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‘ZINCIR OTELLERDE MARKALASMA VE TOPLAM KALITE
YONETIMI:KAZAKISTAN’DAKI OTELLER UZERINE BIR
ARASTIRMA’

(0Y/

Kiiresellesmeyle birlikte giderek sertlesen rekabetin, diinya krizinin diinya turizminin
gelisme yoniinii ve seklini degistirdigi bir pazarda zincir otel isletmelerinin piyasada
rekabet Ustlinliigli saglamalar1 toplam kalite ve markalagma bileseninin uygulanisi
gibi stratejik yontemlerin kullanilmasi sayesinde gerceklesebilmektedir. Toplam
kalite yoOnetimi zincir otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini, —miisterinin
isletmeye sadakatini arttirarak, isletmenin marka degerini ylikseltmekle birlikte
kurum imaj1 ve kimligi gibi kritik konularda yardimc1 olabilmektedir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin ve markalasmanin  hizmet kalitesi, turistik iirlin
farklilagtirmas: gibi konular acisindan da hizmet isletmesi olan oteller i¢in 6nemi
oldukea yiiksektir.

Bu calismanin amaci zincir otellerde markalasma ve Toplam kalite yonetimini
incelemek olmustur ve ornek olarak Kazakistan’da bulunan zincir otel isletmeleri ele
alimmustir. Calismamizda zincir otellerinin gelisimi, stratejileri, 6zellikleri, toplam
kalite yonetimi, toplam kalite yOnetiminin turizmde ve otelcilik sektdriinde
uygulanisi, markalasma olgusu, destinasyon, isletme ve iirlin markalagmasi
konusunda kaynak taramasi yapilmistir ve bu konuda Kazakistan’da bulunan zincir

otel isletmelerine yonelik bir arastirma yapilmistir.
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BRANDING AND TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN CHAIN
HOTELS: RESEARCH IN KAZAKHSTAN

ABSTRACT

The rate of competition in all industries is growing by following
globalization. Especially, world issues caused changes in development of tourism
industry. At present, quality and brand is one of the main parts of their strategies.
Total quality management (TQM), in chain hotel operations promotes brand by
offering the better services to customers than their competitors. Also, application of
Total quality management, branding in hospitality sector issues benefits to the hotel

in service quality, differentiation of tourism product and other ways.

The main purpose of this thesis is to analyze the branding and TQM
processes. Analysis is focused on development of chain hotel operations followed in
Kazakhstan. This research involves the strategy marketing and development of chain
hotel system, application of branding, TQM analyses, and destination and was made

due to administration of tourism industry in Kazakhstan.
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ONSOZ

Zincir otel isletmelrinde kalite ve markalasma en 6nemli konularin basinda
gelmektedir. Bu tarz isletmelerde kalite konusunda gelisme saglayabilmek igin ¢esitli
yontemlere bagvurulmaktadir. Giiniimiizde zincir gruplarinin g¢ogunlukla kalite
gelistirme yonetemi olarak Toplam kalite yonetimine yonlendikleri goriilmektedir.
Ayrica kiiresel kriz ortaminda zincir otel isletmeleri varliklarini siirdiirebilmek igin
markalasma olgusuna odaklandiklar1 bir gergektir. Giiniimiiziin ger¢eklerinden yola
cikarak, Kazakistan’daki zincir otel isletmelerinin markalasma ve toplam kalite

yOnetimini uygulanmasi incelenmistir.

Calismamizda zincir otellerinin gelisimi, stratejileri, 6zellikleri, toplam kalite
yonetimi, toplam kalite yonetiminin turizmde ve otelcilik sektoriinde uygulanisi,
markalasma olgusu, destinasyon, isletme ve {iriin markalasmasi konusunda kaynak
taramast yapilmistir ve bu konuda Kazakistan’da bulunan zincir otel isletmelerine

yonelik bir arastirma yapilmustir.

Calismam siiresinde Sayin Danismanim Yrd. Dog¢.Dr. Sehnaz Demirkol’a,
bilgileriyle ve tecriibeleriyle, sonsuz sabirlariyla bana verdigi biiyiik katkilardan
otiirti tesekkiirii bir borg bilirim.

SPSS programiyla ¢alismalarimin analizi islemlerinde benden yardimlarin

esirgemeyen Sayin hocam Yrd. Do¢.Dr. Suna Mugan Ertugrul’a ¢ok tesekkiirler.

Istanbul Universitesi, Turizm Isletmeciligi boliimiinde yiiksek lisans yapma
siirecimde yardimlarini esirgemeyen Sayin hocalarim Prof.Dr. Fiisiin Istanbullu

Dinger’e, Prof.Dr. Mithat Dinger’e, beni destekleyen arkadaslarima tesekkiir ederim.

Uzaklarda olsalarda benden sonsuz sevgilerini esirgemeyen ve maddi manevi biitiin
olanaklarin1 bana ve tezime ayiran sevgili rahmetli biiyiik annem ve tiim aileme

tesekkiir ederim.
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GIRIS

Glintimiizdeki kiiresel rekabet ortaminda otel isletmeleri varligmni siirdiirebilmek
amaciyla markalasma yoluna gitmektedirler. Tiim diinya’ya yayilmaya baglayan
zincir oteller markalagsma yoluyla karlarii, miisteri kitlesini arttirabilmektedirler.
Marka, bir sirketin farklilasma aracidir. Sirket, rakiplerinden siyrilabilmek ig¢in
markasini kullanabilmektedir. Zincir otellerde giiclii bir marka giiniimiizde yiiksek
pazar payi ile birlikte yiiksek satis ve kar anlamina gelmektedir. Glintimiizdeki agir
rekabet kosullar1 tiiketiciye bir mali secme konusunda zorluklar yaratabilmektedir.
Birbiri ile islevsellik acisindan ayni sayilabilecek bircok {iriin piyasada yer
almaktadir. Bu noktada tiiketiciyi yonlendiren en 6nemli 68e “marka”dir. Markay1
yaratan fikir ve uygulamalarin, bir firmanin kisiligini, gelecek projelerini, sektordeki
konumunu tiimden belirleyecek bir 6nemde olmasi, markalagsma anlayisin1 daha da
On plana ¢ikaracagi artik kesinlesmis durumda. Giliniimiizde markalagma sirketler
acisindan hayati bir 6nem tasiyabilmektedir. Anlasildig1 gibi, marka glinlimiizdeki
zincir otellerde gelisme saglayan Onemli ara¢ olabilmektedir. Bu noktada zincir
otellerde markalasma nasil pazarlandigi, kalite anlayis1 vb. konular agisindan ¢ok
onemlidir. Ciinkii tim diinyaya yayilmaya baslayan bu isletmeler gelismekte olan
Kazakistan gibi iilkelerin turizm isletmelerinin gelistirilmesinde 6rnek alabilecek
niteliktedirler. Oncellikle herhangi bir iiriiniin ve hizmetin markalasmasinda énemli
roli kalite kavraminin istelendigini sdyleyebiliriz. Ciinkii kalite markalagmanin
temel tas1 niteligindedir. Zincir otel isletmelerinde kalite anlayisi, yonetimi baska
sektorlerde oldugu gibi gelisme evrenin gecirmis ve giiniimiizdeki kalite saglamada
kullanilan Toplam Kalite Yonetimine (TKY) ulasilmistir. Toplam kalite yonetimi
miisteri memnuniyetini temele alan bir yonetim sekli oldugundan caligmamiz
acisindan 6énemlidir. Ciinkii memnun olarak evine donen bir turist konakladig1 otele
tekrar gidebilir, tavsiyede bulunabilir, bu ise isletmeye tanitim, yeni bir miisteri
kazanma, gelir arttirma vb. konular1 ifade edebilir. Ayrica Kazakistan’da hizmet
anlayis1 cok niteliksiz olarak degerlendirilen oteller tarafindan kullanilmasinda

calismamizin TKY” ini kapsamasi 6nemli oldugunu diisiintiyorum.



Calismanin ilk boliimiinde otel kavrami, c¢esitleri ve c¢okuluslu zincir otel
isletmelerinin glinlimiizdeki 6zellikleri, yonetim sekli, biliylime stratejileri iizerine
durulacaktir ve degerlendirecektir.

Ikinci boliimde ise giiniimiiz piyasa kosularinda giiclii rekabet edebilme ve
stirdiirebilirlik aract olan ‘Marka’ etmeninin genel kavramlar1 ve turizm pazarinda
markalasma olgusu, destinasyon markasi ve imaji, turizmde tanitim ve marka gibi
giincel konular arastirilacaktir ve degerlendirilecektir.

Ucgiincii boliimde Kalite ve Toplam Kalite Yo6netimi(TKY) kavramlari, unsurlari,
araglar ve Kalite Gilivence Sistemleri, marka ve kalite iliskisi, Kazakistan’da turizm
konularina yer verilecektir.

Calismanin son bdliimiinde zincir otel isletmelerinde markalagsma ve TKY uygulanisi
ve yontemlerine genel tarama yapilacaktir ve Kazakistan’da bulunan bes yildizli
zincir igletmelere yonelik bir anket ¢alismasi uygulanacaktir. Arastirma bulgular
SPSS 11.5 programint kullanarak Yiizde, Frekans ve Korelasyon analiziyle
degerlendirilmistir.

Calismada arastirilan tim konular sonu¢ kisminda toparlanarak bir ¢ikarima

varilmstir.



BiRINCI BOLUM
ZINCIR OTELLERIN OZELLIKLERI, CESITLERI VE
YONETIMINDE YONETIM ANLAYISI

Bu bolimde otel kavrami, c¢esitleri ve c¢okuluslu zincir otel isletmelerinin

giiniimiizdeki yonetim sekli, biiylime stratejileri arastirilacaktir.

1.1.0tel tanimi

Glinlimiizde birgok arastirmacilarin ve kuruluslarin verdigi cesitli otel tanimi
bulunmaktadir, onlarin bazilarina bakildiginda asagidaki gibi tanimlamalari
rastlayabiliriz. Uluslar aras1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore:

’Otel yolcularin seyahatleri boyunca iicret karsiliginda konaklayabilecekleri ve
beslenme ihtiyaglarini devamli olarak karsilayabilecekleri isletmeleridir’'

Diger bir tanimlamaya gore, otel sahibi tarafindan, 6zel bir sozlesmeye gerek
duyulmaksizin, kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyati 6demeye giicii
yeten, istekli ve kabul edilecek olan insanlara yatacak yer, yiyecek ve igecegin
saglandig1 bir isletmedir.”

Baska bir tanima gore otel diger konaklama isletmelerinden su sekilde ayrilmaktadir.
Otel isletmelerini diger isletmelerden bilircin bir sekilde ayiran temel islevi,
konaklamadir. Konaklama isletmeciliginde kira esasina dayali olarak sunulan
konaklama hizmetleri, misafirhaneler ve diger benzeri mekanlar arasinda bir ¢izgi
cizmek zordur ancak, otel isletmeleri, sunduklar1 hizmetleri belli bir ticari anlayis,
kural ve uygulamalar c¢ercevesinde yerine getiren isletmelerdir. Bu genel
aciklamalardan sonra otel isletmelerini, seyahat eden insanlarin basta konaklama
olmak {lizere, yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaglarini yerine getirebilmeye doniik

olarak yapilandirilmis, personeli, mimarisi, uygulamalari ve miisteriyle olan biitiin

! Hasan Olal ve Meral Korzay. Otel isletmeciligi.. 1.U Isletme Fakiiltesi Yayn. 1s‘§anbu1. 1989.5.25
* Orhan Batman. Otel isletmelerinin Yonetimi. ikinci Baski. Degisim Yayinlar1. istanbul.2003.s.15
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iliskileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmeler sekelinde

tanimlamak miimkiindiir.’

1.2. Otel isletmeleri Cesitleri.

Otel isletmelerinin smiflandirmast konusunda degisik gorlisler ve degisik
yaklagimlar bulunmaktadir. Bu nedenle, her iilke kendi otel igletmelerin 6zelliklerini
dikkate alarak ayri1 bir siniflandirmaya gitmistir. Ayrica, otelcilik endistrisindeki
gelismeler, insanin diinya gorisleri, aligkanliklari, ihtiyaclar1 ve zevklerindeki
gelismeler dogrultusunda farkli simiflandirmalarda yapilmaktadir.*
1952 yilinda Uluslar aras1 Otel Sahipleri Birligi,otel terimlerinin her iilkede asagidaki
ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir.’
1.Yonetimiyle oldugu kadar, donatimiyla da miisterinin ihtiyaglarina cevap verecek
nitelikte olmalidir.
2.Yalmiz konaklama ihtiyacim1 degil, ayni zamanda beslenme ihtiyacin1 da
karsilayabilmelidir.
3.Miisterilerle kisa vadeli bir anlagma yapan isletme olmalidir.
4.0telcilik endiistrisi standartlarina uyuma egilimi gostermeli ve buna kendisini
zorunlu saymalidir.
5.Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, labavo ve tuvalet gibi donanim araglarin1 bulundurmalidir.

6.Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.
Diinya iilkeleri kendi gelistirdikleri kriterleri dikkate alarak otel siniflandirmalarin
yapabilmektedir. Genel olarak otel isletmelerinin siniflandirmasi Orhan Batman’a
gt')re:6
-Liiks oteller.
-Vasat oteller.

-Yan konaklama tesisleri.

* Nazmi Kozak (Ed.)Otel isletmeciligi. Detay Yayimcilik. Ankara.2002.s.2

* Burhan Sener. Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon. Gelistirilmis 4. Baski.
Detay Yaymecilik. Ankara.2007.s.21

> A.g.e. Hasan Olali ve Meral Korzay. s.27

6 A.g.e.Orhan Batman.ss.21-22



Karsiladiklar1 konaklama ihtiyaci tiiri bakimindan:

-Kiy1 otelleri.

-Dag otelleri.

-Kaplica, kiir otelleri.

-Tatil koyleri.

Faaliyet siirelerine gore:

-Mevsimlik oteller.(Yaz otelleri-Kis otelleri.)

-Y1l boyunca acik oteller.

Ulastirma araglari ile baglantilarina gore:

-Havaalani otelleri.

-Liman otelleri

-Istasyon otelleri.

-Karayollari, kavsak noktalar1 otelleri.

Olgek bakimindan:

-25 veya daha az odaya sahip olan,

-25-99 odaya sahip olan,

-100-299 odaya sahip olan orta biiyiikliikteki oteller,

-300 ve daha fazla odaya sahip olan biiyiik oteller.

Baska bir goriise gore yukaridaki sayilanlara ilave olarak:’

Sahiplik ilkesi agisindan siniflandirma:

-Ozel miilkiyete ait oteller.

-Karma miilkiyete ait oteller.

-Kamu kuruluslarna ait oteller.

S.Mendik ise Otel isletmelerinin smiflandirma kriterlerin daha genisletmektedir:®
Ona gore:

-Yere gore oteller: kentlerde, biiyiik ve kiigiik kasabalarda, denizden uzakta, kiy1 ve
dag sayfiyelerinde vb.

-Otel yer pozisyonuna gore: Kent merkezinde veya banliydsiinde, bir sahil

resort’unun plaj seridi veya ana yollar boyunca.

7 A.e. Orhan Batman. s.22 )
¥ S.Medlik. Otel isletmeciligi.(Cev.L.Met) Uludag Universitesi.Bursa-1997.ss.13-15



-Ziyaret amacina ve miisterilerin kalmasina ana nedenine gore oteller: is ve kongre

otelleri, tatil otelleri, tatil otelleri, turistik oteller vb.

-Miisterilerin uzun veya kisa kalis siiresiyle ilgili egilimden sz edildigi durumda bu

otelin 6nemli bir 6zelligi olabilir. Buna gore otel transit veya konaklama (residential)

oteli olarak ayrilabilir.

1.3.0tel isletmelerinin ozellikleri.

Bir hizmet sektorii olan turizmde, rekabet gilicii kazanilmasi ve sektorden
beklenen karligin elde edilmesi; ziyaretcilerin diger bir deyisle turistlerin istek ve
ihtiyaglarina uygun kalite ve Ozellikle hizmet iiretilip, miisterinin memnun
edilmesine baghdir. Artik bugiin iilke ekonomisinin rekabet¢i yapisini etkileyen
iki temel unsur bulunmaktadir: Kalite ve verimlilik. Bu agidan bakildiginda;
kalitenin, isletme performansini etkileyen en 6nemli faktér konumunda oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Ancak hizmet kalitesi, imalat sektoriindeki {iriin kalitesi
gibi kolayca tanimlanacak bir yapiya sahip degildir. Ciinkii hizmetler soyut bir
ozellige sahiptir, iiretildigi yerde tiikkenir ve miisterinin beklentilerine gore farkl
sekillilerde algilanabilir. Hizmet nesne degil performanstir. Bu nedenle kalite,
hizmetin miikemmeliyetine ve derecesine gore miisteride olusan genel bir
kanidir.”

Hizmet kalitesi tanimlamasin yapmadan oOnce hizmetin mallardan ayiran
ozelliklerine ve hizmet kavramini incelememiz yararli olabilmektedir.

En genel anlamiyla hizmet; eylemler, siirecler ve performanslardir. Ote yandan
bazi1 yazarlar hizmeti,’dlinya tlizerindeki sektor el alanlarda {iretilen ve ancak
fiziksel tiirlin ve yapismma sahip olmayan biitiin aktiviteler seklinde

tanimlanmaktadir. '’

? Ozan Bahar, Metin Kozak. Kiiresellesme Siirecinde Uluslararasi Turizm ve Rekabet Edebilirlik.
Detay Yaymeilik. Ankara.2005.ss.139-140
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Usal A.ve Kurgun. D.A.Turizm isletmelerinde Maliyet Analizleri. Ankara. Detay

Yayincilik.2001.s.82



Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan yapilan tanima gore
hizmetler;’satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler,
yararlar veya doygunluklardir.

P.Kotler ve Armstrong ise hizmeti: Bir tarafin degerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir etkinlik ya
da yarar seklinde tanimlamustir.'!

P.Kotler’in diger tanimina gore: Hizmetler fiziksel varligi olmayan dolayisiyla
elle tutulmayan gozle goriilmeyen tatma, isitme ve koklama duygular ile
tiikketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden kisaca soyut mallardir. Tiiketici
bu soyutluluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut
ipuclar1 bulmaya, hizmetin verilecegi yerden verecek insanlardan techizat,
sembol veya fiyattan yararlanmaya caligir.'?

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti ‘maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler
olarak tanimlarken, Jean-Baptiste Say’ mallara belli bir fayda ekleyen tiim tiretim
disindaki tiim faaliyetler olarak, Alfred Marshall ise ‘iiretildigi anda tiiketilen
faaliyetler ¢ olarak tanimlamustir."

Lovelock ise hizmeti bir sey (nesne) degil, bir siire¢ ya da performans olarak
tanimlamstir. '

Baska bir tanima goére: Hizmetler soyut (elle tutulmayan gozle goriilmeyen
anlaminda) mallardir, en azindan genis Ol¢iide Oyledir. Eger tamamen soyut
iseler, treticiden kullanictya direkt olarak miibadele edilirler; tasinamazlar,
depolanamazlar ve hemen derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki
mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur; Ciinkii meydana getirilmeleri, satin
alinmalar1 ve tiiketilmeleri eszamanlidir. Onlar, birbirinden ayrilmaz nitelikteki
soyut unsurlardan olusurlar; Cogu kez Onemli bir bigcimde tiiketici katilimini

kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda satilamazlar ve

""'Nazmi Kozak. Turizm Pazarlamasi. Detay Yaymcilik. Ankara.2006.s.16

12 A.g.e. Philp Kotler. s5.465-467

3 O.1.Dogan ve O.Tiitiincii. Hizmet isletmelerinde TKY Kapsaminda iSO 9001:2000 ve
Bilgisayar Destekli Bir Uygulama. Dokuz Eyliil Universitesi Rektorliik Yaynlar1. izmir.2003.s.1

Y Vargo ve Lusch. R.F.Evolving to a New Dominant Logic for Marketsng. Journal of
Marketing.68.(January) 1-17.Pinar Siiral Ozer. Pmar Ozkan Ozdemir. Hizmet Kavram,
Ekonomideki Yeri, Tammmi ve Ozellikleri. Sevkinaz Giimiisoglu, Ige Pirnar, Perran Akan, Atilla
Akbaba.(Ed.).Hizmet Kalitesi Icinde. Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. Detay Yayicilik.
Ankara.2007.ss.2-29



miilkiyet haklar1 yoktur. Ya da daha kisa olarak hizmetler tiiketicilerin miilkiyetle
iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir seklinde tanimlanabilir."
Nazmi Kozak’a gore hizmetlerin farkliliklar1  tasidigi  niteliklerden
kaynaklanmaktadir. Hizmetleri mallardan ayiran ozellikler bes ana baslikta
toplanmaktadir. Bunlardan ilki ‘dokunulmazlik’,buna soyutluk da denilmektedir.
Ikinci 6zellik, ayrilmazlik iken, sirasiyla ‘eszamanlilik’,’stoklanmama’ ve
‘sahipsizlik> 6zellikleri bunlar izlemektedir.'®
-Dokunulmazlik: Hizmetler ile mallar arasindaki en temel farklik dokunulmazliktir.
Dolayisiyla, mallarin tersine hizmetler iiretilmeden 6nce goriilmez, tadina bakilamaz,
hissedilemez, duyulamaz veya koklanamaz."’
- Soyutluluk kavrami ilk kez kullanan (Fransizca Immateriel olarak) J.B.Sayedir.
Soyutluluk hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zelliktir ve tim diger ayirici
Ozelliklerde (ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik) da soyutluluktan
kaynaklanir ve bir anlamda bu 6zelligin tlirevleridir.
Hizmetler, genelde insanlarin bes duyu organi tarafindan somut olarak kolayca
algilanamayan soyut nitelikteki etkinliklerdir.
Bunun i¢in hizmetlere fiziksel olarak sahip olmak olanaksizdir. Hizmetlerden
saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri bir hizmetin degerini ve niteligini
ancak satin aldiktan sonra ve hizmetin tiiketilmesi siirecinde degerlendirilebilir.'®
Soyutluk ¢ok boyutlu bir kavramdir, baz1 yazarlara gore bu ozellik fiziksel ve
diistinsel soyutlugu icermektedir. Bu ikili ayirim ilk kez Bateson (1979) yapmus,
Bielen ve Sempels(2003) iki gorgiilii arastirmayla bu kavramsal ayirimi
dogrulamiglardir. Fiziksel boyut, hizmete dokunulmazligi ve belirsizligi,
diisiinsel boyut ise diisiinsel olarak kavranilmasi ya da hizmetin algisal olarak
sekillendirilmesini agiklamaktadir.
Soyut 6zelligi nedeniyle hizmeti tanimlamak, formiile etmek, 6l¢cmek ve anlamak
zordur. Ote yandan, ayni iiretimi tekrarlamanin gii¢liigii ise onlar1 taklide agik

hale getirmektedir. Hizmetler mallar gibi sergilenememektedir, miisteriler rakip

15 fsmet Mucuk. Pazarlama ilkeleri ( ve Ornek Olaylar) .Genisletilmis On Ugiincii Basim. Tiirkmen
Kitabevi. Istanbul.2001.5.285

'® A.g.e. Nazmi Kozak.(2006)s.19

' Philp Kotler. Marketing Management. USA. Prentice Hall Publications. p.19

'8 A.g.e. Pmar Siiral Ozer. Pinar Ozkan Ozdemir. s.12



hizmetleri  karsilastirmakta zorlanmakta, kalitenin  degerlendirilmesinde
nesnellikten uzaklagabilmektedir, miisteriler mallarda oldugu gibi hizmetini
miilkiyetini satin alamazlar.

Bir bagka agidan bakildiginda, satin alinan mal ya da hizmetin asil islevi (6z
iirlinli) bireye saglayacag1 ‘fayda’dir, dolayisiyla insanlar mal ya da hizmetin
kendisinden ¢ok onun ‘fayda’sini satin almaktadir.

Soyutluluk 6zelliginin yaratacagi sikintilar1 gidermek amaciyla Onerilen
stratejilerden biri; somut yonlerce vurgu yapmak ve hizmetleri somutlagtirmaya
caba gostermektir. Ancak farkli bir bakis acisiyla ele alindiginda somutlastirma
cabalarinda aslinda marka ve sembollerin yarattigr soyut imajdan yararlanmak
oldugu ve aslinda somut sunular1 onlarin soyut imaj yaratma c¢abalarinin
giinimiiz kosularinda rekabetgi {stiinlik saglamak i¢in Onem kazanan
noktalardan bir oldugu soylenebilir.”” Soyutluluk hizmetlerin en 6nemli
ozelliklerinin biri olabilmektedir ve turistik iirlinii miisteriye sunulurken onu
somutlagtirmaya ¢aba gostermek yararli olabilmektedir.

-Ayrilmazlik:(Uretimle tiiketimin eszamanli olmasi).Fiziksel mallar &nce
iiretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir, hizmetler ise, once satilir sonra da
iiretimle tiiketim aym1 zaman diliminde gergeklesir. Uretim ve tiiketim birbirinden
ayrilmaz.”

Bagka bir tanima gore: Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin yaratildig: (iiretildigi) ve
sunuldugu/yararlanildig1 (tiiketildigi) zamanin ayrilmamasi ile tiiketicinin de
hizmet liretim siirecinden ayrilmamasi yonlerini agiklar. Miisteriler hizmet iiretim
stirecinin ayrilmaz bir parcasidirlar. Hizmetlerin bu olanaksiz 6zelligin Vargo ve
Lusch mallardan yarar elde edilmesinin yolu miisterinin tirtini kullanimidir ve
ayrica kullanim sonrasi verilen geribildirimlerin de miisteriyi iiretim siirecine bir

sekilde dahil etmesi olarak agiklamglardir.”!

1 A.e. Pmar Siiral Ozer. Pinar Ozkan Ozdemir. ss.16-18
2 A.g.e. ismet Mucuk. s.287
2 A.e. Pmar Siiral Ozer. Pinar Ozkan Ozdemir. ss.19-20



Hizmetiler genel olarak performans iceriginde ortaya ciktiklar ve genellikle
insanlar tarafindan tiretildikleri ve tiiketildikleri icin birbirlerinden ayrilmalari
olanakli olmamaktadir.?

Hizmetlerin diger 6zelligi:

-Eszamanlilik: Mallar bilindigi {izere once iiretilir ve daha sonra da tiiketilirler.
Ancak hizmetlerin iiretimi ve tiiketiminde ayni durum s6z konusu degildir.
Hizmetler 6nce satilabilir sonra iiretilebilir veya eszamanli olarak iiretilebilir ve
tiketilebilirler. Hizmetin iiretiminin ve tiikketiminin eszamanli olarak
gerceklesmesi pek ¢cok drnekte oldugu gibi iiretici ve saticinin ayni kisi olmasina
yiiksek oranda dogrudan dagitima ve pazarlama etkinliginin yiiksek diizeyde
enteraktif olmasina neden olmaktadir.”

-Degiskenlik:Heterojenlik  (degiskenlik) ya da homojen (tek bigimli)
olmama,hizmetlerin standartlastirilmasini aciklayan onemli bir
ozelliktir.Ozellikle de emek yogun hizmetlerde,hizmetler insanlar tarafindan
tiretilen performanslar oldugundan,tek bicimli ya da tek tip bir ¢iktiya ulasmak
¢ok zordur.Farkli Kkisilerin, farkli miisterilere farkli zamanlarda verdikleri
hizmetlerin standartlastirilmasi neredeyse olanaksizdir.**

Miisteri a¢isindan hizmeti saglayan insandir, yani insanin hizmetin kendisi
olusturmasi, performansin zamana ve doneme bagli olarak degismesine ve
dalgalanmasma neden olabilmektedir. Ote yandan degiskenlik miisteriden de
kaynaklanmaktadir. Zira herhangi bir hizmeti tliketen miisterilerin her an
degismesi {iriin ve ¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile,
miisterilerin tatmini ve hizmetin kalitesinin degerlendirilmesini etkilemektedir.
Ayrica, hizmetlerin istenildigi anda iiretilmesi yani iiretimde diizenliligin
olmamast dolayisiyla standardizasyonun saglanmasinda sikintilar
yasanabilmektedir.”

O.Dogan ve O.Tiitiincii’ye gére hizmet heterojenligini gidermek amaciyla

asagidaki gibi yontemlere basvurulmalidir.

2 C.Yiikselen. Pazarlama: ilkeler-Yonetim. Ankara. Detay Yayincilik.2003.5.364
# A.g.e. Nazmi Kozak.(2006)s.20

** A.g.e. Pmar Siiral Ozer. Pinar Ozkan Ozdemir. .20

» A.g.e.C.Yiikselen.s.364
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Hizmetin kalitesi nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu veren
kimseye baghdir. Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesini yiiksek
tutmak, farkli zamanlarda veya farkli kisilere degisik kalitede degil, istikrarli bir
bicimde ayn1 hizmeti vermek konusunda 6zen gostermek zorundadirlar. Hizmette
heterojenligi gidermek ve standart saglamak i¢in personelin titizlikle secilmesi,
egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite i¢in motive edilmesi,
iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmas: gerekir.*®
Ayrica yazarlara gore personelin is prosesine katilma diizeyine dikkat edilmesi
gerekir. Onlara gore:

Insann iiretime katilma diizeyi, hizmet iiretiminin standardizasyonu ile dogrudan
dogruya iliskilidir. Insanin {iretime katilma diizeyi arttikca hizmetin sunumundaki
degiskenlik (heterojenlik) de artmaktadir. Insan hizmet iiretimine, makine ve
techizattan, diger bir ifade ile teknik donanimdan daha yogun olarak katiliyorsa
homojenligi yakalamak zorlasmaktadir.”’

Bagka yazara gore hizmet sunumundaki degiskenlik sadece personelin is
prosesine katilma diizeyinden kaynaklanmiyor. Burada onlara gore:

Miisteriler, genellikle hizmeti sunan personel ile sunulan hizmetin kendisini
esdegerli olarak algilarlar. Hizmet isletmelerinde ¢alisan personelin performansi
ise giinden giine, hatta saatten saate degiskenlik gdsterebilir.Sunulan hizmetin
degiskenlik gostermesinin  diger bir nedeni de her misterinin farkl
beklentilerinin ve deneyimlerinin olmasidir.Bu nedenle sunulan hizmetlerin
degisken olmasinin,insanlar arasindaki etkilesimin bir sonucu oldugu
sdylenebilir.?®

Bagka bir yazar konuya farkli bir agidan bakmamiz1 saglamaktadir. Yazara gore:
Hizmetlerin degiskenlik 6zelligini azaltip, hizmetleri standartlastirmaya
caligmaktansa, miisteri  odaklihlk  geregi  hizmetleri  kisisellestirmek
(Customerization) daha uygundur. Konuya bu acidan bakildiginda da hizmetlerin

heterojenligi (degiskenligi) degil, mallarin standartlifi onlarin dezavantaji olarak

% A.g.e. Ismet Mucuk. 5.288
*" A.g.e.0.Dogan.0 . Tiitiincii.s.5
* H.Yiiksel. Hizmet isletmeleri Yonetimi. izmir.2006.s.11.
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goriilebilir. Diger bir deyimle hizmetlerin degisken 6zelligi onlarin avantaji
haline déniistiiriilebilir.”’

-Dayaniksizlik: Bu o6zellik, esas itibar1 ile soyutluktan kaynaklanmaktadir.
Hizmetlerin bir eylem, siire¢ ve performans olmasindan dolayr depolanmasi,
saklanmasi, tekrar satilmasi ve degistirilmesi olasi degildir.”’

Hizmetlerde dayaniksizlik gibi 6zelligin olmasi turizm sektoriiniin dezavantaji
oldugunu sdyleyebiliriz, ¢linkii herhangi bir {irlin {iretiminde oldugu gibi hizmeti
az maliyetle erkenden iiretemezsiniz, iretildikten sonra depolamayansiniz.
Ayrica I.Mucuk’a gére hizmetlere ait 6zelliklerin biri:

Hizmetlerin bir 0Ozelligi de talebin fazla dalgalanmasidir. Hizmetlerin
dayaniksizlik 0Ozelligi talepteki biiylik dalgalanmalar nedeniyle ve talep
tahminlerinin yanls olmas: halinde ciddi bir sorun olur.’’

Nazmi Kozak’a gore hizmetlerin bir 6zelligi de sahipsizliktir. Mallar1 satin
alanlar, aym1 zamanda onlarin sahibi de olmaktadirlar. Ancak, hizmetlerin
sahiplenmesi olast degildir.

Turizm temeli olan hizmet 6zelliklerinden yola ¢ikarak otel isletmelerine 6zgii
olan durumlar arastirabiliriz. Bu durumlar Nazmi Kozak’a gore:

Otel isletmelerini endiistri igletmelerinden ayiran kendisine 6zgili bazi 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu 06zellikler, turizm sektoriiniin genel karakteristiginden
kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde iiretim endiistri isletmelerine oranla
birtakim Onemli farkliliklar gostermektedir. Cesitli  kaynaklarda otel
isletmelerinin o6zelliklerinin birbirinden farklilik gosteren sekillerde ayirimlara
tabi tutuldugu goriilmektedir. Burada otel isletmelerini {iretim, personel,
finansman, yatirnrm, muhasebe ve pazarlama yonlerinden tasidiklart farkli
ozelliklerinin agiklanmasi uygundur.”

Uretim bakimindan otel isletmelerinin farkli 6zellikleri:

-Uretimin giiniin farkli zamanlarina yayilmasidir.

-Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler, dayaniksiz bir yapidadir.

-Otel igletmelerinde iiretim ve satis es zamanli olarak yapilmaktadir.

¥ A.g.e. Pmar Siiral Ozer, Pmar Ozkan Ozdemir. .s.21.
30 A.g.e. Nazmi Kozak. 5.20

3! A.g.e. [smet Mucuk. 5.288

32 A.g.e. Nazmi Kozak. ss.8-12
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-Otel isletmelerinde iiretim biiyiik oranda emek giiciine baghdir.

-Uretim, otel isletmelerinde emek yogun agirlikli gergeklestirilmesinin yani sira,
tekno-yogun 6zellik de gostermektedir.

-Otel igletmelerinde tiretim, ¢ogunlukla hizmet agirlikli olarak yapilmaktadir.
-Otel isletmeleri giiniin 24,haftanin 7 ve yilin 365 giinii hizmet sunar.

N.Kozak’a gore otel isletmelerinde ¢alisanlar bakimindan da farkli kilan
6zellikler bulunmaktadir. Onlar:*®

-Otel igletmeleri personeli gorev ve islevi acisindan endiistri igletmelerinden
farklidur.

-Mal ve hizmetlerin hazirlanmasi ve sunulmasi sirasinda personel arasinda uyum
ve yardimlagmanin olmasi gerekmektedir.

-Otel isletmelerinde personelin ¢alisma alani ile miisterilerin kullanima ayrilan
mekanlar genellikle aymidir.

-Miisteri ile personelin iligkilerinin yogun olmasidir.

-Otel igletmelerinde personelin moral durumu ile miisteri tatmini arasinda
genellikle dogrusal bir iliskinin s6z konusu olmasidir.

-Personelin fiziksel durumu konaklama isletmelerinde mal veya hizmetin
sunulmasinda miisteri iizerinde genellikle dogrudan etkili bir unsur
olmaktadir.(Ornegin: Cok uzun boylu garson vb.)

-Otel isletmeleri, kadin c¢alisanlarin endiistri isletmelerine goére daha fazla
istihdam edildigi bir alandir.

Ayrica yazar muhasebe, pazarlama ve yatinrm bakimindan 6&zelliklerin
bulundugunu ifade etmektedir. Bunlar Muhasebe bakimindan:**

-Otel isletmelerinde birden fazla {icret sistemi yiiriirliiktedir. Sabit iicret sistemi,
yiizdeli licret sistemi veya her iki sistemin bir arada kullandig1 uygulamalar.

-Otel isletmelerinde muhasebe kontrol ¢alismalari giiniin bitiminde, yani saat
24.00°den sonra ger¢eklesmektedir.

Pazarlama Bakimindan Ozellikleri:

-Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetleri dinamik bir siire¢ gerektirmektedir.

33 A.e. Nazmi Kozak. ss.8-12
3434 ALe. Nazmi Kozak. ss.8-12
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-Pazarlama faaliyetlerine konu olan mal ve hizmetler otel isletmelerinde bilesik

iiriin 6zelligine sahiptir.

-Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetleri soyut bir bicimde gergeklestirilir.

-Otel isletmeciliginde pazarlama dagitim kanallar1 tersine istemektedir ve

miisterinin  {iriin  satin  almak i¢in {rlniin Uretildigi mekana gelmesi

gerekmektedir.

Yatirim bakimindan 6zellikleri:

-Otel igletmelerinde sermaye yogundur.

-Otel yatirimlari, biiyiik oranda istthdam alan1 yaratma potansiyeline sahiptir.
-Otel yatirimlari, kurulacaklar1 yorelerde veya merkezde altyapr yatirimlarma son
derecede yliksek baglilik gosterir.

-Otel yatirimlarinin sosyal fayda yaratma potansiyelleri endiistri igletmelerine oranla

ylksektir.

1.4.Zincir Otel isletmeleri Tanim ve Gelisimi.

Bireysel sahipli otellerden olusan otel endiistrisinin geleneksel yapisi, son yillarda
bir¢ok tlilkede degismeye ve genis pazar payina sahip az sayida sirketin oldugu, geri
kalanin ¢ok sayidaki kiigiik firmalarca paylasildig1 diger endiistrilere daha yakindan
benzemeye baslamistir. Bagimsiz sahipli otel, hala endiistride hakim firma olabilir;
fakat endiistrinin biiylimesi, artik artan bigimde otel gruplari ile miimkiin olmaktadir.
Otel firmalarinin biiylikligliniin artmasi, firmalar tarafindan farkli yerlerde oteller
insa etme veya satin alma ve onlar1 merkezi yonetim altinda tutma bicimindedir.”

Uluslar arasi pazarlarda etkili olan bu tarzdaki biiyiik isletmeler giiniimiiziin turizm
ekonomisinde 6nemli etkiye sahip olabilmektedir. Zincir otel Siikrii Yarcan’in
yaptig1 tamima gore:’° Cokuluslu otel zincirleri, birden fazla iilkede dogrudan
yatirimlart olan ve sozlesmeli anlagmalarin diger baslica bigimleri ile calisan

isletmelerdir. Cokuluslu otel zincirleri bir iilkede once biiyiik kentlerde yatirim

* A.g.e.S Medlik.5.187 . )
36 Siikrii Yarcan - Tiirkiye’de Turizm ve Uluslararahlasma. lkinci Basim, Bogazi¢i Universitesi
Yayinlar1.1998, Istanbul. s.78
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yapmaktadir. Ciinkii kent otelleri daha ¢ok yabanci isadamlarina hizmet vermekte ve
turizm talebinin donemsel dalgalanmalarindan daha az etkilenmektedir.

Zincir otellerin gelisim tarihine bakacak olursak, asagidaki gibi verilere ulasabiliriz.
Otel isletmelerinin ilk uluslararast biiylime oOrnekleri 20. Yiizyil’in ilk yillarinda
baslamakla birlikte, asil gelisme Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra olmustur. Hilton,
Sheraton ve Inter Continental, disartya giden Amerikali turistlerin talebini
karsilamak igin denizasir1 yatirim yapan ilk Amerikali oteller oldular. Ingiliz Forte,
Fransiz Club Med ve Holiday Inns, Avrupa’da oncii otel zincirleridir.1960’lar ve
1970’ler boyunca otelcilikte kiiresel genisleme, diinya seyahatlerindeki diizenli
biiylimeye cevap verdi. Kiiresellesmenin dnemli bir trend oldugu 1980°1i ve 1990’1
yillarda bircok Kuzey Amerikali, Bati Avrupali ve Asya-Pasifik bolgesinden otel
sirketi bliylime firsatlar1 bulmak i¢in diinya pazarlarina yayildilar. Turist variglarinin
yogunlugu ile uyumlu olarak otel kapasitesinin biiyiik boliimii Avrupa iilkelerinde ve
ABD’edir. Uluslararasi otel zincirleri de dogal olarak bu bdlgelerde yer almaktadir.
Onceleri uluslararas: otel zincirleri ABD sirketleri iken giiniimiizde ingiliz, Fransiz,
Hong Konglu, Tayvanli, Japon, Ispanyol ve diger iilkelerden otel zincirleri
uluslararasi pazarlarda etkin olmaya baslamistir.”’

Zincir otellerinin belli bir tilkelerde hizli gelisim saglamasinin ve genisleme sirasinda
yore ve iilke se¢melerinin temel ekonomik neden ve kriterlerin Onder Met
verebilmektedir. Ad1 gegmis yazara gore:®

Otel zincirlerinin bolge ve iilke secimlerinde genellikle cografi yakinlik, politik,
ekonomik, kiiltiirel ve dilsel etkenler 6nemli rol oynamaktadir. Dogal olarak diinya
kiiresellestikge, gelismekte olan iilkelere dogru artan uluslararasi seyahatler, bu
tilkelerde de konaklama kapasitesinin arttirilmasini ve uluslar arasi standartlarda
irtiniin sunulmasini gerektirmektedir. Giiniimiizde giderek artan sayida sirket, iki
genel nedenle kiiresel arenaya c¢ekilmektedir: Birincisi, sanayilesmis iilke
pazarlarinin yavasg biiyiime hizi ve biiylime firsatlarinin yetersizligi, ikincisi,
sanayilesmis iilkelere gore hizli biiyliyen yabanci pazarlarin ¢ekiciligidir. Otel

isletmelerinin yabanci pazarlara girerek genisleme kararlar1 su gilidiilerden

37 A.g.e. Siikrii Yarcan, .s.79

3% Onder Met. Cokuluslu Otel Zincirlerinin Biiyiime ve Uluslararalilagma Stratejileri. Akdeniz
I.I.B.F. Dergisi (10) 2005.ss.113-114
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etkilenmektedir; (1) satiglar arttirma, (2) cografi ¢esitlendirme, (3) kaynak ve isgiicii
tedariki, (4) diinyaca taninan marka olmak.

Bagka bir arastirmacida, birazda yukaridaki fikre yakin nedenleri siralamaktadir.

Otel isletmesinin yapis1 ve otel pazarlarinin sinirlari, otel sirketlerinin gruplar yoluyla
genislemelerinin nedenlerini agiklamaktadir. Otel gruplarinin ¢ogalmasina neden
olan {istlinliikler, 6lcek ekonomiler olarak bilinen biiyiikliigiin sagladigi avantajlarin
sonucudurlar. Gruplar, bir otel firmasinin biiyiiyebilecegi hacme kadar ulasirlar ve
genislemesinin  getirdigi yOnetim sorunlart ortaya c¢ikincaya kadar olgek
ekonomilerden yararlanma egilimi gdosterirler. Bu ekonomilerin bazilari, risklerin
dagilmast gibi sadece gruplara 6zgiidiirler. Ciinkii 6lgek ekonomiler, tek otellerden
ziyade gruplara elverislidirler, genellikle bir grup, bagimsiz olarak isletilen otellerin
elde edebilecekleri kar toplamindan daha yiiksek karliliga ulasabilir.*

Giliniimlizde ¢ok biiyiik bir isletme boyutuna ulasan zincir gruplart turizm
piyasasinda etkili rol kazanabilmektedir. Diinyadaki en biiyiik 150 cokuluslu otel

zincirleri ekler kisminda verilmektedir.

1.5.Zincir Otel Isletmelerinin Ozellikleri.

Zincir otel isletmelerinin 6zelliklerine bakilirsa isletmenin biiylikliigli, merkez
yonetimin uzakligi vb. nedenlerden kaynaklanabilmektedir.Fenton.L.,Fowler.N.A. ve
Parkinson.G.S’e gore:*

Gruplarda bulunan bir rahatsizlik, genellikle otellerdeki yoneticiler ve personel
tarafindan merkezdeki grup yonetimine karsi diismanliktir. Bu durum, gesitli yollarla
kendini gosterir, fakat oncelikli neden ¢ift yonliidiir:

Birincisi, merkezdeki kisilerin, sorunlarin1i anlamak icin birimlerden ¢ok uzak
olduklar1 diisiincesi, ikincisi olarak, kendilerini mesleklerinin yetenekli uygulayicilar

goren ve buna karsilik, yukaridan yonlendirilmekte olan kisilerin dogal

gliclenmeleridir.

¥ A.g.e. S.Medlik. s.189
* Fenton.L.,Fowler.N.A. and Parkinson.G.S.Hotel Accounts and Their Audit.The institute of
Chartered Accounttants in England and Wales.London.1989.p.102
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Baska bir gériise gore zincir otel gruplaria 6zgii su dzellikler bulunmaktadir:*!
-Baglica finansal ekonomilerden biri, grubun kendi nakit akisindan ve dis
kaynaklardan sermaye bulmadaki yetenegidir. Bir grup, biiyiikk olmasindan ve
otellere borg verenlere iyi bir giivence olusturdugu i¢in kredi kurumlardan bor¢lanma
gliciine sahiptir ve bunu ¢ok uygun vadelerde yapabilir. Bu gruba yeni oteller katarak
bliylimeyi finanse etmede, yeni otellerin kara ge¢meden onceki ilk iletme
donemlerini karsilamada 6zel bir 6neme sahiptir. Ayn1 zamanda, bir grup, bir zaman
periyodu i¢inde otellerin ¢aligma sermayesi ihtiyaglarini dengeleyerek finansal
kaynaklarini1 faydali bir bigcimde yayabilir ve boylece gelir ve gelirdeki sezonluk ve
diger dalgalanmalarin neden oldugu bireysel oteller {izerindeki baskiy1 hafifletebilir.
-Bir grup, biiyiikliigii nedeniyle pazarlama ekonomilerinden yararlanabilir. Grup
bastanbasa ortak bir isme, tesislere ve standartlara kadar uzanabilen, pazarda bir grup
imaj1 yaratabilir ve otellerin satig gelistirme g¢abalarini birlikte yapabilir. Bireysel
oteller, az veya ¢ok derecede uzmanlasabilir ve diger otelleri tamamlayict bi¢imde,
konferanslar gibi tesis ve hizmetler saglayabilir; halkla iligkiler; reklam ve satis
gelistirme, tim grup i¢in etkili bir bigimde yiiriitiilebilir. Her bir otel, grup iginde
diger otellerin satiglarini artirabilir ve ileriye yonelik rezervasyonlara is yaratabilir.
-Bir otel grubu, satin alma ekonomilerine sahiptir. Ciinkii ¢ok biiyiik miktarda satin
alma yapabilir ve tiim grup adina, tedarikcilerden genis bir mal ve hizmet cesidini
daha uygun fiyat ve vadeler ile pazarlik edebilir. Biiyiik bir grup, aym1 zamanda,
tirtinleri merkezi olarak test edebilir ve otellerde kullanimdan 6nce farkl {irtinlerin
denenmesinden de yararlanabilir.

- Yonetim maliyetleri, is hacminin artigina paralel bir artis gdstermez ve dolayisiyla,
bir otel grubu yonetsel ekonomilere de sahip olabilir. Otel grubu, grup i¢inde
sunabildigi firsatlar ve egitim programlarinin varhig: ile yiliksek kalitede personeli
cekebilir ve otelleri arasinda personel degisiminden yararlanabilir. Otellerine merkezi
hizmetler de saglayabilir ve bu anlamda, finans, personel, satin alma ve pazarlama
gibi alanlarda grup faaliyetlerinin avantajlarin1 kullanmak i¢in yeterli zamana sahip

ve yetenekli uzmanlar ¢aligtirabilir.

1 A.g.e. S.Medlik. s.189
17



-Cesitli teknik ekonomiler, bireysel biiyiik otellerde biiylikliige bagli olarak, fakat
gruplarda da, 6zellikle oteller cografi bakimindan sinirli bir alan iginde toplandiklar
zaman ortaya ¢ikabilir. Bu durumda, is hacmi merkezi yiyecek iiretimi, bakim ve
camasirhane gibi isletme tesislerini merkezilestirmeyi miimkiin kilabilir ki o zaman
bireysel otellerde bu hizmetlerin saglanmasiyla veya hizmetlerin disaridan satin
alimmasiyla mukayese edildiginde {inite maliyetlerinde azalmalar ger¢eklesebilir.

- Son olarak, gruplarin iriin ve cografi ¢esitlendirme yoluyla riski azaltmalarina
imkan veren risk-dagitma ekonomileri olabilir. Oncelikle is ve tatil pazarlarin1 hedef
segen oteller, farkli sezonlara hitap etme egilimi gosterebilirler; bir kisim banketlerde
ve digerleri konferanslarda uzmanlasabilirler. Belirli bir otelin talebine diisme, baska
bir oteli yliksek is hacmi ile dengelenebilir ve bdylece grup, yukarida gruplarin
finansal avantajlarini incelerken gordiigiimiiz gibi, bir biitiin olarak dalgalanmalarin
disinda bile kalabilir.

Zincir otel grubuna dahil olan isletmeler ayrica grubun merkezi rezervasyon
sistemlerinden yararlanabilirler. Merkezi rezervasyon sisteminin uygulanisi
miisterileri yonlendirmeye, doluluk oranlarinin ve hizmet kalitesinin artmasina yarar
saglayabilmektedir.*

Ayrica S.Medlik’e gore gruplar yukarida siralanan avantajlart elde etmeleriyle
birlikte baz1 sorularla kargilasmaktadirlar.*®

Genellikle, biiyiik bir grupta yerli sartlara cevap vermede bir basarisizlik vardir.(veya
oyle olacagi sdylenir).Ornegin bir grupta ortak bir imaja sahip olmak, tiim veya ¢cogu
oteller i¢in ve sadece o imajin uygun oldugu yerlerde kurulacak oteller igin
beklenilen bir durumdur. Fakat belirli bir yerlesim merkezinde sartlar
degisirse,(trafik kaliplari, niifus bilesimi/ biiylimesi) ¢ogunlukla, otel icin kendi
kaliplar1 veya stili i¢ginde uygun bir degisime yapmak zordur, ¢iinkii bdyle yapmak
grup imajindan ayrilmasina neden olur.*

-Otel gruplari, bir biiylik Orgiitliin karsilagabildigi ¢esitli temel sorunlar, 6zellikle,

iletisim, denetim ve maliyet problemlerini paylasirlar.

2 Liyapina I.Y.Organizatsiya i Tehnologiya Gostinicnogo Obslujivaniya. (Otel Hizmeti
Organizasyonu ve teknolojisi¢)Ugebnik Dliya Prof.Obrazovaniya. Moskva. Izdatelskiy
Tsentr.2002.5.208

*“ A.e. S.Medlik.s.191

* A.g.e.Fenton.L.,Fowler.N.A. and Parkinson.G.S.s.102
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Bir grup olarak faaliyet gostermek icin merkez, politikalari, prosediirleri ve digere
konular1 bireysel otellere iletme onlar1 da bilgi, talep ve isteklerini ve diger sorunlari
merkeze iletmek zorundadirlar. Yakin bir bigcimde entegre olmus bit grupta bireysel
otellerde birbirleriyle iliski i¢cinde olmak zorundadir. Diizenli iletisim hatlari
kurulmadigr ve korunmadigi takdirde grup faaliyetinin etkinligi ve avantajlar
azalabilir, isleyis gecikebilir ve gelir kayb1 veya ek maliyetlere neden olur; yanlis
anlamalar1 ortadan kaldirmada bosa emek ve zaman harcanmasi sonucunu dogrur;
rekabet ve zitlagmalar ortaya ¢ikabilir.

- Merkezi yonetim derecesi ve bireysel iiniteleri izleme politikasi ne olursa olsun,
bireysel otellerin basarisindan sorumlulugu nedeniyle ve grup kararlarinin
uygulanabilmesi i¢in bireysel otelin yonetimi iizerine bir Ol¢lide denetime ihtiyag
vardir. Acik ve etkili bir denetim mekanizmasi olmadigi takdirde oteller grubun
cikarlarina karsi hareket edebilirler ve bir biitlin olarak grubun performansini
etkileyebilirler. Buna karsilik, karmasik bir denetim mekanizmasi, asir1 maliyetler
dogurabilir ve tim grubun oldugu kadar otellerin inisiyatifini ve performansini
etkileyebilir.

-Bir grup faaliyeti, iletisim ve denetim ihtiyaciyla ve otellere sunulan merkezi
hizmetler yoluyla kendi maliyetlerini dogurur. Eger grup faaliyetinin avantajlari
gerceklestigi takdirde, bireysel otellerin bagimsiz isletme durumlarina goére daha
yiiksek karliliga ulagsmak isteniliyorsa gruplarin saglayacagi yararlarin, bu ek
maliyetlerden daha fazla olmasi gerektigi agiktir.

Grup yonetiminin niteligine ek olarak yukaridaki sorunlarin boyutu ii¢ temel etkene
baglidir: Gruptaki otellerin sayisi, otellerin cografi dagilimi ve grup faaliyetinin
cesitli alanlarinin merkezlesme dereceler Bunlarin her biri ne kadar diistik ise, bu
problemlerin ciddi olma ihtimali de o nispette az olur. Fakat grup kiiciildiik¢ce ve
daha az merkezlestik¢e, gerceklestirilen grup faaliyetinden beklenen iistiinliikler de o
Ol¢iide azalir. Otellerin sayisindan ve dagilimindan dogan sorunlar, belli dlglide
yoresel veya bolgesel bir yapi ile ¢oziimlenebilir. Fakat bu kendi iginde maliyet
dogurur.

Merkezlesme sorunlari, grup avantajlarinin ve alternatif yaklasimlarin sakincalarinin
dikkatli bir sekilde degerlendirilmesiyle, yiiksek kaliteli yonetimle veya yerinden

yonetimle agilabilir.
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1.6.Zincir Otel Gruplarinda Biiyiime Stratejileri.

Otel sektoriinde biiylime daha ¢ok yatay biiylime ve dig biliylime(igbirligi yoluyla
bliylime) seklinde gerceklesmektedir. Dikey biitiinlesme, turizmin daha ¢ok tur
operatorliigii kesiminde goriiliir. Gegmiste havayollar1 ile oteller arasinda dikey
biitiinlesme yaygin iken, simdi bu tiir biiylime sinirli bir basar1 sansia sahiptir.
Otellerin uluslararasi pazarlara girerek genislemeleri “yogun” biiyltime sekillerinden
“pazar gelistirme” stratejisi i¢ine sokulabilir. Cilinkii bu sekilde bir otel igletmesi,
mevcut pazar ve/veya Uriin gelistirme lizerinde odaklanma yerine irilinlerini yeni
pazarlara sunmaktadir. Uluslararas1 pazarlama acgisindan biiylime stratejilerine
bakilirsa, bunlarin aslinda dogrudan dagitim bi¢imi oldugu goriiliir. Dolayli dagitim
bigimi ise aracilar ile tiriiniin dagitilmasidir - tur operatorleri, konsorsiyum vb.*
Zincir otel isletmeleri gruplarinda en 6nemli etkenlerin bir uluslar arasi biiylime
stratejileri olabilmektedir. Uluslar arasi biiylime stratejileri tanimin 1.Yu yapmustir.
Yazarin yaptig1 tanima gére:46
Uluslararasi biiyiime stratejileri, esas olarak, yabanci bir iilke pazaria girerken bir
otel zincirinin sectigi giris bigimine baglhidir. Pazar giris bi¢cimi tercihleri, bir otel
sitketinin yabanci bir iilkeye girmeye karar verdigi zaman, orada faaliyetlerini
ylriitmek ve organize etmek icin tercih ettigi bir kurumsal diizenleme olarak
tanimlanabilir.

Zincir otel isletmeleri biiyiime stratejileri O.Met’e gore:"’

Diinya pazarindan daha biiyiik pay almak, daha yiiksek karlilik elde etmek ve rekabet
avantajlar saglamak amaglariyla otel sirketlerinin yararlandiklari biiylime stratejileri
genellikle sunlardir: tam sahiplik, birlesme ve satin alma, kiralama, ortak girisim,
stratejik ortaklik, yonetim sozlesmesi ve franchise verme.

-Tam Sahiplik. Yeni bir otel inga etme yoluyla biliylime, yiiksek yatirim ve risk
nedeniyle yalnizca yabanci iilkelerde degil, otel zincirinin kendi iilkesinde de tercih

edilmeyen bir yontemdir. Bu yontemle yeni bir pazara giriste ¢cokuluslu zincir, ev

*A.g.e Onder Met. s.119
46 Yu, L. (1999) The International Hospitality Business, Management and Operations.

The Haworth Hospitality Pres; s.123
7 A.g.e. Onder Met. ss.111-138
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sahibi tllkenin politik ve ekonomik istikrarina biiylik 6nem verir. Genisleyen zincir
acisindan otel sahipliginin bir sakincast da finansman zorlugu nedeniyle yavas bir
biliylime yontemi olmasidir. Otelin tam sahibi olma yolunun segilmesinin, finansal
yonden satin almaya benzemekle birlikte, iyi kurulus yeri bulma zorlugu ve arz
fazlasina neden olarak rekabeti arttirma gibi ek sakincalari olabilir.*®

- Kiralama. Konaklama sektoriinde kiralama, 6z kaynaksiz stratejiler olarak
nitelendirilen yonetim sdzlesmesine veya franchise vermeye gore isletmeci sirket
acisindan genellikle daha fazla finansal sorumluluk gerektirmektedir. Otel
kiralamalarinda siire genellikle uzundur ve isleticinin belirli oranda finansal
yatirimini igerir. Bu yatirnm, otelin tefrisi gibi igsel varliklarin finansmaninda
olabilecegi gibi, isletmecinin otelin net calisma sermayesini koymasi seklinde de
olabilir. Bunun yani sira kiralamada isletmeci sirket, sdzlesme ile belirli bir kira
bedeli yiikiimliiliigii altina girerek isletme riski de iistlenmektedir. Cokuluslu
zincirler bu yontemi, ev sahibi iilkenin en iyi yerlerindeki bireysel tesisleri elde
etmek icin kullanmuslardir. Ornegin, Mariott ve Hilton International’in baz1 tesisleri
uzun vadeli kiralanan tesislerdir. Cogu durumda kiralama, uzun vadeli bir finansal
taahhiidii gerektirmektedir ve bu nedenle ev sahibi iilkenin istikrari ile birlikte pazar
ve kurulus yerinin uzun vadeli gegerliligi incelendikten sonra yapilmalidir. Kiralama,
isletici agisindan biraz daha riskli olsa da, yonetim sézlesmelerinde oldugu gibi hizli
bir genislemeye imkéan vermektedir.*’

Kiralama, 1950-1960 yillar araliginda zincir otel grubuna dahil etmenin en popiiler
sekli olmamakla birlikte giinlimiizde de kullanilmaktadir. Kiralama anlasmasi
kiralayict zincir grubuna pazara ¢ikis veya genisleme firsatin sunabilmektedir. Boyle
bir isletmede, otel genelde 20% -den 50% kadar olan toplam satig miktar1 ticretini
kiractya 6deme sartiyla isletmektedir. .Ornegin, ABD kdokenli otel zincirlerinin
gelismesi Hilton sirketinin Puerto-Rico’da bir oteli kiralamasindan baslandi.

Ulkedeki turizmin gelismesini saglamak amaciyla Puerto-Rico hiikiimeti bir oteli

* A.e. Onder Met. ss.111-138s.123
4 A.e.Onder Met. ss. 111-138
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indirimli fiyatlarla ve uygun kosullarla kiraya verdi. Gelirin 3/2 ve pazarlama

50
masraflarini karsilama.

-Yonetim sozlesmesi. Gilinlimiizde otel sahipligi ile yoOnetimi biiyiikk oOlg¢iide
birbirinden ayrilmistir. Her ikisi de ayri uzmanlik ve deneyim gerektiren konular
haline gelmislerdir ve cogu otel, sahiplerince degil bir s6zlesmeye dayanarak bir otel
yonetim sirketince isletilmektedir. Yonetim sozlesmeleri ile otelleri sahibi adina
yoneten profesyoneller ¢alistirmanin ilk formati kiralamadir.”' Zincir otel isletmeleri
ticreti ve/veya karin paylasimi karsiliginda giderlerin 6denmesini saglayan yonetim
anlasmalar1 ile sahipleri admna temsilen yonetirler.”?Otelcilik yonetim-yogun bir
sektordiir. Genel olarak sektorde diisiik olan karliligin iyilestirilmesinde uzman ve
yetenekli yonetimin 6nemli bir roli vardir. > Bir yonetim sozlesmesi, bir otel sahibi
ile bir otel yonetim sirketi arasinda yapilan bir diizenlemedir. Buna gore otel sahibi,
oteli yonetmenin tiim sorumlulugunu yonetim sirketine devretmekte, yonetim sirketi
de hizmetine karsilik bir yonetim iicreti almaktadir. Bu isbirliginde sahip/yatirimci,
aksine bir hiikiim olmadikea, tesisi net calisma sermayesi ile birlikte teslim eder.
Yonetim sozlesmeleri de, franchise diizenlemesinde oldugu gibi, ¢ogalan yonetim
sirketleri arasindaki rekabetin ve otel sahiplerinin artan talebinin sonucu olarak biraz
0zkaynak yatirimini gerektiren diizenlemelere doniismiistiir. Yonetim sirketlerinin iki
temel tipi vardir: Markali otel zincirleri ve bagimsiz yonetim sirketleri. Markali otel
yonetim sirketleri Accor, Sheraton, Holiday Inn gibi - kendi markalar1 altinda
tesisleri igletirler. Bagimsiz otel yonetim sirketleri ise, bagimsiz otellerin yani sira
franchise alman tesisleri sahipleri adina isletirler.>*Yonetim  s6zlesmesinin otel
yonetim sirketine en Onemli avantaji, tesise tam sahip olma ve ortak girigim
seceneklerine gdre minimum yatirim ve riske neden olmasidir. Yatirim riskinin en az
olmasimin yani sira, alinan yoOnetim iicreti ile isletme riski de ortadan

kaldirilmaktadir. Aynm1 zamanda uluslararasi otel zincirleri i¢in ¢ok énemli olan tam

%0 Katkalo.V.S.,Mukba V.N.Mejdunarodniye Gostini¢niye Seti.(Uluslararasi otel zincirleri.)Vestnik
Sankt-Peterburgskogo Universiteta.2004.Vip. 4.s.3

31 Coltman, M.Financial Management for the Hospitality Industry, Van Nostrand Reinhold
Company, New York.1979 s.199

2 A.g.e. S.Medlik. s.188

>3 Tarras, .M. (1991) A Practical Guide to Hospitality Finance, Van Nostrand Reinhold, New
York. s.107

** A.g.e.Yu, L.p.143
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faaliyet denetimi saglanmaktadir. Yatirimsiz veya az bir yatirimla hizli ve glivenli bir
biliylime gergeklestirilmektedir. Eger politik risk olursa, yonetim sirketi, dnemli bir
finansal zarara ugramadan hizla o iilkeyi terk edebilir. Bir yonetim sézlesmesinin
kiralamadan farki, isletme riskinin tesis sahibine transfer edilmesidir. Kiralamada ise
tesis sahibi, kira iicreti ile gelirini garantilemekte, riski isletmeciye (kiraciya)
birakmaktadir. Isletmecinin risk almasinin saglanmasi faaliyet performansin

55
arttirir.

