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OZET

Bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansina etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Antalya'nin Manavgat, Serik ve Alanya
ilgelerindeki ISO 9001 belgesine sahip otel isletmelerinin mutfak departmanlarinda ¢alisan 400
personelden elde edilen veriler analiz edilmistir. Arastirmada iligkisel tarama modeli
kullanilmig ve veriler anket yontemiyle toplanmistir. Arastirma sonuglari, ISO 9001 KYS
uygulamalarinin personel performansini olumlu yonde etkiledigini géstermistir. ISO 9001 KY'S
uygulamalari, personel performansindaki varyansin %52,4'linii agiklamaktadir. Ayrica, ISO
9001 KYS egitimi alan personelin performans diizeyinin, egitim almayan personele gore
anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Aragtirmada ayni1 zamanda ISO 9001 KY'S
uygulamalar ile personel motivasyonu (%46,5) ve is siire¢lerinin etkinligi (%55,9) arasinda
pozitif iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgular, otel isletmelerinin rekabet avantaji elde etmek,
hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ISO 9001 KYS
uygulamalarini  benimsemelerinin ~ 0nemini  vurgulamaktadir.  Arastirma  sonuglari
dogrultusunda, otel isletmelerine kalite yonetim sistemlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi ve

siirekli iyilestirilmesi i¢in ¢esitli Oneriler sunulmustur.
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THE IMPACT OF ISO 9001 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
IMPLEMENTATIONS ON STAFF PERFORMANCE IN HOTEL KITCHENS

ABSTRACT

This research aims to examine the impact of ISO 9001 Quality Management System
implementations on staff performance in hotel kitchens. Data collected from 400 kitchen staff
working in hotel establishments with ISO 9001 certification in Manavgat, Serik, and Alanya
districts of Antalya were analyzed. The study employed a relational screening model, and data
were collected through questionnaires. Research results showed that ISO 9001 QMS
implementations positively affect staff performance. ISO 9001 QMS implementations explain
52.4% of the variance in staff performance. Additionally, it was determined that the
performance level of staff who received ISO 9001 QMS training was significantly higher than
those who did not receive training. The study also identified positive relationships between ISO
9001 QMS implementations and staff motivation (46.5%) and work process effectiveness
(55.9%). These findings emphasize the importance of hotel establishments adopting ISO 9001
QMS implementations to gain competitive advantage, improve service quality, and ensure
customer satisfaction. Based on the research results, various recommendations were presented
to hotel establishments for effective implementation and continuous improvement of quality

management systems.

Keywords: ISO 9001, Quality Management System, Hotel Kitchens, Staff Performance, Work

Process Effectiveness
1. Giris

Kiiresellesme ve artan rekabet ortaminda, otel isletmeleri sunduklari hizmetin kalitesini
artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak igin cesitli kalite yOnetim sistemlerini
benimsemektedir. Bu sistemler arasinda en yaygin kullanilanlardan biri, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan gelistirilen ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi'dir
(Mak, 2011). ISO 9001, miisteri odaklilik, liderlik, ¢alisanlarin katilimi, siire¢ yaklagimu,
stirekli iyilestirme, kanita dayali karar verme ve iligki yonetimi gibi temel ilkelere dayanan bir
kalite yonetim standardidir (ISO, 2015). Bu standart, organizasyonlarin siireclerini sistematik

bir sekilde yonetmelerine ve miisteri beklentilerini karsilamalarina yardime1 olmaktadir.

Otel isletmelerinde, mutfak departmani hem operasyonel hem de finansal agidan kritik 6neme
sahiptir. Mutfak, otelin yiyecek-icecek hizmetlerinin merkezi olup, miisteri memnuniyetini

dogrudan etkileyen bir departmandir (Rodriguez-Lopez, vd., 2020). Bu nedenle, otel
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mutfaklarinda kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve
miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi, otel mutfaklarinda standartlastirilmis siirecler, etkin kaynak kullanimi, gida
glivenligi ve hijyen standartlarinin uygulanmasi gibi konularda sistematik bir yaklasim

sunmaktadir (Psomas & Jaca, 2016).

Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi'nin uygulanmasi, yalnizca hizmet
kalitesini artirmakla kalmay1p, ayn1 zamanda personel performansini da etkilemektedir. Kalite
yonetim sistemleri, calisanlarin gorev ve sorumluluklarini netlestirmekte, standart ¢alisma
prosediirleri sunmakta ve performans degerlendirme kriterleri belirlemektedir. Bu uygulamalar,
personelin is performansini, motivasyonunu ve is siireclerinin etkinligini etkileyebilmektedir.
Ancak, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel

performansina etkisini inceleyen ¢aligmalar sinirlidir (Bouranta vd., 2019).

Bu arastirmanin temel problemi, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalarinin personel performansina etkisinin yeterince anlasilmamis olmasidir. Otel
isletmelerinde kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasi, énemli miktarda zaman, kaynak ve
egitim yatirimi gerektirmektedir (Psomas, vd., 2013). Bu nedenle, bu tiir sistemlerin personel
performansi tiizerindeki etkilerinin anlasilmasi, otel yoneticilerinin daha bilingli kararlar

almasina ve kaynaklar1 daha etkin kullanmasina yardimci olacaktir.

Bu arastirmanin amaci, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin
personel performansina etkisini incelemektir. Ayrica, ISO 9001 KYS egitimi almis ve almamis
personelin performans diizeyleri arasindaki farki, ISO 9001 KYS uygulamalar ile personel
motivasyonu arasindaki iliskiyi ve ISO 9001 KYS uygulamalar ile is siireclerinin etkinligi

arasindaki iliskiyi degerlendirmek de aragtirmanin alt amaglar1 arasindadir.

Bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansina etkisini ortaya koyarak hem literatiire hem de sektore katki saglamayi
amaglamaktadir. Arastirma sonuglari, otel yoneticilerine ve mutfak seflerine, ISO 9001 KYS
uygulamalarinin personel performansi lizerindeki etkilerini anlamalarinda ve bu sistemleri daha
etkin bir sekilde uygulamalarinda yardimci olacaktir. Ayrica, ISO 9001 KYS egitimlerinin
onemi, personel motivasyonu ve is stiregleri etkinligi ile iliskisi konularinda da 6nemli bulgular

sunacaktir.

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 251
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



2. Kavramsal Cerceve
2.1. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001 Kalite Yoénetim Sistemi (KYS), Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (ISO)
tarafindan gelistirilen ve diinya ¢apinda kabul géren bir kalite yonetim standardidir. Bu standart,
kuruluslarin miisteri beklentilerini karsilayan iirlin ve hizmetler sunmalarini saglamak i¢in
sistematik bir yaklagim sunar (ISO, 2015). ISO 9001'in temelleri 1987 yilinda atilmis olup, en
son 2015 yilinda giincellenerek ISO 9001:2015 versiyonu yayinlanmistir. Bu giincellemede,
risk tabanli diisiinme, liderlik ve organizasyonel baglam gibi kavramlar 6n plana ¢ikarilmistir

(Fonseca, 2015).

ISO 9001 KYS'nin temel ilkeleri; miisteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, siire¢
yaklasimi, stirekli iyilestirme, kanita dayali karar verme ve iliski yonetimidir (Hoyle, 2017). Bu
ilkeler, kuruluslarin tiim siireglerinde kaliteyi 6n planda tutmalarimi ve siirekli gelisim
saglamalarmni hedefler. ISO 9001:2015 standardi, Plan-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO)
dongiistinii temel alarak, kuruluslarin siireclerini sistematik bir sekilde yoOnetmelerini ve

iyilestirmelerini saglar (Cianfrani & West, 2015).

ISO 9001 belgelendirme siireci, kuruluslarin mevcut durumlarinin degerlendirilmesi, kalite
yonetim sisteminin kurulmasi, dokiimantasyonun olusturulmasi, i¢ tetkiklerin yapilmasi,
diizeltici faaliyetlerin uygulanmast ve belgelendirme kurulusu tarafindan dis tetkikin
gerceklestirilmesi asamalarini igerir (Tricker, 2017). Belgelendirme, kuruluslarin kalite
standartlarina uygunlugunu kanitlamalarina ve miisterilerine giiven vermelerine olanak tanir.
Ayrica, siirekli iyilestirme kiiltiirtiniin yerlesmesine katkida bulunarak, kuruluslarin rekabet

avantaji1 elde etmelerine yardimcei olur (Goetsch & Davis, 2016).
2.2. Otel isletmelerinde Kalite Yonetim Sistemleri

Otel isletmelerinde kalite, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilebilir basar1 i¢in
kritik 6neme sahiptir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri icin kalite, somut
driinlerin yani1 sira soyut hizmet unsurlarini da kapsamaktadir (Kandampully vd., 2018).
Miisteri beklentilerinin stirekli degistigi ve rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde, kalite
yonetim sistemleri otellerin rekabet avantaji elde etmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir

(Rauch vd., 2015).

Otel isletmelerinde uygulanan baslica kalite yonetim sistemleri arasinda ISO 9001 KYS,

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Six Sigma, HACCP (Hazard Analysis and Critical Control
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Points) ve EFQM (European Foundation for Quality Management) Miikemmellik Modeli yer
almaktadir. Bu sistemler arasinda ISO 9001 KY'S, uluslararasi taninirlig1 ve uygulanabilirligi
nedeniyle otel igletmeleri tarafindan yaygin olarak tercih edilmektedir. ISO 9001 KY'S, otellerin
tim departmanlarinda standartlastirilmis siirecler olusturarak, hizmet kalitesinin tutarli bir

sekilde sunulmasini saglar (Tari vd., 2014).

Otel isletmelerinde ISO 9001 uygulamalari; rezervasyon sistemleri, 6n biiro islemleri, kat
hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri, insan kaynaklar1 yonetimi ve satig-pazarlama faaliyetleri
gibi tiim operasyonel siiregleri kapsar (Benavides-Velasco vd., 2014). ISO 9001 KY S'nin otel
isletmelerine sagladig1 faydalar arasinda miisteri memnuniyetinin artmasi, operasyonel
verimliligin yiikselmesi, maliyetlerin azalmasi, personel motivasyonunun artmasi ve marka
imajimnin giiclenmesi yer almaktadir (Tari vd., 2015). Ayrica, ISO 9001 belgeli oteller, tur
operatorleri ve kurumsal miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilmekte, bu da doluluk

oranlarinin ve gelirin artmasina katkida bulunmaktadir.
2.3. Otel Mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalar:

Otel mutfaklari, otel isletmelerinin en kritik departmanlarindan biridir ve miisteri
memnuniyetinde dnemli bir rol oynar. Mutfaklar, yiiksek tempolu ¢aligma ortami, ¢ok sayida
personel, karmasik siirecler ve gida gilivenligi gereksinimleri nedeniyle 6zel bir yonetim
yaklagimi gerektirir (Ottenbacher & Harrington, 2007). Bu baglamda, ISO 9001 KYS

uygulamalari, otel mutfaklarinin etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesine katkida bulunur.

