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TURIZMDE TOPLAM KALITE YONETIMI VE AHILIK iLiSKiSi

Kaplan UGURLU  Simal YAKUT AYMANKUY" Hilmi AR™

0z

Toplam kalite yonetimi anlayisi tiretim sektoriindeki genislemesini hizmet isletmelerinde
dolayistyla turizmde de devam ettirmektedir. Turizm sektorii, kendisini kalite gelistirmenin
disinda tutamaz. Hizmetin genel 6zellikleri sebebi ile turizm {irlinii tiiketicilerinin igletmeler
tarafindan tatmin edilmesi pek kolay degildir. Dahasi; c¢etin rekabetin siirdigii turizm
sektoriinde kaliteyi tiiketicilerine sunamayan veya bunu hissettiremeyen isletmelerin
varliklarimi siirdiirmeleri de mucizelere baglidir. Giiniimiizde isletmelerin toplam kalite
sistemini biinyelerine adapte etmeleri bu nedenle ¢ok dnemlidir. Oysaki miikemmeliyeti arayan
toplam kalite yonetim sistemi anlayisi, asirlar oncesinde Ahilik’te vardi. Giiniimiiz toplam
kalite yonetim anlayisinin temelinin Ahilik anlayisina uzandigini birbirlerine benzer ilkelerin
varligina dayanarak sdylemek miimkiindiir. Bu calismada; gecmisteki Ahilik anlayist ile
giiniimiiz isletmelerinde uygulanan toplam kalite yonetimi anlayisindaki bu benzerlikler ve
turizm sektoriine yansimalart degerlendirilecektir. Calismada, turizm isletmelerinin
giiniimiizde uyguladig1 toplam kalite yonetimi anlayisindaki ¢alisan ve miisteri memnuniyeti,
iiretim ve hizmet standartlari, is etigi ve ahlaki gibi konularin Ahilik anlayisi ile paralellik
gosterdigi belirtilmistir.

Anahtar Kelimeler: Ahilik, Toplam Kalite Yonetimi, Turizm, Hizmet, Miisteri Odaklilik

TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND AKHISM RELATION IN TOURISM

ABSTRACT

Total quality management system in production sector maintains spreading just like the service
businesses and of course in tourism sector. Tourism sector cannot exclude itself from quality
development. Because of the service’s general specialities, it is not that easy to satisfy the
consumers of tourism products. Furthermore, while tight competition goes on tourism sector,
for businesses which cannot be successful in presenting quality and make customers feel quality
are almost impossible to sustain their existence. In today’s world, that is why businesses’
adapting total quality management system is crucial. However, total quality management which
is trying to reach perfection existed centuries before as akhism. If we consider about two
systems’ similarities about their principals, it is possible to say that the basis of total quality
management system dates back to Akhism system. In this study, resemblance between Akhism-
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Total Quality Management system and effects of these systems to tourism sector will be
handled. This study indicates that tourism business’ performing total quality management
system elements like employee and customer satisfaction, production and service standards,
business ethic shows parallelism with akhism system.

Keywords: Akhism, Total Quality Management, Tourism, Service, Customer Orientation

1. GIRiS

Gilinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler, bir yandan diger sektorlerde oldugu gibi emek-
yogun Ozelliklere sahip turizm sektoriiniin hemen her alaninda etkilerini gdsterirken, diger
taraftan yonetim anlayiglarinda da degismelere neden olmaktadir. Bu degisim siireci, igletmeleri
iretim ve satig odakli pazarlama sistemlerinden, modern ve sosyal pazarlama sistemlerine
gecisler, merkeziyet¢i yonetim anlayisindan, tam katilimer ydnetim anlayisina gecisler,
egitimde ve performans degerlendirmelerinde insan odakli yaklasimlar vb. yeni modeller
gelistirmeye yoneltmistir. Sistemler ya da modeller ne olursa olsun amag; miisteri
memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikarmak ve bunun i¢in eldeki imkanlari, degerleri, varliklari,
bilgi ve becerileri zenginlestirmek ve/veya arttirmaktir. Ticari amagla faaliyet gosteren
isletmeler, kar hedeflerine ulasabilmek i¢in sektdr, pazar, tiiketici, rakip, teknoloji gibi
konularda daha ¢ok bilgiye ihtiya¢ duymanin yaninda ¢agdas yoOnetim anlayislarini da
benimsemektedir. Dolayisiyla isletmeler {iriin, liretim ve isletme odakli anlayistan, daha ¢ok
tiiketici ihtiyag, istek ve tercihlerine, ayrica tiiketici tatminine, bir baska deyisle insan odakli bir
anlayisa yonelmeye baglamiglardir. Bu konulara ilave olarak isletmeler, sektorlerinde
varliklarin1 ve karliliklarin1 devam ettirebilmek icin etik kurallara uyma, sosyal sorumluluk,
seffaflik, calisanlarin yonetime katilmasi, mentorluk (damigsmanlik) gibi ilke ve degerleri
benimseme yoniinde egilim ortaya koymaktadirlar. Bu anlayis yogun rekabet sartlarinin hiikiim
stirdiigii turizm sektoriinde de ticari anlamda var olmanin olmazsa olmazlarindan biridir.

Insan (tiiketici/miisteri) odakli olma anlayisi isletmeler icin giiniimiizde 6nemini devam
ettiren toplam kalite yonetiminin (TKY) de dayandigi temel unsurlardandir. TKY anlayist
aslinda ge¢miste ticaret hayatimizda yasanmis ahilik sistemiyle biiyiik Ol¢iide benzerlikler
gostermektedir.

Toplam kalite anlayisinda, tiretim faktorleri icerisinde ve kalitenin olusumunda en aktif ve
etkili {iretim faktdrii olan insan onemli bir unsurdur. Isgorenlerin se¢imi, egitimi ve dogru
islerde calistirilmalari, isbirligi, TKY nde ve miisteri memnuniyetinde olduk¢a dnemlidir. Bu
durum igletmede, hem iggorenin en iyi bildigi ve uzmani oldugu bir isi yapmasindan dolay1
olumlu “giidii/girdi”, hem de isgdrenden kaliteli bir “iiriin/¢ikt1” alinmasina neden olmaktadir.
Kaliteli ve miisteri memnuniyeti yiiksek mal/hizmet (liriin) iiretebilmek i¢in isbolimi ve
uzmanlagmanin turizm sektoriinde de olduk¢a dnemli oldugu herkes tarafindan kabul goren bir
olgudur. Ahilik sisteminde isi ehline verme, miisteriye karsi diirlist davranma, kusursuz
mal/hizmet sunma, kalite kontrol mekanizmalarin islerligi ve karar mekanizmalarinda tiim
paydaslarin katilimi gibi hususlarin hayati 6nem tasidig1 bilinmektedir. Dolayisiyla turizm
isletmelerinin basarilarinin temelini olusturan TKY nin hedefi olan kaliteli hizmet ve miisteri
memnuniyeti vb. gibi hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢abalar ile ahilik anlayis1 benzer
amaglara ve hedeflere hizmet etmektedir.
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Ahilikte usta ¢irak iligkisi, ustanin hiinerlerini gostermesi ve ¢iragini mesleki anlamda iyi
bir sekilde yetistirmesi, i ahlaki, is disiplini, sayg1 ve hiirmete dayali iliskiler, iiretimde yapilan
isin onemsenmesi, hizmet iireten turizm isletmelerinde kalitenin saglanmasina yonelik olarak
gerceklestirilen siirdiiriilebilir hizmet ve yonetim anlayist ile benzer nitelikler tagimaktadir.
Ornegin; otelin acik biifesinde sergilenen yemekleri hazirlayan asilar ile yardimcilarinin
arasindaki iligkiler, egitim, caligma, saygi, sevgi vb. dzellikler agik biifedeki tim yemeklere
yansiyan ve isletmeye yonelik “kalite” algisinin miisteride olugsmasini saglayan Onemli
unsurlardir. Kaliteli mal/hizmet, dolayistyla bunu saglamaya ¢alisan TKY, tiiketicilerin 6demis
oldugu iicretin karsiliginda pisman olmamalarin1 ve onlar1 koruyan bir anlayis olurken, bu
durum ahilikteki miisterinin velinimet olarak goriildiigii anlayisin giiniimiize yansimasi olarak
gbze carpmaktadir. Isletmeler, velinimeti olarak gordiikleri miisterilerine her zaman kaliteli mal
ve hizmetler sunmak zorundadirlar. Cilinkii rekabetin ¢ok giiclii oldugu turizm sektdriinde bir
otelin/seyahat acentasinin rakibi diinyanin herhangi bir yerindeki oteller/seyahat acentalaridir.