Gilniimiizdeki profesyonel otel yonetim sirketleri arasi sertlesen rekabet komisyon
ylizdesinin inmesine neden olabilmektedir. Genelde profesyonel otel yonetim
sirketleri otellerini yonetmek istemeyen veya yonetemeyen otel sahipleriyle yonetim
anlagsmasin diizenlemektedir. Yonetim anlasmasin otel sahibiyle profesyonel otel
yonetim sirketi arasinda diizenlenmektedir. Profesyonel otel yonetim sirketi genelde
2% veya 4,5% kadar olan toplam veya islem gelirinden komisyon alir ve otel iizerine

higbir sahiplik hukuku kazanmamaktadir.*
Y 6netim anlagmali ¢aligsan zincir otel isletmeleri asagida verilmektedir.

Tablo No: 1.Diinyadaki “Yonetim Anlagsmali’ ¢alisan oteller.

Zincir ad1 Zincirdeki otel | Yonetimin  anlagmah | Yonetimin anlagsmali olarak

sayisl olarak yiiriiten otel | yiiriiten otel sayisinin zincirdeki
sayisli yiizdesi

Marriott 2099 806 38,4

International

Societe du Louvre 868 540 62,2

Accor 3488 531 15,2

Extended Stay 392 392 100,0

America

Bass Hotels & 3096 344 11,1

Resorts

Tharaldson 330 330 100,0

Enterprises

Westmont 294 294 100,0

Hospitality Group

>3 A.g.e. Onder Met. ss.111-138.s
* Smirnova M.Formirovaniye Gostini¢noy Seti: Kontseptsiya, Metody, Praktika.(Zincir otel
gruplarinin olusumu:Anlayigi,yontemi,parktigi.) Gostinignoe Delo.2005.s.2
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Starwood Hotel &Resorts | 738 263 35,6
Worldwide

Hilton Hotels Corp. 223 223 100,0
Prime Hospitality 239 214 89,5
Corp.

Kaynakc¢a: Smirnova M.Formirovaniye Gostini¢noy Seti: Kontseptsiya, Metody, Praktika.
Gostini¢gnoe Delo.2005.s.2

-Franchise verme. Gruplar, otelleri imtiyaz (franchise) so6zlesmeleri ile de
isletilebilir. Imtiyaz sistemi, baska bir tarafindan (imtiyaz veren-franchisor)
tasarimlanan, tedarik edilen ve denetlenen bir iirlinii, bir tarafa (imtiyaz alan-
franchisee) bir iicret veya kar pay1 karsilifinda satmaya izin veren bir anlagsmadir; bu
diizenlemede, bir otel grubu tek imtiyaz verici (franchisor) roliinde veya ortak bir
imtiyaz alic1 (franchisee) roliinde olabilir.”’

G.0.0Ozgiir Franchising tanimin yapmustir. Yazarin tanimina gore:

Franchising sistemi, bliyiikk bir isletme tarafindan gelistirilmis bir iirliniin ya da
hizmetin daha kii¢iik bagimsiz isletmelere verilmesi ve bu isletmelerin basta kalite
olmak  iizere ¢esitli  acilardan  bagimli  duruma  geg¢meleri  olarak
tanimlanabilmektedir.’®

Otel zincirlerinin ¢ok tercih ettikleri biiylime stratejilerinden biri olan franchise
anlasmasinda bir otel sirketi (franchise veren), bagka bir sirkete veya bagimsiz
isletmeciye (franchise alan) bir baglangi¢c 6demesi ve periyodik 6demeler karsiliginda
standartlastiritlmis belirli iiriin ve hizmetlerin satisinda marka adinin kullanimina
iligkin smirli haklar1 satar. Franchise veren, sozlesme geregi, iiretimde ve hizmet
sunumunda standart faaliyet prosediirlerini igeren is formatini franchise alana aktarir.
Franchise alan, uluslararasi otel sirketinin standartlarina ve tiiketicilerin zihninde yer

etmis olan beklentilere uygun bir {iriinii ortaya koymak zorundadur.”

> A.g.e. Medlik. s.188

¥ Giilamber Ozlem Ozgiir. Marka Yonetimi, Marka Bagliliginin Tiiketici Uzerine Etkisi ve
Konaklama Sektoriine Yénelik Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi. Akdeniz Universitesi. Sosyal
Bilimler Enstitiisii. Antalya.2002.s.59

YAge. Yu, L. s.11.
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Franchising konaklama sektoriinde sirketlerin faaliyet alanin genisleterek daha
dinamik calismalarina imkan sunmaktadir. Franchizor franchisee otele her hakli
sakli, girisimcilik hakin vermektedir, bu isin organizasyonuna katilmaktadir, egitim
vb. konularda yardim vermektedir ve bunlar i¢in franchisee’den bir {icret veya kar
payin almaktadir.®® Franchise vererek biiyiimek i¢in gerekli olan kosullar, giiclii bir
marka imaj1 ve aktarilabilir olan sistemlestirilmis bir i formatidir. Bu kosullara sahip
otel sirketleri sinirli olmakla birlikte, franchise verenlerin en biiyiik zincirler oldugu
sOylenebilir. Biiyiik ve markal1 otel sirketine, yeni pazarlara bir giris stratejisi olarak
franchise vermenin en 6nemli yarari, otel gelistirmenin maliyetlerini biiylik ol¢iide
ortadan kaldirmasi, yatirim riskini en aza indirmesidir. Ciinkii yerel partner,
genellikle otel yatiriminin tamamina yakinini finanse etmekte ve riski iistlenmekte,
bdylece yabanci otel sirketi uluslararasi Pazar payini ve toplam gelirini kolaylikla
arttirmaktadir. Ayrica franchise verme, hizli ve smirsiz genislemenin bir araci
olmaktadir. Bunun yanisira franchise vermenin biiyiliyen sirket agisindan
dezavantajlar1 da olabilir: Franchise veren ve alan arasinda olas1 yasal anlagmazliklar
ve kalite kontrol sorunlar1 gibi. Giiniimiizde hi¢ 6zkaynak katiliminda bulunmadan
franchise anlagsmalar1 yapmak zorlasmistir. Uluslararasi otel sirketleri, franchise
verdikleri tesise %10-20 dolayinda yatirim yapmay1 genellikle kabul etmektedirler.!
Franchise alan yatirimci, oteli anlasmaya uygun olarak kendi isletebilecegi gibi,
otelin yonetimini baska bir anlasma(kira veya yonetim sozlesmesi) ile bu konuda
uzmanlasmis bir yonetim sirketine birakabilir.*> Franchise anlasmastyla ¢alisan otel

zincirleri asagida verilmektedir:

Tablo No: 2.Franchise anlasmasiyla ¢alisan otel zincirleri

Zincir adi Zincirdeki toplam otel | Zincir grubunda Franchise | Zincir grubunda
sayisi anlagmasiyla cahsan | Franchise anlasmasiyla
toplam otel sayisi calisan toplam otel sayisi
yiizdesi
Cendant Corp. 6455 6455 100,0
Choice Hotels | 4392 4392 100,0
International

Kvartalnov V.I.Inostranniy Turizm.(D1s turizm.) Moskva. Finansty i Statistika.2001.s.312

o1 Zhao J.L. (1998) Globalizations, Multinationals and Corporate Strategies, Olsen, M. vd, (Der.),
Strategic Management in the Hospitality Industry i¢inde, John Wiley and Sons Inc., 281-307.5.297
62 A.g.e. A.g.e. Onder Met. ss.111-138
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Bass Hotels & Resorts 3096 2644 85,4
Hilton Hotels Corp. 1895 1492 78,7
Marriott International 2099 1168 55,6
Carlson Hospitality | 716 682 95,3
Worldwide

U.S. Franchise Systems 505 505 100,0
Societe du Louvre 868 328 37,8
Starwood Hotels & | 738 313 42,4
Resorts Worldwide

Kaynakc¢a:Kvartalnov.V.I.Inostranniy Turizm.Moskva.Finansiyi Statistika.2001.s.312
-Konsorsiyum. Franchise anlasmali ve yonetim anlasmali zincir otellerle rekabet
edebilmek amaciyla bagimsiz oteller otel konsorsiyumlarin veya birliklerin
olusturabilmektedir. Konsorsiyum, bir iiyelik sistemi olup iye otellere,
bagimsizliklarina miidahale etmeksizin rezervasyon hizmetinin yani sira toplu
pazarlama ve egitim destegi verir. Otel konsorsiyumlari, tekil otelleri uluslararasi
satig ve global dagitim aglan ile baglantilandirir. Konsorsiyum iiyeligi, liye oteller
icin bir marka imaji ve avantaji yaratir. Bireysel oteller, kendi adiyla birlikte
konsorsiyumun adini kullanirlar: The President Hotel / Best Western International
gibi.®® Verilen 6rnege ek olarak Kazakistan’da genislemeye baslayan yeni Best
Eastern Hotels Ornegin katabiliriz. Otel isletmeciliginde konsorsiyumlarin su

sekildeki gesitleri olusabilmektedir:**
-Pazarlama konsorsiyumu

-Rezervasyon sistemleri konsorsiyumlari
-Tiim faaliyet alanin kapsayan konsorsiyumlar
- Yon konsorsiyumlari

Tim faaliyet alanin kapsayan konsorsiyumlar pazarlama, rezervasyon sistemleriyle
birlikte cesitli yonetim, satin alma, personel egitimi vb. konularda destek ve isbirligi

saglamaktadir. Yon konsorsiyumlari otellerle havayollar sirketlerinin olusturduklar

5 A.g.e.Siikrii Yarcan..ss. 113-115
6

Domasin G.Est li v Rossiyi svoi Natsiyonalniye Gostini¢niye Seti.(Rusya’nin otel zincirleri.)Parad
Oteley.2005.No:1 ss.10-11
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birlikleri ve rezervasyon sistemleridir.”> Burada biiyiimeye iki farkli acidan
bakilabilir: Konsorsiyum sirketi ve {iye otel acisindan. Konsorsiyum sirketi,
rezervasyon ve pazarlama gibi hizmetler satarak zincirini genisletmekte ve gelirlerini
arttirmaktadir. Bu caligmada uluslararas: biiyiik otel zincirleri agisindan biiylime
olgusuna yaklasildigindan, konsorsiyumlar olusturmak yoluyla biiylime bigimi,
calismanin yaklasimina daha wuygun diismektedir. Nitekim konsorsiyumlari
uluslararas1 biiyiik otel gruplar1 arasinda sayan siralamalarda konsorsiyumlar ilk
siralar1 almaktadir. Bireysel oteller ise, konsorsiyuma iiye olarak ve belirli bir {icret
O0deyerek miisteri potansiyellerini arttirmaktadirlar. Bu yolla iiye otellerin, baska bir
biiylime stratejisi olmaksizin uluslar arasi siralamalara girebilecek kadar biiylimeleri

miimkiin degildir.

Gliniimiizde Zincir otel isletmeleri piyasasinda yer alan otel konsorsiyumlari asagida

verilmektedir:

Tablo No: 3 . Otel Konsorsiyumlari

Konsorsiyum Oda sayisi Otel sayisi Merkez Ofis
REZsolutions Inc 1500000 7700 ABD
Lexington Services 375000 3000 ABD
Corporation

VIP International 183500 1468 Kanada
Corporation

Supranational Hotels 123500 827 Ingiltere
Leading Hotels of the 90200 315 ABD
World

Hotusa — Eurostars 80000 757 Ispanya
Keytel S.A. 76000 650 ispanya
Logis de France 66180 3682 Fransa
SRS Hotels Steigeberger 60300 365 Almanya
Sceptre Hospitality 55904 105 ABD
Resources

Kaynakga: Domasin G.Est li v Rossiyi svoi Natsiyonalniye Gostini¢gniye Seti.Parad
Oteley.2005.No:1 ss.10-11
-Ortak girisim. Zincir otel isletmeleri olusturma ¢esidinin biri ortak otel isletmeleri

kurma olabilmektedir. Zincir olusturmanin bu ¢esidinde, zincir grubu bagimsiz otel

5 A.e. Domasin G.s.11
27



icin yatirimct rollinii {istelenmektedir, kapital ve teknolojisin (Know-how)
getirmektedir ve otelin gelirinden pay almaktadir.*®Uluslararas: biiyiime stratejileri,
‘dogrudan yabancit yatirm’ konusu olarak da goriilebilir. Dogrudan yabanci
yatirimda ev sahibi iilkeye yalnizca sermaye gelmez, bunun yaninda teknoloji, teknik
bilgi ve beceri v.b kazanimi da olur. Yabanci bir otel zinciri bir iilkeye girdigi zaman,
dogrudan yatirim ¢ercevesinde yukarida belirtilen maddi ve maddi olmayan degerler
transfer edilmis olur. Dogrudan yatirim veya yabanci sermaye konusu genellikle

makro diizeyde ve ev sahibi iilke agisindan ele alman bir konudur.®’

-Stratejik ortakhiklar. Stratejik ortaklik, isbirliginde anlasan fakat ayr1 kimliklerini
hala koruyan bagimsiz taraflar arasindaki iliskilerdir.®® Bu tiir isbirliginde iki otel
sirketi, karsilikli olarak kiiresel varliklarin1 genisletmek ve birbirlerini desteklemek
amactyla bir araya gelmektedirler. Otel sektoriinde stratejik ortakliklar 1990’Ih
yillarda dikkati ¢ekmeye basladi. Otel zincirleri arasinda stratejik ortakliklara;
1994°te Carlson/Radisson ile SAS International Hotels, 1995°te Scandic ile Holiday
Inn arasindaki anlagmalar 6rnek verilebilir. Otel zincirlerinin stratejik ortakliklar ile

sagladiklar1 yararlar sunlardir:®’

1-Stratejik ortaklik, her iki sirkete yabanci bir lilkeye aninda giris imkan1 verebilir

2- Stratejik ortaklik, biiyiik ¢okuluslu zincirlerin giiclerinden yararlanmaya imkan
verir

3- Stratejik ortaklik, iki otel sirketine yeni pazarlarda tutundurma maliyetlerini
paylagsma imkan1 verir

4- Stratejik ortaklik, hicbirinin kolayca gelistiremeyecekleri tamamlayici becerileri
ve varliklar1 bir araya getirebilmelerini saglar. Baslatilmasi ve sona erdirilmesi
nispeten kolay olan ve mutlaka sermaye yatirimi gerektirmeyen stratejik ortakliklarin
artan kiiresel rekabet ortaminda gelecekte c¢ogalmasi beklenebilir. Stratejik

ortakliklar, diger stratejiler ile birlikte kullanilabilmektedir.

% A.g.e. Kvartalnov V.i.s.312

%7 A.g.e. Onder Met.ss.111-138

% Dev, C.S. ve Klein, S. (1993) Strategic Alliances in the Hotel Industry, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 34, (1), 42-45.5.44

% A.g.e. Onder Met. ss.111-138.s.121

28



-Birlesme ve Satin Alma. Yabanci bir iilkede bulunan bireysel bir tesisi veya bir
otel sirketini biitlinliyle satin almak, diger bir uluslararas1 biiyiime stratejisidir. Yerel
bir markasi1 olan bir zinciri veya iyi taninan bir bagimsiz oteli satin almak, yabanci
bir otel sirketi i¢in ev sahibi iilkede hazir bir pazar bulmak anlamina gelebilir. Bunun
yani sira, ayni iilkede genislemenin devami bu temele dayandirilabilir. Tesis veya
zincir satin alma, tam sahiplik stratejisinin degisik bir bigimi sayilabilir. Her ikisinde
de yiiksek tutarda yatirnm s6z konusudur. Bu stratejilerin, finansman giicliikleri ve
asir1 risk nedenleriyle siirekli olmasi giictiir. Satin alma, stratejik bakimdan 6nemli ve
doymus pazarlara girmenin etkin bir yoludur. Bazi iilkelerde yabanci alimlarim
kisitlayan engeller olabilir. Son donemde otel sektdriinde birlesme ve satin almalar
artmistir. Artisin bir nedeni, hizlanan kiiresellesme siirecinin yarattig1 rekabet

baskilar1, bir nedeni de gelismis iilkelerde konaklama arz fazlaligidir.”

-Turizm Birlikleri. Turizm alaninda faaliyette bulunan isletme, kurulus, kurumlarin
veya kisilerin zorunlu olmayan sekilde ¢esitli amaclara ulagsmak icin olusturduklari

kuruluslaridir. Turizm birliklerinin faaliyet alanina gére:’"

Milli, Bolgesel, Uluslar arasi sekelinde siniflandirilmaktadir. Bu tiir kuruluglarin
temel amaci turizmin gelisimine katkida bulunmak ve saglamaktir.

Ayrica uluslararasi turizm pazarinda spesifik turizm  birlikleri  faaliyet
gostermektedir. Bu tarzdaki kuruluslarin temel amaci otel endiistrisinin en iyi
temsilcilerin biriktirmektir. Ornegin, ‘The Leading Hotels of the World” uluslararasi
kurulugu 1928 yilindan bu yana diinyanin en iyi otellerin secerek, o otellere kendi
katalogundan yer vermektedir. ‘Preferred Hotels and Resorts Worldwide’ uluslar
arasi kurulusu ise, 30 yildir faaliyette bulunarak diinyanin en iyi, statiilii ve yiiksek
gelirli miisteri sinifina yonelen oteller ve resortlar1 birlestirmektedir. Giiniimiizde
kiiresellesmeyle gelen sertlesen rekabet ortami zincir otellerinin genigleme ve gelisim
seklini degistirebilmistir. Kazakistan gibi gelismekte olan iilkelerin yerel otel

isletmelerinin geliserek, biiyiliyerek zincir olusturabilme imkani1 zorlasabilmektedir,

" A.e.Onder Met.ss.111-138.s5.122-123
Smirnova M.Formirovaniye Gostinicnoy Seti: Kontseptsiya, Metody, Praktika. Gostini¢noe

Delo0.2005.s.3.
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bundan dolay1 gelismekte olan iilke otel isletmeleri uluslar arasi zincir gruplarin
markasin kiralama, yonetim anlasmasi, konsorsiyumlara ve turizm birliklerine iiye

olma egilimin gosterebilmektedir.
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IKINCi BOLUM

MARKA VE TURIZM

Bu boliimde giiniimiiz piyasa kosularinda rekabet edebilme ve siirdiirebilirlik araci
olan ‘Marka’ etmeninin genel kavramlar1 ve turizm pazarinda markalagma olgusu

vurgulanacaktir.

2.1.Marka Kavrami

Giliniimlizde markalar bir isim veya logo olmaktan c¢ok daha biiyiik anlamlar
tasimaktadir.' Markalar artik giiniimiiz pazarlarinin en gerekli parcalarindan biridir.
Birgok iirlin ¢esidinin arasinda basarili olmak i¢in kuvvetli bir marka olmak
gerekmektedir.”

Marka etmeninin tammin arastiracak olursak, Nazmi Kozak’a gore:’

Marka genel olarak mal ve hizmetlerin kimligini belirleyen, rakiplerden ayirt eden
bir isim, sekil veya bunlarin bilesimidir.

Ismet Mucuk® gore:*

Marka, iiretici veya saticilarin malini tanitan, onu bagkalarinin mallarindan ayirmaya
yarayan isim, terim, sembol, sekil veya bunlarin bilesimidir.

Philip Kotler’in tanimima gore:” Marka, bir saticinin veya bir grup saticinin esya ve
servislerinin belirlenmesini ve onlarin rakiplerinin esya ve servislerinden ayri

tutulmasini saglayan bir isim, terim, isaret, sembol veya biitliin bunlarin bilegimidir.’

" Scott Davis.’implement Your BAM Strategy:11 Steps To Making Your Brand A More Valuable
Business Asset’.Journal Of Consumer Marketing. Vol.19.N0:6;(2002).p.503

2 Morgoret C.Campbell.’Building Brand Equity’ international journal Of Medical Marketing.
Vol.2.No:3;(2002).p.208

* Nazmi Kozak. Turizm Pazarlamasi. Detay Yaymcilik. Ankara.2006.s.150

* ismet Mucuk. Pazarlama ilkeleri. Oniigiincii bask1. Tiirkmenkitabevi. istanbul.2001.s.135

> Philip Kotler. Pazarlama Yonetimi.Cev.Nejat Muallim oglu.Beta Basin Yayim
Dagitim.Istanbul.2003s.404
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Peter Benett’e gore:® Marka herhangi bir isletme tarafindan iiretilecek ya da daha ¢ok
aract kurum tarafindan piyasaya arz edilmekte olan, hizmetlere bir kimlik
kazandiran, ilgili trlini rakiplerinden farkli kilan bir terim, sembol, isim ya da
bunlarin bilesimidir.
Amerikan Pazarlama Birliginin (American Marketing Association) tanimina gore de
marka bir sunucu ya da sunucu grubunun bir mal ya da hizmet iiriiniiniin rakip
Sunucularinkinden ayirt edebilmesi amaciyla(kullanilan) unvan, isim, kavram, isaret,
gériintiileme bigimi veya bunlarin kombinasyonudur.”
Ingiltere’de yapilan bir ¢alisma da ise dokuz ayri marka tammina ulasilmstir.®

- Bir yasal arag olarak marka.

- Bir farklilasma araci olarak marka.

- Firma olarak marka.

- Bir kimlik olarak marka.

- Tiiketici beleginde bir imaj olarak marka.

- Bir kisilik 6zelligi olarak marka.

- Bir iligkilendirme olarak marka.

- Katma deger olarak marka.

- Bir girdi ve ¢ikt1 olarak marka.
Baska bir tanima gore marka sirket ve {iriin isimlerinden farkli, benzersiz nitelikler
ve ozellikler tastyan, satin alma davramsini etkileme yetenegidir.”
Omer Akat’a gore:'® Marka; tiiketicinin en begendigi iiriin tiiriinii kolaylikla saptama,
animsama ve se¢mesini kolaylagtirmaktadir. Firma acisindan da marka, iirlin imajinin
yerlestirilip  gelistirilmesine yardimc1 olan, reklami1 yonlendiren, iiriiniin
tanitilmasinda, begenilmesinde ve marka bagimliligmin kurulmasinda 6nemli rol

oynayan, arastirilarak titizlikle seg¢ilen bir unsurdur.

8 Peter Benett.Marketing.,USA ,McGraw Hill inc,1988,5.301

7 Wood,Lisa;Brands And Brand Equity:Defenition And Management;in Management Decision
38/9(2000) 662-669:www.emerald-library.com.Ulkii Yiiksel,Asl Yiiksel Mermod.Marka Yonetimi
ve Marka Degerinin Olciilmesi.Beta.istanbul.2005.s.2

8 Burcin Bakkaloglu. Markalar, Yasam Tarzlar, Tiiketici Bilinci ve Marka Performansi Ol¢iimii.
Her Yoniiyle Pazarlama fletisimi. Medyacat Yayinlar1. ikinci Basim. Istanbul.2003.5.92

’ Duane E.Knapp. Marka Akili. Cev. Azra Tuna Akartuna, Medyacat Yayinlar1. Birinci Basim.
Istanbul.2003.5.12

' Omer Akat. Uluslararasi Pazarlama Karmasi ve Yonetimi. Bursa. Ekin Kitabevi. ikinci
Bask1.1998.5.45
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Diger bir arastirmact marka tanimia degisik bir kavram verebilmistir. Yazara gore:''
Marka, spesifik bir deger elde etmeye yonelik vaadin tanimlanabilir sekilde
kavramsallastirmasidir.

Al Reis ve Laura Reise Gore: '“Marka, muhtemel miisterilerin zihninde yer etmesini
saglayan benzersiz fikir ya da konsept olarak da tanimlanilmaktadir.

Mehmet Ak’a gore de marka:"? Marka, bir imaj, kimlik, rekabet, gii¢, prestij, bash
basmna bir reklam (Marka, bir siire sonra biiyiik biitceler harcamaya gerek
kalmaksizin herhangi bir yerde gordiigiimiiz kiiciik bir amblemi ile bile kendi
reklamini1 yapmaya baglar),farkli olmaktir, tercihtir ve bir garanti belgesidir.

Peter Doyle ise marka kavramina daha spesifik bir sekil verebilmistir: '*Bir firmanin
markas1 (ya da markalar1) en 6nemli g6hret kaynagidir. Marka etiketten farkli bir
kavramdir; etiket, bir firmanin iirliniinii ve hizmetini degerinden ayirt etmek igin
kullanilan isim, sembol ya da tasarimdir. Fakat pazarlamada marka, taninabilir
olmasi i¢in miisteriye bir ‘ek deger’ sunmali ve farklilagmalidir.

J.N Kapferer ise markanim isletmenin 6nemli bir stratejisi oldugunu sdylemektedir:'’
Marka firmanin iirin ve hizmetlerinin isimlendirmesi veya isaretlenmesinden ¢ok
daha fazla anlamlar tagimaktadir. Markanin pazar1 farkli hedef gruplara bélme gorevi
vardir ve arzin farklastirilmasinda 6nemli bir stratejidir. Marka bir iirlinlin ge¢misi ve
gelecegidir, iiriinlere bir anlam katar, yon verir ve zaman igerisinde tiiketici ile firma
arsinda karsilikli bir anlasmaya doniismektedir.

Leslie de Cheratony, H.Malcolm ve B.McDonald basarili bir marka kavramin
inceleyerek asagidaki tanimi vermislerdir:'®

Basarili bir marka, tiiketicilerin kendi ihtiya¢larina en ¢ok uyan temel ek degerleri
icinde bulunduran, tanimlanabilir ve degerlerinden ayiran bir iiriin, hizmet, kisi veya

yerdir. Bu yiizden bir markanin basarist da yogun rekabet ortaminda bu ek degerlere

" Patricia F.Nicolino, Complete idiot’s Guide To Brand Management. USA. indinapolis; Alpha
Books.2000.p.5

'2 Al Ries ve Laura Ries. Marka Yaratmanin 22 Kurah. Cev. Atakan Ozdemir. Medyacat Yayinlari.
Birinci Basim. Istanbul. 2000.s.164

5 Mehmet Ak. Firma/Markalarda Kurumsal Kimlik Ve imaj. Isil Ofset San. Ltd.Sti.1998.5.143

' Peter Doyle. Deger Temelli Pazarlama. istanbul. Kapital Medya.2003.5.394

'* Jean-Noel Kapferer. Strategic Brand Management. First Edition. The Free Press(1992).pp.9-17

'® Leslie de Cheratony. Malcolm h.B.McDonald. Creating Powerfull Brands. Butherworth-
Heinemann. First Edition.1992.p.4
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katlanmas1 ile dogru orantilidir. Uriinler sattiklarimiz, markalar ise tiiketicilerin
istekleridir.

A. Uslu, E.Sakir ve A. Temelli’ye gore marka kavramu:'’

Marka; yonetilmesi ve korunmasi gereken karmasik, degerli ve soyut bir is degeridir.
Marka sadece bir logo degildir, zaten marka fabrikada ya da pazarlama bdliimiinde
degil tiiketicinin zihninde yaratilmaktadir.

A.A.Ar ise markanin duygusal ve gercek ozelliklerden olustugunu sdylemektedir:'®
Marka bir kimsenin satin aldigi ve onu tatmin eden Ozelliklerin sepetini vaat
etmektir. Bir markayr marka yapan o6zellikler ger¢ek veya hayali, rasyonel veya
duygusal goriilebilen veya goriinmeyen ozellikler olabilir.

M. Moon, D. Millison ise markanin bir paralama ve satis faaliyeti oldugunu
soylemektedir:'® Markalasma, birgok yoneticinin zihninde, bir marka kimligi
yaratmak amaciyla yapilan bir dizi pazarlama ve satis faaliyetidir. Marka
kimliginden kasit, karisik bir rekabet pazari bir denize benzetilirse, miisterilerin bir
deniz feneriyle arayarak, kendini kabul ettirmis, bir iiriin veya hizmetin giivenli
limanin1 bulmasi anlatilmaktadir.

Markalagma kiiltiiriinii yaratan sey, tim kurumsal stratejilerinin bir biitiin olarak
iirline odaklanmasi sonucu olusur. Bu anlamda markalasma kiiltiirii, markalasma
stratejilerinin toplamindan ibarettir. Kalite, yOnetim pazarlama, finans miisteri
iliskileri stratejileri bir biitiin olarak markay1 yaratir.*’

M. Moon ve D. Millison markanin ayni zamanda bir bir kalite ve miisteri odakl
siire¢ oldugunu deginmektedir. Onlara gore marka:*!

Markalagma kavrami sadece satis ve pazarlama faaliyetlerinden olusmayan, siirekli
gelisen, isletmenin tiim boyutlarinda, marka destegine ihtiyaci olan miisteri ve kalite
odakli bir siiregtir. Tanimdaki bu yetersizliklerden bahsetmemiz, markalagmay1
entegre bir siire¢ olarak tanimlamak ic¢indir. Markalasma, bir tatmin yasam dongiisii

boyunca miisterilerin satin alma ve kullanma deneyimleri i¢in {iriin ve hizmetlerin

'7 Aypar Uslu,Sakir Erdem ve Aysegiil Temelli.: isletmelerin Tiiketici Odakh Marka Stratejisi.
Istanbul Ticaret Odas1 Yayini. Yayin No:2006-7.Istanbul.2006.s.4

'8 Aybeniz Akdeniz Ar. Marka ve Marka Stratejileri. Detay Yayncilik. Ankara.2004.s.5

' Michael Moon, Doug Millison. Atesten Markalar-internet Caginda Marka Bagimliligi
Yaratmak. Ankara. Medyacat Kitaplar1.2000.s.58

2OA.g.e Shiva Nandon.p.263

! A.g.e. Michael Moon, Doug Millison. s.58
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sistematik ve tutarli bir bigimde tasarlanmasi, Oykiilenmesi, medya ile iliskilerin
kurulmasi ve teknolojinin uygulanmasidir.

Markanim en énemli 6gelerin biri marka adi olabilmektedir. I.Mucuk’a gére marka
adi:** Marka adi, markadan daha dar kapsamli olup, markanin sozle sdylenebilen
kismidir. Marka sembolii ise, markanin gozle goriilebilen ama sozle sdylenemeyen
kismdir.

‘Random House Dictionary of the English language ‘s6zliigii marka adini ‘taninan
bir ticari markanin ismini tastyan iiriin ya da hizmet olarak tanimlar.’*

Yukaridaki sayilan farkli marka tanimlamalarindan yola ¢ikarak marka bir
farklastirma ve yasal arag, tiiketici bellegindeki bir imaj, iiriin veya servis i¢in katma
deger yaratan bir sey, sembol, sekil, isim veya bunlarin bilesimi ve ayn1 zamanda bir

kalite ve miisteri memnuniyetine odaklanan bir kavram oldugunu soyleyebiliriz.

2.2.Markanmin Tarihsel Gelisimi

Bir olgunun bugiin sahip oldugu anlamu iyi anlamak i¢in ge¢misine bakmak ve kat
ettigi agamalar1 bilmek olduk¢a Onemlidir. Bu baglamda markalara bakildiginda;
ortay ¢ikis nedenlerinin glinlimiizdeki kullanim sebeplerinden ¢ok da farkli olmadigi
goriilmektedir. Gegmis donemlerde kisisel mal varliklarinin kayiplara ve hirsizliklara
kars1 korunmasi amaciyla c¢iftlik hayvanlarinin isaretlenmesi gibi yontemlere
gidilmis ve Ingilizcede markalama anlamima gelen’branding’ kavrami dogmustur.**

Duane. E.Knapp markanin ilk insan hayatina girisi tarih oncesi devirlere kadar
dayandigini sdylemektedir. Yazara gore:* Tarih 6ncesi aveilari, sahibini belirlemek
icin silahlarmi imzalamistir. Antik Yunan ve Romali ¢omlekgiler, calismalarini
heniiz 1slak haldeyken parmak izleriyle isaretleyerek tanimlamiglardir. Afrika ve
Amerika’nin yerli halklarinda bulunan totem sistemine gore; bir hayvan, bitki ya da

bagska bir nesne, bir aile ya da klanin irksal sembolii olarak islev gormektedir.

22 A.g.e. Ismet Mucuk. s.121

» A.g.e. Duane. E.Knapp. s.5

* Fatih Aydin. Markalama Karari ile Yurtdisi Pazarlara Acilim. TC Dis Ticaret Miistesarlig.
Ihracat1 Gelistirme Etiit Merkezi. Istanbul.2005.s.3

* A.g.e. Duane E.Knapp. s5.87-88
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F. Aydin ise Antik Roma ve Yunanla birlikte bu tarz isaretlerin ayni zamanda
diinyanin gesitli bolgelerinde rastlandigini ifade etmektedir:°

Benzer sekilde eski Misir’da ve Antik Roma’da da insa edilen binalarda kullanilan
taslar ve toprak ¢omlekleri iizerine igaretlenmeler yapilarak; malin mengesinin veya
ireticisinin belirtilmek istendigi goriilmiistiir.

Mezopatamiya’da ise tugla ve kiremitler {izerinde yapiya aracilik eden kralin adi
veya yapmin insa edildigi donemde iktidarda bulunan hanedanin adini gosteren
yazilar yazilarak sahiplenme olgusu bir derece ilerletilmistir. Bu tiir isaretlemeler ve
belirtegler ile tiiketiciler artan ticaret hacimi karsisinda daha once alip kullandiklari
ve memnun kalarak tekrar kullanmak istedikleri {iriine ulasacaklar1 sorusuna yanit
bulmuslardir. Comlekler ise iizerine iireticisini ve kullanilan malzemenin kaynagini
gosteren isaretler bulundurarak bu sekilde isaretlenen ilk iirinler olmuslardir.

Cin, Yunan ve Roma c¢omleklerinin bu o6zelliklerde oldugu tespit edilmis, hatta
Cin’de M.0.4000-5000’1i yillara ait bu sekilde isaretlenmis ¢émlekler bulunmustur.
Yunan vazolar iizerindeki isaretlerin ise sadece pargay1 yapani degil, ayn1 zamanda
mal1 toptan olarak satin alan ve satan tiiccarinda bilinmesini saglamaya amaglanmasi,
bugiin fason iiretim olarak da bilinen bir olgunun ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Eski devirlerle birlikte iiriin isaretleme kalintilar1 orta asirlarda da kullanildig:
hakkinda sdylenilmektedir:*’Feodal diizende erk sahiplerinin, kendi askerlerinin
tanimlanmas1 agisindan beyliklerine ait isaretleri savas araglarinda kullandiklarini
gormekteyiz. Yirminci yiiz yilin baslarinda, Avrupa’da protokolde kullanilmak iizere
isaret sistemleri kullanilmastir.

Markalagma eyleminin gelisimine etki eden nedenler olarak bazi gereksinimler,
teknolojik buluslar ve sosyal-ekonomik ilerlemeler gosterilmektedir:*® Marka adlari
ve markalagsmay1 giindeme getiren gelismelerden en dnemlisi, iireticilerin ticaret ve
tiikketiciler iizerine belli bir denetim ve etkinlik saglama gerekligidir. Bu gereklilik,
sanayi devrimi sonucunda lretici-tiiketici iliskisinin farklasmasi, toptancilarin hakim
oldugu bir pazar yapisi ile yakindan iligkilidir. Bu donemde artan niifus ve

sehirlesmeye paralel olarak talepte de bir artis olmus, talep artisi ve ulasimin

% A.g.e. Fatih Aydin. s.4
" A.g.e. Duane E.Knapp. s5.87-88 _
¥ Ferruh Uztug. Markan Kadar Konus. Medyacat Kitaplar1. istanbul.2002.s.15
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gelismesi, pazar yapilarimi degistirmistir, genisletmis ve perakendeci sayisini
artirmistir. Bu da {iretimde belirgin bir artis1 ortaya c¢ikarmistir. Ancak lretici ve
tilkketici arasindaki iletisim i¢in benzer gelismeler heniiz ortay ¢ikmamistir. Dagitim
kanallar1 toptanci ve perakendecilerin elinde oldugundan {ireticilerin bagimsiz
hareket edebilme olanaklar1 s6z konusu degildir. Ureticilerin bu dénemde markasiz
mallar sattiklari, ¢ok az iletisim reklam cabasinda bulunduklar1 ve toptancilarin
diistik ticret taleplerine boyun egdikleri gozlenmektedir.

Marka tarihinin ¢ok eski ¢aglara dayandigin1 ve bu eylemin teknolojik ve sosyal-
ekonomik ilerlemelerle birlikte daha da yogun bir sekilde kullanmaya basladigini
gorebilmekteyiz. Marka tarihinin Antik caglardan giinlimiize kadar olan zaman

araliginda bir evrim siirecini yasandigini sdyleyebiliriz.

2.3.Marka Tiirleri

Genel olarak marka ¢esitlerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:*’

-Ticaret markalari. Bir isletmenin iiretimini ya da ticaretini yaptigt mallar, baska
isletmelerin mallarindan ayirt etmeye yarayan isaretlerdir. Mallarin iizerinde veya
ambalajinda kullanilan markalar ticaret markalari olup burada somut iiriinlerin
markalanmasi s6z konusudur.

-Hizmet markalari. Bir isletmenin hizmetlerini diger isletmelerin hizmetlerinden ayirt
etmeye yarayan isaretlere denir. Bankalarin sigorta sirketlerinin, hastanelerin,
tagimacilik firmalarin, otellerin, restaurantlarin ve eglence hizmeti veren firmalarin
markalar1 hizmet markalar1 kapsaminda korunmaktadir.

-Garanti markalar. Marka sahibinin kontrolii altinda, bir¢ok isletme tarafindan o
isletmelerin ortak Ozelliklerini, {iretim usullerini, cografi menselerini ve kalitesini
garanti etmeye yarayan isaretlerdir. Uluslararast Yiin Birligi’ne ait “‘WOOLMARK’
markasi, tiirk standartlar1 enstitiisii tarafindan verilen standartlara uygunluk
belgesiyle kullanilan TSE markasi, ISO 9000 ve 14000 serisi, CE isareti, Ziirih
Universitesi tarafindan dis ¢iiriimesine yol agmayan cikletler iizerinde kullanilan 6zel

tasarimli dig resmi garanti markalarina 6rnek olarak gosterilebilir.

¥ A.g.e. Fatih Aydm. 5.2
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-Ortak markalar. Uretim, ticaret veya hizmet isletmelerinden olusan, bir grubun mal
veya hizmetlerini diger isletmelerin mal veya hizmetlerinden ayirt etmeye yarayan
isaretlerdir.

Philip Kotler’e gore sahipligine bakarak: Bir iireticinin dort tane marka sahipligi
bulunmaktadir: *

-Uretici markas1. Bir marka {ireticisi tarafindan yaratiliyor ve finanse edilip,
sahipleniyorsa bu markaya iiretici markas1 denilmektedir.

-Ozel marka (Private label).Bu marka sahipligine dagitict (arac1) markas1 veya
magaza markas1 da denilmektedir. Bir marka, {iriin veya hizmeti satan aracilar
tarafindan yaratilir ve finanse edilirse, bu markaya 6zel marka denmektedir.

-Lisansli marka. Bir marka ismi kullanan iiriin veya hizmet, sahibi tarafindan
anlagilan bir bedel veya pay hakki ile lisansh bir sekilde bir baska firmaya sunulursa,
buna lisansli marka denilmektedir. Ozellikle yaratilan isimler ve karakterlerin lisansl
bir sekilde devri ile oldukca sik karsilagsmaktadir.

-Ortak markalama. Farkli firmalarin yarattigi markalar, ayni tirlin i¢in kullanilirsa,
buna ortak markalama denilmektedir. Ortak markalamada; Ortak markalamanin
dikkat c¢ekici olup olmayacagi, gergeklestirecek isbirliginin bir degerinin olup
olmayacagi, ortak markanin agik¢a kullanabilecek bir marka miilkiyetinin olup
olmadig1 gibi sorular iyi arastirilmalidir.

Markalarin tasnifi bakimindan ayirict  kriter olarak markalarim orijininden
yararlanilabilir.”’

-Marka tastyicisinin kurumsal durumuna gore: Uretici markasi, ticaret markast,
hizmet markasi.

-Markanin cografi yayginlik durumuna gore: Yore markalari, ulusal markalar,
uluslararas1 markalar, diinya markalari.

-Uriin yolu bakimindan dikey yaygimlik: Yok olma yolundaki hammaddeler, eslik
eden hammaddeler, mamul {irtin markasi.

-Marka sahipleri sayist: Kisisel markalar, kollektif markalar.

-Markali mal sayisi: Tek marka, {iriin grubu markasi, ¢cati markasi

30 Philip Kotler. Marketing Management. Millenium Edition. Prentice Hall(2000).p.408
* Ulkii Yiiksel ve Ash Yiiksel Mermod. Marka Yénetimi ve Marka Degerinin Olgiilmesi. Beta
Yayinlari. Istanbul. s.10
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-Calisilan marka diizeyi (marka tabakasi): Ilk marka, ikinci marka, {i¢iincii marka.
-Markanin igerik ilgisi: Firma markasi, fantezik markalar.

-Algilamaya doniik markalama aracinin kullanimi: Akustik markalar, optik markalar,
dokunma duygusu markalar.

-Markalama bi¢imi: s6zciik marka, resim markasi.

-Uretici belgesi: kendi markasi, yabanc1 marka

-Premium marka. Bu marka genelde, markali {iriin veya hizmetle ayn1 kategoride
olan {iirlin veya hizmetlerden fiyati yiiksek tutan markalardir. Cok bilircin kalite ve
edim/liretim hedeflerine yonelme stratejisinden hareketle Premium markalari
ekskluzif(dzel prestij saglayan, liiks) bir marka kimligi yaratirlar. Burada {iriiniin
alisilmis yararlanmanin ¢ok 6tesindeki bir ek yararlanma yasam profiline gerek tanir.
Marka tasnifi bakimindan cesitli kriterlere dayanarak cesitli tiirlere ayirabildigimizi

gorebilmekteyiz.

2.4.Marka Islevleri

Markalar degisik gorilis acilarina gore cesitli islevler iistlenebilmektedir. Geoffrey
Randall’in goriiglerine gére markalar bes temel islevi yerine getirir:32

-Kimlik; Marka kendi kimligini ac¢ik ve hicbir belirsizlige yer birakmayacak sekilde
ortaya koymalidir; Bu yiizden ad, hukuki koruma ve tasarim énemli unsurlardir.

- Kisa 6zet; Ortaya koyulan kimlik, tiiketicinin marka hakkinda sahip oldugu tiim
enformasyon bir Ozeti yerine gec¢melidir. Bilindigi kadariyla insan belegi
enformasyon paketlerini aglarda depolayarak calismaktadir ve marka, ¢agrisimlar
harekete gegerek bu aga erisim olanagi saglamalidir.

- Giivenlik. Bilinir bir markay1 satin almak giiven tazeleyici bir deneyim olmalidir.
Marka kendisinden beklenen yararlar1 saglama garantisi vermelidir.

-Farklilagma. Marka rakiplerinden agik¢a farklilastirilmali ve kendi benzersizligini

miisterilere iletebilmelidir.

2 Geoffrey Randall. Markalastirma. Cev. Elif Ozsayar. Birinci baski. Rota Yaymlar.
Istanbul.2005.5.23
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-Katma deger. Marka, jenerik tiriinden daha fazlasini1 sunabilmelidir.

Baska bir goriise gore, markanin dort temel islevleri vardir.”?

- Ayirt edicilik veya farklastirma islevi. Bir marka, belirli iiriinii rakiplerin piyasada
bulunan diger mallardan ayirt edebilmelidir. Bu fark yaratma islevidir ki, ayn1 marka
altinda sunulan iirtinlerin biitiinliiglinii ve birbiriyle baglantisin1 vurgular. Sunucu
buradan iirlinlerini rekabet acisindan daha bilircin yere oturtma (pozisyonlastirma)
imkéanimni elde eder.*

-Orijin veya kaynak goOsterme islevi. Burada amaglanan kaynak, cografi kaynak
degildir. Genellikle, kaynagin belirlenmesi, marka sahibinin adi veya mal ya da
hizmetin hangi isletme tarafindan iiretildigi ya da pazarlandigini goéstermektedir.
Tiiketiciler, bir marka altinda piyasada satilan mal ve hizmetlerin kaynagini, satin
aldiklar1 mal veya hizmetin markasindan 6grenebilirler.

- Kalite islevi. Bir markanin kalite islevi, ideal olarak, sabit kalitede mal tiretilmesi
veya hizmet verilmesi demektir. Markanin s6hreti ve itibariin temeli olarak kalite
islevi, bu marka altinda satilan mal ve hizmetlerin goriilebilir uygun kalite
derecesinde satilmasinin bir gostergesidir.

‘Kalite islevi’ denilen kavram, iiriin ve hizmetleri ayirmak ve onlarin kaynagini
belirlemek amacinda olan markalarin, temel islevlerinin sonucudur.

Bir marka ile simgelestiren kalite, itibari; bir taraftan marka sahibi i¢in 6nemli bir
istlinliik sayilirken, diger taratan kalitesi kullaniciya kadar belli olmayan rakip
markalar arasindan miisterinin kolayca se¢im yapmasina olanak saglar.”

- Reklam ve tamitim islevi. Bundan baska marka bir igletmenin iletisim politika
stratejileri bakimindan da Onemli bir ara¢ islevi {istlenir.*® Marka, reklam igin
olduk¢a uygun araglardir.’’S6z konusu imaj (reklam) islevi, ozellikle liiks iiriinlerde
dikkat ¢eker. Gliglii markalar, tiikketicinin kendini kanitlama ihtiyacini tatmin ederler.
Bunlar 6zellikle markasi fizikken iistlinde goren; sigara, bira, araba ve bilgisayar gibi

iriinlerdir. Boylece rolex markali bir kol saatin alicisi, yararlanma sonucu bu saatin

33 Erdogan Karaahmet, Ugur G.Yalgmer. Marka Tescilinin Temel ilkeleri ve Uygulamalari. Tiirk
Patent Enstitiisii Yayinlari. Yayin No: TPE/19,1999.s.12

* A.g.e. Ulkii Yiiksel ve Asli Yiiksel Mermod. s.13

> A.g.e. Erdogan Karaahmet, Ugur G.Yalgmer. s.13

% A.g.e. Ulkii Yiiksel ve Asli Yiiksel Mermod. s.14

37 A.g.e. Erdogan Karaahmet, Ugur G.Yalgmer. s.14
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kullaniminin verdigi sonucun 6tesinde ve ondan bagimsiz olan, kendisi i¢in ¢ok 6zel
bir prestiji garanti ettigini bilincine varmak ister.*®

Marka islevleri genel olarak bir farklagtirma, reklam ve tanitim, kalite, giivenlik,
kimlik ve tiiketici zihnindeki marka hakkindaki kisa bir 6zet oldugunu soyleyebiliriz.
Yeni bir {irtinii markalastirma amacindaki pazarlama ve satig, tanitim ve reklam, imaj
olusturma faaliyetlerde marka islevlerini yerine getirmek {iriiniin miisteri zihninde

markalagtirmada dnemli etken oldugunu ifade edebiliriz.

2.5.Marka imaj

Marka kimligi ve imaj1 kavramlar1 son donemde pazarlama yonetiminde 6nemli iki
kavram haline gelmistir. Imaj geleneksel olarak daha yogun bir kullanima sahipken,
marka kimligi (Brand identity) yeni, yeni giindeme gelmektedir. Marka kimligi ve
marka imaj1 kavramlar1 arasindaki en temel fark marka imajinin bir {riiniin,
markanin, politik kisiligin, kurumun veya iilkenin kamuoyu tarafindan algilanmasi
iken marka kimligi kavraminin pazarlama yonetiminin kamuoyuna kars1 anlatmak
istedigi olarak ifade edilebilir. Diger bir ifadeyle marka imaj1 kamuoyunun algiladigi,
marka kimligi ise pazarlama yonetiminin anlatmak istedigidir.*’

Marka imaj1 geleneksel olarak marka ile ilgili en temel ve en bilinen kavramlardan
biridir. Marka imaji, tiiketicilerin zihninde o iiriin ile ilgili olusturduklar1 akilc1 yada
duygusal yorumlardir.*

John Howard’in tamimma gore:"'

Marka imaji, tiiketicilerin zihninde yer alan
markanin biitlinciil resmi olarak tamimlanabilir. Bu resmin olusmasmi etkileyen
Ogeler, marka taninirhi@i, markaya yonelik tutum ve markanin kalitesine duyulan

giivendir. Marka imaji tiiketici belleginde cagrisimlara bagli olarak marka hakkinda

¥ A.g.e.Ulkii Yiiksel ve Ash Yiiksel Mermod.s. 14

% Aypar Uslu, Sakir Erdem, Aysegiil Temelli. isletmelerin Tiiketici Odakh Marka Stratejisi.
Istanbul Ticaret Odas1 Yaayinlar1. Yaym No:2006-7,2006.ss.17-18

0 A.g.e. Uztug. ss.31-39

*! John Howard. Consumer behaviour in Marketig Strategy. Prentice Hall.1989.p.32
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yansitilan algilamalardan olusur.*> Marka imajini kisaca marka hakkinda tiiketicilerin
sahip oldugu goriis ve cagrisimlarin tiimii olarak tanimlamak yanls olmayacaktir.*
Marka imaj1 miisterilerin markay1 algilanmasiyla alakalidir, bir markaya kars1
olusturulmus inanglar biitiintidiir. Tiiketicilerin zihninde olusan bu markay1 kullanan
kisi model’ini yaratan bir kavram olarak marka imaji, onlar1 olmak istedikleri
gbriinlimii yansitmalarini saglamaktadir. Marka imaj1 kavraminin giiniimiizde énem
kazanmasinin nedenleri siralayacak olursak:*
- Farklasma konusundaki yiiksek rekabet
- Zaman baskisi, cok oykiilii i¢erikler ve kisa donemli marka karmasasi
- Medyadaki boliimlenme
- Tiiketicilerin bilgilenme derecesindeki artig
- Davranigsal amaglarin spesifiklesmesi.
Marka imajinin olusumu ve uygulanis bi¢gimleri bes baslik altinda toplanabilir:45

- Genel 6zellikler, duygular ya da izlenimler.

- Uriin algilanmas.

- Inanglar ve tutumlar

- Ogzellikler ve duygular arasindaki baglant:

- Marka kisiligi
Franzen’a gbre ii¢ tiir marka imaj1 bulunmaktadir:*
-Ozellikli markalar imaj1; Uriiniin fonksiyonel 6zelliklerine yonelik inanisin yarattigi
giivene dayali bir imaja sahip olmasi halidir. Cogunlukla miisterinin kaliteyi ve
mevcut bircok iiriin alternatifi arasinda irlinlerin 6zelliklerini objektif olarak
degerlendirmesi zordur, bu durumda bazi 6zelliklere sahip oldugu iddia edilen
iiriinleri seger. Ornegin, Volvo’nun marka olma iddiasi yiiksek kalite standardi ile

tiretilmis glivenli otomobil’dir, Wall-Mart’in marka imaji ulusal bazda reklami

2 Kevin Lane Keller. Conseptualazing, Measuring and Managing Costomer Based Brand Equity.
Journal of Marketing. Vol.57.January.1993.p.3

# A.g.e. Fatih Aydin.s.5

* Shiva Nandon. A Communications Perspective. Journal of Brand Managment. London.
Apr.2005.Vol.12.1ss.4.p.264

* David Aaker ve Alexander L.Biel: Brand Equity&Adverting. New-Jersey: Lawrence Erlbaum
Assc. Publisher.1993.p.84

* Giep Franzen. Reklamin Marka Degerine Etkisi. Medyacat Yaymlari. istanbul.2005. 5.398
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yapilan {irtinleri en ucuza satmaktir. Tiim bunlar markalarin 6zelliklerine yonelik
olan inanclardir.

-Tutku markalar1 imaji; Bu tip markalar, markalar1 satin alan insanlarin imajini
yansitmaktadir. Imaj, iiriin hakkinda ¢ok az sey iddia ederken, arzulanan yasam stili
hakkinda vaatler sunmaktadir. Bu markanin satin alinmasiyla alicinin zenginlik ve iin
ile iligkilendirme yaptig1 bir siirectir. Bu tiir imaj yaratma istegi, pek ¢cok kimsenin
tirtinleri fonksiyonel yararlart nedeniyle degil, statii, sayginlik ve kendine giiven
amaciyla almasi gereginden kaynaklanmaktadir. Rolex, profesyonel yoneticilerin
kullandig1 bir saattir, Martini bile insanlarin ickisidir, Vakko, moday1 takip edenlerin
tercihidir vb. ifadelerin kullanim sebebi tamamen bununla alakalidir.

- Deneysel markalar; Bu kategoride yer alan markalar, ¢cagirisimlara ve duygulara ait
bir imaj yansitmaktadir. Tutkununda Gtesine giderek, {iriin ile tiiketici arasinda bir
felsefeyi yansitmaktadir. Basarili deneysel markalar bireyselligi kisisel gelisimi ve
fikirleri vurgulamaktadir. Nike’m Just Do It’,Nokia’nmn ‘Conecting People’ sunumu
deneysel markalara Ornektir. Coca-Cola’nin marka Onermesi, deneyimlerin
paylasilmaz ve geng jenerasyona yliklenen deger iken, Malboro, erkeksi degerler
iginde sunulan deneyimi vurgulamaktadir. Bu tiir markalar i¢in {iriiniin 6zelliklerinin
daha {stiin olduguna yonelik vaatler verilmekte, sadece markanin getirecegi
deneyimler vurgulanmaktadir.

Genel olarak marka imaji tiiketicinin {irlin veya hizmet, isletme hakkindaki
diisiincesi, fikri veya algilayisi, miisteriyle iirlin veya hizmet, isletme arasindaki iliski

derecesi oldugunu soyleyebiliriz.

2.6. Marka Kimligi

Marka kimligi, marka yoneticisinin yaratmaya ve yonetmeye calistigl essiz
marka organizasyonlaridir. Bu organizasyonlar markanin fikri, inan¢lar1 yada
kalitesini temsil eder ve miisterilere yonelik vaadini sunmaktadir. Marka kimligi
bu ozellikleri ile islevsel, duygusal ya da kendini ifade etme yararlarin1 kapsayan

deger teklifini gelistirerek marka ve miisteriler arasindaki iliskinin kurulmasina
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yardim etmektedir.*'Marka kimligi ile ilgili tammlama ve aciklamalara
baslamadan 6nce bu kavramin marka olusturma ve yonetme siirecinin temel tasi
oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Marka kimligi, markaya biitiinciil bir
anlam katan, markanin kendini ifade etmesi ve sundugu vaatlerin ne oldugunu
anlasilmasi i¢in gerekli olan bir yap1 elemanidir. Marka kimligi uzun dénemli bir
bakis acisin1 gerektiren stratejik bir ara¢ oldugunu sdyleyebiliriz. Kimlige bu
denli 6nem verilmesinin ve marka olusturma siirecinin kalbi olarak goriilmesinin
temel nedeni, pazarda markanin var olabilmesi i¢in rakiplerden kendini ayiran,
yani farklastiran bir Onermeye sahip olmasinin gerekligidir. Farklastirmadan
bahsettigimiz anda konumlandirma kavramu ile karsilasmamiz ise kaginilmazdir.
Ciinkii zihinlerde farklagarak bir yer edinme direkt konumlandirma ile ilgilidir.
Markanin sundugu vaatler baska bir deyisle deger dnermeleri ve bu baglamda
marka kimligi farlasabildigi 6l¢iide markaya anlam katacak ve farkindaligin
olugmasint saglayacaktir. Pazarda farklagsmanin diger yolu teknoloji olmakla
birlikte zor bir ihtimal olarak gorebilecegimiz, hi¢ tiretilmemis iirlinlin piyasaya
sunulmasidir. Ancak bilindigi gibi artik rakip firmalarin ¢ogu iiretim siireclerini
piyasada kabul goren iirline ait fiziksel ve teknik oOzelliklere gore kolayca
degistirilebilmekte ve bu farklasma yolunu kisa siirede kendi lehlerinde
kullanabilmektedirler. Fakat duygusal onermelerin taklidi ya da yerini almak
sanildig1 kadar kolay olmamaktadir. Sonu¢ olarak marka temelli fiziksel ve
duygusal 6nermeler igeren kimlik farklagsmak icin en 6nemli argiimandir.*®
Marka kimligi, markanin biitiinciil yapilandirilmasinda, yonetilmesinde temel bir
kavram olarak degerlendirilebilir. Marka kimligi marka i¢in anlami, yonelimi ve
amaci belirlemeye yardimci bir ¢ergevedir.

Marka kimligi kavrami markanin tiim yonlerini kusatmakta; markaya iliskin
parcalardan c¢ok biitliinii 6nemsemektedir. Marka kimligi rekabet¢i ortamda
markanin gelisimini siirdiirmesini ve karli bir biiylime saglamasinda temel bir

kavram olarak degerlendirilebilir.*

*" David.A.Aaker.Building Strong Brands.First Edition. The Free Press.A Devision of Simon
&Schuster inc.1996.p.68

* A.g.e. Fatih Aydin. ss.9-10

¥ A.g.e. Uztug. s.43

44



Aaker, marka kimligini ‘Biricik marka ¢agrisimlar seti olarak tanimlamaktadir.
Bu caginisimlar marka ekseni, inanglar1 ya da kaliteyi temsil eder ve kurum
iyelerinin miisterilere yonelik vaadini igerir. Marka vaadi suan ki ve gelecek
misterilerin iirlin ve hizmetlerini denedikten sonra ulasmayi bekleyecekleri
getirilerin duygusal ve islevsel esasidir. Yani marka vaadi, bir markanin
miisterilerine onerdigi essiz yararlar ifade etmektedir.™

Marka kimligi ve marka imaji kavramlar1 son donemlerde birbirinin yerine
kullanilan kavramlardir. Ancak bunlar arasinda fark bulunmaktadir sekil No:1’de

kimlik ve imajla ilgili diyagram verilmektedir.

Sekil No:1.Kimlik ve imaj.

Marka Marka
kimligi imajt
Aktarilan
sstergel Rekabet giirtiltii
Etkinin gostergeler
. 4
deger \\
Kaynaklar

Kaynak: Ferruh Uztug. Markan Kadar Konus. Medyacat Kitaplar1. istanbul.2002.s.4
Marka kimligi sekilde goriildiigli gibi isletmenin tiiketiciye yonelik vaadidir, marka
imaj1 ise miisterinin algilayis bicimi oldugunu soyleyebiliriz. Marka kimligi
markanin temel taglarinin biri ve kimlik olusturmada markanin islevsel ve duygusal

boyutlarina dikkat edilmesi gerekligini tavsiye edebiliriz.

*% A.g.e. Duane Knapp. 5.67
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2.7. Marka Kisiligi

Marka kisiligi markanin rakiplerinden farklagmasini saglamaktadir. Marka kisiligi
kavrami bir marka ile ¢agirisimlandirilmis insani 6zellikler olarak cagdas genc,
entelektiiel, tutucu, yash gibi sifatlarin markalara tasinmasini agiklar. Insan ve marka
kimlikleri benzer bir kavramsallasmay1 paylasabilmelerine ragmen bigimlenislerinde
farklasmaktadirlar. Insanlar arasinda bir insanin kisilik 6zelliklerinin algilanmasina
dogrudan ya da dolayli olarak markanin kisiligi, tirlinle baglantili nitelikler, iiriin
kategorisi ¢agrisimlari, marka adi, sembolii, reklamcilik tarzi, fiyat ve dagitim kanali
vb. pazarlama iletisim uygulamalari ile bicimlenmektedir.”’

Isletme marka kimligi ise bazi yazarlara gore:>

Bir sirketin veya orgiitiin marka kisiligi; marka ve tiiketici arasinda olusan bag olarak
olduk¢a basit bir sekilde tanimlanabilmekte ve tiiketicinin bir markay1 cabucak
tanimlayip ifade edebildigi bir 6zellik olarak yorumlanmaktadir. Marka kisiligi
markanin yapisini ¢evreleyen fiziksel 6zelliklerin bir parcast olup, markay1 sadece
tanimlamayip markay1 ifade edebilen ve tiiketiciye marka hakkinda bir seyler
sOyleyebilen fikirlerdir.

Genel olarak marka kimligi marka ile ¢agristirilmis insani 6zellikler ve isletmeyle

tiikketici arasinda olusan bag oldugunu sdyleyebiliriz.

2.8.Marka Farkindahgi

Marka farkindaligir kavrami, markanin tiiketici beleginde sahip oldugu izlerin giicii
olarak temelde marka taninirlig1 ve marka hatirlanirligini icerir. Farkindalik markaya
dair algilamalarin, fikirlerin olusmasi i¢in 6n kosul niteligindedir. Farkindaligin
Olciimiinde de kullanilan marka farkindaligi diizeyleri, su bagliklar altinda

toplanabilir.>

T A.g.e. Uztug. ss.4-42

52 C.Miguel Brendl, A.Mitava Chattopadhyay, Brett W.Pelham, Mauricio Carvalo. Name Letter
Branding: Valence Transfers When Product Specific Needs Are Active. Journal of Consumer
Research. Gainesville: December.2005.Vol.32.1ss.3.p.405

>3 A.David. A.Aaker.”Measuring Brand Equity: Across Products and Markets *California
Management Review. V:38 No:3(Spring,1996 b).pp.114-115
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-Taninirlik(X markasini hi¢ duydunuz mu?)

-Hatirlama (hangi araba markalarini hatirliyorsunuz?)

- Hatirlamada ilk marka(top of mind)

-Marka baskimligi(Uriin grubunda hatirlanan tek marka)

-Marka bilgisi(markanin konumu biliniyor mu?)

-Marka kanisi-brand opinion (marka hakkinda fikri?)

