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0z
Anahtar Kelimeler: Isletmeler hem finansal performansiarim hem de orgiitsel performanslarini arttwarak rekabet avantajina
EFOM i sahip olmak ve sahip olduklary rekabet avantajini siirdiirmek istemektedirier. Performanst arttirmak igin
Miikemnfellik Modeli isletmeler cesitli is modelleri uygulamaktadir. Bu uygulamalardan biri miikemmellik uygulamalaridir.

Miikemmellik uygulamalari igletmelerin pazar paylarimi, finansal performansini, orgiitsel performansini ve
miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Konaklama sektoriinde hizmet veren oteller de daha iyi hizmet vermek,
performansi artirmak ve miisteri memnuniyeti saglamak amacryla miikemmellik uygulamalarina baslamigtir.
Bu calismann oncelikli amact Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Is Miikemmellik Modeli uygulamalart
ile otellerin orgiitsel performansi arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktir. Calismada ayrica otel sumiflart ile
EFQOM [s Miikemmellik Modeli uygulamalar: arasindaki farklarinda tespit edilmesi amaglanmistir. Elde
edilen sonuglara gére EFQM Is Miikemmellik Modeli alt kriterleri ile otellerin érgiitsel performansi arasinda
giiglii bir iliski bulunmaktadr.

ABSTRACT

The organizations want to gain competitive advantage and to sustain their existing competitive advantage by
Keywords: increasing their both financial performance and organizational performance. Organizations use numerous
EFQM Business business models to increase their performance. One of the popular business model applications is excellence
Excellence Model, application. Excellence application can lead the firms to increase their market share, financial performance,
Organizational organizational performance and customer satisfaction. Hotels as a service providing organization have
Performance, Hotels. started excellence application in order to provide better service, to increase their performance and to satisfy
customers. The prior aim of the study is to reveal the relationship between applications of European
Foundation of Quality Management (EFQM) Excellence Model and organizational performance in the
accommodation sector The study also target to reveal the differences between class of hotels and EFQM
Business Excellence Model. According to results there is strong relationship between sub-criteria of EFQM
Business Excellence Model and organizational performance of hotel firms.

Orgiitsel Performans,
Otel Isletmeleri

1. GIRIS

Isletmelerin pazar paylarini arttirmak ve daha iyi hizmet sunmak icin rekabet avantaji elde etmeleri ve sahip olduklari
rekabet avantajin1 korumalari gerekmektedir. Bu amaca ulagmak igin igletmeler, sitirekli bir sekilde 6z-degerlendirme ve
miikemmellik uygulamalar1 yapmalidir. Rusjan (2005) mitkemmelligi, isletmedeki is akis siirecinde iistiin uygulamalar ve
temel kavramlar (sonug odaklilik, miisteri odaklilik, liderlik ve siirdiiriilebilir amag, siirecler, siirekli iyilestirme ve yenilik,
karsilikli fayda saglayan ortakliklar ve sosyal sorumluluk) temelinde en iyi sonuglart elde etmek olarak tanimlamistir.
Giiniimiizde popiilerligi artan 6z-degerlendirme ve miikemmellik modellerinden birinin EFQM Is Miikemmellik Modeli
oldugu sdylenebilir. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi gelistirmis oldugu EFQM Is Miikemmellik Modelini isletmelerin
miikemmellik yolunda nerede oldugunu dlgerek onlarin uygun yonetim sistemi kurmasina, igletmelerin gozden kagirdigi
noktalar1 bulmasina ve bunlara yonelik ¢oziim Onerileri gelistirmesine yardimct olan pratik bir arag olarak tanimlamaktadir
(EFQM 2013). Beatham vd. (2004) EFQM is Miikemmellik Modelinin éncelikli amacinin performanstaki sapmalari ortaya
cikararak isletmelerin is miikemmelligini belirlemek ve iyilestirme ¢aligmalar1 olusturmak oldugunu belirtmistir.

EFQM Is Miikemmellik Modeli, temel olarak Toplam Kalite Yénetimi ilkelerine benzemektedir ve giiniimiizde birgok
arasgtirmaci (EI-Mashalehvd., 2007; de Waal 2008; Nabitz vd., 2009; Radujkovic vd., 2010; Alfero-Saiz vd., 2011; Heras-
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Saizarbitaria vd., 2011; 2012) tarafindan EFQM Is Miikemmellik Modelinin gegerliligi ve giivenirliligi test edilmistir.
EFQM Is Miikemmellik Modelini spor isletmelerinde (Faraji vd., 2012), insaat sektériinde (Vukomanovic vd., 2014),
saglik sektoriinde (Rowland-Jones, 2012), enerji sektoriinde (Sinha ve Arora, 2012), yapi sektoriinde (Gasparik ve
Gasparikova, 2013), ulusal kiitiiphanede (Azadeh vd., 2013), bankacilik sektoriinde (Savic, vd., 2014) ve {iniversitelerde
(Calvo-Mora vd., 2005) inceleyen calismalar mevcuttur. Fakat EFQM Is Miikemmellik Modelini turizm endiistrisinde
inceleyen caligma sayist ¢ok kisithdir. Ornegin, Ehrlich (2006) is motivasyonu ile EFQM Is Miikemmellik Modeli
arasindaki iliskiyi, Tiitiincii ve Kiigiikusta (2007) érgiitsel baglilik ile EFQM Is Miikemmellik Modeli arasindaki iliskiyi ve
Tiitiincii ve Kiiciikusta (2010) EFQM Is Miikemmellik Modeli ile is tatmini arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak icin
calismalar gergeklestirmistir. Ancak turizm endiistrisinde Is Miikemmellik Modeli ile &rgiitsel performansi inceleyen ve
onerilerde bulunan ¢alisma sayisit azdir.

