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OZET

Toplam Kalite Yonetimi kavrami Japonya'da ortaya ¢iktiktan sonra basarili
uygulamalar sonucunda gelismis ve bati iilkelerine de yayilmistir. Baslangicta sanayi
sektoriinde, imalat ve montajla baglantili alanlarda iiriin tasariminda goriilen hatalar
onceden giderebilmek amaci tasiyan yontem ilerleyen donemlerde diger sektorlerde de
kabul gormiistiir. Miisteri odakli bir iiriin tasarlama veya gelistirme modeli olan TQM
baslangicta oldukca spesifik ve teknik bir dil kullanimi ve detayli hesaplamalar
gerektirmis iken giiniimiizde sosyal ve psikolojik dilin de kullanimi da miimkiin
olmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesi genis bir uygulama alam
bulmustur.Kalite kavrami sadece liretim sektoriinde degil hizmet sektoriinde de yerini
almistir. Bu calismada kalitenin 6zellikle 6nemli oldugu turizm sektoriinde yer alan otel
igletmelerinde kalite algilamalar incelenmistir. Turizm sektoriiniin secilmesinin nedeni

sOyle aciklanabilir;

20. ylizyiln ikinci yarisindan itibaren, turizm, diinya ekonomisinde en hizl
gelisen ve genisleyen sektorlerden biri haline gelmistir. Turizm, ¢ogu zaman diger bir
cok endiistri gibi bolgesel veya ulusal kalkinma icin bir ara¢ olarak kullanilmustir.
Turizm sektorii, yaygin bicimde gelir, is ve vergi gelirlerinin olusturulmasinda,
o0demeler dengesi problemlerinin hafifletilmesinde, bolgesel ve ulusal ekonomik

gelismelere katkida bulunmada rol oynayan onemli bir faktor olarak yerini almistir.

Hizmet sektoriinde yer alan tiim isletmeler gibi otel isletmeleri de, hizmet iiretip
hizmet sunan ve hizmet kalitesini en onemli rekabet unsurlarindan biri haline getirmek
durumunda olan isletmelerdir. Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi, otel
isletmelerinde de miisteriler ile is gorenlerin hizmet kalitesi {izerindeki rolleri biiyiiktiir.
Hizmet kalitesi, 6onemli bir arastirma konusu olmasina ve literatiirde yer almasina
ragmen , yapilan arastirmalarda konunun daha ¢ok dis miisteriler acisindan ele alindig
goriilmektedir. Hizmet kalitesi literatiiriinde *’Bes Fark Modeli’’ ile hizmet sunum
siirecindeki bes temel fark irdelenmektedir. Bunlardan birisi, miisterilerin hizmet

kalitesi beklentileri ile yOnetimin hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki farktir.



Kalitenin diizeyi acisindan bu farkin kapanmasi olduk¢a onemlidir. Bunun yam sira,
yoneticiler ile diger is gorenlerin hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda olmasi miimkiin
olan farklarda gbz ardi edilmemelidir. Bu c¢aligmada, oOncelikle literatiir taramasi
yapilarak kalite,toplam kalite ve hizmet kalitesi kavramlari ile algilama konusu iizerinde
durulmustur. Uygulama kisminda otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve calisanlarin
hizmet kalitesi algilamalar1 iizerinde durulmustur. Istanbul da 3 adet 5 yildizli otelde
yapilan c¢alisma siiresince toplam 105 otel c¢alisanindan anket yoluyla bilgi
toplanmistir.Bu yolla yapilan alan arastirmasinda elde edilen bilgiler; SPSS 1.3
programinda derlenmis giivenilirlik ve faktor analizlerine tabi tutulmustur. Daha sonra
Kolmogorov-Smirnov analizi ile detaylandirma yapilmistir. Bulgular otel yoneticileriyle

diger isgorenlerin hizmet kalitesini algilamalart arasinda fark oldugunu gostermektedir.



ABSTRACT

TQM is a set of management practices throughout the organization, geared to
ensure the organization consistently meets or exceeds customer requirements. Total
Quality Management is an approach to the art of management that originated in
Japanese industry in the 1950's and has become steadily more popular in the West since

the early 1980's.

Having emerged in Japan , The Total Quality Management (TQM) concept
developed day by day as a result of successful implementations and spread over to
western countries. Initially, aim of this method was to prevent inferior product design
mostly experienced in manufacturing and assembly phases of industrial sectors.
However, in the following periods TQM was accepted by other sectors. Being a
customer-oriented product design and development model, TQM required a thorough
specific and technical jargon and detailed computations at initial stage.Total Quality

Management became a philosophy.

Within this study, after having analyzed the emergence and development of
TQM concept, TQM has been analyzed in tourism sector and in hotels. The reason of
choosing tourism as a sector in service business can be explained as in the next

paragraph;

Tourism sector in Turkey has shown great progress since 1980.
Contribution of foreign currency while the country was having economic problems,
helped to decrease foreign debt and unemployment. The aim of this study is to
analyze the place of tourism in Turkish Economy and development of tourism within
economic indicators by using secondary data. The data showing the number of
tourists coming to the country, income earned from tourists, amount of expenditure
per tourists and the share of tourism from GDP, investments and exports, indicate that
tourism is one of the most leading sectors in Turkish Economy from 1980's
onwards. It will be possible for Turkey to have a greater share from international
tourism sector earnings if more competitive and sustainable policies are implemented in

the future; and this will increase social welfare in the possible shortest period.
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The hotels which are within the tourism industry are the firms which produce
and render service and make the quality of service one of the important factors in
competition. The customer and people employed in the service firms have a significant
role in the service quality. Service quality increasingly has been subject of research
during recent years. But researchers have attempted to examine this question from the
view point of the customer. Five fundamental gaps are studied through *>The Five Gap
Model’” which is significant in the field of service quality. One of these gaps is the one
between the expectations of customers and the perceptions of the management. This gap
should be eradicated so that the service quality is realized. However, it should be also be
pointed out that if there is a possibility of difference in the perceptions of the service
quality between the management and the employees who are directly in touch with the
customer, this should be stressed as well. In this study, service, quality, service quality,
perception subjects and the significanse of employees in the service rendering are
studied at lenght. Then, a research was carried out through questionnaire. A total of 105
employees working in the five star hotels in Istanbul constitude the sampling part of this
study. Then the results are analyzed in the SPSS 1.3 programme through the reliability
analyze,factor analyze Two-Sample Kolmogorov-Smirnov Test testing technique and
the obtained results are assessed so that they can enlighten the hotel managers and
researchers. The results of this study demostrate that there is a significant difference

between the hotel managers and the other employees’ perceptions of the service quality

-11 -



GIRIS
Global diinya degerlerinin en basinda gelen kalite bir yandan toplumun yasam
diizeyini yiikseltirken diger yandan isletmelere rekabet iistiinliigii saglamaktadlrl.Kalite
anlayis1 sadece giiniimiize has degildir bir agidan iiretimin tarihi hatta insanlik tarihi
kadar eskiye dayamr. Kalite konusunda 6nemli bir kaynakca olan 1.0. 2150 yilindaki
Hamurabi Yasalarinda gecen su ctimleler agiklayici niteliktedir. “ Bir ingaat ustasinin
inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi nedeniyle yikilir ve ev sahibi Oliir ise, o ustada

oldiiriilecektir” 2

. Yine M.O. 1450 yillinda Thebes ’te yazilmis olan bir logoda bir tas
kesici ile beraber tas kesicinin yaptig1 isi garanti altina almak icin 6l¢iim yapan bir

gozlemci de yer aldig goriilmektedir.

Kalite kavraminin tarihsel gelisimine bakilacak olur ise, 13. yy. *daki ¢iraklik ve
esnaf loncalari, 1800’lerdeki ustalik calismalari, 1900-1940 arasinda muayene
calismalari, 1940-1970’ler arasinda siire¢ tasarimi calismalar1 ve 1980’den sonraki iiriin

tasarimi1 caligmalarinda kalite iizerinde durulmustur.

Kalite kontroliiniin tarihsel gelisimine bakilacak olur ise, 1900’ lere kadar bir
is¢ci veya cok az sayida kisi biitiin iiretimden sorumlu ve bunlar isin kalitesini kontrol
ediyorlarken, 1900’ lerden sonra kii¢iik capta iiretim yapildig1 birden fazla kisinin ayn1
isi yaptig1 ve bu iscileri kontrol eden bir ustabasinin gorevli oldugu bir sistem kendini
gostermistir. Bu sistemde ustabasi biitiin is¢ilerden ve isten sorumludur. I. Diinya
Savaginin askeri istiinliigli saglayanin teknolojik {istiinliikk oldugunu gostermesi
endiistriyel calismalar hizlandirmustir.Savag siiresince gittikce karmasiklasan iiretim
stirecinde cok sayida isci ustabasina rapor vermeye baslamis ve bunun sonucunda da
muayene tipi kalite kontrol sistemi ortaya ¢ikmistir. II. Diinya Savagi sirasinda biiyiik
capta kitle iiretimi yapilmaya baslanmasi sonucunda da Istatistiksel kalite kontrol

Amerika Birlesik Devletleri(A.B.D.) 6nderliginde kullanilmaya baglanmistir.

! Ridvan Karalar ve digerleri. Genel isletme. 1. Baski. Eskisehir : Anadolu Universitesi Yayinlar1 ,2001 ,
s. 273

2 Kenan Oren,TOplam Kalite Yonetiminde Insan Giicii Faktorii, 1. Baski. Ankara : Nobel Yayin Dagitim ,

2002,s.8

3 Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi, 2.Baski, istanbul: Sim
Matbaacilik ,1997,s.17
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Bu dénemde %100 muayene yerine artik birkac istatistik teknik ve drnekleme
kullanilarak kontrol yapilmaya baslanmistir. Fakat kalite kontrol calismalar1 tiretim
alanlan ile kisith ve yavas gelismistir. Daha sonralar1 gelisen Kontrol Grafikleri ve
temel ornekleme planlar ile bir parti mali reddetme ve siirec iyilestirme calismalari
yapilmasinda zorluklar yasanmaya, direncle karsilagilmaya baslanmistir. Bu esnada
yoneticiler ise Istatistiksel Kalite Kontroliinii birinci hatta yapilan muayene olarak

goriiyor ve gercek biiyiik kalite problemleri olarak duruma bakmiyorlardi.

Iste bu durum gelisimin son safhasi olan Toplam Kalite Kontrol/Y&netimi

anlayisin1 dogurmustur.

Modern Kalite Kontrol veya Istatistiksel Kalite Kontrolii, ilk olarak Bell
Laboratuarlarinda c¢alisan Dr.W.A.Shewhart’in 1924’ii takip eden yillarda Kontrol

Grafiklerini endiistride kullanimi ile baslamustir.

II. Diinya Savasi ise Istatistiksel Kalite Kontroliiniin(IKK) gelismesinde
hizlandiric1 gorevi gérmiis ve hizla gelismesine katkida bulunmustur. Bunun sebebi ise
II. Diinya Savasina girmek iizere olan A.B.D’ nin savas kosullarin1 karsilayabilecek bir
iiretim yakalayabilmek icin IKK kullanmaya baslamas1 ve askeri standartlar olusturma
calismalaridir. Aym1 donemde Ingiltere’de de bu alanda c¢alismalara baslandig

goriilmiistiir.

Kalite denince akla gelen Japonya’da, IKK tekniklerinin kullanima girmesi ise
1946’da  A.B.D.’nin Japonya’yr isgalinde iletisim ihtiyactmm1 mevcut Japon
telekomiinikasyon yapisiyla gerceklestiremeyecegini diisiinmesi ve bunu yeteri kadar
kaliteli gérmeyisinden dolay1 Japon telekomiinikasyon endiistrisinde IKK tekniklerinin

kullanmas1 konusunda Japonya’y1 zorlamasi ile baslamistir.

IT Diinya Savasindan sonra ise Japonlar iilkelerine sik sik gelen ve kalite
konusunda konferanslar, seminerler diizenleyen W.E.Deming ve J.Juran’dan
ogrendikleri bilgileri basarili bir bicimde kendi milli yapilarina uyarlamis ve kalitenin

bir yonetim felsefesi olarak gelismesine katkida bulunmusglardir.

Giintimiizde  teknolojik ve sosyal alanlarda yasanan siirekli degisme ve
gelismeye, hizla kiiresellesen ekonomik sartlara ayak uydurabilmek ve kiyasiya rekabet

sartlarinda hayatta kalan organizasyon olabilmek i¢in iiretim veya hizmet sektoriinde
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faaliyet goOsteren sirketlerin iiriin ve hizmetlerinde gerekli olan kalite seviyesine

ulasabilmeleri gerekmektedir.4

Kalite zamanla yalmzca c¢iktinin kaliteli olmasi tanimindan siyrilmis,
tedarik¢inin  kaliteli olmasi, tasarimin kaliteli olmasi, siirecin kaliteli olmasi,
iiriniin/hizmetin kaliteli olmasi ve satig sonrasi hizmetlerin de kaliteli olmasina kadar
genis bir yelpazeye yayilmistir. Iste boyle bir kaliteye ulasabilmenin anahtari ise bir

yonetim felsefesi olan Toplam Kalite Yonetimini uygulamak olmustur.

Diinyada ve Tiirkiye'de son 15 yildan beri "kalite" kavrami mal ve hizmet
boyutundan, yonetim boyutuna dogru hizla yayilarak, kurumsal alt yap1 ve orgiit kiiltiirii

ile kuruluslarin yonetim kadrolarin1 da kapsamina dahil etmistir.

Giinlimiiz rekabet ortaminda gerek ¢alisanlarin gerekse miisteri ihtiyaglarinin 6n
plana ¢ikmasi, insan1 kesfetme olgusunu da beraberinde getirmistir. Bu olgu, bilim ve ig
adamlarim1 yeni arayislara yoneltmis, sonug olarak orgiitteki her seyin kaliteli olmasi

anlamina gelen toplam kalite felsefesinin 6nemi artmistir.

Kiiresellesmeyle birlikte, iletisim teknolojisindeki hizli gelisme sonucunda
tiikketicilerin genis bir {irlin ve hizmet yelpazesinden yararlanabilme olanaklar1 artmigtir.
Tiiketiciler istek ve tercihleri konusunda daha akilci ve bilingli davranmaya
baslamiglardir. Tiim bu gelismelere paralel olarak, artan rekabet kosullarinda eldeki kit
kaynaklarin en verimli bi¢imde kullanilmasi ve iiretim maliyetlerinin en aza
indirgenmesi, kuruluslarin basarisinda, gecmise oranla daha da 6nemli bir rol oynamaya

baslamustir.

Taylor'un "Bilimsel Yonetim" yaklasimi ile baslayan klasik yOnetim bicimi,
calisan insan1 makinenin bir pargasi gibi grup "Once iiretim" ya da "orgiit i¢in iyi olan
her sey insan i¢in de iyidir" anlayisim1 benimsemistir. Taylor'un Onciiliik ettigi bilimsel
yonetim yaklasimin iki Onemli safhasi bulunmaktadir. Bunlardan ilki iscilerin
enerjisinden verimli bir sekilde yararlanmak, ikincisi de onlan siiratli iretim yapmaya

sevk etmektir. Bu yaklasim cercevesinde orgiitlerde planlama ve yiiriitme fonksiyonlar

*Erhan Eroglu,Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi, 1. Baski. Ankara : Nobel Yaym Dagitim , Ocak
2004,s. 4
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ayrilmis, kalite kontrolii muayeneye dayali bir yontem temin edilerek, kalite igin

herhangi bir orgiitsel yapilanmaya gidilmemistir.

Daha fazla iiretim nasil yapilabilir? sorusuna yanit aramak iizere 1926'larda
baslatilan arastirmalar, Orgiitlerde Oncelikle insana de8er verilmesi sonucunu
doguraraks; "insan iligkileri" (neo-klasik yonetim) yaklasimi, "insan i¢in iyi olan her sey

oOrgiit i¢in de iyidir" sekline doniigmiistiir.

Diger bir yaklasim ise 1930'larda baslayan 1970'lerde Japonya'dan sonra ABD
ve diger Avrupa iilkelerinde yaygin hale gelen mal ve hizmet iiretiminde "kalite" yi
hedefleyen "Toplam Kalite Yénetimi" anlayisidir.® ¢ ve dis rekabetin yogunlagmasi,
tilketici istek, gereksinim ve beklentilerinin daha yukar1 seviyelere c¢ikmast ile
teknolojideki gelismeler sonucunda, Japon ve Batili kuruluslar 1980'1i yillardan itibaren
TKY modelini kurulusun yasamasinin temel kosulu olarak gormiiglerdir. Bu haliyle
kuruluglarin verimli olmasinin gerisinde yatan Japon yonetsel tekniklerinin dnemi goz
ard1 edilemez. TKY 'nin Japonya'da ortaya ¢ikmasi, bir tesadiiften ¢ok, bu modelin

eklektik yapisim1 gosterir

Bazi bilim adamlart TKY'ni organik, mekanik ve kiiltiirel yonetim modellerinin
ortak bir iiriinii olarak degerlendirmektedirler. TK'Y'nin yalin iiretim ve kalite gelistirme
gibi felsefelerinin kokeninde bilim yatmaktadir. Bilimsel yOnetimin amaci; israfi
azaltmak, gereksiz islemleri ortadan kaldirmak ve zaman kaybimi Onlemektir. Diger

amag, yine kalite standartlarini siirekli olarak gelistirmektir.

Klasik yonetim anlayiginda orgiitlerdeki gelisme yaraticilik ve teknolojik
sigrama yapmak suretiyle gerceklestirilir. Yeni teknolojik atilima kadar mevcut durumu
muhafaza edebilmek esastir. Gelisme ise ancak yeni bir bulus veya teknolojik ilerleme

saglandiktan sonra gerceklestirilebilmektedir.

II. Diinya Savagindan sonra TKY ile siirekli gelismeyi benimsemis olan Japonya
ani sigramalara yol acan teknolojik buluslar ¢ok sinirli olmasina ragmen, siirekli
gelisme sayesinde bugiin ABD dahil bir ¢ok iilkeyi geride birakacak ilerlemeler

gerceklestirmistir.

3 Selim Yazici, (")grenen Organizasyonlar. 1. Baski. Istanbul : Alfa Yayinlari , 2001, s.30
6 Ersen, a.g.e. ,s.31
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Japonlar siirekli gelismeyi’ (Kaizen) gerceklestirirken sicramalarm biiyiikliigii
ile degil, siklig1 sayesinde Batiya nazaran daha biiyiik ilerlemeler kaydetmislerdir.
Asamalarin sik olmasi tiim orgiitiin gelismelerle biitiinlesmesine neden olmakta ve bu
olusum siirekli beslenebilmektedir. Klasik yonetim anlayisinda ise sigramalar biiyiik

teknolojik ilerlemelere bagh oldugundan gelismeler tabana yayilamamaktadir.

TKY felsefesini benimseyen insan kaynaklan yOnetiminin siirekli gelismeyi

gerceklestirebilmek i¢in 3 temel kosulu saglamasi1 gerekmektedir. Bunlar;

1. Mevcut Durumu Yetersiz Bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde calisiyor

olsa da, o sistemde bile gelistirilecek bir ¢ok faktdr bulunmaktadir.

2. Insan Faktoriinii Gelistirmek: Her seyi yapan insandir. Insan kaynaklan bir
kurulusun en degerli varligidir. Alisilagelmis yonetim bigimlerinde bu kaynagin ancak
kiicitk bir bolimiinden yararlanilmaktadir. Oysa her calisan1 bu gelistirme

faaliyetlerinin bir iiyesi haline getirmek gerekmektedir.

3. Problem Co6zme Tekniklerini Yaygin Bicimde Kullanmak: Karsilasilan
problemlerin ¢ogunu ¢6zmek icin basit istatistik ve karar verme teknikleri yeterli
olmaktadir. Yapilan arastirmalar ¢ok ileri tekniklerin nadiren gerekli oldugunu ortaya

koymaktadir.

Rekabet giiciinii artirmanin temelinde siirekli gelisme yatmaktadir. Bunu
saglamak i¢in de belli tekniklerle donatilmig tiim insan kaynaklarimi ayni dogrultuda

seferber etmek gerekmektedir.

Bu calismada; hizmet sektoriiniin bir dali olan turizm sektoriinde yer alan otel

igsletmelerinde kalite ve calisanlarin kalite algilamalari irdelenmistir.

Turizm, gerek gelismis gerekse gelismekte olan iilkeler icin vazge¢ilmez bir
unsur goriiniimiindedir. Ekonomik anlamda gelir getirici bir rol iistlenmesi yaninda
farkl1 tilkelerden insanlar1 bir araya getirerek diinya barisinm saglamasi, bu endiistrinin
tiim diinyada gelismesine etki eden unsurlardan sadece bir kacidir. Turizm endiistrisi
tiim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam ederken, bu endiistrinin saglamis oldugu
faydalardan daha fazla pay alma yariginda olan iilkeler arasindaki rekabet de ayni

oranda artmaktadir. Bir hizmet sektorii olarak turizm sektoriiniin kapsamina giren

" Miimin Ertiirk, isletme Biliminin Temel ilkeleri . 4. Baski. istanbul : Beta Yayinlari , 2000, s.104
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birimlerden biri de otel isletmeleridir. Giiniimiiz rekabet sartlarinda otel igletmelerinin

basarisi, kuskusuz sahip oldugu insan kaynaklarinin kalitesine baghdlrg.

Turistik tiiketicilerin  gittikleri yerlerdeki otel isletmelerinden istek ve
beklentileri her gecen giin degismektedir. Otel isletmeleri de degisen bu tiiketici istek ve
ihtiyaclarmma en hizli sekilde uyum saglamak zorundadirlar. Aksi taktirde turistik
tiikketiciler daha kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini tercih edeceklerdir.Bu yiizden
otel isletmelerinin basarisi, diger isletme tiirlerinden farkli olarak daha ¢ok miisterilere
sunulan hizmetin kalitesine bagh olmaktadir. Hizmet ise otel isletmelerinde ancak insan
eliyle yerine getirilebilecek bir unsurdur ve bu noktada insan kaynaklar1 yonetimi 6n
plana ¢ikmaktadir’. Cagdas yonetim anlayisini benimseyen isletmeler dogru insanin,
dogru yerde ve dogru zamanda istihdam edilmesini saglayan insan kaynaklar1 yonetimi

tekniklerini uygulamaktadirlar.

Bu caligmanin amac1;i¢ miisterinin kalite algilamalarini bir hizmet igletmesi olan
otel isletmelerinde saptamak,kalite algilamalarinda c¢alisanlar arasi farklari tespit
edebilmektir.Bu calismada, oncelikle literatiir taramas1 yapilarak kalite,toplam kalite ve

hizmet kalitesi kavramlan ile algilama konusu {izerinde durulmustur.

Calismanin birinci ve ikinci boliimleri kalite,hizmet kalitesi ve hizmet sektorii
hakkinda genel bilgiler konularia ayrilmistir. Uygulama kisminda otel isletmelerinde
hizmet kalitesi ve calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 tizerinde durulmustur. Bu
amagla oncelikle turizm sektorii ve otel isletmeleri hakkinda genel bilgilere yer verilmis
ardindan uygulama asamasina gecilmistir. Istanbul da 3 adet 5 yildizli otelde yapilan
caligma siiresince toplam 105 otel ¢alisanindan anket yoluyla bilgi toplanmistir.Bu yolla
yapilan alan arastirmasinda elde edilen bilgiler; SPSS 1.3 programinda derlenmis
giivenilirlik ve faktor analizlerine tabi tutulmustur. Daha sonra Kolmogorov-Smirnov
analizi ile detaylandirma yapilmistir. Bulgular otel yoneticileriyle diger is gorenlerin

hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda fark oldugunu gostermektedir.

8 Baris Erdem, Otel [sletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetiminin Yeri Ve Onemi,01.11.2005,

http://www.isguc.org/arc_view.php?ex=136

’ Ige Pirnar Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, 1. Baski. Ankara : Seckin Yayincilik ,
2002, s.31
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BiRINCi BOLUM
KALITE KAVRAMI

Geleneksel anlamda yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele almmaktadir'®. Ancak giiniimiizde kalite kavram1 bu
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Giiniimiizde, kalite kavramu,
giinlik konugmalardaki daginikligindan kurtarilmig, dar tanimlama kaliplarindan
cikarilmis, esnek ve dinamik bir ¢erceve icine yerlestirilmistir. Bu 6zelligiyle de kalite

kavramu, stratejik bir yonetim aract durumuna gelmistir.

Cagdas kalite tanim1 6z bir ifadeyle sOyle verilebilir:Kalite miisterinin istedigidir.

Kalite “ bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir” diye de tarif edilebilir. Tiiketicilerin beklentilerine bagli
olarak, kalite kavrami topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni ve aligkanliklarina
gore degisen bir kavramdir. Amac¢ miisteri begeni ve gereksinimlerini daha iyi

yakalamak ve rakiplerinden daha iyi mal / hizmet tiretmektir.

Kalite ile ilgili tanimlan ¢ogaltmak miimkiindiir. Bunlarin arasinda uluslararasi
orgiitler tarafindan yapilmis ve kabul gormiis tanimlarda vardir. Buna ornek olarak
Uluslararas1 Standart Biirosu ISO’ nun kalite icin yaptig1 tanim verilebilir : “kalite, bir
mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

karakteristiklerin tiimiidiir''.”

Sonug olarak kalite, “miisteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin
iyilestirilmesi, maliyetlerin diigliriilmesi vb. Amaclar icin kullanilan stratejik bir

yonetim aracidir” seklinde tanimlanabilir.

19 Haluk Erkut,Hizmet Kalitesi, 1. Baski, istanbul : Interbank Yayinlari , 1995,s.5

1
Oren,a.g.e, s.6
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1.1 Kalitenin Tamimlari

Kalite kavrami zaman iginde farkli kisilerce farkli tamimlanmis olup her
defasinda farkli hususlar iizerinde durulmustur. Bundan dolay1 kalite kavramina farkli

tanimlamalar ortaya konduktan sonra bir tanimlamaya gidilmesi daha dogru olacaktir.

Kalite giiniimiizde arttk hem sirketlerin hem de miisterilerin satin alma
kararlarinda ¢ok onemli bir kavram olmustur. Tiiketici kaliteyi; satin aldig1 malin arzu
ettigi siire icerisinde arzu ettigi ihtiyaci en uygun fiyat ile karsilayabilme derecesi olarak
tanimlarken, bir iiriiniin tasarimin1 yapan bir tasarim miihendisi i¢in kalite hatasiz ve
milkemmel bir iiriin tasarimi olabilir. Yine iiretim hattinda caligan bir is¢i icin ise kalite,
irettigi iriiniin tasarim spesifikasyonlarina uyum derecesi olabilecektir. Sonug itibariyle

kalitenin tanimm kisiden kisiye farklilik gosterebilecektir.

Uriinlerin miisterilerin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini karsilama performansini
tanimlayan karakteristikleri vardir. Bir arabanin kilometrede yaktigi benzin, bir cep
telefonunun kesintisiz konusma siiresi veya bir arabanin 100 km/sa hiza ulasabildigi

suire bu karakteristiklere ornektir.

Ross, kaliteyi bir iirliniin yagsam omrii boyunca toplumda yarattigi kayip olarak
ta tammlamig, miisteriyi tatmin etmek icin {iirliniin istenilen miktarda, arzu edilen
zamanda, dogru yerde, beklenen zaman icerisinde beklenen fonksiyonu yerine getirmesi
tim bunlart miisterinin arzu ettigi fiyat ile gerceklestirilmesi gerektigini ifade

etmistir(1996:1,2).

Kalite tanmmina bir ¢ok farkli pencereden bakarak farkli tanimlamalar

getirilebilir. Bunlar kisaca agagida Verilmistir12.

Felsefi tamimi: Kalite bir diisiince veya madde degildir. Tanimlanamaz fakat ne

oldugu bilinir.

Miisteri bazli tanimda Edwards, “Ihtiyaclari karsilama yetenegidir.” diye

tanimlarken Gilmore, “Belli bir iriiniin, belli bir miisterinin ihtiyacim1 karsilama

12 Ali Kircali, “Kalite Kavramlar1” , 01.12.2005,
http://www.geocities.com/akircali/kalite/kavram/kavram.html
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derecesidir.” diye tanimlamig, Juran ise “Kullanima uygunluktur13 . Kalite kusursuzluk

arayisina sistemli bir yaklagimdir” demistir.

Kalite, “Icerik veya yaklagimlarin kalitesindeki kantitatif farklardir.” diye iiriin

bazli tanimlanmstir.

Uretim bazli tamimlamada Crosby, “Isteklere uygunluktur.” derken Price, “ilk

seferde dogrusunu yapmaktir.” diye tanimlamistir.

Kaliteye deger bazli tanimlamada Broh,” kabul edilebilir bir maliyete sahip

2

milkemmellik derecesidir.” derken, Feigenbaum, “Belli bir iiriiniin, tasarim veya

spesifikasyonlara uygunluk derecesidir.” demistir.

Ishikawa ise “kalite, iiriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici

gereksinimlerine yanit veren bir iiretim sistemidir.” diye tanimlamistir
Kalite icin yapilmis diger tanimlamalara bakilacak olur ise;

“Kalite; miisteri ihtiyaglarinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi

ve maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir aractir.”

“Kalite spesifikasyonlara uyma, kullamim i¢in uygunluk veya miisteri istek,

ihtiya¢ ve beklentilerinin rekabet edebilir bir fiyatla yerine getirilmesidir.”

Bu tanimlar toparlanacak olur ise kalite, “miisterinin arzu ettigi {iriinil istedigi
miktarda, istedigi zamanda, istedigi yerde, istedigi fiyatta ve beklenen fonksiyonu

yerine getirebilecek sekilde saglamak ve kullanima uygun kilmaktir” denilebilir.

Eskiden kalite, en iyi, en giizel, en biiyiik gibi tanimlamalar ile ifade edilirken
goriildigii gibi artik kalite miisteri tatmini ile es anlamli kullanilmaktadir. Giiniimiizde
ise kalite deyince sadece iiriin veya hizmetin kalitesi anlasilmamakta, yonetiminde

kaliteli olmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Giintimiizde artik bir mal veya hizmetin kalitesi iiretildigi siirecin kalitesine
bagh hale gelmistir. Bu manada kalite artik teknik bir kavram olmaktan c¢ikmis ve

stratejik bir kavram olmustur.

13 Eroglu, a.g.e., s.17
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Kaliteye verilen 6nem konusundaki en gercek dis1 degerlendirme, alicilarin
beklentisini ekonominin temel kurallar1 olan sunum ve istemin disinda bir olgu olarak
gtirmektir.14 Istemin sunumu astig1 donemlerde kaliteye verilen 6nemin derecesi darliga

goreceli olarak azalir ve sunumun istemi karsilamasiyla birlikte hizla artar (Sekil 1.1).

Diinya ticaretindeki kiiresellesmenin sonucu sunum bollastigindan, alicilar daha
zor begenir olmus ve kalite en Onemli rekabet etmeni durumuna gelmistir. Herkesin

kaliteye vermesi gereken dnem artik bir zorunluluktur.

Sekil 1 — Kalitenin Bagil Onemi

Kaliteye 1 h

dnem

Darlik / +

/ Bolluk

Kaynak : Alp Esin,ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, 2. Baski,
Ankara: Ozkan Matbaacilik,2004,s.4

1.2 Kaliteyi Olusturan Temel Ozellikler Ve Kalite Karakteristikleri

Kalite miisteri ihtiyaglarmin karsilanmasi olarak tanimlanir ise bunu
karsilayabilmek icin kaliteyi olusturan kalite bilesenlerinden bahsedilmesi

gerekmektedir. Bunlar, dizayn kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans kalitesidir'
1.2.1 Dizayn Kalitesi

Miisterinin ihtiyacim karsilayabilecek iiriiniin, pazar arastirmalan ile ortaya
konulmas1 ve bunun gercek verilerle iirliniin tasarimina aktarilmasinda yakalanan
kaliteye, dizayn kalitesi denilebilir.'® Sonugta, miisteri ihtiyaclarinin ne kadar iyi tespit

edilerek iiriin tasarimina aktarilabilmis oldugu, iiriiniin tasarim kalitesi ile ilgilidir.

14 Alp Esin,ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite,2. Baski,Ankara: Ozkan
Matbaa0111k,2004‘1‘,s.4
15 Biilent Kobu, Uretim Yonetimi.1. Baski Istanbul: Istanbul Universitesi Yayin1,1994, 5.460

16 Kalite Kavramlar1 Sozliigi, 23.07.2003 , http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm
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Uriiniin fiziksel yapisi ve ozellikleri yani boyutu, agirhig, hacmi vb. gibi
hususlar yapilan pazar arastirmasina uygun olarak, Arastirma Gelistirme(ARGE) ve

miihendislik boliimii ¢alisanlarinca iiriin tasarimina aktarilir.

