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ONSOz

Turizm, daha az maliyetle daha iyi UrUn ve hizmet Uretirken, ayni
zamanda da; musterilerini memnun etmeyi amaclayan onemli bir sektordur.
Genel olarak turizmi gelistiren ve igletmelerin daha iyi hizmet vermesini
saglayan rekabet, turizm sektorunu de etkilemistir. Rekabet kosullar ise
isletmeleri daha kaliteli hizmet vermeye yonlendirmektedir. Boylece giderek
artan kalite, memnun musteri ile calisanlar ve daha iyi ticari faaliyetler
gerceklesmis olur. Musteri memnuniyetini saglamak, isletmenin piyasada
varligini surdirmesi icin gereklidir. Bu asamada turizm igletmeleri ise bu
gercgegdin bilincinde ve bu amaci saglamaya yonelik galismalar yapmaktadir.
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standardi, dlinya capinda kaliteli hizmet
aretimi igin kabul goren en etkili sistemlerdendir. S6z konusu sistem, turizm
sektorinde maugsteri sadakati saglama c¢abalarinda igletmeyi daha ileri

gOturecek bir arag olarak kullaniimaktadir.

Modern igletmecilikte; musteri odakhlik, ¢alisan memnuniyeti ve kalite
gibi degerlerin 6n plana c¢iktigi dusunuldigunde isletmelerin butinuyle
etkilesim iginde oldugu birimlerle iligkilerinin iyilestiriimesi ve gelistiriimesinin
oneminin her gecen gun arttigi soylenebilir. Bu yonde uzmanlarin
geligtirdikleri metotlar dinya piyasalarinda faaliyet gosteren isletmelerce
uygulanmaktadir. Tlrkiye'’de de bu akimlar takip edilmekte ve isletme

performansina olumlu etkileri gézlenmektedir.

Bu c¢alismada, oncelikle Turkiye’deki konaklama igletmelerinde
uygulanan kalite gelisim standartlarindan ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi
standardini uygulamanin musteri memnuniyetine olan etkilerinin 6nemini
ortaya koymak igin literatir taramasi yapilmistir. Konu ile ilgili tm uzman ve
akademisyenlere veri ve kaynak olusturmasi 6nemiyle Balikesir ili'nde
faaliyet gosteren, ISO 9001 kalite standardini uygulayan ve uygulamayan iki
bayuk Olgekli otel arasindaki musteri memnuniyetine yonelik veriler

degerlendiriimeye alinmigtir.
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OZET

BUYUK OLGEKLI KONAKLAMA iSLETMELERINDE 1SO 9001
KALITE YONETIM STANDARDININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISI
(BALIKESIR YORESI ORNEGI)

SAHIN, Aslihan Saniye
Yuksek Lisans Tezi, Turizm i§IetmeciIigi ve Otelcilik Anabilim
Dali
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Omer Liitfi MET
2012, 85 Sayfa

Kuresellesmenin etkin oldugu gunimuzde, tuketici bilinci ve tercihleri,
her gecen gun gelisip degismektedir. Boylece musteriler, daha secici hale
gelirken degisen talepler de igletmelerin kendilerini yenilemelerini
gerektirmektedir. Mdusteri beklentilerine uyum saglamak ve piyasadaki
rakiplerinden geri kalmamak icin isletmeler, surekli yenilik yapmakta ve

yonetim politikalarinda degisim yollari aramaktadir.

Ulkenin ticari performansina katkisi, doviz getirici etkisi, gérinmeyen
ithalat olarak adlandiriimasi ve daha birgok faydasi olan turizm sektord;
gelisimini muasteri ihtiyaglarina uygunlugu hedefleyen kalite yoénetimi ile
saglamaktadir. Konaklama igletmeleri igin; ¢alisan ve musteri memnuniyeti,
isletme ici egitimler ile gelisme, sureglerin iyilestiriimesi ve gelisimde

surekliligi amaclayan sistem ve belgelerin uygulanmasi ¢ok Onemli
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unsurlardir. ISO 9001 kalite standartlari ise igletmelere bu yolda bir rehber

olma o6zelligi gosterir.

Bu calismanin birincil amaci, ISO 9001 standartlarinin musteri
memnuniyetine olan etkilerini incelemektir. ikincil amagclar ise; calisanlar,
yonetim ve igletme dizeni bakimindan ISO 9001 standartlarinin
uygulanmasinin musteriler gézindeki degerinin dlgulmesi ve ne derecede

etkili oldugunun incelenmesidir.

Bu amacla yazin bolumunde kalitenin tanimi, toplam kalite yonetimi;
amaclari ve faydalari, turizmde 1SO 9001’in 6nemi, uygulanmasi ve musteri
memnuniyetine deginilmigtir. Uygulamanin Ug¢uncli boélumuande anket
calismasi yapilan otel isletmelerindeki musterilerin 1ISO 9001 standartlari
geregince uyguladiklari dlizenlemeler ile mugteri memnuniyeti arasindaki

iliski korelasyon analizi kullanilarak ele alinmistir.

Calismanin baslica bulgulari soyledir; ISO 9001 standardinin musteri
memnuniyetini etkiledigi saptanmistir. ISO 9001 standardinin uygulanmadigi
otellerde ise standardin Oneminin belirtiimesi ve musgterilerin bu konuda
bilgilendiriimesine ihtiya¢ duyuldugu saptanmistir. Bu dogrultuda, ISO 9001
standardinin bir musteri memnuniyeti stratejisi olarak benimsenmesi uygun

bir yaklagim olabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, ISO 9001, Musteri Memnuniyeti.
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ABSTRACT

THE EFFECTIVENESS OF THE ISO 9001 QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM STANDARD ON THE CUSTOMER
SATISFACTION AT LARGE SCALE HOTELS
(AN EXAMINITION OF BALIKESIR)

SAHIN, Aslihan Saniye
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel
Management
Advisor: Yrd. Dog. Dr. Omer Liitfi MET
2012, 85 Pages

With the effect of globalization, customer conscious and preference is
getting different each day. So, as customers becoming more selective,
variable demands are continuously forcing companies to renew themselves.
Companies make changes, to suit with the customer expectations and to not
stay behind from their rivals. Companies renew themselves and look for ways

to change their management strategies.

Tourism sector, which has commercial performance and ability of
providing foreign Exchange; is growing with the quality management which
aims to mark the customer wants. For Turkey, the growth of tourism means;
the satisfaction of the employee and customers, having training programs.
That factors make standardization very important for the companies. And one
of them, 1ISO 9001 Quality Standards, are also have the characteristic of a

guidebook which companies apply for.
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This study aims to investigate the effects of ISO 9001 standards about
the customer satisfaction. The secondary aim is; to measure the
effectiveness of ISO 9001 standards, about employees, management and

company orderliness.

For these aims, at the literature part, the definition of quality
management; the aims and profits, the application and importance of 1SO
9001 and customer satisfaction is mentioned. At the thirt part, the relationship
between the hotel customer’s satisfaction and the applications about the ISO

9001 standards is discussed by using correlation analysis.

The main findings of the study are as follows; ISO 9001 Standards are
effective on the customer satisfaction and the need of to increase the
knowledge of the ISO 9001 Standards to the customers and the hotels which
do not apply the Standard. In this direction, ISO 9001 Standards are an
appropriate approach about applying customer satisfaction.

Key Words: Quality, ISO 9001, Customer Satisfaction.
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1.GIRIS

Konaklama isletmelerinin rekabet gucuniu arttiracak ve musterilerine
guven duygusu asilayan standardizasyon genis ¢apta yanki uyandirmaktadir.
isletmelerin basarisinin altindaki faktérler incelendiginde kalite kltiirii ve
standardizasyonun basari ile tim g¢alisanlarca benimsenip uygulanmasinda

oldugu anlasilir.

Personelin  koordinasyonunu yuUkseltecek, igletmeye baghligini
artiracak ve musterilerin memnun kalacaklari hizmeti sunmalarini saglayacak
olan standartlarin 6nemi, karlilik ve rekabet avantajini daha kolay ayrica

daha az maliyet bedeline katlanarak kazanmalari ile anlagilir.

Uluslar arasi kabul goren ve uygulanan standartlardan surduralebilir
gelisime katkisini destekleyecek olan ISO standartlarinin hizmet isletmelerine
minimum hata ve maksimum fayda anlayigi ile katki saglamasi

amaclanmaktadir.

Bu calismanin amaci, otel isletmeleri agisindan rekabet ve tatmin
avantaji yaratan ISO 9001 belgesinin 6nemine deginmek, standardin
uygulanmasi asamasinda muasteri memnuniyetine  olan  etkisinin

degerlendiriimesine yonelik bulgulari ortaya koymakiir.

Calismanin ikinci bélimuinde, genel olarak kalite ve toplam kalite
yonetimi ile ilgili tanimlara yer verilmig; bu tanimlara musteri odaklilik ve
turizm isletmeleri agisindan yaklasiimistir. Toplam kalite yonetimi; ozellikleri,
fonksiyonlar arasi yonetim, amaclari ve etkileyen etmenler acgisindan
incelenmistir. Turizm sektorinde kalite, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
standardi ve faydalari belirtiimis; sonrasinda ise musteri memnuniyetine dair

yaklasimlara yer verilmigtir.

Son olarak (glincli bélimde ise, Balikesir ili'nde bulunan iki biyiik
Olcekli ve termal otel musterilerine uygulanan anket galismasinin sonugclari

dogrultusunda elde edilen veriler degerlendirilmis ve oneriler geligtirilmigtir.



1.1. Arastirmanin Problem Clumlesi

Tum kurumsallasmis isletmelerin kaliteye buylk oOnem verdigi
glinimuzde, ISO 9001 uygulamalarinin musteri memnuniyetine etkilerinin

algi boyutunu anlamaya yonelik sorulara cevap aranmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci; Turkiye'deki buyuk 6lgekli otel musterilerinin ISO
9001 belgesini nasil algiladiginin, belgenin gerektirdiklerini yapmanin otele
musteri memnuniyeti bakimindan ne gibi faydalar sagladiginin tespitinin,
Balikesirdeki ISO 9001 standardini uygulayan ve uygulamayan iki buyuk
Olcekli termal otel musterilerinin ifadeleri ile belirlenmesi ve bu g¢alismanin
ISO 9001 belgesi alan kurumlara yol gosterici bir calisma olmasinin yaninda

akademik anlamda yapilan ¢alismalara bir katki saglamasidir.

1.3. Arastirmanin Onemi

GUnUimuizde kaliteli hizmet Uretmek ve sunmak konaklama
igsletmelerinin en Onemli hedeflerinden biri haline gelmigtir. Elde edilen
musteri sadakati ve musterinin Urin ve hizmetlerden memnun kalmasini
sadlayici stratejiler gelistirmenin, igletmelerin surdaralebilirligi  agisindan
hayati onem tasidigi bilinmektedir. Bu c¢alisma konaklama igletmelerine
muasteri memnuniyetini saglamaya yonelik yol gostermesi agisindan

onemlidir.



1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Calismada g6z 6nunde bulundurulan varsayimlar su sekilde verilmistir.

V1: Masterinin, isletmenin sundugu driin ve hizmetleri kaliteli bulmasi
ile musterilerin egitim diuzeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

vardir.

V2. Musterinin, igletmenin sundugu Urtun ve hizmetleri kaliteli bulmasi
ile masterinin tekrar ayni igletmeyi se¢mesi arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iligki vardir.

V3. Musterilerin kaldiklari otel isletmesinde ISO 9001 Standardinin
uygulandigini bilmenin kendilerinde guven olusturmasi ile musteri tatmini

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

V4: Musterilerin ISO 9001 Standardinin kaldiklari otelde uygulandigini
bilmeleri ile yakin c¢evrelerine ISO 9001 Standardini uygulayan otele

gitmelerini tavsiye etmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

V5: isletmenin sahip oldugu kalite ile isletme (st ydnetimin ilgisi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

V6: isletmenin diizeni ile isletmenin sundugu Uriin ve hizmet kalitesi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

V7. Musterilerin, igletmenin sundugu hizmetleri kaliteli  bulmasi
ile igletmede sunulan hizmetlerin her bakimdan ISO 9001 Standartlarina
uygunlugu yansitmasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

V8: Musterilerin algisina gore igletmenin rekabet edebilir durumda
olmasi ile isletmenin Urin ve hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki vardir.



1.5. Arastirmanin Sinirliliklari

Mdusgterilerin anket doldurmayi bir zaman kaybi olarak gormeleri ve zaman
etmenlerinden dolayl arastirmanin uygulama alani, Balikesir ili merkezde

faaliyet gosteren iki turizm igletmesi olarak sinirlandiriimistir.

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Balikesirde bulunan iki

buyuk olgekli termal otel musgterilerinin gorusleri ile sinirhdir.

Arastirmada ulasilan sonuglar, arastirma anketinde yer alan ifadeler ile

sinirhidir.

1.6. Tanimlar

Biiyiik Olgekli Otel isletmeleri: Bliyiik 6lcekli otel isletmeleri; finansal
acgidan guglu, profesyonel deneyime sahip, stratejik uygulamalarin sistematik
bir sekilde ele alindigi otellerdir (Kaya, 2010, 32).

Kalite: Kalite, bir Grindn kullanima sunulmasindan sonra, kargsilasilan
hatalarin azhigidir ve kalite, kusurlarla yasamak degil, kusurlari dizeltmek ve

Oonlemektir (Simsek ve Nursoy, 2002, 34).

Toplam Kalite Yonetimi: Toplam Kalite Yonetimini “Kalite yonetiminde Ust
yonetimin sorumlulugu, her seviyede ve her alanda kalite yonetimine iligkin
egitim faaliyetleri, kalite gelistirmenin strekli olmasi, kalite kontrol cemberleri
icinde tUm is gucunun kalite gelistirme faaliyetlerine katilimin saglanmasidir

(http://www.aqc-cert.com/icerikg.asp?id=696, Erisim tarihi: 12.01.2011).

Hizmet kalitesi: Hizmet kalitesi, kullanimdan sonraki hizmet ve hizmet
kalitesi arasindaki fark olarak ifade edilir. Bu yuzden, hizmette kaliteden
bahsetmek icin farkin negatif olmasi ve tercihen beklentileri asmasi
beklenmektedir (R. Albu ve G. Albu, 2009, 51).


http://www.aqc-cert.com/icerikg.asp?id=696

Standart kavrami: Standart kavrami; “belirli bir amacin gergeklegtirilebilmesi
icin gerekli ve vyeterli nicelik ve nitelik duzeyi” olarak tanimlanabilir
(Yavuzeser, 2008,3).

Miisteri Memnuniyeti kavrami: Musteriyi bitlin isletme faaliyetlerin ana

hareket noktasi olarak gormektedir (Develioglu, Hasit ve Bagci, 2006,6).

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi: 1SO 9001, bir kurulusun kaliteyi
etkileyen tum sureclerinde, kalitesizligin olusmasini onleyici bir kontrol duzeni
kurarak, bu sureglerde insan, makine ve bilgi unsurlari arasindaki es
gudimun en uygun kalite-verimlilik-maliyet bilesiminde saglanabilmesi igin
gerekli teknik ve yodnetsel prosedurlerin olusturulmasini ve kullaniimasini
saglayan, yani Kkalite guvencesini saglayan uluslar arasi standartlara

uygunluk niteligi tasiyan bir aragtir (TUtlncu, 2009,5).



2. ILGILI ALANYAZIN

Kalite kavrami musteri odaklihk ve buylk Olgekli otel isletmeleri
acisindan incelenmistir. Daha sonrasinda Toplam Kalite Yonetimi temel
Ozellikleri, amaglari, etkileyen faktorler bakimindan agiklanmigstir. Son olarak
ise, turizm sektorinde kaliteye ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Standardina; faydalari, 6nemi ve musteri memnuniyeti bakimindan

deginilmigtir.

2.1.Kuramsal Cerceve

Calismada, kalite ve toplam kalite yonetimi konularina yer verilmis,
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardina deginilmis ve hizmet
sektorinde ISO 9001 Standardinin musteri memnuniyetine etkisi analiz

edilmigtir.

2.1.1. Biiyiik Olgekli Otel igletmeleri

Genel anlamda otel igletmelerinin bayuklUklerini belirleyen kapasite ve
hizmet cesitliligidir. Otel isletmelerinin faaliyetlerinin  niteligi  arttikca,
organizasyon daha da karmagsik bir durum gosterir. Ayni zamanda otel
isletmeleri buyudikce musteri kitlesi daha genis yelpazeye yayilacagi igin
departman sayisinda da artis kaginilmaz olacaktir. Departman sayisi da otel
isletmesinin buyudkliguna belirleyen énemli faktorlerden birisidir (Dogdubay,
2006, 4). Buylk olgekli otel isletmeleri; finansal agidan gugli, profesyonel
deneyime sahip, stratejik uygulamalarin sistematik bir sekilde ele alindigi
otellerdir (Kaya, 2010, 32).



2.1.2. Kalite Kavraminin Analizi

Kalite Latince nasil olugtugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden
tiremis ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmigtir. Kalite anlasilmasi zor
kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari olan olduk¢a karmasik bir
kavramdir. Kalitenin merkezinde insan ve onun surekli olarak degisen istek
ve ihtiyaclarini en st duzeyde karsilayabilme c¢abasi yer almaktadir. Kalite

ihtiyag ve beklentilere cevap verebildigi dlclide yuksektir (Toprak, 2007, 26).

Kalite tanimi incelendiginde, kalite s6zcugunun ifade ettigi anlamin
bireyler ve igletmeler tarafindan eskiye nazaran farkli algilandigi ortaya
citkmaktadir. Artik Japonlar tarafindan bir pazarlama felsefesi olarak
geligtirilen kalite olgusu sadece fiyat ile teke tek bir iliski icermemekte, ayni
zamanda fonksiyon ve kullanim amacina uygunluk faydalarini da
kapsamaktadir. Her duruma uygun bir kalite taniminin yapilmasi ise, kalitenin
degisik birimler tarafindan farkli algilanmasi ve degisik boyutlarinin
bulunmasi itibari ile mimkin olmamaktadir (Tavmergen,2002,22). Kalite
tanimi, Kkisiden kisiye, degisen talep ve beklentilerin 1g1ginda da
sekillenebilmektedir (Erdem, 2006,40).