Bu ¢alismada oncelikli olarak EFQM Is Miikemmellik Modeli uygulamalar1 ile otel isletmelerinin orgiitsel performansi
arasmndaki iliskinin ortaya cikarilmasi hedeflenmistir. Calismanm bir diger amaci ise otel siniflar1 ile EFQM Is
Miikemmellik Modeli uygulamalari arasindaki farklarin tespit edilmesidir. Calisma sonunda arastirma kapsamindaki
otellerdeki EFQM Is Miikemmellik Modeli uygulamalarmdaki mevcut durumlarinin ortaya ¢ikarilmasi ve bu dogrultuda
oneriler sunulmasi amaglanmustir.

2. EFQM iS MUKEMMELLIK MODELI

EFQM Is Miikemmellik Modeli sektdr, isletme biiyiikliigii ve yapiya bakilmaksizin her tiirlii isletmede kullanilabilen genel
bir kalite yonetim modelidir (EFQM, 1999). Baska bir deyisle, EFQM Is Miikemmellik Modeli herhangi bir isletmenin her
yoniine hitap edebilecek sekilde tasarlanmistir (Rusjan, 2005). EFQM Is Miikemmellik Modeli bes tanesi ‘girdi’ ve dort
tanesi ‘sonug’ (Ehrlich, 2006) kriterleri olmak tizere dokuz kriterden olugsmaktadir (Sekil 1). Girdi kriterleri bir isletme
tarafindan gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili iken, sonug kriterleri bir igletmenin neleri elde edebilecegini yani performansi
(Nabitz, vd., 2000) icermektedir. Girdi ve sonuglar arasinda geri besleme vardir. Girdiler olmadan sonuglara erigsmek
miimkiin degildir. Bundan dolayr Campatelli vd. (2011) EFQM Is Miikemmellik Modelinin énciiliiniin temel performans,
miisteriler, birey ve toplum baglamimda dlgiilen siiregler, ¢alisanlar, ortakliklar ve kaynaklar araciligiyla saglanan liderlik,
politika ve stratejilerle elde edilen en iyi sonug oldugunu belirtmistir.
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Sekil 1: EFQM is Miikemmellik Modeli (EFQM, 2009)

EFQM Is Miikemmellik Modelindeki kriterlerden ilki liderliktir. Miikkemmel liderler farkl1 tiirden bilgileri kullanabilmekte
ve personelini yenilik aktiviteleri icin tesvik etmektedir (Zelnik vd., 2012). Bu liderler, siirdiiriilebilir bagar1 i¢in gerekli
olan degerleri ve sistemleri belirleyip gelistirmektedirler. Mitkemmel liderler isletme igindeki ve disindaki paydaslarla
iletisim i¢indedir ve milkemmellik kiiltiiriine 6nciililk etmektedirler (Dahlgaard-Park, 2008). Modelin ikinci kriteri politika
ve stratejilerdir. Miitkemmel isletmelerin politika ve stratejilerinin mevcut ve gelecekteki gereklilikleri ve paydaslarin
beklentilerini karsilayabilecegi beklenmektedir (Komiircii, 2008). Calisanlar ise modelin tiglinct kriteridir. Bir isletmenin
kalitesi, personeline vermis oldugu siirekli egitimden ve personelin tegvik edilmesinden biiyiik oranda etkilenmektedir (Tari
vd., 2007). Ortakliklar ve kaynaklar modeldeki girdi kriterlerinden dordiincisiidiir. Dahlgaard-Park’a (2008) gore,
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milkemmel isletmeler ortaklarini, tedarikgilerini ve kaynaklarmi politika ve stratejilerini desteklemek amaciyla
yonetebilmektedir. Girdilerin son kriteri siire¢lerdir. Milkkemmel igletmeler miisterilerini ve diger paydaslarint memnun
etmek ve onlar igin deger yaratmak amaciyla siirecler tasarlamakta, yonetmekte ve gerekli durumlarda siireclerini
iyilestirmektedir (Dahlgaard-Park, 2008). Sonuglar modelin ikinci kismini olusturmaktadir. Sonuglarm ilk kriteri
miisterilerle ilgili olan sonuglardir. Miikemmel igletmeler miisterileriyle ilgili milkemmel sonuglar1 genellikle 6lgmekte ve
miisterilerinin beklentilerini ve fikirlerini belirlemektedir (Komiircii, 2008). Bireyler ise modelin ikinci sonug kriteridir.
Miikemmel isletmeler biinyelerinde bulunan bireylerle ilgili sonuglari 6lgmekte ve bu sonuglari degerlendirmektedir.
Modelin sosyal sonuglariyla ilgili olarak, mitkemmel isletmeler yerel, ulusal ve uluslararasi toplumun gerekliliklerini ve
beklentilerini karsilayabilmektedir. Temel performans sonuglari ise EFQM Is Miikemmellik Modelinin son sonug kriteridir.
Strateji ve politikanin temel unsurlar1 ile ilgili en iyi sonuglar miikemmel isletmeler tarafindan elde edilmektedir
(Dahlgaard-Park, 2008). Nabitz vd. (2000) EFQM Is Miikemmellik Modelinin en énemli sonug kriterlerinin miisteri ve
temel performans sonucu oldugunu belirtmistir.