Miisteri ihtiyaci pazar arastirmasinda ne kadar iyi ve ayrintili olarak tespit
edilebilir ise ve bu tespitler ne kadar iiriin tasarimia aktarilabilir ise dizayn kalitesi de o
kadar yiiksek olacaktir. Burada asil dikkat edilmesi gereken husus, dizayn kalitesinin
saptanmasinda 6nemli olan kalite degeri ve kalite maliyetlerinin optimum uyumunun
saglandigr noktanin dogru tespit edilebilmesidir. Ciinkii kalitenin degeri arttirilmaya
calisildikca buna mukabil kalite maliyetleri de artacaktir. Miisteri ise belli bir kalite
diizeyine kadar belli bir miktar fiyat1 gézden cikaracaktir. Fakat belli bir kalite
diizeyinden Otede miisteri daha fazla para vererek bunu almaya razi olmayacaktir.
Bundan dolayidir ki, iiretici kalite diizeyi ve kalite maliyetleri arasinda bir denge

saglamak mecburiyetindedir.

Sekil-2’den faydalanarak aciklanacak olur ise; Kalite derecesinde ¢ok az bir artig
icin C noktasina kadar katlanilmasi gereken maliyet makul derecede artar iken C
noktasindan sonra maliyetlerin siiratle arttigi1 buna mukabil kalite derecesinde ¢ok az bir
artis saglanabildigi goriilmektedir. Bu acidan bakildiginda iiretici i¢in en uygun dizayn
kalite derecesi B noktasidir. Ciinkii bu noktada iiretici kar1 maksimum seviyesine

ulasabilmektedir.

Sekil-2: Dizayn Kalitesi icin En Uygun Kalite Derecesinin Saptanmasi

Kalite maliyetleri \

Maksimum kar
Kalitenin degeri

ari

7
o Maks.ka{

A Q

Kalite derecesi

Kaynak : Biilent.Kobu Uretim Yonetimi.1. Baski Istanbul,1994
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Kalitenin tasarimdan itibaren yakalanmasi gerektigine inanan Taguchi, Deney
Tasarimi calismalart ile en uygun tasarim spesifikasyonlarinin tespit edilebilmesi icin
yontemler gelistirmistir. Taguchi yonteminde off-line kalite kontroliiniin saglanmast,
tasarimda kalitenin yakalanabilmesini ve tasarimin saglam(robust) yapilarak iiretim
siirecindeki dis etkenlerden en az seviyede etkilenecek sekilde olusturulmasini

amaglamaktadir.
1.2.2 Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kkalitesi, tasarim ile belirlenmis spesifikasyonlara uygun iiriinii
iiretebilme kapasitesinin bir gbstergesidir.17 Yani bir {iriin tasarim spesifikasyonlarina
ne kadar uygun {iretilebilir ise uygunluk kalitesi o kadar yiiksek olur. Bu sorumluluk ta
sirketlerin tiretim boliimlerinde ve iiretimde gorevli herkesin omuzlarindadir. Burada
amag iretim siirecinin kontrol altinda tutularak ve devamh iyilestirip, gelistirilerek,

iiretimdeki degisim(varyasyon) azaltilarak, iiretim i¢in en uygun sartlarin saglanmasidir.

Uygunluk kalitesini degerlendirmede: hedef deger ve tolerans degerleri olmak
tizere iki gosterge vardir. Hedef deger, iiretimde iiriiniin belli bir karakteristiginin
amaclanan degeridir. Ornegin cam sisede satilan sirkenin 500 ml olmasi bunun
siselendigi tiretim siireci icin hedef degerdir. Fakat hicbir iiretim hedeflenen degerde
stirekli olarak iiretim gerceklestiremez. Siirecin dogasindan kaynaklanan ve ileriki
boliimlerde iiretimdeki degiskenligin sebeplerinden biri olan genel sebepler dolayisiyla
iiretim belli bir tolerans iginde gergeklestirilebilir. Elbette belirgin 6zel olaylardan
dolayr da bu hedef degerden sapmalar olusabilir. Iste bu 6zel sebeplerin varligmin

tespiti i¢in kullanilabilecek istatistik araclar1 bulunmaktadir.

Bundan dolay1 her iiretim siirecinde iiriine ait hedef deger ve bunun yaninda
kabul edilebilir bir sapma yani tolerans deger kullanilir. Ornegin 500 ml olmas1 gereken
sirke siselerinde + 15 ml lik bir tolerans verilmis olabilir. Bunun anlami alinmis olan
sirke sisesindeki sirke miktar1 500 — 15 =485 ml ile 500 + 15 = 515 ml arasinda
oldugudur. Bu miktarin disinda sirke barindiran bir sisenin bu iiretimden ¢ikmasi

olasihig1 ise normal dagilim geregi %0.27 dir '*.

17 Esin, a.g.e., s.124
18 Kobu, a.g.e. , s.461
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Uygunluk kalitesinin tespitinde de baz1 maliyetler verilecek kararda géz
Oniine alinmalidir. Bunlar iiretim hattindan ¢ikan hatali, defolu, bozuk veya
spesifikasyonlara uymayan malin yarattigi maliyet, boyle mallarin ¢ikmasina mani
olmak ve azaltmak icin iiretimden 6nce katlanilmasi gereken koruma maliyetleri ve
iiretimdeki malzemenin Ol¢iim ve kontroli icin katlanilmasi gereken kontrol

maliyetleridir. Bu durum Sekil-3 te gosterilmistir.

Sekil-3: Uygunluk Kalitesini Etkileyen Maliyet Unsurlar1

Bozuk mal maliyeti

Koruma maliyeti

Degerlendirme maliyeti
_#//

Kontroliin etkinligi ——————»

Kaynak Ersen, a.g.e. , s.20

Sekil-3 incelendiginde, uygunluk kalitesine karar verirken her ii¢c maliyet gz
Oniine almarak makul bir kalite seviyesine ulasilmaya calisilmahdir aksi taktirde

ulasilmak istenen uygunluk kalitesinin maliyeti ¢ok yiiksek olabilir.
1.2.3 Performans Kalitesi

Performans kalitesi, firmalarin {iriin ve /veya hizmetlerinin pazarda gosterdigi
performansi ile belirlenir. Bu da miisteri tatmin arastirmalar1 ve satig/hizmet sonrasi
analizler ile ortaya konulabilir. Bu ¢caligmalar, satis sonras1 hizmet, bakim, giivenirlik ve
lojistik destek analizi ile miisterilerin isletmenin iirtin ve/veya hizmetlerini neden satin

almadiklarinin arastirilmasim kapsar

Performans kalitesinde kayip iki sebepten ortaya ¢ikmaktadir; birincisi, sunulan
hizmet/iirtiniin miisteri taleplerini karsilayacak sekilde tasarimlanmamis olmasi ve siireg
tasarimindaki problemlerdir. Ikincisi ise bu iiriiniin iiretildigi iiretim hattindaki
varyasyonun(degisim) yarattig1 tatminsizliktir. Iste performans kalitesinde tatminsizlik

sebepleri aragtirilip bulunduktan sonra tespit edilen bu problemler tasarim kalitesi ve
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uygunluk kalitesi calismalar ile giderilmeye calisilir. Bundan dolayidir ki bir isletmede
kalite tek bir birimin sorumlulugunda degildirlg. Kalite biitiin sirket tarafindan ortak

hedef olarak alinmali ve koordineli ¢alisma ile kalite yakalanmaya ¢alisilmalidir.

Goriilen odur ki, ARGE departmani tasarim ¢alismalarin1 pazarlama boliimiiniin
yaptig1 pazar arastirmasina dayandirmakta, iiretim boliimii ise ARGE boliimiiniin ortaya
koydugu teknik bilgi paketi ile tiretimi gerceklestirmeye calismaktadir. Goriildiigli gibi
kalite ve kalite iyilestirme ¢aligmalar1 bir biri ile iliskili bir ¢ok birimin koordineli ve
kimi zaman i¢ ice girmis uyumlu caligmasini gerektirmektedir. Boyle bir caligma

sistemine uygun yonetim felsefesi ise Toplam Kalite Yonetim(TKY) Felsefesidir.
1.3 Kalitenin Boyutlar:

“TKY’inde iiretim faaliyetleri pazar arastirmasi ile baslar ve pazar aragtirmasi ile
biter.”. Yapilan ilk pazar arastirmasi sonucunda miisteri beklentileri ve ihtiyaglar tespit
edilir. Tespit edilen bu hususlar miihendisler tarafindan oOlgiilebilir degerlere
doniistiiriiliir. Iste bunlara kalite boyutlar1 denir. Bir iiriiniin veya hizmetin kalitesini
belirleyen bir ¢ok boyut vardir. Fakat bunlardan miisterinin bekledigi temel hususlar
gercek kalite karakteristigini olusturur iken, bunun disinda kaliteyi olusturan diger
boyutlar ise ikame kalite karakteristigi olarak adlandirilir. Ornegin bilgisayar almak
isteyen bir miisterinin asil amaci elindeki paket programi en hizl calistirabilecek bir
makineye sahip olmak ise, bu miisteri icin gercek kalite karakteristigi bilgisayarin bu
programi en hizli ve problemsiz sekilde ¢alistirmasidir. Bunu tanimlayacak islemci hizi

ve On belleginin biiyiikliigii gibi hususlar ise ikame kalite karakteristigi olacaktir.

Kalitenin bir ¢ok boyutu vardir ama literatiirde iizerinde durulan 8 boyut

sunlardir®;

1. Performans: Uriin veya hizmetin birincil karakteristikleridir. Miisterinin
iiriinden yapmasini bekledigi esas fonksiyondur. Bir amfi i¢in performans ses ¢ikis giicii

iken, bir bankada miisterinin taleplerine cevap verme siiresi performansin gostergesidir.

2. Ozellikler: Uriiniin temel calisma 6zelliklerin yaninda miisterinin talep ettigi
ikincil 6zelliklerdir. Bir televizyonun uzaktan kumandali olmasi gibi veya bir arabanin

klimasinin olmast gibi.

19 Ersen, a.g.e. , 5.20
20 Eroglu, a.g.e., s. 19-20

-25-



3. Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman dilimi icerisinde bozulmadan iyi
calisabilmesidir. Bir iirliniin ne kadar sik bozuluyor ve tamir gerektiriyor ise o iiriin o

kadar giivenilmezdir.

4. Dayamkhlik: Bir iriiniin faydali kullanim 6mriidiir. Bunda iiriiniin tamirler

yapilarak omriiniin uzatilmasi da dahildir.

5. Uygunluk: Uriiniin tasarimmnin ve c¢alismasinin  6nceden belirlenmis
standartlara  yada miisterilerin beklentilerine uygunlugudur. Buna ornek olarak
karmagsik bir idirlin olan arabanin biitiin parcalarinin bir birine uyumlu olmasi
gosterilebilir. Arabanin kapi1 kolunun, kaportada kol i¢in birakilmis yuvadan biiyiik
olmasi, bagaj kapaginin bagajdan kiiciik olmast vb. sonugta tasarlanan arabanin

beklenen performansi gdstermesini engelleyecektir.

6. Hizmet Alabilme: Satig sonrasi verilen hizmetin tiimiidiir. Mesela iiriiniin
periyodik bakimlarinin yapilmasindaki ekonomiklik, hiz, gosterilen ilgi ve giiler yiiz bu

boyut ile ilgilidir.

7. Estetik: Uriiniin dis goriiniimiidiir. Uriiniin rengi, sekli, paketlenme

alternatifleri vb. gibi miisteriyi cezbedici 6zellikleridir.

8. Un / Algilanan Kalite’': Sirketin miisteriler tarafindan algilanan imaji ve
iiniidiir. Bu iin sirketin {irettigi iiriinlerin miisteride yattifi memnuniyet derecesi ile

dogru orantilidir. Algilanan kalite, miisteri sadakati yarattig1 i¢in 6nemli bir boyuttur.
1.4 Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Uriin ve hizmetin kalitesini etkileyen dokuz ana faktor vardir. Bunlar: Pazar,
para, yOnetim, insan, motivasyon, malzeme, makine ve makinelesme, modern bilgi
metotlar, artan iiriin gereksinimleridir > Bu dokuz faktdr iyi analiz edilmeli ve

anlasilmalidir.

2I'D. Garvin. Competing on the Eight Dimensions of Quality, Harward Business Rewiev 65:6, 1987 ,
s.101-109

22 Armand Feigenbaum, Total Quality Control (Third Edition Revised, Fortieth
Anniversary Edition), Singapore, McGrraw Hill, Inc., 1991, s.59
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1. Pazar: Eskiden oldugu gibi piyasalar artik monopol bir yapida degildir. Artik
hemen hemen tiim diinyada serbest piyasa kosullar1 hakimdir. Serbest piyasa kurallar1
ise rekabeti 6n plana ¢ikaran bir yap1 gostermektedir. Monopol bir piyasada iiretim
yapan bir sirket i¢in malin kalitesinden cok maliyeti 6nemlidir ve maliyeti diistirebildigi
oranda karmmi arttirabilir. Oysa bugiiniin diinyasinda Avrupa Birligi(AB), Gilimriik
Birligi vb. yapilanmalar ile iilke pazarlari diinyaya acilmis ve kiyasiya bir rekabet
yasanmaktadir. Bu yaris1 kazanan sirket olabilmek igin ise siirekli degisen ve artan
miisteri ihtiyac ve taleplerine en iyi cevap verebilecek bir yapiya, yonetim felsefesine
sahip olmak gerekmektedir. Miisteri artik kaliteli mali ucuza satin almak istemektedir.
Sirketlerin bunu saglayabilmesinin yolu ise Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi ile, esnek
ve degisikliklere cabuk uyum saglayabilecek bir Orgiit yapisinda faaliyet

gostermeleridir.

2. Para: Her alanda rekabetin hizla artmasi, ve diinyada yasanan ekonomik
krizler nedeni ile sirketlerin karlhiliklar1 diigmiistiir. Bunun yani sira sirketlerin rekabet
edebilmeleri, hayatta kalabilmeleri verimliliklerini arttirabilmek i¢in gelisen teknolojiye
ayak uydurmak, tiretim siire¢lerini, makinelerini buna gore yapilandirma zorunlulugu

getirmistir. Buda sirketlerin yapmasi gereken yatirimlar arttirmistir.

Tiim bu artan maliyetleri azaltmanin tek yolu ise iiretilen iiriin veya hizmetlerde
hatay1 diisiirmek ve yeniden isleme vb. maliyetleri azaltmak, kaliteyi iyilestirmek
olmustur. Bu gereklilik ise kontrol maliyetlerini yiikseltmistir. Iste bu yiizden paranin

yonetimi de Toplam Kalite Yonetiminin temel islevlerinden birisi olmustur™.

3. Yonetim: Kalite tiretmenin sorumlulugu ilk baslarda farkli gruplarm isiymis
gibi kabul edilmekteydi. Oysa artik bir sirkette pazarlama boliimi miisteri ihtiyaglarini
dogru tespit ederek ARGE béliimiine iletmekten, tasarim miihendisleri pazarlamadan
aldiklar1 bilgileri kalite karakteristiklerine doniistiirerek en iyi tasarim ile kaliteyi
yakalamak, iiretim bolimii tasarimi yapilan iiriiniin spesifikasyonlarina uygun iiretimi
yaparak kaliteyi yakalamak ve satis sonrasi hizmette gorevli personel ise satig sonrasi
miisteri memnuniyetini yakalayarak kaliteyi arttirmak gibi sorumluluklan yiiklenmistir.

Goriildiigii gibi artik kalite herkesin sorumlulugundadir.

3 Mina Ozevren, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Istanbul, Alfa
Yayinlari: 349, 2000,s.73
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Biitiin bunlar biitiinlestirmek, koordineli bir sekilde hayata gecmesini saglamak
ise yoneticinin gorevi olmustur. Yani artik kalite teknik bir kavram olmaktan ¢cikmig ve

stratejik bir anlam kazanarak yonetimin sorumluluk alanina da girmis bulunmaktadir.

4. Modern Bilgi Metotlar1: Sanayi devrimine kadar Oonemli husus fiziksel
giictll, sanayi devriminden sonra fiziksel gii¢ yerini paraya birakti ve giiciin kaynagi
paraya doniistii. Paranin saltanati ise bilgi ¢caginin baslangicina kadar siirebildi(Toffler,
1990:1,2). Giiniimiizde bilgi toplama ve saklama teknolojileri, bu bilgiyi kullanma
teknolojileri ¢ok gelismistir. En fazla bilgiye sahip sirketler rekabet yarisinda One
cikmis durumdadirlar. Ciinkii artik bilisim teknolojileri yoneticilerin karar-destek
faaliyetlerinin temelini olusturmus ve yol gosterici olmustur. Boylesi onemli bir
kaynagmn uygun olarak kullanilmasi ise 6nemli bir sorun olmustur. Bilgi 6n plana
cikinca firmalar bilgiyi kullanacak olan insan1 egitmeye baslamiglar ve bilgiyi yaratma
yarisi icine girmislerdir. Ciinkii artik bilgi satin almasi pahali bir girdi olmustur. Bundan
dolay1 isletmeler yonetim bilgi sistemi ve buna bagli calisan kalite bilgi sistemi vb.

sistemleri biinyelerine katmak ve verimli kullanmak zorundadirlar.

5. Insan: Bilgiye verilen 6nem arttikca, teknoloji hizla gelistikge biitiin bunlari
bizzat kullanan birincil ve en onemli kaynak olan insana verilen dnemde beraberinde
artmistir™. Eskiden oldugu gibi vasifsiz isgiiciine, verilen emirleri yerine getirmekten
baska bir sey yapmayan ve fiziki giice dayal isgiicli yerini goniil ve akil giictinii isinde
beraber kullanabilen, egitimli, yaratici, katilimci, takim ruhuna sahip, inisiyatif
kullanabilen vb. 6zellikleri tasiyan isgiiciine olan talep artmistir. Ciinkii kalite ancak
Toplam Kalite Yonetimi anlayan ve benimseyen isgiicii ile yakalanabilecektir. Artik
insan organizasyonlar i¢in klasik bir kaynak olmaktan ¢ikmis ve stratejik bir unsur

olmustur.

6. Motivasyon: Uriinlerin artan karmasik yapisinda kaliteyi yakalayabilmek
calisan isgiiciiniin goniil giiciinii de isine katmasi ile mimkiin olabilmektedir.
Calisanlarin goniil giiclerini ortaya koymalarin saglayabilmenin yolu ise motive
edilmelerinden gecmektedir. Artik calisanlar yalnizca maddi odiiller ile motive
edilememekte, bunun yanm1 sira yetki devri, ademi merkeziyet¢i yap1 iginde

giiclendirilmeleri, basar1 ihtiyaclarinin  karsilanmasi  vb.  hususlarin  varligi

2 Asim Saldamli, "Otel 1§letmelerind§ Stres Kaynaklar1 ve Calisanlar Uzerinde Etkileri: Bes Yildizh
Otellerde Bir Uygulama", Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sosyal Bilimler Dergisi,
Say1: 6, 2000, s. 292
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gerekmektedir. Yaptidi is ile iiriine olan katkisin1 géremeyen kisilerin iglerinde beklenen
verimi gostermesi beklenemez. Bundan dolay1 her ¢aligsanin ise olan katkisi net olarak
ortaya koyulabilmeli ve kalite egitimleri ile sonuca olan etkileri pozitif ydnde

maksimumlagtirilmaya ¢alisiimalidir.

7. Malzeme: Kaliteyi etkileyen diger unsurlardan biride malzemedir.
Malzemenin arzu edilen kalite karakteristigine uygunlugu ve yapilan Olciimlerin
dogrulugu kalitesizlik maliyetini azaltilmas1 acisindan onemlidir®. Artik malzemelerde
biiyiik bir gesitlilik vardir. Uretimde kullanilacak malzemenin dogru secilmesi iiriin
kalitesini biiyiik Olciide etkilemektedir. Bundan dolay1 kullanilacak malzemelerin se¢imi
yapilirken, tasarimda belirlenen hedef kalite karakteristik degerini yakalayabilmeyi
miimkiin kilacak, kolaylastiracak malzemeler sec¢ilmeli ve kalite isin baginda
yakalanmaya c¢alistlmalidir. Sonucta kalitesiz bir piringten iyi bir pilavi yapilmasini

beklemek pek te uygun olmayacaktir.

8. Makine ve Makinelesme: Organizasyonlar maliyeti diisiirmek ve artan
miisteri taleplerine cevap verebilmek icin ulasmak zorunda olduklari iiretim hacmi
kiskacindan makinelesme ile kurtulabilmektedir. Gelisen teknoloji ile hassaslasan
makineler arzu edilen kaliteyi yakalamakta ve maliyeti diisiirmekte biiylik bir role
sahiptirler. Sonugta iiretmeyi diisiindtigii bir iiriiniin ilgilendigi kalite karakteristiginde
9%0.01 lik bir sapma ile iiretim gerceklestirmek isteyen bir firmanin %0.05 hassasiyet
ile calisan bir makine ile bunu gerceklestirebilmeye caligmasinin ne kadar zor olacagi
aciktir. Sonugta ulagilmak istenen yere bizleri neyin gotiirebilecegini bilmek oraya

gitmeye karar vermek kadar 6nemlidir.

9. Artan Uriin Gereksinimleri: Tasarim miihendisligindeki biiyiik gelismeler,
iiretim hatlarinda artan hassasiyetli iiretim siirecleri gerektirmektedir. Ornegin
elektronik parca iireten bir hatta toz, sayisal kontrollii makine araglarinda yerin
sallanmas bile iiretimde giivenligi ve giivenirliligini azalmaktadir Bundan dolayi iiretim
stirecleri iiriniin kalitesini etkileyebilecek hicbir faktdre yer vermeyecek sekilde
tasarlanmali ve diizenlenmelidir. Bunu saglayabilmek i¢in Taguchi’nin off-line kalite
kontrol caligsmalar1 kapsaminda iizerinde durdugu robust tasarim ile gerceklestirilebilir.

Siirecteki ¢evresel sartlara karsi duyarsiz yani hassasiyeti ¢cok az diizeyde olan diiriin

25
Ozevren, a.g.e. , s.78
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tasarim1 ile bu tiir problemler minimize edilebilir ve iliretimden 6nce bu tiir kalite

problemleri engellenebilir.
1.5 Kalite Kontroliiniin Gelisimi Ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite kontroliine bir ¢ok tanimlama yapilmistir. Bunlardan belki de en 6nemlisi
Juran’min yaptigi “Kalite kontrol Ol¢tiigiimiiz kalite performans: ile standartlart
kiyaslayan ve farkliliklara gore harekete gecen diizenleyici bir prosestir.”

26
tanimlamasidir™.

Kalite kontroliin tarihsel gelisimine giris boliimiinde deginilmis olup bu gelisim
i¢inde kalite kontroliiniin Toplam Kalite Yonetimi kavramina doniisiimii burada Klasik
Kalite Kontrolii, Neo-Klasik kalite kontrolii ve Toplam Kalite Yonetimi safhalar ile

anlatilacaktir.
1.5.1 Klasik Kalite Kontrolii

Klasik Kalite Kontrolii kavrami 19. y.y. baslarinda yasanan endiistri devrimi ile
ortaya ¢ikan onciiliigiinii Frederik W. Taylor’in yaptig1 Bilimsel Yonetim Yaklasim ile
sekillenmeye baglamis, Henry Fayol’un Yonetim Siireci Yaklasimi ve Max Weber’in
Biirokratik Yaklasumi ile de olusumunu tamamlamis, kisaca Klasik Orgiit Kurami

anlayis1 ¢cercevesinde olugmustur.

Klasik orgiit kuraminda F.W.Taylor, iretimi arttirmak ic¢in insan kaynagina
egilmis, iscinin daha iyi egitildigi, daha iyi organize edildigi ve motive edildigi taktirde
daha verimli sonuglar elde edilebilecegini iddia etmistir®’. F.W.Taylor verimi arttirmak
icin planlama ve iiretimin birbirinden ayrilmasi gerektigini, yoneticilerin “en iyi tek
yolun” belirlenmesinde ve iscilere ogretilmesinden sorumlu oldugunun, is¢ilerin ise bu
en iyi tek yol sayesinde verimli tiretimi gerceklestirmesinden sorumlu oldugunu ileri

sirmiistiir.

Burada calisanlar rasyonel insan olarak degerlendirilmis para gibi motivasyon

araclart ile {iiretimi ve tiretimde verimliligi arttirmalart beklenmistir. Henry Fayol ise

% Harrison Wadsworth,K.S. Stephens, A.B. Godfrey, Modern Methods For Quality Control And
Improvement, USA, John Wiley & Sons, Inc., 1986, 5.30

7 Hodgets , Richard M. Yonetim Teori , Siire¢ ve Uygulama. Ceviri Canan Cetin , Esin Can Mutlu. 2.
Baski. Istanbul : Beta Yayinlar1, 1999, s. 38
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F.W.Taylor’in iiretim iizerinde durmasina ek olarak orgiit ve yOnetim olgusunu ele
almis ve yOnetimi; planlama, orgiitleme, yonlendirme, es giidim ve denetim olmak
iizere bes fonksiyona ayirmistir % Max Weber ise orgiitlenmenin daha sihhatli
olabilmesi i¢in ideal Orgiit yapisinmin biirokrasi ile yakalanabilecegini one siirmiis ve
iglerin yazili kural ve yasalar ile belirlenerek ideal bir yonetim yapisina ulasilmasi

gerektigini savunmustur.

Sonugta Klasik Orgiit Kurami 6rgiitii kapali, mekanik bir sistem olarak ele almus,
insan1 rasyonellik acgisindan ele alip verimliligi arttirici unsur olarak gormiistiir. Bu
yaklagim sonucu kalite kontrolii orgiitte kaliteden sorumlu personellerin olusturdugu
kalite departmanlarin sorumluluguna verilmis olup, calisanlara bu konuda yiikiimliilitk
verilmedigi goriilmektedir. Yani calisanlarin kalite konusunda bilgilerinin olmasi, bu

konuda katkida bulunmalar1 beklenmemektedir.
1.5.2 Neo-Klasik Kalite Kontrolii

Neo-Klasik Kalite Kontrolii diisiince yapis1 ise Neo-Klasik Orgiit Kuraminin
hakim oldugu 1930 - 1950’1i yillarda olusmustur. Bu orgiit kurami cercevesinde Neo-
Klasik Kalite Kontrolii diisiincesi, yonetsel alandaki, organizasyonel alandaki ve en son

[statistiksel Kalite Kontrolii alanindaki gelismeler ile etkilenmistir.

Yonetsel alanda F.W.Taylor’in insam1 bir makine gibi gbren ve insani beseri
yapisin1 goz ardi eden ilkelerin “Insan iliskileri Yaklasimi” olarak bilinen Elton Mayo
ve arkadaslarimin yiiriittiigli “Hawthorne Aragtirmalar1” caligmalar1 sonucunda giicii
azalmig, insana ve insan iligkilerine verilen 6nem artmaya baslamis, insan ihtiyaclar ve
orgiit amaglar1 arasinda denge kurulmasinin 6nemi iizerinde durulmustur. Klasik Orgiit

Kuraminda arag olan insan Neo-Klasik Orgiit Kuramu ile amag haline doniismiistiir.

Organizasyonel alanda ise bu yonetsel gelismeye paralel olarak organizasyon,
insanin bir makineye benzetildigi isleyen bir yap1 gibi goriilmekten uzaklasmus,
calisanlar ile iyi iliskilerin kurulmasi gerektigine inanan iyi yaglanmis bir makine gibi

goriilmeye baslanmustir.

IKK alaninda 1920’lerin sonlarina dogru Harold F.Dodge ve Harry G.Romig’in
kabul 6rneklemesi ¢alismalart ve 1924 yilinda Dr.W.A.Shewhart’in gelistirdigi Kontrol

23 Hodgets , a.g.e., s.46
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Grafigi caligmalarinin 1930’lardan sonra literatiire girmesi ile kalite kontroliinde

istatistik kullanilmaya baslanmlstlrzg.

Fakat bu siralarda yoneticiler Istatistiksel Kalite Kontroliinii birinci hatta yapilan
muayene olarak goriiyor ve gercek biiyiik kalite problemleri olarak duruma
bakmiyorlardi. Yani kalite kontrolii bir yonetim felsefesi olarak goriilmiiyordu. Yani
kalite kontrolii organizasyondaki bazi birimlerin sorumlulugunda olan ve teknik bir
faaliyet olarak degerlendiriliyordu. Ikinci diinya savasi sonrasinda artan iiriin talebini
karsilayabilmek icin iiretimi arttiran firmalar da kaliteyi ikinci plana birakmuis, kar
pesine diismiislerdir. Bu da kalite kontroliiniin bir yonetim felsefesi olarak ele
alinmasini engellemistir. Fakat bu donem Toplam Kalite Yonetimine gegis icin koprii

olmustur.

1.5.3 Kalite Kontroliiniin Gelisiminde TKY

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak
iyilestirilmesi ve organizasyondaki tiim ¢alisanlarin kesin aktif katilimiyla calisanlar,

miisteriler ve toplum memnun edilerek karliliga ulasiimasi olarak ifade edilmektedir*”.

TKY’nin bir baska tanmimi ise “Her kurulusta her diizeyde
performansin iyilestirilmesine yonelik, tamamiyla entegre olmus c¢abalarla,
yoneticiden  is¢iye kadar herkesi kapsayan diizenli iyilestirme

faaliyetleridir.”

TKY’nin daha yalin bir tanimi ise “bilimsel aklin demokrasi ile evliligi”

seklinde yapilabilir.

Literatirde “Toplam kalite”, “toplam kalite kontrol” kavramlari ile de
adlandirilan TKY, tiim proseslerin, {riinlerin ve hizmetlerin tam katiim yoluyla
gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatminin arttirllmast ve miisteri bagliliginin

yaratilmasinin saglanmasi amaciyla orgiitte alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine

% Montgomery, Douglas C., Introduction to Statistical Quality Control (Third Edition), USA, John
Wiley & Sons, Inc., 1997

30 Kalite Kavramlari Sozliigi, 23.07.2003 , http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm
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dayanan; miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet biinyesinde

olusturan giiniimiiziin bir yonetim anlayisidir.

Glinlimiiziin cagdas yonetim yaklasimi olan Toplam Kalite Yonetimi sadece bir
kalite giivencesi degildir ve diger kalite kavramlari ile karistirrlmamalidir.Bu nedenle

Toplam Kalite Yonetimi ayr1 bir baglik altinda ayrintili olarak incelenecektir.

1.6 Toplam Kalite Yonetimi

Miikemmellige vurgu yapan Toplam kalite; orgiit fonksiyonlar1 ve sonuglar
yerine, siirecler iizerinde odaklasan, tiim calisanlarin niteliklerinin arttirilmasi ile
yonetim kararlarinin saglikli bilgi ve veri toplanmasi analizine dayandiran, tiim maddi
ve manevi olmayan orgiit kaynaklarini bir biitiin icinde ele alan bir yaklasimdir’'. Bu
yaklagim, miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin hizli, siirekli ve hatasiz olarak tiim

calisanlarin katkilariyla uygun bir maliyetle karsilanmasini amaclamaktadir.

Toplam kalite yonetimi, tiretim odakli yaklasimlardan oldukga farkli olup, cok
daha fazla rekabet giicii saglayabilir. Ancak toplam kalitenin tiim bilesenlerinin
tamamen benimsenip uygulandigi taktirde tutarli, basarili ve kalici olabilecegi bir

gercektir. Bu bilesenler, yonetim anlayis1 ve felsefesi, orgiit yontem ve sistemleridir.

Insam1 en ©nemli 6ge olarak kabul eden bu yaklasimin etkin bir sekilde
uygulanabilmesi ve s6z konusu oOrgiitte tiim calisanlar tarafindan anlasilmasi igin
egitime agirlik verilmesi gerekir. Insan kaynaklar1 yonetimi ile orgiitlerin daha ileriyi
yakalamasim ve kurumsallagmasini saglayan toplam kalite, ¢alisanlarin kendi kendisini
kontroliinii ve yonetmesini vurgulayarak ¢alismalarin daha aktif olmasini ister. Toplam
kalite felsefesine bu agidan bakildiginda toplam kalitenin demokratik bir yonetim tarzi

oldugu soylenebilir.

Toplam kalite, kalite maliyetlerinin artmasini degil, tam tersine azalmasini saglar.
Toplam kalitenin bu maliyetleri diisiirme potansiyeli, kalite serbesttir soziini
cagristirmaktadir.®® Amag tiim calisanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip

olmaktir.

31 Ersen, a.g.e. , 5.20
32 Ersen, s. 22
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Ciinkii kalite bir organizasyonunun biitiiniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin
tim iyeleri {retilen mal ve hizmetlerin miisterilerin talep ve beklentilerini
karsilamasindan sorumludur. Bu kalite diizeyine ulasilmasinda yonetim kadar
calisanlarinda sorumlulugu vardir. Bu nedenle kaliteli iiretim icin gerekli faaliyetlerin

orgiit diizeyinde koordinasyonu sorunu ile karsilasilir.

Toplam kalite sistemini kurmak isteyen orgiitlerin 6rgiit i¢i birimlerin karsilikli
etkilesimini ve bununla ilgili koordinasyon geregini kabul etmesi gerekir. Olcek
biiyiikliigii dikkate alindiginda biiyiik olcekli orgiitlerde koordinasyon fonksiyonunu
gerceklestirmek olduk¢a zordur. Kiigiikk ve orta boy orgiitlerde bu koordinasyonu
saglamak daha kolaydir. Ciinkii bu orgiitler daha esnek organizasyonlara sahip olduklari
icin rahat hareket edebilmektedirler. Az sayida prosediir ve is talimatlan kiigiik ve orta
boy orgiitlerin temel kalite politika ve hedeflerini yansitir. Bu bir avantaj olmakla
beraber kiiclik ve orta boy orgiitlerin kalite yaklasimlarinin yeteri kadar seffaf
olmamasinin yaratabilecegi dezavantajlarda toplam kalite sisteminin olusturulmasi

sirasinda dikkate alinmali, kalitenin orgiit icinde herkesin isi oldugu kabul edilmelidir.

