TURIZM SEKTORUNDE KALITE ANLAYISI ve KONYA’DA
FAALIYET GOSTEREN TURiIZM BELGELi OTELLERDE ALAN
ARASTIRMASI

F. Aul BILGE"

Ozet

Turizm sektori {ilkelerin en dnemli ve dinamik gelir kaynaklarmdan biridir. Turizm ile
elde edilen doviz geliri, iilkelere, 6nemli rekabet avantaji saglamaktadir. Kaliteli hizmet ise,
turizm sektoriiniin en 6nemli dinamigini olusturmaktadir. Kaliteli hizmet politikalari, talep
artisin1 ve siirekliligini ivmelendirmektedir. Bu hedefle, aragtirmamizda, Konya’da faaliyet
gosteren turizm belgeli otellerde, kaliteli hizmet stratejileri ve sonuglari degerlendirilmistir.
Arastirma ya Konya’da faaliyet gosteren 15 turizm belgeli otelin 56 bolim yoneticisi katil-

migtir.
Anahtar Kelimeler: Kalite yonetimi, Hizmet, Turizm sektorii
Abstract

Tourism sector is one of the most important and dynamic income sources of countries.
Exchange income, which is obtained via tourism, provides competitive advantage to countries
and service quality constitutes an important dynamic of tourism sector. Service quality poli-
cies accelerate demand increases and demand sustainability. With this aim, strategies and
results of service quality at the hotels that provide services with tourism certificates in Konya
are evaluated in this study. 56 department managers of 15 hotels that have services with tour-

ism certificates participated our research.
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1. Giris

Isletmelere karhilik getirisi olan miisterilerin kralligini ilan ettigi yiizyili-
mizda, kalite kavrami, olmazsa olmazlar arasina yerlesmistir. Kalite kavra-
minin, {irlin ya da hizmetin igerigine gore degismekle beraber, tiim iiriin ve
hizmetleri kapsayacak bir tanimlamasi da mevcuttur.

Kalite, genel anlamu itibariyle: Ekonomik, kullanigh ve kullanicisimi en
uzun siire tatmin eden optimal {iriinii ve hizmeti satig Oncesi, satig ve satis
sonrasi faaliyetleri ile biitiinlestirerek iiretme siirecidir. Kalite bir siire¢ olup
sonradan ilave edilemeyecegi i¢in {iriin ve hizmetin siireklilik arz eden bir
yapida satilabilmesi, satisin oncesi ve sonrasinda yapilacak olanlara baghdir.

Giliniimiizde insanlar; beklentileri, ihtiyaclar ve faydalari satin aldiklarina
gore, talep olusturacak ¢oziimler iiretilmelidir. Hedef pazarimizda yer alan
miisteri grubunun ihtiyaclar1 neler, hangi {iriin veya hizmet bu ihtiyaglar1
karsilar, hangileri fayda saglar dogru etiit etme gerekliligi vardir. Turizm
sektorii gibi hizmet agirlikli bir sektor de faaliyet gosterecekseniz bu analiz
cok daha &nem arz etmektedir. Uriin de olusabilecek hatalar: telafi edebil-
mek satig sonrasinda nispeten miimkiindiir ancak hizmet hatalarini telafi
edebilmek ¢ok zordur ¢iinkii hizmet iiretildigi anda tiiketilir. Eger miisterinin
olumsuz geribildirimi hizmetin yapildig1 anda yok ise sonradan karsimiza o
miigterinin isletmeye geri gelmemesi ve yasadigi olumsuz hizmeti etrafina
anlatmasi gibi igletmeler agisindan ¢ok daha tehlikeli bir sorun ¢ikar.

Kalite, bir ihtiyacin karsilanabilmesi yeterliliklerinden olusur. Kalite; per-
formanstir, 6nlemdir, giivenliktir, dayanikliliktir, itibardir, estetikliktir, ve-
rimliliktir, esnekliktir, tam zamaninda olmaktir, miisteri tatminini sadakate
dontistiirme siirecidir, beklentilere cevap vermektir, hizmette kusursuzluk
arayisidir, yonetim bigimidir, etkili olmaktir ve karliliktir (Tekin, 2004; 4 —
5)

Kalitenin yeterliliklerini biraz daha agarak konuyu pekistirmek gerekirse,
karsimiza, su sonuglar gikacaktir (Tekin, 2004; 8); Kalite, bir 6nlemdir. Kali-
te sorunlar ortaya ¢ikmadan tedbir almay1 hedefler. Bdylece onlemlere rag-
men beklenmedik sorunlar ¢ikar ise, bu sorunlar kolay ¢oziimlenecek sorun-
lardir. Kalite, miisteri tatminidir. Tatminin ise sadakate donlismesi zorunlu-
dur. Sadakat demek, stirekli miisteri anlamina gelir. Siirekli olan miisteri ise,
karli olan miisteri anlami ifade eder.
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Siirekli olan miisteri;
1. Sonraki {iriin ve hizmet alimlar1 garanti olan miisteridir.
2. Daha fazla miktarlarda alabilen miisteridir.

