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Kalite Yonetim Uygulamalarinin Algisal Finansal
Performans Uzerine Etkisi: Dort ve Bes Yildizli
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Oz

Bu aragtirmanin amaci, konaklama sektoriinde kalite yonetiminin algisal perfor-
mans iizerine iliskisinin arastirlmasidir. Calismada ilk olarak literatiir taramasi
yapilarak kuramsal calismanin gercevesi ve hipotezleri olusturulmustur. Kuramsal
cerceveye uygun olarak kalite yonetim degiskenleri belirlenmistir. Arastirma ve-
rileri 290 dort ve bes yildizl otel isletmelerinden anket teknigiyle elde edilmistir.
Bu anketler otel isletmelerinin genel miidiirleri tarafindan doldurulmustur. Temel
analiz teknigi olarak kesfedici faktor analizi kullamlnustir. Bununla birlikte, yapi-
lan kesfedici faktor analizi dist yonetim liderliginin, miisteri odakliliginin, tedarikei
yonetiminin ve insan kaynaklart yonetiminin otel isletmelerinin finansal perfor-
mansini iyilestirdigi goriilmiistiir. Diger taraftan, kalite yonetim uygulamalarin-
dan siire¢ yonetimi ve kalite veri ve raporlamasimn finansal performansa etkisi
goriilmemistir. Bu sonuclar, konaklama isletmelerin kendi kaynaklarini bu kalite
yonetim boyutlarimn iizerine daha etkin kullanarak konaklama isletmelerinin fi-
nansal performanslarini iyilestirdigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Yonetimi, Algisal Finansal Performans, Konaklama
Isletmeleri.

The Impact of Quality Management Practices on Perceptional
Financial Performance: An Investigation on Four and Five Star
Hotels

Abstract

This study aims to investigate the impact of quality management practi-
ces on perceptional financial performance in hospitality. Through the li-
terature review, theoretical concepts and structural research framework
were developed for the study. Then, the study variables were determined
according to the research framework. The data were obtained through the
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questionnaire survey from 290 four and five star hotels in Turkey. The
questionnaires were filled by the hotel general managers. The main data
analysis technique was employed with the exploratory factor analyses. The
factor analyses produced that top management leadership, customer focus,
supplier management and human resource management directly improve
hotel financial performance. However, process management and quality
data & reporting did not have any effect on the hotel financial performan-
ce. Therefore, these results can help hotel managers to reallocate the hotel
resources to implement those quality management practices that can imp-
rove the hotel financial performance.

Key Words: Quality Management, Perceptional Financial Performance,
Hotels.

1. GIRIS

Daha Kkaliteli {iriin ve hizmetlere olan tiiketici talepleri her gegen giin tiiketici
pazarlarimin daha rekabetci hale getirmektedir. Bu nedenle, firmalar miisteri tatmin
diizeylerini siirdiiriilebilir halde tutmak igin kalite yonetim sistemlerini adapte et-
mektedir. Yoneticiler, kalite yonetim sistemlerini ekonominin alt sektdrlerine (ban-
kacilik, saglik, egitim vs.), sektorlerinin &zelliklerine gore adapte ederek iiriin ve
hizmetlerinin iyilestirilmesi, daha fazla miisteri ve isgdren tatminini, maliyetlerin
diistiriilmesi yoluyla finansal performans: ve verimliligi iyilestirmektedir’***. Bu
nedenle, kalite yonetimini, bir yonetim anlayist ve prensipleri olarak adapte eden
yoneticiler firmanin rekabetini ve performansini iyilestirmektedir. Genel olarakta,
isletmeler performans degerlerini temel almaktadir. Performans ol¢timii etkin yo-
netim igin kritik bir faktordiir, bu da bizi 6lgiilmeyen seyler gelistirilemez gercegi-
ne gotiirmektedir®. Performans 6l¢iimii konusunda yapilan arastirmalarin ¢ogunda
finansal performansa odaklanilmasimna ragmen son yillarda yapilan ¢alismalarda,
finansal olmayan performans ol¢timleri de kullanilmaktadir®. Kalite yonetiminin de
cok farkli sektorlerde kiiresel olarak uygulanmasi kalite yonetiminin performansi-
nin Olglimiinii kolaylastirmaktadir.

1 Deming, Edwards W., Quality, Productivity and Competitive Position, MIT Center for Advanced
Engineering, MA, Cambridge, 1982.

2 Dean, J. W. ve D. E. Bowen, ‘Management Theory and Total Quality: Improving research and
practice through theory development’, Academy of Management Review, Vol. 19, No. 3, 1994, s.
392-418.

3 Kaynak, Hale, “The relationship between total quality management practices and their effects on
business performance’, Journal of Operations Management, Vol. 34, No. 2, 2003, s. 1-31.

4 Zu, Xingxing, ‘Infrastructure and core qualitg management practices: how do they affect quality’,
The International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 26, No. 2, 2009, s. 129-149.

5  Salaheldin, Ismail,Critical success factors for TQM implementation and their impact on
performance of SMEs’, International Journal of Productivity and Performance Management,
Vol. 58, No. 3,2009, s. 215-237.

6  Malik, S.A., M.Z. Igbal, R. Sahuakat ve J. Yong, “TQM Practices & Organizational Performance:
Evidence from Pakistani SMEs’, International Journal of Engineering & Technology, Vol. 10, No.
4,2010, s. 26-31.
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Bu aragtirmanin temel amaci, Tiirkiye'de dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
kalite yonetiminin algisal finansal performans {izerine etkisini agiklamay1 miimkiin
kilacak bir kuramsal ve ampirik ¢alismay1 olusturmaktir. Mevcut arastirmanin gele-
cek boliimiinde kalite yonetimi ve performans ile ilgili literatiir taramast ve arastir-
ma hipotezleri sunulmaktadir. Bu boliimti, arastirmanin yéntemi ve sonuglari takip
etmektedir. Calisma, arastirmanin sonug, dneriler ve arastirmanin smirhliklariyla
son bulmaktadir.

2. PiTER.ATfIR TARAMASI VE ARASTIRMA HiPOTEZLERi: KALITE
YONETIM UYGULAMALARININ ALGISAL FINANSAL PERFORMANS
UZERINE ETKIiSi

Kalite yonetimini bir felsefe veya prensipleri, uygulamalar: ve teknikleri olustu-
rulmus y6netim yaklasimi olarak tanimlamislardir’#*"’. Buna benzer olarak, Kaynak
ve Hartley kalite yonetimini “bir organizasyonun biitiin faaliyetlerinde devamli iyi-
lestirmeyi ¢abalayan biitiinsel bir yonetim felsefesi ve kalite yonetimi malzemelerin
tedarikinden baslayip satis sonrasi miisteri hizmetlerine kadar devam eden ve or-
ganizasyonun biitiin siireclerinde kalite kavramimni kullanmak sartiyla bagarilabilir”
olarak tanimlamiglardir. Ayni sekilde, Flynn, Schroeder ve Sakakibara kalite yone-
timini “miisteri beklentilerini karsilamak ve {izerine ¢ikmak igin organizasyonun
biitiin faaliyetlerinde ve her asamasinda hata 6nleme ve siirecin devaml iyilestiril-
mesine odaklanilmastyla ytiiksek kalite ¢iktilarini basarmak icin olusturulan entegre
yaklagim” olarak tammlamislardir'.

Nelsen ve Daniels kalite yonetimini “siireci devamli iyilestirerek, organizasyona
en diisiik maliyette maksimum miisteri tatminini basarmak igin yonetilen siireg ve
kalite yonetim sisteminin uygulanmasi” olarak tanimlamislardir'?. Literatiirde ka-
lite yonetim tanimlarma bakildiginda net ve biitiinsel olarak ele alinmadig gortil-
mektedir. Bu nedenle, ISO (2005) kalite yonetim tanimi, uzman, akademisyen ve
uygulayicilar ile birlikte hazirlanan uluslararas: standartlarin Diinya’da en biiyiik
gelistiricisi ve yayinlayicisi tarafindan yapilan bu tanim, yonetim anlamin: ve kalite
kavramini basarili bir sekilde birlestirmistir. Bu tanim, mevcut ¢alismanin amaci
bakimindan kullanilmasi uygun bulunmustur. Sonug olarak, kalite yonetimi “orga-

7 Dow, Douglas, Danny Samson ve Steve Ford, ‘Exploding the myth: do all quality management
{J/ractices contribute to superior quality performance?, Production and Operations Management,
ol. 8, No. 1, 1999, s. 1-27.

8  Sousa, Rui ve Christopher Voss, ‘Quality management re-visited a reflective review and agenda
for future research’, Journal of Operations Management, Vol. 20, No. 1, 2002, s. 91-109.

9  Holmlund, Maria, ‘Suggesting and Comparing Different Scopes on Quality Management:
Production, Service, Relationship, and Network’, Total Quality Management & Business
Excellence, Vol. 18, No. 8, 2007, s. 847-859.

10 Zu, Xingxing, Thomas J. Douglas ve Lawrence D. Fredendall, “The evolving theory of quality
management: The role of Six Sigma’, Journal of Operations Management, Vol. 26, No. 1, 2008, s.
630- 650.

11  Flynn, Barbara B., Roger G. Schroeder ve Sadao Sakakibara, “The impact of quality management
practices on performance and competitive advantage’, Decision Sciences, Vol. 26, 1995, s. 659-691.

12 Nelsen, Dave ve S. Daniels, ‘Quality glossary’, Quality Progress, Vol. 40, No. 6, 2007, s. 39-59.
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nizasyonun miisteri ve diger paydaslarin devamli deSisen gereksinimlerini karsilayan dogal
durumu basarmak icin, organizasyonu yoneten ve kontrol eden uygulamalar” olarak ISO
tarafindan tantmlanmigtir’®.

