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Ozet

Bu ¢alismanin amaci konaklama isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi 'ne gegiste sorunlarla
karsilasilabilecek alanlart belirlemek ve bu yolla, konaklama isletmelerinin Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarinda daha basarili sonuglar elde edebilmeleri igin rehber niteliginde
ipuglary ortaya koymaktir. Bu amag ¢ercevesinde, Antalya Belek bolgesinde faaliyet gostermekte
olan ve Toplam Kalite Yonetimi uygulamasina gegis asamasinda olan dort tane bes yildizli otel
isletmesi belirlenmis ve ¢aliymamn gergeklestirildigi donemde bu igletmelerde ¢alismakta olan
tam zamanli ve kadrolu isgérenleri (s=213) arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada kullanilan
soru_formunun birinci béliimiinii olusturan ve 25 ifade iceren bir isgéren tutum 6lgegi ile Toplam
Kalite Yonetimi'ne gegiste sorun yasanabilecek alanlar belirlenmeye ¢alisilmigtir. Calisma
sonucunda elde edilen veriler degerlendirildiginde, isletmelerde ddiillendirme ve terfi sistemleri,
birimler arasi rekabetin ozendirilmesi, isgorenler arasinda wyumlu bir ¢alisma ortami ve
denetlemelerde egsit ve adil yaklasim alanlarinda olumsuzluklar oldugu ve Toplam Kalite
Yénetimi’'ne gegiste bu alanlarda sorunlar yasanabilecegi anlasilmaktadir. Calisma kapsaminda
yararlanilan o6lg¢egin ve sonugta elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ile otel isletmeleri
Toplam Kalite Yénetimi uygulamalart dncesinde iggorenlerin  bakis agisiyla bir genel
degerlendirme yapma ve sorunlarla karsilasilabilecek  alanlar:  belirleme  olanag:
bulabileceklerdir. Bunun sonrasinda gereksinim duyulan alanlarda yapilacak gelistirme
calismalart ile Toplam Kalite Yonetimi'nin basarili bir bigimde uygulamaya gegirilmesi ve
beklenen amaglara ulasilabilmesi saglanabilecektir.

Anahtar sozciikler: TKY, Otel isletmeleri, Kalite

Abstract

The purpose of this study was to identify the areas in which some problems may occur during
the transition phase to Total Quality Management at lodging establishments, and by this way, to
reveal hints that would serve as a guide for lodging establishments to obtain more successful
results in Total Quality Management applications. Within this framework, four five-star hotels
operating in Antalya Belek region and at the tramsition phase to implement Total Quality
Management were identified. Full time and permanent employees (n = 213) who were employed
in these establishments in the time period the research took place were included in the study. The
areas in which some problems may arise when implementing Total Quality Management were
investigated by using an attitude rating scale that contained 25 items and formed the first part of
the survey instrument. When the data obtained in the research were analyzed, it could be
understood that there were some negative perceptions in the areas of “promotion and rewarding
systems”, “encouraging the competition among departments”, “a smooth working environment
for the employees”, and “an equal and fair approach in inspections”. Through analyzing the
scale used in this study and the findings of this study, hotel establishments could find an
opportunity prior to Total Quality Management applications to make an overall evaluation with
the eyes of employees and identify the areas in which some problems may arise. Following this,
with improving the identified areas, successful implementation of Total Quality Management and
meeting the expected goals could be ensured.
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GiRiS

Son yillarda yasanan hizli
kiiresellesmenin bir sonucu olarak ulusal
ve uluslararasi cevreden kaynaklanan
rekabet artmaktadir. Boyle bir rekabet
ortaminda, gerek mal gerek hizmet iiretim
sektorlerinde olsun tiim isletmeler rekabet
Ustlinligi saglayarak varliklarini
siirdiirebilmek icin kalite kavramina
biiyiilk oOnem vermeye baslamislardir
(Pekdemir, 1995: 61; Uygug, 1998: v).
Arastirmalar, kalitenin gelistirilmesi ile
miigteri doyumunun saglanmasi, miisteri
kayiplariin azaltilmasi, miisteri
bagliliginin yaratilmasi, isgéren devir
hizinin  azaltilmasi, isgérenlerin i
doyumlarinin saglanmasi, iggorenlerin ise
ge¢ kalma veya ise devamsizlik
sorunlarinin Oniine gegilmesi, pazarlama
faaliyetleri icin katlanilan maliyetlerin
azaltilmasi, igletme imajinin korunmasi
ve gelistirilmesi konularinda kazanimlar
elde edilebildigini gostermektedir (Stuart
ve Tax 1996; Kimes 2001). Stratejik

Planlama Enstitiisti tarafindan
gerceklestirilen deneye dayali analizler,
kalite ile isletmelerin finansal

performanslar1 arasinda da pozitif bir
iligki  oldugunu belirlemistir  (Berry,
1991). Enstitiinlin ytrittiigli Pazarlama
Stratejisinin Kar Etkisi Programi (Profit
Impact of Marketing Strategy Program -
PIMS), yiiksek kaliteli mal ve hizmetler
ireten isletmelerin daha biiylik pazar
paylarina ve daha yiksek karlilik
rasyolarina sahip olduklarini belirlemistir.
Enstitiniin yaptig1 arastirmalar, uzun
vadede isletme performansini etkileyen
en 6nemli etkenin kalite oldugu sonucunu
ortaya koymustur  (Juran ve Gryna,
1993).

Son yillarda kalitenin 6neminin
anlagilmast ile birlikte tiim diinyada
isletmelerin trettikleri mal ve hizmetlerin
kalitesini gelistirebilmek amaciyla ¢ok
cesitli yontemler kullandiklari
bilinmektedir ~ (Rigby, 2001). Bu

yontemlerden en fazla ilgi gdren ve
yaygin olarak kullanilanlarindan birisi
Toplam  Kalite  Yonetimi  (TKY)
yaklagimidir (Tavmergen, 2002: 15).
TKY, misteri beklentilerini her seyin
lizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
yiriitiilmesi sirasinda, iretilen mal ve
hizmet biinyesinde olusturan bir modern
yonetim anlayisidir (Kilig, 2000). 1k
olarak sanayi sektoriinde gelistirilen ve
uygulanan TKY, daha sonraki yillarda
diger sektorlerdeki isletmeler tarafindan
da benimsenmis ve yaygin bir sekilde
uygulanmigtir  (Witt ve Muhlemann,
1994). Kaliteli mal ve hizmet sunumunun
yasamsal oOnem kazandigr giliniimiiz
kosullarinda,  sunduklar1  hizmetlerin
kalitesini gelistirmek icin konaklama
isletmelerinin de TKY uygulamalari
tizerinde odaklandiklar1 goriilmektedir
(Partlow, 1993; Kimes 2001).

TKY’nin  Japonya’daki  ilk
uygulamalarinin basarili sonuglar
iretmesi, Bat1 iilkelerindeki isletmelerin
de bu yaklasima ilgi duymasma neden
olmustur (Kilig, 2000). Gliniimiize
gelindiginde, TKY’nin diinyanin her
kosesinde genis ilgi goren ve ¢ok sayida
isletmede uygulamas: gergeklestirilmeye
calisilan bir yaklasim oldugu
goriilmektedir. Bu yaygin ilgiye ve
uygulamaya gecirme cabalarina karsin,
TKY’nin hala iizerinde goriis birligine
vartlmis bir tanimi bulunmadigi gibi
(Yatkin, 2003: 19) TKY nin ve TKYyi
meydana getiren dgelerin neler oldugu ve
TKY nin nasil uygulamaya
gecirilebilecegi  konularinda da  bir
belirsizlik s6z konusudur (Hongen ve
Xianwei, 1996). Tim bu belirsizlikler ve
bunlara ilave olarak uygulamaya nereden
baslanmasi gerektigi, TKYyi
uygulamaya gecirmede hangi yontemin
kullanilmasinin ~ daha saglikli  sonug
verecegi konularindaki kanigiklik  ve
uygulamaya gecirme siirecinde yardimci
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olacak rehber bilgi yetersizligi, c¢ok
sayida TKY uygulamasinin basarisizlikla
sonuglanmasina yol agmistir (Hongen ve
Xianwei, 1996).