3. Isletmenin yeni iiriin ve hizmetlerini denemeye hazir olan miisteri de-
mektir.

4. Isletmeyi, isletmenin piyasasinda baska tiiketicilere tavsiye eden ve
boylece adeta igletmenin goniillii satis temsilcisi gibi hareket ederek isletme-
nin karhlhig1 yakalamasina yardimei olan miisteridir.

Ozetle; kalite, siirectir. Bu siire¢ ise, tiiketim zinciri olarak adlandirilan;
satig Oncesi, satis an1 ve satis sonrasindaki tim zamanlari kapsar.

2. Giiniimiiz Rekabet Sartlarinda Kalite Nasil Olmali?

Giliniimiiz rekabet sartlarinda kalite nasil olmali sorusuna cevap vermeden
once, giinlimiiz rekabet sartlarinin ve kosullarinin neler oldugu, hangi tiir
gelismeler yasandigi, dolayist ile isletmelerin hangi kosullarda karlilik ka-
zanma miicadelesini gergeklestirecekleri tizerinde durmak gerekir.

Rekabet, en basit anlamu ile rakip olan en az iki veya daha fazla isletme-
nin birbirlerine ustiinlikk kurma miicadelesidir. Ancak isletmelerin sadece
kendilerine rakip gordiikleri isletmeleri gecme yarislar1 ve dolayisi ile sade-
ce, kendi sektorlerine odaklanmalar yeterlimidir? Sadece rakibi ge¢cmek
demek, rakibe kars1 belirli bir donem iistiinliik kurmak ama olasi (potansiyel)
rakipleri goz ard1 etmek demektir. Halbuki gilinlimiiz rekabet stratejilerinde
en ¢ok dikkat edilmesi gereken, piyasaya olasi girisleridir.

Piyasaya yeni giren her girisimci, o sektorii karli gordiigii i¢in ve o pazar-
dan pay alabilecegine inandig i¢in ilgili sektorde yer alir ve muhakkak paza-
ra girmeden Once, o pazardaki miisterilerin &zellikleri ile o pazara {irlin ve
hizmet sunan isletmelerin analizini yapmustir. Girecegi pazardan pay alabil-
mek i¢in ise, muhakkak surette mevcut rakiplerden farkl stratejiler izlemek
zorundadir ki, kendisine miisteri ¢ekebilsin. Bu farkli stratejiler; iiriin, hiz-
met, fiyat, dagitim, reklam, promosyonlar, miisteri iliskileri, stoklama, depo-
lama gibi pek ¢ok konuda olabilir. Tiiketiciler, hangi isletmelere miisteri
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olacaklarini belirlerken, kendileri bizzat arastirma yapmakta veya baskalari-
nin kullanimlarin1 degerlendirerek hareket etmektedirler.

Artik diinyamizda, kiiresel sermaye — teknoloji — isgiicli hareketlerinin
giderek hiz kazandig1 g6z oniline alinirsa, sadece mevcut rakiplere odaklan-
mak, ¢ok onemli pazarlama hatasi olacaktir. Diinyanin herhangi bir bolge-
sindeki girisimcinin her an, faaliyette bulundugunuz sektdre girmesi ve rakip
olmas1 miimkiindiir. Eger o isletme kiiresel bir giice de sahipse, o zaman
rekabet ¢cok daha zor olacaktir. Bu acilardan bakildiginda sadece rekabet
etmek ve sadece rakibi gegcmek yetmeyecektir. Rakip olsun olmasin, isterse
isletme tekel konumunda olsun, isterse piyasasinda acik ara piyasa lideri
olsun, her isletme, rekabetiistii diisiinmek zorundadir. Rekabetiistii olmak
demek, sadece rakibe odaklanmadan, mevcut basarilar1 artirmak ve yeni
hedefler belirlemek ve siirekli ilerlemeyi saglamak anlamina gelir.

Rekabet, isletmenin varliginm koruyacak ve ayakta kalmasimi saglayacak
cizgiyi giivenceye alma agisindan gereklidir. Rekabetiistii olmak ise; islet-
menin ayakta kalmasinin 6tesinde basarili olabilmesi ve bu basari ¢izgisini
siirekli olarak yukarilara dogru ¢ikmasini saglamaya yoneliktir (Bono, 1996,
5.86). Rekabette, rakiplerin simdiki ve gelecekteki durumlar ile ilgili gelis-
meler tahmin edilmektedir. Rekabette, en azindan rakibin yaptiginin benze-
rinin yapilmasi 6nemli zorunluluktur (Tokol, 1998, s.58). Rekabette rakiple-
rin simdiki ve gelecekteki daha ¢ok somut, gozle goriilebilir gelismelerinin
takip edilmesi, tahmin edilmesi faaliyetleri yer alirken rekabetiistiinde gele-
cekte “Ongoriilemeyenin yonetimi-senaryo planlama” séz konusudur. Gele-
cege yonelik olarak, firsatlarin ve tehlikelerin belirlenmesi ve bdyle durum-
larda igletmenin kazancl ¢ikabilmesi igin, her tiirlii gelisebilecek durumlara
yonelik senaryolar hazirlanmalidir. Gelecegi yonetebilmenin, dngdriileme-
yenle basa c¢ikabilmenin yolu senaryo planlamadan gegmektedir (Tekinay,
2001, s.128). Boylece, isletme, rakiplerle ¢cok fazla ugragsmadan sadece kendi
basarisin1 ve mevcut konumunu yiikselterek 6nemli avantajlar saglayabile-
cektir.