Yapilan arastirmalar sonucunda toplam kalite felsefesinin temelinde yatan

ilkelerin sunlar oldugu goriilmektedir™.

. Siirekli gelisme

. Katilim

. Miisteri odakli ¢calisma
. Muayene degil onleme

. % 100 kalite

Toplam kalite felsefesine gore, kalite herkesin isidir, yani tiim orgiitiin kalitesidir.
Miisteri odakli calismalar1 savunan bu anlayista miisteri kavrami sadece iiretilen mal ve
hizmetleri satin alan kisi ve kurumlar olarak tanimlanan dis miisterilerle sinirli olmayip,

ayn1 zamanda Orgiit i¢ci miisterileri de kapsamaktadir.

Toplam Kalite Yonetim anlayisinin en énemli unsuru olan INSAN faktériiniin
en etkin sekilde kullanilmasi, kisilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasina yonelik

sistemler kurmak, ¢alisanlarin memnuniyetinin saglanmasi ve gelistirmek ile miimkiin

33 Ersen, s. 24
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olacaktir®. Miisteri memnuniyeti igletmelerce calisan memnuniyetine verilen Snem

dogrultusunda gelistirilecektir.

1.6.1 Toplam Kalite Yonetiminin Kisa Tarihcesi

Cagdas kalite kontrol ya da simdiki adiyla istatistiksel kalite kontrol 1930'larda
Belle Telefon sirketinde calisan istatistikci W.A. Shewhart'in kontrol cizelgelerinin
endiistriyel kullanima girmesiyle basladi®. Bu dénemde adi gegen sirkette boliimler
arasi koordinasyon eksikligi ve iirtinlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlar gidermek

amaciyla kalite kontroliinii Muayene Miihendisligi boliimiinii kurmakla baglatti.

Ikinci Diinya Savasinda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi savas
Oncesi ve savas zamaninin ivedi gereksinimlerine yetmeyince, kontrol cizelgeleri
ABD'de bir¢ok sektorde kullanilmaya baslandi. Kalite kontrolden yararlanarak ABD,

askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda iiretebiliyordu.

Bu donemin en onemli 6zelligi kalite kontrol konusundaki, caligmalarin artmasi
ve kalite konusundaki bilgilerin toplumla paylasilmaya baslanmis olmasidir. Ancak savas
bitince kalite kontroliine olan ilgi azalmaya basladi. Kuruluslarin ¢ogu, kalite kontroliinii
sadece savas sirasinda gerekli olarak algiladiklar1 i¢in, bu konuda yapilacak c¢alismalari

gereksiz bulmaya baglamiglardi.

Kalite kontroli konusunda istatistikgci Shewhart tarafindan baslatilan
calismalari, Edwards Deming ve Joseph Juran’in c¢alismalari izledi. Bugiin diinya
literatiirii incelendiginde Toplam Kalite Yonetimi’'nin fikir babalar1 olarak bu kisilerin

yer aldig1 goriilmektedir.

Amerika'da savas yillarindaki iiretim, kismen teknolojik gelismeleri de
hizlandiran istatistiksel kalite kontroliin kullanima girmesinin etkisiyle, hacim, nitelik

ve ekonomik yonden etkilenmistir.

34 Oren, a.ge.,s. 16
3 Tavmergen , [ge Pirnar. Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi. 1. Baski. Ankara : Seckin Yayincilik ,

2002, s.68
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1950’11 yillarda TKY nin fikir babalarindan olan Deming ve Juran, Japonya’nin
onde gelen is adamlarina konferans vermek iizere Japonya’ya davet edilmistir. g
adamlarinin amaci savas sonrasi, Japonya’y1 yeniden imar etmek, dis pazarlara girmek

ve diisiik kaliteli tiriinlerin iyilestirilmesi i¢in yontemler gelistirebilmekti.

Deming, Japonlar, kendi gelistirdikleri yontemleri uygulamalart durumunda
diinyada kalite devrimi yapabileceklerine inandirmistir DEMING’in Japonya’daki

konferanslarda sarf ettigi su ciimleler oldukca anlamlidir:

“Eger beni dinlerseniz bes yil icinde diinyay1 yakalayabilirsiniz, dinlemeye

devam ederseniz diinya sizi yakalamaya ugragir.”

Toplam Kalite Yonetimini literatiire ilk olarak kazandiran A.V.Feigenbaum’un
tanimlamasi soyledir; “ Toplam Kalite YoOnetimi pazarlama, miihendislik, tiretim ve
hizmette tam miisteri memnuniyetini en ekonomik seviyede saglayabilmek icin
organizasyonda bir ¢ok farkli gruplarin kalite gelistirme, kalite siirdiirme ve kalite

gelisimi iin sarf ettikleri giicii entegre etmek icin etkili bir sistemdir.”””.

Toplam Kalite Yonetimi tantmi 1994 tarihli ISO 8402’de “Bir kurulus i¢inde
kaliteyi odak alan, kurulusun biitiin {iyelerinin katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti
yoluyla uzun vadeli basariy1 amaglayan ve kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar

saglayan yonetim yaklasimi.” olarak verilmistir’®.

Toplam Kalite Yonetiminin evriminde 6nemli tarihler Tablo-1 de verilmistir.

1931 W.SHEWHART : Istatistiksel Kalite Kontrol
1940/1 STANFORD Seminerleri

1950 E.DEMING’in seminerleri (Japonya)

1951 “DEMING” Kalite Odiilii (Japonya)

1952 “Kalite Kontrol” Dergisi (Japonya)

36 Tavmergen, a.g.e. ,5.69
37 Egigenbaum,a.g.e., s.6 .
38 Ozevren, Mina, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Istanbul, Alfa

Yayinlari: 349, 2000, s.6
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1954 JJJURAN : Kalite Yonetimin Sorumlulugudur.
1957 A.FEIGENBAUM : Toplam Kalite Kontrolii
1961 K.ISIKAWA : Formenler icin K.K Dergisi
1962 K.ISIKAWA: Kalite Cemberleri

1960/1 G.TAGUCHI : Istatistiksel Deney Tasarimi
1969 KOBE STEEL : Kalite Fonksiyon Dagilimi
1970/1 S.SHINGO : Poka-Yoke

1970/1 G.TAGUCHLI : Kalite Kayip Fonksiyonu

1976 T.OHNO : Toyota Tam-Zamanli Uretim Sistemi
1980/1 G.TAGUCHLI : Robust Tasarim

1990 ve otesi... Yaratilan Kalite

Ozevren, Mina. 2000, s.6

1.6.2 Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

TKY, sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giliniimiiziin ¢agdas
yonetim anlayigidir. Temeli insana dayanan miisteri odakli bu anlayisin iki temel

unsuru vardir:

- Kurum c¢alisanlarinin tam katilimi

- Yapilan tiim islerin siirekli iyilestirilmesidir.

[k ortaya ¢iktigi donemde sadece imalatci 6zel sektor isletmelerinde uygulanan
TKY, zamanla Once hizmet isletmelerinde daha sonra ise kamu sektoriinde

uygulanmaya baglamistir.
TKY; is, ev, 06zel ve sosyal yasamdaki iyilestirme faaliyetinin siirekliligini
savunur. Dolayisiyla uygulama sahasi sadece is hayatiyla kisith olmayip sosyal

yasantiya da aktarilmasi miimkiin olan bir felsefedir.

Toplam Kalite Yo6netimini maddeler halinde kisaca tanimlamak

gerekirse;
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e Vatandas (miisteri) odakli,

e Siirekli gelistirme ve yenilik diisiincesine dayanan,
e Takim ¢alismasi ve katilimi 6neren,

e Insana saygi, giiven ve yetki dagilimini savunan,

o Siirekli 6grenme siirecidir.

Modern bir yonetim tarzi olan TKY nin felsefesi su temel esaslara

dayanmaktadnr3 %

1. Ust Yonetimin Liderligi

2. Miisteri Odaklilik/Miisteri Tatmini
3. Tam Katilim ve Takim Calismast
4. Calisanlarin Egitimi

5. Hata Onleme/sifir hata

6. Siirekli gelistirme/iyilestirme

1.6.2.1 Ust Yonetimin Liderligi

Kalitede onciilik ve onderlik iist yonetimin liderligi altindadir®.
TKY faaliyetlerinin basariya ulasmasi, Oncelikle iist yoOnetimin buna
goniilden inanmasit ve kelimenin tam anlamiyla tutkuyla baglanmasim

gerektirmektedir.

Yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir. Bunlar:

a. Kurulusun performansii yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve

gelistirmek,

b. Mevcut sistemi, belirlenen hedefler dogrultusunda calistirmak.

3 Oren, a.ge.,s.26
40 Ersen, a.g.e. , s.41
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Bu anlamda yonetimin sorumlulugu sistem gelistirmek ve sistem iginde

caligmaktir.

Kurum icindeki yonetim kademesi yiikseldikce bireylerin yetki ve sorumlulugu
da artar. Yonetimin ilk kademesini olusturan bireylerden gelistirmeleri istenen sistem,
esasen kendi departmanlarinin is tarifi isle siirlidir. Buna karsilik tepe yonetimi,
kurulusun tamamindaki sistemlerini degistirecek yapiya sahiptir. Bir kurulusun
performansini sistem ve insan olarak iki faktoriin belirledigi ve sonug iizerinde bu
faktorlerin etkileri oldugu bilinmektedir. Yapilan arastirmalarda sonug iizerinde
sistemin %385, insan faktoriiniin ise %15 etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu tespitten
cikan anlam sudur: Yapilmasi gereken degisim, sonuclar degistirmeye calismak yerine

baslangict degistirmek olmalidir.

Bu kapsamda TKY nin felsefesinin iist ydonetim tarafindan benimsenmesi birinci

kosuldur. Ust yonetim bu anlamda bir liderlik roliinii iistlenmek durumundadir.

TKY’ de yoneticiler antrenordiir. Oyuncular ise kurulusun tiim calisanlaridir.
Ust kademe yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ileri goriislii yani vizyon
sahibi ve amag¢ tutarliligi icinde olmalidirlar. Liderlik yonetimin dogal isi olmali ve

yoneticiler yargilayici degil yapici ve egitici yaklagimlar gostermelidirler.

TKY uygulamalarindaki basarisiz 6rneklerin ¢ogunda “iist yonetimin liderligi”
0gesinin eksik oldugu goriilmiistiir. TKY nde iist yonetimin temel sorumlulugu sistemi
gelistirmektir, ancak bunu basarmak icin gayretini ve vaktini biiyiikk Olciide insan

Ogesine tahsis etmek zorundadir.

TKY’nde insan 6gesinin sahip olmasi gereken en 6nemli 6zellik YUKSEK
MOTIVASYON’dur. Gercekten de basarili, yiiksek rekabet giiciine sahip kurumlar
incelendiginde temel Ogenin “yaraticiik”, bunu saglayan ozelliginde “motivasyon”
oldugu goriilmiistiir. Maddi motivatorlerin basinda para ifade edilse de basar, takdir,
taninma, isin mahiyeti, sorumluluk, ilerleme ve gelisme de motivatorler arasinda yer
almaktadir. Insani diizeyde bir yasam saglayacak iicretten sonra diger motivatorlerin

etkisi ticretten daha fazladir.
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Bir de hijyen unsurlart denilen olumsuz motivatorler vardir. Bunlar ise sirket
politikas1 ve yonetim hatalari, denetim, teftis, iistlerle iligkiler, yatay iliskiler, astlarla

iligkiler, sosyal konum, 6zel hayat ve ¢aligma kosullaridir.

TKY uygulamalarinda iist yonetimin c¢alisanlara olan yaklasimlar1 basarida
onemli oranda etkilidir *' . TKY’ nde basari, ait olma hissi, taninma, kendini
gerceklestirme, ve kendi ideallerini yasatma gibi giiclii ve paraya dayali olmayan
giidiileme unsurlarinin katkilariyla saglanmaktadir. TKY de basariya ulagilabilmesi i¢in
calisanlara yetki ve sorumluluk da verilmesi gerekmektedir. TKY, insanlari
yonlendirmek i¢in en etkin yolun onlara giivenmek oldugunu ve yetiskin muamelesi
yapildiginda mutlaka olumlu tepkiler alinacagina inandirarak, ortalama insanlarin
olaganiistii sonuglar yaratabileceklerini gostermistir. Ciinkii hi¢ bir sey “ise yarama”

duygusundan daha etkili olamaz.

1.6.2.2 Miisteri Odakhhk/Miisteri Tatmini

Isletmelerin basaris1 biiyiik 6lciide miisteri ihtiyaclarinin anlasilmasina ve tatmin

edilmesine baglidir(ic miisteri dis miisteri).

Miisteri isteklerinin tatminini temel orgiit felsefesi haline doniistiirme yoniinde
caba gosteren kuruluslar, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi “olmazsa olmaz” bir ilke
olarak algilayan bir oOrgiit kiiltiirii olustururlar.En klasik tabirle ‘miisteri

velinimetimizdir’ deyisi TKY de de yer almaktadir*’.

TKY’nde orgiit felsefesini su iki climleyle ifade etmek miimkiindiir:
“Bizim paramizi patron degil, miisteri 6der.”
Bunu kamuya uyguladigimizda;

“Bizim paramizi devlet, belediye bagkani degil, halk dder.”

*! Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetimi . Istanbul : Alfa Yayinlar , 2001 , s:10
2 Oren ,a.ge.,s.30
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Miisteri, bir kurumun iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin
alma olasilig1 bulunan (potansiyel miisteri) ve satin almig olan herkestir. Miisteri, sirket
i¢inde veya disinda, herhangi bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyac1 karsilamak iizere

devredildigi ve memnun etmekle yiikiimlii olunan bolim veya kurulustur.

Tanimdan da anlasilacagi iizere TKY’nde miisterileri i¢c miisteriler ve dis

miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir.

Kurulus i¢inde ¢alisan her kisi, bagka kisi i¢in bir mal veya hizmet tiretmektedir.
Her eleman (is¢i-memur), kendi iirettigi mal veya hizmeti kullanan baska bir elemanin
miisterisi oldugu diisiincesini benimsemelidir. Bu tip bir diisiince tarziyla kurulacak
iligki zinciri sonucunda dis miisteriye (son kullanici-firmanin miisterisi) ulasacak iiriin

ve hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olacaktir.

Kamu yonetiminde TKY’nin uygulanmasi ag¢isindan i¢ miisteri olarak
tanimlayacagimiz kamu personelinin, saglikli, temiz ve diizenli kosullarda caligmalari,
yaptiklan isten tatmin olmalari, egitim ve kendini gelistirme imkanlariyla islerinde
belirleyici olmalar1 yani iglerinde inisiyatif sahibi/lider olmalarin1 saglamak da, nemle
tizerinde durulmasi1 gereken bir bagka konudur. Ciinkii potansiyelini ortaya koyacak
imkanlan saglayamadiginiz, iicret, caligsma kosullar1 vb. agilardan tatmin edemedigimiz
kamu personeli ile TKY yaklagimini kamu yonetiminde basari ile uygulayip miisteri

beklentilerine uygun kaliteli kamu hizmeti tiretmeniz miimkiin degildir.

Dis miisteri ise, kurulusun tirettigi mal ve hizmetleri kullanan veya tiiketen
kisidir.Disg miisteriler isletmenin irettigi iirtin yada hizmetten-kaliteli olmas1 sartiyla-

maksimum fayday1 saglamak isteyen kisilerdir®.

Bu baglamda miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi
faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten
bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi ve aile Kkiiltiiriine, sosyal
statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina, yasam tarzina, on yargilarina) uygunluguna

baglh bir fonksiyondur.

= Ersen, a.g.e. , s.26
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Miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini, en genel anlamda bulduklarimiz ve

beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da art1 olmasidir.

1.6.2.3 Tam Katihm ve Takim Calismasi

Toplam kalite yonetimi bir isletmede verimliligin maksimum diizeye ¢ikarmak,
sifir hataya yaklasmak ve % 100 miisteri tatminini saglamak i¢in benimsenmesi
gereken ve sirket i¢i tam katilim saglandigi bir yonetim anlayisidir. * Sorunlarin
cOziimii ve proses (siire¢) iyilestirmenin en etkin yolu, ¢ok fonksiyonlu kiime
caligmasinin basarisina baghdir. TKY’nin baslica amaglarindan birisi de kurum
calisanlarinin tiimiiniin, siirekli gelistirme faaliyetlerine katilimim saglamaktir. Kisaca
(1+1 =3) seklinde ifade edilebilen, ekip caligmasi sinerjisinden hareketle pek cok
sorunu ¢ozmek miimkiindiir.Sirketlerde tam katilim ve ekip calismasi biitiin calisanlarin
temel anlayist haline getirilmelidir. Takim ¢aligmasi ve biitiinlesik yaklagimin ise ancak
bireysel, departmantel ve sirketsel hedeflerin cakistirllmasi ile miimkiin olabilecegini

bilinmektedir*.(Bozkurt, Verimlilik Dergisi, 1994/3

Yonetime katilimin diger 6nemli bir boyutu da orgiitiin icinden calisanlardan
gelen baskidir. Giiniimiizde calisanlar sadece maddi gereksinimlerini karsilayarak
tatmin olmamaktadirlar. insanlarin basarma, baska insanlar tarafindan begenilme, takdir
edilme ve toplumda 6nemsenen bir konuma sahip olma gereksinmesi “tam katilim”in

olusma ve gelismesindeki en 6nemli etkenlerdir.

Giintimiizde ¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisiilmesine
ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diistincelerini ifade etmek, bu konularda
fikirlerinin alinmasim talep etmektedirler. Yonetilenlerdeki bu durum degisikliginin
baslica nedeni, kiiltiir diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen calisanlarin “baskalar

tarafindan yonetilen bir ara¢” durumunda olmak istememeleridir.

4 Kalder Once Kalite Dergisi,Temmuz 2000,ss.2-9
4 Ridvan Bozkurt,Verimlilik Dergisi, 1994/3,MPM Yayinlar1
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Isgorenler ve nezaretgiler, nezaretciler ve orta diizey yoneticiler, orta diizey
yoneticiler ve iist diizey yoneticiler arasindaki iletisimin yetersizligi kuruluslar arasinda
cok yaygindir. Ayn1 zamanda, firma ve tedarikgileri, firma ve miisterileri, sendika ve
yonetim ile firma ve toplum arasinda da engeller vardir. Engellerin yok edilmesi
insanlarin davramiglarin1 boliim amaglarina degil kurulus amaclarina hizmet edilmesi
seklinde degistirmelerini icerir. Insanlar kurulusu izole edilmis bir yer olarak degil,
genisletilmis siirecin bir boliimii olarak gormelidir. Isgorenlere ekip calismasinin

bireysel calismalara gore saglayacagi yararlar hakkinda bilgi verilmelidir.

Tam katilim i¢in sorumluluk paylasiminin saglanmasi da bir baska kosuldur.
Tam katilim kesinlikle yetkili kilinma ile karigtirtlmamalidir. Tam katilim bir talebi,
goniilliillugl ifade eder. Sorumlulugu ve katkiy1 kapsar. Yonetimden ve yonetilenden,

“ben bu orgiite nasil katkida bulunabilirim?” sorusunu sormasini bekler.

Diger taraftan tam katilim, ¢alisanlarin akillarin1 evde birakmayip ise getirmeyi
amaglar. Tam katihim calisanlarin sadece kendilerine verilen gorevleri yapmalarini
degil, yaptiklar1 isi nicin yaptiklarini, nasil yaptiklarini ve daha iyi ne sekilde

yapabileceklerini sorgulamay1 ve bu konuda bilimsel akli kullanmay1 6ngormektedir.

TKY, “bir isi en iyi bilen, o isi yapandir” ilkesinden hareketle calisanlarin
karsilastiklar1 problemlerin ¢oziimiinde siirekli katilimi 6ngoren Kalite Cemberleri adi
verilen gruplarin olusmasini 6ngoriir.Bu kavram 1961 yilinda Japonya’da ortaya ¢ikmis
ve literatiire yerlesmistir46.Her bir kalite ¢emberindeki kisi sayis1 3 ila 7 arasinda

olabilir. Sayinin daha fazla olmamasi karar alma siirecini hizlandirir.

1.6.2.4 Cahisanlarin Egitimi

TKY’nin ilkelerinden bir digeri de siirekli egitim faaliyetlerinin
gerceklestirilmesidir. Her kademedeki calisanlara hem temel konularda hem de TKY
faaliyetlerini iceren konularda siirekli egitim verilmeli ve yoneticilerin ¢alisanlan bizzat

egitmeleri saglanmalidir.

46 Oren, a.ge.,s.36
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Egitim de diger siiregler gibi siirekli izlenmesi, yeterliligin Olgiilmesi ve

gelistirilmesi gereken bir konudur.

Egitim, herkesin isinin bir boliimii olup, konferanslar, uygulamalar seklinde

yiiriitiilmeli, gerekli kaynaklar ¢alisanlara verilmelidir.

Personelin, kurulusun felsefesini ve hedeflerini paylagmalarini, islerini dogru
olarak yapmalar1 icin 6zel prosediirlerini anlamalarin1 saglayacak bir egitim ve
tamamlanan egitimin degerlendirilmesi yontemi ile kalitede iyilestirmeler
saglanacaktir. Tiim personel yaptig1 isin istatistiksel olarak kontrol altinda oldugunu
bilmelidir. Uygun egitimin diger yararlar1 personele giivence, gurur, rahatlik ve daha iyi
moral saglamasidir. Bu sekilde organizasyonel iklim iyilesir ve ¢alisma iliskileri iyi

yonde gelisir.

Kalite konusunda verilen egitimleri 3 grupta toplamak miimkiindiir:

1- Temel Kalite teknikleri, problem c¢6zme, iletisim teknikleri, istatistik
yontemler, siirec kontrol teknikleri, vb.nin yer aldigi “Is bilgisi ve beceri
egitimi,”

2- Miisteri hizmeti anlayisi, katilimci yonetim, takim ¢aligmasi, siire¢ yonetimi,
degisimin yonetimi vb.nden olusan “tutum degisikligini destekleyici

yontemler”

3- Liderlik, kendi kendini yonetme, zaman yodnetimi, raporlama yonetimi vb.ni

iceren “Davrams degisikligine yonelik egitimler”dir.

1.6.2.5 Hata Onleme/Sifir Hata

Toplam kalite yonetiminin temelinde “hatalar1 ayiklamak” yerine hata
“yapmamak yaklasimi” vardir. Nitekim sanayide kalite evrimi de son muayene ile
baslamis, tasarimda kalite asamasina gelmistir. Onlemeye doniik yaklasimin genel bir
anlatimi planlamanin dogru yapilmasi seklinde 6zetlenebilir. Her yonii ile diistiniilmiis,
kapsamli titiz bir planlama caligsmasi ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir

boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarimi 6ngérmek miimkiin degilse de
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olast siirprizlere 6nceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiik

avantaj saglar.

TKY, “kabul edilebilir hata seviyesi” diye bir sey kabul etmez. Ciinkii boyle bir
yilizdenin olmasi, o kadar hatanin kabul edilmesi demektir. Bu ise TKY anlayisinin

benimsedigi “SIFIR HATA” goriisiine aykiridir.

Hatalar1 6nlemede Oncelikli unsur planlamadir. Planlamaya harcanan her dakika
son derece degerlidir. Planlamada harcanan bir dakika uygulamada aylara hatta yillara

bedeldir.

Onlemede ana fikir, sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢oziimleri olusturmak, iiriin
ve hizmetlerin yapisinda tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk yaratmaktir. Kaliteye

ulasmanin yolu, “diizeltme” degil “6nleme”dir*’.

1.6.2.6 Siirekli Gelistirme/Iyilestirme

Isletme hedeflerine ulasmak amaciyla, her diizeydeki fonksiyonlarin siirekli

iyilestirilmesi diisiincesi egemen olmalidir.

Sekil-4 Siirekli gelisme (P-D-C-A) (Plan-Do-Check-Act) “PLANLA-UYGULA-
KONTROL ET- ONLEM AL” dongiisii

GNLEMAL W

4 Oren, a.ge.,s.25
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Bu cevrimi ¢evirimini ilk ortaya atan Dr. W.A. SHEWHARTtir ,6ziimseyerek
1950 yilinda Japonlara aktaran ise Dr. EDEMING olmustur. Siirekli gelisme kavrami
Japonya'da o denli yerlesmistir ki, hemen her faaliyet icin KAIZEN (siirekli gelistirme)
gruplart kurulmustur. Son yillarda Japonlar kendi yonetim modellerine Kaizen yonetimi

adin1 vermeye baslamiglardir.

Her gelisme ¢evrimi tamamlandiginda bir yenisi baglatilir. Her birim ve her
eleman kendi isinde siirekli olarak gelisme amaci giider. Bu anlayis her seyi daha
ileriye gotiirecek bir taraf aranmasimi gerektirir. Bu da iki onemli ilkeyi gerekli

kilar:Israfi azaltmak ve sorunlari gizlemek yerine ortaya glkaurmak.48

Stirekli gelismeyi gergeklestirmek icin 3 temel kosulu saglamak gerekir:

1-Mevcut durumu yetersiz bulmak:Bir sistem kusursuz bir sekilde calisiyor olsa
da ,gelistirecek yontemler mutlaka bulunabilir.Ayrica,bilim ve teknolojideki gelismeler

ile miisteri beklentileri, her giin "verimlilik" dl¢iitiinii ileriye tastmaktadir.

2-Insan faktoriinii gelistirmek:Her seyi yapan "insan"dir.insan kaynag bir
kurulus i¢in en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bi¢ciminde bu kaynagin kullanimi
oldukc¢a yetersizdir.Oysa her calisam1 bu gelistirim etkinliklerinin bir iiyesi haline
getirmek gerekjr49. Gergekten de “kalite” bir sonug, bir amag degildir. Sadece rekabet
giiclinii saglamaya olanak veren bir aractir. Cok yiiksek bir kalite diizeyine ¢ikmak bile
yetmez, siirekli olarak rakiplerden ilerde olmak gerekir. Bunu saglayan yontem de

stirekli gelismedir.

3-Siirekli gelisme, bitmek bilmeyen bir yanstir. Yeterliligin kabul edilip
benimsendigi yerde iyilesme durur.Kurumlarin yapmasi gereken en tepeden en alt

kademeye kadar tiim calisanlarn siirekli gelistirme faaliyetine yonlendirmek olmalidir.

a8 Oygur Yamak,Kalite Odakli Y6netim,Panel Matbaacilik,Istanbul, 1998, s.148

4 ibrahim Kavrakoglu,Toplam Kalite Yonetimi,Kalder Yaymlarl,istanbul Ocak 1998,
s.13
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1.6.3 Klasik Yonetim Anlayis1i ile Toplam Kalite Yonetimi
Anlayis1 Arasindaki Farklar

Klasik yonetim anlayiginda tepe yonetiminin goriis ve diisiinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen bir hiyerarsi i¢inde kurumlar
yonetilmekte, astlar, amirlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini
gormektedirler.Halbuki TKY nde ise, ama¢ miisteri talepleri dogrultusunda
sirketin tiim birimlerinin yOnlendirilmesi ve tam olarak miisterinin
tatmininin saglanmasidir.Biitiin bu sayilanlar1 gerceklestirmek ise temelde

hemen hemen tiimii ile yonetimin sorumlulugundadir.

Her seyden once, ana gayenin “miisterilere hizmet” oldugu yonetim
tarafindan ictenlikle benimsetilmelidir. Bu dogrultuda yonlendirilen bir

kurulusta yonetim piramidi de tersine donmektedir.

1.6.4 Toplam Kalite Yonetimine Katkis1 Olan Onemli Kisiler

Toplam Kalite Yonetimine katkisi olan 6nemli kisilerden yukarida

da o6zetle bahsedilmis bazilar1 sunlardir;

Walter A. Shewhart(1891-1967)

W.A.Shewhart Toplam Kalite Yonetimi alaninda lider durumundaki
W.E.Deming ve J.M.Juran’1n istatistiksel diisiinme yoniinden etkilendigi kisidir. Kalite
iyilestirme ve problem ¢ozme alaninda Kontrol Grafikleri kavramini literatiire sokan

kisidir.

Dr.Williams E. Deming(1900-1993)

Chicago’daki Western Electric’in Howtorne tesislerinde W.A.Shewhart ile
birlikte caligmalar yapmus bir fizik¢idir. Deming ilkeleri’® olarak amlan ilkeleriyle kalite
yonetiminin temellerini olusturan ve Deming Dongiisii ile bir yonetim modeli kuran bir

bilim adamidir. Deming’in 14 ilkesi ana bagliklar ile sunlardir’’;

30 W.Edwards Deming, Out Of The Crisis, USA, Massachusetts Institute Of
Technology Center For Advanced Engeneering Study, 1997 , s.23-24

31 Ozevren, a.ge.,s.17-20
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Uriin ve hizmet gelistirme amacini devamli kilinmasi

Yeni bir yonetim felsefesi ortaya koyulmasi,

Kaliteyi saglamada denetimlere giivenilmemesi,

Sadece parasal degerlendirmeler yapmaktan vazgeg¢ilmesi,
Uretim ve hizmet sistemlerinin devamh iyilestirilmesi,
Egitimin kurumsallastirilmast,

Liderligin kurumsallastirilmasi,

Korkunun kaldirilmasi,

Birimler arasindaki engellerin kaldirilmasi,

[s giiciinii sloganlarla ve rakamsal hedeflerle zorlanmamasi,
[s giicii igin rakamsal kotalar koyulmamast,

Calisanlarin islerinden gurur duymalarinin saglanmasi,
Kisilerin kendi kendilerini egitme ¢aligmalarim desteklenmesi,

Doniistimii gerceklestirecek faaliyetlerde bulunulmasi.

Deming Dongiisii ise 4 agsamadan olusan bir yonetim felsefesi olup bu  Sekil-3

te verilmistir. Sekilden de anlasilacagi iizere yapilacak isler once planlanir, sonra

uygulanir, uygulama kontrol edilir, kontrol sonucu elde edilen bilgiler 1s18inda da

gerekli diizeltme faaliyetleri bir sonraki planlamaya dahil edilir’>.

Sekil-5: Deming Dongiisii

/s

Kaynak: J.M.Juran(1904-...)

32 Muhsin Halis, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yo6netimi ve ISO-9000 Kalite Giivence
Sistemleri, Istanbul: Beta Yayainlari, 2000,s.200
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A.B.D. da ilk kez istatistiksel muayene birimini kurarak iiriin kalite kontroli
amac1 ile istatistiksel teknikleri kullanmaya baslayan, diinya ¢apinda referans olarak
kabul edilen ”Kalite Kontrol El Kitabi”’m1 yazan J.M.Juran W.A.Shewhart, Harold

Dodge ve Harry Roming ile yakin temasta olan bir elektrik miihendisidir.

Kalite sorumluluguna bakisi ile Deming’ten ayrilir. Jurana’a gore Kkalite
sorumlulugu profesyonel kalitecilere birakilmalidir. Bu diisiincesi ile Juran yonetim
kademesinin destek ve dnemini ihmal etmekte ve ¢alisanlarin kalitedeki sorumlulugunu

en alt seviyede tutmaktadir.

Juran’mn kalite gelistirme dongiisi de Deming Dongiisiinden farkli olup,
Juran’min kalite gelistirme dongiisii miisteri ihtiyaglarinin tespitine yonelik pazar
arastirmasi ile baglar, bu ihtiyaglarinin karsilanma durumunun tespiti icin yapilan pazar

arastirmasi ile sona erer’”. Bu dongii Sekil-4 te verilmistir.

Sekil-6: Juran Spirali(Ozevren, 2000:22)

Pazar arastirmasi

o
3
o
3
o

Dr.Armand V. Feigenbaum(1920-...)
[Ik defa 1957°de yaymmladigi bir makalesinde “Toplam Kalite Kontrolii”
kavramini kullanan ve bu kavramin isim babasi olan Feiegenbaum, kalite ve iiretkenlik

konusundaki calismalar1 ile {inlenmistir.A.V.Feigenbaum kalite ve iiretkenlik

3 Oren, a.ge., s.62
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konularindaki katkilarindan dolayr Edwards Medal ve Lanaster Award odiillerini

almistir.

Philip B. Crosby(1926-...)

Toplam Kalite Yonetimi felsefesine onemli katkilar1 olan bir yonetim diisiiniirii
olan Crosby, toplam kalite alaninda “Kalite Maliyeti” ve “Sifir Hata” kavramini
gelistiren Amerikal1 bir is adamidir. Onemli eserleri; “Quality is Free(1979)”, “Quality
Without Fears”, “Cutting the Cost of Quality(1967)”, “The Art of Getting Your Own
Sweet Way” ‘dir.

