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GIRIS
Bu boliimde, aragtirmanin konusu ve problemi, aragtirmanin amagclari, rekabet

avantaji, kalite yonetimi literatiirii ve arastirmanin sinirliliklar agiklanacaktir.

Isletmeler, diger isletmeler iizerinde rekabet avantaji saglayacak bir stratejik
yaklasimi saglayarak karliliklarini artirmak ve daha fazla pazardan pay alma yollarini
arastirmaktadirlar (Porter, 1980, 1985; Wernelfelt, 1984; Barney, 1986, 1991).
Stratejik yonetim literatiiriinde, rekabet avantajini ve siirdiirebilirligini tanimlamada
iki model birbiriyle rekabet icindedirler. Bunlar; endiistriyel organizasyon ve kaynak
tabanli yaklasim modelleridir. Endiistriyel Organizasyon neo-klasik ekonomik
teorisinden dogup, daha sonra endiistriyel organizasyon olarak geligsmistir (Hill,
1988; Porter, 1980, 1981, 1985). Digeri ise; firmanin kaynak tabanli yaklagimindan
kok salmistir (Barney, 1986).

Endiistriyel organizasyon daha iyi bir performans saglayan rekabet avantaji
icin firma uriin ve hizmetlerin diisiik fiyatlarda veya yliksek fiyatla iiriin ve
hizmetlerin farklilastirilmayla sunulmasi nedeniyle basarilmaktadir (Bakiniz: Porter,
1980, 1985). Burada wvurgu, stratejinin “disaridan igeriye” Yyani pazar veya
endiistrinin  yapmis oldugu baskilarin ve bunlara da firmanin cevap verme
zorunlulugudur. Pazar/endiistri ihtiyaclarin1 basariyla adapte eden firmalar yasamini
stirdiirecekler ve biiyliyeceklerdir. Aksi takdirde, firmalar pazar/endiistriden basarisiz
olarak ¢ikacaklardir. Bu nedenle, neo-klasik ekonomide ve endiistriyel organizasyon
gelenekleride, rekabet avantaji firmanin farkli yetenekleri ve kaynak tabanli

kullanimlarindan daha ¢ok dissal 6zelliklerden kaynaklanmaktadir.

Firmanin kaynak tabanli yaklagimi, stratejinin “igeriden disariya”
perspektifini vurgulamaktadir. Burada rekabet avantaji bir firmanin rekabetgilerine
gore daha iyi performans saglamasi i¢in “6zellikli (distinctive) yetenek™ acisindan
goriilmektedir (Barney, 1986). Diger bir deyisle, kaynak tabanli yaklagim imtiyazl
pazar pozisyonu yaratabilmek i¢in kullanilan kaynaklarin yonetim yaklagimidir
(Bakimiz: Barney, 1986; Wernelfelt, 1984). Bu kaynaklar somut veya soyut
kaynaklar olabilirler (Barney, 1986).



Soyut kaynaklar firmanin becerileri veya ayirt edici 6zellikleridir. Bunlar,
Ornegin firmanin {inii, marka degeri ve kalite yonetimi gibi, firmanin bilangolarinda
goriinmeyebilirler (Day ve Wensley, 1988; Carmeli ve Tishler, 2004). Somut
kaynaklar hammaddeler, uzun vadeli tedarik¢i sozlesmeleri, diisiik maliyetli tiretim
ve dagitim sistemleri, liretim kapasitesi, mali yapisi ve sermayeye erisime sahip

olunmasi olarak sayilabilirler (Day ve Wensley, 1988).

Hem {istiin beceri hem de somut kaynak rakiplerinden daha iyi bir is yapma
yetenegini temsil etmektedir (Day ve Wensley 1988; Carmeli ve Tisher, 2004). Ayni
sekilde, herhangi bir piyasada firmanin somut olmayan kendine 6zgili yetenekleri
nadir olup, rakipleri i¢in taklidi daha zor olabilir. Ciinkii rekabet avantaji yaratmak
i¢in firmanin beceri ve ayirt edici 6zelliklerinin daha 6nemli oldugu 6ne siiriilmiistiir.
Firmanin soyut yetenekleri arasinda, etkin bir kalite yonetimi taklit edilmeyi

zorlagtiran 6nemli rekabet avantaji saglayan kaynaklardan biridir.

Rekabet avantajinin kaynak tabanli yaklasimina karsi goriis olarak, rekabet
avantajinin pazara dayali yaklasimi (Bakiiz: Porter, 1980) temel olarak dissal
faktorler tarafindan etkilenmektedir. Firma rekabet stratejisi (maliyet liderligi,
farklilastirma ve odaklasma) endiistride rekabeti ve karlilig1 belirleyen bes kuvvetlere
(yeni giriglerin tehditleri, ikame {irlin veya servislerin tehditleri, satin alicilarin
pazarlik giicii, tedarikgilerin pazarlik giicii ve mevcut rekabetgiler arasindaki rekabet)
karsin almis olduklar kérli ve siirdiiriilebilir pozisyondan dolay: rekabet avantaji
basarmay1 hedeflemektedir (Porter, 1980, 1985, 1991, 1996). Maliyet liderligi
stratejisi, firmanin ana hedefi bir endiistride diisiik maliyette {iretici olmasidir. Diger
taraftan, farklilagtirma stratejisinde, firma satin alicilar tarafindan genel olarak
degerli goriilen bazi kaynaklarda tek olmayr amaglamaktadir. Farklilastirma,
pazarlama, iriin veya hizmet, dagitim sistemi, kalite ve diger faktorlerden
olusmaktadir. Odaklagma stratejisinde, firma bu iki temel stratejiden (maliyet
liderligi ve farklilastirma) birini veya belirli bir pazar i¢in ikisini de uygulayabilir

(Porter, 1996).

Bu iki yaklagimin rekabet avantajindaki zithigina ragmen, literatiir taramasi

kalite yonetimini 6zellikli yetenek olarak (kaynak tabanli yonetime goére) rekabet



avantaj1 yaratmaktadir. Diger taraftan, kalite yonetimi Porter’in (1985) farklilagtirma
stratejisini kapsayan {iriin kalitesini arttirmak i¢in kullanilmaktadir. Bu yiizden, her
iki yaklasimda da, kalite yonetiminin firma performansini yiikselttigi ve rekabet

avantaj1 yarattig1 one siiriilmektedir.

Bu arastirmada, pazar tabanl yaklasim ve kaynak tabanl: yaklasim arasindaki
uit gorislere rekabet avantaji agisindan bakilmistir. Bu iki zit yaklasimda bile
birbirini destekleyen ortak noktalardan biri de kalite yonetimidir. Gergekten, literatiir
taramas: kalite yonetimini ozellikli (distinctive) yetenek olarak (kaynak tabanl
yaklagim) rekabet avantaji yarattigini desteklemektedir. Pazar tabanli yaklasimda ise
tiriin kalitesini yiikseltmede kullanilarak Porter’ 1n (1985) farklilastirma stratejisinin
bir parcas: oldugu goriilmektedir (Dow, Samson ve Ford, 1999; Ahire ve O’
Shaughnessy, 1998; Prajgo ve Brown, 2004; Prajogo ve Sohal, 2006; Tari, Molina ve
Castejon, 2007; Su, Li, Liu ve Dang, 2008; Lakhal, 2009). Her iki yaklasimda, kalite
yonetimi isletme performansini yiikseltmeye ve rekabet avantaji yaratmaya katki
saglamaktadir (Douglas ve Judge, 2001; Kaynak, 2003). Bu nedenle, arastirma kalite

yonetimi ve rekabet avantaji1 arasindaki iliskinin 6nemini vurgulamaktadir.

Bu nedenle, mevcut akademik caligmanin temel amaci, Tiirkiye’de dort ve
bes yildizli otel isletmelerinde kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi
aciklamayr miimkiin kilacak bir kuramsal ve ampirik c¢alismanin cercevesini

olusturmaktir. Bu temel amagla birlikte asagidaki tali amaglar1 da bulunmaktadir.

Amag 1: Kalite yonetimi ve rekabet avantajin kuramsal tanimlarini elestirisel

olarak arastirmak.

Amag¢ 2: Kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskinin

anlagilmasinda onceki caligmalar elestirisel olarak degerlendirmek.

Amag 3: Kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi gosteren

kuramsal ¢ergeveyi olusturmak.

Amag 4: Kalite yonetimi ve rekabet avantaji kuraminda bu g¢alisma igin

uygulama kavramlarini gelistirmek.



Amag 5: Kalite yonetimi kuramin boyutluluk konusunu test etmek.

Amag 6: Rekabet avantaji olusturan kalite yonetim uygulamalarin ¢ok

boyutlu olup olmadiginin kalite yonetim kuraminda arastirmak.

Amag 7: Kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasinda dogrudan veya dolayl

bir iligki olup olmadigin1 test etmek.

Amag 8: Kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi daha iyi
anlamamiz i¢in daha 6nceki ¢alismalarinin bulgu ve sonuglarini bu ¢alismanin bulgu

ve sonuglartyla karsilagtirmak.

Literatiir arastirmasinda, kalite yOnetimi uygulamalarinin iki Kkategoride
yaygin bir sekilde uygulandigr goriilmiistiir: (1) Siire¢ yonetimi, kalite veri ve
raporlamasi olan cekirdek kalite yonetim uygulamalari, (2) Ust yonetim liderligi,
insan kaynaklar1 yonetimi, miisteri odakliligi, ve tedarik¢i yOnetimini kapsayan
cekirdek kalite yonetim uygulamalarinin etkili kullanimini destekleyen bir ¢evrenin
yaratilmas1 saglayan altyap: kalite yonetimini icermektedir. Bu calismada, sadece
cekirdek kalite yOnetim uygulamalari kullanilmayip, altyapr kalite yOnetim
uygulamalar1 da g6z Oniine alinmistir. Bunun nedeni, altyapi kalite yOnetim
uygulamalarinin da dogrudan kalite performanslarini (finansal performanslar da
dahil) etkilemesidir (Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995). Bu nedenle, bu
calismanin amaclar1 kalite yoOnetimi, rekabet avantaji ve finansal performans

cercevesinde olusturulmustur.

Arastirmanin ikinci boliimde, arastirma yontemi, evren ve Orneklem, veri
toplama araglar1 ve veri analizi konular1 incelenmistir. Arastirma yontemi, arastirma
kuramin kullanimiyla iligkilidir. Arastirma analiz ve yorumu i¢in aragtirma kuramina
ithtiyac goriilmektedir. Kuram devamli olarak kuramsal detaylara meydan okuma,
degistirme ve gozden gecirmeye ihtiyaci vardir. Bu acidan yaklasildigida,
arastirmacilar arastirmalarin amaglarina iki farkli yaklasimlardan en iyisi hangisi
oldugunu secerler. Genellikle, iki arastirma yontemi vardir. Birincisi, timden gelim
(nicel yaklagim: kuramin test edilmesi), ikincisi ise tiime varimdir (nitel yaklagim:

kuram gelistirimi). Bu arastirmada, tiimden gelim yontemi kullanilmistir.



Bu c¢alismada kullanilan evren-6rneklem ve veri toplama araglari igin veriler
ikincil ve birincil nitelikte olup, ikincil veriler ilgili bir¢ok kurumlardan (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, Turizm Il Miidiirliikleri, turizm raporlari, turizm gazeteleri vs.)
elde edilmistir. ikincil verilerden Tiirkiye’deki otellerin sayisi hakkinda bilgiler
toplanmistir. Elde edilen ikincil verilerden orneklem olusturulduktan sonra, kalite
yonetimi ve rekabet avantaji hakkinda olusturulan sorulardan anket teknigi birincil

veri toplama araci olarak kullanilmustir.

Bu arastirmanin nicel veri analizi ii¢ asamada yapilacaktir. Birinci agsamada,
On analiz olup, bu asamada verinin analiz 6ncesi veri taramasi yapilarak verinin eksik
olup olmadigma bakilmustir. Ikinci asamada, tanimlayic1 verilerin analizi yapilmistir.
Uciincii asamada, arastirma i¢in ¢ok degiskenli veri analizi yontemi kullanilmustir.
Bu yontemde kesfedici ve dogrulayici faktér analizleri veri analizlerinde
kullanilmistir. Bu analizlerle kalite yonetim kuramin rekabet avantaji {izerine

dogrudan veya dolayli olarak etkisi olup olmadigi arastirilmistir.

Ugiincii boliimde, mevcut ¢alismanin bulgulart sunulmus olup ve bulgularm
ne anlama geldigi agiklanmigtir. Daha detayli olarak, tamimlayici, gegerlik ve
giivenirlik analizleri verilmistir. Bu boliimiin ikinci kisminda, kalite yOnetimin
boyutsal yapisi test edilmistir. Daha sonra, hangi kalite boyutlarinin otel isletme
performanslar1  lizerine  etkisi  oldugu  aciklanmistir. Bu  performans
degerlendirilmesinden sonra, hangi kalite yOnetim boyutlarmin rekabet avantaji

yarattigl sunulmustur.

Sonug bdliimiinde, mevcut ¢alismanin temel bulgularinin 6zeti, katkilar: ve
sektorde kullanimlar1 sunulmustur. Son olarak, gelecek arastirmalar ve sinirhiliklar:

i¢in Oneriler verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KALITE YONETIMI VE REKABET AVANTAJI ILiSKiSi

Bu boliimde, arastirma i¢in kullanilacak uygun kuramsal kavramlari 6nermek,
ve kalite yonetimi ve rekabet avantaji ile ilgili ¢esitli kavramlari literatiir taramasiyla
elestirisel olarak incelemeyi amaglamaktadir. Detayli olarak, daha once yapilmis
caligmalarin kalite yoOnetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskinin daha iyi
anlasilmasi icin incelenmistir. Bu ¢aligmalara dayanarak, kalite yonetimi ve rekabet

avantajini agiklayan bir kuramsal bir ¢erceve Onerilmistir.

1.1. CALISMA KAVRAMLARININ TANIMLANMASI

Kavramlar, kuram gelistirmenin temel parcalari ve sosyal arastirmalarin da
temel bloklaridirlar (Zikmund, 2003). Bunun nedeni, arastirma i¢in iyi gelistirilmis
kuramsal kavramlar olmadan tutarli bir kuram ve net tanimlanmayan kavramlardan
gecerli bir olgek gelistirmek miimkiin degildir (Summers, 2001). Cooper ve
Schindler (1998: 38) ... arastirma kavramlarin anlamlar1 hakkinda karigiklik, hatta
aragtirmacit bilmeden bile, arastirmanin degerini yok edebilir. Eger, kelimeler farkli
anlamlara sahipseler, ayni diizeyde iletisim kuramazlar. Tanimlar, bu tehlikeyi

azaltmanin bir yoludur” diye ifade etmislerdir.

Kavram tanimlamalarin 6nemi, adapte edilen arastirma yaklasimina gore
degisir (Zikmund, 2003). Nicel yaklagimda, arastirma baslamadan 6nce uygulamada
kullanilacak kavramlara agiklik kazandirilir. Diger taraftan, nitel arastirma
kavramlar1 ise kuramsal ve uygulama agisindan arastirma siiresince olusturulma
asamasi devam etmektedir (Corbetta, 2003). Sonug olarak, mevcut akademik ¢alisma
nicel yaklasimi kullanmakta olup, ampirik c¢alisma baslamadan Once arastirma

kavramlar1 tanimlanmis ve sonra uygulamaya konulmustur.

Mevcut c¢alismada, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliski
arastirildigr icin, “kalite” ve “kalite yonetimi” ve “rekabet avantaji” kavramlari
ampirik aragtirma baslamadan 6nce tanimlanmasi gerekmektedir. Gelecek kisimda,
bu kavramlar tanimlanacak ve sonra bunlarin hangi yolla uygulamaya konuldugu

arastirma yontemleri boliimiinde agiklanacaktir.



1.1.1. Kalite Tanimi

Kalite kavrami, yoneticiler ve akademisyenler tarafindan yaygin olarak
kullanilmasima ragmen, genel olarak kabul gormiis bir tanimi yoktur. Bunun
nedenlerinden biri, degisik tanimlarin degisik sartlara uygun olarak yapilmis
olmalaridir (Garvin, 1987; Reeves ve Bednar, 1994; Seawright ve Young, 1996;
Russel ve Miles, 1998; Beaumont ve Sohal, 1999; Sebastianelli ve Tamimi, 2002;
Ojasalo, 2006). Gergekte, kalite miikemmellik (Tuchman, 1980), deger (Feigenbaum,
1951), ozelliklere uygunlugu (Shewhart, 1931; Levitt, 1972), gereksinimlere
uygunlugu (Crosby, 1979), kullanim i¢in uygunluk (Juran, 1974; 1988), irlinlin arzu
edilen oOzellikleri (Leffler, 1982), kayip onleme (Taguchi, 1987) ve miisteri
beklentilerini karsilama (Ryall ve Kruithof, 2001; ISO 9000, 2005) olarak
tanimlanmistir.  Yukarida bahsedildigi gibi, bircok nedenden dolayr kalitenin
uluslararas1 kabul gérmiis bir tanimi yoktur (Nedenleri asagida agiklanacaktir).
Ornegin, genis/genel tamimlarm (beklentileri karsilama, miikemmellik vb.)
uygulamalart zor oldugundan kaynaklanmaktadir. Diger taraftan, dar tanimlar
(0zelliklere uygunluk, kayip onleme vb.) kavramin zenginligi ve karmasikligiin

aciklanmasi i¢in yeterli degildir (Reeves ve Bednar, 1995).

Garvin (1984) kalite tanimi igin bes temel yaklasim olusturmustur. Bunlar:
istlinliik yaklasimi, iriine dayali yaklasim, tiretime dayali yaklasim, deger temelli
yaklasim ve kullaniciya dayali yaklagim olarak siniflandirilmigtir. Bu yaklagimlar
kaliteyi tanimlamak icin literatlir taramasiyla arastirilmis ve adapte edilmistir
(Reeves ve Bednar, 1995; Seawright ve Young, 1996; Forker, 1997; Russell ve
Miles, 1998; Fynes ve Voss, 2001; Sebastianelli ve Tamimi, 2002; Sousa ve Voss,
2002; Ojasalo, 2006; ve Zu vd., 2008).

Miikemmellik olarak kalitenin iistlinliik yaklagimi (Tuchman, 1980: 380)
Plato felsefesinin giizellik tartismasindan tiiremistir. Bu yaklasimda, kalite dogustan
miitkemmellik ile es anlamda kullanilmistir (Seawright ve Young, 1996). Kalitenin
bu tanimi, miikkemmelligin standartlarin1 ve basarilacak miikemmelligin ne diizeyde
olacagin1 ve kim tarafindan belirlenmesi konularin eksikliginden dolay1 gegersiz ve

aym zamanda mecazi bir dil icermektedir (Reeves ve Bendar, 1995). ilave olarak,



arastirmacilar, miikkemmellige dayali kalite tamimin amprik alanda kalitenin

Ol¢timiinii zorlastirmaktadir (Garvin, 1984).

Miikkemmellik olarak kalite taniminin yukaridaki kisitlamalar1 géz oniine
alinarak, Leffler (1982) olgtilebilir (giivenilir) bir kalite tanimi1 ortaya koymustur.
Garvin (1984) bunu, kalitenin 6zellikli niteliginin varliga ve/ya yokluga dayali olarak
tirtine dayali yaklagim olarak tanimlamistir. Eger, bir nitelik arzu ediliyorsa, bu
tanima gore, bu niteligin daha fazla miktarda o yiiksek kaliteli iiriinde olmasi
gerekliligini vurgulanmistir. Ancak, Leffter’in (1982) kalite tanimi, iki nedenden
dolay1 uygun bulunmamistir. Birincisi, bu tanimdaki kalite, insan iletisimin yiiksek
oldugu zamanlarda ozellikle hizmet sektorii igin uygun olmayabilir (Reeves ve
Bednar, 1995). Ikincisi, Leffler’in (1982) tamimina gore, kalite yalmz yiiksek
maliyetle kazanilabilir. Ciinkii bir iriin arzu edilen niteliklerin  sayisini
yansitmaktadir. Bunun nedeni, tiriin niteliklerin tiretimi maliyetli olacag i¢in Kaliteli
mallar daha pahali olacaktir (Garvin, 1984). Ancak, Ishikawa ve Lu (1985) kalite
kabul edilebilir bir fiyatla elde edilir (deger temelli yaklasim) oldugunu yazmislardir.
Bu yiizden, kalite tanimin iiriine dayali yaklagimi kalite tanimi i¢in yeterli bir tanim

degildir.

Kalitenin bagka oOlciilebilir tanim1 Garvin (1984) tarafindan yapilmistir. Bu
kalite tanimi, spesifik 6zellige uygunluk olan iiretim yaklagimi olarak tanimlanmustir.
Uygunlugun kalitesi ise, bir iiriiniin belli dizayn standartlar1 yansitmasi gerekliligidir.
Dizayn 6zelliklerinden sapma daha diisiik kaliteye neden olup, buna paralel olarak
tirtiniin tekrar yapilmasi veya hurdaya ¢ikarilmasi maliyet artigin1 ortaya ¢ikaracaktir.
Ancak, miisteriler ihtiyact olmayan {irlinii satin almalari halinde, bazi iiriin
ozelliklerinin kalite uygunlugunu bilmeyebilirler veya umurlarinda degildir (Reeves
ve Bednar, 1995). Ilave olarak, bu tanim hizmetlerin benzersizligi 6zelligine (insan
iletisimin yliksek derecede gerekligi) vurgu yapilmasinda basarisizliga ugramistir
(Reeves ve Bednar, 1995; Sebastianelli ve Tamimi, 2002). Sonug olarak, kalitenin
iiretim yaklasim tanimi yeterli goriilmemektedir. Ozellikle, mal ve hizmet iireten
konaklama sektorii i¢in yeterli degildir. Burada, mal ve hizmetler, miisteri odas1 veya
lobi gibi somut yonleri yansitmaktadir; hizmetler ise personelin ve otel imkanlarinin

miisterilerle etkilesimini igermektedir (Barrows ve Powers, 2009).



Kalitenin yaygin olarak kullanilan tanimi Juran (1951) ve Juran ve Godfrey
(1999) tarafindan yapilmistir. Garvin (1984) bu tanimi, kullaniciya dayali yaklasim
olarak adlandirmistir. “Kullanim” kelimesi miisteri ihtiyag¢lariyla iligkilendirilmekte
olup, “uygunluk” ise olgiilebilen tiriin/hizmetlere uygunlugu onerilmektedir (Nanda,
2005). Diger taraftan, iiriin‘hizmet fiyatt miisteri tatmininin diizeyini etkileyebilir
(Sebastianelli ve Tamimi, 2002). Bu nedenle, Ishikawa ve Lu (1985) Juran’in (1951)
kabul edilebilir belli bir fiyata kullanim i¢in uygunlugu kalite tanimini tekrar
diizenlemistir (Degere dayali yaklagim). Bunun nedeni, miisteri gereksinimlerinin
devamli olarak degistigi (Chacko, 1998) ve bugiinki miisteri gereksinimleri diinkii ile
ayni olmadigi ve yarinki gereksinim duyacaklart mal ve hizmetlerde de ayni
olmayacaktir (Kano vd., 1984; Hoyle, 2007). Bu anlamda, mevcut ¢alisma i¢in
kalitenin gecerli tanim1 “miisteri gereksinimlerini devamli gézden geciren bir girisim
oldugudur” (Hoyle, 2007: 25). Sonug olarak, kalitenin dnceki tanimlar1 (Oakland,
2003; American Society for Quality Control, 2004; Kemp, 2006; ve Nelsen ve
Daniels, 2007) miisteri gereksinimlerini devamli gézden gecirmeyi goz ardi ettigi

icin tam ve uygun olmadiklar1 gériilmektedir.

1.1.2. Kalite Yonetimi

Yukarida “kalite” tanmimi verildikten sonra, “kalite yonetim” kavraminin bu
akademik ¢alisma i¢in tanimlanmasi gerekmektedir. Bir ¢ok yazar ve bilim adamlari
(Dow, Samson ve Ford, 1999; Sousa ve Voss, 2002; Holmlund, 2007; ve Zu,
Douglas ve Fredendall, 2008) kalite yonetimini bir felsefe veya prensipleri,
uygulamalar1 ve teknikleri olusturulmus yonetim yaklasimi olarak tanimlamislardir.
Buna benzer olarak, Kaynak ve Hartley (2005:256) kalite yonetimini “bir
organizasyonun biitiin faaliyetlerinde devamli iyilestirmeyi ¢abalayan biitiinsel bir
yonetim felsefesi ve kalite yonetimi malzemelerin tedariginden baslayip satis sonrasi
miisteri hizmetlerine kadar devam eden ve organizasyonun biitiin siire¢lerinde kalite
kavramim Kkullanmak sartiyla basarilabilir” olarak tanimlamislardir. Aym sekilde,
Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995: 342) kalite yonetimini “miisteri beklentilerini
karsilamak ve lizerine ¢ikmak i¢in organizasyonun biitiin faaliyetlerinde ve her

asamasinda hata Onleme ve silirecin devamli 1iyilestirilmesine odaklanilmasiyla
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yiikksek kalite ¢iktilarini basarmak i¢in olusturulan entegre yaklasim” olarak

tanimlamislardir.

Nelsen ve Daniels (2005:54) kalite yonetimini “siireci devamli iyilestirerek,
organizasyona en diisiik maliyette maksimum miisteri tatminini basarmak igin
yonetilen siire¢ ve kalite yonetim sistemin uygulanmasi” olarak tanimlamislardir.
Literatiirde kalite yonetim tanimlarma bakildiginda net ve biitiinsel olarak ele
alinmadig goriilmektedir. Bu nedenle, ISO (2005) kalite yonetim tanimi, uzman,
akademisyen ve uygulayicilar ile birlikte hazirlanan uluslararasi standartlarin
Diinya’da en biiyiik gelistiricisi ve yayilayicisi tarafindan yapilan bu tanim, yonetim
anlamini ve kalite kavramini basarili bir sekilde birlestirmistir (ISO 9000, 2005). Bu
tamim, mevcut akademik c¢alismanin amaci bakimindan kullanilmast uygun
bulunmustur. Sonu¢ olarak, kalite yonetimi “organizasyonurn miisteri ve diger
paydaslarin devamli degisen gereksinimlerini karsilayan dogal durumu basarmak

i¢in, organizasyonu yoneten ve kontrol eden uygulamalar” olarak tanimlanmistir.

Ilave olarak, literatiirde toplam kalite yonetimi kavrami kalite yonetimi ile
degismeli olarak kullaniimaktadir. Bu sekilde kullanilmasina ragmen kavramlara
ayni anlamlar yiiklenmektedir. Bu nedenle, mevcut arastirma icin toplam kalite
yonetimi yazi tekrarimin olmamas: igin kalite yonetimi olarak arastirma boyunca

kullanilmistir.

Yukarida mevcut arastirma igin kalite yonetimi tanimi literatiirden adapte
edildikten sonra, kalite yOnetimi anlayisinin kisa tarihsel gelisimi asagida

verilecektir.

Toplam kalite yoOnetiminin gecmisi 1949 yilina kadar geriye gittigi
goriilmektedir. Ozellikle, Japonya’da II. Diinya savasindan sonra yasam kalitesini
arttirmak ve verimliligi iyilestirmek i¢in Japon bilim adamlar1, miihendisler ve resmi
gorevlilerden olusan bir komite olusturulmustur (Powell, 1995). Fakat, Amerikan
firmalar1 toplam kalite yonetim analayisini1 1980 yillarda kullanmaya baslamislardir.
Ozellikle, Deming (istatistiksel ydntemler), Juran (kalite kontrolii), Feigenbaum
(toplam kalite kontrolii) ve Crosby (sifir hata) gibi yazarlarin c¢aligmalar1 toplam

kalite anlayisinin gelismesine ilk katkilar1 saglamistir.
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Yukarida bahsedilen kalite anlayis1 6nce muayene teknikleri ile gelistirilmeye

calisilmistir. Bu doneme “kalite muayenesi” denmektedir. Daha sonra bunu “kalite

kontrol” donemi izlemistir. Kalite kontrol doneminden sonra “kalite giivence”

donemi baglamis ve daha sonra “Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” donemi izlemistir

(Bakiniz Cizelge).

Cizelge 1.1: Kalite Anlayisinin Gelisimi

BELIRLEYICI | KALITE KALITE KALITE TOPLAM
OZELLIKLER | YONETIMI KONTROL GUVENCE KALITE
YONETIMI
Temel ilke Meydana ¢ikarma Kontrol Esgiidiim, isletme Siireg ve insan
odaklilik: stirekli
gelisme
Kaliteye bakis Coziilmesi gereken | Coziilmesi ve Tasarim asamasinda | Kosulsuz miisteri
ag1sl bir problem izlenmesi gereken yaratilan unsur, tatmini
kalitesizlik ise ortaya
bir problem ¢ikmadan dnlenmesi
gereken problem
Vurgu Standart tirtin Muayenin Tiim tiretim hattinda, | Basta yonetim
azaltildig: standart | tasarimdan siirecleri olmak
iirtin pazarlamaya tiim iizere tiim siireglerde
hatlarda ve “kalite”nin
fonksiyonel paylasilan vizyon
gruplarda olmasi ve birey
kalitesizligin kalitesinin
onlenmesi arttirilmast
Yéntem Ornekleme ve Istatiksel araglar ve | Programlar ve Yénetim anlayist ve
Olgme teknikler sistemler sistemi
Kalite Muayene Sorunu saptama ve | Kalitenin dl¢timii, Kalitenin
uzmanlarmin roli istatistiksel planlanmasi ve olusturulmasinda
yontemlerin programi sinerjinin saglanmasi

uygulanmasi

Kalite sorumlusu

Muayene boliimii

Uretim ve
mithendislik

bolimii

Ust yonetim, tiim

boliimler

Ust yonetim, tim
boliimler ve
isletmedeki tiim

bireyler

Temel yaklagim

Kalitede muayene

Kalitede kontrol

Kalitede yapilanma

Yaratilan kalite

Kaynak: Tiitiincii, O. (2009). Agirlama Hizmetlerinde kalite Sistemleri, Ankara: Detay

Yaymcilik, s: 66
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Glniimiizde TKY biraz daha sekil degistirerek “Sosyal Sorumluluk” ile

entegre olmus bir sekilde devam etmektedir (Ttitiinct, 2009).

1.1.3. Rekabet Avantaji

Mevcut akademik ¢aligmanin ihtiyacindan dolayr rekabet avantaji tanimi ele
alinmigtir. Rekabet avantaji kavramin yaygin kullanimma ragmen, az sayida
arastirmacilar tanim yaratmak icin tesebbiis etmislerdir (Day ve Wensley, 1988).
Dahasi, strateji disiplininde rekabet avantajinin net olarak yapilmis tanim eksikligi

bulunmaktadir (Flint, 2000; O’Shannassy, 2008).

Bazi yazarlar (Penrose, 1959; Barney, 1991; Collis ve Montgomery, 1995;
Wiggins ve Ruefli, 2002) rekabet avantajin1 “kaynak™ olarak tanimlamiglar fakat
rekabet avantajinin taniminda rekabetgilerin mevcudiyetini goz ardi etmislerdir
(Porter, 1985). Porter’a (1985) gore, rekabet avantajinin potansiyel kaynaklari
firmada herhangi bir yerde olabilir; firmanin {irin ve hizmetlerini dizayn etmesi,
liretmesi, pazarlamasi, teslim etmesi ve desteklemesinden kaynaklanan ozellikli
yeteneklerinden kaynaklanabilirler. Ornegin, Barney (1991: 102) “firmanin deger
yaratici stratejisinin ayni anda bagka mevcut veya potansiyel bir rekabetci firma
tarafindan uygulanmadigt zaman, firmanin rekabet avantajina sahip oldugu
sOylenebilir” vurgusunu yapmistir. Alternatif olarak, Collis ve Montgomery, (1995:
120) “rekabetci firmalardan daha iyi veya daha ucuza faaliyetleri yerine getirmek
icin firmaya olanak tanityan degerli bir kaynagin sahibi olmasin1” rekabet avantaji
oldugu sonucuna varmislardir. Buna benzer olarak, Wiggins ve Ruefli (2002:84)
rekabet avantajimi “rekabetgiler {izerine firmaya avantaj veren yetenek/ler veya

kaynak/lar” olarak tanimlamislardir.

Diger bazi yazarlar (Day, 1984; Hill ve Jones, 1988; Flint, 2000; Mooney,
2007) bir endiistride firmanin rekabet¢i firmalarla karsilastirildiginda ortalama
performans {izerinde basar1 gostermesini Olgiilebilir rekabet avantaji olarak
tanimlamislardir. Performansin finansal gostergeleri (yatirimin getirisi, aktif karlilik,
0z kaynak karliligi) (Hill ve Jones, 1988), miisteri tatmini (Thomson ve Martin,
2006), karlilik (Flint, 2000), pazar pay1 (Douglas ve Judge, 2001; Kaynak ve Hartley,
2005; Lakhal, 2009) ve personel verimliligi (Samson ve Terziovski, 1999; Kaynak ve
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Hartley, 2005; Rahman ve Bollock, 2005) gibi farkli boyutlarda performansi

Olgmiislerdir.

Firmanin rekabetgi firmalarla karsilastirildiginda ortalama performans
lizerinde basar1 gOstermesini rekabet avantajinin tanimi olarak mevcut ¢alismanin

amacia uygun oldugu i¢in kullanilmstir.

1.2. KALITE YONETIiMi VE REKABET AVANTAJI ILISKiSI

Bu boliim, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskinin daha iyi
anlasilmasin1 amaglamaktadir. Literatiir taramasi, Mugla Sitki Kogman Universitesi
online sosyal bilimler veri tabanlar1 arastirilarak elde edilmistir. Literatiirde kalite
yonetimi ve isletme performansi arasindaki iliskisi (lirtin kalitesi, misteri tatmini ve
rekabet avantaji) oldukca yaygin olarak dikkate alinmistir. Kalite yonetimi ve rekabet
avantaji1 arasindaki bu iligki, birinci olarak Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995)
tarafindan arastirilmistir. Bu arastirmacilar kalite yonetim uygulamalarii iki gruba

ayirmiglardir. Bunlar;

1. Cekirdek kalite yonetim uygulamalart olan iriin/hizmet dizayni, siireg

yonetimi, kalite veri ve raporlamasi tekniklerine dayanmaktadir.

2. Altyapr kalite yonetim uygulamalari: {ist yonetim liderligi, insan kaynaklari
yonetimi, misteri odakliligi ve tedarik¢i yonetimi olup, g¢ekirdek kalite yonetim
uygulamalarint etkili kullanim ortami yaratan kalite planlamasi uygulamalaridir.
Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995) altyap: kalite yonetim uygulamalari sadece
kalite performansini artirabilir ve rekabet avantaji ¢ekirdek kalite yonetimi (liretim
birim maliyeti; hizli teslimat; degisime esneklik; stok devri ile iligkilendirilen algisal
degiskenlerle Olglilmiis) tarafindan yaratabilir sonucuna varmislardir. Flynn,
Schroeder ve Sakakibara (1995) galismalarin1 Amerika Birlesik Devletlerinde (ABD)

olan 42 {iretim firmasina uygulamiglardir.

Diger taraftan, Powell (1995) kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki
iliskiyi arastirmistir.  Powell (1995) arastirmasinda Flynn, Schroeder ve
Sakakibara’nin (1995) altyap: kalite yonetim uygulamalari olarak adlandirdiklar tist

yonetim, acik organizasyon, personelin yetkilendirilmesinin dogrudan rekabet
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avantaji yarattig1 sonucuna varmistir. Bu aragtirmaci, karliligi, satislari, bliylime ve
genel olarak finansal performansi algisal degiskenler olarak Olgmiistiir. Powell
(1995) 54 ABD iiretim ve hizmet firmalar1 {izerinde yapmis ve sonuglar1 korelasyon

analizine dayandirmistir.

Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995) ve Powell (1995) akademik
calismalarindan sonra birgok akademik arastirmacilar kalite yonetimi ve isletme
performansi konularini incelemislerdir. Bu arastirmacilar, cesitli gostergelerle {iriin
kalitesini, finansal performansi, miisteri tatminini ve rekabet avantajini 6lgmeyi
arastirmiglardir. Bu calismalardan bazilari, kalite yonetim kavraminmi tek boyutlu
kavram olarak olgmiislerdir (Easton ve Jarrell, 1998; Barker ve Emery, 2006;
Prajogo ve Sohal, 2006; ve Su vd., 2008). Diger arastirmacilar ise, kalite yonetimini
6lgmek i¢in birkag boyutu birden kullanmislardir (Saraph vd., 1989; Ahire, Golhar
ve Waller, 1996; Dow, Samson ve Ford, 1999; Rao, Solis ve Raghunathan, 1999; De
Cerio, 2003; Conca, Lopis ve Tari, 2004; Sila ve Ebrahimpour, 2005; Mady, 2008;
Jaca ve Psomar, 2015; Elshaer ve Augustyn, 2016; Tari vd., 2017).