Marka farkindaligi, marka taninirligi ve marka hatirlanirlig olarak temel kavramlari
kapsamaktadir. Marka taninirlig1, markanin iiriin kategorisi i¢inde diger markalardan
ayrilmasini ve degerlendirilmesini saglamaktadir. Marka taninirhigi, ambalaj, bigim,
renk, sembol gibi fiziksel dzellikleri igermektedir.”*

Marka hatirlanirhi@1 ise, markaya dair bir ipucu verildiginde tiiketicinin &nceki
bilgileri kullanma yeterliligi olarak tanimlamaktadir.”

Marka adinin tiiketicinin belegindeki varligi, marka tercihini yaratabilecek
cagrisimlarin  bununla bir bag olusturmasina olanak saglamaktadir. Marka
farkindalig ile ilgili caligmalar, tanitimi yapilmakta olan marka ile tiiketicilerin en
azindan tanistk olmasi ve onu bilmeleri yoniindedir. Markadan akilda kalanlar
belegin belirli bir béliimiinde degil, ¢esitli yerlerde dagilmis durumdadir.

Marka hatirlanirken tiiketicinin akilina gelen sey o ana, duruma ve ipucuna dayanir.
Bu c¢agirisimi yapacak ilk calismalar markanin bilinmesini saglamak ve farkindalik
yaratmak admadir.”®

Bilinirlik ya da farkindalik bir markanin tiikketici zihnindeki marka goriiniisti ile
ilgilidir.”’

Farkl1 isim tastyan markalarin ayn1 zamanda farkli fiziksel nitelikleri de vardir. Diger
niteliklerden; marka ismini izole etmek oldukca zordur.>®

Marka farkindaligi tiiketici zihnindeki marka goriiniisii ve bu farkindalik marka

tanimirhig ve hatirlanilirligr gibi 6gelerden olustugunu ifade edebiliriz.

* A.g.e. Howard.pp.27-42

> A.g.e.Kevin Lane Keller.p.3

*% A.g.e.Giep Franzen.s.49

°7 Aaker David. a.Building Strong Brands. New-YorkThe free press.1996.p.10
¥ A.g.e. Aypar Uslu,Sakir Erdem ve Aysegiil Temelli.s.48
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2.9. Marka Cagrisimlari

Marka c¢agrisimlar1 olumlu duygulari uyandirarak, bu duygularin markaya
tasinmasina yardimei olmaktadir. Ornegi taninmus, sevilen bir film yildiz1 ya da pop
sarkicisi ile marka arasinda tiiketicilerle kurulabilecek bir iligki, boylesi bir cagirigim
yaratmaktadir.

Marka yaratmanin temellerinden en onemlisi olan eklenen degerin kaynagi, bircok
durumda tiiketicinin belleginde yer alan ¢agrisimlardan olugmaktadir.

Caginisgimlar, tiiketiciler tarafindan iiriiniin somut ve fiziksel ozellikleri ile birlikte
markanin sunumu ya da iletisim uygulamalarindan ¢ikarilmaktadir. Cagr1 dogrudan
ve dolayli ¢agirisim olmak iizere iiriinle ilgili nitelik ve yararlari igermektedir.”
Marka degeri, tiliketicilerin markalar ile olusturduklar1 caginisimlar ile
desteklenmektedir. Bu ¢agirisimlar; iirlin niteliklerini, {inlii bir sézcliyli ve belli bir
sembolii kapsayabilmektedir.”

Marka ¢agrigimlart miisteri zihnine {iriinii veya hizmeti konumlandirmanin en 6nemli
Ogelerinin biri oldugunu sdyleyebiliriz. Marka cagrisimlarina 6rnek vermek
gerekirse, Kazakistanli ‘Astana’ bisiklet spor kuliibiiniin ‘Tour De France’ gibi
onemli diinya basinin toplayan spot etkinliklerine her sene katilmasi sporu gelistirme
cabasinin bir yana aym zamanda Kazakistan’in yeni bagkent Astana sehrinin
diinyada tanitilmast ve miisteri zihninde bir olumlu imaj, ¢agirisim yapabilme
etkinlikleri oldugunu ifade edebiliriz. Burada yaratilmaya ¢abalanan marka ‘Astana’
oldugunu sdylersek yanlis olmayacaktir. Ayrica Kazakistan’in gelismekte olan
havayolu sirketi de ‘Astana’ adin tasimaktadir. Burada yeni bir marka yaratmanin ne
kadar zor oldugu dikkate alinarak yalniz marka adiyla tanitilmak ve bir ¢agirisim

yapmak ¢abas1 oldugunu gorebilmekteyiz.

% A.g.e. Uztug. ss.31-39
0 A.g.e. Aaker David. p.225
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2.10.Marka Degeri-Marka Denkligi

Firmalar pazarda basarili olabilmek ve yasamlarin siirdiirebilmek i¢in her yil marka
imajin1 yerlestirmek, iletisim stratejilerinde marka kisiligini vurgulamak, tiiketicilerin
marka tercihlerini yonlendirmek i¢in tiim pazarlama faaliyetleri i¢in biiylik biitgeler
ayirmaktadir. Biitiin bu cabalarin altinda en 6nemli faktor ise tliketici zihninde
markanin degerini giiclendirmektir.1980’1i yillarda gelistirilen ve 1990’larda 6nem
kazanan marka degeri kavrami; markanin yonetsel acidan paraya doniistiiriilebilen
bir varlik olarak algilanmasi sekelinde tanimlanmaktadir. Tiirk¢ede marka degeri ya
da marka denkligi olarak kullanilan ‘Brand Equity’’nin sozliik anlami ise tiliketici
tarafindan satin alinan, fiziksel ozelliklerin yanmi sira duygusal baglantisi, sahsiyeti
olan ve tatmin yaratan bir karigim, yani insa edilen bir markadir.”'

Baska bir bakis agisina gore:Marka denkligi marka degerinden farkli bir tanim
icermektedir.Buna goére marka denkligi,bir markanin gelecekte yaratacagi nakit
akislarinin net simdiki degeri olarak tanimlanabilmektedir.Yani markasiz bir {iriiniin
sahip olabilecegi degerin,maka sahibi olmakla arttirabilecegidir. Kavram,
miisterilerin, girketin markasina duydugu giivenden kaynaklanmaktadir. Bu giiven,
miisteri ile marka arasinda tercih etmeyi, sadakati ve gelecekte sirket, sahip oldugu
marka adi1 altinda yeni lriinler sunarsa onlar1 da satin alma istekligini arttiran bir
iligki kurulmasini saglar. Burada anlatilmak istenen de§er ayni zamanda sirketin
defter pazar degeri oraninin yiiksekligi ve paydaslarina 6zellikle finansal anlamda
kattig1 degerdir.®”

Baska bir goriis acisina gore: *Marka denkligi markanin goreceli iiriin ve kalitesi
dahil olmak iizere algilanis bicimi, finansal performansi, miisteri sadakati,
memnuniyet ve markaya duyulan tam bir sayginin toplamidir.

Diger yazara gore de:**

Marka denkligi, markanin yaratilmasi ile ilgili harcamalari, bilinen piyasa degerini

ve gelecekte markadan beklenen getiriler ile 6ziimsenmelidir.

' A.g.e. Uztug. ss.43-45

62 A.g.e. Peter Doyle. s5.390-394
% A.g.e. Duane Knapp. s.3

6 A.g.e.Franzen.s.71
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Aaker, marka degerini;* iiriin ya da hizmetlerin firma ve miisterilerle saglanan
faydalarin biitiinii olarak tanimlamaktadir. Marka degerinin dort alt unsuru olduguna
deginilmekte ve bu unsurlar marka farkindaligi, marka sadakati, algilanan kalite ve
marka c¢agrisimlari olarak siralanmaktadir.

Sekil No:2 Marka degeri.

Marka Farkinda lzgl\A Algilanan kalite

Marka degeri

Marka Caérwzmla/ \ Marka sadakati

Kaynak: David Aaker, A.Joach Erich Imsthaler. Brand Leadereship. The Free
Pres.2000.p.17

Bu dogrultuda markaya ait 6zelliklerin bir biitiinii olarak da tanimlanabilen marka
degeri kavrami ii¢ degisik anlamda kullanildig: belirtilebilir.*®
- Markanin satildig1 veya envanterde gosterildiginde ayristirilabilir bir varligi
olarak toplam degeri
- Tiketicilerin markaya baglantisinin giiciinii gosteren bir 6l¢iim
- Tiiketicinin marka hakkindaki ¢agirisim ve inanglarin tanimi
Marka degeri sirketin soyut ve somut varliklarindan olusmaktadir. Somut varliklar
hepimiz bildigimiz gibi {iriin/hizmetler, teknik donanim, personel gibi unsurlardan
olusmaktadir. Soyut varliklar ise markanin goriinmeyen varliklaridir. Bu soyut
varliklar bes tiirde kategorize etmek miimkiindiir:®’
- Teknolojik varliklar: patentler, telif haklari, ticari sirlar ya da teknoloji
kullaniminda gerekli 6zel know-how’lar
- Stratejik varliklar. Sirketi diger sirketlerin rekabetinden koruyan ayricaliklar,

lisanslar ve dogal monopoller.

% David Aaker,A.Joach Erich imsthaler.Brand Leadereship.The Free Pres.2000.p.17
5 A.g.e. Uztug. ss.43-45 .
67 John Miller: Business of Brands. USA. Hoboken: John Wiley&Son inc.2003.p.23
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- Sohrete bagl varliklar. Sirketin iiriinlerinin, hizmetlerinin g6hretini temsil
eden, miisterilerle, tedarik kaynaklartyla, hiikiimet ve toplumla adil iliskiler
kurup kurmadigini yansitan sirket ad1 ve markalardir.

- Insan kaynaklar1: Sirketin is gorenlerinin yetenekleri ve uyum giiciidiir.

- Orgiit ve kiiltiir. Isgorenlerin Sirkete baghligin1 ve sadakatini sekillendiren
firma ici sosyal normlar ve degerlerdir.

- Rakip firmalarin sunmadigi ek degerleri sunmak, miisterilerin asil
beklentisidir. Gii¢lii bir marka, hedef miisterilere daha fazla istenir, buda
sirketin temel is siireglerini etkiler. Uriin gelistirme siirecini daha fazla kalite
giivencesi ve daha fazla {irlin 6zelligi sunmakla sekillendirir. Gli¢lii markalar
kendilerine daha fazla tedarik¢i ¢ekerek ve dagitim kanallarinin ¢ikarim
koruyarak tedarik zincirinin yonetimine yardimer olur. Misteri iliskileri ise
triinle duygusal bir bag yaratarak zenginlestirilir. Kurumsal finansal
gostergelerin zenginligi ile biitiinlesen kavram, kurumsal unsurlarin biitiinsel
perspektifini ortaya koymaktadir.

Bir markanin degeri, tiiketicileri kutuplara ayirabilme yetisinde yatar ve bu

farklik duygusunu yaratmada markanin adi ¢ok biiyiik bir 6nem tagir.*®

Marka degeri ve denkligi hakkindaki ¢esitli tanimlamalardan cikarak; marka

denkligi gelecekte yaratacagi nakit akislarinin net simdiki degeri, marka degeri

ise pazar degeri oranmin yiiksekligi ve paydaslarina 6zellikle finansal anlamda

kattig1 deger oldugunu soyleyebiliriz.

2.11. Marka Sadakati/Baghhg

Marka sadakati kavrami tiiketicinin markaya olan inancinin giicii olarak
tanimlanabilir. Markaya iliskin bilgiler tiiketicilerin iirlinler/markalar arasindaki
tercihinin sekillenmesinde temel bir rol oynamaktadir. Tiiketicilerin bir markada
belirleyici 0Ozellikler algilanmasi ve bu oOzelliklerden etkilenmesi, o markaya

duyulacak sadakatin (bagliligin) artmasina neden olmaktadir. Gii¢lii bir markanin en

% Nigel Morgan. Annette Pritchard. Tiirizm Sektoriinde Reklameihk. Cev. Deniz Demirtas.
MedyaCat Yayinlari. Istanbul.2006.5.298
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temel 6zelligi kendisine sadik bir tiiketici yaratmasidir. Stratejik agidan kendi iiriin
kategorisinde marka sadakati gelistirmis bir marka pazara yeni bir {irlinlerin girisini
de engelleyebilir.”
Baska bir goriise gore de:’’
Marka sadakati marka degerinin kalbi olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii insanlar
deger verdikleri seylere sadik kalirlar ve aralarinda goriinmez bir bag kurarak bunu
siirdiiriirler. Iste tiiketicilerin markaya verdikleri degerin bir 6lgiide sadakatin
derecesidir. Her ne kadar sadakat derecesi net olarak ol¢iilebilir bir kavram olmasa
da cesitli sekillerde disa vurumu miimkiindiir.Markaya bagli olan miisteri sayisinin
artmasi firmanin kemiklesmis bir miisteri kitlesine sahip olmasina,bu da durgunluk
ve istikrarsizlik donemlerde markali iirlin ve hizmet satiglarinin belirli bir satis
hacmine imkan saglar.
Franzen ise marka sadakatin su sekilde tanimlamaktadir:”'
Marka sadakati markanin belirli bir 6l¢lideki marka tercihi (markanin kabulii veya
reddi) olarak ifade edilebilen, sabit, lehte ya da aleyhte genel olarak tiiketici
tarafindan degerlendirilmesi ve markaya yonelik satin alim aligkanligidir. Tiiketiciler
markaya karsi diger pek cok seyin yaninda marka bilinirligi, marka cagrisimlari
temeline oturan bir tutum gelistirirler. Tiim yasamlar1 boyunca markalardan edinilen
deneyimleri hesaba katarak markay1 degerlendirirler. Kullanim deneyimi bir marka
tutumunun ve ona yonelik sadakatin olusumunda 6zellikle 6nemlidir. Diger tim
izlenim ve deneyimler markaya yonelik tutum belirlemektir. Bu tutumun
olusmasinda ii¢ temel kriter bulunmaktadir.

- Bilis yoluyla (Tiiketicinin marka hakkinda bildikleri degerlendirici izlenim)

- Duygusal yoldan (Tiiketicinin markaya besledigi duygular deneyimlinmis bir

cosku)

- Istek yoluyla (Degerlendirmeye dayali davranissal egilim)

Satin alicilar arasinda aymrim genellikle sadik ve sadik olmayan olarak

yapilmaktadir. Ancak sadik olmayan satin alicilar arasinda da bir ayirim

gelistirilmistir. Bu ayirim miisteri olmaya egilimli ve degisir-devingen marka

% Yavuz Odabag1. Tiiketici Davramsi. Eskisehir. A.U.isletme Fakiiltesi Yayinlar1.1998.ss.79-81
0 A.g.e. Fatih Aydin. s.7
' A.g.e. Franzen. s.58
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satin alicilar olarak yapilmaktadir. Bu temel ayirimlar1 aragtirmalarinda yedi

tiiketici tiirii olarak kargimiza ¢ikar. Bunlar:’

—Uzun doénemli baglilik (yalnizca bir markay1 satin alma)

- Kisa donemli baglilik(Birden fazla markanin satin alinmasina ragmen her
birinin kisa ya da uzun bir siire kullanilmasidir.)

- Devingen-degisken(Bir degerinin ardindan ¢esitli markalarin satin alinmasi)

- Algveris sirasinda segici(Genellikle aligveris sirasinda satin alma, smirh
markalar arasinda se¢im)

- Fiyat yonelimli magaza marka satin alma(Temel olarak jenerik ya da o6zel
nitelikli marka satin alma)

- Hafif kullanicilar (Satin alma kalbi Olcililemeyecek sekilde ¢ok az satin
alanlar) ve degerleri olarak siralanmaktadir.

Marka sadakati, son donemde tek bir marka kullanimi yerine markanin satin alma

siklig1 agisindan da ele alinmaktadir. Yiiksek marka sadakati kategoride sadece tek

bir marka kullanilmasini agiklar.”

Bazi yazarlar marka sadakatin yaratmada tiiketici 6zelliklerinin 6nemli oldugunu

soylemektedirler. Genel olarak markaya bagl olan tiiketiciler, 6zellikleri su bagliklar

altinda simflanmaktadir.”
— Bir markaya bagli olan tiiketici se¢iminde kendine daha giivenlidir.

—Marka sadakati olan tiiketicilerin ¢ogunun o magaza ya da baghlig1 vardir. Satin

almalarin1 genellikle ayn1t magazadan yaparlar. Bu nedenle bu magazada bulunmayan

markalar1 alma ihtimalleri azalmaktadir.

— Marka baglilig1 olan tiiketiciler satin almalarinda yiiksek riski oranina karsi daha
duyarl olduklarindan, bu riskin olasiligini azaltmak i¢in belli bir markay1 satin
almaya devam ederler.

Giliniimiizde sirketlerin en bliyilk amaci hareketli pazar kosularinda fiyat bazl

rekabete kendi markalarina baglh sadik miisteriler yapmaktir. Marka sadakati

markanin giiniimiizde kazandig1 en temel nedenleri arasindadir.”

7 Jossh Mc Queen, Carol Foley, John Deighton. Decomposing a Brand’s Consume Franchise into
Buyer Types. Ed.David Aaker V L.Biel Alexander. Brand Equity&Advertising. New Jersey.
Lawrence Erlbaum Assc. Publishers.1993.p.238

7 A.g.e. Uztug. ss.34-35

™ Henry Assael.Consumer Behaviour and Marketing Actions.6th Edition. South-Western College
Publishing.1998.p.133
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Bundan dolay1 baz1 yazarlar fiyat bazi rekabetin marka sadakatin yaratmada 6nemli
oldugunu sdylemektedirler. Aaker, sadakat 6l¢iimii i¢in fiyat bazili degerlendirmenin
temel olacagini belirtmektedir.”®

Bu temel tiiketicilerin fiyat farklarina gore markay1 degerlendirmesini daha ucuz olan
bir markaya ragmen sadik oldugu markay1 satin almasi olarak acgiklanmistir. Eger
tilkketici fiyat1 diisiik iirlinli satin alirsa o zaman tiiketicinin fiyata sadik oldugunu,
tiriine sadik olmadigi anlasilir. Marka sadakatinin en Onemli Olgiisii tiiketicinin
rakiplere gore ucuz ya da pahali degerlendirmelerine bagvurmadan markay1 satin
almaya devam etmesi gosterebilmektedir. Yiiksek marka sadakati kategoride sadece
tek bir marka kullanilmasiyla aciklanmaktadir. Tiketicilerin bir kismi bazi
kategorideki tirlinlere baglilik gosterirken baska bir kategoriye yonelik daha az
baglilik gdsterebilmektedir.

Genel olarak marka sadakati miisterinin iirlinlere veya hizmetlere baghligin gosteren,
fiyat bazli rekabetin 6nemli oldugu ve bu sadakati yaratmada miisterinin baglilik
Ozelliklerine dikkat edilmesini gerektiren tiiketicinin baglilik derecesi oldugunu

sOyleyebiliriz.

2.12.Hizmet Sektoriinde Markalasma

Giiniimiizdeki kiiresellesme ve sertlesen rekabet kosullarinda turizm isletmelerinin,
bolgelerin, {lkelerin turizm piyasasindan pay alabilmeleri ve hayatini
stirdiirebilmeleri i¢cin markalagma yoluna gitmeleri sart olabilmektedir. Ayrica turizm
sektoriinlin bir hizmet sektorii oldugundan hizmet sektoriindeki marka anlayisina

bakmak yararli olabilmektedir.

Hizmet sektoriiniin 6neminin artmast ile liriine dayali markalar i¢in gelistirilmis olan

markalama modellerine de egilim artmustir. De Chernatony ve Segal-Horn’a’’ gére

7 A.g.e. Uztug. .35

76 David Aaker. Measuring Brand Equity Across Products and Markets. California Management
Review. Vol:38,Spring,1996.pp.114-115

7 De Chernatony l.ve Segal-HornsThe Criteria of Successful Services Brands.European Journal Of
Marketing.37(7/8).2003.ss.1095-1118;Murat Selim Selvi ve Erdem Temeloglu.Otel isletmelerinde
Markalagmanin Tiiketici Satin alma Davranis1 Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Yonelik Bir
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bir hizmet markalama stratejisi uygulamasi; hizmetin soyut yapisi iiretim ve
tilkketimin eszamanli olusu, heterojenlik ve dayaniksizlik gibi nedenlerden dolay1 ¢cok
fazla dikkat gerektirmektedir. Hizmet fiziksel mallardan farkli 6zelliklere sahiptir.
Bu nedenle De Chernatony ve Riley’in "® calismasinda belirtildigi tizere iiriin
markalama uygulamalar1 hizmetlerde basariyla uygulanmamaktadir. Hizmet
ozelliklerine gore markalasma 4 baglikta sunulmaktadir. Bunlar soyutluk, iiretim ve
tiiketimin es zamanli olusu, heterojenlik ve dayaniksizliktir.

De Chernatony ve Riley hizmet markalarinin tiiketicileri cezp etmede sadece bir imaj
ve iin gelistirmenin yeterli olmadigim1 fakat rakiplerin tiiketicilere sundugu cazip
teklifleri 6nlemede hizmet markasinin deneyimli olmasi gerektigini vurgulamaktadir.
Yazara gore firmanin imaji ve {inii {lizerine olusturulan markalama tercihi bu
zorluklarin @istesinden gelmektedir.”

Sonu¢ olarak hizmet sektoriinde markalasmak, hizmetin Ozelliklerin dikkate

alimmasini gerektirdigini sdyleyebiliriz.

2.13. Turizm Sektoriinde Markalasma.

Turizm bugiin kiiltiirel, sosyal ve ekonomik bir olgudur. Turizmin gelismesiyle
turistlerinde profili gelismis ve degismistir. Turist beklenti ve taleplerinde her
gecen zamanda degisiklikler olmustur. Turistler gidecekleri iilke bolge, sehir ve
isletme konusunda, c¢esitli mesajlardan daha fazla etkilenmeye, segici olmaya
baglamig, faydalanmak istedigi hizmetler artmistir. Bu gelismeler ise iilkeler,
bolgeler, sehirler, 6zel alanlar ve isletmeler acisindan rekabetin hizla artmasina

neden olmustur.80 Hizla artan iilkeler, bolgeler, sehirler, 6zel alanlar ve isletmeler

Arastirma.Ege Akademik Bakis.8(1)2008,95-122.hpp://eab.ege.edu.tr/pdf/8-1/C8-S1-M6.pdf.
(Cevrimi¢i).02.04.2.008.

¥ De Cheratony ve Riley F.D.O.Experts Views About Defining Services Brands and the Principles of
Service Branding. Journal Of Business Research.46 (2).1999.ss.181-192; A.e. Selim Selvi ve Erdem
Temeloglu. $5.99-100

7 Murat Selim Selvi ve Erdem Temeloglu.Otel isletmelerinde Markalasmanin Tiiketici Satin alma
Davranigi Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma.Ege Akademik
Bakis.8(1)2008,95-122.hpp://eab.ege.edu.tr/pdf/8-1/C8-S1-M6.pdf. (Cevrimigi).02.04.2.008.

% Cigerdilen, T. “Turizmde Markalasma”, I. Ulusal Tiirkiye Turizm Kongresi, 07- 08 Eyliil,
Sakarya: 2007ss.213-226 5.215
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arasindaki rekabet onlarin rakiplerinden farklagsmasi i¢in markalama yoluna
gitmelerine zorlayabilmektedir. Turizm sektoriinde iilke, bolge, sehir, 6zel alan ve
isletme boyutlarinda markalagsma olgusu yasanabilmektedir. Turizmdeki markalasma
boyutlar1 ve 6zellikleri asagidaki gibidir.

Ulke markalasmasi; Ulkelerin turizmde markalasmasi ve markanin korunmasi, diger
iiriin ve hizmetlerden daha giictiir. Uluslararas: iliskiler, ekonomi, toplumlar arasi
Onyargilar, iilkede yasanan cesitli toplumsal olaylar gibi pek ¢ok faktor bir iilkenin
marka algisini etkilemektedir. Ayni zamanda giiniimiizde bireyler, gittik¢e daha fazla
segme sansina ve bu se¢imleri yapmak i¢in daha az zamana sahiptirler. Bu ortamda
hedef kitleye ulagmak, marka insa etmek ve yonetmek i¢in reklam, halkla iligkiler,
kisisel sat1s, satig gelistirme gibi tanitma faaliyetleri arag¢ olarak kullanilmaktadir.
Destinasyon markasi, "destinasyonun turistlere saglayacagi imkanlar neticesinde
ortaya cikan tecriibelerin (hizmet kalitesi) ve tanitim faaliyetinde hedef kitleye
sunulan mesajin birlesmesiyle olusan prensipler biitiinii" olarak tanimlanmaktadir.”
Destinasyon markalama ise:®

-Bir destinasyonu tanimlayan ve farklilagtiran isim, sembol, logo, amblem ile diger
grafik unsurlarin yaratilmasi,

-Destinasyona iligkin unutulmaz seyahat deneyimlerinin yaratilmasi ve turist ve
destinasyon arasinda duygusal bagin kurulmasi ile meydana gelmektedir
Destinasyon markalagmasi: Destinasyonun turistlere saglayacagi imkanlar
neticesinde ortaya c¢ikan tecriibelerin ve tanitim faaliyetinde hedef kitleye sunulan
mesajin birlesmesiyle olusan prensipler biitiintidiir. Basarili bir destinasyon markasi

turistin kalbinde ve aklinda yer edinendir. Formiile etmek gerekirse;™

¥ A.g.e.Cigerdilen, T. s.215
%2 Ashi Tasc1. Destinasyon Markas1 Gelistirmede Gerekli On Kosullar.ss.4-7 Asli Giindogdu

Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde Markalagma Seminer Raporu.(i¢inde .4-7) T.C Kiiltiir ve Turizm
Bakanlg1. Tanitma Genel Miidiirliigii.Palma de Mallorca .Ispanya.2007 s.4
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf
(Cevrimigi)01 Agustos 2008

% William Baker.Kiigik Sehirlerin Markalagsmasinda Bes Onemli Unsur.Asli  Giindogdu
Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde Markalasma Seminer Raporu. (iginde22-23) T.C Kiiltiir ve
Turizm Bakanlgi. Tanitma Genel Miidiirliigii. Palma de Mallorca.ispanya.2007.Erisim tarihi.01

Agustos 2008 s.22.
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Sekil No:3.Destinasyon Markas1 formiilii.
Destinasyon Markasi=Hizmet Kalitesi+ Tanitim Faaliyeti.
Liping Pai’a gore turizmde markalasma asagidaki gibi formiille edilebilir;**

Sekil No:4. Liping Pai’a gore turizmde markalasma formiilii.

[£3

‘Turizmde markalasma # Yaratici reklam

“Turizmde markalagma= tiriin, hizmet, fiyat, tanitim”

Destinasyon Markalasmasi istikrarli ve odaklanmis bir iletisim stratejisidir.
Destinasyon imajin olusturma ¢abalart markalasmada bir bolim roliini
istelenmektedir ve markalamaya adimdir. Burada destinasyon marka kimligi
¢ok onemlidir. David Aaker’in tanimina gore: Marka kisiligi, marka hakkinda
miisteri zihninde olusan ¢agrisimlar karmasidir. Bu ¢agrisim karmalar marka adi,
logosu, sembolli, dizayni, slogani, ambalaji ve bunlarin karigimindan
olusmaktadir. Destinasyon markalagsmas1 bir boélgeyi kimlik kazandiracak
(identity) ve ayirt edebilecek sabit Ogelerin (cagrisimlari) karmasinin olumlu
imaj olusturma amaciyla ¢oziimiidiir. Destinasyon’un marka imaji1 ise turist
hatirasinda kalan bdlge hakkinda algilamalar toplanudir. *

Marka, destinasyonu sundugu temel deger yoniiyle farklastirir ve bu deger
vaadini temsil eder. Destinasyon sahip oldugu iistyap1 ve altyapr yatirimlari,
mimari vb. gibi niteliklerde farklastirilabilir. Ancak bu nitelikler kolaylikla
kopyalanabilir olduklarindan tiiketiciyi her zaman ve yeterince motive etmekten
uzaktir. Destinasyon markalagmasi, kiiresel rekabette saf tutan c¢agdas
destinasyon pazarlamacilarinin, belki de en giizel pazarlama silah1 olarak
goriilmektedir.*

Turizmde marka, markalama, destinasyon markalasmasi gibi kavramlarin

¥ Liping Pai.Turizm Markalasmasi:Tecriibeler ve Siirdiirebilirlik. Ash Giindogdu Aksungur.ijlal
Kastal.(Ed.)Turizmde Markalasma Seminer Raporu.(iginde33-35) T.C.Kiiltir ve Turizm
Bakanlgi.Tanitma Genel Midiirliigi.Palma de Mallorca.ispanya.2007.
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf.Erisim
tarihi.01 Agustos 2008 s.33

$Liping A.Cai.Cooperative Branding for Rural Destinations.Annals of Tourism
Research.Vol.29.No:3.2002.pp.720-742.p.722-724.

%Mehmet Oguz han Ilban. Seyahat Acente Y 6neticilerinin Destinasyon Marka imaji Algilar1 Uzerine
Bir Aragtirma.Ege Akademik Bakis.8(1)2008:123-154.ss.125-126
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tanimlanmasindan sonra turizmdeki marka unsurlarina bakmamiz yararl
olabilmektedir. A.Tasciya gore destinasyon markalamanin unsurlari asagidaki
gibidir:*’

-Destinasyonu turistler i¢in ¢ekici hale getirmek; kendine Ozgii, diger
destinasyonlarda olmayan, yeri doldurulamayan 6zelliklerine dayanarak, pazarda bir
konum elde etmeyi ve bunu gergeklestirirken toplumsal degerlere saygili olmayi
gerektirmektedir.

-Giiglii destinasyon markalar1 potansiyel turistler i¢in duygusal anlam, yiiksek
beklenti ve prestij unsuru tasimaktadirlar.

-Markalar, yaratilan fonksiyonel ve duygusal degerler seti ile bunlarin miisteriler
tarafindan algilanis bigimini yansitan bir bag olarak gelistirilmelidir.

-Destinasyon markalama, pozitif imaj gelistirmeye yonelik olarak; isim, sembol,
logo, dizayn, slogan, renk, mimari, kiiltiirel miras, dil, mitler ve efsaneler gibi marka
elemanlarinin tutarli bir kombinasyonu ile meydana gelmektedir.

Baska bir bakis agisina gore destinasyonu markalama siirecinde dikkat edilmesi
gereken unsurlar asagidaki gibidir:*

-Markalasma i¢in pazarlama iletisim stratejisi olugturulmalidir.

-Miisteri odakli anlayis benimsenmeli ve kiigiik grup odakli pazarlama yapilmalidir.
-Bir destinasyonun 6ncelikle, mevcut turistlerin algisindaki giiclii taraflar1 6n plana
cikarilarak tanitimi yapilmali, bu algi iizerinden belli bir turist kitlesi elde edilip,
pazarda giiclendikten sonra, destinasyonun alternatif yonleri de pazarlanmaya
baslanmalidir.  Iyi bir tatil gecirmis turistin tecriibesi binlerce imajdan daha
degerlidir. Bu nedenle turist memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.

-Yeni medya teknolojilerinden yararlanilmalidir ( internet, e- mail vb.)

-Uluslararas1 alandaki gelismeler ve tiiketici egilimdeki degisiklikler takip

edilmelidir.

87
A.g.e.Ash Tascl. s.5
¥ Julio Aramberri.Turizm ve Illeri Pazarlama:Sektorel Zorluklar ve Firsatlar.; Ash Giindogdu

Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde Markalasma Seminer Raporu.(iginde 4-7.) T.C.Kiiltiir ve Turizm
Bakanlg1. Tanitma Genel Miidiirliigii.Palma de Mallorca.ispanya.2007.s.7.
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf

Erisim tarihi.01 Agustos 2008
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-Tiim diinyada Google gibi arama motorlar1 ve kredi kartlar1 insanlarin hayatini ¢ok
kolaylastirmakta ve yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Tanitma stratejileri ve
kampanyalar1 olugtururken bu yenilikler dikkate alinmalidir.

-Tim diinyada (6zellikle ABD’de ) insanlarin eglenceye ayirdigi biitce artmaktadir.
Dolayisiyla eglence mesajli ya da temal1 tanitim kampanyalari 6nem kazanmaktadir.
Nigel Morgan’a® gére turizm markalamasinda basarili olabilmek igin asagidaki
kosullar1 saglamak gerekir:

-Pazarin nitelikleri ile hedef kitlenin ihtiya¢ duydugu noktalarin kesistigi yerden ise
baslamak.

-Pazar konumunda ve marka imajinda adim adim degisiklik yaratarak ilerlemek.
-Gegici modalar yaratmak degil, uzun siireli stratejilerle ilerleyerek kalict imaj
yaratmak.

-Tek basina imaj gelistirmenin 6tesinde, iiriine de yatirim yapmak.

-PR faaliyetlerine agirlik vermek.

Genel olarak, turizmde markalasma miisteri memnuniyeti, imaj, tanitim, hizmet
kalitesi, fiyat bileseninden olusan, turistik iirlinli pazarlamada etkili ara¢ oldugunu

ifade edebiliriz.

2.14.Turizmde Markalasma ve Tanitim

Yerlerin ve mekanlarin tanitma ve markalagma ihtiyaci yeni pazarlarda dikkatleri
tizerlerine ¢ekerek yatirim ve is imkanlari yaninda konuklar1 cezp etme agisindan
global bir rekabet igerisinde olmalarindan kaynaklanir. Yer ve mekan tanitiminda
hedef, yerlerin ve yorelerin tiim cazip ve giiclii yonlerinin 6n plana ¢ikarilmasi ile
mevcut yapisinin ve ileride kazanacagi kimligin bir dizi uzmanlik ¢aligsmalar1 sonucu

belirlenmesidir. Amag ise rekabet sanslarini artirmak igin mekanlarin yeniden

8 Nigel Morgan.Galler’in Turizm Destinasyonu Gelistirmek/Yerel ve Global Miicadele.;Ash

Giindogdu Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde Markalasma Seminer Raporu.(I¢indel18-21)

T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanlg. Tanitma Genel Miidiirliigii.Palma de Mallorca.ispanya.2007.
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf

Erisim tarihi.01 Agustos 2008 s.21
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tanimlanmas1 sirasinda kendini tekrarlamalar1 yerine dinamik bir yontemle diger
yerlerden farkli ve ilgi ¢ekici yonleri ile diinya ¢apinda taninmalarina imkan
saglamaktadir. Yer ve mekan tanitimi ve markalasmasi sehirlerin, yorelerin ve
tilkenin kamu sektorii yaninda sonuglarindan yararlanacak tiim kesimleri de kapsayan
yardimlagsma ve igbirligine dayali koordine bir calismadir. Ayn1 marka etrafinda
ortak calismalar, isbirligi ortami ve bu baglamda kamu ve 6zel isletmelerin toplumsal
ve kiiltiirel sektorlerin hep birlikte kendini yenileyen bir tanitim ve marka davranigi
sergilemeleri 6nemlidir. Farkli {irtinlerin farkli alicilart igin yapilacak faaliyetlerden
olusan yer ve mekan tanmitiminda etrafinda toplanilacak bazi ilkeler belirlemek

. . . 90
miumkindir;

- Yer ve mekan tanitimi ve markasi hedef kitleye 6zgiin bir kimlikle i¢ iletisim ve

aktif katilim yoluyla olusturulmalidir.

- Mevcut ve verilmeye c¢alisilan mesajlarin, hedefin sesini etkin, unutulmayacak ve
uluslararasi itibarini yiikseltecek sekilde duyuran giiclii yoreye yonelik talebi tesvik

edici uyum ve koordinasyon igerisinde olmasi gerekir.

- Yer ve mekanlarin zenginligi ve gekiciligi basit, gercek, motive edici, ¢ekici ve
hatirda kalic1 sekilde ortaya konmali; saglanacak fayda ve yararlar da toplum
kesimlerinin tiimiine katilimlar1 oranlarinda dagilacak sekilde genis kapsamli ortak

kazanca yonelik olmalidir.

- Giincel ve 0zgiin olmayan kendini tekrarlayan klise ve dengesiz imajlar yerine

giincel amaca odaklanan dogru mesajlar abartisiz ve dengeli bir sekilde sunulmalidir.

- O yoredeki toplumsal bilgi ve becerilerin katilimi ile rekabeti saglayacak
yeniliklerin hayata gecirilmesi ve yaratici olarak kullanilmasi basit yontemlerle

saglanmalidir.

9OHiisnl'i Glimiis.Yer ve Mekan Tanitim1 ve  Markalagmasi.

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=39983 Erisim tarihi. 27 Agustos 2008
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- Yoreye ve hedef kitleye mekanla ilgili olarak ikna edici, saygi uyandiran ve
gelecegi olan bir vizyon sunulmalidir. Yorede sonuglarindan yararlananlarin refahi

gercek anlamda yiikselmesine yonelik olmalidir.

- Yer ve mekan tanitimi kisileri ve kurumlar yoresinde, disinda ve diinyada birbirine
yaklastiran bir karaktere sahiptir. Iyi bir strateji olusturulmas: halinde dzel sektdr ve
sivil toplum kuruluslar1 arasinda birlik ve biitlinliik saglanirken toplumda da rol alma

ve katilim artar ¢evre ve diinya ile de giiclii ve olumlu baglar kurulur.

- Yer ve mekan tanitimi1 ve markalasmasi uzun, zaman alic1 ve maliyetleri olan bir
istir. Gerektigi gibi uygulandig1 takdirde uzun vadede elde edilecek faydalar

maliyetleri onemsiz kilacaktir.

- Bir yer mekanin tanitim yiiriiten ekibin ve yoneticisinin kisisel ilgi ve ¢abalari ile
yakindan ilgilidir. Uygulama kadar katilanlarin yer ve mekan hakkinda olumlu tutum
ve davraniglar gelistigini gérmeleri 6nemlidir. Katilanlar1 bilgilendirmek, uygun idari

ve mali 6nlemleri olusturmak ekibin stratejik vizyon yetenegi ile yakindan ilgilidir.

- Yorelerde mevcut degerler korunurken gelecek nesillere de kalabilecek eserler
yaratilmas1 iizerinde durulmali, yatirnmlar, yapilar, etkinliklerde bu husus

gbzetilmelidir.

-Kiirersellesen diinyamizda her yer ve mekan diinyanin varlik, refah ve ilgisinden
kendi payma diiseni alabilmek i¢in tiim diger yer ve mekéanlarla rekabet etme
durumundadir. Bir yer ya da mekinin ismi ve itibar1 olumlu, cazip, essiz,
stirdiiriilebilir ve diinya genelinde c¢ok sayida farkli insan i¢in dnemli olabilecek

nitelikleri tizerine insa edilmelidir.

-Bir yer veya mekanin markasi1 ancak insanlara aktif katilim olanagi saglayarak o
markayr  bizzat gOrmesi ve yasamasi durumunda hayat bulacaktir.
Tanitim faaliyetlerinde etkili, basit, ¢ekici ve farkli olabilmek igin iilke logolart ile
birlikte vurucu sloganlar (ispanya'nin "Every Thing Under The Sun" ;Her Sey
Giinesin Altinda- , New York'un 1 Love New York" -New York'u Seviyorum-

sloganlar1 vb.) ve gorsel semboller (Big Ben/Londra, Kizil Meydan/Moskova,
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Ozgiirlik Heykeli/ABD, Eiffel Kulesi/Paris, Isa Heykeli/Rio de Janerio vb.)

kullanilmaktadir.”’  J.Menzioli’ye gére turizm tanitim 6zellikleri soyledir:”

-Gilinlimilizde, enformasyon bollugu ve fazlaliginin oldugu bir diinyada
yasanmaktadir. Bu nedenle iilke ve {iriin tanittm1 baglaminda basarili ve etkili olmak
icin; farkli olmaya, diger enformasyonlardan ( diger bir deyisle rakiplerin
mesajlarindan) ayirt edilir ve dikkat cekici olmaya, ayrica degisik iletisim
kanallarinin kullanilmasina gerek duyulmaktadir.

-Marka bir hazinedir, zamanla degerini kaybedebilmekte ve canli varliklar gibi
dogum, gelisme ve Oliim siireci yasamaktadir. Bu nedenle siirekli yenilenmesi,
giincellenmesi gereken bir olgudur.

-Tanitim stirecinde hedef kitleyi etkilemek i¢in mesajlarin farkli ve sira dis1 yollardan
verilmesi gerekmektedir. Diger 6nemli bir unsur ise, yine hedef kitleye verilen
mesajlarda “siz degerlisiniz” vurgusu olmasidir.

-Cok biitce harcayarak ve yillardir ayni mesaji vererek yapilan tanitim calismalari
kimi zaman basariya ulasamamaktadir. Onemli olan farkli iletisim kanallarii
kullanarak, belirli bir hedef kitleye ayirt edici unsurlarin etkili mesajlarla
aktarilmasidir.

-Eger bir destinasyonun tanitilacak ya da pazarlanacak ozel bir seyi yoksa icat
edilmelidir.

-En iyi tanitim kampanyasi, ulusal ve uluslar aras1 medyada biiyiik yanki1 uyandiran,
dolayli reklam yonteminin uygulandigi, cesur, yenilik¢i ve ¢ok ilgi ¢eken faaliyetler
yiirtitmektir. Bilboa’daki “Gugenheim Miizesi”nin acilisi, buna verilebilecek en iyi

ornektir. “Gugenheim Miizesi”nin acilisinda etkili ve basarili bir PR kampanyasi

?'Sadece Para Harcayarak Marka Olunmuyor. Resort Academy.

Http://www.resortacademy.com/ra. Erigim tarihi. 27 Haziran 2008

2 Juan Nonzioli.Turizmde Markalasma ve Yenilik; ss.12-23.Ashi Giindogdu Aksungur.ijlal
Kastal.Turizmde Markalasma Seminer Raporu. T.C.Kiiltir ve Turizm Bakanlgi.Tanitma Genel

Midirligi.Palma de
Mallorca.Ispanya.2007.http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Se
minerirapor.pdf

Erisim tarihi.01 Agustos 2008
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yuriitiilmiistiir. Cok gérkemli bir agilis olmasi sebebiyle, medyada genis yer bulmus,
insanlarin ilgisini ¢ekmis ve agizdan agza yayilmistir.

-Marka olmak Onemlidir, ¢linkii kriz ya da sektoriin yasadigr durulma anlarinda
avantaj saglamakta, bu donemlerin az kayipla atlatilmasina yardimci olmaktadir.

-Bir destinasyonun ya da {riiniin tanittminda {inliilerin kullanim1 hedef kitle tizerinde
biiyiik etkiye sahiptir. Ornegin Palma’da agilan “Palma Arena” spor kompleksinin
tanitim1 yapilirken c¢ok yiiksek bir meblag harcanmamuis, iinlii tenis¢iler Nadal ve
Federer arasinda bir agilis mag1 gerceklestirilmistir. Bu mag, medyada yogun olarak
yer almis ve tiiketicinin ilgisini ¢gekmistir.

Biiyiik biitceli, tiim diinyada yaygin bir sekilde gosterilecek ve izleyici ¢ekecek
filmler iilke tanmitiminda kullanilmalidir. Ciinkii insanlar, izledikleri filmlerde
gordiikleri yerleri gidip gérmek isterler. Ornegin; “Yiiziiklerin Efendisi” filminin
Yeni Zelanda’nin tanitimina biiyiik katkis1 olmustur.

-Insanlarin ilgisini cekecek ilging hikdyelerin tanitimda kullanilmasi ¢ok etkin
olmaktadir. Ornegin; Van Gogh’un kulagim kestigi yerin pazarlanmasi, resimlerini
pazarlamaktan daha kolaydir.

-Reklam faaliyetleri bir destinasyon i¢in, agik agik “gidin ve goriin” mesaj iletirken,
PR faaliyetlerinde ise gizli bir gii¢, o destinasyonu gidip gérmeniz gerektigi hissini
uyandirir.

Ticari reklam donemi artik etkinligi kaybetmekte, yerini reklam oldugu
hissedilmeyen dolayli reklam yontemlerine birakmaktadir. Ornegin: Cok izleyici
cekecek bir filmin kendi iilkemizde ¢ekilmesini saglamak, onemli bir kiiltiirel
organizasyon (Cannes Film Festivali, Venedik Film Festivali vb.) yapmak ve bunun
uluslar arasi basinda yer almasini saglamak, uluslar arasi organizasyonlara (Paris,
Londra, Milano Moda Haftasi vb.) ev sahipligi yapmak insanlart baz1 destinasyonlara
gitmeye iten sey, bazen bu destinasyonlarin giizel olmalarindan ¢ok, {inlii olmalidir.

Ornegin; Paris- Eiffel, Moulin Rouge.
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-Eger turizm sektoriinde kamu ve 6zel sektor birbirlerinden etkileniyorlarsa, isbirligi
icinde olmalar1 her iki taraf icin gereklidir. Gii¢lii destinasyon markalar1 yaratmanin
en 0onemli kosullarindan bir tanesi isbirligidir.93

Tanitimin destinasyon markalagmasinda ve olumlu imaj olusturulmasinda 6nemli
etken oldugu bellidir. Kiiresellesen diinya turizm pazarinda iilkelerin, bolgelerin
tanitimda yukarida denilen ilkeleri dikkate almalar1 yararl olabilecektir.

Sonu¢ olarak turizmde markalamada kamu ve 06zel sektoriin isbirligi, dolayl
reklam, tinliileri ve olaylarin pazarlamada kullanimi ve bu tanitim ve markalagsma
faaliyetinin diinya basminda bilyik yanki uyandirmasi O6nemli oldugunu

sOyleyebiliriz.

2.15.Turizmde Markalasma ve imaj

Marka, sunulan turistik iirtinler hakkinda tiiketicilerin ya da ziyaretgilerin algilarina
bir kimlik olusturma cabasidir. Destinasyon markalagmasi, sabit bir elemanlar
karigtminin olumlu bir imaj yaratilmasi maksadiyla ¢izilerek tanimlanmasidir.
Destinasyonun hem tespit hem de ayirt edilmesini saglayan bir isim, sembol, sekil,
logo, slogan, ayrica destinasyonu c¢agristiran unutulmaz bir seyahat deneyiminin
keyifli hatiralarimi hatirlamay1 saglamlastirma ve giiclendirme goérevinin yerine
getirilmesi olarak da destinasyon markalagmasini agiklayabiliriz.Turizmde, bir
destinasyonun rekabet etmesi ve basarili olabilmesi icin yliksek kaliteli bir hizmet
sunulmas1 gerekmektedir.Ayn1 zamanda beklenti ve hafiza bir kalite deneyiminin
onemli unsurlar1 oldugu icin destinasyon markalandirmasi i¢in herhangi bir girisim,
gelecek memnuniyet ve /veya heyecaninin vaat ve beklentisiyle ilgili bireyi

rahatlatma islevini yerine getirmelidir.Seyahatten sonra marka unutulmaz bir

3 Eulogio Bordas.Kamu- Ozel Sektor Isbirligi;.;Ash Giindogdu Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde
Markalasma Seminer Raporu.(I¢inde25-26) T.C.Kiiltir ve Turizm Bakanlgi.Tanitma Genel

Miidiirliigii.Palma de Mallorca.ispanya.2007.
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf

Erisim tarihi. 01 Agustos 2008. s.25
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destinasyon deneyiminin sonraki seyahat hatiralarin1 saglamlastirmada ve
giiclendirmede onemli rol oynayabilir.Bu noktada destinasyon markalagmasina
gidilmesinin temel nedeni, turistleri cezp edecek arzu edilen bir imaj yaratmak, bir
destinasyonu rakiplerin destinasyonundan farklastirarak daha fazla para harcayan
turistleri ¢ekecek konuma getirmek, imaj yaratmak ve turizmin artan ekonomik
katilimi ile bir destinasyonu daha iyi yasanacak bir yer haline getirmektir.Ayrica
destinasyon markalamanin anahtar roliin turistler ile duygusal bir bagin kurulmasi
olarak diistiniilmesi gerekmektedir. **

Baz1  yazarlara gore destinasyon imaj1  bireyin  zihinsel  belgisi
(inaniglar1),duygular1 ve belli bir mekan hakkindaki genel algilayislaridir.
Destinasyon imaj1 turist davranisinda iki 6nemi rol oynamaktadir:”

-Turistin destinasyon hakkinda on bilgiyi saglamasinda.
-Destinasyona gelme, degerlendirme, memnuniyet ve gelecege yonelik olarak tekrar
ziyaret etme ve tavsiyede bulunma.

Destinasyon imaj1, destinasyon markasindan farklidir, fakat marka imaj yoluyla
olusturulmaktadir. Imaj, destinasyon markas1 olusturmada &nemli bir yap1 tasidir.
Bilingli olarak markalasma faaliyetleri yiiriitiilmese de, zihinlerde bir iilkenin imaj1
yalnizca ismi ile olusabilir.”®

Alex Kouris’e gére:”” Bir yerin imaji, insanlarin s6z konusu yer hakkindaki inanglari,
fikirleri ve izlenimlerinin toplamindan meydana gelmektedir. Olumlu bir turistik
imaja sahip olunmasi1 uluslar arasi turizm hareketlerini bi¢cimlendiren bir etkendir.
Imaj, bu nedenle tanitma agisindan da son derece énemlidir.Bir destinasyonun imaji
lic bilesenden meydana gelmektedir:

- Duygusal imaj (“Smile, You are in Spain”)

- Deneyime Dayal1 imaj (Live it up in Singapore!)

* A.g.e. Mehmet Oguzhan ilban.ss.125-127

% Choong-Ki Lee.Yong-Ki Lee.Bongku Lee.Korea’s Destination image Formed by the 2002 World
Cup.Annals of Tourism Research.Vol.32.No0.4.2005.pp.839-858.p.840.

% A.g.e.Asli Tascl. s.6.

77 Alex Kouris.Destinasyon Markalasmas1 Ornekler:Yunanistan Ornek Inceleme..;Asli Giindogdu
Aksungur.ijlal Kastal.(Ed.)Turizmde Markalasma Seminer Raporu.(I¢inde30-31) T.C.Kiiltiir ve

Turizm Bakanlg1. Tanitma Genel Miidiirliigii.Palma de Mallorca.Ispanya.2007.5.30
http://www.turizmdebusabah.com/images/0142008 Turzimde Marklasma Seminerirapor.pdf

Erisim tarihi.01 Agustos 2008
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- Turist imaji: Destinasyonu tercih eden turistlerin diger insanlarin zihninde
uyandirdig1 imajdar.

Destinasyon imajinin olusumunda reklamdan arkadas tavsiyesine kadar bir siirii
onemli faktorler yer almaktadir. Bazi arastirmacilara gore imaj olusmasinda turizm
reklami kokenli olmayan film, kitap, video vb. etkenler 6nemli rol oynamaktadir.”®
Destinasyon imaj1 turizm i¢in tanmitim kadar 6nemli oldugunu ve tanitimin temel
amaclarinin birinin iilke, bolge hakkinda olumlu imajlarin yansimasi, miisterinin

destinasyon imajin olumlu algilayisi oldugunu sdyleyebiliriz.

2.16.0tel Isletmelerinde Markalasma

Konaklama sektorii gibi yiliksek rekabetin yasandigi sektorlerde pazar payini
arttirmanin  yolu sadece miisterileri kazanma degil ayni zamanda onlar1 elde
tutmaktir.Marka sadakati , oda ve yiyecek satig oranlarini arttirdigindan konaklama
sektoriinde dnemlidir.Markaya sadik olan miisteriler rakiplerin rfiyat5 indirimlerine
direng gostererek konaklama isletmelerinin yiiksek doluluk oranlarini silirdiirmesine
yardime1 olmaktadir.Sadik miisteriler konaklama isletmeleri i¢in 6zeldir.Ciinkii
sadaik miisterilere sadik olmayan miisterilere gore daha kolay hizmet verilmekte ve
sadik misteriler karliligin artmasimi saglamaktadir.Marka sadakatin bu yararlar
nedeniyle konaklama isletmeleri markaya sadik olan tiiketicilerin sayisini arttirmak
icin marka sadakatini olusturan etmenleri belirlemelidir.Daha sonra gerekli olan
taktik ve stratejileri gelistirmeli ve bu gelistirilen taktik ve stratejileri organizasyonun
tiim faaliyetlerinde ve boliimlerinde uygulamalidirlar.

Marka denkligi olusturma bir isletmenin basarisinda anahtar etmenlerden biri olarak
diisiiniilmektedir. Isletme basaris1 icin bir kdse tasi olan marka denkligini
olusturmanin ana nedeni iirlin farklagtirma, miisteri sadakatini gelistirme ve marka
degerini arttirma yoluyla rekabeti dengeleme yardimci olmaktir. Gii¢li marka
denkligine sahip oteller yiiksek doluluk oranina sahiptirler. Markalar oteller ve zincir

oteller i¢in miisterilerin hafizasinda kendilerini tanimlayan ve farklastiran hizli bir

% Julien Mercille. Media Effects on image The Case of Tibet.Annals of Tourism Research.
Vol.32.N0.4.2005.pp.1039-1055.p.1039
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yontemdir. Bir marka tiiketicilerin otelin {irtinlerini ve hizmetlerini algilamasindaki
0zii simgelemektedir. Uygun veya uygun olmayan davraniglar ve algilamalardaki
marka denkligi sunan bir otel markasindaki miisteri rezervasyonlarma etki
etmektedir. Bu nedenle bir miisterinin otel markasi ile olan iyi bir deneyimi marka
denkligini olustururken, kotii bir deneyim marka denkligine zarar vermektedir. Cok
sayidaki miisteri otel markasina yonelik uygun bir algiya ve davranisa sahip oldugu
zaman o otel giiclii bir marka denkligine sahip olacaktir. Yiiksek marka denkligi;
yiiksek miisteri memnuniyeti, yliksek marka tercihi, marka sadakati, yiiksek oranda
miisteriyi elde tutma, yiiksek Pazar payi, yliksek kar ve son olarak da iyi bir hisse
degeri ile ilgilidir. Marka denkligi i¢cin markalarin denklik hesaplarindaki uygun veya
olumlu kategorilerin bedelinin olumlu kategorilerin bedelinin bir biitiinii oldugu
belirtilebilir.

Turizmin gelisimi konusundaki basar1 saglamis olan iilkelerde Once altyapr ve
listyapr gelistirilmis ve bdylece rakiplerinden ayirt edilmeyi kazanan marka-bdlge
kimligi saglanmistir.'”

Konaklama igletmesinin markalagsmasi-potansiyel tatilcinin beleginde tesisin adi,
logosu, konumu, profili, sundugu hizmetler ve fiyat gibi bilesenlerden kimlik
izlenimidir. Konaklama isletmesi asagidaki kosulara uyum sagladiginda
markalagsma yoluna adim atabilir:

-Uzun erimli marka strateji planin hazirlamak;

-Insan odakl1 hizmet standartlarin uygulamak;

-Miisteri memnuniyetin saglamak;

-Ozgiin stil olusturarak uluslar aras1 onay gérmek;

-Konseptiyle ortiisen ad, slogan ve logo yaratmak;

-Tesis imaj1: kalite, giiven, estetik ve misafir hognutlugu gibi konularda beklentileri
agmak;

-Sadik miisteri kitlesinin 15% ulasmasi;

-Tiiketici tarafindan ‘duygusal yararlar’ boyutunda hatirlanmak;

% Erdem Temeloglu.Otel Isletmelerinde  Tiiketici  Satinalma  Davramsi  Uzerindeki
Etkileri:Istanbul’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Abanat
izzet Baysal Universitesi.Sosyal Bilimler Enstitiisiisii.2006.ss.63-64

'Halil Ocakli.Konaklama Tesisi Nas1 1 Marka Olur?
htpp:/www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=35166. Erisim tarihi.30 Ekim 2007
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-Profesyonel Branding ekibiyle caligmak;
-Sosyal sorumlu olmak;
-Altyapi(fiziksel tesis) ve {istyap: (egitim) konularinda Miisteri iliskileri Y&netimin

(Customer Relation Management) uygulamak;
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMIi

Bu béliimde Kalite ve Toplam Kalite Yo6netimi(TKY) kavramlari, unsurlari, araglari

ve Kalite Giivence Sistemlerine turizm agisindan genel bir bakis yapilacaktir.

3.1. Kalite kavram

Kalite kavrami, giiniimiizde yeniden kesfedilen ve cagdas bir anlayisla yeniden
tasarlanmaktadir, olan y6netim kavramlarinin basinda gelmektedir.'

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin ‘hata yapmasi’ ve miikemmele ulasma istegi
gereginde ortaya c¢ikmistir. Latince nasil olustu anlamina gelen ’Qualis’
kelimesinden tliremis ve ‘Qualitas’ kelimesiyle ifade edilmistir. Latincede ‘Qualitas’
kelimesinin karsilig1 Ingilizcede kalite anlamima gelmekte ve asilinda bir yaklasim
bicimi olarak da ifade edilebilmektedir.”

Klasik anlamda yaklagildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da fonksiyonlara
uygunluk olarak ele alinmaktadir. Kalite bir ihtiyact karsilayabilecek nitelikteki mal
ve hizmetlerin igerdigi Ozelliklerin tiimiidiir. Kalite isletmelerin rekabet
potansiyellerin artirict bir unsur olmanin yani sira bir yasam tarzi olmustur. Ozellikle
yogun rekabet ortaminda faaliyet gdsteren isletmelerin basarili olmalarinda kalite

oncelikli bir kavram niteligine biiriinmiistiir.’

' Haluk Erkut. Hizmet Yonetimi. interbank. Istanbul.1995.s.4

% Sevkinaz Giimiis oglu, ige Pinar, Perran Akan, Atilla Akbaba. Hizmet Kalitesi. Kavramlar,
Yaklasimlar ve Uygulamalar. Detay Yayincilik. Ankara.2007.5.39

3 Said Kingir. Toplam Kalite Yonetimi. Nobel Yayinlari. Ankara.2006.s.3
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Kalite kavrami zaman iginde geliserek isletmenin modern bir sekilde yonetimini
ifade edecek sekilde TKY anlayisina ulasmistir. Hizmet kalitesi tiiketici
beklentilerine uygunluk olarak tanimlanmaktadir.*

Kalite konusunda c¢esitli tanimlar bulunmaktadir, uslular arasi derecede kalite
kuruluslarindan Uluslar aras1 Standart Biirosu ISO’nun kalite igin yaptigi tanim
verilebilir:’Kalite bir mal ya da hizmetin belirli gereksininmis karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir’ >

Amerikan Kalite Kontrol Derneginin tanimma gére:® Bir mal ya da hizmetin belirli
bir gerekligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tlimiidiir.
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu;’Belirli bir mal ya da hizmetin tiiketicinin
isteklerine uygunluk derecesi.’Tiirk Standartlar Enstitiisii tanimina gore ';’Bir iiriin
ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan
Ozelliklerin toplam1’ olarak tanimlanmustir.

Yapilan tanimlar1 kisaca 6zetlemek gerekirse; Kalite, bir iiriin ya da hizmet hakkinda
miisteri ya da kullanicilarin  yargist olup, beklentiler ve gereksinimlerin
kargilanmasina olan inanglarin dl¢iisiidiir.®

Unlii Japon kalite uzmam Masaaki Imai, kaliteyi sdyle tanimlamaktadir.’Kaliteden
s0z edildiginde, akla ilk gelen genellikle iiriin kalitesi olmaktadir. Oysa bu dogru
degildir... Isin ii¢ yapis1 vardir; Donamim(Hardware),Uygulama kurallari(Software)
ve Insan (Humanware)’ Kalite insanla baslar. Donanim ve uygulama kurallarindan,
ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra soz edilebilir.’

Genel olarak kalite kavramin iirlin veya hizmetin miisteri gereksinimlerine uygunluk

derecesin gosteren bir 6l¢li oldugunu soyleyebiliriz.

* Fiisun istanbullu Dinger. Turizm Sektdriinde Toplam Kalite Yénetimi. Turizm Isletmelerinde
Hizmet Kalitesi. Hafta Sonu Seminer 3.Erciyes Universitesi. Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu. Nevsehir.1996.ss.14-37

> A.g.e.Said Kingir.s.3

6 Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri. MPM Yayinlari. Yayin
No:549.Ankara.1995.s.1

7 A.g.e. Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman.s. 1

¥A.e. Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman.s.1

? C.Aksan. Devlet Yénetiminde Kalite. TOSYOV. Ekonomik, Sosyal, Siyasal Arastirmalar
Serisi.4,2000.
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3.2. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Toplam kalite, miisterilerin ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayan bir yaklasim oldugu
kadar, maliyetleri de diisiiren bir yonetim tarzidir. Bagka bir ifadeyle Toplam kalite,
hatalar1 Onlemeyi hedefler, boylece bir taraftan miisteri hatasiz iirlinlere sahip
olurken, diger yandan {iretici kurulusta hatali iiretimden kaynaklanan maliyetler
diisiirecektir."

Toplam kalite maliyetleri siirekli diisiiriirken miisteri memnuniyetini kalic1 sekilde
artirmay1 hedefleyen insan odakl bir yonetim sistemidir."'

Toplam kalite bir orgiitiin basarisinda anahtar rol iistlenen siirekli de§isim siirecine
uyum ve egitim on plana ¢ikaran bir yonetim felsefesidir.'?

Toplam kalite yonetimi bir felsefe oldugu kadar Orgiitlerin yoOnetimlerinde
kullanilabilecek etkili, basit ve uygulanabilir kural ve yonergelerdir."

Toplam kalite yonetimi; siirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini temel
olan bir yasam tarzidir, milkemmellige bir yolculuktur. Toplam kalite
organizasyonda slirekli 6grenme ortami saglayarak, miisteri tatmini, kalite ve miisteri
odakli olmak temel amagclardir. Teknoloji is siireglerine uygulandiginda ilerleme
kaydedilebilir. Ancak asil olan insanin is siirecine kattig1 degerdir ve bu katk: gergek
fark1 yaratir. Iyi egitimli, motivasyonu yiiksek calisanlarm miisteriye miikemmel
hizmet pesinde olmalarinin getirecegi uistiinliik; Toplam kalite yonetiminin hedefidir.
Kalite, rekabetin en Onemli silahidir. Kalite kendiliginden olusamaz, mutlaka
yoneltilmelidir. Toplam kalite yonetimini anlayan ve kendisini adayan bir st
kademe yonetimin etkili liderligi ile yapilan takim ¢alismalar1 bu konudaki bagarinin
sirridar. ™

Bagka bir goriise gore de toplam kalite sadece {iriin ve hizmet kalitesi ile ilgili

olmayip ayn1 zamanda giiniimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayigidir. Toplam kalite

' Mehmet Emin Merter. Toplam Kalite Yonetimi. Atlas Yaym. No:51.Ankara.2006.s.34
""'R.L.Flood. Beyond Total Quality Management. John Wiley& Sons. New-York.1993; Mehmet Emin
Merter. Toplam Kalite Yonetimi. Atlas Yaym. No:51.Ankara.2006.s.34

2D L.Goetsch ve S.B.Davis. Quality Management: introduction to Total Qualty Management
for Production, Processing and Services.4th ed.Upper Sadle River. Prentice Hall.2003.