Piyasada oyunun (rekabetin) kurallarini koyabilen, onu degistirebilen
firmalar kendi pazarlarinda s6z sahibi olabileceklerdir. Bunun i¢inde statii-
kolarmi terk ederek organizasyon yapilar1 igerisine dinamizmi getirmeleri
gerekmektedir. Rekabetiistii olmak da statiikonun terk edilerek dinamizmin
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yakalanmasi, boylece de gelisimde siirekliliginin saglanmasi anlamina gel-
mektedir.

Bu yiizyilin rekabet kosullarinda pazarlamanin tiiketicisine deger olustu-
rarak onu miisterisi haline getirebilmesi, kalite sisteminden yardim almasi ile
miimkiin hale gelebilmektedir. Degerin genel tanim1 ve deger olarak belirti-
len unsurlarin neler olduguna bakacak olursak: (Tek, 2006; 63 — 65); Kelime
anlamui olarak, fayday: ifade eder. Deger, hizmet karsisindaki getiridir, bek-
lentiyi karsilamadir, pazar konumlamasidir, tiikketiciyi miisteri haline getir-
medir, miisteri odakli olmaktir, miisteri agisindan 6nemli olan benimsemek-
tir, miisterinin isletmeye erisebilmesidir, yerine getirebilinecek sozler ver-
mek ve bu sozleri mutlaka yerine getirmektir. Deger; Miisterinin 6dedigi
fiyatin karsiligini almasi1 yada daha fazlasini elde etmesidir.

Miisterilerin iic 6nemli konuya 6deme yaptiklar belirtilmektedir. Bunlar;
zaman, para ve duygulardir. Bireyler agisindan bugiiniin en degerli kaynagi
zamandir. Bunun 6nemini kavrayan isletmeler, miisterilerinin verdigi degeri
etkileyen vaadleri gelistirmede ve ulastirmada dikkatlidirler (Knapp — Cev:
Tuna Akartuna., 2002; 23). Iste, giiniimiiz rekabet kosullarinda ki kalite an-
layis1, bahsedilen “deger” i olusturan ve onu gelistiren tarzda olmalidir.

Kalite anlayisi, beraberinde lider yonetimi tarzini da getirmektedir. Kalite
yonetimi; Isletme icerisinde tiim calisanlarla ortaklasa belirlenen hedeflere
ulasabilmek icin gerekli ortamlar1 hazirlamak, siirekli gelisimi gerceklestire-
bilecek olan faaliyetleri koordine etmek ve bunlar denetlemek islevlerini
yerine getirmelidir. Kalite yonetimi, isletme kazancini ve bireysel geliri
maksimize edebilmeli, ¢calisanlar ile yoneticileri senkronize ve entegre olmus
sekilde galistirabilmelidir (Kovanci, 2001; 13).

Kalite anlayisi, giinlimiiz rekabet sartlarinda isletmelere rekabetiistii
avantajin1 saglayabilmek icin, asagida belirtilen ¢alismalarin isletmelerde
calisan tim bireylerce dikkate almmasini tavsiye etmektedir (Tekin,2004;
19);

* Hatalar1 6nlemeye yonelik tedbirler, yoneticiler ve ¢alisanlarla birlikte
alinmall.

* Miisteri memnuniyeti saglayacak olan kalitenin yiikselmesi ile birlikte,
maliyetlerin diisecegi anlayis1, kurum kiiltiirii haline gelmeli.
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* Asirt biirokrasiden korunmus, esnek ve yalin organizasyon anlayisi ol-
malidir.

* [s sorumlulugu, isi yapanlar da olmalidir.

* [sletme igerisinde hangi is kimler tarafindan yerine getirilebilir belir-
lenmeli ve bu kisilere rol belirginligi saglanmalidir.

* Devrimsel hizla gelisimlere odaklanilmali, degisimlere ya Onciiliik
edilmeli veya degisimlere hizla uyum saglanmalidir.

* Sadece isletme icerisindeki kayitlardan elde edilen bilgiler degil, heniiz
isletme i¢i kayitlara yansimamig miisteri memnuniyeti — ¢alisgan memnuniye-
ti gibi degerler de dikkate alinmalidir.

* sletme igindeki tiim unsurlarin ve miisterilerin performansi sadece yil
sonlarinda degil, yil igerisinde igletmenin belirleyecegi periyotlarda denet-
lenmelidir.

* Kalite glivencesi, tiim ¢alisanlarin sorumlulugunda olmalidir.

* Yerine getirilebilecek taahhiitler verilmeli boylece, tedavi maliyetlerin-
den yada pazar — imaj ve miisteri kayiplarindan kaginilmalidir.

* Miisteri memnuniyeti ve karlilig1 saglayacak olan her tiirlii maliyete,
verimli olmak kaydiyla, katlanilmalidir.

* Calisan memnuniyetine, miisteri memnuniyeti kadar 6nem verilmelidir.