Avrupa Kalite Organizasyonu’na gore ise kalite ‘bir mal ya da hizmetin
tiiketicilerin isteklerine uygunluk derecesi'dir. ingiliz Standartlar Enstitiisi
kaliteyi, ‘mal veya hizmetin belirlenen veya ima edilen ihtiyaglari kargilama
yetenediyle alakali, mal veya hizmeti digerlerinden ayiran o6zellik ve
vasiflarinin toplamr’ olarak tanimlar. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’'ne gore
kalite, mikemmeli arayisin sistematik bir yaklasimidir. Japon Standartlari
Enstitist (JIS)ne gore kalite, Griin veya hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten
ve tlketici isteklerine cevap veren bir Uretim sistemidir (Taner ve Kaya, 2005,
354).

Kalite, 6zellikle tlketicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi, bunlara
uygun tasarimin yapilmasi, bunlarin hatasiz bir sekilde teskil edilmesi, satis
igslemleriyle ilgili bilesenlerin ve alt bilesenlerin guvenilir bir gekilde
saglanmasi, performans ve guvenirligin belgelendirimesi seklinde de

tanimlanmaktadir (Toksoy, 2010, 8). Musteriye ne eksik ne fazla olmak Uzere



yalnizca ihtiyag duydugu hizmeti sunmaktir (Kirschenbauer S. ve
Buchroithner F. ,2011,6).

2.1.2.1. Kalitenin Gelisimi

1950 ve 1960'I yillarda Philip Crosby, Edward Deming, Armond
Feigenbaum, Joseph Duran ve Kaon Ishiwaka basta olmak Uzere cesitli
kisiler tarafindan one surulen fikirler, globallesme kavrami ile guglenip o6rgat
yonetimine yon veren temel kavramlardan birisi olmustur. Bu anlayisla 6rgut
yonetimi uygulamalarinda kalite, temel bir felsefe haline gelmistir. Bagska bir
deyisle kalite, istatistiksel tekniklerin kullanildigi ve belirli kigiler tarafindan
yapilan bir faaliyet olmaktan ¢ikmis, teknik bir uygulama olmasinin 6tesinde

temel bir 6rgut anlayisi haline gelmigtir (Akdag, 2009, 176).

Kalitenin gelisimine gecirdigi asamalar acisindan bakilacak olursa; ilk
kalite saglama sistemi asagidaki asamalardan gecmigtir: Birincisi,
muayeneye dayanan kalite sistemi. Bugunku kalite kontrol anlayigi su anda,
gecmisten gelen kalite kontrol anlayiginin tamamen disina ¢ikmigtir. Yani

basit bir lgme ve muayene demek degildir (Sireci, 2006, 13).

ikinci asama Kalite Kontrol asamasidir. 1920’li yillara rastlayan bu
dénemde, muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroline
dogru genisletilmigtir. Western Electric firmasinda Shewart c¢esitli veriler
toplamig ve bunlari analiz etmistir. Bu asama istatistiki kalite kontrol olarak da
adlandiriimaktadir.Bu donemde standartlar gelistiriimeye baslanmis ve

tuketiciyi koruma yolunda ilk adimlar atilmistir (Bolat, 2000,6).

Uclincli asama, Kalite Gilivencesidir. Toplam Kalite icinde kalite
glivence sistemi dnemli bir yer tutar. isletmelerin 6nce kalite giivence
sistemini olusturmalari, daha sonra Toplam Kalite’'ye gecmeleri tavsiye
edilmektedir. Kalite guvence sistemi, Toplam Kalite YOnetimi'ne gecisin
baslangici olarak kabul edilmektedir (Kaya ve Taner, 2011, 315). Kalite
glivencesi kavrami ikinci Dinya Savasi ile birlikte en cok askeri alanda

gindeme gelmistir. Savas dolayisiyla kalifiye elemanlar dagilip yerlerine



vasifsiz ig gucu gegince; kalifiye olmayan elemanlara kaliteli is yaptirmak icin
standartlara, talimatlara ve prosedurlere agirlik vermek gerekmistir. Askeri
alandaki ylksek performans talebi bazi standartlarin olusturulmasi

zorunlulugunu getirmistir (Doganay, 2008, 99).

Son olarak Toplam Kalite Yonetimi donemidir. Armand V.
Feigenaum’a gore “toplam kalite kontrol”’; kaliteyi gelistirme, koruma ve
iyilestirme ¢abalarina firmadaki tim birimlerin katihmina ve musteri tatminini
de dikkate alarak urin veya hizmetin en ekonomik duzeyde
gerceklestirimesine yonelik faaliyetler sistemidir. Kuskusuz, toplam Kkalite
kontrol anlayisini benimseyen ve kabul eden bir Ust yonetimin dnderliginde
batin boélimlerin - katiliminin  kalitelinin ~ strekli iyilestiriimesine iligskin
faaliyetleri, “toplam kalite yonetimi” olarak tanimlamak yanlis degildir (Yucel,
2007, 6).

Toplam kalite yonetimi yaklasiminda; Ust yonetimin destegi, onlemeye
donuk yaklasim, olgum ve istatistik, grup calismasi ve surekli gelismenin yani
sira; liderlik, kalite kultard, egitim, dnlemeye donuk yaklasim, sifir hata ve ilk
seferde dogru yapmanin diger esaslar olarak deger kazandigi gortulmektedir.
Gunumuzde ise toplam kalite yonetimi felsefesine bagli olarak son yillarda
geligtirilien veya daha fazla ragbet gérmeye baslamis bazi yontem ve
teknikler de mevcuttur. Bunlardan bazilari: JIT, kamban, benchmarking,

orgutsel 6grenme, kalite evi, alti sigmadir (Seyran, 2010, 243).

2.1.2.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin gesitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan

birini yapan Garvin, tuketicinin algiladidi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir:

1. Guvenilirlik: Performansta tutarliik ve verilen sdzin tutulmasidir
(Toprak, 2007, 30). Uriiniin arzulanan fonksiyonu belirli sartlar altinda
ve Dbelirli bir zaman dilimi boyunca surekli olarak yerine

getirebilmesiyle ilgili bir kalite boyutudur (Demir, 2006,5).
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2. Uygunluk: Uygunluk Urinin tasariminin ve isleyis 0Ozelliklerinin
onceden belirlenmis standartlara (Tutuncu, 2009,54) belgelere ve Gran
Ozelliklerine (Simsek ve Nursoy, 2002, 12) uyup uymama derecesidir.
Uygunlugu belirlerken Grin ve hizmetin hedeflenen amaclara ne
kadar uygun oldugu, musteri i¢in hizmetin uygunlugu ya da UrGnun
mekanik ozellikleri dikkate alinir. Gorunusun uygunlugu, gérinum, stil,
dayaniklihk, guvenilirlik, ustalik ve kullanigl olmayi icermektedir
(Krajewski, Ritzman, 1999,216).

3. Performans: Musteriler, Urin ya da hizmetin gergek performansini
deneyerek, yaptiklari karsilastirmalar ile beklentilerini ortaya koyar ve
bu kargilagtirmanin neticesine gore kendilerine uygun olani satin
almaktadir. GUnumuzde kalite artarken Uretim de artmakta ve buna
bagli olarak isi yeniden yapma oraninda ve firelerde azalma, igsgoren
performansinin kendisini tatmin etmesi ve is yapma gururunu

asilamasi ortaya ¢ikmaktadir (ince, 2008, 57).

Kalite performansini kurmak ve goézlemek icin farkli metotlar
vardir; dizayn Kkalitesi, analizi ve olgimu yapilabilen kalite, insan
vasitasi ile kalite (egitim, aligstirma, guclendirme, liderlik, ddullendirme
ve sikayet prosedurleri yoluyla), sistem ve standartlar yoluyla kalite,
dissal iletisim ile kalite. Yakin bir gelecekte tum bu metotlar es zamanli
kullanilacaktir (Ozbasar, 2005,7).

4. Algilanan Kalite: Algilanan kalite, tiketicinin deger algilarini etkileyen
en onemli degiskendir. Bu deger algilari da tuketicinin o Urln ya da
hizmeti satin alma niyetini etkiler. Hizmetin ayni anda uretimi ve
tuketimi s6z konusu oldugundan bu sure¢ boyunca tuketici dikkat
edecek pek cok kaynaklar ve faaliyetler bulacaktir. Bu nedenle
tuketicinin bir hizmeti kullanmakla edindigi deneyim diger hizmet
kalitesi degerlendirmelerini etkileyecektir. Bu agidan hizmet kalitesini,
tuketicinin bir hizmeti kullanmadan onceki beklentileri ile kullandigi
gercek hizmet deneyimini karsilastirdigi bir degerlendirme surecinin

bir ¢iktisi seklinde tanimlamak mumkundur (Kogbek, 2005, 34).
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5. Estetik: Hizmet verilirken musteri ile ylz yuze yakin iligki kuran

isletmeler icin fiziksel gérinim ve davraniglar gok 6nemlidir. lyi
giyinen, arkadas canlisi, nazik, sempatik ¢alisanlar musterinin kalite
algisini etkileyecektir. Ornegin daginik, kaba ve somurtkan garsonlar
isletmenin yuksek kalitede hizmet verme c¢alismalarini zedeleyecektir
(Krajewski, Ritzman, 1999,216).

. Dayanikhlik: Urlinlin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi
geg¢meden Once ne kadar kullanildigidir (Kogbek, 2005, 59). Hem
teknik, hem de ekonomik boyutu igermektedir (Bodur, 2008).

. Ozellikler: ‘Ozellik’ kelimesi bir Griiniin temel fonksiyonunu
tamamlayan (Simsek ve Nursoy, 2002, 17) ve cekiciligi saglayan is
karakterleri (TUtlnc0,2009,3) olarak nitelenmektedir. Bir ¢ok pazar icin
isletmelerin Urettikleri Griin 6zellikleri birbirine ¢ok yakin olmakta, farkl
drtinler devamli Uretilememektedir. Bu durumda rekabet, zamaninda
teslim, teknik destek gibi verilen servisin kalitesi ile saglanabilmektedir
(Uzunoglu, 2007,13).

. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin sekizinci boyutu hizmet gérme
yetenedi, yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir
edebilme kolayhdi olarak ifade edilmektedir. Tuketiciler Grlnin
bozulma olasiligi ile birlikte, Grindn serviste kaldigi sureyi, servisin
randevularina ne kadar surede cevap verdigi, servis personelinin ilgisi
ve servisin sorunlara dogru ¢éziumler bulabilme 6zelliklerine de 6nem
vermektedir. Uriin ve hizmet kalitesi misteri icin oldugu kadar isletme
icin de degerlidir. Isletmenin finansal bildirileri yanligsa, misteri
talepleri erteleniyorsa, reklama Onem verilmiyorsa musteri bu
durumdan muzdarip olmaktadir. lyi Grin destedi diger alanlardaki
kalite kusurlarini en aza indirebilmektedir. Ornegin bir Griin alindiktan
sonra kirildiysa, Uretici Grinu tamir ettiyse, ayni Urlin bir hafta sonra

tekrar kirildiysa ve dretici yeniden Urinu tamir ettiyse; Ureticinin
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musteriyi memnun etme niyetinin gergekliginden bahsedilebilmektedir
(Krajewski, Ritzman, 1999,217).

2.1.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam soézcugu TKY’nin orgutsel Olgekte uygulandigini, butin
basamak, iglev ve bireyleri kapsadigini vurgulamaktadir. Diger bir deyisle
toplam sozcugu; kalitenin tum surecglere, tim islerde ve tum caligsanlarin
katilimi ile saglanabilir olmasini isaret etmektedir. EGer mumkinse isletme
veya kurumun musterileri ve tedarikgileri de bu strece dahil edilmelidir. Kalite
sOzcugu ise musterinin istek ve beklentilerini kargilama bakis agisi ile
orgutin tim boyutlarinda mukemmellige ulagsmayi yansitmaktadir. Yénetim
sdzcugu ise; yalnizca insanlarin yonetimine degil, butin faaliyetler igin
uygulanan ilke, yontem ve eylemleri kapsamaktadir. Bu ifade ile TKY’nin

yonetsel boyutunun alti gizilmektedir (Uzeken, 2008,8).

1980'lerde, batidaki bir ¢cok isletme, stratejik toplam kalite yonetimini
daha iyi hale gelmek igin kurmalari gerektiginin bilincine varmistir. TKY
(Toplam Kalite Yodnetimi)'nin yerel ve uluslar arasi piyasalarda bir rekabet
araci oldugunu kesfetmislerdir. Bu durum kesfedildikten sonra kalite
gelisiminin devam eden sireci baslamasiyla; TKY, isletmelerin hedef ve

kalite gelistirme sureglerine ulagmalarinda bir aragtir (Jafar, 2010,10).

TKY Kkaliteyi temin eden entegre bir kavramdir, ayrica musteriyi
isletmenin ve son sdzin sahibi olarak goren bir felsefedir. Bu yaklasimin
temelinde ‘Hicbir sey mikemmel degildir fakat; prosedir, ¢6zim ve kontrol
araclari, teknik olarak desteklenen guvenlik, kalite gcemberleri ile her sey
geligtirilebilir anlayigi yatmaktadir (Miron, Petcu ve Sobolevschi, 2009,12).

Toplam kalite; herkesin, her dizeyde ve her iglevde, kalite ile ilgili
islere katilmasi demektir. Gergek kaliteye, herkesin katilimiyla erisilebilir.
‘Toplam’ kelimesi, kalite kavrami igerisinde sistematik bir butunluk

katmaktadir.TUm organizasyonun, tim fonksiyonlariyla ve tum dizeyleriyle,
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kalite gelistirme sureclerine katilmadigr durumda, ‘kalite’ garanti edilemez.
Buyuk, kuguk her is onemlidir ve kalite gayretine olumlu veya olumsuz etkisi
vardir. ‘'Yonetim’ terimi ile kalite kavrami igerisinde, yénetimin sorumlulugu
katilarak bir butinluk tesis edilmeye calisiimigtir. Kalite sorumlulugu, aslinda,
‘toplam’ terimiyle de belirtildigi gibi herkesindir. “Yonetim’ terimi sadece firma
yoneticilerini degil, herkesi kapsamaktadir. Herkes, kendi iginin yoneticisi

konumundadir (Simsek ve Nursoy, 2002, 18).

Toplam Kalite Yoénetimi, is gbrenlerin ve mdisterilerin ihtiyag, istek ve
beklentilerinin en Ust dlzeyde kargilanmasi ve igletme muikemmelliginin
sadglanarak topluma hizmet edilmesi amaciyla tedarik asamasindan
baslayarak sifir hata prensibiyle Uriiniin veya hizmetin son migteriye kadar
sunulmasi sireci igerisinde milkemmellige ulasmayi ve bunu strekli kilmayi,
kurumsal egitim ve igbirligi icerisinde gercgeklestiren ve bu yolla rakiplerine
rekabet (istiinliigi saglamayi amaclayan (ince, 2008,45); (st yonetimin
liderliginde, takim ruhuna, kaynak saglayanlarla igbirligine, isgorenleri
guclendirme ve surekli iyilestirmeye dayanan, musteri doyumu odakli
(Karakog, 2007,11) bir yénetim anlayisidir (ince, 2008,45).

2.1.3.1. Toplam Kalite Yénetimi’nin ilkeleri

a) Musteri Odakhilik

Degisimler, donusumler, krizler, rekabet kosullari, globallesme ve
tuketicilerin bilingli hale gelmeleri gibi nedenlerle isletmeler yasamlarini
surdurebilmeleri icin Toplam Kalite Yonetimini bunyelerine yerlestirmeye ve
uygulamaya calismaktadirlar. Bunun ilk sarti olarak da musteri memnuniyeti
ele alinmaktadir (Uslu ve Demirel, 2003, 52).

Masteri odaklilik ilkesi TKY’nin en 6nemli unsurlarindan birisi olup;
musteriyi butln isletme faaliyetlerin ana hareket noktasi olarak gérmektedir.
Bu ilkeye gore bir igletmenin varlik amacini; masteriyi tatmin etmek, musteriyi

elde tutmak ve mausteri baghligini saglamak olusturmaktadir. Kalitenin
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yonlendiriimesi musteri istekleri dogrultusunda gelismektedir (Develioglu,
Hasit ve Bagcl, 2006,6). TKY, amaci; sureklilik, kalite gelistirme ve rekabeti
artirma ile tatmin olan veya memnun olan musteriler yaratmaya vurgu yapan
yapisal, alt yapisal, davranigsal ve musteriye ulasmada metodolojik yollari

geligtiren bir pozitif yaklagimdir (Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010,8).

GUnumuzin yogun rekabet ortaminda igletmeler icin piyasada
kalabilmenin temel kogulu, mugsteri odakl bir yonetim ve pazarlama stratejisi
izlemektir. Bu bakimdan Toplam Kalite Yonetiminde musteri odakhlik,
“‘kaliteyi musteri tanimlar” ilkesi ile sisteme yerlestirmigtir (Develioglu, Hagit
ve Bagci, 2006,6). iste bu sebeptendir ki misteri en 6zel pozisyona
yerlestiriimekte ve musteri igin birgcok aktivite ve girisim baslatilmakta,
sadakati gelistirmek ile ise isletmeye maksimum pozitif deger aktarmaktadir
(Miguel ve Santiago, 2010,13).

Musteri odakh yaklagimin  6zUnu ‘sunulan Urin ve hizmetten
musterinin memnun olmas!’ anlayisi olusturmaktadir. GUnimuiz pazarinda,
giderek artan rekabetin baskisi, sirketleri ‘yaptigini satan’ olmaktan ¢ikarip

‘satilabileni yapan’ haline getirmektedir (Simsek ve Nursoy, 2002,22).

TKY’de musteri memnuniyeti Urin tasarimindan baslayip satis
sonrasi servislere kadar uzanmakta, her suregte Urunun hatasiz olarak
musteriye ulastirimasina c¢alisiimaktadir. Musteri odakhlik, herhangi bir
sirketin tum fonksiyonlarinda musteriyi hedefe oturtmaktir. Eger muigsteri en
onemli 6z varliksa, en 6nemli Oncelikse; yapilanma, isleyis, hedef, temel
stratejiler, rekabet modelleri mugsteri Uzerine kurulmugsa musteri odakliliktan
s6z edilebilmektedir (Eroglu, 2004).