' J Bank. The Essence of Total Quality Management. Second Ed.Prentice Hall. London.2000.

'* Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi(iSO
9000-2000 Revizyonu)ilke. Siirec. Uygulama. ikinci Bask1. Beta. Istanbul.2001.ss.3-4
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yonetimi, bir taraftan kaliteyi yiikseltirken, diger taraftan da verimliligi
arttirmaktadir. Normal olarak kalitenin arttirllmasina yonelik faaliyetler maliyetleri
arttirir. Ancak zamanla bu tersine donmeye baslar ve maliyetler diismeye baglar.
Toplam kalite yoOnetiminin maliyetlerin dligmesi iizerindeki etkisi sOyle
gerceklesmektedir: Bir kurulusun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmenin
hedeflenmesi ve bdylece her asamadan sonra olusmasi muhtemel olan hatlari
Onleyerek kayiplarin azalmasi, fire,1skarta, ikinci kalite iiriin, gereksiz stoklar, zaman
kayb1, teslimattaki gecikmeler vb. tim olumsuzluklar ortadan kalmakta ve boylece
maliyetler onemli Ol¢iide diismektedir. Rekabete iistiinliik kazanabilmenin yolu,
kaliteli mal ve hizmet iiretiminden ge¢mektedir. Bunun farkina varan isletmelerde
toplam kalite odak noktasina gelmistir. Bu cergevede isletmelerdeki caligmalarda
oncellikle calisanlarin niteliginin arttirilmasindan baslanmasi gerekmektedir. Daha
sonra yapilmasi gereken ise, liretim siirecinde kalitenin artirilmasi ve miisteri
mutlulugunun saglanmasi lizerinde durulmasidir. Biitlin bu siirecleri biitiinlestirmeyi
saglayan diislince tarzi ise toplam kalitedir. Toplam kalite yoOnetimi, tamamen
miisteriye odaklanmig bir isletme kiiltiiriinii olusturan tam bir yonetim sistemidir.
Toplam kalite yonetimi evrensel bir siirectir, bir grup etkinligidir ve bireysel olarak
gerceklestirilemez. Toplam kalite yonetiminde hatalar1 6nlemek ve kaliteye ulagmak,
ist yonetimden iscilere, tedarik¢ilerden iiretim siirecinde gorev alan tiim calisanlarin
sorumlulugudur. Kuruluslarda biiyiik bir rekabet giicii ve {istiinliik saglayan Toplam
kalite yonetimi, ancak tiim ilkeleri ile benimsenmis uygulanirsa kurulusun
dinamizmini ve yapisim gelistirmekte basarili olur."

Kalite uzmanlarindan ishikawa, Toplam kalite ydnetimi i¢in olduk¢a genis bir tanim
yapmustir:'® “Toplam kalite yonetimi; Miisterilerin memnunluk duyarak satin
alacaklart {irtin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, liretimi, pazarlanmasi ve satis
sonras1 hizmetlerin maliyetlerinin diisiilerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulagsmak i¢in
bir kurulusun biitiin birimleri(iist yonetim, merkez biirosu, fabrikalar, {iretim, pazar
arastirmasi, idare muhasebe, malzeme, ambar, satis, personel, endiistri iliskileri ve
genel isler) birlikte calisilmalidir. Sirketin biitiin birimleri igbirligini kolaylagtirarak

sistemleri yaratmak ve standartlar1 hazirlamak ve uygulamak i¢in ¢aba harcamalidir.

' A.g.e.Mehmet Emin Merter. ss.37-47.
' Toplam Kalite Y6netimi. Standart Dergisi. Subat.1996.s.84
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Bu da ancak: Istatistik teknik metotlar, standartlar ve kurallar, bilgisayar metotlari,
otomatik kontrol, cihazlarin kontrolii, 6l¢ti kontrolii, yoneylem arastirmasi, endiistri
mithendisligi, pazar arastirmasi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmas: ile
saglanabilir.

Baska bir goriis agisma gore: ''isletmeler acisindan kalitenin yiikseltilmesi yoluyla
rekabet giiclinli arttirmanin ¢agdas bir yonetim bi¢imi olan Toplam kalite yonetimi,
miisterilerin talep ettigi mamul ya da hizmetlerin gelistirilmesi ve miisterilere satis
sonrasi1 saglikli hizmetler sunabilmesi i¢in kullanilan bir yonetim olup, dogru olanin
ilk defada tiretilmesi esnasina dayanir. Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve
kontrol icin gerekli yonetim sistemi kalite yonetim sistemidir.’Kalite giivencesi ile
kalite kontrol kalite yonetim sisteminin igerisinde yer alan elemanlardir. Kalite
giivencesi, kalite yonetimin, kalite sartlarinin yerine getirilmesi yetenegini arttirmaya
odaklanan, kalite kontrol ise kalite yonetiminin kalite sartlarinin yerine getirilmesine
odaklanan parcasidir.

Kalite kontrol ile kontrol giivencesi arasindaki fark ise '® birincisinin iiriin {izerinde
digerinin ise liretim sistemi lizerinde odaklanmasidir. Ayrica kalite kontroliin ‘i isten
gectikten sonra’ etkisini gosterdigini yani iiriin {iretildikten sonra gercegi meydana
cikarmay1 hedefledigi; Kalite glivencesinin ise ’sistem’ lizerinde ger¢eklestirdiginden
kaliteyi saglamaya doniik oldugu sodylenebilir. Kalite giivencesi islem yapildiktan
sonraki islemler degil islemin dogru yapilmasina yoneliktir ve dolayisiyla muayeneyi
de igeren bir siirectir.

Toplam kalite yonetimi bagka bir goriise gére de makine ve teknolojik yenilikler ile
saglanan performans gelistirmelerine ek olarak kurulusta bulunan herkesin siireg
gelistirme faaliyetlerine etkin katilimin1 6ngdérmektedir. Bu katilimin sagladig: kiiciik
gelismeler birleserek ve birikerek zaman iginde biiyiik bir performans gelismesiyle
sonuglanmaktadir. Yani, Toplam kalite yonetimi bireylerin, gruplarin ya da
isletmelerin siirekli performans gelismeleridir. Toplam kaliteyi diger proseslerden
ayiran sey ‘siirekli gelisim’ lizerinde durulmasidir. Toplam kalite yonetimi kisa bir

zamanda olusturulacak bir sey degildir. Aksine isletmelerin yapilis sekelini siirekli

'7'S.Giimiis, O.Ozkanc1. Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Saglamadaki
Rolii. Pazarlama Diinyas1.2001;Tiirkay Dereli, Adil Baykasoglu. Toplam Marka Yénetimi. Hayat
Yayinlar1. Istanbul.2007.5.65

' fbrahim Kavrak oglu. Kalite. ikinci Baski. Kalder Yayimlar1.1996.s.27
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degistirilmesi ve yenilenmesini gerektirir. Performans gelistirmek i¢in ¢aliganlarin ne
yapacaklari, nasil yapacaklarini bilmeleri, bunu yapmak icin dogru arag-gerec
kullanmalar1, performansi 6l¢ebilmeleri, ulastiklar1 basarili seviyelerinde feedback
alabilmeleri gereklidir."

Toplam kalite yonetimi; Bilimsel yonetim, insan iligkileri ve yapisal analizin segici
bazi yonlerini igermektedir.

Bazi bilim adamlarda Toplam kalite yOnetimini; organik, mekanik ve Kkiiltiirel
yonetim modellerinin ortak bir iiriinii olarak degerlendirmektedir.”

Isletmelerin en {ist biriminden en altta yer alan birimine kadar verimlilik artisina
neden olan ve kiiresellesme ile gittikge siddetini arttiran rekabet kosularinda Toplam
Kalitenin isletmeye sagladigi yararlari sdyle siralanabilir:*'

—Dar agidan bakildiginda, mal ve hizmetlerin kalitesinin yiikselmesiyle hatali {iriin
sayis1 azalir. Ciinkii Toplam kalite yonetimiyle isletmenin tamaminda bir iyilesme
s6z konusu olup, girdiler ve iiriinler biitiin proseslerde kontrol edilir.

—Kaliteyle ilgili sikayetlerin sayis1 azalir. Miisteri sikayetleri genellikle {iriinlerin
arizalanmastyla ortaya ¢ikmaktadir. Fakat boylesi bir kalite yaklagimiyla hatali iiriin
sayis1 azalir, dolayisiyla sikayetlerde azalir.

—Miisterilerin giliveni artar, tatmin diizeyi ylikselir. Oldukga yiiksek bir kalite
diizeyine sahip ve tasarimi miikemmel bir iirlinli atin alan miisterilerde, hem giliven
artist olur, hem de tatmin derecesi yiiksek olur.

—Kaynak israfi ve maliyetler azalir. Toplam kalite yonetimi, kaynaklarin etkin bir
sekilde iiretime yonlendirilmesini saglayarak, fire ve hurda miktarinin azalmasini
saglar.

—Kalite gilivence sistemi kurulur ve yeni miisteriler edinilir. Bugiin isletmelerin
ozellikle edinmeye calistiklar1 ISO 9000 serisi standartlar da Toplam kalite

yonetimine ilk adimi1 olusturmaktadir.

1 G.Barrie Dale. Managing Quality. Prentice Hall international.(UK) limited.1994.s.10; Kader Kizil
Erol. Hizmet Sektériinde TKY ve Otel Isletmelerinde Ust Yonetimin TKY Anlayis.(Istanbul
Omegi).Doktora Tezi. Istanbul Universitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii.1998.s.46

%% Barbara Spencer. Models of Organization And TQM: A Comparison and Critical Evaluation.
Academy of Management Review. Vol.19.No:3,1994.pp.448,467-468

*! Clinton O.Longenecker & Joseph A.Scazerro. The Ongoing Challenge of TQM Magazine.
Vo0l.8.N0.2.1996.MCB University. pp.55-57;A.g.e. ; Kader Kizil Erol. 5.46
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—Sikayetler ¢cok hizli bir sekilde ilgilenerek, bunlarin tekrar olugmasi engellenir.
Kaynaklarin etkin kullanimi, maliyetlerin azalmasina ve katma degerin ylikselmesine
neden olur.

—Birim maliyetler azalir ve katma deger verimliligi artar. Kaynaklarin etkin
kullanimi1, maliyetlerin azalmasina ve katma degerin yiikselmesine neden olur.
—Uretim miktar1 artar ve rasyonel {iretim planlar1 hazirlamak miimkiin hale gelir.
—Arastirma ve test maiyetleri diiser. Toplam kalite yonetimi yaklagimini uygulayan
bir isletme, bu isler i¢in ayn kisileri gorevlendirmek durumunda kalamaz. Isletmede
calisan herkes, yoneticiden isciye kadar kaliteden sorumlu olacak.

—Organizasyon i¢indeki gerek birimler gerekirse kisiler arasindaki iligkiler ve bilgi
akis1 daha diizenli hale gelir.

—Isletmeler agisindan son derece 6nemli olan ve onlarin hayata kalmalarini saglayan
arastirma ve gelistirme faaliyetleri hizlanir.

—Toplam kalite yonetimiyle miisteri taleplerinin karsilanmasinda esneklik saglanir.
—Uretim akistyla ilgili olarak, siire¢ icinde yer alan isletmelerin sayis1 azalir.

—Bu yaklagim, hizmetin artmasina ve mamul teslim siirelerinin kisalmasina neden
olur.

—Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi, is¢i ve igveren iliskilerinin diizelmesinde
de 6nemli rol oynar.

Toplam kalite yonetiminin tiim bu yararlar1 yani sira, orgiitiin kendini gelistirmesi,
gelecege hazirlanabilmesi agisindan da yararlar saglayacagi bir gercektir.
Feigenbaum’a gére:*> Toplam kalite yonetimi, en ekonomik bir diizeyde tam bir
miisteri tatmini saglayacak {iriin ve hizmet iiretebilmek icin bir Orgiitteki g¢esitli
gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma, iyilestirme c¢abalarinin biitiinlestirmesi
icin etkili bir sistemdir. Toplam kalite yonetimi, kaliteyi stirekli ve etkin olarak
gerceklestirmek tizere tiim organizasyonun harekete gegirilmesidir.

Tirkiye Kalite Odilii kriterlerine gore:>

Toplam kalite yoOnetimi, miisteri
memnuniyetinin, ¢alisanlarin  memnuniyetinin ve toplam olumlu etkilerin

saglanabilmesi, is sonuglarinda miikemmellige ulasabilmesi igin politika ve

> A.g.e. Mehmet Emin Merter. .49
2 A..e. Mehmet Emin Merter. s.49
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stratejilerin ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siire¢lerin uygun bir liderlik anlayisi ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesidir.

Bagka yazarlara gore de: Toplam kalite yonetimi, tekniklerin, siireclerin ve zaman
icinde etkinligi ispatlamis en iyi uygulamalarin bir toplamidir. Toplam kalite, bir
kurulusun miisterilerin gereksinimlerini tatmin eden iirlinleri ve hizmetleri saglamay1
amaglayan ve saglamay1 devam eden kiiltiir, tutum, davranis ve organizasyonunun
bir tasviridir.”*

Toplam kalite yonetimi; uzun vadede miisteri tatminini, basarmayi, kendi ¢alisan1 ve
toplum icin avantajlar elde etmeyi amacglamis kalite ilizerine yogunlasmis ve tiim
calisanlarin katilimina dayanan bir igletme yonetim modelidir.”’

Toplam kalite yonetimi; Tiim ¢alisanlarin yagamini ve zamanini ayirdigi islere
kendisini adayan, yagsaminin merkezine evrensel ilkeleri yerlestiren ve buna uygun
degerlere sahip oldugunu davranislarinda gdsteren; kazan kazandir yaklasimini esas
alip uzun vadeli iliskileri ve i¢ ve dis miisteri tatminini hedefleyen, i tanimini asan
bir sorumluluga sahip olan,isini yaparken beyninde planlayan,amaclayan ve ona bir
anlam kazandiran ve de ylireginde isteyen,bunun iginde inan¢ gelistiren,tam
calisanlarin katilimina dayanan sistem ve standartlar biitliniinii kapsayan bir yonetim
modelidir.*®

Genis ¢apta yarar saglayan Toplam kalite programinin basarili olabilmesi igin bazi
sartlar mevcuttur. Bunlar1 sdyle t')zetleyebiliriz:27

-Miisteri tatmini ana hedef olmalidir. Nihai miisteriler yaninda, faaliyet zinciri
icindeki miisteriler, yani sirket ici satici-alict halkalarinda da tam miisteri tatmini
saglanmalidir.

-Programin basarisi i¢in en onemli konulardan biride, her kademede yiiriitiilecek
egitimdir. Egitim; YoOnetim programima uyumlu olmali, yoneticiler yeni liderlige

uyum i¢in egitilmelidir.

24 Mustafa Boz. Toplam Hizmet Kalitesi Y&netimi. S.Giimiis oglu, i§e Pimar, Perran Aakan,
A.Akbaba.(Ed).Hizmet Kalitesi. Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. i¢inded(100-
123).Ankara. Detay Yayincilik.2007.ss.101-102.

% fsmail Elif. Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli bir Ara¢ iSO 9000
Kalite Giivence Sistemi. ikinci Baski. Uludag Universitesi Basimevi. Bursa.19996.s.57

26 A.g.e. Canan Cetin, Basim Akin, Vedat Erol. s.4

7 John S.Oakland. Total Quality Management: The Route to Improving
Performance.1995 . Butterworth-Heinemann Ltd.Oxford. pp.22-25;A.g.e. Kader Kizil Erol. .48
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-Isletmedeki insan potansiyelinden tam olarak yararlanmak igin her kademede
katilim saglanmalidir.

-Bir mamulden beklenen 6zellikler spesifik, kapsamli, kolay anlasilir ve dlgiilebilir
bir sekilde olmalidir ve standartlar getirilebilmelidir.

-Kalite sorunlarin1 daha meydana gelmeden oOnce teshis etme ve Onlem alma
politikas1 da Toplam kalite yonetiminin dayandigi temel noktalardan biridir.

-Yiiksek kalitenin yOnetici-is¢i arasinda giiven ve amag birligi ile gereklesebildigi
asla unutulmamalidir.

-Basaril1 fabrika organizasyonunun temel taglarini, ortak hedef ve sorumluluklara
sahip, boliimler arasi yetkililerden olusan ekipler teskil etmelidirler.

-Iletisim gerceklestirilmesi i¢in herkese acik bilgi sisteminin kurulmasi gerekligidir.
-Tiiketicilerin mamul hakkindaki diistinceleri etkin bir geri besleme mekanizmasi ile
yoneticilere iletilmeli ve gerekli degisiklik kararlar1 surat1 bir sekilde alinmalidir.
Toplam kalite yonetimi felsefesinin yonetim anlayisina bir¢ok yenilikler getirdigi
goriilmektedir. Bu yenilikleri sdyle 6zetlemek miimkiindiir.”®

-Miisteri odaklilik ya da miisteri tatmini.

-Mal ve hizmetlerin, islem siireclerinin, ¢alisanlarin siirekli iyilesip gelismesi.
-Toplam katilimcilik; Katilimin amaci, herkesin igini daha iyi yapabilme miisteri
tatmini ve siirekli iyilestirmenin saglanabilmesi ve bunun i¢inde haberlesme, iletisim,
egitim ve karar alma giiciiniin paylasimi saglanir.

Toplumsal sorumluluk; Kalite saglama uygulamalarina hiz kazandirmak amaciyla
Ogrenilenleri diger firmalarla paylagsmak.

Toplam kalite yonetimini olusturan bu yenilikler sonucunda, Toplam kalite yonetimi
ilkeleri neredeyse uluslararasi bir kabul gérmiis ve bir¢ok isletme ile kamu kurum ve
kurulusu Toplam kalite yOnetimini nasil uygulayacaklarina iliskin arayiglara
yonelmislerdir.

Genel olarak toplam kalite yonetimi miisteri memnuniyeti, maliyetleri azaltma
yonleri bir yana g¢esitli toplam katilimcilik, toplam sorumluluk, hata Onleme,
calisanlar motivasyonu gibi fonksiyonlar1 yerine getiren yonetim yaklagimi oldugunu

sOyleyebiliriz.

28 Nurettin Pegkircioglu. Toplam Kalite Yonetimi ve Katilimeilik. Verimlilik Dergisi. Toplam Kalite
Ozel Sayist. Ankara.1996.s.32;A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.50
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3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar milattan 6ncesine kadar uzanir. Bu donemlerde belli bazili
iilkelerde konulan standartlara uygun iiretim yapilmasi i¢in yatirimlar uygulanmistir.
Yeni Eski Misirlilarin piramitleri, Yunan ve Romalilarin antik eserleri kalite
anlayisinin tarihi kokenleri hakkinda bizi aydinlatmaktadir. Finikeler zamaninda bazi
kisiler, hatal1 iiretim yapanlarin elini kesmek ile gorevlendirilmistir. Ancak, kalitenin
bugiin kullandigimiz anlamiyla bilimsel bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19 yiizyila
rastlanmaktadir.”’

Kalitenin tarihsel gelisimi genellikle dort baslik altinda ele alimmaktadir.*’Bunlar:
Muayene, Kalite, Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite’dir. Kalitenin tarihsel
gelisimindeki ilk siire¢ muayene’dir. Bu asamanin temel yaklasimi, tiiketiciye hatali
iirtinlerin gitmemesini saglamaktir.’!

Kalitenin tarihsel gelisimi asagida verilmektedir:

Sekil .5. Kalite Anlayisinin Evrimi

TKY
. e Yasam bi¢imi
MLiTE KALiTE KALITE . . Ke{tlhm'cﬂlk
GUVENCESI e  Miisteri odaklilik
MUAYENE KONTROL e Onleme e  Siirekli iyilestirme
o ineme e 1SO 9000 e  Sorun ¢zme
o [statistik o Belgelendirme e  Siireg gelistirme
yontemler e Yetki devri

Kaynak: ibrahim Kavrak oglu. Kalite. Ikinci Bask1. Kalder Yayinlar1.1996.s.28

Muayene islemi iiretimin son asamasinda yapilmasi nedeni ile gesitli acgilardan

israflara sebep olmakta ve bu da maliyetleri arttirmaktadir. Bu yaklasim tiiketiciyi

* Muhsin Halis: Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve iSO 9000 Kalite
Giivence Siistemleri ISO 9002 Kalite Belgesi Calismalar1. Beta. istanbul.2000.5.40

3% A.g.e. Mehmet Emin Merter. 5.29

3! TSE; TS-EN-iSO 9000 Kalite Brosiirii Elkitab1.1997.s.5
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korumus ancak iireticilerde sikintilar meydana getirmis. Ciinkii muayene edilerek
hatali bulunan iirlinler iiretici i¢in bir zarar olusturmustur. Bu agidan iireticiyi de
koruyan bir sistem iizerinde durulmus ve bir sonraki asama olan kalite kontrol
asamasina gecirilmistir. Kalite kontrol {iretilen {irliniin O6zellikleri onu {ireten
prosesin(liretim siireci) bir sonucudur. Bir baska deyisle prosesle iiriin arasinda
‘sebep-sonug’ iligkisi vardir. Eger tam proses degiskenleri kontrol altina alinabilirse,
tirtiniin 6zellikleri de kontrol altina alinmig olacaktir. Kalite kontrol ya da bugiinkii
adiyla Istatistik kalite Kontrol(IKK) ilk kez 1930’larad Bell laboratuarlarinda
Dr.Shewhart tarafindan kullanilmaya baslamistir. Kalitenin bu asamasinda muayene
islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine dogru genislemistir. Bu
donemde standartlar gelistirilmeye baslamis ve tiiketiciyi koruma yoluna ilk adimlar
atilmustir.

20.Yiizy1l baslarinda atdlyelerin yerini biiylik 6l¢ekli fabrikalar alinca daha biiyiik
miktarda liretimin yapilabilmesi(kiitle iiretimi),kalite kontrol ihtiya¢larini karsilamak
lizere bu yonetimin(IKK) birgok endiistri iilkesindeki fabrikalarda kullanilmaya
baslamasini saglamistir. Ciinkii kiitle tiretiminde, miktarlarin ¢ok yiiksek olmasi
%100 muayeneyi imkansiz kilmustir. Ornekleme yaparak, tiim iiretim partisinin
kalitesi hakkinda istatistiksel ¢ikarim yapmaya yénelik olan KK, biiyiik faydalar
saglamigtir. Bu donemde muayenecilerin rolleri degismis ve sayilar1 azalmistir.

IKK uygulamalinin iyice kabul ettirdigi dénem ise ikinci diinya savagidir. Savasmn,
IKK ve bunun temelini olusturan Istatistik teorisi sayesinde kazanildig1 bile iddia
edilmistir. Hatta bu yontemler Nazi gili¢lerin teslim olmasina kadar askeri bir sir
olarak gizli tutulmustur.

Japonya  Endiistriyel  Standartlar =~ Kurumu,  Kalite  kontrolii = soyle
tanimlamaktadir.’ Tiiketicilerin ihtiyaglarin1 karsilayan kaliteli mal veya hizmetleri
ekonomik olarak bir iiretim yontemleri sistemi.’

Ikinci diinya savasi sirasinda ve sonrasinda kalite giivencesi kavrami en ¢ok askeri
alanda yiiksek performans talebinin bazi standartlarin olusturulmasin1 zorunlu hale
getirmistir.  Bunun nedeni, askeri alanda degil, giinliik hayatin her alanina

girmesidir.** 1950’lerde Toplam kalite kontrol kavramuyla, kalite tiim birimlerin

32 Kaoru Ishikawa. Toplam Kalite Kontrol. Kalder Yayimlari. ikinci Bask1.1991.ss.46-47
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ortak ¢abasi haline doniigmiis, iiretim sonrasinda hata tespiti yerine, iiretim esnasinda
siire¢ kontrolii vasitasiyla hatasiz yapma, liretimde sifir hata, dnem kazanmaya
baslamistir. Bu yillarda Armand Feigenbaum ve ekibi kalite uzmanlarinin ‘koruyucu
maliyetler’,tahmini maliyetler’,’Is basarisizlik maliyeti’,’dis basarisizhik maliyeti’
gibi kavramlarla smiflandirdiklar1 bir kalite maliyet sistemi gelistirdiler.Bu tasnif
sayesinde kalite yonetimi departmani i¢in {ist yonetime kolay bir bilgi aktarim dili
dogmus oldu.Bu savasli donemlerin akabinde uzay cagma atilan adimlarla
birlikte,1960’11  yillarda kamunun tiikettigi {riinlerin kalitesini  belirleyen
diizenlemelerde artisin gozlendigi kalite giivencesi kavrami gelistirildi.*?

Genelde kalite sistemlerinin, 6zelde de ISO 9000 kalite giivencesi standartlarmin
temeli 1963’de ABD’de savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri nedeniyle
hazirlanan MIL-Q-985’¢ dayanir. Bunun nedeni, bitmis {irliniin muayeneye tabi
tutulmas1 yerine iiretim sisteminin muayeneye gerek birakmayacak sekilde
giivenceye alinmasi esasina dayanir.1968’de bunu bu kez NATO i¢in hazirlanan ve
tim NATO f{iyesi tilkelerde askeri kalite giivencesi standardi olarak kabul edilerek
yurtrlige giren AQAP(Allied Quality Assurance Publication-Miittefik Kalite
Giivencesi Yayini) standartlar1 almistir. Bu kalite giivencesi yaymi giiniimiizde de
gegerlidir.*

Kalite giivencesi konusundaki gelismeler 1987 yilinda iSO 9000 diye bir sistem
meydana getirmis ve bu sistem sayesinde tiim diinyada bir kalite giivencesi sistemi
olusturulmasini amaglamaktadir.

Kalite Giivencesi kisaca; Bir iiriinde, kalitenin miisterinin giivenle satin alabilecegi
ve uzunca bir siire giiven ve tatminle kullanabilecegi sekilde saglanmasi1 demektir.
Kalite kontrol uygulamasinin bilimsel ve dolayisiyla 6l¢iilebilir temellere oturtulmasi
ile bir {riintin kalitesi belli kriterlilerle ifade edilebilir olmustur. Bu kriterlilerden en
yaygin olam1 Kabul Edilebilir Kalite Diizeyi(KKD)’dir. Basit bir ifadeyle KKD,
miisterinin tolere edebilecegi hata (veya hatalr) yiizdesidir. Ornegin, teslim edilen bir
iiriiniin  %98’inin normlara uygun olmasi, miisterinin o partiyi kabul etmesini

gerektirmesi gibi. Ancak rekabetin yogunlagmasi ve Toplam kalite anlayisinin

3 A.g.e. Muhsin Halis. s.40
3* Selim Giiven. iSO 9000 ve Kalite Sistemlerinin Belgilendirilmesi. Once Kalite Dergisi. Y11:1,Say1-
1,Kasim.1992.s.14
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benimsenmesiyle KKD anlayisinin yerini %100 kalite veya sifir hata anlayislari
almaktadir. Ureticilerin sifir hatay1 hedef olarak almalarmin 6nemli bir nedeni
ozellikle diisiik hata seviyelerinde (Yiiz binde bir gibi) statiksel analiz yapmanin
giicligiidiir.

Kalite glivencesinde bir diger 6nemli konuda miisterinin tatmin edilmesidir. Bir mal
ve hizmetin sadece hatali veya eksik olmamasi onemlidir ancak yeterli degildir.
Uriinde tasarim kalitesi saglanarak tiiketicilerin beklentilerine anlamiyla cevap
verebilmeleridir.*

1980’lerden sonra ise kalite liretim departmanindan ¢ikarak yonetim hiyerarsisine
dogru bir hareket gostermis ve stratejik kalite yonetimiyle toplam kalite yonetimi
kalite kavramina farkli boyutlar kazandirmustir.*

Kalite aniden etkin bir pazarlama silahi haline gelmis ve iist yonetimler, insanlarin
diinyanin her tarafinda yiiksek kaliteli iirlinlere etki edecegini fark etmislerdir.
Bundan sonra biitiin Orgiit sisteminin biitiin elemanlar1 kaliteyi temin etmede
sorumluluk yiiklemeye baglanuslardir.”’

Toplam kalite yonetimi 20.yiizyila ¢agdas bir yonetim teknigi olarak damgasini
vurmustur. Toplam kalite yonetimi bir devrim degil, bir evrimdir. Bilimsel
yonetimden bugiine kadar adim adim gelismistir. Yillar itibariyle kalite olgusuna
bakis agilar1 agsagida verilmistir.*®

1931-W.Shewhart: Istatiksel Kalite Kontrol.

1940-Stanford seminerleri(ABD)

1950-Deming’in Seminerleri(Japonya)

1952-Kalite Kontrol Dergisi(Japonya)

1954-Juran’Kalite Yonetim Sorumlulugudur’.

1957-Feigenbaum Toplam Kalite Kontrol

1960-Taguchi. Istatiksel Deney Tasarimi.

1961-Ishikawa. Formenler igin Kalite Kontrol Dergisi.

1962-Ishikawa. Kalite Cemberleri.

»A.g.e. Kaoru Ishikawa. ss.46-47

3% Greg Bounds,Lyle Yorks ve Gipsie Ranney.Beyond Total Quality Management; Toward The
Emerging Paradigm.Singapore;Mc Graw-Hill inc.,1994.5.47

*7 A.g.e.Muhsin Halis.s.41

3 [brahim Kavrakoglu. Toplam Kalite Yonetimi. Kalder Yayinlar1. Dordiincii Bask1.1998.s.29
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1969-Kobe Stell. Kailte Fonksiyonunun Yayilmasi.

1970-Shingo. POKA-YOKE.(Hata Onleme Yaklasimi)

1976.0HNO. Toyota. Tam Zamaninda Uretim(JiT)

1980Taguchi.Rabust Design.(Saglam ve ucuz tasarim)

1990-Sonrast Toplam Kalite Felsefesi.

Toplam kalite yonetiminin tarihsel gelisimi ve bu olgunun hizmet sektoriine
yayginlasmasi uzun yillarinin ve kalite konusundaki Onderlerin 6nemli katkisi

oldugunu soyleyebiliriz.

3.4.Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri

Kalite diislincesindeki detaylar etrafinda toplanan tartismalar konusunda bir
sinirlama yoktur. Kimi yazarlar Toplam kalite Yonetimi kavraminin mahiyeti
kapsaminda dort unsurdan bahsederken, kimileri ise on unsura kadar ¢ikarmaktadir.
Toplam Kalite Yonetimi kisilerin nasil ¢alisacagi ve birbiriyle iliski kuracaklarini ve
orgiitleri anlatan yeni bir diislincedir. Bu diisiince kendi biinyesinde yerlesmis
bulunan bazi temel kavramlarin biligiminden olugmaktadir.”

Turizm isletmelerinde toplam kalite yonetiminde; ise yonelik mantiksal bir diistince
sekil gelistirme, kaliteyi gelistirmek icin ¢alisanlarda motivasyon yaratma ve
pazarlama yonetimi davranisini vurgulayan bir orgiit kiiltiiriinii yaratma gibi degisik
o0geler bulunmaktadir. Ayrica, bu isletmelerde ¢alisanlarin tamaminin asagida
gosterilen ve belirlenen hedefe uygun olarak organize edilen toplam kalite yonetimi
ilkelerini uygulamalar1 gerekmektedir. Dean ve Evans’a gore bu ilkeler: Miisteri
odakli olmak, stratejik planlama ve liderlik, siirekli gelisim ve ekip calismasi olarak
dort ana baslik altinda toplanabilmektedir.*

Kalite konusundaki ilk ¢aligmalar1 gerceklestirmis olan Deming, Juran ve
Feigenbaum gibi uzmanlar,ayn1 zamanda TKY ilkelerinde ilk ortaya koyan kisiler
olmuslardir. Ancak zamanla TKY’nin unsurlar1 gelistirilmistir.Gegmiste; Ust

yonetimin liderligi ve sorumlulugu,miisteri odaklilik,firma ¢alisanlarinin

**A.g.e. Muhsin Halis.ss.105-107
%0 jge Pirnar Tavmergan. Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi. Seckin Yayinlari.
Ankara.2002.ss.77-78
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egitimi,takim ¢alismasi, Kaizen siirecinin benimsenerek uygulanmasi bigiminde bes
madde halinde sayilan bu temel unsurlar,15 Aralik 2000°de yayinlanan son haliyle
asagida sayilan 8 kalite prensibine dayanmaktadir.*’

- Miisteri odaklilik

- Liderlik

- Kisilerin katilimi

- Siire¢ yaklagimi

- Sistem yaklasimi

- Siirekli 1yilestirme

- Gergeklere dayali karar verme

- Karsilikli yarar saglayan tedarikgei iligkiler

3.4.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri tatmini, memnuniyet diizeyinde artis, sikayetlerin azalmasi ve
miisterilerin kaybedilmemesi olarak tanimlanabilir. Misteri memnuniyetini
saglamanin bir yolu da kurumlarin, miisterilerden kendilerine bilgi doniisimiinii
saglayabilme esasina dayal1 olan geri bilgi akisidir.*

Baska bir goriis agisina gore de: “Bu unsur ¢ kaliteyi miisteri tanimlar’ sekelinde
ifade edilebilir. TKY nin bu 6gesi etkili bir sekilde uygulanmasi en zor olan,
ancak uzun donemde firmaya duyulup dinlenmesi ve iiriin ile hizmet tasarimina
girdi olugturmasi 6ziinii olugturmaktadir.

Toplam kalite yonetimi uygulayan sirketler ayrica i¢ miisterilerini tatmin etmenin
onemini de kavramislardir. Bu sirketlerde elemanlarin kendilerini hem diger
calisanlarin miisterisi olarak, hem calisanlara mal ve hizmet saglayan kisiler
olarak gormeleri istenmektedir.**

Toplam kalite acisindan i¢ miisteriler seklinde algilanan isletme personelinin

memnuniyetini saglanmasi toplam kalite yOnetiminin basarisinda 6nemli bir

*! Mehmet Emin Merter. Toplam Kalite Yonetimi. Atlas Yaymn No:51.Ankara.2006.5.57
> A:g.e. Muhsin Halis. s.129

* A.g.e. Mehmet Emin Merter. 5.60

* A.g.e. Muhsin Halis.s129

&3



husustur. Calisanlarin memnuniyeti sonucunda saglanan bilingli yaklasim ve
konuk beklentilerinin karsilanmasi ile dis miisteri gruplarin istekleri de
karsilanmaktadir. Calisanlarin memnun olmadig1 turizm isletmelerinde, bu
calisanlarin ve sunduklar1 hizmetin miisterileri memnun etmeleri beklenemez.
Yiiz yiize iliskilerin yogun olarak yasandigi otel ve benzeri turizm isletmelerinde
hizmet kalitesi is tatmininin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir. **

Drucker’e gore (1994) ‘miisteri hi¢bir zaman {iriin almaz, miisteri tatmin duygusu
satin alir. Bu yiizden de bir imalatginin kaliteyi degerlendirmesi gecersiz ve
yararsiz bir harcama dogrultusundadir.

Bu baglamda isletmelerin iligkisel pazarlama ve miisteri iliskileri yontemleriyle
birlikte miisteriye deger saglama konusuna odaklanmalar1 gereklidir.*®

Kotler’e gore (2000) miisteriye saglanan deger, toplam miisteri degeri ve toplam
miisteri maliyetleri arasindaki farktir. Toplam miisteri degeri, miisterilerin belirli
bir liriin ya da servis karsiligindaki beklentilerin tiimiidiir. Toplam miisteri
maliyeti miisterilerin {iriin veya servisi degerlendirmek, elde etmek, kullanmak ve
elden ¢ikarmak icin yapacaklari maliyetlerin toplamudir.*’

Miisteriye deger saglama kalitenin illeri asamasi olarak degerlendirilebilir.
Miisteriler artik kendilerine en yiiksek degeri sunan mal veya hizmeti satin
almaktadirlar.*®

Toplam kalite yOnetiminin temel 6gelerinin biri olan miisteri memnuniyeti
isletmenin 6nemli pazarlama silahi oldugunu soyleyebiliriz.Dis ve i¢ miisterinin

memnuniyeti bu silahin boliinmez 6geleri oldugunu ifade edebiliriz.

* A.g.e. ige Pirnar Tavmergan. ss.79-83

% P Drucker. Yonetim: Gorevleri, Sorumluluklari, Uygulamalar1. Cev. Fatos Dilber. ODTU
Yayinlari. Ankara.1993.s.

7 P Kotler. Pazarlama Yonetimi. Cev. Nejat Mauallimoglu. Beta Basim Yayin Dagitim.
Istanbul.2000.s.

* Aytekin Firat. Serkan Dirlik.Miisteri ve Kalite.s.94 S.Giimiis oglu, ige Pinar, Perran Akan,
A.Akbaba.(Ed).Hizmet Kalitesi.Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. i¢inde(87-
98).AnkaraDetay Yayincilik.2007
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3.4.2.Liderlik

Firma ve yonetimle ilgili kararlarin alinmasi, gelismelerin takip edilmesi ve

bunlarin firmaya taginmasi yoneticilerin esas gorevidir. TKY esasen yoneticilerin

karariyla baslayan transformasyon (degiserek gelisim)’dur. Yonetimin baglilig

ve dnciiliigii olmadan hicbir transformasyon gergeklestirilemez.*’

Yirminci yiizyilin baslarinda ortaya cikan isletme ve yonetim alanlar1 i¢cinde en

siklikla caligilan ve ilgi ¢ceken konularin baginda ‘liderlik’ gelir. Sadece liderlik

konusunda yapilan ciddi ¢alismalarin sayis1 3.000°den fazladir.

Bu cesitlilik liderlik tanimlarinin vurgularindaki farkliliklarda da agik olarak

ortaya ¢ikmaktadir.™

- Liderlik, ortak amaglar1 gerceklestirmek i¢in etkinliklerini etkileme siirecidir.

- Liderlik, etkilemektir.

- Liderlik biitiinlesmis ve amaca odaklanmig takimlar yaratmaktir.

- Liderlik, bireyleri kendi ¢ikarlarin1 gurup amacglarina teslim etmeleri
konusunda ikna etmektir.

- Lider,amaca yonelik gurup etkinliklerini esglidimlime ve yoOnelme
konusunda gorev verilmis bir gurup tiyesidir.

- Liderlik, bir birey veya grubun davraniglarini etkileme ¢abasidir.

- Liderlik, ne yapilmasi gerektigine karar verme ve digerlerini ayni seyi
yapmaya istekli kilma yetisidir.

- Liderlik bir grubu, ¢ogunlukla baskici olmayan yontemlerle bir yonde hareket
etmeye yoneltme siirecidir.

- Etkili liderlik, grubu wuzun donemli ¢ikarlarina yoneltecek eylemleri
tiretmektir.

Bu tanmimlardan yola ¢ikarak liderlik hakkinda birka¢ ©Onemli noktay1

vurgulayabiliriz.”!

- Liderlik bir siirectir.

# [smail Hakk: Biger. Dilek Ererten. TKY ve Tiirkiye Uygulanmasindan Ornekler ve Oneriler. ikinci
Yonetim Kongresi. Izmir.1994.s.112

> Hasan Simsek. TKY. Kuram, ilkeler, Uygulamalar. Seckin. Ankara.2007.ss.153-154

°! A.g.e. Hasan Simsek. s.154
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- Liderlik bir etkilemedir.

- Liderlik, otak amaglarin varliginda anlamlidir.

- Lider grupla vardir.
Genel anamda liderlik; damigmanlik, giiven, sevgi, tutarlilik, devamlilik, sabur,
etkileyebilme, karar verme, risk, karizma, kiiltiir, vizyon ve yiiksek 6zgiiven isteyen
bir durumdur.”
Bir sirketteki kalite stratejisi Oncellikle siireklilige ve kalite sorununa gore {ist
yonetimin destegine dayandirilmalidir.
Toplam kalite yoOnetiminde liderlik gorev ve sorumluluklarimi su sekilde
zetleyebiliriz.>
-Takim ¢alismasina inanmali ve bu yondeki ¢aligmalar desteklenmeli.
-Calisanlar arasinda saygi ve giiven ortami tesis edilmelidir.
-Onemli kararlar alinmadan 6nce calisanlara danisiimalidir.
-Organizasyonda miisteri lizerinde odaklanmis ve ona kaliteli hizmet sunmayi
amaclayan bir misyon lstlenilmelidir.
-Problem ¢6zme konusunda kararli olmalidir.
Yonetici ve lider kavramlariin genel bir agidan bakildiginda benzerlik tagidigini
ifade edebiliriz, ayn1 zamanda bu kavramlarin birbirinden farkli kilan 6zellikleri

oldugunu soyleyebiliriz.Bu 6zellikler asagidaki tabloda erilmektedir.

Tablo No:4.YOnetici ile lider 6zellikleri arasindaki farkliliklar.

Yonetici Lider

Yonetir Yonlendirir

Mevcut diizeni siirdiiriir Yenilik pesindedir.

Otoritesi statiisiinden kaynaklanir Otoritesi kendisindedir.
Yetkileri kendisinde toparlar Astlarim yetkilendirir.

itaati vurgular Katilim vurgular

Planlara asir1 baghdir. Alternatif yaklasimlara agciktir
Belirlenmis amaclara hizmet eder Yeni amaclar ortaya atar

Isi dogru yapar Dogru isi yapar

Kontrolii vurgular Giiveni esas alir

Kaynak: Mehmet Emin Merter Toplam Kalite Yonetimi. Atlas Yaymlar.
Ankara.2006.s.61

>2 A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.61
>3 A.g.e. Muhsin Halis. 5.109
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3.4.3. Takim Calismasi

TKY ’nin temel prensiplerinden biri, kurulusun biitiin iiyelerinin i¢inde c¢alistiklar:
proseslerin ve sistemlerin siirekli iyilestirmesine etkin katilimidir. TKY katilimct
yonetim ve siirekli iyilestirme esasina dayanmaktadir.Katilimer yonetimin en 6nemli
unsuru birimler aras1 koordinasyon,baska bir ifadeyle grup ¢alismasidir.”*

Anderson ve digerleri ¢alisanlarin katilimini, is tatmini, is kararlig1 ve isinden gurur
duyma dlgiitleriyle 6lgmektedir. Calisanlarin katilimi ilkesi ile hizmet kalitesi birbiri
ile yakindan ilgilidir.”

TKY orgiitlerinde kalite, orgiitli olusturan biitiin departmanlarin sorumlulugundadir.
Toplam Kalite Yonetiminde ‘bazi departmanlar daha Onemlidir’ mantig1 yoktur.
Biitiin birimler TKY’ inde aktif olarak yer almalidir. En iist seviyedeki genel
miidiirden en alt seviyedeki is¢iye kadar herkesin toplam kaliteye katkisi sarttir.

TKY siirecindeki siirekli iyilesme problemlerin analizi ve ¢6ziimii, ekip olusturma,
hedef belirleme, hedeflere gore yonetim ve kalite saglama vazifesinin tiim isletme
fonksiyonlara yayilimi, sadece tiim personelin katilimi ile gerceklestirilebilir. Bu
ise organizasyon yapisinda yukaridan agagiya dogru katilimcilig1 zorlayicr bir baski
ile degil, asagidan yukartya dogru gelecek bir katilma istegi ile saglanabilir. Katilma
isteginin olusturulmasi ve kuvvetlendirilmesi her sirkette iist yonetimin vazifesidir.
Ust yonetim yetki devretmeye hazir ve istekli olursa, istekli ve yeterli sayida
personel de bulunabilinecektir. Ust ydnetimin yapmasi gerekenler ise; etkili bir
haberlesme ve iletisim sistemi kurularak tiim caligsanlara isleri ve kuruluslara ilgili
gerekli bilgiler zamaninda, dogru ve hizli bir sekilde saglamak, orgiitiin her
kademesinde yaygin ve siirekli egitim programlar1 uygulamak, karar alma giiciinii
gelistirmek ve Olgme ve sonuglara gore 6diill mekanizmasini gelistirmektir. Tam
katilim i¢in sorumluluk paylagiminin saglanmasi sarttir. Tam katilim kesinlikle
‘yetkili kilma’ ile karigtirilmamalidir. Tam katilim bir fedakarlik ve goniilliigii ifade

eder, sorumlulugu ve katkiyr kapsar. Yonetimden ve yonetilenden ‘ben bu sirkete

*A.g.e. Said Kingir. 5.55
»A:g.e. Mustafa Boz. s.116
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nasil katkida bulunabilirim, bu firmay1 nasil gelistirebilirim? Sorusunu sormasini
bekler.

TKY modelinin en belirgin 06zelliklerden biri de takim caligmalarim
yayginlastirmasidir.

Bir takim, bir problemi kolektif olarak ¢6zmek amaciyla bir araya getirilen bir insan
grubudur. Takimlar, komite, ekip, grup ya da is gii¢leri olarak isimlendirilir ve
stirekli ya da gecici olabilir. Esas gayesi itibariyle takim c¢aligmalari, igin yapilma
metotlarini tahlil etmek ve gelistirmektir.

Takim c¢alismalar fertlerin goziinden kacabilecek sistem aksakliliklarinin gruplar
tarafindan kolayca bulunabilecegi varsayarak isletme korliigii icin etkin bir yol
olarak goriiliir. Takim c¢aligmalar1 ferdin teknik bilgisini gelistirip isini daha iyi
anlamasina ve konuya biitiin olarak bakmasina yardimci olur, ¢alisanlarin sorun
¢6zme kabiliyetlerini gelistirip, iletisim aligkanliklar1 yerlestirir, yeni icatlarin ortaya
¢ikmasini temin ve tesvik eder, fertlerin islerini seven basarilar ile iftihar eden
insanlar haline gelmelerine katkida bulunur.”’

TKY calismalarinda en 6nemli olan orgiit i¢inde bir takim ruhunun olusturulmasidir.
Birliklerin olusturuldugu bir kurumda sorunlar en az olacagi i¢in onlarin ¢éziimleri
de kolaydir. Takim ruhunun olusturulmasi sadece kaliteyi arttirmakla kalmaz, aym
zamanda olumlu bir iklim saglar.

TKY nin yerlestirilmesindeki en biiyiik engel herkesi optimal basartya ulasmasi igin
ayni dogrultuda yonlendirmektir. Bireyler ayn1 yonde hareket etmeyince kadar orgiit
optimal basariya ulasmayacaktir.”®

TKY biitiinciil bir yaklagimdir. Yani kurum i¢i tiim birimleri tiim c¢aligsanlar
kapsayan bir anlayistir. Kurum i¢indeki tiim ¢alisanlar bu biitiinciiliik i¢inde toplam
kaliteyi belirleyen tiim yontem ve araglari kullanabilme yoniinden egitilmeli ve
katilimlar1 tesvik edilmelidir. Bu konulara ilgili iyilestirme, gelistirme ve uygulama
siirecine dahil edilmelidir. Bu sekilde calisanlarin kurumsal yapiya olan baghliklari

artacak, sadece bir gorevi yerine getirmek icin degil, iyilestirme, gelistirme yapmak

°6 A.g.e. Muhsin Halis. s.122
*7 [brahim Kavrakoglu. Toplam Kalite Yonetimi. Kalder Yaynlari. istanbul.1994.5.34
** A.g.e. Muhsin Halis. s.113
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icin kendilerinin katilim ve isbirligine gereksinimi oldugu bilinci uyarilmis
olacaktir.”

Calisanlarin  katiliminin  organizasyona sagladigi temel faydalar ile ilkenin
uygulanabilmesi i¢in yapilmas: gerekenler.*

Temel faydalari;

-Organizasyonda motive olmus, sadakatli ve katilimc1 ¢alisanlar

-Organizasyon amaglar1 yenilikg¢ilik ve yaraticilik

-Kendi performanslarindan sorumlu ¢alisanlar

-Siirekli iyilestirmeye katilmaya ve katkida bulunmaya kararli ¢alisanlar yaratmak
olarak sayilmaktadir.

Bu ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler:

-Organizasyona katkilarinin ve organizasyonda oynadiklari roliin 6nemini anlayan
calisanlar

-Sorunlarin oldugunu ve bu sorunlart ¢ézmekle sorumlu oldugunu kabul eden
calisanlar

- Kisisel hedef ve amaglar1 dogrultusunda performanslarini degerlendiren ¢alisanlar.

- Bilgi ve tecriibelerini aktif sekilde paylasan c¢alisanlar.

-Sorunlar1 agik bir sekilde tartisan ¢alisanlar olusturmalidir.

Pfeffer’a gore (1998) insana Oonem ve deger veren, insant merkeze alan Orgiit
kiiltiirlerinde asagidaki yeni temel stratejinin ya tamami ya da biiyiik bir cogunlugu
etkili bir sekilde kullanilir. Buna benzer stratejilerin yer bulamadigi orgiitlerde ise
takim ruhunun yerlestirilmesi ve gelistirilmesi neredeyse olanaksizdir.®’

-Zamansiz ve gerekgesiz isten atilma korkusuna karsi is giivenligi mekanizmasinin
uygulanmasi. Toplam kalite yonetimi felsefesinin bir orgiitte uygulanmasi ve basarili
olabilmesi i¢in bu en temel insan hakkinda sayg1 gdsterilmesi bir zorunluluktur. is
garantisi olmayan, gelecegine giiven duymayan, sosyal haklardan mahrum edilmis

bir ¢alisanin ¢alistig1 kuruma bir aidiyet duygusuyla baglanmasi, kurumu ve orgiitii

> A.g.e. Mustafa Boz. s.117

% Dogan Ozlem. 1 ve Tiitiincii Ozkan. Hizmet isletmelerinde TKY Kapsaminda iSO 9001:2000 ve
Bilgisayar destekli Bir Uygulama. Dokuz Eyliil Universitesi Maatbas1.2003.5.56

6! pfeffer. J.The Human Equation: Building Profits By Putting People First. Boston. M.A: Harvard
Business School Press. Akt: Hasan Simsek. Toplam Kalite Yonetimi. Kuram,ilkeler,Uygulamalar.
.Seckin. Ankara.2007.ss.132-135
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adina fedakarliklarda bulunmasi, toplam kalitenin en 6nemli art1 degeri olan birey
yaraticiligin ise yansitilmasi miimkiin olmayacaktir.

- Kurum kiiltiiriine uyum kadar ¢esitliligi de saglayacak sekelde ise personel alirken
dikkat ve 6zen gosterilmesi.

Insan kaynaklar1 yonetiminin énemli birkac baslangi¢ siireci veya basamag: vardir.
Bunlardan ilki, belirli bir insan giicii planlamas1 (ki bu planlama eger varsa stratejik
planlama gibi daha kapsamli bir planin pargasi olarak gelistirilebilir) ¢ercevesinde

her kurumun ileriye yonelik olarak ihtiya¢ duyacagi is giiciinii 6nceden kestirmesi

gereklidir. Boylesi bir plan c¢ercevesinde, ¢esitli yontemlerle (kurum i¢i duyurular,
ilanlar, internet vb.) ileride ise alinabilecek niteliklere sahip bir aday havuzunun
olusturulmas1 diger bir asamadir. Ihtiya¢ ortaya ¢iktiginda bu aday havuzundan
uygun adaylarin cekilerek ikinci agama i¢in ¢agirilmalari, siirecin ikinci asamasini
olusturur. Bu asamadan cesitli yontemlerle (yazili, sozlii, referanslara bagvurulmast,
vaka analizi vb.) adaylar arasinda ihtiya¢c kadar bir se¢im yapilir. Iste tam bu
asamalarda kurum kiiltiiriinii destekleyecek, ona kisa siirede ayak uyduracak, ayni
zamanda sahip oldugu bilgi, beceri ve insani yonleriyle iletide kurum kiiltiirtinii
zenginlestirecek ve degistirecek adaylarin se¢cimine 6zen gosterilmelidir.

Dagitik (adem-i merkeziyetci) ve 6zerk takimlar yoluyla insanlara destek saglanmasi,
yetki ve sorumluluk verilmesi. Calisanlarin risk almadigi, isini kaybetme veya diger
yaptirimlardan korktugu i¢in yeni seyleri denemedigi bir orgiitte takim ruhu da
gelistirilemez.

Calisanlarin emeklerinin comertge desteklenmesi ve oOdiillendirme iyi performans
icin verilebilecek en biiylik destek ve 6diil iyi bir maas sistemi, 6zliik haklari, parasal
ve psikolojik odiillerdir. Calisanlarin kurumda hem kendisi hakkinda hem de
calisanlar arasinda adil bir maas, 6deme ve 0diill mekanizmasinin kurulduguna
inanmalar1 onlarin kuruma aidiyetini arttiracak, yikici rekabeti azaltacak ve takim

ruhunun kurumda yerlesmesini destekleyecektir.
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3.4.4.S1uire¢ Yaklasimi

Siireg; belirli bir girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢iktiya doniistiiren,
tanimlanabilen, sinirlar1 konulabilen, tekrarlanabilen, Olciilebilen, mutlaka bir
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbirine bagli, birbirine bagl deger yaratan
faaliyet dizinidir.

Organizasyonda arzu edilen sonuclara, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir siire¢
olarak yonetildigi zaman daha etkin bir sekilde ulasilabilir. Kuruluslar basarili olmak
icin tiim siireclerini etkin bir sekilde yonetmelidir. Kurulustaki siireclerin sistematik
olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu siiregler arasindaki etkilesimlerin belirlenmesi
stire¢ yaklagimi olarak adlandirilir.®?

Toplam Kalite Yonetiminde siire¢ yaklagimi semasin M.Boz verebilmektedir:

Sekil No: 6. TKY” de Siire¢ Yonetimi

TEDARIKCILER Miisterinin Sesi MUSTERILER

Materyaller i Geri Bildirim

Prosediirler

\\ j Urlinler
Yontemler T — —
-—"_u—-.__h -
R Hizmetler
Danisma - —
ekl | ———— | Pramigma
etkinlik —" |
- - Yazim igleri
Bil ai // is
Esitim / / [
B &

Geri Bildirim

Uretim Birimi ve /
Teghizat Siirecin Sesi

GIRDILER CIKTILAR

Kaynakca: Mustafa Boz. Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi. S.Giimiis oglu, ige
Pinar, Perran Aakan, A.Akbaba.(Ed).Hizmet Kalitesi. Kavramlar, Yaklagimlar ve
Uygulamalar. i¢inded(100-123).Ankara. Detay Yayincilik.2007.

Kalite yonetiminde basarili ve etkili sonuglar acisindan siiregler, hem i¢ hem de dis
gruplarhin ihtiyaclarimi karsilayacak sekilde tasarim edilmelidir. Siire¢ asamalari
saptanmali, siire¢ sirasinda her ¢alisanin sorumlulugu agik olarak belirlenmeli ve

kisilere islerine iliskin sorumluluklariyla yetkileri acik¢a anlatilmalidir. Siireg

62 A.g.e. Mechmet Emin Marter.ss.65-66
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sirasinda ¢iktilar kadar girdilerin Olglimler ininde yapilmasi, etkinligi Olcemeye
olduk¢a katkida bulunmaktadir. Siire¢ asamalarinda ortaya ¢ikan sorunlar, siirecin
hatalarin diizeltilerek gelistirilmesi ile ¢oziime ulastirimalidir.®?
Bir organizasyon i¢inde her alanda veya fonksiyonda yer alan bir¢ok siire¢ olacaktir.
Bu siireclerin her biri kaliteyi gelistirmek i¢in gerekli olan eylemi belirleyebilmek
amaciyla, girdilerin ve ¢iktilarin incelenmesiyle analiz edilir.
Stojsic’e gore kuruluslar ve organizasyonlar dort temel deger sistemini iyice
benimsenmelidir.**
- Miikemmel hizmet bir kar stratejisidir.
- Tutkulu liderlik rekabet¢i bir avantajdir.
- Hizmet kalitesi zor bir istir.
- Miikemmel hizmet herkes i¢in daha fazla zevktir.
Basar1 hakkinda hi¢bir zaman rahat olmayiniz. Bunun yerine, miisteri istekleri,
beklentileri ve algilamalarmin farkinda olmak icin calismniz. Is plam bilgileri icin
dogru Olglimleme araclarini kullaniniz. Ve nihayet hicbir seyi degil fakat en
yiiksek standartlari kabul ediniz.
Stire¢ yaklasiminda amag i¢ miisteri ve tedarikei iliskisini olusturarak, kurulus
icerisinde yapilan islerin performansini arttirmaktir.
Siire¢  yaklasiminin  organizasyona sagladigi temel faydalar ile ilkenin
uygulanabilmesi i¢in yapilmas: gerekenler:®
Temel faydalar;
-Kaynaklarin etkin kullanimi ile daha diisiik maliyetler ve daha kisa devir zamana,
-lyilestirilmis, uyumlu ve dngériilebilir sonuglar.
-Odaklanmis ve oncelikli iyilestirilmis firsatlar, olarak sayilmaktadir.
Bu ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler:
-Hedeflenen sonucun elde edilmesi i¢in gerekli faaliyetlerin sistematik bir sekilde
tanimlanmasi,
-Ana faaliyetlerin yiiriitiilmesi i¢in acik bir sorumluluk belirlenmesi,

Ana faaliyetlere iliskin kapasitenin analiz edilmesi ve dl¢lilmesi,

% A.g.e. ige Pirnar Tavmergan. ss.89-90
% A.g.e. Mustafa Boz. ss.114-115
% A.g.e. Dogan ve Tiitiincii. s.57
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-Ana faaliyetlerin birbirleri ve organizasyonunun islevleri ile olan baglantisinin
belirlenmesi,

-Organizasyonun ana faaliyetlerini iyilestirecek kaynaklar, yontemler ve malzemeler
gibi faktdrler lizerinde odaklanilmasi.

-Faaliyet risklerinin, sonug¢larinin ve etkilerinin miisteriler, tedarik¢iler ve diger ilgili
taraflar lizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi gerekmektedir.

Siire¢ yaklagimimi turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok 6nemli
olabilmektedir, miisteriye sunulan hizmetin kalitesi slireglere bakilarak, onemli
boliimleri dikkate alinarak yapilmasi turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin

iyilesmesine yardimci olabilmektedir.

3.4.5.Sistem Yaklasimi

Besinci ilke - Sistem Yaklasimi: Sistem; kendisi ile ilgili pargalarin (ve alt
sistemlerin) ortak bir amaca ulagsmak i¢in yaptiklar1 koordineli isbirligiyle
calismadan olusmaktadir. Sistemler alt sistemlerden, olusur ve her bir alt sistemin
islevi sistemin amacina ulagsmasini saglar. Sistemler genel olarak makro, kiigiik alt
gruplari ise mikro olmak iizere iki grupta incelenilebilir. Ornegin, turizm sektorii,
evinden uzakta olanlarin ihtiyaglarini kargilamaya ¢alisan bir makro sistemdir. Her
bir organizasyon ise hizmetlerini pazarlamak {lizere mikro bir sistem kullanir; bu
otelcilik ye seyahat pazarlamasi sistemidir.®

Sistem; birbirleriyle iligkili veya etkilesimli elemanlar takimidir. Yonetimde Sistem
Yaklasimi; birbirleri ile ilgili siireclerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi
ve yonetilmesi, hedeflerin baglamasinda kurulusun etkinligine ve verimliligine katki
yapan bir yaklagimdir.

Organizasyonlarda diger biitiin ilkelerde oldugundan ¢ok daha fazla olarak, sistem
yaklagiminin da iist yonetime biiyiik sorumluluklar diisiirmektedir. Bilindigi gibi bir
organizasyonun yonetim kademesinde bulunan her yoneticinin iki temel gérevi

bulunmaktadir.

% Mikdat Erol. Turizm Pazarlamasu. Filiz Kitabevi. Istanbul.1992.s.14
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Bunlar;

* Kurulusun performansini yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ye
gelistirmek,

» Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢aligtirmak.

Bir bagka ifade ile “sistem gelistirmek” ve “sistem i¢inde caligmak™ tir. Sistem
gelistirmek sadece yonetim gorevini yiiriitenlere 6zgii bir sorumluluk olarak kabul
edilmektedir. Isletmelerdeki diger elemanlar zaman sistemi degistirmeye yonelik
onerilerde bulunsalar bile bu isler onlarin asli gérevleri arasinda yer almamaktadir.
Onlar sadece yonetimin tespit ettigi sistemin i¢inde calisirlar. Bu ¢ergevede yonetim
kademesi yiikseldik¢e yoneticilerin sistem gelistirmeye iliskin yetki ye sorumluluklar
da artar. Yonetimin ilk kademesini olusturan bireylerin gelistirdikieri sistemler
kendi departmanlarinin is tarifleri ile sinirli olmaktadir. Buna karsilik iist yonetimi,
kurulusun tiim sistemlerini degistirebilecek yetkilere ve dolayisi ile buna iligskin
sorumluluga sahiptir. ©’

Turizm isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 gercevesinde sistem
yaklasimi kullanilmasinim yararlari soy1edir:®

1.Sistem yaklasimi planlamaya oncelik vererek;

*degisik yaklasimlarin, modellerin ve uygulamalarin anlasilmasini ve etkin olarak
kullanilmasini saglar.

* iirlinlerde, hizmetlerde, iiretim ve sunus asamalarinda standartlasma saglar.

* isletme agisindan; satiglarin artmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi gibi hedeflere ulasmay1 saglar.

* isletme acisindan; zararlarin artmasi, miisteri memnuniyetsizliginin artmast,
degisiklere uyum saglayamamak, esnek olamamak seklinde kaginilmak istenen
durumlarin engelleri engellenmesini saglar.

* tahmin edilemeyen durumlarla karsilasildiginda veya beklenen durumda degisikler
oldugunda yeniliklere uyum saglamaya kolaylastirir.

2. Sistem yaklasmi, cabalarin mantiksal bir siire¢, koordineli bir yaklasim ve

uyumlu bir akis i¢inde gerceklemesini hedefler.

7 A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.69
% A.g.e. ige Pirnar Tavmergan. ss.92-93
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3.Sistem yaklasimi isletme faaliyetlerinin dengeli olarak gerceklesmesine 6n ayak
olur.
Sonug olarak sistem yaklagimi turizm isletmelerinin planl bir sekilde yonetilmesinde

kullanilan 6nemli ara¢ gorevin yapabilmektedir.