* Yonetim, ¢aliganlar — teknoloji — isletmenin politikalar1 — orta kademe
yoneticiler — isletme birimleri arasindaki uyumu kontrol etmek ve bilgi pay-
lagimini1 kurum igine yayabilmek i¢in “agik — kap1 politikasini” ve “gezine-
rek yonetim” anlayisini yonetim tarzi olarak benimsemelidir.

3. Hizmet Agirhikh Turizm Sektoriinde Talep Artiric1 Kalite
3.1. Hizmet Entegrasyonu

Turizm sektort, lilke ekonomisine biiyiik ekonomik katkilar1 olan ve sii-
rekli gelisen hizmet yarisinin yapildig: bir sektordiir. Ulkemizin turizm faa-
liyetleri agisindan, yerli yada yabanci turistlere, farkli hizmet alanlarini su-
nabilecek kapasitede ve sartlarda olmas1 6nemli bir avantajdir. Tiirkiye’ nin,
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dogal ve sosyal yapisinin, turizm agisindan, biiyiik bir potansiyele sahip
olmasi bu alana kisisel girisimciligi tetiklemekte ve iilke ekonomisine katki-
larimi giindeme getirmektedir. Bu durum ise turizm sektdriiniin 6nemini daha
da artirmaktadir.

Turizm sektoriinde ki bu gelismeler girisimcileri daha duyarli hale getire-
rek, bu alanda insan kaynaklari, tesisler, arag — geregler agisindan her tiirlii
imkandan yararlanma fikrini ortaya ¢ikarmustir. Isletmeler artik, yonetim ve
teknik acidan sahip olduklar bilgi ve becerileri anlamina gelen Know — How
derecelerini yiikseltme gayreti igerisine girmislerdir. Giiniimiiz piyasa sartla-
rinda karliligin yolu, miisteri sadakatinden gegmektedir. Miisteri sadakati ise,
once miisteri tatmini ile baglamaktadir. Miisteri tatmini ve sadakatini sagla-
ma durumu, hizmet sektoriinde sdz konusu ise, isletmelerin isi daha da zor
olmaktadir. Hizmet sektoriinii zorlu hale getiren sebepler vardir. Bu sebep-
lerden bazilar1 sunlardir;

e Hizmetler, tiretildikleri anda tiiketilirler
e Hizmet sunumunda hata yapma oram yiiksektir
e Hizmet sunumunda planlara bagl kalmak giictiir

Hizmet sunumunun yogun olarak yasandig1 turizm sektdriinde, miisteri
sadakatini olusturmak ve miisteri sadakatinin olusmasinda 6nemli derecede
sorumlulugu bulunan insan kaynaklarinin dogru se¢imi, egitimi, bireyin isi
ile uyumlagtirilmasi ¢alismalar stratejik kararlar olarak karsimiza ¢ikmakta-
dir. Stratejik olarak verilecek olan kararlarin bagarili sonuglari ortaya ¢ikara-
bilmesi i¢in; miisteri sadakatini gerceklestirmek, miisteri sadakatini gergek-
lestirmek i¢in; miisteri ihtiyaglarini ve zamanini dogru belirlemek ve hizmeti
sunacak olan bireyleri dogru se¢mek, egitimlerinin siirekliligini saglamak
gerekmektedir.

Modern pazarlamada odak noktas1 miisteridir. Isletmelerin sermayesini
para getiren varlik olan miisterinin olusturmasi miisteriye odaklanmay1 zo-
runluluk haline getirmistir. Miisterinin iireticiler karsisinda giiclenmesi, iire-
ticilerin sermayesini miisterilerin olusturmasina neden olmustur. Ureticiler
acgisindan sermaye artik parasal varliklar degil, para getiren varliklardir (Ka-
s1k¢1,2002;15).
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Miisteriye odaklanma; miisterinin ihtiyaglarini, talep ve beklentilerini tam
olarak, hatta miisterilerden Once belirleyerek onlara {iriin ve hizmeti suna-
bilmeyi gerektirmektedir. Miisteriler artik giivendikleri, saygi gordiikleri
isletmelerle ticari iliskide bulunmayi tercih etmektedirler. Bu amagla yapil-
mas1 gereken, miisteriler ile siirekli bir etkilesim kurmak ve bu etkilesim
stirecine tiim igletme birimlerini dahil etmektir. Tiim bu etkinlikler ise sirket
icerisinde yiiksek derecede bir entegrasyonu gerektirir (Kirim,2001; 51 —
52). Hedeflenen entegrasyonun bas aktorleri ise, isletmenin sahip oldugu
insan kaynaklaridir.

Glinlimiizde isletmeler miisterilerini anlamak, onlarn etkilemek tatmin
etmek ve tatminlerini sadakate doniistiirebilmek i¢in milyonlarca dolar har-
camaktadirlar. Artik sadece, sadik ve yiiksek harcama yapan miisterilere
sahip olmak da yeterli olmamaktadir. Onlar1 rakiplere kaptirmamak daha da
onemli hale gelmistir. Sadik miisteriler, daha fazla harcama yaparlar, daha
siklikla alig-verise gelirler, fiyat artiglarina duyarliliklar1 daha azdir. Onlar1
elde tutmanin maliyeti ise, yeni miisteriler kazanmak i¢in gereken maliyete
gore cok daha diisiik olmaktadir. (Cagl1,2002;102). Uriin ya da hizmetlerin
tatmin edici olup olmadigini belirlemek, aslinda bir degerlendirme siirecidir.