Masgteri odakl bir igletme, mevcut gelecekteki musgteri ihtiyaglarini
anlamali, magteri sartlarini yerine getirmeli ve beklentilerini de asmak igin
¢abalamalidir. Bunun igin: Masteri ihtiyag ve beklentilerinin timu anlasiimali
isletmenin galisanlarina iletilmelidir. Ayrica isletmenin asil amaci kar etmek
olmamalidir. Sadece kar amaglamak musterilerde memnuniyetsizliklere yol
acmaktadir (llter, 2005, 14).
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b) Ust Yénetim Liderligi ve Sorumlulugu

Son zamanlarda yapilan arastirmalar gostermistir ki, organizasyonun
kalite surecini saglikli bir bicimde kendi iginde uyarlamasinda, yonetimin
hayati rolu vardir (Sebastianelli ve Tamimi, 2003,6). Toplam kalite ¢calismalari
ust yonetimin liderliginde baslatimali ve devam ettirilmelidir. Kalite
hedeflerinin surekliligi ve gelecede aktarimi is planina dahil edilmektedir.
Lider ya da yoneticiler, toplam kalite galigmalarinin onemli bir unsuru olan
kalite iyilestirme takimlarina istirak etmekte ve kati bir idareciden ziyade bir
takim kogu gibi davranarak demokratik bir lider anlayigi i¢erisinde olmaktadir
(Ayhan, 2007, 36).

c) Tedarikgilerle is birligi

Tedarikgiler, kurum icin gerekli olan materyalleri, kaynaklar ve
servisleri saglamaktadir. Bir kurum ve tedarikgileri birbirlerinden
bagimsizdirlar ancak ortak fayda saglayan bir iliski kurmak ikisinin de deger
yaratma becerisini gelistirmektedir. Tedarikgilerle saghkli  bir iligki
gelisgtiriimesi, maliyetlerin dismesine, kalite dizeyinin gelismesine ve daha
fazla kar saglanmasina yol agmaktadir. Bu yaklasimin temel amaci satin
alma kararlarinin fiyata degil kaliteye bakilarak verilmesi gerektiginin
kavranmasidir (Cekirge, 2009).

Musgteri kayiplari nedeniyle igletmenin yasadigi gelir kayiplari,
tedarikginin de gelir kaybi demektir. Otel ne kadar Urln Uretir ve mugteriye
sunarsa o kadar yenisini tedarikgiden talep edecektir. Bu yakin iligki
nedeniyle isletme ve tedarikgi arasinda ortaklik anlayigina dayali bir calisma
sistemi hakim olmali, tedarik¢i de Uretim zincirinin bir bolimu gibi algilanmali
ve birinin basarisinin digerinin de basarisi oldugu hatirlanmalidir. Kurum

stratejik planlama galismalarina tedarikgi iligkilerini gelistirmeyi de eklemekte,
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bu ybnde c¢aba gosterir bir yonetim anlayisi ve kurum Kkadlturi
sergilemektedir(Uzeken, 2008, 37).

d) Sirecler ve Verilerle Yonetim

Sureg, kisaca girdilerin ¢iktilara donustugu sistemdir. Bir kurulusta her
bolum diger bolimlerin sureglerine bagh olarak caligir. Bir sonraki sureg,
kendinden onceki suregten Kkaliteli girdi sunmasini beklemektedir (Kanar,
2005, 63).

Sureclerin etkin bir sekilde verilerle izlenmesi ve somut gostergelerle
Olculmesi gerekmektedir. MUkemmellige ulasma yolunda gergeklestirilen
iyilestirme faaliyetleri ancak musterilerin egilimlerini dikkate alan, guvenilir
bilgilendirmeye ve saglam temel verilere dayandirildiginda basariya
ulagabilmektedir (Maliye Bakanhgi, Maliye Yuksek Egitim Merkezi Baskanligi
[MAYEM], 37).

e) Calisanlarin Geligtiriimesi ve Katilimi

TKY’nin basarili olmasi isteniyorsa, toplam kalite esasli egitimin
mutlaka planlanmasi ve uygulanmasi gerekir. Kalite politikasi igerisinde,
egitim stratejisi de agikca belirtiimektedir. TKY’nin uygulanmasi icin gerekli
kararhlik saglandiktan sonra, kalitenin geligtiriimesi i¢in yapilacak ilk ve en

onemli ig, egitimdir (Simsek ve Nursoy, 2002,24).

TKY’de egitim, en ust duzeydeki yoneticilerden, en alt duzeydeki
personele kadar butun calisanlari kapsayacak sekilde verilmelidir. Bu
yapildigi taktirde hem igletmelerin hedef ve politikalari butin galisanlara
benimsetiimekte hem de kalite gelistirme cabalari Ust yonetimden tabana
kadar yayllmaktadir (Kanar, 2005, 18).
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Bu da, acik ve geleneksel olmayan bir iletigsimi, kisi ve birimler
arasindaki iletisimin guclendiriimesini gerektirir. Katilma isteginin saglanmasi

ve guclendiriimesi tst yonetimin gorevidir (Oztuna, 2007,24).

Dordevic, Bogetic, Cockalo’'ya goére, yeni duzende bilgi, guc¢ ve
zenginligin stratejik kaynagi olacaktir. Rekabet unsurlari ve temel gruplar is
aktivitelerini yenileme asamasinda bilgi devreye girer. Her birey kendini ve
bilgisini surekli tazelemelidir. DuUnyada rekabetin oldugu her yerde egitim de
var olmaldir. ‘isyeri égrencilerin icinde oldugu bir salondur’ ve ‘bilgi toplumu

yonetimin en énemli organidir’ (2010).

TKY harici olarak musteri taleplerini kargilamaya odaklanir ve igsel
olarak musteri isteklerine, personel egitimine ve yonetim is birligine kalite

tahsis etmek icin konsantre olmaktadir (Convay, 2007,6).

TKY’nin 6nemli etkilerinden birisi de insana donuk yaklasimidir.
Kalitenin temel tasi insandir. Her Urln ve hizmette galisan olarak insanin
emegi ve alin teri vardir. Calisanlarin érgutte huzurlu ve mutlu olmasi kaliteli
ortamin ortaya konulmasi onlarin yaptiklari iglere yansimaktadir. Verimliligi
arttirir. Calisanlarin katiliminin saglanmasinin bir sonucu verimli Gretim,
iyilestirilmis bir iletisim ve etkin yontemdir. Zaten, insana dnem vermeyen
kurumlarda toplam kalite yonetimi uygulanamaz. Basarili bir toplam kalite
yonetimi uygulamasi i¢in her seyden Once psikoloji ve sosyoloji bilmek
gerekir, ¢cuinku toplam kalite yonetiminin felsefesinde i¢ musteri, dis musteri,

tedarik¢i ve toplumun mutlulugu 6n planda olmaktadir (Ayhan, 2007,18)

f) Siirekli lyilestirme

Toplam Kalite Yénetimi “Siirekli lyilestirme”yi esas alir (Fotopoulos,
Psomas, Vouzas, 2010). Dale’ye goére (2002), TKY’de gelisim, bir kez
baglayan ve sonu olmayan bir suregtir. Japon endustrisinin hayranlikla
bakilan su andaki durumu, surekli gelisme stratejisini, hemen hemen 50

yildan beri uygulamis olmalarindan kaynaklanmaktadir. Japonca ‘KAIZEN’



18

olarak ifade edilen; surekli gelisme ve iyilestirme faaliyetleri ile kuguk isleri
daha iyi yapmak, standartlari surekli gelistirmek ve geligtirilen standardi her

defasinda asmak demektir (Simsek ve Nursoy, 2002,30).

Ust yonetimin liderliginde, egitiimis personel takimlar halinde organize
olunmali ve “Musteri odaklilik® sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda
surekli iyilestirme calismalari yapiimaldir. Surekli iyilestirme, isletmede yer
alan herkesin katilimini gerektiren surekli bir proses (slreg¢) oldugu igin,
hiyerarsideki herkes faaliyeti sirasinda surekli iyilestirme calismalari ile i¢
icedir (Kose, 2009,14).

Ho ve Yeung ‘Musteri Odaklilik’ ve ‘Surekli iyilestirme’ nin ticari siireci
daha c¢ok etkiledigini belirtmektedir (2010, 2).

2.1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaglari

Toplam kalite yonetimi, musteri ihtiyaglarini her seyin Uzerinde tutan
ve musteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin yuritilmesi
sirasinda Urun ve hizmet bunyesinde olusturan bir yonetim bicimidir. Esas
amaci musteri mutlulugu yaratacak bir ilkeyle slreglerini organize etmektir.
Bunu saglayan unsurlarin surekli degisimini gbéz onune alarak, kaliteyi
olusturan proseslerinde surekli olarak gelistiriimesi bir felsefe olarak
benimsenmekte ve yontem olarak uygulanmaktadir. Daha nitelikli mal ve
hizmet Uretmek igin yUrUtllen faaliyetler ise, daima daha dusuk maliyet ve
daha yuksek verimlilik ile sonuglanarak, amaglanan rekabet gucunu
yaratmaktadir (Demir, 2006, 38).

TKY’nin amaci, hata nedenlerini arastirarak tekrarini 6nlemek ve bu
amacla ana noktalarda kontroller olusturmaktadir. Ayrica her Urinde, her
serviste ve her surecte iyilestirmeleri saglamaktadir. Amag¢ “mikemmele
ulasmak” olmalidir ve bu yolda var olan sifir hata slogani da unutulmamalidir
(Kése, 2009,14). Sifir hata, hata nedenlerini arastinip, ortadan kaldirmaya

¢aligir, ancak hatanin tamamen ortadan kaldiriimasi mumkun degildir. Fakat
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hata nedenlerini bilip ona gore gerekli onlemler alinabilmektedir. Sifir hata
kavrami isletmenin tim surecinde durmadan devam ettirilen iyilestirme
arzusunu agiklamaktadir (Efil, 1997, 20).

TKY’nin uygulanmasi ile elde edilecegi 6ne surtlen olasi yararlarini su
sekilde siralanabilmektedir; isletmenin pazar payi, verimliligi, rekabet giicii ve
karhhdr ve calisanlarin motivasyonu artmakta, uretim hatalari, tamirat ve
gereksiz stok gibi nedenlerden kaynaklanan giderler azalmakta, c¢alisanlar
arasinda dikey ve yatay iletisim artmaktadir. Tedarik¢i ve tageronlar ile olan
iliskiler iyilesmektedir. Urlin geligtirme siresi kisalmakta, sirekli gelisme
ilkesi sayesinde, sirketin devamliligi garanti altina alinmakta, sureg ici igslem
sayis| azalmakta ve teslim sureleri kisalmakta, musteri tatmini artmakta ve
sikayet sayisi azalmakta, musterilerin guveni kazaniimakta veya var olan
glven surdurtlmektedir (Turker, 2006, 25).

Toplam kalite yonetiminin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlerinin
kurulus iginde kurulugun butanune iligkin kaliteyi saglamaya yonelik olarak
yaplimasidir. Toplam kalite yonetimi, Urin veya hizmet ile ilgili kurulus
islevlerine iligkin ticari, finansal, teknik, beseri ve 6rgutsel kaynaklari optimum
kilmayr ve bunlari tim faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak
yonlendirmeyi amaclamaktadir. Toplam kalite yonetiminin nihai olarak
gorulen hedefi, herkesin yaptigi isi surekli iyilestirmeye calistigi, Grettigi mal
ve hizmetleri kullananlari mutlu etmeyi amacladigi, performanslarin evrensel
Olcutlerin neticesine gore degerlendirildigi, surekli 6grenmeyi ve basarmayi

amag edinen bir topluluk yaratmaktir (Akdag, 2005, 159) .

2.1.3.3. Toplam Kalite Yonetimini Etkileyen Etmenler

Toplam kaliteyi etkileyen c¢esitli etmenler vardir. Bu etmenleri 6 temel

baslik altinda siralamak mumkuandar:

Para: Mal ve hizmetlerin gegitlenmesi, rekabetin hizlanmasi ve geri kalmis

ulkelerdeki ekonomik krizler nedeni ile isletmelerin kar marjlari digsmustur.
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isletmeler pazari genisletme ve vyeni teknolojilere yatirm yapmaya
yonelmistir. Sonugta bu iyilestirme ¢abalari igletmelerin Uretim maliyetlerini
artirmig ve paranin yonetimini kalitenin vazgecilmez bir unsuru haline
getirmistir. Paranin rasyonel kullanimi Grinun ya da hizmetin ucuz, karli ve

hizli bir sekilde yerine getirilmesinin temel islevi olmustur(Toksoy, 2010,33).

Pazar: TKY, pazarinin degisen kosullarina uyum saglayabilmesi agisindan
isletmelere karsilastirmali Ustunlik sadlayabilen bir aractir (Turker, 2006,11).
Alicilar ve saticilarin oldugu bu rekabet yariginda musteriyi kim daha g¢ok
mutlu ederse o kazanir. Pazari genigletmek, rekabet edebilmek, kaliteyi
surekli arttirmak ve pazari taniyarak bu dogrultuda strateji gelistirmek énemli
bir unsur haline gelmistir. Bu anlayis, pazardaki musterilerin strekli olarak
artan ve gelisen talep ve beklentilerine paralel bir sekilde kaliteli arun ve
sureclerin gelistirilip tasarlanmasindan baslayarak Uretim ve tiketim sonrasi
asamalarda ekonomikligi, kalite ve mausteri tatminini en Ust dlzeyde
saglayabilecek bir kalite saglama uygulamasini da gerekli kilmistir (Demir,
2006, 16).

Malzeme: Teknolojik Urunlerin gelismesi ve ¢ok sayida tuketiciye hitap
etmesi ile birlikte Ureticiyle alici arasinda mesafe acildi. Bu gelismelerin
neticesinde satici, aliciyla yuz yuze gelmeden alicinin istek ve ihtiyaglarina

uygun Urn Uretmek zorunda kalmistir (Cekirge, 2009,33).

insan: Her seyi yapan “insan”dir; insan kaynaklari bir kurulusun en degerli
varligidir. Aligilagelmis yonetim bigciminde bu kaynagdin ancak kuguk bir
bélimuinden yararlaniliyor. Oysa her calisani bu gelistirme faaliyetlerinin bir

dyesi haline getirmek gerekmektedir(Kose, 2009, 36).

Yonetim: Ust yonetim tarafindan caliganlar arasinda olusturulacak giiven ve
saygl ortami, agik ve dogru i¢ iletisimin arka bahgesidir. Musterisine kaliteli
hizmeti sunmak isteyen igletmeler bdyle bir misyonu kendilerine hedef
edinmelidirler. lyi bir Gst ydnetim bilir ki, ¢alisanlar arasinda yatay bilgi
aligverisinin etkin kullanilmadigi organizasyonlarda dikey bir ilerleme
kaydedilmemektedir (Yavuzeser, 2008,156).
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Ust yonetim kendini TKY calismalarindan soyutlamamali, bilakis bu
calismalara katilarak firmadaki diger ¢alisanlara 6rnek olmali ve onlari da bu
calismalara katilmak igin motive etmelidir. TKY uygulamalarinda 6zellikle Ust
yonetimin calisanlara olan vyaklagsimi basari Uzerinde o6nemli rol
oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak goérmelerini
saglayacak her turli yaklagim, galisanlarin fikir ve Kigiliklerine 6nem verme
sistemin alt yapisini olugturmaktadir. Bu bakimdan TKY uygulamalarinda ust
yonetimin rolt bayuktar. Bunun igin isletmelerde ilk olarak egitiimesi ve TKY

felsefesinin benimsetilmesi gereken Ust yonetimdir (Cekirge, 2009, 13).

Bilgi: Toplam Kkalite yonetimi, organizasyonun evrensel boyutta rekabet
edilebilirligi icin gereken bilgi Ustinligunin elde edilmesidir (Ayhan,
2007,33). isletmelerde gecmiste veri lizerinde odaklanilarak teknolojik boyut
Uzerinde durulmus, gunumuzde ise bilgi Uzerinde odaklaniimaya baglanmig
ve bilginin anlami ve amaci Uzerinde durulmustur. Gelismenin nedeni
gunumizde ¢ok sayida bolumden olusan isletmelerin, varliklarini
surdurebilmeleri ve rekabet UstunliUgu elde edebilmeleri igin gerekli bilgiyi
saglamanin, yorumlamanin ve gerekli bolimlere iletmenin gerekli oldugunu

anlamis olmalaridir (Guney, 2006, 152).

2.1.3.4. TKY ve ISO 9001

YUkselen deger kalite, son yillarda standartlagsmis (ISO 9000) bununla
da yetinmeyip yonetim felsefesi dizeyine (TKY) ulasmistir (Akgemci, 2006).
Ve en ¢ok taninan standartlasmis kalite programi olarak bilinen, Uluslar arasi
Orgiit Standardizasyonu (ISO 9000) dikkatleri (izerine gekmistir (Aslanertik
ve Tabak, 2007,73).

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi, TKY’den daha kullanigli, agik ve
kolay olmasi sebebiyle, isletmelerin ISO 9000 kalite ydnetim sistem
standartlarinin pesinden gitmesi beklenen bir durum olmustur (Smardzija ve
Fadic, 2009,13).
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TKY ve ISO 9001 serisi arasinda 2 fark vardir: Birincisi ISO 9001
degisken kaliteye odaklanmakta; TKY, iyi hizmet olusturmadaki sureklige
odaklanmaktadir. ikincisi ise 1SO 9000 firmadaki gelismenin devam etmesini
Olgcerken, TKY kalite bazli olmak Uzere; yonetim katihmi, ¢alisanlarin egitimi

ve musteri taleplerine odaklanmaktadir (Conway, 2007,6).

ISO 9000 kalite yonetim sistem standartlari genis capta tartigilan bir
yonetim uygulamasidir. Aralik 2001’den bu yana 159 Ulkede, 560,000
civarinda katihm goézlenmektedir (M. Wang, S. Wang, W. Wang, Lee ve
Chen, 2008,7).