Literatiirde is miikemmellik modelleri ile gerceklestirilen 6z-degerlendirmelerin igletme performansi i¢in faydali oldugu
belirtilmektedir. Ornegin, EFQM Is Miikemmellik Modelini kullanarak siirekli bir 6z-degerlendirme yapmak sistemli
olarak igletmelerin orgiitsel performanslarindaki bosluklar1 belirlemelerine ve strateji ile politikalarint bu eksiklere gore
gbzden gegirmelerine yardimei olmaktadir. Lee ve Quazi (2001) EFQM Is Miikemmellik Modeli gibi kabul gérmiis bir
modeli kullanarak yapilan 6z-degerlendirmenin daha hizli ve etkili olabilecegini ifade etmektedir. Ancak, EFQM Is
Miikemmellik Modeli bazi arastirmacilar (Dahlgaard-Park, 2008; Balbastre-Benavent ve Canet-Giner, 2011; Casadacus,
2012) tarafindan elestirilere maruz kalmistir. Wongrassamee vd. (2003) miikemmellik modelinin sadece Avrupa Kalite
Qdiilii ad1 altinda hangi alanlarin incelenecegi ile ilgili bir rehber oldugunu iddia etmistir. Balbastre-Benavent ve Canet-
Giner (2011) ise, modelin isletmelerin degisen gevreye uyum saglamasini engelleyebilecegini ileri siirmiistiir. Baxter ve
MacLeod (1999), EFQM Mikemmellik Modelinin alt kriterlerinin yiizeysel ve siire¢ Olglimiiniin belirsiz oldugunu
belirtmistir. Yapilan bu elestirilere ragmen EFQM Is Miikemmellik Modeli isletmeler tarafindan siireclerdeki eksikleri
belirlemek i¢in en ¢ok kullanilan modellerden biri olarak goriilmektedir (Alfaro-Saiz, vd., 2011; Azadeh vd., 2013).

3. ORGUTSEL PERFORMANS

Isletmelerin basarilarin1 belirlemede orgiitsel performans kriterlerinin biiyiik bir énemi vardir (Moullin, 2007). Liao vd.
(2009) gergeklestirmis olduklar1 caligmada orgiitsel performans kriterlerinin yoneticiler agisindan orgiitsel faaliyetleri
degerlendirmelerinde ve rekabet¢i kalmalarinda yardimer oldugunu ifade etmistir. Bu konuda Sink ve Tuttle’nin (1989)
gelistirdigi model performans o&lglimii konusunda yoneticilere fayda saglamaktadir. Modele gore, bir isletmenin
performanst birbiriyle iliskili olan yedi performans kriteri (etkililik, verimlilik, kalite, tiretkenlik, is yagam kalitesi, yenilik
ve karlilik) ile belirlenmektedir (Sink and Tuttle, 1989).

Kalite ve orgiitsel performans arasindaki iligki konusunda daha 6nce yapilan galigmalara bakildiginda; Mohrman vd. (1995)
kalite uygulamalar1 ile personel verimliligi arasinda pozitif iliski bulmusken, kalite uygulamalari ile finansal performans
arasinda herhangi bir iliski bulamamustir. Iyi bir kalite uygulamasmin orgiitsel performansi arttirdigii ortaya cikaran
calismalardan biri Hendricks ve Singhal (1997) tarafindan gerceklestirilen ¢alismadir. Chenhall (1997) kalite uygulamalari
ile performans arasinda gii¢lii bir iliski oldugunu belirtmistir. Chai ve Eboch (1998) ise gerceklestirmis oldugu ¢alismada
kalite uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda giiglii bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Bir diger orgiitsel
performansi konu alan galisma olan Terziovski’nin (1999) calismasinin sonuglaria gére, liderlik ve insan kaynaklari ile
orgiitsel performans arasinda gii¢lii bir iliski vardir. Dougles ve Judge (2001) ise, yapmis olduklar1 ¢alisma sonucunda
kalite uygulamalari ile finansal ve orgiitsel performans arasinda iligski oldugu sonucuna varmistir.

4. ARASTIRMA
4.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Calismanm arastirma modeli Sekil 2°de yer almaktadir. EFQM Is Miikemmellik Modeli, liderlik, calisanlar, politika ve
strateji, ortakliklar ve kaynaklar, siiregler, birey sonuglari, miisteri sonuglari, sosyal sonuglar ve temel performans sonuglari
olmak iizere toplam dokuz kriterden olugmaktadir. Calismada ulasilmak istenen amaglar ve konuya iliskin literatiir
dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H;: EFQM Is Miikemmellik Modeli liderlik alt kriteri ile otel isletmelerinin orgiitsel performansi arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki bulunmaktadir.