Insan merkezli olan ahilikte oldugu gibi, turizm sektdriinde de saygi, sevgi, hosgorii,
paylasim gibi kavramlar hem iggéren, hem de miisteri anlaminda 6nemli degerlerdir ve tiretilen
hizmetlerin kalitesine dogrudan etki etmektedirler.

2. TURIZM SEKTORUNDE HiZMET KALITESI KAVRAMI

Kalite kavrami ile ilgili bir¢ok tanim yapilmistir. Juran (1999) kaliteyi; *‘tiiketicinin
ihtiyaclarini karsilama yoluyla tiiketici tatminini saglayan {iriinlerin 6zellikleri’” olarak, Crosby
(1979) ‘‘gereksinimlere uygunluk’’ olarak tanimlarken, Deming (2000) ise kalitenin,
“‘beklentileri karsilama performansinin 6lgiisii’’ olduguna vurgu yapmaktadir. Hizmetler
sektoriiniin bir pargasi olarak turizm i¢in de kalitenin tanimi degismemekle birlikte, tiretilen
iriiniin soyut 6zelligine bagli olarak bazi farkliliklarin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Turizm
isletmelerinde kalite; konuklarin gereksinimlerini karsilama ve onlart memnun etme olarak
ifade edilmektedir. Tavmergen (2002) ise turizm isletmeleri acisindan kaliteyi, ‘‘turistlerin
mevcut ya da dogabilecek gereksinimlerini karsilayacak {iriin ve hizmetlerin {iretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siirecinin yardimiyla
maliyetlerin azaltilmas1 amaciyla kullanilan stratejik bir ara¢’’ olarak tanimlamaktadir.

Hizmet kalitesi, bir Orgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecme
yetenegidir ve hizmet kalitesinde Onemli olan, miisteri tarafindan algilanan kalitedir.
Dolayistyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin, tiiketici tarafindan algilanan performans
diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu sdylenebilir (Varinli, 1995: 94).
Isletmelerde kaliteyi iyilestirmek icin {ist diizey yonetim, hizmetlerin miisteri memnuniyetini
arttiracak bicimde yapilmasini saglamak zorundadir (Giirbiiz, 2000: 45). Bu nedenle hangi
sektorde olursa olsun bir isletmede siirekli basar1 i¢in iiretilen {iriin ya da hizmetin kaliteli
olmasi1 gereklidir. Turizm isletmelerinde miikemmellige dogru siirekli gelisim, kaliteyi de
beraberinde getirmektedir. Turizm sektdriinde kalite, sunulan hizmetin eksigini veya hatasini
bulmak degil, onu hatasiz ve eksiksiz olarak gerceklestirmektir (Aymankuy, 2005: 95). Turizm
isletmelerinde hizmet kalitesinin niteligi kaliteyi olusturmaktadir.

Turizm sektoriinde 1980’lere kadar kalite gelistirme faaliyeti, is giicliniin teknik
egitimine, tesis ve donanimin yenilenmesine odaklanilarak ele alinmaktaydi. Isletmeler satis,
yiiksek fiyat, iiretim, finansman kaynaklarinin kullanimi ve yonetimi uygulamalarinin
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basarisinin gozlenmesi, turistik {irliniin somut ve soyut Ozelliklerinin anlasilmasi, {iretim
stireclerine odaklanilmasi, degisen cevreye degisimle cevap verilmesi gerekliliginin fark
edilmesi gibi nedenlere bagl olarak turizmde de kalite yonetimi uygulamalar1 geligsmistir
(Mene, 1999).

3. TOPLAM KALIiTE YONETIMI SISTEMi

TKY, uzun vadede i¢ ve dis miisterileri tatmin etmek amaciyla siirecglerin iyilestirilmesi
ve calisanlarin katilimiyla kaliteyi ve hizt maksimize etmekle beraber maliyeti minimuma
indirmek i¢in girisilen tiim faaliyetlerdir. Toplam kalitenin basar1 derecesi yonetimin siirekli ve
etkili bir sekilde bu faaliyetlere katilimina ve tiim personelin genel ve gerekli egitiminin
saglanmasina baglidir (Kingir, 2006: 17). Toplam kalite bir orgiitiin basarisinda anahtar rol
iistlenen stirekli degisim siirecine uyum ve egitimi 6n planda tutan bir yonetim sistemidir. Japon
kalite uzmanlarindan olan Ishikawa (1985) ‘‘toplam kalite yonetimi egitimle baslar, egitimle
yol alir, egitimle sonucglanir’ sdylemiyle 6zetledigi gibi Toplam Kalite sisteminde egitim
onemli bir unsurdur.

Toplam kalite, sadece kalite gemberleri ya da verimlilik iyilestirme programlarindan
ibaret degildir. Ortaya ¢ikis nedeni olarak miisteri odaklilig1 kiiltiiriinii olusturan bir sistemdir.
TKY, isletmede gorev yapan tiim ¢alisanlarin karar alma mekanizmasina katiliminin
saglanmasi suretiyle kalitenin devamli iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasini
amaglar (Pearce ve Robinson, 1997: 394). TKY, uzun vadede miisterinin tatmin olmasini
saglamay1, kendi personeli ve toplum i¢in faydali olmayi hedefleyen, kaliteli iiretime
yogunlagsmig ve tiim personelin katilimina dayanan bir yonetim bi¢imidir (Efil, 2003: 68).
Ayrica TKY, miisteri memnuniyetini isletmelerin varliginin belki de en 6nemli sebebi olan
“‘kar’’ olgusundan daha dnce goren bir yonetim felsefesidir (Dogan ve Eris, 2000: 112).

Gegmiste ve simdiki paydaslarin tiimiiniin memnuniyeti {izerine kurulu insana odakli
bir yonetim sistemi olan TKY, bireyselligin yalnizli§indan ¢ok, takim ¢aligmasin1 destekler ve
sistemle birlikte calisanlarin gelisimine odaklidir (Karatop ve digerleri, 2011: 3). Oyle ki
TKY nin temel felsefesi; miisterinin kalite gereksinimlerinin belirlenerek, buna gore hatasiz
cikt saglayarak, miisteriyi memnun etmek ve kaliteyi gelistirmek ile ilgili siirekli ¢abalarda
bulunmaktir. Burada miisteri, hem hizmetlerden faydalanan dis miisteriler, hem de hizmetlerin
iiretimini saglayan i¢ miisteri yani igsgorenlerdir.

TKY nin en 6nemli 6zelligi ise, kaliteli iirlin ve hizmet saglanmasin1 birkag¢ kisinin
omuzlarina birakmay1p, sistemdeki herkesle paylagsmasidir (Alkis, 2009: 2). TKY ’ni iyi sekilde
uygulayabilmek, kritik faktorler olarak iist yonetimin liderligi, kalite boliimiiniin roli, egitim,
iriin tasarimi, tedarikgilerin kalite anlayisi, siire¢ yOnetimi, kalite raporlar1 ve iggorenlerle
iliskilere baglidir (Dayton, 2001: 294).

3.1. Toplam Kalite Yénetiminin Ilkeleri
3.1.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri, sirketin i¢inde ve diginda, iiriin ve hizmetlerden faydalanan kisilere verilen addir
(Langford ve Cleary, 2000: 21). TKY’ de miisteri i¢ miisteri ve dis miisteri olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. I¢ miisteri isgdrenler, dis miisteri ise kaliteli olmak sartiyla iiriin veya hizmetten
faydalanmak isteyen kisilerdir. Dolayisiyla bir isletmenin basaris1 biiyiik Ol¢lide miisteri
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ihtiyaglarinin anlagilmasina ve tatmin edilmesine baglidir. Bu nedenle miisteri isteklerinin
tatminini temel Orgiit felsefesi haline doniistiirme yoniinde c¢aba gosteren kuruluslar,
miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi ‘‘olmazsa olmaz’ bir ilke olarak algilayan bir orgiit
kiiltiirii olustururlar (Ozgiir, 2009: 33). Miisteri odaklilik ilkesi, mevcut ve gelismekte olan
miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini belirlemeyi, etkili miisteri iliskilerinin yonetimini
saglamay1 ve miisteri memnuniyetini nasil ve ne kadar iyi bir sekilde tespit edilebilecegini
ortaya koymaktadir (Samson ve Terziovski, 1999: 396). Miisteri odakli ydnetimin
uygulanabilmesi i¢in dncelikle tatmin edilmesi gereken miisterinin tanimlanmasi ve miisterinin
ne istediginin iyi bilinmesi gerekmektedir.