3.4.6.Siirekli Gelisme

Baslica amaglarindan biri de i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi olan TKY’nin
temelinde kurulusun kendisini siirekli olarak gelistirmesi yatmaktadir. Kalite ve
tiretkenligi arttirmak ve dolayistyla siirekli olarak maliyetleri diisiirmek i¢in, liretim
ve hizmet sistemi siirekli gelistirilmelidir.

Siirekli yeni buluglar pesinde kosan bir orgiit, hem yoneticilerini hem de tim
calisanlarim iiretken faaliyetlere katilmaya tesvik eder. Uretken faaliyetler iist
yonetimin, yenilik gelistirilmesini istedigi alan bir tema sunmasiyla baslar. Mesela.
Kalitede diinyada birinci olmak; rekabet i¢in maliyetleri diistirmek gibi. Daha sonra,
yoneticiler rakiplerinin durumunu inceleyerek spesifik hedefler belirler. Belirlenen
hedef soyut bir ifade degil, kalite. Maliyet gibi 6zelliklerin bir 6ncelik-sonralik
stirasina sokulmasiyla her alanda olusturulmus bir hedeftir. Daha sonra, sirketin ilgili
departmanlar1 arasinda temaslar baglar. Faaliyetler ¢ercevesi ¢izilir ye eylem planlar
cikarilir.”’

Stirekli gelistirme; Kurulusun toplam performansinin siirekli iyilestirmesine yonelik
kalict bir hedef olarak kabul edilmelidir. Bu unsur literatiirde, siirekli iyilestirme,
stirekli gelisme anlamlarina giren Kaizen olarak da adlandirilmaktadir.

Tepe yonetiminden en alt diizeydeki c¢alisana kadar herkesin katilimiyla siirekli
gelisim felsefesi olan Kaizen, Japonya’nin rekabetteki basarisinin en Onemli
elemanlarindan birisidir. Kaizen orgiit hiyerarsisi i¢inde tiim ¢alisanlarin fikirlerini
acikca ortaya koyabildigi ve calisanlar arasindaki iletisimin daha rahat saglanabildigi

bir sistemdir.”

% A.g.e. Muhsin Halis.s.120

" Dogan, Ozlem i. Ve Tiitiincii Ozkan. Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi
Kapsaminda iSO 9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama. Dokuz Eyliil Universitesi
Yaymnlar1. izmir.2003.5.57
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Kaizen iyi anlasildig takdirde her orgiitiin kolayca uygulanabilecegi bir anlayistir.
Temel sartt meveut durumu yeterli kabul etmeyip daha ileri gétiirmektir. Kaizen’in
onemli bir diger 6zelligi de teknolojik gelismelerdeki sigramalarin biiyiikliigiini
degil sikligin1 one ¢ikarmis olmasidir. Japonlar Kaizen’i gergeklestirirken
sigramalarin biiyikligi ile degil sikligi sayesinde Batiya nazaran daha biiyiik
ilerlemeler kaydetmislerdir.”!

Siirekli Gelistirme: Toplam kalite yonetimi stirekli daha iyinin arandig1 bir siirectir.
Bu surecin Oncelikleri: kurulugsun rekabet iistiinligli kazanmasi, siirekli biiylimesi,
olanaklarinin arttirilmas1 ve artan olanaklarla birlikte c¢alisanlarin  yasam
kosullarinin iyilestirilmesi, yOnetim-calisan ve dis c¢evre iliskilerinde ortak
¢ikarlara dayali sagl1kl1 isbirliginin saglanmasi olarak siralanmaktadir.””

Kalite bir isletme i¢in nihai bir amag degil, daha yiiksek bir rekabet giicii saglamaya
yonelik bir aractir. Rakiplerden c¢ok daha yiiksek bir kalite diizeyine c¢ikmak
isletmeler icin yeterli olmamali, amaclar siirekli olarak rakiplerden ileride olmak
olmalidir. Bunu saglayacak olan ise siirekli gelisme siirecidir.”

Siirekli gelisme, turizm isletmeleri gelisme stratejilerine konulmalidir, stirekli
kaliteyi arttirarak, miisteri memnuniyetin en yliksek seviyede karsilayarak,
maliyetleri diisiirerek isletmenin kari arttirabilmektedir ve hedeflenen sonuglara
ulasilmasi olasi olabilmektedir.

Siirekli gelisme ve Kaizen kavramlar1 6zdestirler. Bu sozciige dnemini kazandiran
unsur, onun ayni zamanda bir felsefeyi, bir yasam seklini belletmesidir. Deming’e
gore, her lretim siirecinde tasfiye edilemeyen fakat azaltilabilir olan bir varyasyon”
mevcuttur. Zaten Deming iiretim siireci terimini sirketteki biitiin sistemleri igine
alacak seklide genis yorumlamaktadir. Statiksel Siire¢ Kontrol (IPK) ve diger kalite
gelistirme araglart s6z konusu varyasyonu dlgme, sistemi inceleme, siirecteki bir
degisimin gelismeye yol acip agmadigini tespit etme ve sistemin neresinde gelismeye
ihtiyag duyuldugunu, neresinde degisim yapmanin en biiylik etkiyi doguracagim

belirleme yontemleri sunmaktadir.”

' A.g.e.ibrahim Kavrakoglu.1998.s.13

72 Ziihal Akal. Toplam Kalite Y6netimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri.
Verimlilik Dergisi. Toplam Kalite Ozel Sayis1. MPM Yayinlar1. Ankara. s.85

7 A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.71

™ A.g.e. Muhsin Halis. s.122
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Kalite siirekli iyilestirmeyi ve devamli olarak daha iist hedeflere dogru hareket
etmeyi gerektirir. Siirekli 1iyilestirme, sadece {irlin, hizmet ve proseslerin
tyilestirilmesi degil, organizasyondaki her seyin iyilestirilmesidir. Bu nedenle
kapsamina, hem {iriin, hizmet proseslerin iyilestirmesi i¢in kabul edilmesi gereken
sifir hata kavramu, hem de insanlarin gelisimi icin gereken egitim girmektedir.”
Siirekli gelistirmede bati yaklasimi ve Japon yaklasimi olan Kaizen olmak iizere iki
yaklasim vardir. Bati yaklagiminda iiretim belirli standartlara gore siirerken, Ote
yandan arastirmacilar laboratuarlarda Ar-Ge calismalarini siirdiirmektedir. Uretim
yapanlarla aragtirma yapanlar farkli insanlardir. Calisma bitince, yapilan bulus
uygulamaya konur ye gelisme diizeyinde bir sigrama saglanir. Artik yeni bulusa
kadar {iretim, yeni standartlarda siirecektir. Bat1 yaklagimi sonuca yoneliktir. Kaizen
yaklasiminda ise belli bir zaman icinde ¢ok sayida kiigiik iyilestirme, gelistirme
yapilabilirse, bunlarin toplam etkisiyle, klasik gelisme hizina yakin ve bazen ondan
da hizli bir gelisme trendi yakalanabilecegi goriisiidiir. Kaizen. Siirece Oncelik
tantyan bir yonetim seklidir.”®

Kaizen’i gergeklestirmek icin ii¢ temel sart bulunmaktadir:’’

-Mevcut durumu yetersiz bulmak.

-Insan faktorii gelistirmek.

-Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bi¢imde kullanmak.

Kaizen’i gerceklestirmek ig¢in birinci olarak var olan durumu yetersizligini kabul
etmek gerekir. Bir sistem kusursuz iglese bile, o sistemde gelistirilecek birgok sey
bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler de her giin verimlilik” dl¢iitiinii
ilerliye tasimaktadir. Ikinci olarak insan unsurunu gelistirme cabalarina devam
etmektir. Her seyi yapan insandir. insan kaynaklari, bir kurulusun en degerli
varligidir. Aligilagelmis yonetim bigciminde bu kaynagin ancak kiiclik bir
boliimiinden yararlanilmaktadir. Oysa her calisant bu gelistirme faaliyetlerinin bir
liyesi haline getirmek gerekir. Ugiincii olarak problem ¢ézme tekniklerini yaygin

bigimde kullanmaktir. Isletmelerde karsilasilan sorunlarmin ¢ogunu ¢ézmek igin

7 A.g.e. Said Kingir. s.57
76 A.g.e. Muhsin Halis..ss.123-124
7 A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.71
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basit istatistik ve karar verme teknikleri yeterli olmaktadir. Sistem gelistirmek i¢inde
ayn1 teknikler kullanilmaktadir. 7

Turizm isletmelerinde siirekli gelisme saglamada basit istatistik ve karar verme
tekniklerinin yarar1 ¢cok dnemli olabilmektedir.

Finansal kuruluslarda oldugu gibi hizmet sektoriinde kar1 artirmanin iki yolu, maliyet
etkinligi ve farklilik yaratmadir. Olaganiistii hizmet kalitesi bu ikisine de katkida
bulunuyor.

Siirekli gelisme, TKY’nin temel felsefesini olusturmaktadir, Siirekli gelisme,
bulunulan durum ya da ulasilan diizey ne olursa olsun, onu daha ileriye gotiirmek,
iyilestirmek, gelistirmek anlamina gelmektedir”®

Siirekli gelisme ile ilgili olarak, J. M. Juran “siirekli gelisme olmaksizin kalite
gelistirme caligmalar yiiriitillemez ve kuruluslar kalite ile ilgili kronik sorunlarin
¢Ozlimiinde siirekli gelisim yaklasimini kullanmak zorundadirlar” demektedir.*
Gilinlimiizde iletmelerin rekabet yetenekleri, “Siirekli Gelisme”leri ile dogru
orantilidir. Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyetinin siirekli iyilestirme
sonunda arttig1 goriilmektedir.”!

Ozkan (2005)’a gore siirekli gelisme icin en ¢ok kullanilan yoéntemler sunlardir. *

1. Deming dongiisii,

2. Kalite kontrol ¢cemberleri,

3. Poke — Yoke (hata 6nleme ve hata minimizasyonu),

4. Sorun ¢dzme ekipleri,

5. Istatistik proses kontrol teknikleri

6. Proses akis analizi.

Uygulamada daha yiiksek derecede etkinlik ve verimlilik saglamak i¢in kalite
gelistirme ¢abalarinin siirekli olmasi1 gerekmektedir. Bu faaliyetler de genellikle
miisteri tatmininin siklikla dl¢iilerek, 6l¢iim ve degerlendirme sonuglarina gore
hareket plani hazirlamay1 gergeklestirmektedir. Deming’in planla- uygula - kontrol —

et diizelterek gelisir” baslikli dort ana faaliyeti iceren gelistirme dongiisil, siirekli

® A.g.e.Muhsin Halis..ss.123-124

7 Oral, S.Otel isletmeciligi ve Verimlilik Analizleri. Detay Yaymcilik. Besinci Bask.
Ankara.2005.s.56

% (OOzkan. Y.Toplam Kalite. Sakarya Yaynlari. istanbul.2005.s.19

# Simsek M. Toplam Kalite Yonetimi. Uciincii Baski. Alfa Yaymnlari.istanbul.2001.5.938
82 A.e. Simsek M.s.938
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kalite gelistirmede yaygin olarak kullanilmaktadir. Dr. Walter Shewhart tarafindan
olusturulan ve daha sonra Deming tarafindan Japonya’da tanitilan dongii, s6zii
edilen dort faaliyeti, dongiiniin dort uygulama asamasi olarak kabul edilmektedir.
Siirekli gelistirme dongiisiinde oncelikle kalitenin gelistirilmesi i¢in yapilacak olan
faaliyetler planlanarak uygulanmakta, daha sonra falliyet sonuglar1 kontrol edilerek
eksikler saptanmakta ve kalitenin daha da iyilestirilmesi i¢in gerekli dnlemler
alinmaktadir®

Kaizen TKY Sisteminin itici giicli, motoru olarak kabul edilir. Toplam kalite
etkinliklerinden istenen yararin saglanmasinin kosullarindan biri de, Kaizen
diistincesinin anlasilmasi ve benimsenmesidir.

Siirekli gelistirme ¢aligmalarinda, Shewhart ya da Deming ¢emberi adiyla anilan
Planla-Yap-Dogrula-Karar Ver (PYDK) ¢emberi, genel ¢aligma ¢ergevesi olarak
kullanilir. TKY ’nde, kararlar kisilerin inang, diisiince ve varsayimlarina gore degil,
saglikli verilerden elde edilen gergeklere gore alinir. PYDK ¢emberi genellikle su
amagla kullanilir.*

-Planla: Gelistirme amagh bir degisiklik planla.

-Yap: Kiiciik capta degisikligi uygula. Veri topla.

-Dogrula: Uygulama sonuglarini kontrol et. Degisikligin yarar1 oldu mu?

-Karar Ver: Dogrulama asamasinin sonucuna gore degisikligi standardize etmek veya
¢emberi tekrarlamak tizere karar ver.

Planla asamasinda, beyin firtinas1 teknigi, is akis ¢izelgeleri, balik kilcig1 ¢izelgesi
gibi teknikler kullanilir. Dogrula asamasinda, Ishikawa’nin yedi basit aracindan
istatistiksel yonii olanlar uygulanabilir. Japonlar son yillarda “Yedi yeni arag”
denilen 6zellikle planlama asamasinda yararlanilmak tizere, bazi teknikleri
kullanmaktadirlar Istatistiksel deney tasarimi, Taquchi yontemi ve regresyon analizi
gibi daha ileri istatistiksel teknikleri de yogun olarak uygulamaktadirlar. Kaizen artik
diinya capinda taninan ¢ok sayida uygulamayi bir araya getiren semsiye bir kavram
niteligini tasimaktadir.®® Kaizen semsiyesine giren 6geler agagidaki sekilde

verilmektedir. Tablo No:5. Kaizen

% A.g.e. ige Piar Tavemergan. s.93-94
% Nedret Yayla. Kaizen. Once Kalite Dergisi. Kal-Der Yaymlari. Kasim.1992.ss.9-19
¥ A.g.e. Said Kingir. 5.63
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Kaizen

Miisteri yonelimi Kanban

Toplam Kalite Kontrol Kalite gelistirmesi

Robot Kullanimi Tam Zamaninda Uretim (JIT)
KK Cemberi Sifir hata

Oneri Sistemi Kiigiik grup faaliyetleri
Otomasyon isci-Yonetim isbirligi

is yerinde disiplin Verimlilik iyilestirme

Toplam Verimli Bakim Yeni iiriin gelistirmesi.

Kaynak: Raymond Cheser. Kaizen Is More Than Continuous Improvement. Quality
Progress. April 1994;ibrahim Kavrak oglu. Kaizen. Kalite Dergisi. Ekim-Kasim-
Aralik.1990.Say1.10.s.1

Stirekli gelismenin (Kaizen’in) sagladigi yararlar su sekilde ozetlenebilir.

e Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir. Mevcut durumunu
yetersiz goren ve kendini gelistirmek icin siirekli arastirmalar i¢inde bulunan bir
isletmenin, bu dinamik davramiglart isletmenin tiim faaliyetlerinde canlilik
yaratacaktir.

» Toplulugun ayn1 amag ve hedef dogrultusunda calismasini saglanir. Isletmenin tiim
boliimleri ve calisanlari, silirekli devam eden egitim faaliyetleri sonucunda
belirlenen ortak amag ve hedefler dogrultusunda caligirlar.
* Departmanlar kendi iglerini daha etkin ve verimli bi¢gimde yiiriitiirler. Egitim
faaliyetlerinin yan1 sira calisanlarin 6neri sunmalarina imkan taniyan bir katilimcilik
uygular , departmanlarin islerini daha etkin ve verimli bi¢cimde yliriitmelerine

yardimci olacaktir.

* Etkilesim i¢inde olan departmanlar ortak sorunlari en kisa yoldan ve kalic1 bigimde
¢ozlimlenir. Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak suretiyle
birbirleriyle etkilesim i¢inde bulunan departmanlar ortak zorunlu problemlerini kisa

ve basit yollardan ¢oziimleme imkanina kavusmaktadirlar.

% A.g.e. Mehmet Emin Merter. ss.72-73
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* Calisanlarin bilgi ve beceri dilizeyi ylikselir, motivasyonu artar. Siirekli bir faaliyet
olarak devam eden egitim faaliyetleri sonucunda calisanlar bilgi ve beceri diizeyi
artacaktir. Bunun yani sira saglanan her bagar1 ve bu basarinin uygun bi¢imde takdir
edilmesi kisiyi motive edecek ve isine baglanmasini arttiracaktir.

» Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlar daha hizli bir gelisme gosterir.Isletme
faaliyetlerinde verimliligin artmas1 ve maliyetlerin diismesi ile isletmenin rekabet
giicii artacaktir.

« Siirekli gelisme sureci icerisinde bulunan bir igletme gerek kisa ve gerekse uzun
vade performansina yiikseltir. Isletmelerde meydana gelen bu verimlilik artis1 ve
beraberinde rekabet giicli ile saglanan pazar paylarindaki yiikselis is1etmenin
gelirlerini arttirir.

Siirekli iyilestirme ilkesinin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler soyle
siralanabilir:

» Orgiit politikalarmin belirlenmesi,

* Kisilere siirekli iyilestirme araglar1 ve yontemleri hakkinda egitim sunulmasi,

» Uriinlerin, siireclerin ve sistemlerin siirekli iyilestirilmesinin organizasyondaki her
bireyin amaci haline getirilmesi,

« Siirekli 1yilestirmeye kilavuzluk edecek hedeflerin belirlenmesi,

» lyilestirmelerin farkina varilmasi ve sonuglarin paylasilmasi gerekmektedir

Sonug olarak siirekli gelisme turizm isletmelerine kalite arttirmada yarar saglayan

Toplam Kalite Yonetiminin 6nemli araglarinin biri oldugunu sdyleyebiliriz.

3.4.7.Ger¢eklere Dayal Karar Verme

Bu unsur, etkili kararlarin verilebilmesi igin, verilerin ve bilgilerin analiz
edilmesi gerektigi anlayisina dayanmaktadir. Miisteri goriis ve diislincelerinin
elde edilmesi, kalite yonetimi sisteminin siirekli izlenmesi kurulusun
uygulanmakta oldugu stireglerinin siirekli iyilestirmesinin saglanmasi vb.

konularda hangi diizeltici tedbirlerin alinacagini ve siireclere hangi kaynaklarin
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nasil tahsis edilecegine karar vermek igin, elde edilen bilgi ve bulgularin belirli
zamanlarda analiz edilmesi ve gézden gegirilmesi gerekmektedir. Bunlar1 dikkate
almadan verilecek kararlarin bir yandan ger¢ek¢i olmayacagi, diger yandan da
saglikli olmayacagi gercektir. Gergeklere dayali karar verebilmesi i¢in Oncellikle
yeterli bilgiye sahip olunmalidir. Karar verme siireci asagidaki sekilde oldugu
gibi sema tize edilebilir.*’

Sekil No:7. Karar verme siireci.

Veri , Enformasyon— 7Igi—> Karar verme
Derinlemesine Bilgi

Kaynak: Mehmet Emin Merter. Toplam Kalite YoOnetimi. Atlas Yaylar.
Ankara.2006.s.74

Toplam kalite yonetiminde basar1 saglamak icin olay ve verilere dayanarak
statiksel Olglimlerin yapilmasi gerekmektedir. Basarili sonuglara erismek, yani
memnun i¢ ve dis miisteriler saglamak i¢in varsayimlar yerine gergekler, tahminler
yerine olmus olaylar, kanitlar yerine veriler kullanilmalidir. Performansin gelisimi
icin sadece Olgiimler sonucu bazi sayilarin ve verilerin analiz edilerek anlamli
yorumlara doniistiiriilmesi gerektirmektedir. Saglikli kararlar alinmasi ve hareket
plan1 hazirlanmasi igin verilerin saglikli toplanarak analiz edilmesi gerekmekte,olay
ve verilere bagli olarak hareket tarzi da toplam kalite yonetiminin basar1 ile
uygulanmasi i¢in 6n kosul olarak ortaya ¢ikmaktadir.®®
Gergeklere dayali karar verme yaklagiminin organizasyona sagladigi temel faydalar
ile ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmas: gerekenler:*
Temel faydalar;
-Karar hakkinda 6nceden bilgi verilmesi,
-Gergek kayitlara atifta bulunarak, ge¢mis kararlarin etkinligini gostermek

konusunda artan bir beceri,

%7 A..g.e.Mehmet Emin Merter.ss.70-71
% A.g.e.ige Pinar Tavmergan. .96
¥ A.g.e. Dogan, Ozlem I. Ve Tiitiincii Ozkan.s58
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-Goriisleri ve kararlan gozden gegirmek ve gerekli degisikleri saglama konusunda
esneklik olarak sayilmaktadir.

Bu ilkenin uygulanabilmesi igin yapilmas: gerekenler soyle siralanmistir:”

--Veri ve bilgilerin yeterli diizeyde dogrulugunun ve giivenirliginin saglanmasi.
-Verilere ihtiyaci olanlar tarafindan erisebilir kilinmasi.

-Gegerli yontemler kullanarak verilerin ve bilgilerin incelenmesi.

-Deneyim ve egitim ile dengeleyerek karar aliminin ve harekete gegmenin gercekei
analizlere dayandirilmasi gerekmektedir.

Gergeklere dayali karar verme herhangi bir isletmenin kalite gelistirme c¢abalarinda
Oonemli unsur niteligini kazanabilmektedir, ¢linkii ger¢eklere dayali olan, denetlenen,
emin olunan veriler isletme kararmin dogru yapilmasinda Onemi biiyiik

olabilmektedir.

3.4.8.Karsihkh Yarar Saglayan Tedarikei iliskiler

Tedarikei; kurulusa mal ve hizmet sunan herhangi bir kisi, boliim veya kurumdur.
Bir kurulus ve tedarikgileri birbirinden bagimsizdir ve karsilikli yarar iligkisi, her
ikisinin art1 deger yaratmasi yetenegini takviye eder. Diger bir ifade ile tedarikgiler
ile kuruluslar, fayda iligkileri bakimindan birbirine baglidirlar.

Kurulus ile tedarik¢i arasindaki iliskilerin artirilmasi ve gelistirilmesi, miisterinin
kalite, giivenirlik ve kalicilik agisindan ¢ikarindadir. Tedarikgilerle giivene dayali bir
isbirligi icinde, rekabet giiciinii arttiracak girdileri, en kaliteli, en ekonomik ve en
hizli sekilde temin etmek amag olmalidir.”!

Glinlimiizde kalite yonetiminin temel ilkelerinden biride arz gruplar arasinda artan
isbirligi ve dayamigmadir. Arz gruplari arasinda yer alan bu igbirliginin Onemi,
bilhassa turizm alaninda kendini gostermektedir. Bu isbirli§ine ornek olarak,
konaklama isletmelerinin dagitim sistemi igerisindeki aracilara olan ihtiyaci ve

bagimliligr gosterilebilir. Konaklama sektorii ile baglantili aracilari sunlardir; otel

% A.e. Dogan, Ozlem 1. Ve Tiitiincii Ozkan.s58
°! A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.75
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satis elemanlari, seyahat acenteleri, tur operatorleri, zincir igletmeler, turizm biirolari,
tesvik seyahati planlamacilari, havayollari, otobiis sirketleri bilgisayarli rezervasyon
sistemleri, toplant1 organizatorleri, araba kiralama sirketleri, otomobil kuliipleri ve
sirket seyahat yoneticileri.”

Karsilikli yarar saglayan tedarike¢i iliskiler yaklagiminin organizasyona sagladigi
temel faydalar ile ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi1 gerekenler soyle
sayilmustir.”

Temel faydalar:

-Her iki taraf i¢in deger yaratilmasinda artan beceri,

-Degisen Pazar ve miisteri ihtiyaclarina ve beklentilerine ortak yanitlar verme hizi ve
esnekligi,

-Kaynaklarin en c¢ok fayda saglayacak bigimde kullanimin saglanmasi olarak
sayilmaktadir.

Bu ilkenin saglanmas i¢in gerekenler soyle siralanmugtir:”*

-Kisa vadeli kazanglar1 uzun vadeli planlara dengeleyen bir iliskinin kurulmasi.
-Ortaklara birlikte deneyimlerin ve kaynaklarin bir havuzda toplanmasi.
-Tedarikgilerin se¢ilmesi ve planlamas.

-Iletisimin ag1k ve net bir yapida olmasi.

-Bilgilerin ve gelecekle ilgili planlarin paylagilmasi.

-Ortak gelistirme ve iyilestirme faaliyetlerinin olusturulmasi.

-Isletmelerin ve basarilarin esin kaynagi olmasi, cesaretlendirmesi ve tedarikgilerin
tyilestirme ve basarilardan haberdar edilmesi gerekmektedir.

Karsilikli yarar saglayan tedarikei iligkiler turizm isetmelerinde biiyiikk dnemi sahip
olabilmektedir, ¢iinkii turizm bir sistemdir ve bu sistemde bir 6genin eksik olmasi

memnun olmamis miisteriyi ortaya koyabilmektedir.

%2 Orhan I¢6z. Turizm Isletmelerinde Pazarlama.Anatolia Yayinlar1. Ankara.1996.216
* A.g.e. Dogan, Ozlem 1. Ve Tiitiincii Ozkan.s.59
* A.e. Dogan, Ozlem I. Ve Tiitiincii Ozkan.s.59
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3.5.Turizm Isletmelerinde Kalite Gelistirmede Kullanilan Yéntem ve
Araclar
3.5.1.Hizmet Kalitesi Olcekleri

Hizmet kalitesi 0Olgekleri incelendiginde baslica ii¢ ¢esit Olcek kullanildigi
goriilmektedir.”

-SERVQUAL. Algilanan kaliteyi dlgcemeye yoneliktir. Algilanan kalite tiiketicinin
isletmenin miilkemmellik ve stiinligli hakkindaki hiikiimleridir. Bu objektif
kaliteden farklidir ve tutum olup tatminle iliskilidir. Ancak tatminle esanlaml
degildir. Algilanan kalite, algilanan performans ile beklentiler arasindaki farktir.
SERVQUAL, turizm isletmeleri tarafindan kendi oOrgiit yapilarina ve hizmetlerin
cesidine gore adapte ederek, miisterilerin beklenti ve algilamalarini algilayabilecek
potansiyel faydalari olan bir dlgektir.

Hizmet kalitesinin boyutlari somut veriler, giivenilirlik, duyarlilik, iletisim, tutarlilik,
emniyet, yeterlilik, saygi, miisteriyi anlama ve ulasabilirlik olmak tizere 10 temel
boyut belirlenmis ve bunlardan 97 6nerme tiiremistir. Bunlar, isletmenin hizmetleri
hakkindaki beklentileri ve hizmetin algilama sekline yonelik olmak {izeri iki tipte
hazirlanmustir. Olgek hazirlik siirecinin geregi olarak énerme giftlerinin yaris1 olumlu
yarist olumsuz ifadelerden olusmustur.’Kesinlikle katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
katilmiyorum’ arasinda degisen yedili tutum 6lcegi haline gelen Olgekte veri analizi
oncesi olumsuz ifadeler ters ¢evrilmistir. Beklentileri temsil eden dnermeler 6l¢egin
ilk yarisin1 hizmet kalitesi algilamalarini temsil eden Onermeler ikinci yarisini
olusturmustur.

-LODGSERV. Knutdon ve Stevens tarafindan konaklama isletmelerindeki hizmet
kalitesi 6lgmek amaciyla tanitilmistir. Bes temel boyut iizerinden gerceklestirilen
Olcekte denemeler Oncesi 30 Onerme bulunurken son seklinde 26 Onerme
bulunmaktadir. SERVQUAL da oldugu gibi bu olgekte de giivenirlik en onemli
boyut olarak goriilmiistiir. Bunun ardindan sirasiyla kesinlik, duyarlilik, somut

veriler ve empati gelmistir.

% Halil Demirer. Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ol¢timii. Turizm isletmelerinde Hizmet
Kalitesi. Hafta sonu Seminerleri *.TC. Erciyes Universitesi. Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu. Nevsehir.1996.ss.118-119
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-DINESERV. Stevens, Knuon ve Patton tarafindan SERVQUAL’1n restoran
hizmetlerine adaptasyonu ile hizmetin ne olmasmin gerektigini belirten 40
onermeden miitesekkil DINESERYV gelistirilmistir.

Demografik sorunlarinda bulundugu Olgekte yedi asamali tutum Olgedi tarzi
benimsemistir. Orneklem olarak son alt1 ayda en az alt1 defa disarida yemek yiyen
telefon aboneleri se¢ilmistir. Cevaplayicilara gittikleri restoranlara gore liiks, siradan
ve hizli servis isletmelerine yonelik yanitlar beklenmistir. Her iki ile ii¢ ayda 50 ya
da 100 kisiye telefonla sorulmaktadir. Telefon goriigmelerindeki Onermeler sayisi
29’dur.Boyutlara ait puanlar1 bir onceki ile karsilastiran restoranci kaliteyi hangi
birimlerde nasil gelistirecegine dair ipuglar elde etmektedir.”

Hizmet kalitesini gelistirmede kullanilan bu yontemler turizm igletmeleri i¢in miisteri

memnuniyetini saglamada dnemli rolii listelenebilmektedir.

3.5.2.Kalite Kontrolde Kullanilan Geleneksel Yedi Temel Yontemler

Kalite kontrolde kullanilan geleneksel yedi temel yontemler bulunmaktadir. Bu
yontemler yazarlara gore asagidaki sekildedir.

1.Siire¢ Akis Diyagramlari. Siire¢ akis diyagrami, bir faaliyetin, iirlinlin ve /veya
siirecin gerceklestirilmesinde takip edilen adimlarin ucuca eklenmesiyle faaliyetin,
iiriiniin ve /veya siirecin olusum evrelerini sirali olarak goriintiiye getirmeye yarayan
bir kalite aracidir.”’

Akis cizelgesi bir {iretim veya hizmet siirecindeki faaliyetlerin sirasin
gostermektedir.

2.Balik Kil¢1g1.(Sebep-sonug)Sorunu veya elde edilmesi amaglanan sonucu etkileyen
muhtemel sebeplerin tanimlanmasi i¢in yapilan bir takim g¢aligmasidir. Bilhassa
belirli sorunlarin listelenmesinde siklikla kullanilmaktadir. Ana ¢izgi asil sorun, alt
ve lstte dikey gelen c¢izgiler asil sorunu olusturan nedenleri (alt gruplari)

gostermektedir.

% A.g.e. ige Pmar Tavmergan. ss.128-131
°7 A.g.e. Muhsin Halis. ss.135-136
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3.Egilim ¢izelgesi. Degisimin gecmisini ve yapisim gostermektedir. Cizelgede
yukariya egilimin mi, yoksa asagiya egilimin mi daha iyi oldugunun belirlenmesi
cizelgenin anlamli analizin yapilabilmesi agisindan faydali olmaktadir. Bu cizelge
degisim siirecinin baslandiginda sorunlarin agik¢a izlenebilmesini saglamasi
acisindan faydahdir.

4.Dagilim Semasi.

Baz1 ozelliklere gore miktarlar birbirlerine kiyasla isaretlendiginde ilgili iki degisken
arasindaki iliskiyi goOstermektedirler. Dagilim semasi, iki o6zelligin birbiri ile
korelasyonu belirlemekte kullanilmaktadir. Yani bir degisken arasindaki iligskiye
gostermektedir.

5.Pareto Semas1. On dokuzuncu yiizy1l iktisatcilarindan italyan asilli Vilfredo Pareto
adiyla bilinen meshur ‘Pareto teorisi’, Joseph M.Juran tarafindan problemin
esaslarina ve kokenlerine dair yaklagim olarak giincelestirilmistir.

Pareto diyagrami, bir problemin 6nemli sebeplerini daha az 6neme sahip olan
sebeplerden ayirt etmekte kullanilan bir ¢ubuk diyagramdir. Bu diyagram giderek
azalan bir diizende bilgi verir.

Pareto analizleri, kaliteyi etkiledigi diisiiniilen tiim unsurlarin degerlendirilmesi igin
yapilan bir veri toplama aracidir. Pareto diyagramlari, sorun olusturan c¢esitli
nedenlerin yiizde etkilerin gosterir. Ilk asama, hata veya 1skartaya neden olan tiim
etmenlerin belirlenmesi, daha sonra da biiylikliik sirasina gore degerlendirilmelidir.
Pareto diyagramlari, sorunun onemini, neden oldugu maliyet kayb1 veya sikligina
gore gosterirler.

6.Histogram. Histogramlar, bir tiir veri toplama aracidir. Histogram her kategorideki
degisken frekans dagilimimi bir diyagram ile gostermek icin kullanilir. Cesitli
degiskenlerin ortaya ¢ikma sikhigini gosterir. Olgiim degerlerinin dagilimini gdsteren
ve bu dagilimin {riin spesifikasyon limitlerine gére durumunu belirten bir ¢ubuk
diyagram kartidir.

Histogram her kategorideki degisken degerlerin frekans dagilimini bir diyagram ile
gostermek i¢in kullanilir. Cesitli degiskenlerin ortaya ¢ikma sikligini gosterir. Bunun
icin siire¢ Olgiitlerine karar wverilir bir tablo olusturulur(Min.50-100 veri
toplanmalidir), histogramin kag siitundan genisligi hesaplanir ve histogram cizilir ve

stirecin sinirlar i¢cinde olup olmadigi ve degiskenligin istenilen seviyede olup
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olmadig1 hesaplanir ve histogram c¢izilir ve siirecin sinirlar i¢cinde olup olmadigi
yorumlanir.

7 Kontrol Kartlari. Istatiksel kalite kontroliin temeli, kontrol tablolarina dayanir.
Kontrol tablolarini yapilmasinda amag, islerin gidisatina bakarak {iretim siirecinde ne
tiir degisikliklerin yapilmasi gerektigini belirlemektir. Bu nedenle kontrol tablosunu
yararli bir sekilde kullanabilmek icin neyin normal ve neyin anormal kabul
edilecegini tespit edecek kriterler olusturmak gerekir.

Herhangi bir proseste iiretilen iiriinler birbirlerine tamamen benzemezler, bir
degiskenlik s6z konusudur. Bu degiskenligi gozlemlemek i¢in kalite araglarindan biri
olan kontrol kartlarina ihtiya¢ duyulur. Bu arag, siirecin hem stabiletesini hem de

yeterliligini belirlemede yardimei olur.”®

3.5.3.Yeni Yedi Yonetim Araci

Yeni yedi arag, yoneticiler ve operatif diizeydeki calisanlar tarafindan arastirma ve
problem ¢6zme siirecinde yaraticiliklarini  ve becerilerini konu iizerinde
yogunlastirmak, yeni fikirler iiretmek ve yeni ¢6ziim yollari bulmak i¢in kullanilir.
Yedi yonetim araci, AR-GE, Yeni Teknoloji gelistirme, yeni iiriin gelistirme, tiretim
planlama, maliyet azaltma ve enerji tasarrufu, kirliligi 6nleme, satis yonetimi, pazar
analizi vb. uygulama alanlarinda kullanilir. Yedi yonetim araci asagidaki gibidir:”
1.1liskilendirme diyagrami. Takimin ¢ok sayida fikir iiretebilmesi ve daha sonra bu
fikirleri dogal bir sekilde gruplandirabilmesi ve Ozetlemesi i¢in kullanilir. Bu
diyagram bir¢ok i¢ i¢ce baglantili faktorlerin rol oynadigi kompleks bir durumlarda
ara iligkilere aciklik getirir ve faktorler arasi sebep-sonu¢ baglantilarinin agiklik
kazanmasma yardimci olur. iliskilendirme diyagranu siirecin tiim asamalarinda
takimdaki herkesin yaraticiligini tesvik eder ve iletisim engellerinin kirtlmasini
saglar.

2.Yakinlik diyagrami. Yakinlik diyagrami esas itibariyle bir beyin firtinasi

metodudur. Her katilimer kendi diisiincesini belirtir ve bu diisiinceler konu bazinda

% A.e. Muhsin Halis. ss.137-141
? A.e. Muhsin Halis.ss144-148
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gruplandirilir. Beyin firtinas1 teknigi, sorunlarin gercek nedenlerini belirlemede
kullanilan tekniklerden biridir. Oturuma katilanlarin diisiince ve Onerilerini
tartismaya acan ve serbest diislinmeyi saglayan bir toplant1 teknigidir. Bu toplantinin
temel ayirict Ozelligi, sorgulamaya yargilamaya ve degerlemeye hi¢ yer
verilmemesidir. Amag¢ ¢ok sayidaki degisik ¢Oziimleri kisa zamanda ortaya
cikartmaktir. Secilecek sorunlarinda ¢ok ¢dzliimii olmas1 gerekir.

3.Aga¢ diyagrami. Aga¢ diyagrami genis bir hedefi grafik olarak daha detayl
seviyelere ayirmak icin kullanilir. Aga¢ diyagrami, bir konuyu veya problemi
¢ozmek i¢in birbirini takip eden tliim asamalar1 ve bu asamalarda etkisi oldugu
diisiiniilen tiim sebepleri dikkate alarak konunun veya problemin arastirilmasini
saglayan bir yonetim aracidir. Bu diyagram kullanilirken 6nce hedef belirlenir. Bu
diyagram konu ile ilgili tiim detaylar igermek durumunda oldugundan bir takim
caligmas1 gerektirir. Takim iiyeleri hedef hakkinda detayli bilgisi olan kisilerden
olusmalidir.

4 Matris diyagrami. ki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi analiz etmekte
kullanilan bir planlama ve yonetim aracidir. Bu iliskilerin bir¢ogu bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasinda olup matris diyagrami araciligr ile sebep ve sonug
veya ne, nasil iliskisi sekelinde tanimlanir. Matris diyagramlari ¢ok boyutlu diislince
yoluyla problemli konularin agiga kavusturulmasina katki saglar. Matris diyagramlari
bir probleme veya olaya istirak eden veya problem veya olay iizerinde etkisi olan
faktorlerin, parametrelerinin tanimlanmasini ve aralarindaki iliskinin belirlenmesini
saglar. Matris diyagraminin temel avantaji; her ¢ift degisken arasindaki iligkinin
derecesini grafiksel olarak gostermesidir.

5.Matris veri analiz diyagrami. Matris tablosunun yeterli olmadig1 durumlarda veri
analizine ve sayisal sonuglara dayanan yontemdir. Matris analizi matris diyagram
verilerini derecelendirecek ve diizenleyerek bilginin sadelestirilmesini ve goze hitap
eder sekle doniismesini saglar. Matris diyagraminda gosterilen elemanlar arasindaki
iligkiyi kesisen hiicreler arasindaki niimerik analiz metoduna sahip tek ara¢ budur.
6.Siire¢ karar program tablosu. SKPT ya da PDPC (process decision program charts)
gibi isimlere anilan bu teknik, gerceklesmesi arzu edilen veya arzu edilmeyen
olaylar1 ve olasi problemleri kapsayan ayrintili yorumlama planinin olusturulmasinda

kullanilan bir yonetim ve planlama aracidir.
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7.0k diyagrami. Program degerlendirme ve gézden gegirme tekniginde ve kritik yol
metodunda kullanilir. Bir program tamamlamak icin gerekli basamaklar1 gostermek
amaciyla kullanilir. Ok diyagramlarinin en onemli islevi; stratejik kalite planlamada
sorumluluk ve zaman programlamasi yapmaya katki saglamasidir. Zaman ve biitge
gereklerine baglh kalarak bir projeyi tamamlamak icin gereksinim duyulan

aktivitelerin siirelerini ve mantik siralarini belirlemede kullanilir.

3.5.4.Kalite Giivence Sistemleri

Kalite gilivencesi, kalite i¢in konulan standartlara uyum ve bir {iriin veya hizmetin
kalite yoniinden tiim beklentileri yerine getirmesini giivenli bir bicimde saglayan tiim
planli ve sistemli ¢abalardir.

Hedeflenen amagclara ulagabilmek i¢in organizasyonlardaki faaliyetlerin belli bir
sistem dahilinde diizenlenmesi ve gerceklestirilmesi gerekir. Sistemsiz olarak
gerceklestirilen faaliyetlerin gelistirilmeyecegi ve basarili olamayacagi agiktir.
Sistemin olmadig1 bir organizasyonun, hizla degisen, gelisen ve karmasiklasan
pazarda etkin ve verimli ¢caligmasi bir yana kalabilmesi dahi miimkiin degildir.
Bugiin organizasyonlarda, kalite sistemi kurmanin temel nedeni, kalitede miisteri
tatmininin devamli bir sekilde saglanabilmesidir.'®

Sistem yaklagimin1 benimseyen toplam kalite yonetimi anlayisi gercevesinde c¢esitli
standartlar gelistirilmistir.'"!

Kisaca ISO Kalite Sistemleri (International Organization of Standartization Quality
Standards) olarak bilinen standartlar, Uluslar aras1 Standardizasyon Orgiitii
tarafindan gelistirilen kalite standartlar1 serisine verilen genel isimdir. Seri; ISO
9001,ISO 9002,ISO 9003,ISO 1400 gibi standartlardan olugsmaktadir. Alic1 ve satict
arasinda kalite giivencesi i¢in model olarak kullanilmak iizere tasarim, gelistirme,
{iretim, tesis, servis, son kontrol ve deneyleri kapsayan bir siireci ifade etmektedir.'*
ISO 9000 Kalite Standartlar Serisi 1987 yilinda Uluslar aras1 Standartlar Orgiitii

tarafindan gelistirildi. Merkezi Cenevre’de olan Uluslar aras1 Standartlar Orgiitii,

1% A.g.e. Muhsin Halis. ss.225-227
ol Mehmet Emin Merter. Toplam Kalite Yonetimi. Atlas Yayin Dagitim. Ankara.2006.5.87
192 A.g.e. ige Pinar Tavmergan. s.160
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diinyada bircok iiye iilkeye sahip. ISO 9000 standartlar1 dogrudan dogruya herhangi
bir degisiklige ugramadan en az 51 iilkede kabul edildi.'®”

Kalite Gilivence Sistemleri isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin belirli bir
standartlar seviyesinde iiretilmesini saglayabilmektedir. Turizm sektdriinde belirli bir
standartlarin bulunmasi1 ve uygulanmasi hizmet kalitesini belirli seviyede tutup

miisteri memnuniyetine gotiiren yol oldugunu ifade edebiliriz.

3.5.5.iSO 9000 Serisi Standartlar:

ISO 9000’ler Toplam Kalite Y&netiminin uygulanmasinda bir adimdir. Ancak
boliinmez biitiinliige sahip olmayan bu iki unsur arasindaki iliski ¢cogu zaman
kopuktur. Yani TKY illa da ISO 9000 sisteminin varligmi zaruri kilmaz. Ayni
zamanda ISO 9000 sistemini kullanan bir 6rgiitinde TKY uyguluyor olmas1 sart
degildir. TKY, biitiin yonetim bi¢imlerini kapsayan bir ydnetim bi¢imi ve
felsefesidir.

SO 9000, miisterinin giivenini sagamaya yonelik bir sistemdir.'®*

Firmalarin ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi almalar1 ve kullanmalarindaki
amaclari su sekilde dzetlenmektedir.'®

-Sirketin iiriin ve hizmette kaliteyi gerceklestirirken ayni zamanda maliyetleri de
diistirmek amaciyla,

-Miisterilerine kaliteyi giivenci altina alan bir sistem i¢inde calistigini gostermek
onlara giivence vermek amaci ile

-Bu standartlara uygun bir sekilde ¢alistigini belgelendirmek amaci ile.

ISO 9000, isletmenin kosullarina uygun bir kalite giivencesi sistemi gelistirilmesinde
ve/ veya bir baska organizasyonun kalite giivencesi sisteminin degerlendirilmesinde

esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise, bir iletme ic¢in

' A.g.e. Muhsin Halis. 5.227

104 A.e.Muhsin Halis. s.227

195 Selim Giiven. iSO 9000 ve Kalite Sistemlerinin Belgelendirilmesi. Once Kalite Dergisi. Kalder
Yayinlart.Y1ll 1,Say1 1,Kasim 1992.s.14
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pek cok gelismis iilkede kabul edilmis olan uluslar arasi standartlarda uygun bir
kalite giivencesi sitemine sahip olmak anlamima gelmektedir.'®

ISO 9000 standardi, miisteri odaklilik anlayismin bir sonucu olarak, isletmelerin
gercek sahiplerinin miisterileri oldugu felsefesine dayanmaktadir. Zamanla gelisen ve
degisen bir standart olmasi nedeniyle gerek tiiketici ve gerekse imalat¢1 igletmeler
acisindan biiylik bir 6nem kazanmis olup rekabet ortaminda 6nemli bir faktor haline
gelmistir. Isletmelerin rekabette bir avantaj saglayabilmeleri icin bu standardin
maddelerini titizlikle uygulamalar1 gerekmektedir.

Isletmeler agisindan boylesine 6nemli olan ISO 9000 standardinin isletmelere
saglamis oldugu yararlari asagida sayilmustir.'®’

-Uriin ve hizmet kalitesinde artig

-Rakiplere gore istiinliikk ve dncelik

- Miisteri istegine tam olarak cevap verebilme

-Ihracatta iistiinliik ve dil birligi

-CE markasi kullanmada 6n kosullardan birine yerine getirme

- Miisteriye giivence verme

-Verimlilik artis1 ve maliyet diisiisi

-Takim ruhu yaratma

-Boliimler arasi iletisim giliglendirme

-Caligsanlarin motivasyonu arttirma ve ¢abalarini1 degerlendirme

-Kaliteye baglilik ve sahiplenme

-ISO 9001 —Kalite sistemleri. Tasarim, gelistirme, iiretim, tesis ve serviste kalite
giivencesi modeli. Bir isletmenin tasarim, gelistirme, iiretim ve tesis kurma ile ilgili
gereksinimlerini tanimlamaktadir. Toplam yirmi maddeden olusan bu standardi kabul
eden kurulus iiretecegi iiriin veya hizmetin tasarimi, gelistirilmesi, {iretimi, tesis ve
servisinin sunumu gibi agamalarda, diinyaca belirlenen standartlar1 yerine getirme
konusunda giivence vermektedir.'®®

-ISO 9002 —Kalite Sistemleri-iiretim, tesis ve serviste kalite giivencesi modeli.

Toplam yirmi maddeden olusan bu standart, iiretim, tesis ve servisin sunumu

"% Bozkurt Ridvan ve Odaman Aynur. iSO 9000 Kalite Giivence Sistemleri. MPM Yayinlar:.
Ankara.1997.s.13

17 A.g.e. Mehmet Emin Merter. ss.89-90

1% Soylu K.F.Suer A.O.Toplam Kalite Yonetimi Sozliigii. Beyaz Yayinlari. istanbul.1998s.101
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asamalarinda diinyaca belirlenen standartlar1 yerine getirme konusunda giivence
vermektedir. ISO 9002,iSO 9001°deki maddelerden biri disinda hepsini icermektedir
ve bazi maddeleri iSO 9001°e gére daha az kapsamhidir. Uriin gelistirme fonksiyonu
olmayan herhangi bir iiretici veya ulastirma, ambalajlama, dagitim tiirii isleri yapan
isletmeler kalite sistemlerini belgelendirmek i¢in hizmetlerini bu standarda gore
gelistirebilmektedir.'”

-ISO 9003 —Kalite Sistemleri-son muayene ve deneyde kalite giivencesi modeli. Bu
standart son muayene ve deney gibi asamalarda diinyaca belirlenen standartlari
yerine getirme hususunda gilivence vermektedir. Sadece iiretime yoneliktir.
Siireglerin basit oldugu ve iirlin veya hizmet kalitesinin iirlinlin veya hizmetin son
hali lizerinde yapilan 6l¢lim ve testlerle belirlendigi isletmeler i¢in uygundur.

-ISO 9004 —Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri-Kilavuz. Uretici kuruluslarin bir
kalite sistemi gelistirmeleri ve kurmalar1 i¢in gereken uluslar arasi kalite sistemi
kilavuzudur. Ara béliimleri bulunmaktadir. Bunlardan 9004-2 hizmetleri, 9002-3
islenmis tirinleri, 9004-4 kalite gelisimini kapsamaktadir.''’

iSO 9005 —Kalite sozligidiir. Kalite ile ilgili temel terim tammlari kapsar.''!

-2000 Yilinda Revize edilmis iSO 9000 standartlar1. ISO standartlarmin etkinligini
6lcmek, revizyona tabi tutulacak veya iptal edilecek hususlari belirlemek iizere her
yil gozden gecirme c¢alismasi yapilmaktadir.2000 revizyonu kalite alanindaki
gelismelere 1ISO 9000 uygulanmasindan edinilen tecriibelerin gz oniine alindig
koklii degismeleri igermektedir. Yeniliklerin ISO’nun web sitelerine (www.iso.ch),
ISO/TC176 Alt komite 2’nin Web sayfasina (www.bsi.org.uk/iso-tcl16-sc2) diizenli
olarak aktarildig: bilgi saglama olanaklari bulunmaktadir.'"?

Turizm sektoriinde calismakta olan isletmelerin SO standartlarini uygulanisa
koymast miisteri memnuniyeti, sunulmakta olan hizmeti belirli standartlar seviyesine

tasima, rekabet avantaj1 gibi iistlinliikleri kazandirabilmekted

19 A g.e. Bozkurt ve Odaman. s.16

"9 A g.e. ige Pmar Tavmergan. s.163

"' A.g.e. Muhsin Halis. s.247

"2 Ekiz Cahide. iSO 9000:2000 Standartlar1:2000 Revizyonun Arka Plan1. Standart Dergisi.
Y11.40.Say1 471.Ajans- Tiirk Matbaacilik. Ankara.2001.s.56-57
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3.5.6.ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi

Bu standartlarin amaci; ¢evreyi ve kaynaklari tahrip etmeyen gelismis teknolojilerin
kullanimini tesvik ederek, siirdiiriilebilir kalkinma amaglarina ulagmak, tiiketiciyi bu
yonde bilingli ve duyarli yapmak, ¢evreye zararl iiriinlerin ve hammaddelerin yerine
tirtiniin 6mrii boyunca ¢evre etkilerini degerlendirerek zararli {irlinlerin elenmesini
saglamaktadir.'®

Giliniimiizde kiiresel pazarda var olabilmek, biiyiik dl¢iide insana verilen deger ve
saygiyla Olgiilmektedir. Toplumlarda gittikge artan ve gelisen bilinci, firmalar
cevreye daha duyarli olmaya zorlamaktadir. Bugiin isletmeler i¢in miisteri beklenti
ve ihtiyaclarinin en iist diizeyde karsilanmasinin yani sira, kendisine, yasadigi
cevreye ve diinyasina deger verilmesini, saygi gosterilmesini talep etmekte ve
piyasada bunu sorgulamaktadir. Bu gelismeler kuruluslarin ¢evre ile etkilesimlerini
kontrol altinda tutabilmelerini ve ¢evre icraat ve basarilarini siirekli etkilesimlerini
saglayacak yonetim sistemlerine ihtiya¢ bulundugu gergegi ortaya ¢ikarmistir.

ISO 14001 Cevre yonetim sistemi standartlar1 bes ana standarttan olusmaktadir. Bu
standartlar soyle sayilmaktadir:'"*

-Yiikiimliik altina girme ve politika. Kurulus, ¢evre politikasini tayin etmeli ve ¢evre
yonetim sistemine baglilik taahhiidiinde bulunmalidir.

-Planlama: Kurulus, faaliyet, iiriin ve hizmetlerin ¢evre boyutlarini belirlemeli,
bunlarin 6nemli olanlarim1 se¢melidir. Taahhiitlerini gerceklestirmek i¢in amag ve
hedefler tespit etmeli, bu amac¢ ve hedeflere ulasmak icin gerceklestirecegi
faaliyetleri programlamalidir.

-Uygulama ve islem. Kurulus, ¢evre politikasin1 gerceklestirmek, ama¢ ve
hedeflerine ulasabilmek maksadiyla etkin bir uygulamada bulunabilmek icin gerekli
yetenek ve imkanlarla birlikte bir destek mekanizmasi gelistirmelidir.

- Kontrol ve diizeltici faaliyet. Kurulus, ¢evre icraatin1 ve bu icraattaki basari

derecesini 6l¢gmeli, izleyip degerlendirmelidir.

"3 Turizmde bu sabah. iSO 14001 Cevre Yonetim Sistemi.
http://www.turizmdebusabah.com/haber detay~haberNo~5298.htm. (Cevrimigi) 8 Temmuz 2008
14 A.g.e. Mehmet Emin Merter. $5.95-97
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-Gozden gecirme ve gelistirme. Kurulus, genel ¢evre icraatin1 ve bu icattaki genel
basar1 derecesini gelistirmek amaciyla, gevre yonetim sistemini gozden gegirmeli ve
stirekli olarak gelismelidir.

Siirdiirebilir turizm gelisimi saglama, gelecek nesillere temiz ¢evre birakma ve
turizmin ¢evreye en az miktarda etki eden gesitlerini gelistirme toplumumuzun 6ne
cikan sorunlarinin biri olabilmektedir. Bundan dolayr ISO 1400 Cevre Y&netim
Sitemi gibi standartlar bu maksada adim atan ¢evre koruma ve siirdiiriilebilirligini

saglama araci oldugunu ifade edebiliriz.

3.5.7.18001 OHSAS Is Saghg ve Giivenligi Yonetimi

Son yillarda ¢aligma hayatinda iizerinde en durulan hususlardan biri de ¢alisanlarin
sagligit ve emniyet konusudur. Kuruluslarin daha iyi rekabet sartlarima sahip
olabilmesi i¢in ¢alisanlarin is saglhigi ve giivenligi konusunda planli ve sistemli
calismalar yiiriitmeleri gerekmektedir.'”>  Turizm isletmelerinde ¢alisanlar saglhig
ve giivenligi ¢ok diger faktorlere etki eden onemli konularin biri olabilmektedir.
OHSAS Is saglig1 ve giivenligi sistemi (ISG);is saghg ve giivenligi faaliyetlerinin
kuruluglarin genel stratejileri ile uyumlu olarak sistematik bir sekilde ele alinip
stirekli iyilesme cercevesinde ¢Oziimlenmesi icin bir aragtir.
Bu sistemle, ¢alisanlar, ISG risklerinin belirlendigi ve dnermelerle asgari seviyeye
indirildigi, yasalara uyan, hedeflerin yonetim programlar1 ile hayata gecirildigi,
uygun ISG egitimlerinin uygun kisilere verildigi, acil durumlara hazir, performansimi
izleyen, izleme sonuglarini iyilestirme faaliyetlerini baslamak ic¢in kullanan,
faaliyetlerini denetleyen, yaptiklarini goézden gegiren ve dokiimante eden bir

kurulusta ISG faaliyetlerine gereken Gnemi veren bir sistemin pargasi olacaktir.''®

Calisanlarin is saglhigini ve giivenligini saglama turizm igletmelerinde dedigimiz gibi

biiyiikk 6neme sahip olabilmektedir. Is saghgm ve giivenligini saglayamayan bir

"> A.e. Mehmet Emin Merter. 5.99
¢ A.g.e. Mehmet Emin Merter. s5.99-102
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turizm isletmesinde miisteri memnuniyeti, rekabet edebilirlik, ¢alisanlar motivasyonu

gibi konulardan s6z edilemez oldugunu ifade edebiliriz.

3.5.8.1SO 22000 HACCP Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol

Noktalarma gore Gida Giivenligi Yonetim Sistemi

Saglikli olmak, bir insanin en temel ihtiyact ve hakkidir. Gida iiriinleri ise saglimizi
en kolay etkileyecek etmenlerin basinda gelir. Dolayisiyla gida iiriiniiniin giivenligi,
tiriinii kullanan tiiketicinin mutlak bir talebidir ve iiretici firmalarda tamamiyla
yonetimin sorumlulugudur. O nedenle kalite sistemi terminolojisine gore; gida
giivenligine mutlak ve degismez bir kalite parametresi gozii ile bakmak gerekir.
Bir yonetici, isletmesinde siirekli olarak, hijyen standartlarina uygun iiretim
yapilmasint ve tretip sattigt her parti Uriiniin giivenli olmasini istiyorsa Gida
Giivenligi Kontrol Sistemi’ni kurmali, siirekliligini saglamali ve desteklemelidir.
Uriiniin ancak cok kiiciik bir miktarin1 analiz edebilme durumu goz oOniine
alindiginda siirekli analiz sisteminin yalniz basina tam bir giivence saglamadigini
bilmek gerekir. O halde tiim proses asamalarini daha sistematik bir sekilde ele alan
ve Onleyici nitelikte bir metoda ihtiya¢ bulunmaktadir. Iste, Tehlike Analizi ve Kritik
Kontrol Noktalar1 (HACCP, Hazard Analysis ana Critical Control Points) kavrami bu
ihtiyaca sistematik ve mantiksal bir yaklasim getiren bir sistemdir.'"’
HACCP, giivenilir iriinlerin tiiketiciye sunulmasi amaciyla, diizgiin isleyen bir
sistemin olusturulmast ve korunmasi temeline dayali bir gida giivenligi
kavramudir.'"™ Ik olarak 1959-1960’da NASA tarafindan Astronotlar igin giivenli
gida iiretmek amaciyla ortaya ¢ikan HACCP’in daha sonra 1963 yilinda Diinya
Saglik Orgiitii ve CAC (Codecs Allimentarius Commision) tarafindan prensipleri
yayinlanmistir. Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 giivenli bir gida yonetim

sisteminin gerekliliklerini tanimlayan bir yaklagimdir.

HACCP 7 ilke ve 12 uygulama asamasi ¢er¢evesinde insa edilmistir:' "

"7 Muhsin Halis. Toplam Kalite Yonetimi.Sakarya Yaymcilik.Sakarya.2008.s.145
'8 A.g.e. Mehmet Emin Merter. s.103

19 A.g.e Muhsin Halis.s.147
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1.Tehlike analizinin yapilmasi

2.Kritik Kontrol Noktalarinin belirlenmesi

3 Kritik limitlerinin olusturulmasi

4 Kritik Kontrol Noktalarinin izlenmesi i¢in sistemin kurulmast

5.Kontrol altinda olmayan noktalarin izlenmesi ve varsa diizeltici faaliyetlerin
olusturulmasi

6.Sistemin etkili bir sekilde islemesinin denetlenmesi i¢in kontrol prosediirlerinin
olusturulmasi

7.Bu ilkelerin uygulanmasi i¢in prosediir ve kayitlar1 kapsayan dokiimantasyon

sisteminin olusturulmasi.
3.6.Turizm Isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi

Turizm isletmelerinde TKY kavrami; turistik miisterinin istek ve ihtiyaglarini en
ekonomik diizeyde karsilamak amaciyla, isletme icinde faaliyet gosteren biitiin
boliimlerin ( 6n biiro, muhasebe, pazarlama, teknik hizmetler, giivenlik, yiyecek-
icecek, tedarik ve yardimci boliimler) fliretilen mal ve hizmetlerde kalitenin
saglanmasi, siirdiiriilmesi, gelistirilmesi vb. calismalarin1 koordine eden etkili bir
sistemdir. Dahas1 tiiketicilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini en ekonomik
diizeyde karsilamay1 amaclayan bir yonetim felsefesidir.'*°
Toplam kalite turizm isletmelerinde kullanis1 isletmeye yarar saglayan bir yonetim

sekli oldugunu sdyleyebiliriz.

3.6.1.0tel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Turizm sektorii igletmeleri arasindaki rekabetin fiyat disinda daha ¢ok iiretilen

turistik mal ve hizmetlerin kalitesi lizerine yogunlagsmasi, devamliligini silirdiirmek

120 Abdulvahab Baydas. Turizm Isletmelerinde TKY.;S.Giimiis oglu, ige Pnar, Perran Akan,
A.Akbaba.(Ed).Hizmet Kalitesi.Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. i¢inde(45-63).Ankara
Detay Yayincilik.2007.s.45
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amacinda olan isletmenin kaliteli mal ve hizmet iiretmesini zorunlu hale
getirmektedir. Hizmet isletmelerinin basarili olmasi ve basarisint siirdiirebilmesi,
kalite  kontrol  ¢alismalarmin  etkinlik  kazanmasiyla  baglantilidir.'!
Otel isletmelerinde miisterilere yetersiz hizmet, yeterli hizmet ve profesyonel hizmet
olmak iizere ii¢ diizeyde hizmet verilmektedir. Yeterli hizmette eksik ve kusur
olmamakla birlikte hosa giden veya hatirlanacak bir olgu da yoktur. Miisteriler 6zel
olduklart duygusuna kapilmadan sadece olmasi gereken hizmeti almaktadir. Bu tiir
hizmet sekli, misterilerin o isletmeyi hatirlamasini ve tekrar donme giidiisiinii
saglayamamaktadir. Ancak profesyonel anlamda hizmet sunabilmek icin tiim
boliimlerinin  koordinasyon i¢inde c¢alisarak, miisterilerin beklentilerini asan
hizmetler sunulmasi gerekmektedir.'*
Kalite sistemi, pazarlama islevinden bagslayarak miisterilerin beklentileri ve
isteklerinin tatminine (kar merkezindeki performansa ) kadar birbiriyle yakin
etkilesimde bulunan ‘tim asamalar’’ bir biitiinlik i¢cinde kapsamalidir. Kalite
saglama herkesin isidir. Asagidaki dort amag herkesin ortak amact olmalidir:'?
-Uriinlerin ve servislerin kalitesinin diizeltilmesi.
-Calisilan yerde hayat kalitesinin diizeltilmesi.
-Verimliligin diizeltilmesi.
-Calisma metotlar1 ve organizasyonun diizeltilmesi.
Turizm sektoriinde bulunan tiim kuruluslar i¢cin Toplam kalite yonetimi bir¢ok fayda
saglamaktadir. Bunlar siralanirsa:'**
- Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren bir isletmede siireg yonetimi ile proseslerin
kontrol altina alinmasi ile iiretim maliyetlerinde diisme saglanmistir. Ayrica
verimliligin artmasi ile de kar artirilmig olacaktir.

- Tekrar isleme ve stok maliyetleri azaltilmis olacaktir.

- Kaynaklarin optimum kullanilmasi ile isletmede malzeme israfi 6nlenecektir.

12! Kader Kizil Erol.Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Y6netimi ve Otel isletmelerinde Ust
Yénetimin Toplam Kalite Anlayisi.(Istanbul Ornegi).Doktora Tezi.istanbul Universitesi.Sosyal
Bilimler Enstitiisii.1998.ss.101-110

122 jrfan Misirl. Konaklama Isletmelerinde On Biiro Teknikleri ve Uygulamalari, 1. Baski, Detay
Yayinlari, Ankara.2001s.173

' Hakan Turgut.Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi. Yiiksek Lisans Tezi.Istanbul
Universitesi.Sosyal Bilimler Enstitiisii.1998.ss.108-109

2% Ash Yiiriitiicii.Bilgi Teknolojilerinde Turizm Sektorii ve Toplam Kalite Yonetimi. http:/inet-
tr.org.tr/inetconf9/bildiri/42.doc.Erisim tarihi.01.08.2008
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- Isletmede bulunan makine ve mutfak ya da diger departmanlarda bulunan tiim
techizatin periyodik bakimi sayesinde tamir masraflar1 azalacaktir.