Hy: EFQM Is Miikemmellik Modeli calisanlar alt kriteri ile otel isletmelerinin 6rgiitsel performansi arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki bulunmaktadir.

Hz: EFQM Is Miikemmellik Modeli politika ve strateji alt kriteri ile otel isletmelerinin orgiitsel performansi arasinda pozitif
ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H,: EFQM Is Miikemmellik Modeli ortakliklar ve kaynaklar alt kriteri ile otel isletmelerinin érgiitsel performansi arasinda
pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.
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Hs: EFQM Is Miikemmellik Modeli siireg alt kriteri ile otel isletmelerinin orgiitsel performansi arasinda pozitif ve anlamli
bir iliski bulunmaktadir.

He: EFQM Is Miikemmellik Modeli sonuglar alt kriteri ile otel isletmelerinin 6rgiitsel performansi arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki bulunmaktadir.
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Sekil 2. Arastirma Modeli
4.2. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin amaglarina ulasmak i¢in EFQM (2009) tarafindan hazirlanan anketten yararlanarak ve Koca (2009) tarafindan
gelistirilen EFQM Is Miikemmellik Modeli lgegi otellere uyarlanarak anket hazirlanmistir. Hazirlanan anket {i¢ kistmdan
olusmaktadir. Ik kissmda EFQM Is Miikemmellik Modelinin alt kriterleri olan liderlik, politika ve strateji, calisanlar,
isbirlikleri ve kaynaklar, siirecler ve sonug kriterleri olan alt1 kriteri 6lgmek icin bes ayr1 dlgek bulunmaktadir. ilk dlcekte
liderlik kriterini belirlemek icin 6, ikinci dl¢ekte politika ve strateji kriterini belirlemek igin 4, {iglincii 6lgekte calisanlar
kriterini belirlemek amaciyla 5, dordiincii Slgekte isbirlikleri ve kaynaklar kriterini belirlemek icin 5, besinci olcekte
siirecleri belirlemek amaciyla 5 ve altinci lgekte ise sonug kriterlerini dlgmek igin 10 ifadeye yer verilmistir. Orgiitsel
performansi 6lgmek igin ise 7 ifadeden olusan ve Koca (2009) tarafindan kullanilan orgiitsel performans olgegi
kullanilmustir. Olgeklerdeki ifadeler 5°1i Likert (1: Kesinlikle Katilmiyorum; 5: Kesinlikle Katiliyorum) ile hazirlanmistir.
Anketin ikinci kisminda katilimeilara demografik 6zelliklerine iliskin sorular yoneltilmistir ve katilimeilardan cinsiyet, yas,
egitim durumu, medeni durum, bulundugu béliim ve pozisyon, bulundugu oteldeki ¢alisma siiresi ve turizm sektoriindeki
toplam ¢alisma siirelerinin cevaplanmasi istenmistir. Anketin {i¢lincii kisminda ise, otelin 6zellikleri ile ilgili (y1ldiz sayist,
isletme tiirii, oda sayisi, personel sayisi ve hizmet yasi) sorular yoneltilmistir.

Calismada kullanilan 6l¢eklerin giivenirliligini test etmek amaciyla Croanbach’s Alpha (CA) degeri hesaplanmistir. EFQM
Is Miikemmellik Modeli ile ilgili liderlik dlceginin CA degeri 0,92, politika ve strateji dlgeginin CA degeri 0,75, ¢alisanlar
olceginin CA degeri 0,77, isbirlikleri ve kaynaklar 6lgeginin CA degeri 0,75, stirecler olgeginin CA degeri 0,87 ve sonug
kriterleri 6lceginin CA degeri 0,93 olarak belirlenmistir. Orgiitsel performans 6lgeginin CA degerinin ise 0,89 oldugu tespit
edilmigtir. Croanbach’s Alpha degerinin 0,70’in iizerinde olmasindan dolayr 6lgeklerin giivenilir oldugu 6ne siiriilebilir
(Hair, vd., 2009).

Analizlerde kullanilan veriler Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin iist diizey yoneticilerine mail yolu ile
gonderilerek elde edilmistir. Istanbul’da 31.12.2013 tarihi itibariyle 111 adet 5 yildizli ve 156 adet 4 yildizli otel olmak
iizere toplam 267 adet 4 ve 5 yildizli otel faaliyet gostermektedir. Bu otellerden 87 {ist diizey yonetici gonderilen ankete
katilim gostermistir. Anketlerden elde edilen veriler ile t-test ve korelasyon analizleri gergeklestirilmistir.
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5. ANALIiZ VE BULGULAR

Katilimcilarin demografik 6zellikleri belirlemek igin frekans analizi yapilmistir ve sonuglar Tablo 1 de gosterilmistir. Tablo
1 incelendiginde; 63 katilimcinin erkek yonetici (%72,4) ve 24 katilmemm kadin (%27,6) oldugu goriilmektedir. Evli
katilimer say1 (%54) ilk sirada ve bekar katilimei sayisi (%46) ise ikinci sirada yer almaktadir. Katilimcilarin yas dagilimi
incelenince ise ‘41 ve {iizeri’ katilmecmin (26) ilk sirada, ‘31-35 yas’ katilimcinin (24) ikinci sirada, *36-40 yas’
katilimemin (21) tglincii ve ’30 yas ve altr’ kattlimcmin (16) son sirada yer aldigi goriilmektedir. Ayrica galismanin
anketini cevaplayan katilimcilardan 50 yonetici (%57,5) lisans mezunu, 23 yonetici (%26,4) 6nlisans mezunu ve 14
yonetici (%16,1) ise lise mezunudur.