3.1.2. Ust Yonetimin Liderligi

Liderler gorev, gorlis ve degerleri gelistirerek yonetim sisteminin siirekli gelismesine
katkida bulunurlar, organizasyonda c¢alisan kisileri harekete gegirirler ve motive ederler.
Toplam kalite yOnetimine gegis siirecinde ydneticiler aktif olarak toplam kalite yonetimi
felsefesinin liderligini yapmali ve toplam kalite yonetimi kiiltiiriiniin  olusmasini
saglamalidirlar. Bunun i¢in liderler, birey ve takimlarin ¢abalarini gézlemlemeli ve bu ¢abalari
takdir etmelidirler (Evans ve Lindsay, 1993: 103). Bu hususa dikkat ¢eken Simsek (2002) iist
yonetimin liderliginin son derece dnemli olduguna ve iist yonetimin liderligi olmaksizin igletme
ici bir kiiltiir olusturmanin giigliigiine vurgu yapmaktadir.

Ust diizey yoneticiler, degisim, yenilik, risk alma, yapilan isle gurur duyma, miisteriye
sunulan mal ve hizmetin siirekli iyilestirilmesi gibi bir ¢evre ve kiiltiir olusturulmasinda liderlik
gorevi iistlenirler (Aykag ve Ozer, 2006: 177). TKY iist yonetimde bir zihniyet degisikligini
ongoriir. TKY, degisim siireglerinin anlagilmasina, benimsenmesine ve uygulanmasina énem
vermektedir.

3.1.3. Siirekli Gelisme (Kaizen)

Gelistirme, iyilestirme ve Ozellikle siirekli olarak bu islemlerin yapilmasi anlaminda
kullanilan ““ kaizen’” kelimesi Japonca’da ‘‘degisim’’ anlamini tagtyan ‘‘kai’’ ve ‘iyi manasina
gelen “‘zen’’ kelimelerinin birlesiminden olugsmustur ve anlasildig: tizere Tiirkge ‘‘daha iyi”’
manasina gelmektedir.

Kaizen felsefesini ilk olarak ortaya koyan kisi olarak bilinen Masaaki IMAI (1986) bu
felsefeyi “Japonya’da gelisen ve sonradan biitiin diinyaya yayilan bir¢ok yonetim uygulamasini
(tiretkenlik artirnmi, toplam kalite kontrolii, kalite kontrol ¢emberleri ya da is¢ilerle olan
iliskiler) kapsayan bir semsiye” olarak tanimlamaktadir.

Stirekli gelisme ve iyilesme ancak, organizasyon planinda yonetim kurulu yoluyla
yapilandirilarak degisik seviyelerde olusturulan ve tanimlayici ve problem ¢oziicii yontemlerle
hareket eden caligma gruplariyla saglanabilir (Simsek, 2002: 122). Kaizen kavrami sonug
odakli degil siire¢ odakli bir kavramdir. Bu siirecte ¢alisanlara diisen gorev, kendi yaptiklari isi
daha iyi nasil yapabileceklerini ve bu isi nasil gelistirebileceklerini projelendirmektir (Imai,
1994: 23).
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Toplam kalite yonetimi felsefesinde higbir standart son olarak kabul edilmediginden ve ayn1
zamanda kalite gelistirme faaliyetleri higbir zaman sona ermeyecek bir silire¢ olarak
goriildiigliinden, miisteri tatmininde rekabet¢i avantaj elde edilmesinde, verimlilikte, sistemlerin
ve insan kaynaklarinin iyilestirmesinde siirekli gelisme temel bir amagtir (Bumin ve Erkutlu,
2002: 94). Iste bu siirekli gelistirme yaklasimi, isletmelerin problemlerle beraber varliklarin
devam ettirmesine karsi ¢ikar ve en biiylik amaca yonelik temel problemlerin ¢éziimiinii
hedefler. Ekipler ve projelerin olusumunu 6ngorerek problemlerin giiniibirlik ¢oziimler
iiretmek yerine ortaya ¢ikmasi muhtemel olan potansiyel problemlere kars1 hazirlikli olmay1 da
kolaylastirir (Halis, 2007: 33).

3.1.4. Takim Calismasi

TKY’ de isletme calisanlarinin tamaminin gelisme faaliyetlerine katilimini saglamak
onemlidir. Takim ¢aligmasinin en 6nemli unsuru; bir grup insanin birbirini, daha derin bir
kavrayis ve agiklik icin, karsilikli bir ¢aba i¢inde ¢alisma arkadasi olarak goérmesidir. TKY de
stireclerin karmagiklig1 ve kapsamlari nedeni ile tek bir kisinin kontrolii yeterli olmamaktadir.
Bu siireglerin sorunlari, ancak igbirligi ve uyum ig¢inde calisan ekipler tarafindan ¢oziilebilir
(Simsek, 2002: 109). Bu nedenle TKY herkesi bir ekibin {iyesi olarak goriir ve ekip olusumu
ve ekip calismasini kolaylastirict diizenlemelere olanak tanir. Sorunlara uygun ¢éziim arayist
ekip calismasi ortaminda gergeklestirilir. Sonucta ekip calismalari ve toplantilar kisisel
gelismenin, 6grenmenin, iletisimin, yaratici fikirler tiretmenin ve katilmeiligin en etkili araci
haline gelir (Yagar, 2007; 22).

3.1.5. Sifir Hata/Hata Onleme

Sifir hata temelde bir hedef gibi goriinse de, aslinda bir harekete verilen isimdir. Sifir hata
hatalarin ve hatalara neden olan faktorlerin belirlenmesi ve hatalarin ortaya ¢ikmasinin
onlenmesi icin gerceklestirilen ¢abalarin tiimiidiir. TKY’ nin temelinde ‘‘hatalar1 ayiklamak’’
degil de ‘‘hata yapmamak” 6nemlidir. Mal ve hizmeti ilk seferde dogru yapmak TKY ’nin en
onemli hedefleri arasindadir. Geleneksel yonetimin aksine TKY ‘‘kabul edilebilir hata oran1’’
diye bir anlayis1 kabul etmez. Bu TKY nin sifir hata goriisiine aykir1 bir durumdur. Bu nedenle
hatalarin kaynagina inmek, nedenlerini bulmak ve bir daha ortaya ¢ikmamasini saglamak
gerekmektedir (Karyagdi, 2001: 68). Miisterinin bir iirlinii (mal veya hizmeti) kaliteli bulup
almasinin en biiyiik 6l¢iitii kuskusuz satin almadan 6nceki iiriin algis1 ve {iriinii tiikettikten sonra
gosterdigi tatmin ve yeniden satin alma davranisidir. Bunu endiistriyel mallardaki kalite
gostergesi olan sifir hata ilkesi, hizmet isletmelerinde sifir miisteri tatminsizligi seklinde bir ilke
durumuna getirecektir.

3.1.6. Tam Katilim

Klasik yonetim anlayisinin hakim oldugu donemlerde yapilacak islerde is¢iler, yalnizca
verilen kararin uygulamaya konmasi safthasinda ise dahil olurlardi. Giiniimiizde ise ¢alisanlar
her tiirlii kararin goriisiilmesine ve sonuclandirilmasina aktif olarak katilip diisiincelerini ifade
etmek ve bu konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedirler (Simsek, 2002: 107). Bu
talepler dogrultusunda tam katilimin isleyisi i¢in sorumluluk paylasiminin iyi yapilmasi
gereklidir. Tam katilim ilkesi iggorenlerin de yonetimde s6z sahibi olmasi ve kurumun *‘ortak
akil’’ anlayistyla hareket etmesi esasina dayalidir. TKY siirecinde yer alan siirekli iyilestirme,
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problemlerin analizi ve ¢ozlimii, ekip olusturma, hedefleri belirleme ve kalite gibi gorevlerin,
sirket capinda yayiliminin saglanmasi ancak tiim c¢alisanlarin katilimi ile gerceklestirilebilir
(Peskircioglu, 1998: 35).

Tablo 1. Geleneksel ve TKY Organizasyonlarim1 Ayristiran Kriterler

Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi

Orgiitsel yap1 Hiyerarsik ve katidir Esnek ve diizdiir

Degisime bakis Statiikocu Stirekli gelisme

Isgorene gore iist Patron veya Polis Kolaylastiric1 ve 6gretici

Ast-iist iligkisi Bagimli, kontrol  ve | Miitekabiliyet, giiven ve anlayis
korkuya dayali

Isgoren iliskileri Bireysel ve rekabetci Takim halinde ¢alisan arkadagtirlar

Isgiicii yetistirme Isgiicii ve yetistirme | Isgiicii varliktir ve yetistirme de bir
maliyettir yatirimdir

Kaliteyle ilgili karar | Yonetim soz sahibidir Miisteri s6z sahibidir

Karar Verme Y Oneticilerin Gergeklere, saglam bilgiye ve sistemlere
deneyimlerine dayalidir | dayal

Kaynak: Halis (2008: 53).