- lIsletme icerisinde gorev tanimlari tam olarak yapildiginda yetki ve
sorumluluklar belirlenmis olur, bu sayede isletmede yonetimde iyilesme saglanir
ve iletisim artar.

- Miisteri isteklerinin dikkate alinmasi ve miisteri isteklerinin karsilanmasi
sayesinde hizmette farklilasma yakalanacaktir.

- Tedarikgilerle daha siki bir iletisim saglanarak, tedarikgilerinde kalite anlayisi
ylikselecektir.

Otel isletmelerinin toplam kaliteyi uygulamasi rekabet edebilirlik, miisteri
memnuniyeti, isletme personelinin takim olarak ¢aligmasi, maliyetlerin diiriilmesi

gibi 6nemli konularda {istlinliik saglayabildigini sdyleyebiliriz.

3.6.2.Konaklama boliimlerinde Toplam Kalite

Miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede merkezi
rol oynayan temel boliimleri iceren konaklama boliimii, kat hizmetleri ve 6n biiro
olmak tizere iki boliimden olusmaktadir. Kat hizmetleri boliimii odalar1 satisa hazir
hale getirirken; 6n biiro boliimii odalarin satisin1 gerceklestirmektedir. Kat hizmetleri
boliimii ile 6n biiro boliimii arasinda iletisim kopuklugu yasanmasi, otel
isletmelerinde zaman ve miisteri kayiplarinin yani sira imaj bozukluguna da sebep
olabilir. Bu nedenle otel isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi, birbiriyle
stirekli iletisim i¢inde olan bu iki temel boliimiin performansina baghidir. Ayrica otel
isletmelerinde bilgi ve deneyim sahibi uzman personelin ¢alistirilmasinin yani sira
mevcut donanimlar, arag-gere¢ ve malzemelerin kalitesi, cesitliligi ve yerlesim
diizeni konusunda da gerekli 6zenin gosterilmesi hizmet kalitesi agisindan énem arz

125

etmektedir. ~” Bundan dolay1 6nemli rolii iistelenen konaklama boliimii departmanlar

arasi iligkilerine, siire¢lerine bakmamiz yararli olabilecektir.

125 Gitven Murat.Nermin Celik.Analitik Hiyerarsi Siireci Yénetimi ile Otel Isletmelerinde Hizmet
Kalitesini Degerlendirme:Bartin Ornegi.Zonguldak Karaelmas Universitesi.IIBF Isletme
Boliimii.ZKU Sosyal Bilimler Dergisi.Cilt 3.Say1 6.2007.ss.1-20.s.2.
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Otel isletmelerinde oda satig gelirlerinin, toplam satislar i¢inde en yiiksek paya sahip
oldugu diisiiniildiigiinde kat hizmetleri boliimii ile 6n biiro bdliimii arasindaki
iligkinin 6nemi agikca ortaya c¢ikmaktadir. Miisterilere tahsis edilen odanin satiga
hazir hale getirilmesi kat hizmetleri boliimiiniin; oda satisinin gergeklestirilmesi 6n
biiro bdliimiiniin gorevidir. On biiro boliimii ile kat hizmetleri boliimii arasindaki
iligki 1yi olmadiginda odalar miisterilere istenilen siirede sunulamamakta; bu durum
otel isletmelerinde zaman ve miisteri kayiplar1 ile imaj bozukluguna neden
olmaktadir. On biiro béliimii dolu odalarin listesini, ertesi giin otelden ayrilmasi
beklenen miisterilerin erken veya ge¢ ayrilmasmni oda durum raporu ile kat
hizmetlerine bildirmektedir. Kat hizmetleri bu rapordaki bilgilere goére, miisteri
istekleri dogrultusunda odalar1 hazirlayip kat hizmetleri raporu ile 6n biiro boliimiine
bildirmektedir. On biiro béliimii bu rapor dogrultusunda miisterilere oda satis
islemini gergeklestirmektedir. Bu silireg icerisinde ©On biiroda ¢ikis islemi
gerceklestiyse, bosalan odalar en kisa siirede kat hizmetlerine bildirilmektedir. Aldig:
bilgiye gore kirli odalar1 temizleyen kat hizmetleri boliimii, bunu 6n biiroya
bildirmektedir.'*

Miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede merkezi
rol oynayan temel boliimleri (kat hizmetleri ve 6n biiro) igeren konaklama bdliimii;
otel isletmesinde en ¢ok personel istthdam edilen, otelin kalite standardini ve itibarin
yansitan bolimiidiir.'*’

Konaklama boliimiiniin hem miisteri agisindan hem de istihdam ag¢isindan merkezi
konuma sahip olmasi bolimiin otel isletmelerindeki Gnemin artirabilmektedir.
Konaklama boliimiinde toplam kalite yoOnetiminin uygulamist su sekilde
olabilmektedir.

Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve hizmet kalitesinin kontrol
edilmesi icin is akislarinin detayli olarak hazirlanmasi bilyiik énem tasimaktadir. Is

akislarinda 6nemli kalite karakteristikleri belirlenmeli ve iyilestirmesi gereken

126 Sener, Burhan (2001), Konaklama fsletmelerinde On Biiro Yénetimi, 1. Baski, Detay

Yaymcilik, Ankara. 2001.ss. 287289
127 Nazmi Kozak, Meryem Akoglan. Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, 3. Basky, Detay
Yayincilik, Ankara.2001.s.9
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konular saptanmalidir. Onbiiro béliimiinde hizmet kalitesi kontroliinde asagidaki
faktorler biiyiik Gnem kazanmaktadir:'**

-Rezervasyon kolayligy;

-Istenilen seyi alabilme becerisi;

-Gecikme zamani;

-Hata yapilmamasi,

-Davranis tarzi;

-Yazili dogrulama;

-Sayg1 ve nazik karsilama;

-Bavullarin tasinmasi.

-Odeme hizmetleri.

-Bekleme siireci.

-Davranis, nezaket.

-Ulasim diizenlemeleri.

-Bagaj hizmetleri.

Kat hizmetleri boliimiinde ise:'*’

-Oda biiyiikligii;

-Donanimlar; masa, sandalye,yatak, battaniye,gar dolap,askilar.

-Oda temizligi.

-Isitma, sogutma, havalandirma.

-Aydinlatma, lambalar, pencereler.

-Radyo, TV, saat.

-Battaniye, ortii,¢arsaf.

-Giiriilti.

-Banyo; dus kiivet, havlular, sicak su, sabun.

-Oda hizmetler.

Turizmde hizmet kalitesinin saglanmasi, iki acidan biiyilikk 6nem tasir: verimli
operasyon ve ger¢ek miisterinin yaratilmasi. Otel isletmelerinde kalite uygulanmasi
ile maliyetlerin disiliriilmesi 6zellikle hizmet sunulusunun saglanmasi nedeniyle

operasyon esnasinda yasanabilecek problemlerin azaltilmasi ve gereken rahatlik

12 A.g.e. Kader Kiz1l Erol.s.110
12 A.e. Kader Kizil Erol.s.111
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performansa ulasilmasi miimkiindiir. Ayrica kalite uygulamasi ile turizmin
stirekliligine biiylik katki saglayan sadik miisterilerin sayisinda isletmenin hizmet

anlayisindan duyduklari memnuniyeti gosterir seklinde artis saglamasi da olasidir.'°

4.6.3.Yiyecek — icecek Boliimiinde Toplam Kalite

Yiyecek — igecek boliimii, siki misafir iliskilerini gerektiren bir boliimdiir. ikram
sorumlusu, toplant1 ve ziyafet organizatorleri, restoran sefi, bar sefi ve bunlarin
astlar1 pozisyonunda calisanlarin tiimii servis personelini olusturmaktadir. Servis
personeli otelin biitiin alanlarinda ¢esitli amaclarla bulunan misafirlere ve ayni
zamanda odalarinda istirahat eden misafirlere de hizmet verme durumunda
olduklarindan tiim otel misafirleriyle yakin temas halindedirler.'*!

Yiyecek — icecek yonetiminde toplam kalite yonetimi, diger sektorlerde sahip oldugu
Ozellikleri tasimaktadir. Ancak yiyecek — icecek isletmeleri hizmet odakli bir
yonetim sekline sahip olmalar1 nedeniyle miisteri ihtiyaclar1 ve bu ihtiyaglarda bas
gosterebilecek degisiklere hizli uyum saglayabilecek 6zellikler icermelidir.

Yiyecek ve icecek sektorii kendine 6zgli yapisal bazi problemler icermektedir.
Yiyecek ve iceceklerin kisa stirede tiiketilmesi gerekligi, ¢abuk bozulabilme 6zelligi
nedeniyle kisa yasam egrisine sahip olmasi ortaya sorunlar c¢ikartabilmektedir.
Yiyecek ve icecek yonetiminde toplam kaliteyi saglamak i¢in gerekli olan nitelikleri
su sekilde 6zetleyebiliriz: 132

-Gozde goriilebilir: Kullanilan ekipmanlar, personelin goriiniisii, dekor ve benzeri.
-Giivenirlik: yiyecek ve igecek servisinin Onceden taahhiit edildigi gibi, akici
yapilabilmesini saglamak.

-Sorumluluk: Miisteriye karst sorumluluk bilincinden hareketle hizli servis

saglayabilmek.

{30 Sezar Dallaryan.Yiyecek ve igecelf Yonetiminde Toplam Kalite Yonetimi Uygulanmasi ve
Istanbul Divan Oteli Ornegi.Istanbul Universitesi.Sosyal Bilimler Enstitiisii. Yiiksek Lisans Tezi.2001.
$8.65-66

B1 Nazmi Kozak. Otel isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Anadolu Universitesi Yayinlart:
No. 868, Eskisehir Meslek Yiiksekokulu Yayinlari: No. 2, Eskigehir.1995

'32A.g.e. Sezar Dallaryan..ss.66-68
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-Inang. Servisten sorumlu elemanlarin sahip oldugu bilgi ve giivenirligi
olusturabilmekteki yeterlikleri.

-Kararlilik: Miisteriyi dnemseyen kisisel dikkat ve 6zeni gosteren personel tavri.

4.6.4.0tel Yonetiminde Toplam Kalite

Yonetim siirecinin etkinligi otel isletmelerindeki yoneticilerin etkileyebildikleri
faktorleri kisa ve uzun vadede isletmenin lehine sistemli bir sekilde degerlendirme
yetenekleri ile yakindan iliskilidir. Yoneticiler cesitli islevleri icra ederken
karsilagsmalar1 olas1 sorunlari su sekilde 6zetleyebiliriz:

* Misyon ve vizyonda netlik olmamasi.

* Yoneticilerin gilivenilir ve yeterli veri kaynaklarmin olmamasi.

* Yoneticilere sunulan alternatiflerin azlig1 nedeniyle kararlarda isabet oraninin az
olmasi.

* Sorunlara dar bir perspektiften bakilarak olaylara ve gelismelere vizyonel yaklasim
eksikligi.

* Yoneticilerin gelismelere miidahale konusunda yeterince yetkilendirilmemesi.

* Yoneticilerin hata yapma korkusu ile zamaninda kararlar almamasi.

Turizm sektorii bir hizmet sektorii oldugundan bankacilik gibi diger hizmet
sektorlerine benzerlik gosterebilmektedir. Bundan dolayr asagidaki Onerileri
incelememizde yarar vardir.

ABD bankacilik sektoriin inceleyen Frick’e gére TKY’ de basarili olabilmek igin iist
yonetim asagidaki fonksiyonlar1 yerine getirmelidir.'*

-Kalite bir yonetim 6nceligi olmalidir.

-Bir sirkette kalite liderliginin ateslenmesi, kalitenin ikincil 6nemden, birincil
yonetimsel dneme sahip olmasi ile saglanir.

-Birg¢ok arastirmaci; TKY uygulanmasinda yonetimin kesin kararliligina gereksinim
oldugunu belirtmesine ragmen, iinlii kalite danigsman1 Philip Crosby, yoneticilerden

karlilik kadar katilim istedigini sdylemektedir.

'3 Mustafa Boz.Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi. S.Giimiis oglu, ige Pinar, Perran Aakan,
A.Akbaba.(Ed).Hizmet Kalitesi. Kavramlar, Yaklasgimlar ve Uygulamalar. iginded(100-
123).Ankara. Detay yayincilik.2007.ss.101-102
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- Hizmet kalitesi ilham verici liderlikten ortaya cikmaktadir. Is gorenler ve her
seviyedeki yoneticiler, bir 6rnek olusturmasi ve organizasyonun geri kalani i¢in
ahenk olusturmasi i¢in iist diizey yoOneticilere bakarlar.
-Ust yonetim kalite iyilestirmesinin, geleneksel maliyet, kar, biiyiime ve satis
hedefleri kadar oOnemli oldugu konusunda, ¢alisanlarda genel bir biling
olugmasini saglamalidir.
- Planlanan biitiin kiiltiirel degisimler i¢in oldugu gibi, liderlik kalitenin
belkemigidir.
-Bir banka stratejisi olarak kalitenin benimsenmemesi kiiltiirel bir degisim
demektir. Degisimi gilivenilir, inanmis bir liderlik olmadan basarmak zordur.
Hizmet organizasyonlarinda {ist diizey yoneticilerin, sirketlerinin miisteri hizmeti
ve hizmet kalitesini de iceren temel degerlere odaklanmasi i¢in liderlik etmeleri
bir zorunluluktur.
- Bir kalite stratejisi insanlar ve kaynaklar gerektirir. Kayda deger kaynaklari
ayirmak i¢in iist yonetimin kararligi ve istekligi olmadan kalite gelistirme
miimkiin olmayacaktir.
-Ust yonetimde kararlik olmadan, is gdrenlerin hizmet kalitesi elde etmek icin
gereksinim duyduklari kaynaklar elde etmek zordur.
-Toplam Kalite Liderinin en 6nemli fonksiyonlarindan birisi insanlara yetki
verme kabiliyetidir. Bu; giiciin asagiya ve disariya dogru aktarilmasini ve kalite
stirecinde biitiin ¢aliganlarin tesvik edilmesini de igerir.
-Hizmet kalitesi herkesin isidir ve etkili liderler miisterileri ilgilendirecek
kararlarda calisanlarda yetki verirler.
- William Davidow ve Bro Uttal’a gore Toplam Miisteri Hizmetinde; ¢alisanlar
eger yonetimin kararligimni goriirler ve samimiyetine inanirlarsa, emek vererek,
kaliteyi gelistireceklerdir.
- Hizmet liderleri i¢in olaganiistii olan, onlarin calisanlara kars1 davranislaridir.
Ust diizey yoneticilerin miisterilerin problemleriyle ilgilenmeleri ve 6n sathadaki
deneyimleri, herkesin miisterilere hizmet etmesinin énemli oldugunu gosterir.
- Ust diizey yoneticileri tarafindan siirekli, bir ¢aba gosterilmeden, higbir sirkette

gbzle goriiliir hizmet kalitesi gelisimi saglanamaz.
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- Toplam kalite liderleri kisisel basarinin, grup basarisindan geldigini bilir ve
anlarlar ve basarinin grup i¢inde dagitilmasi geregine inanirlar.

-Goze carpan hizmetleri lireten sirketlerin liderleri, inanglarini siirekli olarak
duyururlar ve genellikle kurum efsanelerini yaratan sozlerini, eylemlerle
desteklerler. Bu liderler yaraticilifa izin verirler. Eylemin sonuna kadar
siirdliriilmesi, is gorenlere iist yonetimin kalite siirecinde kararli oldugunu
gostermenin tek yoludur.

-Yonetimin eylemleri, kalite stratejisinin basarili olmasinda hayati Oneme
sahiptir. Bu eylemler, yonetimin sOylediklerinden ziyade, basariya onciiliikk eden
ve astlar tarafindan izlenen yonetsel davraniglardir.

-Yonetim yeni bir siire¢, tutum veya program ortaya koyarak c¢alisanlara
uygulatmaya calisirken, iist diizey yoOnetim igleri daha Onceden alisildigi gibi
yapmaya devam ederse, bu yaklasim kimseyi inandiramaz ve yeni yol genellikle
basarisiz olur. Yonetimin sdylemleri, eylemleri desteklenmelidir.

Sonug¢ olarak turizm sektoriinde de diger pek cok sektérde de oldugu gibi
TKY nin basarili olabilmesi i¢in iist yonetimin liderligi sarttir. Orgiit kiiltiiriinii
bu ozellikleri tasiyabilecek sekilde degistirebilen liderler TKY ni de basariyla
uygulayabileceklerdir.

3.6.5.Toplam Kalite Yonetimi ve Markalasma Iliskisi

Gliniimiizde tiim diinya iilkelerinde, ekonomiden sanata, bilimden siyasete degin her

alanda etkileri hissedilen bir kiiresellesme siireci yasanmaktadir. Ticari ve sinail

faaliyetler artik uluslar arasi bir kimlige kavusmustur. Bilgi ve iletisim teknolojileri

sayesinde diinyada mesafeler kisalmis ve insanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasinda

‘tiiketim’, benzer hale gelmistir. Devletlerin, diinyadaki globallesme egilimleri

karsisinda asmasi1 gerekli en onemli sorunlardan biri de, markalagsmak ve global

anlamda rekabetc¢i markalar yaratmak. Herhangi bir devletin arzuladigi bu konuma

ulasabilmesi, biiylik Olciide iirlin ve hizmet kalitesini yiikseltmesine ve bu alanda

stirekliligi saglamasina ve kiiresellesen diinyada devletin mali ve imajinin olumlu bir
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yer edinebilmesine bagh olacaktir.'**  Tiiketiciler i¢cin marka, bir {iriinii tanimanin
en kolay yoludur. Marka, {irliniin menseini gosterir, kalite glivencesi ve garantisini

1
tagir.'>

Markanin tiiketiciler acisindan sagladigi temel faydalarn:'*°

-Uriiniin taminmasin saglar.

-Kalite acisindan giiven unsuru olur.

-Uriin hakkinda bilgi verir.

-Tiiketiciye korunma hakkin1 verir.

Markalagmanin igletmelere sagladigi yararlari ise su sekildedir:"’

-Marka, bir sirketin farklilasma aracidir.

-Sirket, rakiplerinden ayrilabilmek i¢in markasini kullanir. Ornegin Nike,
rakiplerinin aksine bir {iretici degildir, fason tirettirdigi mallarin iizerine bastig1
“marka’y1 satar.

-Marka, ait oldugu sirketin koklii bir gegmisi olmast durumunda, bu gegmisin
yiikiinii iizerinde tasir. Gegmisten bugiine dek var olmay1 basarmis pek ¢ok sirket,
bunu yansitmak i¢in markasini kullanir.

-Markanin finansal bir degeri s6z konusudur. Ozellikle {iretim toplumlarinda, marka
bir sirketin toplam degerinin énemli bir kismim olusturur. Uretim sektdriinde
markanin, sirketin toplam degeri i¢indeki pay1 %10 iken, bu oran finansal hizmet
kurumlarinda %40’a, yiyecek ve liiks mallarda %80’e kadar ¢ikar. Sirketin marka
degeri, ayn1 zamanda borsa degeri ile de ilintilidir, bilinirligi yiiksek markalarin
borsa degerleri de yiiksektir ve endeksleri degisime olduk¢a duyarlidir.

- Marka sirketin {iriiniiniin iizerine attig1 imzadir, sirketini en iyi sekilde temsil
etmekle yiikiimliidiir. Bu nedenle marka kimliginin diizgiin olusturulmasi, hukuki
yonden iyi korunmasi ve markaya yatirim yapilmasi ¢cok énemlidir. Sirket, eger bir
lisans sozlesmesi ile markasinin kullanim hakkini1 devredecekse bu kararin titizlikle

verilmesi gerekir.

134 Adem Cabuk. Aybeniz Ar. Markalasmada Kalite Yonetiminin Yeri ve Onemi. ss.61-83.55.61-62.
Toplam Marka Yénetim. Ed. Tiirkay Dereli. Adil Baykasoglu. Hayat Yaymcilik. Istanbul.2007.

133 C Baykal. Tiirk Mal ve Hizmet Kalitesinin Arttirilmasi ve Marka Olusturulmasi. Dig Ticarette
Durum.42,1999

3¢ fjsmet Mucuk.Pazarlama ilkeleri.istanbul. Tiirkmen Kitabevi.2001.s.135

7 Kvartalnov,V.I inostranniy Turizm.Moskva.Finansiy i Statistika.2001
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-Marka, dagiticilarla iliskilerde ¢cok 6nemlidir. Dagiticilar, inandiklar1 ve
giivendikleri markalar tercih ederler ¢linkii bilinmedik bir marka, dagitic1 agisindan
ticari bir risktir. Sirketin iyi bir markaya sahip olmasi, dagitimda sorun yagamamasi
demektir. Tyi bir marka, sirketinin yeni markalar1 i¢in de iyi bir referanstir. Mesela
The Coca Cola Company’nin pazara yeni bir marka sunmasi oldukc¢a kolaydir.
-Marka, insan kaynaklar1 agisindan da ¢ok degerlidir. Bilinir bir markaya sahip bir
sirket i¢in ¢alistyor olmak ¢alisanlart motive eden 6nemli bir faktordiir.

Marka olusturmanin en temel yapi taslarindan birisi hi¢ siiphesiz kalitedir.
Yapacaginiz isten, yaratacaginiz markadan biiyiik beklentileriniz olacaksa markaniz,
daha dogrusu iiriin/ hizmetiniz yine 6ncellikle, kaliteli olmali, rakiplerden her konuda
olmasa bile, baz1 konularda iistiin olmali, makul bir émrii ve dayanaklig1 olmalidir.
Uriin/hizmetiniz (markaniz) tiiketicinin/miisterinizin mutlaka bir sorununu ¢dzmeli
ve yaramalidir.”*® Basarili bir markanin belki de miisteriye yansiyan en 6nemli yani
o markanin verdigi kalite giivencesidir. Miisteri markali {iriine 6dedigi bedel
karsiliginda, o iiriiniin ihtiyaclarini benzer diger iiriinlere gore ¢ok daha iyi
karsilayacaginin farkindadir ve bundan dolay1 diger tirtinlere gore farkli bir fiyat
O0demektedir. Miisterinin ayn1 markali iirlinii siirekli satin almasinin saglanmasi,
markanin verdigi giivenin siirekli olmasina, bu gilivenin siirekliligi gercekten kaliteli
bir marka imajima baghdr.'*’

Markanin, {iriin ve iiriiniin kalitesiyle 6zdeslesmesi s6z konusudur. Bu agidan konuya
yaklasildiginda; markanin ¢agristigi degerler ¢ok 6nemli olmaktadir. Bir marka, ya
kotii bir tirtinle ya da diisiik kaliteli bir liriinle de 6zdeklesebilir ve boyle bir durum
kalitenin diizeltilmesi halinde bile kolay kolay degismeyecektir.'*’

Artan rekabet ortaminda isletmeler i¢in en isabetli yol rekabet iistiinliigii saglamaktir.
Yani isletmeler mal ve hizmetlerini hem daha kaliteli hem de diisiik maliyetlerle elde
ederek giiciinii arttiracaklardir. Toplam kalite yonetimi bu baglamda hizmet ve
iriinlerin markalasmasi ve kalitesinin istikrarli saglanmasinda 6nemli arag niteligini

tastyabilmektedir.

% A.g.e. Adem Cabuk. Aybeniz Ar.s65

139Smirnova,M..: Formirovaniye Gostinicnoy Seti: (Zincir Otellerin Olusumu.)Kontseptsiya,
Metody, Praktika. Gostinignoe Delo.2005

"% fbrahim Kavrak oglu. Kalite ve Marka. Diinya Gazetesi. Diinya Ekonomi Politika Eki.14 Ocak
1999.
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TKY, bir isletmenin tiim fonksiyonlar1 agisindan kaliteyi hedeflemek ve biitiin
isletme diizeylerinde birbiriyle baglantili siire¢lerde bastan sona kusursuzlugu elde
edebilmek diisiincesidir. TKY, miisteri boyutunda tanimlanacak olursa, tiiketicinin
mevcut ve gelecekteki beklentilerini tam ve ekonomik bir sekilde karsilamak
amaciyla, tiim ¢alisanlarin katilimi ile tiim islerin siirekli gelistirilmesini ve
tyilestirmesini 6ngoren, ¢evreye saygili bir yonetim anlayisidir. TKY, ir isletmede
etkin bi¢imde uygulandiginda, yonetim fonksiyonlarinda kaliteyi, ¢alisanlarda
kaliteyi, tiim is ve is siireglerinde kaliteyi, dolayisiyla, sunulan mal ve hizmette
kaliteyi yakalamak miimkiin olacaktir.'"!

Kalite uygulamalarinin 6nemi giinlimiizde hizla artmaktadir. Bunun nedenlerinin
basinda kalite ve etkinligin el ele gitmesi, isletmelerin kalite uygulamalar ile
verimliliklerini arttirabilmeleri, kar oranlarini yiikseltebilmeleri, maliyetlerini
diisiirebilmeleri ve rekabette avantajli konuma ge¢me olanagim yakalamalaridir.'*
Hizmet kalitesinin hizmet isletmesine sagladig1 yararlari su sekilde siralanabilir:'*

-Alicinin kazanilmasi: Yiiksek kalite, alic1 sadakati ve olumlu imaj yaratir.

—Fiyat rekabetinden kaginma: Yiiksek kalite, her sunucuya kayiplar yaratacak bir
fiyat rekabetinden kacinilmasina ve isletmenin potansiyel gelirinin {ist diizeylere
cekilmesine katkida bulunur.

-Kaliteli ig goreni elde tutabilme: Yiiksek kaliteli tirlin ve hizmet {ireten isletmeler,
1yi ve karlilig1 yiiksek isletmelerde calismay1 yegleyen ve bu yolla kendini 6rgiitle
0zde leslestirmek isteyen is goreni elde tutabilmede basar1 saglar.

- Maliyetlerde diisme saglanmasi: Diisiik kalite, {iriin ve hizmet maliyeti ile i¢ ve dis
maliyetlerde yilikselmelere neden olur.

Miisteri ve marka baglilig1 olusturamayan isletmeler giinlimiizde ¢ok kisa siirede
pazardan silinmektedir. Uzun vadede basar1 saglamanin yolu isletmeye, iirlinlerine,

hizmetlerine gilivenirligi arttirmaktan gegmektedir. Giivenirlik siirekliliktir bu da

! Oya Aytemiz Seymen. Tamer Bolat. Hizmet Kalitesinin Arttirilmasinda i¢ ve Dis Miisteri

Tatmininin Olg¢iimii ve Degerlendirilmesi..;Sevkinaz Giimiisoglu,ige Pirnar,Perran Akan,Atilla
Akbaba.(Ed.)Hizmet Kalitesi icinde.( 244-255)Kavramlar,Yaklasimlar ve Uygulamalar. Detay
Yayincilik. Ankara.2007. ss.244-245

2 fge Pirnar.Kalite Kavrami ve Onemi.Hizmet Kalitesi. Sevkinaz Giimiisoglu,ige Pirnar,Perran
Akan,Atilla Akbaba.(Ed.)Hizmet Kalitesi i¢cinde.(38-56)Kavramlar,Yaklasimlar ve Uygulamalar.
Detay Yaymecilik. Ankara.2007. ss.45-46

'3 Hasan Tekeli. Turizm Pazarlamasi ve Planlamasi. Detay Yaymncilik. Ankara.2001.s.34
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uzun vadeli kalite istikrarina baglidir. Bir markanin basarili olmasi i¢in gerekli olan
sartlara baktigimizda;her seyden 6nce markanin tiiketici zihninde net bir sekilde
konumlandirilmas1 gerekmektedir.Marka yonetiminde ve marka stratejilerinin
belirlenmesinde 6zellikle {izerinde durulmasi gereken iki konu vardir, bunlar altyap1
ve kalitedir.Kalite marka sadakati yaratmakta, sadik miisteriler ise gelirleri

arttirmaktadir.'**

Kalite ve marka arasinda ¢ok kuvvetli bir iligski oldugunu
sOyleyebiliriz. Miisteri markal1 {iriinii alirken o iirlinlin kendisinden beklenen
fonksiyonlar1 en iyi sekilde yerine getirecegine inanmakta, belirli 6zelliklere, kalite
ve standartlara uygun oldugunu diisiinmekte, iirtiniin kullanim 6émrii iginde
fonksiyonel 6zelliklerini siirekli yerine getirecegini bilmekte, dayanikli ve glivenilir
bir lirlin satin aldigin1 ve herhangi bir sikdyet veya ariza durumunda bunun derhal
giderilecegine ylirekten inanmaktadir. Kaliteli ve markali {iriinlerin kendisine bir
itibar kazandirdigini diisiinmektedir. Miisteriye boylesine giiven veren bir markanin
ve kalitenin siirekliligi ise, basarili toplam kalite yonetimi uygulamalarina baghdir.
Sadece iiriiniin kaliteli olmas: giiclii bir marka imaj1 icin yeterli degildir. Isletmenin
biitiin fonksiyonel birimleri, kapidaki bekg¢isinden en iist yonetimine kadar herkes
kaliteli marka noktasina odaklanmali ve tiim kurumsal stratejiler buna gore
belirlenmelidir. En iyi tedarikg¢iler secilmeli, bu tedarikgilerle iligkiler saglam ve
giivenilir bir yapida olusturulmalidir. Toplam kalitenin 6nemli araclar1 olarak
tanimlayabilecegimiz; kalite cemberleri, 5S, kiyaslama (benchmarking), beyin
firtinas1 toplantilari, istatistiksel kalite kontrolii, kalite-maliyet sistemi ve ISO 9000
uygulamalari basarili sekilde gergeklestirilmelidir. Biitiin stratejilerin, ¢aligmalarin,
iretim ve pazarlamanin odak noktasini miisteri olusturmalidir. Firmanin toplam
kalite ve marka stratejileri siirekli gelistirme ilkesine dayandirilmali, ¢evresel
dinamikler en iyi sekilde izlenmeli ve bunlar analiz edilerek giiglii rekabet stratejileri
gelistirilmelidir. 145 Toplam Kalite ve markalasma turizm isletmeleri i¢in ¢ok dnemli

konularin dniinde geldigini ifade edebiliriz.

'* A.g.e.ige Pinar.ss.49-50
145 A.g.e. Halil Savas.Hakan Sarita. Ahmet Bardakgi.
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3.7.Kazakistan’da Turizm

Kazakistan Orta Asya ve Dogu Avrupa arasinda 2.727.300 km2 yiiz 6l¢limii ile (Bat1
Avrupa'nin yiiz 6l¢limii kadar) diinyanin en biiylik yliz 6l¢iimiine sahip dokuzuncu
tilkesidir.

Bagimsizligin kazanilmasina dogru 1989 yilinda 16.464.464 kisi olan iilke niifusu,
1999 yilina gelindiginde Slav ve Almanlarin iilkeden go¢ etmeleriyle 14.500.000'e
kadar diismiistiir. 2009'da bu say1 16.200.000'e yiikselmistir. Ulke bugiin niifus
bakimindan diinyanin 60. biiyiik iilkesi olmakla birlikte, kilometrekare basma 5,5
insan ile 210.'dir. Bagimsizligin ardindan siyasi ve ekonomik istikrara kavusan
Kazakistan'da biiyiik petrol, uranyum, demir, altin ve kursun rezervleri
bulunmaktadir. Kazakistan dogal kaynaklar1 ve cografyasi itibariyla 6nemli bir
tilkedir. Kazakistan'da 1225 ¢esit mineral ihtiva eden 493 yatak bulunmaktadir.
Uranyum, krom, kursun ve cinko yataklarinin zenginligi itibariyla diinya ikincisi,
mangan itibariyla diinya ti¢linciisii, bakir itibariyla de besincisidir. Kémiir, demir ve
altin rezervleri itibartyla Kazakistan diinya siralamasinda ilk on iilke arasinda,
dogalgaz, petrol ve alliminyum rezervleri itibariyla da, sirast ile ilk on iki, ilk on ¢
ve ilk on yedi lilke arasinda yer almaktadir. Kazakistan'da 1996 yilinda diinyanin en
biiyiik ticlincii altin madeni bulunmustur. Diinyada ki kromun %26's1, altinin %20'si,
uranyumun %17'si Kazakistan'dadur.'*°

Bununla birlikte {ilkede turizmin gelisimine yonelik temel ekonomik, yapisal,
kiiltiirel, dogal kaynaklar bulunmaktadir.

Kazakistan 1993 yilinda Diinya Turizm Orgiitiine iiye olarak kabul edilmistir. Turizmin
gelisimine yonelik 1992 yilinda bazi standartlar ve yasal temeller hazirlanarak yiirtirliige
girmigtir. Turizm agisindan 1993 yili iilkenin turizminin gelisimi agisindan énemli y1l oldu, o
sene turizm endistrisini gelistirmeye yonelik olarak bir milli plan hazirlamistir.1997°de
turizm i¢in Onemli bir bagka devlet programi olan ‘Tiirk Halklarinin Kiiltiirel Mirasini

Koruma ve Gelistirme i¢in Biiyiik ipek Yolu’nun Tarihi Merkezlerini tekrar canlandirma’

"% A.A.Saypov.Teoriya i Praktika Turizma Kazakstana.(Kazakistan Turizmi Pratigi ve Teorisi.)
Kazak Bilim Akademisi Yayini.Almat1.2007.s.15
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programi kabul edilmistir. Ayrica 1997 yilinda Kazakistan’in 2030 yilina kadar siirecek olan
‘turizmi gelistirme stratejisi’ de ortaya konmustur.'*’

Kazakistan Turizm ve Spor Bakanligi, iilkemize giris-¢ikis yapan yabanci ziyaretci
ve vatandas sayilarina iligkin verileri sinir kapilarimizda Milli Savunma Bakanligi’na
bagli Hudut Miidiirliigii’ niin tuttugu milliyet bazindaki kayitlardan elde etmektedir.
Turizm geliri Maliye Bakanlig1 ve Merkez Bankasi kayitlarindan saglanmustir.
Asagidaki tabloda verildigi iizeri, Kazakistan Istatistik Kurumu verilerine gore'*®
tilkeyi 2005 yilinda 5 990 691 kisi ziyaret etmisse, 2006 yilinda 7 129 648 kisi, 2007
yilinda bu rakam 9 261 554 kisiye ulasmistir. Boylece iilkeye yapilan ziyaretler
sayist artabilmektedir. Ayni1 zamanda yurt digina seyahat amagli ¢ikan Kazakistan
vatandaslari sayis1 da artmaktadir, 2005 yilinda 2 974 869 kisi yurtdisina ¢ikmissa,
2007 yilinda bu rakam 4 544 440 kisiyi bulabilmektedir. Ulkenin turizm sektdriinden
saglanan geliri 2005 yilinda 138,7 milyar Kazak tengesi ¢ivarindayken, 2006 yilinda

190,1 milyar tenge’yi bulmustur. Tablo No: 6. Kazakistan turizmi verileri.

2005 2006 2007
Kazakistan Cumhuriyeti’ne
gelen yabanci Kisi sayis1 5990 691 7129 648 9261 554
Yurtdisina ¢ikan
vatandaslar sayisi 2 974 869 3 687 849 4 544 440

Turizm sektorii geliri,milyar
tenge. (1 USD=148
KZT) 138,7 190,1

Kazakistan Cumhuriyeti
vatandaslarinin yurtdis:
turizm harcamalari, milyar
tenge .(KZT) 7 495,7 8 719,6 11 522,6

Yabanci ziyaretcilerin
turizm harcamalari, milyon

ABD dollar1 22284 2 807,6 3552,1
GSYH’deki turizmin pay1 1,8 1,9
Gelen turist sayisi, bin Kisi 4 365,0 4706,7 5310,6
Yurtdisina giden Kisi sayisi,

bin Kisi 3 004,0 3 687,9 45444
i¢ Turizmi, bin Kisi 3280,0 3 495,0 3932,6
Turizm acenteleri sayisi 846 921 1007
Konaklama mekanlari sayisi 385 465 469
Yeme —igme mekanlari

sayisl 407 422 414
Restaurant, Lokanta, barlar

sayisi 4360 4 418 4367
Miizeler sayisi 187 185 195
Teatrolar 51 53 55
Circus 3 4 4

147 A N.Pyharev.Problemy Razvitya Turizma v Yujnom Kazakstane.(Giiney Kazakistan’daki
Turizmi gelistirme Sorunlari.)Ed.A.N.Pyharev,E.O.Omar.Problemy Razvitiya Turizma i Vozrojdeniye
Istoriceskoy Znagimosti Selkovogo Puti.(Turizm Gelistirme Sorunlar1 ve Ipek Yolu’nun Tarihi
Onemini Canlandirma) Giiney-Kazakistan Devlet Universitesi.Simkent.1998.5.126

'*¥ Kazakistan Turizmi istatistigi-2007.istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov. Kazakistan Istatistik
Kurumu Yayinlar1. Astana.2008.ss.5-110
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Hayvanat bahceleri 4 4 4

Milli parklar ve koruma
alanlar1 102 107 109

Kaynakga: Kazakistan Turizmi Istatistigi-2007 Istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov.
Kazakistan Istatistik Kurumu Yayinlari. Astana.2008.ss.5-110

Kazakistan devleti Merkez Bankasi, Maliye Bakanlig1 ve Istatistik Kurumu verilerine gére
tilkeye giris yapan yabanci ziyaretgilerin turizm harcamalar1 2005 yilinda 2 228,4 milyar
tenge’yi bulmussa, 2006 yilinda 2 807,6 milyon tenge ve 2007 yilinda 3 552,1
milyon tenge’ye ulasabilmektedir. Ulke turizminin Gayri Safi Yurtici Hasilattaki
payt 2006 yilinda ylizde iizerinde 1,8 ise, 2006 yilinda artis yasayarak 1,9
gostergesine yiikselebilmistir. Bununla birlikte iilkede i¢ turizminde biiyiime
yasanmaktadir, 2005 yilinda 3 280,0 milyon kisilik olan turizm piyasasi, 2007
yilinda 3 932,6 milyon kisiye ulagmistir. Seyahat acenteleri sayis1 da turizm talebinin
ylikselmesine yonelik olarak artabilmektedir, 2005 yilinda 846 turizm acentesi, 2006
yilinda 921, 2007 yilinda ise bu rakam 1007 tane acente sayisina ulasabilmistir.
Konaklama mekanlar1 sayis1 da 2005 yilinda 385 ise, 2007 yilinda 469 ulagmustir.

Kazakistan vatandaglarmin gittigi tilkeleri istatistigine bakildiginda, (tablo No:8)
genelde Bagimsiz Devletler Toplulugu (BDT) iilkelerine olan ziyaretler oldugu
anlagilmaktadir. Ulkeyi ziyaret etmis olan yabanci kisilerin 2005 yilinda toplam
5990 691 ziyaretci ise onun 5 601 571 BDT devletlerinden, 389 120 ise BDT
disindan gelen ziyaretciler, 2006 yilinda toplam 129 7 648 kisi, onun 6 640 893 BDT
tilkelerinden, 488 755 ise BDT disindan, 2007 istatistik verilerine gore toplam 9 261
554, onun 8 637 857 BDT iilkelerinden, 623 697 ziyaret¢ci BDT digindan gelen
ziyaretgilerden olusturdugunu gorebilmekteyiz.

Tablo No:8.Kazakistan Cumhuriyetinde dis aktif, pasif ve i¢ turizm

2005 2006 2007
Kazakistan
vatandaslarinin yurtdisi
cikis1 toplam 2974 869 3687 849 4544 440
BDT’1ya cikis 2577 026 3179 915 3749 996
BDT’1 disina ¢ikis 397 843 507 934 794 444
Yabanci iilke
vatandaslarinin
Kazakistan’a gelisi
toplam 5990 691 129 7 648 9261 554
BDT’dan gelen 5601571 6 640 893 8 637 857
BDT disindan gelen 389 120 488 755 623 697
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Kazakistan Istatistik Kurumuna ait turizm istatistik verilerine gére 2005 ve 2007
yillar1 araliginda dis aktif turizm acisindan, en cok ziyaretler akraba ziyaretler
olusturmaktadir. Ulkeye ikinci diinya savas1 sirasinda zor durumlarda siyasi siirgiinle
go¢ eden Almanlar, Ukraynalarilar, Kirim Tatarlari, Azeriler, Yahudiler ve diger

milletler Sovyetler Birliginin dagilmasi sonrasi ata yurtlarina donmektedirler. Ayrica
Sovyet hiikiimeti kurulus yillarinda ata yurtlarini terk etmek zorunda kalan Kazaklar
giiniimiizde basta Tiirkiye olmak iizeri diinyanin ¢esitli iilkelerinde yasamaktadirlar.
Bahsettigimiz sahsiyetler giinlimiizde Kazakistan’t ana vatani1 sayarak iilkede
yasayan akrabalarin ve yasadigi sehirlerin ziyaret etmektedirler. Akraba
ziyaretlerinden sonra en c¢ok is amacl ziyaretler gergeklestirilmistir. Bunun
nedeniyse ililkenin dogal kaynaklara sahip olmasi, miikemmel konumu, yeni baskent
insasi, petrol ve gaz gibi calismalar is adamlarinin akisina etken oldugunu
sOyleyebiliriz. Sayisal olarak turizm amach ziyaretler, akraba ve is amagh
ziyaretlerden sonraki iilke ziyaretlerin olusturmaktadir. Amacina goére dis aktif
turizm, pasif ve i¢ turizmi verileri asagidaki tabloda verilmektedir. Dis pasif turizm
acisindan bakildiginda yinede akraba ziyaretleri yiiksek konuma sahip olabilmektedir.
Sirasiyla ikinci sirada is amach ziyaretler, turizm gelmektedir. Ayrica iilkede i¢ turizm de
giin gectikce gelisme trendin gosterebilmektedir. Ornegin 2006 yilinda i¢ turizm 184 379
kisi seviyesinde ise 2006 yilinda bu gosterge 209 143 kisiye ulagsmistir. Dig aktif turizm
acisindan bakacak olursak, toplam gelen ziyaretcilerin sayilart yillar itibarice
artmakta oldugunu sdyleyebiliriz. D1g aktif turizm tilkede 2005 yilinda 5990 691
kisi, 2006 yilinda 7 129 648 kisi, 2007 yilinda ise 9 261 554 ziyaret¢iyi bulabilmistir.
Diger anlamiyla gegen yillarda Kazakistan turizmi hizli bir yiikselis gosterebilmistir.
Dis pasif turizm agisindan 2005 yilinda 2 974 869 kisi, 2006 yilinda 3 687 849 kisi,
2007 yilinda ise 4 544 440 yurt disina seyahat gerceklesmistir. Genel olarak
Kazakistan vatandaslarmin yurtdisi1 seyahatlerinin arttigin1 goérebilmekteyiz. Ulkenin
i¢ turizmi verilerin inceledigimizde 2005 yilinda 184 379 kisi, 2006 yilinda 209 143,
2007 yilinda ise 193 122 kisi yurti¢i seyahatlerin yapmis bulunmaktadir.

Tablo No:8 Kazakistan’dan yurt disina ¢ikis yapan ve gelen ziyaretcilerin ve i¢
turizmi amacina gore dagilimu.

Dis aktif turizm

Yillar

2005

2006

2007

Turizm

79 870

109 913

115 994
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AKkraba ziyareti 3505578 3909 385 5524 925
is amach 235 052 247 877 274 434
Diger 2170191 2862473 3346201
Toplam 5990 691 7129 648 9261 554
Dis pasif turizm
Turizm 150 220 158 538 209 664
Akraba ziyareti 2 070 206 2 692 440 3253 624
is amach 191 280 143 938 198 064
Diger 563163 692933 883088
Toplam 2 974 869 3 687 849 4 544 440
i¢ Turizmi
Turizm 107 470 143 132 161 944
AKkraba ziyareti 8 686 10 784 4143
is amach 60 999 48 552 19 199
Tedavi 7116 6218 7 585
Dini 30 30 38
Ticari 60 200 213
Diger 7224 6675 7836
Toplam 184 379 209 143 193 122

Kaynakgca: Kazakistan Turizmi Istatistigi-2007 Istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov.
Kazakistan Istatistik Kurumu Yayinlar1. Astana.2008.ss.5-110

Kazakistan’1 ziyaret etmis olan turistlerin milliyetine gore dagilimi asagida verilmektedir.
Asagidaki verilere gore, Kazakistan Cumhuriyetin BDT iilkelerinden en ¢ok Orta Asya
Cumbhuriyetlerinden gelen turistler birinci sirada yer alabilmektedir, sirasiyla BDT i¢inden
Rusya ve Ukrayna ikinci ve ii¢lincii swray1 almaktadir. BDT iilkeleri disindan gelen
ziyaretcilerin milliyetine gore dagiliminda Cin’den gelen ziyaretciler birinci sirada yer
alabilmektedir. Cin’den gelen ziyaretgiler 2005 yilinda 85696 kisi ise, 2007°de bu rakam
171753’e kadar yiikselebilmistir, Cin’den sonraki yeri Tiirkiye’den gelen ziyaretciler
edinmektedir. Tiirkiye’den gelen ziyaretciler 2005 yilinda 58034 kisi ise, 2007 yilinda
121455 kisiyi bulabilmistir. Sayilan iilke vatandaglarindan sonraki yeri ABD vatandaslari
alabilmektedir, 2005-2007 yillar araliginda sayilar1 fazla artmamislardir ve 25346-25956 kisi

araligindaki bir trendi gostermislerdir.

Tablo No:9.Kazakistan Cumhuriyetine gelen ziyaretgilerin milliyetine gore dagilimi.

2005 2006 2007
BDT 5601571 6 640 893 8 637 857
Azerbaycan 67 030 49 417 46 523
Ermenistan 5765 7220 10 760
Beyaz Rusya 15916 16 438 20 153
Giircistan 5278 6 865 10 733
Kirgizistan 116 3028 1612 044 2 152 956
Moldova 4022 7708 9672
Rusya 2 089 857 2258 501 2679 011
Tacikistan 311710 391 759 552 999
Tiirkmenistan 21136 23 674 30 966
Ozbekistan 1862 251 2212491 3069979
Ukrayna 55578 54776 54 105
BDT’dan Dis devletler 389 120 488 755 623 697
Avustralya 2 040 2 385 3129
Avusturya 1964 2422 3419
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Arnavutluk 90 86 78
Cezayir 88 102 85
Arjantin 208 208 249

Afganistan 1071 2237 3169

Banglades 47 108 233
Belcika 1399 1523 1891

Bulgaristan 1081 1322 1715

Bolivya 17 100 80

Bosna Hersek 122 171 315
Brezilya 183 264 496
Vatikan 26 22 13
ingiltere 19659 22 855 27 694
Macaristan 2261 2 965 3 668
Venezuela 48 124 188
Vietnam 88 - 122
Gana 15 27 53
Almanya 84 534 92 429 102 210
Yunanistan 1364 1234 1308
Danimarka 920 1018 1362
Misir 381 651 832
Zimbabwe 106 121 51
israil 4737 5166 5956
Hindistan 6160 7197 9280
Endonezya 211 328 465
Urdiin 342 405 592
irak 40 66 75
iran 9 659 9474 10 492
irlanda 878 1124 1269
izlanda 47 50 62
ispanya 1307 1603 2073
italya 8 462 9 640 11 939

Kambodja 11 31 18
Kamerun 5 11 84
Kanada 4440 4597 5550

Katar 25 30 119
Kenya 47 35 41
Giiney Kibris 67 77 82
Kuzey Kore 80 132 152
Cin 85 696 117 279 171 753
Kolumbya 122 167 263
Kuba 147 197 183
Kuveyt 15 67 101
Laos 12 4 12
Letonya 1 687 1771 1 866
Lesoto - 1 115
Livan 461 476 548
Libya 50 77 120
Litva 4122 4 641 5349

Lihtenstayn 3 8 5

Liiksemburg 67 98 121

Madagaskar 4 2 2

Makedonya 274 196 162

Malaysiya 647 1235 1450
Malta 24 37 50
Fas 79 94 109
Meksika 90 63 89
Monako 135 1 11
Mogolistan 7707 9676 10 669
Yemen 54 42 35
Nepal 86 102 104
Nijer 5 14 10
Nijerya 126 618 226
Hollanda 6576 6978 7769
Yeni Zelanda 413 501 673
Norve¢ 723 839 1002
UAE 280 612 1173
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Oman 54 67 83
Pakistan 1944 2 623 2 950
Filistin 83 57 160
Panama 14 14 16
Peru 37 45 36
Polonya 4491 5 669 7208
Portekiz 359 454 676
Romanya 1580 2 606 3983
Suudi Arabistan 237 310 321
Singapur 578 700 715
Suriye 321 358 398
Slovakiya 588 702 782
Sloveniya 389 423 571
Somali 7 4 5
Sudan 27 40 27
ABD 25 346 26077 25 956
Tayvan 1487 179 210
Tayland 292 566 976
Tunus 44 2323 75
Tiirkiye 58 034 88 070 121 455
Uganda 15 175 14
Filipinler 999 2112 3240
Filanda 982 1269 1274
Fransa 4712 5893 7165
Hirvatistan 500 684 969
Cek Cumbhuriyeti 1330 1 686 2138
Cili
22 52 48
isvicre 1580 1832 2299
isvec 988 1118 1284
Sri Lanka 66 66 140
Estonya 487 536 615
Etiyopya 8 14 22
Giiney Afrika Cumhuriyeti 1077 1194 1 466
Yugoslavya 1489 2018 2 520
Giiney Kore 10 412 13 450 21079
Jamaika 8 24 9
Japonya 3171 4222 5223
Diger devletler 1527 2987 3010
Toplam 5990 691 7 129 648 9261 554

Kaynakca: Kazakistan Turizmi Istatistigi-2007 Istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov.
Kazakistan Istatistik Kurumu Yayinlari. Astana.2008.ss.5-110

Genel olarak iilkede turizmin bir gelisme trendi gostermekte oldugunu ifade edebiliriz.

Dogal giizellikler ve kiiltiirel zenginlige sahip Kazak topraklari i¢in gosterilen ilginin az

olmakta oldugunu goérebilmekteyiz, bunun nedeniyse iilkenin sosyal-ekonomik sorunlari,

tanittm ve imaj caligmalarinin zayifligl, turizm yoOnetici kadrosunun az olmasi vb.

problemlerden kaynaklandigini soyleyebiliriz.
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3.7.1.Kazakistan’in turizm politikasi ve rekabet edebilirlik stratejisi

Turizm, 6zellikle gelismekte olan iilkeler bakimindan oldukga biiyiik bir ihtiya¢ olan
ve bu baglamda doviz girdisi saglayan, istthdam olanaklarin arttiran ve tlkeler
arasinda ortak bir yasam bi¢iminin gelismesine katkist olan ekonomik bir
faaliyettir.'* Bu yiizden zengin turizm potansiyeline sahip olan iilkelerin dengeli bir
turistik gelisme saglamasi i¢in planl ve etkin bir turizm politikasin1 uygulamalidir.
Aksi takdirde, turizm politikasi olmayan, turizm kalkinma amaglar1 veya amaca
yonelik araglar belli olmayan {ilkelerin turizm sektoriinde pek yarar saglamayacaktir.
1990 yillarda Sovyet Birligi yikildiktan sonra, sosyalist ekonomiden serbest piyasa
ekonomisine gecis donemi Kazakistan i¢in zorlu gelismelerin yasandigi bir donem
olmustur. Piyasa ekonomisine gecen Kazakistan piyasa kurumlarini olusturmus,
temel reformlar1 yapmis ve kismen s6z konusu ekonomik siirece ge¢mistir. 1990’11
yillarda goriilen duraklama ve gerilemeler, kabul edilen Anayasa ile ve ekonomi
yonetiminde degisiklikler yapilmasi sonucu zamanla asilmistir. Alinan Onlemlerle
1999 yilindan itibaren ekonomik biiyiime saglanmistir. Kazakistan, ekonomisinin
yeniden yapilanmast konusunda gerceklestirilmesi gereken en Onemli nokta
tesislerin, sanayinin ve teknolojinin modernizasyon siirecinin hizlandirilmasidir.
Avrupa Rekonstrilkksiyon ve Gelistirme Bankasi’nin degerlendirmelerine gore;
Kazakistan son 10 yi1lda BDT iilkeleri i¢inde dogrudan yapilan yabanci yatirimlarin
miktar1 acisindan Rusya’dan sonra ikinci, kisi basina diisen yabanci yatirimlarin
miktar1 agisindan birinci siradadir. Yatirnmlarin cogu (%80) petrol, gaz, metaliirji ve
madencilik sektérlerinde yapilmustir.'

Zengin dogal giizelliklere ve kiiltiirel mirasa sahip Kazakistan bagimsizlgini
kazandiktan sonra turizme onem vermeye baslamistir. Evrensel turizm normlarini
iceren turizm ile ilgili yasa 13 Temmuz 1992’de Kazakistan Parlamentosu tarafindan
onaylanmistir.1993 yilinda Diinya Turizm Orgiitii’ne iiye olan Kazakistan’da ayn1 y1l

turizm endiistrisini gelistirmek i¢in Ulusal Program kabul edilmistir. Kazakistan

%9 Ozan BAHAR, Metin KOZAK, Uluslararasi Turizm ve Rekabet Edebilirlik, Detay Yayncilik,
Ankara,2005,s.14

' Nevruzoglu ALIYEV, Kazakistan ile Tiirkiye’nin Dostluk Birligi, Dis Ticarette Durum.
Tiirkiye Dis Ticaret Dernegi Yaymn Organi, Say1:47,Istanbul,2001,5.34
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bircok Tllkeyle turizm isbirligi anlagmalar1 imzalamistir. Kazakistan Devlet
Programi’nda, Ipek Yolu iizerindeki tarihi merkezlerin yeniden canlandirilmasi, Tiirk
uygarliklarma ait kiiltiirel mirasin korunmasi ve stirekli gelistirilmesi, turizm ile ilgili
altyapinin yenilenmesi konular1 ve 2030 yilina yonelik turizm gelisim plani
ayrintilariyla ele alinmistir. S6z konusu girisimler Cumhurbaskanligin 27 Subat 1998
tarth ve 3859 sayili kararnamesi ile baslatilmigtir. Bu girisimlerin uygulamaya
konulmasi i¢in, 10 Agustos 1998 tarihli ve 758 sayil1 hiikiimet karari ile ulusal sirket
niteligi tastyan bir anonim sirket olan Kazakistan ipek Yolu Sirketi’nin kurulmasi
kabul edilmistir. 29 Aralik 2000 tarihli ve 1947 sayili “Seyahat Endiistrisinin
Gelisimine Y&nelik Oncelikli Onlemler” ile ilgili hiikiimet karar1 ve Kazakistan
Cumbhuriyetinin Turizmle Ilgili Kanun Tasaris1 Parlamento’ya sunulmus ve Haziran
2001 tarihli yeni Turizm Plani’nda Kazakistan ekonomisinde turizmin hukuki,

iktisadi, sosyal, orgiitsel temelleri yer almistir.""

Eski Ipek Yol iizerinde énemli bir yer edinmeye calisan Kazakistan, mallarin hizh
ulagimi i¢in 3.000 km. demiryolu ag1 insa etmeyi planlamaktadir. Kirsal kesimde
igsizligi ve fakirligi yok etmek icin, eko turizm etkinlikleri i¢in 6nemli bir potansiyel
arz eden Kazakistan’in kirsal ve daglik alanlarinda UNESCO’nun da katkilariyla
kiiltiir ve eko turizm projeleri uygulanmaya ¢alisilmaktadir. Bdylece hem doganin
korunmasi saglanacak, hem yorenin kalkinmasi gergeklesecek ve hem de Kazak
gocebe kiiltiirii ile zengin flora ve hayvan varligi yabanci ziyaretgilere tanitilmis

152
olacaktir.

Boylece, uluslararas1 turizm piyasasinda Kazakistan rekabet giicii
kazaniminda ¢ok biiyiik bir avantaj elde etmis olacaktir ve bununla birlikte turizmin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi ve gelismesi, kavramsal olarak turizme kaynak
olusturan bolgesel ve yerel, kiiltiirel ve dogal degerlerinin korunup gelistirilerek,

turistik ¢ekiciligin devamligina yol acabilecektir.

Ileriye yonelik yapilan projeksiyonlarda, 2007-2011 yillar arasinda gerceklesecek

turizmin kalkinma programinin sayesinde Kazakistan’in 2007 yilinda 4,5 milyon ve

! Republic of Kazakhstan,Tourism:investment Opportunities,Kazakhstan investment
Promotion Center/Kazinvest,Almat1,2002

132 UNESCO,Cultural and Eco-tourism in the Mountainous Regions of Central Asia and in the
Himalayas:Kazakhstan, http://portal.unesco.org/culture/en,17 Temmuz 2004
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2011 yilinda ise 9,5 milyon turist ¢cekmesi ve 2011 yilinda 4,8 milyar ABD Dolari
gelir elde etmesi Ongoriilmektedir. Bu programin Oncli amaglarinin  birisi,
Kazakistan’t Orta Asya bolgesinin turizm merkezine déniistirmesidir.'>
Kazakistan Istatistik Kurumu verilerine gore iilkede 2007 yili itibariyla 20 tane
havalimam1 bulunmaktadir, bunlardan 14 tanesi uluslar arasi havalimani statiisiine
sahiptir. Ayrica tlilkede 32 gar, 60 otogar, 1 deniz iskelesi, 2 nehir iskelesi, 15 082 km
demir yollari, 93140 km karayollari, 4 052 km deniz ve nehir yollar1 mevcuttur.
Tablo No: 10.Kazakistan’da ulagim

Yillar 2005 2006 2007
Havalimanlar 21 17 20
Opan:
Uluslar arasi havalimanlari 14 14 15
Garlar
32 32 32
Otogarlar 57 57 60
Deniz Iskeleleri 1 1 1
Nehir iskeleleri 2 2 2
Yollar uzunlugu km.
Yillar 2005 2006 2007
Demir yollar 15 021 15 082 15 082
Karayollar 90 845 91 563 93140
Gemi ve nehir yollari 4032 4 052 4 052

Kaynakca: Kazakistan Turizmi [statistigi-2007 Istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov.
Kazakistan Istatistik Kurumu Yayinlar1. Astana.2008.ss.5-110
Kazakistan’da turizmin gelisimine ilgili olarak birka¢ sektorsel bilgileri getire biliriz.

Ulkenin 2007 yilindaki turizm istatistik verilerine gore 469 konaklama isletmesi
olup, onlarin toplam yatak kapasitesi 43 801 olarak belirlenmistir.'”*Konaklama
isletmelerinin 2004 yilindaki doluluk orani %29 olarak belirlenmistir.'*>> Tablo No:11
Tablo No:11.Kazakistan’da konaklama sektorti.

2005 2006 2007

Oda sayisi 15 515 18 838 19 552
Suit oda sayisi 2 385 3087 3443
kapasite 33399 43 045 43 801
Doluluk orani, % 25 24 29
5 — yildizhh otel 5 7 8

4 - Yildizh 23 27 25

3 - Yildizhh 50 54 63

2 - Yildizh 20 20 23

1 - Yildizh 10 11 16
Kategorisiz 277 346 334
Toplam 385 465 469

13 Kazakistan’in 2007-201 lyillar aras1 Turizm Kalkinma Programasi’nin Raporu, Kazakistan’in
Turizm ve Spor Bakanligt,http://www.mts.kz/programma,2006
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A.g.e. Kazakistan Turizmi Istatistigi-2007.s.55.

133 A.g.e. Kazakistan turizmi. s.59
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Kaynakca: Kazakistan Turizmi Istatistigi-2007 Istatistik brosiir. Ed.Zh. I.Omarov.
Kazakistan Istatistik Kurumu Yayinlari. Astana.2008.ss.5-110

Turizminin iilkemizde gelismesi i¢cin bu yatak kapasitesinin yetersiz oldugunu
gorebiliriz. Ornegin, Kazakistan’in baskenti Astana sehrinde 75 konaklama isletmesi
vardir, ama onlarin sadece 4’ii 150 numarasi var biiylik otellerden olugmaktadir.
Genelde otellerin ¢ogu 20 numarali kiiclik otellerdir. Astana sehri konaklama

isletmelerinin toplam oda sayis1 1529°dir."*®

Uluslar aras1 kongrelerin diizenlendigi
ve bir devletin bagkenti olan Astana’ya konaklama isletmelerinde oda ve yatak
kapasitesinin yetersiz oldugu turizmin gelisimine engel yaratabilmektedir. Ayrica
kongrelerdin diizenlendigi 5 ve 4 yildizli otellerin sayis1 Kazakistan’da ¢ok azdir, bu
ise kongre turizminin gelisimindeki en temel engellerin biri olabilmektedir.

Kazakistan’da seyahat isletmeleri tur operatorliigii ve seyahat acenteligi olmak tizeri
ikiye ayrilmaktadir. Kazakistan’da 2005 yilinda toplam tur operatér ve acenteligin
sayis1 846, 2006 yilinda 921, 2007 yilinda 1007 iizerinde olarak tespit edilmistir, bu
isletmeler tarafindan 2007 yilinda 541 930 kisiye hizmet gosterilmistir. Ulke yeme-
icme mekanlari a¢isindan geligmis bir durumda oldugunu ifade edebiliriz. Kazakistan
[statistik Kurumu verilerine gére 2007 yili itibartyla toplam 103 475 kapasiteye sahip
954 Restaurant, 359 494 kapasiteye sahip 10 641 tane Lokanta ve barlar ve 377 295
kapasiteye sahip 9 198 diger yeme-igme mekanlar1t mevcuttur. Tablo No:12

Tablo No:12.Kazakistan’daki yeme-i¢gme mekanlar1 verileri

2005 2006 2007
Restaurantlar 690 870 954
Restaurantlar kapasitesi 79911 89178 103 475
Lokanta, barlar 7935 10 419 10 641
Kapasitesi 261 708 361 424 359 494
Diger yeme-icme mekanlari 5532 6126 9198
Kapasitesi 219 742 264 027 377 295

Genel olarak iilkenin turizm agisindan yetersiz sayida konaklama isletmelerine sahip
oldugunu ve bu eksikligin giderilmesi konusunda g¢aba harcanmasi gerekligini

sOyleyebiliriz.