Tim sektorlerde oldugu gibi, hizmet sunumu agirlikli turizm sektdriinde
de miisteri sadakatini saglamak, ticari hayatin siirekliligini saglamada ve
rekabet avantaji olusturmada zorunluluktur. Bu zorunlulugu yerine getirme-
de en biiyiik pay ise, kuskusuz, ¢alisanlara diismektedir. Isletmelere nihai
hedefleri olan karlilig1 getirecek faktdr miisteri sadakati iken, miisteri sada-
katini saglayacak olan unsur ise isletmelerin sahip oldugu is giiclidiir. Bu
nedenle de nitelikli ig giiciiniin dogru zamanda, dogru yerde olmasini sagla-
mak rasyonel bir strateji olacaktir. Hizmet sektdriinde, kalite bilincinde olan
ve kaliteli hizmeti sunarak miisteri memnuniyetinin saglanacaginin farkinda
olan calisanlar talep artigina dnemli katkilar saglayacaktir. Eger bir isletme-
de, kalite anlayigindan sadece kalite boliimii ve miisteri memnuniyetinden
sadece pazarlama boliimii sorumlu ise, hizmet ve kalite entegrasyonun sag-
lamak ve bunu miisteriye yansitabilmek miimkiin olmayacaktir.

Kaliteli hizmet yada hizmetin kaliteli olmasi, yonetici ve ¢aligan biitiin-
lesmesi sonucunda olusturulacak politikalara baglidir. Bu politika ise, hizmet
sektorleri acisindan talep artisini ve talebin stirekliliginin saglanmasini geti-
recektir. Uriin agirlikli isletmelerde, iiriiniin hangi acilardan kalite igerdigi
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anlatilmalidir. Ancak hizmet agirlikli sektorlerde ise, calisanlar hizmetin
kaliteli oldugunu miisterilerine ispat etmelidirler.

4. Alan Arastirmasi

Konya’da faaliyet gosteren turizm belgeli otellerde yapilan aragtirmanin
sonuglari, turizm sektdrii ve Konya bolgesinin kaliteye bakis acisini ve bu
bakis agisinin igletmelerde hangi durumlara veya gelismelere yol agtigini net
bir sekilde ortaya koymaktadir. Arastirma kapsaminda yer alan otel yonetici-
lerinin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda elde sonuglar sdyledir:

gfglllﬁﬁﬂ;ﬂdlz Sikik | Yiizde

1-2 yildiz 16 28,6

3 yildiz 14 25,0

4 yildiz 16 28,6

5 yildiz 10 17,9

Toplam 56 100,0

Calsan Personel Sy |yizde
1-25 9 16,1

26-50 13 23,2

51-75 14 25,0

76-100 10 17,9

101 + 10 17,9

Toplam 56 100,0

1. Tabloya gore; otellerin yildiz
sayilarina gore aragtirmaya katilan
56 yoneticinin dagilimi goziik-
mektedir.

2. Tabloya gore; otellerin
%Il6’smmda 1 ila 25 Kkisi,
%23’tinde 26 ila 50 Kkisi,
%25’inde 51 ila 75 kisi, %18’inde
ise 76 ila 100 ve yine %18’inde
100 den fazla personel caligmak-
tadir.
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Isletmeci 16 28,6
On biiro miidiirii 8 14,3
Genel midiir 16 28,6
Yiyecek — Icecek Miidiirii |8 14,3
Isletme miidiirii 8 14,3
Toplam 56 100,0
Aragtirmaya

Katilanlarin Egitim Siklik  [Yiizde
Durumlar

Ilkokul 8 14,3
Yiksekokul 24 429
Lisans 16 28,6
Lisanstisti 8 14,3
Toplam 56 100,0
Calisma Yillar Siklik |Yiizde
1962 - 2009 8 14,3
15 yil 8 14,3

8 yil 8 14,3
14 y1l 8 14,3
30yl 8 14,3
10 y1l 8 14,3
23 yil 8 14,3
Toplam 56 100,0
Kalite Politikasi Siklik  [Yiizde
Kismen Katiliyorum 16 28,6
Katiliyorum 8 14,3
Kesinlikle Katiliyorum |32 57,1
Toplam 56 100,0
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3. Tabloya gore; Arastirmaya %
28,6 oraninda isletmeci, yine ayni
oranda genel miidiir ve %14,3
oranlarinda 6n biiro miidiri, is-
letme miudiirii, yiyecek — igecek
miidiir katilmastir.

4. Tabloya gore; arastirmaya kati-
lan yoneticilerin ¢ok biiylik kismi
en az yiksekokul ve daha {ist
diizey egitime sahip bireylerden
olusmaktadir.

5. Tabloya gore; arastirma kap-
saminda yer alan otel ydneticile-
rinin, is hayatlarindaki calisma
yillarina baktigimizda, en az 8§ yil
ve lizeri ¢alisma yili sonucu ile
karsilagsmaktayiz.