Tablo 1. Kattlimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Erkek 63 72,4 Bekar 40 46,0
Kadin 24 27,6 Evli 47 54,0
Toplam 87 100 Toplam 87 100
Yas n %  Egitim Durumu n %
30 ve alt1 16 18,4 Lise 14 16,1
31-35 24 27,6  Onlisans 23 26,4
36-40 21 24,1 Lisans 50 57,5
41 ve lzeri 26 29,9 Toplam 87 100
Toplam 87 100

Tablo 2 de katilimcilarin meslekleri ile ilgili olarak yoneltilen sorularin cevaplari ézetlenmistir. Katilimcilarin oteldeki
pozisyonlar1 incelendiginde; 30 onbiiro miidirii (%34,5), 29 genel midiir (%33,4), 11 satis miidiiri (%12,6), 9 insan
kaynaklar1 midiiri (%10,4), 3 misafir iliskileri miidiirii (% 3,4), 3 yiyecek icecek midirii (% 3,4) ve 2 muhasebe
miidiiriiniin (%2,3) ¢alismaya katilim gosterdigi goriilmektedir. Katilimcilarin departmanlara gore dagilimi incelendiginde
ise 33 katilimemin (%37,9) onbiiro departmaninda ve 30 katilimcmimn (%34,5) ise yonetim departmaninda galistigi
goriilmektedir. Katilimeilardan 26 yonetici (%29,9) bulundugu otelde ‘4-6 y1l’ ¢alismaktayken, 17 yonetici (%19,5) ‘1-3
yil’, 16 yonetici (%18,4) *10 yil ve iizeri’, 16 yonetici (%18,4) ‘1 yildan az’ ve 12 ydnetici (% 13,8) ‘7-9 yil’siireyle
caligmaktadir. Ayrica Tablo 2’den goriildiigi gibi katilimcilardan 38 yonetici (%43,7) turizm sektoriinde *10 yil ve tizeri’
stiredir ¢caligmaktayken, 26 yonetici (%29,9) 7-9 yildir turizm sektoriinde ¢alismaktadir.

Tablo 2. Katihmcilarin Meslek ile ilgili Ozellikleri

Pozisyon n % Departman n %
Genel Miidiir 29 33,4 Insan Kaynaklan 9 104
Insan Kaynaklar Miidiirii 9 10,4 Muhasebe 2 23
Misafir liskileri Miidiirii 3 3,4 Onbiro 33 379
Muhasebe Miidiirii 2 2,3 Satig-Pazarlama 10 115
Onbiiro Midiirii 30 34,5 Yiyecek Igecek 3 345
Yiyecek Igecek Miidiirii 3 3,4 Yonetim 30 345
Satig Miidiirii 11 12,6 Toplam 87 100
Toplam 87 100

Otelde Calisma Siiresi n %  Sektorde Caligsma Siiresi n %
1 yildan az 16 184 1-3yil 14 16,1
1-3 yil 17 195 4-6yil 9 10,3
4-6 yil 26 299 79wl 26 29,9
7-9 y1il 12 13,8 10 yil ve iizeri 38 43,7
10 w1l ve tizeri 16 18,4 Toplam 87 100
Toplam 87 100

Calismanin gerceklestirildigi otellerin 6zellikleri ile ilgili frekans analizi sonuglar1 Tablo 3’te 6zetlenmistir.

Tablo 3. Oteller ile ilgili Ozellikler

Otelin Yildiz Sayisi n %
5 yildiz 32 36,8
4 yildiz 55 63,2
Toplam 87 100
Otelin Isletme Tiirii n %
Bagimsiz Otel 20 23,0
Yerli Zincire Bagli Otel 25 28,7
Yabanci Zincire Bagli Otel 42 48,3
Toplam 87 100
Otelin Oda Sayist n %
100 ve alt1 12 13,8
101-200 24 27,6
201-300 17 19,5
301 ve tizeri 34 39,1
Toplam 87 100
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Otelin Personel Sayist n %
100 ve alt1 13 14,9
101-200 25 28,8
201-300 23 26,4
301 ve tizeri 26 29,9
Toplam 87 100
Otelin Hizmet Yast n %
4 yil ve alt1 21 24,1
5-10 y1l 29 334
11 ve tizeri 37 42,5
Toplam 87 100