Rekabet avantaji ise; bazi algisal gostergelerle daha onceki c¢alismalarda
Olciilmiistiir. Bunlardan bazilar1 hizli teslimat, degisime esneklik, stok devri, stok
devir siiresi, kaliteyi iyilestirme ve siire¢ yeniligi olarak incelenmislerdir (Flynn,
Schroeder ve Sakakibara, 1995; Lee ve Choi, 2006). Bazi arastirmacilar, isletme
performansini rekabet avantaji olarak gormiisler ve bunu miisteri tatmini, personel
morali, verimlilik, iirlin gilivenirligi, is akisim iyilestirme ve gelir artisin1 algisal
performans gostergeleriyle aragtirmislardir (Samson ve Terziovski, 1999; Rahman,
2001; Singels, Ruel ve Van De Water, 2001; Kaynak, 2003; Hafeez, Malak ve
Abdelmeguid, 2006; Prajogo ve Sohal, 2006). Kimi arastirmacilar da, aktif karliligi,
yatirimin getirisi, pazar payi, 6z kaynaklarin artisi, 6z kaynak karliligi, hisse basina
kazang gibi nesnel Ol¢iimlerle arastirmislardir (Easton ve Jarrell, 1998; Agus ve
Sagir, 2001; Chow-Chua, Goh ve Wan, 2003; Wayhan, Kirche ve Khumawala, 2002;
Douglas ve Judge, 2001; Barker ve Emery, 2006). Ancak, literatiirde varilan sonuglar
li¢ alanda belirsizlik ortaya ¢ikarmistir. Bunlar; (1) kalite yonetimin boyutsal yapisi,
(2) kalite yonetim uygulamalarin {stiin sonuglar iiretmesi, (3) kalite yonetimi ve

rekabet avantaji iligkisinin dogrudan veya dolayli olup olmadigi alanlaridir. Bu
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belirsizlikler; 6rneklem biiyiikliigii, arastirma yontem kisitlamalart (farkli tlkeler
veya endiistriler), kullanilan kurami 6lgmek i¢in kullanilan boyut farkliliklar1 ve veri

analiz yontemlerindeki farkliliklardan dolay1 olusmaktadir.

1.2.1. Kalite Yonetimin Boyutsal Yapisinin Belirsizligi

Bircok kalite yonetim uygulamalari daha onceki akademik ¢alismalarda
arastirtlmistir. Literatiirde bu boyutlar1 soyle 6zetleyebiliriz: miisteri odakliligi, {ist
yonetim taahhiidii ve liderligi, personel egitimi, personel iliskileri, kalite bilgi ve
raporlamasi, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi, liriin ve hizmet dizayni, istatistiksel
stire¢ kontrol ve kalite planlamasi. Ancak, kalite yonetim kuramin boyutsal yapis1 ve
bunlarin veri analiz yontemi agisindan yeterli netlik goriilmemektedir. Diger bir
deyisle, literatiirde kalite yonetim kuraminin tek boyutlu mu yoksa ¢ok boyutlu
olarak 6l¢iimii konusunda netlik géziikmemektedir. Ornegin, Easton ve Jarrell (1998)
kalite yonetimine herhangi bir istatistiksel kanit vermeden tek boyutlu kuram olarak
farz etmislerdir. Se¢mis olduklar1 firmalarda kalite sertifikalarinin kalite yonetimine
etkisi var oldugunu saymislardir. Bahsedilen bu caligmada, kalite yonetimi kalite
boyutlar1 acgisindan ampirik olarak test edilmemistir. Sadece, hicbir spesifik boyut
(uygulama) belirtilmeden kalite yonetimin tek boyutlu oldugu farz edilmistir.

Kaynak ve Hartley (2005) ve Terziovski (2006) gibi arastirmacilar kalite
yonetimin ¢ok boyutlu kuram oldugunu iddia etmis ve kalite yonetiminin tek boyutlu
olarak isletme performansini yiikseltemeyecegini bulmuslardir. Bu nedenle, eger
kalite yonetimi bir rekabet stratejisi ise organizasyonlar kalite yoOnetim
uygulamalarinin  yalnizca bazilarint uyguladiklari zaman biitiin faydalarim
yakalamalar1 miimkiin degildir. Bundan dolay1, biitiinleyici bir yaklasim olmasi
gerekmektedir. Daha net anlasilmasi i¢in; Kaynak ve Hartley (2005) kalite yonetimin
sekiz boyutunu su sekilde ele almistir: yonetim liderligi, egitim, personel iliskileri,
kalite veri ve raporlamasi, miisteri iliskileri, tedarik¢i yOnetimi, iiriin hizmeti ve
dizayni, ve siire¢ yonetimi. Bu segilen kalite uygulamalarin (kiimeleme (Cluster)
analizinden sonra) isletme performansimi iyilestirmedigi goriilmistiir. Bu nedenle,
kiimelenme analizi kullanilan son modelde alt1 degiskeni olusturmak icin alti

boyutun her biri i¢in tek ortalama bilesik puani hesaplanmistir. Buna benzer olarak,
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Terziovski (2006) kalite yonetimini 6l¢mek i¢in alt1 boyut ileri siirmiistiir. Bu alti
kalite boyutlar1 asagidaki gibidir: liderlik, miisteri odakliligi, insan kaynaklar
yonetimi, stratejik planlama, bilgi ve analiz, siire¢ yonetimi. Coklu kalite yonetim
uygulamalarindan sonug¢ c¢ikarmak icin ¢oklu regresyon kullanilip, alti degiskeni
olusturmak i¢in bilesik ortalama puan hesaplanmistir. Aymi sekilde, isletme
performansina pozitif etkisi olup olmadigina bakilmistir. Yukaridaki son iki
calismada, kalite yonetim kuraminin boyutsal yapisini test etmek i¢in analitik yontem

kullanilmamustir.

Diger taraftan, Douglas ve Judge (2001) kalite yonetimini 6l¢mek i¢in yedi
boyut kullanmistir. Bunlar; iist yonetim, takim katilimi, kalite felsefesi, toplam kalite
yonetim odakli egitime vurgu, miisteri odakliligi, devamli iyilestirme, gercek
(verilerle) yonetim ve toplam kalite yontemleri. Bu arastirmacilar, sonra her bir
gosterge setinin onceden farz edilen boyutla iligkisini teyit etmek icin kesfedici
faktor analizi (EFA) kullanmiglardir. Daha sonra, yedi degiskeni olusturmak igin
yedi boyutun her biri i¢in tek ortalama deger hesaplayip, toplam kalite yonetimi ve
rekabet avantaji arasindaki iligkiyi test etmek i¢in, modelde bir boyutta temsil edilen
yedi degisken teyit edilmeye ¢alisilmistir. Prajogo ve Sohal (2006) kalite yonetimini
alt1 boyut farz etmislerdir (liderlik, stratejik planlama, miisteri odakli, bilgi ve analiz,
insan kaynaklart yonetimi ve slire¢ yonetimi). Sonra, alt1 bilesik degisken icine bu
alti1 boyutu toplamak icin veri azaltma yontemi olarak kesfedici faktor analizi
kullanmiglardir. Bu alti degiskenler daha sonra, AMOS kullanarak yapisal esitlik
modeliyle birlikte test edilerek tek (gizli) kuram olarak kalite yonetim gostergeleri

kullanmiglardir.

Buna benzer olarak, Su vd. (2008) kalite yonetiminin sekiz boyutu oldugunu
One siirmiistiir (miisteri odaklilig1 ve tatmini, personel egitimi, liderlik ve {ist yonetim
taahhiidii, ¢apraz fonksiyonel kalite takimlari, stirekli iyilestirme ve yenilik, kalite
bilgisi ve performans ol¢limii, istatistiksel siire¢ kontrolii). Bu arastirmacilar, sonra,
AMOS kullanarak yapisal esitlikle tek (gizli) kuram olarak kalite yonetimin sekiz
gostergelerini olusturmak i¢in bilesik tek puan alarak her bir boyutun ortalamasini
kullanmislardir. Ayni sekilde, Saraph, Benson ve Schroeder (1989); Conca, Lopis ve
Tari (2004); De Cerio (2003); Mady (2008); Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995);
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ve Zu (2009) kalite yonetimini 6lgmek i¢in dnceden iddia edilen ¢ok boyutlu ve ¢ok
yonlii kuram oldugunu ifade etmistir. Bu aragtirmacilar tek boyutlulugu 6lgmek i¢in
kalite yoOnetimin her bir boyutu icin kesfedici veya dogrulayici faktér analizi
yapmislardir. Ancak, kalite yonetimin boyutsal yapisi istatistiksel olarak test
edilmemistir. Buna benzer olarak, Barker ve Emery (2006) kalite yonetimin Sekiz
boyutlulugunu varsaymislardir (list yonetim taahhiidii, miisteri odakliligi, tedarikei
iliskileri, personel egitimi, personel katilimi, devaml iyilestirme, dizayn ve siireg
tyilestirme, isletme i¢i isbirligi ve acik organizasyon). Her bir boyutun gegerliligini
test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi kullanip, sonra tek bilesik puanla regresyon

analizi yapilarak son modelde kullanmiglardir.

Bunlara ilave olarak, Jaca ve Psomas (2015) 72 Ispanyol hizmet firmalarinda
kalite yonetim boyutlarin1 arastirmistir. Arastirmalarinda kalite yonetim boyutlarin
tespit etmek icin kesfedici faktor analizini uygulamistir. Kesfedici faktor analizi
sonucunda iist yonetimi, slire¢ yonetimi, iggoéren kalite yonetimi, miisteri odakliligi

Ve iggoren bilgi ve egitim olmak iizere bes kalite yonetim boyutunu bulmuslardir.

Yukarida bahsedilen arastirmalarda ortaya ¢ikan konu sudur ki; daha once
yapilan biitiin ampirik ¢aligmalar kalite yonetiminin bir ¢ok boyutunun oldugunu
varsaymistir. Fakat, kullandiklar1 son modelde kalite yonetimini 6lgmek i¢in ya tek
ortalama degeri ya da bilesik degiskenler i¢ine bu boyutlar transfer etmislerdir (her
bir boyut i¢in ya kesfedici yada dogrulayici faktor analizi uyguladiktan sonra).

Bu arastirmalara paralel olarak, Ahire, Golhar ve Waller (1996); Dow,
Samson ve Ford (1999); ve Sila ve Ebrahimpour (2005) ¢alismalar kalite yonetimin
cok boyutlu kuram oldugunu varsaymislar ve son model de kalite yonetiminin ¢ok
boyutlu kuram oldugunu bulmuslardir. Daha detayli olarak, Ahire, Golhar ve Waller
(1996) calismalarinda kalite yonetim kurami uygulamasinin gelistirilmesi ve teyit
edilmesini amaglamiglar ve oniki boyutla birlikte ¢ok boyutlu 6l¢iilebilir kuram
oldugunu ileri siirmiisler. Daha sonra, kesfedici faktdr analizini kullanarak boyutlar
sadelestirmisler ve her bir boyutu onaylamak icinde dogrulayici faktdr analizi
kullanmiglardir. Kalite yonetimin ¢ok boyutlu kuram oldugu sonucuna varmislardir.

Buna benzer olarak, Sila ve Ebrahimpour (2005) kalite yonetimin yedi boyutlu
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oldugunu farz etmisler ve tek boyutlu olup olmadigini dogrulamak igin her bir
boyuta dogrulayic1 faktor analizini uygulamislar ve sonra, son modelde AMOS ile
yapisal esitlik modelini kullanarak, ilgili gostergelerle biitiin  boyutlari
kullanmiglardir. Ayni sekilde, Dow, Samson ve Ford (1999) kalite yonetimini dokuz
boyutla ¢ok boyutlu Slgiilebilir bir kuram oldugunu ileri siirdiiler. Sonra, kesfedici
faktor analizini kullanarak boyutlar1 sadelestirip ve daha sonra biitiin boyutlar
birlikte dogrulayic1 faktor analizi kullanmiglardir. Kalite yonetimini son modelde
LISREL ile yapisal esitlik modelini kullanarak ¢ok boyutlu kuram oldugu sonucuna
varmiglardir. Ayrica, en yeni akademik c¢aligma olarak, Elshaer ve Augustyn (2016)
kalite yonetimin tek boyutlu mu yoksa ¢ok boyutlu olup olmadigini spesifik olarak
test etmislerdir. Bu arasgtirmacilar kalite yoOnetimin alt1 boyutlu oldugunu
varsaymiglar ve kalite yonetimin test edilmesi i¢in {i¢ dogrulayici faktor analizini
(oblique faktdr modeli, higher order modeli ve tek faktor modeli) kullanmislardir.
Son modelde AMOS ile yapisal esitlik modelini kullanarak, ilgili gostergelerle biitiin
boyutlar1 kullanmislardir. Sonug olarak, kalite yonetimin ¢ok boyutlu kuram oldugu

sonucuna varmiglardir.

Yukaridaki analizlerden goriildiigii gibi, kalite yonetimi kuramimnin boyutsal
yapisi agisindan net olmamasinin nedeni ya kalite yonetiminin boyutsal yapisini test
etmek icin istatistiksel tekniklerin kullanilmamasi ya da bu amagc i¢in kesfedici ve
dogrulayic1 faktor analizlerini kullanmislardir. Bu konuda, Hunter ve Gerbing
(1982:273) kesfedici faktor analizi ayni1 boyut igine ¢ok iliskili 6geleri birlestirdigi
ve ayni boyutun Ol¢iimleri olmasina ragmen, degiskenler birgcok farkli nedenden
dolayt iligkili olabildigini ifade etmistir. Gergekte, dogrulayici faktor analizi kuram
gecerliligi test etmek icin degil, degisik sekillerde kuramin boyutsal yapisini test
etmek icin kullanilabilir: (1) biitiin gostergeler sadece bir faktdrii (Tek Faktor
Modeli) olgmek i¢in kullanilip kullanilmadigl; (2) biitiin boyutlar serbestge
iliskilendirilmesine imkan taninabilmesine veya (3) biitiin boyutlarin higher order

faktoriin 6lgmeleri nedeniyle iliskilendirilebilmeleri igin kullanilabilirler.
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1.2.2. Kalite Yonetimi Uygulamalarmn Ustiin Sonuclar Uretmesi

Acisindan Belirsizligi

Kalite yonetimine iliskin literatiir taramasinda, kalite yonetimin ¢ok boyutlu,
kalite yOnetimin {stiin sonuglar {iretmesi ve buna rekabet avantaji dahil
aragtirmalarin birbirleriyle geliskili sonuglar bulduklar1 gériilmektedir. Bunun nedeni,
ya kalite yoOnetimi ve rekabet avantajim1 Olgmek i¢in kullanilan boyutlardaki
farkliliklar ya da bu c¢alismalarda kullanilan veri analiz yontemlerindeki
farkliliklardan kaynaklandigi goriilmektedir. Ornegin, Powell (1995) ve Flynn,
Schroeder ve Sakakibara (1995) kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki
iligkiyi aragtirmis ancak, farkli bulgularin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Powell (1995)
kalite yonetimini 6lgmek i¢in onbir boyut kullanmistir. Fakat, bu boyutlardan sadece
yonetici taahhidii (r=0,41, p=0,001), acik organizasyon (r=0,61, p=0,001), ve
calisanlarin yetkilendirilmesi (r=0,64, p=0,001) rekabet avantajiyla pozitif ve anlaml
etkisi oldugu bulunmustur. Diger sekiz kalite yonetim boyutunda; kalite felsefesi,
miisterilere daha yakin olma, tedarik¢ilere daha yakin olma, kiyaslama
(benchmarking), sifir hata anlayisi, esnek iiretim, silire¢ iyilestirmesi alanlarinda
rekabet avantaji ile iliskilendirildiginde anlamli bulgular bulunamamistir. Diger
taraftan, Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995) kalite yonetimini 6l¢gmek i¢in sekiz
boyut kullanmustir. Bu sekiz kalite yonetim boyutunun yedisinde (iist yonetim
destegi, miisterilerle iligkiler, tedarikgilerle iligkiler, isgiicii yonetimi, is tutumlari,
tirlin dizayn siireci, ve istatistiksel kontrol/geri bildirimi) rekabet avantaji bakimindan
anlamli ve pozitif bir iliskiye sahip oldugu bulunmustur. Rekabet avantaji iliskisi
algisal degiskenlerle (liretim birim maliyeti, hizli teslimat, degisiklige esneklik, stok
devir hizi, stok dongiisii) Olg¢lilmiistiir. Kalite yonetim boyutlarindan bir tanesi (siireg
akig yoOnetimi) pozitif olarak rekabet avantajiyla iliskisi bulunmamustir. Kalite
yonetimi ve rekabet avantajini 6lgmek icin kullanilan boyutlardaki farklilik bu iki

calismadaki farkli sonuglar1 agiklayabilir.

Onceki calismalarin farkli sonuglari, analitik ydntem ve arastirmalarin
yapildigr alanlardaki farkliliklardan kaynaklanmig olabilirler. Powell (1995) elli
dokuz (ABD) iiretim ve hizmet firmasinda g¢alismasini yapmis ve sonuglarini

korelasyon analizine dayandirmistir. Buna karsin, Flynn, Schroeder ve Sakakibara
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(1995) arastirmalarini kirk iki ABD iiretim firmasiyla yapmislar ve sonuglart yol
analizine dayandirmislardir. Buradaki iki arastirmanin yontem farkina dikkat ¢ekmek
gerekirse; korelasyon analizi iki rastgele gozlenen degisken arasindaki dogrusal
iligkinin giliciinii belirlemektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007). Diger taraftan yol
analizi ise; analizi bir adim daha ileriye gotiirerek birden fazla bagimsiz ve bagimli
degiskenler arasindaki agiklayic iliskiyi modellemeyi yapmaya imkan vermektedir.
Sonug olarak, bu iki yontem mevcut akademik caligmanin amacina uygun olarak
kullanilmast ve kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki nedensel iliskiyi test

etmek i¢in uygun degildir.

Benzer olarak, Samson ve Terziovski (1999); Dow, Samson ve Ford (1999);
Kaynak (2003); Merino-Diaz (2003); Sila ve Ebraimpour (2005); Lakhal (2009);
Tari, Molina ve Castejon (2007); Su vd. (2008); Zu, Douglas ve Fredendall (2008);
Jaca ve Psomas (2015), Parvadavardini, Vivek ve Devadasan (2016); ve Tari vd.
(2017) kalite yonetimi ve isletme performansi arasindaki iligskiyi aragtirmistir. Bu
akademik aragtirmacilar, iiriin kalitesi, kalite performansi, faaliyet performansi,
finansal ve is performanslarini 6lgmiislerdir. Karisik ve ¢eligkili sonuglar bu ampirik
calismalardan ortaya cikmistir. Ornegin, Samson ve Terziovski (1999) ve Dow,
Samson ve Ford (1999) kalite yonetimi ve isletme performansi arasindaki iliskiyi
arastirmigtir. Samson ve Terziovski (1999) kalite yonetimini 6lgmek icin alt1 boyut
farz etmiglerdir. Fakat, sadece ti¢ kalite yonetim boyutunun (liderlik: r=0,15, p 0,001;
personel yonetimi: r=0,25, p 0,001; miisteri odakliligi: r=0,12, p 0,001) isletme
performansiyla (miisteri tatmini, iggéren morali, verimlilik, {iretim hacminin
yiizdesel kusurlari, toplam satiglarin yiizdesel olarak garanti talepleri, toplam
satiglarin yiizdesel olarak kalite maliyeti, ve miisteriye zamaninda teslimat gibi
algisal gostergelerle Ol¢iillip) pozitif ve anlamli iliski bulmuslardir. Diger ti¢ kalite
yonetim boyutuyla (stratejik kalite planlamasi, bilgi ve analizi, siire¢ yonetimi)
isletme performansi arasinda pozitif iliski bulunamamistir. Buna zit olarak, Dow,
Samson ve Ford (1999) kalite yonetimini 6lgmek i¢in yedi boyut kullanmustir.
Sadece ii¢ boyutun (is giicii yonetimi, ortak vizyon, miisteri odaklilig1) isletme
performansiyla pozitif ve anlamli iligkisi oldugu bulunmustur. Performansi algisal

alan gostergeleriyle Olgiilmistiir. Bunlar; son montaj kusurlarinin = yiizdesi,
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rekabetgilere gore kusur oraninin degerlendirmesi, kalitenin toplam maliyeti, garanti
taleplerin maliyeti olarak isletme performans: arastirllmistir. Diger dort kalite
yonetim boyutuyla (kiyaslama, ileri tiretim teknolojileri, yakin tedarikgi iliskileri ve
takim caligmalari) isletme performanslari arasinda pozitif bir iliski bulunamamustir.
Bu iki caligmanin bulgularindaki farklilik sadece kalite yonetimini 6l¢mek igin
kullanilan boyutlardan degil, ayrica kullanilan veri analiz yOntemlerindeki
farkliliktan kaynaklanmis olabilir. Samson ve Terziovski (1999) ¢alismalarii 1024
Avustralya ve Yeni Zelandali iiretim firmalariyla yapip, sonuglarini ¢coklu regresyon
analizi kullanarak bulmustur. Diger taraftan, Dow, Samson ve Ford (1999)
caligmalarin1 698 Avustralyali tiretim firmalariyla yapip, sonuglarint yapisal esitlik
modeli olusturarak bulmustur. Burada kullanilan ¢oklu regresyon analizi
gozlemlenen degiskenler arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu iliski birden
fazla bagimsiz degiskenlerin tek bir degisken iizerine etkisini arastirip, bu iliskinin
nedenselligine bakmaz. Ilave olarak, regresyon analizi bagimsiz degiskenlerin

hatasiz 6l¢iildiigiinii ve bunun da sosyal bilimlerde net oldugu farz edilmektedir

(Tabachnick ve Fidell, 2007).

Diger baz1 yazarlar da, kalite yonetimini ve rekabet avantajini veya isletme
performansini rekabet avantajini 6lgmek i¢in ayni boyutlar1 kullanmislardir. Fakat,
elde ettikleri sonuglar farklilik gdstermistir. Orneklem sinirlamalari (arastirmalarin
farkli endiistrilerde veya farkl iilkelerde yapilmis olmalar1) veya ampirik bulgularin
analizini yapmak igin farkli yéntemlerin kullanilmasi neden olmus olabilir. Ornegin,
Feng vd. (2006) ve Fening, Pesakovic ve Amaria (2008) kalite yonetimini 6lgmek
icin aynm1 boyutlar1 kullanns fakat, farkli sonuglar elde etmislerdir. Her iki
arastirmada, kalite yonetimi ve isletme performansi arasindaki iligki arastirilmistir.
Bu arastirmalarda kullanilan alt1 kalite yonetim boyutu su sekildedir: liderlik,
stratejik planlama, bilgi ve analizi, insan kaynaklar1 yonetimi, siire¢ yonetimi ve
miisteri odakliligidir. Kalite, yenilik, miisteri tatmini, isgdren morali ve pazar pay1 ile
isletme performansint 6lgmek icin algisal gostergeler kullanmislardir. Feng vd.
(2006) dort kalite yonetim boyutuyla (liderlik, insan kaynaklar1 yonetimi, miisteri
odaklilig1 ve siire¢ yonetimi) bazi isletme performans gostergeleriyle (iiriin kalitesi,

innovasyon performansi) pozitif bir iliski bulunmus fakat, diger iki kalite yonetim
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boyutuyla (stratejik planlama, ve bilgi ve analizi) isletme performansi arasinda bir
iliski bulamamistir. Buna zit olarak, Fening, Pesakovic ve Amaria (2008)
arastirdiklar1 kalite boyutlarindan bilgi ve analiz hari¢ diger biitiin boyutlarin isletme
performanslariyla pozitif iliskili oldugunu bulmuslardir. Bu nedenle, ayn1 boyutlar
arastirma kuramini 6l¢mek i¢in kullanilmasina ragmen farkli sonuglar elde edilmistir.
Bu ¢alisma alaninin farkli olmasindan kaynaklanmis olabilir. Clinkii, Feng vd. (2006)
caligmalarinda Avustralya ve Singapurlu iiretim ve hizmet iireten firmalar
kullanmislardir. Diger taraftan, Fening, Pesakovic ve Amaria (2008) Gana’da iiretim
ve hizmet firmalar {izerine yapmislardir. Bu farkliliklar, ayrica, kullanilan analitik
yontemlerden kaynaklanabilir. Feng vd. (2006) yapisal esitlik modelini kullanmuislar.
Fening, Pesakovic ve Amaria (2008) ise, ¢oklu regresyonla sonuglarina
ulasmiglardir. Daha once aciklandigi gibi, c¢oklu regresyon analizi sadece
gozlemlenen degiskenle ilgili olup, nedensellikle ilgili degildir. Diger taraftan,
yapisal esitlik modeli Olgme hatast igine alarak bir veya birden fazla
gbozlemlenen/gézlemlenmeyen  degiskenler  arasindaki  nedensel  iliskiyi

gosterebilmektedir (Byrne, 2010).

1.2.3. Kalite Yonetimi ve Rekabet Avantaji Arasindaki {liskinin
Dogrudan veya Dolayh Olup Olmadiginin Belirsizligi

Genel olarak bakildiginda, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki
iliskinin dogrudan veya dolayli olup olmadigi agisindan belirsizlik oldugu
goriilmektedir. Ornegin, Kaynak, (2003); Zu, Douglas ve Frendendall (2008); ve Su
vd. (2008) kalite yonetimi ve isletme performansi arasindaki iligskiyi arastirmiglar ve
dogrudan isletme performansini etkilememekte oldugunu ve diger degiskenler
tarafindan dolayli olarak etkiledigini bulmuslardir. Kaynak (2003) kalite
performansinin (verimlilik, hurda maliyeti, satin alinan malzemelerin teslimat siiresi)
isletme performansinit dolayli olarak iligkilendiren kalite yonetim uygulamalarin
aragtirmistir. Bu arastirmada, kalite yonetimini 6lgmek i¢in yedi boyut (siireg
yonetimi, iriin‘hizmet dizayni, liderlik yOnetimi, tedarik¢i yoOnetimi, personel
iliskileri, egitim, kalite veri ve raporlamasi) kullanilmigtir. Diger taraftan isletme
performansini 6lgmek igin, finansal ve pazar performansi (yatirim getirisi, kar artisi,

pazar payl, pazar payi artigi, satig artisl) ve envanter yonetim performansiyla (satin
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alinan malzemelerin devir hizi, toplam envanter devir hizi) ilgili olan iki algisal

gostergeyle Olclilmiistiir.

Su vd. (2008) c¢alismalarinda, kalite yonetim uygulamalarini Kalite
performanst (son montajda kusurlarin yiizdesi, triin kalitesi, glivenirlik, ve
zamaninda teslimatinin algisal degiskenlerle Ol¢iilmesi) ve arastirma ve gelistirme
(A&G) performansi (dizayn hata orani, A&G siiresi, A&G yetenegi, A&G
maliyetlerinin algisal olarak Slgiilmesi) olan iki degiskenle arastirarak organizasyon
performansini dolayli olarak iliskili oldugu sonucuna varmiglardir. Bu sonug, kalite
yonetimini 6lgmek igin kullanilan sekiz uygulamaya (miisteri odakliligi ve tatmini,
isgdren egitimi, liderlik ve iist yonetim taahhiidii, ¢apraz fonksiyonel kalite takimlari,
isgoren katilimi, siirekli iyilestirme ve yenilik, kalite bilgisi ve istatistiksel siire¢
kontrolii) dayanmustir. Isletme performansi ise, satiglarin artis1, pazar payi ve pazar

payinda artisla ilgili algisal gostergelerle 6l¢iilmiistiir.

Benzer olarak, Zu, Douglas ve Fredendall (2008) sadece iki kalite yonetim
uygulamasinin (siire¢ yonetimi ve iirlin‘hizmet dizayni) isletme performansiyla
dogrudan olarak iligkili oldugu sonucuna varmiglardir. Diger bes kalite yOnetim
uygulamasini (list yonetim destegi, miisteri iligkileri, tedarikei iliskileri, is giicli
yonetimi ve kalite bilgisi) kalite performansiyla dl¢iip (devir siiresi, hurda ve yeniden
isleme maliyeti, miisteri tatmini ve teslimat alanlarinda algisal olarak ol¢iilmiistiir) ve
bunlar igletme performansiyla dolayli olarak iligkilendirmislerdir. Zu, Douglas ve
Fredendall (2008) temel veri analiz yontemi olarak faktor analizini kullanarak ABD

tiretim firmalarinda aragtirmalarini yapmislardir.

Onceki tartismaya zit olarak, bircok arastirmaci kalite yonetimi ve isletme
performansi arasindaki iliskiyi hem dogrudan hem dolayli olabilir sonucuna
varmiglardir. Kalite yOnetim uygulamalarinin isletme performansi ile dogrudan
iliskili oldugu ve diger kalite yonetim uygulamalarin1 dogrudan destekleyen kalite
yonetim uygulamalariyla isletme performansi ile dolayli olarak iliskili oldugunu da
iddia etmislerdir. Ancak, hangi kalite yonetim uygulamalarinin isletme
performansina dogrudan veya dolayli olarak iligkili oldugu konusunda farkli

sonuglara varmislardir. Ornegin, Sila ve Ebraimpour (2005) sadece iki kalite yonetim
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uygulamasinin (liderlik ve siireg yonetimi) igletme performansina dogrudan
iliskilendirmislerdir. Diger kalite yonetim uygulamalarinin ise bu iki kalite yonetim
uygulamasiyla isletme performansin1 dolayli olarak etkiledikleri sonucuna
varmislardir. Bu sonuca, kalite yonetimini 6lgmek icin dokuz kalite yonetim
uygulamasini (liderlik, siire¢ yonetimi, stratejik planlama, misteri odakliligi, bilgi ve
analizi, kiyaslama (benchmarking), kalite ara¢lari, insan kaynaklar1 yOnetimi,
tedarik¢i yonetimi) kullanarak varmislardir. Isletme performansimi insan kaynaklari
yonetimi, finansal, pazar ve organizasyon etkinligini kapsayan algisal gostergelerle

Olemiislerdir.

Tari, Molina ve Castejon (2007) iki farkli kalite yonetim uygulamasini (insan
kaynaklar1 yonetimi ve siirekli iyilestirme) kalite c¢iktilariyla dogrudan iligkisini
ortaya cikarmistir. Diger kalite yonetim uygulamalari, bu iki kalite yonetim
uygulamasiyla kalite ¢iktilarina dolayli olarak iligkili oldugu sonucuna varmislardir.
Sonuglarint sekiz kalite yonetim boyutunu (insan kaynaklari yonetimi, siirekli
iyilestirme, liderlik, misteri odakliligi, tedarik¢i yoOnetimi, kalite planlamast,
O0grenme, kalite teknikleri ve araglari) kullanarak varmislardir. Kalite ¢iktilarin
finansal sonuglarini, karlilik, gelirler ve rekabet¢i pozisyonlarini kapsayan algisal

gostergelerle iliskilendirerek 6lgmiislerdir.

Daha onceki caligmalardaki celiskili sonuglar, kalite yonetimini 6lgmek i¢in
kullanilan faktor sayilarindaki farklilik veya kalite yonetimini ve ¢iktilar1 arasindaki
iliskiyi arastirmada kullanilan faktorlerdeki farkliliklardan kaynaklanmaktadir.
Ormnegin, Flynn, Schroeder ve Sakakibara (1995) kalite performansimi, Kalite
yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki arac1 degisken olarak kullanmislardir. Powell
(1995) isletme performansi ve kalite yonetimi arasinda araci degisken olarak firmada
adapte edilen kalite yonetim uygulamalarinin siiresini (ne kadar yil kullandiklarini)
baz almislardir. Diger taraftan, Easton ve Jarell (1998) kalite yonetimi ve finansal
performans arasinda araci degiskenler olarak organizasyonun biiyiikliigii ve kalite
odiillerinin  kazanilmasin1 kullanmislardir. Barker ve Emery (2006) ise, kalite
yonetimi ve finansal performans arasindaki araci degisken olarak endiistriyel

uzmanlig kullanmiglardir.
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Sonug olarak, kalite yonetimi ve isletme performansi veya rekabet avantaji
arasindaki iliskiyi arastiran daha Onceki ampirik calismalarda ¢ ana alanda
belirsizlik oldugu goriilmektedir: (1) kalite yonetimin boyutsal yapist konusu, (2)
kalite yonetim uygulamalarinin {istiin sonuglar iiretmesi, (3) kalite yOnetimi ve
rekabet avantaji arasindaki iligskinin dogrudan veya dolayli olup olmadig1 konularidir.
Ayni zamanda, bu ti¢ konunun bir veya birden fazla belirsizlik iligskisi yontemsel
sinirliliklardan kaynaklanabilir. Bunlar; (1) kalite yonetimi ve rekabet avantajini
6lgmek i¢in kullanilan boyutlardaki farkliliklar; (2) arastirmalarin yapildigi baglamda
(farkli endiistriler veya iilkelerin arastirmalarda 6rneklem sinirliliklar olusturmasi);
(3) bulgularda kullanilan veri analiz tekniklerindeki farkliliklar  olarak

gosterilmektedir.

Yukarida bahsedilen Dbelirsizlik, kalite yOnetimin boyutsal yapisin
tanimlamak icin bu ¢aligmaya ihtiya¢ oldugunu gostermektedir. Bu nedenle,
arastirmanin amagclar1 yukarida belirtilen belirsizlige cevap bulabilmek i¢in (1) bu
calismanin kurami olan kalite yonetimi ve rekabet avantajin net kullanimin
saglamak, (2) orneklem smnirliliklart olmasindan dolayr daha onceki kalite yonetimi
ve rekabet avantaji i¢in yapilan ampirik ¢aligmalarda ortaya ¢ikan ¢eligkili bulgularin
farkli endiistrilerden kaynaklanmis olabilir. Bu baglamda, sadece Tiirkiye’deki
konaklama sektorii baz alinip, mevcut arastirma yapilmaktadir. Bu acidan, genel
olarak rekabet avantaji iizerine kalite yonetimin etkisini arastiran caligmalarin az
olmasi nedeniyle ve ayrica konaklama sektoriinde bu iligkiyi arastiran ¢aligmalarin
yoklugu, bu arastirmanin 6nemini artirmaktadir. (3) Kalite yonetimi ve isletme
performansi arasindaki iligkiyi arastirmak i¢in daha onceki ampirik caligmalarda
kullanilan analitik yontemlerdeki cesitlilik (korelasyon analizi, ¢oklu regresyon
analizi, yol analizi vs) daha Onceki ¢aligmalarin bulgularindaki farkliliklara neden
olabilir. Bu nedenle, bu veri analiz yontemleri kalite yonetimi ve rekabet avantaji
arasindaki nedensel iliskiyi arastiran mevcut ¢alismanin amaglarini basarmak icin
uygun degildir. Bu yiizden, kalite yonetiminin rekabet avantaji yaratip yaratmadigi
ve kalite yonetimi ve rekabet avantajinin dogrudan veya dolaylt olup olmadigini

bulmak i¢in iki kuram (kalite yonetimi ve rekabet avantaji) arasindaki iliskiyi
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arastiran ortalama iistii ve ortalama alt1 finansal performans gostergeleri bu akademik

calisma i¢in kullanilmastir.

1.3. ARASTIRMANIN CERCEVESI VE HIPOTEZLERI

Bu bolimiin amaci, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi
gosteren kuramsal ¢erceveyi onermektir. Kuramsal ¢ergeve bir akademik ¢aligmanin
nasil yapilacagimi gosteren kavram ve/veya kuramlardan olusmaktadir. Kuramsal
gergeve, arastirmanin amaglarini veya hipotezlerini agiklayarak nicel bir aragtirmanin
temel boliimiint olusturmaktadir. Diger taraftan, nitel arastirmada ise, bu yap1 daha
az 6nemli veya daha az net olabilir (Collis ve Hussey, 2003; Punch, 2005). Kuramsal
cergeve temelde, karisikliktan kesinlige dogru bir hareketi kapsar ve arastirmaya
netlik, odaklanma ve basitlik saglamaktadir (Punch, 2005). Dahasi, arastirma konu
veya sorusuna 6nemli olmayan konu ve alanlar1 temizlemektedir (Ekinci ve Riley,
1998). Hatta, planlanan arastirma konusunu daha agik bir sekilde agiklanmasina
yardimci olmaktadir (Punch, 2005). Son olarak, arastirma tezine yapi ve tutarlilik
saglamaktadir (Ekinci ve Riley, 1998).

Kalite yonetimi ve kalite performansi, finansal performans ve rekabet avantaj
dahil olmak iizere kalite yonetim ¢iktilari arasindaki iliskiyi arastirmis olan akademik
caligmalar analitik sekilde bir onceki bolimde incelenmistir. Yapilan literatiir
taramasi, otel sektoriinde kalite yonetimini bagimsiz degisken olarak alan ve rekabet
avantajin1 da bagimli degisken alarak aradaki iligkiyi arastiran mevcut ¢alismanin

kuramsal ¢ergevesini olusturmada yardimci olmustur.

Literatiir taramasinda yaygin olarak kullanilan kalite yonetim uygulamalari
iki smifta incelenmistir: (1) gekirdek kalite yonetim uygulamalart: genellikle siireg
yonetimi ve kalite veri ve raporlamasi ve (2) altyap1 kalite yonetim uygulamalari ise,
cekirdek Kkalite yoOnetim uygulamalarmi destekleyen ortami veya c¢evreyi
yaratmaktadir. Bunlara 6rnek olarak, iist yonetim liderligi, insan kaynaklar1 yonetimi,
misteri odaklilig1 ve tedarik¢i yonetimi verilebilir. Kalite yonetimin bu sekilde
smiflandirilmasi bu akademik c¢alismada kullanilmamistir. Bunun nedeni ise,
¢ekirdek kalite yonetim uygulamalarin (Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995) alt

yapi kalite yonetim uygulamalariyla birlikte olusturmak i¢in kullanilmalidir.
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Daha onceki ¢aligmalara dayanarak hazirlanan kuramsal cergeve, kalite
yonetim ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi arastiran bu mevcut calismanin

amacina uygun bir sekilde hazirlanmistir.