Kalite yonetimi ve isletme performans: arasindaki iligkiyi Samson ve Terziovski
(1999); Dow, Samson ve Ford (1999); Kaynak (2003); Merino-Diaz (2003); Sila ve
Ebraimpour (2005); Lakhal (2009); Su vd. (2008); Zu, Douglas ve Fredendall (2008);
Jaca ve Psomas (2015), Parvadavardini, Vivek ve Devadasan (2016); ve Tari vd. (2017)
gibi bircok arastirmaci arastirmistir. Bu arastirmacilar, {iriin kalitesi, kalite perfor-
mansy, faaliyet performansi, finansal ve is performanslarini 6lgmiislerdir. Karisik ve
celigkili sonuglar bu ampirik ¢alismalardan ortaya ¢ikmustir. Ornegin, Samson ve
Terziovski (1999) ve Dow, Samson ve Ford (1999) kalite yonetimi ve isletme perfor-
manst arasindaki iliskiyi arastirmistir. Samson ve Terziovski (1999) kalite yonetimini
6l¢mek icin altt boyut kullanmiglardir. Fakat, sadece ti¢ kalite yonetim boyutunun
(liderlik: r=0,15, p 0,001; personel yonetimi: r=0,25, p 0,001; miisteri odaklilig: r=0,12,
p 0,001) isletme performansiyla (miisteri tatmini, isgdren morali, verimlilik, iiretim
hacminin yiizdesel kusurlari, toplam satislarin yiizdesel olarak garanti talepleri, top-
lam satislarin yiizdesel olarak kalite maliyeti, ve miisteriye zamaninda teslimat gibi
algisal gostergelerle olciiliip) pozitif ve anlamli iligki bulmuslardir. Diger ii¢ kalite
yonetim boyutuyla (stratejik kalite planlamas, bilgi ve analizi, siire¢ yonetimi) islet-
me performansi arasinda pozitif iliski bulunamamustir. Bununla birlikte, Dow, Sam-
son ve Ford (1999) kalite yonetimini 6l¢mek icin yedi boyut kullanmistir. Sadece ti¢
boyutun (is glicli yonetimi, ortak vizyon, miisteri odaklilig1) isletme performansiyla
pozitif ve anlamli iliskisi oldugu bulunmustur. Performansi algisal gostergelerle 61-
ciilmiistiir. Bunlar; son montaj kusurlarinin yiizdesi, rekabetgilere gore kusur orani-
nin degerlendirmesi, kalitenin toplam maliyeti, garanti taleplerinin maliyeti olarak
isletme performansi arastirilmistir. Diger dort kalite yonetim boyutuyla (kiyaslama,
ileri tiretim teknolojileri, yakin tedarikgi iliskileri ve takim ¢alismalari) isletme per-
formanslar arasinda pozitif bir iliski bulunamamustir. Bu iki ¢alismanin bulgula-
rindaki farklilik sadece kalite yonetimini 6l¢gmek icin kullanilan boyutlardan degil,
ayrica kullanilan veri analiz yontemlerindeki farkliliktan kaynaklanmis olabilir.

Bu calismada, kalite yonetiminin alti temel uygulamas: (iist yonetim liderligi,
insan kaynaklar1 yonetimi, miisteri odakhilig, tedarikgi yonetimi, kalite veri ve ra-
porlamasi, ve siire¢ yonetimi) kalite yonetiminin algisal finansal performans tizerine
etkisini 6l¢gmek igin kullanilmigtir. Bu alt1 temel uygulama, literatiir de yaygm ve sik
olarak kullanilmis ve test edilmistir.

Ust yonetim liderligi, kalite agisindan, 6zellikle insan ve finansal kaynak yatirim-
larmin kalite yonetim uygulanmast i¢in gerekli kaynaklari saglayarak kalite liderligi
sorumluluklarin kabul eden organizasyondur'. Ust yonetim liderligi, kalite yoneti-
minin bagarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in kalite stratejilerini ve amaclarini ge-

13 ISO 9000, Quality Management Systems - Fundamentals and vocabulary, International
Organization for Standardization, Belgium, 2005.

14 Kaynak, Hale ve Janet Hartley, ‘A replication and extension of quality management into the
supply chain’, Journal of Operations Management, Vol. 26, No. 4, s. 2008, s. 468-489.
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listirmede sorumludur®. Kalite yonetiminin basarili uygulamasinda tist yonetim li-
derliginin 6nemi hakkinda Deming (1982), Juran (1988; 1998) gibi yazarlarin énemli
katkilar1 olmustur. Ozellikle, Saraph, Benson ve Schroeder (1989), Flynn, Schroeder
ve Sakakibara (1995), Powell, (1995), Ahire ve O’Shaughnesy, (1998), Agus ve Sagir,
(2001), Prajogo ve Brown, (2004), Barker ve Emery (2006) adl1 yazarlar da bu alanin
aragtirilmasinda katki saglamuslardir. Ust yonetim liderligi, isletme performansini
iyilestirecek, miisteri ve diger paydaslarin taleplerini karsilayacak amag, politika,
deger ve sistemleri yaratarak kalite yonetim uygulanmasinin yiiriitiiciisii olarak rol
almast gerekmektedir'®'7181,

Yukarida bahsedilen ampirik calismalar {ist yonetim liderliginin isletme
performans Ol¢iimlerine (finansal ve faaliyet sonuglart) dogrudan ve pozitif etkiye
sahip oldugu literatiirde tespit edilmistir. Yukaridaki literatiir taramasina dayana-
rak, asagidaki hipotez dnerilmistir:

H1: Ust yonetim liderligi firma finansal performansi iizerine pozitif ve anlamh
etkiye sahiptir.

Insan kaynaklar1 yonetimi kalite yonetiminin yontem ve prensiplerinde personel
egitimi®®?, kaliteyle ilgili tartismalara ve kararlara personelin katilimi, problemle-
ri ¢ozmek icin takim ¢alismasi® ve tiretim siirecinde hatalar1 6nleme ve hatalarin
belirlenmesini denetimlere dayali degil de personelin tesvik ederek ¢oziilmesi igin
calisanlarin yetkilendirilmesi gibi personelin kaliteyle iliskili bir cok uygulamalarin:
kapsamaktadir. Birgok ¢alismada, kalite yonetiminin diizgiin bir sekilde uygulanmasi
ve basarisi i¢in insan kaynaklar1 yonetiminin anahtar rol oynadigi vurgulanmigtir®®,
Genel performans ve isgoren tatmini hem isveren hem de isgoren i¢in deger yaratan
teknik, mesleki is ve yetenek egitimleri aldiklar1 zaman artmaktadir®*. Dahasi, isgo-
renleri yetkilendirme, kendi islerinde sorumluluklarini almalari ve ortaya ¢ikan prob-
lemlere ¢6ziim bulmalari ve dnermede daha proaktif olmalarini cesaretlendirmektedir.
Bu nedenle, yetkilendirme; kontrolii azaltarak, karlilig1 arttirarak 6nemli tasarrufa yol

15  Barker, Katherine J. ve Charles R. Emery, “The Effect of TQM factors on financial and strategic
performance: An empirical test using manufacturing firms’, Academy of Strategic Management
Journal, Vol.5, 2006, s. 39-59.

16  Ahire, Sanjay L., Damodar Y. Golhar ve Matthew. A. Waller,'Development and validation of
TQM implementation constructs’, Decision Sciences, Vol. 27, No. 1, 1996, s. 23-56.

17 Rao, Subba S., Luis E. Solis ve T. S. Raghunathan, ‘A framework for international quality
management research: development and validation of a measurement instrument’, Total Quality
Management, Vol. 10, No. 7, 1999, s. 1047-1075.

18  Conca, Francisco J., Juan Lopis ve Juan ]. Tari, ‘Development of a measure to assess quality
management in certified firms’, European Journal of Operational Research, Vol. 156, 2004, s. 683-
697.

19  Sila, Ismail ve Maling Ebrahimpour, ‘Critical linkages among TQM factors and business
performance’, International Journal of Operations and Production Management, Vol. 24, 2005, s.
1123-1155.

20  Flynn, Schroeder ve Sakakibara, a.g.e., 1995.
21 Kaynak, a.g.e., 2003.

22 Flynn, Schroeder ve Sakakibara, a.g.e., 1995.
23 Barker ve Emery, a.g.e., 2009

24 Rahman ve Bullock, a.g.e., 2005.
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agmaktadir®. Ayrica, birgok ampirik ¢aligmada, insan kaynaklar1 yonetiminin finansal
performans, isgoren verimliligi ve faaliyet performansi dahil olmak iizere genel isletme
performanst iizerine pozitif ve dogrudan etkiye sahip oldugu kanitlanmustir®. flave ola-
rak, tatmin edilmis iggorenin misterileri memnun ettigi kanitt bulunmaktadir”’. Ciinkii,
insan kaynaklar1 yonetiminin birincil amaci, miisterinin ihtiyaclarini karsilayan iiriin
ve hizmetleri iiretmek i¢in daha iyi yetenekleri ortaya ¢ikaran isgiiciinii yaratmaktir.
Buda, sonugta karlilig1 arttiracaktir®. Yukaridaki literatiir taramasina dayanarak, aga-
g1daki hipotez onerilmistir:

H2: Insan kaynaklar1 yonetimi firmanin finansal performansi iizerine pozitif ve
anlaml etkiye sahiptir.

Miisteri odakli bir organizasyon geleneksel bir organizasyondan temel olarak
farklidir®. Geleneksel organizasyonda, maliyet ve verimlilik sirketin temel amagla-
ridir. Diger taraftan, miisteri odakli bir organizasyonda miisterinin istek ve ihtiyac-
larinin yerine getirilmesi i¢in sirketin biitiin faaliyetleri bir arada yiiriitiilmektedir®.
Miisteri odakli kalite yonetimi uygulamalart miisterilerin ihtiyaglarmin nasil ve ne
kadar oldugunun belirlenmesine ve karsilanmasina odaklanmaktadir. Bu yaklasim,
miisteriyle aktif bir iliskide olmay1 saglayip, miisteri tatminini arttirmaktadir®. Ka-
lite yonetimi literatiiriine bakildiginda, miisteri odakl kalite yonetimi uygulama-
larindan biri olarak ¢ok fazla yaymn yapildig1 gozlenmektedir. Bu sasirtict degildir,
ciinkii miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmast biitiin organizasyonlarin karlilig
artirmak i¢in ortak aklidir. Bu agidan bakildiginda, Ahire ve O’Shaughnesy (1998);
Dow, Samson ve Ford (1999); Samson ve Terziovski (1999); Rahman ve Bullock
(2005); Feng vd. (2006) ve Lakhal (2009) gibi arastirmacilar tarafindan yapilan ampi-
rik calismalarda, miisteri tatmini ve {iriin kalitesi i¢in kullanilan gesitli gostergelerle
isletme performansi ve miisteri odaklilig1 arasinda dogrudan pozitif bir iliski oldu-
gunu tespit etmislerdir. Bu nedenle, asagidaki hipotez 6nerilmistir:

H3: Miigteri odakh firma finansal performans {izerine pozitif ve anlaml etkiye
sahiptir.