Otel mutfaklarinda kalite standartlari; gida gilivenligi, hijyen, {irtin kalitesi, siireg
standardizasyonu ve miisteri memnuniyeti gibi unsurlart i¢erir (Wang vd., 2015). ISO 9001
KYS, bu standartlarin sistematik bir sekilde uygulanmasini ve siirdiiriilmesini saglar. Otel
mutfaklarinda ISO 9001 KY'S uygulamalari; satin alma siiregleri, malzeme kabulii ve depolama,
yemek hazirlama, pisirme, servis, temizlik ve sanitasyon, atik yonetimi ve personel egitimi gibi

tiim stiregleri kapsar (Garayoa vd., 2017).

ISO 9001 KYS'nin otel mutfaklarinda uygulanmasi, standart recetelerin olusturulmasi,
siireglerin dokiimante edilmesi, kalite kontrol noktalarinin belirlenmesi, performans
gostergelerinin izlenmesi ve siirekli iyilestirme faaliyetlerinin gerceklestirilmesi gibi adimlari
icerir. Bu uygulamalar sayesinde, yemeklerin tutarli kalitede hazirlanmasi, gida israfinin
azaltilmasi, maliyetlerin kontrol altina alinmasi ve miisteri sikayetlerinin minimize edilmesi

miimkiin olmaktadir (Psomas & Jaca, 2016).
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Otel mutfaklarinda ISO 9001 KYS uygulamalarinin avantajlar1 arasinda; gida giivenliginin
artmasi, operasyonel verimliligin ylikselmesi, maliyetlerin azalmasi, personel performansinin
artmasi, takim calismasinin gelismesi ve miisteri memnuniyetinin artmasi yer almaktadir
(Marimon vd., 2019). Ayrica, ISO 9001 KYS, HACCP gibi gida giivenligi yonetim sistemleri
ile entegre edilerek, otel mutfaklarinda daha kapsamli bir kalite ve giivenlik yaklagimi

saglanabilir (Kafetzopoulos & Gotzamani, 2014).
2.4. Personel Performansi

Personel performansi, g¢alisanlarin belirlenen gorev ve sorumluluklari ne o6lgiide yerine
getirdiklerini ifade eden bir kavramdir. Performans, ¢alisanlarin bilgi, beceri, yetenek ve
motivasyonlarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar ve organizasyonel hedeflere ulasmada kritik
bir rol oynar (Armstrong & Taylor, 2020). Personel performansi, is kalitesi, is miktart, is bilgisi,
inisiyatif alma, problem ¢6zme, takim ¢aligsmasi ve iletisim gibi ¢esitli boyutlari igerir (Aguinis,

2019).

Personel performansini etkileyen faktorler; bireysel faktorler (bilgi, beceri, yetenek,
motivasyon, kisilik 6zellikleri), orgiitsel faktorler (liderlik, orgiit kiiltlirii, calisma ortamu,
kaynaklar, odiil sistemleri) ve ¢evresel faktorler (ekonomik kosullar, teknolojik gelismeler,
yasal diizenlemeler) olmak {izere ii¢ ana kategoride incelenebilir (Sonnentag vd., 2008). Bu
faktorlerin etkilesimi, ¢aliganlarin performans diizeylerini belirler ve organizasyonel basariya

katkida bulunur.

Otel isletmelerinde personel performansi, hizmet kalitesinin saglanmasi ve miisteri
memnuniyetinin artirilmasi agisindan biiyilk 6neme sahiptir. Emek-yogun bir sektér olan
otelcilik sektdriinde, calisanlarin performansit dogrudan miisteri deneyimini etkilemektedir
(Karatepe & Karadas, 2015). Ozellikle miisterilerle dogrudan temas halinde olan ¢alisanlarin
performansi, miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde belirleyici bir rol oynamaktadir

(Prentice vd., 2019).

Mutfak personelinin performans degerlendirmesi; teknik beceriler (yemek hazirlama, pisirme
teknikleri, sunum), hijyen ve gida giivenligi uygulamalari, zaman yonetimi, takim ¢aligmasi,
iletisim becerileri ve problem c¢ozme yetenekleri gibi kriterleri igerir (Zopiatis, 2010).
Performans degerlendirmesi, mutfak personelinin gii¢lii ve zayif yonlerinin belirlenmesine,
egitim ihtiyaglarinin tespit edilmesine ve kariyer gelisimlerinin planlanmasina olanak tanir.
Ayrica, performans degerlendirme sonuglari, 6diil sistemlerinin ve terfi kararlarinin temelini

olusturarak, personelin motivasyonunu ve bagliligini artirir (Deery & Jago, 2015).
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2.5.1SO 9001 KYS ve Personel Performans: iliskisi

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari, personel performansini ¢esitli mekanizmalar
araciligiyla etkilemektedir. ilk olarak, ISO 9001 KYS, gorev ve sorumluluklarin agik bir sekilde
tanimlanmasini1 saglayarak, c¢alisanlarin rollerini daha iyi anlamalarina ve performanslarini
artirmalarina yardimci olur (Psomas & Antony, 2014). Ayrica, standartlastirilmis is siirecleri

ve prosediirler, ¢alisanlarin islerini daha verimli ve etkili bir sekilde yapmalarina olanak tanir

(Fonseca vd., 2017).

ISO 9001 KYS egitimleri, personelin bilgi ve becerilerini gelistirerek performanslarini
artirmada 6nemli bir rol oynar. Egitimler, c¢alisanlarin kalite standartlarini anlamalarini,
stirecleri dogru bir sekilde uygulamalarini ve siirekli iyilestirme faaliyetlerine katkida
bulunmalarini saglar (Ismyrlis & Moschidis, 2015). Ayrica, egitimler sayesinde calisanlar,
problem ¢6zme, takim calismasi ve iletisim gibi temel becerileri gelistirme firsat1 bulurlar.
Arastirmalar, ISO 9001 KYS egitimi alan personelin, egitim almayan personele gére daha

yliksek performans sergiledigini gostermektedir.

ISO 9001 KYS uygulamalari ile personel motivasyonu arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Kalite yonetim sistemi, ¢alisanlarin katilimini tesvik ederek, onlarin fikirlerine deger verildigini
hissetmelerini saglar (Heras vd., 2011). Ayrica, siirekli iyilestirme felsefesi, calisanlarin
kendilerini gelistirme firsat1 bulmalarina ve islerini daha anlamli bulmalarina yardimer olur.
Motivasyonu yiiksek calisanlar, daha yiiksek performans sergileyerek, organizasyonel

hedeflere ulagilmasina katkida bulunurlar (Tari vd., 2015).

ISO 9001 KYS uygulamalari, is siireclerinin etkinligini artirarak personel performansini olumlu
yonde etkiler. Standartlastirilmis siirecler, gereksiz adimlarin elimine edilmesini, kaynaklarin
daha verimli kullanilmasin1 ve hatalarin azaltilmasini saglar (Psomas & Jaca, 2016). Bu sayede,
calisanlar zamanlarmi ve enerjilerini daha degerli faaliyetlere ayirabilir, bu da
performanslarinin artmasina katkida bulunur. Ayrica, siireglerdeki verimsizliklerin ve
sorunlarin tespit edilmesi ve giderilmesi, ¢alisanlarin is stresini azaltarak, motivasyonlarini ve

performanslarini artirir (Chiarini, 2017).

Otel mutfaklarinda ISO 9001 KYS uygulamalari, mutfak personelinin performansini ¢esitli
sekillerde etkilemektedir. Standartlagtirilmis receteler ve prosediirler, personelin islerini daha
tutarli ve verimli bir sekilde yapmalarini saglar. Acik gorev tanimlar1 ve sorumluluklar, ekip
icindeki koordinasyonu artirarak, takim performansini yikseltir. Diizenli performans

degerlendirmeleri ve geri bildirimler, personelin gii¢lii ve zayif yonlerini anlamalarina ve
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kendilerini gelistirmelerine yardimci olur. Ayrica, ISO 9001 KYS'nin siirekli iyilestirme
felsefesi, mutfak personelinin yenilik¢i fikirler gelistirmesini ve slireclerin optimizasyonuna

katkida bulunmasini tesvik eder (Marimon vd., 2019).
3. Yontem
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansina etkisini belirlemeye yonelik nicel bir arastirma olarak tasarlanmstir.
Arastirmada iliskisel tarama modeli kullanilmistir. iliskisel tarama modeli, iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskileri belirlemek ve neden-sonug ile ilgili ipuclari elde etmek amaciyla
kullanilan bir arastirma modelidir (Karasar, 2020). Bu model ¢ergevesinde, ISO 9001 Kalite
Y 6netim Sistemi uygulamalar1 bagimsiz degisken, personel performansi, personel motivasyonu

ve is siireclerinin etkinligi ise bagimli degiskenler olarak ele alinmistir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1: Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Y 6netim Sistemi uygulamalari personel performansini

olumlu yonde etkilemektedir.

H2: ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi egitimi almis mutfak personelinin performansi, egitim

almamis personele gore daha yiiksektir.

H3: Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 ile personel

motivasyonu arasinda pozitif bir iligki vardir.

H4: Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar ile is siireglerinin

etkinligi arasinda pozitif bir iligki vardir.