Tablo 3 incelendiginde ¢aligmadaki verilerin 55 adet 4 yildizl1 (% 63,2) ve 32 adet 5 yildizli (% 36,8) otelden elde edildigi
goriilmektedir. 42 otel (%48,3) yabanci zincire bagli otel olarak faaliyet gostermekteyken, 25 otel (%28,7) yerli zincire
bagl olarak ve 20 otel (%23,0) bagimsiz olarak faaliyet gostermektedir. Otellerin oda sayilar1 incelediginde ise, 34 otelin
301 ve tizeri’, 24 otelin (%27,6) ‘101-200°, 17 otelin (%19,5) 201-300” ve 12 otelin ise ‘100 ve alt1” odaya sahip oldugu
goriilmektedir. Verilerin toplandigi 26 otel (%29,9) ‘301 ve tizeri’ personele, 25 otel (%28,8) ‘101-200" personele, 23 otel
(%26,4) <201-300° personele ve 13 otel (%14,9) ‘100 ve alt’ personele sahiptir. Otellerin hizmet yas1 incelendiginde ise 37
otelin (%42,5) ‘11 ve iizeri’ yildir faaliyet gosterdigi, 29 otelin (%33,4) ‘5-10° yildir faaliyet gosterdigi ve 21 otelin
(%24,1) ‘4 y1l ve altr’ siiredir faaliyet gosterdigi goriilmektedir.

Katilimeilarm EFQM Is Miikemmellik Kriterleri ile ilgili ifadelere iliskin algilarni ortaya ¢ikarmak igin ifadelerin
ortalamalar1 alinmis ve Tablo 4’te dzetlenmistir.

Tablo 4. Katthimeilarin EFQM Is Miikemmellik Kriterine fliskin Algilan

IFADELER ORTALAMA  SS.
LIDERLIK

Yoneticiler kurumsal degisim ihtiyacini belirlemekte ve degisime Onciiliik etmektedirler 3,94 ,894
Yoneticiler otelin misyon, vizyon ve degerlerini olugturmakta onciiliik etmektedir 4,20 ,790
Yoneticiler davraniglanyla calisanlara 6rnek olmaktadir 4,20 ,998
Yoneticiler otelin yonetim sisteminin olusturulmasinda aktif rol almaktadir 4,22 , 799
Yoneticiler tiim iliskileri igbirligi i¢inde yiiriitmektedir 4,25 ,633
Yoneticiler, miikemmellik kiiltiiriinii, otelin ¢alisanlar ile saglamlastirmaktadir 4,41 ,674
POLITIKA VE STRATEJILER

Otelin politika ve stratejileri, paydaslara (miisteri, tedarik¢i vs.) duyurulmakta ve yasama gegirilmektedir 3,85 ,674
Otelin politika ve stratejileri, arastirma ve verilerle olusturulmaktadir 4,09 473
Otelin politika ve stratejileri, paydaslarin (miisteri, tedarikgi vs.) beklentilerine gore olusturulmaktadir 4,25 ,892
Otelin politika ve stratejileri, gozden gegirilmekte ve giincellestirilmektedir 4,37 ,531
CALISANLAR

Otelimizde insan kaynaklar1 planlanmakta, yonetilmekte ve iyilestirilmektedir 3,69 ,906
Otelimizde ¢alisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenerek, gelistirilmekte ve siirdiiriilmektedir 3,74 ,444
Calisanlar ile otel arasindaki iletisim planlanmakta ve gelistirilmektedir 3,94 ,635
Otelimizde ¢alisanlar takdir edilmekte, taninmakta ve gozetilmektedir 3,98 214
Otelimizde galiganlarin katilimi ve yetkilendirilmesi saglanmaktadir 4,21 ,649
ISBIRLIGI VE KAYNAKLAR

Otel dis1 isbirlikleri otelin politika ve stratejileriyle uyumlu sekilde yiiriitiilmektedir 3,75 ,463
Otelimizde teknolojiden iyilestirmeye fayda saglayacak sekilde yararlanilmaktadir 3,89 ,355
Binalar, donamim ve malzemeler fayda saglayacak bi¢cimde yonetilmektedir 3,93 ,255
Otelimizde bilgi birikimi otele ve miisterilere deger yaratacak sekilde yonetilmektedir 3,95 714
Otelimizde finansal kaynaklar etkili ve verimli bir bi¢imde yonetilmektedir 4,05 627
SURECLER

Otelimizde is siiregleri paydaslar (miisteri, tedarikgi vs.) dikkate alinarak iyilestirilmektedir 3,59 ,495
Otelimizde is siiregleri sistematik olarak tasarlanmakta ve yonetilmektedir 4,06 ,932
Otelimizde miisteri iligkileri verilerle yonetilmekte ve gelistirilmektedir. 4,14 ,408
Otelimizde iiriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentilerine gore iiretilmekte ve sunulmaktadir 4,24 1,034
Otelimizde iiriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentilerine gore tasarlanmaktadir 4,52 547
SONUCLAR