Literatiirde, Deming (1982) kalite yonetiminin uygun bir sekilde uygulanmast
icin ytiiksek itibarli tedarikgilerle uzun dénemli iliskilerin olusturulmasinin énemi-
ne ilk olarak vurgu yapmustir. Tedarikgi yonetimi bir¢ok yonden firma basarist igin
onemlidir. Birinci olarak, tedarik edilen malzemelerin kalitesi son tirtin kalitesini

25 Tari, Molina ve Castejon, a.g.e., 2007

26 Merino-Diaz, Javier,'Quality management practices and operational performance: empirical
evidence for the Spanish industry’, International Journal of Production Research, Vol. 41, 2003, s.
2763-2786.

27 Kaynak, a.g.e., 2003.

28 Ugboro, Isaiah O. ve Kofi Obeng, “Top Management Leadership, Employee Empowerment, Job
satisfaction, and Customer Satisfaction in TQM Organizations: an empirical study’, Journal of
Quality Management, Vol. 5, No. 2, 2000, s. 247-272.

29 Rao, Solis ve Raghunathan, a.g.e., 1999.

30 Douglas, Alex ve David Glen, ‘Integrated management systems in small and medium
enterprises’, Total Quality Management, Vol. 11, No. 4-6, 2000, s. 686-690.

31 Barker ve Emery, a.g.e., 2006.
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belirlemektedir®®, Tkinci olarak, tedarikci yetenekleri degisen miisteri ihtiyaglarina
cevap vermede firma esnekligini gostermektedir *. Bu agidan, Ahire ve O’shaugh-
nesy (1998); Rahman ve Bullock (2005); ve Lakhal (2009) gibi yazarlar tedarik yo-
netiminin isletme performansi (kalite performansi, finansal performans ve miisteri
tatmini) {izerine dogrudan pozitif etkisi oldugunu bulmustur. Yukarida agiklanan
literatiire dayanarak, asagidaki hipotez onerilmistir:

H4: Tedarik¢i yonetimi finansal performans iizerine pozitif ve anlaml etkiye sa-
hiptir.

Kalite veri ve raporlamasi, miisteri odakli calismak, kalite miikemmelligini siir-
diirmek ve performansi iyilestirmek icin veri ve bilginin kullanimini1 kapsamakta-
dur. Kalite veri ve raporlamasi, diizeltilen igler, garanti ve hurda maliyeti gibi kotii
kalitede iiretilen isleri ve bu kalite problemlerini tanimlayic1 kontrol semalarini ve
muhtemel iyilestirmeler igin tavsiyeleri icermektedir®. Bu acgidan, organizasyonun
biitiin agsamalarinda yapilan degerlendirme ve karar verme, kalite performansim
ve genel organizasyon performansini iyilestirmek igin temel siireg bilgisi tarafindan
desteklenmektedir®. {lave olarak, bu kalite bilgi analizi arzu edilen kalite diizey-
lerini bagarmak icin firmaya yardimar olur ve bu da firmanm karhiligim arttirmak-
tadir”. Bu agidan, Ahire ve O’Shaughnesy (1998); ve Sila ve Ebrahimpour (2005);
Lakhal, (2009) gibi yazarlar finansal performansi, miisteri tatmini, {iriin kalitesini 61-
cen gostergeler kullanarak isletme performansi iizerine kalite veri ve raporlamasinin
dogrudan pozitif etkisini bulmusglardir. Yukaridaki literatiire dayanarak, asagidaki
hipotez dnerilmistir:

H5: Kalite veri ve raporlamasi firmanin finansal performanst {izerine pozitif ve
anlamli etkiye sahiptir.

Stire¢ yonetimi, {iretim stirecinde ortaya ¢ikan farkliliklari azaltmak i¢in hata 6n-
leme stireglerinde kullamilan teknik ve siiregleri iyilestirmeyi amaglamaktadir®. Bu,
verimliligi ve karlilig1 artirma tizerine pozitif etkisi olan giivenirligi artiric1 ve hata
Onleyici sistemleri uygulayarak yapilmaktadir®®. Ayrica, analiz edilen kalite veri-
si, kalite problemlerini aninda tanimlama ve diizeltmede kullanilabilmektedir. Bu
durum, diizeltmeler i¢cin kullanilan isgiicii ve israfi azaltarak verimliligi ve karlilig:

32 Ahire ve O’Shaughnesy, a.g.e., 1998.

33 Rahman ve Bullock, a.g.e., 2005.

34 Rao, Solis ve Raghunathan, a.g.e., 1999.

35 Rao, Solis ve Raghunathan, a.g.e., 1999.

36 Sila ve Ebrahimpour, a.g.e., 2002.

37  Sila ve Ebrahimpour, a.g.e., 2002.

38 Flynn, Schroeder ve Sakakibara, a.g.e., 1995.
39 Kaynak, a.g.e., 2003.

40 Sila ve Ebrahimpour, a.g.e., 2002.
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artirmaktadir**2. Yukaridaki agiklamalara dayanarak, asagidaki hipotez dnerilmis-
tir:

He: Siireg yonetimi firma finansal performanst iizerine pozitif ve anlaml etkiye
sahiptir.

Bu ¢alisma, kalite yonetim siirecinin ¢iktisini kalite olarak degil, kalite yonetimi-
ni bir stire¢ olarak arastirmaktadir. Bu nedenle, kalite performansi ¢alismada 6l¢til-
memis bir kavram olarak akilda tutulmalidir. Boylece, bu calisma kalite yonetimi ve
otel finansal performansi arasindaki iligkiye bakarak, otel finansal performans {ize-
rine kalite yonetiminin etkisinin kuramsal sonucu ¢ikarilmalidir. Diger bir deyisle,
otel finansal performansi iyilestigi zaman, kalite yonetiminin kalite performansin
once iyilestirdigi ve sonra otel finansal performansin iyilestirdigi varsayilmaktadir.

3. ARASTIRMA YONTEMLERI
3.1. Kalite Yonetimi ve Algisal Performans Uygulamasi

Kalite yonetim kuramin daha &nce uygulanmis ampirik ¢alismalarin uygu-
lamalarmi bulmak igin ozellikle 1989 ila 2017 yillar1 arasinda yayinlanmis kalite
yonetimiyle ilgili ampirik ¢alismalar incelenmistir. Bu literatiir taramasinda, 6zel-
likle kalite yonetim uygulamalari ve faaliyet performanslari arasindaki baglantilar
incelenmistir.

Yapilan inceleme sonucunda, kalite yonetim uygulamalar1 arasinda benzerlik-
ler fark edilmistir. Bu ampirik calismalarin incelenmesi siirecinde, her bir kalite
yonetim uygulamasmin tanimini aragtirilarak yapilmustir. Ornegin, ‘iist yonetim
taahhiidii’ ve ‘liderlik’ kavramlarini tanimlayan gostergeler cok benzer oldugu
bulunmustur. Ay sekilde, kalite planlamast iist yénetim liderliginin sorumlulugu®
oldugu igin“kalite planlamasini”tanimlayan gostergeler kalite yonetim uygulamas:
olan“iist yonetim liderligi”baghg: altinda toplanmistir.

Benzer olarak, is goren egitimi, is goren iliskileri, is goren tatmini, is gérenlerin
yetkilendirilmesi, is goren katilimy, is goren degerlendirilmesi gibi is goren kalitesiyle
iliskili uygulamalar1 sadece bir kalite yonetim uygulamast olan ‘insan kaynaklar:
yonetimi” alt baghg: adi altinda toplanmustir. Ilave olarak, icsel/dissal miisteri
gereksinimleri iiriin/hizmet dizayn siirecinde yerine getirilmelidir* ve tedarikgi ve
diger paydas gereksinimleri ayrica {iriin/hizmet dizayn siirecinde g6z 6niine alin-
malidir®. Sonug olarak, {iriin/hizmet dizayni kalite yonetim uygulamasini 6lgmek

41  Ahire, Sanjay L. ve Paul Dreyfus. “The impact of design management and process management
on quality: An empirical examination’, Journal of Operations Management, Vol.18, No. 5, 2000, s.
549-575.

42 Forza, Ciptiano ve Roberto Flippini, “TQM impact on quality conformance and customer
satisfaction: A causal model’, International Journal of Production Economics, Vol. 55, 1998, s. 1-20.

43  Saraph, Benson ve Schroeder, a.g.e., 1989.

44  Oakland, John S, Total Quality Management: text with cases, 3. Baski, Butterworth Heinemann,
Great Britain, 2003.

45 Barrows, Clayton W. ve Tom Powers, Introduction to the Hospitality Industry, John Wiley &
Sons, Canada, 2009.
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i¢in literatiirde kullanilan gostergelerle ilgili kalite yonetim uygulamalar1 altinda
tekrar yerleri degistirilebilir (miisteri odaklilig1, tedarik¢i yonetimi, insan kaynak-
lar1 yonetimi). Son olarak, devaml iyilestirme ve istatistiksel stire¢ kontrol, kalite
yOnetim uygulamalarindan siire¢ yonetim kalite uygulamasinin parcasi olmaktadir.

Belli kalite yonetim boyutlari/faktorleri akademik literatiirde devamli olarak ele
almanlar sunlardir: {ist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, insan kaynaklar1 yone-
timi, tedarik¢i yonetimi, kalite veri ve raporlamasi ve siireg yonetimi'dir.

Literatiirdeki kalite yonetim uygulamalarindan ana alt1 kalite yonetim boyutlary
(Tablo 1'de detayh olarak inceleyiniz) ortaya ¢ikarildiktan sonra, anket ifadeleri uy-
gun olarak diizenlenmistir. Ozellikle, anket sorularm ifadeleri olusturma agisindan
genel anket ilkelerinin kullanilmas: anket dizayni i¢in 6nemlidir*. Genel olarak, an-
ket sorulari kisa, basit, somut ve spesifik olmalidirlar”’. Negatif kelime veya ifadeler
yer verilmemeli, bir ifadede iki soru birden sorulmamali, 6neri veya yonlendirici
sorular sorulmamali, ok muglak veya yabanci kelime veya ifadelerin kullanilma-
masina dikkat edilmelidir*. Ayrica, hassas ve hafiza ile ilgili sorulardan kagmilmali-
dir®’. Bu yukarida bahsedilen anket sorular1 olusturma ilkelerini goz 6niine almarak
mevcut calisma alani (konaklama sektorii), kalite yonetim uygulamalarin tanimlar:
bu ¢alismanin amacina uygun sekilde degistirilmistir (Bakiniz Tablo 1).