Arastirma modeli Sekil 1'de gosterilmistir. Bu model, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalarinin dogrudan personel performansi lizerindeki etkisini (H1) ve ayn1 zamanda
personel motivasyonu (H3) ile is siireglerinin etkinligi (H4) lizerindeki etkisini gostermektedir.
Ayrica model, ISO 9001 KYS egitimi alma durumunun personel performansi iizerindeki
etkisini (H2) de incelemektedir. Bu model, ISO 9001 KY'S uygulamalarinin otel mutfaklarinda
calisan personelin performansini hem dogrudan hem de motivasyon ve is siiregleri etkinligi
aracilifiyla dolayl olarak etkileyebilecegini dngdrmektedir. Aynm1 zamanda, kalite yonetim
sistemi konusunda alinan egitimin personel performansi iizerinde farklilastiric1 bir etkisinin

olup olmadigin1 da test etmeyi amaglamaktadir. Bu kapsamli model, ISO 9001 KYS
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degerlendirmeye olanak saglamaktadir.

uygulamalarinin otel mutfaklarindaki ¢ok boyutlu etkilerini biitiinciil bir bakis acisiyla

IS0 9001 Kalite Yénetim Sistemi Uygulamalan

A

(

y

N

Personel Performansi
(H1)

Personel Motivasyonu
(H2)

is Stireglerinin Etkinligi
(H4)

h 4
Egitim Almis ve
Almamis Personel
Performans Farki
(H2)

Sekil 1. Arastirma Modeli
3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Antalya'nin Manavgat, Serik ve Alanya ilgelerinde faaliyet gosteren ve
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahip otel isletmelerinin mutfak departmanlarinda
calisan personel olusturmaktadir. Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden alian verilere
gore, bu li¢ ilgede toplam 87 otel isletmesinin ISO 9001 Kalite Y 6netim Sistemi belgesine sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu otellerin mutfak departmanlarinda yaklasik 2.500 personelin

caligmakta oldugu belirlenmistir.

Arastirmanin 6rneklemini belirlemek i¢in tabakali rastgele 6rnekleme yontemi kullanilmigtir.
Tabakal1 rastgele 6rnekleme, evrenin belirli 6zelliklere gore alt gruplara (tabakalara) ayrildigi
ve her tabakadan rastgele Orneklem secildigi bir yontemdir (Biiylikoztirk, 2024). Bu
aragtirmada, ilgeler (Manavgat, Serik ve Alanya) ve mutfak personelinin pozisyonlari (as¢ibast,

sous chef, kisim sefi, as¢1, asc1 yardimcisi) tabakalastirma kriteri olarak kullanilmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde, %95 giiven diizeyi ve %35 hata pay1 ile ¢alisilmustir.
Yamane (2010) tarafindan Onerilen 6rneklem biiyiikliigi hesaplama formiilii kullanilarak,
minimum Orneklem biiyilikligii 334 olarak hesaplanmistir. Olast cevapsizlik oranlari ve eksik
veriler goz oniinde bulundurularak, érneklem biiyiikliigii 450 olarak belirlenmistir. Dagitilan
anketlerden 423"l geri donmiis, bunlardan 23"l eksik veya hatali dolduruldugu i¢in arastirma

dis1 birakilmis ve toplam 400 anket analize dahil edilmistir.
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Orneklemin ilgelere gore dagilimi su sekildedir: Manavgat'tan 165 (%41,3), Serik'ten 112

(%28,0) ve Alanya'dan 123 (%30,7) katilimci aragtirmaya dahil edilmistir. Pozisyonlara gore
dagilim ise su sekildedir: 36 asc¢ibasi (%9,0), 48 sous chef (%12,0), 87 kisim sefi (%21,8), 152
asc1 (%38,0) ve 77 asct yardimeisi (%19,2).

3.3. Veri Toplama Araclar

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmigtir. Anket formu, arastirmact

tarafindan kapsamli bir literatiir taramasi sonucunda olusturulmus ve otel mutfaklarinin

ozelliklerine gore uyarlanmistir.

Anket formu dort béliimden olusmaktadir:

Demografik Bilgiler: Bu boliimde katilimeilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, mutfaktaki
pozisyonu, sektordeki toplam calisma siiresi, mevcut igyerindeki ¢alisma stiresi ve ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemi egitimi alip almadigr gibi demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik 7 soru yer almaktadir.

ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi Uygulamalari Olgegi: Bu 6lcek, otel mutfaklarinda
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin diizeyini 6lgmek amaciyla
gelistirilmistir. Olgegin gelistirilmesinde, Psomas ve Fotopoulos (2010), Jang ve Lin
(2008), Fotopoulos ve Psomas (2010) ile Prajogo (2011) tarafindan gelistirilen 6lgeklerden
yararlanilmistir. Ayrica, Talib ve Rahman (2015) ile Sadikoglu ve Olcay'in (2014) otel ve
restoran isletmelerinde kalite yoOnetim sistemleri iizerine yaptiklar1 calismalar da
incelenmistir. Olgek, 10 maddeden olusmakta ve 5'li Likert tipi derecelendirme
(1:Kesinlikle Katilmiyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmaktadir. Olgekte, kalite
politikasi, dokiimantasyon, silire¢ yoOnetimi, siirekli iyilestirme ve yonetimin gézden
gecirmesi gibi ISO 9001 standardinin temel unsurlarini igeren maddeler bulunmaktadir.
Olgegin maddeleri, ISO 9001:2015 standardmnin temel ilkeleri dogrultusunda ve mutfak
operasyonlarinin 6zelliklerine gore uyarlanmastir.

Personel Performans1 Olcegi: Bu odlcek, mutfak personelinin performans diizeyini
dlemek amaciyla gelistirilmistir. Olgegin gelistirilmesinde, Borman ve Motowidlo (1993),
Williams ve Anderson (1991), Viswesvaran ve Ones (2000) ile Koopmans ve arkadaglari
(2014) tarafindan gelistirilen is performansi Ol¢eklerinden yararlanilmistir. Ayrica,
Zopiatis (2010), Ko (2012) ve Chuang ve Lei'nin (2011) mutfak personelinin performansi
iizerine yaptiklar1 ¢alismalar da incelenmistir. Olgek, 10 maddeden olusmakta ve 5'li Likert

tipi derecelendirme kullanilmaktadir. Olgekte, is kalitesi, verimlilik, hata orani, zaman
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yOnetimi, miisteri memnuniyetine katki ve problem ¢ozme becerileri gibi performans
gostergelerini igeren maddeler bulunmaktadir. Olgek maddeleri, mutfak personelinin gorev
ve sorumluluklarina uygun olarak formiile edilmistir.

e Personel Motivasyonu Olcegi: Bu o6lcek, mutfak personelinin motivasyon diizeyini
olgmek amaciyla gelistirilmistir. Olgegin gelistirilmesinde, Hackman ve Oldham (1975),
Mowday ve arkadaslar1 (1979), Meyer ve Allen (1991) ile Gagné ve arkadaslar1 (2010)
tarafindan gelistirilen motivasyon ve is tatmini 6l¢eklerinden yararlanilmistir. Ayrica,
Pratten (2003) ile Robinson ve Beesley (2010) mutfak personelinin motivasyonu iizerine
yaptiklar1 calismalar da incelenmistir. Olgek, 10 maddeden olusmakta ve 5'li Likert tipi
derecelendirme kullanilmaktadir. Olgekte, is tatmini, baglilik, aidiyet duygusu, stres
diizeyi, sorumluluk alma istegi ve kisisel gelisim firsatlar1 gibi motivasyon faktorlerini
iceren maddeler bulunmaktadir. Olgek maddeleri, mutfak ortaminin 6zellikleri ve ¢alisma
kosullart g6z 6ntinde bulundurularak uyarlanmistir.

e Is Siireclerinin Etkinligi Ol¢egi: Bu 6lcek, mutfak operasyonlarinda is siireglerinin
etkinligini dlgmek amaciyla gelistirilmistir. Olgegin gelistirilmesinde, Flynn ve arkadaslar
(1994), Kaynak (Kaynak, 2003), Nair (2006) ve Zu ve arkadaslar1 (2008) tarafindan
gelistirilen silire¢ yOnetimi ve operasyonel performans oOl¢eklerinden yararlanilmistir.
Olgek, 10 maddeden olusmakta ve 5'li Likert tipi derecelendirme kullanilmaktadir.
Olgekte, is diizeni, gida israfi, iletisim etkinligi, miisteri sikayetleri, yemek hazirlama
siireleri, malzeme tedarik siiregleri ve gida gilivenligi gibi siire¢ etkinligi gdstergelerini
iceren maddeler bulunmaktadir. Olgek maddeleri, mutfak operasyonlarinin teknik yonleri
ve ISO 9001 standardinin siire¢ yaklasimi ilkesi goz Onilinde bulundurularak

olusturulmustur.

Anket formunun kapsam gecerliligini saglamak amaciyla, form olusturulduktan sonra alaninda
uzman 3 akademisyen ve 5 mutfak sefinin goriisiine sunulmustur. Uzmanlardan gelen oneriler
dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ayrica, anket formunun anlagilirligini test etmek
amactyla 30 mutfak ¢alisani ile pilot uygulama gergeklestirilmistir. Pilot uygulama sonucunda,
anketin doldurulma siiresi ortalama 15 dakika olarak belirlenmis ve bazi ifadelerde diizeltmeler

yapilmistir.

Olgeklerin giivenirligini belirlemek amactyla Cronbach Alfa katsayilar1 hesaplanmustir. Pilot
uygulama sonucunda, ISO 9001 KYS Uygulamalar1 Olgegi icin Cronbach Alfa katsayisi 0,89,

Personel Performansi Olgegi icin 0,87, Personel Motivasyonu Olgegi i¢in 0,85 ve Is
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Siireclerinin Etkinligi Olgegi igin 0,90 olarak bulunmustur. Bu degerler, dlgeklerin yiiksek
diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir (Nunnally & Bernstein, 1994).

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri, 20 Mayis- 3 Haziran 2025 tarihleri arasinda Antalya'nin Manavgat, Serik
ve Alanya ilgelerindeki ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahip otel isletmelerinden
toplanmistir. Veri toplama siirecinde, Oncelikle otel yoneticileri ile iletisime gegilerek
arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilmis ve gerekli izinler alinmistir. Anket uygulamasi igin,
mutfak personelinin yogun ¢alisma saatleri disindaki zaman dilimleri (6gle servisi sonrasi veya

aksam servisi Oncesi) tercih edilmistir.

Arastirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi ilkelerine uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Aragtirma
oncesinde, Osmaniye Korkut Ata Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma Etik
Kurulu'ndan gerekli izinler alinmistir (Etik Kurul Karar No: 2025/31152). Ayrica, aragtirmaya

katilan otel isletmelerinden kurumsal izinler alinmustir.