Tablo 1 incelendiginde; geleneksel yonetim “bencil”, “baski ve korkuya dayali” “cagdisi” ve
“yaptim oldu diislincesi hakim” bir anlayis 6ne ¢ikar iken, TKY nin ise “degisim ve gelisime
acik”, “miisteriyi On planda tutan” ve “birlikte hareket etme” anlayigina dayali bir yonetim sekli
oldugu goriilmektedir.

4. TURIZMDE TOPLAM KALITE YONETIiMi

Hizmet kalitesinin yonetilmesi ile ilgili caligmalarin gelismesi ve hizmet kalitesinin dl¢timii
konusunda araglarin gelistirilmesi turizm alaninda da kalite yonetimine dinamizm getirmistir
(Kurgun, 1999: 27). Turizm isletmelerinde kalite yonetimi miisteri ihtiya¢ ve gereksinimleri
cercevesinde iiretim ve sunumu esas almaktadir. Oyle ki, turizm sektdriinii olusturan isletmeler
arasindaki yakin koordinasyon ve paket tur {liretimi gibi ortak tirlinlin farkli yanlarini tiretme
olgusu bu yaklagimi giliclendirmektedir. Turizm sektdriinde, kalitenin belirli bir diizeye
ylikseltilmesi, hizmet {iretiminin siirekli iyilestirilmesine ve hizmeti iretenlerin nitelikli
olmalartyla dogrudan iliskilidir. Giinlimiiz TKY anlayisina gore sadece kalite grubundaki veya
kalite cemberlerinde gorev alanlar degil, isletmede ¢alisan herkes kaliteden sorumludur (Halis
ve digerleri, 2010: 70).

Turizm emek yogun bir sektoér oldugundan dolay1 hizmet kalitesinin zamana ve mekana
gore degismesi, hizmetin standartlagtirilma sorunlari gibi nedenler turizm isletmelerinde toplam
kalite yOnetiminin uygulanmasini bir ihtiya¢ haline getirmektedir. Dolayisiyla turizm
isletmelerinde TKY uygulamalarin1 gerceklestirebilmek icin igletme kiiltiirli yaratmak, hizmet
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standardin1  gelistirmek ve devamliligimi saglamak, egitim calismalarinin siirekliligini
saglayarak, calisanlarin mesleki bilgi ve becerilerini iyilestirmek, kaliteyi Olgiilebilir hale
getirmek, verimliligi arttirip, maliyetleri azaltic1 nlemler almak ve bunlarin sonucunda miisteri
tatminini saglamak ve ¢alisanlarin motivasyonlarini en iist diizeyde tutmak gerekir (Yiiriitiici,
2007).

Otel isletmelerinde TKY nin uygulanmaya baslamasiyla, isgorenler de tatmin edilmesi
gereken unsurlardan biri haline gelmistir. Bdylece miisteri tatmini kavraminda oldugu gibi
isgdren tatmini kavrami da otel igletmeleri yoneticilerinin giindemine girmistir (Asikoglu,
1997: 38). Toplam kalite uygulamalarinin benimsendigi otel isletmelerinde rekabetin, isletme
bilincinin, arkadaslik bilincinin, amag birliginin gelistigi ve genel moral diizeyinin arttig1 tespit
edilmistir (Sarigay, 2005: 31). TKY ’nin uygulandigi otel isletmelerinde; yoneticiler, isgdrenler,
ve misteriler arasinda iletisim kalitesinin arttigini, isgorenlerde moral ve motivasyon
iyilesmeleri gergeklestigi, isgdrenlerin katilimci bir anlayisla kendilerini isletmenin bir pargasi
olarak gordiikleri ve bunun verimliligi arttirdig: ifade edilmektedir (Ozveren, 2000: 101).

5. AHILIiK SISTEMIi VE iLKELERI

Kelime manas1 olarak ‘‘ahi’” kelimesi Arapcadir ve ‘‘kardes’ anlamina gelmektedir.
Divan-1 Liigati-t Tiirk’te ise ‘‘ahi’” kelimesinin eli agik, comert manasindaki ‘‘aki’’dan geldigi
ifade edilmektedir. Miisteri odaklilik, motivasyon, is ahlaki, 6nce insan, siirekli gelisim ve
kalite kontrol ¢emberleri, egitim, kalite kontrol, tam katilim ve iist yonetimin liderligi gibi
TKY’nin tiim unsurlarin1 biinyesinde barindiran Ahilik Sistemi, 6zii itibariyle TKY nin
13.yiizyildaki uygulanmis halidir (Erbast ve Ersoz, 2004: 29). Ahilik, dogrulugun,
yardimseverligin ve iyi ahlakin birlestigi bir sosyo-ekonomik diizen olarak yasadigi donemin
toplumsal yapisini; egitim, bilim, organizasyon, kalite standardi, {iretici-tiiketici iligkisi,
denetim gibi konularda diizenleyen yetkin bir sistemdir (Marsap, 2005: 76).

Ahi tegkilatinin basinda Kirsehir’de bulunan Ahi Seyhi bulunmaktaydi. Yasadigi donemde
Ahi Seyhi Ahi Evran’di. Ahi Seyhinin altinda ona bagli olarak her ildeki cesitli meslek
gruplarina ait tiim ahi grubunun lideri olan Ahi Baba bulunmaktaydi. Ahi Babaya bagl her
ildeki bir meslek grubunun lideri olan Ahi bulunurdu. Ahi’nin yardimcisi1 ve esnafla arasindaki
iliskiyi saglayan gorevliye ise Yigitbas1 denirdi (Koksal, 2007: 123). Ahiler; esnaf, sanatkar,
tiiccar ve diger meslek dallarindaki meslek adamlar1 olarak sehirlerde sosyal ve ekonomik
diizenin kurulmasinin yan1 sira kiiltiiriin de gelisimini saglamislardir (Bayar, 1998: 99).

Ahilik, esnaf ve tiiccarlar arasinda dayanisma, birlik ve beraberlik esasina dayali olarak
kurulmus bir teskilattir. Bu teskilat 13.ylizyildan 18. Yiizyila kadar da ‘‘Gedik’’ yani lonca
teskilat1 olarak toplumun ekonomik ve ticari kesimindeki olusumlari diizenlemistir (Simsek,
2002: 16). Ahilik, islam ahlk ilkeleri dogrultusunda kaliteli mal ve hizmet iiretimini saglamak
amaciyla kurulmus olan esnaf sanatkdrin dayanigmasi, mesleklerini diiriistge yapmalarini,
ayrica onlarin egitilmelerini amaglamanin yaninda, tiiketicinin korunmasinda asirlarca énemli
rol {stlenmis bir teskilattir. Kisaca Ahilik iiretim-egitim-denetim-tiiketici mutlulugu
fonksiyonlarinin tamamini {istlenen ¢ok amagli bir kurumdur (Gunduz ve digerleri, 2012: 46).
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Ahilik sisteminde igsyerinde c¢alisanlar ile ¢alistiranlar arasinda pek fark yoktur. Aralarinda
baba-ogul iliskileri vardir. Bu sistemde iiretilen mal belli bir ihtiyaci1 karsilayacak sekilde
kusursuz ve tam olarak iiretilir ve emegin karsiligi, calisanin alin teri kurumadan &denirdi.
Isyerlerinde calisan ve calistiranlar dayanisma igerisindedirler. Bu uygulama emek ve
sermayenin barisik oldugu bir modeldir (Cagatay, 1989: 93). Her seyden dnce bireyi dnemseyen
Ahilik sistemi ‘‘can ve mal ortaklig1’” adini1 verdigi bir yardimlagsma ve dayanigsma sistemini de
kendi i¢inde kurmustur (Ozerkmen, 2004: 75). Ahi esnafi iiriin kalitesinin belirli bir standardin
altinda olmamasini saglamayi ilke edinmistir ve birlikte ¢alisma anlayisi da bu kalite kontrolii
stirecinin iyi yonetilmesini miimkiin kilmaya yardimci olmaktadir. Bu nedenle de Ahilik
sisteminde iiretim ve tliketimin sinirlandirilmasi ve ‘ihtiyaca gore tiretim’’ fikri o dénemde
fiilen gerceklestirilmeye calisilmistir. Esnaf ve tiiccarin issiz kalmamasi ve asir1 iiretimin ortaya

cikarabilecegi sorunlarin 6nlenmesi, bu uygulamadaki temel hedefler olarak tespit edilmistir
(Solak, 2009: 13).