46 larossi, Giuseppe, The Power of Survey Design: A User's Guide for Managing Surveys,
Interpreting, Results, and Influencing Respondents, World Bank Publications, London, 2006.

47  Belson, William A., Validity in Survey Research, Brookfield, Gower, VT, 1986.
48 Belson, a.g.e., 1986.
49 larossi, a.g.e., 2006.
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Tablo 1: Kalite Yonetim Uygulamalar: ve Gostergeleri

Kalite Yonetim Gostergelerin Tanimlar1

Uygulama

Boyutlari/Faktorleri

Ust Yonetim Liderligi Kaliteyle iligkili uygulamalar: desteklemek igin {ist
yonetim tarafindan sorumlulugun kabulii; kalite
yonetiminle iligkili uygulamalar1 yiiriitmek icin gerekli
olan kaynaklarin ayrilmasi; kalite planlama siireci
icin stratejilerin kullanabilirligi; planlanan sonuglarin
karsilastirarak sonug degerlendirilmesi.

Miisteri Odakl Miisterilerle siirekli temas; miisteri tatmin anketlerin
kullanimsy; iirtin ve hizmet dizayninda miisteri katilimi;
miisteri sikayetlerin takibi.

Kalite Veri & | Kalite verilerin kullanilabilirligi (kusur ve hata cizelgeleri;
Raporlamasi kontrol cizelgeleri); kalite verilerin kullanimi; kalite
verilerin zamaninda tutulmalari.

Insan Kaynaklari | Temel istatistik teknikleri egitimin verilmesi (histogram
Yonetimi ve kontrol ¢izelgeleri gibi); ileri istatistik teknikleri

egitimi (deney tasarimi, regresyon analizi gibi); kaliteyle
iligkili Oneriler gelistirilmesi igin personel katilimi; insan
kaynaklarindan en iyi performansin saglamak icin
calisma ortaminin saglanmasy; farkli departmanlardan
personellerle aylik toplanti yapilmast.

Tedarikg¢i Yonetimi

Tedarikgilerle uzun doénemli iligkiler; gerekli iirtinlerin
net sartnameleri; irtin dizayn siirecinde tedarikgi
kapasitelerinin goz oniine alinmasi.

Stire¢ Yonetimi

Standart talimatlarin kullanilmasi; stiregleri
degerlendirmek igin istatistiksel siire¢ kontrol tekniklerin
kullanimi; stireglerdeki farkliliklar1 azaltmak igin

istatistiksel tekniklerin kullanilmasi; onleyici bakim
hizmetlerinin kullanimu.

Kaynak: Saraph, Benson ve Schroeder, (1989); Flynn, Schroeder, Sakakibara,
(1995); Powell (1995); Ahire, Golhar ve Waller, (1996); Samson ve Terziovski (1999);
Kaynak ve Hartley (2008); Lakhal, (2009); Jaca ve Psomas (2015); Elshaer ve Agustyn

(2016); Tari vd. (2017).

Kalite yonetimi, alt1 kalite boyutlarini kullanarak bu ¢alismada dl¢iilmiistiir. Bu
nedenle, bu kalite yonetim uygulamalar1 kalite yonetim kuraminin fonksiyonlari
olarak goriilmektedir. Mevcut arastirma icin algisal finansal performans gostergele-
ri olarak “isgdren tatmini” ve “maliyet” unsurlar1 konaklama isletmeleri i¢in uygun

goriilmiistiir.
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3.2. Orneklem

Hedef kitle ise; “evrenden segilecek 6rnek” olarak tanimlanabilir®. Mevcut ¢alis-
manin hedef kitlesi arastirmanin bashgmdan da anlasilacagt gibi Tiirkiye'deki dort
ve bes yildizh otelleri kapsamaktadir. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 online olarak
kendi internet sayfasindan yillik olarak yaymlamis olan turizm isletme belgeli tesis
sayilar1 bu ¢alisma icin drneklemi olusturmaktadir. 31.12.2015 tarihli Bakanlik ista-
tistik verilerine gore Tiirkiye'de 1.142 otel isletmesi (dort yildiz 657 otel ve bes yildiz
485 otel) mevcuttur. Dort ve bes yildizli oteller tamaminin hedef kitle olarak secilme-
sinin nedeni ise anket yonteminin diisiik geri doniis oranindan kaynaklanmaktadir.

Kullanilan veri toplama tekniginin (kendi kendine doldurulan anket) diistik geri
doniis oraninin goz oniine alinarak, birkag ihtiyati tedbir mevcut ¢alisma anketinin
geri doniis oranini artirmak i¢in alinmistir. Bunlardan birincisi, katilimcilarin aras-
tirllan konu hakkinda bilgili olmalarmdan emin olunmalidir. Bu nedenle, mevcut
calismanin anketi otel genel miidiirleri tarafindan doldurulmasi i¢in secilmisler-
dir. Ciinkii, otel genel miidiirleri anketin doldurulmasi i¢in gerekli bilgilere (kalite
yénetimi uygulamalari ve performans verileri) sahip ve yetkileri meveuttur. Ikinci
olarak, katilimcrya sorular hakkinda diisiinmek ve gerekli zaman tanimak igin an-
ketler otellerin e-mail adreslerine agiklayici {ist yaziyla gonderilmistir. Bu, Cooper
ve Schinder (1998) ileri siirdiigli anket yapiminin avantajlarindan biri olarak katihm-
cya zaman tanimast ile tutarlidir. Uglincii olarak, anket soru ifadelerinin 51i Likert
olgegi olarak hazirlandi1 icin otel genel miidiirlerinin doldurmalar: daha basit ola-
caktir. Dordiincii olarak, anketlerle toplanan verilerde gizlilik agik¢a belirtilmistir.
Bu nedenle, otel genel miidiirlerin katilimimnin artirilmasi saglanacaktir. Ilave olarak,
kisisel ve igletme bilgileri gibi hassas bilgiler anketin en son boliimiinde istege bagh
olarak birakilmistir. Bu, Sapsford ve Jupp (2006) ¢alismastyla tutarlidir. Ciinkii, bu
yazarlar, eger arastirma olgeginde hassas sorularin baglarda olmasi, anketin doldu-
rulmasi veya gerekli bilgilerin doldurulmasim tehlikeye atacagin ileri siirmiiglerdir.

Anketlerin dontis oranini arttirmak igin yukarida bahsedilen tedbirler alindiktan
sonra, anketlerin gonderilmesi Haziran 2015 ila Mart 2016 tarihleri arasinda gergek-
lestirilmistir. Anketler i¢in dort ve bes yildizli otel isletmelerinin iletisim bilgileri T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig ve Tiirkiye Otelciler Birliginden alinmislardir. Baslangic
asamasinda 400 anket (sehir ve resort otelleri esit sekilde) gonderilmistir. Sadece 15
anket otel isletmelerinden geri doniis saglanmistir. Bu baslangi¢ asamasinda gonde-
rilen anketlerden %4 geri doniis oraru gergeklesmistir. flk asamada gergeklesen bu
oran Cooper ve Schilinder (1998) iddiasi ile tutarhidir. Bu iddia da yazarlar, e-mail
ile gonderilen anketler diisiik maliyetli ve biiylik cografyada arastirma yapilabilme
avantajina saglamalarina ragmen, anketlerin geri doniis oranina diisiik kalmasina
maruz kalmaktadirlar.

Sonraki asamada, diisiik olan anket geri doniisleri artirmak icin arastirmaci degi-
sik bir taktik izlemistir. Bu taktikte, otel isletmelerin genel miidiirlerine anketler tek-
rar gonderilmeden 6nce aranip, kendilerine ulasacak anketlerin arastirma amaglari,

50 Sencer, Muzaffer, Toplum Bilimlerinde Yontem, istanbul: Beta Basim Yayim Dagrtim, 1989.
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igerikleri ve gizlilik konular1 hakkinda tekrar bilgi verilmistir. Sonug olarak, toplam
388 anket ikinci asamada belirlenen taktik ile otel yoneticilerine gonderilmis olup,
297 anket otel yoneticilerinden geri doniis gergeklesmistir. Bu 297 anketten 7 anket
ise, otel yoneticilerinin biiyiik oranda anketi eksik birakmalar1 sonucu mevcut aras-
tirmadan ¢ikartilmiglardir. Bu mevcut arastirma 290 gegerli anket kullanilmis olup,
anketlerin geri doniis basar1 orani %73 olarak gergeklesmistir. Buna ilave olarak, or-
neklem literatiir incelemesi sonucu elde edilen bilgiler dogrultusunda binin (1.000)
tizerinde biiyiikliige sahip bir evrende 0,05 hata pay1 ile 6rneklem biiyiikliigiiniin
278 olmasi gerektigi hesaplanmistir®. Bu nedenle, aragtirma verileri i¢in gegerlik ko-
nusu (290 anket) yeterli goriilmektedir.

3.3. Veri Analizi

Arastirmada her bir degiskenin ifadeleri gozden gegirilmistir (Bakiniz Tablo 3).
Her bir ifadenin ortalamalar ve standart sapmalari tespit edilmistir. Sonra, 6n ana-
lizde, eksik ve ug degerleri aragtirilmig olup, ayrica 6rneklem biiyiikliigii ve grup
veya degiskenler arasmnda farkliliklar: 6lgmek igin 6rneklem 6nyargis: dahil edilmis-
tir. Daha sonra, arastirmanin tanimlayici analizleri degerlendirilmistir. Mevcut calis-
ma, faktor analizi i¢in en yaygin yaklagimi olan Temel Bilesenler Analizini (Principal
Components Analysis) kullanilmistir®>. Dahasi, varimax orthogonal rotation, en iyi
ve net ¢oziimler elde etmek igin uygulanmuistir. Faktor analizinde kesfedilen faktor-
lerin algisal performans iizerine regresyon analizleri uygulanmistir.