6. Tabloya gore; arastirma kap-
sammda yer alan isletmelerin
%71,4 tinde (%14,3 + %57,1)
kalite politikas1 ¢aliganlarla birlik-
te belirlenmektedir.
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Kaliteden Tiim Caliganlar

Siklik |Yiizde
Sorumlu
Kesinlikle Katiliyorum |56 100,0
Kalite Piyasa Sartlarina ..
Gore Revize Edilmektedir|> KK [Yizde
Katilmiyorum 8 14,3
Kismen Katiliyorum 8 14,3
Katiliyorum 16 28,6
Kesinlikle Katiliyorum |16 28,6
Toplam 56 100,0
Isletmeye Yeni Katilanlar
Kalite Konusunda Egitil-[Siklik [Yiizde
mektedir
Kismen Katiltyorum 8 14,3
Katiliyorum 24 429
Kesinlikle Katiliyorum |24 42,9
Toplam 56 100,0
Kalitenin Hedefi Hatalar1 ..
Onceden Cozmektir Sikhik | Yiizde
Katiliyorum 32 57,1
Kesinlikle Katiliyorum |24 429
Toplam 56 100,0
¢ ve Dis Miisteri Mem-
nuniyeti  Siirekli izlen-|Siklik [Yiizde
mektedir
Kismen Katiliyorum 8 14,3
Katiliyorum 16 28,6
Kesinlikle Katiliyorum |32 57,1
Toplam 56 100,0
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7. Tabloya gore; Arastirma kap-
saminda yer alan isletmelerin
tamaminda calisanlar, istisnasiz
olarak, kaliteden sorumludurlar.

8. Tabloya gore; kesin cevaplar
olmasi nedeniyle, “katiliyorum”
ve “kesinlikle katiliyorum” ce-
vaplarina verilen yiizdeleri dikka-
te alacak olursak, kalitenin piyasa
sartlarina gore revize edilme orani
% 57, 2 ile orta seviyededir.

9. Tabloya gore; arastirmaya kati-
lan isletmelerin biiyliik c¢ogunlu-
gunda, sosyalizasyon (isletmeye
yeni katilanlarin igletme kiiltiiriine
dahil edilmesi) calismasinin ya-
pildig1 anlagilmaktadir.

10. Tabloya gore; arastirmada yer
alan yoneticilerin tamamu, kalite-
nin “tedbir” oldugunu kavramis
durumdadirlar.

11. Tabloya gore; arastirmada yer
alan yoneticiler, isletmelerinde, i¢
ve dis miisteri memnuniyeti izle-
mesinin yapildigin1 belirtmisler-
dir.
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Hizmet Kalitesini Artici

Isbasi ve Teorik Egitimler|Siklik |Yiizde
Verilmektedir

Katilmiyorum 8 14,3
Kismen Katiliyorum 8 14,3
Katiliyorum 24 42,9
Kesinlikle Katiliyorum |16 28,6
Toplam 56 100,0
ﬁiinhistil\r/lﬁsteriler Belir- Siklik  |Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum |8 14,3
Katilmiyorum 16 28,6
Kismen Katiltyorum 24 42,9
Kesinlikle Katiliyorum |8 14,3
Toplam 56 100,0
izl;tp;dﬁnahm ve Yapil- Siklik  [Yiizde
Katilmiyorum 8 14,3
Kismen Katiliyorum 8 14,3
Katiliyorum 16 28,6
Kesinlikle Katiliyorum |24 429
Toplam 56 100,0
Yoneticiler ve Caliganlar|

Arasinda Bilgi Paylasimi|Siklik [Yiizde
Vardir

Katiliyorum 24 42,9
Kesinlikle Katiliyorum |32 57,1
Toplam 56 100,0

F. Atl BILGE

12. Tabloya gore; hizmet kalitesi-
ni artiric1 yonde verilen egitimle-
rin verildigi ancak yeterli olmadi-
&1 anlagilmaktadir.

13. Tabloya gore; arastirmaya
katilan  yoneticilerin  sadece
%14,3” i karlh miisterilerin belir-
lendigini belirtmistir. Isletmelerin
karlilik yariglarinda karli miisteri-
leri tespit etmelerinin 6nemi dik-
kate alindiginda, bu oran son de-
rece diisiiktiir.

14. Tabloya gore; rakip analizinin
yapilma orani, “katiliyorum” ve
“kesin katiliyorum” cevaplart ile
% 71,5 olduguna gore, arastirma
kapsamindaki isletmelerin biiyiik
cogunlugu rakip analizi yapmak-
tadir.