Anketler, arastirmaci tarafindan otellere bizzat gidilerek uygulanmistir. Katilimeilara
aragtirmanin amaci agiklanmig ve katilimin goniilliiliik esasina dayali oldugu belirtilmistir.
Ayrica, verilerin yalnizca bilimsel amagclarla kullanilacagi ve kisisel bilgilerin gizli tutulacagi
konusunda giivence verilmistir. Katilimcilarin anketi doldurmasi igin yeterli siire taninmis ve

anketler doldurulduktan hemen sonra toplanmaistir.
3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde IBM SPSS Statistics 26.0 programi kullanilmistir.
Verilerin analizinde oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerini ve Olgek puanlarini
betimlemek amaciyla frekans, ylizde, ortalama, standart sapma, minimum ve maksimum
degerler hesaplanmistir. Verilerin normal dagilima uygunlugunu test etmek amaciyla garpiklik
ve basiklik degerleri incelenmis, ayrica Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri
uygulanmigtir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 araliginda olmasi, verilerin normal
dagilima yakin oldugunu gdstermistir (Tabachnick & Fidell, 2021). Olgeklerin i¢ tutarlilik
giivenirligini belirlemek amactyla Cronbach Alfa katsayilar1 hesaplanmis ve katsayinin 0,70'in
iizerinde olmas1 dlgeklerin giivenilir oldugunu gdstermistir (Hair vd., 2019). Olgeklerin yap1
gecerliligini test etmek amaciyla agimlayici faktor analizi uygulanmis, bu analizde temel
bilesenler analizi ve varimax dondiirme yontemi kullanilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi olciitii ve Bartlett kiiresellik testi ile verilerin faktor analizine uygunlugu

degerlendirilmistir (Field, 2013). Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla Pearson
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korelasyon analizi uygulanmis ve korelasyon katsayisinin (1) 0,10-0,29 arasinda olmasi diisiik,
0,30-0,49 arasinda olmast orta ve 0,50-1,00 arasinda olmasi yiliksek diizeyde iligski olarak
degerlendirilmistir (Cohen vd., 2013). ISO 9001 KYS uygulamalarinin personel performansi,
personel motivasyonu ve is siireglerinin etkinligi tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. ISO 9001 KYS egitimi alan ve almayan personelin
performans diizeyleri arasindaki farki belirlemek amaciyla bagimsiz Orneklem t-testi
uygulanmigtir. Tiim istatistiksel analizlerde anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul edilmistir

(Blytikoztiirk, 2024).
4. Bulgular

Bu boéliimde, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansina etkisini belirlemek amaciyla 400 mutfak ¢alisanindan toplanan verilerin analiz
sonuglart sunulmustur. Bulgular; demografik o6zellikler, betimsel istatistikler ve normallik

analizi, giivenirlik ve faktor analizi ile hipotez testleri basliklar1 altinda incelenmistir.
4.1. Demografik Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Frekans Yiizde Demografik Frekans Yiizde
Ozellikler (f=500) (%) Ozellikler (£=500) (%)

Cinsiyet Sektordeki Calisma Siiresi
Kadin 142 35,5 1 yildan az 32 8,0
Erkek 258 64,5 1-5 yil 114 28,5
Yas 6-10 y1l 138 34,5
18-25 68 17,0 11-15 y1l 76 19,0
26-35 147 36,8 16 yil ve iizeri 40 10,0
36-45 124 31,0 Mevcut isyerindeki Cahsma Siiresi
46-55 48 12,0 1 yildan az 64 16,0
56 ve lizeri 13 3,2 1-3 yil 142 35,5
Egitim Durumu 4-6 y1l 112 28,0
[kdgretim 42 10,5 7-10 y1l 58 14,5
Lise 138 34,5 11 y1l ve tizeri 24 6,0
Onlisans 124 31,0 ISO 9001 KYS Egitimi
Lisans 84 21,0 Evet 248 62,0
Lisansiistii 12 3,0 Hayir 152 38,0
Pozisyon
Asgibasi 36 9,0
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Sous Chef 48 12,0

Kisim Sefi 87 21,8
Asct 152 38,0
Asc1 Yardimcist 77 19,2

Arastirmaya katilan 400 otel mutfagi calisaninin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo
1'de sunulmustur. Katilimcilarin %64,5'i (n=258) erkek, %35,5'1 (n=142) kadindir. Yas dagilim1
incelendiginde, en yiiksek orani %36,8 ile 26-35 yas aralifindaki ¢alisanlar olusturmaktadir.
Bunu %31,0 ile 36-45 yas aralig1 takip etmektedir. Egitim durumu agisindan, katilimcilarin
%34,5'1 lise, %31,0'1 on lisans ve %21,0'1 lisans mezunudur. Bu durum, otel mutfaklarinda
calisgan personelin egitim diizeyinin genel olarak orta ve yiiksek seviyede oldugunu

gostermektedir.

Pozisyon dagilimina bakildiginda, katilimcilarin %38,0' asc1, %21,8' kisim sefi, %19,2'si asc1
yardimeist, %12,0'si sous chef ve %9,0'u ascibasi olarak gérev yapmaktadir. Sektordeki calisma
stireleri incelendiginde, katilimcilarin %34,5'inin 6-10 y1l, %28,5'inin 1-5 y1l arasinda deneyime
sahip oldugu goriilmektedir. Mevcut isyerindeki caligma siiresi agisindan, katilimcilarin

%35,5'1 1-3 y1l, %28,0'1 4-6 y1l arasinda ayni isletmede caligmaktadir.

Onemli bir bulgu olarak, katilimcilarin %62,0'si (n=248) ISO 9001 Kalite Y&netim Sistemi
egitimi aldigini belirtirken, %38,0'1 (n=152) bu egitimi almadigini ifade etmistir. Bu oran, otel
mutfaklarinda ISO 9001 KYS egitiminin yaygin olarak verildigini, ancak hala énemli bir

personel grubunun bu egitimden gegmedigini géstermektedir.
4.2. Betimsel Istatistikler ve Normallik Analizi

Tablo 2. Olgeklere Iliskin Betimsel Istatistikler ve Normallik Testi Sonuglari

Olgekler n Min. Max. Ort. S.S. Carpikhk Basitkhk K-S S-W p
ISO 9001 KYS 400 1,40 5,00 3,87 0,72 -0,624 0,147 0,068 0,975 0,083
Uygulamalan

Personel Performans1 400 1,20 5,00 4,12 0,68 -0,782 0,351 0,071 0,962 0,092
Personel Motivasyonu 400 1,30 5,00 3,94 0,76 -0,531 -0,128 0,063 0,981 0,107
Is Siireclerinin 400 1,50 5,00 4,23 0,65 -0,893 0,412 0,074 0,958 0,076
Etkinligi

ISO 9001 KYS 400 1,40 5,00 3,87 0,72 -0,624 0,147 0,068 0,975 0,083
Uygulamalari

Tablo 2'de arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin betimsel istatistikler ve normallik testi
sonuglar1 sunulmustur. Olceklerin ortalama puanlari incelendiginde, en yiiksek ortalamanin Is

Stireglerinin Etkinligi 6l¢eginde (Ort.=4,23; S.S.=0,65) oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla
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Personel Performansi (Ort.=4,12; S.S.=0,68), Personel Motivasyonu (Ort.=3,94; S.S.=0,76) ve
ISO 9001 KYS Uygulamalar1 (Ort.=3,87; S.S.=0,72) 6l¢ekleri takip etmektedir. Bu bulgular,
katilimeilarin ISO 9001 KYS uygulamalarinin 6zellikle is siireglerinin etkinligi ve personel

performansi tizerindeki etkisini olumlu degerlendirdiklerini gostermektedir.

Verilerin normal dagilima uygunlugunu test etmek icin carpiklik, basiklik degerleri ile
Kolmogorov-Smirnov (K-S) ve Shapiro-Wilk (S-W) testleri incelenmistir. Tiim 6l¢eklerin
carpiklik degerlerinin -0,893 ile -0,531 arasinda, basiklik degerlerinin ise -0,128 ile 0,412
arasinda degistigi goriilmektedir. Bu degerler £1,5 araliginda oldugundan, verilerin normal
dagilima yakin oldugu sdylenebilir (Tabachnick & Fidell, 2021). Ayrica, Kolmogorov-Smirnov
ve Shapiro-Wilk testlerinin p degerlerinin tiim 6lgekler i¢in 0,05'ten biiyiik olmast (p>0,05),
verilerin normal dagilim gosterdigini istatistiksel olarak da dogrulamaktadir. Bu sonuglar,

arastirmada parametrik testlerin kullanilabilecegini gostermektedir
4.3. Giivenirlik ve Faktor Analizi

Tablo 3. Olgeklere iliskin Faktor Analizi ve Giivenirlik Analizi Sonuglari

Faktorler ve Maddeler Faktor Ozdeger Aciklanan Kiimiilatif Cronbach
Yiikleri Varyans Varyans %  Alfa (o)
%
ISO 9001 KYS Uygulamalar 7,482 18,24 18,24 0,926
KYSI: Etkin uygulama 0,824

KYS2: Kalite politikas1 bilgisi 0,816
KYS3: Dokiimante prosediirler 0,803
KYS4: Hedef gbzden gecirme 0,795

KYSS5: Siireg iyilestirme 0,782
KYS6: Kontrol noktalar1 0,776
KYS7: Uygunsuzluk kaydi 0,768
KYSS8: Diizeltici faaliyetler 0,754
KYSO9: Yonetim gozden gecirme 0,742
KYS10: Ekipman kontrolii 0,735
Personel Performansi 6,935 17,46 35,70 0,918
PP1: Performans artisi 0,845
PP2: Hata azalmasi 0,837
PP3: Zaman y6netimi 0,826
PP4: Is yiikii azalmas1 0,809
PP5: Sistematik ¢alisma 0,798
PP6: Kolay is yapma 0,784
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PP7: Miisteri memnuniyeti 0,773

PPS8: Iletisim gelisimi 0,765

PP9: Problem ¢6zme 0,752

PP10: Verimlilik artis1 0,746

Personel Motivasyonu 6,421 16,87 52,57 0,912
PM1: s baghhig 0,832

PM2: Aidiyet hissi 0,824

PM3: Is istekliligi 0,817

PM4: {s tatmini 0,806

PMS5: Stres azalmasi 0,792

PM6: Rol anlama 0,783

PM7: Gelisim firsati 0,771

PMBS&: Sorumluluk alma 0,762

PM9: Aidiyet giiglenmesi 0,753

PM10: Inisiyatif alma 0,745

is Siireclerinin Etkinligi 6,218 17,63 70,20 0,934
ISE1: Diizenli isleyis 0,856

ISE2: Gida israfi 0,842

ISE3: iletisim etkinligi 0,835

ISE4: Sikayet azalmasi 0,827

ISE5: Hazirlama siireleri 0,813

ISE6: Tedarik iyilesmesi 0,802

ISE7: Ekipman kullanimi 0,794

ISE8: Acil durum miidahalesi 0,785

ISE9: Gida giivenligi 0,776

ISE10: Is akis1 verimliligi 0,768

Genel Cronbach Alfa (o) 0,948
KMO =0,927

Bartlett's Test of Sphericity = 12468,352

df =780

p <0,001

Tablo 3'te 6lceklere iliskin faktor analizi ve giivenirlik analizi sonuglar1 sunulmustur. Faktor
analizi sonuglarina gore, arastirmada kullanilan 6lgekler dort faktor altinda toplanmistir: ISO
9001 KYS Uygulamalari, Personel Performansi, Personel Motivasyonu ve Is Siireglerinin
Etkinligi.