ISO 9001 serisi standartlarda, mal ya da hizmet tasarlayan ya da
duzenleyen ve bunlari Ureten ve son kontrolunu yapip tlketiciye sunan,
bakim ve onarimi Ustlenen kuruluglarda da kalitenin saglanmasi ve
korunmasina yonelik olarak bulunmasi ve uygulanmasi i¢in gerekenler
belirtiimektedir (Bagriagik, Simsek ve Nacar, 1999,7). 1ISO 9000, Kalite
yonetim sistemi standartlari tUm kuruluslara; sektorine, buyuklugtne ve Urin

cinsine bakilmaksizin uygulanabilir nitelikte hazirlanmistir (Turker, 2006, 14).

TKY sistemi sdresince [ISO 9001 gerekliliklerini uygulamak
organizasyonda yeni bir felsefe ve yonetim yaklagsimi ile tatmin olmus
calisanlar yaratmaktadir. Bu gayret hizmet sektorinde tatmin olan musteri ve
calisanlar yaratmak igin siki bir ¢alisma ve ustun bagllik olusturmaktadir
(Tatuncu, Kagukusta, ve Yagcl, 2005,4).

2.2. Biiyiik Olgekli Otel isletmelerinde Kalite ve 1ISO 9001

2.21. Turizm Sektoriinde Kalite, Verimlilik, Toplam Kalite
Yonetimi, ISO 9001 ve Miisteri Memnuniyeti Kavramlari

2.2.1.1. Biiyiik Olgekli Otel isletmeleri Agisindan Kalitenin
Farkli Tanim ve Boyutlari
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Blylk Olgekli Otel isletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da
dogabilecek ihtiyaglarini karsilayacak urin ve hizmetlerin Uretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirlmasi ve etkin bir maliyet kontrol
surecinin yardimiyla maliyetlerin dusurtlmesi amaci ile kullanilan stratejik bir

aractir (Tavmergen, 2002, 73).

Hizmet kalitesinin tanimini yapabilmek i¢in hedef kitle Gzerinde musteri
beklenti ve algilar arasindaki farkin tespitinde hizmetin 10 genel boyutunu
belirlenmistir. Belirlenen bu boyutlar; fiziki/ somut oOzellikler, guvenilirlik,
heveslilik, yeterlik, nezaket, inanilirlik, givenlik/emniyet, elverislilik, iletisim ve

tiketiciyi anlama’dir (Kili¢ ve Eleren, 2010, 106).

AHMA Kalite Gulvencesi Komitesinin (American Hotel and Motel
Association Quality Assurance) 1982 yilinda Amerikan otel yoneticileri, yani
hizmeti sunanlar arasinda yaptigi arastirmada, kalite tanimlamasi igin degisik
aciklamalar yapilmistir. Bunlar arasinda; en ustiun ve essiz bir hizmetin
sunulmasi (%33), fiyat cazibesi ve Urinun degeri (%20), benzersiz hizmet
(%14), servisin kendisi yani hizmetin yerine getiriimesi(%13), tuketicinin

istegine uygun hizmet sunmak (%9) bulunmaktadir (Tavmergen, 2002,31).

Yuksek kalitede hizmet sunumunun Ozellikle buyuk olgekli
otelisletmelerinin basarili olmalari agisindan énemli bir etken oldugu giderek
yaygin bicimde kabul edilmektedir. Turizm endustrisinin yapisinin hizla
degismesiyle, turistlerin beklentilerini surekli olarak yUkselmektedir.
Turistlerin  beklentilerinin  yuksek olmasi ve bu alandaki rekabetin
artmasindan dolayi, cagdas turizm yonetimi anlayisinda hizmet kalitesi daha
da cok 6nem kazanmaktadir (Ozgelik, 2007, 58).

Hizmet Kalitesi

GUnumuzde, turizm endustrisi bazi temel gorise dayanir; bir yanda
turistik piyasadaki doyum diger yanda giderek yukselen turistik hizmetlerdeki
tuketimin varhgr bulunmaktadir. Bu sartlar altinda sektorde yeni yaklasimlar

icin gelisim stratejileri olusturmak gerekir. Bu yaklagimlar ise hizmetlerin
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sagladigr kaliteye dayanmalidir (Peptenatu, Pintillii, Draghici ve Stoian,
2009,105).

Hizmet kalitesi, kullanimdan sonraki hizmet ve hizmet Kkalitesi
arasindaki fark olarak ifade edilir. Bu yuzden, hizmette kaliteden bahsetmek
icin farkin negatif olmasi ve tercihen beklentileri agsmasi beklenmektedir (R.
Albu ve G. Albu, 2009, 51).

Butnaru’ya goére, hizmet kalitesinin gelisimi isletmelerin yonetim bigimi
ile alakadardir. Hizmette kalite yonetimine bagvuran igletmeler belli baglh

konulardan haberdar olmalidir:

e Turist istekleri konusunda biling sahibi olmak
e Binalarin ve diger araglarin bakim onarimi

e Turist tatminini artirmak

e Takim caligmasi

e Igbirlikgilerle saglikli iletigim

e Calisanlar icin motivasyon saglamak

Sonu¢ olarak ise yonetim ve calisanlar dusuk maliyet ile yuksek
kalitede hizmet vermis olmaktadir (2009,258).

Hizmet isletmelerinde Kalite Uygulamalari

Oteldeki verilen hizmetlerde kalitenin uygulanmasi icin ydneticilerin
acik, yapicl, is birlikgi davranis sergilemesi gerekmektedir. Yoneticilerden
bilimsel yaklasim denen sezgi ve deneyim bazli eylemlere; prensip, kural,
metod, teknik, ve standartlar eklemesi beklenir ve soOyle bir ticari imaj
cizilmesi istenir: ‘Yeterince deneyimim var, otel igin kalite nedir ¢ok iyi
biliyorum’ dan ‘Her an musterim ve otelim igin iyi olacak yeni bir seyler

ogrenmeye hazirim’ zihniyetine gegilmelidir (Butnaru, 2009,261).

Turizm sektdérinde kalite uygulamalari  Urin ve hizmetlerin
sunumundan baslayarak satis sonrasi hizmetlere kadar giden devamli bir
surectir. BuyUk Olcekli otel isletmelerinde uygulanan kalite gelistirme

sisteminin gorevi ise, tuketici ihtiyaclarinin gunliuk olarak izlenmesi,
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saptanmasi ve galigan herkesin bu ihtiyaglari istenilen kaliteye uygun olarak

karsilamayi gorevi olarak kabul etmesini saglamaktir (Tutuincu, 2009,27).

2.2.1.2. Biiyiik Olgekli Otel isletmelerinde Kalite ve Verimlilik iligkisi

GUnumuzde igletmeler makine, techizat, isguci ve malzeme
kaynaklarini optimal bigimde kullanarak yuksek kalite ve verimlilik duzeyine

ulasmayi amaglamaktadir (Perc¢in ve Ustaslleyman, 2009, 11).

Verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlari, gunumuzde turizm
isletmelerinin  basari kriterini gosteren iki onemli Ol¢it olarak ortaya
cikmaktadir. Ozellikle uzun dénemde kaynaklarini verimli kullanmayan,
kaliteli hizmet Uretemeyen ve bunlarin sonucunda mdusterilerini memnun
edemeyen igletmeler basarili olmakta ve kar amaglarina ulagsmada oldukga
zorlanmaktadir. Yine guzel bir yemek, turistlerin tatil anilarina guzel bir katki
olarak  kalmayip, butun tati  motivasyonlarini  olduk¢a  olumlu
etkileyebilmektedir. Bir zamanlar hizmet sektdrinde iyi bir is yapmak igin
gecerli olan isin yerine getiriimesi, yani hizmetin bir sekilde musteriye
sunulmasi da artik mugsteri memnuniyeti igin yeterli degildir. Sunulan hizmetin
belirli bir kaliteye sahip olmasi gerekliligi hizmet isletmesindeki basari ve

surekliligin sarti olmaktadir (Tavmergen, 2002, 32).

2023 Tarkiye Turizm Stratejisinde belirtildigi Gzere, “Turizm sektorinin
her bileseninde Toplam Kalite Yénetiminin Etkin Kilinmasi” Hizmet kalitesinin
ve standardinin gelistiriimesi, surekli gelismeyi, musteri ve c¢alisan
memnuniyetini, katihmciligi 6n planda tutan bir yonetim anlayigini
getirecektir. Boylece kalite uygulamalarinin surekliliginin  saglanmasi
isletmelerin hizmet standardini ve verimliligini artiracak, rekabet gucu ve
pazarlama agisindan da isletmelere buyuk yararlar saglayacaktir. Gelismeye
aclk bir kalite sistemi ile hizmetler iyilestirilecektir. Boylelikle, verimlilik
artacak, mevcut kaynaklar optimum kullanilacak ve igin hatasiz yapilmasi ile
hizmet  maliyeti  dlisecek ve zamandan tasarruf  edilecektir

(http://ekonomi2023.orgindex.php?option=com).


http://ekonomi2023.orgindex.php/?option=com_content&view=article&id=86:tuerkye-tuerzm-2023-stratejs-2&catid=20:turzm&Itemid=91
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2.2.1.3. Biiyiik Olgekli Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Baslangicta daha ¢ok sanayi igletmelerince tercih edilen TKY, genis
capta etkisini hizmet isletmelerinde gostermistir. Bu etkiyi, 6zellikle otel ve
turizm endustrisi hakkinda giderek artan c¢apta yapilan arastirmalarda
gorebiliriz. Tahmin  edilemeyen  mugteri  tercihleri, yeni  turist
destinasyonlarinin ortaya ¢lkmasi, piyasadaki rekabet, degisiklikler,
kiresellesme ile c¢alisanlarn elde tutmanin zorlasmasi, demografik ve
ekonomik degisimler, teknolojideki gelismeler, isletmeleri musterileri
kazanma ve elde tutma amacina yoOnelik olarak TKY c¢alismalarina

yoneltmektedir (Sumarjan ve Arendt, 2010,3).

Toplam kalite yonetiminin iki bileseni bulunmaktadir, bunlardan birisi
insan digeri de sistem 06gesidir. Bu iki bilesenin mutlaka bir arada olmasi
gerekmektedir. Sadece kaliteli isi ¢ok iyi bilen ve motive edilmis c¢alisanlarin
bulunmasi kaliteli bir hizmet verilmesi i¢in yeterli olmayabilmektedir. Bu
yuzden kaliteli bir hizmet icin; g¢alisanlarin kalitesinin yani sira standartlarin
kisilerin nerede ve nasil davranacagini belirten bir sistemin yardimi da

gerekmektedir.

Hizmetin tarifi, hizmetin nasil sunulacagdi, sikayet varsa veya farkli
dilekler varsa bunlarin nasil karsilanacadi veya karsilanmayacaksa ne
sekilde bir ifadeyle karsilanmayacagi gibi unsurlarin tam anlami ile
belirlenmesi sistem icerigine girmektedir. Sistem insanlarin davranis
bigimlerini belirlemekte, kalite hedeflerine yol géstermektedir. Toplam kalite
yonetiminin  turizm sektdrine uygulanmasinin saglayacag: yararlar
glnimuzde benimsenen tuketici odakh pazarlama yaklasimlarinin etkinligini
arttirmaktadir. Cunkd, toplam kalite yonetimi basta tuketici tatmini olmak
uzere, hizmetin Uretimi ile batin gruplarin memnuniyetini hedeflemektedir
(Tavmergen, 2002,109). Tuketici tatmini; uUrinun kullanimindan sonra
tuketicinin olumlu, nétr veya olumsuz yargilari olarak tanimlanabilmektedir
(A. Kurgun, H. Kurgun ve Yemisci, 2006,179).
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Cortes, Azorin, Moliner ve Tali'ye gore, TKY uygulamalarinin varhgi,
otelcilik sektorunde performansi olumlu yonde etkileyen bir unsurdur. Turizm
ve otelcilik sektorinde, toplam kalite yonetiminin temel amaci, rekabete gore
farkhlastirilmis bir avantaj yaratmak ve bunu sirddrebilmektir. Kalite yonetimi
de bu amaci gutmektedir. Surduralebilir rekabet avantaji ifadesi, rakiplere
kiyasla isletmenin pazarlama karmasi elemanlarinda Ustun bir fark yaratmasi
ve bu farki uzun dénemde surdirebilmesi demektir. Basarili oteller de
rakiplere kiyasla kaliteli hizmet saglamaktadir ve bu kalite surekli ve istikrarli
olmaktadir (2006,5).

2.2.1.4. Biiyiikk Olgekli Otel isletmelerinde ISO 9001 ve Miisteri

Memnuniyeti iliskisi

A. Musteri Memnuniyeti ve Hizmet Sektoru

Kalite kavraminin zaman igerisinde kapsami daha da genislemekte ve
son yillarda standarttaki tanimini da dikkate aldigimizda, mausteri
gereksinimlerinin en Ust dizeyde tatmin edilmesi olarak karsimiza
cikmaktadir. isletmelerin en biiyiik hedefi miisteri memnuniyetini saglamaktir.
Bunun i¢gin de mausterinin kullandigi Grinden her agidan memnun olmasi
gerekmektedir. Bu acgidan bakildiginda; bir hizmetin kalitesi, musterisinin

memnuniyetinin dlgisudur (Kanar, 2005, 20).
B. Miisteri Odakh Kalite Tanimi ve Ozellikleri

Kalite tanimi gunimUz kosullarinda musteri memnuniyetini esas alan
bir kapsamda ifade edilmektedir (Erdem, 2006, 4). Shewhart, kaliteyi ‘objektif
kalite’ ve ‘subjektif kalite’ olmak Uzere ikiye ayirmaktadir. Shewhart'a gore
kalite esasen subjektiftir ve kisiden kisiye degismektedir. Bu bakimdan,
kaliteyi musteri isteklerine uygunluk olarak tanimlamak daha dogrudur
(Savuz, 2007, 100).
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Musteriler, kaliteyi farkli sekillerde tanimlamaktadir. Genel ifade ile
kalite, musteri beklentilerini asmak ve bu seviyeyi gecmektir. Amaglarin
gerceklestirilebilmesi icin onlarin belirli 6zelliklerinin olmasi ve belirlenmesi
sarttir. (Krajewski, Ritzman, 1999, 215).

Eger musteri, Urint begenmezse beklentileri de karsilanmamig olacak
ve musteri bu UrinU Kkalitesiz olarak algilayacaktir. Tum tanimlamalar
Isiginda duasundugumuzde fiyat agisindan daha uygun, 6zellikleri agisindan
daha kullanigli, gérinumu agisindan daha estetik vb. nitelikler tagiyan bir
ariin, sayet musterinin istek ve ihtiyaclarini kargilayabilmekte ise kalitelidir
(Ayhan, 2007, 21).

C. Musteri Memnuniyeti

Musteriye, beklentilerinin Uzerinde bir Urin ya da hizmetin
sunulmasidir (Sireci, 2006,25). Emir, Kilig ve Pelite gbére musteri
memnuniyeti; kisisel beklentilerle, satin alinan UrUnlerdeki ya da sunulan
hizmetlerdeki algilanan gergekler arasindaki farki, musterinin bir mal veya
hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya
hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram, musterinin ilgili bir igletme ile
yasadigl tecrubeler noktasina dayanarak ortaya koydugu hissel sonuglarin
tamami olarak ifade edilmektedir (2010). Musteri odakli olmak, musteri
memnuniyetini ve tatminini saglayacak sekilde Uretim ve pazarlama islevlerini
yerine getirmektir. Masteri memnuniyet ve tatmini saglayacak sekilde Uretim
ve pazarlama faaliyetlerinin gergeklestiriimesi ise kaliteli Gretim kaliteli hizmet

anlayisindan gecmektedir (Eker, 2007).

Musgteriler, bilangoda gosteriimese de bir igletmenin sahip oldugu en
degerli varliklandir. Musteri, isin olug nedenidir. TKY’deki birinci odak
noktasi, musteri ve musteri memnuniyetidir. Musteri memnuniyeti Urin ve

hizmet farkinin anahtaridir (Simsek ve Nursoy, 2002,23).

Musterileri memnun etme ve suregleri iyilestirmenin daha ileri
boyutunda vyenilik yapiimalidir. Yeniligin buradaki anlami; musterinin
isteyemeyecegi, hatta mumkin olabilecegini bile hayal edemeyeceqi

arin\hizmetleri tam zamaninda, kusursuz olarak sunmaktir. Bu da yuksek



29

seviyeli kaliteli hatta bazi kaynaklarda “yaratilan kalite “olarak ifade edilen

kalite kavramina girer ve rekabetin en 6nemli silahidir (Bodur, 2008, 32).
D. Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti

TKY yaklasimi, hem i¢c hem de dis musterileri kapsamaktadir. Simdiki
magteriler yaninda olasi (muhtemel) musterileri de hesaba katmak
gerekmektedir. isletmeler miisterileri olmadan hayatlarini devam ettiremezler.
Bu durumda mdugteriyi elde etmek ve korumak igin, kendilerine sunulan
hizmet ve urunlerden memnun olmalarini saglamak gerekmektedir. Musteri
memnuniyeti toplam kalite yénetiminin son hedefidir (ilter, 2005). TKY’de
muasteri memnuniyeti Grun tasarimindan baglayip satis sonrasi servislere
kadar uzanmakta, her suregte UrunUn hatasiz olarak musteriye

ulastirimasina calisiimaktadir (Oztuna,2007,18).

isletmeler musteri tatmini saglamak icin; misteri beklentilerini dogru
olarak belirlemeli, mal ve hizmetleri mugsteri beklentileri dogrultusunda
gelistirmeli, musterinin Uretilen mal ve hizmeti nasil algiladigini aragtirmali ve
musterinin isletme hakkinda olumlu imaj edinmesi igin ¢aba harcamalidirlar.
Gunumuz rekabet sartlarinda musterilerin tatmin olmasi da yeterli degildir.
Cunkl igletmeler surekli olarak kendi musterilerini koruyarak ve vyeni
musteriler kazanarak buyuyebilirler. Yeni musteri kazanmak eski musteriyi
korumaktan her zaman daha maliyetlidir. Dolayisiyla isletmelerin oncelikle
musgsteri sadakati olusturarak eski musterilerini korumalari gerekmektedir.
Eski musterilerin  korunmasi ya da mausterilerin sadik musteri haline
getirimesinde en onemli etken sUphesiz musteri tatminidir. Tatmin olmus
musteri zaman igerisinde sadik musteri haline gelecektir (Cati ve Kocoglu,
2008,11).