Prof. Dr. Kaoru Ishikawa(1915-1989)

Ishikawa, Japonya’da Toplam Kalite Yo6netimine katkida bulunan en 6nde gelen
liderlerin basinda yer alan kisidir. Kimyager olan Ishikawa kalite kontrol alanindaki
calismalari ile Japonya’da kalite bilincinin yayginlasmasini saglayan ve dzellikle “kalite
cemberleri” ile kalite gelistirme ve problem ¢c6zme iizerinde ¢alisan ve kalite gelistirme
araclarindan olan kimi zaman “Ishikawa Diyagrami1” olarak anilan Neden-Sonug
Diyagrami’n1 gelistiren kisidir.Ishikawa’ya gore “Kalite her bir tasarim ve prosesin
icinde yaratilmalidir. Muayene yoluyla kalite yaratilamaz.” Ishikawa’nin bazi temel

ilkeleri sunlard1r;54

- Once kalite gelir, kisa donemli kar amaci degil.

Miisteri odakli olmak 6nemlidir, tiretici odakli olmak degil.

- Bir sonraki asama senin miisterindir, organizasyon departmanlar1 ve
boliimlerini miigteri olarak kabul et.

- Problem ¢6zmede istatistiksel araglar1 kullan.

- Toplam katilima 6nem ver.

- Organizasyonu fonksiyonlara ayirarak yonet ve fonksiyonlar1 arasi
iletisime 6nem ver.

- Organizasyonda radikal degisim icin devrimci olun.

Giiniimiizde Toplam Kalite Yonetiminin ©nem kazanmasi ve hizla
yayginlagmasi bir rastlant1 sonucu ortaya ¢ikmamis, mevcut piyasa sartlarinin zorlamasi

ile olusmustur

% Can Aktan 22. 10.2002, http://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/gurular/ishikawa.htm
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IKiNCi BOLUM

HIiZMET SEKTORU

2.1 HIZMET SEKTORU HAKKINDA GENEL BiLGI

"Gostergelere gore, hizmet sektorii 2000'li yillarin endiistrisi olacaktir 3
Dolayisiyla hizmet kalitesi, giderek daha cok tartigilan ve iizerinde durulan bir konuma
gelmektedir. Bunda, bir¢cok {iiriiniin alici goziindeki kalitesinde, iiriinle birlikte verilen

hizmet kalitesine alicinin verdigi agirligin da 6nemli pay1 vardir™®.

2.1.1 Uluslararasi Ticarette ve Avrupa Birligi'nde '"Hizmet'" Tamm

Hizmetler her tiirlii ekonomik faaliyetin yerine getirilmesinde hayati bir rol
tasimaktadir. Sektoriin kapsadigi faaliyetler genis bir alan1 kapsamaktadir. Sektoriin
iceriginde damismanlik, miihendislik, ulastirma, yazilim, saglk, egitim gibi alan

sektoriin i¢inde yer almaktadir.

Tasimacilik, iletisim, finans gibi altyapr hizmetleri herhangi bir isletme ic¢in
destek saglarken, egitim, saglik ve eglence hizmetleri firmalara kaliteli isgiicii
saglanmas1 agisindan etkili olmaktadir. Kamu hizmetlerinin kalitesi, firmalarin
faaliyette bulundugu ticari ¢evrenin etkinligini etkilerken, profesyonel hizmetler ise

firmalarin rekabet giiciinii artiric1 etki yaratmaktadir.

Dijital ekonomi sadece e-ticaret olanagi yarattigi i¢in degil, aym1 zamanda
Internet ortaminin sinirt bulunmayan bir pazar yeri olusturmasi nedeniyle de

hizmet firmalarina bir cok olanak sunmaktadir.

Hizmetleri mallardan ayiran temel 6zellikler; saklanamaz olmalar ve fiziksel

N 57
varliklarinin s6z konusu olmamasidir’’.

%5 A European Quality Promotion Policy, EC, Cest. 95/1
36 Esin, a.g.e., s.11
57 Esin, a.ge., s.12
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Hizmet ticaretinde bir ¢cok durumda hizmeti sunan ile hizmetten yararlananin
ayn1 anda ayni yerde olmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle hizmet ticaretinde 4 secenegin

bulundugu sdylenebilir. Bunlar;

m Sinir Otesi; hizmet tedarik¢isinden bagimsiz olarak sinir1 ge¢mektedir,
(telekomiinikasyon, posta hizmetleri vb.)

m Yurtdisinda Tiiketim; burada tiiketici sinirt gecmektedir yani hizmetin
tiikketildigi tilkenin vatandasi degildir ( otel, restaurant hizmetleri, yabanci 6grencilere
yonelik egitim hizmetleri vb.)

m Ticari kurulus; hizmetin tedarikcisi, yatirimci yabanci olmakla birlikte o
iilkede bir ofis, sube aracilig1 ile faaliyet gostermektedir (altyapi hizmetleri i¢in ofis
acilmasi, miiteahhitlik hizmetleri, projeler vb).

m Bireylerin dolagimi; hizmetin tedarikgisi kisa bir siire  igin {iilkede
bulunmaktadir (saglhk sektoriinde calisanlar, bireysel danigmanlar veya bir hizmet

sirketinin ¢alisanlar gibi.)

Hizmetlerin fiziksel varliklarinin olmamasi hizmeti tiiketen agisindan bilgi
eksikligine neden olmaktadir. Hizmet tiiketicileri ancak hizmeti tiikettikten sonra hizmet
ile ilgili fikir sahibi olmaktadirlar; bu nedenle de kamu tiiketiciyi korumak icin sektore
diizenlemeler getirirken hizmet ireticisi piyasada sayginlik kazanmaya Oncelik

vermektedir.

Baz1 durumlarda firmalar ihracat yaptiklarinin farkina varmamaktadir bunda
hizmetin fiziksel bir niteliginin olmamasinin da pay:1 biiyiiktiir. Bu nedenle

sektorel istatistiklerin dogru tutulmasi da olduk¢a zorlagsmaktadir.

Uruguay Round esnasinda olusturulan GATS (General Agreement on Trade
in Services- Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi)’da hizla gelisen teknolojinin yeni
tiireyecek hizmetlere yol agacag diisiincesi ile genel bir hizmet tanimi1 yapilmamistir,
Fakat hizmet ticaretine konu olan sektorler; Birlesmis Milletler tarafindan "belirlenen
sektorel siiflandirma esasina gore iiye iilkelerin bilgilerine sunulmustur. GATS'da
hizmetler, hiikiimetlerin ticari amag¢ disinda ve herhangi bir baska hizmet sunucusuyla
rekabet etmeksizin sunduklari hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler

olarak tammmlanmustir.
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Avrupa Birligi acisindan hizmet tanimina bakildiginda Roma Antlasmasmm58
60. maddesinin hizmetleri "normal olarak bir iicret karsilig1 yapilan ve mallarin,
sermayenin ve kisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen isler" olarak tanimladigi

goriilmektedir. Bu maddeye gore hizmet tanimi;

m Sinai nitelikteki faaliyetleri,
m Ticari nitelikteki faaliyetleri,
m Esnaf ve sanatkar faaliyetleri

m Mesleki faaliyetleri
kapsamaktadir.

Antlasmanin 61. maddesi de ulastirma, bankacilik ve sigortacilik alanlarindaki
hizmet ticareti diizenlemelerinin Antlasmanin ulagtirma ve sermayenin serbest dolagimi1
boliimlerinde ele alinmakta oldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle bu sektorler

Toplulugun kurucu antlagmasi geregi hizmet tanimi kapsaminda yer almaktadir.

Roma Antlasmasinin 60 ve 61. maddeleri Amsterdam Antlagmasi ile 50 ve

51. maddeler olmustur.

2.2 Hizmet Sektorii Siiflandirmasi

Uye iilkeler Hizmet Ticareti Genel Anlagmasi (General Agreement for Trade in
Services-GATS) kapsaminda verdikleri taahhiit listelerinde genel olarak Birlesmis
Milletler tarafindan hazirlanan smiflandirma listesini (Central Product Classification-
CPC) kullanmaktadirlar. S6z konusu siniflandirmada, hizmet sektorleri 12 baslik
altinda tamimlanmaktadir. Uye iilkeler arasinda yerlesmis uygulama, taahhiit listelerini
hazirlarken belirtilen siniflandirmay1 esas almak olsa bile, s6z konusu smiflandirma
esas alinarak taahhiit iistlenmek bir zorunluluk degildir. Uye iilkelerin, hizmetin
tanimint listelerinde ifade etmek sart1 ile kendi belirledikleri bir siniflandirmaya gore
taahhiit iistlenmeleri de miimkiin bulunmaktadir. Baz1 iilkeler 2000 yilinda baglatilan
miizakere turlarinda smiflandirmanin uygulamalara ve ticari gerceklere uymadigi

gerekcesiyle bazi sektorlerde kendi siniflandirmalarini kullanmislardir.

Ek 2 'de s6z konusu siniflandirma yer almaktadir.

58 European Commission; Education and Training Tackling Unemployment : Luxemburg 1996; p.2
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2.2.1 Reklam Hizmetleri

Pazarlarda siirekli bir degisim yasanmasi, liriinlerin ¢esitlenmesi sonucunda
reklam sektorii de devaml surette degismekte ve gelismektedir. Firmalarin marka
bagimliligi yaratma istegi, tanitimin 6neminin artmasi ve reklam araclarinin
cesitlenmesi de sektoriin gelisimine katkida bulunan faktorlerdir. Pazarlarda

yasanan olumlu gelismeler reklam sektoriinii de etkilemektedir.

Cokuluslu firmalar, uluslararas: arenada marka kimliklerini yaratabilmek icin,
diinya genelinde temsil edilmekte olan uluslararasi reklam acentalari ile calisma yoluna
gitmektedirler. Bu nedenle reklam piyasasimin biiyiik kismi uluslararas1 baglantilar1 ve

ortakliklart bulunan biiyiik acentalarin elindedir.

Reklam sektorii CPC smiflandirmasina gore asagida belirtilen faaliyetleri

kapsamaktadir:
= Reklam yeri ve zamam satig1 ve kiralanmasi,
= Reklam planlanmasi, yaratilmasi ve yayinlanmasi hizmetleri
= Diger reklam hizmetleri

Bir pazara girerken kullanilabilecek olan yasal ve kurumsal diizenler sube,
ortaklik, ortak yatirnm, temsilcilik gibi cesitli secenekleri,asamalari igermektedir59. En
cok tercih edilen secenek ise firmanin tamamina veya biiyiikk kisminin sahip oldugu
subelerdir. Uluslararast reklam sirketleri diinyanin cesitli yerlerinde ofis acarak
calismay1 tercih etmektedirler. Sektoriin karsisina ¢ikan Onemli ticari engeller
genellikle yerel diizenlemelerden kaynaklanmaktadir. Bir ¢ok alanda reklamcilar
iilkeye 0Ozel yasal diizenlemelere ve pazar kosullarina uyum saglamak durumunda
kalmaktadirlar. Yasal diizenlemelerin farkli olmasi reklam sirketleri agisindan ek bilgi
edinme ve uyum ile ilgili maliyetlerin ortaya ¢ikmasina, firmalarin stratejilerini
pazarda uygulayamamalarina ve standart iiriinleri kullanamamalarina neden

olmaktadir.

% Mutlu , Esin Can. Uluslararasi Isletmecilik . Istanbul : Beta Yayinlart , 1999, s.84
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Sektorel birlikler, dernekler karmasik yasal kisitlamalar ( belirli mali, saglik ve
yasal hizmetler i¢in olan reklam yasaklarini da kapsamaktadir), kat1 ambalajlama ve
etiketleme kurallar1 ve uygun olmayan vergi uygulamalari konularinda uluslararasi
arenada cesitli faaliyetlerde bulunmaktadir. Ulkeler kullanilan kelimler, lisan 60,
karsilagtiric1 reklam, cocuklara yonelik icerik, cesitli ¢izgi film karakterlerinin
kullanimi, pornografi gibi konularda farkli yasal diizenlemelere sahip olabilmektedir.
Sektordeki farkli diizenlemeler iilke duyarliliklarinin, deger yargilarinin ve
tercihlerinin bir yansimasi olarak da diistiniilebilir. Bu degerler iilkeden iilkeye

farklilik tagidign siirece farkli yasal diizenlemelerin bulunmasi da kaginilmaz olacaktir.

Initiative Media isimli bir 6zel kurulus tarafindan yapilmis olan ve diinya
reklam harcamalarin % 80'ini gerceklestiren 44 iilkeyi iceren bir arastirmaya gore 2004
yili itibariyle diinya reklam harcamalar1 % 5.8 oraninda artarak 331.4 milyar dolara
ulagmistir. 2003 y1li i¢in ise bu rakam 313.3 milyar dolardir. 2003 yili diinya reklam
harcamalariin bolgelere gore dagilimi ise asagida verilmektedir. Buna gore Kuzey

Amerika % 48.7'lik pay1 ile diinya reklam harcamalarinda ilk sirada yer almaktadir®'.

Tablo 2. Diinya Reklam Harcamalarimn Dagilim

Bolge Pay(%)
Kuzey Amerika 48.7
Bati Avrupa 233
Asya (Avustralya, Japonya ve Cin'i kapsamaktadir) |22.2
Latin Amerika 2.3
Merkezi ve Dogu Avrupa 1.7

Diger (Orta Dogu ve Afrika'y1 kapsamaktadir) 1.7

Kaynak: Initiative Media

2004 yili tahminlerine gore diinya reklam harcamalarimin iilkelere gore

dagilimina bakildiginda ise® ilk sirada % 46.6'lik pay1 ile ABD yer almaktadir. Bu

60 Mutlu, a.g.e., s.292
®' Global Advertising Expenditure , Special Report, The Initiative,2004

52 Initiative Media, Global Advertising Expenditure , Special Report, The
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iilkeyi sirasiyla Japonya ( % 11.1), Cin (% 6.8), Almanya (% 5.7) ve Ingiltere ( % 4.2)
izlemektedir. Cin son 4 yilda pazardaki payim1 % 3.8'den % 6.8'e ¢ikartarak 3. siraya
yerlesmistir. Rusya 2004 yilinda 2.7 milyar dolar ile ilk 20 iilke arasina girmistir.

Tablo 3. Diinya Reklam Harcamalarinda ilk 20 Ulke ( milyar dolar )

Ulke Miktar ( milyar dolar)
ABD 154.6

Japonya 36.8

Cin 22.7

Almanya 19.1

Ingiltere 14.2

Fransa 11.3

Italya 8.2

Ispanya 6.2

Kanada 5.5

Avustralya 5.0

Brezilya 3.8
Arabistan 3.3
Rusya 2.7
Hindistan 2.6

Arjantin 2.6

Endonezya |[2.6

Tayvan 2.3
Isvicre 2.2
Isveg 2.1

Kaynak: Initiative Media

Reklam harcamalarinin araclara gore dagilimi ise 2004 yili tahminlerine gore

asagida verilmektedir.

Initiative,2004
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Tablo 4. Reklam Harcamalarimin Araclara gore Dagilim

Arac Miktar (milyar (Pay(%) Biiyiime ( 2003'e
dolar) gore)
Televizyon 152.0 45,9 7.0
Radyo 29.5 8,9 3.8
Basin 127.5 38,5 4.0
Outdoor 12.2 3,7 4.3
Sinema 1.1 0,3 12.9
Internet 9.1 2,7 19.3
Toplam 3314 100 5.8

Kaynak: Initiative Media

Tablo'da da goriildiigii iizere reklam harcamalarinin 6nemli kismin1 televizyon
ve basin reklamlar olusturmaktadir. Diger taraftan bir dnceki yila en fazla biiyiimeyi

Internet (% 19,3) ve sinema (% 12.9) reklamlar1 gerceklestirmistir.

Reklamcilik Dernegi rakamlarina gore 63 ulusal televizyon kanallari, ulusal
gazete ve dergiler, ulusal ve bazi1 bolgesel radyolar, tim sinemalar ve tiim agikhava
mecra kuruluglarina 6denen yayin iicretleri baz alindiginda Tiirkiye reklam pazarinin
biiyiikliigii 2003 yili itibariyle 879 milyon dolar, 2004 i¢in 1,308 milyon dolardir. Bu
biiyiikliige reklam yapimi, basili malzeme giderleri ile reklam ajansi komisyonlar1 ve
Olciilemeyen yerel medya gelirleri eklendiginde sektor biiyiikliigiiniin 2003 ve 2004
yillart i¢in 1,173 milyon dolar ve 2,441 milyon dolar oldugu tahmin edilmektedir.
Sektorde miisterilerine tiim mecralarda hizmet verebilecek olan 100 dolayinda ajans ve
3000 calisan oldugu tahmin edilmektedir. Ayrica medya planlama ve satin alma
hizmeti veren 12 medya sirketi de bulunmaktadir. Reklamcilik Dernegi biinyesinde
bulunan 76 ajansin 20'si yabanci sirketlerle ortaklik halindedir. Sektor iletisim

stratejisi hazirlanmasindan baslayip entegre reklam hizmeti sunabilmektedir. Grafik

%3 Global Advertising Expenditure 2004, Special Report, The Initiative
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tasarim boliimlerini biinyelerinde bulunduran ajanslar, fotograf ve film cekimleri ile

multimedya hizmetlerini digsaridan saglamaktadir.

2.2.2 Bilgi Teknolojileri ile Tlgili Hizmetler

Bilisim teknolojileri sektoriiniin temelinde donamim, yazilim ve bilgi islem
merkezleri gibi bilgisayar sanayi yer almaktadir. Yazilim, kutulanmis veya
miisteriye Ozel iiriinleri kapsarken, bilgisayar hizmetleri genel olarak bilgisayar ile ilgili
danigmanlik hizmetleri olarak tanimlanabilir. Donanim ve yazilim firmalar sektordeki
baslica tedarik¢iler olmakla birlikte,bilisim teknolojileri (BT) sanayi bilesenlerinin
arasindaki baghiliginin artmasit nedeniyle bagimsiz hizmet firmalar ile rekabet
halindedirler. Buna bagli olarak; BT sanayi elektronik ve telekomiinikasyon
hizmetlerini, yayin ve yeni multimedya teknolojilerini kullanan bilgi hizmetlerini de
kapsamaktadir. Bilisim iiriinlerinin 6nemi giderek artmakta ve iiriinler giinliikk yagamin
bir ¢ok agsamasina girmis bulunmaktadir.BT sanayi telekomiinikasyon, bilgisayar
teknolojisi ve yazilimin yam sira gorsel ve basili yayin gibi daha igerige dayali
sanayilere bagl olarak da biiylimiistiir. Bazi BT hizmetleri elektronik posta, elektronik
fon transferi ve veri degisimi, elektronik bilgi hizmetleri, online veri bankalari, CD-
Rom veri bankalarn ile yazilim gelistirilmesi ve sistemin entegrasyonu gibi bilgisayar
danigmanlik hizmetlerini de kapsamaktadir o4 Bilgisayar ve telekomiinikasyon
hizmetleri miisterilerine c¢ok ¢esitli iriinler sunabilmektedir. BT sanayi sadece
kullanicilar1 degil, elektronik ticaret yapilarini tasarlayan, kuran ve tedarik eden
firmalan da kapsamaktadir.

BM smiflandirmasina gore bilgisayar ve ilgili hizmetler asagida belirtilen

alanlar kapsamaktadlrﬁs.
Bilgisayar donaniminin kurulmasina yonelik danismanlik hizmetleri

- Yazilim hizmetleri
= Sistem ve yazilim danismanlik hizmetleri
= Sistem analiz hizmetleri

=  Sistem tasarim hizmetleri

% Tiirkiye Bilisim Dernegi,http://www.tbd.org.tr

% Biligim Teknolojileri Sektorel Arastirma, Diinya Gazetesi Eki, 7 Subat 2005
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= Programlama hizmetleri

= Sistem bakim hizmetleri

- Veri igleme hizmetleri
=  Veri isleme ve diizenleme hizmetleri
= Zaman paylasimi hizmetleri

= Diger veri isleme hizmetleri

- Veri tabanm hizmetleri

- Diger bilgisayar hizmetleri
= Veri hazirlama hizmetleri

= Diger bilgisayar hizmetleri

Sektoriin  uluslararas1 ticaretini engelleyen baslica

engeller ise;

= Ulkelerin isgiicii politikalar1 ( ¢alisma izni/vizeler, egitim vb.)
= Devletin Ar-Ge destekleri,

= Telif haklarinin korunmasi ile ilgili yasalar,

. Korsan yazilimlar

= Teknik standartlar,

= Bilgisayar ekipman iizerindeki vergiler,

= Devlet ihale siirecleri olarak sayilabilir.

European Information Observatory (EITO)'e gore diinya bilgi ve iletisim
teknolojileri pazart 2005'de bir 6nceki yila gore % 4.3 oraminda biiyiiyerek 2,044
milyar Euro'ya ulasacaktir®®. 2006 yilinda ise pazarin % 4.8 oraninda biiylimesi
beklenmektedir. Avrupa, ABD ve Japonya BT pazarlarinin 2005 yilinda sirasiyla %
4.1, % 3.9 ve % 2.7 oraninda biiyiimesi beklenirken, 2006 yil1 tahminleri % 3.9, % 4.5
ve % 2.6'dir. Diinyanin geri kalaninin ise 2005 yilinda % 6.2 ve 2006'da % 7.7 oraninda
biiylimesi beklenmektedir. 2005 yili i¢cin Avrupa'nin pazardaki paymin % 32.1,
ABD'nin % 29.3 ve Japonya'nin % 14.5 olacag1 tahmin edilmektedir. Pazarda

% European Internatioal Contractors (EIC) General Assembly, The Market Situation in International
Contractingting, Ekim 2004
http://www .eicontractors.de/index.php
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bilgi teknolojilerinin payr 917 milyar Euro ile % 44'diir. Diinya bilgi teknolojileri
pazarinin 2005 yilinda % 4.2 oraninda biiyiimesi beklenmektedir. Bolgesel paylar ise

su sekildedir: Avrupa % 33.8, ABD % 38.7 ve Japonya % 14.4.

Tiirkiye Elektronik Sanayicileri Dernegi (TESID) rakamlarina gore 2003
yil1 itibariyle Tiirkiye Bilgi Teknolojileri pazarinin biiyiikliigii 2,87 milyon dolar olarak
gerceklesmistir. pazar bir onceki yila gore % 9.0 oraninda bir biiyiime kaydetmistir.
Pazarda yazilimin payr % 13.6 iken, hizmetlerin payr ise % 29.5'dir. Bilisim
Teknolojileri sektoriine yonelik olarak Diinya Gazetesi tarafindan hazirlanan ekte ise
2004 yilinda sektoriin 2.306 milyar dolarlik bir ciroya sahip oldugu, 2005 yilinda
cironun 2.7 milyar dolar diizeyinde gerceklesmesinin beklendigi belirtilmektedir.
Sektoriin 2004 yili cirosunun 1.488 milyar dolarinin donanim, 316.4 milyon dolarinin
paket yazilim ve 501.4 milyon dolarinin ise BT hizmetlerinden olustugu
belirtilmektedir. Ayrica 2005 yilinda sektoriin ortalama bir bilyiime gerceklestirmesi

esas bilyiimenin 2006 yilinda beklendigi de belirtilmistir.

Tablo 5. Tiirkiye Bilgi Teknolojileri Pazari (Bin $)

URUN 2002 (Bin $) {2003 (Bin $) DEGISIM 2002 - 2003(%)
Donanim 1.193.900 1.540.000 % 10,0

Yazilim 354.500 393.000 % 17,0

Hizmet 755.270 847.000 % 9,2

Tuketim Malzemeleri |117.300 90.000 - % 26,2

TOPLAM 2.420.970 |2.870.000 % 9,0

Kaynak: TESID

Yazilim {iriinlerinin teslim yontemlerindeki cesitlilik sebebiyle ihracat hacminin
Olclilmesinde sikinti yasanmaktadir. Diger taraftan CD-Rom ve benzeri iiriinlerin
ticaret rakamlar1 gerek ithalat gerekse ihracat konusunda fikir verebilmektedir®’. Buna
gore; Tirkiye'nin yazilim ihracati 2004 senesi icin bir onceki seneye gore % 68,1
oraninda artarak 2,5 milyon dolara ulasmustir. Ihracatin yoneldigi bashca iilkeler
Kazakistan, Yunanistan, Giircistan, Moldavya ve Ozbekistan'dir. Bu iilkelerin

ihracatimizdaki paylari sirast ile % 18,5, % 17,9, % 13,8, % 7,2, % 4,8'dir.

67 Tiirkiye Bilisim Dernegi,http://www.tbd.org.tr
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Tablo 6. Tiirkiye'nin Yazihm ihracati (dolar)

2002 2003 2004

Kazakistan 4.079 28.108 467914
Yunanistan 180 61.642 452.198
Giircistan 1.420 15.323 348.005
Moldavya 181.607
Ozbekistan 1.230 105.552 120914
Cezayir 115.973
Almanya 14,094 339.543 113.457
Ingiltere 70.332 53.925 46.240
AB.D. 263.632 |8.922 45.509
Hollanda 215495 |27.253 39.118
Diger 370.009 |[860.735  |706.306
Toplam 940.477 [1.501.003 |2.523.784

Kaynak:D1s Ticaret Miistesarligi

Tiirkiye'nin yazilim ithalat1 ise 2004 yilinda bir 6nceki yila gére % 27 oraninda azalarak
56,2 milyon dolara gerilemistir. Ithalatimizin énemli kismu Isveg (% 61,1), Almanya (%

11,9), ABD (%6,2) ve Irlanda (%5,9)'dan gerceklestirilmistir.

Tablo 7. Tiirkiye'nin Yazihm ithalat

2002 2003 2004

Isvec 34.954.723 |60.824.433 |34.413.035
Almanya 2.329.840  |4.598.303  [6.707.519
AB.D. 3.013.497 1.970.423 3.503.126
frlanda 485.380 583.672 3.330.859
Hollanda 781.375 423.423 1.024.367
Ingiltere 1.969.990  |3.458.331  |916.517
Israil 167.956 250.532 697.267
Italya 542.501 449.952 642.959
Fransa 368.339 550.615 528.343
Giiney Kore Cum. 606 42.765 458.910
Diger 3.052.472  |3.946.067  [4.039.035
Toplam 47.666.679 |77.098.516 |56.261.937

Kaynak: Dis Ticaret Miistesarligi
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Thracat rakamlan diisiik goriinmekle birlikte iilkemiz yazilim sektorii farkli
diriinleri liretebilme kapasitesine sahiptir68. Sektorde yurtdisinda ofisi bulunan ve
cirosunun dnemli kismin1 yurtdist satiglardan elde etmekte olan firmalar da vardir.
Son donemlerde sektor yurtdisi pazarlara yonelmistir. Ulkemizde sektore yonelik olarak
kaliteli isgiicii bulunmasina ragmen yeterli sayida olmamasi ve iilkemizin teknoloji
alanindaki imajmin yetersizligi sektoriin Oniindeki engellerden ikisini olusturmaktadir.
Ulkemiz hizmet ihracatinda yazilim sektoriiniin oneminin daha da artacag

diistiniilmektedir.

2.2.3 Insaat Ve Ilgili Miihendislik Hizmetleri

Insaat en eski ve temel ekonomik faaliyetlerden biri olma o6zelligini
korumaktadir. Sektor diger tiim sanayi dallari icin altyapiyr saglamakla kalmamakta
ayrica tek basma iilke ekonomilerinde 6nemli bir paya sahip olmaktadir. Istihdam
saglanmasi ve biiyiimenin korunmasi acilarindan da biiylik 6neme sahiptirﬁg. Ozellikle
gelismekte olan iilkeler acisindan temel altyapinin olusturulmasi, yerel isgiiciiniin
egitilmesi, teknoloji transferi saglanmasi ve bilgi kanallarina erigsimin saglanmasi

acilarindan da onem tagimaktadir.

Insaat hizmetleri genellikle insaat alaninda veya yakininda bulunan yerel
veya bolgesel hizmet tedarikgileri tarafindan saglanmaktadir. Bolgesel veya yerel temsil
firmanin siirekliliginin olmasi veya birka¢ projenin bulunmasina bagl olarak ortaya
cikmaktadir. Yabanci firmalar ile yerel firmalar arasinda ortak yatirim ise genellikle
mali gereklilik, teknoloji ve know how transferi ve yabanci firmaya yerel yasalar,

diizenlemeler konusunda kolaylik saglamasi gibi nedenlerle tercih edilebilmektedir.

BM'in gecici CPC smiflandirmasina gore sektoriin kapsamakta oldugu

faaliyetler asagida verilmektedir’.

% Dig Ticaret Miistesarlig1, http://www.dtm.gov.tr/
69 Tiirkiye Miiteaahhitler Birligi insaat Sektorii 2004 Degerlendirmesi- 2005 Beklentiler ve AB

Siireci, Basin Bildirisi, 22 Aralik 2004

70 Dis Ticaret Miistesarligr Yurt Dis1 Miiteaahitlik Hizmetleri Bilgi Bankasi
(http://ydmh.foreigntrade. gov.tr/)
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- Binalara yonelik genel insaat isleri (yeni isler, eklemeler, renovasyon
vb. icermektedir)

- Binalar haricinde kalan ingaat isleri (otoyol, yol, tren yolu, koprii, tiinel,
boru hatti, liman, baraj, enerji hatlar1 vb. ingaatlar1 kapsamaktadir)

- Tesisat ve montaj isleri (prefabrik insaatlar, havalandirma, 1sitma
sistemi, (elektrik tesisati vb.),

- Binanin bitirilmesine yoOnelik insaatlar (boyama, yer kaplamalari, bina

ici tesisat1 ve dekorasyon vb.).

Insaat sektorii farkli bir cok yerel diizenleme ile kars: karsiya kalmaktadir. Bu
diizenlemeler arasinda arsa kullanimi, bina ile ilgili teknik gerekler, insaat izinleri ve
gozetimi, miilklerin kayit altina alinmasi, miiteahhitler ve profesyoneller, diizenleme
iicretleri, cevre diizenlemeleri vb. bulunmaktadir. Bu tip diizenlemeler sadece ulusal
diizeyde uygulanmamakta bazen federal veya yerel yonetimlere gore farklilik da
gosterebilmektedir. Standartlar devlet, standart kuruluslan veya 6zel sektor birlikleri

tarafindan belirlenebilmektedir.

Gectigimiz birka¢ sene boyunca yasanan ekonomik krizler, terorist saldirilar ve
savas nedeniyle olumsuz yonde etkilenen diinya ingaat pazar1 2004 yilinda tekrar
yiikselise gecmistir. Davis Langdon tarafindan yapilan bir arastirmaya gore 2004 yilinda
diinya insaat pazar1 % 4.6'lik bir artis ile 4.2 trilyon dolar'a ulagmistir. Oniimiizdeki 4
sene icin yilda yaklasik % 5'lik bir biiyiime yasanmasi beklenmektedir. Bu biiytimenin
altyap1 ve konut yapimi disindaki ingaatlara yonelik harcamalarin artmasindan
kaynaklanmas1 beklenmektedir. Halen diinyadaki en biiyilik pazar ABD'dir. Japonya
ikinci sirada yer almakla birlikte 6niimiizdeki donemde pazarda beklenen biiyiimenin

diger Asya iilkelerine gore daha diisiik kalmas1 ongoriilmektedir71.

Global Insight tarafindan diinya insaat harcamalar agisindan en biiyiik 55 iilke
baz alinarak yapilan bir arastirmaya gore 2004 yilinda diinya insaat pazarinin
biiyiikliigii 3.9 trilyon dolardir. Arastirmaya gore pazar 2005 yilinda % 2.6 oraninda
biiyiiyecek ve 2008 yilinda kadar yillik % 2.6 oraninda biiyiimeye devam edecektir.

n Tiirkiye Miiteahhitler Birligi Istatistikleri, (http://www.tmb.org.tr)
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Tablo 8. insaat Harcamalarinda ilk 15 Ulke ( milyar dolar)

ULKE 2003 |2004 |2005 {2006 |2007 |2008

ABD 1039.3 [1159.1 |1210.1 (1218 |1244  |1288.6

Japonya |464.5 [506.8 |[543.8 |571.5 |587.4 |609.5

Cin 2419 |269.1 |299.6 (338.1 |388.4 (440

Almanya |220.6 [246.8 |258.2 |267 2822|2921

Fransa 173 196.8 208.2 |218.3 |234 245.2

italya 160 (1821 1934 [203.1 |218.4 |229.3

ingiltere [151.2 [177.5 |183.4 [190 201.4  (210.8

ispanya |144 [1659 1787 |189.6 [2044 |2154

Kanada 1059 (1233 1322 [141 151.5  |160.1

Hollanda |70 78.5 82.6 86.4 1925 96.9

Hindistan |65 73.9 78.5 849 1922 100

Meksika |62.6 |65.5 69.1 714  |72.8 75.1

Brezilya |42.3 [543 56.7 59.4 61.4 65.3

Avustralya |(48.5 |49.3 513 53.8 559 58.7

Rusya 339 |423 47 515 56.2 61

Diger 466,8 (5223 |558,7 |591,6 |634,5 |669,7

Toplam 3489.5|3913.5 |4151.5 |4335.6 (4577.2 |4817.7

Kaynak: Global Insight

2004 yilinda ABD diinya ingaat harcamalarindaki % 29.6'lik payi ile ilk sirada
yer almaktadir. Bu iilkeyi sirastyla % 12.9, % 6.8 ve % 6.3'liik paylar ile Japonya, Cin,
Almanya ve Fransa takip etmektedir. Insaat harcamalarinin bolgesel bazda artis

oranlar1 ise asagida verilmektedir.
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Tablo 9. Diinya insaat Harcamalarimin Bolgesel Artis Oranlar: ( Yillik %)

BOLGE 1998-2003 (2003-2008
Asya -0.8 3.3
Japonya Hari¢ Asya (3.2 5.1
Dogu Avrupa 2.1 3.5
Orta Dogu ve Afrika (0.0 3.2
Kuzey Amerika 3.8 2.7
Giliney Amerika -4.3 2.9
Bat1 Avrupa 1.3 1.8
Diinya 1.2 2.6

Kaynak: Global Insight

Diinya ingaat pazarin1 gelismesini saglayan en onemli faktorlerden biri
konut pazaridir. Global Insight'in arastirmasina gore 2004 yilinda konut insaatlarmin %

6.6 biiyiimesi beklenirken 2005 yil1 i¢in bu biiyiime % 0.9 oraninda olacaktir.