Ahi teskilatinin organizasyon yapisinda énemli yer tutan ¢arsilarin problemleri, yerinden
yonetim anlayisiyla ¢oziilmekteydi. Coziilemeyen problemler, merkezi otoriteye aktarilmisti.
Ahi orgiitlerinin yonetim kurulunda “‘idare Heyeti’’ bulunmaktaydi. idare heyeti se¢imle is
basina getirilen diger orgiit kademelerindeki yoneticilerle beraber alaninda olgunlagmis nitelikli
iiyelerden olusturulmaktaydi. Uyelerle ilgili alinmis kararlari ve iiyeleri ilgilendiren gelismeleri
inceler ve gerekli Onlemleri almaya c¢alisirdi (Erden, 2004: 387). Ahiler, 06zellikle
biiyliksehirlerde sanata ve meslege ait biitiin igleri yonetmekte, ihtilaflar1 ¢ozmekte, devletle
esnaf arasindaki iliskileri diizenlemekteydiler (Bayar, 1998: 102).

Ahilik sisteminde isi ehline teslim etmek son derece 6nem arz eden bir unsur olarak goéze
carpmaktadir. Kabiliyetli ve zeki kisilerin ise alinmasi, yapilan isi daha kaliteli ve verimli héle
getirmenin en 6nemli yollarindan biridir. Isbélimii ve uzmanlasma konularmma Ahilik
sisteminde biiylik 6nem verilmistir. Her ahinin uzmani oldugu tek bir igin bulunmas1 ve baska
bir is yapmamasi benimsenmistir. Kisinin yeteneklerinin yatkin oldugu bir isi se¢mesi, meslege
yapacag1 katkinin yaninda o meslegi yaparken tatmin olmasina katkida bulunacak bir etkendir
(Dogan, 2011). Ahilik sisteminde ¢iraklik, kalfalik, ustalik ve sed kusanma (kalfaliktan ustaliga
gecis) torenleri gibi dinlendirici, egitici ve dgretici 6zellikleri ile térenler sistemin felsefesinin
goze, kulaga, kalbe ve ruha hitap eden bir hal almasin1 saglayan gosterilerdir (Cora, 2006: 53).

Ahilikte uzun siireli ve ¢ok asamali terfi sisteminin de tiim meslek ve sanat dallarinda hakim
oldugu bilinmektedir. Ahilikte kisinin meslege girmesi ve meslekte ylikselmesi siireci egitici
bir 6zellik tasimaktadir. Yamak, c¢irak, kalfa ve usta yapilanmasi, terfi siirecinin uzunlugu gibi
etkenler Ahi teskilatindaki bireylerin sabirli ve deneyimli kisiler olmasini saglamistir. Ahilik
sisteminde, bir gencin Ahilige kabuliine ¢ok 6nem verilirdi. Cirakliga talip olan kiside aranan
ozellikler hususunda titiz davranilir, uzun bir tetkik ve takibe tutulurdu. Tegskilata girmek
isteyenin ahlak ve terbiyesi iizerine yapilan incelemeler olumlu olursa durum zaviyede
gorigiiliir, uygun bulunursa kisi liyelige kabul edilirdi (Simsek, 2002: 166).

Ahilik sisteminde en alt statiiyli teskil eden ciraklik, herhangi bir sanata girmek isteyen

gencin o sanatin ¢irak calistirma hakkina sahip ustalarindan birinin yanina yardimci olarak
verilmesiyle baglamaktadir. Cirak aday1, Ahi ahlakinin 6n gordiigii tistiin nitelikleri tagimali ve

318



AKADEMIK BAKIS DERGISI
Sayn: 52 Kasim — Aralik 2015
Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyasi
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

bu duruma ayni meslekte ¢alisan iki ¢iragin sahitlik etmesi gerekmektedir. Bir ¢irak adayinda
aranan istiin nitelikler sunlardir:

* So6zii yerinde sOylemek,

* Vefa yolunda sabitkadem durmak,

* Ehli kerem ve comert olmak,

e @iler yiizlii olmak,

e Tath dilli olmak,

¢ Kimse hakkinda dedikodu etmemek ve
¢ Kibirli olmamaktir.

Her usta ¢iragina icra ettigi sanatin biitlin inceliklerini 6gretmek zorunda olmanin yaninda
ciragin ahlakindan da sorumludur. Bir ¢iragin sanatinin ehli olmamasi, iyi ahlakli olmamast
ustast i¢in onur kiricidir (Gullili, 1977: 129).

Ahilikte egitim, genglikten baslamak iizere tiim yasami kapsayan stirekli bir egitimdir.
Bir yerde baslayip bir yerde biten bir siire¢ degildir. Ahilik sisteminde ¢iraklara 6ncelikle milli
tore ve gelenekler, toplum hayatinin disiplinlerini de igeren temel yurttaslik egitimi verilirdi.
Sonraki agamalarda meslek egitimine gecilirdi. Kuramdan ¢ok uygulama ve yasayarak 6grenme
yontemi kullanilmaktaydi (Simsek, 2002: 162).

Ahilik sisteminin dikkat ¢eken 6zelliklerinden biri de “‘Ahilik i¢ Kontrol Sistemi’’dir.
Bu uygulamada esnaf ve sanatkarlar, devletin ulasamadigi1 yerlerde is yeri agma ve mallarin
iiretiminde nitelik ve nicelik kontrolii yapma, ¢aligsma ilkelerini belirleme, bor¢lanma, miisteri
sikayetleri gibi temel sorumluluk gorevlerini tekelden iistlenmislerdir. Boylece haksiz rekabetin
ontine gecilmekte, igsizlik onlenmekte ve adil paylasim gerceklestirilmekteydi (Soysal, 2013:
191). Ahilikte, bir is yeri agmanin bir takim meziyetler gerektirdigi gibi bir sanata ¢irak olmak
da bir takim meziyetler gerektirmekteydi. Her ¢ocuk bir sanata ¢irak olarak alinmiyordu.
Alindiktan sonra da o sanattan ayrilmayip usta oluncaya kadar devam ediyordu. Ahilik
sisteminin bu ilkesi giiniimiiz isletmelerinin 6nemli sorunlarindan biri olan personel degisim
hizinin yiiksekligi sorununu da ortadan kaldirtyordu (Simsek, 2002: 189). Giinlimiizde turizm
sektoriiniin genelinde, ¢alisan personelin siirekli degismesi ve farkli departmanlarda kisa stireler
caligmasi, isten ayrilmalarin sik yasanmasi gibi hususlardaki istikrarsiz durum turizm
isletmelerini sikintiya sokmakta ve isgiiciiniin bir is ilizerinde uzmanlagmasina engel teskil
etmektedir.

Yiizyillar boyu atalarimiz, bu diizeni, bu giiveni kurabilmek i¢in ¢aligmis, Tiirk ekonomi ve
ticaret hayatini, din ve ahlak kurallarina, egitim ve 6gretime, bilgi ve ehliyete, sosyal adalete ve
karsilikli yardimlagsmaya dayanan saglam ilkelerle orgiitlenmislerdir. Hilesiz is, saglam mal,
belli oranda kar, 6l¢iilii kazang, kimsenin goziiniin yasina bakmayan adaletli bir kalite kontrol
sistemi Ahilik iktisadi hayatinda bir esastir (Simsek, 2002: 184).
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5.1. Ahilik Sisteminin Amaclari

Amaci, zenginle fakir, iretici ile tliketici, emek ile sermaye, halk ile devlet arasinda iyi ve
saglam iliskiler kurmak ‘‘sosyal adaleti’’ gerceklestirmek olan Ahilik, bu amacina, saglam bir
teskilatlanma modeli ve koklii bir egitim sistemi aracihigiyla ulasmaya ¢alismustir (Oztiirk,
2002: 1). Ahilik, misyonu itibariyle bireyden topluma yiikselisi ifade etmektedir. Diger bir
ifadeyle, yetismis, ahilik ocaginda pismis, olgunlasmis bireylerden olusan topluluklar
cevrelerine hizmet etmektedirler (Ozerkmen, 2004: 69). Ahilik teskilat1 yapr itibariyle belirli
bir is, ahlak ve hiyerarsik diizen ile topluma hizmeti ve ¢alismay1 amag edinen kisilerden olusan
ve bu Ozelliklere sahip kisileri yetistiren bir teskilattir (Zorlu ve digerleri, 2012: 76).

Ahiligin amaglari; insanlari hem ahlaken, hem de mesleki yonden egiterek iiretici ve
topluma yararli bir duruma getirmek; inangli, ahlakli, bilingli ve tiretici bir toplum olusturmak,
insanlar arasinda karsilikli anlayis, giiven ve riza duygulariyla isbolimii ve isbirligi kurarak
toplumda sosyal ve ekonomik dengeyi saglamaktir. Ahilik; daha fazla kazanmak, spekiilasyon
ve rekabet yapmak yerine, karsilikli yardim ve sosyal dayanigma esaslarina bagli kalmay1 tercih
etmistir (Bakanlar ve digerleri, 2010: 790). Ahilikte rekabet anlayis1 daha ¢ok tiretmek odakl
degil, miisteriye daha kaliteli iiriin ve hizmetler sunma iizerine odaklidir. Ahilik Sisteminin
vazgecilmez temel degerlerinden biri olan ‘‘hizmette milkemmellik’” anlayis1 yiizyillarca tim
hizmet ¢esitlerinde kullanilmig, 6zellikle {iretimde kalitesizlige karsi hassas davranilarak
kalitesiz {iretim yapanlar meslekten ihra¢ edilmislerdir (Sancakli, 2010).