Calisanlarin otel hakkindaki algilamalar 6l¢iilerek degerlendirilmektedir 3,33 911
Otelimizde ¢alisanlara yonelik performans gostergeleri belirlenmektedir 3,62 ,651
Otelimizde mesleki egitim ve seminer olanaklart saglanmaktadir 3,75 ,633
Toplumun otel hakkindaki algilamalart 6lgiilerek degerlendirilmektedir 4,05 ,914
Miisterilerin otel hakkindaki algilamalari Slgiilerek degerlendirilmektedir 4,17 , 735
Otelimiz finansal olarak iyi durumdadir 4,26 ,655
Otelimizde miisterilerden gelen sikayetler degerlendirilip ¢6ziim yollar1 aranmaktadir 4,30 ,612
Oteldeki hizmetler mevcut ve olas1 miisterilere (topluma) duyurulup sunulmaktadir 4,30 ,612
Miisterilere otelin hizmetleri hakkinda bilgi verilmektedir 4,49 ,588

Tablo 4 incelendiginde ‘calisanlarin otel hakkindaki algilamalari olgiilerek degerlendirilmektedir’ ifadesinin en az algiya ve
‘otelimizde tirtin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentilerine gore tasarlanmaktadir’ ifadesinin en ytiksek algiya sahip
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oldugu goriilmektedir. Ayrica otellerdeki is siireglerinin paydaslar dikkate alinmadan yapildigi soylenebilir. Otellerde
calisanlar ile ilgili ifadelere iligkin genel olarak diisiik algmin bulundugu Tablo 4’te goériilmektedir. Bu baglamda otel
isletmelerinin EFQM Is Miikemmellik Modelindeki calisanlar alt kriteri ile ilgili daha ¢ok uygulama yapmalar
gerekmektedir.

Otel yildiz smifina gore otellerin EFQM Is Miikemmellik Modelinin alt boyutlarmi uygulamalar1 arasinda fark olup
olmadigmi tespit etmek igin t-test analizinden yararlanilmistir ve sonuglar Tablo 5’te verilmistir. Sonuglara gore 4 ve 5
yildizli otellerin EFQM Is Miikemmellik Modelinin alt boyutlarmdan ‘cahsanlar’ (p=0,038) ve ‘ortaklar ve kaynaklar’
(p=0,0006) ile ilgili uygulamalar1 arasinda 0,05 diizeyinde anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. T-testi sonuglarma
gore 4 yildizli otellerin ‘galisanlar’ ile ‘ortaklar ve kaynaklar’ alt kriterlerini 5 yildizli otellere gore biraz daha fazla
uyguladigr soylenebilir.

Tablo 5. Otel Yildiz1 ile EFQM Is Miikemmellik Alt Boyutlar1 Uygulamalar1 Arasindaki Farklar

Alt Boyutlar Otel Y1ldiz Sayist N Ortalama t-degeri Anlamlilik
Calisanlar 4 Yildiz 55 3,99 2,10 ,038*

5 Yildiz 32 3,78
Ortakliklar ve Kaynaklar 4 Yildiz 55 3,99 2,82 ,006*

5 Yildiz 32 3,77

*: 0,05 diizeyinde anlamlidur.

EFQM Is Miikemmellik Modelinin alt boyutuna iliskin uygulamalar ile otellerin drgiitsel performansi arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in korelasyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 6’da verilmistir. Elde edilen sonuglara gére, otellerin
orgiitsel performansi ile EFQM Is Miikemmellik Modelinin politika ve stratejiler (r2=,878), ortakliklar ve kaynaklar
(r2=,836), siiregler (12=,828) ve sonuglar (r2=,888) kriterleri arasinda anlaml giiclii iliski bulunmusgken, otellerin orgiitsel
performansi ile EFQM Is Miikemmellik Modelinin liderlik (r2=,666) ve ¢alisanlar (r2=,504) kriterleri arasinda anlamli orta
diizeyde iligki bulunmustur. Sonuglar daha 6nce Hendricks ve Singhal (1997), Chenhall (1997) ve Dougles ve Judge (2001)
tarafindan diger sektorlerde ve diger modellerle yapilan kalite g¢alismalarmin sonuglariyla ortiismektedir. Otellerdeki
EFQM Is Miikemmellik Modeli uygulamalarinin otelin performansini arttirdigs sdylenebilir.

Tablo 6. EFQM is Miikemmellik Alt Boyutlari ile Orgiitsel Performans Arasindaki iliski

Politika Ortakliklar
Liderlik ve Caliganlar ve Siireg Sonuglar
Stratejiler Kaynaklar
Orgiitsel Korelasyon Katsayis1  ,666* ,878* ,504* ,836* ,828* ,888*
Performans Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87 87

*: {liski 0,01 diizeyinde anlamhdr.
Caligma hipotezlerine iliskin sonuglar Tablo 7°de 6zetlenmistir.

Tablo 7. Hipotez Sonuglari
Hipotezler Kabul/Red
EFQM Is Miikemmellik Modeli liderlik alt kriteri ile otel isletmelerinin drgiitsel

Ha: performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir. Kabul

H,: EFQM Is Miikemmellik Modeli ¢alisanlar alt kriteri ile otel isletmelerinin Srgiitsel Kabul
2 performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Ha: EFQM Is Miikemmellik Modeli politika ve strateji alt kriteri ile otel isletmelerinin Kabul
3 rgiitsel performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H,: EFQM Is Miikemmellik Modeli ortakliklar ve kaynaklar alt kriteri ile otel Kabul
4 isletmelerinin orgiitsel performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.