Tablo 10. insaat Alanlarna gore Biiyiime Oranlar: ( Yilhk %)

1998-2003 |2003-2008 | 2003-2013
TOPLAM 1.2 2.6 2.6
Konut 2.7 1.5 1.6
Altyapi 2.7 1.5 1.6
Konut harici -1.2 3.6 3.8
Ofis -1.1 3.8 4.1
Ticari -1.8 3.2 3.6
Kurumsal 24 1.8 22
Sanayi -0.3 4.5 4.5

Kaynak: Global Insight
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Avrupa Uluslararas1 Miiteahhitler Birligi (EIC) tarafindan aciklanan verilere
gore diinya uluslar arasi miiteahhitlik sektoriiniin biiytikliigii 2003 yilinda 139.8
milyar dolar olarak gergeklesmistirn. Pazarda ilk sirada % 19,3'lik pay1 ile Kuzey
Amerika, ikinci sirada % 14.9'luk pay1 ile Fransa bulunmaktadir. Sektordeki diger
onemli iilkeler ise Almanya (% 10.3), Japonya (% 8,9) ve Ingiltere (% 6.5)'dir.

Uluslararas1 miiteahhitlik pazarinin bolgelere gore dagilimi ve pazardaki 6nemli

tedarikgiler asagida verilmektedir.

Tablo 11. Bolgelere gore Miiteahhitlik Hizmetleri Dagilimi ( milyar dolar)

ABD AVRUPA ORTADOGU
Almanya %28 Fransa % 22.6 ABD % 33.4
Isveg % 24.7 ABD % 19.9 Italya % 13.8
Ingiltere %16 Isveg %11.1 Japonya % 10.7
Fransa P14 Avusturya  |% 9.8 Fransa % 9.7
Japonya % 6.6 Hollanda % 7.9 Yunanistan |% 7.4
Toplam 22.8 Toplam 46.7 Toplam 16.5
ASYA LATIN AMERIKA / KAR. |AFRIKA

Japonya 9 24.7 ABD % 35.2 Fransa % 20.5
Cin % 20.8 Italya %21.9 ABD % 15.9
Almanya % 17.8 Ispanya % 18.7 Cin % 11.8
ABD % 11.9 Brezilya 9 5.5 Japonya % 10.3
Ingiltere 9%6.1 Fransa % 5.5 Italya % 6.9
Toplam 26 Toplam 9.9 Toplam 12.7
Kaynak:EIC

2 European Internatioal Contractors (EIC) General Assembly,The Market Situation in International
Contractingting, Ekim 2004
http://www .eicontractors.de/index.php
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Uluslararas1 Miiteahhitlik firmalar1 tarafindan yapilan isler acisindan ilk
sirada % 27,5 ile ulasim insaatlar1 yer almaktadir. Diger onemli alanlar ise konut
ingaati, petrol sektorii ile ilgili insaatlar, enerji ingaatlar1 ve sanayi insaatlari yer

almaktadir. Bu alanlarin paylar ise sirasiyla % 25.4, % 18.7, % 6.8, % 6.2'dir.

Ulke ekonomisine istihdam, odemeler dengesi, teknoloji transferi, ihracat
acisindan 6nemli katkilar saglayan yurt disi miiteahhitlik hizmetleri 1970'lerin ilk
yarisinda yurtdisina agilmis ve bugiine kadar 60'dan fazla iilkede yaklasik 61 milyar
dolarlik is hacmine ulagmistir. 2003 yilinda 3,4 milyar dolarlik is iistlenen sektér 2004
yilinda bu tutar1 5.4 milyar dolara yiikseltmistir. TMB/UMB'ne iiye olan 139
firma bulunmaktadir. Bu firmalarin 2000-2003 yillar1 arasinda iistlenmis

olduklar1 projelerin tiirlere ve iilkelere gore dagilimi asagida verilmektedir.

Tablo 12. Projelerin tiirlere gore dagilim

Tiir Pay(%)

Endiistriyel Tesis |24.51

Yol/Ko6prii/Tiinel (23.33

Petrokimya Tesisi|11.06

[dari Bina 6.86

Is Merkezi 5.40

Sos. Kiilt. Tesis ~ |4.15

Havaalani 3.19

Saglik Tesisi 3.17

Baraj 2.72

Enerji Santrali 2.36

Diger 13.25
Toplam 100
Kaynak:TMB/UMB
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Tablo

illkelere gore dagilimm

13. Tiirkiye'nin 2000-2003 YILLARI ARASI Miiteahhitlik islerinin

2000-2003 Pay
Rusya Fed. 867,906,829 (19,28
Tiirkmenistan [684,337,116 |15,20
Kazakistan 475,175,138 [10,55
S.Arabistan 339,060,078 |7,53
Afganistan 284,724,947 16,32
Libya 280,986,000 |6,24
A.B.D. 192,248,602 14,27
Ozbekistan 157,184,459  [3,49
Azerbaycan 155,103,052 (3,45
Urdiin 151,551,039 |3,37
Diger 913 805800 |20,3
Toplam 4,502,083,060 | 100

Kaynak: Tiirkiye Miiteahhitler Birligi

2000-2003 aras1 doneme bakildiginda yurtdisi miiteahhitlik hizmetlerinin
agirlikli olarak Rusya Federasyonu'nda gergeklestirildigi goriilmektedir. S6z konusu
donemde bu iilkede gerceklestirilen islerin toplami 867 milyon dolar diizeyindedir ve
toplam islerin % 19,28'ini olusturmaktadir. ikinci sirada gelen Tiirkmenistan'daki
islerin miktar1 ise 684 milyon dolardir. Diger 6nemli pazarlar ise % 10,55'lik payi ile

Kazakistan, % 7,53'liik pay1 ile S. Arabistan ve % 6,32'lik pay1 ile Afganistan‘dlr73 .

2.2.4 Saglhik Ve Sosyal Hizmetler

Saglik hizmetleri ve sosyal hizmetler bir ¢ok farkli amaca hizmet etmektedir.
Gelir, yas, teknoloji, ekonomik, sosyal amaglar gibi bir ¢cok degiskene bagh olarak

sektoriin kapsadigi hizmetlerin agirligi ve 6nemi zaman iginde ve/veya iilkeden iilkeye

"3 Tiirkiye Miiteahhitler Birligi Istatistikleri, (http://www.tmb.org.tr)
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farklilik gostermektedir. Bu hizmetler sosyal adaletin saglanmasinda bir arac

olabilecegi gibi ekonomik gelismede de onem kazanmaktadir.

Ozel sektordeki olusumlar hem yerli hem de yabanci katilimcilar igin bosluklar
olusturmustur. Gelismis iilkelerde saglik hizmetlerinin maliyetlerinin yiiksek olmasi
kisilerin daha uygun fiyata aym kalitede hizmet alabilecegi iilkelere yonelmesine

neden olmaktadir.

Uluslararas1 saglik hizmetleri ticareti genellikle iic nedenle olusmaktadir’*.

Bunlar;

1 - Gelismekte olan iilkelerden ekonomik durumu iyi olan kisilerin yiiksek
kaliteli hizmet almak amaciyla gelismis iilkelere gitmesi,

2 - Geligsmis tlke vatandaslarinin egzotik tedavi yontemleri veya sigorta
kapsaminda olmayan bazi saglik hizmetleri icin kendi iilkelerine gore daha
ekonomik olan iilkelere gitmesi,

3- Yerel tedarikgiler tarafindan saglanamayan saglik hizmetleri i¢in kisilerin

baska iilkelere yonelmesidir.

Buna ek olarak bazi iilkeler dogal kaynaklar1 ve iklimlerinden saglik

hizmetleri agisindan yararlanmaktadir.

Saglik hizmetleri ticaretini etkileyen baglica ii¢ faktdor oldugu sdylenebilir.
Bunlar; meslek personeline yonelik nitelik ve ruhsat gerekleri, hastahane ve kliniklere
yonelik uygunluk gerekleri ve sigorta sirketlerinin geri 6demeleri ile ilgili mevcut

yapilanmadir.

Diinya saglik ve ila¢ pazarinin 6niimiizdeki bes yil boyunca hem gelismis hem
de gelismekte olan iilkelerdeki talebin artmasinin etkisiyle biiytimesi, ancak saglik
harcamalarinin GSMH'ye oraninin makul bir diizeyde kalmasi beklenmektedir.

Ulkelerin kisi basina saglik harcamalarina bakildiginda ilk sirada 5 500 dolar ile

74 Healthcare Market Profiles, Frost And Sullivan, 2003
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Isvigre'nin geldigi goriilmektedir. Bu iilkeyi 5 365 dolar ile ABD, 4 000 dolar ile
Norveg, 3 910 dolar ile izlemektedir. Saglik harcamalarinin GSMH'ye oraninda ise
diinyada ile bes sirada yer alan iilkeler ABD ( % 13.5), Isvicre ( % 11,3), Almanya (
% 10.5), Fransa (% 9.4) ve Avustralya (% 9.4)'dir.

Tablo 14. Diinya Saghk Sektorii

2003 |2004 {2005 (2006 (2007 (2008
Yasam Siiresi 70.0 |70.3 |70.5 |[70.8 |71 71.2
Doktor sayis1 (000 kisi basina) 2.5 2.5 2.5 2.5 2.5 2.5
Kisi Bagina Harcama ($) 681.6 |747.5 [797.8 |836.6 |863.1 |879.8
Saglik Harcamasi (%GSMH) 9.5 9.5 9.6 9.7 9.8 9.9

Kaynak : The Economist Intelligence Unit.

Diinya saglik harcamalar1 agisindan en biiyiik pazar olan ABD'nin 2008 yilina
kadar daha da biiyiimesi beklenmektedir. 2008'de saglik harcamalarinin GSMH'ye
oraninin % 13.9 olacag1 tahmin edilmektedir”. Buna ek olarak, ABD'nin saglik
hizmetleri ihracati verilerine ulasilamamakla birlikte en biiyiik tedarik¢i oldugu

sOylenebilir.

Bati Avrupa'daki saglik sistemi agirlikli olarak kamu hakimiyetinde kalmaya
devam edecektir. Giiniimiizde saglik harcamalarinin kamu harcamalarinin bir ¢ok
Bat1 Avrupa iilkesindeki oran1 % 70-80 civarindadir. 2008 yilinda bu bolge i¢in saglik
harcamalarmin GSMH'ye oraninin % 9.4 olacagi tahmin edilmektedir. Bolgede saglik
sektoriinde maliyetlerin kontrol altina alinmasi en Onemli konulardan bir tanesidir.
Ulkeden iilkeye degisiklikler gostermekle birlikte 6niimiizdeki donemde sistemde

cesitli degisiklikler yapilmasi beklenmektedir.

» Industry Forecast: Health, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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Tablo 15. Tiirkiye Saghk Sektorii

2002 [2003* |2004* [2005* |2006* [2007* |2008*

Yagam Siiresi 715 |71.8 [721 |724 |72.6 |72.9 |73.1
Saglik Harcamalar (% GSMH)  |5.3 6.9 7.0 7.2 7.5 7.8 8.0

Saglik Harcamasi (milyar$) 9.6 165 202 219 (235 (253 |27.2
Kisi Basina Saglik Harc ($) 137 (232 (280 (299 (316 |337 |358

Doktor Sayis1 (1000 kisi basina) |1.2 1.3 1.3 1.3 1.3 1.3 1.3

Kaynak: The Economist Intelligence Unit * Tahmini rakamlardir

Tiirkiye'nin saglik harcamalarinin GSMH'ye oran1 2002 yili i¢cin % 5.3'diir
ve bu rakam AB ile OECD ortalamalarimin altindadir. Genel olarak
degerlendirildiginde diger iilkelere gore daha diisiik degerlere sahip olan saglik sektorii
son yillarda tasidigi nitelikler agisindan hizla gelismektedir. Bu gelismede
acilmakta olan 0zel hastahanelerinde payr bulunmaktadir. 1993 yilinda tilkemizdeki
0zel hastahane sayis1 120 iken 2004 yilinda bu rakam 270'e yukselmistir76. Ozel
hastahaneler ¢ogunlukla biiyiik sehirlerde bulunmaktadir. Ulkemizde saglik sistemine
ayrilan kaynaklar kisith olmakla birlikte sektdr diinya ile ayni kalitede tedavi

uygulamakta ve sektore yenilikler katmakta, nitelikli hizmet saglayabilmektedir.

Tablo 16. Kisi Basina Saghk Harcamalar:

Ulke Kisi Basina Saglik Harcamasi ( $)
Avusturya 2773
Bulgaristan 148.8
Fransa 3141.5
Almanya 3413.8
Ingiltere 2979.4
Polonya 398.8
Hollanda 3032
Rusya 185
Slovakya 426.3
Ispanya 1867.3
Ukrayna 68.1
Cezayir 96.9
Iran 137.7
Israil 1483.1
Suudi Arabistan 631
Macaristan 682.5
Romanya 154.8

6 Industry Forecast: Health, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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Son yillarda iilkemize tedavi amagh gelenlerin sayisinda artis olmustur. Bu
kisilerin gelis amaclar1 plastik cerrahi operasyon, sa¢ ekimi, gz cerrahisi, kronik
bobrek yetmezligi, ag¢ik kalp ameliyati ve ortopedik rehabilitasyon gibi cesitlidir.
Almanya, Avusturya,Giircistan, Rusya, Romanya, Ingiltere gibi cesitli iilkelerden

hastalar Tiirkiye'ye tedavi amach gelmektedirler.

2.2.5 Turizm Hizmetleri

Turizm diinyanin en biiylik sektorlerinden biri olarak kabul edilmekte ve
diinya hizmet ticaretinin yaklasik % 30'unu olusturmaktadir. Isgiicii yogun bir
sektordiir, bu nedenle 6zellikle kirsal alanlarda onemli istihdam kaynaklarindan bir
tanesidir’’. Sektore olan talep gelir seviyesi ile dogru orantihdir. Diinyadaki gelir
diizeyi arttikca sektore olan talep de artmaktadir. diisitk maliyetli havayolu ile

ulagimin saglanmasi sektoriin gelisimine olumlu katkida bulunmustur.

Turizm hizmetlerinin tedariki diger hizmet sektorlerinin ¢ogunlugunun tersine
temel olarak kisilerin siir Gtesi hareketi ile saglanmaktadir. Turizm aslinda bir ¢ok
hizmet sektoriinden olugmaktadir bu nedenle iilke ekonomisine katkisi tam olarak
hesaplanamamaktadir. Sektor biiyiik oranda altyapiya ve miisterilere cesitli ulagim
olanaklarinin saglanmasina baghdir. Go¢ ve giris/cikis kontrol prosediirleri
uluslararasi turizm hizmetinin tedarikine dogrudan etki etmektedir. Sektoriin
gelisimini etkileyen Onemli etkenler ise c¢evre, altyapi sorunlari ile teknolojide

yasanan hizli degisim olarak sayilabilir.

Turizm ve seyahat sanayi, istihdam yaratilmasi agisindan diinya ekonomisinde
biiyiik 6neme sahip sektorlerden biridir. Diinya Turizm Konseyi ( World Tourism
Council -WTTC) verilerine gore 2004 yilinda sektordeki toplam istihdamin 73.692.500
olarak gerceklestigi tahmin edilmektedir bu say1 toplam istihdamin % 2.8'ini

olusturmaktadir’®.

Diger taraftan sektoriin bir ¢ok ekonomik alani etkiledigi diisiiniiliirse

gercek etkisinin daha fazla oldugu tahmin edilmektedir. Dolayli olarak etkiledigi

"7 Kadir Oztas,Hilmi Ucan. Turizm Sektoriinde Mutfak Hizmetleri. 1. Baski . Ankara : Nobel Yayin
Dagitim, Ekim 2002,s.7
8 Industry Forecast: Travel and Tourism, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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alanlar eklendiginde sektordeki istihdamin 214.697.000 oldugu, bu rakamin toplam
diinya istihdamin yaklasik % 8.1'ini temsil ettigi tahmin edilmektedir. WTTC'nin
acikladigl rakamlara gore sektoriin 2004 yili diinya GSMH'si i¢indeki payr 1.521,1
milyar dolar ile % 3,8'dir. Dolayli olarak etkiledigi alanlar eklendiginde bu rakam
4.217,7 milyar dolara ve diinya GSMH'sinin % 10.4'tine yiikselmektedir. 2004 yilinda
sektorde yapilan sermaye yatinmin 802,3 milyar dolar (toplam yatinmin % 9,4'1)

oldugu tahmin edilmektedir.

Seyahat ve turizm sanayi zor ge¢mis olan birkac seneden sonra 2004 yilinda
tekrar toparlanmaya baglamistir. Buna ragmen sektor halen dis soklara karsi
duyarhdir. Ozellikle havacilik alaninda birlesmeler olmakla birlikte bu siire¢ yasal
diizenlemeler nedeniyle yavas ilerlemektedir. Sektoriin global bazda biiyiimesinin
ozellikle Cin gibi yeni pazarlar tarafindan siirdiiriilecegi tahmin edilmektedir.
Sektordeki bityiime fiyatlarin asagi ¢ekilmesi ve karlarin azalmasi ile saglanacaktir.
Diigiik fiyath tasima sektoriin biiyiimesinde biiyiik rol oynayacaktir, ancak doyma

noktasina ulagsmis olan bazi pazarlarda ticari basarisizliklar yasanabilir.

Tablo 17. Diinya Seyahat ve Turizm Sanayi

2002 {2003 (2004  [2005 2006 (2007 2008

Uluslararast  Turizm |586,6 |576,1 6194 |648,5 6752 |701,9 |730,1

(varig-milyon)

Gelen turistlerin 417 |473,5 526,1 564,4 590 597.8 6172
harcamalar

(milyar$)

Otel ve restoranlarda|1.358 |1.529.4 |1.687,4 (1.800,9 |1.882,6 {1.924,8 [1.993,4

tiketici harcamalari

(milyar $)

Kaynak: The Economist Intelligence Unit

* Economist Intelligence Unit tarafindan kapsanmakta olan 60 iilkenin toplamidir.

ABD'de gerceklesen 11 Eyliil saldirilari, Mombasa ve Bali'deki terorist ataklar
ve Gliney Asya'y1 etkileyen SARS hastaligindan sonra diinya turizmi 2004 yilinda
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biraz daha normale donmeye baslamustir’’. 2004 yilt i¢in uluslararasi turist sayisinin
% 7T artisla 619.4 milyon oldugu tahmin edilmektedir. Bu artisin; goreceli olarak daha
duragan jeopolitik ortam, Cin gibi anahtar pazarlardaki biiyiime, diisiikk maliyetli
tasima sirketlerinde arza baglh biiyiime, fiyatlar iizerindeki baski, gecmis yillardan
kalan gizli talepten kaynaklandigi tahmin edilmektedir. Uluslararasi gelis sayisinin
2008 yilina kadar yilda ortalama % 3.3 oraninda biiyliyerek 730.1 milyona ulagsmasi
beklenmektedir. Fakat turizm sektoriiniin her seyden 6nce duragan bir global cevreye
bagh oldugu unutulmamalhidir. EIU tarafindan yapilmis olan tahminlerin 2004 yilin
sonunda yasanan Tsunami faciasindan 6nce yapildigi ve yasanan bu olayin da sektorii

etkileyecegi tahmin edilmektedir.

2004 yilinda turistler tarafindan yapilmis olan harcamalarin bir 6nceki yila gore
% 11 oraninda artarak 526,1 milyar dolara yiikselmis oldugu tahmin edilmektedir®.
Bu yiikselisin ABD dolarinin yasamis oldugu diisiisten kaynaklandigi tahmin
edilmekte ve doviz kuru etkisi kaldirildiginda harcama toplaminin turist sayisindaki

artis ile aym hizda olmadig diistiniilmektedir.

Tablo 18. Uluslararasi1 Varis Sayisimin Bolgesel Dagilimi (milyon)

2002 |2003  |2004 |2005 {2006 {2007 {2008

Kuzey Amerika 62,1 59,1 62,4 65,2 67,8 70,4 73,1

Japonya 5,2 5.4 5,7 5,9 6,2 6,4 6,7
Bati1 Avrupa 304,2  |304,1 316 3273 3394 [351 363,5
Gecis Ekonomileri  |56,5 57,8 61,7 64,4 67 69,7 72,4

Asya ve Avustralya|109 98,8 118,8 128,2 134,8 141,8 149,2
(Japonya haric)

Latin Amerika 28,7 28,6 30,8 322 335 35 36,4

” Industry Forecast: Travel and Tourism, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
80 Industry Forecast: Travel and Tourism, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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Orta Dogu ve|21 22.5 24 25,3 26,5 27,7 28,9
Afrika
Toplam 586,6 |576,1 6194 |648,5 6752 7019 |730,1

Kaynak: The Economist Intelligence Unit

EIU'nin tahminlerine gore 2004 yilinda en fazla turisti 316 milyon kisi ile
Bat1 Avrupa ¢ekmistir. Bu durum 2008 yilina kadar devam edecektir. ikinci sirada
ise 118,8 milyon kisi ile Asya ve Avustralya bulunmaktadir. Bu bdolgenin c¢ektigi
turistin de 2008 yilinda kadar artmasi beklenmektedir, fakat daha once de belirtildigi
tizere bu tahminler Tsunami felaketinden 6nce yapilmistir bu nedenle bu rakamlarda

degisiklik olmas1 muhtemeldir.

Kuzey Amerika turizmde yasanan global diisiisten en sert etkilenen bdolge
olmustur. 11 Eyliil saldirisi, Irak savast ve SARS viriisii (Asya'dan gelen turist
sayisint etkilemistir ve Kanada'da saglik sorunlar1 yasanmistir) gibi sorunlarla ilgili
olarak yasanan giivenlik problemleri nedeniyle 2003 yili sektor agisindan c¢ok zor
gecmistir. 2004 yilinda iyilesme yasayan bolgenin 2000 yilinda ¢ektigi turist sayisina

2007'den dnce ulasmasi beklenmemektedir®’.

Japon turizmi iilkedeki fazla kapasite nedeniyle sorun yasamaktadir buna ek
olarak ©nemli zincir otellerin pazara girmesi ile Tokyo'daki otel kapasitesi 2007

yilinda % 10 artacaktir.

Uluslararas1 gelis sayisimin yarisindan fazlasimin gerceklestigi Bati Avrupa,
diinyanin en biiylik i¢ pazari konumundadir. Bu sayr 2004 yilinda % 3,9 oraninda
artarak 316 milyona ulagmistir. 2008 yilina kadar yilda % 3,6 artmas1 beklenmektedir.
Avrupa turizmi biiyiik oranda Avrupa i¢i turizme baghidir. Diinyanin en 6nemli turizm

merkezlerinden biri olan Ispanya sahip oldugu gelismis altyap: ile Avrupa'da kisilerin

81 Industry Forecast: Travel and Tourism, World, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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bos zamanlarin1 gecirmesine yoOnelik hizmetlere olan artan talepten yararlanmak
isteyecektir. Bu siirecte diisiik maliyetli iilkeler olan Tiirkiye, Hirvatistan ve
Bulgaristan'dan artan bir rekabet gelecektir. Avrupa pazari i¢in onem tasimakta olan
diger bir konu ise Alman dis pazaridir. Bu pazar ozellikle Ispanya, Italya ve
Avusturya i¢in 6onem tagimaktadir. Toplam dis pazarin 2008 yilina kadar % 1,4
oraninda biiyiimesi beklenmektedir. Bununla birlikte terdrizm korkusu ve diger
tehditler turizme yonelik talebi durgunlastirabilir. Bu da Avrupa pazarina yonelme
anlamina gelecektir. Bunun yam sira yaslanmakta olan niifus ( Alman emeklilerin
gelir diizeyi yiiksektir ve seyahat etmeyi severler) ve sayilar1 artmakta olan diisiik

maliyetli havayollar1 daha sik ve kisa siireli seyahatlerin artmasina yol acabilir.

Gecis ekonomisindeki iilkelerin uluslararasit gelis sayilarinin ise yilda % 4,6
oraninda artmas1 beklenmektedir. Bu grupta en biiyiikk pazar olan Rusya'daki
biiyiimenin kapasite eksikligi nedeniyle sabit kalmasi beklenebilir. Rusya problemi
cozmek icin orta sinifa yonelik otellerin agilmasina 6nem verebilir. Macaristan ve
Polonya gibi yeni AB iiyelerindeki biiyiime gecis ekonomisindeki iilkelere yardimci

olacaktir.

2008 yili yaz olimpiyatlarina ev sahipligi yapacak olan Cin'e yoOnelik
uluslararas1 gelislerin 2008 yilinda 49,2 milyon olmasi beklenmektedir. Bu rakam 2004
icin 37,6 milyondur. Cin'in uluslararasi turizm sahnesine c¢ikisimi etkileyen baslica
faktorleri: gelir seviyesinin artmasi, yasal diizenlemelerin iilke vatandaslarinin
yurtdigina seyahatini kolaylastirmasi, tahmin siiresi i¢inde Cin'e yapilacak olan
yolculuklarin hava tasimacilig1 sektoriiniin yerli ve yabanci tagima sirketlerine agilmasi
nedeniyle kolaylagsmasidir. Ulkenin Diinya Ticaret Orgiitii'ne iiyeligi ile pazarmn biiyiik
otel zincirlerine firsatlar sunacak olmasi da yine pazarin biiyiimesini saglayacak

etkenlerden biridir.
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Tablo 19. Uluslararasi Varis Sayisinda ilk On Ulke ( milyon)

Ulke 1990 1995 2000 2004
Fransa 52,5 60 77,2 80,9
1spanya 34,1 34,9 47,9 56
Italya 26,7 31,1 41,2 43,5
Cin 10,5 20 31,3 42,4
ABD 39,4 43,3 51 41,5
1ngiltere 18,1 23,5 25,2 22,4
Kanada 15,2 16,9 19,6 20,6
Meksika 17,2 20,2 20,6 20,2
Avusturya 19 17,2 18 19,2
Almanya 17 14,8 19 19,2
Diger 179,1 249,8 3114 355,6
Toplam 428,8  |526,7 662,7 721,8

Kaynak: WTTC

Uluslararast varis istatistiklerine gore 2004 yilinda Fransa 80,9 milyon kisi
ile ilk sirada yer almaktadir. Fransa'min toplam icindeki pay1 % 11,2'dir. ikinci sirada
% 7,8'lik pay1 ve 56 milyon varis sayisi ile Ispanya gelmektedir. Tiirkiye ise 14,4

milyon varis sayisi ile 14. sirada yer almaktadir®.

Diinya Ticaret Orgiitii verilerine gore 2003 yili diinya turizm ihracati 525 milyar
dolar olarak gerceklesmistir % Turizm hizmetleri bir 6nceki yila gore % 10

oraninda artmistir. Sektoriin toplam hizmet ticareti icindeki pay1 % 29,4 'tiir.

82 World Travel and Tourism Council (wWww.wttc.org)

83 World Trade Report 2004, WTO
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Tablo 20. Diinya Hizmet ihracatinda ilk On Ulke (milyar dolar, %)

Ulke Deger (2003) |Diinya'daki Pay1 Yillik Artis Orani
1995 2003 2002 2003

ABD 84,1 18,7 16 -4 -1
1spar1ya 41,8 6,4 7,9 3 24
Fransa 37 6.9 7 8 13
Italya 31,2 7,2 5.9 4 16
Almanya 23 4,5 4.4 6 21
Ingiltere 22.8 5,1 4,3 9 -11
Cin 17,4 2,2 3,3 15 -15
Avusturya 13,7 3.4 2,6 8 23
Yunanistan |13,4 1,2 2,5 5 56
Tiirkiye 13,2 1,2 2,5 5 56
Diger 2274 432 43,6

Toplam 525 100 100 4 10

Kaynak: Diinya Ticaret Orgiitii

Diinya turizm hizmetleri ihracatinda ilk sirada son yillarda yasadigi diisiise
ragmen 84,1 milyar dolar ve % 16lik pay1 ile ABD yer almaktadir. Bu iilkeyi
sirasiyla 41,8 milyar dolar ile Ispanya (%7,9), 37 milyar dolar ile Fransa (% 7), 31,2
milyar dolar ile italya (%5,9) takip etmektedir. 13,2 milyar dolar ile diinya ihracatinda

10. sirada olan iilkemizin toplam i¢indeki pay1 ise % 2,5'dir*,

$ World Trade Report 2004, WTO
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Tablo 21. Diinya Turizm Hizmetleri ithalatinda ilk On Ulke (milyar dolar,%)

Ulke Deger Diinya'daki Pay Yillik Artis Oram
(2003) 1995 2003 2002 2003

Almanya 63,7 15,8 12,8 2 21
ABD 59,7 12,1 12 -3 -2
Ingiltere 48,5 6,5 9,8 10 16
Japonya 29 9,6 5,8 0 9
Fransa 23,6 4,3 4,8 9 20
italya 20,5 39 4,1 14 21
Cin 15,2 1 3,1 11 -1
Hollanda 14,6 3,1 29 8 12
Kanada 13,3 2,7 2,7 -3 13
Rusya 12,9 3 2,6 22 14

Kaynak: Diinya Ticaret Orgiitii

Diinya turizm hizmetleri ithalatinda ise ilk sirada 63,7 milyar dolar ve %
12,8'lik pay1r ile Almanya bulunmaktadir. ABD % 12'lik payi ile ikinci sirada yer
alirken, diinya turizm hizmetleri ithalatindaki diger baglica iilkeler ingiltere (% 6,5),

Japonya ( % 9,6), Fransa (%4,3) ve italya (%3,9)'dur.

Tiirkiye'nin turizm hizmetleri ihracat1 2004 yilinda bir 6nceki yila gore %
20,3 oraninda artarak 15,8 milyar dolar diizeyine yiikselmistir. Sektoriin ithalati ise

2004 yilinda % 19,4 oraninda artarak 2,5 milyar olarak gerceklesmistir.

Tablo 22. Tiirkiye'nin Turizm Hizmetleri Ticareti (milyar dolar)

2002 2003 2004
Thracat 8479 13203 15 888
Ithalat 1880 2113 2524

Kaynak: TCMB
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Tiirkiye'nin sahip oldugu uzun Akdeniz sahil seridi, kiiltiirel, tarihi ve
dini zenginlikler ile goreceli olarak diisiik fiyatlar gittik¢e artan sayida turisti kendine
cekmektedir. Buna ragmen turizmdeki artis ucuz paket tatillere agirlikli olarak baglh
olunmas1 ve gorece kisa siiren yaz sezonu nedeniyle sinirli kalabilir. 2003 yilinda
paket tur ile iilkemize gelen turistlerin toplamin % 64,5'ini olusturdugu tahmin
edilmektedir. Bu nedenle sektoriin ¢esitlendirmeye gitmesi ve diger turizm cesitlerini
de pazarlamasi ve gelistirmesi gereklidir. Ulkemizde sadece yaz sezonunda degil yilin

12 ay1 turist ¢ekebilecek ¢esitli olanaklar mevcuttur.