3.4. Arastirma Bulgular

Bu arastirma analizi bulgular1 birgok asamadan olusmaktadir. Birincisi, 6n ana-
liz, eksik veri, u¢ degerler, normallik, dogrusallik gibi arastirma konularmi kapsa-
maktadir. Sonraki asamada, anketleri dolduran katilimcilarin yonetici olduklar ko-
naklama igletmelerinin yildizi, yonetim sekli ve konumlar1 (sehir veya resort oteli
olmasi gibi) tanimlayici analizleri icermektedir. Son asamada, ¢ok degiskenli analiz
yontemi kullanilmistir. Bu asamada, kesfedici faktor analizi, kalite yonetim uygula-
malarin tespit etmek i¢in kullanilmistir. Daha sonra, analiz sonucunda tespit edilen
kalite yonetim uygulamalarinin algisal finansal performans iizerine etkileri regres-
yon analiziyle 6l¢lilmiistir.

3.4.1. On analiz

Bu asama, veriler analiz 6ncesi taramay1 kapsamaktadir. On analizde, eksik ve
ug degerleri arastirilmis olup, ayrica 6rneklem biiyiikliigii ve grup veya degiskenler
arasinda farkliliklar1 6l¢mek icin 6rneklem dnyargist dahil edilmistir.

51 Sencer, a.g.e., 1989.

52  Tabachnick, Barbara ve Linda Fidell, Using Multivariate Statistics, 5. Bask1, Pearson Education,
USA, 2007.
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Mevcut ¢alismada, eksik verileri kontrol etmek i¢in, SPSS paketi kullanilarak mi-
nimum ve maksimum degerler incelenmistir. Arastirmada, geri dontisii gerceklesen
anket sayis1 297'dir. Bu anketlerden yedi tanesi, ¢ok eksik doldurulmasi nedeniyle
arastirma Ornekleminden ¢ikarilmistir. Bu yedi anket toplam 6rneklemin %2’sini
olusturmaktadir. Bu nedenle, eksik veri problemi ciddi goziitkmemektedir. Sonug
olarak, mevcut calismada 290 gecerli anket veri analizde kullanilmistir. Sonraki bo-
liimde arastirmanin tanimlayici istatistikleri incelenecektir.

3.4.2. Tanimlayia istatistikler

Aragtirmanin bu boliimiinde katihmcilara anket yontemi ile yoneltilen sorularin
tanimlayicr istatistikleri verilmistir. Genel degerlendirmede, ilk olarak, aragtirma-
ya katilan otel isletmelerin oda, yildiz, personel sayilari, yonetim sekli ve lokasyon
tiirleri ile ilgili frekans ve yiizdesel dagilimlari incelenmistir. Ikinci olarak, kalite
yOnetimi uygulamalar1 ve algisal finansal performansi 6lgmeye yonelik ifadelerin
aritmetik ortalamalar1 alinmustr.

Ik olarak, arastirmaya katilan otel isletmeleri hakkinda genel 6zellikleri incele-
nerek frekans ve yiizde dagilimlar asagidaki Tablo 2'de verilmistir.

Katilimcilara isletmelerinin biiytikliikleri oda sayilari sorularak elde edilmistir.
Katilimalarin %39 (n=113) ile 201-400 oda sayist olan gruptan elde edilmistir. Bu
grubu, %34,8 (n=101) ile 1-200 oda say1s1 olan grup takip edip, %26,2 (n=76) ile 401
ve lizeri oda say1si olan otel isletmelerinden veriler elde edilmistir. Kalite gostergesi
olarak otel y1ldiz sistemi kullanilmaktadir. Arastirma, kuramsal ¢ercevesi nedeniyle
4 ve 5 yildizh otel isletmelerini hedeflemistir. Arastirma, %70 (n=203) ile 5 yildizh
otel isletmelerinden olusmaktadir. Diger taraftan, 4 yildizhi otel isletmeleri ise %30
(n=87)unu olusturmaktadir. Otel isletmelerininin yonetim sekilleri yarisindan ¢ogu
(754,8; n=159) bagimsiz otel isletmelerinden olusmaktadir. Ikinci olarak, yonetim
kontrati ile isletilen otel isletmelerinden (%29,7; n=86) olusmaktadir. Franchising
yonetim sekliyle isletilen oteller %15,5 (n=45) ile en diisiik arastirma grubunu
olusturmustur. Arastirmada bagimsiz otel isletmelerinin yaridan fazla olmasi, lo-
kasyon tiiriinde resort otellerinin cogunlukta olmasimn etkisi goriildiigti izlemini
yaratmaktadir. Bununla beraber, katilima otel isletmelerin personel sayisina bakil-
diginda, %52,4 (n=152) ile 151- 300 personel sayisi grubunda otel isletmelerin yo-
gunlastigi goriilmektedir. Tkinci grup, %29,7 (n=86) ile 1-150 arasi personel sahip
oldugu otelleri kapsamaktadir. 301 ve tizeri personel sayisina sahip otel isletmeleri
%17,9 (n=52) tliclincli grubu olusturmaktadir. Arastirmaya katilan otel isletmelerin
9%84,1 (n=244) resort otel isletmesi oldugu gortilmektedir. Diger taraftan, sehir otel-
leri %15,9 (n=46) ile sehir lokasyonlarinda yer aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 2: Arastirmaya katilan otel isletmelerin ozellikleri (n=290)

Oda Sayis1 f % Personel Sayis1 f %
1-200 aras1 101 34.8 1-150 aras1 86 29.7
201-400 113 39 151-300 152 52.4
401 ve tizeri 76 26.2 301 ve tizeri 52 17.9
Yildiz Sayis1 f % Otel LokasyonTiirii f %
4 yildiz 87 30 Sehir oteli 46 15.9
5 yildiz 203 70 Resort oteli 244 84.1
Yonetim Sekli f %

Franchising 45 15.5

Yonetim Kontrati 86 29.7

Bagimsiz oteller 159 54.8

Tablo 3'de kalite yonetim uygulamalari ve finansal performansi lgmeye yonelik
ifadelerin tanimlayic istatistikleri verilmigtir. Her bir kalite yonetimi uygulamas:
icin kullanilan ifadelerin ortalamalar1 asagida incelenmistir. Ik olarak, kalite yone-
timi uygulamalarindan tist yonetim liderligi i¢in kullanulan ifadelerin ortalamalar:
verilmistir. Buna gore, “Otel faaliyet raporlari (ortalama doluluk, ortalama giinliik
oda fiyati, pazar payi, gelir ve giderler gibi) planlanmig hedeflerle kargilagtirilip de-
gerlendirilmektedir” ifadesi :4,33'likk ortalama ile en yiiksek {ist yonetim liderligi
ifadesi olarak tespit edilirken, ikinci en yiiksek ortalama :4,19Tuk ortalama ile “Otel
yOnetimi, kalite yonetimiyle ilgili uygulamalar1 yapmak igin gerekli finansal kaynak-
lar1 saglar” ifadesi olarak tespit edilmistir. Ust ynetim liderligi boyutuna iliskin en
diisiik ortalama “Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi mevcuttur” (:3,87)
ifadesinde hesaplanmigtir. Tkinci olarak, insan kaynaklari yonetimi boyutunu 8lgen
tammlayici istatistikler verilmistir. Bu boyutta, en yiiksek ortalamanm “Departman
miidiirleri isgoren performansim arttiracak bir calisma ortami saglamaktadir” ifade-
sinde hesaplandig gortilmiistiir (:4,20). Bu ifadeyi sirasiyla “Kalite ile ilgili goriis ve
onerileri tartismak icin farkli departman personellerin katildig1 aylik rutin toplanti-
lar gerceklestirilmektedir” (:4,07), “Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerileri dikkate
alinmaktadir” (:4,01), “Otel personeline istatistik teknikleri (rapor ve kontrol sema-
lar1 ve regresyon analizi vs.) ile ilgili hizmet ici egitimler verilmektedir” (:3,86) ve
“Biitiin otel departmanlar kalite yonetimi ile ilgili faaliyetlere katilmaktadir” (:3,78)
ifadeleri izlemektedir. Bu boyutta, en yiiksek ortalama, iyi bir ¢alisma ortaminin
olusturulmast performanst arttiracag1 diisiiniildiigii gozlenmektedir. Ugiincii kali-
te yonetim boyutunda, miisteri odakliligini 6lgen ifadelerin tanimlayici istatistikleri
verilmistir. Bu boyutta, en yiiksek ortalamanin “Otelimiz miisteri sikayetlerini za-
maninda ¢ozmek igin etkili bir sisteme sahiptir” (:4,47) hesaplandig1 goriilmektedir.
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Bu ifadeyi sirasiyla “Yeni {iriin tasarlama siirecinde miisterilerimizin gereksinimleri-
ni goz dniinde bulundururuz” (:4,37) ve “Otel {ist yonetimimiz miisteri memnuniyet
anket sonuglarini takip etmektedir” (:4,34) ve “Yeni gereksinim ve ihtiyaclari: 6gren-
mek igin miisterilerimizle devaml iletisim icerisindeyiz” (:4.15) ifadeleri izlemek-
tedir. Miisteri odaklilig1 boyutuna iliskine en diisiik ortalama “Yeni {irtinlerimizi
tanitmak igin miisterilerimizle devamli iletisim igerisindeyiz” (:4,04) ifadesinde he-
saplanmistir. Kalite yonetimi uygulamalarindan dordiincii boyut olan tedarikgi yo-
netimini 6lgen ifadelerin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Bu kalite boyutunda en
yiiksek ortalamanin “Otelimiz talep ettigi {iriin standartlarini tedarikgilere bildirir”
(:4,48) ifadesinde hesaplandig: goriilmektedir. Bu ifadeyi sirastyla “Otelimiz itibar1
yiiksek ve giivenilir tedarikgiler ile uzun vadeli iligkiler kurmaya calisir” (:4,41) ve
“Otelimiz tirlin tasarlama siirecinde tedarikgilerin yeteneklerini g6z 6niine almakta-
dir” (:4,21) seklinde hesaplanmustir. Besinci kalite yonetim boyutu olan kalite veri &
raporlamasinin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Bu kalite boyutunda kullanilan
ifadelerin ortalamalari birbirlerine yakin ¢ikan sonuglar iiretmistir. En yiiksek ¢tkan
ifade “Otelimizde Onleyici bakim-onarim sistemi kullanilmaktadir” :3,99 olarak he-
saplanirken, “Otelimiz, personel performansini degerlendirmek igin kalite verilerini
kullanir” ifadesinin ortalamast :3.93 ve “Otelimiz personelini kalite verileri (kusur
ve hata oranlari; kontrol semalarini) hakkinda bilgilendirir” ifadesi de :3,92 seklinde
hesaplanmustir. Kuramsal gercevede altinci boyut olarak, kalitenin siire¢ yonetimine
iligkin ifadelerin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Bu kalite boyutunda, en ytiiksek
ortalamanin “Otelimizde 6nleyici bakim-onarim sistemi kullanilmaktadir” (:4,15)
ifadesinde hesaplandig1 goriilmektedir. Bu ifadeyi, “Otel personelimizin gorev ve
sorumluluklari standardizasyonu saglanmis talimatlarla belirlenmektedir” (:4,12)
ifadesi izlemektedir. Siire¢ yonetimi boyutunda en diisiik ifade ise “Otelimiz, hiz-
met sunum siireclerindeki farkliliklar1 azaltmak icin istatistiksel teknikler kullanir”
(:3,76) ifadesinde hesaplanmistir.