Daha onceki bolimde tartisildign gibi, kalite yonetiminin boyutsal yapisi
hakkinda yapilan literatlir taramasinda bir ¢eliski vardir. Bu nedenle; asagidaki

hipotezler 6nerilmistir:
Hipotez 1: Kalite yonetimi tek boyutlu kavramdir.
Hipotez 0: Kalite yonetimi ¢ok boyutlu kavramdir.

Ancak, ¢ok boyutlu kavram olarak kalite yonetimini aragtiran akademisyenler
arasinda asagidaki iki konu iizerinde ortak bir anlagsmaya varilamamustir: (1) kalite
yonetim uygulamalarin {istiin sonuglar liretmesi ve (2) kalite yonetimi ve sonuglari
arasinda dogrudan ve dolayli bir iliski olup olmadigi konularidir. Bu mevcut
caligmada, kalite yOnetimin alti temel uygulamasi (iist yonetim liderligi, insan
kaynaklar1 yonetimi, misteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi, kalite veri ve
raporlamasi, ve siire¢ yonetimi) kalite yonetimini 6lgmek i¢in kullanmilmistir. Bu alti

temel uygulama, literatiir de yaygin ve sik olarak kullanilmis ve test edilmistir.

Ust yonetim liderligi, kalite agisindan, &zellikle insan ve finansal kaynak
yatirnmlarin kalite yonetim uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklari saglayarak kalite
liderligi sorumluluklarimi kabul eden organizasyondur (Kaynak ve Hartley, 2007).
Ust yonetim liderligi, kalite ydnetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin
kalite stratejilerini ve amaglarini gelistirmede sorumludur (Barker ve Emery, 2006).
Kalite yonetiminin basarili uygulamasinda iist yonetim liderliginin 6nemi hakkinda
Deming (1982), Juran (1988; 1998) gibi yazarlarin 6nemli 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) adli yazarlar da bu alanin
aragtirilmasinda katki saglamislardir. Ust ydnetim liderligi, isletme performansini
tyilestirecek, miisteri ve diger paydaslarin taleplerini karsilayacak amag, politika,

deger ve sistemleri yaratarak kalite yonetim uygulanmasinin yiiriitiiciisii olarak rol
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almas1 gerekmektedir (Ahire, Golhar ve Waller, 1996; Rao, Solis ve Raghunathan,
1999; Conca, Lopis ve Tari, 2004; Sila ve Ebrahimpour, 2005; Tari, Molina ve
Castejon, 2007).

Bir ¢ok ampirik calismalar (Powell, 1995; Dow, Samson ve Ford, 1999;
Samson ve Terziovski, 1999; Rahman ve Bullock, 2005; Nair, 2006; Sila ve
Ebrahimpour, 2005; Lakhal, 2009) {ist yonetim liderliginin bir ¢ok isletme
performans Ol¢limlerine (finansal ve faaliyet sonuglar) dogrudan ve pozitif etkiye
sahip oldugu bulunmustur. Yukaridaki literatiir taramasina dayanarak, asagidaki

hipotez 6nerilmistir:

Hipotez 2: Ust yonetim liderligi firma finansal performanst iizerine pozitif ve anlamli

etkiye sahiptir.

Insan kaynaklar1 yonetimi kalite yOnetimin inydntem ve prensiplerinde
personel egitimi (Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995; Kaynak, 2003; Sila ve
Ebrahimpour, 2005), kaliteyle ilgili tartigsmalara ve kararlara personelin katilimi
(Ahire vd., 1996), problemleri ¢ozmek igin takim caligmasi (Flynn, Schroeder ve
Sakakibara, 1995) ve iiretim siirecinde hatalar1 onleme ve hatalarin belirlenmesini
denetimlere dayali degil de personelin tesvik ederek ¢oOziilmesi igin g¢alisanlarin
yetkilendirilmesi (Barker ve Emery, 2009) gibi personelin kaliteyle iligkili bir ¢ok

uygulamalarimi kapsamaktadir.

Bir¢ok caligmada, kalite yOnetiminin diizgiin bir sekilde uygulanmasi ve
basarisi i¢in insan kaynaklar1 yonetimin anahtar rol oynadig1 vurgulanmistir (Powell,
1995; Easton ve Jarell, 1998; Agus ve Sagir, 2001; Rahman, 2001; Sila ve
Ebrahimpour, 2002; Rahman ve Bullock, 2005). Genel performans ve isgdren tatmini
hem igveren hem de isgoren icin deger yaratan teknik, mesleki is ve yetenek
egitimleri aldiklar1 zaman artmaktadir (Leonard ve Sasser, 1982; Rao, Solis ve
Raghunathan, 1999; Sila ve Ebrahimpour, 2002; Tari, Molina ve Castejon, 2007).
Dahasi, isgorenleri yetkilendirme, kendi islerinde sorumluluklarini almalar1 ve ortaya
¢ikan problemlere ¢O6ziim bulmalari ve Onermede daha proaktif olmalarimi
cesaretlendirmektedir. Bu nedenle, yetkilendirme kontrolii azaltarak karlilig

arttirarak onemli tasarrufa yol agmaktadir (Ahire, Golhar ve Waller, 1996). Ayrica,
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bircok ampirik ¢aligmada, insan kaynaklari1 yonetiminin finansal performans, isgoren
verimliligi ve faaliyet performansi dahil olmak {izere genel isletme performansi
tizerine pozitif ve dogrudan etkiye sahip oldugu kanitlanmistir (Powell, 1995; Dow,
Samson ve Ford, 1999; Samson ve Terziovski, 1999; Merino-Diaz, 2003; Rahman ve
Bullock, 2005; Tari, Molina ve Castejon, 2007; Lakhal, 2009). ilave olarak, tatmin
edilmis isgbrenin miisterileri memnun ettigi kanitt bulunmaktadir (Kaynak, 2003).
Ciinkii, insan kaynaklart yoOnetiminin birincil amaci, miisterinin ihtiyaglarimi
karsilayan triin ve hizmetleri iiretmek i¢in daha iyi yetenekleri ortaya g¢ikaran
isgiiclinii yaratmaktir. Buda, sonugta karliligr arttiracaktir (Ugboro ve Obeng, 2000).

Yukaridaki literatiir taramasina dayanarak, asagidaki hipotez dnerilmistir:

Hipotez 3: Insan kaynaklar: yonetimi firmamn finansal performansi iizerine pozitif

ve anlam/ etkiye sahiptir.

Miisteri odakli bir organizasyon geleneksel bir organizasyondan temel olarak
farklidir (Rao, Solis ve Raghunathan Rao, 1999). Geleneksel organizasyonda,
maliyet ve verimlilik sirketin temel amaglaridir. Diger taraftan, miisteri odakli bir
organizasyonda miisterinin istek ve ihtiyaglarinin yerine getirilmesi icin sirketin
biitiin faaliyetleri bir arada yiiriitiilmektedir (Douglas ve Glen, 2000). Miisteri odakli
kalite yonetimi uygulamalar1 miisterilerin ihtiyaglarinimn nasil ve ne kadar oldugunun
belirlenmesine ve karsilanmasina odaklanmaktadir. Bu yaklasim, miisteriyle aktif bir
iliskide olmay1 saglayip, miisteri tatminini arttirmaktadir (Barker ve Emery, 2006).
Kalite yonetimi literatiirine bakildiginda, miisteri odakli kalite yOnetimi
uygulamalarindan biri olarak ¢ok fazla yayin yapildig1 gézlenmektedir. Bu sasirtic
degildir, ¢iinkii misteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi biitliin organizasyonlarin
karlilig1 artirmak igin 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 ampirik arastirmalarda, miisteri tatmini ve {irlin kalitesi i¢in kullanilan ¢esitli
gostergelerle isletme performansi ve miisteri odaklilig1 arasinda dogrudan pozitif bir

iliski oldugunu bulmuslardir. Bu nedenle, asagidaki hipotez 6nerilmistir:
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Hipotez 4: Miisteri odakl: firma finansal performans iizerine pozitif ve anlamli etkiye

sahiptir.

Literatiirde, Deming (1982) kalite yonetiminin uygun bir sekilde uygulanmasi
icin yiiksek itibarl tedarikg¢ilerle uzun donemli iliskilerin olusturulmasinin énemine
ilk olarak vurgu yapmistir. Tedarik¢i yonetimi bir¢ok yonden firma basarisi igin
onemlidir. Birinci olarak, tedarik edilen malzemelerin kalitesi son tiriin kalitesini
belirlemektedir (Ahire ve O’Shaughnesy, 1998; Rahman ve Bullock, 2005). Ikinci
olarak, tedarikgi yetenekleri degisen miisteri ihtiyaglarina cevap vermede firma
esnekligini gostermektedir (Rao, Solis ve Raghunathan, 1999; Conca, Lopis ve Tari,
2004; Rahman ve Bullock, 2005). Bu acidan, Ahire ve O’shaughnesy (1998);
Rahman ve Bullock (2005); ve Lakhal (2009) gibi yazarlar tedarik yonetiminin
isletme performansi (kalite performansi, finansal performans ve miisteri tatmini)
tizerine dogrudan pozitif etkisi oldugunu bulmustur. Buna dayanarak, asagidaki

hipotez &nerilmistir:

Hipotez 5: Tedarik¢i yonetimi finansal performans iizerine pozitif ve anlamli etkiye
sahiptir.

Kalite veri ve raporlamasi, miisteri odakli ¢alismak, kalite miitkemmelligini
sirdiirmek ve performansi iyilestirmek i¢in veri ve bilginin kullanimim
kapsamaktadir (Brown, 2008). Kalite veri ve raporlamasi, diizeltilen isler, garanti ve
hurda maliyeti gibi kotii kalitede iiretilen isleri ve bu kalite problemlerini tanimlayici
kontrol semalarin1 ve muhtemel iyilestirmeler i¢in tavsiyeleri igermektedir (Longo ve
Cox, 2000). Bu agidan, organizasyonun biitiin asamalarinda yapilan degerlendirme
ve karar verme, kalite performansini ve genel organizasyon performansini
iyilestirmek i¢in temel siire¢ bilgisi tarafindan desteklenmektedir (Rao, Solis ve
Raghunathan, 1999; Sila ve Ebrahimpour, 2005). Ilave olarak, bu kalite bilgi analizi
arzu edilen kalite diizeylerini basarmak i¢in firmaya yardimci olur ve bu da firmanin
karliligint arttirmaktadir (Rao, Solis ve Raghunathan, 1999; Sila ve Ebrahimpour,
2005). Bu agidan, Ahire ve O’Shaughnesy (1998); ve Sila ve Ebrahimpour (2005);
Lakhal, (2009) gibi yazarlar finansal performansi, miisteri tatmini, tiriin kalitesini

Olgen gostergeler kullanarak isletme performans: iizerine Kkalite veri ve
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raporlamasinin dogrudan pozitif etkisini bulmuslardir. Yukaridaki literatiire

dayanarak, asagidaki hipotez onerilmistir:

Hipotez 6: Kalite veri ve raporlamasi firmanin finansal performansi iizerine pozitif

Ve anlaml1 etkiye sahiptir.

Siire¢ yonetimi, iiretim silirecinde ortaya ¢ikan farkliliklar1 azaltmak igin hata
Onleme siireclerinde kullanilan teknik ve siirecleri iyilestirmeyi amaglamaktadir
(Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995; Saraph, Benson ve Schroeder, 1989). Bu,
verimliligi ve karlilig1 artirma {izerine pozitif etkisi olan giivenirligi artirici ve hata
onleyici sistemleri uygulayarak yapilmaktadir (Kaynak, 2003; Sila ve Ebrahimpour,
2005). Ayrica, analiz edilen kalite verisi, kalite problemlerini aninda tanimlama ve
diizeltmede kullanilabilmektedir. Bu durum, diizeltmeler i¢in kullanilan isgiicii ve
israfi azaltarak verimliligi ve karliligi artirmaktadir (Ahire ve Dreyfus, 2000; Forza
ve Flissini, 1998). Yukaridaki agiklamalara dayanarak, asagidaki hipotez

Onerilmistir:

Hipotez 7: Siire¢ yonetimi firma finansal performansi iizerine pozitif ve anlamli

etkiye sahiptir.

Mevcut akademik calisma, kalite yonetim siirecinin ¢iktisin1 kalite olarak
degil, kalite yoOnetimini bir siire¢ olarak arastirmaktadir. Bu nedenle, Kkalite
performanst mevcut calismada ol¢lilmemis bir kavram olarak akilda tutulmalidir.
Boylece, bu ¢aligma kalite yonetimi ve otel finansal performans: arasindaki iliskiye
bakarak, otel finansal performans iizerine kalite yonetimin etkisinin kuramsal sonucu
cikarilmalidir. Diger bir deyisle, otel finansal performansi iyilestigi zaman, kalite
yonetiminin kalite performansini  Once iyilestirdigi ve sonra otel finansal

performansini iyilestirdigi varsayilmaktadir.

Daha o6nceki agiklamalara dayanarak, asagidaki Sekil 1.1°de kalite yonetimi
ve rekabet avantaji arasindaki iligkiyi aragtiran mevcut ¢alismanin amacini agiklayan

kuramsal ¢ergeve goriilmektedir.
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Sekil 1.1: Arastirma I¢in Onerilen Kuramsal Cerceve
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Kaynak: Flynn, Schroeder, Sakakibara (1995); Powell (1995); Dow, Samson ve Ford, (1999);
Augustyn ve Seakhoa-King (2004); Prajogo ve Sohal (2004); Sila ve Ebrahimpour (2005); ve Zu,
Douglas ve Frendendall, (2008); Elshaer ve Augustyn, (2016).

Kisaltmalar: UYL: Ust Yénetim Liderligi; IKY: insan Kaynaklar1 Y&netimi; MO: Miisteri Odakliligi;
TY: Tedarik¢i Yonetimi; KV&R: Kalite Veri & Raporlamasi; SY: Siire¢ Yonetimi.

1.4. BOLUM OZETi

Bu boliim, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iligkiyi arastiran
mevcut c¢alismanin temel amacini olusturmakta olup, bunun yaninda gegerli ve
giivenilir tanimlart 6nerip, kalite yonetimi ve rekabet avantajinin degisik tanimlarini
elestirel olarak ele almigtir. Kalite yonetimi, kaliteyi basarmak icin bir organizasyonu
kontrol eden ve yonlendiren uygulamalar olarak tanimlanabilir. Rekabet avantaji ise,
bir endiistride firmanin rekabet¢i firmalara karsi normal iizerinde performans
sergilemesi olarak tanimlanabilir. Tlave olarak, kalite yonetimi ve rekabet avantaji
arasindaki iligkiyi aragtirmis olan daha dnceki ampirik ¢alismalar kalite yonetimi ve
rekabet avantaji arasindaki nedensel iliskinin anlasilmasini1 saglamak i¢in literatiir

gozden gegirilip incelenmistir. Literatiir taramasinda, ii¢ temel alanda belirsizlik
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ortaya ¢ikmistir: (1) Kalite yonetim kuramin (tek boyutlu mu, yoksa ¢ok boyutlu
mu?) boyutsal yapisi, (2) kalite yonetim uygulamalarin, rekabet avantaji dahil, daha
yiiksek ¢iktilar iiretip iretmedigi, ve (3) kalite yonetimi ve rekabet avantaji
arasindaki iligkinin dogrudan veya dolayli olup olmadig: alanlaridir. Bu belirsizlikler,
orneklem siirhiliklar: (farkli tilkeler veya endiistriler gibi), kullanilan kurami 6lgmek
icin kullanilan boyutlardaki farkliliklar, kullanilan veri analiz yontemlerindeki
farkliliklar, ceteris paribus varsayima gore, isletme performansini etkileyen, (kalite
yonetiminden baska olan) biitiin faktdrler daha 6nceki caligsmalarda sabit tutulmustur.
Buda, tutarsiz aragtirma sonuglarini agiklayabilir. Son olarak, bu boéliim alt1 kalite
yonetim uygulamasi (list yonetim liderligi, miisteri odakliligi, insan kaynaklari
yonetimi, tedarik¢i yOnetimi, siire¢ yonetimi, ve kalite veri ve raporlamasi) ve
rekabet avantaji arasinda dogrudan ve dolayl iliskiyi gdstermek i¢in kuramsal bir

gerceve Onerilmistir.
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IKiNCi BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

Bu boliimde mevcut arastirmanin ydntemi konularini incelenmistir. ilk
olarak, kalite yonetimi ve rekabet avantaji konularin arastirma igin uygulamaya nasil
konuldugu aciklanmistir. Sonra, arastirma felsefesi, veri toplama ve analiz

yontemleri ayr1 ayr1 incelenerek asagida sunulmustur.

2.1. KALITE YONETIiMi UYGULAMASI

Uygulama siirecin ilk asamasi akademik calisma i¢in kuramsal tanimlarin
yapilmasidir (Bakiniz Bolim I). Bu agidan, kalite yonetimi bir organizasyonu
yonlendiren ve kontrol eden kalite uygulamalari olarak tanimlanmigtir. Ayn1 sekilde,
kalite, organizasyonun miisteri ve paydaslarinin devamli degisen gereksinimlerini
yerine getiren dogal 6zelliklerden olusan setin toplam durumu olarak tanimlanmastir.
Cikt1 olarak kalite, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskinin degiskeni

olarak mevcut akademik ¢alismada kullanilmistir.

Calisma kavramlarin1 tanimladiktan sonra, uygulama siirecinin bir sonraki
asamasi kalite yonetimi kuraminin boyutlarini belirlemektir. Bu agidan, bir ¢ok
ampirik ¢alismalar kalite yonetim uygulama Olgiimleri gelistirmislerdir (Saraph,
Benson ve Schroeder, 1989; Flynn, Schroeder, Sakakibara , 1995; Black ve Porter,
1995; Ahire, Golhar ve Waller, 1996; Quazi ve Padibjo, 1998; Rao, Solis ve
Raghunathan, 1999; ve Conca, Lopis ve Tari, 2004).

Kalite yonetimi alaninda yaymlanmig akademik ¢aligmalar literatiir
taramasiyla incelenmistir. Bu literatiir taramasinda, 1989 yilina kadar kalite yonetimi
alaninda akademik caligmalarin eksikligi gézlemlenmistir. 1989 yilindan sonra kalite
yonetimiyle ilgili ampirik ¢aligmalar artmaya baslamustir. Ozellikle, Saraph, Benson
ve Schroeder (1989) kalite yonetiminin kritik faktorlerini ampirik olarak

arastirmislardir.

Kalite yonetimi kuramimnin daha once uygulanmis ampirik calismalarin

uygulamalarii bulmak i¢in 6zellikle 1989 ila 2016 yillar1 arasinda yayinlanmis
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kalite yonetimiyle ilgili ampirik ¢aligmalar incelenmistir. Bu literatiir taramasinda,
ozellikle kalite yonetim uygulamalar1 ve faaliyet performanslar1 ve rekabet avantaji

arasindaki baglantilar incelenmistir (Bakiniz B6lim I).

Yapilan inceleme sonucunda, Kkalite yoOnetim uygulamalari arasinda
benzerlikler fark edilmistir. Bu literatiir tarama siirecinde, her bir kalite yonetimi
uygulamasinin tanim arastirilarak yapilmistir. Ornegin, ‘{ist yonetim taahhiidii’ ve
‘liderlik” kavramlarini tanimlayan gostergeler ¢ok benzer oldugu bulunmustur. Ayni
sekilde, kalite planlamasi {ist yonetim liderliginin sorumlulugu (Saraph, Benson ve
Schroeder, 1989) oldugu igin “kalite planlamasini” tanimlayan gostergeler Kkalite

yonetimi uygulamasi olan “iist yonetim liderligi” basligi altinda toplanmustir.

Benzer olarak, iggoren egitimi, isgoren iliskileri, isgdren tatmini, iggorenlerin
yetkilendirilmesi, isgoren katilimi, isgéren degerlendirilmesi gibi isgoren kalitesiyle
iliskili uygulamalar1 sadece bir kalite yonetimi uygulamasi olan “insan kaynaklari
yonetimi” alt bashigi adi altinda toplanmistir. Benzer olarak, icsel/digsal miisteri
gereksinimleri {riin/hizmet dizayn siirecinde yerine getirilmeli (Flood, 1993;
Oakland, 2003) ve tedarik¢i ve diger paydas gereksinimleri ayrica iirin/hizmet
dizayn siirecinde g6z oniline alinmalidir (Barrows ve Powers, 2009). Sonug olarak,
tirtin/hizmet dizayni kalite yonetim uygulamasint dlgmek i¢in literatiirde kullanilan
gostergelerle ilgili kalite yonetimi uygulamalari altinda tekrar yerleri degistirilebilir
(miisteri odaklilig, tedarik¢i yonetimi, insan kaynaklari yonetimi). Son olarak,
devamli iyilestirme ve istatistiksel siire¢ kontrol, kalite yonetimi uygulamalarindan

slireg yonetim kalite uygulamasinin pargasi olmaktadir (Sila ve Ebrahimpour, 2002).

Ana kalite yonetimi boyutlari/faktorleri akademik literatiirde devamli olarak
ele almanlar sunlardir: tist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, insan kaynaklar

yonetimi, tedarik¢i yonetimi, kalite veri ve raporlamasi ve siire¢ yonetimi’dir.

Literatiirdeki kalite yoOnetimi uygulamalarindan ana alt1 kalite yOnetim
uygulamasi (Cizelge 2.1°de detayli olarak inceleyiniz) ortaya ¢ikarildiktan sonra,
anket ifadeleri uygun olarak diizenlenmistir. Ozellikle, anket sorularmnin ifadeleri
olusturma agisindan, genel anket ilkelerinin kullanilmas1 anket dizayni i¢in 6nemlidir

(Tarossi, 2006). Genel olarak, anket sorular1 kisa, basit, somut ve spesifik olmalidirlar
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(Belson, 1986; larossi, 2006). Negatif kelime veya ifadelere yer verilmemeli, bir
ifadede iki soru birden sorulmamali, Oneri veya yonlendirici sorular sorulmamali,
cok muglak veya yabanci kelime veya ifadelerin kullanilmamasina dikkat edilmelidir
(Belson, 1986). Ayrica, hassas ve hafiza ile ilgili sorulardan kaginilmalidir (Iarossi,
2006). Bu yukarida bahsedilen anket sorulari olusturma ilkelerini g6z oniine alinarak
mevcut ¢alisma alan1 (konaklama sektorii), kalite yonetimi uygulamalarin tanimlari

bu g¢alismanin amacina uygun literatiir taramasi sonucu degistirilmistir (Bakiniz

Cizelge 2.1).

Cizelge 2.1: Kalite Yonetimi Uygulamalar: ve Gostergeleri

Arastirmada Adapte
Ampirik Kullanilanan Edilen
Calismalar | Kalite Yonetimi Kalite Yonetim Boyutlarinin Gosterge Anket
Boyutlar1 ve Tammlar: ifadeleri
Performans
Gostergeleri
Ust Yonetim Ust yonetimin  kalite sorumlulugu; kalite | 1,2,3
Liderligi iyilestirmede st yonetim katilimi; kalite
Saraph, hedeflerinin belirlenmesi; zaman ve maliyet
Benson ve konularin kalitede Onemi; kapsamli Kkalite
Schroeder planlamasi
(1989) Insan Kaynaklari Kalite ¢emberine personeli dahil edilmesi; | 4,5,7,8
Y onetimi Personelin  kalite kararlarmma agik sekilde

katilimy; iistiin kalite performasinda personelin
taninmasi; kalite konularinda etkili yonetme;

devamli kalite 6neminin vurgulanmasi.

Tedarikei Giivenilir tedarikgiler; tedarik siire¢ kontroliin | 14,15,16
Yonetimi giivenirligi;  tedarikgiler ~ve  miisterilerin
birbirlerine giiclii bagimlilig; fiyattan daha ¢ok
kaliteye uygun satinalma politikalara
vurgulanmasi; tedarik¢i kalite kontrold; iiriin

gelistirmede tedarikgilerin yardimi.

Siire¢ Y onetimi Stire¢  sinirlarmin - ve  adimlarinin  netligi; | 20,21,22
denetimin daha esnek olmasi; istatistiksel siireg

kontroliiniin kullanimi; segici otomasyon; etkili




37

stire¢ dizayni; personelin kendini denetlemesi.

Performans Organizasyon performansi

Ust Yonetim Ust yonetim destegi; kalite de liderlik; kalite ile | 2,3
Flynn, Liderligi ilgili karar vermede personelin katilmasi; kalite
Schroeder iyilestirme de ddiillendirme.
ve Insan Kaynaklari Kalitede isgdren yonetiminin onemi; Isgdren | 6,7
Sakakibara | Yé&netimi se¢imi; potensiyel iggorenlerin se¢imi;
(1995) Miisteri Odakhiligi | Miisterilere yakin olma, {iriin gelistirmede | 10,11,12

miigteriyi dahil etme.

Tedarik¢i Tedarikgilerle 1iyi iliskiler ve tedarikgileri | 14,15

Y 6netimi iletigim.

Kalite Veri ve Kalite bilgisi; kalitede siire¢ kontrolii, kalite | 18,19

Raporlamasi yonetiminde geri besleme.

Siire¢ Yonetimi Siire¢ yonetiminin dnemi. 20

Performans Algisal (Pazar ¢iktilar1) ve faaliyet (son
¢iktilarda hata payi, stok, stok devir hizi)
performanslart

Ust Yonetim Kalite programina tam olarak uyulma kararinin | 2

Liderligi alinmasi; iist yonetim kalite programu liderlegini

Powell ustlenmesi; kalite programi personele aktif
(1995) olarak ulastiriimasi.

Insan Kaynaklar1 Dizayn ve planlamada personelin | 5,7

Yonetimi yetkilendirilmesi; daha aktif personel Oneri
sistemi gelistirilmesi; personelin karar vermede
daha bagimsiz olmalari; tedarikgiler ve
miisterilerle personelin iletisiminin arttiriimasi.

Miisteri Odakliligi | Misterilerle dogrudan kisisel iletisim artist; | 9,10, 11,12,
miisterilerin ihtiyaglarin belirlenmesi; miisteri
ihtiyaglar1 kalite olarak belirlenmesi; iirlin ve
hizmet gelistirilmesinde miisterilerin ~ dahil
edilmesi.

Tedarikgi Tedarikgilerle yakin olarak g¢alisilmasi; kalite | 14,15,16

Y o6netimi ozelliklerine stk1 sekilde uyulmasin
tedarik¢ilerden talep edilmesi; tedarik¢ilerden
kalite programi adapte edilmesi istenmesi.

Siire¢ Yonetimi Siparis dongiisiiniin  zamanin1  azaltacak bir | 21,22

program olusturulmasi; yeni {iriin ve hizmet
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gelistirim zamanini azaltacak program; teslimat
stiresini kisaltacak bir program; kayit islerini
hizlandiracak ~ bir  program; i¢  isleyis
stireclerindeki zaman ve maddi kayb1 bulacak bir

program.

Performans

Toplam performans ve toplam kalite performansi

Ahire,
Golhar ve
Waller
(1996)

Ust Yonetim

Liderligi

Organizasyon amaglarinin net olmasi; st
yonetimin stratejik bir konu olarak kaliteye
gerekli onemin verilmesi; maliyete karsi kaliteye
ist yonetim tarafindan onem verilmesi; {iretim
cizelgesine karsi kaliteye iist yonetim tarafindan
onem verilmesi; kaliteyi gelistirmek i¢in yeterli
kaynak ayrilmast; kaliteye dayanarak miidiirlerin

performans degerlendirmesi.

1,23

Insan Kaynaklari

Y 6netimi

Isgorenler kendi islerini kontrol etmeleri yetkisi
verilmesi; isgorenlerin problemleri bulma ve
¢Ozmesine cesaretlendirilmeli; iggorenler
problemleri  ¢ozmede kaynak saglanmali;
isgorenlere problem c¢ozmede teknik destek
verilmeli;  problem  ¢6zme  alt  yapisi

desteklemeli.

578

Miisteri Odakliligt

Miisteri tatmini anketin midiirlere bilgi vermesi;
miigteri sikayet  bilgilerinin  miidiirlere
ulastirilmasi; dirlin - kalitesini arttirmank igin
miigterilerden geri besleme alinmasi; kalite

yonetimi lizerine misteri odaklilig1.

9,11,12

Tedarikgi

Y Onetimi

Satin alinan pargalarin once kalitesi sonra fiyata
gbre organizasyon tarafindan 6nem verilmesi;
tedarikgilerin teknik kapasitelerinin goz oniine
alinmasi; tedarikgilerin finansal kapasiterinin
gdz Oniine alinmasi; tedarikgilerin  teslimat
performanslarimin gbzden gecirilmesi;
tedarikgilere teknik yardimin verilmesi; uzun

donem tedarikgi iligkilerin vurgulanmasi.

14,16

Samson ve

Ust Yonetim

Liderligi

Ust Yonetimin ‘En Iyi Uygulama’ igin degisime
given ve  dahil olmay1 6zendirme;

Departman/kisiler arasinda bariyerlerin

1,3
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Terziovski
(1999)

kaldirilmas1  birlikteligi; devamli iyilestirme;

Uretim  departmanlarimin ~ gelen  fikirleri

dinlemesi; yesil politikalarin uygulanmast.

Insan Kaynaklar1

Yonetimi

Isgorenlerin anlasilmasi; isgoren egitimi ve
geligimi; yonetim ve iggéren arasinda iyi bir
iletisim; isgéren tatmininin olgimi; is¢i saghgi
ve giivenligi;

isgbren kalite sorumlulugu;

performans iyilestirimi.

45,78

Miisteri Odakliligt

Miisterilerin gimdiki/gelecek gereksinimlerinin
takibi; iiriin dizayninda miisteri temasi; etkili
sikayet takibi; siire¢ iyilestirmede miisteri
sikayetlerinin kullanimi; sistemli sekilde miisteri

tatmininin 6l¢iimii.

9,11,12,13

Tedarikei

Y 6netimi

Uriin  gelistiriminde  tedarikgilerle ¢alisma;

Karsiliklt iyilestirme icin isbirligi; iiriin ve
sistemi;

hizmet kalite ol¢limi faaliyetlerin

standart ve belgelendirilmesi.

15

Performans

Miisteri tatmini; personel morali; verimlilik;
iretim hatalari; toplam satista garanti talep
miktari, kalite maliyeti (iirtin diizeltme miktari);

miisteriye zamaninda teslimat.

1,2

Kaynak ve
Hartley
(2008)

Ust Yonetim

Liderligi

Kalite performansinin st yOnetimin

degerlendirmesi; kalite iyilestirme siirecinde

departman  midiirlerin ~ katihmi;  kalite

performans hedefleri; firmada kalite amaglarinin
kapsamli  belirlenmesi; kalite {ist yonetim
toplantilart; kalitenin iyelestirilmesi karliligin

artmasi olgusu.

2,3

Insan Kaynaklart

Y Onetimi

Kalite performans1 hakkinda personele geri
besleme; kalite kararlarina personelin katilim;
kalitenin ~ 6neminin  farkindaligi  personele
verilmesi; istiin kalite performansi sergileyen

personelin taninmasi.

4,5,6,7,8

Miisteri Odakliligt

Uriin ve hizmet dizayninda miisterinin katilimi;
miigteri ihtiyaglarin belirlenmesinde miisteri
tatmini arastirmast yapilmasi; miisteri tatmini

anket sonuglarinin dikkate alinmasi; miisteri

9,10,11,12,13
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sikayetlerinin takibi; lirlin gelistirimi ve miisteri

tatmini; personelin miisteriyi anlamasi.

Tedarikei

Yonetimi

Tedarikgilerle uzun dénemli iligkiler; satin alma
ve kalite yOnetiminin es zamanli olarak
tedarikgilerle caligilmast; tedarikgileri
degerlendirme kriterleri; tedarikgileri
degerlendirme  sistemi; iiriin  ve  hizmet

gelistirmede tedarikgileri dahil etme.

14,15,16

Kalite Veri ve

Raporlamasi

Kalite verileri (hata orani, iiretim hatasi, vs.);
kalite verilerin zamaninda tutumu; kalite veri
araglarinin kullanimu; veri toplamanin
iyilestirilmesi ve giivenirliginden emin olacak

prosediirler.

17,18,19

Siire¢ Yonetimi

Denetme, gbzden gecirme ve kontrol etmenin
otomatik yapilmasi; iiretim ve dagitim
planlamasi; siire¢ dizayninin eksiksiz olmas;
iretimde kalite hatalarinda personelin
yetkilendirilmesi; tiretim farkliliklarini azaltmak

i¢in istatistik tekniklerin kullanilmast.

20,21,22

Performans

Stok yonetimi (stok devri); kalite performansi
(lirin hizmet kalitesi, verimlilik, satiglara hata
orani, tedarik¢ilerin zamaninda  teslimati,
miigteriye zamaninda teslimat); finansal ve pazar
performanst (yatirnmin geri doniisii, satiglarin
artisi, karlilik artigi, pazar payi, pazar biiyiime

orant).

Jaca ve
Psomas
(2015)

Ust Yonetim

Liderligi

Kalite gelistirimin iist yonetimin aktif katilim;
yonetici toplantilarinda kalite giindemi; kalitenin
iyilestirimi i¢in kaynak ayrilmasi; stratejik
planlamada kalite politikalarin planlamasi; kalite
karalarinda kalite verilerin kullanilmasi; firmada
kalite politika ve hedeflerin belirlenmesi; kalite
problemlerinde  personelin  yetkilendirilmesi;
yoneticiler ve personel i¢in kalite hedeflerinin

belirlenmesi.

1,23

Insan Kaynaklar

Y Onetimi

Personele kalite odiillerin verilmesi; personelin

degerlendirilmesi; personel performasini

4,5,6,7,8
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arttirmak i¢in motive edilmesi; karar vermede ve
kalite hedeflerin olusturulmasinda personelin

dahil edilmesi.

Miisteri Odakliligt

Misteriler kalite iyilestirilmesinde sikayet
etmeleri 6zendirilmesi; miisteri tatmin diizeyi,
sikayetleri ve Onerileri kalite iyilestirmede
kullanilmasi; yonetim ve personelin miisterilere

yakin olmast;

9,10,11,12,13

Siire¢ Y onetimi

Ic denetimlerle siire¢ ve iiriin tutarsizliklarin
belirlenmesi; maliyetlerin azaltilmasi igin igsel
siireglerde zaman kontrolii; Onemli siireglerin
belirlenmesi; kalite iyilestirilmesinde
organizasyon yapisinin  yeniden formiile
edilmesi; siireclerin incelenip degerlendirilmesi;
kalite verilerin planlama ve kontrol siirecinde

miidiirler tarafindan g6z 6niine alinmasi.

20,21,22

Performans

Finansal Performans (net kar, karlilik; nakit
akigi; satiglarin artigi, finansal indeks); miisteri
tatmini (satis sonrasi, misteri {rlin tatmini,
miisteri sadakati); tirlin/hizmet kalite peformansi
(liriin  giivenirligi, triin uygunlugu, rakiplere
gore Tlrlin pozisyonu); faaliyet performansi

(verimlilik, firma etkinligi, zmaninda teslimat)

Elshaer ve
Agustyn
(2016)

Ust Yonetim

Liderligi

Kalite yonetimi uygulamalari i¢in kaynak
aktarilmasi; kalite planlama siirecinin olmasi;

Planlanan hedeflerle ¢iktilarin karsilagtirilmasi.

1,23

Insan Kaynaklar

Y Onetimi

Kalite uygulamalarina personelin dahil edilmesi,
istatistik tekniklerin egitimi; departmanlar arasi
personelle aylik toplantilar diizenlenmesi; kalite

Onerilerinin uygulanmast;

4,5,6,7

Miisteri Odaklilig1

Miisterilerle  ihtiyaglar1  hakkinda devamli
iletisim; triin gelistirmede miisteriyle iletigim;
miigteri tatmini anketleri; miisteri sikayetlerini

zamaninda ¢oziilmesi;

9,10,11,12

Tedarikgi

Y 6netimi

Giivenilir tedarikgilerle caligma; iirlin
ozelliklerini  tedarikg¢ilere  bildirme;  iriin

dizayninda tedarikgileri dahil edilmesi.

14,15,16
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Kalite hatalarin belirlenmesi; kalite verileriyle | 17,18,19

Kalite Veri ve personel  performansinin  degerlendirilmesi;

Raporlamasi kalite  hedeflerine ulasilip  ulagilmadiginin
gosterilmesi.

Siire¢ Y onetimi Personele gorevleri hakkinda standart emirlerin | 20,21,22
verilmesi; siire¢lerde hatalarin azaltilmasi igin
istatistik tekniklerin kullanilmasi; hata onleyici
sistem kullanilmasi.

Ust Yonetim Kalite politikalarin resmi olarak iletilmesi; kalite | 1,2

Liderligi kriterlerinin ~ belirlenmesi;  Kaliteli  servisi
arttirmak i¢in gerekli kaynak aktarima;

Tari vd. Insan Kaynaklar1 | Kalite egitimi yoneticiler ve isgorenlere; isgdren | 4,8
(2017) Y onetimi motivasyonu;

Miisteri Odakliligi | Misteri ihtiyaglari; miisteri istek ve sikayetlerin | 9,12
degerlendirilmesi.