Konaklama isletmeleri agisindan
bir bakis yapildiginda, yukarida siralanan
belirsizlikler ve karisikliklara ilave olarak
bu isletmelerin  kendilerine  &zgii
ozelliklerinden dolay1 TKY’ye geciste
bazi sorunlarla Kkarsilastiklar1 ve bu
sorunlarin ~ sonucu  olarak  birgok
konaklama isletmesinde TKY
uygulamalarinin  basariyla uygulamaya
gecirilemedigi goriilmektedir. Bu
baglamda, konaklama isletmelerinin
TKY’ye geciste karsilasabilecekleri olasi
sorunlarin 6nceden bilinmesi, bagarili
uygulamalarin gerceklestirilmesine
yardimci olabilecektir.

Bu ¢alismanin amaci konaklama
isletmelerinde TKY’ye gegiste sorunlarla
karsilagilabilecek alanlari belirlemek ve
bu yolla, konaklama isletmelerinin TKY
uygulamalarinda daha basarili sonuglar
elde edebilmeleri icin rehber niteliginde
ipuglar1 ortaya koymaktir. Bu calismayla
elde edilen veriler, TKY uygulamak
isteyen konaklama isletmelerinin,
uygulamada karsilagabilecekleri sorunlari
onceden gorebilmeleri ve bu sorunlar igin
gerekli Onlemleri alabilmeleri agisindan
onemli bir kaynak olusturabilecektir.
Toplam Kalite Yonetimi
TKY 1950’li yillarda Deming tarafindan
Japon igletmelerine verilen seminerler ile
baslayan, Juran, Feigenbaum, Ishikawa

ve Crosby’nin gelistirmis  olduklar
yenilikgi  yaklagimlar  ile  igerigini
genigleterek  giiniimiize  ulasan  bir

yonetim yaklagimuidir (Kilig, 2000). ilk
olarak sanayi sektdriinde gelistirilen ve
uygulanan TKY felsefesi daha sonraki
yillarda diger sektorlerdeki isletmeler
tarafindan da ilgi gérmiis ve yaygin bir
sekilde uygulanmigtir (Witt ve
Muhlemann, 1994).

TKY, miisteri beklentilerini her
seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tamimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
yiiriitiilmesi sirasinda, iirlin ve hizmet
blinyesinde  olusturan  bir  yonetim
yaklagimidir (Kilig, 2000).

Kanji (1990) TKY kavraminin
gelisimini su sekilde gostermektedir:

Kalite: Miisteri
gereksinimlerinin stirekli olarak
karsilanmasi,

Toplam Kalite: Kalitenin diisiik
bir maliyetle gergeklestirilmesi,

Toplam Kalite Yonetimi: Tim
bireylerin inancit ve katilimiyla toplam
kalitenin elde edilmesidir.

TKY’nin amact miisterilere  Kkaliteli
irinler sunmak, kalitenin saglanmasinin
bir sonucu olarak verimliligi artirmak ve
maliyeti asagi ¢ekmektir. Daha yiiksek
kaliteye sahip iiriinlerin tretilmesi ve
daha diisiik maliyetlerin
gergeklestirilmesi ile isletmenin
pazardaki rekabet giicli de gelismektedir.
Bu olaylar dizisi isletmenin kar etme ve
bliylime amaglarint daha kolaylikla
gerceklestirmesine olanak vermektedir.
Dahasi, isgorenler is giivenligine sahip
olmakta ve bu da isgérenlerin is
doyumunu artiran bir ortam
yaratmaktadir (Besterfield ve digerleri,
1999: 3).

Hizmetleri mallardan ayiran
Ozellikleri nedeniyle TKY’nin hizmet
isletmelerinde uygulanmasi baz1
farkliliklar ~ yaratmaktadir.  Hizmetler
sektorli igerisinde yer alan konaklama
isletmeleri acisindan bir degerlendirme
yapildiginda ise, konaklama endiistrisinde
faaliyet  gOsteren  isletmelerin  ve
sunduklar1 hizmetlerin kendine 06zgi
ozelliklerinden dolay, konaklama
isletmelerinde TKY uygulamalarna ¢ok
daha dikkatle yaklasilmast gerektigi
goriilmektedir (Witt ve Muhlemann,
1994). Hizmetleri mallardan ayiran
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soyutluk, ayirt edilememe, degiskenlik,
kolay  bozulabilirlik  ve  sahiplik
ozelliklerine ilave olarak konaklama
endiistrisi, belirli standartlarin
olusturulamamasi, somut ve soyut
Ogelerden olusan bilesik bir iiriin, stirekli
degisen bir talep yapisi gibi kendine 6zgii
bazi ozellikler de tagimaktadir.
Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesinin tanimlanmasini, kaliteli hizmet
sunumunu  ve sunulan  hizmetlerin
kalitesinin Ol¢iilmesini gii¢lestiren bu
ozellikler TKY uygulamalarinda sorunlar
ortaya ¢ikartabilmektedir (Asher, 1990).

Otel isletmelerinde Toplam Kalite
Yonetimi
Turistlerin davraniglarindaki
degisikliklerin ~ bir  sonucu  olarak
destinasyonlardaki  rekabetin  artmasi,
turizm endiistrisinde TKY nin 6neminin
daha fazla anlagilmasim saglamistir
(Camison, 1996: 191). TKY nin 6nemi,
miisteri beklentilerini her seyin iizerinde
tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi tiim faaliyetlerin yiiriitiillmesi
sirasinda  iiriin ve hizmet biinyesinde
olusturan, rekabet giiciinii gelistirmede
basar1 saglayan bir yonetim anlayisi
olmasindan kaynaklanmaktadir (Yatkin,
2003: 21).

TKY’nin otelcilik sektoriinde
benimsenmesi, 1980°1i yillarda kalite
bilincinin yayilmasiyla olmustur.
Giinlimiizde bircok otel isletmesinin
TKY’yi wuygulama iste§i ve c¢abasi
icerisinde olduklar1 bilinmekle birlikte
(Charles, 1993: 16; Giirbiiz, 2000: 47),
otel isletmelerinde TKY uygulamalar
konusunda bilimsel yazina yansiyan ¢ok
az sayida c¢alisma vardir (Witt ve
Muhlemann, 1994).

Otel isletmelerinin genel
ozellikleri incelendiginde, bu isletmelerde
insan Ogesinin ¢ok Onemli oldugu
anlagilmaktadir. Bu isletmelerin genel
ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir
(Ozdemir ve Akpinar, 2002: 85);

*  Otel isletmelerinde iiretilen hizmetin
uzun siire  stoklanma  &zelligi
bulunmadigindan, {retildigi anda
tiiketilmesi gerekir,

¢ Otel isletmelerinde, iiretilen hizmetin
Ozelligi nedeniyle insan &gesi
olduk¢a 6nem tasir,

» lsgorenler arasinda yakin isbirligini
gereklidir,

e Otel isletmeleri genellikle giiniin
yirmi dort saati ve haftanin yedi giinii
siirekli hizmet verir,

e Otel isletmeciligi, siirekli degisiklik
gosteren ve hizmetin zevk ve
modaya bagimlilig1 fazla olan bir
sektor olmasi nedeniyle, dinamik bir
ozellige sahiptir,

*  Turizm endiistrisinde talebin
onceden tahmin edilmesi giigtiir. Bu
nedenle otel isletmeciliginde risk
faktorii oldukga yiiksektir.

Turizm sekt6riinde, kalitenin belirli bir
diizeye yiikseltilmesi, hizmet tretiminin
sirekli  iyilestirilmesine ve hizmeti
tiretecek isgorenlerin nitelikli olmalarina
baglidir. Bugiinkii isletmecilik
anlayisinda sadece kalite grubundaki
veya kalite c¢emberlerindeki calisanlar
degil, organizasyonda c¢alisan herkes
kaliteden sorumludur. Otel isletmelerinin
basarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesini
diinya standartlar1 ¢ergevesinde,
miisterilerin begenileri dogrultusunda ve
tiim isletme ¢alisanlarmin aktif katkisi ile
bicimlendirmesi gereklidir (Oztiirk ve
Seyhan, 2005: 129).