Toplam Kalite Yonetimi uygulamasi yaptigini sdyleyen bir ¢ok isletme
incelendigi zaman, musterilerin istek ve beklentilerinin tatminine yonelik
orgutlu bir surecin olmadigr gorulmektedir. Bunun en 6nemli nedeni ise
uygulamalarda herkesin katihmiyla birlikte surekli gelismenin 6n plana
cikarilmasi ve musteri odakhigin g6z ardi edilmesidir. Bu nedenle, yapilan

calismalarin  basarisini  de@erlendirecek olanlarin  musteriler oldugu



30

unutulmamall ve c¢alismalarin odak noktasi her zaman musteriler olmalidir
(Kagnicioglu, 2007,7).

E. Hizmet Sektorii ve Miisteri Memnuniyeti

Tum igletmeler icin rekabetin temel anahtari musteri memnuniyeti ile
tanimlanmaktadir. Bu durum hizmet igletmeleri icin de degismemektedir (Kilig
ve Eleren, 2010,7).

Batin kurumlarin en &énemli pargasini musteriler olusturmaktadir.
Kurumun basarisi, ka¢ musteriye sahip olduguna, bu musterilerin hangi
miktarda ve hangi siklikta alim yaptiklarina baglidir. Musteri memnuniyetinin
saglanmasi, musteri sayisinin, satis miktarinin ve sikliginin da artmasina
neden olmaktadir. Memnun edilmis mdasteriler, faturalarini da zamaninda
O0deyerek kurumun ana damari olan nakit akisini gelistirmis olur. Musteri
isteklerinin tatminini temel kurulus felsefesi haline donustirme yolunda ¢aba
gosteren kurumlar, masterilerini kosulsuz mutlu etmeyi sart olarak algilayan

bir kiltdr olusturmak zorunda hissetmektedir (Cekirge, 2009, 25).

Genelde tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektorinde de Kkisisel
beklentilerle, algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar kiguk olursa,
musteri memnuniyetinin de o kadar yuksek seviyede gerceklesme olasiligi
fazladir. Musteri memnuniyetsizligi ise, ya kisisel beklentilerin gok ylksek
olmasindan ya da algillanan hizmet Kkalitesinin yetersiz olmasindan
kaynaklanir. Beklentilerin karsilanmasi bu iki kriterin arasindaki uyuma bagli
olarak gelisecektir. Buyuk olcekli otel isletmelerinde musteri agisindan tatmin,
sunulan hizmetin musteri beklentilerine uygun olmasiyla olusurken,
tatminsizlik, sunulan hizmetin beklenenden dusuk olmasi durumunda
olusacaktir (Emir, Kilig ve Pelit, 2010,6).

Selvi ve Ercan’a gore emek yodun yapisi nedeniyle Ozellikle otel
isletmelerinde musgsteri sadakati olusturma ve surdlirmede hizmet kalitesi
onemli bir stratejik ara¢ olarak gorulmektedir. Otel isletmelerinde ylksek
hizmet kalitesi ve yuksek musteri memnuniyeti sadik mugsteri sayisini
artiracaktir (2007). Hizmet kalitesinde mukemmellik, hizmet sektdrinin
kalbidir (Loborec, 254).
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F. 1ISO 9001 ve Musteri Memnuniyeti

Musteriler igin ISO standartlar, UGrin ve hizmetlerin uluslar arasi
standartlarda ve dunyaca kabul goren gelismesini garanti etmektedir
(Samuel, 2004, 30).

GUnumuz dunya pazarinda kuruluglar yagsamlarini surdurebilmek igin,
oncelikli hedeflerden biri olarak “musteri memnuniyeti’ni saglamayi
dusunmektedirler. Tuketicilerin her gegen gun daha da bilinglenmesi ve
beklentilerinin artmasi da kuruluglar bu yonde dusinmeye zorlamaktadir.
Buna bagh olarak da kuruluglar igin artik “kaliteli olmak” ve “sistemlerini

belgelendirmek” kaginilmaz hale gelmigtir (Kanar, 2005,20).

ISO 9000 Kalite Sistemi, Kalite Yonetim Sisteminin gelistiriimesi,
uygulanmasi, etkinliginin iyilegtiriimesi ve musteri sartlarinin karsilanmasi
yoluyla musteri memnuniyetinin artirilmasi i¢cin  sure¢ yaklagiminin

benimsenmesidir. (Demir, 2006, 35)

ISO 9001:2000 “Kalite Yonetim Sistemi — Sartlar” standardinda
musteri memnuniyeti kavramina buyUk ol¢lude yer vermekte, sadece urun
kalitesinin devaminin saglanmasi yeteri olmamaktadir. Kurulug, musteri
sartlari ve yasal sartlari da dikkate alarak musteri memnuniyetinin arttiriimasi
amacina yonelik olarak kalite yonetim sistemini kurmalidir (Yavuzeser, 2008,
42).

Unal’a gére, Ozel bir firmaya 1ISO 9001:2000 belgesini aldirmak igin bir
yil gibi sturen sadece bu firmadaki ¢alismalar gostermistir ki firmalar musteri
memnuniyetini saglamak, uluslararasi alanda taninmak, sadece belge almak
icin gibi sebeplerle belge almak amaciyla basvurduklari saptanmistir (2006,
87).
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2.3. Standardizasyon ve Kalite iligkisinin Degerlendirilmesi

A. Standart

Standart kavrami; “belirli bir amacin gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli

ve yeterli nicelik ve nitelik duzeyi” olarak tanimlanabilir (Yavuzeser, 2008,3).

B. Standardizasyon ve Kalite

Kalitesi beklenen duzeyde olan ve surekli olarak tutturulabilen Grianlere

rastlantilarla erisilemez. (Bagriagik, Simsek ve Nacar, 1999, 7).

Standardizasyon kavrami ile yUrltilen bir organizasyonun veya
herhangi bir igin onceden belirlenmis kurallar dahilinde uygulanmasi; bu
kurallarin ortaya c¢ikan mal ve hizmet Uzerinde belli bir kalite duzeyini
saglamay1 hedeflemesi ve sonucun Uretici ve tuketiciye fayda seklinde
yansimasini saglayan politikalar olarak ifade edilmektedir. Standartlarin
belirlenmesi dar anlamda bireylerin kararlariyla gunlik islere uygulanmakla
birlikte, genis anlamda standardizasyon, tum ekonomik birimlere, yetkisini
devletten alan kurumlarca uygulanan kurallar batinudur. Standardizasyon ve
kalite faaliyetleri ile oncelikli olarak insanin can ve mal guvenliginin
korunmasi hedeflenirken ayni zamanda mdusteri beklentilerinin daha iyi
karsilanmasi ve refah duzeyinin yukseltiimesi amaclanmaktadir (Altintas,
2006, 73).

2.4. isletmeler Agisindan ISO’nun Onemi

Firoiu ve Maniu’nun aragtirmasina gore, %75 oraninda igletmeler 1ISO

standart sertifikalarina sahip olmay: bir ihtiya¢ olarak gormektedir (2009,9).
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ISO 9001, bir kurulugsun kaliteyi etkileyen tum sureclerinde,
kalitesizligin olugsmasini Onleyici bir kontrol dlzeni kurarak, bu sureglerde
insan, makine ve bilgi unsurlari arasindaki es gudumun en uygun kalite-
verimlilik-maliyet bilesiminde saglanabilmesi icin gerekli teknik ve yonetsel
prosedurlerin olusturulmasini  ve kullaniimasini saglayan, vyani Kkalite
glvencesini saglayan uluslar arasi standartlara uygunluk niteligi tasityan bir
aractir (TUtlncl, 2009,5).

2.5. ISO Standardini Uygulamanin Faydalari

ISO 9000 getirdigi zorunluluklardan 6tiri TYK’ye minimum ihtiyac
birakmistir; musteri ve tedarikgiler i¢in uriin ve hizmet kalitesine ve surecine

odaklanarak ortak faydalar dretmektedir (Oliveira ve Grael, 2008,8).

Ticaret icin, uluslar arasi standartlari kabul etmek demek oluyor ki;
tedarikciler kendi sektorlerinde genis ¢apta kabul goren o6zellikleri kendi Urun
ve hizmetlerine uygularlar. Bu, donusum, dunya capinda uluslar arasi
standartlari kullanarak daha ¢ok pazarda serbest rekabet firsati yakalama

sansi demektir.

Mausgteriler icin, Uluslar arasi standartlara dayali Grin ve hizmetlerde
erisilen dunya c¢apindaki teknolojik rekabet, isletmelere giderek artan ¢apta
tercih segenedi sunmakta, ve ayrica tedarikgiler arasi rekabette de avantaj

saglamaktadir.

HukUmetler icin, Uluslar arasi standartlar teknolojik ve bilimsel temelli,

saglikli ve guvenli cevresel yasalar olusmasini saglamaktadir.

Ticari memurlar igin, yerel ve global pazarlarda kritik durum
dusundldugunde, uluslar arasi standartlar, tium rakipler i¢in bu pazarlarda “bir
faaliyet gosterme alanl” yaratmaktadir. Farkli uluslarin veya yerel
standartlarin varligi, is dunyasinda teknik bariyerler yaratabilir, hatta politik
bir secim oldugunda kisith ithalat kotalarinin kaldirilmasi ve benzeri

muamelelerin  varhgr mumkindur. Uluslar arasi standartlar politik is
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anlasmalarini igsleme koyan teknik araclardir. Gelismekte olan ulkeler igin,
uluslar arasi standartlar uluslar arasi oy birligi modern olusumda 6nemli bir
teknik olan know-how (ingilizce Deyim: ‘isin nasil yapildigini bilmek’
demektir) kaynagini temsil etmektedir. Uriin ve hizmet karakteristiklerini
tanimlarken dis pazarlarin beklentilerini karsilanir, uluslar arasi standartlar,
gelismekte olan ulkeler israftan men eder ve kit kaynaklarini arastiracak

dogru tercihleri yapmalarina temel olugturacaktir.

Tuketiciler icin, uluslar arasi standartlara Grun ve hizmet uyumu,
dayaniklilk, glven ve Kkalite garantisi sunar. Herkes igin, uluslar arasi
standartlar, genel olarak kalite hayatina kullandigimiz ulasim, mekanizma ve
araglarin guvenli olmasini saglayama bakimindan katkida bulunur. Dinya
igin, uluslar arasi standartlar; hava, kara, toprak kalitesi, gazlarin yayihmi ve
radyasyon acisindan g¢evreyi korumak i¢in mucadeleye katkida

bulunmaktadir (Kirschenbauer ve Buchroithner, 2009,5).

Kisaca denilebilir ki, standardizasyon caligmalari ile dunya ticaretinin
gelismesi, drunlerde kalitenin artirilmasi, dran maliyetlerinin  asgariye
indirilmesi ve verimin artiriimasi, 1ISO’nun baslica gorev ve sorumluluk alani
icinde olan konulardir (Ayhan, 2007, 52).

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi kurulusu ©6nemli derecede
etkileyebilecek bir potansiyele sahiptir. Turizm sektériinde faaliyet gosteren
bir igletmede SO 9001:2000 KYS uygulamasiyla; hizmet Kkalitesinin

iyilestirilmesi, musterinin glvenini saglama ve kurum imajinin yikseltiimesi,

e Calisanlarin kalite bilincinde artis saglanmasi

e Pazarlama faaliyetlerinde rakiplerden farklilik saglanmasi

e sletme faaliyetlerinin standartlagtiriimasini saglayacak
dokUmantasyonun olusturulmasi

e Sure¢ yonetimi ile proseslerin kontrol altina alinmasi ile Uretim
maliyetlerinde dusme ve verimliligin artmasi ile kari da artirma

e Isletmede bulunan makine ve mutfak ya da diger departmanlarda
bulunan tim techizatin periyodik bakimi sayesinde tamir

masraflarinin azalmasi
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e Organizasyonda ihtiyag duyulan personelin tanimlanmasi ve
planlanmasi, ise uygun personel seg¢imi ve ig yuku dengesinin
saglanmasi, motivasyonun artiriimasi

e isletme ydnetiminde iyilestirme ve birimler arasi iletisimin artmasi

e Musteri isteklerinin dikkate alinmasi ve mugteri isteklerinin
karsilanmasi sayesinde hizmette farklilasma

o Sikayetlerin azalmasi ve buna bagh olugsan maliyetlerin
dusurulmesi

e Tedarikgilerin segiminde, degerlendiriimesinde ve takibinde kolaylk
saglanmasi, tedarikcgilerle daha siki bir iletisim saglanarak
tedarikcilerin de kalite anlayisinin yukseltilmesi

e Gecgmise yonelik kayitlarin duzenli bir sekilde tutulmasini
saglayacak alt yapinin olusturulmasi

o Veriler ve istatistiksel dlgimler dogrultusunda durum analizlerinin
yapilabilmesi ve gelecege yonelik kararlarda bu analiz sonugclarinin
kullanilabilmesi

e Kurumsallasma yolunda o©Onemli bir adim atimis olmasi

saglanmaktadir

isbirlikgilerin gdziinde isletmenin imajini yiikseltmektir (Oliveira ve
Grael, 2008,6)

Yeni musteriler edinmek ve var olan musterileri elde tutmak iginde
standart bir pazarlama araci olarak kullanilabilir. Bir baska arastirma
bulgularina gore ise 1ISO 9000 sertifika sistemi dokiimantasyonda ilerleme
sebebiyle faydali bir pazarlama araci ve ithalat potansiyelidir (Aslanertik ve
Tabak, 2007,74).

2.6. Tirkiye’deki Turizm igletmeleri Agisindan 1SO 9001 Kalite

Yonetim Sistemi Standardinin Uygulamasi ve Onemi

Tarkiye'de kaliteye duyulan ilginin serbest ekonomiye geg¢mesiyle
basladigi gorulmektedir. Clinkl o gline kadar sadece llke icinde var olan
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rekabet, uluslar arasi alana yayilmis ve ulusal sirketleri uluslar arasi sirketler
ile kargi kargiya getirmigtir. Buyuk sanayi kuruluglarinin yabanci kuruluslar ile
yaptiklari ortakliklar da, Turkiye’de kalite Uretim anlayisini beraberinde
getirmistir. Bununla beraber, tuketici talebindeki dedgisiklikler ve Kkaliteli
urtnlerin tercih edilmesi, sanayi sektorunde, insan kaynaklari ve egitime
daha fazla dnem verilmesinde bu alanda uzun vadeli yatinmlar yapiimasinda
etkili olmustur (SGK, 2009, 98).

Bir yaklagima gore: ‘Musteriye istedigini istedigi zaman ver’ demek
olan (Hall, 1992,10) hizmetin kalitesi, misteri talebine uygunluktur. isletmeler
gelisim stratejileri belirleyip dogru hizmet vermek igin hizmet kalitesini
yukseltmeye calismaktadirlar (Butnaru, 2009). Emin olmak gerekir ki, mUsteri
son degerlendiricidir; fakat her Urin ve hizmetin ardinda bir slire¢ ve o

surecin igleyisini saglayan standartlar mevcuttur (Hall, 1992, 10).

Ozellikle turizm isletmelerinde standardizasyon sagdlanmasi ve
kalitenin bu sekilde ortaya konmasi igin gesitli standartlar belirlenmistir. Bu
standartlar gerek seyahat gerekse konaklama igletmelerine cesitli gorevier
yuklemektedir. Makro anlamda turizm iginde yer alan maddi manevi tum
varliklar bu standartlardan etkilenmektedir (Altintas ,2006, 74).

Kalite guvence sistemi, tuketiciye uygun kalitede mal ve hizmet
sunulmasini saglamak amaci ile kalitenin planlanmasi, duzenlenmesi,
yonlendiriimesi ve kontrol edilmesini iceren faaliyetler butunund ifade
etmektedir. ISO 9000 standartlari da bu sistemin buatuninit olusturmaktadir.
Kalite guvence standartlari, kalite glvence programlari gelistirmek isteyen
isletmeler icin yol gdsterici bir 6zellik tasimaktadir. isletmelerde kalite
glvence sisteminin kurulmasina yonelik olarak, Turk Standartlari Enstitisu
(TSE) Uluslararasi Standartlar Orgiti’ nin  (ISO) belirlemis oldugu
standartlarin Turkiye’ de uygulanmasina yardimci olmaktadir. Bu gergevede
ISO’ nun belirlemis oldugu standartlar adlarini koruyarak, Ulkemizde de
gegerli olmustur (Tatdncd, 2009,16).

Tarkiye'de TKY uygulamalarinin gelisiminde Batida oldugu gibi

uluslararasi standartlasma hareketinden s6z etmek mumkinddr. Uluslar
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aras! Standartlar Orgltinin geligtirmis oldugu "Kalite Glivence Standartlar”
uygulamalarina gecis TKY'nin énemini arttirmigtir. Dlnya Ulkeleri veya AB'ye
uyum surecinde AB'ye Uye Ulkeler ile rekabet edebilmek ve rekabette "ben de
varim" diyebilmenin yolu "ISO 9000 Kalite Guvence Standartlari"na sahip
olmaktan gegcmektedir. S6z konusu belgelere sahip olmak, TKY'nin basari ile
uygulandiginin bir gostergesi olarak algilanabilir. Bu baglamda da, ISO 9000
gibi kalite guvence standartlari ve TKY, toplam kaliteye ulasiimasini saglayan
unsurlardir (Turker, 2006,14).

2.7. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi

ISO Latince esit ya da dizenli anlamina gelen isos kdkunden gelir ve
bilinenin aksine Uluslar arasi Standardizasyon Orgiti’'nin kisaltmasi degildir.
ISO 9001 ise etkin bir kalite yonetim sistemini tanimlayan bir standarttir.
Kurulus bu standardin sartlarini  sagladiginda I1SO 9001 belgesini
alabilmektedir. Belge kurulusun drin ve hizmetlerinin uluslar arasi kabul
gérmis bir standarda uygun olarak uretildigini géstermektedir (Oztuna, 2007,
109).

ISO 9001 standartlar bir isletmenin tasarim/gelistirme, Uretim, tesis ve
hizmette kalite glvencesi modelidir. Standart buyUklige dedil fonksiyona
dayanir. ISO 9001, hizmet isletmeleri icinde uygulanabilir 6zellige sahiptir.
Uriin tasarimi ve satis sonrasi hizmet iglevi olan isletmeler ISO 9001’e goére
belgelenebilmektedir. (Demir, 2006, 46).