Son olarak, arastirmanin algisal finansal performansini 6lgmeye yonelik ifadele-
rinin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Buna gore, “Otelimizde isgdren memnuni-
yeti yliksektir” ifadesinin ortalamasi :4,25 olarak hesaplanirken, “Otelimizin mali-
yetleri diistiktiir” ifadesinin ortalamasi :3,57 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 3: Kalite yonetimi uygulamalar: ve finansal performans: 6lcmeye yonelik ifadelerin aritmetik
Ortalamalar

I | n | [ss

Ust Yonetim Liderligini 6l¢mede kullanilan ifadeler

Otel yonetimi, kalite yonetimiyle ilgili
1 | uygulamalar1 yapmak i¢in gerekli finansal 290 4,19 0,93
kaynaklar1 saglar.

5 Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi 290 3,87 112
mevcuttur.
Otel faaliyet raporlar1 (ortalama doluluk, 290

3 ortalama giinliik oda fiyati, pazar payi, gelir ve 433 0.85
giderler gibi) planlanmis hedeflerle karsilastirilip ’ !
degerlendirilmektedir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimini 6l¢mede kullanilan ifadeler

4 Biitiin otel departmanlar1 kalite yonetimi ile ilgili | 290 378 113
faaliyetlere katilmaktadir. ! !
Otel personeline istatistik teknikleri (rapor ve 290

5 | kontrol semalar1 ve regresyon analizi vs.) ile ilgili 3,86 1,02

hizmet ici egitimler verilmektedir.

Kalite ile ilgili goriis ve onerileri tartismak igin
6 | farkli departman personellerinin katildigr aylik 290 4,07 0,96
rutin toplantilar gerceklestirilmektedir.

Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerileri dikkate | 290

7 alinmaktadir. 401 0.75
Departman miidiirleri personel performansini 290
8 . . 4,20 0,84
arttiracak bir ¢alisma ortami saglamaktadir.
Miisteri Odakliligini 6l¢mede kullanilan ifadeler
Yeni gereksinim ve ihtiyaglarini 6grenmek icin 290
9 Lo A S . 4,15 0,93
miisterilerimizle devaml iletisim igerisindeyiz.
10 Yeni ururl‘IIEI.'lI.‘an.l tar.ufcmak icin miigterilerimizle | 290 4,04 0,94
devamli iletisim igerisindeyiz.
Yeni {irtin tasarlama siirecinde miisterilerimizin | 290
11 . AP 4,37 0,77
gereksinimlerini goz dniinde bulundururuz.
12 Otel st yonetn.mmlz mu§tc.3r1 memnuniyet anket | 290 434 0,82
sonuglarimi takip etmektedir.
13 .O.tehml.z.m.ugt.erl §1kayetl.er1.n1 zamaninda ¢ozmek | 290 447 0,73
i¢in etkili bir sisteme sahiptir.
Tedarik¢i Yonetimini 6l¢gmede kullanilan ifadeler
14 Otelimiz itibar1 yiiksek ve giivenilir tedarikgiler | 290 441 0,83

ile uzun vadeli iliskiler kurmaya calisir.
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Otelimiz talep ettigi tiriin standartlarini 290
15 tedarikgilere bildirir. 448 0,67
Otelimiz tiriin tasarlama siirecinde tedarikgilerin | 290
16 L 4,21 0,78
yeteneklerini gbz 6niinde almaktadir.
Kalite Veri & Raporlamasini 6l¢mede kullanilan ifadeler
Otelimiz personelini kalite verileri (kusur ve 290
17 | hata oranlari; kontrol semalarini) hakkinda 3,92 0,92
bilgilendirir.
18 .Ofcehmllz, per§0n¢?l Performansml degerlendirmek | 290 3,93 0,94
i¢in kalite verilerini kullanir.
19 O.’.cehrplz,'kalfte amaglarlnln gerceklestirilmesine | 290 3,99 0,87
yonelik bir siireg izler.
Siire¢ Yonetimini 6l¢mede kullanilan ifadeler
Otel personelimizin gorev ve sorumluluklar: 290
20 | standardizasyonu saglanmis talimatlarla 4,12 0,87
belirlenmektedir.
Otelimiz, hizmet sunum stireglerindeki 290
21 | farkliliklar1 azaltmak igin istatistiksel teknikler 3,76 0,98
kullanir.
2 Otelimizde 6nleyici bakim-onarim sistemi 290 415 0,85
kullanilmaktadir.
Finansal Performansi 6l¢cmede kullanilan ifadeler
23 | Otelimizde isgdren memnuniyeti yiiksektir. 290 4,25 0,71
24 | Otelimizin maliyetleri diisiiktiir. 290 3,57 1,03

(1) Kesinlikle katilmiyorum; (5) Kesinlikle katiliyorum anlamlarim ifade etmektedir.

3.4.3. Kesfedici faktor analiz sonuglar

Faktor analizi, degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri inceleyerek, degiskenle-
rin daha anlamli ve 6zet bir sekilde sunulmasini saglamay1 amaglamaktadir. Degis-
ken gruplari arasindaki iligkilerin altinda yatan birlikteligin ortak oriintiilerin hangi
faktorler iginde tanimlanacag iligkileri basit anlamda ortaya koymaktadir. Diger bir
ifade ile analiz, veri grubunda yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin altinda ya-
tan ortak ozellikleri kurmaya calismaktadir.

Aragtirmada kesfedici faktor analizini yapmak icin gerekli sartlar olusturulmus-
tur. Birincisi, mevcut calisma igin gerceklestirilen anket sayist 290’dir. Bu anket sa-
yis1, Tabacknick ve Fidell (2007) gére, yeterlidir. Tkincisi, faktor analizin gerceklesti-
rilebilmesi i¢in KMO 6rneklem degerinin en az 0,60 {izerinde ¢tkmasi beklenmekte,
0,80 tizerindeki degerler “cok iyi”, 0,90 tizerindeki degerler ise “miikemmel” olarak
ifade edilmektedir. Ayrica Bartlett testi sonucunun da 0,05'den kiigiik gerceklesmesi
orneklem biiytikligiiniin yeterliligi acisindan faktor analizinin én kosulunu olustur-
maktadir. Arastirmaya konu olan ifadelerin faktor analizi 6rneklem yeterliliginin

397



Feridun DUMAN

Olctimii (KMO) 0,784 olup, ayrica, Bartlett's Test of Sphericity 4989,294, df’i 153 ve
anlamlig1 0.000 olarak gostermektedir. Son olarak, eksik veriler ve ug degerlerle ilgili
olarak iddialar yukarida agiklandig1 gibi tatmin edicidir. Genel olarak, bu mevcut

calismanin veri seti faktor analizi igin temel gereksinimleri tamamlanmis diizeyde-
dir®.

Tablo 4: Kesfedici Faktor Analizi icin KMO ve Bartlet’s Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
0,784
Adequacy.
Bartlett’s Test Approx. Chi-Square 4989,294
of Sphericity df 153
Sig. 0,000
3.4.4. Faktor ¢ikarimi

Mevcut calisma, faktor gikarmmu igin en yaygin yaklasimi olan Temel Bilesenler
Analizini (Principal Components Analysis) kullanilmistir**. Dahasi, varimax ortho-
gonal rotation, en iyi ve net ¢oziimler elde etmek igin uygulanmustir.

Temel bilesenler faktor ¢ikarimi yontemiyle kesfedici faktor analizi sonuglari aga-
g1da sunulmustur. Bu kesfedici faktor analizin sonuglarin sunumu Tablo 5'de gorsel
olarak incelenmek iizere asagida sunulmustur.

Tablo 5'de goriildiigii gibi analiz sonucunda dort faktore ulasilmistir. Bunlardan
birincisi, varyansin %>51,5'ni aciklayan “Ust Yonetim Liderligi” ; ikincisi, varyansin
%9,3'nii agiklayan “Miisteri Odaklilig1”; tiglinciisli, varyansin %6,7'ni agiklayan
“Tedarikgi Yonetimi” ve dérdiinciisii, toplam varyansin %5,7 agiklayan “Insan Kay-
naklar1 Yonetimi” faktorleridir. Bu dort faktdr toplam varyansin %73,1 aciklamak-
tadir. Giivenilirlik analizi sonucunda dort faktoriin de Alpha degerlerinin uygun
olarak gozlemlenmistir.

Bunlara ilave olarak, kalite yonetim boyut ifadelerinden sadece madde 5 ve mad-
de 12 gikarilmustir. Ciinkii bu iki ifade iki faktore ayni oranda yiikleme yaptig1 goz-
lemlenmistir.

53 Tabachnich ve Fidell, a.g.e., 2007.
54  Tabachnich ve Fidell, a.g.e., 2007.
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Tablo 5: Kalite Yonetimi Uygulamalar: Olgegin Kesfedici Faktér Analiz Sonuglart

Agiklanan
Faktorler ve ifadeler Faktor | Oz Varyans a
Deger
Yiikii %
Faktor 1: Ust Yonetim Liderligi 10,303 | 51,516 0,923

KYU2: Otelimizde kurulmus kalite planlama 1,069
sistemi mevcuttur.
KYU4: Biitiin otel departmanlar kalite 0,906
yonetimiyle ilgili faaliyetlere katilmaktadir.
KYU1: Otel yonetimi kalite yonetimi ile ilgili 0,723
uygulamalar1 yapmak i¢in finansal kaynaklar
saglar.
KYU18: Otelimiz, personel performansini , 721
degerlendirmek igin kalite verileri kullanilir.
KYU19: Otelimiz, kalite amaglarinin 0,630
gerceklestirilmesine yonelik bir siireg izler.
KYU17: Otelimiz personelini kalite verileri (hata | 0,627
oranlari; kontrol semalart) hakkinda bilgilendirir.
KYU21: Otelimiz, hizmet sunum siire¢lerindeki 0,597
farkliliklart azaltmak igin istatistiksel teknikler
kullanilir.