Ahilik, is igerisinde elestiriyi ve daha iyiyi yapmay1 amag bilir, bdylece ayiplamamay1
ogretir. Ahilik sisteminde tesvik, daha iyiye yoneltme esastir. Bu ilke, kisiyi glivenli kilar,
sosyal bakimdan tatminde tutar ve basaran insan, takdir etmeyi 6grenir (Simsek, 2002: 186).
Ahilikte bireylerden igyerinde verimlilik anlayisiyla ve isteyerek calismasi, islerini en az hata
ile ustaca yapmasi, tiim cevre unsurlarina karst saygili olmasi ve deger vermesi, emegin
kutsalligina inanmalar1 beklenir. Buna gore Ahilik saygili, ahlakli, egitimli ve yetenekli
bireylerin yetistirilmesi ve i hayatinda yer alabilmesi agisindan giiniimiiz igletmelerinin 6nemli
bir eksikligini giderebilme niteligi tagimaktadir (Zorlu ve digerleri, 2012: 74).

5.2. Ahiligin Giiniimiiz Ekonomik Hayatina Yansimalar

Ahilik teskilatinin ortaya ¢iktigi zamanlardaki c¢evresel faktorler dikkate alindiginda o
zamanlarda her seyin gorlinebilir nesneler {izerinde odaklandigini dolayisiyla ihtiyaglarin elde
edilmesinde {irlinlin temin edilmesi ile bir¢ok sorunu ortadan kalkabiliyordu. Nitekim {iiriin
odaklilik ve agirlikli olarak insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik ekonomik cabalar da
sorumluluk esnaf ve sanatkarlara diismiistiir. Ahiligin ortaya ¢ikmasinda ve ilk akla gelmesinde
temel sebep budur. Ciinkii toplumun ihtiyacglarin1 giderecek iiriinlerin iiretilmesinde insana
(hem tireten hem de tiikketen), uzmanliga, diiriistliige, paylasima ve kaliteye dnem veren Ahilik
teskilat1 bu sayede oncelikle esnaf ve sanatkarlar arasinda kabul gérmiis ve daha sonra hizla
cografyaya yayilmstir.

Ahiler Anadolu’nun her yerine dagilmislar, her sanat kolu i¢in bir birlik kurmuslardir. Birlik

olamayacak kadar az olan yerlesim yerlerinde birbirlerine yakin olan meslek birlikleri
olusturulan bir birligin altinda bir araya getirilmiglerdir. Yerlesim yerlerindeki bu birlikler
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arasindaki iligkileri “Biiyiik Meclis” saglardi ki giiniimiizdeki Esnaf ve Sanatkarlar Odasi ile
esdegerde bir gorevi vardir. Ulke diizeyindeki biitiin esnaf birlikleri Kirsehir’de bulunan ve
basinda Ahibaba (biitiin sanatkarlarin piri kabul edilen Ahi Evran-1 Veli’nin halifesi)’nin
bulundugu Ahi Evran Zaviyesi’ne bagliydi. (Kurtulmus, 2011: 45). Gilinlimiizde il¢elerdeki
esnaf odalar1 (lokantacilar odasi), illerdeki Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi Baskanligina,
burasi da Ankara’daki Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu (KESK) Genel
Bagkanligina baghdir.

Ahiligin giinlimiize uzantilarini isletmeciligin nerdeyse her alaninda gozlemleyebiliriz.
Glinlimiiziin kar odakli iiretim ve satis anlayisi insanlar1 ve ¢evreyi ciddi bir sekilde tehdit
etmektedir. Kiiresel 1sinma, ¢ollesme, cevre kirliligi, israf, hormonlu gidalarin iiretiminde ve
tiikketiminde artis ve daha bircok zararli faaliyetler sadece giiniimiiz insanlarin1 degil, gelecek
nesiller i¢inde tehdit eden unsurlardir. Bu nedenle isletmecilik anlayisi glinlimiizde degisen
yasalarin da etkisi ile yeniden insan ve toplum odakli olmaya, sosyal ve siirdiiriilebilir
isletmecilik anlayisina donmeye baslamistir. Bir diger degisle, aslinda Ahilik anlayisina bir
doniis s6z konusudur. Ciinkii ahilik sistemi, liretimi ve kaliteyi esnaf ve sanatkarlara 6zendirir.
Ayni zamanda da neyi, ne kadar, ne zaman {iretilecegini ve siirekli kontrolii sart koyardi.
Dolayistyla ahilik, tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerine oncelik veren, kaliteli, israfi kabul
etmeyen, zararli ve yanlis liretime engel olan bir kontrol mekanizmasina sahipti. Bugiin pazar
ya da tiiketici odakli pazarlama anlayiginin temeli de ahilik anlayisinin glinlimiizdeki benzer
uygulamalaridir.

Giliniimiiz ¢agdas pazarlama anlayisinda isletme odakli pazarlama anlayis1 yerini miisteri
odakli pazarlama anlayisina birakmistir. Bagka bir deyisle 4P’den 4C’ye gegis, isletme odakl
pazarlama anlayisindan miisteri odakli pazarlama anlayisina gecilmesini ifade etmektedir. 4P
pazarlama karmasinin 4C’ye dontigiimii Tablo 2°de gosterilmektedir.

Tablo 2. 4P’den 4C’ye Gegis

Uriin (Product) > Misteri Degeri (Customer Value)

Fiyat (Price) —)  Malin Miisteriye Maliyeti (Cost to Customer)
Dagitim Kanallari (Place) w———————)  Miisteriye Uygunluk (Convenience for Buyer)
Tutundurma (Promotion) wee———)  Miisteri ile iletisim (Customer Communication)

Kaynak: Cicek (2001: 66).

Ahi Evran-1 Veli, Hac1 Bektas-1 Veli, Hoca Ahmet Yesevi, Yunus Emre, Hac1 Bayram-
1 Veli, Asik Pasa, Giilsehri gibi Tiirk diisiiniir ve goniil adamlarinin dilinde ve kalemlerinde
olgunlasan Ahilik (Akkus, 2004: 18) felsefesinin uygulamalarinda 4C pazarlama karmasinin
tim bilesenlerine rastlanmaktadir. 4C pazarlama karmasinda yer alan her bir unsurun,
Ahilikteki kullanimlarin1 gosteren karsiliklarina Tablo 3’de yer verilmektedir.
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Tablo 3. 4C ve Ahilik Iliskisi

Miisteri Degeri (Customer Value) m———> \[iisteri Velinimetimizdir

Malin Miisteriye Maliyeti (Cost to Customer) —=—————)Denectsel Fiyat

Miisteriye Uygunluk (Convenience for Buyer) =g Miisterinin Uriine Kolay Ulasim1
Miisteri ile iletisim (Customer Communication y———)Pazarla Etkilesim

Kaynak: Erbasi, Ersoz (2011: 139).

Turizmde miisteriye sunulan iiriin-hizmet karmasinin miisterideki memnuniyet derecesi,
isletmeninin miisteriye verdigi deger Olciisiinde olacagindan, sunulan {iriinden 6te, miisteriye
verilen deger Onem kazanmaktadir. Isletmelerin varh@inin miisteriye bagh oldugu
diisiiniildiglinde “miisteri velinimettir” soéziiniin miisteri degerine verilen onemin Abhilik
teskilatinda asirlar 6nce var oldugunu gostermektedir. Ahibaba’nin asirlar 6nce bugiinkii zabita
memurlarinin ya da teftis memurlarinin yaptig1 isi bizzat yapmasi, pazara ¢ikarak esnafi,
sattiklar1 {rtinleri, miisterilerin memnuniyetlerini, sikdyet ve dileklerini yerinde ve birinci
agizdan isitmesi ve gérmesi hem miisteriye hem de esnafa verdigi nemi gostermektedir. Ahilik
teskilatindaki denetsel fiyat, miisterinin iiriine kolay ulagimi ve pazarla etkilesim unsurlar1 da
giinlimiiz ¢cagdas pazarlama yonetimi anlayisi ile birebir ortiigmektedir.