ARASTIRMA YONTEMIi
Arastirmanin Amaci

Bu g¢alismanin  amaci  konaklama
isletmelerinde TKY ye geciste sorunlarla
karsilasilabilecek alanlari isgoren
tutumunun 6l¢limil yoluyla belirlemek ve
bu yolla, konaklama igletmelerinin TKY
uygulamalarinda daha basarili sonuglar
elde edebilmeleri icin rehber niteliginde
ipuglar ortaya koymaktir. Bu caligmayla
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elde edilen veriler, TKY uygulamak
isteyen konaklama isletmelerinin,
uygulamada karsilagabilecekleri sorunlari
onceden gorebilmeleri ve bu sorunlar i¢in
gerekli onlemleri alabilmeleri agisindan
onemli bir kaynak olusturabilecektir.

Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak
yapilandirilmigs  bir soru formundan
yararlanilmistir. Hem aragtirmaci hem de
denekler icin zaman agisindan kolaylik
saglamasi, deneklere kolayca
ulastirilabilmesi, tutum 6l¢iimii ve sayisal
verilerin elde edilmesi igin kullanigh
olmasi ve kolayca toplanabilmesi
(Taskiran, 2006: 173) gibi nedenlerden
dolayt soru formu tercih edilmistir. Veri
toplama aracinin igerik gecerliliginin
saglanabilmesi i¢in konu ile ilgili bilimsel
yazin taranarak bu alanda daha once
yapilan calismalardan bilgiler
saglanmistir. Bilimsel yazin incelemesi
ile elde edilen bilgilerin degerlendirilmesi
ve benzer alanlardaki arastirmalarda
kullanilmis soru formlariin (Akal, 1995;
Giirbiiz, 2000; Cengiz ve digerleri, 2004)
incelenmesi sonucunda, bu c¢alismada
kullanilan veri toplama aracinin ana
gercevesi olusturulmustur. Hazirlanan
taslak  form, ilgili alanda uzman
akademisyenler tarafindan goriilmiis ve
taslak  {izerinde  gerekli  gdriilen
diizenlemeler yapilmistir. Ana
uygulamaya ge¢meden Once bir 6n
uygulama gerceklestirilmis, isgdrenlerin
Onerileri dikkate alinarak soru
formundaki bazi ifadelerin daha agik ve
anlagilir olmasi saglanmistir.

Aragtirmada  kullanilan  soru
formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
bolimde TKY’ye  gegiste  sorun
yasanabilecek  alanlar1  belirlemeye
yonelik 25 ifade iceren bir isgdren tutum
olgegi yer almaktadir. Olgekte yer alan 25
ifade, TKY ’nin alt bilesenlerini olusturan
boyutlar1 kapsamaktadir. Her bir ifadenin
yaninda 5°li bir Likert olgegi (1=

kesinlikle katilmiyorum, 2=
katilmiyorum, 3= fikrim yok,
4=katiliyorum, S5=kesinlikle katiliyorum)
sunulmus ve otelde calisan iggorenler
ifadelerle ilgili degerlendirilmelerini bu

Olgek  lizerinde isaretleme yaparak
belirtmislerdir.  Ikinci  bélimde ise
katilimeilarin ~ demografik  6zelliklerini
belirlemeye  yonelik  sorular  yer
almaktadir.

On Uygulama

Aragtirmalarda amag, ¢ok veri toplamak
degil, saglam (gegerli ve giivenilir)
veriler toplamaktir (Karasar, 2005: 111).
Bu  bakimdan, ana  uygulamaya
baslamadan oOnce soru formunda yer
almast  olast  hatalardan  kaginmak
amaciyla bir 6n uygulama yapilmstir. lk
asamada soru formunun akademisyenler
tarafindan degerlendirilmesi
gerceklestirilmistir. Bu inceleme
sonrasinda, 10 Aralik 2006 ve 15 Aralik
2006 tarihleri arasinda, Antalya Belek
bolgesinde faaliyet gosteren ve TKY’ye
gecis agamasinda olan bes yildizli bir otel

isletmesinde on uygulama
gerceklestirilmigtir. 20 adet  soru
formunun iggdrenler tarafindan
doldurulmas: saglanmig ve uygulama
sonucunda isgdrenlerden gelen

goriislerden hareketle birkag ifadenin
daha anlagilir olmasi saglanmistir. On
uygulamada elde edilen soru formlarinin
giivenilirligi dlclilmiis ve Cronbach alpha
degeri 0,90 olarak hesaplanmistir.
Genellikle, Cronbach alpha degeri
0,60’dan diisiik ise giivenilirligin zayif
oldugu, 0,70 diizeyinde ise kabul
edilebilir oldugu, 0,80 ve yukarisinda ise
giivenilirligin yiiksek oldugu
anlasiimaktadir (Sekaran, 2000: 312). On
uygulamada soru formlar1 i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucu o0lcekte yer
alan ifadeler i¢in elde edilen Cronbach
alpha katsayilarinin  oldukg¢a yiiksek
oldugu goriilmekte ve ifadelerin igsel
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tutarliliginin ve giivenilirliginin yliksek
oldugu anlagilmaktadir.

On uygulama sonrasinda
aragtirmanin ana uygulamasina
gecilmistir. Ana uygulama kapsaminda
gereksinim  duyulan  verilerin  elde
edilebilmesi  i¢in  Antalya  Belek
bolgesinde faaliyet gostermekte olan ve
TKY uygulamasina baslangi¢ agamasinda
olan dort tane bes yildizli otel
belirlenmistir. Cok kisa bir siire once
TKY caligmalarin1 baglatmis olan ve
gecis asamasinda olan bu isletmelerin
tiim departmanlarinda tam zamanli olarak
calisan isgorenleri aragtirma kapsamina
almmustir.

Arastirmanin Uygulanmasi

Arastirma 2006 yili Ocak ay1 icerisinde
gerceklestirilmigtir.  Aragtirmanin = ana
kiitlesini uygulamanin gerceklestirilecegi
dort otelin tam zamanli ve kadrolu
isgorenleri olusturmaktadir. Saha
calismasi kis sezonunda yapildigindan
dolay1, s6z konusu igletmelerde devamli
calisan isgorenler disinda sezonluk olarak
calistirlan  iggdrenlere ulasilamamustir.
Uygulamanin yapildig1 otellerin toplam
isgdren sayilart 160, 145, 130 ve 155
olmak {izere toplamda 590’dir. Soru
formlarinin isgérenlere ulastirilmasinda
otel yonetimlerinin yardimi almmuistir.
Arastirmacilar tarafindan otel yonetimine
teslim edilen soru formlarinin isgdrenler
tarafindan doldurulmasi saglanmis ve
daha sonra bu formlar arastirmacilara
teslim edilmigtir. Otel isletmelerinden biri

belirlenen  tarihte  anketleri  teslim
edememis ve bir hafta daha siire
verilmistir. Sonugta, soz konusu otel

isletmelerine dagitilan soru formlarindan
213’1 geri donmiis ve %36,10’luk bir geri
doniis oran1 yakalanmustir.
Verilerin Coziimlenmesi

Elde edilen verilerin analiz edilmesinde
SPSS  12.0 istatistik programindan
yararlanilmastir. Bu dogrultuda,
demografik 6zelliklere iliskin verilerin ve
isgéren tutum Olgegindeki ifadelerin
aritmetik  ortalama, standart sapma,
frekans ve yiizde degerleri hesaplanmus,
kullanilan 6lgegin giivenilirliginin
belirlenmesi Cronbach alpha kat sayisinin
hesaplanmasi ile gerceklestirilmistir.
ARASTIRMA BULGULARI VE
YORUMLANMASI