ISO 9001 KYS Uygulamalar faktorii, toplam varyansin %18,24'linii agiklamakta ve faktor

yukleri 0,735 ile 0,824 arasinda degismektedir. Personel Performansi faktorii, toplam varyansin
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%17,46's1n1 aciklamakta ve faktor yiikleri 0,746 ile 0,845 arasinda de§ismektedir. Personel
Motivasyonu faktorii, toplam varyansin %16,87'sini agiklamakta ve faktor yiikleri 0,745 ile
0,832 arasinda degismektedir. Is Siireglerinin Etkinligi faktdrii ise toplam varyansin
%17,63"inii agiklamakta ve faktor yiikleri 0,768 ile 0,856 arasinda degismektedir. Dort faktoriin
acikladigi toplam varyans %70,20 olarak hesaplanmistir. Bu oran, sosyal bilimler alaninda
yapilan arastirmalar i¢in yeterli kabul edilen %60 sinirinin iizerindedir ve Slgeklerin yapi

gecerliliginin yiiksek oldugunu gostermektedir (Field, 2013).

Giivenirlik analizi sonuglaria gore, ISO 9001 KYS Uygulamalar1 6lgeginin Cronbach Alfa
katsayis1 0,926, Personel Performansi 6lgeginin 0,918, Personel Motivasyonu 6l¢eginin 0,912
ve Is Siireclerinin Etkinligi 6l¢eginin 0,934 olarak hesaplanmistir. Tiim &lgeklerin Cronbach
Alfa katsayilart 0,90'n {izerinde oldugundan, Olgeklerin yiiksek derecede gilivenilir oldugu
sOylenebilir (Nunnally & Bernstein, 1994). Ayrica, 6l¢eklerin tamami i¢in hesaplanan genel
Cronbach Alfa katsayis1 0,948 olarak bulunmustur. Bu deger, arastirmada kullanilan 6lgme

aracinin biitiinsel olarak ¢ok yiiksek giivenirlige sahip oldugunu gdstermektedir.

Faktor analizinin uygunlugunu degerlendirmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett's
Kiiresellik Testi sonuglar1 incelenmistir. KMO degeri 0,927 olarak hesaplanmis olup, bu deger
0,90"n lizerinde oldugundan, 6rneklem biiyiikliigliniin faktor analizi i¢in "miikemmel" diizeyde
yeterli oldugunu gostermektedir (Kaiser, 1974). Bartlett's Kiiresellik Testi sonucu
(*=12468,352; df=780; p<0,001) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu sonug,
degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iliski oldugunu gostermektedir

(Bartlett, 1954; Cokluk vd., 2025).

Sonug olarak, faktor analizi ve glivenirlik analizi sonuglari, aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin
gegerli ve giivenilir oldugunu, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

uygulamalarinin personel performansina etkisini 6l¢gmek i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
4.4. Hipotez Testleri

Arastirmanin  hipotezlerini test etmek icin korelasyon ve regresyon analizleri
gerceklestirilmistir. lk olarak degiskenler arasindaki iliskileri incelemek igin Pearson

korelasyon analizi yapilmistir.
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4.4.1. Korelasyon Analizi

Tablo 4. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler 1 2 3 4
1. ISO 9001 KYS Uygulamalari 1
2. Personel Performansi 0,724%* 1
3. Personel Motivasyonu 0,682%%* 0,703** 1
4. Is Siireclerinin Etkinligi 0,748%* 0,692%* 0,675%* 1

*%p<0,01

Tablo 4'te degiskenler arasindaki korelasyon analizi sonuglar1 sunulmustur. Analiz sonuglarina
gore, ISO 9001 KYS Uygulamalari ile Personel Performansi arasinda pozitif yonlii ve yiiksek
diizeyde anlamli bir iliski bulunmaktadir (r=0,724; p<0,01). Benzer sekilde, ISO 9001 KYS
Uygulamalar1 ile Personel Motivasyonu arasinda (r=0,682; p<0,01) ve ISO 9001 KYS
Uygulamalari ile Is Siireglerinin Etkinligi arasinda (1=0,748; p<0,01) pozitif yonlii ve yiiksek

diizeyde anlamli iliskiler tespit edilmistir.

Bu sonuglar, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yo6netim Sistemi uygulamalarinin artmastyla
birlikte personel performansinin, personel motivasyonunun ve is siireclerinin etkinliginin de
arttigin1 gdstermektedir. En giiclii iliski ISO 9001 KYS Uygulamalari ile Is Siireclerinin
Etkinligi arasinda gozlemlenmistir. Bu durum, kalite yonetim sistemi uygulamalarinin 6zellikle
is slireclerinin standardizasyonu ve verimliligi lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya

koymaktadir.

Ayrica, Personel Performansi ile Personel Motivasyonu arasinda (r=0,703; p<0,01), Personel
Performansi ile Is Siireclerinin Etkinligi arasinda (r=0,692; p<0,01) ve Personel Motivasyonu
ile Is Siireclerinin Etkinligi arasinda (r=0,675; p<0,01) pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde anlamli
iligkiler bulunmustur. Bu bulgular, aragtirmada incelenen degiskenlerin birbirleriyle yakindan

iliskili oldugunu ve birbirlerini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.
4.4.2. Regresyon Analizi

Arastirmanin  hipotezlerini test etmek icin basit dogrusal regresyon analizleri

gerceklestirilmistir.
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Tablo 5. ISO 9001 KYS Uygulamalarinin Personel Performansina Etkisine iliskin Regresyon

Analizi
Bagimsiz Degisken B Std. B t p F R R? Diiz.
Hata R?
Sabit 1,342 0,146 9,178 0,000
ISO 9001 KYS 438,276 0,724 0,524 0,523

0,718 0,034 0,724 20,934 0,000
Uygulamalari

Bagimli Degisken: Personel Performanst

Tablo 5'te ISO 9001 KYS Uygulamalarinin Personel Performansina etkisine iligkin regresyon
analizi sonucglari sunulmustur. Analiz sonuglarina gore, ISO 9001 KYS Uygulamalar ile
Personel Performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir (F=438,276;
p<0,001). ISO 9001 KYS Uygulamalari, Personel Performansindaki varyansin %52.4'lini
aciklamaktadir (R?=0,524). Regresyon katsayis1 incelendiginde, ISO 9001 KYS
Uygulamalarindaki bir birimlik artisin, Personel Performansinda 0,718 birimlik bir artiga neden
oldugu goriilmektedir (f=0,724; p<0,001). Bu sonug, H1 hipotezini desteklemektedir: "Otel
mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari personel performansini olumlu

yonde etkilemektedir."

Tablo 6. ISO 9001 KYS Uygulamalarinin Personel Motivasyonuna Etkisine iliskin

Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B Std. B t p F R R? Diiz.
Hata R?

Sabit 1,402 0,165 8,497 0,000

ISO 9001 KYS 345,214 0,682 0,465 0,463

0,722 0,039 0,682 18,580 0,000
Uygulamalar

Bagiml Degisken: Personel Motivasyonu

Tablo 6'da ISO 9001 KYS Uygulamalarinin Personel Motivasyonuna etkisine iligkin regresyon
analizi sonuglar1 sunulmustur. Analiz sonuglarina gore, ISO 9001 KYS Uygulamalan ile
Personel Motivasyonu arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir iligski bulunmaktadir (F=345,214;
p<0,001). ISO 9001 KYS Uygulamalari, Personel Motivasyonundaki varyansin %46,5'ini
aciklamaktadir (R*=0,465). Regresyon katsayist incelendiginde, ISO 9001 KYS
Uygulamalarindaki bir birimlik artisin, Personel Motivasyonunda 0,722 birimlik bir artisa
neden oldugu goriilmektedir (=0,682; p<0,001). Bu sonug, H3 hipotezini desteklemektedir:
"Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari ile personel motivasyonu

arasinda pozitif bir iligki vardwr."
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Tablo 7. ISO 9001 KYS Uygulamalarmin Is Siireglerinin Etkinligine Etkisine iliskin

Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken B Std. B t p F R R? Diiz.
Hata R?

Sabit 1,524 0,136 11,206 0,000

ISO 9001 KYS 505,372 0,748 0,559 0,558

0,698 0,031 0,748 22,481 0,000
Uygulamalari

Bagimli Degisken: Is Siireclerinin Etkinligi

Tablo 7'de ISO 9001 KYS Uygulamalarinin Is Siireglerinin Etkinligine etkisine iliskin
regresyon analizi sonuglari sunulmustur. Analiz sonuglarina gore, ISO 9001 KY'S Uygulamalari
ile Is Siireclerinin Etkinligi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir
(F=505,372; p<0,001). ISO 9001 KYS Uygulamalar, Is Siireclerinin Etkinligindeki varyansin
%55,9'unu aciklamaktadir (R?=0,559). Regresyon katsayisi incelendiginde, ISO 9001 KYS
Uygulamalarindaki bir birimlik artigin, Is Siireclerinin Etkinliginde 0,698 birimlik bir artisa
neden oldugu goriilmektedir (f=0,748; p<0,001). Bu sonug, H4 hipotezini desteklemektedir:
"Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalart ile is siire¢lerinin etkinligi

arasinda pozitif bir iligki vardir.”
4.4.3. ISO 9001 KYS Egitimi Durumuna Gore Personel Performansi Farkliliklar

H2 hipotezini test etmek icin, ISO 9001 KYS egitimi alan ve almayan personelin performans

diizeyleri arasindaki farki incelemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmistir.