Tedarikgi Uriin iyilestimede aracilarla isbirligi; 14

Yonetimi

Kalite Veri ve Giinliik kalite verisi kullanimi; kalite bilgilerin | 17,18,19

Raporlamast erigebilirligi; Kalite veri iyilestirme igin
kullanimu; finansal ve faaliyet gdstergelerin hata
tespitinde kullanimi.

Siire¢ Y onetimi I¢c denetleme; memnuniyet anketleri; sikayet ve | 20,21
Onerilerin dikkate alinmasi; devaml
iyilestirmede  kalite gostergeleri  kullanim
sistemi.

Performans Miisteri tatmini; personel tatmini; verimlilik, | 1,2
doluluk, oda fiyat1.

Kalite yonetimi, yukarida verildigi gibi alti kalite boyutunu yansitict
gostergeleri kullanarak mevcut caligmayla Olcililmiistir. Bu nedenle, bu kalite
yonetimi uygulamalar1 kalite yonetimi kuramin fonksiyonlar1 olarak goriilmektedir.
Kalite yonetimindeki degisiklikler gozlemlenen kalite yonetimi uygulamalar
gostergelerindeki degisiklikler olarak yansitilmaktadir. Diger bir deyisle, kalite
yonetimi uygulamalar1 kalite yonetimi yapisinin mevcudiyetine neden olmaktadir.

Eger, bir organizasyon kalite yonetimi uygularsa, kalite yonetimini 6lgmek icin
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kullanilan uygulamalarla bunu yerine getirmektedir. Bu kalite yonetimi uygulamalart

rekabet avantaj1 ile arasindaki iliskisi onem kazanmaktadir.

2.2. REKABET AVANTAJI UYGULAMASI

Bircok kavramsal gostergeler rekabet avantajini 6lgmek i¢in daha Onceki
akademik ¢aligmalarda hizli teslimat, degisime esneklik, stok devri, devir hizi, kalite
iyilestirilmesi ve siire¢ yeniligi gibi gostergeler kullamilmistir (Flynn, Schroeder,
Sakakibara, 1995, ve Lee ve Choi, 2006). Diger akademik arastirmacilar ise rekabet
avantajini isletme performansiyla esit olarak degerlendirmiglerdir. Bu, ya miisteri
tatmini, iggoéren morali, verimlilik, iiriin giivenirligi, is akisin iyilestirilmesi ve gelir
artiglar1 gibi algisal isletme performans gostergelerini kullanarak (Samson ve
Terziovski, 1999; Rahman, 2001; Singels, Ruel ve Van De Water, 2001; Kaynak,
2003; Prajogo ve Sohal, 2006; Jaca ve Psomas, 2015; Tari vd., 2017), yada aktif
karlilig1, yatirimin getirisi, pazar payi, hissedarlarin 6z kaynak biiyiimesi, 6z kaynak
karliligi, ve hisse basma temettii (Easton ve Jarrell, 1998; Agus ve Sagir, 2001;
Douglas ve Judge, 2001; Wayhan, Kirche ve Khumawala, 2002; Barker ve Emery,
2006) gostergelerini  kullanarak rekabet avantajim  uygulamada Olgmeye

calismiglardir.

Bu ¢alisma i¢in adapte edilen rekabet avantaji tanimina gore (Bakiniz Bolim
), rekabet avantaji isletme performansina esit degildir. Ancak, ayni endiistride bir
firmanin rekabetgileriyle karsilastirildiginda ortalama tizerinde bir performans
gostermesidir. Bu nedenle, rekabet avantaji kurami rekabet i¢inde olan isletmelerin
ortalama performanslarim1 belirleyerek uygulanmistir. Boylece, ortalama tizerinde
performans gosteren isletmelerin rekabet avantajina sahip oldugu g6z Oniine

alinmistir.

Yatirimin getirisi, aktif karlilik ve 6z kaynak karliligi gibi finansal
performansi dlgmek i¢in kullanilan gdstergeler otel endiistrisinde kullanilmaktadir
(Harrington ve Akehurts, 1996; Delery ve Doty, 1996; Kim ve Gu, 2009; Lee ve
Kim, 2009). Ancak, bu olgiimlere cevap alinmasi zordur (Harringto ve Akehurts,
1996) ve gergek performans verilerinin verilmesi ¢ok mesgul olan otel isletme

midiirleri tarafindan saglanmasinin beklenmesi uygulamada pratik bir sey olmadigi
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goriilmektedir. Otel isletme miidiirlerinin bu yogunluguna ilave olarak g¢esitli
nedenlerden dolayi isteksiz (otel isletmeSinin 6zel bilgisi gibi vs.) davranmalari bu
mevcut durumu daha giiclestirmektedir. Ayrica, aragtirma i¢in gerekli olan bu
verilerin isletme bazinda ve genel olarak istatistiksel bilgi olarak elde edilmesi
miimkiin degildir (Caruna, Pitt ve Morris, 1995). Ozellikle, bu veriler Tiirk Turizm
Endiistrisi i¢in T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi veya diger Bakanliklar tarafindan
spesifik isletme bilgisi olarak kamuya ag¢ik degildirler. Bu nedenle, otel
isletmelerinden finansal verilerin toplanmasi hem otel miidiirlerinden hem de
kamuya agik bilgilerin bulunmamasindan dolay1, algisal olarak finansal ve finansal

olmayan gostergelerle verilerin toplanmasinin 6nemi daha da artmustir.

Ilave olarak, otel isletmelerin birbirleriyle direk rekabetcileri belirlemek igin
otel isletmelerinin yildiz siniflandirma sistemi kullanilmistir. Bu mevcut akademik
calisma i¢in dort ve bes yildizli otel isletmeleri direk rekabetci olarak belirlenmistir.

Ciinki bu oteller benzer fiyat ve kalitede {iriin ve hizmet sunmaktadirlar.

2.3. ARASTIRMA FELSEFESI

Arastirma felsefesi “diinya ve bilgi diinyas1 hakkinda insanlarin felsefelerine
ve varsayimlarina dayanarak bilimsel uygulamanin gelisimi” olarak tanimlanabilir
(Collis ve Hussey, 2003: 46). Arastirma felsefesi arastirmacilarin bilgi gelisimi
hakkinda diisiincesine dayandigi ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksel ve Yiiksel (2004) iki
temel arastirma felsefesi oldugu ve bunlarin pozitivist yaklasim (mevcut kuramlara
dayanmaktadir) ve yorumlayict yaklasim (yeni kuram olusturmak icin bilgi
toplanmasi) oldugunu savunmuslardir. Benimsenen arastirma felsefesi arastirmacinin
diinyay1 hangi sekilde gordiigii hakkindaki 6nemli varsayimlart icermektedir (Miller
ve Brewer, 2003). Dahasi, bu varsayimlar segilen aragtirma stratejisini ve yontemini

desteklemektedir (Creswell, 1994).

Bu nedenle, mevcut akademik calisma pozitivist felsefesini benimsemistir.

Bunun nedenleri agagidaki gibidir:

1. Bu calisma kalite yonetimini rekabet avantaji kaynagi olarak arastirilmasini

amaclamaktadir. Rekabet avantajinin bir gostergesi olarak kalite yonetimi ve
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finansal yonetim arasindaki iligki 6nceki bolimde incelenmistir. Ancak, bu
ampirik calismalarin  bulgular1 belirsiz ve hatta c¢eliskili olduklar
gorilmektedir. Bu iligkinin daha da test edilmesi ve kalite yonetimi ve
rekabet avantaj1 arasindaki iliskinin anlagilmasinin gelistirilmesi literatiir i¢in
onemlidir. Bu nedenle, bu durumda pozitivist felsefeyi kullanmak daha
uygundur. Ciinkii, arastirma degiskenleri kolayca belirlenebilir ve g¢alisma
“son derece yapilandirilmis” olur (Creswell, 1994: 10).

2. Arastirma amaglarina gore, bu arastirma kalite yonetimi ve rekabet avantaji
arasindaki nedensel iliskiyi aragtirmaktadir. Buda, pozitivist kurami
kullanarak basarilabilir. Collis ve Hussey (2003:53) “pozitivist kurama gore,
aciklama nedensel iliskileri olusturarak degiskenler arasindaki iliskiyi
olusturmak ve tiimdengelim veya birlestirilmis kuram ile bunlarn
iligkilendirmek™ olarak ifade etmislerdir. Dahasi, bu arastirmada Onerilen
kuramsal gerceve, calisma Orneklemine genelleme yapilabilmesi ig¢in daha
giivenilir sonuglar olusturmak igin istatistiksel olarak test edilecektir. Buda,
pozitivist kuramla tutarhdir.

3. Mevcut akademik calisma, kalite yOnetimi ve rekabet avantaji arasindaki
iligkiyi arastirmakta olup ve bu iliskinin pozitivist felsefesinin ontolojik
varsayimiyla tutarlidir (Creswell, 1994; Miller ve Brewer, 2003; Yiiksel ve
Yiiksel, 2004).

4. Kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliski mevcut g¢alismada
arastirilmaktadir. Bu iligkinin arastirmacinin 6n yargilarindan kag¢imilmis
olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle, bu yaklasim pozitivist felsefenin
epistemolojik varsayimiyla tutarlidir (Creswell, 1994; Miller ve Brewer,
2003).

2.4. VERI TOPLAMA YONTEMLERI

Arastirma stratejisi, aragtirma sorularinin nasil cevaplandirilacaginin genel bir
planidir. Arastirmalarda kullanilan bir¢ok veri toplama stratejileri olmasina ragmen,
birbirinden daha 1yi bir aragtirma stratejisi yoktur. Burada énemli olan, belli bir veri
toplama stratejisinin secilen arastirma felsefesinin varsayimlarina uygun olup

olmadig1 ve arastirmacinin sorularina cevap verilip verilmedigi ve arastirmanin
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amaglariin basarilip basarilmadigidir (Miller ve Brewer, 2003). Bu agidan, mevcut
akademik calisma asagidaki nedenlerden dolayr anket veri toplama stratejisi
kullanilmistir.  Birincisi, anket stratejisi genellikle tiimdengelim yaklasimiyla
iligkilidir (Creswell, 1994). Dahasi, pozitivist arastirma yontemidir. Boylece, anket
stratejisi hem pozitivist felsefeyi hem de tiimdengelim yaklagimi takip eden bu
calisma icin en uygun veri toplama stratejisidir. Ikincisi ise, anket stratejisi
arastirmaciya Tiirkiye’ deki konaklama endiistrisinde kalite yonetimi ve rekabet
avantaj1 arasindaki iligkiyi arastirmayi amaglayan mevcut ¢alismanin amacina hizmet
eden ¢ok sayida katilimcidan toplanilmasi gerekli verilerin toplanmasina olanak

tanimaktadir.

Anket stratejisi mevcut ¢aligma i¢in en uygun veri toplama stratejisi olarak
karar verildikten sonra, arastirmaci iki veri toplama yontemini kullanmaktadir.
Bunlar, ikincil ve birincil verilerdir. Ikincil veriler kitaplar, belgeler ve filmler gibi
zaten var olan verilerdir (Collis ve Hussey, 2003). Birincil veriler ise, arastirmact

tarafindan 6zel olarak arastirma projesi igin toplanan verilerdir (Creswell, 1994).

Arastirmaci tarafindan ikincil verileri mevcut calisma kuramini (kalite
yonetimi ve rekabet avantaji) olusturmak ve uygulamak igin kullanilmistir. Ozellikle,
kalite yOnetimi ve rekabet avantaji arasindaki iligkiyi agiklamak ve kuramsal

cerceveyi gelistirmek i¢in daha dnceden yapilmis ampirik ¢alismalar incelenmistir.

Birincil veriler agisindan, arastirma sorularina ve amaglarina bagli olarak
bircok yontem kullanilmaktadir (Zikmund, 2000). Mevcut g¢alisma icin, veriler
katilimcilarin -~ anketleri  kendilerinin ~ doldurulmasiyla  toplanmistir.  Anket
“arastirmacinin ilgilendigi konular hakkinda veriler toplamak icin bir grup insana
verilen degisik formlarda dikkatlice diizenlenmis sorular seti” olarak tanimlanmistir
(Sapsford ve Jupp, 2006: 252). Bu veri toplama yontemi mevcut ¢alisma felsefesi
olan pozitivist ve tiimden gelim yaklasimi nedeniyle kullanilmistir. Ayrica, mevcut
calismanin amaci diisilk maliyetle biiylik bir 6rneklemden kalite yonetimi ve rekabet
avantaj1 iligkisi hakkinda biiyiik miktarda veri toplanmasiyla iligkili oldugu i¢in anket

yonteminin kullanilmasi uygun bulunmustur (Sapsford ve Jupp, 2006).
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Ilave olarak, anket kullanimin para ve zaman tasarrufu, &n yargi hatalarinda
azaltma, katilimcilarin kisisel bilgilerin gizliligi gibi bir¢ok avantaja sahiptir (Cooper
ve Schilinder, 1998; Collis ve Hussey, 2003; Nachmias ve Nachmias, 2007).
Dolastyla, bu calismanin biitcesi aragtirmacinin kisisel biitgesinden saglandigi i¢in
anket yontemin uygunlugunu arttirmistir. Bununla birlikte, anket kullaniminda
bircok konu dikkate almmalidir. Ornegin, anket sorular1 basit ve algilanabilir
olmalidir. Anketlerin kimler tarafinda dolduruldugu kontrolii olmadig1 ve diisiik
katilim orani gibi konulara dikkat edilmelidir (Collis ve Hussey, 2003; Nachmias ve
Nachmias, 2007). Ozellikle, diisiik katilim orani anketlerde en biiyiik engeldir.
Mevcut ¢alisma i¢in arastirmacinin kurumsal ve kisisel iletisim aglar1 kullanilarak

anketlerin otel isletme genel miidiirleri tarafindan doldurulduguna emin olunmustur.

2.4.1. Anket Dizayni

Anket sorular1 basit, net, mantikli ve gilivenilir olmalidirlar (Zikmund, 2003;
Nachmias ve Nachmias, 2007; Malhotra, 2010). Bu nedenle, anket dizayn siirecinde
temel kararlardan bir tanesi ne sorulmasi gerektigini net olarak belirlemektir
(Zikmund, 2003). Bu a¢idan, anket sorulari, arastirma konusunun amacina uygun ve
dogru olmalidir. Amacina uygundan anlasilmasi gereken sudur; gerekli olmayan
bilginin toplanmamasi ve arastirma problemini ¢dzmek i¢in biitiin gerekli bilginin
elde edilmesi olarak anlagilmasi gereklidir. Anket sorularinin dogrulugu ise; bilginin
gecerli ve gilivenilir olmasi anlamina gelmektedir. Anket dizayn siireci asagida ele
alinmistir. Ayrica, anket dizaynmi agiklanirken gecerlilik ve giivenirlilik konular1 da

ele alinacaktir.

2.4.2. Anket Dizayn Siireci

Anket siireci, mantiksal bir ¢ok basarili adimlarlardan olusmaktadir
(Malhotra, 2010). Bu adimlar, farkli arastirmacilar tarafindan bazen farkl olsalar da,
biitiin arastirmacilar genel olarak ayni siray1 takip etmektedirler (Zikmund, 2003;
Nachmias & Nachmias, 2007; Malhotra, 2010). Malhotra (2010) iyi bir anketi dizayn

etmek icin dokuz sirali adimi olusturmustur. Bu adimlar asagidaki gibidir:
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1. Gerekli arastirma konusu bilgilerin belirlenmesi

Mevcut ¢alisma, rekabet avantaji konusu tizerine kalite yonetiminin etkisinin
arastirilmasin1 amaglamaktadir. Bu agidan, kalite yonetimi ve rekabet avantajiyla
ilgili bitiin gerekli bilgiler, bu akademik calismanin amagclarin1 basarmak igin
literatiir taramasi boliimiinde toplanip sunulmustur. Bu caligmanin amaglarini
basarmak i¢in toplanan bilgiler (1) mevcut ¢alisma kuramin tanimlanmasi; (2) kalite
yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iligskiyi anlamamizin gelistirilmesi; (3) kalite
yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki iliskiyi gosteren kuramsal cergevenin
olusturulmas1 ve (4) kalite yonetimi ve rekabet avantaji kuramin uygulanmasini

kapsamaktadir.
2. Goriisme yontemin tiiriiniin belirlenmesi

Kisisel goriisme, telefon goriismesi ve anketler gibi bir¢ok yontem veri
toplanmasinda kullanilabilir (Zikmund, 2003). Nasil bir goriigme teknigin sec¢imi

anket dizaynini etkilemektedir.

Kisisel goriisme yiiz yiizedir ve kisiler arasinda goriismeci katilimcilara
sorular sorarak cevaplar almaya calisilmaktadir (Nachmias & Nachmias, 2007). Bu
nedenle, uzun, karisik ve degisik sorular sorulabilir (Malhotra, 2010). Telefon
goriismesinde, goriigmeci katilimcilara telefonda sorular1 sormaktadir. Buda, dizayn
edilen soru tiplerinin kisa ve basit olmasi1 zorunlulugunu getirmektedir (Malhotra,

2010).

Kendi kendine uygulanan ankette ise, sorular basit olmalidir ve detayl
talimatlar saglanmalidir (Malhotra, 2010). Zaman, para kisitlamasi ve diger
nedenlerden dolay1, mevcut akademik ¢aligma ana veri toplama yontemi olarak kendi

kendine uygulanan anket yontemi kullanilmistir.
3. Soru igeriklerinin olusturulmasi

Gerekli bilgilerin ve goriisme yontemin tiirii belirlendikten sonraki asama
soru igeriklerinin olusturulmasi gelmektedir. Anketteki her bir soru spesifik amaci

tamamlamas1 gerekmektedir. Bir sorudan elde edilen verinin tatmin edici kullanimi
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olmaz ise, o sorunun anketten ¢ikartilmasi gerekmektedir (Malhotra, 2010). Mevcut
akademik c¢alismada, aragtirmanin amagclarimi basarmak i¢in gerekli sorular

kullanilmistir (Bakiiz Ek 1).
4, Katilmcinin yetersizligi ve isteksizliginin ¢oziimii

Bircok  faktér, katillmcmin  arzu  edilen  bilgiyi  saglamasini
sinirlandirmaktadir. Ornegin, Malhotra’ya (2010) gére, katilimcilar bilgilendirilmis
olmayabilir veya bazi sorulara cevaplar1 hatirlayamayabilirler veya istenen bilgi
hassas olabilir. Yukarida belirtilen zorluklarin asilmasi i¢in sorularin iyi bir sekilde
anlasilmasindan hassas bilgilere kadar birgok 6nlemler almmustir. Ornegin, otel
isletmelerinin finansal verileri otel genel miidiirleri tarafindan hassas veri olarak
goriildiigii icin bu finansal sorular 5°li likert teknigiyle sorularak ¢oziimii bulunup

Olclilmiistiir.
5. Anket yapisina karar verilmesi

Sorular yapilandirilmamis veya yapilandirilmis olabilirler (Malhotra, 2010).
Yapilandirilmamis sorular, katilimcinin serbest olarak kendi kelimelerini secerek
cevap verdikleri agik uglu sorulardir. Diger taraftan, yapilandirilmis sorulara kapali
uclu sorulardir. Katilimeilar, bu kapali uglu sorulara, daha 6nceden belirlenmis
alternatifler segilerek cevap vermektedirler. Yapilandirilmamis olan agik uglu sorular
katilimcilarin kendilerine ait kelimelerle goriislerini verebilirler. Fakat, bu sorulara
verilen cevaplarin analizi zor olabilir (Malhotra, 2010). ilave olarak, anket
arastirmasinda acik uglu sorulara katilimcilarin mesgul olmasindan kaynaklanan
sorulara istenilen sekilde cevap vermeyi reddedebilirler. Bu nedenle, kapali uglu
anket sorular1 veri toplamada tercih edilmektedir (Collis ve Hussey, 2003). Ayrica,
bu akademik ¢aligmanin felsefesi (pozitivist) ve tiimdengelim yaklagimidir
(Zikmund, 2003). Sonu¢ olarak, 5°1i likert dl¢limiiyle ¢oktan se¢meli kapali uclu

sorular mevcut anket ¢alismasinda kullanilmistir.
6. Soru ifadelerinin belirlenmesi

Soru ifadeleri katilimcilarin  kolayca net olarak anlayacaklar1 soru

igeriklerinin ve yapisinin aktarilmasidir (Malhotra, 2010). Bu a¢idan, mevcut anket
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ifadeleri olagan ve anlasilir kelimeler kullanilarak dizayn edilmistir. Belirsiz, on
yargl yaratacak, genelleme ve tahmin edilmeye yoneltecek soru ifadelerinden
kagimilmistir. Dahasi, sorular basit olarak olusturulmus olup, sorularin cevaplanmasi
icin talimatlar saglanmistir. Anketteki sorular, yabanci ve ulusal literatiir taramast
sonucu hazirlandig i¢in, sorularin turizm alaninda ¢alismalari olan akademisyenlere
ve konaklama sektdriindeki yoneticilere gosterilerek, anket sorularin basit ve anlasilir

olduguna arastirmaci tarafindan emin olunmustur.
7. Soru ifadelerin siralarinin diizenlenmesi

Acilis sorulart basit, ilging olmali ve tehdit edici olmamalidir. Zor ve hassas
sorular anketin sonuna birakilmalidir (Malhotra, 2010). Mevcut anket ¢alismasi
birinci boliimde otel igletmelerinin yildiz siniflandirmasi, oda sayist ve yonetim
sekliyle ilgili basit sorular1 icermektedir. Ikinci ve {igiincii béliimde, kisa soru
ifadeleri olan kalite sertifika siireleri ve isletme performans sorulari bulunmaktadir.
Kalite yoOnetimiyle ilgili sorular istege bagli bdliimden hemen Once ankete
yerlestirilmislerdir. Istege bagll boliim, katilimcinin genel miidiir oldugu otel ve
iletisim bilgileri icermesinden dolay1 hassas olabilecegi diisiiniilerek anketin sonuna

konulmustur.
8. Anketin bicim ve seklinin belirlenmesi

Anket birden fazla boliime boliinmelidir. Her boliim numaralandirilmalidir.
Ayrica, anketler seri olarak numaralandirilmalidirlar (Malhotra, 2010). Mevcut
calisma anketi, calismanin amacini ve arastirmacinin ad ve soyadinin ve doktora
caligmasinin yapildigi liniversite ve arastirmacinin iletisim i¢in telefon numarasinin
oldugu giris boliimiiyle baglamistir. Anket, bu giris boliimii disinda, bes boliimden
olugmaktadir. Birinci bdliimde, otel isletmesinin yildiz siniflandirilmasi, oda ve
personel sayisiyla ilgili genel bilgiler olmakla birlikte, otel isletmesinin yonetim sekli
(franchising, yonetim kontratt veya bagimsiz otel isletmesi) ve otel isletmesinin
lokasyon acisindan sehir oteli mi yoksa resort oteli mi oldugu sorularini
icermektedir. Bu bdoliim, otel isletmelerini stratejik olarak gruplandirilmasini
amaclamaktadir. Ikinci boliimde, otel isletmelerinin kalite yonetim standartlari

sertifikalarin1 ne kadar siiredir kullandiklar1 kapsamaktadir. Ugiincii ve dérdiincii
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boliimlerde, otel isletmelerinin performans sorulart ve kalite yonetim sorulari
yerlestirilmistir. Anketin son boliimi ise, istege bagli olarak birakilmis olup, otel
isletmesinin ad1 ve adres bilgilerini icermektedir. Ozellikle, bu bdliim katilimcilarin
arastirma sonuclarint 6grenmek istemeleri halinde doldurulmalart giris boliimiindeki
paragrafta belirtilmistir. Bunun katilimcilarin anket doldurmalarinda 6zendirici etkisi

olacag aragtirmaci tarafindan diistniilmustiir.
9. Hatalarin ortadan kaldirilmasi

Anketin baslangi¢ yapist mevcut ¢calisma kuramini (kalite yonetimini 6lgmek
icin yirmiiki soru ve rekabet avantajini 6lgmek i¢in iki soru) 6lgmek icin yirmidort
sorudan olugmaktadir. Mevcut calisma anketini sadelestirmek ve potansiyel
problemleri belirlemek ve gidermek igin, dort ve bes yildizli otel isletmelerinden
olusan on otel genel miidiirleriyle kisisel goriismeler ve akademik tez izleme
komitesi toplantis1 sonuglariyla bir pilot calisma yapilmistir. Bu otel genel miidiir
katilimcilarina anketi doldurtup, soru igerikleri hakkinda yorum yapmalari
istenmistir. Bu yoneticilerin yorumlar1 sonucunda igeriklerde ve sorularin sayilarinda
degisiklikler yapilmistir. Kalite yonetimini olusturan yirmiyedi soru, alinan yorumlar
dikkate alinarak, tekrar edilen ve anlagilmayan sorular anketten cikartilip, kalite
yonetimi konusu yirmiiki soruya indirilmistir. Bu degisiklikler, tez izleme komitesi
tarafindan da incelenip, degisikligin uygun olduguna karar verilmistir. Rekabet
avantajin1 Olcen finansal verileri kapsayan iki soru ise, otel genel miidiirleri
tarafindan hassas bulunmus olup, otel isletme performansini 6lgen sorular 5°li likert
Olcegine cevrilmistir. Otel isletmelerin performansini 6lgmede 5°1i likert kullanilmak
tizere iki soru olusturulmustur. Burada, anketin son sekliyle kalite yonetimini
(yirimiiki soru) ve rekabet avantajim (iki soru) dlgmede yirmidort sorudan olusan

anket olusturulmustur. Anketin son sekliyle Ek 1°de sunulmustur.

2.5. ARASTIRMA ETiGi

Bu akademik arastirma, T.C. Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii bilimsel etik kurallar1 ¢ergevesinde hazirlanmistir. Bu etik
kurallar1 geregi, “Bilimsel Etik Sayfasi” ayrica diizenlenip, imzalanmistir.

Yukarida bahsedilen etik kurallar1 ¢ercevesine ilave olarak, Sekaran (2000)
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tavsiyeleri aragtirma etik zorunluluklari olarak bu akademik arastirmaya adapte

edilmistir. Bunlar:

1. Katilimcilardan elde edilen bilgiler gizli tutulacaktir.

2. Arastirmaci, arastirmanin amacini net bir sekilde belirtecektir (Bakiniz Ek
1).

3. Anketi kimse doldurmaya zorlanmayacaktir.

4. Akademik caligma esnasinda toplanan verilerin raporlamasinda kesinlikle

yanlig tanitim yapilmayacaktir.

2.6. GUVENIRLIK VE GECERLIK

Olgmenin, bilimsel bir calismay1 degersiz kilmamasi igin, 6lgmede aranan
niteliklerin bilinmesi ve bunlar1 saglayici 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Iyi bir
Olcme aracinda aranan temel niteliklerden ikisi, giivenirlik ve gecerliliktir. Her iki
nitelik de, 6lgmedeki hatalarla ilgilidir. Hatalarin azaltilmasi, hem giivenirligi hem de

gecerligi iyilestirecektir (Karasar, 2002).

Giivenilirlik en genel anlamiyla herhangi bir gézlem aracinin uygulanmastyla
elde edilen sonuglarin kararlilik ve yinelenme derecesi ile iliskilidir (Sencer, 1989).
Bir 6lgme aracinin tutarli sonuglar vermesi, yani verilerin saglikli ve dogru
oldugunun benzer yontem ve tekniklerle dl¢iilmesi anlamina gelmektedir. (Yumlu,
1990). Bir anket formunun giivenilirligi; 6l¢menin tutarliligi, tekrarlanabilir olmasi
ve dengeli olmasina baghidir. Tutarlilik; 6lgme kurallarina, veri kayit ve kodlamasina
uyulmasi anlamina gelmektedir. Tekrarlanabilirlik; testin tek bir zamandaki tek bir
test ile sinirli kalmamasi, farkli zamanlarda ve farkli mekanlarda tekrar uygulanabilir
olmasmi ifade etmektedir. Denge ise 0lgmenin zaman ig¢inde, diger degiskenlerin
ayn1 kalmasi kosuluyla, degismemesi, farkli ol¢iimlerin benzer sonuglar vermesi
anlamma gelmektedir. (Erdogan, 1998). Giivenirlik, 6lgmenin tesadiifi hatalardan

arinik olmasini saglamaktadir.

Gegerlilik ise temsil edilmesi istenen gercekligin tam olarak temsil
edilebilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Yumlu, 1994). Sosyal bilimlerde cogu

zaman tutum, kanaat gibi dogrudan godzlenmesi miimkiin olmayan kavramlarin
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Olciilmesi amaclanmaktadir. Bu nedenle arastirma sonuglarimin  dogrudan
karsilastirilabilecegi ve gegerliligin test edilebilecegi sonuglar bulmak da zor
olmaktadir. Bu nedenle gegerlilik testlerine bag vurulmaktadir.  Gegerlilik nitel
bazi degerlendirmeler ile miimkiinken giivenilirlik icin istatistiksel bir takim
yontemler  bulunmaktadir. Bu  yontemler ile  giivenilirlik  katsayilar
hesaplanabilmekte ve hesaplanan katsayiya goére Olgegin glivenilirlik derecesi
belirlenebilmektedir. Giivenirlik katsayisinin hesaplanmasinda en ¢ok kullanilan
yontem, SPSS paket programu ile de elde edilebilen Cronbach Alpha katsayisidir. Bu
katsay1 0 ile 1 arasinda degisim gostermektedir. Bir 6lgegin Alpha degerinin 1°e
yakin olmasi giivenilirliginin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Literatiirde farkli
goriisler olmakla birlikte, sosyal bilimlerde ¢ogunlukla kullanilan o6l¢eklerin
giivenilir  olabilmeleri i¢in Alpha degerlerinin 0,70’den yiiksek olmasi
beklenmektedir. Ancak kimi kaynaklarda 0,60 ve lizeri degerlerin kabul edilebilir
oldugu vurgulanmistir (Kalayci, 2005).

2.7. ORNEKLEM

Orneklem kavrami “gruplari, nesneleri veya gdzlemlenen olguyu segmek igin

arastirmacilarin kullandiklar1 yontemlerdir” (Nachmias & Nachmias, 1996: 41).

Hedef kitle ise; “evrenden secilecek 6rnek™ olarak tanimlanabilir (Bryman ve
Bell, 2003: 93). Mevcut calismanin hedef kitlesi arastirmanin bashgindan da
anlagilacag1 gibi Tirkiye’ deki dort ve bes yildizli otelleri kapsamaktadir. T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi online olarak kendi internet sayfasindan yillik olarak
yayinlamis olan turizm isletme belgeli tesis sayilar1 bu calisma i¢in Orneklemi
olusturmaktadir. 31.12.2015 tarihli Bakanlik istatistik 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 secilmesinin nedeni ise anket
yonteminin diisiik geri doniis oranindan kaynaklanmaktadir (Cooper ve Schindler,
1998).

Kullanilan veri toplama yontemin (kendi kendine doldurulan anket) diistik
geri doniis oraninin gbéz Oniine alinarak, birkag¢ ihtiyati tedbir mevcut calisma

anketinin geri donilis oranmin1 artirmak i¢in alimmistir. Bunlardan birincisi,
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katilimcilarin arastirilan konu hakkinda bilgili olmalarindan emin olunmalidir. Bu
nedenle, mevcut ¢alismanin anketi otel genel miidiirleri tarafindan doldurulmasi igin
secilmiglerdir. Ciinkii, otel genel miidiirleri anketin doldurulmasi igin gerekli
bilgilere (kalite yonetimi uygulamalari ve performans verileri) sahip ve yetkileri
mevecuttur. ikinci olarak, katilimciya sorular hakkinda diisiinmek ve gerekli zaman
tanimak i¢in anketler otellerin e-mail adreslerine agiklayict st yaziyla
gonderilmistir. Bu, Cooper ve Schinder (1998) ileri siirdiigii anket yapiminin
avantajlarindan biri olarak katilimciya zaman tanimasi ile tutarhidir. Ugiincii olarak,
anket soru ifadelerinin 5°1i Likert Olgegi olarak hazirlandigi ig¢in otel genel
miidiirlerinin doldurmalar1 daha basit olacaktir. Dordiincii olarak, anketlerle toplanan
verilerde gizlilik acikga belirtilmistir. Bu nedenle, otel genel miidiirlerin katiliminin
artirilmas saglanacaktir. ilave olarak, kisisel ve isletme bilgileri gibi hassas bilgiler
anketin en son bdoliimiinde iste§e bagli olarak birakilmistir (Bakiniz Ek 1). Bu,
Sapsford ve Jupp (2006) ¢alismasiyla tutarhidir. Ciinkii, bu yazarlar, eger aragtirma
Olceginde hassas sorularin baglarda olmasi, anketin doldurulmasi veya gerekli

bilgilerin doldurulmasini tehlikeye atacagini ileri stirmiislerdir.

Anketlerin doniis oranini arttirmak i¢in yukarida bahsedilen ihtiyati tedbirler
alindiktan sonra, anketlerin gonderilmesi Haziran 2015 ila Mart 2016 tarihleri
arasinda gergeklestirilmistir. Anketler i¢in dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
iletisim bilgileri T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve Tiirkiye Otelciler Birliginden
alinmislardir. Baslangi¢ asamasinda 400 anket (sehir ve resort otelleri esit sekilde)
gonderilmigtir. Sadece 15 anket otel isletmelerinden geri doniis saglanmistir. Bu
baslangi¢c asamasinda gonderilen anketlerden %4 geri doniis oran1 gergeklesmistir.
[lk asamada gergeklesen bu oran Cooper ve Schilinder (1998) iddias ile tutarhidir.
Bu iddia da yazarlar, e-mail ile gonderilen anketler disiik maliyetli ve biyiik
cografyada arastirma yapilabilme avantajina saglamalarina ragmen, anketlerin geri

doniis oranina diisiik kalmasina maruz kalmaktadirlar.

Sonraki asamada, diisiik olan anket geri doniisleri artirmak i¢in aragtirmaci
degisik bir taktik izlemistir. Bu taktikte, otel isletmelerin genel miidiirlerine anketler
tekrar gonderilmeden Once aranip, kendilerine ulasacak anketlerin arastirma

amagclari, igerikleri ve gizlilik konular1 hakkinda tekrar bilgi verilmistir. Sonug
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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 yoOneticilerinin biiyiik oranda anketi eksik birakmalari
sonucu mevcut arastirmadan ¢ikartilmislardir. Bu mevcut arastirma 290 gegerli anket
kullanilmis olup, anketlerin geri doniis basar1 oran1 %73 olarak gerceklesmistir. Buna
ilave olarak, 6rneklem literatiir incelemesi sonucu elde edilen bilgiler dogrultusunda
binin (1.000) tizerinde biiyiikliige sahip bir evrende 0,05 hata payr ile orneklem
biiytikligiiniin 278 olmasi gerektigi hesaplanmistir (Sekaran, 1999). Bu nedenle,

arastirma verileri i¢in gecerlik konusu (290 anket) yeterli goriilmektedir.

2.8. VERI ANALIZ YONTEMLERI

Nicel veriler birbirini takip eden analiz yontemleriyle analizleri
yapilmaktadir. Bunlar; 6n analiz, tanimlayici analiz ve ¢ok degiskenli analiz
yontemleri olarak adlandirilirlar. On analiz, ¢ok degiskenli analiz oncesine kadar
gerekli sartlarin test edilmesi veya olusturulmasini amaglamaktadir. Bu asamada,
verilerde eksiklik, tuhaflik, dogrusallik, vb. konular1 arastirilmaktadir. On analizde
ayrica Orneklem biiylikliigli ve grup veya degiskenler arasinda farkliliklar1 6lgmek
icin Orneklem Onyargisini dahil etmek gerekmektedir. Sonraki asama tanimlayici
analizle ilgilidir. Tanimlayic1 analiz merkezi egilim 6l¢iimleri, degiskenlik dlgiimler
ve dagilim puanlanyla ilgili bazi bilgileri icermektedir. Cok degiskenli analiz
yontemleri (glivenirlilik ve faktor analizleri) ise; dl¢lim giivenirligini, gegerligini ve
boyutlugunu test etmek ic¢in kullanilmislardir. Bundan sonra asagida gelen kisimda,
mevcut ¢alismada kullanilan tanimlayici analiz ve ¢ok degiskenli analiz yontemleri
(kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktdr analizi) hakkinda detayli bilgi

verilmistir.

2.8.1. Tamimlayic1 Analiz

Tanimlayic1 analiz bir¢ok kullanima sahiptir. Birinci olarak, 6rneklemin
ozelliklerini agiklar. Ikinci olarak, kullamlan istatistiksel yontemlerin iddialarin
ihlaline kars1 degiskenleri test etmektedir (Pallant, 2007). Tanimlayici istatistikler,

ortalama, ortanca ve tepe degeri gibi merkezi egilim dl¢limlerini; standart sapma,
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puan araligi gibi yayilim oOlgiileri ve puan dagilimiyla (¢arpiklik ve basiklik) ilgili
bazi bilgileri icermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007).

Ortalama (Mean): Aritmetik ortalamaya kars1 gelmektedir. Bir grup verinin
aritmetik ortalamasi, bir dagilimdaki puanlarin toplanip puanlarin sayisina
boliinmesidir. Ancak ¢arpik dagilimlarda ug¢ degerlerin etkisi yaniltabilir. Bunun igin,

diger merkezi egilim dl¢iilerinden medyan daha giivenilir olacaktir.