Soru formunun demografik veriler ile
ilgili boliimiinde yer alan her bir soru
frekans dagilimlart  agisindan  analiz
edilmistir. Bu bolimden elde edilen
veriler Tablo !’de frekans ve ylizde
dagilimi olarak sunulmaktadir.
Demografik yap1 ile ilgili bulgular
incelendiginde katilimcilarin %40,8’inin
bayanlardan  %59,2’sinin  erkeklerden
olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin
%44,6’smin 25-34 yas grubunda oldugu,
bunu ise %26,3 ile 35-44 yas grubunun
izledigi goriilmektedir. Ogrenim durumu
incelendiginde, lise diizeyinde egitim
alanlarn  %24,4 ile en biyiik grubu
olusturdugu, lisans (%23,5) ve oOnlisans
(%23) diizeyinde egitimli olanlarin da
isgérenler arasinda Onemli yer tuttugu
goriilmektedir.  Calisma  siirelerinin
irdelenmesi,  aragtirmanin  yapildig
isletmelerdeki isgoren devir hizi ile ilgili
fikir vermektedir. Isgorenlerin %69u ii¢
yil veya daha az bir siiredir aym
isletmede calistiklarini  belirtmiglerdir.
Katilimeilarin ¢ogunlugu yiyecek-igecek

boliimii  ¢alisanlart  (%29,1) ve kat
hizmetleri bolimii calisanlarindan
(%20,7) olusmaktadir. Bu  durum,

sektdriin 6zelliginden dolay1 s6z konusu
boliimlerde diger boliimlere gore daha
fazla isgéren calisiyor olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Tablo 1. Demografik Yapi ile ilgili Sonuglar (s=213)

| Demografik dzellikler |F| % |
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Bayan 87] 40,8

Cinsiyet Bay 126 59,2
Toplam 213] 100,0

18-24 541 254

25-34 95| 44,6

Yas 35-44 56 26,3

45-54 8 3,8
Toplam 213] 100,0

Hi¢ Okula Gitmemis 4 1,9

ilk Okul 18 85

Orta Okul 32 15,0

Ogrenim Durumu Lise 52| 244
On Lisans 49| 23,0

Lisans 50| 23,5

Yiiksek lisans 8 3,8
Toplam 213] 100,0

3 Yil ve Alt1 62| 29,1

4-7 59 27,7

8-11 50 23,5

Otel Isletmelerinde Kag Yildir Calistyorsunuz 12-15 33] 15,5

16-19 5 2,3

20 Yil ve Uzeri 4 1,9
Toplam 213] 100,0

3 Yil ve Al 1471 69,0

4-7 57| 26,8

8-11 6 2,8

Bu Isletmede Kag Yildir Calistyorsunuz 12-15 3 1,4

16-19 0 0,0

20 Y1l ve Uzeri 0 0,0
Toplam 213] 100,0

On Biiro 31| 146

Yiyecek icecek 62 29,1

Satig ve Pazarlana 14] 6,6

Hangi Departmanda Teknik Servis 20 9.4
Calistyorsunuz Kat Hizmetleri 441 20,7

Muhasebe 14] 6.6

Personel 27| 12,7

Diger 1 0,5
Toplam 213] 100,0

Soru formunun temel boliimiinii olusturan
isgdren tutum oOlgeginden elde edilen
veriler Tablo 2’de  goriilmektedir.

Olgekte yer alan 25 ifade icin isgdrenlerin
ifadelere katilma diizeyleri frekans ve
yiizde olarak tabloda goriilmektedir.

Tablo 2. isgorenlerin ifadelere Katilma Durumlar (s=213)

Kesinlikl Kesinli
le Katilmi1 | Fikrim Katilty | kle
ifadeler Katilmiy | yorum yok orum Katiliyo
orum rum
F |%| F 1% | F|% | F|%|F|%
is}f:tmede vi.zyon, misyon hedef ve amaglar 23 [10.g 31 ‘1’ 40 81, 45 12 | 74 i
bilinmektedir
6 8 1 7
Isletmede yénetim sekli ve liderlik tarz1 yol ! ! 3 2
gbstericidir 12 [5,6] 346, |41 (9, 67| 1,59 |7,
0 2 5 7
Isletmede yeni fikir ve diisiincelere ! 2 3 2
deger verilmektedir 316,11 261 2,143 10,1 821 8149 3,
2 2 5 0
Isletmede calisanlarin tiimiine yeterli 18 18526 | 1 |47 1 2 177131452
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L 2, 2, 6, 1,
sorumluluk ve yetki verilmistir 5 1 5 1
1 2 2 1
Isletmede birimler arasinda rekabet 6zendirilmektedir 43 20,2 40 | 8, | 48 | 2, [ 53 |1 4, 29| 3,
8 5 9 6
Isletmede giivene dayal bir organizasyonel kiiltiir ! ! 3 2
A 29 13,6 28 | 3, [ 41 [ 9, | 71 | 3, | 44 | O,
iligkisi vardir
1 2 3 7
1 2 3 1
Isletmede katiimcihiga yer verilmektedir 16 7,529 ] 3, (44 ] 0, | 82| 8,]42] 9,
6 7 5 7
Isletmede karar alma siirecine katilim vardir 18 |8,5[ 36 : 38 71 82 3 39 Rl
. ce g 1 1 2 2
ésf)};{irlrl;giticéli':nlar hizli ve etkili bir bigimde 26 1220 34 | 6. | 34| 6. |60 |8 |59] 7
0 0 2 7
Isletmenin tiim sistemlerinde etkili, hizl1 gelisime acik 1 2 3 2
ve verimlilik artisin1 destekleyecek bir yapi 11 |52(36 ] 6,47 ] 2,70 2,]49 | 3,
bulunmaktadir 9 1 9 0
. . L 1 1 3 1
;sste:;;ﬁz(iire personel nitelik ve nicelik agisindan 23 (o 30| s |4a2|o |23 |37]7
3 7 8 4
1 1 2 3
Isletmede miisteri odakli bakis agis1 egemendir 20 {9,4]1 23 [ 0, [ 41| 9, | 61 | 8 | 68] 1,
8 2 6 9
Isletmede isgorenler siirekli olarak diinyadaki ! 2 2 2
. oo . 19 18937 (7, 14410, [62]9,|51] 3,
gelismeleri takip etmektedir
4 7 1 9
; e . . . 1 2 1 1
Isletmede odul}endlrme ve terfi sistemi gergek st 3o a2 o |47 ]2 377 |36] 6
performansa gore yapilmaktadir 7 1 4 9
1 1 2 2
Isletmede, denetlemede esitlik ve adalet egemendir 36 [169 34 | 6, | 4219, 54| 5, |47 2,
0 7 4 1
1 1 3 2
Isletmede arag gereg ve fiziki sartlar yeterlidir 31 |14,60 221 0, | 40 | 8, | 67 | 1, | 53 | 4,
3 8 5 9
Isletmeye gelen miisterilerde, isletme hakkinda pozitif 9 2 3 2
A . > 27 12,7 21 [ 48 [ 2, ] 640, (53| 4,
bir diisiince egemendir 9
5 0 9
Isletmede kalite anlayis tﬁketici}erin gereksinimlerini 19 |89] 23 (;’ 41 91, 62 92, 68 13 ’
karsilama ve memnun etme seklindedir g 5 1 9
Isletmede etkili bir haberlesme ve iletigim sistemi 1 1 3 2
bulunmaktadir 27 |12,7] 28 3 31 4, 72 3, 55 5,
Calistigim isletmede isimi severek yapiyorum 22 (10,3] 23 {} 28 ?1 75| 3|65 3
Isletmede ekip halinde ¢alismaya énem verilmektedir 21 19,9| 24 11 31 1 69| 3 | 68 3
1 1 3 2
Isletmede egitime nem verilmektedir 31 14,6 32 | 5, [ 38| 7, 65| 0, | 47 | 2,
0 8 5 1
Isletmede personel arasinda gatisma ve uyusmazlik 2 2 2 !
34 116,00 46 | 1, | 45| 1, [ 47 | 2, | 41 | 9,
olmamaktadir
6 1 1 2
Isletmede kalite iyilestirmeye yonelik belirli zaman l ! 3 2
e 13 16,128 (3,377, [73]4|62]09,
araliklarla egitim programlar1 uygulanmaktadir 1 4 3 1
Isletmede yéneticiler, personelin kendisine olan 15170f29 (1 14211 [63]2]64] 3

Sayt 12 Yil 9 Haziran 2007

40




Selcuk Universitesi Karaman I.I.B.F. Dergisi

giivenini gliglendirme konusunda yardimci olmaktadir

3, 9, 9, 0,
6 7 6 0

Arastirmadan Elde Edilen Bulgular ve

Degerlendirmeler

Isletmede vizyon, misyon, hedef ve
amaglar bilinmektedir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve

“Katiliyorum” seklinde cevap verenlerin
orant  %55,8°dir. TKY’nin basariyla
uygulamaya gegirilmesi ve kendisinden
beklenen sonuglarin
gergeklestirilmesinde, igletmenin hedef,
ama¢ ve misyonunun belirlenmesi ve
bunlarin 6rgiit tarafindan sahiplenilmesi
onemlidir. isgorenlerin bu konularda bilgi
sahibi olmasi, isletmelerini ve kendilerini
daha iyi tanimalarina, kendilerinden neler
beklendigini daha 1iyi anlamalarina,
yaptiklart iglerin Oonemini
kavrayabilmelerine ve isletmede arzu
edilen nitelikte bir orgiit kiiltiiriinin
olugsmasina olanak saglamaktadir.
Calismanin gerceklestirildigi otel
isletmelerinde vizyon, misyon, hedef ve
amaglarin isgorenlerin biiytik bir bolimi

tarafindan bilinmekte oldugu
anlasilmaktadir.
TKY  uygulamalarinin  otel

isletmelerinde basariyla yonetilebilmesi
icin st yonetimin liderligi gereklidir.
Liderlik, iggérenlerin isletme vizyonunu
sahiplenmeleri, ortak kdiltiirt
benimsemeleri, isletme amaglari
dogrultusunda giidiilenmeleri ve stirekli
olarak Ogrenmeye ve gelismeye agik
olmalar1 gibi TKY i¢in yasamsal
konularda en oOnde gelen kosuldur.
Yonetimin TKY ¢alismalarina dogrudan
katilmasi, her tiirlii karar ve faaliyetinde
tutarlilik sergilemesi ve kalite liderligi
yaparak isgorenlere oOrnek olusturmasi
basarili TKY uygulamalari i¢in yonetimin
iizerine diisenlerdendir (Bolat, 2000: 35).

Calismanin yapildig1 otel isletmelerinde
yoneticilerin  iggdrenlere yoOnetim ve
liderlik alaninda yol gosterici oldugu
soylenebilir. Isletmede yonetim sekli ve
liderlik tarzi yol gostericidir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
igsgdrenlerin oran1 %59,2 dir.

Otel isletmelerinde TKY’nin
bagarili  bir sekilde uygulanmasinda,
isgdrenlerin yeni fikir ve diislincelerini
iist yonetimle paylasabilmesi,
isgdrenlerin  giidiilenmelerine yardimci
olmakta, aym1  zamanda  verimli
caligmalarina da olanak saglamaktadir.
Ust ydnetimin, isgorenlere yeni fikir ve
diistincelerini acgiklama olanagi vermesi,
ozellikle hizmet kalitesinin saglanmasi ve
siirdiirilmesi agisindan katki saglarken,
isletmenin performansi acgisindan da ¢ok
bliylik 6nem tasimaktadir. Caligmanin
yapildig1 otel isletmelerinde, igsgdrenlerin
yeni fikir ve diisiincelerine deger verildigi
soylenebilir. Isletmede yeni fikir ve
diistincelere deger verilmektedir ifadesine

“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
isgorenlerin  oraninin  %61,5 oldugu
goriilmektedir.

TKY uygulamalarinda

calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin,
kabul edilmis standartlar temelinde net ve
anlasilir bir bi¢imde belirlenmesi, karar
alma ve uygulamada yasanabilecek olasi
olumsuzluklart ortadan kaldiracak ve
islerin daha hizl ve etkin
gerceklestirilmesini saglayacaktir.
Calismanin yapildigt otel isletmelerinde,
yetki ve sorumluklarin  yonetilmesi
acisindan olumlu bir ortamin varligindan
soz edilebilir. Isletmede calisanlarin
timiine yeterli sorumluluk ve yetki
verilmigtir ifadesine “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
cevap veren isgdrenlerin orant %57,3’tiir.
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Otel isletmelerinde, verimliligi
artirict  etkenlerden birisi de birimler
arasindaki rekabetin  6zendirilmesidir.
Birimler ve isgorenler arasindaki yapici
rekabet, gelisimin saglanmasi, yenilik
yaratma ve kalitede {istiin standartlara
ulasmada o6nemli bir etkendir. Ust
yonetiminin belirli araliklarla iggérenlerin
performanslarini degerlendirmeleri ve bu
degerlendirme sonuglarina gdre bir
odiillendirme  olanaginin  sunulmasi
rekabet ortaminin olusturulmasi i¢in bir
ara¢ olabilir. Calismaya katilan otel
isletmelerinde rekabet anlayisinin
kazandirilmas1  noktasinda  y&netimin
gerekli cabay1 gostermedigi
anlasilmaktadir.  Isletmede  birimler
arasinda  rekabet  Ozendirilmektedir
ifadesine “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
isgérenlerin  oram1  %38,5 olmasina
ragmen, “Kesinlikle Katilmiyorum” ve
“Katilmiyorum” seklinde cevap veren
isgdrenlerin orani ise %39’dur.

TKY’nin otel isletmelerinde
basarilt bir sekilde uygulanmasi igin {ist
yonetimin  iggérenler tarafindan da
paylasilan bir orgiit kiiltiirii olusturmasi
gerekmektedir (Irani ve digerleri, 2004).
“Orgiit kiiltiiri, bir orgiitin igindeki
insanlarin  davranislarini  yonlendiren
normlar, davranislar, degerler, inanglar ve
aligkanliklar sistemi olarak
tanimlanabilir” (Dinger, 2004: 334).
Calismanin gerceklestirildigi otel
isletmelerinde caliganlar arasinda giivene
dayali bir iligki oldugu anlasilmaktadir.
Isletmede giivene dayal1 bir
organizasyonel kiiltiir iliskisi  vardir
ifadesine “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum”  seklinde cevap veren
isgorenlerin oran1 %54 tiir.

TKY uygulamalarinin basarisi
icin tim calisanlarin katilimi gereklidir
(Giirbiiz, 2000: 55). Ust yonetimin TKY
kapsaminda  isgdrenlerin  gorislerini
almast ve aktif olarak onlarm da

uygulama stirecine katilimlarini
saglamasi, uygulamalarin basarili
olmasina katkida bulunur. Caligmanin

yapildig1 otel igletmelerinde katilimeiliga
deger verildigi sdylenebilir. Isletmede
katilimeiliga yer verilmektedir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum”  seklinde cevap veren
isgorenlerin oran1 %58,2’dir.

Isgorenler kendilerini ve
isletmeyi ilgilendiren biitiin kararlarin
alinmasinda ve uygulanmasinda
disiincelerinin ve fikirlerinin alinmasini
istemektedirler (Yatkin, 2003: 23).
Isgorenlere bdyle bir hakkin verilmesi,
hem isgorenlerin giidiilenmeleri hem de
isletmenin verimli ve etkin caligmasi
acisindan ¢ok onemlidir. Kaliteye ulasma
sadece  list yonetimin  c¢abalartyla
saglanamamaktadir. Kalitenin bagarilmasi
ancak tiim c¢aliganlarin sorumlugunda ve
bilincinde gerceklesebilmektedir.
Calismanin yapildig1 otel isletmelerinde
karar almada katilimciliga yer verildigi

soylenebilir.  Isletmede karar alma
siirecinde  katilim  vardir  ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren

igsgdrenlerin oran1 %56,8’dir.