3. YONTEM

Bu bolimde, arastirmanin modeli, evreni ve 6rneklemi, veri toplama
arag ve teknikleri, veri toplama sureci ile toplanan verilerin analiz teknikleri

sunulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin, Balikesir ili'nde
faaliyet gOsteren iki buyuk olcekli termal otelde uygulanabilirliginin musteri
memnuniyeti Gzerinde etkisinin ne o6lgclide oldugunu 6lgmek hedeflenmistir.
Bu baglamda Balikesir, Pamukgu’da faaliyet gosteren ve SO 9001
Standartlarini uygulayan termal otel masgterileri ile Edremit yoresinde faaliyet
goOsteren ve ISO 9001 Standartlarini uygulamayan termal otel musterilerine
anket calismasi yapilmigtir. Arastirma sorularini cevaplamaya yonelik olarak
teorik bdlimde incelenen degiskenler ve degiskenler arasi iligkileri belirtecek

sekilde hipotezler gelistirilerek asagidaki arastirma modeli olusturulmustur.

V1: Musterinin, igletmenin sundugu urtn ve hizmeti kaliteli bulmasi ile

musterilerin egitim duzeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

V2. Musterinin, isletmenin sundugu Grun ve hizmeti kaliteli bulmasi ile

musterinin tekrar ayni igletmeyi se¢gmesi arasinda, anlamli bir iligki vardir.

V3: Musterilerin kaldiklari otel isletmesinde ISO 9001 Standardinin
uygulandigini bilmenin kendilerinde guven olusturmasi ile mugteri tatmini

arasinda anlaml bir iligki vardir.
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V4: Musterilerin ISO 9001 Standardinin kaldiklari otelde uygulandigini
bilmek ile yakin ¢evrelerine ISO 9001 Standardini uygulayan otele gitmelerini

tavsiye etmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

V5: Igletmenin sahip oldugu kalite ile isletme Ust yénetimin ilgisi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

V6: Isletmenin diizeni ile isletmenin sundugu iriin ve hizmet kalitesi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

V7: Muasterinin, igletmenin sundugu hizmetleri kaliteli bulmasi ile
isletmede sunulan hizmetlerin her bakimdan ISO 9001 Standartlarina

uygunlugu yansitmasi arasinda anlaml bir iligki vardir.

V8: Musterilerin gézunde isletmenin rekabet edebilir durumda olmasi

ile isletmenin Urun ve hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iligki vardir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin muagteri memnuniyetine
etkisinin analizine yonelik hazirlanan anket formu, Balikesirde faaliyet
gOsteren iki buyuk Olgekli  otelde konaklayan 110 otel musterisine
uygulandiktan sonra elde edilen bulgular, SPSS (Statistical Package for
Social Sciences, Version 11.5) programina aktarilmis ve arastirma analizleri
bu programda tamamlanmigtir. Program analizleri 1ISO 9001 Standardinin
uygulandidi anketlerde ortalama %89; uygulanmayan anketlerde ortalama

%88 gluven duzeyinde gergeklestirmektedir.



40

Tablo 1. Uygulama Olan Otel isletmesine iliskin Giivenilirlik Analizi Testi

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin uygulandigi oteldeki anketlerin

guvenilirligi

0,8974 56

Tablo 2. Uygulama Olmayan Otel isletmesine iliskin Giivenilirlik Analizi

Testi

ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardinin uygulamadidi oteldeki anketlerin

guvenilirligi

0,8875 54

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin amaci dogrultusunda yapilan uygulama, Balikesir ili'nde
bulunan iki buyuk olgekli otel musterileri ile gerceklegtiriimigtir. Arastirmanin
evreni, Blylk Olgekli Otel isletmeleridir. Ana kitle Balikesir ili'dir. Orneklem
ise Balikesir ilgelerinde faaliyet gostermekte olan buylk dlgekli ve termal otel
olma 6zelligi gosteren, 1ISO 9001 Kalite Yonetim Standardini uygulayan ve

uygulamayan olmak uzere iki otel segilmistir.
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3.3. Veri Toplama Arag¢ Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak anket modelinden
yararlaniimigtir. Veri toplama araci olarak, arastirma degiskenlerini 6lgmeye
yonelik ifadelerin yer aldigi anket formu kullanilmistir. Anket formunun ilk
bélimdnde igletme mugterilerine ait degiskenler yer alirken, ikinci bolumde
ise igletmelerde I1SO 9001 Kalite Yonetim standardinin uygulanmasinin
muasteri memnuniyeti Uzerine etkili olup olmadidina ydnelik ifadeler
bulunmaktadir. Kullanilan anket formu c¢alismanin sonunda Ek 1'de

sunulmustur.

3.4. Veri Toplama Siireci

Anket uygulamasi Haziran ve Temmuz 2011 tarihleri arasinda 110

adet igsleme musterisiyle bir kismi ylz ylze gorusulerek uygulanmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Hazirlanan anketler Balikesir sehir merkezinde arastirmaci tarafindan
isletme musgterilerine dogrudan dagitilarak toplanmistir. Ankette yer alan ve
ISO 9001 Standardinin mdasteri memnuniyetine etkisinin arastiriimasi
amaciyla verilen vyargilar;, 1=Tamamen Katiliyorum, 2=Katiliyorum,
3=Kararsizim, 4=Katimiyorum, 5=Tamamen  Katiimiyorum olarak

derecelendirilmis ve degerlendiriimeye alinmistir.

Anket uygulamasi gerceklestirildikten sonra, yukaridaki

derecelendirme ile degerlendirmeye alinan verilerin, ankette yer alan
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igletmelerin genel Ozelliklerini belirlemek amaciyla siklik ve yuzde degerleri
kullanilarak ¢ozumlemesine gidilmistir. Program yardimiyla ¢6zimlenen

veriler yorumlanmis ve bu anlamda oneriler gelistirilmigtir.

Daha sonra ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardinin mdusteri
memnuniyetine olan etkilerini belirlemek amaciyla verilen O©nermelere,
katilimcilarin verdigi yanitlara gore aritmetik ortalama ve standart sapma

degerleri esas alarak analiz edilmistir.
Calismada uygulanan istatistiksel analizler sunlardir:

e Degiskenlerin siklik ve yuzde oranlarinin saptanmasi.
e Degiskenlerin  Aritmetik  Ortalamalari, Standart Sapmalarinin
saptanmasi ve farklarinin bulunmasi.

e Degigkenlerin korelasyon analizleri.



4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Degiskenlere iligkin Analiz Sonuglari (Siklik ve Yiizde)

Anket formunu cevaplayan musterilerin yas, cinsiyet, egitim, medeni
durum, gelir durumuna iligkin Dbilgilere dagilimlar asagidaki tabloda

verilmektedir.

Tablo 3: Anket katilimcilarinin Cinsiyet, Medeni Durum, Yas,

Egitim Durumu ve Aylik Geliri

DEGISKENLER SIKLIK YUZDE DEGERI (%)
CINSIYET ERKEK 65 59,1
KADIN 45 40,9
EVLI 53 48,2
MEDENi DURUM BEKAR 52 47,3
DIGER 5 4,5
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YAS 24 YAS VE ALTI 37 33,6
25-34 YAS ARALIGI 40 36,4
35-44 YAS ARALIGI 13 11,8
45-54 YAS ARALIGI 11 10
55 YAS ve UZERI 9 8,2
EGITiM DURUMU | ILKOGRETIM 17 15,5
ORTAOGRENIM 23 20,9
LiISANS 45 40,9
YUKSEK LiSANS / 25 22,7
DOKTORA
AYLIK GELIR 1000-2000 TL 64 58,2
2001-3000 TL 14 12,7
3000 TL ve UZERI 32 31,1

Tablo 3’iin devami
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Ankete katilan musterilerin %59'u erkek, %40’ kadindir. Ayrica %48’i
evli, %47’si bekar ve %4’G dul statlsindedir. Tablodan mdusterilerin
%33’Unun 24 yas ve alti, %36’sinin 25-34 yas araliginda, %11’inin 35-44 yas
arahidinda, %10’unun 45-54 yas araliginda ve %8’inin ise 55 yas ve Uzerinde
oldugu saptanmistir. Anket katihmcilarinin %15’i ilkégretim mezunu , %20’si
lise mezunu, %401 lisans mezunu ve %22’si ise ylksek lisans veya doktora
mezunu seviyesinde 6grenim gormustir. Anket katilimcilari %582lik bir oran
ile 1000-2000 tl, %12’lik bir oran ile 2001-3000 tl, %31’lik bir oran ile 3000 tl
ve Uzeri bir gelir seviyesine sahiptir. Anket formunu cevaplayan musterilerin
ISO 9001 Standartlari hakkinda bilgi duzeyleri ve otel igletmesinin 1ISO 9001
standartlarini uyguladiginin bilincinde olup olmadiklarina iligkin bilgilere

dagihimlar asagidaki tablolarda verilmektedir.

Tablo 4: Anket Katilimcilarinin ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi
Hakkinda Bilgiye Sahip Olmasi

Evet 53 48,2

Hayir 57 51,8

Anket katilimcilarinin %48’inin ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi
hakkinda bilgiye sahiptir ve %51’inin haberi yoktur.




Tablo 5: ISO 9001 Kalite Yonetim Standardini Uygulayan ve
Uygulamayan Otel Miisterilerinin 1ISO 9001 Standardi Hakkinda Bilgiye
Sahip Olmasi

Evet 53 48,2

ISO 9001 Standardini
Uygulayan Otel

Hayir 57 51,8

Evet 13 23,6

ISO 9001 Standardini
Uygulamayan Otel

Hayir 47 76,3

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin uygulandidi oteldeki
musterilerin  %48’i standarttan haberdar olup, %51’i haberdar dedgildir.
Standardin uygulanmadigi otelde ise mausterilerin %23’Unun standarttan

haberdar olup, %76’sinin bilgiye sahip olmadigi tespit edilmistir.
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Tablo 6: Anket Katihmcilarinin Konakladiklari isletmede ISO 9001 Kalite
Yonetim Standardinin Uygulanip Uygulanmadigindan Haberdar Olmasi

Evet 38 34,5

Hayir 72 65,5

Anket katihmcilarinin %34’Gnun konakladiklari isletmede ISO 9001
Kalite Yonetim Standardinin uygulandigini bildigi saptanmis ve % 65’inin ise
konakladiklari otelde standardin uygulandigini bilmedikleri saptanmigtir.



Tablo 7: Misterilerinin Konakladiklari Otelde ISO 9001 Kalite Yonetim
Standardinin Uygulanip Uygulanmadigindan Haberdar Olmasi

Evet 38 34,5

ISO 9001 Standardini
Uygulayan Otel

Hayir 72 65,5

Evet 4 7,3

ISO 9001 Standardini
Uygulamayan Otel

Hayir 51 92,7

ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel musterilerinin
%34’ kaldiklari otelde standardin uygulandigini bilmekte ve %65’i
bilmemektedir. Standardi uygulamayan otel musterilerinin ise %7’si kaldiklari
otelde ISO 9001 Kalite Yénetim Standardinin uygulanmadigini bilmekte ve

%92’si ise bilmemektedir.
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4.2. Degiskenlere iligskin Analiz Yorumlari (Siklik ve Yiizde)

Ankete katilan musterilerin buylk bir kesimini (%59) erkekler
olusturmaktadir. Ankete katilan musgterilerin blyUk bir kesimini (%48) evli
musgteriler olusturmaktadir. Ankete katilan musterilerin bayUk bir kesimini
(%69) gencler olusturmaktadir. Ankete katilan musterilerin buyuk bir kesimi
(%40) Universite mezunudur. Ankete katilan musterilerin buydk bir kesimi
(%58) 1000 ile 2000 tl arasinda ortalama gelire sahiptir.

Ankete katilan mdasgterilerin ¢ogunun (%51) I1ISO 9001 Standardi
hakkinda bilgiye sahip olmadigi tespit edilmistir. ISO 9001 Standardinin
uygulandigi otelde ¢ogu mdusteri (%51) standart hakkinda bilgiye sahip
degildir. Standardin uygulanmadigi otelde ayni sekilde ¢odu musteri (%76)
standart hakkinda bilgiye sahip degildir. Standart hakkinda bilgi duzeyleri
yukselirse bir sonraki tatillerinde 1SO 9001 Standardini uygulayan otele
gitmeyi tercih etmeleri arastirilabilir bir olgu olabilir. Musteriler (%65)
kaldiklari otelde SO 9001 Standardinin uygulanip uygulanmadigini
bilmemektedir. ISO 9001 Standardini uygulayan otelde musterilerin ¢ogu
(%65) kaldiklar otelde ISO 9001 Standardinin uygulandigini bilmemekte ve
uygulamayan otelde de blyuk bir gogunluk (%92) kaldiklari otelde ISO 9001
Standardinin uygulandigindan habersizdir. Bu bulgulardan, otel musterileri
konaklamalari esnasinda standardin uygulanmasini yeterince
onemsememekte oldugu soylenebilir. Ayrica hem ISO 9001 Standardindan
haberdar olup hem de kaldigi isletmede bu standardin uygulandigini bilen

musgteri kesimidir.
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A. Ankete Katilan Miisterilerin isletmenin Hizmet Kalitesi ve Miisteri

Memnuniyeti Hakkindaki Tercihlerinin Degerlendirilmesi

Her iki musteri grubu da oteli kaliteli bulma hususunda, kesinlikle
katiliyorum ve katiliyorum siklarina en yuksek yuzdeyi vermiglerdir. Bu durum
gOsteriyor ki, ISO 9001 Standartlarini uygulayan ve uygulamayan otel
musgterileri goéztinde ISO 9001 Standartlari kaliteyi belirleyici bir unsur
degildir. Cunkld ISO 9001 Standardini uygulayan ve uygulamayan otel
musterileri arasinda otel hizmetinin kaliteli olduguna dair goérig farkliligi
bulunmamaktadir. Her iki musteri kitlesi, yuksek oranda iki otelin de kaliteli

hizmet verdigi gorusundedir.

Her iki otel mdusterileri de I1SO 9001 Standardi uygulansin
uygulanmasin otelin hizmetlerinden memnun kalmistir. Bu bulgu da
gOstermigtir ki musterilerin aldigi hizmetlerden memnun kalmasi ile 1ISO

9001 Standart uygulamasi arasinda dogru oranti yoktur.

Her iki masteri grubunun da kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum
siklarina agirlik vermesi gosteriyor ki, ISO 9001 Standardini uygulayan ve
uygulamayan otel musgterilerinin talep ve beklentileri yUksek oranda
kargilanmigtir. Ayrica su unsura dikkat gcekmek gerekiyor ki, 1SO 9001
Standardini uygulamayan otel musterileri bu hususta %20’lik pay ile kararsiz
olduklarini dile getirirken, uygulayan otel musterileri cephesinde bu durum
%T7’lik bir seyir gostermektedir. Bu beklentileri karsilama hususunda 1SO
9001 Standartlarinin etkisinin olup olmadidini 6lgmek diger bir potansiyel

arastirma konusu olabilir.

Anket katilimcilarinin ¢gogunun, bir sonraki tatilinde yine kaldigi oteli
tercih edecegine dair yorumlarda kesinlikle katilyorum ve katiliyorum
siklarini daha vyiksek oranda isaretlemistir. ISO 9001 Standardini
uygulamayan otel musterileri %20 oraninda kararsiz oldugu yorumunda
bulunurken, uygulayan otel musterilerinin %14 oraninda kararsiz olduklari
belirtiimigtir. ISO 9001 Standardini uygulayan otel musterilerinin kararsizlk
oraninin dusuk olmasi dikkat ¢ekici bir unsurdur.
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ISO 9001 Standartlarini uygulamayan otel musterileri %32 oraninda
yuksek bir payla standardin otelde uygulanmasinin kendilerinde guven
duygusu olusturmasi hususunda karasiz olduklari saptanmigtir. ISO 9001
Standartlari hakkindaki biling dizeyinin disuk olmasinin etkileri burada da
kendini gostermektedir. Toplamda ise yine buylk bir yuzde ile kesinlikle
katiliyorum ve katilyorum siklari on plandadir; bu da gostermektedir Ki
musterilerde kaldiklari otelde ISO 9001 Standartlarinin uygulandigini bilmek
glven olusturmaktadir. Go6ze c¢arpan en o6nemli husus ise ISO 9001
Standartlari hakkinda bilgiye sahip olmadigi ylizde olarak agir basan kesimin

ISO 9001 Standartlari hakkinda guven duygusuna sahip olmasidir.

ISO 9001 Standartlarini uygulamayan otel musterilerinin ISO 9001
hakkinda bilgiye sahip olmadigini gdsteren ylzde degeri fazladir. Ayni
musteri kesimi ISO 9001’den haberdar olmayip ayni zamanda ¢evresine 1ISO
9001Standartlarini uygulayan otele gitmelerini tavsiye edecegini sdyleyen
kesimdir. Kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum giklarinin oranlarinin en
yuksek degerler olmasi bize bunu gdsteriyor. ISO 9001 uygulayan kesim
icinse degerler kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum siklarinin en yuksek
degerde olmasi beklenen bir durumdur. Kararsiz olan kesimin her iki tarafta

da ayni degeri aldigini géruyoruz.

B. Ankete Katilan Miisterilerin igletmenin Hizmet Kalitesi ve
Caligsanlarin Sorumlulugu Hakkindaki Tercihlerinin

Degerlendirilmesi

Her iki otelde de musteriler ¢alisanlari guler yizlG bulmaktadir. Bunun
sebebinin, her gegen gin artan bir seyir ile turizm kiltGrindn her kesime
ulasmasi ve turizm bilincinin her gegen gun daha da iyiye gitmesinden
kaynaklandigini ve musteri memnuniyetini artiracak faktorlerin standartlar
olsun olmasin tim otellerin bas politikalarindan birini olusturdugunu

soyleyebiliriz.