He: EFQM Is Miikemmellik Modeli siirec alt kriteri ile otel isletmelerinin érgiitsel Kabul
5 performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

He: EFQM Is Miikemmellik Modeli sonuglar alt kriteri ile otel isletmelerinin 6rgiitsel Kabul

performansi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 7 de 6zetlendigi gibi calismanin alt1 hipotezi kabul edilmistir. Buna gére EFQM Is Mitkemmellik Modeli alt kriterleri
ile otellerin drgiitsel performansi arasinda pozitif ve anlamli iliski bulunmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Isletmeler artan rekabet ortaminda rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmek, mevcut avantajlarin1 korumak, yeni pazara
acilmak, hedef miisteri kitlesini arttirmak gibi cesitli nedenlerden dolay1 6z-degerleme yapmaya baglamistir. Yapilan 6z-
degerleme sonucu isletmeler eksik yonlerini ortaya gikarip bu dogrultuda iyilestirmeler yapmaktadir. EFQM s
Miikemmellik Modeli isletmelere bu 6z-degerleme siirecinde yardimci olan bir modeldir. Hizmet sunan igletmeler olarak
oteller de 6z-degerleme yaparak daha avantajli olmak ve orgiitsel performanslarini arttirmak istemektedir. Bundan dolayi,
bu calismanin éncelikli amaci otel isletmelerinin EFQM Is Miikemmellik Modeli alt kriterleri uygulamalarmin &rgiitsel
performansla iligkisini tespit etmektir. Bu baglamda EFQM Is Miikemmellik Modeli ve orgiitsel performans ile ilgili
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calismalar incelenmistir. Literatiirde gecerliligi olan EFQM (2009) ve Koca (2009) tarafindan hazirlanan anketlerden
yararlanilarak otellere yonelik anket hazirlanmistir. Olusturulan anket ile veriler Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli
otellerin iist diizey yoneticilerine uygulanarak elde edilmistir.

EFQM s Miikemmellik Modeli alt kriterleri ile orgiitsel performans arasinda gerceklestirilen korelasyon analizi
sonuglarina gére, EFQM Is Miikemmellik Modeli alt kriterleri ile otel isletmelerinin &rgiitsel performansi arasinda pozitif
ve anlaml iligki bulunmaktadir. Otellerin performanslarini arttirip daha kaliteli hizmet sunmak, miisteri ve personel
memnuniyetini arttirmak ve rakiplerinden daha onde olup rekabet avantaji saglamasi i¢in miikemmellik uygulamalari
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Otellerin EFQM Is Miikemmellik Modeli gibi miikkemmellik modellerini kullanarak 6z-
degerleme yapmalar1 ve eksiklerini tespit edip politika ve stratejilerini bu dogrultuda revize etmeleri énemlidir.

Calismada gergeklestirilen analizler ve elde edilen bulgular dogrultusunda otellere daha miikemmel ve Kaliteli hizmet
saglamalari i¢in su dnerilerde bulunulmaktadir:

» Otel igletmelerinin yoneticileri tarafindan otelin degisim ihtiyaci belirlenmeli ve degisimlere 6nciilitk edilmelidir.
Otellerin sahip oldugu politika ve stratejiler paydaslara duyurulmali ve yasama gegirilmelidir.

Otel isletmelerinin insan kaynaklari planlamasi yapilmali ve iyilestirme galismalari gergeklestirilmelidir.
Caligsanlarm bilgi, yetenek ve birikimleri belirlenip stirekli gelistirilmelidir.

Otel isletmesi ve ¢alisanlar arasinda iletisim saglanmalidir.

Otelin politika ve stratejileriyle uyumlu bir sekilde otel disi isbirlikleri yiiriitiilmelidir.

Otellerde is siiregleri paydaslar dikkate alinarak iyilestirilmelidir.

YV V V V V V V

Otel ¢alisanlarinin algilar lgiilerek siirekli degerlendirilmelidir.
» Otel galisanlarina mesleki seminerler ve egitimler verilmelidir.

EFQM Is Miikemmelllik Kriterleri ile orgiitsel performans arasindaki iliskilerin belirlendigi bu calismanin sadece
Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh otellerde gergeklestirilmis Olmasi arastirmanin kisitini olusturmaktadir.
Ancak bu smirliliga ragmen, elde edilen sonuglarin, bu konuda arastirma yapacaklara onemli ipuglar
saglayacagl ve uygulama konusunda yol gosterici nitelikte olacagi diistiniilmektedir. Bu baglamda ¢alismanin diger
sehirlerdeki otelleri de kapsayan daha genis bir 6rneklem kitlesi lizerinde gerceklestirilip Tiirkiye’deki otel isletmelerinin
mitkemmellik ve kalite yolunda nerede oldugunun ve mevcut eksikliklerinin belirlenerek buna yonelik plan, politika ve
stratejiler gelistirilmesinin tilkemizi otelcilik sektoriinde rakiplerine gore bir adim daha ileri tagtyacagi diistiniilmektedir.
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