Isletmede sorunlarin hizli bir
sekilde ¢oziilmesi, isletme faaliyetlerinin
aksamamasi agisindan ¢ok Onemlidir.
TKY’nin temelinde sorunlarin ortaya
ctkmadan Onlenmesi vardir. Faaliyetlerin
her asamasinda ortaya c¢ikmasi olasi
hatalar ve sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce
bunlar1 Onleyici tedbirlerin alinmasi,
zaman kaybimi onleyecek ve verimliligi
artiracaktir. Bu anlamda, c¢alismanin
yapildig1 otel isletmelerinde sorunlarin
¢Oziimlenmesi noktasinda olumlu bir
ortamin bulundugu sOylenebilir.
Isletmede sorunlar hizli ve etkili bir
bigimde ¢Oziilmektedir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
igsgdrenlerin oran1 %55,9’dur.
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TKY’nin bagarili bir sekilde
uygulanabilmesi icin gereken bir diger
etken organizasyon yapisidir (Prajogo ve
Sohal, 2006). Isletmelerin teknolojik
gelismelerle  birlikte  ortaya  ¢ikan
yeniliklere uyum saglayabilmeleri ancak
esnek  bir  organizasyon yapisiyla
gerceklestirilebilir. TKY uygulamalarinda
ortaya c¢ikan yenilik gereksinimlerine
cevap verilmesi ve isletme ici uyum
stireglerinin  diizenlenmesinin dogal bir
sonucu olarak isletmede verimlilik artisi
da beraberinde gelecektir. Bu anlamda,
¢alismanin yiriitildigi otel
isletmelerinde etkili, hizli, gelisime agik
ve verimlilik artisin1 destekleyecek bir

yapinin bulundugu sOylenebilir.
Isletmenin tiim sistemlerinde etkili, hizl,
gelisime acgik ve verimlilik artigin

destekleyecek bir yapi bulunmaktadir
ifadesine “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katihyorum” seklinde cevap veren
isgdrenlerin oran1 %55,9’dur.

TKY uygulamalarinda basarinin

saglanabilmesi ig¢in  yeteri sayida,
yetenekli ve  egitimli  isgdrenlere
gereksinim vardir. Otel isletmelerinin

karsilastigt en biiyiik sorunlardan birisi de
isgdren devir hizinin yiiksek olmasidir
(Oral, 2005: 336). Otel isletmeleri isgdren
devir hizinin yiiksek olmasindan dolayi

stirdiiriilebilir kaliteye ulagmada
gicliiklerle  karsilagmaktadirlar.  Bu
bakimdan otel isletmelerinin,

gereksinimlere cevap verebilecek insan
kaynaklar1 politikalar1 olusturmalart bir
gerekliliktir. Calismanin yapildig1r otel
isletmelerinde  personelin  nitelik  ve
nicelik  agisindan  yeterli  oldugu
soylenebilir. Isletmede personel nitelik ve

nicelik acisindan yeterlidir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum”  seklinde cevap veren
isgorenlerin oran1 %51,2’dir

Miisteri odakli bakis, TKY
uygulamalarinda  etkin  bir  sekilde

yerlestirilmesi gereken ilkelerden birisidir

(Jung ve Wang, 2006). Miisteri istek ve
gereksinimlerini  belirleyerek  bunlari
kargilamayr ama¢ edinen isletmeler,
sirekli gelismeyi ve TKY amaglarma
ulagsmay1 basarabilirler. Miisteri odaklilik
hem iiriiniin tasarlanmasi ve iretilmesi
asamasiyla hem de satis sonrasi
hizmetlerle ilgilidir. Ayrica isletmede i
miisteri olarak nitelendirilen isgdrenlerin
de miisterilerle iyi iligkiler kurmasi ve

miisterilerin beklenti, istek ve
gereksinimlerini kavrayabilmeleri
gereklidir. Bu kapsamda, ¢alismanin

yiiriitiildigl otel isletmelerinde miisteri
odakli bakis ac¢isinin egemen oldugu
sOylenebilir. Calisma sonuglarindan da
anlagilabilecegi gibi isletmede miisteri
odakli bakis acis1 egemendir ifadesine

“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
igsgdrenlerin oran1 %60,5’dir.

Giliniimiizde cevresel
faktorlerde, teknolojide, yonetim
anlayisinda ve miisteri  istek  ve
beklentilerinde  stirekli  degisiklikler
olmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri
degisimleri  izleyebilecek ve  bu

degisimlere uyum saglayabilecek isgiicii
yetenegine sahip olmalidir. Caligmaya
konu olan otel isletmelerinin gelismeleri
izleme agisindan iyi bir durumda
olduklar1 sdylenebilir. Isgorenler siirekli
olarak diinyadaki gelismeleri takip
etmektedir ifadesine “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
cevap veren isgorenlerin oran1 %53’ diir.

TKY  uygulamalarinda  otel
isletmelerinin, odiillendirme ve terfi
sisteminde  nesnel kararlar  almasi
gereklidir  (Acar, 2000: 130). Terfi
sisteminin gercek performansa dayali
olmamasi calisanlarin verimlerinin
diismesine  ve  iggdrenler  arasinda
catismalara neden olabilmektedir. Bu
nedenle isletmeler, sorunlar1 en az
indirgemek i¢in somut politikalar
belirlemeli, etkin bir 6diillendirme sistemi
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kurmali ve terfiler gercek performansa
gore yapilmalidir. Calismanin yapildig:
isletmelerde bu alanda  yetersizlik
belirlenmistir. Isletmede 6diillendirme ve
terfi sistemi gergek performansa gore
yapilmaktadir  ifadesine  “Kesinlikle
Katilmiyorum”  ve  “Katilmiyorum”
seklinde cevap veren isgorenlerin orant

%43,6, “Kararsizzm” seklinde cevap
verenlerin oran1 %22,1°dir.

TKY  uygulamalarinda  iist
yonetim, denetimlerde belirli standartlar
ortaya koymali ve bu standartlar
¢evresinde degerlendirmeler yapmalidir.
Ayrica isgorenlerin ¢aligmalari

degerlendirilirken tarafsiz bir yaklasim
gereklidir. Ciinkii isletmede isgdrenlerin

calismalari tarafsiz bir sekilde
degerlendirmeye tabi tutulmadiginda,
isgdrenler arasinda catismalar ortaya
¢ikabilmekte ve bu da isletmenin

basarisin1 ve verimliligi olumsuz bir
sekilde etkileyebilmektedir. Calismanin
yuriitildigii otel isletmelerinde denetim
islevini yerine getirmede ve adil
davranma konusunda iist ydnetimin
yeterli oldugu soylenebilir. Isletmede,
denetlemede esitlik ve adalet egemendir
ifadesine “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katihiyorum” seklinde cevap veren
isgdrenlerin oran1 %47,5’tir.

Otel isletmelerinde TKY
uygulamalarinin  etkin  bir  bi¢cimde
ylriitiilebilmesi i¢in bir diger basar1
faktorli; arag, gere¢ ve fiziki sartlarin
yeterli ~ olmasidir.  Bu  kapsamda
¢alismanin yapildig1 otel isletmelerinde
arag gere¢ ve fiziki sartlarin yeterli
oldugu sdylenebilir. Isletmede ara¢ gerec

ve fiziki sartlar yeterlidir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
isgorenlerin orani %56,4’diir.

TKY’nin en oOnde gelen
amaglarindan birisi de miisteri

memnuniyetinin saglanmasidir (Beyazit
ve Karpak, 2007). Miisteri memnuniyeti,

rekabet avantajinin saglanmasi ve satig
gelistirme cabalarina iliskin maliyetlerin
disiiriilmesi agisindan ¢ok Onemli bir
etkendir., Bu kapsamda ¢alismanin
yapildigr otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin - olumlu bir diizeyde
oldugu sdylenebilir. Isletmeye gelen
miisterilerde, isletme hakkinda pozitif bir
diistince egemendir ifadesine “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
cevap veren isgdrenlerin orant
%154,9’dur.

TKY’de kalite anlayisi miisteri
gereksinimlerini karsilama ve memnun
etme olarak goriilmektedir (Giirbiiz,
2000: 45). Bu anlay1s miisteri gereksinim,
istek ve beklentilerinin siirekli olarak
arastirilmasini ve karsilanmasini
gerektirmektedir.  Dolayisiyla ~ TKY
uygulamalarina gecis karart alindiktan
sonra iist yonetimin Oncelikli adimu,
kalite bilincini olusturmak ve bu bilinci
tim  birimlere asilamak  olmalidir.
Aragtirmanin uygulandigi otel
isletmelerinde kalite anlayisinin miisteri
temelli olarak gergeklestii sonucuna
ulasilmistir.  Isletmede kalite anlayist
miigterilerin  gereksinimlerini karsilama
ve  tatmin  seklindedir  ifadesine,
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
igsgdrenlerin oran1 %61 dir.