Her iki otelin musterilerinin, otelde c¢alisanlari yardim sever olarak
nitelendirdigini gértyoruz. ISO 9001 Standardini uygulayan otelde bu oran
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olumlu agidan yuksek iken uygulamayan da daha dusuktur. Bunun sebebini
yalnizca ISO 9001 Standardina baglayamayiz, sebebi daha farkh etkenler de
olabilir. Ayni otele daha sonra ISO 9001 Standart uygulamasi getirildikten
sonra caliganlarin yardimsever olmasina dair sorulan bir soruda degerler

yukselirse eger bunun ISO 9001 Standardi ile baglantili oldugu savunulabilir.

Tablodaki sonuglar degerlendirildiginde her iki otelde de c¢alisanlarin
temiz ve titiz oldugunu disunen musteri kesimi ¢ogunlugu olusturmaktadir.
ISO 9001 Standartlarini uygulamayan otelde karasiz olanlarin uygulayan

otele gore daha yuksektir.

Musgteriler her iki otelde de calisanlarin sorun ve problemleri ¢ozme
hususunda hizli ve ¢6zim odakli oldugunu dusinmektedir. Kararsizim
secenegi ise her iki ankette de %18 ve %14 degerleri ile yuksek bir degere

sahiptir.

Ust yonetimin, musteri istek ve beklentilerine karsi ilgisi ylksektir.
Standardin uygulanmadigi otelde kararsizim seceneginin uygulayan oteldeki
oranlara goére yuksek cikmasinin sebebinin ISO 9001 Standartlarinin
uygulanmamasi ile baglantili bulunup bulunmadigi ise baska bir arastirmanin

yolunu acgabilecek bir bulgudur.

C. Ankete Katilan Miisterilerin igletmenin Hizmet Kalitesi ve isletme

Duzeni Hakkindaki Tercihlerinin Degerlendirilmesi

Her iki otel musterileri de isletme cevresini duzenli, sakin ve temiz
bulmaktadir. ISO 9001 Standartlarini uygulamayan otelin musterilerinin
uygulayan otel musterilerine kiyasla igletme cevresinin temizligi hususunda
kararsizim segeneg@ini daha fazla isaretlemesinin nedeni ISO 9001
Standartlarinin uygulanmamasi olabilir. MUsteriler, her iki otelin de odalarinin
temiz ve duzenli oldugunu dusunmektedirler. Her iki otelin musterileri de
igsletmede sunulan yemeklerin temiz, lezzetli ve guzel oldugunu
distnmektedir. ISO 9001 Standardinin uygulandigi oteldeki musterilerin

cogu isletmenin sundugu hizmetlerin ISO 9001 Standardini yansittigini
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dusundrken, uygulamayan otelde ise bu oran daha dusuktur. 1ISO 9001
Standardinin uygulandigi otel musgterileri % 80 gibi yuksek bir oranda
standardin, igletmenin rekabet edebilirik durumuna katkida bulunacagi
gorusundedir. Ve standardi uygulamayan otel musgterilerinin de yine rekabet
edilebilirlik bakimindan ISO 9001 Standardinin éneminin bilincinde olmasi
dikkat ¢ekici bir unsurdur. Kararsizlik oraninin uygulamayan otelde ylksek
olmasi ise beklenen bir durumdur. ISO 9001 Standart maddelerinin
uygulandidi otel musterileri %87 oran ile tesisin hizmetlerini genel itibariyle
kaliteli bulmaktadir. Standardin uygulanmadidi otelde ise %61 oraninda
hizmetler kaliteli bulunmaktadir. Bu yine ¢ok dusuk bir deder olmamakla
birlikte yine de uygulayan otel ile kiyaslandiginda dusuk bir degerdir. Bu
gOstergeleri ile uygulamayan otelin magterilerinin kararsizim ve katilmiyorum
siklarina uygulayan otel musterilerine kiyasla daha fazla deger vermesi otelin
hizmetlerini genel itibariyle standardi uygulayan otele nazaran daha dusuk

kalitede gordugunu ispatlar nitelikte bir gosterge olabilir.
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4.3. Degiskenlere iligskin Analiz Sonuglari (Aritmetik Ortalama -
Standart Sapma)

Tablo 8: Degiskenlerin (Aritmetik Ortalama - Standart Sapma) Deger ve

Farklan

- UYGULAYAN UYGULAMAYAN
DEGISKENLER _ _ _ _ FARK
ARITMETIK STANDART | ARITMETIK STANDAR
ORTALAMA SAPMA ORTALAMA T SAPMA
DEGISKEN 1 1,4821 0,63220 1,7593 1,02672 -0,2772
DEGISKEN 2 1,5536 0,78438 1,7407 0,73164 | -0,1871
DEGISKEN 3 1,9821 1,01786 2,0556 1,07135 | -0,0735
DEGISKEN 4 1,8036 0,88255 2,1667 1,20924 | -0,3631
DEGISKEN 5 1,7857 0,92862 1,9815 1,99983 | -0,1958
DEGISKEN 6 1,7679 0,85261 2,6667 1,21314 | -0,8988
DEGISKEN 7 1,7857 0,94800 2,6296 1,24834 | -0,8439
DEGISKEN 8 1,6250 0,92564 1,7778 0,71814 | -0,1528
DEGISKEN 9 1,5714 0,89152 1,8333 0,79503 | -0,2619
DEGISKEN 10 | 1,5536 0,71146 1,8519 0,91954 | -0,2983
DEGISKEN 11 | 1,6429 0,86189 1,9630 0,93087 | -0,3201
DEGISKEN 12 | 1,7321 0,90435 1,9074 0,89587 | -0,1753
DEGISKEN 13 | 1,6964 0,80723 2,0185 0,98077 | -0,3221
DEGISKEN 14 | 1,5179 0,76256 1,8889 0,83929 | -0,3710
DEGISKEN 15 | 1,4643 0,73767 1,7963 0,78619 -0,3320
DEGISKEN 16 | 1,7143 0,94800 2,0185 1,05492 -0,3042
DEGISKEN 17 | 1,7679 0,91435 2,4444 0,96479 -0,6765
DEGISKEN 18 | 1,7857 0,98561 2,1111 0,94503 | -0,3254
DEGISKEN 19 | 1,7321 0,88402 2,3889 1,17227 -0,6568
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DEGISKEN 1: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel

musgterileri otelde aldiklari hizmetleri daha az kaliteli bulmaktadir

DEGISKEN 2: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel

musterileri aldiklari hizmetlerden daha az memnun kalmistir

DEGISKEN 3: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel

musterilerinin istek ve beklentileri daha az karsilanmistir

DEGISKEN 4: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musterileri bir dahaki tatillerinde ayni isletmeye geleceklerini daha az oranda

belirtmiglerdir

DEGISKEN 5: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musgterileri yakin c¢evrelerine daha az kaldiklari otele gelmelerini tavsiye

etmektedirler

DEGISKEN 6: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musterileri icin, konakladiklari isletmede standardin uygulandigini bilmek

kendilerinde daha az guven duygusu olusturmaktadir

DEGISKEN 7: ISO 9001 Kalite Y®netim Standardini uygulayan otel
musterileri yakin ¢evrelerine daha az standardin uygulandigi otele gitmelerini

tavsiye etmektedir

DEGISKEN 8: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel

musterileri galisanlari daha az guler yuzIu bulmaktadir

DEGISKEN 9: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel

musterileri calisanlari daha az yardim sever bulmaktadir

DEGISKEN 10: ISO 9001 Kalite Y&netim Standardini uygulayan otel

musterileri calisanlari daha az temiz ve titiz bulmaktadir

DEGISKEN 11: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musgterileri galigsanlari daha az sorumluluk ve disiplin sahibi bulmaktadir
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DEGISKEN 12: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musterileri calisanlarin daha az sorun ve problemlere hizli ve ¢6zim odakl

yaklastiklarini dusunmektedir

DEGISKEN 13: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel
musterileri Ust yonetim musteri istek ve beklentilerine karsi daha az ilgili

oldugunu dusunmektedir

DEGISKEN 14: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel
musgterileri isletmenin ¢evresini ve igini daha az dizenli, sakin ve temiz

bulmaktadir

DEGISKEN 15: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel

musterileri isletmede kaldi§i odalari daha az temiz ve diizenli bulmaktadir

DEGISKEN 16: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel
musterileri isletmede sunulan yemekleri ve icecekleri daha az temiz, lezzetli

ve guzel bulmaktadir

DEGISKEN 17: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel
masgterileri isletmenin sundugu hizmetlerin her bakimdan ISO 9001

Standartlarina daha az uygun oldugunu dustunmektedir

DEGISKEN 18: ISO 9001 Kalite Yénetim Standardini uygulayan otel
musterileri  isletmenin sahip oldugu hizmet standartlari sayesinde diger

isletmeler arasinda daha az rekabet Ustunlugu kazandigini dusunmektedir

DEGISKEN 19: ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulayan otel
musterileri  konakladiklari igletmenin modern bir tesisin sunabilecegi tum

kaliteli hizmetleri daha az sunmakta oldugunu dustinmektedir.
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4.4, Degiskenlere iliskin Analiz Yorumlan (Aritmetik Ortalama - Standart
Sapma)

Otel isletmelerinde ISO 9001 Standardi ve musteri memnuniyetine etkisini
Olcmeye yonelik olarak hazirlanan ifadelerin ilk bolimuU olan Hizmet Kalitesi
ve Misteri Memnuniyeti iliskisi kategorisinde, 1SO 9001 Standardini
uygulayan otel musterileri bazinda en fazla katihm ‘Bu isletme benim bir otel
isletmesinde aradigim tim istek ve beklentileri karsiladi’ ifadesine olmustur.
Ayrica ‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli buluyorum’ 6nermesi ise
grubun en duguk katilimina sahiptir. ISO 9001 Standardini uygulamayan otel
musgterileri bazinda ise en fazla katilim “Yakin ¢evreme ISO 9001 Standardini
uygulayan otele gitmelerini tavsiye ederim’ ifadesine olmustur. Bu kategoride
‘Bu isletmede aldigim hizmetlerden memnun kaldim’ 6nermesi ise grubun en
dusuk katilimina sahiptir.

ikinci bélim olan Hizmet Kalitesi ve Musteri Memnuniyeti iliskisi
kategorisinde, ISO 9001 Standardini uygulan otel musterileri bazinda ‘Ust
yonetim mdugteri istek ve beklentilerine kargi ilgilidir' ifadesi en yuksek
katilima sahipken, ‘isletmede calisanlar temiz ve titizdir' ifadesi en disiik
katilima sahip olan 6nermedir. ISO 9001 Standardini uygulamayan otel
musterileri bazinda ‘isletmede calisanlar sorun ve problemlere hizli ve ¢dzim
odakli yaklasmaktadir’ ifadesi en yuksek katilim dizeyine sahiptir ve
‘isletmede calisanlar gller yiizlidur ifadesi ise en diisik katiima sahip olan

onermedir.

Uclincli bdlim olan ise Hizmet Kalitesi ve Isletme Diizeni iligkisi
incelenirken 1ISO 9001 Standardini uygulayan musgterileri ‘Bu igletme sahip
oldugu hizmet standartlari sayesinde diger isletmeler arasinda rekabet
astinligu kazanmaktadir ifadesine en ylksek katilimi gergeklestirirken
‘isletmede kaldigimiz odalar temiz ve diizenlidir ifadesine en diisiik katilimi
gerceklestirmiglerdir. 1ISO 9001 Standardini uygulamayan otel musterileri
tarafindan ise ‘Bu igletmenin sundugu hizmetler her bakimdan ISO 9001
Standardina uygunlugu yansitmaktadir' ifadesine en yuksek katilim
gerceklesirken, ‘isletmede kaldigimiz odalar temiz ve diizenlidir’ ifadesine en

dusuk katilim gergeklesmistir.

4.5. Degiskenlerin Korelasyon Analiz Sonuglari ve Yorumlari
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v .

Degiskenlerin Korelasyon Sonuglari

Tablo 9
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Korelasyon analizleri incelendiginde ‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri
kaliteli buluyorum’ ile egitim durumu arasinda I1SO 9001 Standardini
uygulayan otel verilerinde pozitif ve anlamli bir iligki (401**) vardir. ISO 9001
Standardinin uygulandigi otelde mdusgterilerin egitim seviyesi yukseldikge
otelin hizmetlerini kaliteli bulmasi hakkindaki katilim ylzdesi de
yukselmektedir. Buna gore; kalite yaklasimi ile egitim durumu arasinda
anlamli bir iligki oldugu tespit edilmis ve Varsayim 1’in (Uygulayan otel igin )

gergeklesiyor oldugu belirlenmigtir.

Turistik isletmelerde kalan musgterilere yapilan anket sonuglarina gore;
‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli buluyorum’ ile ‘Bir dahaki tatilimde
yine bu igletmeyi tercih edecedim’ degerleri arasinda anlamli ve pozitif yonlu
bir iligki (732**, 727**) cikmistir. MUsterilerin otel hizmetlerini kaliteli bulmasi
yukseldikce musterilerin yine ayni isletmeyi tercih etme ihtimali de
yukselmektedir. Buna gore; kalite yaklasimi ile musterilerin otel hizmetlerini
kaliteli bulmasi arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmis ve Varsayim 2’

nin gergeklesiyor oldugu belirlenmigtir.

Korelasyon analizi verilerine gore ‘Bu isletmede ISO 9001
Standartlarinin  uygulandigini  biliyorum’ ve ‘Bir igletmede ISO 9001
standartlarinin uygulandigini  bilmek bende guven duygusu olusturur’
degerleri arasinda ISO 9001 Standartlarini uygulayan otel musterileri igin
anlamli ve pozitif bir iligki (524**) vardir. ISO 9001 Standardini uygulayan
otelde standardin uygulandigini bilme degeri arttikga otele duyulan glven
duygusu da artmaktadir. Buna gore; isletmede 1SO 9001 Standartlarinin
uygulandigini bilmek ile bunun kendilerinde guven duygusu olusturmasi
arasinda, uygulayan otel icin anlamh bir iligki oldugu tespit edilmis ve

Varsayim 3’un gergeklesiyor oldugu belirlenmistir.

Korelasyon analizi verileri bize ISO 9001 Standardini uygulayan otel
bazinda ‘ISO 9001 standartlari hakkinda bilgiye sahibiyim’ ile ‘Yakin ¢evreme
ISO 9001 standartlarini uygulayan otele gitmelerini tavsiye ederim’ degerleri
arasinda anlamli ve pozitif yonlu bir iligki (313*) saptanmigtir. 1ISO 9001
Standardinin uygulandigi  otelde ISO 9001 Standartlari hakkinda bilgi
sahibiolma orani arttikca musterilerin gevrelerine ISO 9001 Standartlarini
uygulayan otele gitmelerini tavsiye etme orani da artmaktadir. Buna gore;
musterilerin  1ISO 9001 Standartlari hakkinda bilgi sahibi olmasi ile
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musterilerin ¢evrelerine ISO 9001 Standartlarini uygulayan otele gitmelerini
tavsiye etmeleri arasinda (Uygulayan otel i¢in) anlamli bir iligki tespit edilmis
ve Varsayim 4’Un gercgeklesiyor oldugu belirlenmigtir.

Korelasyon analizi verileri incelendiginde ‘Ust yonetim musteri istek ve
beklentilerine karsi ilgilidir' ile ‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli
buluyorum’ degerleri arasinda, I1SO 9001 Standardini uygulayan otel
masgterileri bazinda pozitif ve olumlu bir iligki (506**) s6z konusudur.
Standardin uygulandigi otelde Ust yonetimin musgteri istek ve beklentilere
karg! ilgisi arttikga isletme kalitesi de musterilerin géztinde artmaktadir. Buna
gore; kalite yaklagimi ile Ust yonetimin musteri istek ve beklentilerine kargi
ilgili olmasi arasinda (Uygulayan otel icin) anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmis ve Varsayim 5 ’in kabul edilebilirligi saptanmistir.

Korelasyon analizine gére ‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli
buluyorum’ ile ‘isletmenin cevresi ve ici diizenli, sakin ve temizdir degerleri
arasinda pozitif ve olumlu bir iligki vardir. Bu durum her iki otel icin de
gecerlidir. ISO 9001 Standardinin uygulandi§i otelde oran (450**) iken
uygulanmayan otelde bu oran (340*) dir. isletmenin gevresinin diizenli, sakin
ve temiz olmasi degeri yukseldikge musgterilerin igletmeyi kaliteli bulmasi
degeri de yukselmektedir. Buna gore; kalite yaklasimi ile igletmenin gevresi
ve icinin duzenli, sakin ve temiz olmasi arasinda anlamli bir iligki oldugu
tespit edilmis ve Varsayim 6’nin gergeklesiyor oldugu belirlenmistir.

Korelasyon analizi verileri incelendiginde her iki otel igletmesinde
‘isletme modern bir tesisin sunabilecedi tim kaliteli hizmetleri sunmaktadir’
ile ‘Bu isletmenin sundugu hizmetler her bakimdan ISO 9001 Kkalite
standartlarina uygunlugu yansitmaktadir’ degerleri arasinda (562**, 754**)
anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Her iki isletmede de musteriler
hizmetlerin kaliteli oldugunu dusinmekte ve hizmetlerin ISO 9001
Standartlarini yansittigini savunmaktadir. Buna gore; Varsayim 7’nin kabul

edilebilirligi saptanmistir.

Anketin uygulandigi her iki otelde de ‘Bu igletme sahip oldugu hizmet
standartlari sayesinde diger isletmeler arasinda rekabet Ustunlugu
kazanmaktadir’ ile ‘Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli buluyorum’
degerleri arasinda korelasyon analizine gére ( 359** / 461** ) anlaml ve

pozitif bir iligki vardir. Her iki isletmede de
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musterilerin otel hizmetlerini kaliteli bulmasi degeri yukseldikge isletmenin
diger isletmelere yonelik rekabet edebilirligi de musteri gdziinde artmaktadir.
Buna gore; kalite yaklagimi ile igletmenin diger isletmeler arasinda rekabet
Ustliinligl saglamasi arasinda anlamli bir iliski tespit edilmis ve Varsayim 8'’in

gerceklesiyor oldugu belirlenmisgtir.
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5. SONUGLAR VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Anket katilimcilarinin gogunu gengler olusturmaktadir. Gengler ankete
katilma fikrine daha sicak bakarken orta yas ve Uzeri katilimcilar anket
katimina daha c¢ekingen davranmaktadir. Gengler anketleri kendileri
doldurmak isterken orta yas ve daha yash katilimcilar anket sorularini

anlamadiklari yerde yardima ihtiya¢ duymakta ve yardim istemektedir.