15. Tabloya gore; arastirma kap-
samindaki tiim yoneticiler islet-
melerinde bilgi paylasiminin sag-
landigim belirtmislerdir. Bu veri,
stratejik kararlarin isletmelerde
ortak alindigimi gostermesi agisin-
dan oldukc¢a 6nemlidir.
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Rakip Olmayan Sektor-

lerde Analiz Edilmektedir Siklik | Yiizde
Kismen Katiliyorum 16 28,6
Katiliyorum 32 57,1
Kesinlikle Katiliyorum |8 14,3
Toplam 56 100,0
Kalite Gemberi Siklik  |Yiizde
Organizasyonu mevcuttur

Katilmiyorum 16 28,6
Kismen Katiltyorum 16 28,6
Katiliyorum 8 14,3
Kesinlikle Katiliyorum |16 28,6
Toplam 56 100,0
Performans Degerlemesi .
Yapilmaktadir Siklik | Yiizde
Katilmiyorum 8 14,3
Kismen Katiliyorum 8 14,3
Katiliyorum 8 14,3
Kesinlikle Katiliyorum |32 57,1
Toplam 56 100,0
Onceki Yila Ait Sorunlar .
Bulunmamaktadir Siklik | Yiizde
Kismen Katiltyorum 8 14,3
Katiliyorum 16 28,6
Kesinlikle Katiliyorum {32 57,1
Toplam 56 100,0

Caliganlarin Rol Belirgin-
likleri Vardir

Siklik |Ytizde
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16. Tabloya gore; rakip olmayan
sektorlerin analiz edilip edilmedi-
gine dair sorulan soruya, analiz
ediliyor anlamma gelen katiliyo-
rum cevabimin verilme oranmi, %
71,4. Farkli sektorlerden basarili
veya basarisiz Orneklerin alinma-
s1, igletmeye, yasanmadan elde
edilmis ciddi tecriibeler saglaya-
caktir.

17. Tabloya gore; kalite faaliyetle-
rini harekete geciren énemli orga-
nizasyonlardan birisi olan kalite
¢emberlerinin, arastirma kapsa-
minda yer alan tiim isletmelerce
dikkate alinmadig1 goriilmektedir.

18. Tabloya gore; performans
degerlendirme sinin yapilma ora-
ni, aragtirmaya katilan ydneticile-
rin beyanina gore belirlendigine
gore, bu sonucun %100 ¢ikmama-
st hem personel degerlendirme-
sindeki yetersizlikleri hem de
aragtirma kapsaminda yer alan
sorularn ictenlikle cevaplandigim
ortaya koymaktadir.

19. Tabloya gore; arastirma kap-
saminda bu soruya cevap veren
isletme yoneticilerinin ¢ogunlugu-
nun, Onceki yillara ait sorunlarin
artik isletmelerinde mevcut olma-
digin1 beyan etmeleri, kalite faali-
yetleri ¢ergevesinde sorunlarin
¢oziildiigii izlenimini vermektedir.
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Kismen Katiliyorum 8 14,3 20. Tabloya gére%‘ bu Soruya Ye{i'
Katiliyorum 16 28.6 len cevaplarda, yonetlcller,. byyuk

o oranda calisanlarina rollerinin ne
Kesinlikle Katiliyorum |32 57,1 oldugu hakkinda bilgilendirme
Toplam 56 100,0 | yaptiklarini belirtmislerdir.

Farkli Miisterinin Farkli 21. Tabloya gore; tablodan ¢ikan

Ihtiyaglarina Gore Hizmet Sikiik |Yiizde sonuca gore, isletme'ler.in, farkl
Farklilagmasi misterilerin farkli ihtiyaglarina
Yapilmaktadir cevap veren hizmet stratejilerini
Kismen Katiliyorum ] 143 uyguladiklari anlagilmaktadir.
Katiliyorum 24 429

Kesinlikle Katiliyorum |24 42,9

Toplam 56 100,0

Yukarida tablolarda ortaya ¢ikan sonuglarin genel bir degerlendirmesini
yapacak olursak Konya’daki Turizm belgeli isletmelerin kalite anlayis1 hak-
kinda su sonuglara varmak miimkiindiir: Arastirma kapsaminda yer alan
igletmelerin, ¢alistirdiklar1 personel sayis1 dikkate alindiginda, %82’si kiigiik
Olcekte isletmeler olup, %181 orta dlgekte isletmelerdir. Kiigiik ve orta 6l-
cekteki isletmelerin, miidiir diizeyindeki yetkilileri aragtirma kapsaminda yer
almistir. Bu yoneticilerin ¢ogunlugu yiiksekokul mezunu olup, yiiksekokul
mezuniyetini lisans mezuniyeti izlemektedir. Ilkokul ve yiiksek lisans mezu-
niyetinde olanlarin oranlari esit olup yiizdeleri de disiiktiir. Yoneticilerin
uzun yillardir sektorlerinde ¢alistiklart dikkate alindiginda, is hayati sirasin-
da yoneticilerin tahsillerini gelistirmedikleri goriilmektedir. Katilimc1 yone-
ticilerin %71°1 kalite politikalarinin ¢alisanlar ile birlikte belirlendigini be-
lirtmislerdir. Bu durum kalite politikasinin baslamasi acisindan 6nemli bir
ilktir. Kalite politikalarinin, uygulanacagi isletmede tiim ¢alisanlar tarafindan
benimsenmemesi durumunda, bu politikalardan miisteri memnuniyeti ve
karlilik sonuglarini alabilmek miimkiin olamayacaktir. Bu nedenle kalite
politikalar1 muhakkak tiim ¢alisanlarla birlikte stratejiye dontistiiriilmelidir.