Tablo 23. Tiirkiye'ye Gelen Yabanci Ziyaretgilerin Seyahati Organize Etme Bigimi, (%)

Yillar |Paket Tur |Bireysel
1985 |24 76
1990 (51,8 48,2
1996 (60,2 39,8
2000% 62,5 37,5
2003* |64,5 35,5

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sitesi

Tiirkiye'ye gelen yabancilarin genellikle Bati Avrupali olduklar goriilmekle
birlikte son yillarda Merkezi ve Dogu Avrupa iilkeleri ile Orta Dogu'dan gelen
turistlerin sayisinda da artis yasanmistir. 2004 Ocak-Aralik aylarinda iilkemizi
ziyaret eden yabanci sayisi gecen yilin aym aylarina gore % 24,86 'lik bir artigla 17
517 610 olmustur. OECD iilkelerinden gelen ziyaretci sayisinda % 24,57 'lik artis
olmus, Dogu Avrupa'dan gelen =ziyaret¢i sayisinda ise % 27,40k artig
kaydedilirken, iilkemize gelen yabancilarin % 61,19 ' u (10 806 760) OECD, %
27,61 'i (4 836 286) Dogu Avrupa iilkelerindendir. 2004 rakamlarina gore iilkemizi
ziyaret eden yabancilarin milliyetlerine gore dagilimina bakildiginda ilk sirada %
22,74'lik pay1 ile Almanya'nin geldigi goriilmektedir. Siralamadaki diger Onemli
iilkeler Rusya (%9,16), Ingiltere ( %7,92), Bulgaristan ( %7,48) ve Hollanda ( %
6,80)'dir. Bir onceki yil ile kiyaslandiginda en biiyiik artis % 70,64 ile Azerbaycan

vatandaslarinda yasanmustir.
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Tablo 24. Gelen Yabancilarin Milliyetlere gore Dagilin

ULKELER (2004(*) MILLiY [2003 MILLIY (2002 MILLi |DEGISIM
ET ET YET |ORANI (%)
PAYI (%) PAYI (%) PAYI (%) |2004/03
Almanya (3983939 [2274 (3332451 [23.75 [3481671 [2626 [19.55
Rusya Fed. [1605259 [9.16 1281407 [9.13 946511 |7.14 25.27
Ingiltere 1387817 [7.92 1091404 [7.78 1037507 |7.83 27.16
Bulgaristan [1309885 [7.48 1006612 |7.17 834073 [6.29 30.13
Hollanda (1191382 [6.80 940 098 6.70 873278  [6.59 26.73
iran 628 726 3.59 497 282 3.54 432282  [3.26 26.43
Fransa 548 858 3.13 470 582 3.35 522740 [3.94 16.63
Yunanistan (485 417 2.77 393517 2.80 280033 [2.11 2335
Avusturya (455 863 2.60 379 830 271 377036 [2.84 20.02
Belcika 426 971 2.44 308 118 2.20 313585 [2.37 38.57
Azerbaycan (330042 1.88 193 410 1.38 163133 [1.23 70.64
italya 318 097 1.82 236 931 1.69 210657 [1.59 34.26
israil 299 172 171 321152 2.29 270263  [2.04 -6.84
Ukrayna (294 157 1.68 238 962 1.70 192661  [145 23.10
AB.D. 291 102 1.66 222918 1.59 247629 [1.87 30.59
Diger 3960923 (2261 [3114884 [2220 (3072969 [23.18 [27.16
Toplam 17517610 [100.00 |14 029558 [100.00 [13256 028 [100.00 [24.86

* Veriler gegicidir.

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Kiiltir ve Turizm Bakanlhi§i'min web sayfasindan alinan bilgilere gore

yabanci ziyaretcgilerin iilkemize gelis amaci olarak ilk sirada % 32,4 ile gezi,

eglence gelmektedir. Gorev amacli gelisler toplamin % 11,9'unu olustururken,

aligveris % 10,9 ve yakinlan ziyaret % 10,7'lik paya sahiptirgs.

% T C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sayfasi, (wWww.turizm.gov.tr)
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Tablo 25. Yabana Ziyaretcilerin Tiirkiye'ye Gelis Amaci (%)

Gezi, Eglence 32,4
Gorev 11,9
Aligveris 10,9
Yakinlan ziyaret 10,7
Ticari iliskiler, Fuar 9,9
Kiiltiir 8,2
Diger 4.4
Toplanti, konferans, kurs, seminer 3,7
Egitim 3.3
Transit 2,1
Sportif iliskiler 1,5
Saglik 0,6
Dini 0,5

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig

2004 yilinda iilkemize gelen yabancilarin smir kapilarinin baghi oldugu
bolgelere gore dagiliminda ise ilk sirada Akdeniz Bolgesi bulunmaktadir. Bu
bolgenin toplam igindeki payr % 36,26 iken % 33,28'lik paya sahip olan Marmara
Bolgesi 5 934 859 ile ikinci sirada yer almaktadir.

Tablo 26. Yabanci Ziyaretcilerin Bolgelere Gore Dagilim

Bolge Gelen Yabancilar Pay(%)
Marmara Bolgesi 5934 859 33,88
Ege Bolgesi 3 548 839 20,26
Akdeniz Bolgesi 6352710 36,26

I¢c Anadolu Bolgesi 372614 2,13
Karadeniz Bolgesi 254973 1,46
Dogu Anadolu Bolgesi 636 603 3,63
G.Dogu Anadolu Bolgesi 417 012 2,38
TOPLAM 17 517 610 100,00

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
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Son yillarda hizla gelisen turizm sektorii Tiirkiye'nin diinyada seyahat edilen
yerler arasinda ilk ona girmesini saglamistir. 2004 yilinda da bu biiyiime devam

etmistir.

Sektordeki biiylimenin artarak devam edebilmesi i¢in ¢oziilmesi gereken
cesitli problemler bulunmaktadir. Bunlarin baslicalari; konaklama olanaklarina yonelik
yeni yatirimlar yapilmast gerekliligi, diisiik fiyatli paket programlarin agirliginin
azaltilmasi, pazarlama ve g¢evre sorunlan ile ziyaretgilerin ¢ogunun kisa siiren yaz
mevsimine odaklanmis olmasidir. Turizmi etkileyen en onemli unsurlardan biri olan
altyapiya yonelik yatinmlar iilkemizde devam etmektedir. Ulkemizde otel sanayi
gelismekte ve uluslararasi zincirler yeni oteller agmaktadir. Ulkemizde halihazirda
termal turizm, kongre turizmi, golf turizmi, yat turizmi, av turizmi, genclik turizmi,
kis turizmi, inang turizmi, botanik turizmi, magara turizmi, kruvaziyer turizmi, eko
turizm, dag turizmi, yayla turizmi, rafting, su sporlart ve kus gozlemciligi

yapilabilmektedir.

Kiiltir ve Turizm Bakanhigi istatistiklerine gore 86 Tiirkiye'deki konaklama
tesisi sayis1 7 637, yatak sayisi ise 399 369'dur. 2002 yili itibariyle sektoriin istihdami
2 milyon kisi'dir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan hazirlanan Tiirkiye'nin 2010
turizm vizyonunda her alanda gerekli yatirimlar yapilarak 2010 yilinda turist sayisinin
30 milyon, turizm gelirinin 30 milyar dolar, istihdamin ise 3 milyon kisi olmasi

hedeflenmektedir. 2010 vizyonunun 6nceligi kiiltiire] mirasimizin korunmasidir.

Vizyon 2023 calismalar sirasinda toplanan turizmin panelinde oniimiizdeki 20

yilin temel egilimleri ve tiiketici profillerini su sekilde belirlenmistir:®’
Ulastirma ve Turizm Paneli, Vizyon 2023, TUBITAK
* 2000'i yillarda uzun mesafeli ve deniz asir1 seyahatler artacak ve bu yorelerde

yeni destinasyonlar 6nem kazanacaktir.

* Destinasyon se¢imi ve rezervasyon siireglerinde elektronik teknolojinin (CD-

8 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sayfasi, (Www.turizm.gov.tr)

87 Ulastirma ve Turizm Paneli, Vizyon 2023, TUBITAK
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Rom atlasi, internet, web siteleri vb.) onemi giderek artacaktir.

* Bireylerin egitim ve refah diizeyindeki yiikselme artarak devam edecek,
deneyimli seyyah grubu biiyiliyecektir.

* Turist tercihleri kutuplasacak, yenilik ve cesitlilik talebi artacak, konfor ve
macera motifleri agirlikli olacaktir. Uriin gelistirmede 3 S'nin, yani deniz-kum-giines'in
(sun-sand-sea) yerini 3E, heyecan eglence-egitim (exciting-educational-entertainment)
temel unsurlari alacaktir.

* Ortalama insan Omriiniin artmasina paralel olarak emeklilik siiresi uzayacak,
tatile daha ¢cok zaman ayrilacaktir.

* Bekar ve ¢ocuksuz ciftler ile iigiincii yas denilen 65 ve iizeri yas grubunun
diinya niifusu igerisinde agirlik kazanmasi ve seyahate ve eglenceye daha fazla
kaynak ayikmalarn beklenmektedir. 2023 yilinda 350 milyon Avrupalinin 100
milyonu 65 yasin iizerinde olacaktir.

* Ortalama caligma siireleri kisalarak, tatile ayrilan siireler artacaktir.

* Tiiketicinin bilgilendirilmesi ve korunmasi evrensel sistemlere baglanacak,
kalic1 ve dengeli bir turizm gelisimi i¢in tiiketicilerin siirdiirdiigli kampanyalarin

etkisi artacaktir.

Panelde Tiirkiyenin 20 yillik turizm vizyonu; "Tirkiye turizm sektoriiniin,
Akdeniz' in dordiincii biiyiik destinasyonu olma noktasimi asmis, iriin cesitliligini
artirarak yilin tamamina yayilmis, seyahat Ozgiirliiiiniin Oniindeki yasal ve fiziki
engellerin olmadigi, siirdiiriilebilirlik ilkesini benimsemis bir sektor olarak, egitilmis
nitelikli isgiiciiyle, diizeyi gittik¢e yiikselen teknik altyapi, tesis ve servisleriyle,
oncelikle iilke halkinin yasam diizeyini yiikseltici, kendi kaynagini yaratabilen, 6z
denetim yapabilen, rakip destinasyonlarla yarisabilen, i¢ verimliligi yliksek bir sektor
haline gelmesi ve Tiirkiye'nin "kitle" turizminin yan1 sira bireysel turizmin de dnemli

cazibe merkezlerinden birisi olmas1" olarak belirlenmistir

2.2.6 Finans Hizmetleri

Son yillarda tiim diinyada finans sektoriiniin yapisinda onemli degisiklikler
meydana gelmistir. Pazarlar sadece geleneksel iiriinler agisindan hem yurti¢inde hem de
uluslar arasi alanda entegre olmakla kalmamis ayn1 zamanda globallesmistir. Finans

sektoril iilkelerin GSMH'lerinde ve istihdamda 6nemli yer tutmaktadir. Sektdrde yer
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alan biiylik kuruluslarin yam sira diger farkli tipteki finans kurumlar1 arasindaki
rekabet yogun olarak yasanmaktadir. Farkli tilkelerdeki kurumlar arasi birlesmeler

sektoril bicimlendirmektedir.

Yasanan teknolojik gelismelerin finans sektoriinde onemli etkileri olmaktadir.
Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler pazara yeni rakiplerin girmesini saglamistir.
Telekomiinikasyon saglayicilar1 ile biiylik perakendeciler miisteriye dogrudan
ulagarak pazara girmektedirler. Bunun yani sira menkul kiymet firmalari, sigorta
sirketleri ve karsilikli fonlar gibi banka dis1 finans kuruluglarinin 6nemi de artmaistir.
ATM, POS makineleri, evden bankacilik, internet bankaciligi, smart kartlar sanal
finans hizmetlerinin baslicalaridir. Menkul kiymetler piyasalar1 agisindan da onemli
gelismeler yasanmaktadir®. Diinyanin baslica menkul kiymet sirketleri elektronik

ortamda cesitli hizmetler sunabilmektedir.

Teknolojik gelismeler neticesinde finans sektorii ticaretinde sinir otesi ticaretin,
ticari temsilcilik yerine daha cok kullanilmasi beklenebilir. Diger taraftan varlik
yonetimi, 0zel bankacilik ve hayat sigortasi gibi uzun déonemli s6zlesme ve kisisel
ilgi gerektiren bazi iirlinlerde miisteri ile tedarik¢i arasinda dogrudan baglanti olmast

gerekecektir. Gelismekte olan iilkelerde ticari temsilciligin bulunmasi ihtiyaci olabilir.

Finans sektoriiniin iilke ekonomilerinin temel altyapisini olusturmasi nedeniyle
kamu bu sektdorde Onemli rol oynamaktadir. Bankacilik sektoriinde ozellestirme
yolunda Onemli atilmasina ragmen halen kamu kuruluslarinin onemli paylarinin

bulundugu goriilmektedir.

Finans sektorleri diger hizmet sektorlerine gore en fazla diizenlemenin
yapildig: sektorlerdendir. Sektoriin iilke ekonomisinde temel altyapilardan bir olmasi ve
gelisim acisindan tasidigi onem neticesinde hiikiimetler sektore cesitli sekillerde
mildahalelerde bulunmaktadir. Bu kisitlamalar sermaye yeterlilik oranlari, risk
yonetim istemi gerekleri, likidite gerekleri, seffaflik ve aciklama yapmak ile ilgili
diizenlemeler, belirli sektorlere veya cografik bolgelere kredi kullandirilmast vb. gibi
cesitli sekillerde olabilmektedir. Ayrica devletler pazar giris ile ilgili olarak cesitli

sinirlandirmalar getirebilmektedir. Bunlara ornek olarak; yerel bir kurumda yabanci

% Bankacilik Sektorii Degerlendirme Raporu, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu
(www.bddk.org.tr
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sermaye oraninin sinirlandirilmasi, verilecek lisans sayisinda sinirlama verilebilir.
Sektorde yasanan gelismeler ve kiiresellesme olgusu nedeniyle sinirlamalarin

yapisinda da ¢esitli yumusamalar ve degisiklikler olmaktadir.

2003 yilimin ikinci ceyreginde itibaren uluslararasi finans piyasalarinda
yasanan istikrar neticesinde hiz kazanan bankacilik faaliyetleri 2004 yilmin ilk 3
ceyreginde gecen yilin aym1 donemine gore artis gostermistir. 3. ceyrekte yasanan
biiyiime uluslararast bor¢ senetlerinden kaynaklanmistir. Bu araglarin alimi 6zellikle
Ingiltere ve Euro bolgesindeki bankalar tarafindan gerceklestirilirken, Japon bankalart
ABD ve Euro bolgesindeki devlet tahvillerine yatirim yapmustir. Buna karsit olarak
banka dist alicilara krediler pozitif fakat zayiftir ve c¢ogunlukla offshore

merkezlerine yeni bor¢lar yan51tmaktad1r89.

Tablo 27. Bankalarin Smir Otesi Alacaklar: (milyar dolar)

2002 {2003 (2003 2004 Stok
Q |4 Ql Q2 Q3

Toplam Alacaklar  |740,1 |1075,1|-110,1 |315,8 1231,7 |240,2 |236,1 17706,8

Bankalardan 425 |530,1 |-229,5 (277,1 827,1 1874 36,6 11352,8

Banka dis1 kurumlardan|315,2 |545 119,5 38,7 404,6 52,8 199,5 6354

Araclar Itibariyle

Krediler ve Mevduatlar

Bankalardan 395,1 [452  [-263,8 |249,3 728,6 118,1 -5,3 9 605,4
Banka dig1 kurumlardan|103,8 (276,6 (92,3 18,1 1973 -20,2 50 32381
Menkul Kiymetler

Bankalardan 36,3 (758 (225 |35, 75,5 56,5 23,9 12363
Banka dig1 kurumlardan|202,2 [208,3 |8,3 6,5 190,1 32,1 136,8 |2 740,6

Para Cinsi Itibariyle

ABD Dolan 3204 (500 [-68,3 2109 (5627 379 21,4 6949.9
Euro 453,3 |502,6 (-8 53,9 4004 |83,7 2016 |6725,6
Yen -42,3 1-50,6 10,7 -15,0 -1,9 49,3 26,9 827

Diger Para Birimleri |8,7 123,1 |-344 |66 270,5 |69,3 -12,8 32014

% Industry Forecast: Financial Services, Europe, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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Banka Dis

Borglanicilar Itibariyle

Gelismis ekonomiler |315,1 |458,7 [103,3 |47 343,8 20,9 134,8 49593
Euro Alam 1174 1574 (50,5 |-17,7 150,5 33,6 7,9 2222
Japonya 4,1 384 16,5 -5,2 0,1 20,5 14,7 212
ABD 153,1 [179,6 |40,9 |53 87,3 -32,9 62 767,4
Off shore merkezler |18,8 (100 10,2 -10,1 41,6 33,6 62 7674
Gelismekte olan|-16,5 |5 4,9 3,1 23,9 1,6 -2,4 574,9
Piyasalar

Dagitilamayan 22 |-18,7 |1,1 -1,3 -4,7 33 5,1 524
Bilgi igin:  Yerel|44,5 |415 (51,7 |94.1 187 34,8 -0,6 2541,8
Alacaklar

Kaynak: BIS

Uluslararas1 Odemeler Bankasi (BIS)'na raporlama yapan bankalarin toplam
sinir Otesi alacaklart 2004'tn {igiincii ¢eyreginde 236 milyar dolardan 17,7 trilyon
dolara yiikselmistir. Ugiincii ceyrekteki artis kamu senetleri veya diger menkul kiymet

alimlarindan kaynaklanmistir.

Tablo 28. Tiirkiye'nin Finans Hizmetleri Ticareti

2002 2003 2004
Thracat 221 291 288
Ithalat 621 374 377

Kaynak: TCMB

Odemeler dengesi istatistiklerine gore iilkemiz 2004 yilinda 288 milyon
dolarlik finans hizmetleri ihracati gerceklestirirken, ithalat miktarimiz 377 milyon
dolardir. 2004 yilinda 2002 yilina gore ihracatta yaklasik % 30,3 oraninda artig
yasanirken ithalatimiz ise ayn1 dénemde % 39,2 oraninda azalmigtir90.

Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurulu'nun raporuna gore Tiirkiye'nin
alacaklariin tutar1 2003 yili sonunda 44,4 milyar dolar iken Mart 2004'te 48,1 milyar
dolara yiikselmistir. Ulkemizin yiikiimliiliikleri ise 2003 icin 20,5 iken Mart 2004 icin

23, 1 milyar dolardir. Bu gelismelerde 6zellikle, gelismis iilkelerdeki faiz artirimina

% TCMB, http://www.tcmb.gov.tr
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ragmen, Tiirkiye'nin ekonomik performansinin diger gelismekte olan iilkelere gore

yiiksek seviyesini korumasinin temel belirleyici oldugu gézlenmektedirgl.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu Yillik Raporu, 2004

Economist Intelligence Unit tarafindan yapilan tahminlere gore bankacilik
sektoriiniin 6nlimiizdeki donemde sabit gelir islerinden kar elde etmede zorlanacak
olmasi sektorde diger bankacilik islerinin gelismesine neden olacaktir. Bunun yani sira
global bankacilik sektoriinde birlesmelerin, kamu, sirket senetlerine ilginin artmasi ile
0zel firmalarin kredi taleplerinin giiclenmesi beklenmektedir. Basel II'nin 2006 ve 2007
sonunda yiiriirliige girmesi de bankacilik sektoriinii etkileyecektir. EIU'in
tahminlerine gore diinya bankacilik sistemindeki mevduat toplami 2008 yilinda 35,40

trilyon dolara ulasacaktir’”.

Tablo 29. Diinya Finans Hizmetleri Ozet Bilgi

2002 {2003 2004 (2005 |2006 (2007 |2008
Bankacilik sistemindeki Mevduat (2323 126,53  |27,69 |30,58 (31,89 |33,48 |35,40
(trilyon $)
Geri  Odenmemis Krediler 22,48 (26,02 |27,81 (31,03 |32,41 (34,19 |36,40

(trilyon $)
Banka Kredileri (varlik %) 53,6 (54,4 55,1 (56,6 [57,3 (58,2 (59,2
Banka Kredileri (mevduat %) 96,8 (98 100,4 (101,5 |101,6 {102,1 |102,8

Finans Sektorii Toplam Kredi (49,78 |54,10 [57,54 |61,58 |64,21 (67,45 |71,16
(trilyon $)
Hane bagina ($) 39255141956 (43905 [46281|47538 |48423 |50426
Toplam kigisel harcanabilir gelir(20,64 (22,96 [24,88 (26,86 |28,10 (28,92 |30,04
(trilyon$)
Cok Zengin Kisi Sayisi (bin) 6633 |6512 (6558 [6650 |6706 |6790 |6877

Harcanabilir Yillik geliri 10 000 $ |393,1 (4084 [424,3 |438,5 |450,5 [461,6 |475.4

izerinde kisi sayist (milyon)

Kaynak: Economist Intelligence Unit

°l Bankacilik Sektérii Degerlendirme Raporu, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu

www.bddk.org.tr

o2 Industry Forecast: Financial Services, Europe, May 2004, The Economist Intelligence Unit
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Diinya bankacilik sistemindeki mevduatin 2008 y1l1 itibariyle 35,40 trilyon
dolara ulasmast beklenirken, kredi toplaminin 36,40 trilyon dolar ve toplam
harcanabilir gelirin 30,04 trilyon dolar olacagi tahmin edilmektedir. 2008 yili
itibariyle diinyada yillik harcanabilir geliri 10 000 $'in iizerinde olan 475,4 milyon
kisi olacagi tahmin edilirken ¢ok zengin kesiminin ise 6 877 000 kisi olmasi
beklenmektedir.

Subat 2001 yilinda yasanan krizden sonra bugiine kadar gergeklestirilen

reformlar Tiirk bankacilik sektoriinii giiglendirmistir. 2000 yilindan itibaren yasanan

banka kapanmalari iilkemizde faaliyette bulunan banka sayisim azaltmistir. 1999

sonunda 81 olan banka sayis1 Haziran 2004 itibariyle 49'a diismiistiir. Ozel bankalar

genellikle biiyiik holdinglere aittir. Bankalar siklikla sigorta sirketleri, karsilikli fonlar,

factoring, leasing sirketleri gibi banka dis1 finans kurumlarin1 da kontrol etmektedir.

Pazarda kiiciik bir paya sahip olan yabanci bankalar sektoriin yenilikleri takip etmesi

acisindan dinamik bir rol oynamaistir.

Tablo 30. Tiirkiye'deki Banka ve Personel Sayisi

Banka Sayis1 |Konsolide |Konsolide Yurtdist | Yurtdisi
Sube Say. |Personel Say. [Sube Say. |Pers.Say.

Ara Haz. [Ara |Haz. |Ara Haz. |Ara |Haz. |Ara |Haz.

2003 [2004 |2003 |2004 {2003 {2004 |2003 |2004 {2003 {2004
Kamu Bankalari 3 3 2057(2044{31 12 |37231 (12 |12 |124 |[135
Ozel Bankalar 18 18 |3604{3 665|70 622 (73722 {22 |23 {302 |305
TSMF Bankalar1 2 2 175 (175 |4518 |4277 |1 1 3 3
Yabanci Bankalar 13 12 209 (208 |5451 |5553 |4 4 29 |35
Mevduat B. Toplam1 36 35 |6045(6 092|118573(120783(39 |40 (458 |478
Kalkinma ve Yatirim Ban |14 14 |33 [34 |[5457 |5491 |— |— |— |—
Kamusal Ser. KYB 3 3 21 |21 |4698 4702 |— |— |— |—
Genel Toplam 50 49 (6078|6126(124030(126274|39 (40 |458 478

Kaynak: BDDK

Haziran 2004 itibariyle 49 olan banka sayis1 Tiirk Bankalar Birligi (TBB)

kayitlarina gore Nisan 2005 itibariyle 48'e diismiistiir. S6z konusu tarih itibariyle
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yurti¢indeki sube sayis1 5945 yurt dis1 sube sayisi ise 50'dir. Yurtdisinda subesi
bulunan banka sayis1 15'dir. Yurtdisinda bulunan subeler Almanya, ABD,
Bahreyn, Bulgaristan, Rusya, Cin, Fransa, Ingiltere gibi ¢esitli iilkelerdedir. 2004
sonu itibariyle banka basina diisen kisi sayis1 yaklasik 1 500 000, sube basina
diisen ortalama kisi sayis1 11 800, banka calisan1 basina diisen kisi sayis1 570
civarindadir. Kisi basina diisen aktif miktari ise 3200%$'dir>.

Tablo 31:Tiirk Bankacilik Sektorii (milyon YTL)

Aktif Mevduat Kredi

2003 {2004 2003 {2004 (2003  |2004
Sektor 249.693 |306.464 (155.312 |191.065 [66.221 (99.397
Ticaret Bankalari 239.423 (295.138 |155.312 (191.065 |61.281 (94.089
Kamu sermayeli 83.423 [106.932 |56.862 (81.086 |12.100 |20.926
OzelSermayeli 142.270 [175.910 |88.180 |105.195 [(45.763 |68.487
TMSF bankalar1 7.075 ({1940 |4.133 |69 707 11
Yabanc1 Banka 6.944 (10356 |[3.137 |4.714 [2.711 |4.665
Mevduat Kabul etmeyen|10.270 |11.327 4.940 [5.308
bankalar
Kaynak: TBB

2004 yih itibariyle 306 milyar YTL (229 milyar dolar) aktif toplamina
sahip olan Tiirk Bankacilik sektoriiniin sahip oldugu aktiflerin GSYiH'ya oran1 %
75'tir. Toplam aktif icinde mevduat bankalart payr % 96'lik bir paya
sahiptir.Yabanc1 bankalarin toplam aktif i¢inde % 3,3'liik bir pay1 bulunmaktadir.
Toplam mevduatin dagiliminda ise kamu bankalarinin payr % 42 iken ozel
bankalarin payr % 55'dir. TBB'nin Mart tarihli "Tiirkiye'de Finansal Sektor ve
Bankacilik Sistemi" raporuna gore Eyliil 2004 itibariyle, toplam aktif biiyiikliigiine
gore, ilk bes banka arasinda 1 kamu, 4 6zel, ilk on bank arasinda ise 3 kamu, 7 6zel

banka bulunmaktadir. Aktif biiyiikliigii 10-20 milyar dolar aras1 4 banka, 20-30

% http://bddk.gov.tr
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milyar dolar aras1 2 banka, 30 milyar dolar iizerinde ise 1 kamu bankas1 vardir.

Son donemde yapilan reformlar ile daha gii¢lii bir hale gelen sektoriin
temel sorunlarinin kapsamli olarak tanimlanmasinin ve piyasa denetiminin
saglanmasina yoOnelik diizenlemelerin sektoriin giiclenmesinde etkili oldugu
diisiiniilmektedir. Sektor risk yoOnetiminin gelistirilmesi ve kurumsallagmasi
yoniinde Onemli mesafeler almistir. Yapilan diizenlemelerde uluslararasi
standartlara onemli dl¢iide yaklagilmistir. Daha saglam bir yapiya kavusmakta
olan sektoriin biiyiime potansiyeli bulunmaktadir. Bankalarin gelismis iiriin ve
hizmet yelpazesine sahip olmasi, insan giicii kalitesi ve uzmanlagma diizeyinin
yiiksekligi ve teknoloji alaninda Tiirk bankacilik sektoriiniin uluslararasi rekabet

diizeyini yakalamis olmas1 sektoriin avantajlandir.

2.2.7 Cevre Uriinleri Ve Hizmetleri

Cevre hizmetleri ¢evre sanayinin bir boliimiinii olusturmaktadir. Cevre sanayi
oldukga yeni bir sektordiir ve tanmim ile 6lciim sikintisi yasamaktadir. OECD'ye gore
"cevre iirtinleri ve hizmetleri, su, hava ve topraga verilen zararlarin yani sira, atik,
giiriiltii ve eko-sistem ile ilgili problemleri de Slgen, koruma saglayan, siirlandiran,
minimize eden veya diizeltme saglayan iiriin ve hizmetler"dir. Bunlar ¢evre riskini
azaltan, kaynak kullanmmmim ve kirliligi minimize eden temizleyici teknolojileri
kapsamaktadir. Sektor yapi (6zellestirme, birlesme), amac (¢evre diizenlemelerine uyum
saglamaktan kaynak verimliligine), ¢ikt1 agilarindan degisiklikler yasamaktadir. Cevre
sanayi techizati1 ( su tedariki ve dagitimi techizati, su aritimi, atik kaldirilmasi, hava
kirliligi kontrolii, laboratuar test ve koruma teknolojileri), hizmetleri (tasarim
miihendisligi, sirketlerin yOnetimi ve ingaati, atik su toplanmasi ve aritimi, atik
toplanmas1 ve iglenmesi, zararli atitk yonetimi, yasal ve damismanlik hizmetleri,
diizeltme hizmetleri ve stratejik cevre yonetimi) ile kaynaklar1 (su, yenilenebilir enerji

vb satilmasi) kapsamaktadir.

Diinya niifus yogunlugunun yam sira enerji, kimyasallar ve diger iiriinlerin
iiretimlerindeki artis kirlilik ve ¢evredeki bozulmanin 6nemli Olgiide ilerlemesine
neden olmustur. Bugiin en 6nemli sorunlardan biri yaratilmis olan bu durumun
ekonomik a¢idan hizli ve verimli bir sekilde ¢oziilmesidir. Bu sorunun asilmasinda

cevre hizmetlerinin ticaretine yonelik engellerin kaldirilmasi katki saglayacaktir.
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Cevre hizmetlerine yonelik ticaret firsatlar1 ¢op artima ve kanalizasyon gibi
sektor kapsamindaki hizmetlerin genellikle devlet tarafindan saglanmasi nedeniyle
kisitl kalmaktadir. Bunun baslica iki nedeni vardir. Birincisi: yollarin, parklarin,
gollerin temizlenmesi gibi hizmetler genelde kamu tarafindan yapilmaktadir. Ikincisi
ise ¢cOp aritimi gibi cevre hizmetleri 6zel dagitim ve toplama aglar1 gerektirmektedir.
Bu tiir bir hizmet icin gereken yatirimin yiiksek olmasi pazara giris i¢in onemli engel
yaratmaktadir ve sektér dogal monopol olusmasina egilimlidir. Devletler genellikle
tilkketicinin somiiriilebilecegi korkusuyla bu tarz dogal monopollerin olusmasina sicak
bakmamistir. Bu nedenle yerel veya yabanci 6zel sektor firmalari ¢cevre hizmetleri
pazarlariin bir¢oguna girmemeyi tercih etmesi veya izin verilmeme durumu ile karsi
karsiya kalmistir. Bununla birlikte son yillarda ¢evre amaglarina ekonomik agidan
verimli ve etkin bir sekilde ulasilmasi yoniindeki baski sonucunda bu siirecte
degisiklikler yasanmaya baslamistir. ik olarak; ¢evre hizmetlerine yonelik olarak yeni
pazarlar yaratilmistir. Hava, su ve toprak kirliliginin onlenmesi yoniinde gittikce daha
sikilagan yasal diizenlemeler ve bu konuda tiiketicinin bilincinin artis1 6zel sektorii
s0z konusu hizmetleri satin almaya itmektedir. Pazarlarin heniiz olusmadig1 yerlerde
hiikiimetler bu hizmetleri disardan temin yoluna girmeye basglamistir. Ayn1 zamanda
dogal monopollerin miimkiin oldugunca dar bir sekilde tanimlanmasi ve monopollerin
kacimilmaz olarak ortaya ¢ikmasi muhtemel sektorlerde rekabet yaratmak icin ¢aba
sarf edilmistir. Ornek olarak, kanalizasyon hizmetlerinde yeni boru dosenmesinin
maliyeti ¢ok yiiksek olacagindan bolgesel monopoller kaginilmaz olacaktir fakat pis
su aritim tesisleri alaninda rekabet sansi olabilir. Monopolcii pazar sartlarinin ortadan
kaldirilamadigi durumlarda bile, kontrol edilebilir 6zel sektor sahipligi kamuya tercih
edilmeye baglanmistir. Yasanan degisiklikler ile daha fazla cevre hizmetinin yavas

yavag pazara girmesini saglamistir.

Uruguay Round esnasinda gelistirilmis olan hizmet sektorleri siniflandirmasina

gore ¢evre hizmetleri asagida belirtilen faaliyetleri kapsamaktadir.

a) Kanalizasyon hizmetleri,
b) Coplerin kaldirilmasi hizmetleri,
¢) Saglik koruma ve benzeri hizmetler,

d) Diger.
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Diger kategorisi agik olarak sektoriin simiflandirilmasinda esas aliman CPC'ye
referans gostermiyor olsa da, CPC smflandirmasinda yer alan egzoz gazlarinin
temizlenmesi, ses kirliligin ©Onlenmesi, doganin korunmasi ve herhangi bir yerde

siniflandirilmamis olan diger ¢cevre koruma hizmetlerini kapsadigi dﬁsﬁnﬁlebilir94.

Teknolojik gelismelerin ¢evre hizmetlerini karmasik ve entegre hale getirmesi,
kiigiik firmalarin gerekli yatirimlar1 yapacak fonlar1 bulmada sikinti1 ¢cekmesi biiyiik
firmalarin yararina olmaktadir. Diger taraftan yerel yonetimler kontrol kolayligi
nedeniyle biiyiik firmalar1 tercih etmektedirler. Bu nedenlerle sektdrde birlesmeler
yasanmaktadir ve hakimiyet genellikle biiyiik firmalardadir. Diger taraftan taseron
olarak calismakta olan ve belirli alanlarda uzmanlagmis olan kiigiik ve orta olgekli
firmalar sektorde onemli paya sahiptir. Ornek olarak sektorde cevre denetimi

konusunda uzmanlasmis olan bir ¢ok danigsmanlik firmasi bulunmaktadir.

Sektoriin  siniflandirmasinin  iilkeden iilkeye degisiklik gosteriyor olmasi
sektoriin biiyiikliigiiniin tam olarak saptanmasinmi engellemektedir. Son 20 yilda ¢evre
sanayi hizla biiyiimiistiir’”. 1990'larin ortalarinda yapilan arastirmalar 1997 yilinda 469
milyar dolarlik bir biiyiikliige sahip olan sektoriin 2010 yilinda 600 milyar dolarlik bir
biiyiikliige ulasacagim tahmin etmektedir. Sektoriin bu donemde yillik % 5 oraninda
biiytimesi beklenmektedir. UNCTAD'a gore cevre liriinleri ve hizmetleri sektoriintin
biiyiikliigii 550 milyar dolardir % ve cevre hizmetleri pazarin % 50- 75'ini
olusturmaktadir.Cevre ile ilgili 41 s6zlesme ve 30'un iizerinde protokole taraf olan ve
cok sayida deklarasyon ile karar metnini kabul {ilkemizin gelecekte bu yiikiimliiliikklerin

daha da artmasi beklenmektedir’’.