Anket katilimcilari buylk oranda ISO 9001 Standardini ve faydalarini
bilmemekte ve kaldiklari otelde uygulanip uygulanmadigini ise
sorgulamamaktadir. Musterilerin  gbzinde standart musterilere fayda
saglamaktan oOte igletmenin cikarlarini korumak icin uygulanan bir seri

prosedur olarak gorulmektedir.

ISO 9001 Standardini uygulayan otel musterileri kaldiklari otelin
hizmetlerini daha az kaliteli bulmakta ve kaldiklari odalari daha az temiz,
yiyecek — icecekleri daha az lezzetli, gevreyi daha az temiz, ¢alisanlari daha
az: hizl, titiz, sorumluluk sahibi, Ust yénetimi ise daha az ilgili bulmaktadir. Iki
otel verileri arasinda musterilerin bu hususlarda kararsiz olma egilimini,
standardi uygulamayan otelde daha belirgin bir sekilde goérmekteyiz. ISO
9001 Standardinin etkisini dlgmek igin standardi uygulamayan otele standart
getirdikten sonra yine bir musteri memnuniyeti anketi uyguladiktan sonra elde
edilen verileri karsilastirip aradaki farki ISO 9001 Standardinin etkisi olarak

yorumlayabiliriz.

ISO 9001 Standardi hakkinda bilgisi olmadigini ve kaldigi otelde de

standardin uygulandigini bilmedigini iddia eden kesimin ayni zamanda
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kaldiklari otelin ISO 9001 Standartlarini yansittigini disunmesi ve standardin
kaldiklari otelde uygulandigini bilmelerinin kendilerinde guven duygusu

olusturacagini ifade eden kesim oldugu tespit edilmistir.

ISO 9001 Standardini uygulayan otele gelen musteriler bu standart
hakkinda bilgiye sahiptir ve ISO 9001 Standardinin uygulanmadigi oteldeki
musgteriler ise standart hakkinda bilgiye sahip degildir. Bunun sebebini egitim
faktorine baglayamayiz; ¢unkl her iki masteri grubu da lisans dizeyinde
egitim seviyesine sahip insanlardir. Egitim dizeyi ylksek insanlarin ISO 9001
belgesi hakkinda bilgi sahibi olmamasinin nedenleri tzerine ve ISO 9001
uygulanmayan otele gelen lisans egitim seviyesinde olan insanlarin ISO 9001
Standartlari hakkinda bilgi duzeyleri yikselirse, bu standardi uygulayan otele
gitmeyi tercih etmeleri ihtimali Gzerine bir arastirma yapilmasina onculuk
edebilecek bir fikirdir. ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin musterilerin
g6zundeki kalite algisina iligkin degerinin bulunmasi ise bir diger arastirma

konusudur.

ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardini uygulamayan otelde mdusgteri

memnuniyeti daha Ust bir seviyede karsilanmigtir.

5.2. Oneriler

ISO Standartlari dinya ¢apinda éneme sahip olan ve isletmeleri belirli
bir hizmet kalitesini canli tutmalar i¢in olusturulmus, yiksek 6neme sahip
olan uygulamalardir. Toplumun her kesiminin gerek okul gerek medya

araciligiyla bu konuda aydinlatilmasi gerekmektedir.

ISO 9001 Standardinin uygulanmadigi otellerde standardin énemine

dair Ucretsiz seminer duzenleme organizasyonlari gelistiriimelidir.

ISO 9001 Standardini uygulamayan bir otel model olarak segilebilir ve

bu otele standart uygulanabilir ve yapilan tetkikler ile aradaki arin ve hizmet
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kalitesi farki olgullr ve aradaki fark tum ilgililere duyurulur boylece igletmeler

standardin 6nemini kavrayabilir.

ISO 9001 Standartlarinin uygulanmasi sureci iyi denetim edilmelidir,

surecteki aksakliklar is akisinin dizenini bozmamalidir.

ISO 9001 Standardinin uygulandigi otelde kalan musterilere
standardin 6nemi ve kendilerine olan yararlari anlatiimali ve bir dahaki sefere
konaklayacaklari zaman otel tercih etmelerinde etkin bir faktdr olmasi

saglanmaldir.

Calisanlan 1ISO 9001 Standardinin gerekliliklerini kendi igleri haricinde
yukumla tutulduklari bir zorunluluklar zinciri olarak gérmemeli ve c¢alisanlara

standardin 6zellik ve faydalari iyice empoze edilmelidir.

Ust yonetim, calisanlar ve departmanlar arasinda etkin bir iletisim
kurulmal ve bu saglikli iletisim hiz ve problem ¢6zme dahil her tarll

masterinin yararina olacak sekilde kullaniimahdir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda; otel
isletmelerinde 1SO 9001 Standardinin musteri memnuniyetine etkileri
saptanmaya calisiimistir. Calisma bundan sonra yapilacak olan; bir otel
isletmesinde 1ISO 9001 Standardinin uygulanmadan 6nce ve sonraki musteri
memnuniyeti dizeyinin karsilastiriimasi, ISO 9001 Standardi hakkinda
bilgilendirme yapildi§i takdirde ISO 9001 Standardini uygulamayan oteli
tercih eden musterilerin ISO 9001 Standardini uygulayan otele gitmeyi tercih
etmelerinin  arastirlmasi ile ilgili c¢alismalara temel tegkil etmesi

hedeflenmistir.
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EK 1: ANKET FORMU

Sayin Katilimcl,

Bu Anket, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisu, Turizm
isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dalinda ‘Blyiik Olcekli Otel isletmelerinde
ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin Misteri Memnuniyetine Etkisi (Balikesir
Yoresinde Kargilastirmali Bir Uygulama) isimli ylksek lisans tez galigmasi igin
yapilmaktadir.

Anket sonuglari tguncu sahislar ile paylasiimayacaktir.

Katiliminiz igin tesekkur ederiz.

Aslihan Saniye SAHIN

1.Cinsiyetiniz ?

o Erkek
o Kadin

2. Medeni durumunuz?

o Evli
o Bekar
o Diger

3. Yasiniz?

24 yas ve alti
25-34 yas aralgi
35-44 yas araligi
45-54 yas araligi
55 yas ve uzeri

0O O O O O



4. Egitim durumunuz?

ik 6gretim mezunu

Orta 6gretim mezunu

Lisans mezunu

Yuksek lisans /Doktora Mezunu

o O O O

5. Toplam aylik geliriniz?

o 1001-2000 ytl arasi
o 2001-3000 ytl arasi
o 3000 ytl ve ustu

6. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi hakkinda bilgiye sahip misiniz?
o Evet

o Hayir

7.1S0O 9001 Kalite Yénetim Sisteminin bu otelde uygulandidini biliyor
musunuz?

o Evet

o Hayir
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1) isletme Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini
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Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim Yok

Katilmiyorum

Tamamen

Katilmiyorum

Bu igletmenin sagladigi
hizmetleri kaliteli buluyorum

Bu igletmede aldigim
hizmetlerden memnun kaldim

Bu isletme benim bir otel
isletmesinde aradigim tum istek
ve beklentilerimi karsiladi

Bir dahaki tatilimde yine bu
isletmeyi tercih edecegim

Bu isletmeyi yakin gcevreme
tavsiye edecegim

Bir isletmede ISO 9001 Kalite
Yonetim Standardinin
uygulandigini bilmek bende
glven duygusu olusturur

Yakin cevreme 1SO 9001 Kalite
Yonetim Standardini uygulayan
otele gitmelerini tavsiye ederim




2) Isletmenin Hizmet Kalitesi ve Calisanlarin sorumlulugu
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Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim Yok

Katiimiyorum

Tamamen

Katiimiyorum

isletmede calisanlar giiler
yuzludar

isletmede calisanlar yardim
severdir

isletmede calisanlar temiz ve
titizdir

isletmede caliganlar sorumluluk
ve disiplin sahibidir

isletmede calisanlar sorun ve
problemlere hizli ve ¢ézim odakl
yaklagmaktadir

Ust yénetim miisteri istek ve
beklentilerine kargi ilgilidir




3) isletmenin Hizmet Kalitesi ve isletme Diizeni
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Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim Yok

Katiimiyorum

Tamamen

Katiimiyorum

isletmenin gevresi ve igi diizenli,
sakin ve temizdir

Isletmede kaldi§imiz odalar temiz
ve duzenlidir

isletmede sunulan yemekler ve
icecekler temiz, lezzetli ve
guzeldir

Bu igletmenin sundugu hizmetler
her bakimdan ISO 9001 Kalite
Yonetim Standardina uygunlugu
yansitmaktadir

Konakladigim igletme, sahip
oldugu hizmet standartlari
sayesinde diger isletmeler
arasinda rekabet Ustunlugu
kazanmaktadir

isletme modern bir tesisin
sunabilecegi tum kaliteli
hizmetleri sunmaktadir
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EK 2: DEGISKENLER

(1)* : Bu isletmenin sagladigi hizmetleri kaliteli buluyorum

(2)* : Bu isletmede aldigim hizmetlerden memnun kaldim

(3)* : Bu isletme benim bir otel igletmesinde aradigim tim istek ve
beklentilerimi karsiladi

(4) : Bir dahaki tatilimde yine bu igletmeyi tercih edecegim

(5)* : Bu isletmeyi yakin ¢gevreme tavsiye edecegdim

(6)* : Bir isletmede ISO 9001 Kalite Yoénetim Standardinin uygulandigini
bilmek bende guven duygusu olusturur

(7)* : Yakin gevreme ISO 9001 Kalite Yonetim Standardini uygulayan otele
gitmelerini tavsiye ederim

(8)* : isletmede calisanlar giiler ylzIidir

(9)* : Isletmede calisanlar yardim severdir

(10)* : isletmede caliganlar temiz ve titizdir

(11)* : isletmede calisanlar sorumluluk ve disiplin sahibidir

(12)* : isletmede calisanlar sorun ve problemlere hizli ve ¢béziim odakli
yaklagmaktadir

(13)* : Ust yonetim miisteri istek ve beklentilerine karst ilgilidir

(14)* : isletmenin gevresi ve igi diizenli, sakin ve temizdir

(15)* : isletmede kaldigimiz odalar temiz ve diizenlidir

(16)* : isletmede sunulan yemekler ve icecekler temiz, lezzetli ve giizeldir
(17)* :  Bu isletmenin sundugu hizmetler her bakimdan ISO 9001
Standartlarina uygunlugu yansitmaktadir

(18)* : Bu isletme sahip oldugu hizmet standartlari sayesinde diger isletmeler
arasinda rekabet Ustunlugu kazanmaktadir

(19)* : lisletme modern bir tesisin sunabilecegi tim Kkaliteli hizmetleri

sunmaktadir
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EK 3: ISLETMELERIN 1SO 9001 KALITE YONETIM STANDARDINI
ALMALARI iGiN UYGULAMALARI GEREKEN PROSEDUR

1. Ust Yonetim ile gérisme, sirketin mevcut yapisinin ve durumunun
analiz edilmesi. Musteri portfoyu ve sirketin yaptigi faaliyetler hakkinda
goérugler alinmasi. Egitim ihtiyacinin ve tarihlerin belirlenmesi
2. ISO 9001 KYS (Kalite Yonetim Sistemi) Temel Egitimin
dizenlenmesi
3. Sirket organizasyonunun yapilmasi. Organizasyon igerisinde
pozisyonlarin belirlenmesi ve belirlenen pozisyonlar i¢in atamalarin
yapiimasi ve Yonetim Temsilcisinin belirlenmesi
4. 1SO 9001 KYS dokimantasyon ile ilgili Egitim dizenlenmesi
5. Proseslerin Yonetimi ve Etkilesimi ile ilgili Egitim diuzenlenmesi
6. Kalite Politikasinin, Vizyon ve Misyonun Belirlenmesi
7. Ana sureclerin ve ana sureglere bagh alt sureglerin belirlenmesi
8. Sureclere ait girdilerin, ¢iktilarin, performans kriterlerinin ve birbirine

olan etkilerinin belirlenmesi
9. Sdureclerin izlenmesi ile ilgili metotlarin  tanimlanmasi
10. Vizyon misyonla ve kalite politikasi ile tutarli Kalite Hedeflerin
Belirlenmesi

11. Organizasyondaki personelin nitelikleri, goérev yetki ve
sorumluluklarinin yazih hale getiriimesi
12. Uriin kalite planlarinin yazili hale getiriimesi

13. Belirlenen proseslerin dokimante edilme seklinin belirlenmesi ve
yazili hale getiriimesi (Ornek: proses haritalari, proses kalite plani, is

akis diyagramlari vb.)
14.1SO 9001 standardin zorunlu kildig1 ve mevcut yapinin 6n gérdugu
Prosedurlerin yazil hale getirilmesi

15. ISO 9001 standardin Urun gerceklestirmeye yonelik operasyon,
izleme olgme, talimatlari ve tanimlama izlenebilirlik, vb. talimatlarin

yazil hale getirilmesi
16. 1SO 9001 belgesi igin gerekli Form, rapor, plan, gizelge vb.
dokumanlarin ihtiyaca uygun olarak tasarimi

17. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemine ait El Kitabinin hazirlanmasi
ve hazirlanan tum dokimanlarin uygulama oéncesi sorumlularinca

okunarak gozden gecirilmesi ve varsa gerekli degisikliklerin yapilmasi.
(Kalite El Kitabi yaklasik 25 sayfa olup sirketin kaliteye bakis agisini
ve vyapilan bitin faaliyetlerin Ozetini anlatan bir dokimandir.)
18. Uretim personeli ve galisan diger personele 1SO 9001 belgesi ile
ilgili Bilgilendirme egitimin dizenlenmesi
19. Uretim personeli ve ¢alisan diger personele Kalite Politikasi Kalite
hedefleri ve ISO 9001 Kalite Yonetim sistemi dokimantasyonu
hakkinda bilgilendirme egitimin dizenlenmesi
20. Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001) Dokumantasyonun
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Onaylanmasini Mdateakip Uygulamanin Baglatiimasi
21. Dokumanlarin ilgililere dagitiminin yapilmasi ve dokuman kontrol
sisteminin denetlenmesi
22. Dis Kaynakl kullanilan mevzuatlar yonetmeliklerin tespiti ve
izleme yontemlerinin belirlenmesi
23. Kayitlarin saklanma sulreleri ve muhafazasi ile ilgili metotlarin
belirlenmesi ve uygulamalarinin yapilmasi

24. Arsiv ortaminin belirlenmesi ve uygulamalarin yapilmasi
25. Tedarikgilerin ilgili kriterler paralelinde degerlendiriimesinin
yapilmasi

26. Musteri memnuniyeti ile ilgili g¢aligmalarin yapilmasi (Musteri
anketleri)

27. Mdusgteri memnuniyeti ile ilgili sonuglarin degerlendiriimesi ve
yapillacak  duzeltici ve  Onleyici faaliyetlerin  uygulanmasi
28. Personel anketlerinin yapilmasi ve personelin gorug Oneri ve
isteklerinin alinmasi
29. Personel gorus oOneri ve isteklerinin degerlendirilmesi
30. 1ISO 9001 belgesi Uriin-Hizmet planlama ve gergeklestirme ile ilgili

gerekliliklerin ve uygulamalarin yapiimasi
31. Kalibrasyona tabii izleme ve Olgme cihazlarinin kalibrasyonlarinin
yapiimasi

32. Yillik egitim programlarinin gozden gecirilmesi ve ihtiya¢ duyulan
ic egitimlerin  belirlenmesi ve programlara dahil edilmesi
33. Egitim etkinlik degerlendirme metotlarinin tespiti ve uygulamalarin

yapilmasi
34. Calisanlarin performans dlgme kriterlerinin tespiti ve uygulamalarin
yapilarak gerekli verilerin elde edilmesi

35. ISO 9001 g tetkik ile ilgili egitimin  yapilmasi
36. I¢ tetkik sorularinin hazirlanmasi ve i¢ tetkik planinin yapilmasi
37. ISO 9001 KYS Yonetim Sistemlerinin tim elemanlarinin
denetlenmesi ve sonuglarinin rapor haline getirilmesi

38. Takip tetkiklerinin gerceklestiriimesi
39. statistik proses kontrol egitimin yapilmasi
40. Veri analizi ve istatistik ¢alismalarin yapilmasi ve sonuglara goére
gerekli dizeltici ve Onleyici faaliyetlerin belirlenmesi
41. Uygun olmayan urun-hizmetin kontrolu ile ilgili belirlenen metotlar
Isiginda uygulamalarin yapilmasi

42. Diger proseslerle ilgili etkin bir Duzeltici ve o6nleyici faaliyet
planlamasi yapilmasi ve gerekli faaliyetlerin planlanarak uygulamaya
alinmasi

43. Yapilan bitin duzeltici ve O6nleyici faaliyetlerin sonuglarinin
etkinliginin g6zden gegirilmesi
44. 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Performansi ile ilgili olarak Ust
yonetime rapor verilmesi
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45. Yonetiminin  Gozden Gegirme Toplantisinin  planlanmasi,
Yonetiminin gdzden gegirme toplantisinin gergeklestiriimesi, hedeflerin
ve sistemin degerlendiriimesi
46. 1SO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin etkinliginin degerlendiriimesi
47. Belgelendirme kurulusuna muracaat igin gerekli hazirlik ve
calismalarin yapilmasi
48. Belgelendirme tetkiki hususunda gerekli bilgilendirmenin
saglanmasi

49. Belgelendirme denetiminden Once firma uzmanlarimizin firmayi

denetlemesi ve eksikliklerin tespiti (On tetkik)
50. Eksikliklerin gideriimesi ve duzeltici Onleyici faaliyetler
51. Belgelendirme denetimine girilmesi

52. Belgelendirme tetkiki sonuglarina gore tespit edilen eksikliklerin
tamamlanmasi

53. lyilesmeye yonelik c¢alismalarin yapilmasi
54. Sirket talep ve beklentilerinin karsilanma dizeyinin ait ¢iktilarin
Olcllmesi (www.isokalitebelgesi.com, Erisim Tarihi: 09.12.2012).


http://www.isokalitebelgesi.com/iso_belgeleri_egitim_danismanlik/ISO_9001_ISO_9000_22038/danismanlik_calismalari_1.php