Faktor 2: Miisteri Odaklihig: 1,863 9,317 0,891
KYU9: Yeni gereksinim ve ihtiyaclarimi 1,001
ogrenmek i¢in misterimizle devamli iletigim
igerisindeyiz.
KYU10: Yeni triinlerimizi tanitmak i¢in 0,957
misterimizle devamli iletisim icerisindeyiz.
KYUI11: Yeni iiriin tasarlama siirecinde 0,842
miisterilerimizin gereksinimlerini géz 6niinde
bulundururuz.
KYU3: Otel faaliyet raporlar1 (ortalama doluluk,
ortalama giinliik oda fiyati, pazar payi, gelir ve
giderler gibi) planlanmis hedeflerle karsilastimlip | 0,570
degerlendirilmektedir.
KYU22: Otelimizde 6nleyici bakim-onarim 0,502
sistemi kullanilmaktadir.
KYU20: Otel personelimizin gorev ve 0,438
sorumluluklar standardizasyonu saglanmis
talimatlarla belirlenmektedir.

Faktor 3: Tedarikci Yonetimi 1,344 6,720 0,831
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KYU14: Otelimiz itibar1 yiiksek ve giivenilir 0,997
tedarikgiler ile uzun vadeli iliskiler kurmaya
caligir.

KYU1S5: Otelimiz talep ettigi iiriin standartlarini 0,891
tedarikgilere bildirir.

KYU13: Otelimiz miisteri sikayetlerini 0,864
zamaninda ¢ozmek i¢in etkili bir sisteme sahiptir.

KYU16: Otelimiz iiriin tasarlama siirecinde 0,557
tedarikgilerin

yeteneklerini géz Onilinde almaktadir.

KYUS: Departman miidiirleri personel 0,420
performansini arttiracak bir ¢aligma ortami
saglamaktadir.

Faktor 4: insan Kaynaklar: Yoénetimi 1,143 5,714 0,796

KYU6: Kalite ile ilgili goriis ve

Onerileri tartigmak i¢in farkli departman
personellerinin katildig1 aylik rutin toplantilar 0,971
gerceklestirilmektedir.

KYU?7: Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerleri 0,744
dikkate alinmaktadir.

Kesfedici faktor analizi bulgular faktor yiiklemeleri, 6z degerleri, varyans yiizdesi
ve Alpha degerleri benzerlik gostermistir. Bu nedenle, kesfedici sonuglar1 mevcut
arastirma icin gegerli ve giivenilir bulunmustur.

3.4.5. Kalite yonetim faktorlerin coklu regresyon analizi ile degerlendirilmesi

Arastirmanin temel amaci kalite yonetim uygulamalarin algisal finansal perfor-
mans {izerindeki etkisini 6lgmektir. Onceki béliimlerde ifade edildigi gibi aragtirma
olcegin analizi sonucunda kalite yonetimi olusturan dort ayr faktor tespit edilmis-
tir. Bu boliimde, kalite yonetim faktorlerinin algisal finansal performans iizerine et-
kisi incelenecektir. Bu etkinin incelenebilmesi i¢in ¢oklu regresyon analizi gercekles-
tirilmistir. Yontem olarak ise olusturan dort faktoriin her biri {izerindeki etkisi ayr1
regresyon analizi yapilarak incelenmistir.

Arastirmada kesfedilen kalite yonetim boyutlarinin ({ist yonetim liderligi, miis-
teri odaklilig, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar: yonetimi) algisal finansal per-
formans (isgOren tatmini ve maliyet) tizerine etkileri asagidaki Tablo 6'da verilmistir.
Kalite yonetim uygulamalarin her iki finansal performans gostergeleri tizerine dog-
rudan ve anlaml etkisi mevcuttur (p<0,05). Algisal finansal performans gostergesi
olan isgoren tatminini sirastyla tedarik¢i yonetimi (0,58), miisteri odaklilig: (0,53),
insan kaynaklar1 yonetimi (0,44) ve iist yonetim liderligi (0,36) tarafindan dogrudan
etkilenmistir. Algisal finansal performansin diger gostergesi olan maliyet ise sirasty-
la miisteri odaklilig: (0,30), tedarikgi yonetimi (0,25), {ist yonetim liderligi (0,24) ve
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insan kaynaklar1 yonetimi (0,15) olarak dogrudan etkilendigi gortilmektedir. Sonug
olarak, her iki finansal performans gostergelerin etkilenis siralari farkli olmasina
ragmen, dogrudan ve anlamli olarak etkilenmiglerdir.

Tablo 6: Kalite Yonetimi Faktorlerinin Algisal Finansal Performans Uzerine Etkisi

Kalite Yonetimi Faktorleri Standartlasmis t P
. Katsayilar Beta

ve Finansal Performans Iliskisi
Ust Yonetim Liderligi >>  Is goren
Tatmini 0,355 7,794 0,000
Ust Yonetim Liderligi >>  Maliyet

0,239 4,533 0,000
Misteri Odaklilig >>  Is gOoren
Tatmini 0,533 10,851 0,000
Misteri Odaklilig >>  Maliyet

0,296 5,458 0,000
Tedarik Yonetimi >> Is goren
Tatmini 0,576 12,145 0,000
Tedarik Yonetimi >>  Maliyet

0,250 4,991 0,000
IK Yonetimi >>  Is goren
Tatmini 0,435 8,099 0,000
IK Yonetimi >>  Maliyet

0,148 2,587 0,010

Bagimh Degisken: Is Goren Tatmini ve Maliyet.

Arastirmada, kalite yonetim uygulamalarinin finansal performans {izerine etkisi
verilere gore anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigini 6l¢mek amaciyla toplam
altt hipotez kurulmustur. Arastirmanin bundan 6nceki boliimlerinde bu hipotezle-
rin her biri teker teker analiz edilmis ve sonuglar1 degerlendirilmistir. Tablo 7’de ise
soz konusu hipotezler toplu sekilde siralanmis ve “kabul” veya “red” olarak ana-
lizlerin sonuglar verilmistir. Hipotezlerinin siralandig1 Tablo 7'de kabul edilen hi-
potezler anlamli farkliliklarin bulundugu hipotezler olup reddedilen hipotezler ise
tam aksine, anlamli farkliligin bulunmadig hipotezleri olusturmaktadir. Kurulan
hipotezlerin dort tanesinin kabul edildigi, diger bir ifade ile s6z konusu hipotezler
icin anlamli farkliliklar bulundugu gozlemlenmistir.
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Tablo 7: Arastirma Hipotezlerine [liskin Kabul/Red Tablosu

HI Ust yénetim liderligi firmanin finansal performansi iizerine Kabul
pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.

H2 Insan kaynaklari ydnetimi firmanin finansal performansi Kabul
iizerine pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.

H3 Misteri odakliligi firmanm finansal performansi iizerine Kabul
pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.

H4 Tedarikgi yonetimin finansal performans {izerine pozitif ve Kabul
anlamli etkiye sahiptir.

HS5 Kalite veri ve raporlamasi firmanin finansal performansi Red
tizerine pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.

H6 Siire¢ yonetimi firmanin finansal performansi tizerine pozitif Red
ve anlamli etkiye sahiptir.

4. BULGULARIN TARTISILMASI

Bu c¢alismanin kuramsal cercgevesinde (otel finansal performans iizerine kalite
yOnetimin etkisi), kalite yonetimi uygulamalarimin otel finansal performans iizerine
pozitif etkiye sahip olduklarimi gostermektedirler. Daha spesifik olarak, arastirma
bulgularin otel finansal performans iizerine iist yonetim liderliginin, miisteri odak-
liliginin, tedarikci yonetiminin ve insan kaynaklar1 yonetiminin ¢ok 6nemli rolii
vurgulamaktadir. Kalite yonetim boyutu olan tist yonetim liderligini uygulayan
oteller, miisteri odaklilig1 ve insan kaynaklar: yonetimi olan uygulamalar1 benim-
semeleri yliksek olasiliktir. Bu nedenle, kalite yonetim uygulamalarinin biitiintinii
uygulamak i¢in genel miidiirleri ikna etmede etkili olduklaridir. Diger bir deyisle,
bu sonuglar, Powell (1995), Dow, Samson ve Ford, (1999) ve Sila ve Ebrahimpour
(2005) galismalariyla benzer sonuglar iiretmis olup, kalite yonetim uygulamalarmm
birbirine bagh olma varsayimi igin giiglii kanit saglamaktadir. Bu sonuglar ayrica
bagka arastirmacilar tarafindan da desteklenmislerdir®™>¢>7=$%40¢! Daha detayl bilgi
verildiginde, iist yonetim liderligi istatistiksel olarak finansal performans {izerine
dogrudan anlaml etkiye sahiptir. Regresyon analizleri de bu sonuglar1 (P <0.001 an-
lamli degeriyle 0,253 Standartlasmis Katsayilar Beta degeriyle birlikte) desteklemek-
tedir. Algisal finansal performans {izerine {ist yonetim liderligin anlamli ve pozitif
etkisi su sekilde yorumlanmahdir. Otel {ist yonetim liderliginin kalite yonetiminin
Olgiilebilir hedeflerine uygun sekilde uygulamasiyla otel finansal performansimnin

55  Flynn, Schroeder ve Sakakkibara, a.g.e., 1995.
56 Hendricks ve Singhal, a.g.e., 1997.

57 Easton ve Jarell, a.g.e., 1998.

58 Kaynak, a.g.e., 2003.

59  Zu, Douglas ve Fredendall, a.g.e., 2008.

60 Suvd, ag.e., 2008

61 Zu,a.g.e., 2009.
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arttigim gostermektedir. Bu dlgiilebilir kalite yonetim hedefleri, belirlinmis bir za-
man ¢izelgesine gore gerceklestirilmesi icin sistemsel adimlarin ortaya konmasi
gerekmektedir. Buda, zaman cizelgesine gore gerceklesen otel finansal sonuglarin
hedeflenen sonuglarla karsilagtirilarak degerlendirilmesi ve ilgili kalite yonetim uy-
gulamalar1 (mtisteri odaklilig1, tedarik yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, kalite
veri ve raporlamasi ve siire¢ yonetimi) icin gerekli finansal kaynaklarin saglanma-
styla gergeklestirilmelidir. Bu sonuglar, daha 6nce yaymlanmis bulgular ile karsilas-
tirildiginda dogrulanmaktadir®53644%6647 Hatta, diger galismalarin bulgulari, mevcut
calismadan farkl arastirma yontemlerin kullanilmas: ve farkli sektorlerde yapilmig
olmasina ragmen, dogrulamaktadirlar. Benzer sonuglarin ortaya ¢ikmasinin neden-
lerinden biri de, kalite yonetim kuramini 6l¢gmek i¢in kullamlan benzer boyutla-
rin kullanilmasindan dolayidir. Buna aksi olarak, finansal performans iizerine iist
yonetim liderliginin pozitif etkisi, daha 6nce yaymlamis bazi ampirik calismalarla
celismektedir®*7%7!, Bu ¢eliski, sadece kullanilan arastirma yontemleri ve veri analiz
tekniklerindeki farkliliklar degil, ayrica kalite yonetimi ve sonucu arasindaki iligkiyi
incelemek i¢in yapilan bu ¢alismalarin benimsedigi yaklasimlardan kaynaklanmak-
tadur.