Ahilik teskilatinin giiniimiiz sosyal giivenlik ve is hukuku ile de benzerlikleri s6z
konusudur. Esnafin iirettigi malin ayipli olmamasi, miisteriye karst diiriist olmasi, esnaflar
arasindaki birlik ve dirlik, giiniimiiz yasalari ile birebir drtiismektedir. Tiirk Is Hukuku ndaki
kidem tazminati, igverenin sorumlulugu, yeni is arama izni, ¢calisma belgesi, isverenin ddeme
sorumlulugu, asgari iicret, fazla caligma iicreti, sigorta primi, ¢ocuklar1 calistirma yasagi ve
benzeri hiikiimleriyle, is¢inin sosyal giivenligi amaclanmistir. Bu bakimdan Is Kanunu, Tiirk
tarihinin sendikal kesiti olan Ahilik kurumuna g¢agrisimlar yaptirmaktadir (Giilvahaboglu,
(1991: 286). Sosyal giivenlik agisindan Ahilik, Sosyal Sigortalara da kaynaklik etmistir. Kisiyi
giivence altina alma, sosyal bakimdan kisiyi koruma ilkesini ilk kez gerceklestiren kurum
Ahilik olmustur. “Kisilere gelirleri ne olursa olsun, belli sayidaki tehlikeler karsisinda giivence
saglamak gorevine sahip kurum veya kuruluglar toplulugu” olarak tanimlanan “sosyal
giivenlik” kavrami Ahilik’ten ancak yiizyillar sonra; XIX. yiizyilin ilk yarisindan itibaren
diisiince alaninda olgunlagsmaya baslayabilmistir (Giilvahaboglu, 1991: 289).

6. TURIZMDE AHILIK VE TOPLAM KALIiTE SISTEMLERININ
KARSILASTIRMASI

Glinlimiiz modern isletmecilik anlayisinin temelinde kuskusuz gecmiste isletmelerin
yasadiklart ve edindikleri tecriibelerin Onemi biiyiiktiir. Bugiin sahip olduklarimiz ve
medeniyetin gelismesi gegmisten glinlimiize gelen bilgi ve tecriibelerin, sosyo-ekonomik ve
teknolojik gelismelerin bugiinkii halidir ve bu gelecekte de degisime tabi olacaktir. Bugiinkii
TKY anlayisinin temelinde de gecmisten gelen birikimlerin giinlimiize yansimalari
goriilmektedir. Ahiligin 6ziinii olusturan, dogruluk, diiriistliikk, saygi, sevgi, yardimlagma,
toplumsal dayanisma, is ve meslek ahlaki, alt-iist iligkileri vb. prensiplerin TKY i¢in de
degismeyen ilkeler oldugu kuskusuzdur. Bir isletmede TKY nden bahsediliyorsa ve var oldugu
iddia ediliyorsa orada Ahiligin prensipleri hala isliyor demektir. Nitekim gerek Ahilikte
gerekse TKY’de temel diisiince, isletmede calisan herkesin, hissedarlarin, miisterilerin
dolayisiyla toplumun ve {ilkenin huzurudur.
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Ahilik kurumunun geleneksel degerlerinin en 6nemlilerinden birisi “kalite” anlayisidir.
Giysiden ayakkabiya, demir aletlerden tahta egyalara kadar her alanda {iriin kalitesi ve {iretim
kurallari (standartlar) inceden inceye en kapsamli talimatnamelerde belirlenmistir (Ornegin, I1.
Beyazid Dénemi ihtisap Kanunnameleri, Yavuz Sultan Selim Kanunnamesi, Kanuni Sultan
Stileyman’in Umumi Kanunnamesi). Giiniimiizde Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE)’niin
yaptig1 isleri Osmanli Donemi’nde Ahilik Tegkilati bahsi gegen kanunnamelere gore
yapmaktaydi. Sikidenetim sayesinde standartlara aykiri davranan ve iiriinden “calan” her esnaf
kisa siirede yakalanir, uyarilir, cezalandirilir, yola gelmezse loncadan atilir ve esnaflik yapmasi
yasaklanirdi. Ahilik teskilatinda gerek iirlinde, gerek iiretim ve diikkan sartlarinda tipki
bugiiniin ISO 9000’1 gibi “evrensel” standartlar vardi. Kalite kontrolii Ahilik Teskilatinin en
onemli gorevleri arasindaydi. “Pabucu dama atilmak™ s6zii de buradan gelir. Ahi babalari kalite
kontrolii sirasinda tiriiniinii begenmedikleri ya da kurallara aykir bir davranigini saptadiklari
esnafin ayagindaki pabucu ¢ikarip dama atarlardi. “Onun pabucu dama atild1” s6zii sosyal ve
mesleki bir cezanin yillardir dilimize islemis en ¢arpici ifadeleri arasindadir.

TKY’nde kaliteli iiretim ve bundan faydalanan ve odedigi paranin karsiligini alan
miigterinin tatmini vardir. Bunun i¢in de isletmenin her boliimii ve ¢alisani kaliteden ve miisteri
memnuniyetinden sorumludur. Ahilik bu kalitenin korunmasi i¢in gerekli is ve meslek ahlakini
ve kontrol sistemini zamaninda ortaya koymus ve bugiin de isletmeler TKY sistemlerinde
iiretimden miisterinin tiikketimine kadar is akiglarini standartlar koyarak bu prensipleri koruma
altina almiglardir. Bir otel isletmesinin miisterinin giris yapmasindan otelden ayrilisina kadar
yapmis oldugu konaklamanin huzurlu bir sekilde gerceklesmesinde her departmanin sahip
oldugu standart operasyon prosediirlerinin is tanimlar1 belli ¢alisanlar tarafindan yerine
getirilmesi ile gerceklesmektedir. Ornegin, bir check-in (giris) ve check-out (¢ikis) islemlerinde
otelin rezervasyon, onbiiro ve concierge (karsilama) personelinin hangi islemleri yapacagi,
hangi otel otomasyon sistemlerini kullanacagi, hangi materyal ve dokiimanlar1 hazirlayacag,
dokiimanlarin nasil dosyalanacagi ve korunacagi, kontrol sisteminin nasil saglanacag: ve daha
onlarca prosediir adim adim agik¢a standartlar halinde belirlenmis olup, personel bu standartlara
uymakla miikelleftir. Bu standartlar iyi tatbik edilirse, miisteri beklemeden ve huzurlu bir
sekilde otele girisi ve ugurlamasi yapilabilinecektir. Standartlari isler kilan ise isinde uzman
personel ve giiler yiizdiir. Ahilik teskilatinin bunu yiizyillarca uyguladig: bilinmektedir.

Ahilik teskilatindaki kaliteli mal iiretimi anlayisini en iyi yansitan sektor turizmdir. Bir
asc¢ibasinin igindeki ustaligt ve hiineri, Ahilerin meslek ve sanatkarlig: ile biitiinlesmesine
benzer. Bir kat hizmetleri sorumlusunun, bir garsonun miisterinin memnun edilmesi i¢in
miikkemmeliyeti saglama cabasi, Ahilerin iiretimde nicelige degil kaliteye verdigi ¢abanin
aynisidir. Ahilikte kaliteyi saglayamayan, diiriistliikten uzak kisiler nasil cezalandiriliyorsa,
bugiin de is tamimlarina ve standartlara (yOnetmeliklere, ilke ve prosediirlere) uymayan
personelinde is akdi fesih edilerek, bir nevi cezalandirilmaktadir. Oyle ki, isletmelerin
standartlar1 giinlimiizde sosyal giivenlik, tiiketicilerin korunmasi hakkinda ve rekabetin
korunmasi hakkinda vb. diger kanunlar ile de desteklenmektedir. Ahilikte devlete olan sadakat
ve toplum huzuru, igletmelerin kendi TK'Y 'nde koymus oldugu sistemler nitekim bu kanunlara
aykirilik teskil etmemektedir.
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7. SONUC

Liiks miisteri segmentine hizmet veren The Ritz Carlton Otelleri’nin personel andinda
“bizler beyefendilere ve hanimefendilere hizmet veren beyefendiler ve hanimefendileriz” sozii;
bu uluslararasi otelin insan odakli bir isletmecilik anlayisini 6n plana ¢ikardiginin bir
gostergesidir. Diger yandan bu sdylemin, insant merkeze alan ve ticaretin bu merkez etrafinda
dondiigiine de isaret eden bir anlayis oldugunu da sdyleyebiliriz. Insan odakli bu yaklasim,
yiizyillar dncesinde Ahilik kiiltiiriinde var olmus bir yaklasimdir. Isletmeciligin kiiltiirden ayr1
tutulamayacagini ya da bugiin var olan isletme kiiltiirlerinin ge¢misin bir uzantis1 oldugunu
sOylemek bu durumda pek yanlis olmayacaktir.