Tablo 8. ISO 9001 KYS Egitimi Durumuna Goére Personel Performansi Farkliliklari

ISO 9001 KYS Egitimi n Ort. S.S. t df p
Evet 248 4,36 0,54

9,842 398 0,000
Hayir 152 3,73 0,69

Tablo 8'de ISO 9001 KYS egitimi durumuna gore personel performansi farkliliklarina iliskin t-
testi sonuglart sunulmustur. Analiz sonuglarina goére, ISO 9001 KYS egitimi alan personelin
performans diizeyi (Ort.=4,36; S.S.=0,54), egitim almayan personele gore (Ort.=3,73;
S.S.=0,69) istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha ytiksektir (t=9,842; p<0,001). Bu sonug,
H2 hipotezini desteklemektedir: "ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi egitimi almis mutfak

personelinin performansi, egitim almamis personele gore daha yiiksektir."
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5. Tartisma ve Sonuc¢
5.1. Bulgularin Degerlendirilmesi

Bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansina, motivasyonuna ve is siireclerinin etkinligine etkisini incelemeyi amacglamaistir.
Arastirma kapsaminda 400 otel mutfagi ¢alisanindan elde edilen veriler analiz edilmis ve dort

temel hipotez test edilmistir.

Arastirmanin ilk hipotezi olan "Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalar: personel performansint olumlu yonde etkilemektedir' hipotezi, yapilan regresyon
analizi sonucunda kabul edilmistir. ISO 9001 KYS uygulamalarinin personel performansindaki
varyansin %52,4nil agikladig: tespit edilmistir. Bu bulgu, ISO 9001 KYS uygulamalarinin
personel performansi tizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir. Bu sonug,
Milovanovi¢ ve digerleri (2023) tarafindan yapilan ¢alismada elde edilen bulgularla paralellik
gostermektedir. Aragtirmacilar, ISO 9001 uygulamalarinin ¢alisan performansini olumlu yonde

etkiledigini belirtmislerdir.

Otel mutfaklarinda ISO 9001 KYS uygulamalarinin personel performansini olumlu
etkilemesinin temel nedenleri arasinda, standartlastirilmis is siirecleri, agik gdérev tanimlari,
sistematik calisma ortami ve slirekli iyilestirme kiltliriiniin - olusmas1  sayilabilir.
Standartlastirilmis siirecler, personelin gorevlerini daha az hata ile yerine getirmesini saglarken,
acik gorev tanimlart rol belirsizligini azaltarak performansi artirmaktadir. Ayrica, ISO 9001
KYS'min temelinde yer alan siirekli iyilestirme anlayisi, personelin isini daha iyi yapma

motivasyonunu gii¢lendirmektedir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi olan "ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi egitimi almis mutfak
personelinin performansi, egitim almamis personele gore daha yiiksektir” hipotezi de kabul
edilmistir. T-testi sonuglari, ISO 9001 KYS egitimi alan personelin performans diizeyinin
(Ort.=4,36), egitim almayan personele gore (Ort.=3,73) anlamli diizeyde daha yiiksek oldugunu
gostermistir. Bu bulgu, egitimin personel performansi iizerindeki énemini vurgulamaktadir.
Bakhtiar ve digerleri (2023) calismalarinda, ISO 9001 egitiminin personelin sistem
gerekliliklerini daha iyi anlamasmi saglayarak operasyonel performanst artirdigini
belirtmislerdir. Gotzamani ve digerleri (2007) ise, kalite egitimlerinin personelin kalite bilincini

gelistirdigini ve is siireclerini daha etkin yonetmesini sagladigini ortaya koymuslardir.

ISO 9001 KYS egitimi, personele sistemin temel prensiplerini, dokiimantasyon gerekliliklerini,

stire¢ yaklagimini ve siirekli iyilestirme metodolojilerini 6gretmektedir. Bu egitim sayesinde
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personel, kalite politikasint ve hedeflerini daha iyi anlamakta, kendi gorevlerinin
organizasyonun kalite hedeflerine nasil katkida bulundugunu kavramakta ve isini daha bilingli
bir sekilde yliriitmektedir. Ayrica, egitim alan personel, potansiyel uygunsuzluklar1 daha kolay

tespit edebilmekte ve diizeltici faaliyetleri daha etkin bir sekilde uygulayabilmektedir.

Arastirmanin {icilincii hipotezi olan "Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalart ile personel motivasyonu arasinda pozitif bir iliski vardir" hipotezi de kabul
edilmigtir. Regresyon analizi sonuglari, ISO 9001 KYS uygulamalarinin personel
motivasyonundaki varyansin %46,5'ini acikladigini géstermistir. Bu bulgu, Kunnanatt (2007)
tarafindan yapilan ¢alismada elde edilen sonuglarla uyumludur. Terziovski ve Power (2007),
siirekli iyilestirme stratejisiyle uygulanan ISO 9000 sertifikasyonunun 6nemli is faydalari

saglayabilecegini ortaya koymuslardir.

ISO 9001 KYS uygulamalarinin personel motivasyonunu artirmasinin ¢esitli nedenleri vardir.
Oncelikle, kalite yonetim sistemi, personelin isini daha iyi anlamasin1 ve isin dnemini
kavramasin1 saglamaktadir. Bu durum, personelin isine anlam yiiklemesini ve igsel
motivasyonunun artmasini saglamaktadir. Ikinci olarak, standartlastirilmis siiregler ve agik
gorev tamimlari, personelin roliinii netlestirmekte ve rol belirsizliginden kaynaklanan stresi
azaltmaktadir. Uciincii olarak, ISO 9001 KYS'in siirekli iyilestirme anlayisi, personelin
gelisim firsatlarini artirmakta ve bagar1 duygusunu yasamasini saglamaktadir. Son olarak, kalite
yoOnetim sistemi, personelin karar alma siire¢lerine katilimini tegvik ederek, aidiyet duygusunu

ve motivasyonunu giiclendirmektedir.

Arastirmanin dordiincii hipotezi olan "Otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalart ile is siireglerinin etkinligi arasinda pozitif bir iliski vardir" hipotezi de kabul
edilmigtir. Regresyon analizi sonuglari, ISO 9001 KYS uygulamalarinin is siireglerinin
etkinligindeki varyansin %355,9'unu acikladigini gostermistir. Bu bulgu, ISO 9001 KYS
uygulamalarinin is siireglerinin etkinligi iizerinde en giiclii etkiye sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Psomas ve digerleri (2013) ¢alismalarinda, ISO 9001 uygulamalarinin hizmet
isletmelerinde siire¢ etkinligini artirdifin1 ve operasyonel performanst iyilestirdigini
belirtmiglerdir. Kafetzopoulos ve digerleri (2013) ise, gida isletmelerinde ISO 9001
uygulamalarinin siire¢ yonetimini gelistirdigini ve operasyonel verimliligi artirdigini ortaya

koymuslardir.

ISO 9001 KYS uygulamalarinin is siireglerinin etkinligini artirmasinin temel nedenleri

arasinda, siireclerin standartlagtirilmasi, dokiimante edilmesi, Ol¢lilmesi ve siirekli

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 270
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



iyilestirilmesi sayilabilir. Standartlastirilmis siirecler, varyasyonlar1 azaltarak tutarli sonuglar
elde edilmesini saglamaktadir. Dokiimante edilmis prosediirler, personelin gorevlerini dogru
bir sekilde yerine getirmesini kolaylagtirmaktadir. Siire¢ 6l¢limleri, performans gostergelerinin
takip edilmesini ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesini saglamaktadir. Siirekli iyilestirme

anlayisi ise, siireclerin etkinliginin zaman i¢inde artmasini saglamaktadir.

Arastirmanin demografik bulgular1 incelendiginde, katilimcilarin %62'sinin ISO 9001 KYS
egitimi aldig1, %38'inin ise bu egitimi almadig1 goriilmektedir. Bu durum, otel mutfaklarinda
ISO 9001 KYS egitiminin yaygin olarak verildigini, ancak hala énemli bir personel grubunun
bu egitimden ge¢medigini gostermektedir. Ayrica, katilimeilarin %38'inin as¢1, %21,8'inin
kisim sefi, %19,2'sinin ag¢1 yardimcisi, %12'sinin sous chef ve %9'unun aggibasi olarak gorev
yapmasi, arastirmanin farkli pozisyonlardaki mutfak personelini kapsadigini ve sonuglarin

genellenebilirligini artirdigin1 géstermektedir.