TKY uygulayan isletmelerin en
onemli Ozelliklerinden biri de etkin bir
iletisim  sistemine sahip olmalaridir.
Anlasilir ve dogru olmayan bilgiler yanlis
kararlarin alimmasina neden
olabilmektedir. Bu baglamda, otel
isletmelerinin sunmus oldugu iiriin ve
hizmetler géz oniine alindiginda, dogru
isin, dogru yer ve zamanda yapilabilmesi
icin iyi bir iletigim sisteminin bulunmasi
gereklidir.  Calismaya  konu  olan
isletmelerde etkili bir haberlesme ve
iletisim sistemi bulundugu sdylenebilir.
Isletmede etkili bir haberlesme ve iletisim
sistemi bulunmaktadir ifadesine
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“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
isgorenlerin orani %59,6’dr.

TKY uygulamalarinda {izerinde
durulmasi gereken ©nemli konulardan
birisi de isgorenlerin gilidiilenmesidir
(Kozak, 1999: 28). Calismanin yapildig:
otel isletmelerinde c¢alisanlarin islerini
severek yaptig1, motivasyonun yiiksek
oldugu sdylenebilir. Calistigim isletmede

isimi  severek yapiyorum ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum”  seklinde cevap veren

isgdrenlerin oran1 %65,7’dir.

TKY’nin temeli takim ruhunun
olusturulmasina  dayanmaktadir.  Bu
nedenle tepe yonetiminden en alt
kademeye kadar ¢aliganlarin ekip halinde
hedeflenen amaglara ulasma bilincinde
olmast gerekir. Arastirmanin yapildigt
otel isletmelerinde ekip halinde ¢aligmaya
onem verildigi soylenebilir. Isletmede
ekip halinde calismaya Onem
verilmektedir  ifadesine  “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” geklinde
cevap veren isgorenlerin oran1 %64,3’tiir.

TKY uygulamalarina gegiste,
hem isgdrenlere kendi alanlart ile ilgili
mesleki bilgi ve beceriler kazandirmaya
yonelik egitim programlart hem de
TKY’ye iliskin egitim programlari
uygulanarak TKY kiiltiiriiniin anlagilmasi
ve TKY’ye gecisin daha sorunsuz
gerceklestirilmesi saglanabilir. Bu
kapsamda, c¢aligmanin ylriitildiigii otel
isletmelerinde egitimle ilgili olumlu bir
yaklagimin oldugu sdylenebilir. Isletmede
egitime Onem verilmektedir ifadesine
“Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” seklinde cevap veren
isgorenlerin oran1 %52,6’dir.

TKY uygulamalarinda,
isgdrenler arasindaki ya da birimler
arasindaki catigsmalar ve uyumsuzluklar
isletmenin amaglarint  ve hedeflerini
olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir.
Dolayisiyla gerek calisanlar gerekse

birimler arasinda uyumsuzluklarin en aza
indirilmesi  gerekmektedir. Calismanin
yiiriitildigi isletmelerde bu
uyumsuzluklarin varligi goze
carpmaktadir. Isletmede  personel
arasinda  ¢atisma ve  uyumsuzluk
olmamaktadir  ifadesine  “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
cevap veren isgorenlerin oran1 %41,3,
“Kesinlikle Katilmiyorum” ve
“Katilmiyorum” seklinde cevap veren
isgdrenlerin oran1  %37,6, “Kararsizim”
seklinde cevap verenlerin orani ise
%21,1°dir.

TKY uygulamalarinda egitim
programlarinin, st yonetimden alt
kademeye kadar isletmedeki tim
birimleri ve tiim calisanlart kapsamasi
gerekir. Ayrica, verilen egitim
programlarinin, kalite sisteminin iglevine
ve etkinligine yonelik olmasina dikkat
edilmesi gereklidir. Isletmede kalite
iyilestirmeye yonelik belirli zaman
araliklariyla egitim programlari
uygulanmaktadir ifadesine “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
cevap veren isgorenlerin orani %63,4 tiir.
Bu anlamda, ¢alismanin yiiriitiildiigii otel
isletmelerinde kalite iyilestirmeye yonelik
egitim  programlarimin  uygulandig
yoniinde olumlu sonuglar elde edilmistir.

TKY’nin temel 6gelerinden
birisi de personelin eksik ydnlerinin
belirlenmesi ve ¢esitli egitim programlari
araciligiyla bu eksikliklerin giderilerek

Ozgiivenin saglanmasidir. Otel
isletmelerinde, belirli araliklarla
gerceklestirilen  iggéren  performans
degerlendirme c¢alismalari, isgérenlerin

kendilerini gelistirmelerinde ve bunun

dogal bir sonucu olarak &zgiiven
kazanmalarinda onemli katk1
saglamaktadir. Bu caligmalarla,

isgorenlerin yetersiz kaldiklar1 alanlar
belirlenebilmekte ve egitim programlari
bu alanlara  odaklanacak  bi¢imde
planlanabilmektedir. Bunun yaninda,
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isgdrenlere  yetki ve  sorumluluk  yoneticilerin, bu konuda kayda deger
verilmesi, bir sorunla kars1 karsiya caba gosterdikleri sdylenebilir. Isletmede
kaldiklarinda isgorenlere destek  yoneticiler, personelin kendisine olan
olunmasi, isgdrenlerin kendilerine olan  giivenini giiclendirme konusunda
giivenlerini giiclendirecek  yardimci olmaktadir ifadesine “Kesinlikle
uygulamalardir. Arasttrmanin ~ Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
ylriitildigi otel isletmelerinde  cevap veren isgorenlerin orant %59,6°dr.
Tablo 3. ifadelerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri (s=213)
Isletmede kalite iyilestirmeye yonelik belirli zaman araliklariyla egitim
programlari uygulanmaktadir 3,6714 119944
Isletmede ekip halinde ¢alismaya énem verilmektedir 3,6526 1,30002
Calistigim isletmede isimi severek yaptyorum 3,6479 1,29693
Isletmede kalite anlayis tiiketicilerin gereksinimlerini karsilama ve 3,6432 1,27546
‘iq;feTr:lic‘geP;r‘;;i;t:;iﬂc‘;(‘i;lifl‘?aak1§ acis1 egemendir 3,6291 1,28801
liirel:lnslsgg ;f?::&ifrillceir;ﬁigs]izzllirn kendisine olan giivenini giiglendirme 3.6197 124043
Isletmede yeni fikir ve diistincelere deger verilmektedir 3,6009 1,14735
Isletmede yénetim sekli ve liderlik tarzi yol gostericidir 3,5962 1,20783
Isletmede vizyon, misyon, hedef ve amaglar bilinmektedir 3,5446 1,37502
gsésettgl(i:en}ilg ;glinb?is;zr;liﬁ?f; n:;lliitléi:iflrlzh, gelisime agik ve verimlilik artigini 35164 1.16795
Isletmede ¢alisanlarin tiimiine yeterli sorumluluk ve yetki verilmistir 3,4930 1,19598
Isletmede katilimciliga yer verilmektedir 3,4930 1,17208
Isletmede etkili bir haberlesme ve iletisim sistemi bulunmaktadir 3,4695 1,34068
Isletmeye gelen miisterilerde, isletme hakkinda olumlu bir diisiince egemendir 3,4460 1,30787
Isletmede sorunlar hizli ve etkili bir bicimde ¢oziilmektedir 3,4319 1,36372
Isletmede arag, gereg ve fiziki sartlar yeterlidir 3,4178 1,35252
Isletmede isgorenler siirekli olarak diinyadaki gelismeleri takip etmektedir 3,4178 1,26977
Isletmede karar alma siirecine katilim vardir 34131 1,20855
Isletmede giivene dayal bir organizasyonel kiiltiir iligkisi vardir 3,3427 1,31390
Isletmede egitime 6nem verilmektedir 3,3052 1,35487
Isletmede personel nitelik ve nicelik agisindan yeterlidir 3,2864 1,25430
Isletmede, denetlemede esitlik ve adalet egemendir 3,1972 1,39358
Isletmede personel arasinda ¢atisma ve uyusmazlik olmamaktadir 3,0704 1,35970
Isletmede birimler arasinda rekabet 6zendirilmektedir 2,9296 1,33873
Isletmede ddiillendirme ve terfiler gercek performansa gore yapilmaktadir 2,8357 1,40962
SONUC VE ONERILER iliskinin kurulmast, pazarlama
Hizmet sektoriinde gergeklestirilen TKY sistemlerinin  farklt olmasi, hizmetin
uygulamalarinda giicliklerle  sunus biciminin degisken olabilmesi,

karsilagildigi bilinmektedir. Hizmetlerin
elle tutulamaz olmasi, hizmeti iiretenden
ayrilamaz olmasi, dayanaksiz olmasi ve
depolanamamasi, diger bir degisle
hizmetin anlik olarak {iretilmesi ve
tiketilmesi, standartlar olusturmanin giic
olmasi, alici ile satici arasinda yakin bir

hizmeti sunan ve hizmetin sunuldugu
kisilerin gereksinim ve beklentilerinin
degisken olmasi gibi sektdre Ozgi
ozellikler bu giicliigiin ana
sebeplerindedir (Oral, 2005: 358).