4 The Global Environmental Goods And Services Industry, OECD, http://www.oecd.com.tr

% Environmental Goods: Trade Statistics of Developing Countries, Expert Meeting on Definitions
and Dimensions of Environmental Goods and Services in Trade and Development, July 2003,

UNCTAD
% UNCTAD, Trade and Environment Review 2003

97 UNCTAD's Work On Environmental Goods And Services: Briefing Note, Ekim 2004, UNCTAD
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2.2.8 Muhasebe Hizmetleri

Muhasebe hizmetleri hem iiriin hem de hizmet iiretimindeki Onemli
unsurlardan biridir. Muhasebe firmalar1 tarafindan verilmekte olan hizmetler
genislemektedir. Yapilan islemler sadece mali verilerin islenmesi, analizi ve denetimi

ile sinirlt kalmamakta danigsmanlik vb. hizmetler de verilmektedir.

GATS goriismeleri cercevesinde taahhiit listelerinde kullanilan®® ve Birlesmis
Milletler tarafindan hazirlanan gecici CPC smiflandirmasinda "Muhasebe, denetim ve

defter tutma hizmetleri" (CPC 862) baslig1 asagida belirtilen hizmetleri kapsamaktadir.

Muhasebe ve denetim hizmetleri;

= Finansal denetim hizmetleri
=  Muhasebe inceleme hizmetleri
=  Mali tablolarin diizenlenmesi hizmetleri

= Diger muhasebe hizmetleri —

Defter tutma hizmetleri, vergi beyannamesi haric¢

Muhasebe hizmetleri genis bir alam1 icermektedir bu nedenle taniminda
iilkeden iilkeye farkliliklar olabilmektedir. Muhasebe hizmetlerinin temel
faaliyetleri muhasebe ve denetim olmakla birlikte muhasebe firmalar1 tarafindan
sirket birlesmelerinin denetimi, iflas hizmetleri, vergi, yatirrm ve yonetim alanlarinda

danigsmanlik hizmetleri de verilmektedir.

Uluslararas1 muhasebe faaliyetleri potansiyel olarak asagidaki uygulamalari
icermektedir,
* Yerli miisterilere yurt iginde yabanci uygulamalar hakkinda hizmet

saglamak (6rnegin; yabanci vergi sistemi hakkinda (bilgiler) tavsiyeler vermek)

* Yerli miisterilere yurt disinda yabanci uygulamalar hakkinda hizmet
saglamak (6rnegin; yurt disindaki potansiyel alimlara (kazanimlara) iliskin arastirmalar

saglamak)

%8 Institute of International Finance Annual Report 2004, (www.iif.com)
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*  Yerli miisterilerin yurt disindaki kuruluslarina hizmet saglamak (6rnegin;

yabanct iilkelerdeki subelerinin o iilkedeki yasal kurallara gore denetimini yapmak)

* Yerli miisterilere yurt icinde sagladiklar1 hizmetleri yurt disinda da
yerine getirmek (6rnegin; yurt i¢inde bulunan ana sirketin konsolide finansal tablolar
olusturularak denetim raporunun ¢ikarilabilmesi amaciyla yabanci iilkelerdeki subesini

denetlemek)

* Yurt igindeki yabanct firmalara yerel uygulamalara iliskin hizmet
saglamak (drnegin; yabanci firmalara bulunduklar: tilkenin vergi sistemi hakkinda

(bilgiler) tavsiyeler vermek)

* Yabanci sirketlerin yurt icinde yerlesik kuruluslarina yerel hizmetler
saglamak. (6rnegin; yabanci iilkedeki ana sirketin yurt icindeki subesinin yasal

denetimini saglamak)

*  Yurt disindaki miisterilere yurt disinda sagladiklart hizmetleri yurt i¢inde
de yerine getirmek (Ornegin; yurt disinda bulunan ana sirketin konsolide finansal
tablolar1 olusturularak denetim raporunun c¢ikarilabilmesi amaciyla yurt icindeki

subesini denetlemek)

* Yabanci firmalara yurt disinda yabanci uygulamalara iliskin hizmet

saglamak (borcunu ddemesi i¢in danigmanlik)

Sektoriin serbestlestirilmesindeki en biiyiik sorunlardan birisi, muhasebecilik
mesleginin iilkeler arasinda (bazen iilke icinde bile) farkli sekillerde uygulanma51d1r99.
Bu farkliliklar, hem hizmet saglayicilarinda hem de hizmetin kendisinde, diger bir
deyisle muhasebecilik meslegine iliskin egitimden, firmalarin yasal izinlerine iligskin
gereksinimlerinde ve hizmetin yerine getirilmesinde uygulanmasi gereken yasal,
zorunlu standartlarda (6rnegin, denetim standartlarinda) ve en sonunda ortaya ¢ikan son

iiriin olan finansal tablolarda kendini gostermektedir.

Yasal reformlara iliskin OECD'nin 1997'de cikarttigi raporun "Diizenleyici

yasal Reformlar ve Serbest Meslek Hizmetleri" basghigi altindaki boliimiinde,

% Ercan Yiicel, Garanti Bankas1 Yonetici Yetistirme Programi Ders Notlari, 1stanbul,Eylijl 2005
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muhasebecilik sektoriine iliskin olarak bir ¢ok Oneride bulunulmaktadir 0 Bu
Oneriler, ekonomik rekabeti arttirmaya yonelik uygulama ve kurallarin incelemesi,
mesleki alanlarda rekabet kanununun uygulanabilirliliginin saglanmasi, tiiketicinin
korunmasini saglamak i¢in ¢esitli onlemlerin alinmasi, sektdre yurtdisindan girisler de
dahil olmak {iizere tiim girislere yonelik sinirlamalar1 (ruhsat alma, sigortalama vs gibi)
gozden gecirecek yasal kurumlarin olusturulmasi, hizmet ve faaliyetlere girislerin
diizenlenmesi asamasinda, yerine getirilmesi gereken temel prensiplerin gelistirilmesi

icin her a¢idan degerlendirilmesidir.

Sektorde iilkelerin uluslararas1 6demelerde cesitli engeller koymasi sorun

101 Ulkeler, hem i¢c hem de dis olmak iizere farkli kategorilerdeki

yaratmaktadir
uluslararas1 6demeleri yasaklayabilir ya da sinirlandirabilir ya da avantajli olmayan
baska kurlara ya da kurlardan cevrilmesini sart kosabilir. Sermaye transferlerinde,
karlarin kendi iilkelerine getirilmesinde, cari islemlerdeki odemelerde vs. farkh

kurallar uygulayabilir.

Kisilerin serbest dolasimina iliskin vize, ¢alisma izni ve gd¢menlik izni gibi
cesitli uygulamalar belli 6zelliklere sahip kisilerin daha etkili olabilecekleri alanlara
yayilmalarim1 yasaklanmakta veya kisitlanmaktadir. Bu durumlar, yonetim veya
uzman olan personele de uzun donemli ya da kisa donemli olarak uygulanmaktadir. Bir
cok durumda, hareketlilik dogrudan miisteriye hizmet saglayabilmek, teknoloji
transferi ve yurt disinda uzun siireli bir kaliciligi saglamak acisindan Snem

tasimaktadir, aksi takdirde, bir cok engel ortaya ¢ikmaktadir.

Baz iilkelerin ya da alt iilkelerin ydnetim otoriteleri ve kamu kurumlari, sadece
yerel saglayicilardan mal ve hizmet satin almaktadir. Bazi durumlarda yabanci
sirketlerin yerel subeleri, yan kuruluslar1 veya baglh sirketleri kamu mallarim tedarik
etmeye izinli degillerdir. Minimum seviyede olmak iizere, bu durum sinir Gtesi

hizmet tedarikini harici tutmakta ve yerel olarak varlik géstermeyi zorunlu kilmaktadir.

Acik ve kasti olarak yapilan vergi ayrimciligi, yabanci ya da yabanci ortakli
hizmet saglayicilan icin yerel rakipleri karsisinda dezavantaj saglamaktadir ve bu

konuda gerekli destegin olmamasi ayn1 gelir, kar veya telif ddemelerine sahip

"% Industry Forecast: Financial Services, Europe, May 2004, The Economist Intelligence Unit

o1 Mulu, a.g.e. , s.479
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olmalarina ragmen, farkli yargi alanlarinda (farkh iilkelerde) cifte vergilendirmeye

tabi tutulmalarma neden olmaktadir'®%.

2.2.9 Ulastirma Hizmetleri

Ulagtirma hizmetleri hava, kara, deniz, demiryolu tagimaciligini ile ilgili
hizmetleri kapsayan genis bir sektordiir. Tasimacilik sektorii iilkenin tiim ekonomisini
etkileyen hizmetleri saglamaktadlrm. Kara yolu tasimaciligi genis bir faaliyet
alanin1 kapsamaktadir fakat bu faaliyetlerin ortak noktas: azdir. Ornek olarak; bazi
tasima hizmetleri sermaye yogun (demiryolu, boru hatt1) iken bazilar1 daha az
sermaye (kamyon, yolcu otobiisii) gerektirmektedir. Bazi sektorlerde ¢alisan sayist
fazla iken baz1 sektorlerde calisan maliyeti marjinal kalmaktadir. Bazi faaliyetler
kamu veya genel hizmet saglamak i¢in plan dahilinde uygulanirken bazilar1 tamamen
pazar faaliyeti olarak kabul edilmektedir. Sektordeki bazi faaliyetler monopol ve
oligopoller tarafindan gerceklestirilirken (boru hatti, demiryolu tagimaciligil) bazilar
cesitli biiytlikliiklerdeki bir cok firma tarafindan yerine getirilmektedir. Bununla birlikte
bu faaliyetlerin tasidigi ortak noktalar da bulunmaktadir. Tagimacilik sektoriiniin
kapsadigir faaliyetler kendi icinde bir noktaya kadar rekabet halindedir. Sektorde

ekonomiklik, giivenlik, konfor her ulasim tiirii icin aranan 6zelliklerdir.

Maliyetinin diger tasima tiirlerine gore daha diisik olmasi, biiyilik
miktarlardaki yiiklerin bir defada tasmabilmesine imkan saglamasi gibi nedenlerle
diinya ticaretinin yaklasik % 80'i deniz yolu ile yapilmaktadir'®. Sektdrde yasanan
gelismeler uzak pazarlara daha kolay ulagimi saglamistir. Son donemlerde kara, hava,
deniz, demir yolu tasimacilig1 tagima siirecinde birbirini tamamlamayici rol oynamaya
baslamis ve "kombine tasimacilik" gelismeye baslamistir. Oniimiizdeki donemde
kombine tagimaciligin agirhigim artirmast beklenmektedir bu nedenle iilkemizin
limanlarim ve diger ulagim altyapilarin1 gelistirmesi sektoriin diinya pazarindan

alacag1 payin artirilmasinda biiyiik 6nem tasimaktadir.

102 Mutlu, s.g.e. ,s.393
1% T.C. Ulagtirma Bakanlig1 web sayfasi (www.ubak.gov.tr)

1%+ World Travel and Tourism Council (Www.wttc.org)
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Diinya Ticaret Orgiitii istatistiklerine gore 2003 yilinda diinya ulastirma
hizmetleri ihracati 280 milyar dolar olarak gerceklesmistir. ABD 47.5 milyar dolar ile
ulastirma hizmeti ihracatinda ilk sirda yer almaktadir. Ihracattaki diger 6nemli iilkeler
Almanya (28.8 milyar dolar), Japonya (26.5 milyar dolar) ve Fransa (22.1 milyar

dolar)'dir'®.

Tablo 32. Diinya Ulastirma Hizmetleri Thracati (milyar $, %)

Ulke Deger (2003) |Diinya'daki pay1 Yillik Degisim
1995 2003 2002 2003
ABD 47.5 14.8 11.7 0 3
Almanya 28.8 6.6 7.1 27 9
Japonya 26.5 7.4 6.5 0. 10
Fransa 22.1 6.8 54 4. 17
Ingiltere 21.2 5.3 5.2 1 20
Hollanda 20.2 59 5.0 0 14
Danimarka [18.6 2.2 4.6 2 25
G. Kore 16.8 3.1 4.1 -1 29
Hong Kong |13.6 4.1 3.3 11 2
Norveg 12.3 2.8 3.0 -1 20
Diger 524 41 44.1
Toplam 280 100 100

Kaynak: Diinya Ticaret Orgiitii

Diinya ulagtirma hizmetleri ithalatinda da ihracatta oldugu gibi ABD ilk sirada
yer almaktadir. Bu iilkenin 2003 yili i¢in ithalat miktar1 65.7 milyar dolardir. Toplam
diinya ithalat1 ise 2003 yilinda 310 milyar dolar diizeyinde gerceklesmistir. Ithalatta
onemli paya sahip diger iilkeler 36.9 milyar dolar ile Almanya, 34.2 milyar dolar ile

Japonya ve 28.1 milyar dolar ile Ingiltere'dir'®.

105 Diinya Ticaret Orgiitii Sektorel Bilgi Notlar1 (www.wto.org)

106 World Travel and Tourism Council (www.wttc.org)
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Tablo 33. Diinya Ulastirma Hizmetleri ithalati ( Milyar $, %)

Ulke Deger (2003) |Diinya'daki pay1 Yillik Degisim
1995 2003 2002 2003
ABD 65.7 11.6 13.6 -5 13
Almanya 36.9 6.6 7.6 26 15
Japonya 342 9.9 7.1 -3 8
Ingiltere 28.1 4.7 5.8 8 13
Fransa 21.6 5.9 4.5 4 20
Cin 18.2 2.6 3.8 20 34
[talya 15.7 3.7 3.2 16 15
Hollanda 15.1 3.5 3.1 1 18
G. Kore 12.7 2.7 2.6 0 19
Danimarka |124 1.7 2.6 2 4
Diger 49.4 47.1 46.1
Toplam 310 100 100

Kaynak: Diinya Ticaret Orgiitii

2003 yilinda diinya denizyolu tasimacilifi ticaretinin biiytime hizi % 3,7
oraninda gercekleserek 6.117 milyar ton'a ulagmistir. 2004 yil1 baginda diinya ticaret
filosu 857 milyon dwt'ye ulagsmistir. Bu miktar % 1,5 oraninda bir artisa karsilik
gelmektedir. Diinya filosunun yas ortalamasi1 12,5 yila diigmiistiir filonun yaklasik %

27,7'si 20 yas ve lstiindedir.

Tiirkiye sahip oldugu cografik konum iilkenin nakliye ve lojistik sektoriine
ozellikle Avrupa, Orta Dogu ve Kuzey Afrika'ya verilen hizmette avantaj
saglamaktadir. Tiirkiye bolgesinde en gelismis altyapiya sahip iilkelerden biridir.
Son on yilda sektorde ulasim ve telekomiinikasyon altyapisim gelistirecek yatirimlarin
yapilmig ve 6nemli asamanin kaydedilmis olmasina ragmen yatinmlar halen devam
etmektedir ve sektor devamli bir gelisim icindedir. DIE tarafindan 2002 yilinda
yapilan Genel Sanayi ve Ticari Isyerleri Sayimi'na gore sektorde 103 428 firma

bulunmaktadir.
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Ulasim altyapisindaki yatinmlar agirhikli  olarak kara tasimaciliginda
yogunlagsmistir. Tiirkiye Avrupa'nin en biiylik kara tasimaciligi filolarindan birine
sahiptir. Tiirkiye'deki karayollarinin uzunlugu 63 383 km'ye ulagsmistir bunun 1 892
km.si otoyoldurm. Asya ile Avrupa'yr baglayan karayollar1 sistemi gerek iiriinlerin
gerekse kisilerin bu iki kita arasinda taginmasinda Onemli rol oynamaktadir.
Uluslararas1 karayolu tasimaciligi filosu yaklasik 25 000 ara¢ ve 1000 firmadan

olugmaktadir.

Ug taraf1 denizler ile cevrili olan Tiirkiye limanlarin gelisimine ve deniz
tasimaciligina biiyilk 6nem vermektedir. Tiirkiye'nin kiyr seridi 8 333 km
uzunlugundadir. 1970'lerin sonunda ve 1980'lerin basinda deniz tasimacilifi hizla
gelismistir. 1980 yilinda 2 milyon DWT kapasiteye sahip olan deniz filosu
kapasitesini 2003 itibariyle 8.2 milyon DWT'ye yiikseltmistir. Baslica limanlar

[stanbul, Izmir, Samsun, Trabzon, Mersin ve Iskenderun'da bulunmaktadir.

Tiirkiye'deki demiryollar1 devlet tarafindan isletilmektedir. Sektordeki
yatirimlar ile demiryolu tasimaciliginin hava ve kara tasimaciligi ile rekabet edebilecek
seviyeye c¢ikmasit planlanmaktadir. Firmalar {riinleri demiryolu araciligr ile
Tiirkiye'den Avrupa'ya, Orta Dogu'ya ve BDT iilkelerine tasiyabilmektedirler.
Tiirkiye'deki demiryollarinin uzunlugu 10 984 km.dir. 2003 yilinda demiryollar

araciligi ile 15.9 milyon ton yiik tasinmisgtir.

Tiirkiye'de bulunan havaalanlarindan hem yiik hem de yolcu tagimaciligi
yapilabilmektedir. Farkli biiyiikliikte olan 34 adet havaalam sivil havaciliga agik
durumdadir. Baslica uluslararas: havaalanlari Istanbul (Atatiirk), Ankara (Esenboga) ve
[zmir (Adnan Menderes)'tir. 2004 yilinda 1 126 107 ton yiik tasinmistir bunun 863 464
tonu dig hattir. Yik tasimaciligiin yaklasik % 50,9'u Atatiirk Havaalani'ndan

gerceklestirilmistir.

Ro-Ro tagimaciliginin 6nemi iilkemizde gittik¢e artmaktadir. 2003 yilinda Tiirk
Ro-Ro tagimalarinin sayis1 95 193 iken bu rakam 2004 yilinda 102 661'e yiikselmistir.
Tiirk firmalarinin hizmet vermekte oldugu Ro-Ro hatlar1 ise Haydarpasa (Istanbul) -

Trieste (italya), Ambarli (Istanbul) - Trieste, Cesme (Izmir) -Trieste, Zonguldak-

977 C. Ulastirma Bakanlig web sayfasi (www.ubak.gov.tr)
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Evpatoria (Ukrayna), Zonguldak-Skadovsk (Ukrayna), Samsun-Novorossisky (Rusya

Federasyonu), Trabzon-Sochi (Rusya Federasyonu), Rize-Poti (Giircistan)'dir.

2.2.10 Diger Hizmetler

Diinyada ekonomisinde kiiresellesme sonucunda eglence, egitim vb. diger
hizmetlerde de ¢ok genis pazar olanaklari bulunmaktadir. ancak bu hizmetlere iliskin

verilere ulagilamadigindan bu hizmetler arastirma i¢inde yer almamaistir.

Hizmetler hem i¢ hem de dis pazarin altyapisim olusturmada biiyitk 6neme
sahiptir, Bu nedenle ticaret agisindan da Onem tasimaktadir. Bir ekonominin ticari
performansi hizmet sektoriiniin etkinligine baglidir. Bunun yani sira istihdam,
girisimcilik ve yatinm konularinda da firsat yaratmakta ve iilkedeki yasam
standardimin yiikseltilmesi acisindan da belirleyici rol oynamaktadirlar. Biitiin bunlara

bagl olarak son yillarda sektoriin diinya ticareti ve yatirimlardaki pay1 artmistir.

Hizmet sektoriiniin bir¢ok iilkenin Gayri Safi Milli Hasilasi'ndaki pay1
giderek artmaktadir ayrica sektor istihdam saglama agisindan da ilk siralarda yer
almaktadir'®. Hizmet sekt6riiniin biiyiimesi iiriin ozellestirilmesi, gelirin artist ve

ekonomik modernizasyonu da beraberinde getirmektedir.
2.3 Tiirkiye'nin Hizmet Ticareti

Ulkemizin kalkinmasina en onemli katkilardan birinin hizmet sektoriinden
gelmekte oldugu goriilmektedir. Sektorin GSMH igindeki payr 2003 yili icin %
68,2'dir.

Diinyada sektorde yasanan serbestlesmenin iilkemiz firmalar agisindan da
onemli firsatlar yaratacag: diisiiniilmektedir. Tiirkiye GATS'a taraf olmus ve sektoriin
serbestlestirilmesi yoniindeki yiikiimliiliiklerini belirlemistir. Sektoriin ~ gelisimi
serbestlestirmenin yani sira gerekli mevzuat diizenlemelerinin yapilmasi ve
uluslararas1 arenadaki gelismelerin yakindan takip edilerek dinamik bir sekilde ilgili

kurum, kurulus ve 6zel sektor firmalarina iletilmesine de baghdir.

108 Esin,a.g.e., s.175
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Diinyada yasanan baska bir gelisme ise bolgesel antlasmalara da artik
hizmet sektorleri ile ilgili boliimlerin eklenmesidir. Ulkeler GATS'm yam sira bu
anlagsmalar araciigi ile sektorde serbestlesmeye gitmektedir. AB ile aramizda

hizmetlerin serbest dolagiminin saglanmasina yonelik ¢aligmalar devam etmektedir.

Hizmet ticaretinin serbestlestirilmesi, DTO verilerine goére diinya hizmet
sektoril ihracatinda 18,6 milyar dolar ile 26. sirada yer alan Tiirkiye agisindan da
onem arz etmektedir'®. Ulkemizin hizmet ihracati 2003 yilinda bir Onceki yila

gore % 29 oraninda artmustir.

Tablo 34. Tiirkiye'nin Hizmet Ticareti (milyon dolar)

2002 2003 2004
Tasima Hizmetleri Ihracat |2 795 2184 3266
Ithalat |1934 2707 4331
Turizm Ihracat |8 479 13203 15 888
Ithalat 1880 2113 2524
Finansal Hizmetler Ihracat {221 291 288
Ithalat 621 374 377
Insaat Hizmetleri Ihracat (832 682 724
Ithalat |0 0 0
Diger Ticari Hizmetler |lhracat [1012 1352 1582
Ithalat 1080 1377 1451
Resmi Hizmetler Ihracat |61 97 241
Ithalat 633 812 975
Diger Hizmetler Ihracat [1383 1216 2039
Ithalat |756 1137 1597
Toplam Ihracat |14 783 19 025 24 028
Ithalat |6 904 8520 11525

Kaynak: TCMB

19 World Trade Statistics, World Trade Organization (WTOQO) web sitesi, (Www.wto.org)
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Merkez Bankasi verilerine gore ise 2003 yilinda ise 19 milyar dolar olan
hizmet ihracatimiz 2004 yilinda % 26,3 oraninda artarak 24 milyar dolara ulagsmistir.
Hizmet sektorii ihracatinda en énemli pay 15,8 milyar dolar ile turizm gelirlerine aittir.
2003 yilinda ayni rakam 13,2 milyar dolar olarak gerceklesmis ve diinyada 10. sirada
yer almistir. Hizmet ihracatimizda ingaat hizmetleri 724 milyon dolar, tagimacilik 3,2
milyar dolar, finansal hizmetler 288 milyon dolar ve diger ticari hizmetler 1,5 milyar

dolarlik ihracat gerceklestirmistir''°.

Tiirkiye'nin hizmet ithalati tutart ise 2004 yili icin 11,5 milyar dolar
olmustur. Ithalatimiz bir onceki seneye gore % 35 oraminda artmistir. Hizmet
ithalatimizda ilk sirada tasimacilik hizmetleri yer almaktadir ve en fazla ithalat artigi
bu sektorde yasanmistir.Hizmet sektoriindeki bu gelismeler sektoriin ve sektordeki
kalitenin Onemini arttirmaktadir. Calismanin bundan sonraki boliimiinde hizmet

kavrami,hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi algilamalarina yer verilecektir.
2.4 Hizmet Kavramm

*Hizmet; tiiketici ihtiyaclariin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteligi olmayan bir tiriindiir (Kuriloff vd. 1993)

*Hizmet; tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar faydalar'"'.

*Hizmet tiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay
veya gabadlrm(Uygug, 1998)

Kisaca Hizmet; fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal acidan ise topluma
zaman, mekan ve yer faydasi saglama olgusu olarak tanimlanabilir.

Hizmetin genel nitelikleri asagidaki 4 grup altinda ‘[oplanabilir113 ;

1-Soyutluk (Fiziksel varliginin olamamasi)

2-Ayrilmazlik (Uretimle tiiketimin eszamanli olmas1)

3-Degiskenlik ve Heterojenlik
4-Dayaniksizlik (Depolanamaz olusu)

10T C. Merkez Bankasi web sayfast www.tcmb.gov.tr
U1 {smet Mucuk. Pazarlama ilkeleri . Istanbul : Tiirkmen Kitabevi,1997,s.50

"2 Uygug, Nermin. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi : Stratejik Bir Yaklasim. 1. Baski.
fzmir:Dokuz Eyliill Yayinlari, 1998,s.1

13 Esin, a.g.e., s.12
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2.5 Hizmet Kalitesi

Kalite kaygan bir kavramdir. Tam yakaladim derken anlami elinizden kagan,
kapsamu siirekli yenilenen bir yapidir. Cogunlukla "iyilik, liiksliik, giizellik, saglamlik,
rahatlik vb.” Gibi tam karsilif1 olmayan sifatlarla karsilastirilan kalite ve onun gerekleri

tiikketiciler tarafindan da tam anlamiyla dile getirilmemektedir.

Kalitenin aciklanmasi ve ol¢iilmesi aragtirmacilar iginde sorun olusturmaktadir.
Genelde tamimlar dikkate alinmamakta, Ol¢ciimlemekten kacinilmakta ve Kkalite
kavraminin elde edilmesi icin tek yonlii bireysel degerlendirmeler kullanilmaktadir.

Konu birde soyut bir kapsami olan Hizmetin Kalitesi ile ilgili olunca sorunlar

daha da derinlesmektedir''*.

Bununla birlikte, bu alanda yapilmis c¢aligmalar, konuya yeterince agiklik
getirmislerdir. Hizmet kalitesi {izerine yapilmis calismalarin incelenmesi sonucu su ii¢

noktanin varlig belirlenmistir'" :

. Hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan degerlendirilmesi, mal kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur.

. Hizmet kalitesinin algilanmasi, tiiketici beklentileri ile gerceklesen
hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu olur

. Kalite degerlendirilmesi sadece bir hizmetin sonuglar1 dikkate alinarak

degil, hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesi ile yapilir.

Arastirmacilar ve hizmet iireten firmalarin yoneticileri, hizmet kalitesinin,
beklentiler ile performansin karsilagtirlmasini igerdigi konusunda goriis birligine

sahiptirler

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin Olciistidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir
yapi iginde karsilik vermek demektir.

Hizmet Kalitesi; bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da

gecebilme yetenegi He

14 Erkut, a.g.e., s.11
s Eroglu, a.g.e., s.91
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Verilen bu tanimlar 1s1g1nda hizmet kalitesinin incelenmesi esnasinda akla gelen

bir dizi soru vardir. Bunlardan bazilar asagida siralanmaktadir.

. Hizmet veren firmalarin yoneticileri neleri hizmet kalitesinin anahtar
ozellileri olarak kabul ediyorlar ?

. Yiiksek kalitedeki hizmet tiretimindeki sorunlar ve gorevler nelerdir?

. Tiiketiciler neleri hizmet kalitesinin anahtar o6zellikleri olarak kabul
ediyorlar ?

. Hizmeti pazarlayanlarla tiiketiciler arasinda algilama acisindan
farkliliklar var mi1 ?

. Uretici ve tiiketicinin algilayislari, hizmet kalitesinin tiiketici agisindan

genel bir model i¢inde birlestirilebilir mi?

Bunlara ek olarak, hizmetin memnunluk ve memnunsuzluk olaylar1 ve nedenleri,
ideal bir hizmetin tamimi (sozgelimi ideal bir banka veya ideal kredi kart1), hizmet
kalitesinin anlami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki 6nemli faktorler, hizmetle
ilgili performans beklentileri ve iicretin hizmet kalitesindeki rolii gibi vb. Sorularla

hizmet kalitesi kavraminin derinlestirilmesi miimkiin olabilir.

Hizmet kalitesine iligkin tanimlardan anlasilacagi gibi hizmet isletmelerinde
kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler
tarafindan nasil algilandig biiyiik 6nem tagimaktadir.

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami

yerine cogunlukla "algilanan hizmet kalitesi" kullanilmaktadir'"”.

2.5.1 Mal ve Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Mal ve hizmet ya da iiriin kalitesi ne demektir? Bir iiriine veya hizmete kalite
veren nedir? Uriin kalitesini tanimlayan ozellikler nelerdir? Bir iiriine baktigimizda

bunun kaliteli ya da kalitesiz oldugunu nasil anlayabiliriz? Kriterler nelerdir?

116 Oztiirk, Nursel. TKY de Motivasyon,Egitim ve Katilimin Onemi Verimlilik Dergisi,@zel Say1 ,
Ankara : MPM Yayini, 1993

17 Uygug, a.g.m.,s.2
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Mal ve hizmet kalitesinin algilanmasina iliskin yapilan arastirmalarda tespit edilen

kalite boyutlar1 sunlardan olusmaktadlrllgz

Goriintii :Organizasyondaki fiziki ara¢ ve gereclerin, personelin

iletisim araglarinin goriintii agisindan konumu.

Giivenilirlik : Organizasyonun hizmeti zamaninda ve giivenilir bir

sekilde yapabilme durumu.

Cevap verme : Organizasyonun miisterilerinin isteklerine uygun

cevap verme ya da uygun hizmet verebilme durumu.

Yeterlilik : Hizmetlerin yapilmasinda kaliteli eleman istihdam

edilmesi.

Nezaket : Personelin miisterilere nazik ve saygili davranip

davranmamasi.

Kredibilite : Organizasyonda istihdam edilen elemanlarin

diirtistliigii ve kredibilitesi.

Giivenlik : Organizasyonda yapilan hizmetlere giivenin olmasi;

iiretilen mal ve hizmetlerde tehlike, risk ve siiphenin olmamasi.

Ulasilabilme : Gerek hizmete ve gerek personele kolayca ulasabilme

durumu.

Tletisim : Miisterilerin anlayacag: dilden konusma ve onlar1 dinleme

durumu.

Miisteriyi anlama : Miisterileri ve ihtiya¢larini tanimaya calisma.

Tiim kuruluslarin icinde ve disinda, ister iiretim kurulusu, ister banka,
perakendecilik firmasi, iiniversite veya otel olsun, miisteri gereksinmelerine uygun
olmayan tek bir makinenin veya kisinin koparacag1 bir¢ok kalite zinciri dizisi vardir.
[lging olan konu bir tiir kopmanin su veya bu sekilde firma ile miisteri arasindaki iliski
noktasina kadar ulagsmay1 becerebilmesi ve bu noktada calisan personelin sonug¢lardan

dogrudan etkilenmesidir.

18 Eroglu,a.g.e., s.100-104
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Hizmet kalitesinin tanimlanmasindaki giicliiklere karsin, hizmetin kalitesinin
belirlenmesinde genellikle, hizmetin tiiriinden bagimsiz olarak, benzer kriterlerin
kullanilabilecegi goriilmiistiir. Hizmet kalite gostergeleri olarak adlandirabilecegimiz bu

belirleyiciler asagida listelenmekte ve tanimlanmaktadir.

2.6 Hizmet Kalitesi Kriterleri

Hizmetin soyut elle tutulamayan, gozle goriillemeyen niteliklerde olmasi ',
hizmetin kalitesinin tamimlanmasinda bazi giicliikler dogurmaktadir. Tanimlanabilse
Olciimlemesinde bir dizi olanaksizligin varligindan hep kusku duyulmustur. Bu
kuskulara karsin, hizmetin tiirii ne olursa olsun, hizmetin kalitesini aciklayan evrensel

kriterlerin tanimlanabilmesi miimkiin olmustur.

o Erisebilirlik
o Tepkisellik

. Zamanlilik

. Tamlik

o Dogruluk

o Profesyonellik
. Giivenilirlik

. Giivenlik

o Anlagilabilirlik
. Siireklilik

. Esneklik
. Ortam

. Goriinim
Erisebilirlik

Miisterinin satici ile temas kurabilme derecesini belirler. Bu kriter miisteri ile
iligki kurma kolayligin1 ve yaklasilabilirlik 6l¢iistinti igerir. Bunun anlami 6rneklerle

sOyle aciklanabilir:

"o Yahya Fidan. Hizmet Isletmelerinde Strateji Sorunlari, Oneri, Istanbul : Marmara Unv. Sosyal

Bilimler Enst. Yayini, 1996, s.82
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. Hizmet telefonla kolaylikla erisebilir olmalidir. (hatlar mesgul olmamali

ve miisteri beklemeye alinmamali)

. Hizmeti almak icin bekleme siiresi fazla olmamalidir.(6rnegin
bankalarda)

. Uygun caligsma saatleri tasarlanmalidir.

. Hizmet noktasi i¢in uygun yer olusturulmalidir.