Arastirmanin korelasyon analizi sonuglari, ISO 9001 KYS wuygulamalar1 ile personel
performansi (r=0,724), personel motivasyonu (r=0,682) ve is siire¢lerinin etkinligi (r=0,748)
arasinda pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde anlamli iliskiler oldugunu gdstermistir. Bu bulgular,
ISO 9001 KYS uygulamalarinin otel mutfaklarinda calisan personelin performansini,
motivasyonunu ve is siireclerinin etkinligini artirmada 6nemli bir rol oynadigin1 ortaya

koymaktadir.
5.2. Sonuc ve Oneriler

Bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin personel
performansi, motivasyonu ve is slireglerinin etkinligi tizerindeki etkilerini incelemistir.
Arastirmanin  sonuglari, ISO 9001 KYS wuygulamalarimin personel performansini,
motivasyonunu ve is silireclerinin etkinligini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur.
Ayrica, ISO 9001 KYS egitimi alan personelin performansinin, egitim almayan personele gore

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Bu bulgular 1s181nda, otel isletmelerinin mutfaklarinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemini
etkin bir sekilde uygulamalart ve tiim mutfak personeline ISO 9001 KYS egitimi vermeleri
onerilmektedir. Kalite yOnetim sistemi, personel performansini, motivasyonunu ve is
siireclerinin etkinligini artirarak hem g¢alisan memnuniyetini hem de miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkileyebilir. Bu durum, otel isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesine ve

stirdiiriilebilir basar1 saglamasina katkida bulunabilir.
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Arastirma sonuglar1 dogrultusunda otel ydneticilerine bazi éneriler sunulabilir. Oncelikle, ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemini mutfak operasyonlarina entegre etmek igin stratejik bir plan
gelistirmeleri ve tiim mutfak personeline diizenli araliklarla tekrarlanan ISO 9001 KYS
egitimleri vermeleri onemlidir. Mutfak siireclerinin standartlastirilmasi, dokiimante edilmesi ve
personelin bu standartlara uygun ¢alismasimin saglanmasi gerekmektedir. Ayrica, personelin
kalite hedeflerinin belirlenmesine ve iyilestirme faaliyetlerine aktif katiliminin tesvik edilmesi
motivasyonu artiracaktir. Kalite performans gostergelerinin diizenli olarak 6l¢iilmesi, analiz
edilmesi ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi stirekli gelisim igin kritik oneme sahiptir.
Y oneticiler, kalite yonetim sisteminin etkinligini diizenli araliklarla gézden ge¢irmeli ve gerekli
iyilestirmeleri yapmalidir. Son olarak, kalite kiiltlirlinii organizasyonun tiim seviyelerine
yaymak i¢in liderlik gostermeleri, sistemin basariyla uygulanmasi ve siirdiiriilmesi agisindan

hayati 6nem tagimaktadir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in ¢esitli Oneriler sunulabilir. Boylamsal ¢alismalar
yapilarak ISO 9001 KYS uygulamalarinin uzun vadeli etkileri incelenebilir ve bdylece sistemin
stirdiiriilebilir etkisi degerlendirilebilir. Otel isletmelerinin farkli departmanlarinda caligan
personel ilizerinde benzer arastirmalar yapilarak, sonuglarin genellenebilirligi artirilabilir ve
departmanlar arasi karsilastirmalar yapilabilir. ISO 9001 KYS uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti ve isletme performansi iizerindeki etkileri incelenerek, sistemin isletme basarisina
katkis1 daha kapsamli degerlendirilebilir. ISO 9001 KYS ile diger kalite ve gida giivenligi
yonetim sistemlerinin (ISO 22000, HACCP vb.) entegrasyonunun etkileri arastirilarak,
biitlinlesik sistemlerin avantajlar1 ortaya konulabilir. Ayrica, ISO 9001 KYS uygulamalarinin
personel devir hizi, is tatmini ve Orgiitsel baghlik iizerindeki etkileri incelenerek, insan
kaynaklar1 yonetimi agisindan sistemin faydalar1 degerlendirilebilir. Son olarak, farkli otel
kategorileri (sehir otelleri, resort oteller, butik oteller vb.) arasinda karsilastirmali analizler

yapilarak, sistemin farkl igletme tiirlerindeki etkinligi arastirilabilir.

Bu arastirmanin bazi smrhiliklari bulunmaktadir. Ilk olarak, arastirma verileri kesitsel bir
yaklagimla toplanmistir ve bu nedenle degiskenler arasindaki nedensel iliskilerin zaman
icindeki degisimini incelemek miimkiin olmamustir. ikinci olarak, arastirma sadece otel
mutfaklarinda c¢alisan personel ile smirlidir ve diger departmanlardaki ¢alisanlari
kapsamamaktadir. Ugiincii olarak, arastirma verileri 6z-bildirim yéntemiyle toplanmistir ve bu

durum sosyal istenirlik yanliligina neden olabilir.
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Sonu¢ olarak, bu arastirma, otel mutfaklarinda ISO 9001 Kalite YoOnetim Sistemi
uygulamalarinin personel performansi, motivasyonu ve is siireglerinin etkinligi tizerindeki
olumlu etkilerini ortaya koymustur. Elde edilen bulgular, otel isletmelerinin rekabet avantaji
elde etmek, hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢cin ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi uygulamalarin1 benimsemelerinin 6nemini vurgulamaktadir. Kalite yonetim
sistemi, sadece bir belgelendirme araci olarak degil, organizasyonel performansi artiran

stratejik bir ara¢ olarak gortilmelidir.

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 273
Journal of Tourism and Research B ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



KAYNAKCA
Aguinis, H. (2019). Performance Management (4. Baski b.). Chicago: Chicago Business Press.

Alonso-Almeida, M. M., Rodriguez-Antén, J. M., & Rubio-Andrada, L. (2010). Reasons for
implementing certified quality systems and impact on performance: an analysis of the
hotel  industry.  The  Service  Industries  Journal,  32(6), 913-936.
https://doi.org/10.1080/02642069.2010.545886

Armstrong, M., & Taylor, S. (2020). Armstrong’s Handbook of Human Resource Management

Practice. London: Kogan Page Publishers.

Bakhtiar, A., Nugraha, A., Suliantoro, H., & Pujotomo, D. (2023). The effect of quality
management system (ISO 9001) on operational performance of various organizations in
Indonesia. Cogent Business & Management, 10(2), 1-12.
https://doi.org/10.1080/23311975.2023.2203304

Bartlett, M. S. (1954). A note on the multiplying factors for various chi square approximations.

Journal of the Royal Statistical Society, 16(2), 296-298.

Benavides-Velasco, C. A., Quintana-Garcia, C., & Marchante-Lara, M. (2014). Total quality
management, corporate social responsibility and performance in the hotel industry.

International Journal of  Hospitality Management, 41, 77-87.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2014.05.003

Borman, W. C., & Motowidlo, S. J. (1993). Expanding the Criterion Domain to Include
Elements of Contextual Performance. N. Schmitt, & W. Borman iginde, Personnel

Selection in Organizations (s. 71-98). San Francisco, CA: Jossey Bass.

Bouranta, N., Psomas, E., Sudrez-Barraza, M. F., & Jaca, C. (2019). The key factors of total
quality management in the service sector: a cross-cultural. Benchmarking: An

International Journal, 26(3), 893-921. https://doi.org/10.1108/B1J-09-2017-0240

Biiyiikoztiirk, S. (2024). Sosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitab: Istatistik, Arastirma Deseni
SPSS Uygulamalar: ve Yorum (31. Baski b.). Ankara: Pegem Akademi.

Chiarini, A. (2017). Risk-based thinking according to ISO 9001:2015 standard and the risk
sources European manufacturing SMEs intend to manage. The TOM Journal, 29(2),

310-323. https://doi.org/10.1108/TQM-04-2016-0038

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 274
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Chuang, N. K., & Lei, S. A. (2011). Job stress among casino hotel chefs in a top-tier tourism
city. Journal of Hospitality Marketing & Management, 20(5), 551-574.
https://doi.org/10.1080/19368623.2011.570642

Cianfrani, C. A., & West, J. E. (2015). ISO 9001:2015 Explained, Fourth Edition. Wisconsin:
ASQ Quality Press.

Cohen, J., Cohen, P., West, S., & Aiken, L. (2013). Applied Multiple Regression/ Correlation
Analysis for the Behavioral Science. New York: Routledge.

Cokluk, O., Sekercioglu, G., & Biiyiikoztiirk, S. (2025). Sosyal Bilimler I¢in Cok Degiskenli
Istatistik: SPSS ve LISREL Uygulamalar: (8. b.). Ankara: Pegem Akademi Yayincilik.

Deery, M., & Jago, L. (2015). Revisiting talent management, work-life balance and retention
strategies. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 27(3), 453-
472. https://doi.org/10.1108/IJICHM-12-2013-0538

Field, A. (2013). Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics. Los Angeles: Sage

Publications.

Flynn, B., Schroeder, R., & Sakakibara, S. (1994). A framework for quality management
research and an associated measurement instrument. Journal of Operations

Management, 11, 339-366. https://doi1.org/10.1016/S0272-6963(97)90004-8

Fonseca, L. M. (2015). From quality gurus and TQM to ISO 9001:2015: A review of several
quality paths. International Journal of Qualitative Research, 9(1), 167-180.

Fonseca, L. M., Domingues, J. P., Machado, P. B., & Calderén, M. (2017). Management system
certification benefits: Where do we stand? Journal of Industrial Engineering and

Management, 10(3), 476-494. https://doi.org/10.3926/jiem.2350

Fotopoulos, C., & Psomas, E. (2010). The structural relationships between TQM factors and
organizational performance. The TOM  Journa, 22(5), 539-552.
https://doi.org/10.1108/17542731011072874

Gagné, M., Forest, J., Gilbert, M., Aub¢, C., Morin, E., & Malorni, A. (2010). The motivation
at work scale: Validation evidence in two languages. Educational and Psychological

Measurement, 70(4), 628-646. https://doi.org/10.1177/0013164409355698

Garayoa, R., Diez-Leturia, M., Bes-Rastrollo, M., Garcia-Jalon, 1., & Vitas, A. 1. (2014).

Catering services and HACCP: Temperature assessment and surface hygiene control

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 275
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



before and after audits and a specific training session. Food Control, 43, 193-198.

https://doi.org/10.1016/j.foodcont.2014.03.015

Goetsch, D. L., & Davis, S. B. (2016). Quality Management for Organizational Excellence:

Introduction to Total Quality. London: Pearson.

Gotzamani, K., Tsiotras, G., Nicolaou, M., Nicolaides, A., & Hadjiadamou, V. (2007). The
contribution to excellence of ISO 9001: the case of certified organisations in Cyprus.

The TOM Magazine, 19(5), 388-402. https://doi.org/10.1108/09544780710817838

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1975). Development of the job diagnostic survey. Journal
of Applied Psychology, 60(2), 159-170. https://doi.org/10.1037/h0076546

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2019). Multivariate Data Analysis
(8. b.). England: Pearson Prentice.

Heras, 1., Marimon, F., & Casadesus, M. (2011). Impact of quality improvement tools on the
performance of firms using different quality management systems. Innovar, 21(42),

161-173.

Hoyle, D. (2017). ISO 9000 Quality Systems Handbook-Updated for the ISO 9001: 2015
Standard: Increasing the Quality of an Organization’s Outputs. UK: Routledge.