Ahilik kiiltiirinde miisteri velinimettir denilirken, miisteri odakliligi, usta-kalfa-girak
iliskisini, personel egitimi ve liderlik konularinda personel odaklilig1 rahatlikla
goriilebilmektedir. Dahasi, ¢cevreye duyarl yaklasim, Ahilik kiiltiiriiniin diger bir insan odakl
yaklagimina isaret etmektedir. Miisteriye, ¢calisana ve ¢evreye duyarlilik ahilik kiiltiiriiniin daha
sorunlar ortaya ¢ikmadan Onleyici tedbirler almasi (6rnegin; egitime, kaliteye, iiretimde ve
miisteri memnuniyetinde sifir hataya 6nem vermesi vs.) bir nevi toplam kalite anlayiginin ve
hizmetin temelini olusturmaktadir.

Toplam Kalite Yonetim (TKY) felsefesi, Ahilik kiiltiirii gibi ister miisteri, isterse galisan
olsun toplumun huzurunu amaglar. TKY, isletmelerin tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini
karsilayacak iirlinlerin (mal ve hizmetin) isletmenin basta insan kaynaklari olmak {izere tiim
imkanlar1 ile Onceden belirlenmis standartlar ve sistemsel yaklagimla {retilmesini ve
tilketicilere sunulmasint amaglar. TKY, mal ve hizmetin sifir hata ve sifir miisteri
memnuniyetsizligi ile iiretilmesini, miisterinin 6dedigi paranin hakkini vermeyi dolayisiyla
miisteri ile {iretici/satic1 arasindaki ticari iligkinin mutlulukla bitmesini ve bu ticari iligskinin
stirekliligini arzu eden bir sistemdir. Bunlar, ahilik anlayisindan uzak kavramlar degildirler.
Nitekim ahilik bu ticari iliskinin stirdiiriilebilmesi i¢in isletme amag ve hedeflerinin toplumsal
huzur ile bagdastirilmas: gerektigini yiizyillar 6nce ortaya koymustur. Ahilik, iiretimde
kalitenin artirilmast i¢in c¢alisanlarin azami itina ile islerine odaklanmalari, islerinde
uzmanlagmalari ve en 6nemlisi ahlakli ve diiriist ilkeler ¢ercevesinde iiretim ile tiikketim /iiretici
ile tiiketici arasinda bir denge kurmay1 amag edinmistir. TK'Y ve Ahiligin ortak noktasi: Ureten
ve tiiketen mutlu ise toplum mutludur felsefesidir.

Emek-yogun bir hizmet sektorii olan turizm, hizla gelisen ve biiyliyen, sosyo-ekonomik
onemi uluslarca kabul gérmiis bir sektordiir. Turizm sektorii insani ¢evre ile biitiinlestiren, birey
ve toplum huzurunu koruyan, birey ve toplumlar1 birbiriyle kaynastiran ve diger yandan
ekonomik getirisi fazla olan bir sektordiir. Bu nedenle rekabeti en fazla olan sektorlerden
biridir. Ulusal ve uluslararasi boyutlarda kendini gosteren rekabetten en cok etkilenen
sektorlerden biri olmasi nedeniyle turizm sektoriindeki igletmelerin kaliteye daha fazla 6nem
vermelerini zorunlu kilmaktadir. Turizm isletmeleri gériinmeyeni satmaya calistiklari i¢in ve
genelde iist seviyede beklentilere sahip turizm iiriinii tiiketicilerinin isteklerini karsilamaya
calistiklar i¢in, kaliteli iirlinti tiiketicilere sunmak ve rekabet kosullar1 altinda yasamlarini
idame ettirebilecekleri optimum maliyetleri yakalamalar1 gerekmektedir. Diger yandan
calisanlarin isteki doyumlar1 (motivasyonu ve imkanlar1) ve memnuniyetleri de basariy1 yaratan
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diger onemli faktordiir. Basari; ¢alisanlarin ve miisterilerin algiladiklar: kalitenin beklenilen
kalitenin tistline ¢ikmasi ile gerceklesebilir.

Turizmde kalite, isletmeler tarafindan belirlenen toplam kalite standartlarinin basariya
ulagsmasi ile yani miisterilerin memnuniyeti ile saglanir. Isletme i¢in memnuniyet doluluk
oranlarinin, gelir ve karliligin ve miisteri sadakatinin artmasi ile gerceklesir. Miisteri
memnuniyeti de isletmenin tiiketicilerin beklentilerine cevap verebildikleri 6l¢iide kendini
gosterir. Kalite standartlar isletmedeki herkesi ve yapilan her isin siirecini igine alan, isletme
i¢ dinamikleri ile dogrudan alakali prosediirlerden olusur. Ornegin bir garsonun gérev tanimi,
yaptigi isin tanimi, sorumluluklari, organizasyondaki ve yonetim hiyerarsisindeki yeri, isi ile
ilgili kullandig1 malzemeler vb. her sey yazili olarak belirlenmis ve isletmenin prensibi olarak
kabul edilmistir. Ayrica ¢alisan herkesin uymak zorunda olduklar1 meslek etik ve isletme
yonetmelikleri de mevcut olup, devletin kanunlar1 ile birlikte personelin uymak zorunda
olduklari kurallar1 olusturmaktadir. Toplam Kalite Ynetimi bunlarin bir bileskesidir. TK'Y 'nin
basaris1 (kdr maksimizasyonunun saglanmasi, kalitenin artmasi1 ve siirekli gelisimin
saglanmast), degisen dis ¢evreye karsi yoneticisinden en alt kademede calisan personele kadar
herkesin ayn1 biling ve sevk ile igletme standartlarin1 kabul etmelerine, uygulamalarina ve
esglidiimlii galigmalarina baglidir.

Ahilikte; her Ahi, ne iiretiyorsa miktari, tiretim teknigi ve satis fiyat1 onceden belirlenmis
standartlara uyarak tireticilik ve ticaret yapardi. Ustasindan aldig1 egitim, adap ve becerileri en
iyi sekilde uygulamakla miikellefti. Bunlarin disina ¢iktiginda cezalandirilirdi. Bu anlayista
kardan 6nce toplum ihtiyaglariin giderilmesi ve huzur 6nemli goriilmektedir. Ahilikte; mesleki
etik, ahlak, uzmanlik ve zanaat birleserek ticareti daha zevkli, Ahi’nin yaptig1 isi daha kaliteli
yapma azmine kavusturmustur. Her Ahi birer rakip degil, isinde daha miikemmeli arayan
zanaatkarlardi. Birbirlerini hem kontrol ederler hem de desteklerlerdi. Hepsi toplumun
ihtiyaglarin1 karsilamak ve onlart mutlu etmek arzusunda ve bilincinde idiler. Aksi zaten
ticaretten men edilirdi. Glinliimiizde bagimsiz denetim firmalarinin yaptig1 denetim isleri Ahilik
kiiltiiriinde oto-kontrol sistemi ile bizzat esnaflar tarafindan yapilir ve iist makamlara
(Ahibaba’ya ya da Kadi’ya) iletilirdi. Ahilik 6rgiitiiniin kurucusu Ahi Evran, esnaf arasinda
birlik ve dirlige, esnaflarin denetlenmesine ve egitimine, {iretilen {irlinlerin kaliteli olmasina ve
miisteriye karsi esnaflarin tutum ve davranislarina énem verirdi. Esnafligin standardizasyonu
Ahilik kiiltiirli altinda olusturulmustu. Bu standartlar esnafin kaliteli {iriinii optimal maliyette
iretmesine, belirli standartlarda iiretilmesine dolayisiyla iiretimin artmasina, tiiketimde
etkinligin saglanmasina ve toplumsal refahin artmasina sebep olmustur. TKY’ndeki
standardizasyonun amagclarma dikkat edilirse bunlarin tamaminin Ahilik kiiltiiriinde var
oldugunu goriiriiz.

Yiizyillar oncesinin Ahilik kiiltiirii aslinda giintimiizde giincellenmis ve adin1 Toplam Kalite
Yonetimi almigtir diyebiliriz. TKY kavraminin siirekli kendini gelistiren bir kavram olmak ile
birlikte yeni bir olay olmadigin, eski bir Tiirk ve Islam geleneginin/kiiltiiriiniin 6zii olan Ahilik
kiiltiiriinden farkli olmadig1 sdylenebilir. Turizm gibi 6znesi insan olan bir sektorde de tiiketici
ihtiyag, istek ve arzularinin tespit edilmesi, kaliteli mal ve hizmet {iretilmesi ve tatmin edilerek,
tatminden saglanan kar’in elde edilmesi anlayist Ahilik anlayisi ile birebir Ortiismektedir.
Calisanlarin ve tiiketicilerin haklarinin korunmasi, ¢cevreye duyarlilik, standardizasyon ve daha

325



AKADEMIK BAKIS DERGISI
Sayn: 52 Kasim — Aralik 2015
Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyasi
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

bircok konu bugiin TKY 'nin ¢aligma alani olarak yeniden tanimlanmaya calisilirken, oysa
yiizyillar dncesinde bunlar Ahilik kiiltiiriinde uygulanmaktaydi.
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