Ortanca (Median): Biiyiiklik sirasina dizilmis bir 6l¢iim ya da veri setinin
orta puanint gosteren ya da gozlenen Ol¢limlerin iist yarisini alt yarisindan ayiran
degerdir. Ornegin, 3,5,8,9,12 puan dagiliminin ortancas1 8'dir. 8 degeri dlgiimlerin
%350’sini altinda, %50’sini de tistiinde bulunduran bir degerdir. Tek sayida gozlem
varsa, ortanca en ortadaki degerdir. Cift sayidaki gozlemler varsa, en ortadaki iki
degerin yaris1 ortanca olacaktir. Ortanca ortalamaya gore u¢ degerlere karsi daha az
duyarlidir. Bu nedenle garpik dagilimlarda, ortalamaya gore daha iyi bir merkezi

egilim Olciisidiir.

Tepe deger (Mode): Bir 6l¢iim setinde en biiylik frekansa sahip olan ya da en
¢ok tekrar eden Olgiime mod denir. Omegin 2,3,3,4,4,4,5,5,6,7,8 ol¢iim setinde mod
4'tiir. Gruplanmus verilerde en yliksek frekansa sahip araligin orta degeri mod olarak
alinir. Mod oldukca kaba bir merkezi egilim 6lgiisii olup, ortalama ve ortancanin
hesaplanamadigi durumlarda kullanilabilir. En biiyiik frekansa sahip iki veya daha
fazla deger varsa, birden fazla tepe deger olabilir. Bu dagilimlara ¢ok modlu dagilim

denir. Siniflama 6l¢egi verileri ile kullanilabilen tek merkezi egilim 6lgiisiidiir.

Aralik (Range): En basit degisim 6l¢iisii olup, gdzlenen 6l¢timlerin en biiyiigi
ile en kiicigli arasindaki farktir. Sadece wverilerin en biiyligi ve en kii¢iigi
kullanilarak hesaplandig1 ve diger veriler ele alinmadig: i¢in ¢ok giivenilir bir 6l¢ii
degildir. Bu nedenle tek basina kullanilmasi yerine diger degisim Ol¢iilerine destek
olarak kullanildiginda bilgi verici olabilir. Ornegin, 34,67,54,68,45,78, 90,87,30 veri
seti i¢in aralik: 90-30=60"d1r.

Standart sapma: Evrenden aymi biiyiikliikte yansiz olarak segilen tiim

orneklemlerin, Ornegin ortalamalarina gore olusturulan bir 6rneklem dagiliminin
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standart sapmasina, standart hata denir. Bir istatistigin standart hatasi, o istatistigin
orneklem dagilimmin standart sapmasidir. Standart hata Onemlidir, ¢ilinkii bir
istatistigin ne kadar ornekleme dalgalanmasi gosterdigini yansitir. Bir istatistigin
standart hatas1 6rneklem biiyiikliigline baghdir. Genelde, 6rneklem biiyiikligi genis

ise, standart hata kii¢tiliir.

Carpiklik (Skewness): Negatif ve pozitif ¢arpiklik olarak ortaya cikabilir.
Negatif carpiklik, yatay eksenin diisiik puanlarin oldugu asagi ucunda diger tarafa
gore daha az frekansa sahip dagilimdir. Sola carpik bir dagilim gosterir. Dagilimin
negatif yonde uzun bir kuyrugu vardir. Bu dagilimda ortalama degeri asir1 puanlarin
oldugu sol tarafa dogru c¢ekilmektedir. Ortalama, ortancadan kiigiiktiir. Pozitif
carpiklik, saga carpik bir dagilim gosterir. Yatay eksenin en sag ucunda goreli olarak
daha az frekanslarin oldugu dagilimdir. Yani pozitif yonde uzun bir kuyruga sahip
dagilimdir. Ortalama asir1 puanlarin bulundugu sag tarafa dogru ¢ekilir. Bu

dagilimda, ortalama ortancanin sagina diiser.

Basiklik (Kurtosis): Bir dagilimin sivri olup olmadiginin (ya da basikliginin)
bir olciistidiir. Bu istatistik verilerin normal dagilimdan ne kadar uzaklastigini tayin

etmek i¢in kullanilir.

Carpiklik ve basiklik degerleri verilerin normal dagiliminda 0 olmalidir.
Degiskenin degeri 0 dan wuzaklastikca, biiyiilk olasilikla verilerin normal
dagilmayacaktir. Tlave olarak, degeri standart hata iliskili olacaktir. Ancak, carpiklik
ve basiklik degerleri normal olarak bi¢imlendirici degildirler. Fakat, bu degerleri
standart hale getirmek igin z puan degerlerine dontstiiriilmelidir (Tabachnick ve
Fidell, 2007).

2.8.2. Cok Degiskenli Analiz Yontemleri

Mevcut calisma, kalite yonetim kuramin boyutsal yapisini ve kalite yonetimin
rekabet avantaji lizerine dogrudan veya dolayli etkiye sahip olup olmadigim
arastirmak i¢in faktor analizi (kesfedici ve dogrulayici faktdr analizleri)

kullanilmistir.
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2.8.2.1. Faktor Analizi

Bir kuramin temel yapis1 mevcutsa veya arastirmaci bu temel yapiy1 anlamay1
amacladig1 zaman, genellikle faktér analizi kullanilmaktadir (Tabachnick ve Fidell,
2007). Bu durumda, bilim adamlari, farkli sorular i¢in alinan cevaplar temel yap1
olarak adlandirilan faktorler tarafindan yonlendirildigine inanmaktadirlar. Iki tiir
faktor analizi vardir: kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi (Pallant,
2007; Tabachnick ve Fidell, 2007). Veri 6zetleme spesifik mantiksal faktorler altinda
arastirma degiskenlerin uygun yapisini saptamay1 amaglamaktadir (Tabachnick ve
Fidell, 2007). Veri indirgenmesi, iligskisiz maddeleri ayirmak i¢in kullanilan bir siireg
olup, her bir degisken icinde bazi maddeleri ¢ikartilmasini kapsamaktadir (Pallant,
2007). Diger taraftan, dogrulayici faktor analizi (DFA), oOlgiilerin gecerligi ve
boyutsalligini test etmek i¢in kesin bir yontem saglamaktadir (Karasar, 1999). Bu iki
tir faktor analizi mevcut akademik calismada kullanilmistir. Bundan sonraki
bolimde, kesfedici faktér ve dogrulayict faktér analizleri detayli olarak

acgiklanacaktir.

2.8.2.1.1. Kesfedici Faktor Analizi

Mevcut akademik calismada kesfedici faktér analizin amaci, biitiin
orneklemden veri indirgenmesi olup ve arastirma sorularin ilgili boyutlar iizerine
yiiklenip yiiklenilmedigini tespit etmektir. Pallant (2007) kesfedici faktor analizinin

yapilmasini li¢ asamal1 oldugunu belirlemistir. Bunlar asagidaki gibidir:
Adim 1: Kesfedici faktor analizi icin gerekli kosullar

Kesfedici faktor analizini kullanmada mevcut arastirmayla ilgili bir¢ok konu
gz Oniine alinmigtir. Bu konular, 6rneklem biiyiikliigii, degiskenler arasindaki
iliskinin kuvveti (R faktor), kayip veriler, u¢ degerler, dogrusallik, normallik, ¢coklu
dogrusallik ve es varyansliktir (Tabachnick ve Fidell, 2007; Pallant, 2007).

Ik konu kesfedici faktdr analizi igin drneklem biiyiikliigiiniin yeterli olup
olmadiginin  degerlendirilmesiyle ilgilidir. Orneklemin ne kadar biiyiik olmasi
gerekliligi agisindan arastirmacilar arasinda tam bir antlagsma olmayip, 6rneklem ne

kadar biiylikse o kadar iyi prensibi gegerlidir (Tabachnick ve Fidell, 20007, Pallant,
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2007). Kiigiik bir 6rneklemde, degiskenler arasinda korelasyon katsayist daha az
giivenilir olup, 6rneklemden 6rnekleme farklilik gosterme egilimindedir. Dahasi,
kiiciik veri setlerinden elde edilen faktorler, daha biiyiik 6rneklemden elde edilen
faktorlere gore genelleme yapilamazlar (Pallant, 2007). Tabachnick ve Fidell
(2007:613) “faktor analizi i¢in en azindan 300 Ornege sahip olmak giiven verici”
oldugu sonucuna vardilar. Ancak, eger yiiksek yiikleme isaretleyici degiskenleri
(0.80 ve yukan) ise, daha kiiciik 6rneklem (150 6rnek gibi) yeterli olabilir. Bazi
yazarlar, genel 6rneklem biiyiikliiklerinin endise verici olmadigini, esas maddelere
orneklerin oran1 6nemli oldugunu tavsiye etmektedirler (Pallant, 2007). Mevcut
caligma alt1 kalite yonetim boyutunu yirmiiki maddeyle 6lgmektedir. Bu nedenle,
290 ornekle mevcut arastirmanin orneklem biiyilikliigii kesfedici faktor analizi icin

yeterli goriilmektedir.

Ikinci konu, faktdr analizi tiim veri yapilar1 icin uygun olup olmadigidr.
Verilerin, faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser- Meger-Olkin (KMO) katsayisiyla
incelenebilir. KMO katsayisi, veri matrisinin faktér analizi i¢in uygun olup
olmadigini, veri yapisinin faktor ¢ikarma i¢in uygunlugu hakkinda bilgi verir. Faktor
analizinde orneklem biylikliglinlin ~ uygunlugunu test etmede kullanilir.
Faktorlesebilirlik (factorability) i¢in KMO’nun .60’tan yiiksek ¢ikmasi beklenir (.80
ve tizert milkemmel). Bulunan KMO degerine bagli olarak orneklem biiyiikligi

hakkinda su yorumlar yapilir (Akdag, 2011: 25):
e 0.50-0.59 aras1 “koti”,

¢ 0.60-0.69 aras1 “zay1if”,

¢ 0.70-0.79 aras1 “orta”,

¢ 0.80-0.89 arasi1 “iyi”,

¢ 0.90 tizeri “miikemmel”.

KMO degerinin 0.60’den diisiik ¢ikmas1 durumunda, daha fazla anketi isleme
katmak gerekmektedir. Barlett testi, degiskenler arasinda iliski olup olmadigini kismi1

kolerasyonlar temelinde inceler. Anlamlilik degeri, 0.05ten kiigiik ise verilerin ¢ok
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degiskenli normal dagilimdan geldigi sOylenir ve analize devam edilir. Anlamlilik
degeri 0.05’ten biiyiik ise faktor analizi yapilmaz (Akdag, 2011). Mevcut akademik
calisma, bu sartlar tasidigi icin kesfedici faktor analizi yapilabilir.

Uciincii konu ise, arastirmada kayip veri konusudur. Bir arastirmada, bazi
bilgiler mevcutken, 6rnegin belli bir kisiye ait bilgilerin olmamasidir. Bu durum bir
kisinin soruyu anlamayip cevaplamamasindan ya da kisinin anketi cevaplamay1 ret
etmesinden olabilmektedir. Analizlerde, herhangi bir degiskene ait kayip degeri olan
tiim satirlar ya da bir degisken i¢in kayip olan gozlemler kullanilmayabilir. Ciinkii,
kayip veri, veri analizinde zorluklar yaratabilir. Bu da arastirma sonuglar1 iizerine
ciddi etkiler yaratabilir. Kayip veriler tesadiifi veya sistematik olabilir. Ornegin,
bir¢ok katilimer gelirleriyle ilgili cevap vermeyi reddedebilir ve bir ¢ok kadin yaslari
hakkinda cevap vermeyi goz ardi edebilirler (Pallant, 2007). Mevcut akademik
calismada, yedi anketin kayip verilerin fazla olmasi nedeniyle arastirma analizine

dahil edilmemistir.

Uc deger(ler) (outliers) istatistik serisinde, diger gozlem degerlerine gore,
asir1 derecede kiiclik veya asir1 derecede biiyiik bir deger varsa ortaya ¢ikmaktadir.
Arastirma Ornekleminde ug¢ deger(ler)in mevcudiyeti dort nedenden dolay1r meydana
gelebilir (Pallant, 2007). Birincisi, yanlis veri girisinden kaynaklanir. Asir1 yliksek
veya diisiik degerler i¢in verilerin dogru bir sekilde girildigine emin olmak i¢in
dikkatlice kontrol edilmelidir. Ikincisi, arastrma gdzlemin tek olma o6zelligini
aciklayan olaganiistii olaylardan kaynaklanabilir. Bu ug¢ deger(ler)in arastirma
amaglarina uyup uymadigina bakilarak arastirmadan c¢ikarilip ¢ikarilmayacagina
karar verilebilir. Ugiinciisii, arastirmaci tarafindan aciklanamayan olaganiistii
durumlardan kaynaklanabilir. Bu durumda, u¢ deger(ler)in analizden iptal edilecegi
veya kalmasi konusunda aragtirmacinin kendisi karar vermesi gerekir. Son olarak,
her bir degiskende degerlerin normal aralik igerisinde gozlemleri olan ug¢ degerleri
icermektedir. Bu gozlemler, degiskenler arasinda degerlerin birlesiminde tek
(benzersiz) olur, fakat, ozellikle yiiksek veya diisiik olmayabilir. Bu durumda,
gbzlemin ug deger olarak bir kanit olmadig: taktirde 6rneklemde gecerli bir deger

olarak tutulmalidir.
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SPSS’te kutu grafigi, asir1 yiiksek veya diisiik olan durumlarda u¢ degerleri
belirlemek i¢in kullanilabilir (Tabachnick ve Fidell, 2007). SPSS’in ug degerler
olarak belirledigi herhangi bir deger, numara ilistirilmis kii¢iik ¢emberler

gosterilmektedir (Pallant, 2007).

Dogrusallik ise, bagimsiz degiskenle iliskilendirilen bagimli degiskendeki
degisikligi temsil eden iliskinin dogrusalligi olarak anlasilmalidir (Pallant, 2007).
Diger bir deyisle, iki degisken arasindaki iliski dogrusal olmalidir. Ornegin,
puanlarin dagilma grafiginde egri degil, diiz bir ¢izgi goriilmelidir (Pallant, 2007).
Dogrusallik uygulamada hayati 6neme sahiptir. Ciinkii, Pearson’s r degiskenler
arasindaki dogrusal iligkiyi yakalamaktadir. Eger, degiskenler arasinda anlamli
dogrusal iliski yoksa, goz ardi edilmelidirler (Tabachnick ve Fidell, 2007).
Dogrusallik, dagilma grafigi veya korelasyon katsayisiyla (Pearson’s r) incelenebilir

(Pallant, 2007).

Normallik ise, “ortada puanlarin biiyiik frekanslara ve uglara dogru ise daha
kiiciik frekanslara sahip olan simetrik ve ¢an seklindeki egriyi tanimlamak ig¢in
kullanilir” (Pallant, 2007: 57). Bireysel degiskenler i¢in tek degiskenli dogrusallik,
histogram ve normal olasilik grafikleri gibi grafikleri gozden gegirerek test edilebilir
(Pallant, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007). Ayrica, frekans histogramlari, 6zellikle
normal dagilimla normalligi degerlendirmek icin kullanilabilir. Normal olasilik
grafikleri (Normal Q-Q Grafikleri) ayrica kullanilabilir (Tabachnick ve Fidell, 2007).
Normal Q-Q grafiklerde, puanlar 6nce siniflandirilir ve derecelendirilir ve sonra,
gercek normal degerle her bir durum hesaplanir ve karsilastirilir. Bir normal Q-Q
grafikde, her bir puan i¢in gézlemlenen deger, normal dagilimdan beklenen degere
kars1 isaretlenir. Normal olmayan normalligin negatif etkisi, biliylik 6rneklemlerde
(mevcut ¢alisma icin Orneklem biytikliigi 290°dir) 6nemsiz sayilabilir iken kiigiik
orneklem biiyiikliigiinde (50°den az olan 6rneklemde) ciddi sonuglar yaratabilecegi

iddia edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007).

Bu boliimiin son konulari olarak ¢oklu birlikte dogrusallig1 ve es varyansligi
konulart aciklanacaktir. Coklu birlikte dogrusalligi, bagimsiz degiskenlerin yiliksek

olarak iligkilendirildigi zaman (r=.9 ve yukar1) meydana gelir. Es varyanslik ise, esit
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varyanslarin mevcudiyetini yansitir. Buda, X degiskeni i¢in olan puanlardaki
degiskenlik, Y degiskeninin biitiin degerlerinde ayni olmali anlamima gelir. Bu,
dagilma grafiklerini kontrol ederek anlagsilabilir (Pallant, 2007). Bu énemlidir, ¢linkii
bagimsiz degiskenlerin varyansi, biitiin degerler karsisinda iligkinin uygun analizine
izin vermek i¢in bagimsiz degerlerin araliklar1 karsisinda esit olarak dagilmalidir.
Dogrusalligin ve es varyansligin mevcudiyeti iyi bir arastirma modeline katki
saglamayacaktir (Pallant, 2007). Mevcut c¢alismanin boyutlar1 arasindaki

korelasyonlar Boliim III sunulmustur.
Adim 2: Faktor cikarma

Faktor cikarma, degiskenler seti icinde iliskileri en iyi temsil etmek i¢in
cikartilabilen faktorlerin en kiiciik sayisini belirlemeyi kapsar (Pallant, 2007). Temel
bilesenler, temel faktorler, maksimum benzerlik faktorlestirmesi, goriintii
faktorlestirmesi, alpha faktorlestirmesi, ve agirliksiz ve agirlikli en kiigiik kareler
faktorlestirmesi gibi faktor c¢ikarma icin c¢esitli yontemler vardir (Field, 2006;
Tabachnich ve Fidell, 2007). Temel bilesenler ve temel faktorler en ¢ok kullanilan
yaklasimlardir (Tabachnich ve Fidell, 2007). Temel bilesenler, tahmin amaglar1 igin
faktorlerin en kiiglik sayisindaki orijinal bilginin (varyans) ¢ogunu 6zetlemek amaci
oldugu zaman kullanilir. Diger taraftan temel faktorler ise, hangi degiskenlerin
ortaklagtigin1 yansitan faktor veya boyutlari belirlemek i¢in kullanilirlar (Field, 2006;
ve Tabachnich ve Fidell, 2007).

Degiskenler arasinda esas korelasyonu en 1yi tanimlayan faktor sayisina karar
vermek arastirmaciya baghdir. Bu, iki ¢eligkili ihtiyac1 dengelemeye yol agar. Bu
celiskilerden biri, miimkiin oldugunca az faktorlerle basit bir ¢6ziim bulma ihtiyact;
digeri ise, orijinal veri setinde varyansi agiklama ihtiyact olarak goziikmektedir
(Pallant, 2007). Tabachnick ve Fidell (2007) tatmin edici bir ¢6ziim bulunana kadar
farkli faktor sayilartyla deneme yaparak kesfedici yaklagimin benimsenmesini

tavsiye etmektedirler.

Bu akademik calismada, faktdr sayist agisindan karar vermede yardimci

olmak icin bircok teknik test edilmistir. Bu testlere dahil edilen ortak varyanslar
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sunlardir: Kaiser’s kriteri (6z deger kurali) ve varyansin yiizdesi’dir (Tabachnich ve
Fidell, 2007).

Kaiser’s kriteri veya 0z deger kurali, kesfedici faktor analizinde c¢ok sik
kullanilan tekniklerden biridir. Bu kuralin kullanimi, sadece 6z degeri 1.0 veya daha
fazla olan faktorleri daha fazla arastirma icin tutulabilir olmasidir (Pallant, 2007). Bir
faktoriin 6z degeri, o faktor tarafindan agiklanan toplam varyans miktarini temsil
etmektedir. Dahasi, kesmenin olusturulmasi i¢in 6z deger kullanimi, 20 ila 50
arasinda degiskenlerin mevcut oldugu zaman en giivenilirdir (Pallant, 2007). Ortak
varyans, analizde orijinal degisken ve diger biitiin degiskenler arasindaki korelasyon
Olcimidiir (Fields, 2006). Ortak varyans degerleri 0 ila 1 araliginda olmaktadir.
Ortak faktor varyansmin O olmasi, varyansin higbirini agiklamadigi ve 1 oldugu
zaman, biitlin varyansin ortak faktorler tarafindan aciklandigini gostermektedir
(Fields, 2006). Dahasi, varyans kriteri, ardigik faktorler tarafindan ¢ikarilan toplam
varyansin belirlenmis toplam yiizdesine ulagsmaya dayali bir tekniktir (Pallant, 2007).
Fen Bilimlerinde, toplam varyansin %95°1, kesfedici faktor analiz ¢oziimiinii kabul
etmek i¢in tatmin edici diizeyi temsil etmektedir. Buna zit olarak, Sosyal Bilimlerde,
bilgi daha az kesin oldugu i¢in, tatmin edici kesme noktas1 %60 ve daha azdir
(Pallant, 2007). Kullanilabilen diger bir yaklasim ise Catell’s scree test’tir (Catell,
1966). Bu, faktorlerin 6z degerlerin her birini isaretlenmesi ve yatay hale gelen
egride bir noktayr belirlemek icin grafigin kontrol edilmesi gerekmektedir
(Tabachnich ve Fidell, 2007). Analiz yapilan mevcut g¢aligmanin veri setinde

varyansin gerekcesine katki saglayan faktorler Bulgular boliimiinde sunulmustur.
Adim 3. Faktor Dondiirme ve Yorumlama

Faktor sayilar1 belirlendiginde, bir sonraki asama onlarin yorumlanmasidir.
Bu islemde yardimci olmak i¢in, faktorler dondiiriiliir (Pallant, 2007). Bu dondiirme,
altinda yatan anlamin aciklanmasini degistirmez. Fakat bu dondiirme, patern
yiikleme yorumlarini daha kolay sekilde yapilmasim temsil etmektedir (Tabachnick
ve Fidell, 2006). SPSS, kendiliginden bu faktorleri adlandiramaz ve yorumlayamaz
(Pallant, 2007).
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Dondiirme isleminde, iliskisiz (orthogonal) ve iliskili (oblique) olmak {izere
iki yaklasim vardir (Pallant, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007). iliskisiz déndiirme,
yorumlanmasi ve raporlamasi daha kolay olan c¢oziimleri sonuglandirir. Ancak,
kullanilan boyutlarin birbirinden bagimsiz oldugu varsayilir. iliskili déndiirme,
faktorlerin birbirleriyle iligkili olmasina miisaade edilir. Ancak, yorumlanmasi ve
raporlanmasi daha zordur (Tabachnick ve Fidell, 2007). Uygulamada, iki yaklasim
(orthgonal ve oblique) sik sik aymi sonuglari iiretmektedir. Ozellikle, maddeler
arasinda iliski sekli nettir (Pallant, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007). Bir¢ok
arastirmaci, iliskisiz (orthogonal) ve iligkili (oblique) dondiirmelerinin her ikisini
kullanip, sonra daha net ve kolay olanlar1 yorumlayip rapor hazirlarlar. Bu iki temel
dondiirme yaklasimlar1 i¢inde, SPSS tarafindan saglanan farkli bircok dondiirme
teknikleri vardir (Orthogonal: Varimax, Quartimax, Equamax; Oblique: Direct
Oblimin, Promax). Pallant (2007) ve Tabachnick & Fidell (2007) tarafindan tavsiye
edildigi gibi, mevcut akademik caligmada, her bir tek faktor lizerine olan yiiksek
yiiklemelere sahip olan degisken sayilarini azaltmayir amacglayan ve ¢ok yaygin
olarak kullanilan Varimax yontemi (iligkisiz yaklasim: orthogonal) kullanilmigtir. Bu
amacla, Onerilen faydali yiikkleme (loading) kurallar sunlardir (Comfrey, 1973):
+0,71: mikemmel, +0,63: ¢ok iyi, +0,55: iyi, +0,50: orta, ve +0,32: zayif. Bu
calismada, 0,4 altinda olan yiliklemeler g6z ardi edilmistir. Bunun nedeni, yiiksek

yiiklemeler, faktoriin neye ol¢iildiiglinii daha net saglamaktadir (Rees, 1996).

2.8.3. Cok Gruplu Analiz

Mevcut calismanin amaci, otel isletmelerin rekabetcileri {izerine rekabet

avantaji saglayan kalite yonetim uygulamalarin belirlenmesidir.

Regresyon, istatistiksel anlamda iki degisken arasinda iliski, bunlarin
degerlerinin karsilikli degisimleri arasinda bir baglilik seklinde tanimlanabilir
(Uzgoren, 2012). Eger bir degiskenin degeri arttiginda (ya da azaldiginda) diger
degiskenin degerinde de bir artis veya azalis meydana geliyorsa, bu iki degisken
arasinda bir iligki oldugu anlamina gelir. Korelasyon analizinde iki degisken arasinda
bir korelasyon bulunmasi, sadece degiskenler arasinda bir birlikteligin oldugunu

gostermekte, iki degisken arasinda neden-sonug iligkisi anlamina gelmemektedir.
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Oysa regresyon analizinde ilgilenilen, degiskenler arasindaki neden-sonug iligkisidir.
Degiskenler arasindaki neden-sonug iligskisinin matematiksel bir fonksiyonla ifade
edilmesi regresyon analizinin konusunu olusturmaktadir (Uzgoren, 2012). Regresyon
analizinde degiskenler arasindaki iliskiyi ifade eden fonksiyonlar, “regresyon
denklemleri” ya da “regresyon modelleri” olarak ifade edilir. Regresyon analizinin
temel amaci da bir regresyon denklemi yardimiyla verilen X deger(ler)i i¢in bagimli
degisken Y’nin degerini tahmin etmektir (Uzgoren, 2012). Dolayisiyla korelasyon
analizinde amag¢ degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek
iken, regresyon analizinde ama¢ degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel bir
denklem seklinde ifade etmek ve bu denklem yardimiyla bagimhi degisken degerini
tahmin etmektir. Bir bagimli ve bir bagimsiz degisken olmak {izere iki degisken
arasindaki regresyona basit regresyon; bir bagimli ve birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki regresyona ise coklu regresyon adi verilmektedir. Eger degiskenler
arasinda dogrusal bir iligki var ise bu kavramlar basit dogrusal regresyon modeli ya
da ¢oklu dogrusal regresyon modeli seklinde ifade edilir. Ancak regresyon analizinde
dogrusallik kavrami ile anlasilmasi gereken katsayillarda dogrusalliktir (Bayram,
2009: 186). Dolayisiyla regresyon analizinde bir¢ok egrisel iliski, katsayilarda
dogrusal oldugundan regresyon modeli altinda analiz edilebilmektedir. Regresyon
analizi dort farkli metotla gergeklestirilebilmektedir. Bu metotlardan birincisi Enter
Metodudur. Bu metoda arastirmaci, modeli olusturan bagimsiz degiskenleri belirtir.
Eger bir bagimsiz degiskenin digerinden daha 6dnemli oldugu diisiiniilmiiyor ise bu
model kullanilir. Her bir degisken modele eklendigi gibi, her birinin modele olan
katkis1 da degerlendirilir (Kalayci, 2005). ikinci metot, degisken ekleme metodudur
bu metotda degiskenler bagimli degiskenle olan korelasyon giiclerine gére modele
sirastyla eklenir. Modele giren her bir degiskenin etkisi dl¢iiliir ve modeli onemli
derecede etkilemeyen degiskenler modelden ¢ikarilir (Kalayci, 2005). Ugiincii
yontem degisken eleme yontemidir. Bu yontemde tiim degiskenler modele dahil
edilir. En gligsiiz bagimsiz degisken modelden ¢ikarilir ve regresyon tekrar
hesaplanir. Eger bu durumda model 6nemli derecede giligsiizlesiyorsa, bagimsiz
degisken tekrar modele eklenir. Eger glicsiizlesme onemli derecede degilse, bagimsiz
degisken c¢ikarilir. Bu siire¢ sadece yararli bagimsiz degiskenler modelde kalincaya

degin tekrarlanir (Kalayci, 2005). Dordiincii ve son yontem ise degisken ekleme ve
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eleme yontemidir. Bu yontemde her degisken modele sirasiyla eklenir ve model
degerlendirilir. Eger eklenen degisken modele katki sagliyorsa, modelde bu degisken
kalir. Ancak modeldeki diger degiskenlerin tiimii, modele katki yapip yapmadiklarini
degerlendirmek icin yeniden test edilir. Eger 6nemli derecede katki saglamiyorlarsa
modelden ¢ikarilir. Boylece en az sayida degisken yardimiyla model agiklanmis olur

(Kalayct, 2005).

Mevcut arastirma icin regresyon analizin Enter metodu kullamlmustir. Tlk
olarak, modeli olusturan kalite yonetim uygulamalar1 belirlenmistir. Sonra, model
icin belirlenen kalite yonetim faktorlerin otel igletmeleri igin belirlenen finansal
performans gostergeleri lizerine etkileri olup olmadigr analiz edilmistir. Bu analiz
yapildiktan sonra, finansal performans {izerine etkisi bulunan kalite yOnetim
uygulamalarinin ortalama {istiinde finansal performans: (rekabet avantaji) ve
ortalama altinda finansal performanslar1 belirlenmistir. Bu belirmeyle, hangi kalite

yonetim uygulamalarin rekabet avantaji sagladigi tespit edilmistir.

2.9. BOLUM OZETi

Bu boéliim, mevcut ¢alisma kurami icin (kalite yonetimi ve rekabet avantaji)
aragtirma tamimlarin gelistirilmesiyle baslamistir. Tlave olarak, mevcut calismanin
amacii basarmak i¢in kullanilan yontemlerinin 6zeti sunulmustur. Bu, arastirma
dizaynin detayli incelenmesiyle (aragtirma felsefesi, arastirma yaklasimi, arastirma
stratejisi, zaman ¢izelgesi ve veri toplama yontemleri) devam edilmistir. Arastirma
dizayn perspektifleri, arastirma yontemlerini olusturan iddialar1 netlestirilmesi icin
aciklanmistir. Pozitivist felsefe, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki
nedensel iliskiyi kesfetmek i¢in uygun kuramdir. Bu nedenle, nicel yaklagim, veri
toplamada ve analiz edilmesinde adapte edilmistir.

Bu boliim, arastirmada kullanilan ¢alisma enstriimanlarini ayrica incelemistir.
Survey anket yontemi bu ¢alismada kullanilan temel yontemdir. Bu boliim, anketi
tanimlayarak ve aciklayarak veri toplamanin temel kaynagi oldugu kanitlanmistir.
Anketin igerik gecerliligi, aragtirmanin hedefleriyle birlikte yapilan goriismelerle
incelenmistir. Veri toplama yontemi olarak anket kullantminin siurliliklart ayrica

tartisilmigtir. Bu boliim, arastirma degiskenlerinin o6lgiimleri acgiklanmistir. Anketin
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yapist ve yonetimi agiklandiktan sonra, arastirma degiskenlerinin gecerliligi ve
giivenirligi incelenmistir. Anketin yapist ve dagilimi ayrica bu boliimde
aciklanmistir. Mevcut ¢alismada kullanilan istatistiksel analiz yontemleri (6n analiz,
tanimlayict analiz, kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi), kalite
yonetimin rekabet avantaji lizerine etkisinin test edilmesi i¢in ortalama alt1 ve

ortalama iistii finansal performanslar1 karsilastirilarak 6zetlenmistir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI VE YORUMLANMASI

Bu boliim, iki kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda, arastirma bulgulari
detayl olarak sunulmustur. Ikinci kisimda ise; birinci kistmda elde edilen bulgularin
kalite yonetim alaninda yapilmis akademik calismalar 1s1ginda yorumlanmasini

kapsamaktadir.

3.1. ARASTIRMA BULGULARI

Bu kisimda, kalite yonetimi kuraminin yapisal boyutlarini test etmek, hangi
kalite yonetimi boyutlarin rekabet avantaji yarattigin1 belirlemek ve kalite yonetimi
ve rekabet avantaji arasinda dogrudan veya dolayli bir iliski olup olmadigini test
etmek i¢in anket ile elde edilen verilerin analizinin sunumuyla baglamaktadir. Bu
arastirma analizi bir¢ok asamadan olusmaktadir. Birincisi, 6n analiz, eksik veri, ug
degerler, normallik, dogrusallik gibi aragtirma konularin1 kapsamaktadir. Sonraki
asamada, anketleri dolduran katilimcilarin  yonetici  olduklar1  konaklama
isletmelerinin yildizi, yonetim sekli ve konumlart (sehir veya resort oteli olmasi gibi)
tanimlayict analizleri igermektedir. Son asamada, ¢ok degiskenli analiz yontemi
kullanilmistir. Bu asamada, faktor analizi (kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri),
kalite yonetim kuraminin boyutlulugunu test etmek i¢in kullanilmistir. Daha sonra,
analiz sonucunda tespit edilen kalite yonetim uygulamalarinin ortlama iistii (rekabet
avantaji) ve ortalama alti finansal performanslar karsilastirilarak, hangi kalite

yonetim boyutlarin rekabet avantaji sagladigl sunulmustur.

3.1.1. On Analiz

Bu asama, veriler analiz ncesi taramay1 kapsamaktadir. On analizde, eksik
ve u¢ degerleri arastirtlmis olup, ayrica oOrneklem biytikliigli ve grup veya

degiskenler arasinda farkliliklar1 6l¢mek i¢in 6rneklem 6nyargisi dahil edilmistir.

Mevcut ¢alismada, eksik verileri kontrol etmek i¢in, SPSS paketi kullanilarak
minimum ve maksimum degerler incelenmistir. Arastirmada, geri doniisi
gerceklesen anket sayist 297°dir. Bu anketlerden yedi tanesi, ¢cok eksik doldurulmasi

nedeniyle aragtirma ornekleminden g¢ikarilmistir. Bu yedi anket toplam 6rneklemin
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%?2’sini olusturmaktadir. Bu nedenle, eksik veri problemi ciddi gozilkmemektedir
(Tabachnick ve Fidell, 2007). Sonug olarak, mevcut ¢alismada 290 gegerli anket veri
analizde kullanilmistir.  Sonraki boliimde arastirmanin tanimlayici istatistikleri

incelenecektir.

3.1.2. Tammlayic Istatistikler

Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilara anket yontemi ile yoneltilen
sorularin tanimlayict istatistikleri verilmistir. Genel degerlendirmede, ilk olarak,
arastirmaya katilan otel isletmelerin oda, yildiz, personel sayilari, yonetim sekli,
lokasyon tiirleri ve kalite sertifikalariyla ilgili frekans ve yiizdesel dagilimlar
incelenmistir. ikinci olarak, kalite ydnetimi uygulamalar1 ve finansal performansi
Olgmeye yonelik ifadelerin aritmetik ortalamalar1 alinmistir. Son olarak, genel
degerlendirmede ele alinan konularin kalite yonetimi uygulamalarindaki ortalamasi,

standart sapmasi, frekans ve anlamlilik degerleri karsilastirilmistir.

[k olarak, arastirmaya katilan otel isletmeleri hakkinda genel ozellikleri

incelenerek frekans ve yiizde dagilimlart asagidaki Cizelge 3.1°de verilmistir.

Katilimcilara isletmelerinin  biiyiikliikleri oda sayilar1 sorularak elde
edilmistir. Katilimcilarin %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 iizeri oda sayisi olan otel isletmelerinden veriler elde edilmistir.
Kalite gostergesi olarak otel yildiz sistemi kullanilmaktadir. Arastirma, kuramsal
cercevesi nedeniyle 4 ve 5 yildizli otel isletmelerini hedeflemistir. Arastirma, %70
(n=203) ile 5 yildizl1 otel isletmelerinden olusmaktadir. Diger taraftan, 4 yildizli otel
isletmeleri ise %30 (n=87)’unu olusturmaktadir. Otel isletmelerininin yonetim
sekilleri yarisindan ¢ogu (%54,8; n=159) bagimsiz otel isletmelerinden olusmaktadir.
Ikinci olarak, yonetim kontrat1 ile isletilen otel isletmelerinden (%29,7; n=86)
olugmaktadir. Franchising yonetim sekliyle isletilen oteller %15,5 (n=45) ile en
diisiilk arastirma grubunu olusturmustur. Arastirmada bagimsiz otel igletmelerinin
yaridan fazla olmasi, lokasyon tiiriinde resort otellerinin ¢ogunlukta olmasinin etkisi
gorildiigli izlemini yaratmaktadir. Bununla beraber, katilimci otel isletmelerin

personel sayisina bakildiginda, %52,4 (n=152) ile 151- 300 personel sayisi grubunda
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otel isletmelerin yogunlastig1 goriilmektedir. Ikinci grup, %29,7 (n=86) ile 1-150
arasi personel sahip oldugu otelleri kapsamaktadir. 301 ve {izeri personel sayisina
sahip otel isletmeleri %17,9 (n=52) {g¢iincii grubu olusturmaktadir. Arastirmaya
katilan otel isletmelerin %84,1 (n=244) resort otel isletmesi oldugu goriilmektedir.
Diger taraftan, sehir otelleri %15,9 (n=46) ile sehir lokasyonlarinda yer aldigi

gorilmektedir.