13¢ A g.e. Kazakistan Turizmi statistigi-2007s.67.
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3.7.2.Kazakistan’da siirdiiriilebilir turizm

Siirdiiriilebilir Turizm; dogaya kars1 kesin bir taahhiit ve herhangi bir turizm veya
kalkinma faaliyetlerini yerel halk ile biitlinlestiren bir sosyal sorumluluk gerektirir.
Siirdiiriilebilir Turizm; Diinya Turizm Orgiitii (WTO), Turizm Konseyi (WTTC) ve
Diinya Konseyi tarafindan asagidaki sekilde tanimlanmaktadir:
Turizmde Siirdiiriilebilir Kalkinma; gelecekteki firsatlar1 koruyup gelistirmeyi
gbzeterek, bugilinkii turistlerin ve ev sahipligi yapan bdlgelerin ihtiyaglarini
karsilama ilkesini benimser. Bu sekilde tiim kaynaklarin yonetimi; kiiltiirel
biitlinliigiin, zorunlu ekolojik siireclerin, biyolojik g¢esitliligin ve yasam destek
sistemlerinin devamliligi saglanirken, ekonomik, sosyal ve estetik gerekler
karsilanacak sekilde one ¢ikarilir. Siirdiiriilebilir turizm iirtinleri; turistik kalkinma ile
zarar gormek yerine yararli olan yerel c¢evre, toplum ve kiiltiirlerle uyum i¢inde
islenen iirtinlerdir."’
Sorumlu Turizm, Yumusak Turizm, Asgari Etkili Turizm ve Alternatif Turizm;
Stirdiiriilebilir Turizm ile benzer anlamlar1 tasiyan terimlerdir. Bunlar, bu modiiliin
hedefleri olarak Siirdiiriilebilir Turizm terimi kapsaminda incelenmektedir.
Kazakistan’in siirdiiriilebilir turizmin gelisimine yonelik politikalar1 giintimiizde
alternatif turizm olarak adlandirilan turizm g¢esitlerini gelistirme c¢abalarindan
olusmaktadir.'*®
Kazakistan’in turizm gelistirme c¢abalarinin esas olarak siirdiiriilebilirlik ilkesini
icermesi bolgedeki turizmin gelisimine hiz kazandirabilmektedir. Kazakistan
Cumhuriyeti Turizmin 2010 yilina kadar gelistirme planina gore bolgede gelismede
son derece avantaja sahip turizm c¢esitlerinin gelistirilmesi planlanmaktadir. Adi
gecen plana gore bu turizm cesitleri Kazakistan’a rekabet edebilirlik agisindan da,
stirdiiriilebilirlik ilkesi agisindan da, Kazakistan’in sahip oldugu doga-Kkiiltiirel, sektor
acisindan da bolgedeki turizmin gelisiminde hiz ve deger lilkeler yaninda {istlinliik
kazandiracaktir. Bu turizm cesitleri asagidaki gibidir:15 ?

- s turizm

- Eko turizm

- Dag turizmi

- Kumar turizmi

- Golf turizmi

- Kiiltiir turizmi
Kazakistan’daki eko turizmin gelisimine yonelik glinlimiizde iilkede 9 adet milli

park,50 tane koruma alanlari kurulmustur, ayrica 3 tane tabiat eseri
bulunmaktadir.'®Kazakistan doga giizelligi ve ¢ekiciligi acisindan Kazakistan

zengin bir durumdadir. Ulkenin doga ¢ekiciligi yaninda onlarmn temiz gevreye sahip

Siirdiirebilir turizm modiilii.Coastline. http://www.akdeniz.edu.tr/muhfak/cevre/coastlearn-
r/tourism/index.htm

18 K azakhstan International Tourism Fairs. Soft Tourism in Kazakhstan.Htpp://www kitf kz.file
Erisim tarihi.11.12.2008.

1% A.g.e. Kazakistan turizmi. s.59

190 A g.e.Kazakistan’m 2007-201 lyillar aras1 Turizm Kalkinma Programasi’nin Raporu
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olmasi, hatta bazi yerlerin insaniyetin etkilerine ugramamis, dokunulmamis halde
olmasi Kazakistan’da turizmin gelisimine katkida olabilecektir. Ulkenin doga
cekiciligi yaninda onlarin temiz ¢evreye sahip olmasi, hatta bazi yerlerin insaniyetin
etkilerine ugramamig, dokunulmamis halde olmasi Kazakistan’da turizmin
gelisimine katkida olabilecektir. Kazakistan’da Tien-Sien dag sistemleri, Altay
daglari, Hazar ve Aral denizleri, Balkas, Markagol, Zaysan vb. golleri, Bayan-auyl,
Altin-Emel, Korgalcin, Burabay vb. milli parklari, Sirdariya, Ertis,Cayik gibi
nehirleri, Betpak-dala, Karakum,Kizilkum ¢o6lleri, Carin, Aksu  peribacalari
(Kanyon), Han tengri zirvesi (7000m), Karakiya ovasi1 (-132 m, diinyadaki ikinci
derin ovadir ), Aksu-Cabagili, Ile-Alatau, Naurizzm, Usturt vb. koruma alanlar
bulundurmaktadir. Eko turizm ve doga odakli turizm cesitlerinin gelisimi acisindan
tilkenin rekabet edebilir avantajlar sahip oldugunu sdyleyebiliriz.

Ulkede kiiltiir turizminin gelisimine yonelik olarak sahip oldugu kiiltiirel ¢ekicilikleri
rekabetci turizm piyasasindan iilkeye {istlinliik saglayabilecektir. Dogal, tarihi ve
kiiltiirel ¢ekicilikler, o iilke veya bdlgenin pazarlamasi ¢aligmalarinda 6nemli bir
avantaj saglar'®'. Kazakistan’da bulunan tarihi ve kiiltiir miraslar, gecmiste yasayan
Skif, Sarmat, Hun, Eski Tirkler, Cengiz han mirascilari, Karahanlhlar, Goktiiriikler,
Altin orda, Ak orda, Kazak hanlig1 vb. uygarliklarin bize mirasidir. Kazakistan’da
bulunan tarih ve Kkiiltiir eserlerinin en énemlileri Hoca Ahmet Yessevi, Aristan-baba,
Ibrahim-ata, Karahan vb. tiirbeleri, altin kiyafetli adam bulunan Issik, Berel
mezarliklar1 (m.6.1 bin yillik), Tamgali tas resimleri galerisi(m. 6.3bin yil),
Tirkistan, Sayram, Sauran, Taraz, Farab gibi eski sehirler kalintilar1 olusturmaktadir.
Ayrica Kazakistan’da 25 binden fazla tarih arkeoloji, mimarlik eserleri,89 devlet
miizelerinde bulunan 2 milyon 56 bin kiiltiir ve tarih eserleri bulunmaktadir.'®
Siirdiirebilir turizmin iilkede gelismesi ekonomik ve sosyal yararlar bir yana doga ve
kiiltiirel eserlerin korunmasi, gelecek nesillere bu zenginliklerin ulasilmasin saglama

gibi yararlari olacagini soyleyebiliriz.

11 A.g.e.Yusuf Aymankuy.s.130

192K azakhstan e-goverment. Tourism in Kazakhstan.

htpp:www.e.gov.kz/ETestWebPrj/main.portal ’nfpb=true&pagelabel=aboutkazakhstan100. Eresim
tarihi.28.12.2006
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DORDUNCU BOLUM
KAZAKISTAN’DAKI ZINCIR OTELLERDE MARKALASMA
VE TOPLAM KALITE YONETIMINE iLISKIN BiR ANKET
CALISMASI

4.1.Arastirmanin amaci ve onemi

Giliniimiizde Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ve markalagmanin, hizmet
kalitesi, miisteri sadakati gibi konular acisindan hizmet isletmesi olan oteller igin
onemi yiiksek olabilmektedir.

Zincir otellerin Toplam kalite uygulamalar1 ve markalagmasi isletmenin rekabet
edebilmesinde rakiplere gore belirli avantajlar sunabilmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri,
biiylik 6l¢iide miisteriyi tatmin etmedeki basarilarina bagl olabilmektedir. Bilindigi
tizeri Toplam kalite yonetimi siirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini
temel olan bir yasam tarzidir, miikemmellige bir yolculuktur. Siirekli gelisime dayali
miisteri memnuniyeti miisterinin isletmeye olan sadakatin saglayabilmektedir.

Daha fazla miisteri ¢ekme konusunda otel isletmeleri arasinda yasanan rekabette
farki belirleyecek olan temel faktor sunduklari hizmet olmaktadir. Daha kaliteli
hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok aranan ve daha ¢ok miisteri agirlayan isletmeler
konumuna gelirken, bunu basaramayan orgiitler zamanla yok olma tehlikesiyle karsi
karsiya kalabilmektedir.

Bu nedenle, Toplam kalite yonetimi ve markalasma zincir oteller agisindan
kac¢inilmaz nitelikteki araclar onemine kazanabilmektedir.

Bu ¢alismanin amaci Kazakistan’daki zincir otellerde markalasma ve Toplam Kalite
Yonetimini inceleme olmustur. Ayrica belirtilen konu dogrultusunda uygulamaya
yonelik olarak alt amaglar belirlenmistir:

-Literatiir taramasinda bulunan kuramsal bilgilerin sinanmasi,
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-Toplam kalite yOnetiminin yonetici bakis acisindan zincir otel isletmelerine
sagladig1 yararlarinin  belirlenmesi ve ¢esitli otellerde uygulanis bigiminin
farkliliklarinin tespit edilmesi,

- Toplam kalite yonetimi uygulayan zincir otellerde yonetici bakis acisindan personel
motivasyonu, miisteri memnuniyeti, kalite saglama mekanizmalar1 konularinin
degerlendirilmesi,

- Zincir otel yoneticileri bakis acisindan destinasyon markalastirmasinda dikkat
edilecek onemli unsurlarin belirlenmesi,

- Zincir otel yoOneticisi bakis agisindan markalasma, miisteri beklentileri, otel markasi
sadakati, otellerde marka farklastirma araglarinin  O6nemi  konularinin
degerlendirilmesi,

- Yonetici bakis agisindan, toplam kalite yonetiminin otellerin markalagsmasina
sagladigi yararlar1 ve dneminin belirlenmesi olmustur.

Aragtirmanin bulgular1 gerek otel yoneticilerine, gerek turizm sektoriiniin diger
dallarina, gerekse de bu konu ile ilgili ¢aligma yapacak arastirmacilara kaynak
olusturmasi agisindan énemli sayilmaktadir. Ayrica bu arastirma turizm sektoriiniin
en Onemli pargalarini olusturan otel isletmelerini kapsadigindan konuyla ilgili
yonetici konumundaki kisilerin goriislerine bagvurdugundan s6z konusu isletmelerin
toplam kalite yonetimi ve markalasma olgusu a¢isindan mevcut durumu ortaya

konulmasinda oldukga biiyiik 6nem tagimaktadir.

4.2.Arastirmanin kapsami ve sinirhihigi

Kazakistan diinya turizminde yeni gelismekte olan ve turizm acisindan biiyilik
umutlar veren turizm destinasyonu oldugunu ifade edebiliriz. Ulke tarihi, ydreye
Ozgii kiiltiirii ve doga giizellikleriyle turizm agisindan cekicilik kazanabilmektedir.
Ayrica Kazakistan’in Enerji alanindaki 7 milyar ton gibi rakama yaklasan petrol
rezervleriyle, Bay konur Uzay Ussiisiiyle, ekonomideki hizli canlanmastyla iilkeye

olan is ve gezi amach seferlerin artmasina neden olabilmektedir. Bu agidan
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Kazakistan’daki kalite ve markalasma caligmalarina, turizmin gelisimini takip
edebilmek amaciyla g6z atmakta yarar vardir.

Bu ¢alisma, Kazakistan’da bulunan zincir otel isletmelerini kapsamaktadir. Ulke
genelinde toplam 17 zincir otel isletmesi bulunmaktadir. Onlardan 9 tanesi 5 yildizl,
3 tanesi 4 yildizli ve kalan 5 tanesi 3 yildizli zincir otellerinden olusmaktadir.
Kazakistan’da bulunan zincir otel isletmeleri listesi ekler kisminda verilmektedir. Ek
No:2. Zincir oteller ile ¢alismasinin sebebi Kazakistan’da en ¢ok taninan ve yaygin
olan isletmeler olmasidir. Orneklemenin zincir oteller olarak secilmesi,
Kazakistan’da bu tarz otellerin ¢ogunlukla markalagsmis ve kalite acisindan yiiksek
diizeyde olmalarindan kaynaklanmaktadir.

Orneklemenin otel yoneticileri tarafindan belirlenmesi ise, otellerdeki toplam kalite
yonetimi  ve  markalasmayr  kolay  agiklayabilecekleri  diisiincesinden

kaynaklanmaktadir.

4.3.Arastirma metodu

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Anket
calismasi, Toplam kalite yonetimi ve markalagma kararlarinda zincir otel isletmeleri
yoneticilerinin  6nemli rol oynadigi disilincesiyle 6rneklem grubun olusturan
isletmelerin yoneticileriyle yapilmistir. Hazirlanan anket formlar1 arasgtirmanin
orneklem grubun olusturan, Astana, Almati sehirlerinde bulunan zincir otel
isletmeleri yoneticileriyle yliz yiize gorlisme yoOntemiyle yapilmis, iilkenin diger
kesimlerinde bulunan otellere e-posta yolluyla anket sorulari gonderilmistir.
Goriisme talebini geri ¢eviren isletmelere Kazakistan Istanbul Baskonsoloslugundan
arastirmanin amaglarini agiklayan bir rica mektubuyla birlikte tekrar bagvurulmustur.
Arastirma kapsamina giren toplam 17 tane otelin hepsinden bdylece geri doniisiim
saglanabilmistir. Anket sorular1 her zincir otelden bir yoneticiye uygulanmustir.

Arastirmada kullanilan anket bes ana unsur sorularindan kurulmaktadir. Bunlar genel
sorular, zincir otellerle ilgili, Toplam kalite yOnetimini kapsayan, markalagma
konusuna odaklanan ve Toplam kalite yOnetiminin zincir otellerin

markalagmasindaki 6nemini arastiran soru tiplerinden olugsmaktadir. Kullanilan anket
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sorularinin hepsi 5°li Likert Ol¢egine dayanarak hazirlanmistir ve elde edilen
sonuglar SPSS 11,5 (Statistical Package for Social Sciences ) paket programindan
yararlanarak degerlendirilmistir. Anket forumunda yer alan her soru i¢in ylizde ve
frekans dagilimi tablolar1 hazirlanmistir. Ayrica korelasyon analizi yapilarak, ilgili
degiskenlerin birbirleriyle olan iligkileri degerlendirilmistir. Arastirmada 17 anket
dagitilmis ve bunlarin hepsi geri donmiistiir. Dolayisiyla anketlerin geri doniis orani

% 100°dir.

4.4.Arastirmanin hipotezleri

Zincir otel isletmelerinde Toplam kalite uygulanmasinin temel amaglarinin biri
miisteri memnuniyeti olabilmektedir. Bilindigi {izeri, memnun olmus musterinin
isletmenin sadik tiiketici kitlesini olusturabilme orani yiiksek olabilmektedir. Bundan
dolayr arastirmanin hipotezlerinin birinin bu iki bilesenin {izerine yapilmasi
ongorilmektedir. Aragtirma hipotezine gore:

Hi. Zincir otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti konusunda ilerlemeler ile
memnun olmus miisterilerin sadik miisteri kitlesini olusturabilmesi arasinda iligki
bulunmaktadir.

Toplam kalite yonetimi uygulanmasinin prensiplerinin biri yonetim, ¢alisanlar ve
birimler arasinda haberlesme, iletisim, egitim ve karar alma giicliniin paylagimidir.
Yonetimin karar alma giiciinde ¢alisanlarla paylagimi islemlerin az zaman siirecinde
yapilmasina yarar saglayabilmektedir. Ayrica birimler arasi haberlesme, iletisim ve
egitim konular1 turizm isletmelerinde yiiksek Oneme sahip olabilmektedir ve
hizmetlerin miisteriye aninda sunabilmesi ayn1 zamanda isletmenin kalite gostergesi
oldugunu sdyleyebiliriz. Bu diisiinceden yola c¢ikarak ikinci hipotez
olusturulumustur. Buna gore:

H2.Zincir otel isletmelerinde yonetim, c¢alisanlar ve birimler arasinda haberlesme,
iletisim, egitim ve karar alma giiciinlin paylasimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi ve
islem siireclerinin azalmasi arasinda iliski bulunmaktadir.

Toplam kalite yonetimi sadece hizmet gosterilmekte olan tiiketici’ye

odaklanmamaktadir. Bilindigi {izeri Toplam kalite yoOnetimi miisteriye ikiye
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ayirmaktadir. Bunlar dis miisteri ve i¢ miisteridir. Dis miisteri isletmenin {iriiniin
veya hizmetinden faydalanmakta olan tiiketicidir, i¢ miisteri ise igletmede ¢aligmakta
olanlardir. Ayrica calisanlarin miisteri tarafindan marka temsilcisi degil, marka
olarak algilandigindan, calisanlarin ise adanmasi, tatmin olmasi oldukc¢a Onemli
oldugunu ifade edebiliriz. Calisanlarin ise adanmasi, tatmin olmas1 belli bir derecede
calisanlarin performansint etkileyebilmektedir. Bu ylizden asagidaki hipotez
olusturulmaktadir:

Hs. Zincir otel isletmelerinde ¢alisanlarin yiiksek performans gostermesi ve hizmet
kalitesinin  ylkselmesinin marka kimligi agisindan O©nemi arasinda iliski

bulunmaktadir.

4.5.Arastirma siireci

Aragtirma anket formunun uygulanmasi, Ocak 2009 ile Mart 2009 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Anket Kazakistan’da bulunan her zincir otelden bir kisiye toplam

17 zincir otel yoneticisine uygulanmistir.
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4.6.Arastirmanin bulgular

Aragtirma bulgular1 ¢aligmani kolaylastirmak amaciyla genel,zincir otellere yonelik,

markaya yonelik ve Toplam kalite yOnetimine yonelik olarak dorte

ayrilmistir.Ulasilan sonuglar asagidaki gibidir.

4.6.1. Genel sorular bulgular:

Bu boliimde deneklerin demografik 6zelliklerini (yas, egitim durumu, ¢aligmakta
oldugu departman) igeren sorulardan olusan anket ugulanmasinda elde edilen
sonuclar1 frekans ve yiizde dagilimlar1 alinarak verilmektedir. Ankette zincir otel
yoneticilerinden yaglarini, egitimini ve calismakta oldugu departmani belirtmeleri
istenmistir.

Tablo No:13.Demografik Ozelliklere iliskin Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans ‘ % | Gecerli% ‘ Kiim%
Yas
25-45 9 52,9 52,9 52,9
45-55 4 23,5 23,5 76,5
55-65 4 23,5 23,5 100,0
Egitim durumunuz nedir?
Yiiksek okul 2 11,8 11,8 11,8
Lisans 14 82,4 82,4 94,1
Yiiksek lisans 1 5,9 5,9 100,0
Hangi departmanda ¢calismaktasiniz?
Resepsyon 6 35,3 35,3 35,3
Kat hizmetleri 6 35,3 35,3 70,6
Yiyecek-icecek 5 29,4 29,4 100,0

Buna gore ankete katilanlarin 52,9% ‘1 (f=9 ) yaslar1 25-45 aralarindayken,23,5%’1
(f=4) 45-55 yasindakilerden, 23,5%’si (f=4 ) 55-65 yastakilerden olugsmaktadir. Yine
bu tabloya gore ankete katilanlarin 82,4°1 (f=14 ) egitim durumu lisans ise, 11,8%’1
(f=2) yiiksek okul, 5,9%’s1 (f=1) yiiksek lisans tamamladiklarini bitirtmislerdir.
Hangi departmanda calistiklarina yonelik soruya ise katilanlarin 35,3%’t4 (f=6)
resepsiyonda, 35,3%’i (f=6) kat hizmetleri, 29.,4%’1 (f=5) Yiyecek-i¢ecek
boliimiinde calistiklarini bitirtmislerdir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin genelikle

lisans egitimin derecesine sahip, yaslarinin genelikle 25-65 aralarinda olduklari

belirlenmistir
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4.6.2.Zincir gruplarina yonelik sorular bulgular

Bu boéliimde otellerin zincir grubuna dahil edilmesindeki sagladigi {istiinliikleri,
zincir otellerin 6zellikleri hakkinda sorulan anketlerin sonuglar1 Frekans ve Yiizde
analizleri yapilarak verilmektedir. Ankete katilan zincir otel yoneticilerinden
degerlendirmede ¢ok O6nemli, 6nemli, az 6nemli, 6nemsiz, hi¢ 6nemsiz kriterilerini
kullanmalar istenmistir.

Tablo No:14.0Otellerin Zincir grubuna dahil edilmesinin Toplam kalite bakimindan

sagladigi yararlar1 Frekans ve Yiizde analizi sonuglart.

Frekans % Gecerli% Kiim%

Cahisanlarin egitilmesi

Cok onemli 3 17,6 17,6 17,6

Onemli 14 82,4 82,4 100,0
Ortak Kkalite gelistirme programlar:

Cok Onemli 12 70,6 70,6 70,6

Onemli 5 29,4 29,4 100,0

Pazarlama maliyetlerinin azalmasi

Cok nemli 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Piyasa arastirmalarinda kolayhk

Cok Onemli 9 52,9 52,9 52,9

Onemli 8 47,1 47,1 100,0

Doluluk oranlarinin artmasi
Cok Onemli 16 94,1 94,1 94,1
Onemli 1 5,9 5,9 100,0
islem siireclerinin azalmasi

Cok 6nemli 1 5,9 5,9 5,9

Onemli 8 47,1 47,1 52,9

Az 6nemli 3 17,6 17,6 70,6

Onemsiz 4 23,5 23,5 94,1

Hi¢ Onemsiz 1 5,9 5,9 100,0
Miisteri sikdyetlerinin azalmasi

Onemli 1 5.9 59 5,9

Az 6nemli 11 64,7 64,7 70,6

Onemsiz 1 5,9 5,9 76,5

Hi¢ 6nemsiz 4 23,5 23,5 100,0

Caliganlar tatmini

Cok Onemli 2 11,8 11,8 11,8

Onemli 2 11,8 11,8 23,5

Az 6nemli 6 35,3 35,3 58,8

Onemsiz 7 41,2 41,2 100,0

Hizmet kalitesinin artmasi
Cok Onemli 3 17,6 17,6 17,6
Onemli 14 82,4 82,4 100,0

Zincir otel grubuna otelin dahil edilmesinin Toplam kalite acisindan sagladigi
iistiinliikler olarak calisanlarin egitimi soru sekline katilanlarin 82,4%’i (f=14)

onemli, 17,6% (f=3) c¢ok Onemli olarak cevaplamislardir. Kalite gelistirme
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programlar1 sorusuna 70,6%’si (f=12) ¢ok 6nemli, 29,4%’1 (f=5) 6nemli olarak ifade
etmistir. Pazarlama maliyetlerinin azalmasi soru sekline ise 100%’4 (f=17) cok
Oonemli cevap seklin vermiglerdir. Piyasa arastirmalarinda kolaylik soru sekline ise
katilanlarin 52,9%’1 (f=9) c¢ok 6nemli, 47,1%’i (f=8) onemli olarak ifade etmistir.
Doluluk oranlarinin artmasi soru sekline 94,1%’1 (f=16) ¢ok 6nemli, 5,9%’1 (f=1)
onemli cevabini vermistir. Islem siireclerinin azalmasi soru sekline ise katilanlarin
47,19%’1 (f=8) 6nemli, 23,5%’1 (f=4) 6nemsiz, 17,6’si (f=3) az 6nemli, 5,9%’1 ¢ok
onemli ve 5,9%’1 (f=1) hi¢ onemsiz olarak cevaplamiglardir. Miisteri sikayetlerinin
azalmasi soru sekline ise katilanlarin 64,7%’si (f=11) az 6nemli, 23,5%’1 (f=4) hi¢
onemsiz, 5,9%’1 (f=1) onemli, 5,9%’s1 (f=1) Onemsiz olarak ifade etmislerdir.
Calisanlar tatmini soru sekline ise katilanlarin 41,2%’si (f=7) onemsiz, 35,3%’l
(f=6) az oOnemli, 11,8%’i (f=2) ¢ok Onemli, 11,8%’i (f=2) Onemli olarak
cevaplamiglardir. Hizmet kalitesinin artmasi soru sekline ise katilanlarin 82,4%’1
(f=14) 6nemli, 17,6%’si (f=3) cok dnemli oldugunu sdylemektedirler.

Genel olarak ankete katilanlarin zincir grubuna otelin katilmasini toplam kalite
acisindan 6nemli bir gelisme olarak nitelendirdiklerini ifade etmek miimkiindiir. Bu
sonuglardan hareketle, Zincir grubuna otelin dahil edilmesi Toplam kalite acgisindan
calisanlar egitimi, kalite gelistirme, pazarlama maliyetlerinin azalmasi, piyasa
arastirmalarinda kolaylik, doluluk oranlarinin artmasi, hizmet kalitesinin yilikselmesi
konularinda tstiinliikler sagladigini sdyleyebiliriz.

Zincir otel yoneticilerinden miisterilerin stirekli tercih ettigi zincir otel tesisini
degistirmesine neden olan faktorleri etkileme oranina gore siralama yapmalari
istendiginde asagidaki verilere ulasilmistir. Ankete katilan ydneticilerden
degerlendirmede her zaman, ¢ogunlukla, bazen, nadiren, hi¢gbir zaman kriterilerini
kullanmalar1 istenmistir. Tablo No:15. Yoneticilerin anlayisiyla miisterilerin siirekli

tercih ettigi zincir oteli degistirmesinde neden olan faktorler Frekans ve Yiizde analiz

sonuclari.
| Frekans ‘ % ‘ Gegerli% ‘ Kiim%
Marka imajinin degismesi
Her zaman 2 11,8 11,8 11,8
Cogunlukla 5 29,4 29,4 41,2
Bazen 10 58,8 58,8 100,0
Fiyat artis1
Cogunlukla 4 23,5 23,5 23,5
Bazen 12 70,6 70,6 94,1
Nadiren 1 5,9 5,9 100,0
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Promosyon kampanyalarinin etkisi
Bazen 3 17,6 17,6 17,6
Nadiren 1 5,9 5,9 23,5
Hicbir zaman 13 76,5 76,5 100,0
Aym oteli se¢mekten sikilma
Bazen 2 11,8 11,8 11,8
Nadiren 15 88,2 88,2 100,0
indirimler
Bazen 2 11,8 11,8 11,8
Nadiren 9 52,9 52,9 64,7
Hicbir zaman 6 35,3 35,3 100,0
Marka ismiyle ilgili kotii reklam
Cogunlukla 9 52,9 52,9 52,9
Bazen 8 47,1 47,1 100,0
Ulasim kolayhg:
Bazen 1 5,9 5,9 5,9
Nadiren 5 29,4 29,4 35,3
Hicbir zaman 11 64,7 64,7 100,0

Arastirmaya katilan otel yoneticileri marka imajinin degigsmesi soru sekline 58,8% ‘i
(f=10) bazen, 29,4%’i (f=5) ¢ogunlukla, 11,8%’1 (f=2) her zaman olarak ifade
etmislerdir. Fiyat artis1 soru sekline ise katilanlarin 70,6% ‘s1 (f=12) bazen, 23,5%’1
(f=4) c¢ogunlukla, 5,9%’1 (f=1) nadiren oldugunu soOylemislerdir. Promosyon
kampanyalarinin etkisi soru sekline ise katilanlarin 76,5%’i (F=13) hi¢bir zaman,
17,6’s1 (f=3) bazen, 5,9%’1 (f=1) nadiren olarak cevaplamistir. Ayn1 oteli segcmekten
sikilma soru sekline ise katilanlarin 88,2%’si (f=15) nadiren, 11,8%’1 (f=2) bazen
olarak sdylemektedirler. Indirimler soru sekline ise 52,9°1 (f=9) nadiren, 35,3%’ii
(f=6) hi¢bir zaman, 11,9%’1 (f=2) bazen olarak cevaplamiglardir. Marka ismiyle ilgili
kotii reklam soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) cogunlukla, 47,1%’1 (f=8)
bazen oldugunu sdylemektedirler. Ulasim kolayligi soru sekline ise katilanlarin
64,7%’s1 (f=11) higbir zaman, 29,4%’l (f=5) nadiren, 5,9%’1 (f=1) bazen oldugunu
ifade etmislerdir. Arastirma verilerine bakarak miisterilerin siirekli konakladig1 oteli
degistirmesinde etkili olan faktorlerde marka ismiyle ilgili kétii reklam 6nemli bir rol
oynadigim1 gérmek miimkiindiir. Ankete yer alan bagka faktdrlerin bu yonde ¢ok
onemli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir.

Ankete katilan otel yoneticilerinden zincir otellerini baska zincirlerden farkli kilan
Ozelliklerinin ne oldugunu sordugumuzda asagidaki sonucglara ulagilmistir. Otel
yoneticilerinden degerlendirmede miisteri memnuniyetine odaklanma, az maliyetle
yiiksek verimlilik saglama, tiim konulara siirekli iyilesme, departmanlar arasinda

yogun igbirligi ve kendi fikirlerini bilmek amaciyla diger se¢enegi verilmistir.
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Tablo No:16. Otel yoneticilerine gore zincir otellerini diger zincir otellerinden farkl

kilan 6zellikleri Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

Zincir marka otelinizi diger zincir otellerden farkh kilan 6zellikler nelerdir?

Frekans % Gegerli% Kiim%

Miisteri memnuniyeti 15 88,2 88,2 88,2

Otel imaj1 2 11,8 11,8 100,0

Arastirmaya katilanlarin 88,2%’si (f=15) miisteri memnuniyeti,11,9’1 (f=2) otel imaj1
oldugunu ifade etmektedirler. Sonuglara dayanarak, miisteri memnuniyeti konusunun
cok onemli oldugunu ve otel isletmelerinin diger otel isletmelerinden farklasma

maksadiyla ¢ogunlukla bagvurduklarini sdyleyebiliriz.

4.6.3.Markayla ilgili bulgular

Bu bolimde arastirmamizin konularimizin biri olan marka unsuru {izerinde
durulacaktir. Otel yoneticilerinden ‘zincir otel isletmelerinde marka olma’ anlayigini
nasil gordiiklerini incelemek amaciyla yapilan ankette asagidaki sonuglara
ulasilmistir. Arastirmaya katilanlardan anket sorusunu degerlendirmede ¢ok onemli,
onemli, az 6nemli, 6nemsiz ve hi¢ 6nemsiz kriterilerinden yararlanmalari istenmistir.

Tablo No:17.0tel yoneticilerine gére marka otel anlayis1 frekans ve Yiizde analizi

sonuglart.
‘ Frekans ‘ % | Gegerli% ‘ Kiim%
Statii sembolii
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Kalite bilinci
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Giiven duygusu
Cok onemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Otel imaj1
Cok énemli 14 82,4 82,4 82,4
Onemli 3 17,6 17,6 100,0
Hizmet anlayis1
Cok 6nemli 15 88,2 88,2 88,2
Onemli 2 11,8 11,8 100,0
Yiiksek fiyat
Cok énemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 9 52,9 52,9 64,7
Az énemli 3 17,6 17,6 82,4
Onemsiz 2 11,8 11,8 94,1
Hi¢ 6nemsiz 1 5,9 5,9 100,0
Otele olan miisteri sadakati

Cok énemli 8 47,1 47,1 47,1
Onemli 9 52,9 52,9 100,0
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Buna gore otel yoneticileri marka otel anlayisinda statii sembolii, kalite bilinci ve
giiven duygusunu ¢ok énemli olarak tanimlamaktadirlar. Otel imajinin da marka otel
anlayisinda onemli oldugunu yaptigimiz arastirma sonuglar1 gostermektedir.
Sonuglara gore otel imajin1 katilanlarin 82,4%’i (f=14) ¢ok 6nemli, 17,6%’s1 (f=3)
onemli oldugunu ifade etmislerdir. Katilanlarin 88,2%’si (f=15) marka otel hizmet
anlayisini ¢ok onemli ve 11,8%’1 (f=2) 6nemli olarak bulmustur. Yiiksek fiyat soru
seklini ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli, 17,6%’s1 (f=3) az 6nemli, 11,8%’1 (f=2)
¢ok 6nemli ve onemsiz, 5,9%’s1 (f=1) hi¢ dnemsiz olarak ifade etmektedir. Otele
olan miisteri sadakati soru seklini ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli, 47,9%"1
(f=8) cok onemli oldugunu sdylemektedirler. Bu sonuclardan hareketle, zincir
otellerde marka anlayiginda statii sembol, kalite bilinci, gliven duygusu, otel imaji,
hizmet anlayisi, miisteri sadakati konularina biiyiik 6nem verildigini ifade edebiliriz.
Otel yoneticilerinden miisterilerinin otel markasindan beklentilerini tahmin
etmelerini sordugumuzda asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Tablo No:18.0tel yoneticilerine gére miisterilerinin otel markasi beklentileri Frekans

ve Yiizde analiz sonuglart.

‘ Frekans ‘ % | Gegerli% ‘ Kiim%

Eglence aktivitelerinin yeterliligi

Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Yiyecek ve icecek hizmetlerinin tatmin edici olmasi

Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Personelin giiler yiizlii olmasi
Cok snemli 15 88,2 88,2 88,2
Onemli 2 11,8 11,8 100,0
iletisim ve miisteri problemleriyle ilgili imkanlarin saglanmas
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Konfor
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Hizh ve Kkaliteli servis
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Uygun fiyat
Cok énemli 3 17,6 17,6 17,6
Onemli 3 17,6 17,6 35,3
Az 6nemli 4 23,5 23,5 58,8
Onemsiz 2 11,8 11,8 70,6
Hi¢ 6nemsiz 5 29,4 29,4 100,0
Emniyet ve giivenlik
Cok énemli 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Cesitli promosyon faaliyetleri

Cok snemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 10 58,8 58,8 70,6
Az onemli 5 29,4 29,4 100,0

Buna gore eglence aktivitelerinin yeterliligi ve yiyecek icecek hizmetlerinin tatmin

edici olmasi soru sekillerine katilanlarin 100%’4 (f=17) ¢ok Onemli oldugunu
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vurgulamiglar. Personelin giiler yiizlii olmasi soru sekline is katilanlarin 88,2%’si
(f=15) ¢ok o6nemli olarak ifade etmistir. Iletisim ve miisteri problemleriyle ilgili
imkanlarin saglanmasi, konfor, hizli ve kaliteli servis soru sekillerine de katilanlarin
hepsi ¢ok onemli oldugu sdylemektedir. Uygun fiyat soru sekline ise katilanlarin
29,4%’1 (f=4) az 6nemli, 17,7 (f=3) ¢ok dnemli ve 6nemli, 11,8%’1 (f=2) 6nemsiz
oldugunu ifade etmistir. Emniyet ve giivenlik soru sekline ise katilanlarin 100%’0
(f=17) c¢ok oOnemli olarak cevaplamislardir. Cesitli promosyon faaliyetleri soru
sekline ise katillanlarin 58,8%’i (f=10) 6nemli, 29,4%’i (f=5) az 6nemli, 11,8%’1
(f=2) ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmektedirler. Bu sonuglardan hareketle, zincir otel
miisterilerinin otel markasindan beklentilerinde eglence aktivitelerinin yeterliligi,
yiyecek-icecek hizmetlerinin tatmin edici olmasi, personelin giiler yiizlii olmasi,
iletisim ve miisteri problemleriyle ilgili imkanlarin saglanmasi, konfor, hizli ve
kaliteli servis, emniyet ve giivenlik konularinin 6nde geldigini séyleyebiliriz.
Arastirmaya katilan otel yOneticilerinden miisterilerinin zincir otel markasini tercih
etmesinde Onemli olan faktorleri Onem derecesine gore siralama yapmalarini
istedigimizde asagidaki sonuglara ulagilmigtir. Arastirmaya katilanlardan anket
sorusunu degerlendirmede ¢ok 6nemli, 6nemli, az 6nemli, 6nemsiz ve hi¢ onemsiz
kriterilerinden yararlanmalar1 istenmistir.

Tablo No:18.0tel yoneticilerine gdére miisterilerin zincir otel markasim tercih

etmesinde 6nemli olan faktorler Frekans ve Yiizde analiz sonuglar

‘ Frekans ‘ % | Gegerli% ‘ Kiim%

Diinya genelinde taninmis olmasi

Cok 6nemli 12 70,6 70,6 70,6
Onemli 5 29.4 29.4 100,0
imajinin olumlu olmasi
Cok énemli 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Fiyat uygunlugu
Az onemli 7 41,2 41,2 41,2
Onemsiz 5 29.4 29.4 70,6
Hic 6nemsiz 5 29,4 29,4 100,0
Hizmetlerin cesitliligi
Cok 6nemli 15 88,2 88,2 88,2
Onemli 2 11,8 11,8 100,0
Ucretsiz baz1 hizmetlerin sunulmasi ( Havalimaninda karsilama, alisveriste kolayhklar vb.)

Az 6nemli 11 64,7 64,7 64,7
Onemsiz 4 23,5 23,5 88,2
Hic 6nemsiz 2 11,8 11,8 100,0
Beklentilerin karsilanmasi ve tatmin olunmasi
Cok nemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Hizmet kalitesi
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Markaya duyulan giiven
Cok onemli | 15 | 88,2 | 88,2 | 88,2
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Onemli 2 | 11,8 | 11,8 | 100,0

Emniyet ve giivenlik

Cok onemli 4 23,5 23,5 23,5

Onemli 13 76,5 76,5 100,0

Buna gore diinya genelinde taninmis olmasi soru sekline katilanlarin 70,6%’s1 (f=12)
cok onemli ve kalan 29,4%’i (f=5) 6nemli oldugunu sdylemektedirler. imajimnin
olumlu olmasit soru sekline ise katilanlarin hepsi ¢ok Onemli oldugunu ifade
etmektedirler. Fiyat uygunlugu soru seklini katilanlarin 41,2%’si (f=7) az Onemli,
29,4%’i (f=5) onemsiz ve hi¢ Onemsiz cevap seklini isaretlemislerdir. Hizmetlerin
cesitligi soru seklini katilanlarin  88,2%’s1  (f=15) ¢ok Onemli oldugunu
vurgulamiglardir. Ucretsiz bazi hizmetlerin sunulmas1 ( Havalimaninda karsilama,
aligveriste kolayliklar vb.) soru seklini katilanlarin 64,7%’si (f=11) az Onemli,
23,5%’1 (f=4) onemsiz, 11,8%’1 (f=2) hi¢ Onemsiz bulmustur. Beklentilerin
karsilanmas1 ve tatmin olunmasi ve hizmet kalitesi soru sekillerine ise katilanlarin
hepsi ¢ok dnemli oldugunu diisiinmektedirler. Markaya duyulan giiven soru sekline
ise katilanlarin 88,2%’si (f=15) ¢ok 6nemli, 11,8%’1 (f=2) 6nemli oldugunu ifade
etmektedirler. Emniyet ve giivenlik soru sekline ise katilanlarin 76,5%’1 (f=13)
onemli, 23,5’1 (f=4) ¢cok onemli oldugunu sdylemektedirler. Sonuglardan hareketle,
miisterilerin zincir otel markasini tercih etmesinde zincir otel isletmesinin diinya
genelinde taninmig olmasi, imajinin olumlu olmasi, sunulan hizmetlerinin ¢esitliligi,
miisterinin tatmin olmasi, markaya duyulan giiven, emniyet ve giivenlik konularinin
en bagsta geldigini sdylemek miimkiindyir.

Otel yoneticilerinden zincir otel markasina olan miisteri sadakati nasil saglandigini
sordugumuzda asagidaki sonuglara ulasilmistir. Arastirmaya katilan yoneticilerden
degerlendirmede miisterilere kaliteli, hizli, kolay hizmet vermek ve bununla birlikte
fiyat indirimleri, promosyon imkanlar1 sunmak, miisterilere kaliteli hizmet sunmakla
birlikte kisiler iizerinde giiven duygusu olusturmak, miisterilere kaliteli hizmet
verirken bununla beraber misteri iligkisi yonetimi tekniklerinden yararlanmak,
miisterilere kaliteli hizmet sunmakla birlikte ayn1 zamanda kisiler lizerinde giiven
duygusu olusturmak cevap sekillerinden yararlanmalar1 istenmistir.

Tablo No:19.0tel yoneticilerine gére markaya olan miisteri sadakati Frekans ve

Yiizde analiz sonuglart.

Otelinizde miisteri sadakati nasil saglanir?

| Frekans ‘ % ‘ Gegerli% | Kiim%
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Miisterilere kaliteli,
hizh, kolay hizmet
vermek ve bununla
birlikte fiyat 7 41,2 41,2 41,2
indirimleri,
promosyon imkanlari
sunmak.

Miisterilere  Kkaliteli
hizmet sunmakla
birlikte aym zamanda 10
kisiler iizerinde
giiven duygusu
olusturmak

58,8 58,8 100,0

Buna gore katilanlarin 58,8%’1 (f=10) miisterilere kaliteli hizmet sunmakla birlikte
aynm1 zamanda kisiler lizerinde giiven duygusu olusturmak cevabini vermisse, geri
kalan 41,2%’si (f=7) miisterilere kaliteli, hizli, kolay hizmet vermek ve bununla
birlikte fiyat indirimleri, promosyon imkanlar1 sunmak olarak ifade etmiglerdir.
Sonuglardan hareketle, zincir otel isletmelerinde miisteri sadakatinin saglanmasi
amaciyla kaliteli ve hizli hizmet, miisteri zihninde giiven duygusu olusturma,
pazarlama faaliyetleri konularinin 6nemi yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Zincir otel isletmesinin hizmet kalitesine giivenen bir miisteri ayni oteli tekrar
secebilir ve bu konuda pazarlama faaliyetlerinin miisteriyi tekrar se¢gmesine yardime1
olabilecegini ifade edebiliriz. Bdylece zincir otellerde miisteri sadakatinin
saglandigin1 sOyleyebiliriz. Ayrica markalagsma olgusunun giincel konulariin biri
olan destinasyon markalagmasi hakkinda da bazi sorular incelenmistir. Aragtirmaya
katilan kisilere degerlendirmede ¢ok onemli, Onemli, az Onemli, Onemsiz, hic
Onemsiz kriterilerinden yararlanmalar1 istenmistir. Ulasilan sonuclar asagidaki
gibidir.Tablo No:20. Otel yoneticilerine gore destinasyon markalamada 6nem

verilecek marka unsurlar1 Frekans ve Yiizde analiz sonuglari

‘ Frekans ‘ % ‘ Gegerli% ‘ Kiim%

Destinasyonu ¢agristiracak logo veya sembol
Cok onemli 6 35,3 35,3 35,3
Onemli 10 58,8 58,8 94,1
Az 6nemli 1 59 5,9 100,0

Destinasyon markasi duygusal anlam, yiiksek beklenti ve prestij verebilmelidir

Cok 6nemli 14 82,4 82,4 82,4
Onemli 3 17,6 17,6 100,0

Destinasyon hakkinda pozitif imajin gelismesi
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Reklam kampanyalarinda kullanilacak destinasyon dizayni ve rengi
Cok 6nemli 9 52,9 52,9 52,9
Onemli 7 41,2 41,2 94,1
Az onemli 1 59 5,9 100,0
Destinasyon Kiiltiirii, dili, efsaneleri

Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 14 82,4 82,4 94,1
Az onemli 1 59 5,9 100,0

Destinasyon pazarlama stratejisi
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17 | 100,0 | 100,0 | 100,0 |

Buna gore destinasyonu cagristiracak logo veya sembol soru sekline katilanlarin
58,8%’1 (f=10) onemli ve 35,3%’1 (f=6) ¢ok Onemli oldugunu soylemektedirler.
Destinasyon markas1 duygusal anlam, yiiksek beklenti ve prestij verebilmelidir soru
sekline ise katilanlarin 82,4%’t (f=14) ¢ok 6nemli, 17,6%’s1 (f=3) 6nemli olarak
ifade etmektedirler. Destinasyon hakkinda pozitif imajin gelismesi soru sekline ise
katilanlarin hepsi ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Reklam kampanyalarinda
kullanilacak destinasyon dizayni ve rengi soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9)
cok onemli, 41,2%’s1 (f=7) 6nemli oldugunu sdylemektedirler. Destinasyon kiiltiiri,
dili, efsaneleri soru sekline ise katilanlarin 82,4%’1 (f=14) 6nemli, 11,8%’1 (f=2) ¢cok
onemli ve 5,9%’1 (f=1) az Onemli cevap seklini isaretlemislerdir. Destinasyon
pazarlama stratejisinide katilanlarin hepsi ¢ok 6nemli oldugunu sdylemektedirler.
Sonuglardan hareketle, distanasyon markalamada destinasyonu ¢agristiracak logo
veya sembol, destinasyon markasinin duygusal anlam, yiiksek beklenti ve prestij
vermesi, destinasyon hakkinda pozitif imajin gelismesi, reklam kampanyalarinda
kullanilacak destinasyon dizayni ve rengi, destinasyon Kkiiltiirli, dili, efsaneleri,
destinasyon pazarlama stratejisinin ¢ok O©nemli konularin basinda geldigini
sOyleyebiliriz.

Zincir otel isletmelerinin markalagsmasinda tanitim araglarinin ne derece Onemli
oldugunu soruldugunda asagidaki gibi sonuglara ulasilmistir. Arastirmaya katilan
yoneticilerden degerlendirmede ¢ok 6nemli, 6nemli, az 6nemli, nemsiz, hi¢ dnemsiz
kriterilerinden yararlanmalar1 istenmistir. Tablo No:21.0tel yoneticilerine gore zincir
otel isletmelerinin markalasmasinda tanitim araglarinin énemi Frekans ve Yiizde

analiz sonuglari.

| Frekans ‘ % ‘ Gecerli% ‘ Kiim%

Reklam

Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Halkla iliskiler

Cok onemli 9 52,9 52,9 52,9

Onemli ] 47,1 47,1 100,0
Kongreler

Onemli 7 41,2 41,2 41,2

Az onemli 10 58,8 58,8 100,0
Festivaller

Onemli 1 5,9 5,9 5,9

Az 6nemli 6 353 353 41,2

Onemli 10 58,8 58,8 100,0

Film, miizik, kitap
Onemli 4| 23,5 | 23,5 | 23,5
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Az dnemli 13 | 76,5 | 76,5 | 100,0

Cesitli ddiiller sahibi olma

Cok é6nemli 6 353 353 353

Onemli 6 35,3 353 70,6

Az onemli 5 29,4 29,4 100,0
Unliileri tanitimda kullanma

Cok 6nemli 3 17,6 17,6 17,6

Onemli 14 82,4 82,4 100,0

Buna gore reklam soru sekline katilanlarin hepsi ¢ok Onemli oldugunu
sOylemektedirler. Halkla iligkiler soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) ¢ok
onemli, 47,1%’1 (f=8) onemli olarak degerlendirmektedirler. Kongreler soru sekline
ise katilanlarin 58,8%’s1 (f=10) az 6nemli ve 41,2%’si (f=7) 6nemli oldugunu ifade
etmislerdir. Festivaller soru sekline ise katillanlarin 58,8%’1 (f=10) 6nemli, 35,3%’
(f=6) az onemli, 5,9%’1 (f=1) Onemsiz olarak degerlendirmektedirler. Film, miizik,
kitap soru sekline ise katilanlarin 76,5%’1 (f=13) az dnemli ve 23,5%’1 (f=4) 6nemli
cevap seklini isaretlemislerdir. Cesitli Odiiller sahibi olma soru sekline ise
katilanlarin 35,3%’1 (f=6) ¢ok 6nemli, 35,3%’1 (f=6) onemli ve 29,4%’1 (f=5) az
onemli oldugunu ifade etmislerdir. Unliileri tanitimda kullanma soru sekline ise
katilanlarin 82,44 %’1 (f=14) onemli oldugunu sdylemektedirler. Sonuglardan
cikarak, reklam, halkla iligkiler, g¢esitli odiiller sahibi olma, iinliileri tanitimda
kullanma konularmin bir destinasyonu markalastirmada biiyiilk Oneme sahip
oldugunu ifade edebiliriz.

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinden marka farklastirma araci olarak marka
unsurlarina ne derecede dnem verilmesi gerekeni sordugumuzda asagidaki sonuca
ulagilmistir. Arastirmaya katilan kislerden degerlendirmede ¢ok onemli, 6nemli, az
onemli, Onemsiz, hi¢ Onemsiz kriterilerinden yararlanmalar1 istenmistir. Tablo
No:22.0tel yoneticilerine gore marka farklastirma araci olarak marka unsurlarinin

onemi Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans ‘ % | Gegerli% ‘ Kiim%
Renkler
Onemli 12 70,6 70,6 70,6
Az 6nemli 5 29,4 29,4 100,0
Gecmisini gostermek
Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 8 47,1 47,1 58,8
Az dnemli 7 41,2 41,2 100,0
Otel hakkinda film, miizik, kitaplar
Cok 6nemli 9 52,9 52,9 52,9
Onemli 8 47,1 47,1 100,0
Cesitli odiiller sahibi olma
Cok dnemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 11 64,7 64,7 76,5
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Az 6nemli 3 17,6 17,6 94,1
Onemsiz 1 5,9 5,9 100,0
Unlii adamlar tamtimda kullanma
Cok onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 2 11,8 11,8 17,6
Az onemli 14 824 82,4 100,0
Otel sembolii
Cok 6nemli 3 17,6 17,6 17,6
Onemli 12 70,6 70,6 88,2
Az 6nemli 2 11,8 11,8 100,0
Cesitli biiyiik etkinliklere ev sahipligi yapma
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Buna gore renkleri katilanlarin 70,6%’s1 (f=12) 6nemli, 29,4%’1 (f=5) az Onemli,
gecmisini gostermek soru seklini 47,19%’1 (f=8) onemli,41,2%’si (f=7) az Onemli,
11,8%’1 (f=2) ¢ok onemli cevap seklini isaretlemislerdir. Otel hakkinda film, miizik,
kitaplar soru seklini katilanlarin 52,9%’1 (f=9) cok o6nemli, 47,1%’1 (f=8) Onemli
olarak bulmaktadir. Cesitli ddiiller sahibi olma soru sekline ise katilanlarin 64,7%’si
(f=11) onemli oldugunu ve 17,6%’s1 (f=3) az Onemli oldugunu sdylemektedirler.
Unlii adamlar1 tanitimda kullanma soru sekline katilanlarin 82,4%’ii az onemli
oldugunu ifade etmislerdir. Otel sembolii soru sekline katilanlarin 70,6%’s1 (f=12)
onemli olarak tanimlamaktadir. Cesitli biiyiik etkinliklere ev sahipligi yapma soru
sekline katilanlarin hepsi ¢ok 6nemli oldugunu sdylemektedirler. Bu sonuglardan
cikarak, =zincir otel isletmesinin markasim1 diger benzer isletmelerden
farklastirilmasinda renklere, otel hakkinda film, miizik, kitap, ¢esitli ddiiller sahibi
olma, otel semboliine, ¢esitli biiylik etkinliklere ev sahipligi yapma konularina 6nem

verildigini ifade edebiliriz.

4.6.4. Toplam Kalite yonetimine yonelik sorular bulgulari

Arastirmanin bu boliimiinde Toplam kalite yonetimini kapsayan arastirma sorularinin
sonuglarina yer verilmektedir. Toplam kalite yonetimini uygulanip uygulanmadigini
sordugumuzda asagidaki sonuglara ulagilmistir. Arastirmaya katilanlardan
degerlendirmede evet, hayir, gelecege yonelik uygulamay1 diisiinmekteyiz, gelecege
yonelik uygulamay1 diisiinmemekteyiz, gerek yok cevap sekillerinden yararlanmalari
istenmistir. Tablo No:23.Arastirmaya katilan zincir otellerin Toplam kalite yonetimi
uygulayist Frekans ve Yiizde analiz sonuglart.

Frekans % Gegerli% Kiim%
Evet 10 58,8 58,8 58,8
Diisiinmekteyiz 7 41,2 41,2 100,0
Total 17 100,0 100,0
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Buna gore katilanlarin 58,8%’1 (f=10) uygulamakta olduklarini sdylemislerse,
41,2%’s1  (f=7) gelecege yonelik uygulamayr diisiinmekte olduklarim ifade
etmektedirler.

Otel yoneticilerinden toplam kalitenin sagladig1 yararlar1 hakkinda sordugumuzda
asagidaki gibi sonuglara ulagilmistir. Arastirmaya katilanlardan degerlendirmede, ¢ok
onemli, O6nemli, az Onemli, Onemsiz, hi¢ Onemsiz kriterilerinden yararlanmalar
istenmistir. Tablo No: 24.0tel yoneticilerine gore zincir otel isletmesinin Toplam

kalite yonetimine ge¢mesiyle sagladigi yararlar1 Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans ‘ % ‘ Gegerli% ‘ Kiim%

Miisteri memnuniyeti konusunda ilerlemeler

Cok énemli 6 35,3 35,3 35,3
Onemli 11 64,7 64,7 100,0
Calisan tatmini
Cok onemli 3 17,6 17,6 17,6
Onemli 13 76,5 76,5 94,1
Az 6nemli 1 5,9 5,9 100,0
Personelin ise adanmasi (yuksek motivasyonu)

Cok dnemli 8 47,1 47,1 47,1
Onemli 9 52,9 52,9 100,0
Cahsanlarin kendini_siirekli yetistirmesi
Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 15 88,2 88,2 100,0
Calisanlarin yiiksek performans gostermesi
Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 15 88,2 88,2 100,0
Islem siireclerinin azalmas ve iyilesmesi
Cok onemli 5 29,4 29,4 29,4
Onemli 12 70,6 70,6 100,0
Liderlik
Cok dnemli 3 17,6 17,6 17,6
Onemli 9 52,9 52,9 70,6
Az 6nemli 5 29,4 29,4 100,0
Maliyetlerin azalmasi
Cok onemli 15 88,2 88,2 88,2
Onemli 2 11,8 11,8 100,0
Dolululuk oranlarimin yiikselmesi
Cok 6nemli 5 29,4 29,4 29,4
Onemli 10 58,8 58,8 88,2
Az 6nemli 1 5,9 5,9 94,1
Onemsiz 1 59 59 100,0
Miisteri sikdyetlerin azalmasi
Cok dnemli 7 41,2 41,2 41,2
Onemli 10 58,8 58,8 100,0
Toplam katilmeihk
Cok énemli 4 23,5 23,5 23,5
Onemli 12 70,6 70,6 94,1
Az dnemli 1 5,9 5,9 100,0
Yonetim, ¢calisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletisim,egitim ve karar alma giiciiniin paylasimi ve bilgi akisinin
diizenlenmesi
Cok 6nemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 16 94,1 94,1 100,0
Kalite bilincinin tiim personel tarafindan benimsenmesi
Cok Onemli 14 82,4 82,4 82,4
Onemli 3 17,6 17,6 100,0
Hizmet Kalitesinin yiikselmesi
Cok onemli 16 94,1 94,1 94,1
Onemli 1 59 59 100,0
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Ar-Ge maliyetlerinin diismesi

Cok onemli 5 29,4 29,4 29,4
Onemli 9 52,9 52,9 82,4
Az dnemli 2 11,8 11,8 94,1
Onemsiz 1 5,9 5,9 100,0

Buna gore miisteri memnuniyeti konusunda ilerlemeler soru sekline katilanlarin
64,7%’si (f=11) o6nemli, 35,3%’li (f=6) cok Onemli oldugunu sdylemektedirler.
Calisanlarin tatmini soru sekline ise katilanlarin 76,5%’1 (f=13) 6nemli, 17,6%’s1
(f=3) cok 6nemli ve 5,9%’1 (f=1) az 6nemli oldugunu ifade etmistir. Personelin ise
adanmasi soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli ve 47,1%’1 (f=9) ¢ok
onemli bulduklarmi sdylemektedirler. Personelin kendisini siirekli yetigtirmesi soru
konusuna katilanlarin 88,2%’si (f=15) onemli, 11,8%’i (f=2) ¢ok Onemli olarak
diisiindiiklerini ifade etmistir. Personelin yiiksek performans gostermesi konusunda
da ilerlemeler oldugunu katilanlarin 88,2%’si (f=15) soylemektedirler. Islem
stireglerinin azalmasi soru sekline ise katilanlarin 70,6%’s1 (f=12) 6énemli, 29,4%’1
(f=5) ¢ok onemli cevap sekillerini vermektedir. Liderlik konusunda saglanan yararlar
hakkinda katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli, 29,4%’1 (f=5) az 6nemli, 17,6%’s1 (f=3)
cok oOnemli olarak ifade etmektedirler. Maliyetlerin azalmasi konusunu da
katilanlarin 88,2%’si (f=15) Onemli cevap seklini vermistir. Doluluk oranlarinin
yiikselmesi konusunu katilanlarin 58,8%’1 (f=10) 6nemli, 29,4%’1 (f=5) ¢ok onemli,
5,9%’s1 (f=1) az onemli ve Onemsiz olarak ifade etmistir. Miisteri sikayetlerinin
azalmas1 soru sekline ise katilanlarin 58,8%’1 (f=10) 6nemli, 41,2%’si (f=7) ¢ok
onemli oldugunu sdylemektedirler. Toplam katilimcilik soru sekline ise katilanlarin
70,6%’s1 (f=12) onemli, 23,5%’1 (f=4) ¢ok onemli, 5,9%’1 (f=1) az 6nemli olarak
bulmaktadir. Yonetim, ¢alisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletigsim, egitim ve
karar alma giicliniin paylasimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi soru sekline ise
katilanlarin  94,1%’1 (f=16) Onemli, 5,9%’1 (f=1) ¢ok Onemli oldugunu
sOylemektedirler. Kalite bilincinin tiim personel tarafindan benimsenmesi soru
sekline ise katilanlarin 82,4%’i (f=15) ¢ok 6nemli ve 17,6%’1 (f=2) 6nemli cevap
sekillerini vermektedirler. Hizmet kalitesinin yiikselmesi soru sekline ise katilanlarin
94,1%’1 (f=16) cok onemli, 5,9%’1 (f=1) onemli oldugunu ifade etmistir. Ar-Ge
maliyetlerinin diismesi soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli, 29,4%’i
(f=5) c¢ok onemli, 11,8%’1 (f=2) az Onemli ve 5,9%’1t (f=1) O6nemsiz oldugunu

sOylemektedirler. Sonuclardan hareketle, zincir otel isletmesinin toplam kalite
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yonetimini uygulamaya ge¢cmesiyle miisteri memnuniyeti, calisanlarin tatmini,
personelin ise adanmasi, personelin kendisini siirekli yetistirmesi, personelin yiiksek
performans gostermesi, islem siireclerinin azalmasi, liderlik, maliyetlerin azalmasi,
doluluk oranlarinin yiikselmesi, miisteri sikayetlerinin azalmasi, toplam katilimeilik,
yonetim, ¢alisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletisim, e8itim ve karar alma
giicliniin paylasimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi, kalite bilincinin tiim personel
tarafindan benimsenmesi, hizmet kalitesinin ylikselmesi, arastirma-gelistirme
maliyetlerinin diismesi konularinda yararlar sagladigi belirlenmistir. Genel olarak,
Zincir otel isletmesinin toplam kalite yOnetimini uygulamaya baglamasiyla diger
isletmelerle kiyasla kalite, rekabet edebilirlik, siirdiirebilirlik acisindan iistiinliikler
sagladigin1 bahsedebiliriz.

Yoneticilerden hizmette yiiksek performans gostermenize etki eden faktorleri
Onemine gore siralama yapmalarini istedigimizde asagidaki sonuglara ulasilmistir.
Aragtirmaya katilan kisilerden degerlendirmede, ¢ok onemli, onemli, az Onemli,
onemsiz, hi¢ Onemsiz kriterlerinden yararlanmalar1 istenmistir. Tablo No:25.0Otel
yoneticilerine gore hizmette yiiksek performans gosterilmesinde etki eden faktorler

Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans ‘ % | Gecerli% ‘ Kiim%
Yonetim kontrolii
ok Onemli B y )
Cok O 1 12 70,6 70,6 70,6
Onemli 5 294 294 100,0
Yonetim davramsi
ok Onemli X K X
Cok O 1l 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 13 76,5 76,5 82,4
Az dnemli 2 11,8 11,8 94,1
Onemsiz 1 5,9 5,9 100,0
QOdiillendirme
Cok onemli 7 41,2 41,2 41,2
Onemli 8 47,1 47,1 88,2
Az dnemli 2 11,8 11,8 100,0
Kariyer yapabilme olanag:

Onemli 15 88,2 88,2 88,2
Az 6nemli 2 11,8 11,8 100,0
Psikolojik durum
Cok Onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 16 94,1 94,1 100,0
Karar alma giiciinii paylasabilme
Cok Onemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 13 76,5 76,5 88,2
Az onemli 1 5,9 5,9 94,1
Onemsiz 1 5,9 59 100,0
Liderler
Cok Onemli 8 47,1 47,1 47,1
Onemli 8 47,1 47,1 94,1
Az Onemli 1 5,9 59 100,0

Takim ¢alismasi
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Cok Onemli 4 23,5 23,5 23,5

Onemli 12 70,6 70,6 94,1

Az Onemli 1 59 59 100,0
Siirekli konaklayan miisteriler

Cok Onemli 3 17,6 17,6 17,6

Onemli 13 76,5 76,5 94,1

Az 6nemli 1 5,9 5,9 100,0

Miisteri davramsi

Az dnemli 1 5,9 5,9 5,9

Onemsiz 3 17,6 17,6 23,5

Hi¢ 6nemsiz 13 76,5 76,5 100,0
Miisterinin yerli yabanci olmasi

Hi¢ nemsiz | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Buna gore yonetim kontrolii soru sekline katilanlarin 70,6%’s1 (f=12) ¢ok 6nemli,
29,4%’i (f=5) onemli oldugunu sdylemektedirler. Yonetim davranist soru sekline
ise katilanlarin 76,5%’1 (f=13) onemli, 11,8%’1 (f=2) az 6nemli, 5,9%’1 (f=1) ¢ok
onemli ve dnemsiz olarak bulmuslardir. Odiillendirme soru sekline is e katilanlarin
47,1%’1 (f=8) onemli, 41,2%’si (f=7) ¢ok onemli, 11,8%’1 (f=2) az 6nemli oldugunu
ifade etmektedirler. Kariyer yapabilme olanagi soru sekline katilanlarin 88,2%’si
(f=15) 6nemli, 11,8%’1 (f=2) az 6nemli oldugunu sdylemektedirler. Psikolojik durum
soru seklini de katilanlarin 94,1%’1 (f=16) 6nemli bulduklarini vurgulamislardir.
Karar alma giiciinii paylagma soru seklini ise katilanlarin 76,5%’1 6nemli ve 11,8%’1
¢ok Onemli oldugunu ifade etmektedirler. Liderler soru seklini de katilanlarin
47,1%’1 (f=8) ¢ok Onemli ve 47,1%’1 (f=8) oOnemli oldugunu sdylemektedirler.
Takim caligsmasi soru seklini de katilanlarin 70,6%’s1 (f=12) 6nemli, 23,5%’1 (f=4)
cok onemli oldugunu cevaplamislardir. Siirekli konaklayan miisteriler soru seklini
katilanlarin  76,5%’1 (f=13) onemli, 17,6%’s1 (f=3) c¢ok Onemli bulmaktadirlar.
Miisteri davranist soru sekline ise katilanlarin 76,5%’1 (f=13) hi¢ 6nemsiz, 17,6%’s1
(f=3) onemsiz oldugunu sdylemektedirler. Miisterilerin yerli veya yabanci olmasi
soru sekline ise katilanlarin hepsi hi¢ dnemsiz oldugunu ifade etmistir. Sonuglardan
hareketle, calisanlarin hizmet sunmakta yiiksek performans gdstermesine etki eden
onemli faktorler olarak: yoOnetim kontorlii ve davranisi, Odiillendirme, kariyer
yapabilme olanagi, psikolojik durum, karar alma giiclinii paylasabilme, liderler,
takim caligmasi, siirekli konaklayan miisteriler oldugu belirlenmistir. Genel olarak,
calisanlarin performansina etki eden faktorleri dikkate alarak zincir otel
isletmelerinin yonetilmesi gerektigi hususunda tavsiyede bulunabiliriz.