Diger taraftan, arastirma bulgular1 insan kaynaklar1 yonetiminin finansal perfor-
mans {izerine pozitif etkisi daha 6nce yapilmis bazi ¢alismalarin bulgulariyla tutar-
lilik gostermemektedir. Bu geliski, yapilan ¢alismalarin bazilarinda insan kaynaklar:
yOnetimi ve finansal performans arasimnda dogrudan iliskiye bakilmaksizin aragtiri-
lan insan kaynaklar1 yonetimi olmus’™””, diger yandan ise, ¢calisma alanlarindaki
farkliliklardan kaynaklanmistir. Bir ¢cok arastirmalarin {iretim firmalarinda ve farkl
iilkelerde (ABD, Ispanya, Avustralya gibi iilkelerde) yapildig1 goriilmektedir.

Bu bulgular (finansal performans iizerine insan kaynaklar1 yonetimin dogrudan
pozitif etkisi) dzellikle gosteriyor ki; biitiin otel departmanlar1 kalite yonetimi faali-
yetlerine dahil edildigi zaman, otel yoneticilerin isgérenlerinin yeteneklerini en etkin
sekilde kullanmalarini saglayacak bir i ortamim sagladiklar1 zaman otel finansal
performans: iyilesmektedir. Yukarida belirtilen konuda, sadece otel personeli hak-
kinda temel istatistiksel tekniklerin (histogram ve kontrol semalar1 vs.) egitimi veril-
mesi ve kaliteyle ilgili onerileri tartismak icin farkli departmanlardan aylik personel

62 Powell, a.g.e., 1995.

63 Dow, Samson ve Ford, a.g.e., 1999.

64 Samson ve Terziovski, a.g.e., 1999.

65 Rahman ve Bullock, a.g.e., 2005.

66 Fening, Pesakovic ve Amaria, a.g.e., 2008.
67 Lakhal, a.g.e., 2009.

68  Flynn, Schroeder ve Sakakibara, a.g.e., 1995.
69 Kaynak, a.g.e., 2003.

70 Suvd, a.g.e., 2008.

71 Zu, Douglas ve Fredendall, a.g.e., 2008.

72 Flynn, Schroede ve Sakakibara, a.g.e., 1995.
73 Kaynak, a.g.e., 2003.

74  Zu, Douglas ve Fredendall, a.g.e., 2008.
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toplantilarin diizenlemesi ve problemler meydana ¢iktikga ¢oztimler bulmas: degil,
kaliteyle ilgili konularda daha proaktif olmak i¢in en iyi 6nerilerin uygulanmasidir.

Misteri odaklihigin finansal performans iizerine dogrudan ve anlamli olarak
etkiledigi arastirma bulgular tarafindan ortaya ¢ikarilmistir. Regresyon analizinin
miisteri odakliligmnimn finansal performansma dogrudan ve anlaml etkisi (Standart-
lasmis Katsayilar Beta: isgoren tatmisi: 0,53 ve P <0,000; maliyet: 0,296 ve P <0,000)
mevcuttur. Bu bulgu, Dow, Samson ve Ford, (1999), Samson ve Terziovski (1999),
Rahman ve Bullock (2005), Lakhal, (2009), Fening, Pesakovic ve Amaria, (2008), ve
Zehir ve Sadikoglu (2010) calismalariyla tutarlilik gostermektedir. Bu sonug, konak-
lama sektoriindeki genel olarak kabul goren anlay1s olan isletmelerin miisteri gerek-
sinimlerini fazlasiyla karsilayarak karlilig: arttirmasidir.

Tedarikgi yonetimi, otel finans performans iizerine pozitif ve anlamh (Standart-
lasmus Katsayilar Beta: isgdren tatmini: 0,57 ve P <0.000; maliyet:0.25 ve P <0.000) et-
kiye sahiptir. Bu bulgular, daha dnceki ¢alismalarla tutarl goriinmektedir™”®. Bu so-
nug, glivenilir tedarikgilerle uzun dénemli sozlesmeler kaliteyi yansitip, son tiiketici
iiriin kalitesini belirlemektedir. Dahasi, isletme ihtiyacim saglamada tedarikgi yete-
neklerin, finansal performansi arttirmak icin miisteri gereksinimlerine cevap verme-
de isletmeye esneklik saglayabilirler”””#%, Ancak, diger baz1 calismalarmn bulgular
performans iizerine tedarik¢i yonetiminin pozitif etkisini desteklememektedir®*2,
Bu farklilik, yukarida bahsedilen ¢alismalar ve mevcut ¢alisma arasinda arastirma
alani farklihgindan kaynaklanabilir. Ornegin, Dow, Samson ve Ford (1995) 698 ABD
iiretim firmalarini arastirmiglar; Powell (1995) calismasini 54 ABD iiretim firmasinda
yapmistir ve Sila ve Ebrahimpour (2005) ¢alismalarmi 220 ABD {iretim firmasinda
yapmusglardir. Diger taraftan, mevcut cahismanin bulgular Tiirkiye'den 290 dort ve
bes yildizli (resort ve sehir) otellerin arastirilmasiyla elde edilmistir. Bu bulgularin,
tedarikgi yonetimin finansal performansi tizerine etkisi oldugu goriilmiistiir. Gele-
cek boliimde mevcut ¢alismanin sonug, sinirliliklar: ve dneriler ele alinacaktir.

5. SONUC, SINIRLILIKLAR VE ONERIiLER

Algisal finansal performans iizerine kalite yonetiminin etkisi isgoren tatmini ve
maliyet performansiyla test edilmistir. Bu test, regresyon analiziyle (Standartlasmis
Katsayilar Beta) yapilmustir. Regresyon analizi, kalite yonetim boyutlarindan tist
yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarikgi yonetimi ve insan kaynaklar1 yoneti-
minin dogrudan otel isletmelerin finansal performansini etkilemistir. Burada, kalite

75 Rahman ve Bullock, a.g.e., 2005.

76  Kaynak ve Hartley, a.g.e., 2008.

77  Ahire ve O’'Saughnessy, a.g.e., 1998.

78 Rao, Solis ve Raghunathan, a.g.e., 1999.
79  Conca, Lopis ve Tari, a.g.e., 2004.

80 Rahman ve Bullock, a.g.e., 2005.

81 Powell, a.g.e., 1995.

82  Sila ve Ebrahimpour, a.g.e., 2005.
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yOnetimi boyutlarindan siire¢ yonetimi ve kalite veri & raporlamas: kesfedici faktor
analizinde bulunmadig; i¢in dahil edilmemistir. Bu sonuglar, Powell (1995), Dow,
Samson ve Ford, (1999) ve Sila ve Ebrahimpour (2005) calismalariyla tutarhdir. Bu
kalite yonetim ¢alismalari sonuglarindaki tutarhilik, bir kalite yonetim uygulamasi-
nin diger kalite yonetim uygulamasini etkileyerek isletme performansin: iyilestire-
bilir olarak agiklanabilir. Buda, bir¢cok aragtirmaci tarafindan desteklenmigtir®3848586,

Diger taraftan, bu calismanin sonuglari bazi kalite yonetimi uygulamalarinin
kullanimi (stireg yonetimi ve kalite veri & raporlamasi) agisindan otel genel mii-
diirleri igin stiphe uyandirmistir. Bu kalite uygulamalari, otel fonksiyonlarini yerine
getirilmesinde birgok faydalar1 bulunmaktadir®. Fakat, otel genel miidiirleri bu iki
kalite yonetimi uygulamalarin (stire¢ yonetimi ve kalite veri ve raporlamasi) ger-
cekten faydali olan kalite yonetimi uygulamalariyla (iist yonetim liderligi, miisteri
odakliligy, tedarikgci yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) birlikte yanhs olarak
uyguluyor olabilirler. Ciinkii otel genel miidiirleri hangi kalite yonetimi uygulama-
larmin gercekten rekabet avantaji yarattigini fark edemezler. Ilave olarak, mevcut
calisma bulgulari, otel genel miidiirlerine rekabet avantaji veren {ist diizeyde bir
performans basarmak icin mevcut kalite yonetimi faaliyetlerini gozden gecirme ve
degistirme imkani saglayabilir.

Bu calisma, ayrica, anket aragtirmasinda yaygin olan smirliliktan muzdariptir.
Calismada, diger bir¢ok calismalarda oldugu gibi, anket arastirmasinn yetersiz za-
man ve kisith aragtirma biitgesiyle yapilmas: sonucuyla aragtirma sadece zamanin
bir kesitini kapsamaktadir. Diger bir deyisle, arastirma anket aragtirmastyla anketler
yapilmus olup, belli bir zaman diliminde veriler toplanmigtir. Bu siirliigr asmak
icin boylamsal (longitudinal) arastirma dizaym kullanilarak kalite yonetimi ve fi-
nansal performans arasindaki nedensel iligkiler test edilmesi gereklidir.

Calismada dort ve bes yildizli oteller arastirilmistir. Bu nedenle, bundan sonraki
arastirmalar bir, iki ve ti¢ yildizli otellerde kalite yonetiminin nasil finansal perfor-
mansa etkisi oldugu aragtirilabilir. flave olarak, bu galisma farkh sektorlerde (ban-
kacilik vs) ve farkli iilkelerde denenebilir. Son olarak, farkl: arastirma yontemleri ve
finansal performans Olgiimleri kalite yonetiminin finansal performans arastirmast
tizerine nedensel etkisini test etmek i¢in kullanilabilir.
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