Cizelge 3.1: Arastirmaya katilan otel isletmelerin 6zellikleri (n=290)

Oda Sayisi f % Personel Sayisi f %
1-200 aras1 101 34.8 1-150 arasi 86 29.7
201-400 113 39 151-300 152 52.4
401 ve iizeri 76 26.2 301 ve iizeri 52 17.9
Yildiz Sayisi 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 45 155

Yonetim Kontrati 86 29.7

Bagimsiz oteller 159 54.8

Cizelge 3.2°de katilimer isletmelerin ISO 9001(Kalite Yonetim Sistemi) ve
ISO 22000 (Gida Giivenligi Yonetim Sistemi) kalite sertifikalarin yillara gore
dagilimi gosterilmektedir. ISO 9001 sertifikasina sahip katilimci otellerden %24,8
(n=72) ile 5 yil ve lizeri olan otel isletmeleri birinci sirada, %12,1 (n=35) ile 3 yil
kalite sertifikasina sahip olan otelleri, %5,5 (n=16) 4 yil kalite sertifikasina sahip
olan otelleri, 2 yil kalite sertifikasina sahip oteller %4,1 (n=12) ve 1 yil kalite
sertifikasina sahip oteller %2,1 (n=6) olusturdugu gézlenmektedir. Katilimci otel
isletmelerin yarisindan cogunun %51,4 (n=149) ile ISO 9001 kalite yoOnetim

standartlar1 sertifikasina sahip olmadig1 goriilmektedir.

Cizelge 3.2’de ISO 22000 kalite sertifikasina sahip olan otel isletmelerin
yillara gore dagilimi gosterilmektedir. Bu kalite sertifikasina sahip oteller
isletmelerinden %15,9 (n=46)’u 3 yildan beri, %12,4 (n=36) ile 5 yil ve iizeri
otelleri, %5,9 (17) ile 4 yil otelleri, %4,1 (n=12) ile 1 yil otelleri ve %3,8 (n=12) ile 2
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yildan beri kalite sertifikasina sahip otel isletmelerinden olustugu goriilmektedir. ISO
9001 kalite sertifikasinda oldugu gibi ISO 22000 kalite sertifikasina sahip olmayan

otel isletmelerinin yarisindan ¢ogu %57,9 (n=168)’u olusturmaktadir.

Cizelge 3.2: Otel isletmelerin ISO 9001 ve ISO 22000 kalite sertifika bulgulari

(n=290)

Sertifika 1SO 9001 f % Sertifika 1SO 22000 f %

1 yil 6 2,1 1 yil 12 41

2 yil 12 4,1 2 yil 11 3,8
3yl 35 12,1 3yl 46 15,9
4 yil 16 55 4 yil 17 5,9
5 yil ve lizeri 12 24,8 5 yil ve tizeri 36 12,4
Kalite sertifikasi 149 51,4 Kalite sertifikasi 168 57,9
sahip olmayan oteller sahip olmayan oteller

Cizelge 3.3’de kalite yonetim uygulamalar1 ve finansal performansi 6lgmeye
yonelik ifadelerin tanimlayic1 istatistikleri verilmistir. Tablo 3.3’de kuramsal
arastirma g¢ercevesi i¢in belirlenen alt1 temel kalite yonetim uygulamasi i¢in ifadeleri
icermektedir. Her bir kalite yOnetimi uygulamas: i¢in kullanilan ifadelerin
ortalamalar1 asagida incelenmistir. {lk olarak, kalite yonetimi uygulamalarindan ist
yonetim liderligi i¢in kullanilan ifadelerin ortalamalar1 verilmistir. Buna gore, “Otel
faaliyet raporlar (ortalama doluluk, ortalama giinliik oda fiyati, pazar payi, gelir ve
giderler gibi) planlanmig hedeflerle karsilastirilip degerlendirilmektedir” ifadesi
x:4,33’liik ortalama ile en yiiksek iist yonetim liderligi ifadesi olarak tespit edilirken,
ikinci en yiiksek ortalama x:4,19’luk ortalama ile “Otel yonetimi, kalite yonetimiyle
ilgili uygulamalari yapmak i¢in gerekli finansal kaynaklari saglar” ifadesi olarak
tespit edilmistir. Ust yonetim liderligi boyutuna iliskin en diisiik ortalama
“Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi mevcuttur” (x:3,87) ifadesinde
hesaplanmigtir. Bu ifadenin en diisiik ¢ikmasi otel isletmelerin yarisindan ¢ogunun
ISO 9001 ve ISO 22000 kalite sertifikalarina sahip olmamalariyla tutarh
goriilmektedir. Ikinci olarak, insan kaynaklari yonetimi boyutunu &lgen tanimlayici
istatistikler verilmistir. Bu boyutta, en yliksek ortalamanm “Departman miidiirleri
isgoren performansini arttiracak bir ¢alisma ortami saglamaktadir” ifadesinde

hesaplandigi gorilmistiir (x:4,20). Bu ifadeyi sirasiyla “Kalite ile ilgili goriis ve
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oOnerileri tartigmak icin farkli departman personellerin katildig1 aylik rutin toplantilar
gerceklestirilmektedir” (i:4,07), “Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerleri dikkate
alinmaktadir” (x:4,01), “Otel personeline istatistik teknikleri (rapor ve kontrol
semalar1 ve regresyon analizi vs.) ile ilgili hizmet i¢i egitimler verilmektedir”
(%:3,86) ve “Biitiin otel departmanlar1 kalite yonetimi ile ilgili faaliyetlere
katilmaktadir” (x:3,78) ifadeleri izlemektedir. Bu boyutta, en yiiksek ortalama, iyi bir
calisma  ortammin  olusturulmasi  performans:  arttiracagi  disiinildigi
gozlenmektedir. Ucgiincii kalite ydnetim boyutunda, miisteri odaklihigmi &lgen
ifadelerin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Bu boyutta, en yiliksek ortalamanin
“Otelimiz miisteri sikayetlerini zamaninda ¢dzmek i¢in etkili bir sisteme sahiptir”
(x:4,47) hesaplandig1 goriilmektedir. Bu ifadeyi sirasiyla “Yeni iriin tasarlama
slirecinde miisterilerimizin gereksinimlerini géz oniinde bulundururuz” (x:4,37) ve
“Otel iist yOnetimimiz miisteri memnuniyet anket sonuclarini takip etmektedir”
(x:4,34) ve “Yeni gereksinim ve ihtiyaglart 6grenmek igin misterilerimizle devamli
iletisim igerisindeyiz” (x:4.15) ifadeleri izlemektedir. Miisteri odakliligi boyutuna
iliskine en diisiik ortalama “Yeni iirlinlerimizi tanitmak i¢in miisterilerimizle devamli
iletisim  igerisindeyiz” (x:4,04) ifadesinde hesaplanmistir. Kalite yOnetimi
uygulamalarindan dordiincii boyut olan tedarik¢i yOnetimini Olgen ifadelerin
tanimlayict istatistikleri verilmistir. Bu kalite boyutunda en yliksek ortalamanin
“Otelimiz talep ettigi iriin standartlarini tedarikgilere bildirir” (x:4,48) ifadesinde
hesaplandig1 goriilmektedir. Bu ifadeyi sirasiyla “Otelimiz itibar1 yiiksek ve giivenilir
tedarikgiler ile uzun vadeli iliskiler kurmaya c¢alisir” (x:4,41) ve “Otelimiz {iriin
tasarlama siirecinde tedarikgilerin yeteneklerini gbz Oniine almaktadir” (ix:4,21)
seklinde hesaplanmistir. Besinci kalite yonetim boyutu olan kalite veri &
raporlamasinin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Bu kalite boyutunda kullanilan
ifadelerin ortalamalar birbirlerine yakin ¢ikan sonuclar iiretmistir. En yiiksek ¢ikan
ifade “Otelimizde Onleyici bakim-onarim sistemi kullanilmaktadir” x:3,99 olarak
hesaplanirken, “Otelimiz, personel performansini degerlendirmek i¢in kalite
verilerini kullanir” ifadesinin ortalamas1 x:3.93 ve “Otelimiz personelini kalite
verileri (kusur ve hata oranlari; kontrol semalarini) hakkinda bilgilendirir” ifadesi de

x:3,92 seklinde hesaplanmistir. Kuramsal ¢ercevede altinci boyut olarak, kalitenin
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siire¢ yonetimine iligkin ifadelerin tanimlayict istatistikleri verilmistir. Bu kalite
boyutunda, en yiliksek ortalanin “Otelimizde Onleyici bakim-onarim sistemi
kullanilmaktadir” (x:4,15) ifadesinde hesaplandigi goriilmektedir. Bu ifadeyi, “Otel
personelimizin gorev ve sorumluluklar1 standardizasyonu saglanmis talimatlarla
belirlenmektedir” (x:4,12) ifadesi izlemektedir. Siire¢ yonetimi boyutunda en digiik
ifade ise “Otelimiz, hizmet sunum siireglerindeki farkliliklar1 azaltmak igin

istatistiksel teknikler kullanir” (x:3,76) ifadesinde hesaplanmuistir.

Son olarak, aragtirmanin finansal performansini dlgmeye yonelik ifadelerinin
tanimlayict istatistikleri verilmistir. Buna gore, “Otelimizde isgdren memnuniyeti
yiiksektir” ifadesinin ortalamasi x:4,25 olarak hesaplanirken, “Otelimizin maliyetleri

diisiiktiir” ifadesinin ortalamasi x:3,57 olarak hesaplanmustir.

Cizelge 3.3: Kalite yonetimi uygulamalari ve finansal performansi 6lgmeye yonelik
ifadelerin aritmetik ortalamalar1

n x SS

Ust Yonetim Liderligini 6l¢mede kullanilan ifadeler

1 Otel yonetimi, kalite }iénetimiyle ilgili uygulamalar1 yapmak icin gerekli 200 | 419 | 0,03
finansal kaynaklar1 saglar.

2 | Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi mevcuttur. 290 3871 1,12
Otel faaliyet raporlar1 (ortalama doluluk, ortalama giinliik oda fiyati, 290

3 | pazar payi, gelir ve giderler gibi) planlanmis hedeflerle karsilastirilip 433 | 0,85
degerlendirilmektedir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimini 6lcmede kullanilan ifadeler

4 Biitiin otel departmanlari kalite yonetimi ile ilgili faaliyetlere 290 378| 113
katilmaktadir.

5 Otel personeline istatistik teknikleri (rapor ve kontrol semalar1 ve 290 386 | 102
regresyon analizi vs.) ile ilgili hizmet i¢i egitimler verilmektedir. ' '

6 Kalite ile ilgili goriis ve dnerileri tartigmak i¢in farkli departman 290 2071 096
personellerinin katildig1 aylik rutin toplantilar gerceklestirilmektedir. ' '

7 | Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerleri dikkate alinmaktadir. 290 401 0,75
Departman miidiirleri personel performansini arttiracak bir ¢aligma ortamu | 290

8 w 4201 0,84
saglamaktadir.

Miisteri Odakhili@ini 6lcmede kullanilan ifadeler

9 Yeni gereksinim ve ihtiyaglarini 6grenmek i¢in miisterilerimizle devamli | 290 415 | 093
iletisim igerisindeyiz. ' '

10 'Yen'i Firi'mle;rimizi tanitmak i¢in miisterilerimizle devamli iletigim 290 404 | 004
icerisindeyiz.
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Yeni {iriin tasarlama siirecinde miisterilerimizin gereksinimlerini goz 290

] .. 4371 0,77
oniinde bulundururuz.

12 Otel st }fonet1m1m1z miisteri memnuniyet anket sonuglarini takip 290 434 | 082
etmektedir.

13 Ote.lm.nz miisteri sikdyetlerini zamaninda ¢6zmek igin etkili bir sisteme 290 447 073
sahiptir.

Tedarike¢i Yonetimini 6lcmede kullanilan ifadeler

14 Otelimiz itibar1 yiliksek ve giivenilir tedarikgiler ile uzun vadeli iliskiler 290 as1| o083
kurmaya caligir.

15 | Otelimiz talep ettii iiriin standartlarm tedarikgilere bildirir. 20 [ 448 o067

16 Otelimiz iiriin tasarlama siirecinde tedarikgilerin yeteneklerini géz 6niinde | 290 421 | o078
almaktadir.

Kalite Veri & Raporlamasini 6lcmede kullanilan ifadeler
Otelimiz personelini kalite verileri (kusur ve hata oranlar; kontrol 290

17 o . 3,92 ] 0,92
semalarini) hakkinda bilgilendirir.

18 Otelimiz, personel performansini degerlendirmek i¢in kalite verilerini 290 393 | 094
kullanr.

19 | Otelimiz, kalite amaglarinin gergeklestirilmesine yonelik bir siire¢ izler. 290 399 0,87

Siire¢c Yonetimini 6lcmede kullanilan ifadeler
Otel personelimizin gorev ve sorumluluklart standardizasyonu saglanmis | 290

20 . . . 4121 0,87
talimatlarla belirlenmektedir.

21 Otelimiz, hizmet sunum siire¢lerindeki farkliliklar1 azaltmak igin 290 376 | 098
istatistiksel teknikler kullanir. ' '

22 | Otelimizde dnleyici bakim-onarim sistemi kullanilmaktadir. 290 4,151 0,85

Finansal Performansi 6l¢mede kullanilan ifadeler

23 | Otelimizde isgéren memnuniyeti yiiksektir. 290 4251 0,71

24 | Otelimizin maliyetleri diisiiktiir. 290 3,571 1,03

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

3.1.3. Faktor Analizleri

Bu béliimde, kesfedici faktor analizi kalite yonetim kuraminin gecerligini ve
boyutsal yapisini test etmek i¢in kullanilmistir. Sonra, kalite yonetimi ve finansal
performans/rekabet avantaji arasinda dogrudan/dolayli nedensel bir iliskiye sahip

olup olmadig: test edilmistir.
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3.1.3.1. Kesfedici Faktor Analiz Sonuclar

Faktor analizi, degiskenler arasindaki karsilikli iliskileri inceleyerek,
degiskenlerin daha anlamli ve 0Ozet bir sekilde sunulmasini saglamayi
amaclamaktadir. Degisken gruplart arasindaki iligkilerin altinda yatan birlikteligin
ortak orilintiilerin hangi faktorler i¢cinde tanimlanacag iliskileri basit anlamda ortaya
koymaktadir. Diger bir ifade ile analiz, veri grubunda yer alan degiskenler arasindaki

iliskilerin altinda yatan ortak 6zellikleri kurmaya ¢alismaktadir.

Arastirmada kesfedici faktdr analizini yapmak igin gerekli sartlar
olusturulmustur. Birincisi, mevcut ¢alisma icin gergeklestirilen anket sayis1 290°dur.
Bu anket sayis1, Tabacknick & Fidell (2007) gére, yeterlidir. Ikincisi, faktor analizin
gerceklestirilebilmesi icin KMO 6rneklem degerinin en az 0,60 {izerinde ¢ikmasi
beklenmekte, 0,80 {iizerindeki degerler “cok iyi”, 0,90 iizerindeki degerler ise
“miikemmel” olarak ifade edilmektedir. Ayrica Bartlett testi sonucunun da 0,05’den
kiictik gerceklesmesi drneklem biiylikliiglintin yeterliligi agisindan faktor analizinin
on kosulunu olusturmaktadir.  Arastirmaya konu olan ifadelerin faktér analizi
orneklem yeterliliginin 6l¢imi (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 u¢ degerlerle ilgili olarak iddialar yukarida aciklandig: gibi tatmin
edicidir. Genel olarak, bu mevcut ¢alismanin veri seti faktdr analizi i¢in temel

gereksinimleri tamamlanmig diizeydedir (Tabachnich ve Fidell, 2007).

Cizelge 3.4: Kesfedici Faktor Analizi igin KMO ve Bartlet’s Testi

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,784
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4989,294
df 153

Sig. 0,000
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3.1.3.2. Faktor Cikarim

Mevcut calisma, faktdor c¢ikarimi igin en yaygin yaklasimi olan Temel
Bilesenler Analizini (Principal Components Analysis) kullanilmistir (Tabachnich ve
Fidell, 2007). Dahasi, varimax orthogonal rotation, en iyi ve net ¢oziimler elde etmek

icin uygulanmstir.

Temel bilesenler faktor ¢ikarimi yontemiyle kesfedici faktdr analizi sonuglari
asagida sunulmustur. Bu kesfedici faktor analizin sonuglarin sunumu Cizelge 3.10°da

gorsel olarak incelenmek iizere asagida sunulmustur.

Cizelge 3.5’da goriildiigli gibi analiz sonucunda dort faktore ulasilmistir.
Bunlardan birincisi, varyansm %51,5’ni agiklayan “Ust Yonetim Liderligi” ; ikincisi,
varyansin %9,3’nii agiklayan “Miisteri Odaklihg1”; iiglinciisii, varyansm %6,7" ni
aciklayan “Tedarik¢i Yonetimi” ve dordiinciisii, toplam varyansin %5,7 agiklayan
“Insan Kaynaklar1 Yonetimi” faktorleridir. Bu dort faktdr toplam varyansmn %73,1
aciklamaktadir. Giivenilirlik analizi sonucunda dort faktoriin de Alpha degerlerinin
uygun olarak gozlemlenmistir. Bunlara ilave olarak, kalite yonetim boyut
ifadelerinden sadece madde 5 ve madde 12 ¢ikarilmustir. Ciinki bu iki ifade iki

faktore ayni oranda yiikleme yaptig1 gézlemlenmistir.

Cizelge 3.5: Kalite Yonetimi Uygulamalar1 Olgegin Kesfedici Faktor Analiz

Sonuglari
Aciklanan
Faktorler ve ifadeler Faktor | Oz Varyans a
Yiikii | Deger %
Faktor 1: Ust Yonetim Liderligi 10,303 | 51,516 ] 0,923
KYU2: Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi 1,069
mevcuttur.
KYU4: Biitiin otel departmanlar: kalite yonetimiyle ilgili 0,906
faaliyetlere katilmaktadir.
KYUL: Otel yonetimi kalite yonetimi ile ilgili uygulamalar1 | 0,723
yapmak i¢in finansal kaynaklari saglar.
KYU18: Otelimiz, personel performansini degerlendirmek 721
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i¢in kalite verileri kullanilir.

KYU19: Otelimiz, kalite amaglarinin gerceklestirilmesine

yonelik bir siireg izler.

0,630

KYUL17: Otelimiz personelini kalite verileri (hata oranlari;

kontrol semalar1) hakkinda bilgilendirir.

0,627

KYU21: Otelimiz, hizmet sunum siireclerindeki farkliliklar
azaltmak icin istatistiksel teknikler kullanilir.

0,597

Faktor 2: Miisteri Odaklihg:

1,863

9,317

0,891

KYU9: Yeni gereksinim ve ihtiyaglarini 6grenmek i¢in

miigterimizle devamli iletisim igerisindeyiz.

1,001

KYU10: Yeni lirtinlerimizi tanitmak i¢in miisterimizle

devamli iletisim icerisindeyiz.

0,957

KYUL1: Yeni liriin tasarlama siirecinde miisterilerimizin

gereksinimlerini goz 6niinde bulundururuz.

0,842

KYU3: Otel faaliyet raporlar1 (ortalama doluluk, ortalama
giinliik oda fiyati, pazar payi, gelir ve giderler gibi)
planlanmis hedeflerle karsilastirilip degerlendirilmektedir.

0,570

KYU22: Otelimizde dnleyici bakim-onarim sistemi

kullanilmaktadir.

0,502

KYU20: Otel personelimizin gorev ve sorumluluklari

standardizasyonu saglanmis talimatlarla belirlenmektedir.

0,438

Faktor 3: Tedarikci Yonetimi

1,344

6,720

0,831

KYU14: Otelimiz itibar1 yiiksek ve giivenilir tedarikgiler ile

uzun vadeli iligkiler kurmaya calisir.

0,997

KYU15: Otelimiz talep ettigi iirtin standartlarini
tedarikgilere bildirir.

0,891

KYU13: Otelimiz miisteri sikayetlerini zamaninda ¢6zmek

icin etkili bir sisteme sahiptir.

0,864

KYU16: Otelimiz iiriin tasarlama siirecinde tedarikgilerin
yeteneklerini gbz oniinde almaktadir.

0,557

KYU8: Departman midiirleri personel performansini

arttiracak bir ¢aligma ortami saglamaktadir.

0,420

Faktor 4: insan Kaynaklar1 Yonetimi

1,143

5,714

0,796

KYUG6: Kalite ile ilgili goriig ve Onerileri tartigsmak i¢in
farkli departman personellerinin katildig1 aylik rutin
toplantilar gergeklestirilmektedir.

0,971

KYUT7: Otel personelinin kalite ile ilgili onerleri dikkate

alinmaktadir.

0,744




78

Kesfedici faktor analizi bulgular faktor yiiklemeleri, 6z degerleri, varyans
yiizdesi ve Alpha degerleri benzerlik gostermistir. Bu nedenle, kesfedici sonuglar
mevcut arastirma i¢in gecerli ve glivenilir bulunmustur. Arastirmanin bir sonraki
adimini, kesfedici faktor analizi sonucu elde edilen kalite yonetim faktorlerinin

tanimlayici istatistiklerle iligkilerin degerlendirilmesi olusturmaktadir.

3.1.4. Kalite Yonetim Faktorleri ile Tamimlayici istatistikler Arasindaki

Mliskilerin Degerlendirilmesi

Arastirmada kesfedici faktor analiziyle kesfedilen kalite yonetim boyutlarin
(st yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yOnetimi ve insan kaynaklari
yonetimi) tanimlayici istatistik konular1 (oda sayisi, yildiz sayisi, personel sayisi,
yonetim sekli ve lokasyon tiirleri) arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin
belirlenebilmesi amaciyla ANOVA analizi gerceklestirilmistir. S6z konusu anlamli
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek icin ise Scheffe testi

uygulanmistir.

Ik olarak, yapilan ANOVA analiziyle kalite yonetimi boyutlarinm (iist
yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklari yonetimi)
otel igletmelerinin oda sayisiyla karsilastirilmasi Cizelge 3.6’de sunulmustur. Analiz
sonuclarinda miisteri odakliligr disinda (p=0,052 ki kabul edilebilir) kalan tiim
faktorler oda sayisiyla anlaml farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Scheffe
testi sonuglarina gore, list yonetim liderligi faktorii i¢in anlamli farkliligin 401 ve
tizeri oda sayisi ile 1-200 aras1 (0,342) ve 201-400 oda sayist (0,313) arasinda
gerceklestigini ifade etmek miimkiindiir. Ust yonetim liderliginin aritmetik
ortalamalar1  incelendiginde oda sayist arttiginda  aritmetik  ortalamada
yiikselmektedir. Diger anlamli farkliliklar tedarik¢i yonetiminde elde edilmistir.
Scheffe testine gore, tedarik¢i yonetimini etkileyen faktorlerde 201-400 oda sayist
olan otel isletmeleri ile 401 ve iizeri oda sayisi olan otel isletmeleri arasinda da
anlamli farklilik (0,307) g6zlemlenmektedir. Bu boyutun aritmetik ortalamasinda da

bir dogrusallik oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 3.6: Kalite Yonetimi Faktorleri ile Oda Sayisinin Karsilastirilmas: (ANOVA

Analizi)
Oda Sayis1 n x SS f P
Ust Yonetim 1-200 aras1 101 3,8232 0,89697
Liderligi 201-400 113 3,8521 0,74962 4,573 0,011
401 ve iizeri 76 4,1654 0,78422
. . 1-200 arasi 101 4,3168 0,73730
Miisteri Odakhihg:
201-400 113 4,0826 0,68179 2,994 0,052
401 ve iizeri 76 4,2083 0,67776
e 1-200 arasi 101 4,3465 0,84185
Tedarik¢i Yonetimi
201-400 113 4,2372 0,44203 5,556 0,004
401 ve iizeri 76 4,5447 0,49810
. 1-200 aras1 101 4,0891 0,85263
Insan Kaynaklar
Yonetimi 201-400 113 3,9071 0,73966 3,221 0,041
401 ve iizeri 76 4,1908 0,75263

Ikinci olarak, Cizelge 3.7°de kalite ydnetimi boyutlarin (iist yonetim liderligi,
misteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) otel isletmelerin
personel sayisiyla karsilastirilmasi  verilmistir.  Analiz  sonuglarinda, miisteri
odaklilig1 (p=0,438) ve insan kaynaklar1 yonetimi (p=0,156) ile anlaml1 farkliliklar
bulunmayip, iist yonetim liderligi ve tedarik¢i yonetimi faktorleri ile personel
sayistyla anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Scheffe testi
sonuclarina gore, tist yonetim liderligi faktorii i¢in anlamli farkliligin 1-150 arasi
personel sayist ile 150-300 (0,419) ve 301 ve tizeri (0,795) personel sayilari arasinda
anlamli farkliliklar gergeklestigi goriilmektedir. Ayni sekilde, 150-300 personel
sayist kategorisi de 1-150 arasi (0,419) ve 301 ve iizeri (0,375) personel sayisi
arasinda anlaml farkliliklar mevcuttur. Bunlara ilave olarak, 301 ve {izeri personel
sayist hem 1-150 aras1 (0,795) hem de 151-300 personel sayilar1 (0,375) arasinda
anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Diger anlamli farkliliklar tedarik¢i yonetiminde
de elde edilmistir. Scheffe testine gore, tedarik¢i yonetimini etkileyen faktorlerde 1-
150 personel sayist olan otel isletmeler ile 151-300 personel sayist olan otel

isletmeleri arasinda da anlamli farklilik (0,288) gozlenmistir. Aymi sekilde, 151-300
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(0,288) ve 301 ve tizeri personel sayisi (0,439) ile 1-150 personel sayisi olan otel

isletmeleriyle anlamli farkliliklar bulunmustur.

Cizelge 3.7: Kalite Yonetimi Faktorleri ile Personel Sayisinin Karsilastirilmasi

(ANOVA Analizi)

Personel Sayisi n x SS f P
Ust Yonetim 1-150 arasi 86 3,5615 0,78851
AN 17,778 0,000
Liderligi 151-300 152 3,9812 0,75283
301 ve iizeri 52 4,3571 0,83515
.. . 1-150 arasi 86 4,1473 0,65799
Miisteri Odakhihig: 0,827 0,438
151-300 152 4,1886 0,71684
301 ve iizeri 52 4,3045 0,74880
e e 1-150 arasi 86 4,1256 0,76699
Tedarikei Yonetimi 9,759 0,000
151-300 152 4,4145 0,54474
301 ve iizeri 52 4,5654 0,51445
. 1-150 aras1 86 4,1256 0,76699
Insan Kaynaklari
Yonetimi 151-300 152 4,4145 0,54474 1,872 0,156
301 ve iizeri 52 4,5654 0,51445

Ugiincii olarak, Cizelge 3.8°da kalite ydnetimi boyutlarinm (iist yonetim
liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) otel
isletmelerin yildiz sayisiyla t-testi yapilarak karsilastirilmast verilmistir. Analiz
sonuglarinda miisteri odaklilig1 disinda (p=0,638) kalan tiim faktorler oda sayisiyla
anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
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Cizelge 3.8: Kalite Yonetimi Faktorleri ile Y1ldiz Sayisinin Karsilastirilmasi (t- testi)

Yildiz Sayis1 n x SS t Sig.
(2-tailed)
Ust Yonetim 4 yildiz 87 | 3,6519 0,87866
. 3,580 0,000
Liderligi 5 yildiz 203 | 4,0408 0,77058
. . 4 yildiz 87 | 4,1667 0,72915
Miisteri Odakhihigi -0,472 0,638
5 yildiz 203 | 4,2102 0,69644
e 4 yildiz 87 | 4,0897 0,81141
Tedarik¢i Yonetimi 4,056 0,000
5 yildiz 203 | 4,4700 0,49874
Insan Kaynaklar 4 yildiz 87 | 38851 0,86838
Yonetimi 2,137 0,034
5 yildiz 203 | 4,1133 0,74593

Dérdiinctii olarak, yapilan ANOVA analiziyle kalite yonetim boyutlarinin (iist
yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi)
otel isletmelerin yonetim tiirleri ile karsilagtirilmasi Cizelge 3.9’da sunulmustur.
Analiz sonuclarinda miisteri odaklilig1 ve tedarik¢i yonetimi faktorlerinde anlamli
farklilar tespit edilmis olup, fakat iist yonetim liderligi ve insan kaynaklar1 yonetimi
faktorleri ile yonetim tiirleri arasinda anlamli farkliliklar olmadigir goriilmistiir.
Scheffe testi sonuglarina gore, miisteri odakliligi faktorii icin anlamlhi farkliligin
franchising ile yonetim kontrati (0,324), ve aym sekilde tersi olarak da yonetim
kontrat1 ve franchising arasinda anlamli farklilik gergeklestigini (0,324) ifade etmek
mimkiindiir. Bu anlamli farklilik aym1 zamanda bagimsiz otel isletmeleri ve
franchising olan otel isletmeleri arasinda da anlamli farkliliklar (0,359) tespit
edilmistir. Tedarik yonetiminde anlamli farkliliklar franchising ve bagimsiz otel

isletmeleri arasinda goriilmektedir (0,278).
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Cizelge 3.9: Kalite Yonetimi Faktorleri ile Yonetim Tiiriiniin Kargilastiriimasi

(ANOVA Analizi)

Yonetim Tiirii n x SS f P
Ust Yonetim Franchising 45 3,7397 0,78085
. .o 2,136 0,120
Liderligi Yonetim Kontrati 86 3,8688 0,88721
Bagimsiz 159 4,0063 0,79138
. . Franchising 45 3,9037 0,73554
Miisteri Odaklihig1 4,797 | 0,009
Yo6netim Kontrati 86 4,2287 0,69782
Bagimsiz 159 4,2631 0,68421
e Franchising 45 4,1689 0,55425
Tedarikei Yonetimi 4,299 | 0,014
Yonetim Kontrati 86 4,2837 0,79733
Bagimsiz 159 4,4478 0,53223
. Franchising 45 4,1556 0,71368
Insan Kaynaklar: 0,619 | 0,539
Yonetimi Y 6netim Kontrati 86 3,9942 0,83488
Bagimsiz 159 4,0409 0,78750

Besinci olarak, Cizelge 3.10°da kalite yonetimi boyutlariyla (iist yonetim
liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) otel
isletmelerinin lokasyon tiirleri arasinda t-testi yapilarak karsilastirilmas1 asagida
verilmistir. Analiz sonuclarinda iist yonetim liderligi ve tedarik¢i yOnetimi
faktorlerinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Analizin t degerlerinde

farkliliklarda dogrusallik oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3.10: Kalite Yonetimi Faktorleri ile Lokasyon Tiirlerin Karsilastirilmas (t-

testi )
Lokasyon n X SS t Sig.
Tiirii (2-tailed)

Ust Yonetim Sehir oteli 46 | 3,6211 0,80937

e ] 2,766 0,007
Liderligi Resort oteli 244 | 3,9813 0,81412
. . Sehir oteli 46 | 4,2029 0,74030

Miisteri Odaklhihig: 0,058 0,954
Resort oteli 244 | 4,1960 0,70024

Sehir oteli 46 | 3,9957 0,92423 | 3,046 0,004
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Tedarikei Yonetimi | pogort el 244 | 44238 0,53726

Insan Kaynaklan Sehir oteli 46 | 41630 0,71534

Yonetimi 1,198 0,235
Resort oteli 244 4.0225 0,80284

Yukarida, ilk olarak, arastirmaya katilan otel isletmelerinin oda sayisi, yildiz
sayisi, personel sayisi, yonetim sekli, lokasyon tiirleri ve kalite sertifikalariyla ilgili
frekans ve vyiizdesel dagilimlart sunulmustur. Ikinci olarak, kalite yonetimi
uygulamalari ve finansal performansi Ol¢meye yonelik ifadelerin aritmetik
ortalamalar1 alinmistir. Daha sonra, arastirmanin temelini olusturan ¢ok degiskenli
analiz (Faktor Analizi) bulgulart sunulmustur. Son olarak, genel degerlendirmede ele
alinan konularin kalite yonetimi faktorlerin tanimlayici istatistik konulariyla (oda
sayisi, yildiz sayisi, personel sayisi, yonetim sekli ve lokasyon tiirleri) anlamh
farkliliklar1 olup olmadigi incelenmistir. Bu incelemede, tanimlayici istatistiklerin
ortalamalari, standart sapmasi, frekans ve anlamlilik degerleri karsilastirilmistir. Bir
sonraki konu, kalite yonetim faktorlerin kendileri arasindaki korelasyon iligkisi

degerlendirilecektir.

3.1.5. Faktorler Arasindaki Iliskilerin Korelasyon Analizi ile

Degerlendirilmesi

Korelasyon, aralikli ve orantili diizeyde 6l¢iilmiis iki ya da daha ¢ok degisken
arasinda iligki olup olmadigini, varsa yoniini ve giciinii gdstermek amaciyla
kullanilan analiz tiradiir (Akbulut, 2010). Korelasyon analizi hesaplanirken bir ¢ok
farkli katsayr kullanilabilmekle beraber en sik kullanilan Pearson Korelasyon
Katsayisidir. Korelasyon katsayisi +1.0 ile -1.0 arasinda bir deger almaktadir. Eger
aralarinda iliski aranan iki degisken, ayn1 anda artiyor ya da azaliyor ise pozitif
korelasyon; eger degerlerden biri artarken digeri azaliyor ise negatif korelasyon sz
konusu olmaktadir. Korelasyon katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olabilmesi
icin p degerinin 0,05’den diisiik gergeklesmesi gerekmektedir. Korelasyon
katsayisinin +1 veya -1’e yakin ¢ikmasi korelasyonun yiiksek oldugunu, 0’a yakin
gerceklesmesi ise diisiik bir korelasyon oldugunu ifade etmektedir. Cohen (1988)
korelasyon katsayisin1 yorumlarken 0.10 ile 0.29 aras1 degerin diisiik, 0.30 ile 0.49

arasi degerin orta, 0.50 ile 1.0 arasindaki degerlerin ise biiyiik kuvvette korelasyon
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degerleri oldugunu ifade etmektedir (Akbulut, 2010). Ancak analiz sonucunda ortaya
cikan diisiik orta veya yliksek korelasyon analize tabii tutulan degiskenler arasinda

bir neden sonug iligkisi oldugu seklinde yorumlanmamalidir.

Korelasyon analizi sayesinde bu faktorlerin birbirleri ile hangi diizeyde
iliskisinin oldugu agiklanilmaya calisilmistir. Ozellikle kalite yonetim faktdrlerinin

iligkili oldugu faktorlerin belirlenmesi bu analizin temel nedenini olusturmaktadir.

Cizelge 3.11°de analiz sonucuna gore; korelasyon analizi sonug¢larindaki
biitiin iliskiler anlamlidir. Detayli olarak bakildiginda, iist yonetim liderligi ile
miisteri odaklilig1 (0,59), tedarik¢i yonetimi (0,57) ve insan kaynaklari yonetimi
(0,46) olarak ortaya ¢ikmistir. Miisteri odaklilig1 en yliksek korelasyona sahip olan
faktor olarak tedarik¢i yonetimi faktorii ile gdzlemlenmistir. Iki faktdr arasinda
gerceklesen korelasyon katsayisinin 0,65 olmasi, bu iki faktor arasinda pozitif yonli
kuvvetli bir iligkinin oldugunu ifade etmektedir. Miisteri odaklilig1 ile iliskili oldugu
diger kalite yonetim faktorleri sirasiyla; iist yonetim liderligi (0,59), insan kaynaklari
yonetimi (0,41) olarak gerceklesmistir. Tedarik¢i yonetimi ile insan kaynaklari

yonetimi (0,45) olarak tespit edilmistir.

Cizelge 3.11: Kalite Yonetim Faktorlerin Korelasyon Analizleri

e v L. insan
Ust Yonetim

Miisteri Tedarikei Kaynaklari
Liderligi Odaklihg: Y onetimi Y onetimi

Ust Yonetim Liderligi Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
n 290

Miisteri Odaklihig Pearson Correlation lo,586™ 1
Sig. (2-tailed) 10,000

n 290 290
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Tedarikci Yonetimi Pearson Correlation |0,571** 0,654 1

Sig. (2-tailed) lo,000 0,000

n 290 290 290
insan Kaynaklari Pearson Correlation lo,as7™ 0,412 0,446 1
Y onetimi

Sig. (2-tailed) lo,000 0,000 0,000

n 290 290 290 290

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

3.1.6. Kalite Yonetim Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi ile

Degerlendirilmesi

Arastirmanin  temel amaci kalite yOnetim wuygulamalarin  finansal
performansi/rekabet avantaji iizerindeki etkisini 6lgmektir. Onceki boliimlerde ifade
edildigi gibi arastirma olgegin analizi sonucunda kalite yonetimi olusturan dort ayri
faktor tespit edilmistir. Bu boliimde (Cizelge 3.12) kalite yonetim faktorlerinin
algisal finansal performans iizerine etkisi incelenecektir. Bu etkinin incelenebilmesi
icin ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Yontem olarak ise olusturan dort

faktoriin her biri lizerindeki etkisi ayr1 ayr1 regresyon analizi yapilarak incelenmistir.