Bu arastirma, Antalya Belek
bolgesinde faaliyette bulunan ve TKY
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uygulamasina gec¢is asamasinda olan dort
otel isletmesinde, TKY’ye geciste
sorunlarla  karsilagilabilecek  alanlar
belirlemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Calisma sonucunda elde edilen verilerin
degerlendirilmesi ile asagidaki sonuglara
ulastlmugtir.

Genel bir degerlendirme
yapildiginda, TKY’ye geciste sorun
yasanabilecek  alanlar1  belirlemeye
yonelik olarak olgekte yer alan ve
TKY’nin alt bilesenlerini olusturan
boyutlar1 kapsayan alanlarin biiylik bir
boliimii agisindan TKY uygulamasi igin
uygun bir yapinin varligi goriilmektedir.
Ancak isletmelerde 6diillendirme ve terfi
sistemleri, birimler arasi rekabetin
0zendirilmesi, iggdrenler arasinda uyumlu
bir ¢alisma ortam1 ve denetlemelerde esit
ve adil yaklasim alanlarinda
olumsuzluklar oldugu anlasilmaktadir.

Isgoérenlerin yaptiklari
degerlendirmeler  incelendiginde  en
yiiksek ortalama degerlerini alan, diger
bir degisle isgorenlerin en yiiksek
diizeyde katildiklar1 ifadeler asagida
stralandig gibidir (Tablo 3):

1. Kalite iyilestirmeye yonelik belirli
zaman araliklariyla egitim programlari
uygulama (aritmetik ortalamasi: 3, 67)

2. Ekip halinde g¢alismaya 6nem verme
(aritmetik ortalamasi: 3,65)
3. [lsini severek yapma
ortalamasi: 3,64)

4. Kalite anlayismmin tiiketicilerin
gereksinimlerini karsilama ve memnun
etme  seklinde  olmast  (aritmetik
ortalamasi: 3,64)

5. Miisteri odakli bakis agis1 (aritmetik
ortalamasi: 3,62)

Aragtirmanin temel konusunu
olusturan  TKY’ye  geciste  sorun
yasanabilecek alanlar ile ilgili
isgdrenlerin degerlendirmeleri
incelendiginde ise asagidaki bes alanin 6n
plana ¢iktig1 anlagilmaktadir (Tablo 3):

(aritmetik

1. Odiillendirme ve terfi sisteminin
gercek performansa gore yapilmasi
(aritmetik ortalamasi: 2,83)

2. Birimler arasinda rekabetin
6zendirilmesi (aritmetik ortalamasi:
2,92)

3. Personel arasinda c¢atisma ve
uyusmazhik olmas1 (aritmetik
ortalamasi: 3,07)

4. Denetlemede esitlik ve adaletin
egemenligi (aritmetik

ortalamasi:3,19)

5. Personelin nitelik ve nicelik olarak
yeterli olmasi (aritmetik ortalamasi:
3,28)

Yukarida siralanan diigiik
yeterliliklerdeki ifadelerde genel olarak
TKY’ye geciste sorun yasanabilecek
alanlarin  neler  olabilecegi  ifade
edilmektedir. TKY wuygulamasina gegis
oncesinde belirlenen alanlarda gerekli
gelismelerin saglanmasi, TKY
uygulamasimna gec¢isin daha sorunsuz
gerceklestirilmesine yardimet olabilecegi
gibi, ayn1 zamanda, TKY uygulamasinin
basarili sonuglar vermesine de yardimci
olabilecektir.

Bu calismayla elde edilen
bulgular yaninda, arastirmada kullanilan
6lgegin kendisi de bu ¢aligmanin 6nemli
bir katkisidir. Bu ¢alismada kullanilan
Olcek benzer ozellikler tasiyan hizmet
isletmelerinde de kullanilmaya uygundur.
Bu olgek yardimiyla isletmeler TKY
uygulamalar1  Oncesinde  iggdrenlerin
bakis agisiyla bir genel degerlendirme
yapma ve sorunlarla karsilagilabilecek
alanlart belirleme olanagi
bulabileceklerdir. Bunun sonrasinda
gereksinim duyulan alanlarda yapilacak

gelistirme  caligmalar1  ile TKY’nin
basarili  bir  bigimde  uygulamaya
gecirilmesi  ve  beklenen amaglara

ulagilabilmesi saglanabilecektir.
Calisma ile ilgili baz1 kisitlar
bulunmaktadir.  Calismanmn  bulgular
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degerlendirilirken bu kisitlar dikkate
alinmalidir. Oncelikle bu ¢aligma Antalya
Belek bolgesinde faaliyette bulunan ve
TKY uygulamasina gecis asamasinda
olan bes yildizli dort otel isletmesinde
gergeklestirilmigtir. Soz konusu
isletmelerden  farkli  siiflarda  ve
Olgeklerde bulunan diger konaklama
isletmelerinde daha degisik bulgulara
ulagilabilir. Uygulamanin kis sezonunda
yapilmasindan  dolayi,  isletmelerde
sezonluk olarak c¢aligan isgdrenlere
ulasilamamis olmasi ¢aligmanin diger bir
kisitin1 olusturmaktadir. Eldeki bulgular
calismanin gerceklestirildigi
isletmelerdeki tam zamanli ve kadrolu
isgdrenlerin goriiglerini  yansitmaktadir.
Sayfiye otelleri sinifinda yer alan bu
isletmeler yiiksek sezonda ¢ok sayida
sezonluk, yari zamanli, stajyer iggoren
caligtirmaktadirlar. Daha saglikli verilerin
elde edilmesi icin tim ¢alisanlarin
aragtirmaya katiliminin saglanmasi dogru
olacaktir. Bu c¢alismada elde edilen
bulgularin benzer niteliklere sahip oteller
icin genellestirilebilme yetenegini
artirmak amaciyla dort adet otel isletmesi
arastirma kapsamina almmistir. Bundan
sonraki c¢aligmalar yukarida siralanan
kisitlar1 da dikkate alarak, daha fazla
sayida igletme ve katilimciy1 igeren daha
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genis kapsamli aragtirmalar
gerceklestirebilirler. Ayrica farkli smif ve
Olceklerdeki konaklama isletmelerinde
uygulamalar yapilarak bulgularin
karsilagtirtlmasi yararl sonuglar
iiretebilir.

Bulgularin degerlendirilmesinde
dikkate alinmasi gereken bir diger kisit
ise, saha calismasmin gerceklestirilme
sekliyle ilgilidir. Soru formlarinin
isgorenlere ulastirilmasinda otel
yonetimlerinin  yardimi  alinmig, otel
yonetimine teslim edilen soru formlarinin
isgérenler  tarafindan  doldurulmasi
saglanmis ve daha sonra bu formlar
aragtirmacilara teslim edilmistir. Bu
yaklasimla daha yiiksek bir doniis oranina
ulasilmasinin  amaclanmasiyla birlikte,
verilen cevaplarin isgorenlerin tamamen
gercek diistincelerini yansittigini
diisiinmek yamltic1 olabilir. Isgérenlerin
soru formuna verdikleri cevaplarin
yoneticileri  tarafindan  &grenilecegini
diisiinerek baski altinda hissedebilmeleri
olasilig1 verilen cevaplarin tarafsizligini
etkilemis olabilir. Gelecekte yapilacak
calismalarda bu noktalar gbéz Oniinde

bulundurularak soru formlariin
uygulanmasinda farkli yaklagimlar
benimsenebilir.
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