Otel yoneticilerinden hizmet kalitesinin tanimin yapmalarini istedigimizde asagidaki

sonuclara ulagilmistir. Arastirmaya katilanlardan degerlendirmede, standartlara
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uygunluk, miisteri ihtiyaclarina uygunluk, az maliyetle miisterinin ihtiya¢ ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilama, kalite farklastirma araci ve yoneticilerin kendi
fikirlerini bilmek amaciyla diger cevap sekilleri verilmistir. Tablo No.26.0Otel

yoneticilerine gore hizmet kalitesi tanim1 Frekans ve Yiizde analiz sonuglari

Otelinizde hizmet kalitesi kavrami nasil tanimlanmaktadir?

Frekans % Gegerli% Kiim%
Standartlara 4 23,5 23,5 23,5
uygunluk
miisteri ihtiyaclaria 2 11,8 11,8 353
uygunluk
az maliyetle en iyi
sekilde karsilama 10 o8 88 o
Kalite farklastirma 1 5,9 59 100,0
araci

Buna gore, ankete katilanlarin 58,8%’1 (f=10) az maliyetle miisterinin ihtiya¢ ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilama seklini isaretlemis, katilanlarin 23,5%’1 (f=4)
standartlara uygunluk oldugunu sdylemis ve 11,8%’1 (f=2) miisteri ihtiyaglarina
uygunluk ve 5,9%’1 (f=1) kalite bir farklastirma aract olarak gordiiklerini
gostermislerdir. Sonuglardan ¢ikarak, hizmet kalitesi zincir otellerde ¢ogunlukla az
maliyetle miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini en i1yi sekilde karsilama ve standartlara
uygunluk oldugunu sdyleyebiliriz.

Ankete katilan yoOneticilerden otellerinde hizmet kalitesi degerlendirilmesi hangi arag
ve teknikler vasitasiyla gergeklesmekte oldugunu sordugumuzda asagidaki sonuglara
ulagilmistir. Arastirmaya katilan kisilere degerlendirmede, miisteri sikayetleri
degerlendirilmesi sonucu, miisteri izlenim kartlari, aracilara yonelik arastirma
sonucu, Onemli miisterilerle goriisme, tiiketici arastirmalart cevap sekillerinden
yararlanmalar1 istenmistir.

Tablo No:27.0tel yoneticilerinin bagvurdugu hizmet kalitesi degerlendirme arag ve

teknikleri Frekans ve Yiizde analiz sonuglart.

Frekans % Gegerli% Kiim%
Miisteri sikayetleri 2 11,8 11,8 11,8
Aracilara yonelik 1 59 59 17,6
arastirma sonucu
Titketici 14 82,4 82,4 100,0
arastirmalari

Buna gore arastirmaya katilanlarin  82,4%’t (f=14) hizmet kalitesi
degerlendirmesinde tiiketici aragtirmalarina bagvurduklarmi, 11,8%’1 (f=2) miisteri
sikayetlerini degerlendirmeye aldiklarint ve 5,9%’s1 (f=1) araci kuruluglara yonelik

arastirmalar yaptigim1 agiklamiglardir. Bu sonuglardan hareketle zincir otel
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isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirilmesinde genellikle tiiketicilere yonelik
arastirmalara bagvuruldugunu sdyleyebiliriz.

Otel yoneticilerinden toplam kalite yonetimi uygulamalarinda baska zincir
isletmelerden farkliliklarin gostermesini istedigimizde asagidaki gibi sonuclara
ulasilmistir. Arastirmaya katilan kisilere degerlendirmede, miisteri memnuniyetine
odaklanma, az maliyetle yiiksek verimlilik saglama, tiim konularda siirekli gelisme,
departmanlar arasi yogun isbirligi ve diger cevap sekillerinden yararlanmalar
istenmistir.

Tablo No:28. Yoneticilere gore Toplam kalite yonetiminin uygulanmasinda diger

zincir otellerden farkli kilan 6zellikleri Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

Frekans % Gegerli% Kiim%

Miisteri
memnuniyetine 9 52,9 52,9 52,9
odaklanma

Az maliyetle yiiksek

verimlilik saglama 3 17,6 17,6 70,6

Tiim konularda

siirekli iyilesme 5 294 294 100,0

Buna gore katilanlarin 52,9%’1 (f=9) miisteri memnuniyetine odaklanma, 17,6%’s1
(f=3) az maliyetle yiiksek verimlilik saglama, 29,4%’i (f=5) tiim konularda siirekli
gelisme oldugunu soylemektedirler. Otel yoneticilerinden personellerini motive etme
ve tatmin etmeleri i¢cin hangi faktorlere daha onem verdiklerini sordugumuzda
asagidaki sonuclara ulagilmistir. Arastirmaya katilan kisilere degerlendirmede, ¢ok
onemli, O6nemli, az Onemli, Onemsiz, hi¢ Onemsiz kriterilerinden yararlanmalar
istenmistir.

Tablo No:29.0tel yoneticilerine gore personeli motive ve tatmin etmekte etkili olan
faktorler Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans | % Gecgerli% | Kiim%
Basari firsatlar kariyer gelistirme
Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 15 88,2 88,2 100,0
Yetkilendirme
Cok 6nemli 4 23,5 23,5 23,5
Onemli 13 76,5 76,5 100,0
Takim ¢alismasi ve liderlik
Cok onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 15 88,2 88,2 94,1
Az Onemli 1 59 59 100,0
Kisisel tatmin ve gelisim
Cok onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 13 76,5 76,5 82,4
Az onemli 3 17,6 17,6 100,0
Egitim
Cok Onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 15 88,2 88,2 94,1
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Az dnemli 1] 59 | 59 | 100,0

Taninma ve benimsenme

Onemli 6 353 353 353
Az 6nemli 10 58,8 58,8 94,1
Hi¢ 6nemsiz 1 5,9 5,9 100,0
Calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ve onlar icin hedef belirleme
Cok 6nemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 8 47,1 47,1 52,9
Az onemli 6 35,3 35,3 88,2
Onemsiz 2 11,8 11,8 100,0
isletme misyonu, degerleri, vizyonu ve stratejisi
Cok 6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 2 11,8 11,8 23,5
Az onemli 10 58,8 58,8 82,4
Onemsiz 1 5,9 59 88,2
Hic 6nemsiz 2 11,8 11,8 100,0
ise alma kosular
Cok onemli 1 5,9 5,9 59
Onemli 6 353 353 41,2
Az 6nemli 8 47,1 47,1 88,2
Onemsiz 1 59 59 94,1
Hi¢ 6nemsiz 1 5,9 5,9 100,0
QOdiillendirme sistemleri
Cok 6nemli 4 23,5 23,5 23,5
Onemli 9 52,9 52,9 76,5
Az onemli 4 23,5 23,5 100,0
Calisma ortamm ( gorev dagihimi, aydinlatma,havalandirma, giivenlik vb.)

Onemli 15 88,2 88,2 88,2
Az onemli 2 11,8 11,8 100,0
Saglik ve is giivenligi 6nlemleri
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
is giivencesi ve is haklar1 korunmasi
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Ustler ve mesai arkadaslariyla olan iliskiler
Cok onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 8 47,1 47,1 52,9
Az 6nemli 8 47,1 47,1 100,0
iletisim
Cok 6nemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 5 29,4 29,4 353
Az onemli 9 52,9 52,9 88,2
Onemsiz 2 11,8 11,8 100,0
isletme yonetimi ve politikasi
Cok énemli | 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Buna gore bagar firsatlar1 ve kariyer gelistirme soru seklini katilanlarin 88,2%’si
(f=15) onemli oldugunu sodylemektedirler. Yetkilendirme soru seklini katilanlarin
76,5%’1 (f=13) onemli, 23,5%’1 (f=4) cok Onemli olarak ifade etmistir. Takim
calismas1 ve liderlik soru seklini ise katilanlarin 88,2%’si (f=15) 6nemli, 5,9%"1
(f=1) ¢ok ve az onemli oldugunu sdylemislerdir. Kisisel tatmin ve gelisim soru
seklini katilanlarin 76,5%’1 (f=13) 6nemli, 17,6%’s1 (f=3) az 6nemli, 5,9%’1 (f=1)
cok onemli olarak cevaplamiglardir. Egitim soru seklini ise katilanlarin 88,2%’si
(f=15) o6nemli oldugunu ifade etmistir. Taninma ve benimsenme soru seklini
katilanlarin 58,8%’1 (f=10) az 6nemli, 35,3%’1 (f=6) 6nemli ve 5,9%’1 (f=1) hi¢

Onemsiz oldugunu sOylemektedirler. Calisanlarin performanslarinin
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degerlendirilmesi ve onlar i¢in hedef belirleme soru seklini katilanlarin 47,1%’1 (f=8)
onemli, 35,3%’t (f=6) az Onemli, 11,1%’1 (f=2) Onemsiz ve 5,9%’s1 (f=1) ¢ok
onemli olarak ifade etmektedirler. Isletme misyonu, degerleri, vizyonu ve stratejisi
soru sekline ise katilanlarin 58,8’1 az énemli, 11,8%’1 (f=2) ¢ok 6nemli ve 6nemli
cevap sekillerini vermektedirler. Ise alma kosular1 soru sekline ise katilanlarin
47,1%’1 (f=8) az 6nemli, 35,3%’1 (f=6) 6nemli, 5,9%’1 (f=1) ¢ok 6nemli, dnemsiz ve
hi¢ 6nemsiz olarak cevaplandirmaktadir. Odiillendirme sistemleri soru sekline
katilanlarin  52,9%’1 (f=9) onemli, 23,5’i (f=4) c¢ok ve az oOnemli oldugunu
sOylemekteler. Calisma ortamu ( goérev dagilimi, aydinlatma, havalandirma, giivenlik
vb.) soru sekline ise katilanlarin 88,2%’si (f=15) 6nemli, 11,8%’1 (f=2) az O6nemli
oldugunu ifade etmektedirler. Saghik ve is gilivenligi Onlemleri ve is haklar
korunmasi soru sekillerine katilanlarin hepsi ¢cok énemli oldugunu vurgulamiglardir.
Ustler ve mesai arkadaslariyla olan iliskiler soru sekline katilanlarin 47,1%’i (f=8)
onemli, 47,1%’1 (f=8) az onemli ve 5,9%’1 (f=1) cok Onemli cevap seklini
isaretlemislerdir. Iletisim soru sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) az &nemli,
29,4%’1 (f=5) onemli, 11,8%’1 (f=2) dnemsiz ve 5,9%’1 (f=1) ¢ok 6nemli oldugunu
soylemektedirler. Isletme ydnetimi ve politikasi soru sekline ise katilanlarin hepsi
cok 6nemli oldugunu ifade etmektedirler. Sonuclardan hareketle, calisanlar1 motive
etme ve tatmin etmede basar firsatlar1 ve kariyer gelistirme, yetkilendirme, takim
calismasi ve liderlik, kisisel tatmin ve gelisim, egitim, ddiillendirme, ¢alisma ortama,
saghk ve is glivenligi Onlemleri ve is haklar1 korunmasi, igletme ydnetimi ve
politikas1 faktorlerinin 6nemli rol aldigini ifade edebiliriz.

Otel yoneticilerinden isletmenizde kaliteden kimin sorumlu oldugunu sordugumuzda
asagidaki sonuglara ulasilmistir. Arastirmaya katilan kisilerden degerlendirmede, iist
yonetim, kaite boliimii, tim orgiit, kalite ¢emberleri ve yoneticilerin kendi cevap
sekillerini yazabilmeleri i¢in diger secenegi verilmistir.

Tablo No:30.0tel yoneticilerine gore isletmelerindeki kalite sorumlulugu Frekans ve

Yiizde analiz sonuglart.

Frekans %

Gegerli% Kiim%

Tiim orgiit

82,4

82,4

82,4

Kalite cemberleri

17,6

17,6

100,0
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Buna gore katilanlarin 82,4%’1 (f=14) tiim orgiit ve 17,6%’s1 (f=3) kalite ¢gemberleri
oldugunu ifade etmektedirler. Sonuclardan hareketle, zincir otel isletmelerinde
kaliteden sorumlulugu tiim orgilit ve kalite c¢emberleri tasimakta oldugunu
sOyleyebiliriz.

Otel yoneticilerinden basarili bir Toplam kalite yonetimi uygulayabilmek igin
yonetimin  iistelenecegi fonksiyonlari Onemine gbre siralama yapmalarim
istedigimizde asagidaki sonuglara ulasilmistir. Arastirmaya katilan kisilere
degerlendirmede, ¢ok Onemli, Onemli, az Onemli, Onemsiz ve hi¢ Onemsiz
kriterilerinden yararlanmalar1 istenmistir.

Tablo No:31.0tel yoneticilerine gore Toplam kalite yOnetimi uygulanmasinda

yonetimin listelenecegi fonksiyonlar1 Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

| Frekans ‘ % ‘ Gegerli% ‘ Kiim%
Kalite bir yonetim onceligi olmahdir
Cok 6nemli 12 70,6 70,6 70,6
Onemli 5 29,4 294 100,0
Yonetim, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina katilmahdir.
Cok 6nemli 1 5,9 5,9 59
Onemli 14 82,4 82,4 88,2
Az onemli 2 11,8 11,8 100,0
Yoneticiler, hizmet kalitesinde is gorenlere 6rnek olmahdir
Cok 6nemli 5 29,4 29,4 29,4
Onemli 9 52,9 52,9 82,4
Az 6nemli 3 17,6 17,6 100,0
Liderlik Kkalitenin belkemigidir
Cok onemli 4 23,5 23,5 23,5
Onemli 11 64,7 64,7 88,2
Az 6nemli 2 11,8 11,8 100,0
Yonetim kadrosu miisterilerle ilgilenmeli ve bu konuda deneyim sahibi olmalidir
Cok onemli 6 35,3 35,3 35,3
Onemli 11 64,7 64,7 100,0
Liderler personelin yenilik¢i anlayisina ve yaratici diisiincelerine acik olmal
Cok 6nemli 7 41,2 41,2 41,2
Onemli 10 58,8 58,8 100,0
Liderler sozlerini eylemle desteklemeli
Cok 6nemli 5 29,4 29,4 29,4
Onemli 11 64,7 64,7 94,1
Az 6nemli 1 5,9 5,9 100,0
Kaliteden yonetimde sorumludur
Cok énemli 17 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Buna gore kalite bir yonetim 6nceligi olmalidir soru sekline katilanlarin 70,6%’s1
(f=12) ¢ok onemli, 29,4%’t (f=5) onemli oldugunu sdylemektedirler. YOnetim,
Toplam kalite yonetimi uygulamalarina katilmalidir soru sekline katilanlarin
82,4%’1 (f=14) onemli, 11,8%’1 (f=2) az 6nemli ve 5,9%’s1 (f=1) ¢ok dnemli olarak
ifade etmislerdir. Yoneticiler, hizmet kalitesinde is gorenlere 6rnek olmalidir soru

sekline ise katilanlarin 52,9%’1 (f=9) 6nemli, 29,4%’l (f=5) ¢ok 6nemli, 17,6%’s1
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(f=3) az onemli cevap sekillerini isaretlemislerdir. Liderlik kalitenin belkemigidir
soru seklini katilanlarin 64,7%’si (f=11) onemli, 23,5%’1 (f=4) ¢ok 6nemli, 11,8%’1
(f=2) az 6nemli oldugunu sdylemektedirler. Yonetim kadrosu miisterilerle ilgilenmeli
ve bu konuda deneyim sahibi olmalidir soru sekline katilanlarin 64,7%’si (f=11)
onemli ve 35,3%’1i (f=6) cok dnemli oldugunu ifade etmislerdir. Liderler personelin
yenilik¢i anlayisina ve yaratici diisiincelerine agik olmali soru sekline katilanlarin
58,8%’1 (f=10) onemli ve 41,2%’1 (f=7) ¢ok 6nemli oldugunu sdylemektedirler.
Liderler sozlerini eylemle desteklemeli soru sekline katilanlarin 64,7%’si (f=11)
onemli, 29.4%’t (f=5) c¢ok Onemli ve 5,9%’1t (f=1) az Onemli olarak
cevaplamislardir. Kaliteden yonetimde sorumludur soru sekline ise katilanlarin hepsi
cok Onemli olarak gordiiklerini ifade etmislerdir. Sonuc¢lardan hareketle, Toplam
kalite yonetimi uygulayabilmek i¢in yonetimin iistelenecegi fonksiyonlari:

-Kalite bir yonetim onceligi olmalidir.

- Yonetim, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina katilmalidir.

- Yoneticiler, hizmet kalitesinde ig gorenlere 6rnek olmalidir.

- Liderlik kalitenin belkemigidir Yonetim kadrosu miisterilerle ilgilenmeli ve bu
konuda deneyim sahibi olmalidir.

- Liderler personelin yenilik¢i anlayisina ve yaratici diisiincelerine agik olmali.

- Liderler sozlerini eylemle desteklemeli Kaliteden yonetimde sorumlu oldugunu
sOyleyebiliriz.

Otel yoneticilerinden Toplam kalite yonetimi uygulanmasinin markalagma agisindan
sagladig1 yararlarin1 6nemine gore siralama yapmalarini istedigimizde asagidaki
sonuclara ulasilmistir. Arastirmaya katilan kisilere degerlendirmede, ¢cok onemli,

onemli, az 6nemli, 6nemsiz ve hi¢ dnemsiz kriterlerinden yararlanmalari istenmistir.

Tablo No:32.Yoneticilere gore Toplam kalite yonetimi uygulanmasinin markalasma

acisindan sagladig yararlar1 Frekans ve Yiizde analiz sonuglari.

‘ Frekans ‘ % ‘ Gegerli% ‘ Kiim%
Memnun olmus miisterilerin sadik miisteri kitlesin olusturabilmesi
Cok onemli 4 23,5 23,5 23,5
Onemli 12 70,6 70,6 94,1
Az 6nemli 1 5,9 5,9 100,0

Personelin miisteri tarafindan marka temsilcisi degil, marka olarak algilandigindan, c¢alisanlarin ise adanmasi, tatmin
olmasi acisindan énemi

ok onemli s s A
Cok 6 li 15 88,2 88,2 88,2

Onemli 2 11,8 11,8 100,0
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Islem siireclerinin azalmasi ve iyilesmesi miisteri zihninde marka farkindahg yaratmasi acisindan 6nemi

Cok é6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 10 58,8 58,8 70,6
Az 6nemli 5 29,4 29,4 100,0
Doluluk oranlarinin yiikselmesinin marka degeri ve denkligi acisindan 6nemi
Cok é6nemli 2 11,8 11,8 11,8
Onemli 14 82,4 82,4 94,1
Az onemli 1 5,9 5,9 100,0
Toplam katihmcilik ve kalite bilincinin tiim personel tarafindan benimsenmesinin marka imaji acisindan énemi
Cok onemli 1 5,9 5,9 5,9
Onemli 14 82,4 82,4 88,2
Az 6nemli 2 11,8 11,8 100,0
Hizmet Kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi acisindan é6nemi
Cok 6nemli 11 64,7 64,7 64,7
Onemli 6 353 35,3 100,0

Tabloya goére memnun olmus miisterilerin sadik miisteri kitlesin olusturabilmesi soru
sekline katilanlarin 70,6%’s1 (f=12) onemli, 23,5%’1 (f=4) ¢ok Onemli ve 5,9%’1
(f=1) az 6nemli bulduklarin1 gostermislerdir. Personelin miisteri tarafindan marka
temsilcisi degil, marka olarak algilandigindan, c¢alisanlarin ise adanmasi, tatmin
olmas1 agisindan O6nemi soru sekline katilanlarin 88,2%’si (f=15) ¢ok Onemli ve
11,8%’1 (f=2) dénemli cevap sekillerini isaretlemislerdir. islem siireclerinin azalmasi
ve iyilesmesi miisteri zihninde marka farkindaligi yaratmasi agisindan 6nemi soru
sekline katilanlarin 58,8%’1 (f=10) 6nemli, 29,4%’i (f=5) az Onemli ve 11,8%’1
(f=2) ¢ok onemli oldugunu ifade etmislerdir. Doluluk oranlarinin yiikselmesinin
marka degeri ve denkligi acgisindan onemi soru sekline ise katilanlarin 82,4%’i
(f=14) onemli, 11,8%’1 (f=2) ¢ok Onemli ve 5,9%’1 (f=1) az 6nemli oldugunu
sOylemektedirler. Toplam katilimcilik ve kalite bilincinin tiim personel tarafindan
benimsenmesinin marka imaji1 acisindan 6nemi soru sekline katilanlarin 82,4%’i
(f=14) onemli, 11,8%’1 (f=2) az 6nemli ve 5,9%’1 (f=1) ¢ok Onemli oldugunu
sOylemektedirler. Hizmet kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi agisindan 6nemi
soru sekline katilanlarin 64,7%’s1 (f=11) ¢cok 6nemli ve 35,3%’l (f=6) 6nemli olarak
gordiiklerini gostermislerdir. Sonuglardan hareketle, zincir otel isletmelerinde
Toplam kalite yOnetimi uygulayisinin markalagsma agisindan sagladigi yararlar
olarak:

-Memnun olmus miisterilerin sadik miisteri kitlesin olusturabilmesi,

-Personelin miisteri tarafindan marka temsilcisi degil, marka olarak algilandigindan,
calisanlarin ise adanmasi, tatmin olmasi agisindan 6nemi,

-Islem siireglerinin azalmasi ve iyilesmesi miisteri zihninde marka farkindalig

yaratmasi agisindan onemi,
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-Doluluk oranlarinin ytlikselmesinin marka degeri ve denkligi agisindan 6nemi,

-Toplam katilimcilik ve kalite bilincinin tiim personel tarafindan benimsenmesinin

marka imaj1 agisindan 6nemi,

- Hizmet kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi agisindan 6nemli oldugunu ifade

edebiliriz.

4.7.1ki degisken arasindaki Korelasyon analizi

Calismada korelasyon analizi yapilmaktadir. Koreldsyon analizinde arastirmada elde
edilen boyutlar arasindaki iligski incelenmistir. Arastirilan konular iki boyut olarak
olustugundan korelasyon analizi 2 degisken arasinda yapilmistir.

Miisteri
memnuniyeti
konusunda Memnun olmus miisterilerin sadik miisteri
ilerlemeler kitlesin olusturabilmesi
Miisteri Pearson
memnuniyeti Correlation 1 226
konusunda
ilerlemeler
Sig. (2-tailed) . ,383
N 17 17
Memnun olmus Pearson
miisterilerin sadik Correlation
. AN ,226 1
miisteri kitlesin
olusturabilmesi
Sig. (2-tailed) ,383 .
N 17 17
Yonetim,
cahisanlar ve
birimler
arasinda
haberlesme,
iletisim,egitim ve
karar alma
giiciiniin
paylasim ve bilgi
akisinin
diizenlenmesi islem siireclerinin azalmasi
Yonetim, calisanlar Pearson
ve birimler arasinda Correlation
haberlesme,
iletisim,egitin: ve 1 181
karar alma giiciiniin
paylasim ve bilgi
akisinin
diizenlenmesi
Sig. (2-tailed) . ,488
N 17 17
islem siireclerinin Pearson
. ,181 1
azalmasi Correlation
Sig. (2-tailed) ,488
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N 17 17
Calisanlarin
yiiksek
performans Hizmet Kalitesinin yiikselmesinin marka
gistermesi kimligi acisindan 6nemi
Cahisanlarin yiiksek Pearson
performans Correlation 1 ,270
gostermesi
Sig. (2-tailed) . ,295
N 17 17
Hizmet kalitesinin Pearson
yiikselmesinin Correlation
o ,270 1
marka kimligi
acisindan 6nemi
Sig. (2-tailed) ,295 .
N 17 17

Tablo No:33.iki degisken arasinda yapilan Korelasyon analizi sonuglari.

Arastirmada yapilan ilk korelasyon analizi zincir otel isletmelerinde miisteri
memnuniyeti konusunda ilerlemeler ile memnun olmus miisterilerin sadik miisteri
kitlesini olusturabilmesi arasinda iligki bulundugu yoniindeki hipotezi dogrulamak
amactyla yapilmistir. Anket sorularinda yer alan yedinci sorunun miisteri
memnuniyeti konusunda ilerlemeler ile yirmi birinci sorunun memnun olmus
miisterilerin sadik miisteri kitlesin olusturabilmesi hakkindaki arastirma veriler
alinarak, korelasyon analizi yapilmigtir. Tablo No: 33 incelendiginde miisteri
memnuniyeti konusunda ilerlemeler ile memnun olmus miisterilerin sadik miisteri
kitlesin olusturabilmesi arasindaki iliskinin oldugu goriilmektedir. Hi hipotezi kabul
edilir.

Aragtirmanin ikinci hipotezini zincir otel isletmelerinde yoOnetim, calisanlar ve

birimler arasinda haberlesme, iletisim, egitim ve karar alma giicliniin paylasimi ve
bilgi akiginin diizenlenmesi ve islem siireclerinin azalmasi arasindaki iligki
hakkindadir. ki degisken arasindaki iliskiyi bulabilmek amaciyla, yedinci sorunun
yonetim, c¢alisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletisim, egitim ve karar alma
giicliniin paylagimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi sekliyle onuncu sorunun islem
siireclerinin azalmasi anket arastirmasi verilerine korelasyon analizi yapilmistir.
Analize alinan degiskenler arasinda iletisim bulundugu goriilmektedir. H2 kabul
edilmektedir.

Arastirmanin sonuncu hipotezini zincir otel igletmelerinde c¢alisanlarin yiiksek
performans gostermesi ve hizmet kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi agisindan
onemi arasinda iliski bulundugu hakkinda olmustur. Iki degisken arasindaki iliskiyi
bulabilmek amaciyla, yedinci sorunun ¢alisanlarin yiiksek performans gdstermesiyle
yirmi birinci sorunun hizmet kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi agisindan
Onemi anket ¢alismasi verilerine korelasyon analizi yapilmistir. Yine benzer sekilde,

zincir otel isletmelerinde calisanlarin yiiksek performans gostermesi ve hizmet
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kalitesinin yiikselmesinin marka kimligi agisindan Onemi arasinda da arasinda

iliskinin oldugu goriilmektedir.Hs.kabul edilmektedir.

173



SONUC VE ONERILER

Kiiresellesen rekabet ve kriz ortami, zincir otellerinin ¢ogalmasi, ulusal zincir otel
gruplarmin gelismesi sektordeki rekabeti daha ¢ok artirmistir. Bu durumda marka ve
kalitenin, zincir otel isletmelerinde rekabet dstlinliigii sagladigin1 ifade etmek
miimkiindiir. Toplam kalite yonetimi, kalite anlayisindaki en son diisiince olmasiyla
birlikte maliyetlerin diismesi konusunda yarar saglayan, personelin igletmeye
adanmasina yardimc1 olan, miigteri memnuniyetine odaklanan bir yonetim anlayisi
oldugunu sdyleyebiliriz. Zincir otel isletmelerinin bu yonetim yaklasimini uygulayisi
rekabette Ustilinliik, kalite ve verimlilik, maliyetlerin azalmas1 ve isletme markasina
misteri  giivenilirliginin,sadakatinin ~ artmasma  yarar  sagladigt  sonucunu
cikartabiliriz. Toplam kalite yonetimiyle desteklenen igletme markasi gelecekteki kriz
gibi sikintili durumlarda miisteri kaybini engelleyebilir, isletmenin siirdiirebilirligi ve
yenilige agik yonetim tarzi oldugundan rekabet edebilirlik konularinda sirkete giic
kazandirabilir.Boylece isletmenin pozitif imaj kazanmasim1 ve bu imajin
kuvvetlenmesini saglayabilir. Kazakistan dogal ve tarihi zenginligi acisindan giiclii
bir potansiyele sahip olmasiyla birlikte turizm tesisleri, sektore yapilan yatirimlar ve
var olan tesislerin kalite ve marka agisindan gelismemis bir destinasyondur.Bu
konuda Kazakistan hiikiimetinin 6zel sektorle isbirligi yaparak, gliniimiiziin
gerceklerini  dikkate alarak yeni bir ulusal turizm kalkindirma plani
gergeklestirmelidir. Bu planda turizme yapilan yatirimlara vergi, turistik bolge
tanittimina destek ve diger 6zel kosular saglanmalidir.

Arastirmada ulasilan tim veriler SPSS 11.5 programi ile yapilan hesaplamalar(
Frekans daglimi, Yiizde daglimi, Korelasyon) yoluyla verilerin daglhimi ve iliskiler
hakkinda bilgi elde edilmistir. Arastirmaya katilan yoneticilerin genellikle lisans
egitimin derecesine sahip, yaslarimin genellikle 25-65 aralarinda olduklari
belirlenmistir. Genel olarak zincir grubuna otelin dahil edilmesinin toplam kalite
acisindan 6nemli bir gelisme olarak nitelendirildigi belirlenmistir. Zincir grubuna
otelin dahil edilmesi toplam kalite agisindan ¢alisanlarin egitimi, kalite gelistirme,
pazarlama maliyetlerinin azalmasi, piyasa arastirmalarinda kolaylik, doluluk
oranlarinin artmasi, hizmet kalitesinin yiikselmesi konularinda iistiinliikler saglandigi

belirlenmigtir.  Arastirma  sonucu, misterilerin  silirekli konakladigr oteli
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degistirmesinde etkili olan faktorlerde marka ismiyle ilgili kétii reklam 6nemli bir rol
oynadig1 ortaya ¢cikmistir. Ankete yer alan baska faktorlerin bu yonde ¢ok dnemli bir
etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Miisteri memnuniyeti konusunu zincir otel isletmelerinin farklagtirma araci olarak
cogunlukla kullandiklar1 belirlenmistir.

Zincir otellerde marka anlayisinda statii sembol, kalite bilinci, giiven duygusu, otel
imaji, hizmet anlayisi, miisteri sadakati konularina biiylik ©6nem verildigi
belirlenmistir. Zincir otel miisterilerinin otel markasindan beklentilerinde eglence
aktivitelerinin  yeterliligi, yiyecek-igecek hizmetlerinin tatmin edici olmasi,
personelin giiler yiizlii olmasi, iletisim ve miisteri problemleriyle ilgili imkanlarin
saglanmasi, konfor, hizli ve kaliteli servis, emniyet ve giivenlik konularinin 6nde
geldigi gorilmiistiir. Miisterilerin zincir otel markasini tercih etmesinde zincir otel
isletmesinin diinya genelinde taninmis olmasi, imajinin olumlu olmasi, sunulan
hizmetlerinin ¢esitliligi, miisterinin tatmin olmasi, markaya duyulan giiven, emniyet
ve glivenlik konularinin en basta geldigi ortaya ¢ikmustir.

Destanasyon markalamada destinasyonu cagristiracak logo veya sembol, destinasyon
markasinin duygusal anlam, yiiksek beklenti ve prestij vermesi, destinasyon
hakkinda pozitif imajin gelismesi, reklam kampanyalarinda kullanilacak destinasyon
dizayn1 ve rengi, destinasyon Kkiiltiirii, dili, efsaneleri ve destinasyon pazarlama
stratejisinin ¢ok dnemli markalama unsurlari oldugu belirlenmistir.

Zincir otel igletmelerinde, miisteri sadakatinin saglanmas1 amaciyla kaliteli ve hizl
hizmet, miisteri zihninde giiven duygusu olusturma, pazarlama faaliyetleri konularina
yiiksek 6nem verildigi belirlenmistir. Zincir otel isletmelerinin markasinin diger
benzer igletmelerden farklagtirilmasinda renklere, otel hakkinda film, miizik, kitap,
cesitli odiller sahibi olma, otel semboliine, ¢esitli biiyiik etkinliklere ev sahipligi
yapma konularina biiylik 6nem verdikleri ortaya ¢ikmustir. Zincir otel isletmesinin
toplam kalite yonetimini uygulamaya ge¢mesiyle miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin
tatmini, personelin ise adanmasi, personelin kendisini siirekli yetistirmesi, personelin
yiiksek performans gostermesi, islem siireglerinin azalmasi, liderlik, maliyetlerin
azalmasi, doluluk oranlarin yiikselmesi, miisteri sikayetlerinin azalmasi, toplam
katilimcilik, yonetim, calisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletisim, egitim ve

karar alma giicliniin paylasimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi, kalite bilincinin tim

175



personel tarafindan benimsenmesi, hizmet kalitesinin yiikselmesi, arastirma-
gelistirme maliyetlerinin diismesi konularinda yararlar sagladigi belirlenmistir.
Calisanlarin hizmet sunmakta yiiksek performans gostermesine etki eden Onemli
faktorler olarak: yonetim kontrolii ve davranigi, odiillendirme, kariyer yapabilme
olanagi, psikolojik durum, karar alma giiciinii paylasabilme, liderler, takim caligsmasi,
siirekli konaklayan miisteriler oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesi anlayis1 zincir
otellerde cogunlukla az maliyetle miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde
karsilama ve standartlara uygunluk oldugu ortaya ¢ikmistir. Zincir otel isletmelerinde
hizmet kalitesi degerlendirilmesinde genellikle tiiketicilere yonelik arastirmalara
basvuruldugu ortaya c¢cikmistir. Calisanlart motive etme ve tatmin etmede basari
firsatlar1 ve kariyer gelistirme, yetkilendirme, takim calismasi ve liderlik, kisisel
tatmin ve gelisim, egitim, Odiillendirme, ¢aligma ortami, saglik ve is giivenligi
onlemleri ve is haklar1 korunmasi, isletme yonetimi ve politikasi faktorlerinin 6nemli
rol aldig1 belirlenmistir. Zincir otel isletmelerinde kalite sorumlulugunu, tiim orgiit
ve kalite cemberlerinde ¢aliganlar tasimaktadir.

Miisteri memnuniyeti konusunda ilerlemeler ile memnun olmus miisterilerin sadik
miisteri kitlesini olusturabilmesi arasinda iliskinin bulundugu belirlenmistir. Zincir
otel isletmelerinde yonetim, c¢alisanlar ve birimler arasinda haberlesme, iletisim,
egitim ve karar alma giicliniin paylasimi ve bilgi akisinin diizenlenmesi ve islem
siireglerinin azalmasi arasinda iliskinin bulundugu ortaya c¢ikmistir. Zincir otel
isletmelerinde c¢alisanlarin yiiksek performans gostermesi ve hizmet kalitesinin
ylukselmesinin marka kimligi ac¢isindan ©Onemi arasinda iliski bulundugu
belirlenmistir.

Bu arastirmada elde edilen sonuglara paralel olarak bazi 6neriler getirilmektedir:
-Hizmetlerin kendine ait 6zelliklerinden dolay1 standart bir kalite olusturmanin zor
olmasindan dolay1 zincir oteller toplam kalite yonetimi sayesinde kalitede ilerleme
saglayabilirler.

- Zincir otellerde personeli ise aldiktan sonra toplam kalite ydnetimi egitimi
verilmelidir.

- Zincir otel gruplar1 ekonominin kiiresellestigi, sertlesen rekabet, kriz ortaminda
sundugu ¢esitli hizmetler bazinda da markalasmali. Ornegin marka otel restauranti,

marka otel diigiin salonu vb.
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- Destanasyon markalagmasinda kamu ve 6zel sektor isbirligi halinde ¢calismalidir.
-Kazakistan hiikiimeti ulusal turizm markast isletmelerinin yaratilmasi ve
gelismesine destekte bulunmalidir. Ayrica 6zel sektorlere tesvik edici firsatlar
sunulmalidir

-Ulkenin tanitiminda hiikiimet en énemli rolii iistelenmelidir.

- Markalagsma toplam kalite yonetimiyle desteklenmelidir. Ciinkii kalite tiiketicinin
isletmeye giliveninin temelidir, marka ise bu giiveni ¢agristiracak etkendir.
-Markalasmada her isletme sektdrdeki kategorisini bulabilmelidir. Ornegin bir otel
hizli ve kaliteli servis vererek markalasiyorsa, siz de aym kategoride yer almaniz
zorlagabilir. O ylizden, markalasmada rakiplerden farkli stratejiler gelistirerek, yeni
veya bos kategorilere yerlesmelisiniz.

- Kazakistan’daki Toplam kalite yonetimini uygulayan zincir otel isletmelerinde
verimlilik, rekabet iistiinliigli, kalite diizeyi,doluluk oranlari, miisteri memnuniyeti
konularinda yliksek seviyede olduklar1 goriilmiistiir. toplam kalite yOnetimini
uygulamayan zincir isletmelerde ise, toplam kalite yOnetimini uygulamaya
geemesiyle miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin yiikselmesi, maliyetlerinin
diismesi, personel motivasyonu ve ise adanmasi konularinda yarar
saglayabileceklerini sdyleyebiliriz.

-Zincir otel isletmelerinde markalagsma faaliyetlerine biiyiik 6nem verildigi
goriilmiistiir. Bu durumda toplam kalite yOnetiminin uygulanmasi markalasma
faaliyetlerine destekte olabilir. Bilindigi {izeri marka islevlerinin biri glivendir.Zincir
otel isletmelerinin toplam kalite yonetiminin uygulamasi markaya olan glivenin
giiclenmesine yarar saglayarak, sadik miisteri kitlesinin artmasina yardimei olabilir.
-Kazakistan’da bulunan zincir otel isletmeleri ydneticilerinin karar alma, iletisim
faaliyetlerini paylasmalar1 i¢ misteri (personel) memnuniyetiyle birlikte, ayni
zamanda is siireclerinin azalmasi konularina yardimci olmasi, boylece dis miisteriye
hizmet sunulurken is siireclerinin azalmasiyla hizmet kalitesinin yilikselmesine katki
saglandigini ifade etmek miimkiindiir.

Genel olarak toplam kalite yonetiminin ve Markalasma faaliyetlerinin zincir otel

isletmelerini pozitif yonde etkiledigi gdzlenmistir.
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Ek No:1 Cokuluslu Otel Isletmeleri
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31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
M
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52

Zincir grubu adi
InterContinental Hotels Group
Cendant Corp.

Marriott International
Accor
Choice Hotels International
Hilton Hotels Corp.

Best Western International

Starwood Hotels & Resorts Worldwide
Carlson Hospitality Worldwide
Hilton Group plc
Hyatt Hotels/Hyatt International
Sol Meli SA
TUI AG/TUI Hotels & Resorts
Socit du Louvre
Interstate Hotels & Resorts
‘Wyndham International
Extended Stay America
FelCor Lodging Trust
La Quinta Corp.

‘Westmont Hospitality Group

U.S. Franchise Systems
Club Mditerrane
Le Mridien Hotels & Resorts
NH Hotels SA
Hospitality Properties Trust
Rezidor SAS Hospitality
CNL Hospitality Corp.
Fairmont Hotels & Resorts
Prime Hospitality Corp.
Barcelo Hotels & Resorts

Caesars Entertainment (formerly Park Place
Entertainment)

Golden Tulip Hotels, Inns & Resorts
‘Whitbread Hotel Company

Walt Disney Company

Jin Jiang Int’l Hotel Mgmt. Corp.
Mandalay Resort Group

C.H.E. Group plc

Tharaldson Enterprises

Iberostar Hotels & Resorts
Millennium & Copthorne Hotels plc
Riu Hotels Group

MeriStar Hospitality Corp.
Prince Hotels

MGM Mirage

Marcus Corp.

Tokyu Hotel Management Co.
Shangri-La Hotels & Resorts
Ocean Hospitalities

Columbia Sussex Corp.

Best Value Inn Hotel Group
Lodgian

Dorint Hotels & Resorts

Oda sayisi
585 094
518 747
490 564
453 403
388 618
348 483
310 245
229 247
147 624
98 689
89 602
80 494
76 000
66 356
65 250
50 980
50 240
45 000
43 457
40 000
36 633
36 106
35 589
34 458
34 284
34 000
32 822
32700
32240
30917

29 000

28 385
27 558
27553
27 484
27 000
26 942
25 899
25 250
25114
25000
24 733
23 859
23 401
21 020
20 751
20 227
19 748
19 000
18 576
18 164
17 811

Otel sayisi
3949
6 402
2718
3 894
4 810
2173
4110
738
881
392
208
331
290
896
295
190
472
161
363
332
470
103
143
239
271
162
136
82
248
137

29

253
362
27
120
16
373
360
74
90
106
92
90
13
199
75
41
133
62
318
96
96

Kok iilkesi
Ingiltere
ABD
ABD
Fransa
ABD
ABD
ABD
ABD
ABD
Ingiltere
ABD
Ispanya
Almanya
Fransa
ABD
ABD
ABD
ABD
ABD
ABD
ABD
Fransa
ingiltere
Ispanya
ABD
Belcika
ABD
Kanada
ABD
ispanya
ABD

Hollanda
Ingiltere
ABD
Cin
ABD
ABD
ABD
ispanya
Ingiltere
ispanya
ABD
Japonya
ABD
ABD
Japonya
Cin
ABD
ABD
ABD
ABD
Almanya
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53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

Occidental Hotels

Homestead Studio Suite Hotels
JAL Hotels Company Ltd.
AFM Hospitality Corp.

Four Seasons Hotels & Resorts
Sunstone Hotel Properties
Royal Host Hotels & Resorts
Grupo Posadas Management
John Q. Hammons Hotels
Omni Hotels

Drury Inns

Steigenberger Hotels AG
Cubanacan S.A.

Hospitality International

ANA Hotels

Adam’s Mark Hotels

Southern Sun Hotels (Pty.) Ltd.
Queens Moat Houses Hotels
WestCoast Hospitality Corp.
Harrah’s Entertainment
Outrigger Enterprises

Fujita Kanko

Janus Hotels & Resorts

‘White Lodging Services
Equity Inns

‘Washington Hotel Corporation
Sage Hospitality Resources
Husa Hotels Group

LTI International Hotels
Grupo Hotelero Gran Caribe, SA
Rica Hotels

Maritim Hotels

G.S.M. Hoteles

Thistle Hotels plc

Fiesta Hotels

AmericInn International LLC
Orbis Company

Raffles International
Mvenpick Hotels & Resorts
Danubius Hotel and Spa Company
Hospitality Alliance AG
Sunroute Company Ltd.
Protea Hospitality Corp.
Tishman Hotel Corp.
American Property Mgmt. Corp.
APA Hotel Ltd.

Noble Investment Group
Hankyu Group

Pandox AB

Remington Hotel Corp.

Suburban Franchise Systems (formerly InTown Suites)

Hostmark Hospitality Group
Innkeepers USA Trust
Kokusai Kogyo Hotel Group
Boykin Management Company
ShoLodge

Loews Hotels

Atlantica Hotels International
Princess Hotels

Kitchin Hospitality LLC
Innkeepers Hospitality Inc.

17 574
16 866
16 627
16 096
16 033
15717
15 500
15 253
14 499
13 770
13 540
13 352
13 266
13 249
13 125
13 100
13 010
12 385
12 323
12 181
12 024
12 012
11 953
11 884
11 875
11 825
11 745
11 460
11 148
11 000
10 900
10 750
10 655
10 500
10 314
10 245
10 090
9 827
9 735
9 600
9 578
9 520
9 481
9 408
9 393
9200
8 744
8 738
8700
8 548
8 534
8 350
8311
8301
8273
8250
8228
8228
8195
8139
8 040

76
132

170
62

174
80
59
39
106
79
52
271

106
18
38
41
63
45
45
40
63
32
67
26
30
100
20
43
21
119
63

ispanya
ABD
Japonya
Kanada
Kanada
ABD
Kanada
Meksika
ABD
ABD
ABD
Almanya
Kiiba
ABD
Japonya
ABD
Giiney Afrika
Ingiltere
ABD
ABD
ABD
Japonya
ABD
ABD
ABD
Japonya
ABD
Ispanya
Almanya
Kiiba
Norveg
Almanya
ispanya
ingiltere
Ispanya
ABD
Polonya
Singapur
isvigre
Macaristan
Almanya
Japonya
Giiney Afrika
ABD
ABD
Japonya
ABD
Japonya
Isveg
ABD
ABD
ABD
ABD
Japonya
ABD
ABD
ABD
Brezilya
Ispanya
ABD
ABD
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114
115

116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139

140

141

142

143
144
145
146
147
148
149

150

Taj Hotels, Resorts & Palaces
Gaviota S.A.

Ringhotels

Prism Hotels

Jianguo International Hotels Ltd.
CHIP Hospitality

First Hotels AS

Winegardner & Hammons

GF Management

Capital Hotel Management LL.C
Jolly Hotels SpA

Okura Hotels

Thayer Lodging Group
Kempinski Hotels & Resorts
Budget Host International

Boyd Gaming Corp.

Pestana (GP) Hotels

Cham Palaces & Hotels
Destination Hotels & Resorts
Winston Hotels

Driftwood Hospitality Mgmt. LLC
New Otani Company Ltd.
Jarvis Hospitality Management
National 9 Inns

Macdonald Hotels plc

Hoteles Hesperia SA

Romantik Hotels & Restaurants Int’l.

Aramark Harrison Lodging
Kimpton Hotel & Restaurant Group

Sokos Hotels

Mandarin Oriental Hotel Group
Jurys Doyle Hotel Group plc
Restel

Davidson Hotel Company
Corinthia Hotels International

MOA Hospitality

SuperClubs Super-Inclusive Resorts

8 020
8002

8000
7935
7 823
7727
7700
7 682
7 616
7500
7 446
7 441
7352
7327
7300
7300
7266
7200
7172
7071
7039
6931
6 877
6 840
6771
6679

6 575

6 558

6417

6 400
6393
6 357
6336
6259
6230
6 168

6078

63
36

150
41
30
33
60
32
37
19
48
24
22
35
180
10
72
19
27
50
25
22
65
123
88
42

185

51

36

38
18
30
37
23
23
75

18

Hindistan
Kiiba

Almanya
ABD
Cin
Kanada
Norvec
ABD
ABD
ABD
italya
Japonya
ABD
isvigre
ABD
ABD
Portekiz
Suriye
ABD
ABD
ABD
Japonya
Ingiltere
ABD
iskocya
ispanya

Almanya
ABD
ABD

Filanda
Cin
irlanda
Filanda
ABD
Malta
ABD

Jamaika
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Ek No:2. Kazakistan’da bulunan zincir oteller listesi.

Intercontinental Almaty ok
Okan Intercontinental Astana i
Hyatt Regency Almaty ok
Rixos President Hotel Astana wk A
Renaissance Aktau e
Marriott Executive Apartments Atyrau ok
Rixos President Hotel Astana ks
Radisson SAS Hotel Astana ok
The Regent Almaty kel
Best Eastern Dostyk Otel wkk
Best Eastern Hotel Soonkar el
Best Eastern Hotel Everest i
Best Eastern Almaty Hotel kel
Best Eastern Ambassador Almaty kil
Best Eastern Astana International Hotel wkw
Best Eastern Otrar Hotel wHx
Holiday inn Almaty fd
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Ek No:3.Anket sorulari

Sayin Katilime1, bu ¢calismanin amaci zincir otellerde markalasma ve Toplam Kalite
Y&netimi {izerine bir arastirma yapmak. Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisti Turizm Ana Bilim Dalinda yiiriitiilmekte olan yiiksek lisans tezi i¢in
asagidaki sorulara vereceginiz cevaplara ihtiya¢ duymaktayiz. Bagka hi¢bir amag i¢in
kullanilmayacak olan bu sorulara vereceginiz samimi cevaplar icin ¢ok tesekkiir
ederim. Galimzhan Seilov

1.Otelinizde Toplam Kalite Yonetimi kullanilmakta midir?
A)Evet

B)Hayir

C) Gelecege yonelik uygulamay1 diisiinmekteyiz.

D) Gelecege yonelik uygulamayi diisiinmemekteyiz.

E) Gerek yok

2.Yasmiz

18-24 | 25-34 | 34- | 44-54 55-65 | 65 yas usti
44

3.Egitim durumunuz nedir?

Lise | Yiuksek lisans | Yiuksek | Doktora
okul lisans

Y Onetici

4.Hangi Departmanda Calismaktasiniz ?
A).Resepsiyon

B)Kat Hizmetleri.

C)Yiyecek-Igecek

D)Teknik Hizmetler

E) Diger (Liitfen acgiklayiniz)

5.0telinizde hizmet kalitesi kavrami nasil tanimlanmaktadir?
A).Standartlara uygunluk
B).Miisteri ihtiyag¢larina uygunluk

C).Az maliyetle miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerini en iyi sekilde karsilama.

D).Kalitede farklilagma amacimizdir
E).Diger.(agiklayiniz)

6.0telinizde hizmet kalitesi degerlendirmesi hangi ara¢ ve teknikler vasitasiyla

gerceklestirilmektedir?
A).Miisteri sikayetleri sonucu



B).Miisteri izlenim kartlari,

D).Aracilara yonelik arastirma sonucu
E).Onemli miisterilerle goriisme.
G.Tiiketiciye yonelik kapsamli arastirma.

F). Sayilanlarin hepsi
H).Diger.(agiklayiniz)

7.0telinizin Toplam Kalite yonetimini uygulamaya geg¢mesinin beraberinde

sagladig1 yararlar nelerdir ?

(Onemine gore siralayiniz)

Yararlar

Cok
Onemli

Onem
li

Az
Onemli

Onemsi
Z

Hi¢ 6nemsiz

Miisteri memnuniyeti
konusunda ilerlemeler

Is gérenlerin tatmini

Is gérenlerin ise adanmasi
(yiiksek motivasyonu)

Calisanlarin siirekli
kendini yetistirmesi

I¢ gorenlerin yiiksek
performans gdstermesi

Islem siireclerinin
azalmasi ve iyilesmesi

Liderlik

Maliyetlerin azalmasi

Doluluk oranlarinin
yiikselmesi

Miisteri sikayetlerinin
azalmasi

Toplam katilimcilik

Yonetim ,¢alisanlar ve
birimler arasinda
haberlesme,iletisim,egitim
ve karar alma giicliniin
paylasimi ve bilgi akiginin
diizenlenmesi

Kalite bilincinin tim
personel tarafindan
benimsenmesi

Hizmet kalitesinin
ylikselmesi

Aragtirma ve test
maliyetlerinin diismesi.

Diger(Liitfen agiklayiniz)
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8.Sundugunuz hizmette yliksek performans gostermenize etki eden faktorler nelerdir
? (Onemine gore siralayiniz)

Etki eden faktorler

Cok
Oneml
1

Onem
li

Az
Onemli

Onemsi
Z

Hig
Onemsiz

Y Onetim kontroli

Yonetim davranisi

Maasin yiiksek
olmast

Odiillendirme

Kariyer yapabilme
olanagi

Psikolojik durum

Karar alma giictlinii
paylasabilme

Liderler

Takim ¢aligmasi

Siirekli konaklayan
miisteriler

Miisteri davranisi

Miisterinin yerli
veya yabanci olmasi

Diger(Liitfen
aciklaymniz)

9.Toplam Kalite Y0onetiminin uygulanmasinda sizin oteli deger zincir otelden farklh

kilan 6zellikler nelerdir?

(Birden fazla cevap yazabilirsiniz)

A).Miisteri memnuniyetine odaklanma.

B)Az maliyetle yiiksek verimlilik saglama.

C).Tiim konularda siirekli iyilestirme.

D) Departmanlar arasinda yogun igbirligi

E).Diger(Liitfen agiklayiniz)
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10. Bir otelin Zincir oteller grubuna dahil olmasi Toplam Kalite bakimindan otele

hangi tistiinliikler getirir?

Avantajlar Cok Onem | Az Onemsi | Hig
oneml | li Oonemli z Onemsiz
i

Calisanlarin

egitilmesi

Ortak kalite gelistirme

programlari

Pazarlama
maliyetlerinin

azalmasi

Piyasa
arastirmalarinda

kolaylik

Doluluk  oranlarinin

artmasi

Islem stireglerinin

azalmasi ve iyilesmesi

Miisteri sikayetlerinin

azalmasi

Is gorenlerin tatmini

Hizmet kalitesinin

yiikselmesi

Diger(Liitfen
Aciklaymiz)
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11. Sizce basarili bir Toplam Kalite Y6netimi uygulayabilmek ic¢in otel yonetimi
hangi fonksiyonlari iistelenmelidir?

Fonksiyonlar Cok Onem | Az Onemsi | Hig
onemli | li Oonemli z Onemsiz

Kalite bir
yonetim onceligi
olmalidir

Yo6netim,
Toplam Kalite
Y Onetimi
uygulamalarina
katilmalidir.

Yoneticiler,
hizmet
kalitesinde
isgorenlere 6rnek
olmalidir

Liderlik,
kalitenin
belkemigidir

Yonetim kadrosu
miisterilerle
ilgilenmeli ve bu
konuda deneyim
sahibi olmalidir.

Liderler
personelin
yenilik¢i
anlayigina ve
yaratici
disiincelerine
acgik olmalidir.

Lider, sozlerini
eylemlerle
desteklemelidir

Kaliteden
yonetim
sorumludur.

Diger (Liitfen
aciklaymiz)

12.Personelin motivasyonunun diisiik oldugu turistik isletmelerde c¢alisanlarin
sunduklari hizmetlerle miisteriyi memnun etmeleri ve kalite gelistirme ¢abalarina
katilmalarida beklenemez. Buna gore sizce motivasyona ve tatmine etki eden
faktorler ne derece 6nemlidir?
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Faktorler

Cok

Oneml

Onem

li

Az

oneml

Onemsi

V4

Hig

Onemsiz

Basar firsatlari
Kariyer gelistirme

Yetkilendirme

Katilim
Takim c¢alismasi ve liderlik

Kisisel tatmin, kisisel gelisim

Egitim

Taninma ve benimsenme

Calisanlarin
performanslarinin
degerlendirilmesi

ve onlar i¢in hedef belirleme

Isletme misyonu, degerleri,
vizyonu ve stratejisi

Ise alma kosullart

Odiillendirme sistemleri

Calisma ortami
(gorev dagilimi, aydinlatma,
havalandirma, giivenlik vb.)

Saglik ve is giivenligi
Onlemleri

Is giivencesi, is haklari
korunmasi vb.

Ustler ve mesai
arkadaglariyla olan iligkiler

Iletisim

Isletmenin yonetimi ve
politikasi

13. Sizce otel isletmelerinde ‘Marka olmak’ asagidaki ifadelerin hangisi ile
esanlamlidir?(Onemine gére siralaymiz)

onem
li

Cok | Onemli | Az
onemli

Onem
siz

Hig
Onemeli
degil

1.Statii sembolii

2 .Kalite bilinci

3.Guiven
duygusu

4.0tel imaj1

5.Hizmet
anlayist
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6.Yiiksek fiyat

7.0tele olan
miisteri sadakati

8.Diger (Liitfen
aciklaymiz)

14.Sizce miisterinin iyi bir zincir otel markasindan beklentileri ne olabilir?
(Onemine gore siralayiniz)

Cok
onem
li

Onem
li

Az
onemli

Onemsi
z

Hi¢ 6nemeli
degil

1.Yiyecek ve
igecek
hizmetlerinin
tatmin edici
olmasi

2.Eglence
aktivitelerinin
yeterliligi

3.Personelin
giiler ytizli
olmasi

4 fletisim ve
miisteri
problemleriyle
ilgili imkanlarin
saglanmasi

5.Konfor

6.Hizl1 ve kaliteli
servis

7.Uygun fiyat

8.Emniyet ve
giivenlik

9.Cesitli
promosyon
faaliyetleri.
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15. Size gore miisterinin zincir otel markasini tercih etmesinde énemli olan faktorleri

Oonem derecesine gore siralayiniz...

Cok
onem
li

Onem | Az

li Onemli

Onemsiz | Hi¢ 6nemli

degil

1.Diinya genelinde
taninmis olmasi

2.Imajinm olumlu olmasi

3.Fiyat uygunlugu

4. Hizmetlerin gesitliligi.

5.Ucretsiz bazi
hizmetlerin
sunulmasi(Havalimaninda
karsilama, aligveriste
kolayliklar vb. )

6.Beklentilerin
karsilanmasi ve tatmin
olunmast

7 Hizmet kalitesi.

8.Markaya duyulan giiven

9.Emniyet ve giivenlik

16.Sirketinizde kaliteden kim sorumlu olmaktadir?

A).Ust yonetim.
B).Kalite boliimii
C).Tlim Orgiit.

D). Kalite ¢gemberleri

E). Diger (Liitfen agiklayiniz)

17.Size gdre miisterinin siirekli tercih ettigi zincir otel tesisini degistirmesine neden
olan faktorleri etkilenme oranina gore siralayiniz...

5.He
r
zam
an

4.Cogunlu | 3.Baze

kla

n

2.Nadire
n

1.Higbir
zaman

1.Marka imajinin
degismesi

2.Fiyat artig1

3.Promosyon
Kampanyalar1
etkisi

4.Ayni oteli
secmekten
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sikilma

5.Indirimler

6.Marka ismi ile
ilgili kotii reklam

7. Ulagim
kolaylig1

8. Diger(Liitfen
aciklayiniz.)

18.Zincir marka otelinizi diger zincir otellerden farkl kilan 6zellik-6zellikler nedir?
A).Misafirperverlik

B).Kisisel ilgi

C).Miisteri memnuniyeti

D) Otel Imaji

E).Diger.(Liitfen agiklayiniz)

19.0telinizde miisteri sadakati nasil saglanir?

A). Misterilere kaliteli, hizli, kolay hizmet vermek ve kaliteli hizmetle birlikte fiyat
indirimleri, promosyonlardan yararlanma imkanlar1 sunmak.

B). Miisterilere kaliteli hizmet sunmakla beraber, ayn1 zamanda kisiler lizerinde
giiven duygusu olusturmak.

C). Miisterilere kaliteli hizmet verirken bununla beraber Miisteri Iliskisi Y6netimi
tekniklerinden yararlanmak.

D)Siirekli miisterinin hatirlandigini belirten 6zel giin kartlar1 gondermek ve
5).Diger.(Liitfen ac¢iklaymniz)

20.Sizce, destinasyon markalamada agagidaki marka unsurlarina ne derecede 6nem
verilmelidir?

Marka unsurlart | Cok Onemli | Az Onemsiz | Hig
Oonemli Oonemli Onemsiz.

Destinasyonu
cagristiracak
logo veya
sembol

Destinasyon
markasi
duygusal anlam,
yuksek beklenti
ve prestij
verebilmelidir.

Destinasyon
hakkinda pozitif
imajin gelismesi
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Reklam
kampanyalarinda
kullanilacak
destinasyon
dizayni ve rengi

Destinasyon
kiiltiirt, dili,
efsaneleri

Destinasyon
Pazarlama
stratejisi

Diger (Liitfen
aciklaymiz)

21.Sizce, otelinizde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi markalagma agisindan
hangi yararlar1 saglayabilmektedir?

Yararlar

Cok
Onemli

Onemli

Az
Onemli

Onemsi
Z

Hic¢
Onemsi
z

Memnun olmus

miisterilerin sadik miisteri

kitlesin olusturabilmesi

Personelin miisteri
tarafindan marka temsilcisi
degil, marka olarak
algilandigindan, ¢alisanlarin
ise adanmasi, tatmin olmasi
agisindan 6nemi.

Islem siireglerinin
azalmasi ve iyilesmesi
miisteri zihninde
marka farkindaligi
yaratmasi agisindan
Oonemi

Doluluk oranlarinin
yiikselmesi marka degeri
ve denkligi acisindan
Onemi

Toplam katilimcilik ve
kalite bilincinin tiim
personel tarafindan
benimsenmesinin
marka imaj1 agisindan
Onemi.

Hizmet kalitesinin
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ylkselmesi marka kimligi
agisindan énemi.

Diger(Liitfen agiklayiniz)

22.Sizce, zincir otel isletmelerinin markalasmasinda asagidaki tanitim araclari ne

derecede 6nemlidir?

Araglar Cok Onemli | Az Onem | Hig
onemli Onemli | siz dnemsiz

Reklam

Halkla iligkiler

Kongreler

Festivaller

Film, miizik, kitap

Cesitli odiiller sahibi olma

Unliileri tanitimda
kullanma

Diger (liitfen agiklayiniz)

23.0tel isletmeleri marka farklastirma araci olarak asagidaki marka unsurlarina

ne derecede dnem vermelidirler?

Unsurlar Cok Onemli | Az Onemsiz | Hic¢
onemli Onemli Onemsiz

Renkler

Gegmisini gostermek

Otel hakkinda Film,

miizik, kitaplar

Cesitli odiiller sahibi olma

Unlii adamlar1 tanitimda
kullanma

Otel sembolu

Cesitli biiyiik etkinliklere
ev sahipligi yapma

Diger (liitfen agiklayiniz)
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