Arastirmada kesfedilen kalite yonetim boyutlarinin (list yonetim liderligi,
misteri odaklilig1, tedarik¢i yOnetimi ve insan kaynaklart yonetimi) finansal
performans (isgdren tatmini ve maliyet) iizerine etkileri asagidaki Cizelge 3.12°de
verilmistir. Kalite yonetim uygulamalarin her iki finansal performans gostergeleri
izerine dogrudan ve anlamli etkisi mevcuttur (p<0,05). Finansal performans
gostergesi olan isgdren tatminini sirasiyla tedarik¢i yonetimi (0,58), miisteri
odaklilig1 (0,53), insan kaynaklar1 yonetimi (0,44) ve list yonetim liderligi (0,36)
tarafindan dogrudan etkilenmistir. Finansal performansin diger gostergesi olan
maliyet ise sirastyla miisteri odaklilig (0,30), tedarik¢i yonetimi (0,25), iist yonetim

liderligi (0,24) ve insan kaynaklari yonetimi (0,15) olarak dogrudan etkilendigi
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goriilmektedir. Sonu¢ olarak, her iki finansal performans gostergelerin etkilenis

siralar1 farkli olmasina ragmen, dogrudan ve anlamli olarak etkilenmislerdir.

Cizelge 3.12: Kalite Yonetimi Faktorlerinin Finansal Performans Uzerine Etkisi

Kalite Yonetimi Faktorleri Standartlagms t P
. Katsayilar Beta

ve Finansal Performans Iliskisi

Ust Yonetim Liderligi >> 1$ goren Tatmini 0,355 7,794 0,000
Ust Yonetim Liderligi >> Maliyet 0,239 4,533 0,000
Miisteri Odakliligt >> 1§ goren Tatmini 0,533 10,851 0,000
Miisteri Odaklilig1 >>  Maliyet 0,296 5,458 0,000
Tedarik Yonetimi >> 15 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 Y6netimi >>  Maliyet 0,148 2,587 0,010

Bagimli Degisken: Is Goéren Tatmini ve Maliyet.

Arastirmada, kalite yonetim uygulamalarimin finansal performans iizerine
etkisi verilere gore anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigini 6lgmek amaciyla
toplam yedi hipotez kurulmustur. Arastirmanin bundan onceki boliimlerinde bu
hipotezlerin her biri teker teker analiz edilmis ve sonuglari degerlendirilmistir.
Cizelge 3.13’de ise so6z konusu hipotezler toplu sekilde siralanmis ve “kabul” veya
“red” olarak analizlerin sonuglar1 verilmistir. Hipotezlerinin siralandig1 ¢izelgede
kabul edilen hipotezler anlamli farkliliklarin bulundugu hipotezler olup reddedilen
hipotezler ise tam aksine, anlamli farkliligim bulunmadigi hipotezleri
olusturmaktadir. Kurulan hipotezlerin bes tanesinin kabul edildigi, diger bir ifade ile

s0z konusu hipotezler i¢in anlaml1 farkliliklar bulundugu gézlemlenmistir.
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Cizelge 3.13: Arastirma Hipotezlerine iliskin Kabul/Red Tablosu

H1 Kalite yonetimi tek boyutlu kavramdir. Red
HO Kalite yonetimi ¢ok boyutlu kavramdir. Kabul
H2 Ust yonetim liderligi firmanim finansal performans: iizerine pozitif ve anlaml Kabul

etkiye sahiptir.

H3 Insan kaynaklar1 yonetimi firmamin finansal performans: iizerine pozitif ve Kabul

anlaml etkiye sahiptir.

H4 Misteri odaklihigi firmanm finansal performans: iizerine pozitif ve anlaml Kabul
etkiye sahiptir.

H5 Tedarik¢i yonetimin finansal performans iizerine pozitif ve anlamli etkiye Kabul
sahiptir.
H6 Kalite veri ve raporlamasi firmanin finansal performansi {izerine pozitif ve Red

anlaml1 etkiye sahiptir.

H7 Siire¢ yonetimi firmanin finansal performansi iizerine pozitif ve anlaml etkiye Red

sahiptir.

Kalite yoOnetim uygulamalarimin rekabet avantaji yaratip yaratmadigi
belirlemek i¢in regresyon analizi kullanilarak ortalama {istii ve ortalama alt1 diye iki
model olusturulmustur. Bu modellerde, kalite yonetim uygulamalarin finansal
performans (isgéren tatmini ve maliyet) tlizerine etkilerini inceleyerek rekabet

avantajini belirleme yolu tercih edilmistir.

Ik olarak, Cizelge 3.14’e gore, kalite yonetim uygulamalarin (iist yonetim
liderligi, miisteri odaklilig, tedarik¢i yonetim ve insan kaynaklari yonetimi) ortalama
listi ve ortalama alt1 isgoren tatminine gore analiz edilmistir. Bu analize gore,
mevcut calisma kalite yonetim uygulamalarin (iist yonetim liderligi, miisteri
odaklilig, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) isgdren tatmini lizerine
dogrudan pozitif ve anlamli etkisi bulunmaktadir. Miisteri odaklilig1 harig, diger {i¢
kalite yonetim uygulamalart (iist yonetim liderligi, tedarik¢i yonetimi ve insan
kaynaklar1 yonetimi) ortalama iistii (rekabet avantaji) ve ortalama alt1 iggoren tatmini
tizerine hem dogrudan, pozitif ve anlamli etki gosterdiklerinden dolayr otel
isletmeleri i¢in rekabet avantaji yaratmaktadir. Sadece miisteri odakliligini isgéren

tatmini (ortalama alt1 iggéren tatmini: Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,541 ve P <
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0,000, ortalama {istii isgdren tatmini: Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,498 ve P <

0,000) tizerine pozitif ve anlamli etkisi olmasina ragmen, ortalama {istii isgoren

tatmini ortalama alt1 isgoren tatmininden azalan bir farklilik s6z konusudur. Bu

nedenle, misteri odaklilifi disindaki kalite yonetim uygulamalari (iist yonetim

liderligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) rekabet avantaji yarattigi

ifade edilebilir.

Cizelge 3.14: Kalite Yonetimi Uygulamalarmin Rekabet Avantaji Iliskisi (Isgéren

Tatmini)

Ortalama Ustii Isgoren Tatmini (IT)

Ortalama Alt1 isgoren Tatmini (IT)

(Rekabet Avantaji)
Hipotez Standartlasmis P Sifir Standartlasms P Sifir
. Katsayilar Hipotezi Katsayilar Hipotezi
Hiskisi
Beta Beta
H1 UYL >>
i 0,372 0,000 Red 0,270 0,000 Red
H2 MO >>
i 0,498 0,000 Red 0,541 0,000 Red
H3 | TY >>
i 0,584 0,000 Red 0,508 0,000 Red
H4 | IKY >
i 0,479 0,000 Red 0,351 0,000 Red

Bagimli Degisken: Is Géren Tatmini

Ikinci modelde (Cizelge 3.15), elde edilen arastirma bulgular1 neticesinde,

kalite yonetimi uygulamalarinin ve ortalama iistli (rekabet avantaji) ve ortalama alti

maliyet performansinda giiclii etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu giiglii etki

iligkisinin, her bir kalite yonetim uygulamasinin ortalama iistii maliyet performansin

yiikksek oranda ortalama alti maliyet performansindan (sadece insan kaynaklar
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ortalama alt1 maliyet performansi negatif (Standartlasmis Katsayilar Beta: -0,136) ve

anlaml (P < 0,139) ¢cikmamustir.

Cizelge 3.15: Kalite Yonetimi Uygulamalarmin Rekabet Avantaji Iliskisi (Maliyet)

Ortalama Ustii Maliyet Oram

Ortalama Alt1 Maliyet Orani

(Rekabet Avantaji)
Hipotez Standartlasms | P Sifir Standartlasmus | P Sifir
. Katsayilar Hipotezi | Katsayilar Hipotezi
Hiskisi
Beta Beta
UyL>>
Maliyet 0,500 0,000 Red 0,222 0,005 Red
H1
H2 | MO >>
0,394 0,000 Red 0,134 0,152 Kabul
Maliyet
H3 | TY >>
0,598 0,000 Red 0,164 0,045 Red
Maliyet
H4 | IKY >>
0,280 0,001 Red -0,136 0,139 Kabul
Maliyet

Bagimli Degisken: Maliyet

Her iki model daha detayli olarak karsilastirildiginda, arastirma bulgular iist

yonetim liderligin ortalama {istii (rekabet avantaji) isgdren tatmini performansi

tizerine pozitif ve anlamli (Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,372 ve P < 0,000)

etkiye sahiptir. Aynm1 zamanda, iist yonetim liderligin ortalama iistii maliyet

performansi da pozitif ve anlamli (Standartlagsmis Katsayilar Beta: 0,500 ve P <

0,000) olarak arastirmada bulunmustur. Buna benzer olarak, tedarik¢i yOnetimi

ortalama istii (rekabet avantaji) isgbren tatmini performansini pozitif ve anlaml

(Standartlagsmis Katsayilar Beta: 0,584 ve P < 0,000) olarak etkilemistir.
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Diger taraftan, aragtirma bulgular1 {ist yonetim liderligin ortalama alt1 iggoren
tatminini pozitif ve anlamli (Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,270 ve P < 0,000) ve
ist yonetim liderligin ortalama alti maliyet performansini da pozitif ve anlaml
(Standartlagsmis Katsayilar Beta: 0,397 ve P < 0,000) olarak tespit etmistir. Tedarik¢i
yonetimi uygulamasi da buna benzer olarak ortalama alti iggdren tatmini
performansin1 pozitif ve anlamli (Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,508 ve P <
0,000) ve ortalama alt1 maliyet performansini da pozitif ve anlamli (Standartlasmis

Katsayilar Beta: 0,164 ve P< 0,045) olarak bulunmustur.

Bu boliimiin ikinci kismi, birinci kisimda elde edilen arastirma bulgularin

yorumlanmasini asagida ele alacaktir.

3.2. BULGULARIN YORUMLANMASI

Bu kisim, kalite yonetimi alaninda yapilmis calismalar 1s1ginda mevcut
caligmanin bulgularmi karsilastirmak i¢in anketlerden elde edilen arastirma
bulgularin yorumlanmasini kapsamaktadir. Mevcut ¢aligma sonuglart arastirmanin
iki temel amaci1 goz Oniine alarak degerlendirmistir. Birincisi, bu ¢alisma, kesfedici
faktor analiziyle kalite yonetimini olusturan boyutlari (faktorlerini) arastirmistir.
Ikincisi, bu ¢alisma, algisal finansal performans {izerine kalite yonetimin etkisini ve

bunu takiben kalite yonetimin rekabet avantajina etkisini kesfetmeye calismistir.

Aragtirmanin  birinci amacin1  (kalite yoOnetiminin boyutsal yapisinin
belirlenmesi) basarmak i¢in mevcut caligma verilerin analizinde, daha Onceki
akademik calismalarda kullanilan kalite yonetim boyutlarin  gegerlik ve

giivenirliklerin belirlenmesini kapsamaktadir.

Kalite yonetiminin boyutsal yapisini test edilmesinden once, giivenirlik ve
gecerlik icin tamimlayict istatistikler ve testler tamamlanmistir. Bu tanimlayici
istatistikler ve testler gosterdi ki, bu ¢alismada kullanilan anketler gerekli giivenirlik
ve gecerlik diizeyini karsilamislardir. Ilave olarak, mevcut calismanin sonuglarini
bozacak herhangi bir eksik deger veya u¢ deger bulunmamustir. Kullanilan alt1 kalite

yonetim uygulamalarin Cronbach’s Alpha’lar1 asagida verilmistir: iist yonetim
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liderligi (0,92), miisteri odakliligi (0,89), tedarik¢i yoOnetimi (0,80) ve insan
kaynaklar1 yonetimi (0,75).

Kalite yOnetiminin boyutsal yapisinin ampirik analizi iki asamada
incelenmistir. Birinci asamada kesfedici faktor analizi kullanilmistir. Ikinci asamada
ise, teyit edici faktor analizi uygulanmistir. Kesfedici faktér analizi uygulanmasi
sonucunda dort boyut (iist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi,
insan kaynaklar1 yonetimi) elde edildigi goriilmiistiir. Bu elde edilen sonug, kalite
yonetiminin ¢ok boyutlu bir kuram oldugunu kanitlamistir. Bu bulgu, istatistiksel
kanit sunmadan kalite yonetiminin tek boyutlu kuram oldugunu savunan Easton ve
Jarrell (1998), Kaynak ve Hartley (2005), ve Terziovski (2006) calismalariyla
celismektedir. Bunlara ilave olarak, diger bazi arastirmacilar tek boyutlulugu test
etmek i¢in kalite yonetiminin her bir tek boyutu i¢in ya kesfedici faktor analizi veya
teyit edici faktor analizi kullanmiglardir (Saraph, Benson ve Schroeder, 1989; Flynn,
Schroeder ve Sakakibara, 1995; Douglas ve Judge, 2001; De Cerio, 2003; Conca,
Lopis ve Tari, 2004; Prajogo ve Sohal, 2006; Mady, 2008; Su vd., 2008). Ancak,

kalite yonetiminin boyutsal yapist istatistiksel olarak test edilmemistir.

Diger taraftan, bu ¢alismanin ¢ok boyutlu kalite yonetimi oldugunu gosteren
bulgusu, daha onceki kalite yonetiminin ¢ok boyutlu kuram oldugunu iddia eden
ampirik caligmalarla tutarli olup, kesfedici faktor analiziyle test edilmistir (Grandzol
ve Gershon, 1997; Dow vd., 1999; Kaynak, 2003; Sila ve Ebrahimpour, 2005;
Lakhal vd., 2006; Zu vd., 2008). Bu ¢alismanin ¢ok boyutlu oldugunu daha detayh
iyl anlagilmas1 i¢in faktdr yiiklemelerine bakilmas1 gerekmektedir. Faktor
yiikklemelerin 0,5 veya daha yiiksek ve ideal olarak 0,7 veya yliksek olmalidir
(Pallant, 2007). Bu calismada da agik bir sekilde goriildiigii (Boliim II) gibi faktor
yiiklemeleri 0,4 tizeri alinmis olup, kesfedici faktdr analizi dort faktor ortaya
cikartmistir (ist yonetim liderligi, misteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi, insan
kaynaklart yonetimi). Bu sonu¢ kalite yonetim kuramin ¢ok boyutlu oldugu
gostermistir. Bu nedenle, bu elde edilen bulgulardan sonra, teyit edici faktor analizi
de uygulanmis ve teyit edici faktor analizi literatiirden arastirma i¢in olusturulan

kalite yonetimin alt1 boyutsal faktoriinii teyit etmemistir. Boylece, teyit edici faktor
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analizi gerekli goriilmeyip, kesfedici faktor analizin sonuglari mevcut arastirma igin

baz alinmstir.

Literatiirdeki kalite yonetimi boyutlarinin sayilart ve igerikleri agisindan
blyiik farkliliklar gostermektedir. Bu agidan, mevcut akademik calisma literatiire
onemli katki saglamaktadir. Diger bir deyisle, bu sonug, kalite yonetimin boyutsal
yapisini belirlemede arastirmacilara yardim edip, bu konu hakkindaki celiski ve

belirsizligi ¢ozmede katki saglayacaktir.

Ikinci amag, literatiirde rekabet avantaji (ortalama {istii finansal performans)

tizerine kalite yonetiminin etkisinin arastirilmasini kapsamaktadir.

3.2.1. Finansal Performans Uzerine Kalite Yonetimin Etkisi

Bu c¢aligmanin kuramsal gercevesinde (otel finansal performans iizerine kalite
yonetimin etkisi), ampirik ¢alismalarin kalite yonetimi uygulamalarmin otel finansal
performans iizerine pozitif etkiye sahip olduklarin1 géstermektedirler. Daha spesifik
olarak, aragtirma bulgularin otel finansal performans {izerine iist yonetim liderliginin,
miisteri odakliliginin, tedarik¢i yonetiminin ve insan kaynaklart yonetiminin ¢ok
onemli rolii vurgulamaktadir. Ilave olarak, ampirik calisma alt1 kalite yOnetimi
uygulamalarinin (iist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi, insan
kaynaklar1 yonetimi, kalite veri ve raporlamasi ve siire¢ yonetimi) anlamli ve pozitif
olarak kendi aralarinda iliskileri goriilmektedir. Dahasi, ozellikle kalite yonetim
uygulamalarindan st yonetim liderligi, misteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve
insan kaynaklar1 yonetiminin finansal performans iizerine pozitif ve dogrudan etkiye
sahip oldugu gozlemlenmektedir. Bu sonug, kuramsal cerceveyle olusturulan
beklentilerle uyumludur. Kalite yonetim boyutu olan {ist yonetim liderligini
uygulayan oteller, miisteri odaklilig1 ve insan kaynaklar1 yonetimi olan uygulamalari
benimsemeleri yliksek olasiliktir. Ancak, bu sonu¢ gosteriyor ki, kalite yOnetim
uygulamalarinin biitiiniinii uygulamak i¢in genel mdudirleri ikna etmede etkili
olduklaridir. Diger bir deyisle, bu sonuglar, Powell (1995), Dow, Samson ve Ford,
(1999) ve Sila ve Ebrahimpour (2005) ¢alismalariyla benzer sonuglar iiretmis olup,
kalite yonetim uygulamalarinin birbirine bagli olma varsayimi igin giiclii kanit

saglamaktadir. Bu sonuglar ayrica baska arastirmacilar tarafindan da
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desteklenmislerdir (Flynn, Schroederi Sakakkibara, 1995; Hendricks ve Singhal,
1997; Easton ve Jarell, 1998; Kaynak, 2003; Zu, Douglas ve Fredendall, 2008; Su
vd., 2008; Zu, 2009). Daha detayli bilgi verildiginde, lst yonetim liderligi
istatistiksel olarak finansal performans iizerine dogrudan anlamli etkiye sahiptir.
Regresyon analizleri de bu sonuglari (P <0.001 anlamli degeriyle 0,253
Standartlasmis Katsayilar Beta degeriyle birlikte) desteklemektedir. Finansal
performans tlizerine ilist yonetim liderligin anlamli ve pozitif etkisi su sekilde
yorumlanmalidir. Otel st yonetim liderliginin kalite yOnetiminin olgiilebilir
hedeflerine uygun sekilde uygulamasiyla otel finansal performansinin arttigini
gostermektedir. Bu Olgiilebilir kalite yonetim hedefleri, belirlinmis bir zaman
cizelgesine gore gergeklestirilmesi icin sistemsel adimlarin ortaya konmasi
gerekmektedir. Buda, zaman ¢izelgesine gore gerceklesen otel finansal sonuglarin
hedeflenen sonuglarla karsilastirilarak degerlendirilmesi ve ilgili kalite yonetimi
uygulamalar1 (miisteri odaklilig1, tedarik yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, kalite
veri ve raporlamasi ve siire¢ yoOnetimi) icin gerekli finansal kaynaklarin
saglanmastyla gergeklestirilmelidir. Bu sonuglar, daha dnce yayinlanmis sonuglar ile
karsilastirildiginda dogrulanmaktadir (Powell, 1995; Dow, Samson ve Ford, 1999;
Samson ve Terziovski, 1999; Rahman ve Bullock, 2005; Fening, Pesakovic ve
Amaria, 2008; Lakhal, 2009). Hatta, diger ¢alismalarin sonuglari, mevcut ¢alismadan
farkli aragtirma yontemlerin kullanilmasi ve farkli sektorlerde yapilmis olmasina
ragmen, dogrulamaktadirlar. Benzer sonuglarin ortaya ¢ikmasinin nedenlerinden biri
de, Kkalite yonetimi kuramini Olgmek igin kullanilan benzer boyutlarin
kullanilmasindan dolayidir. Buna aksi olarak, finansal performans iizerine {ist
yonetim liderliginin pozitif etkisi, daha 6nce yayinlamis bazi ampirik galismalarla
¢elismektedir (Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995; Kaynak, 2003; Su vd., 2008;
Zu, Douglas ve Fredendall, 2008). Bu ¢eliski, sadece kullanilan aragtirma yontemleri
ve veri analiz tekniklerindeki farkliliklar degil, ayrica kalite yonetimi ve sonucu
arasindaki iliskiyi incelemek i¢in yapilan bu ¢alismalarin  benimsedigi
yaklasimlardan kaynaklanmaktadir. Bu ¢alismalardaki kalite yonetim uygulamalari,
iist yonetim liderligi ve performans arasindaki dogrudan bir iliskiyi izin vermeyen bir
sekilde siniflandirilmistir. Daha spesifik olarak, bu c¢alismalardaki iist yonetim

liderligi, isletme performansini iyilestirmesi i¢in, 6nce diger ¢ekirdek kalite yonetim
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(slire¢ yonetimi, ve kalite veri ve raporlamasi) uygulamalarini iyilestirmesi gereken

bir altyap1 kalite yonetim uygulamasi olarak distiniilmiistiir.

Cizelge 3.16: Mevcut ¢alisma ve literatiirde kalite yonetimi ve finansal performans
iizerine yayinlanmis akademik ¢alismalarin karsilastirilmasi

Kalite Yonetimi ve Finansal Performans Arasindaki iliski

Finansal Performans | Regresyon Literatiirde Daha Once Arastirma
Uzerine Kalite Analiz Yayinlanms Calismalar Yontemleri
Yonetim sonuclari
Uygulamalarin
Pozitif EtKisi
1) Powell Desteklendi 54 ABD Uretim ve
(1995) r=0.41, p <0.001 | Hizmet Firmasi
(Korelasyon
Ust Yonetim Liderligi | Desteklendi Analizi)
2) Dow, Desteklendi 698 Uretim
Beta Katsayilar | Samson ve Yol katsayist: Firmasi (Yapisal
_ Ford, (1999) 0.18 Esitlik Modeli)
Finansal Performans Is Goren p <0.01
Tatmini: 0,35 | 3) Samson ve Desteklendi 1024 Avustralya ve
P <0.000 Terziovski Beta katsayis1 | Yeni Zelanda
(1999) (B): 0.15 tiretim firmalari
Maliyet: 0,23 p <0.001 (Coklu Regresyon)
4)Rahman ve Desteklendi 261 Avustralya
Bullock (2005) Beta katsayisi tiretim firmalari
(B): 0.35 (Basit Regresyon
p <0.001 Analizi)
5) Sila ve Desteklendi 220 ABD Uretim
Ebrahimpour Yol katsayisi: Firmalari
(2005) 0.288 (Yapisal Esitlik
p <0.05 Modeli)
6) Fening, Desteklendi 200 Gana firmalari
Pesakovic ve Beta katsayist | (Coklu regresyon)
Amaria, (2008) (B): 0.46
p <0.001
1) Lakhal, Desteklendi 133 Tunuslu
(2009) Yol katsayist: Uretim Firmalar
Insan Kaynaklari Desteklendi 0.82 (Lisrel ile Yol
Yo6netimi Beta Katsayilar p <0.01 Analizi)
Is Goren 2) De Cerio Desteklendi 965 Ispanyol
Tatmini: 0,43 | (2003) Beta katsayis1 | Endiistriyel
P <0.000 (B): 0.164 Firmalar
Finansal Performans p <0.05 (Coklu Regresyon)
Maliyet: 0,14 | 3) Dow, Desteklendi 698 ABD Uretim
P <0.010 Samson ve Yol katsayisi: | Firmalar
Ford, (1999) 0.23 (Yapisal Esitlik
p <0.01 Modeli)
4) Tari, Molina Desteklendi 106 Ispanyol
ve Castejon, Yol katsayist: Firmalar1
(2007) 0.46 (Yol Analizi)
p <0.01
5) Fening, Desteklendi 200 Gana Firmalar1
Pesakovic ve Beta katsayisi (Coklu Regresyon)
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Amaria, (2008) (B): 0.51
p <0.001
6)Powell (1995) Desteklendi 54 ABD Uretim ve

r=0.61, p <0.001

Hizmet Firmalari
(Korelasyon

Analizi)
7) Samson ve Desteklendi 1024 Avustralya ve
Terziovski Beta katsayist | Yeni Zelanda
(1999) (B): 0.25 Uretim Firmalar1
p <0.001 (Coklu Regresyon)
8) Zehir ve Desteklendi 373 Firma
Sadikoglu Beta katsayist | (Coklu Regresyon)
(2010) (B): 0.12
p <0.05
1)Rahman ve Desteklendi 261 Avustralya
Bullock (2005) Beta katsayisi Uretim Firmalart
(B): 0.25 (Basit Regresyon
p <0.01 Analizi)
Miisteri Odaklilig Desteklendi | 2) Dow, Desteklendi 698 ABD Uretim
Beta Katsayilar | Samson ve Yol katsayist: Firmalari
Is Goren Ford, (1999) 0.247 (Yapisal Esitlik
Tatmini: 0,53 p <0.01 Modeli)
Finansal Performans P <0.000 3) Lakhal, Desteklendi 133 Tunuslu
(2009) Yol katsayist: Uretim Firmalar
Maliyet: 0,29 0.20 (Lisrel ile Yol
P <0.000 p <0.001 Analizi)
4) Samson ve Desteklendi 1024 Avustralya ve
Terziovski Beta katsayisi | Yeni Zelanda
(1999) (B): 0.12 tiretim firmalari
p <0.01 (Coklu Regresyon)
5) Fening, Desteklendi 200 Gana Firmalar1
Pesakovic ve Beta katsayist | (Coklu Regresyon)
Amaria, (2008) (B): 0.31
p <0.001
8) Zehir ve Desteklendi 373 Firma
Sadikoglu Beta katsayist | (Coklu Regresyon)
(2010) (B): 0.13
p <0.01
1) Dow, Red edildi 698 ABD Uretim
Samson ve Yol katsayist: Firmalari
Ford, (1999) 0.063 (Yapisal Esitlik
p < anlamsiz Modeli)
Tedarik¢i Yonetimi Desteklendi | 2) Sila ve Red edildi 220 ABD Uretim
Beta Katsayilar | Ebrahimpour Firmalar1
Is Goren (2005) (Yapisal Esitlik
Tatmini: 0,57 Modeli)
Finansal Performans P <0.000 3)Powell (1995) Red edildi 54 ABD Uretim ve
Hizmet Firmalari
Maliyet: 0,25 (Korelasyon
P <0.000 Analizi)
4) Kaynak ve Desteklendi 424 ABD Firmalar
Hartley (2008) Beta katsayisi Lisrel ile Yapisal
(B): 0.56 Esitlik Modeli

p <0.01
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5)Rahman ve Desteklendi 261 Avustralya

Bullock (2005) Beta katsayisi Uretim Firmalar
(B): 0.15 (Basit Regresyon
p <0.05 Analizi)

Bu akademik c¢alisma sonuclari, insan kaynaklar1 yoOnetimin finansal
performans {iizerine anlamli, pozitif ve dogrudan etkisi oldugu goriilmistiir.
Regresyon analiz sonuglari, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamasimin finansal
performans tizerine Standartlasmis Katsayilar Beta isgoren tatmini: 0,43 ve maliyet:
0,14 ve anlamlilik etkisini de P <0,010 ve P<0,000 olarak gostermistir. Bu sonug,
Powell (1995), Dow, Samson ve Ford, (1999), Samson ve Terziovski (1999), De
Cerio (2003), Lakhal, 2009; Tari, Molina ve Castejon, (2007), Fening, Pesakovic ve
Amaria, (2008), Zehir ve Sadikoglu (2010) ¢alismalariyla tutarli sonuglara iiretmistir
(Cizelge 3.18). Tekrar belirtmek gerekirse, yukaridaki bu caligmalarin aragtirma
yontemleri ve sektor farkliliklarina ragmen mevcut calismayla ayni sonuglari
iiretmesinin nedeni, kalite yonetim kurami i¢in kullanilan benzer boyutlarin

kullanilmasindan kaynaklanmis olabilir.

Diger taraftan, bu bulgular, insan kaynaklari yonetiminin finansal performans
tizerine pozitif etkisi daha 6nce yapilmis bazi ¢alismalarin bulgulariyla tutarlilik
gostermemektedir. Bu c¢eliski, yapilan c¢alismalarin bazilarinda insan kaynaklari
yonetimi ve finansal performans arasinda dogrudan iliskiye bakilmaksizin arastirilan
insan kaynaklar1 yonetimi olmus (Flynn, Schroede ve Sakakibara, 1995; Kaynak,
2003; Zu, Douglas ve Fredendall, 2008), diger yandan ise, ¢aligma alanlarindaki
farkliliklardan kaynaklanmustir. Detayli gérmek i¢in Cizelge 3.18” ye bakildiginda,
bir ¢ok aragtirmalarin iiretim firmalarinda ve farkli iilkelerde (ABD, Ispanya,

Avustralya gibi iilkelerde) yapildig1 goriilmektedir.

Bu bulgular (finansal performans iizerine insan kaynaklar1 yonetimin
dogrudan pozitif etkisi) ozellikle gosteriyor ki; biitiin otel departmanlar1 Kalite
yonetimi faaliyetlerine dahil edildigi zaman, otel yoneticilerin isgérenlerinin
yeteneklerini en etkin sekilde kullanmalarin1 saglayacak bir is ortamini sagladiklari

zaman otel finansal performansi iyilesmektedir. Yukarida belirtilen konuda, sadece
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otel personeli hakkinda temel istatistiksel tekniklerin (histogram ve kontrol semalari
vs.) egitimi verilmesi ve kaliteyle ilgili Onerileri tartigmak i¢in farkl
departmanlardan aylik personel toplantilarin diizenlemesi ve problemler meydana
ciktikca ¢oziimler bulmasi degil, kaliteyle ilgili konularda daha proaktif olmak i¢in
en iyi Onerilerin uygulanmasidir. Bunlara ilave olarak, regresyon analiz sonuglari
insan kaynaklar1 yonetiminin diger biitiin kalite yonetim uygulamalar1 iizerine (Ust
Yonetim Liderligi: Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,26 ve P <0,000; Tedarik
Yonetimi: Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,22 ve P <0,002; Miisteri Odaklilig::
Standartlasmis Katsayilar Beta: 0,11 ve P <0,118) dogrudan etkisi goriilmektedir.
Ozellikle, insan kaynaklari ydnetiminin miisteri odaklilig1 uygulamasinda dogrudan

etkisi oldugu fakat anlaml etkisi olmadig1 ortaya ¢ikmastir.

Miisteri odakliligin finansal performans {izerine dogrudan ve anlamli olarak
etkiledigi arastirma bulgular tarafindan ortaya cikarilmistir. Regresyon analizinin
misteri odakliligimin  finansal performansina dogrudan ve anlamli etkisi
(Standartlasmig 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) c¢alismalariyla tutarlilik
gostermektedir. Bu sonug, konaklama sektoriindeki genel olarak kabul goren anlayis
olan isletmelerin miisteri gereksinimlerini fazlasiyla karsilayarak karlilig

arttirmasidir.

Ozellikle, otel finans performans:t miisteri gereksinimleri hakkinda
giincelleme yapmalar1 miisteriyle devamli iletisimde olduklari zaman artarak
gerceklesecektir. Miisteri gereksinim giincellemeleri, miisteri gereksinimlerin tatmin
edilmesi i¢in yeni {irtinler yaratirken miisterilerin {iriin dizayn siirecine dahil edilmesi
gerekmektedir. Bu siireg, diizenli olarak yapilan miisteri tatmin arastirmalarindan
ortaya cikan sikayetlerin ¢oziimiiyle birlestirilmelidir (Rahman ve Bullock, 2005;
Dow, Samson ve Ford, 1999) Zehir ve Sadikoglu, 2010). Bulgular gosteriyor ki;
miisteri odaklilig1 finansal performans iizerine pozitif ve anlaml etkisi vardir. Bu

boyutun, rekabet avantaji lizerine etkisi bir sonraki boliimde incelenecektir.
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Tedarik¢i yonetimi, otel finans performansi iizerine pozitif ve anlamli
(Standartlasmis Katsayilar Beta: isgoren tatmini: 0,57 ve P <0.000; maliyet:0.25 ve P
<0.000) etkiye sahiptir. Bu bulgular, daha 6nceki ¢alismalarla tutarli goriinmektedir
(Rahman ve Bullock, 2005; Kaynak ve Hartley, 2008) (Cizelge 3.18’ ye bakiniz).

Bu sonug, giivenilir tedarikgilerle uzun donemli sozlesmeler kaliteyi yansitip, son
tikketici Uriin kalitesini belirlemektedir. Dahasi, isletme ihtiyacin1 saglamada
tedarik¢i yeteneklerin, finansal performansi arttirmak i¢in miisteri gereksinimlerine
cevap vermede isletmeye esneklik saglayabilirler (Ahire ve O’ Saughnessy, 1998;
Rao, Solis ve Raghunathan, 1999; Conca, Lopis ve Tari, 2004; Rahman ve Bullock,
2005). Ancak, diger bazi caligmalarin bulgulari performans {lizerine tedarik¢i
yonetiminin pozitif etkisini desteklememektedir (Dow, Samson ve Ford, 1999;
Powell, 1995; Sila ve Ebrahimpour, 2005). Bu farklilik, yukarida bahsedilen
calismalar ve mevcut ¢aligma arasinda arastirma alani farkliligindan kaynaklanabilir.
Ormegin, Dow, Samson ve Ford (1995) 698 ABD iiretim firmalarmi arastirmislar;
Powell (1995) calismasin1 54 ABD iiretim firmasinda yapmistir ve Sila ve
Ebrahimpour (2005) caligmalarin1 220 ABD f{iretim firmasinda yapmigslardir. Diger
taraftan, mevcut akademik g¢alismanin bulgular1 Tirkiye’ den 290 dort ve bes
yildizl1 (resort ve sehir) otellerin arastirilmasiyla elde edilmistir. Bu bulgularin,
tedarik¢i yonetimin finansal performansi iizerine etkisi oldugu goriilmiis ve rekabet
avantaji (ortalama TUstli finansal performans) yaratilmasmna etkisi asagida ele

alinacaktir.

Yukarida ele alinip yorumlanan dort kalite yonetim uygulamalarina zit olarak,
mevcut ¢aligmanin bulgulart iki kalite yonetim uygulamasi olan siire¢ yonetimi ve
kalite veri & raporlamasi boyutlar1 hakkinda ciddi slipheler ¢ikarmistir. Daha spesifik
olarak, kesfedici faktor analiz sonuglari, silire¢ yoOnetimi (standart emir/komuta,
istatistiksel siire¢ kontrol teknikleri, siireclerdeki farkliliklar1 azaltmak icin
istatistiksel teknikler, 6nleyici teknik sitemler, vs.) ve kalite veri & raporlamasi (hata,
yanlig oranlari, kontrol semalar1 vs.) boyutlarin1 {iretmemistir. Bu sonuclar, daha
once yapilan ¢alismalardan olan Powell (1995), Samson ve Terziovski (1999), Sila
ve Ebrahimpour (2005), ve Zehir ve Sadikoglu (2010) ¢alismalariyla tutarlidir. Fakat,

bu sonuclar diger bazi calismalarla c¢elismektedir (Flynn, Schroeder, Sakakibara,
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1995; Zu, Douglas ve Fredendall, 2008; Zu, 2009). Yukarida bahsedilen ¢alismalar
arasinda olusan celigkilerin nedeni ise kalite veri & raporlamasi ve siire¢ yonetimi
uygulamalari, diger kalite yonetimi uygulamalar1 (iist yonetim liderligi, mdsteri
odakliligi, insan kaynaklar1 yoOnetimi ve tedarik¢i ydnetimi) ve organizasyon

performansi arasinda vasita olmaktadirlar.

Bu arastirma bulgularinda vurgu yapilmasi gereken nokta, tek bir otel i¢in
kalite veri & raporlamanin ve silire¢ yOnetimin finansal performansla
iligkilendirilmediginden dolay1 odaklanilmamasi gerektigini 6neremeyiz. Ancak, otel
isletmesinin faaliyetlerine devam etmesi i¢in gerekli olup fakat dogrudan firmanin
finansal performansini giiclii bir sekilde iyilestirmeyen zayif iki faktor olduklari
sOylenebilir (Samson ve Terziovski, 1999). Bunlara ilave olarak, isletme miidiirlerin
firmanin finansal performansini ger¢ekten iyilestiren kalite yonetimi uygulamalarinin
hangilerinin oldugunu bilmemelerinden dolay1 gercekten faydali kalite yOnetim
uygulamalarinda (iist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, insan kaynaklar1 yonetimi,
tedarik¢i yonetimi) bu iki kalite yonetim uygulamasini (siire¢ yonetimi ve kalite veri

& raporlamasi) yanlis sekilde uyguluyor olabilirler (Dale, 2003).

Burada bahsetmeye gerekli diger bir konu, kalite performansi mevcut
caligmada Olgiilmeyen bir kavram ve konudur. Bu arastirmada kalite yonetiminin

finansal performansi iizerine etkisi incelenmektedir.

Ozet olarak, bu ¢alismanin sonuglart belirli kalite yonetimi uygulamalarinin
(Gst yonetim liderligi, insan kaynaklari yonetimi, miisteri odakliligi ve tedarike¢i
yonetimi) uygulandigi zaman dogrudan finansal performansi iyilestirirken, diger
kalite yonetim uygulamalar1 (siire¢ yOnetimi ve kalite veri & raporlamasi) otel
isletmesinin faaliyetlerini devami i¢in gerekli kalite uygulamalaridir. Fakat, diger
kalite yonetim uygulamalar1 (siire¢ yonetimi ve kalite veri ve raporlamasi) otel
finansal performansini pozitif olarak artirmak igin yeterli degildir (Samson ve
Terziovski, 1999). Bu iki kalite yonetimi, firma performansini iyilestirilmesinde
dolayl sekilde etkileyebilirler (Flynn, Schroeder, Sakakibara, 1995; Easton ve Jarell,
1998; Zu, Douglas ve Fredendall, 2008; Su vd., 2008; Zu, 2009). Bir sonraki

boliimde kalite yonetim uygulamalarin rekabet avantaji iizerine etkisi incelenecektir.
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3.2.2. Kalite Yonetiminin Rekabet Avantajina Etkisi

Hangi kalite yonetim uygulamalar1 otel isletmelerin diger otel isletmeleri
lizerine rekabet avantaji sagladigimi belirlemek i¢in, ortalama {istii finansal
performans (rekabet avantaji) ve ortalama alt1 finansal performans olmak iizere iki
modelde karsilagtirilmistir. Bu iki model regresyon analizinde test edilmistir. Birinci
modelde, kalite yonetiminin isgdren tatmini iizerine etkisi arastirilmustir. ikinci
model de, kalite yonetiminin maliyet iizerine etkisi arastirilmistir. Her iki modelde,
kalite yonetimi Uygulamalarinin ortalama {istii finansal performans (rekabet avantaji)
ve ortalama altt finansal performansiyla analiz edilmistir. Bu analizin amaci,
standartlasmis katsayilar beta ve anlamlilik diizeylerindeki farkliliklar incelenmistir.
Diger bir degisle, hangi standartlasmis katsayilar beta (kalite yonetim uygulamalari)

degerleri rekabet avantaji olusturduguna bakilmistir.