Ismyrlis, V., & Moschidis, O. (2015). The effects of ISO 9001 certification on the performance
of Greek companies: A multidimensional statistical analysis. The TOM Journal, 27(1),

150-162. https://doi.org/10.1108/TQM-07-2013-0091

ISO. (2015). ISO 9001:2015 Quality management systems — Requirements. International
Organization for Standardization (ISO).

Jang, W., & Lin, C. (2008). An integrated framework for ISO 9000 motivation, depth of ISO
implementation and firm performance: The case of Taiwan. Journal of Manufacturing
Technology Management, 19(2), 194-216.
https://doi.org/10.1108/17410380810847918

Kafetzopoulos, D. P., & Gotzamani, K. D. (2014). Critical factors, food quality management
and organizational performance. Food Control, 40, 1-11.

https://doi.org/10.1016/j.foodcont.2013.11.029

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 276
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Kafetzopoulos, D., Gotzamani, K., & Psomas, E. (2013). Quality systems and competitive
performance of food companies. Benchmarking: An International Journal, 20(4), 463-

483. https://doi.org/10.1108/B1J-08-2011-0065

Kaiser, H. F. (1974). An index of factorial simplicity. Psychometrika, 39(1), 31-36.
https://doi.org/10.1007/BF02291575

Kandampully, J., Zhang, T., & Jaakkola, E. (2018). ustomer experience management in
hospitality: A literature synthesis, new understanding and research agenda.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 30(1), 21-56.
https://doi.org/10.1108/IJCHM-10-2015-0549

Karasar, N. (2020). Bilimsel Arastirma Yontemi : Kavramlar, Ilkeler, Teknikler. Ankara: Nobel
Akademik Yayincilik.

Karatepe, O. M., & Karadas, G. (2015). Do psychological capital and work engagement foster
frontline employees' satisfaction? A study in the hotel industry. International Journal
of Contemporary Hospitality Management, 27(6), 1254-1278.
https://doi.org/10.1108/ijchm-01-2014-0028

Kaynak, H. (2003). The relationship between total quality management practices and their
effects on firm performance. Journal of Operations Management, 21(4), 405-435.
https://doi.org/10.1016/S0272-6963(03)00004-4

Ko, W. H. (2012). The relationships among professional competence, job satisfaction and
career development confidence for chefs in Taiwan. International Journal of Hospitality

Management, 31(3), 1004-1011. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2011.12.004

Koopmans, L., Bernaards, C. M., Hildebrandt, V. H., de Vet, H. C., & van der Beek, A. J.
(2014). Construct validity of the individual work performance questionnaire. Journal of

Occupational and Environmental Medicine, 331-337.

https://do1.0rg/10.1097/JOM.0000000000000113

Kunnanatt, J. T. (2007). Impact of ISO 9000 on organizational climate: Strategic change
management experience of an Indian organization. International Journal of Manpower,

28(2), 175-192. https://doi.org/10.1108/01437720710747983

Mak, B. (2011). ISO certification in the tour operator sector. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 23(1), 115-130.
https://doi.org/10.1108/09596111111101706

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 277
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Marimon, F., Melao, N., & Bastida, R. (2019). Motivations and benefits of quality management
systems in social services: mediation of the implementation process. Total Quality
Management & Business Excellence, 32(7-8), 693-718.
https://doi.org/10.1080/14783363.2019.1626707

Meyer, J. P., & Allen, N. J. (1991). A three-component conceptualization of organizational

commitment.  Human  Resource = Management  Review, I(1), 61-89.

https://doi.org/10.1016/1053-4822(91)90011-Z

Milovanovi¢, V., Paunovi¢, M., & Casadesus, M. (2023). Measuring the impact of ISO 9001
on employee and customer related company performance. Quality Innovation

Prosperity, 27(1), 79-102. https://doi.org/10.12776/QIP.V2711.1808

Mowday, R. T., Steers, R. M., & Porter, L. W. (1979). The measurement of organizational
commitment. Journal of  Vocational Behavior, 14(2), 224-247.
https://doi.org/0.1016/0001-8791(79)90072-1

Nair, A. (2006). Meta-analysis of the relationship between quality management practices and
firm performance—implications for quality management theory development. Journal

of Operations Management, 24(6), 948-975. https://doi.org/10.1016/j.jom.2005.11.005
Nunnally, J. C., & Bernstein, 1. H. (1994). Psychometric Theory. New York: McGraw-Hill.

Ottenbacher, M., & Harrington, R. J. (2007). The innovation development process of Michelin-
starred chefs. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 19(6),
444-460. https://doi.org/10.1108/09596110710775110

Prajogo, D. (2011). The roles of firms' motives in affecting the outcomes of ISO 9000 adoption.
International Journal of Operations & Production Management, 31(1), 78-100.
https://doi.org/10.1108/01443571111098753

Pratten, J. D. (2003). The training and retention of chefs. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 15(4), 237-242.
https://doi.org/DOI:10.1108/09596110310475702

Prentice, C., Dominique Lopes, S., & Wang, X. (2019). Emotional intelligence or artificial
intelligence— an employee perspective. Journal of Hospitality Marketing &
Management, 29(4), 377-403. https://doi.org/10.1080/19368623.2019.1647124

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 278
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Psomas, E. L. (2013). The effectiveness of the ISO 9001 quality management system in service
companies. Total Quality Management & Business Excellence, 24(7), 769-781.
https://doi.org/10.1080/14783363.2013.791099

Psomas, E., & Antony, J. (2014). The effectiveness of the ISO 9001 quality management system
and its influential critical factors in Greek manufacturing companies. International
Journal of Production Research, 53(7), 2089-2099.
https://doi.org/10.1080/00207543.2014.965353

Psomas, E., & Fotopoulos, C. (2010). Total quality management practices and results in food
companies. International Journal of Productivity and Performance Management, 59(7),

668-687. https://doi.org/10.1108/17410401011075657

Psomas, E., & Jaca, C. (2016). The impact of total quality management on service company
performance: Evidence from Spain. International Journal of Quality & Reliability

Management, 33(3), 380-398. https://doi.org/10.1108/IJQRM-07-2014-0090

Psomas, E., Pantouvakis, A., & Kafetzopoulos, D. (2013). The impact of ISO 9001
effectiveness on the performance of service companies. Managing Service Quality: An

International Journal, 23(2), 149-164. https://do1.0rg/0.1108/09604521311303426

Rauch, D. A., Collins, M. D., Nale, R. D., & Barr, P. B. (2015). Measuring service quality in
mid-scale hotels. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 27,

87-106. https://doi.org/10.1108/IJCHM-06-2013-0254

Robinson, R. N., & Beesley, L. G. (2010). Linkages between creativity and intention to quit:
An occupational study of chefs. Tourism Management, 31(6), 765-776.
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2009.08.003

Rodriguez-Loépez, M. E., Alcantara-Pilar, J. M., Del Barrio-Garcia, S., & Mufoz-Leiva, F.
(2020). A review of restaurant research in the last two decades: A bibliometric analysis.
International Journal of  Hospitality Management, 87, 102387.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2019.102387

Sadikoglu, E., & Olcay, H. (2014). The effects of total quality management practices on
performance and the reasons of and the barriers to TQM practices in Turkey. Advances

in Decision Sciences, 2014, 1-17. https://doi.org/10.1155/2014/537605

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 279
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Sonnentag, S., Volmer, J., & Spychala, A. (2008). Job Performance. C. Copper, & J. Barling
icinde, Sage Handbook of Organizational Behavior (s. 427-447). London: Sage

Publications.

Tabachnick, B. G., & Fidell, L. S. (2021). Using Multivariate Statistics (7. b.). New York:

Pearson.

Talib, F., & Rahman, Z. (2015). Identification and prioritization of barriers to total quality
management implementation in service industry : An analytic hierarchy process
approach. The TOM Journal, 27(5), 591-615. https://doi.org/10.1108/TQM-11-2013-
0122

Tari, J. J., Claver-Cortés, E., Pereira-Moliner, J., & Molina-Azorin, J. F. (2014). Quality
Management and Performance in the Hotel Industry: A Literature Review. M. Peris-
Ortiz, & J. Alvarez-Garcia iginde, Action-Based Quality Management (s. 1-12).
Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-319-06453-6 1

Tart, J. J., Pereira-Moliner, J., Pertusa-Ortega, E. M., Lopez-Gamero, M. D., & Molina-Azorin,
J. F. (2015). Does quality management improve performance or vice versa? Evidence
from the hotel industry. Service Business, 11(1), 23-43. https://doi.org/10.1007/s11628-
015-0298-6

Terziovski, M., & Power, D. (2007). Increasing ISO 9000 certification benefits: A continuous
improvement approach. International Journal of Quality & Reliability Management,

24(2), 141-163. https://doi.org/10.1108/02656710710722266
Tricker, R. (2017). ISO 9001:2015 for Small Businesses. London: Routledge.

Viswesvaran, C., & Ones, D. S. (2000). Perspectives on models of job performance.
International  Journal of Selection and  Assessment, 8(4), 216-226.
https://doi.org/10.1111/1468-2389.00151

Wang, Y., Hsiao, S., Yang, Z., & Hajli, N. (2016). The impact of sellers' social influence on the
co-creation of innovation with customers and brand awareness in online communities.
Industrial Marketing Management, 54, 56-70.
https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2015.12.008

Williams, L. J., & Anderson, S. E. (1991). Job satisfaction and organizational commitment as
predictors of organizational citizenship and in-role behaviors. Journal of Management,

17(3), 601-617. https://doi.org/10.1177/014920639101700305

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 280
Journal of Tourism and Research ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



Yamane, T. (2010). Temel Ornekleme Yéontemleri. (A. Esin, C. Aydin, M. A. Bakir, & E.
Giirbiizsel, Cev.) Istanbul: Literatiir Yaymcilik.

Zopiatis, A. (2010). Is it art or science? Chef's competencies for success. International Journal

of Hospitality Management, 29(3), 459-467. https://doi.org/10.1016/5.1jhm.2009.12.003

Zu, X., Fredendall, L. D., & Douglas, T. J. (2008). The evolving theory of quality management:
The role of Six Sigma. Journal of Operations Managemen, 26(5), 630-650.
https://doi.org/10.1016/j.jom.2008.02.001

Turizm ve Arastirma Dergisi ‘ ) TURIZM & Cilt / Volume: 14 Yil / Year: 2025 281
Journal of Tourism and Research VI ARASTIRMA Sayt / Number: 2 ISSN: 2147-0618