Kalite faaliyetlerinde, isletmede calisan herkesin sorumlu olmasi ve is-
letmeye yeni katilan bireylerin isletmenin kalite kiiltiiriine dahil edilmesi
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hakkindaki soruya 6nemli oranda olumlu cevap verilmesi, arastirma kapsa-
minda yer alan isletmeler agisindan oldukga 6nemli ve pozitif bir gelismedir.
Ancak kalite faaliyetlerinin giiniin sartlarina gore yeterince revize edileme-
digi sonucu, isletmelerin hassasiyetle dikkate almasi gereken bir konudur.
Kalitenin en 6nemli islevi miisteri memnuniyetini saglamada oncelikli ve
hayati tedbirleri almaktir. Bu nedenle de hatalar1 6nceden 6nlemeye yonelik
calismalar son derece 6nemli bir rol oynamaktadir. Isletmelerde i¢c ve dis
miisteri memnuniyeti arastirmasinin yapilma oranlarinin yiiksek olmasi da,
miisteri memnuniyeti hedefli kalite politikalarinin uygulandigina dair veri
olarak kabul edilmektedir. S6z konusu isletmelerde karli miisterilerin net
olarak belirlenme oraninin diisiik olmasi, bu isletmeler a¢isindan olumsuz bir
durum olmakla birlikte, ayn1 isletmelerin yiiksek oranda rakip analizi yap-
mast olumlu bir geligsmedir.

Rakip analizi, isletmelerin kendi performanslarmi degerlendirme agisin-
dan ciddi veriler saglar ve rakip stratejilerine karsi neler yapilmasinin gerek-
liligini ortaya koyar. Ancak isletmeler kendilerine en ¢ok gelir getiren miis-
terilerini mutlaka tespit etmeli ve bu hedef grubuna yonelik stratejiler olus-
turmalidirlar. Rakip analizinin yani sira, rakip olmayan sektorler de incelen-
melidir ki bu sektorlerde yagsanan olumlu ve olumsuz 6rnekler hazir olarak
almsm. Bu hazir 6rnekler, isletmenin benzer basarilar1 kendi sektoriine tagi-
masina ya da ayni hatalarin kendi isletmesinde yasanmamasina yardimeci
olacaktir. D1g miisteri memnuniyeti saglamada énemli bir yere sahip olan i¢
miisteri memnuniyeti ve performans degerlendirme ¢alismalari, ¢alisanlarin
daha verimli ¢alismasina zemin hazirlayacaktir. Bu durumlar ise kalite poli-
tikasinin hedefine uygun olan caligmalardir. Arastirma yapilan igletmelerde
performans degerlendirme c¢alismalarinin yeterli olmamasi, 6nemli bir deza-
vantajdir. Performans degerlendirme ve verimlilik kalitenin hedefine ulas-
madaki araclarindandir. Arastirma sonuglarinda, arastirmaya dahil olan is-
letmelerde kalite ¢cemberleri organizasyonlarinin olmasi, bir baska kalite
aracinin  kullanildigin gdstermektedir. Isletmelerde calisan bireylerin rol
belirginliklerinin olmasi, ¢alisanlarin sorumluluklarini ve inisiyatif kullanma
derecelerini bildikleri anlamina gelmektedir. Bu durum kalite hedeflerini ve
politikalarini ortaya koymada ve yiiriitmede 6nemli bir durumdur. Yine aras-
tirmada elde edilen, farkli miisterilere farkli hizmet anlayist modern pazar-
lama diinyasinin kar elde etmede tavsiye ettigi stratejilerdendir. Kalite poli-
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tikasinin hedefi de miisteri memnuniyeti sonrasinda karlilik olduguna gore,
bu yonde atilan adimlar olumlu gelismelerdir.

Arastirmanin genelinden elde sonuca bakildiginda, arastirma dahilinde
yer alan isletmelerin ¢gogunlugu kalite, miisteri memnuniyeti ve isletmelerin
nihai hedefi olan karlilig1 yakalamada olduk¢a ciddi adimlar1 atmaya bagla-
diklarin1 ancak bu gelismelerin yeterli olmayip, kendilerine kiiresel rekabet
ortaminda kiiresel marka halini aldiracak ¢aligmalara hiz vermeleri gereklili-
gi ortaya ¢ikmaktadir. Turizm sektdriinde rekabet sartlar isletmeleri, kalite
odakli ¢aligmalar1 yapmaya daha fazla zorlamaktadir. O halde basar1 sadece
nelerin yapilacagim bilmekle degil, ayn1 zamanda, nasil yapilacagini bilmek-
le ve bu yapilacaklar tiim ¢alisanlarla birlikte sinerjik sekilde yapmakla elde
edilecektir.
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	Yerel yönetimler, devlet ile toplumu birbirine yaklaştıran bir içeriği de sahiptir. Bir kamusal birim olması ve resmi prosedürlere sahip olması nedeniyle “devlet” içerisinde yer almasına karşın, bu organizasyonun bütünüyle yerelde yaşayan insanlar tarafından oluşturulması ve sürdürülmesi yönünden de bir sivil toplum oluşumu olarak nitelendirilebilir. Bu nedenle, yerel yönetimlerin,  devlet ve toplum arasında iletişimi ve etkileşimi sağlayan özel bir yapıya sahip oldukları söylenebilir. 
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