Iki modelin rekabet avantaji yaratip yaratmadig1 konusunda (ortalama {istii ve
ortalama alt1 finansal performans arasindaki farkliliklar) ayr1 bir sekilde analiz
edilmistir. Birinci modelde, kalite yonetiminin is tatmini tizerine etkisine bakilmistir.
Bu incelemede, mevcut caligma kalite yOnetimi uygulamalarinin (iist yonetim
liderligi, miisteri odaklilig1, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) isgdéren
tatmini tizerine dogrudan pozitif ve anlamli etkisi bulunmaktadir. Miisteri odakliligi
harig, diger ii¢ kalite yonetimi uygulamasi (list yonetim liderligi, tedarik¢i yonetimi
ve insan kaynaklar1 yonetimi) ortalama iistii ve ortalama alt1 iggdren tatmini lizerine
hem dogrudan, pozitif ve anlamli etki gdsterdiklerinden dolay1 otel igletmeleri igin
rekabet avantaji yaratmaktadir. Sadece miisteri odakliligin isgdren tatmini (ortalama
alt1 iggoren tatmini: standartlasmis katsayilar beta: 0,541 ve P< 0,000, ortalama iistii
isgoren tatmini: standartlagmis katsayilar beta: 0,498 ve P< 0,498) lizerine pozitif ve
anlaml etkisi olmasina ragmen, ortalama iistii iggdren tatmini ortalama alt1 iggdéren

tatmininden azalan bir farklilik s6z konusudur.

Yukarida bahsedilen miisteri odakliliginin isgdren tatmini ilizerine pozitif ve
anlaml etki saglamasi fakat ortalama iistii isgoren tatmininde miisteri odakliliginin
bu azalan farklilik rekabet avantaji saglamasindaki roliinde siiphe yaratmistir. Bu

ortaya c¢ikan sonuca agiklama olarak, oteller, performans diizeyleri ne olursa olsun,
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ister ortalama Tstli, ister ortalama alti olsun, miisteri odakliligin uygun sekilde
uygulanmasi kalite yonetimindeki basarida onemini kabul etmektedirler. Bundan
dolay1, analizde miisteri odakliligmmin dogrudan pozitif ve anlamli etkisi ortaya
cikmigtir. Yukaridaki aciklamaya ilave olarak, miisteri odakliliginin ortalama {istii
performansa (rekabet avantaji) pozitif ve anlamli fakat azalan etkiye sahip olmasina
diger bir agiklama olarak, isgoren yeterli sekilde tatmin edilmedigi taktirde veya
organizasyonun yiiksek oranda yetenekli isgoren devrine sahip ise isgorenler kolayca
kaybedilmektedirler (Ton ve Huckman, 2008). Buda, organizasyon performansini
diistirebilir. Ciinkii, konaklama sektorii geleneksel olarak yiliksek oranda isgdren

devrine muzdariptir (Hinkin ve Tracey, 2000; Cleveland vd., 2007).

Bunlara ilave olarak, arastirmada resort otellerin katilim sayisinin fazla
olmasi ve resort otellerin (ultra) her sey dahil sistemiyle ¢alismalar1 dolayisiyla, otel
isletmeleri toplam girdi ve toplam ¢ikt1 maliyetleri daha fazla 6nem arz etmektedir.
Bu noktada, diger kalite yonetim uygulamalari olan {ist yonetim liderligi, tedarikei
yonetimi ve insan kaynaklari yOnetiminin ortalama iistii performansta (rekabet

avantaj1) pozitif ve anlaml etkisi anlagilmaktadir.

Ikinci modelde, kalite ydnetimi uygulamalarmin maliyet ortalama {istii ve
ortalama alt1 performansi rekabet avantaji acisindan yorumlanmigtir. Arastirmada
elde edilen bulgular neticesinde, kalite yonetimi uygulamalar1 ve ortalama tistii
(rekabet avantaj1) ve ortalama alt1 maliyet performansinda giiclii etkiye sahip oldugu
gozlemlenmistir. Bu gii¢lii etki iligkisinin, her bir kalite ydnetimi uygulamasinin
ortalama tistii maliyet performansin ortalama altt maliyet performansindan ytiksek
cikmistir. Sadece insan kaynaklart yonetimin ortalama alti maliyet performansi
negatif (standartlasmis katsayilar beta: -0.136) ve anlamsiz (P< 0.139) ¢ikmustir.
Maliyet performansin otel isletmeleri agisindan ampirik olarak 6nemi kanitlamisg

olmaktadir.

Bu 6nemin muhtemel bir agiklamasi, maliyet performansi, 6zellikle resort
otellerin 2015 ve 2016 sezonlarinda maruz kaldig1 konjektiirel durumlardan (Rusya
Krizi, Avrupa’ nin kendi ekonomik ve siyasi nedenlerden dolay: talep daralmasi

sonucu Charter uguslarin1 azaltmalar1) dolayr rekabet edebilme, hatta yasamlarini
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stirdiirebilme noktasinda aldiklar1 kiigiilme politikalar1 maliyet konusunda daha fazla

Onem kazandirmistr.

Her iki model incelendiginde, mevcut arastirmanin en dnemli bulgusu kalite
yonetimi uygulamalarindan st yonetim liderligi ve tedarik¢i yonetimi hem ortalama
istii (rekabet avantaj1) iggoren tatmini ve maliyet performansinda hem de ortalama
alt1 iggéren tatmini ve maliyet performanslarinda rekabet avantaji gostergesi olarak
pozitif ve anlamli farklilik gostermislerdir. Daha detayli olarak, aragtirma bulgulari
iist yonetim liderligin ortalama iistii isgéren tatmini performans iizerine pozitif ve
anlamli (standartlasmis katsayilar beta: 0,372 ve P< 0,000) etkiye sahiptir. Ayn
zamanda, st yOnetim liderligin ortalama iistii maliyet performansi da pozitif ve
anlamli (standartlasmis katsayilar beta: 0,500 ve P< 0,000) olarak arastirmada
bulunmustur. Buna benzer olarak, tedarik¢i yonetimi ortalama {istii (rekabet avantaji)
isgbren tatmini performans tizerine pozitif ve anlamli (standartlasmis katsayilar beta:
0,584 ve P< 0,000) etkiye sahiptir.

Diger taraftan, arastirma bulgular iist yonetim liderligin ortalama alt1 iggdren
tatminini pozitif ve anlamli (standartlasmis katsayilar beta: 0,270 ve P< 0,000) ve {ist
yonetim liderligin ortalama alti maliyet performansini da pozitif ve anlamh
(standartlasmis katsayilar beta: 0,397 ve P< 0,000) olarak bulmustur. Tedarikg¢i
yonetimi uygulamasi da buna benzer olarak ortalama alti iggdren tatmini
performansini pozitif ve anlamli (standartlasmis katsayilar beta: 0,508 ve P< 0,000)
ve tedarik¢i yonetimin ortalama altt maliyet performansimi da pozitif ve anlamh

(Standartlagsmis Katsayilar Beta: 0,164 ve P< 0,045) olarak bulmustur.

Yukaridaki sonuglar gosteriyor ki; iist yonetim liderliginden destek alan ve
ayn1 zamanda tedarikgilerle iyi iliskiler ve uzun dénemli sézlesmeleri olan oteller,
dogrudan rekabette olduklar1 otellere lizerine rekabet avantaji saglayabilirler. Daha
spesifik olarak, kalite yonetimi literatlirii kalite yonetiminin basarili olmasi igin st
yonetim liderligin 6nemine vurgu yapmistir (Ahire ve O’Shaughnessy, 1998; Beer,
2003; Yang vd., 2008). Bu mevcut calisma, iist yonetim liderligi, tedarikei
yonetimiyle birlikte sadece otel finansal performans: iyilestirmekle kalmiyor ayn
zamanda dogrudan olarak rekabet i¢cinde olduklar1 diger otellere {istlinliik saglayarak

rekabet avantaj1 saglamaktadir. Daha spesifik olarak, oteller, kalite uygulamalarim
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uygulamak i¢in gerekli finansal kaynaklar1 saglayip, hedeflenen zaman c¢izelgesi
cergevesinde basarilabilecek ve Olgiilebilecek hedefler icin kalite politikalarini
olusturan iist yonetimi etkin olan oteller, dogrudan rekabette olduklar1 oteller {izerine
rekabet avantaji saglarlar. Otel iist yonetimin rekabet avantajina katkilarina ilave
olarak, giivenilir tedarikgilerle iyi iliskiler ve uzun dénemli sdzlesmeleri olan otellere

rekabet agisindan avantaj sagladigini mevcut ¢alisma gostermektedir.

3.3. BOLUM OZETi

Bu bolim, iki kisimdan olusmustur. Birinci kisimda, kalite yonetimi ve
rekabet avantaji iliskisinin arastirma bulgular1 detayli olarak sunulmustur. Ikinci
kisimda ise; birinci kisimda elde edilen bulgularin kalite yonetimi alaninda yapilmis

akademik galismalar 15181inda yorumlanmasi yer almustir.

Sirasiyla, tanimlayict istatistikler (6n analiz, eksik veri, u¢ degerler ve
normallik gibi) kesfedici faktdr analizi i¢in gerekli sartlarin saglanip saglanmadigi
kontrol edilmistir. Bu kontrolden sonra, kesfedici faktor analiziyle literatiirden
belirlenen alt1 kalite yonetimi uygulamalarindan (list yonetim liderligi, miisteri
odaklilig1, tedarik¢i yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, kalite veri & raporlamasi ve
siire¢c yonetimi) dort uygulamay1 (list yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarikei
yonetimi ve insan kaynaklari yonetimi) kesfetmistir. Sonra, kalite yonetimi ve
rekabet avantaji arasindaki iligkinin anlagilmasini arttirmak i¢in yapilan aragtirmanin
farkli sonuglar1 yorumlanmistir. Birinci olarak, finansal performans iizerine kalite
yonetimin etkisini arastiran modelin sonuglar1 tartisilip, dort kalite yOnetim
uygulamalarin (iist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan
kaynaklar1 yonetimi) otel finansal performans iizerine pozitif etkiye sahip oldugu
gosterilmistir. Bu sonuglar, mevcut caligmanin kuramsal cergevesiyle uyumludur.
Ikinci olarak, mevcut ¢aligma daha ileri giderek kalite ydnetimin rekabet avantaji
lizerine etkisini aragtirmistir. Arastirmanin sonuglari gosterdi ki; {ist yonetim liderligi
ve ilave olarak ta tedarikgilerle iyi ilisikleri olan oteller, sadece diger kalite yonetim
uygulamalarini basariyla uygulamakla kalmayip, ayn1 zamanda iist yonetim liderligi
diisiik ve tedarikcilerle zayif iliskileri olan oteller iizerine de rekabet avantajina

sahiptirler.
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SONUC

Bu boliim, kalite yonetimi ve rekabet avantaji iliskisini aragtiran bu tezin
sonucunu ve bilim diinyasina katkis1 asagida tartisilmistir. Sonra, arastirmanin

smirliliklart ve gelecek aragtirmalar i¢in bazi alanlar Onerilmistir.

Bu doktora tezi rekabet avantaji iizerine kalite yonetiminin etkisini ampirik
olarak aragtirmistir. Bu temel amaci basarmak icin, arastirmanin diger amaclar
belirlenmistir. Bu diger amaglar; arastirma kurami (kalite yoOnetimi ve rekabet
avantaji) i¢in aragtirma tanmimlarin gelistirilmesi, kalite yonetiminin boyutsal
yapisinin test edilmesi, hangi kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet avantaji
sagladigi, kalite yonetimi ve rekabet avantaj1 arasindaki iliskinin daha iyi anlagilmasi
saglamak i¢in mevcut ¢alismanin bulgular1 (benzerlikleri ve farkliliklar1) daha 6nce

yapilmis ¢aligmalarla karsilagtirilarak belirlenmistir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye’ de dort ve bes yildizli otellerde kalite ydnetiminin
rekabet avantaji iizerine etkisini incelemistir. Kalite yonetimi son 50 yilda oldukca
ilgi odag1 olmustur. Kaynak tabanli yaklasimin (RBV) rekabet avantajina gore, kalite
yonetimi taklit edilmesi zor ve en 6nemli rekabet avantaji kaynagidir (Rumelt, 1984).
Isletme performansini iyilestirmede ve rekabet avantaji saglamada kalite yonetimin
onemli kuramsal roliine ragmen, sadece birkag ampirik ¢alismalar hizmet sektorii
alaninda yapilmustir. Ozellikle konaklama sektdriinde bu ampirik ¢alismalarin
yoklugu goriilmektedir. Isletme performansi ve rekabet avantaji {izerine yapilan
caligmalar arasinda, kalite yonetimi kuramini olusturan ve rekabet avantaji yaratan
kalite yOnetimi uygulamalarinin boyutsal yapist ve kalite yonetimi ve rekabet
avantaji arasindaki iligkinin dogrudan olup olmadigi hakkinda bir belirsizlik
mevcuttur. Bu belirsizligin, kalite yonetimi ve rekabet avantajin1 6lgmek ig¢in
kullanilan  boyutlardaki  farkliliklardan ve/ya veri analiz  tekniklerindeki

farkliliklardan kaynaklanabilir.

Bu nedenle, dlgiilebilir bir kavrama doniistiiriilmesindeki ilk adim kavramsal
bir tanim saglanmasidir. Mevcut c¢alisma, hem kalite yonetimi hem de rekabet
avantaji i¢in kavramsal bir tanim bulmak veya Onermek icin literatiir taramasi

yaparak baslanmistir. Kalite yonetiminin tanimi ISO 9000 tanimindan su sekilde
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adapte edilmistir: “bir isletme miisterilerin ve diger paydaslarin stirekli degisen
gereksinimlerini devamli karsilayan 6z nitelikler seti olan bir kalite durumunu
basarmak i¢in bir isletmeyi yoneten ve kontrol eden uygulamalardir”. Rekabet
avantaji, isletmenin kendi endiistrisinde isletmenin rakipleriyle karsilastirildiklarinda

ortalama tistii performans basarmasi olarak tanimlanmaktadir.

Bundan sonra, literatiirde kalite yonetimi uygulamalar1 ve bunlarin rekabet
avantaji lizerine etkisi arasindaki iligkiyi gostermek icin daha once yapilmig
calismalardan kuramsal cergeve gelistirilmistir. Boylece, okuyucu kalite yonetimi ve
rekabet avantaji arasindaki kuramsal iliskiyi daha iyi anlayabilir. Bu kuramsal
gergeve arastirmayi yonlendirip, hangi degiskenlerin Ol¢iilecegini ve bu degiskenlerin

arasindaki iligkinin test edilecegi belirlenmistir (Bakiniz Bolim I).

Bolim II (Arastirma Yontemleri) baslangicinda, kalite yonetimi ve rekabet
avantaj1 dahil olmak {izere ¢iktilar1 arasindaki iligskiyi arastiran ampirik ¢alismalar
titiz bir sekilde incelenmistir. Bu literatlir arastirma siireci, kalite yOnetiminin
Olclilmesi icin literatiirde cok yaygin olarak kullanilan alti potansiyel boyut ortaya
cikarmistir: iist yonetim liderligi, miisteri odaklilii, tedarik¢i yoOnetimi, insan
kaynaklar1 yonetimi, siireg yonetimi ve kalite veri & raporlamasi boyutlaridir. Ilave
olarak, mevcut ¢aligma rekabet avantajin1 6lgmek igin iki gosterge olarak ortalama

listli iggoren tatmini ve ortalama iistii maliyet performansini kullanmigtir.

Bu ¢aligmada, veriler, kalite yonetiminin rekabet avantaji lizerine etkisini test
etmek icin Tiirkiye’ de 290 dort ve bes yildizli otelden anket galigmalariyla elde
edilmistir. Bu 290 anketin 15 tanesi e-mail ile dogrudan elde edilmistir. Arastirma
anketlerin geri dontiglerin diisiik olmasi nedeniyle, degisik bir taktik izlenip, once
otel isletmelerin genel miidiirleri aranip, sonra arastirma anketlerin tekrar e-mail ile
otel genel miidiirlerine gonderilmistir. Bu izlenen yol ile ilave 275 (7 gecersiz anket
dahil edilmemistir.) gecerli anket edilip, mevcut arastirmada analizinde kullanilan

290 ankete ulasilmustir.

Mevcut aragtirma modeli test edilmeden Once, kalite yonetiminin boyutsal
yapist incelenmistir. Kalite yonetimini 6lgmek i¢in kullanilan biitiin gostergelerle

SPSS programinda kesfedici faktor analizi yapilmistir. Kesfedici faktor analizi
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kullanilarak, onerilen alti kuramsal kalite yonetim boyutlarin (iist yonetim liderligi,
miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, siire¢ yonetimi ve
kalite veri & raporlamasi) sayisi analiz sonucunda dort kalite yonetimi boyutuna (iist
yonetim liderligi, miisteri odaklilig1, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklari yonetimi)
indirgenmistir. Bilindigi gibi, kesfedici faktor analizi belirli bir 6l¢iimde mevcut
faktorleri ve ayrica her bir faktor {lizerine en yiliksek agirligi olan maddeleri
belirleyebilir. Kesfedici faktor analizi yapildiktan sonra, arastirma verileri kuramsal
alt1 kalite yOnetimi boyutunu teyit etmek i¢in teyit edici faktor analizi tabi
tutulmustur. Bu analiz sonucunda, kuramsal ¢ercevede belirlenen dort kalite boyutu
teyit edildigi i¢in, kesfedici faktor analizi sonuglart gecerli sayilmistir. Kesfedici
faktor analiz ile elde edilen kalite yonetimi boyutu (list yonetim liderligi, miisteri
odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi) kalite yonetiminin tek
boyutlu kuram olmadigin1 dogrulamistir. Kalite yOnetiminin ¢ok boyutluluk
dogrulamasi, diger baz1 ¢alismalarla ¢elismektedir (Flynn, Schroeder ve Sakakibara,
1995; Prajgo ve Brownl, 2004; Terziovski, 2006; Su vd,. 2008). Bu sonug, kalite
yonetiminin yapisal boyutu hakkinda netligin olmamasindan kaynaklanan sorunlari

¢6zmede yardimci olacaktir.

Finansal performans {izerine kalite yonetiminin etkisi isgdren tatmini ve
maliyet performansiyla test edilmistir. Bu test, regresyon analiziyle (Standartlagmis
Katsayilar Beta) yapilmistir. Regresyon analizi, kalite yonetim boyutlarindan {ist
yonetim liderligi, miisteri odaklilifi, tedarik¢i yoOnetimi ve insan kaynaklar
yonetiminin dogrudan otel isletmelerin finansal performansini etkilemistir. Burada,
kalite yonetimi boyutlarindan siire¢ yonetimi ve kalite veri & raporlamasi kesfedici
faktor analizinde bulunmadig i¢in dahil edilmemistir. Bu sonuglar, Powell (1995),
Dow, Samson ve Ford, (1999) ve Sila ve Ebrahimpour (2005) calismalariyla
tutarlidir. Bu kalite yonetim ¢alismalar1 sonuglarindaki tutarlilik, bir kalite yonetim
uygulamasinin diger kalite yonetim uygulamasini etkileyerek isletme performansini
tyilestirebilir olarak aciklanabilir. Buda, bir¢ok arastirmaci tarafindan desteklenmistir
(Flynn, Schroeder ve Sakakibara, 1995; Easton ve Jarell, 1998; Kaynak, 2003; Su
vd., 2008; Zu, 2009).
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Bu calisma, ayrica, rekabet avantaji lizerine kalite yonetiminin etkisini
(ortalama tistii finansal performansi) arastirmistir. Otel isletmelerinden iki grup
(ortalama tistii finansal performans ve ortalama alti1 finansal performans ile), hangi
kalite yoOnetim uygulamalarinin rekabet avantaji yarattigini belirlemek igin
birbirleriyle karsilagtirilmistir. Arastirmanin ampirik analizi, {ist yonetim liderligi ve
giivenilir tedarikgilerle iyi iligskileri olan oteller hem diger kalite yOnetimi
uygulamalarini basariyla uygulamasi hem de rekabet halinde olduklar1 diisiik {ist
yonetim liderligine ve tedarik¢ilerle zayif iliskilere sahip oteller iizerine rekabet
avantajina sahip oldugunu gostermistir. Diger bir deyisle, eger otel genel miidiirleri
giiclii iist yonetim liderligi ve tedarik yonetimi destegi olmadan belli kalite yonetimi
uygulamalarin1  secerlerse (Ornegin, miisteri odakliligi ve insan kaynaklar
yonetimini), kalite yoOnetimi otelin rekabetcilerine kars1 rekabet avantaji

gelistirmesinde etkili olmayabilir.

Bu caligmanin literatiire temel katkisi (rekabet avantajin stratejik kaynaklar
ve daha spesifik olarak, kalite yonetimi ve rekabet avantaji1 arasindaki iligkisi), hangi
kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet avantaji sagladigini belirlemek i¢in otel
isletmelerin rekabet avantaji lizerine kalite yonetiminin etkisini arastiran ampirik bir
aragtirma ortaya koyarak basarilmistir. Bu ¢alismanin katkilar1 ii¢ alanda
degerlendirilmistir. Bunlar; kuramsal (kalite yOnetimi/rekabet avantaji kuramlari),
aragtirma yontemleri ve uygulama diizeyleri olarak (otel genel miidiirlerine ampirik

kanitlar sunulmasi) arastirma katkilari ele alinmustir.

Bu c¢alisma, hem kalite yonetimi kuramma hem de kalite yonetim
arastirmacilarina katkilart igermektedir. Mevcut ¢alisma, kalite, kalite yonetimi ve
rekabet avantajini elestirisel olarak degerlendirip, calisma i¢in uygun kavramlari

(kalite, kalite yonetimi ve rekabet avantaji) secerek olusturmustur.

Bir¢ok caligmalar kalite yonetimi ve isletme performansin farkli uygulamalari
arasindaki iliskiyi incelemistir. Ancak, rekabet avantaji iizerine kalite yonetiminin
etkisini arastiran ¢alismalarin eksikligi (Ozellikle konaklama sektoril) literatiirde
mevcuttur. Mevcut ¢alisma, kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki nedensel

iliskinin bilgisini arttirmak i¢in mevcut kalite yonetimi arastirmalarina daha fazla
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kanit ve bulgu katkisinda bulunmustur. flave olarak, bu calisma otel isletmelerin hem
finansal performanslarini iyilestirmek hem de rekabetcilerine karsi rekabet avantaji
saglanmak i¢in hangi kalite yoOnetimi uygulamalarinin belirlenmesinde katki
saglamaktadir. Dahasi, Onerilen kuramsal cerceve kalite yonetimi ve finansal
performans (rekabet avantaji) arasinda dogrudan veya dolayl iligkilerin

anlasilmasinda katki saglamaktadir. Bu ¢erceve, benzer arastirmalarda kullanilabilir.

Aragtirmada kalite yonetimi kuraminin boyutlarinin belirlenmesinde birgok
istatistik teknik (alpha katsayisi ve kesfedici faktor analizi) kullanilmistir. Ciinkii,
alpha katsayis1 ve kesfedici analizi arastirma kuramin boyutsal yapisini test etmek
icin kullanilmistir. Bu ¢alisma ozellikle kesfedici faktor analizini kullanarak kalite
yonetiminin ¢ok boyutlulugunu ortaya g¢ikarmistir. Daha spesifik olarak, kuramsal
cercevede belirlenen boyutlarin, arastirma veri analizine dayanarak kalite yonetimi
boyutlarmin faktor olarak belirlenmesini saglamistir. Bu kesfedici faktor analiziyle
birlikte, kuramsal ¢ercevede belirlenen faktorleri teyit edilmesi icin teyit edici faktor
analizi kullanilmigtir. Fakat arastirma kuramsal cercevesindeki alt1 kalite yonetim
boyutunu teyit etmedigi icin kesfedici faktdr analiz sonuglari degerlendirilmeye
alinmugtir. ilave olarak, kalite ydnetim ve rekabet avantaji arasinda iliskinin
arastiritlmast i¢in 290 otel isletmesinin anketlere katilimiyla gerceklesmistir. Bu

sayida, aragtirma orneklemi i¢in oldugundan fazla yeterli oldugunu gostermektedir.

Dahasi, aragtirmada coklu grup analiz teknikleri kullanarak, ortalama iistii
performans otelleri (rekabet avantaji) ve ortalama alt1 performans otelleri arasinda
anlaml farklilik olup olmadigi belirlenmistir. Ayn1 zamanda, hangi beta katsayisi
anlamli farkliliga neden olduguna bakilmistir. Diger bir deyisle, hangi beta
katsayilar1 kalite yonetimi uygulamalarinda rekabet avantaji yarattigi incelenerek,
aragtirmacinin kalite yonetimi uygulamalar1 ve rekabet avantaji arasindaki nedensel
iligkiyi belirlemesinde etkili olmustur. Son olarak, bu ¢alisma kalite yonetimini ve
rekabet avantajin1 dlgmek igin gegerli ve giivenilir dlgek gelistirilmistir. Bu 6lgek

diger caligmalarda da tekrarlanabilir.

Bu calismanin bulgular1 hangi kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet

avantaji yarattigini agiklayan kanitlar saglamistir. Ozellikle, otel isletmesinin rekabet
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avantaj1 lizerine anlamli etkiye sahip kalite yonetimi uygulamalarina kaynaklarin
ayrilmasi konusunda otel genel miidiirlerin karar vermesine yardimci olacaktir. Daha
spesifik olarak, otel genel miidiirleri i¢in bu c¢alisma, belli kalite yOnetimi
uygulamalarin sadece otel finansal performansi iyilestirdigini géstermesi degil, ayni
zamanda otellerin rakiplerine karsi rekabet avantaji sagladigini gosteren giivenilir
kanitlar sunmaktadir. Bu c¢alisma, otel genel miidiirlerine kalite yOnetimi
uygulamalarindan olan iist yonetim liderligi, miisteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve
insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin otel finansal performansini iyilestirdigi
kamtim vermistir. Ilave olarak, sonuglar otel {ist ydnetim liderligi ve tedarikci
yonetimin sadece basarili olarak diger kalite yonetimi boyutlarinin uygulanmasini
degil ayn1 zamanda diisiik iist yonetim liderligi ve giivenilir tedarikgilerle zayif
iligkileri olan otellere karsi1 rekabet avantaj1 kazandirmaktadir. Diger bir deyisle, eger
otel genel miidiirleri gili¢lii list yonetim destegi ve giivenilir tedarikgilerle uzun
donemli antlagmalar1 olmadan kalite yonetimi uygulamalarini (6rnegin, miisteri
odakliligi, insan kaynaklari yOnetimi) secerlerse, kalite yonetimi otellerin

rekabetgileri arasinda rekabet avantaji gelistirmesinde etkili olmayabilir.

Diger taraftan, bu ¢alismanin sonuglar1 bazi kalite yonetimi uygulamalarinin
kullanim1  (slire¢ yOnetimi ve kalite veri ve raporlamasi) acisindan otel genel
midirleri i¢cin sliphe uyandirmistir. Bu kalite uygulamalari, otel fonksiyonlarim
yerine getirilmesinde birgok faydalar1 bulunmaktadir (Samson ve Terziovski, 1999).
Fakat, otel genel miidiirleri bu iki kalite yonetimi uygulamalarini (siire¢ yonetimi ve
kalite veri ve raporlamasi) gercekten faydali olan kalite yonetimi uygulamalariyla
(Gst yonetim liderligi, misteri odakliligi, tedarik¢i yonetimi ve insan kaynaklari
yonetimi) birlikte yanlis olarak uyguluyor olabilirler. Ciinkii otel genel miidiirleri
hangi kalite yonetimi uygulamalarinin gercekten rekabet avantaji yarattigimi fark
edemezler. Ilave olarak, mevcut calisma bulgulari, otel genel miidiirlerine rekabet
avantaji veren {ist diizeyde bir performans basarmak i¢in mevcut kalite yonetimi

faaliyetlerini gdzden gecirme ve degistirme imkani1 saglayabilir.

Son olarak, bu calismanin sonuglar1 Tiirkiye’de konaklama sektoriinde
kiiresel rekabetgiligi arttiracak Olglimleri gelistirmek i¢in T.C. Kiiltliir ve Turizm

Bakanligina firsat vermede degerli olabilir.
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Mevcut caligma, rekabet avantaji (ortalama iistii finansal performans) {izerine
kalite yoOnetiminin etkisini arastirmistir. Ancak, kalite yonetiminden hari¢ diger
faktorler isletmenin finansal performansini etkileyebilir ve isletmeye rekabet avantaji
saglayabilir. Bunu Ornek olarak etkili pazarlama stratejileri (Jocumsen, 2002),
isletme itibar1 (Flat ve Kowalczyk, 2008), marka degeri (Gordon, Calantone ve
Benedetto, 1993), hammaddeye sahiplik, ucuz maliyetle iiretim, dagitim sistemleri ve
iretim kapasitesi (Porter, 1985), finansal yap1 ve sermayeye ulasim ve stratejik

ittifaklar (Culpan, 2008) verilebilir.

Burada g6z Oniine alinmasi gereken nokta sudur; ceteris paribus varsayimina
gore, aragtirmact mevcut ¢alisma icin kullanilan kalite yonetiminden hari¢ biitiin
bagimsiz degiskenleri sabit tutmustur. Boylece, bagimli degisken olan rekabet

avantaj1 lizerine tek bagimsiz degiskenin (kalite yonetimi) etkisi arastirilmistir.

Mevcut ¢alismada kalite performansi dl¢lilmeyen kavram olarak tutulmustur.
Kalite yonetiminin rekabet avantaji lizerine etkisi (ortalama tistii finansal performans

Olctilerek) arastirilmistir.

Bu caligma, ayrica, anket aragtirmasinda yaygin olan sinirliliktan miizdariptir.
Mevcut calismada, diger bir¢ok calismalarda oldugu gibi, anket arastirmasinin
yetersiz zaman ve kisith aragtirma biitgesiyle yapilmasi sonucuyla arastirma sadece
zamanin bir kesitini kapsamaktadir. Diger bir deyisle, mevcut arastirma anket
aragtirmasiyla anketler yapilmis olup, belli bir zaman diliminde veriler toplanmistir.
Bu sinirlilign asmak i¢in boylamsal (longitudinal) arastirma dizaymi kullanilarak
kalite yonetimi ve rekabet avantaji arasindaki nedensel iligkiler test edilmesi

gereklidir.

Mevcut calisma Tiirkiye’de dort ve bes yildizli otelleri arastirmistir. Bu
nedenle, bundan sonraki arastirmalar bir, iki ve ii¢ yildizli otellerde kalite
yonetiminin nasil finansal performansa ve rekabet avantajina etkisi oldugu
arastirilabilir. Ilave olarak, bu ¢alisma farkli sektdrlerde (bankacilik vs) ve farkli
tilkelerde denenebilir. Son olarak, farkli arastirma yontemleri ve finansal performans
Olgiimleri kalite yonetiminin rekabet arastirmasi lizerine nedensel etkisini test etmek

i¢in kullanilabilir.
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EKLER

Ek 1: Aragtirma Anketi

Sayin Otel Genel Miidiirii,

Bu anket otel igletmelerinde finansal performansi artiran kalite yonetim alanlarinin belirlenmesi igin
diizenlenmistir. Sehir ve Resort otelleri bu anketin doldurulmasina davet edilmistir. Katkiniz bu
arastirma i¢in ¢ok 6nemli olup, cevaplariniz gizli tutulacaktir. Elde edilen bilgiler sadece yapilan bu
doktora arasgtirmasimnin amaglart dogrultusunda kullanilacaktir. Bu arasgtirmanin toplu analiz
sonuglarint otel performansini artiran kalite yOnetim alanlarini gérmek isterseniz, son sayfadaki
bolimi litfen doldurunuz. Eger, bu aragtirma hakkinda daha fazla bilgi almak isterseniz veya ilave
katk1 saglamak isteginiz konulari ulastirmak i¢in, lLiitfen 0 542 283 5826 telefon numarasiyla iletisime
gegebilirsiniz.

Saygilarimla iyi ¢alismalar dilerim.

Feridun Duman

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Doktora Ogrencisi
Sosyal Bilimler Enstitiisii - Konya Necmettin Erbakan Universitesi

Béliim 1: Oteliniz Hakkinda Genel Bilgiler

1. Otelinizz. ... Yidiz, Oda,

2. Yonetim Sekli: Franchising ( ), Yonetim Kontrati1 ( ) veya
Bagimsiz ().

3. Oteliniz : Sehir Oteli ( ) yoksa Resort Oteli ( ) isaretleyiniz.

Boliim 2: Asagidaki kalite yonetim standartlari sertifikalarini ne kadar siiredir kullandiginizi
belirtiniz. Liitfen, Sertifikalar kullanilmiyorsa ‘0’ koyunuz.

Sertifikalar Kullanim Siiresi (Yil)
1ISO 9001

1ISO 22000

Diger (liitfen belirtiniz).........c.occoevevevvevierieieseeieeee
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Boliim 3: Isletme performans gostergeleri

Liitfen asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz.

Kesinlikle KATILMIYORUM | 1|2 | 3| 4 | 5 | Kesinlikle KATILIYORUM

1123|415

1 | Otelimizde iggbéren memnuniyeti yiiksektir.

2 | Otelimizin maliyetleri diistiktiir.

Boliim 4: Kalite Yonetim Uygulama Alanlar

Liitfen asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz.
Kesinlikle KATILMIYORUM [ 1] 2|3 [4]5 | Kesinlikle KATILIYORUM

Otel yonetimi, kalite yonetimiyle ilgili uygulamalar1 yapmak i¢in gerekli
finansal kaynaklar1 saglar.

2 | Otelimizde kurulmus kalite planlama sistemi mevcuttur.

Otel faaliyet raporlari (ortalama doluluk, ortalama giinliik oda fiyati, pazar
3 | payi, gelir ve giderler gibi) planlanmig hedeflerle karsilastirilip
degerlendirilmektedir.

4 | Biitiin otel departmanlar1 kalite yonetimi ile ilgili faaliyetlere katilmaktadir.

Otel personeline istatistik teknikleri (rapor ve kontrol semalar1 ve regresyon
analizi vs.) ile ilgili hizmet i¢i egitimler verilmektedir.

Kalite ile ilgili goriis ve Onerileri tartigmak i¢in farkli departman
personellerinin katildig1 aylik rutin toplantilar gergeklestirilmektedir.

7 | Otel personelinin kalite ile ilgili 6nerleri dikkate alinmaktadir.

Departman miidiirleri personel performansini arttiracak bir caligma ortami

8 saglamaktadir.

9 Yeni gereksinim ve ihtiyaglarini 6grenmek i¢in miigterilerimizle devamli
iletisim igerisindeyiz.

10 Yeni iirlinlerimizi tanitmak i¢in miisterilerimizle devamli iletisim
icerisindeyiz.

1 Yeni iirlin tasarlama siirecinde miisterilerimizin gereksinimlerini géz dniinde

bulundururuz.

12 | Otel {ist ydonetimimiz miisteri memnuniyet anket sonuglarini takip etmektedir.

Otelimiz miisteri sikayetlerini zamaninda ¢6zmek i¢in etkili bir sisteme

13 sahiptir.

14 Otelimiz itibar1 yiiksek ve giivenilir tedarikgiler ile uzun vadeli iliskiler
kurmaya caligir.

15 | Otelimiz talep ettigi iiriin standartlarini tedarikgilere bildirir.

16 Otelimiz {irtin tasarlama stirecinde tedarikgilerin yeteneklerini géz dniinde
almaktadir.

Otelimiz personelini kalite verileri (kusur ve hata oranlar1; kontrol

17
semalarini) hakkinda bilgilendirir.
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18

Otelimiz, personel performansini degerlendirmek i¢in kalite verilerini
kullanir.

19

Otelimiz, kalite amaglarinin gergeklestirilmesine yonelik bir siireg izler.

20

Otel personelimizin gérev ve sorumluluklart standardizasyonu saglanmis
talimatlarla belirlenmektedir.

21

Otelimiz, hizmet sunum siireglerindeki farkliliklar1 azaltmak igin istatistiksel
teknikler kullanir.

22

Otelimizde 6nleyici bakim-onarim sistemi kullanilmaktadir.

istege Bagh Secenek

Bu akademik doktora anket ¢calismasinin sonuglarint 6grenmek isterseniz;

i- Otelinizin adin belirtiniz :