Tepkisellik

Saticinin miigteriye tepki gosterme derecesini belirler. Calisanlarin hizmeti

vermeye istekli ve hazir olmalarinin Sl¢iisiinii aglklarm. Buna 6rnek vermek gerekirse ,

o [s/Sozlesme belgelerini hemen postalamak
o Miisteriyi hemen geri ¢agirmak
o Aninda hizmet verme ( Ornegin , randevular1 hemen ayarlama )

Vb. Faaliyetler tepkiselligi gostermektedir.
Zamanhhk

Isin , miisterinin , tanimladig1 , bekledigi zaman cercevesinde tamamlanma

derecesini gostermektedir.
Tamhk

Isin/Hizmetin biitiiniiniin tamamlanma derecesini aciklar. Ornegin bir belge ile
olarak tiim iglemlerin hizla tamamlanmis olmasina karsin tek bir imzanin eksikligi bu

kalite kriterinin saglanmadiginin gostergesidir .
Dogruluk

Hizmetin is gereklerine uygun olarak gerceklestirilme derecesini aciklar.
Ongoriilen fonksiyonlarinhassasiyetle gerceklestirilme derecesini belirler . Hesaplama
hatas1 yapilmamasi , banka mevduatlarinda dogru faiz oranlarimin kullanilmasi ,
lokantalarda , hesap ddemede toplama hatasinin yapilmamasi vb. Faaliyetler buna 6rnek
olarak verilebilir. Yonetmeliklere uygunluk da bu kriterin bir diger 6rnegidir. Hizmetin
ilk seferde dogru olarak yapilmasi , hizmet kalitesinin bu kriteri kapsaminda ele

alinabilir .

120 K alite Kavramlari Sozliigii, 23.07.2003 , http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm
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Profesyonellik

Saticinin miisteri ile calisirken gosterdigi davranisin profesyonellik derecesini
aciklar. Kibarlik , saygi , giiler yiiz , miisteriyi dikkate alma , icten davranma , kolaylik
gosterme , isine sahip olma , igine saygi gosterme ve benzeri tutum ve davraniglar

profesyonellik olarak tanimlanabilir'*'.

Giivenilirlik

Inamilirlik ve diiriistliik 6zelliklerini agiklamaktadir . Bu kriter miisterinin en ¢ok
ilgilendigi seylere ictenlikle sahip olmayi icerir Sirketin imajiyla eylemlerinin uyumlu

122

olmasi , sirketin soyledikleri ile yaptiklarmmin uyumu bu kriter cercevesinde

degerlendirilir .
Giivenlik

Riskten , tehlikeden ve kuskudan uzak olma derecesini belirler . Bu kriteri sdyle

orneklendirebiliriz .

o Fiziksel giivenlik (otomatik para cekme makinelerinde soyulma tehlikesi var
mi?)

o Parasal giivenlik ( firma benim hisse senetlerimin nerede oldugunu biliyor
mu ?)

e Gizlilik ( firmayla olan iligkilerim bize 6zel mi ? )

Anlasilabilirlik

Uretilen hizmetin ve miisterinin anlasilmasi1 ve algilanmasi igin gosterilen
cabanin derecesini agiklar. Bu kriter, miisterileri, anlayacaklar1 bir dilden konusarak
bilgilendirmek ve onlari dinlemek anlamina gelmektedir'*. Bu kurumun kullandigr dili
degisik miisterilere gore ayarlamasi anlamina da gelebilir. Karmagiklik ve icerik
derecesini iyi egitimli bir miisteriye kars1 arttirmak veya yeni ve deneyimsiz bir miisteri

i¢in daha basit ifadeler kullanmak bu kriter kapsaminda degerlendirilir.

Bu kriter sunlan igerebilir :

. Hizmetin kendisini agiklamak

121 Tavmergen, a.g.e., s.32
122 K alite Kavramlari Sozliigii, 23.07.2003 , http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm

123 Tavmergen, a.g.e, s.128
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. Hizmetin maliyetinin ne olacagini a¢iklamak
o Maliyetle hizmet ddiinlesmesini aciklamak
. Miisteriye, herhangi bir problemin halledilmek {iizere ele alinacagi

konusunda giiven vermek.

Miisteriyi bilmek ve anlamak demek miisterinin gereksinimlerini anlamak icin

caba gostermek demektir. Bunu 6rneklendirmek gerekirse

. Miisterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek
. Bireysel dikkat gostermek
o Devamli miisterileri tanimak

vb. Faaliyetler bu kriter ¢ercevesinde degerlendirilir.
Siireklilik

Degisik nedenlerle olusan yanhis algilamalarin ve hatalarin bulunmasi,
belirlenmesi ve ortadan kaldirilarak diizeltilmesi icin harcanan cabasinin derecesini
aciklar. Hi¢ kuskusuz bu kriter miisterinin algilanmasi icin gosterilen calismalar ile
ilintilidir. Ancak burada esas Onemli nokta, miisterinin anlasilabilmesi icin tiim
gercekler yerine getirilirse bile olusabilecek hatanin hizla algilanarak yok edilmesi;

hatta bu hatadan olumlu yonde yararlanabilecek yaratilicilifin gosterilmesidir.
Esneklik

Miisteri beklentilerinin , igin / hizmetin 6zelliklerinin degismesi durumunda yeni
kosullara uyum gostermenin derecesini agiklar. Beklentiler miisteriden miisteriye farklh
olacaktir. Ya da aynm1 miisterinin degisik zamanlardaki beklentileri farklilik gosterecektir.
Bu degisiklikler ¢ok hizli ve ¢ok kisa zaman araliklarinda ortaya gikabilir. Tiim bu

durumlarin algilanmasi ve miisteriyi tatmin edecek tepkinin olusturulmasi gerekecektir.
Ortam

Hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu agiklamaktadir.
Calisanlarin birbirleri ile olan iligkilerinin niteligi ve diizeyi, birbirlerine gosterdikleri
davranigin 6zellikleri ve bunun sonucunda olusan orgiitsel kimlik bu kriter cercevesinde

degerlendirilmektedir.
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Goriiniim

Hizmetin olusturuldugu ortama iliskin fiziksel goriinim durumunu
124

aciklamaktadir ="

¢ Fiziksel donanim

¢ Personelin goriiniimii

¢ Hizmeti vermede kullanilan ara¢ ve geregler

e Banka kartlar1 veya teminat mektuplar1 gibi hizmeti temsil eden fiziksel
nesneler

¢ Hizmet tesisindeki diger miisterilerin goriiniimii

Bu kriterler ¢ercevesinde degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesi goOstergelerinin daha 1iyi aciklanabilmesi agisindan, bu
gostergeleri kavramsal ve sayisal olarak orneklendirebiliriz. Ornegin “erisebilirlik”
gostergesini ele alalim. Bu gosterge icin kaliteyi yani miisteri tatmin diizeyini asagidaki

gibi derecelendirebiliriz.

. Gereksinim duydugum herhangi bir an satici ile temas kurabilirim.
. Satic1 gereksinim aninda yerindedir.

o Gereksinim duydugum an saticiy1 bulabilirim.

. Gerek duydugum an saticiy1 aramam gerekir.

“Tepkisellik” gostergesini ele alirsak derecelendirme sdyle olabilir' .

o Saticilar, eristigim anda hemen yanit verirler.

. Saticilar, yardim istedigimde hizla yanit verirler.

o Saticilardan yardim istedigimde, eristikten bir siire sonra yanit alirim.
o Saticilara eristikten sonra , yardim almam i¢in beklemem gerekir.

Hizmet kalitesi goOstergeleri icin bazi sayisal degerleri de asagidaki gibi

orneklendirebiliriz.
o Telefona iiciincii calistan 6nce yanit vermek
. Kuyrukta 3 miisteriden fazla beklememesi
124 ae
125 a.c.

- 111 -



. Kayip kredi kartinin 12 saatte yenilenmesi

o Ucak kapilarinin iniste durduktan 70 saniye sonra agilmasi
o Miisteri oturduktan 3 dakika sonra servisin baglamasi
. Yangin duyurulduktan 7 dakika sonra yangin yerinde olmak

2.7 Hizmet Kalitesi Algilamalari

Isteklerin yerine getirilmesi mala olan gereksinimin karsilanmasina gore daha
oncelikli oldugunda, malla dogrudan veya dolayl ilintili hizmetlere iligskin 6zellikler de
o derece Onem kazanmaktadir. Show room diizenlemesi, tiiketiciyle temasta olan
personelin egitim seviyesi, davranig/tutum/dis goriiniis, sirket imaj1 vb. 6zellikler giin

gectikce daha biiyiik bir rol oynamaktadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili temel sorular sOyle siralayabiliriz:

. Hizmet kalitesi nasil olusmaktadir?
. Bu olusumun 6niindeki engeller nelerdir?
o Bu engelleri agmak i¢in neler yapilmalidir?

Bu sorularin yanitlanmasi amaciyla hizmet kalitesinin modellenmesi iizerine
yapilan arastirmalar giderek yaygilasmaktadir. Bu arastirmalar icinde en
Oonemlilerinden biri de Parasuman, Zeithmel ve Berry tarafindan gergeklestirilmis olan

bir dizi arastirmadir.

Bu aragtirmada hizmet kapali bir c¢evrim olarak modellenmis ve kalitenin

olusumu sergilenerek, bu olusumu engelleyen aksakliklar agiklanmistir.

Yazarlarin 6nemle isaret ettikleri noktalarin basinda, hizmet kalitesinin {iriin
kalitesine gore daha zor belirlenebilir olmasi gelmektedir. Herhangi bir iiriin elle
tutulabilir, goriilebilir, tadina bakilabilir ve hatta istendiginde bir {iiriinden Ornek
almabilir. Oysa hizmet, bir defada ve yalnizca o anlik duruma 6zgii olarak saglanir ve
geride genellikle zihinsel birtakim izlenimler birakirlar '*°. Tiiketiciler i¢in hizmet

kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

Yazarlarin bir diger onemli saptamasi da hizmet kalitesinin algilanmasinin,
tiikketici beklentileri ile gerceklesen hizmet performansinin karsilagtirilmasi sonucu

olugmasidir.

126 Esin, a.g.e., s.12
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Bagka bir sekilde ifade etmek istersek, miisteriler tarafindan algilanan hizmetin
kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet Kkalitesi ile gordiigii hizmet kalitesini
kargilastirmasi sonucu ortaya ¢ikar.

Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gergeklesen hizmet
performansi ile beklentilerinin kargilastirilmasinin sonucudur. (Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki fark)Miisteri beklentilerini daha once tanimladigimiz kalite
gostergeleri olusturmaktadir. Bu gostergeler, miisterilerinin ge¢mis deneyimleri, kisisel
gereksinimleri ve beklentileri ile sozlii iletisimin siizgecinden gegerek goreli ve degisen
onceliklere sahip olurlar. Bu oncelikler miisteriden miisteriye farklilik gosterebilecektir.

Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet c¢iktisina bakilarak
yapilmamaktadir. Aynm1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de
icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de

degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir.

Yukaridaki tanimlamalar 1s18inda hizmet kalitesinin modellenmesinde ii¢ temel

varsayim agiklanabilir.

Varsaymm 1: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark yani aralik,

bazi diger araliklarin alt fonksiyonudur.

Varsaymim 2: Tiiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken tipik bir sekilde

deneyimlerine dayanirlar.

Varsayim 3: BH-Beklenen hizmet, AH-Algilanan hizmet olmak iizere'”’.

a. BH>AH oldugunda, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha
asagidadir ve BH ile AH arasindaki fark arttikca tamamen kabul edilemez kaliteye
dogru gidilecektir.

b. BH=AH oldugunda, algilanan kalite tatminkardir.

C. BH<AH oldugunda ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha

yiiksektir ve BH ile AH arasindaki fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilacaktir.

127 Robledo, Marco Antonio. ‘The Importance of Customer Expectations in Measuring Service

Quality’ , Netherlands : Tilburg Un. Pres, 1996, 5.243
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Sekil-7: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Alailanan
Hizmet (AH)

Beklenen
Hizmet (BH)

Kargilagtirma

:

¥ i

AHN-BH AH=BH AT<BH
Bellettilerin Fazlasivla Bellentilerin Beklentilerin
Eargtlantnas Karalanmast Earplanmamas
Ideal Kalite Dayuencu Kalite Digiile Kalite

2.8 Hizmet Kalitesinin Olciimii Ve Servqual Modeli

2.8.1 Hizmet Kalitesinin Olciimii

"Sundugunuz hizmetin kalitesini Ol¢cemezseniz kaliteyi iyilestiremezsiniz

128 n

PZB (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet Kalitesi; "miisterilerin istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki

farklilik dl¢iisii" olarak tanimlanmaistir.

Hizmet kalitesi boyutlar belirlenmis Kavramsal hizmet kalitesi modeli

Tablo 35: Hizmet Kalitesi Oliitleri

Olciit Tamin
Fiziki Goriliniim | Kullanilan  aletlerin, iletisim malzemelerinin,
(Tangibles) personelin ve hizmet verilen yerin fiziki gériiniimii

Giivenilirlik (Reliability)

Kusursuzluk, giivenilirlik, soziinde durmak

128 parasuraman, Zeithaml ve Berry, ‘Servqual : A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality,1988
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Heveslilik

(Responsiveness)

Zamaninda ve cabuk hizmet sunmak, heveslilik ve

yardimseverlik

Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunmak igin gerekli bilgiye ve beceriye

sahip olmak

Nezaket (Courtesy)

Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklasim

Inanilirlik (Credibility)

Diiriistlik ve inanirlilik

Emniyet (Security)

Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati

vermek

Erisilirlik (Access)

Ulasim ve erisim kolaylig1

Iletisim (Communication)

Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden

konusmak ve miisteriyi dinlemek

Miisteriyi anlamak
(Understandmg the
Customers)

Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaclarim1 anlamaya

calismak

Kaynak. Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990).

Tablo 36: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olciitleri

Fiziki

Gorti | ik

niim

Giivenilirl

Heveslilik | Giivence | Duyarlilik

Fiziki

Goriinim

Giivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik

Emniyet

Erisilirlik
[letisim

Miisteriyi
Anlamak
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Hizmet Kalitesi sazii

iletigim

Kigisel
Ihtiyaglar

Gecmis
Deneyimler

Digsal
lletigimler

Boyutlarn

*  Fiziksel
Oizellikler
Guvenirlik

+  Heveslilik

o Yeterlilik Beklenen
¢ Nozakat Mz

+  Inanilabilirik

«  Emnivet £ Algilanan Hizmet
- Kalitesi

+  Ulasilabilirlik

s lletigim

) - Algilanan
= Mugtenyi Hizmat

Anlamak

Sekil 8: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Gaps Modeli)

2.8.2 Servqual Modeli

SERVQUAL 1983-1990 yillari arasinda Amerika'da gelistirilmistir '*
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990) PZB.SERVQUAL hizmet kalitesi literatiiriinde
bulunan en kapsamli calismalardan biridir ve yaraticilann gelistirdikleri yontemin
evrensel olarak gecerli oldugunu ve kiiciik degisikliklerle her sektore
uygulanabilecegini ciinkii en temel hizmet kalitesi boyutlarin1 tanimladigini iddia
etmektedirler. SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri veya istekleri ile
firmanin sundugu hizmetleri algilamalar1 (veya tecriibeleri) arasindaki farkin biiyiikliigii

olarak tanimlar.

Tablo 37: Olgiitlere Karsihk Gelen Onermeler

Olgiit Olgiitle ilgili Onermeler
Fiziki Goriiniim 1-4

Giivenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Giivence 14-17

Duyarlilik 18-22

12 parasuraman, Zeithaml ve Berry, ‘Servqual : A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality,1988
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UCUNCU BOLUM
TURIZM,TURiIiZM SEKTORU VE OTEL iSLETMELERI

3.1 Turizm Sektoriine Genel Bakis

20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren, turizm, diinya ekonomisinde en hizh
gelisen ve genisleyen sektorlerden biri haline gelmistir. Turizm, ¢ogu zaman diger bir
cok endiistri gibi bolgesel veya ulusal kalkinma icin bir ara¢ olarak kullanilmustir',
Turizm sektorii, yaygin bicimde gelir, is ve vergi gelirlerinin olusturulmasinda,
o0demeler dengesi problemlerinin hafifletilmesinde, bolgesel ve ulusal ekonomik

gelismelere katkida bulunmada rol oynayan 6nemli bir faktor olarak yerini almistir.

Turizm, gerek gelismis gerekse gelismekte olan iilkeler icin vazge¢ilmez bir
unsur goriiniimiindedir'®'. Ekonomik anlamda gelir getirici bir rol iistlenmesi yaminda
farkl1 tilkelerden insanlar bir araya getirerek diinya barisinm saglamasi, bu endiistrinin
tim diinyada gelismesine etki eden unsurlardan sadece bir kagidir. Turizm endiistrisi
tiim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam ederken, bu endiistrinin saglamis oldugu
faydalardan daha fazla pay alma yarisinda olan iilkeler arasindaki rekabet de ayni

oranda artmaktadir.

Turizm endiistrisi emek-yogun nitelige sahip, otomasyona diger
sektorlerden cok daha az imkan saglayan bir hizmet sektoriidiir. Gercekte sosyo-
ekonomik bir olgu olan turizmin en biiyiik 6zelligi bu sektoriin insan unsuruna dayal
olmasidir. Turizm sektoriinde seyahat eden de hizmeti sunan da "insan"dir. Insanin
insana hizmet verdigi bir iiretim siirecinde, tiiketim ve iiretim ayn1 anda yapilmakta ve

turistik yapinin depolanmasi miimkiin olmamaktadir

3.2 Turizmin Tiirk Ekonomisindeki Yeri

Turizm, giiniimiizde doviz girdisini artiric1 ve istihdam saglayici ozellikleriyle
ulusal ekonomiye katkida bulunan, uluslararas: kiiltiirel ve toplumsal iletisimi saglayici

ve biitiinlestirici etkisi ile diinya bariginin korunmasinda biiyiikk payr olan bir

0 Turizm Bakanlig1 web sayfasi,http://www.turizm.gov.tr
131 Oztas, a.g.e. ,s. 3
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sektordiir. Tirk ekonomisinin de vazgecilmez temel taglarindan birisi olan turizm,
bugiinkii dis ticaret ac¢igina, enflasyona ve issizlige care arayan hiikiimetlerin 6nemle
iizerinde durdugu bir konudur.Tiirkiye, cografi konumu itibari ile eski diinya kitalar1
olan Asya, Avrupa ve Afrika arasinda dogal bir koprii gibidir. Bu nedenledir ki
tarihin ilk devirlerinden beri kitalar arasi iligkileri biiyiik Ol¢iide Anadolu topraklar
iizerinden olmustur. Gocler, savaglar, istilalar, ticaret yollar1 ve haberlesme icin
Anadolu topraklan siirekli kullanilmis ve bir¢ok uygarligin besigi olmustur. Tiim bu

uygarliklarin birlesimi, bugiinkii Anadolu kiiltiiriiniin temelini olusturmustur'*>.

Tiirkiye'de ekonomi politikalarinin genis bir perspektifle tartisiimaya baslandig
19601 yillar, turizmin 6neminin de kavranmaya basladigi yillar1 ifade etmektedir.
Ancak hedefler ve gerceklesme sonuclarina gore turizm yatirimlarina ayrilan pay
1980'li yillara kadar toplam sabit sermaye yatirimlarinin %0,7'sini gecememistir.
1982 yilinda yiiriirlige giren 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu sektoriin bugiinkii
diizeyine ulagsmasinda belirleyici rol oynamistir. Avrupa turizm pastasindan %?2.5,
diinya turizm pastasindan %1.8'lik pay alan Tiirk turizmi, 6zellikle gelismis Bat1 Avrupa
iilkelerinde moda iilke konumuna gelmistir.Turizmin Tiirk ekonomisindeki yerini
degerlendirirken uluslararasi turizmdeki gelismeler de dikkate alinmalidir. Ozellikle
son yillar da uluslararas1 turizm, gerek turist hareketleri gerekse gelirleri agisindan
biiyiilk bir biiyiime gostermistir. 1988 yilinda 394 milyon olan diinya turist sayisi,
2001'de 692 milyona; ayn1 sekilde, 1988 yilinda 204 milyar Dolar olan diinya turizm
gelirleri, 2001'de 463 milyar dolara ulagmistir

Sektore iilkemiz agisindan bakmak gerekirse Tiirkiye'nin aktif dis turizmi
ozellikle 1980'lerdenitibarendnemlibirgelisme gostermeye baslamis ve iilke ekonomisine
cok biiyiik katki saglayan gelir kaynaklarindan biri durumuna gelmistir. Ayrica
diinyadakibiitiin turistler i¢in de Tiirkiye popiiler bir turist ¢ekim merkezi halini
almig,6zellikle 1983-1989 yillar1 arasinda turist sayilar1 ve turizm gelirleri
bakimindan Tiirk Dig Turizminin, diger geleneksel turizm gelirlerine gore artis orani
bir onceki yilla karsilagtinldiginda %127 ile rekor diizeye ¢ikmistir. Turizm gelirlerinin
GSMH i¢indeki pay1 1980 yilinda %0.6'dan, 2001 yilinda % 6.0'ya; bununla beraber
turizm gelirlerinin toplam ihracat i¢indeki pay1 da aym donemlerde %11.2'den %?28.8'e

yiikselmistir133 . Turizm, Tiirkiye icin 6nemli bir doviz kaynagi olusturarak, yeni

132 Bakanlig1 web sayfasi,http://www.turizm.gov.tr
%3 Turizm Bakanlig1 web sayfas1 0112.2003,http://www.turizm.gov.tr,
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istihdam olanaklarinin meydana getirilmesinde dolayisiyla da issizligin
azalilmasinda ve Odemeler dengesi problemlerinin giderilmesinde ©nemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle de turizm sektorii, Tiirkiye'nin ekonomik kalkinma

stratejisinde anahtar sektor olarak kabul edilebilecek bir konuma sahiptir .
3.3 Turizmin Temel Kavramlari
3.3.1 Turizmin Tanim

XX.yy. Insanoglunun yasam sekillerini kokiinden degistiren gelismelere sahne
olmustur. Giiniimiizden yiizyill Oncesini diisiindiiglimiizde; insanlarin yasamlari,
ekonomik durumlari, seyahatleri, hayata bakislart kisacasi1 her seyleri farkliydi. Bu
farkliliklardan belki de en Onemlisi ulastirma araglariydi. O tarihlerde aylarla ifade
edilen mesafeler, giiniimiizde giinler hatta saatlerle ifade edilen seyahatlere
doniigmiistiir. Seyahat hareketlilikleri giiniimiizde milyonlarca insanin giinliik
yasamlarinin bir pargasi olmustur'**,

Seyahatler, giinlik yasamlarim siirdiirdiikleri yerlerde oldugu gibi, milyonlarca
insaninda giinliikk hayatlarim devam ettirdikleri yerlerden gegici siireler icin bagka
yerlere hareket etmelerini saglamaktadir. Bu yer degisimi esnasinda, ulagim
olanaklarindan yararlanilmakta ve varilan yerlerdeki konaklama birimleri
kullanilmaktadir. Bu olgu, XX yy'la 6zgii modern bir olay gibi algilansa da, seyahat
insanlik tarihi kadar eskidir.

Insanlar yiizyillar boyunca cesitli neden ve amaglarla bulunduklarin yerlerin
disindaki bagka mekanlara dogru hareket etmislerdir.

Dinamik bir yapiya sahip olan bu hareket, cesitli dillerde degisik kavramlarla
ifade edilmekle birlikte; son yillarda mutabik kalman bu hareketin ifade edilen sekline
"turizm" denilmektedir.

Turizm kavramu {izerinde bir¢ok tanim yapilmigsa da, biitiin sosyal kavramlarda
oldugu gibi tek bir turizm tanimi iizerinde anlagilamamistir. Bu durumun temelinde;
insanin dogrudan Oziine dayali bir hareket olmasi ve sosyal, ekonomik, siyasal ve
nihayet psikolojik unsurlar icermesinden kaynaklanmaktadir.

Turizm kavraminin ¢esitli tanimlarina bakacak olursak:

134 Oztas, a.ge.,s.1
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Uluslararas1 turizm sozliigiinde turizm soyle tamimlanmistir: "Eglenmek
amaciyla yapilan geziler ve seyahatleri iceren insan faaliyetlerinin timii".

Turizmi, kurumsal acisindan tamimlayan uzmanlarda bulunmaktadir. Bunlar
icerisinde en meshur olanlar1t Hunziker ve Krappt'tir. Bu uzmanlarin tanimlari, turizmin
tilketime dayal gecici yer degistirme, seyahat ve konaklamay1 da kapsayan sekildedir:

"Devamli konaklamaya doniismemek ve kazang getirici hicbir faaliyette
bulunmamak sartiyla, yabancilarin gegici siireli konaklamalarindan dogan faaliyetlerin
tamamina turizm" denir.

Ote yandan, turizm AIEST(Uluslararasi Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi)
tarafindan 1980 yilinda soyle tanimlanmustir'>:

"Insanlarin siirekli yasadiklar1 calistiklari ve olagan ihtiyaclarini karsiladiklari
yerlerin disindaki seyahatleri ve buralardaki turizm isletmelerinin iirettikleri mal ve
hizmetleri tiiketen; gecici konaklamalardan dogan faaliyetler biitiintidiir".

Bu noktada 6zetlemek gerekirse, turizmle ilgili tanimlar1 yaparken en azindan su

noktalarin dikkate almak gerekli olacaktir:

= insanlarin siirekli ikamet ettikleri yerlerin disinda olmasi,

= seyahat amacinin gegici olmasi,

. para kazanma amaci giitmemesi,

= gidilen yerlerdeki turizm isletmelerinin iiriinlerinin tiiketilmesi
= gecici konaklamalardan sonra siirekli yaganilan yere doniilmesi.

Bu faktorleri dikkate alarak soyle bir turizm tanimi da yapmak miimkiindiir:

"Siirekli olarak ikamet edilen yer disinda; eglence, dinlenme, spor, kiiltiir, din
vb. gereksinimlerin giderilmesi amaciyla yapilan seyahat ve gecici konaklama
faaliyetlerine turizm" denir.

Insanlik tarihi ile birlikte baslayan turizm hareketleri, giiniimiiz diinyasinda
gelismelere paralel olarak yeni anlayislar, yeni yontemler ve yeni bi¢imler kazanarak
Onemini artirmaya devam etmektedir. 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren, turizm,
diinya ekonomisinde en hizli gelisen ve genisleyen sektorlerden biri haline gelmistir.

Turizm, ¢ogu zaman diger bir ¢ok endiistri gibi bolgesel veya ulusal kalkinma icin bir

135 AIEST (Uluslararas1 Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi) web

sayfasihttp://www.aiest.org/org/idt/idt_aiest.nsf/
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ara¢ olarak kullanilmistir*°. Turizm, giiniimiiz ekonomilerinin vazgecilmez sektorii
olarak, tiim ekonomiyi etkileyen bir faaliyet olmustur. Turizm sektorii, yaygin bicimde
gelir, is ve vergi gelirlerinin olusturulmasinda, 6demeler dengesi problemlerinin
hafifletilmesinde, bolgesel ve ulusal ekonomik gelismelere katkida bulunmada rol
oynayan onemli bir faktor olarak yerini almistir. Ulkeler, turizmi biitiin yonleriyle
gelistirmeye c¢alisarak ekonomilerine olan katma deger etkisini artirmaya
calismaktadirlar.

Turistik faaliyetler meydana geldigi mekana gore iki ana kisimda

incelenmektedir:

= I¢ Turizm: Ulke smirlar iginde yasayan Kisilerin, kendi iilke sinirlart
icerisinde, turistik amach yaptiklari seyahate denilmektedir.

= Dis Turizm: Ulke smirlan i¢inde yasayan insanlarin, turistik amagla
baska iilkelere yaptiklar1 seyahatlere denilmektedir.

D1s turizm ekonomik etkisi bakimindan iki kisimda incelenmektedir:

a. Dis Aktif Turizm: Turistlerin kendi iilkeleri sinirlar1 disinda, bagka iilkelerde
yaptiklar turistik seyahatlerden meydana gelen turizm hareketleridir. Diger bir deyisle;
Tiirkiye'ye gelen tiim yabanci turist toplami aktif dis turizmi olusturur. Ulkeye doviz
getirici etkisi vardir.

b. Dis Pasif Turizm: Ulke vatandaslarimm, kendi iilkeleri disinda
gerceklestirdikleri, turistik amacl seyahatlere denilmektedir. Tiirkiye'den turistik amaclh
¢ikis yapan Tiirk vatandaslari, dis pasif turizmi olusturur. Ulkeden d6viz cikisina sebep

olmaktadir.
3.3.2 Turist Tamm
Turizm taniminda oldugu gibi turist kavramimin taniminda da tam bir birlik

bulunmamaktadir. Turizm tanmimda oldugu gibi, turist tanimindaki temel kriterlerde

"zaman ve ekonomik" boyutludurm.

136 Ali CimatOzanBAHAR ; Turizm Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisi Igindeki Yeri ve Onemi Uzerine Bir
Degerlendirme, Akdeniz I.I.B.F. Dergisi (6) 200,s.1

137 Oztas, a.ge., s.4
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Tanmimlarda zaman kriteri iki farkl sekilde ortaya ¢cikmaktadir:

= devamli yasanilan yere geri doniis zamani olarak bir y1l esas alinmistir,

. turistin gittigi yerlerdeki konaklamasiyla ilgili zamandir.

Ikinci kriter olan "ekonomik" unsurda ise "gittigi yerlerde para kazanma amaci
olmayacak onceden kazandig1 paray1 harcayacak".

Bu temel kriterler cercevesinde turist sayilan ve sayilmayan gruplar soyle

siralanabilir:
a. Turist sayilanlar:
= Eglence, ailevi sebepler, saglik, spor vb. amacla seyahat edenler,
= Bilimsel, dini, gorevli olmak gibi sebeplerle seyahat edenler,
. [s sebebiyle seyahat edenler
= Kuruvaziye gemilerle gelenler(Bu siire 24 saatten az bile olsa

turist sayilirlar)

b. Turist Sayillmayanlar:
Ll Bir iilkeye is anlagmasi ile veya boyle bir anlagsma olmasa bile, is
yapmak niyetiyle gelenler,
= Diger bir iilkede gorevlendirilen kamu calisanlari,
= Ulkeye siirekli kalmak yerlesmek icin gelenler,

= Seyahatleri 24 saati agsa bile iilkede durmaksizin transit gecenler.

OECD(Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1) Turizm Komitesinin kabul
ettigi yabanci turist tanimi ise soyledir:

"Siirekli yasadig iilkenin disinda herhangi bir iilkeyi 24 saatten a/ olmamak
sartiyla ziyaret eden kisi" yabanci turist olarak kabul edilmistir13 8

1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu geregince ,
seyahat acentelerinin faaliyetlerinde uyacaklar1 esaslar1 belirlemek iizere 04.09.1996
tarih ve 22747 sayil1 Resmi Gazete de yayinlanan "Seyahat Acenteleri Yonetmeliginin"

4. maddesinde turist soyle tanimlanmistir:

138 OECD(Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat) Turizm Komitesi karari,http://www.oecd.com.tr
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"Para kazanma amaci1 olmaksizin, dinlenmek eglenmek ya da kiiltiirel, bilimsel,
sportif, idari, diplomatik, dini, sithhi ve benzeri nedenlerle, oturdugu yer disina gecici
olarak cikan ve tiiketici olarak belirli bir siire seyahat edip kalan ve yeniden
ikametgahina donen kimsedir'*"

Giiniibirlik¢i, gidilen iilkede 24 saatten az kalan ziyaretcilerdir. Buna gore turist
"en az bir geceleme yapan'; giiniibirlik¢i, "geceleme yapmayan ziyaretci" olarak

belirlenmistir.

3.3.3 insanlar1 Turistik Faaliyetlere Yonelten Unsurlar

Insanlar yaradilisindan giiniimiize, ¢ok cesitli sebeplerle seyahat etmislerdir.

Giiniimiiz modern insanin1 turistik faaliyetlere yonelten temel unsurlan soyle siralamak

miimkiindiir:
. Merak,
. Is.
. Inang,
. Kiltiir,
= Egitim-Ogretim,
. Spor,
. Saglik,
= Tatil(dinlenme-eglence)
= Diger unsurlar.

3.4 Turizm isletmelerine Genel Bakis

3.4.1. Turizm isletmelerinin Tanmm ve Ozellikleri:

Kar amaciyla, ol¢iilebilir karsiliklarla sosyoekonomik, sosyo-kiiltiirel ve sosyo-
psikolojik gereksinimleri rasyonel bir bicimde doyurmak i¢in ekonomik girdiler yaninda
ekonomik anlamda degeri olmayan dogal, toplumsal, kiiltiirel ve arkeolojik degerlerinde

kullanildigr; teknige, arastirmaya, organizasyon, planlama ve programlamaya ve daha

1% Seyahat Acenteleri Yonetmeligi, 04.09.1996, Madde No:4
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cok insan emegine dayanarak yiiriitillen etkinliklerin tiimiinii olusturan ekonomik
birimlere "Turizm Isletmesi" denilmektedir' .

Diger bir tanimda ise Turizm Isletmeleri soyle tanmimlanmaktadir: "Gegici bir
siire icin yer degistirme olaymin meydana getirdigi seyahat ve konaklama
gereksinimlerinin ve bu baglamda diger ihtiyaclarin karsilanmasina yarayan mal ve
hizmetlerin iiretilmesini ve pazarlanmasini saglayan ekonomik birimler olarak"
tanimlanmaktadir'*’'.

Bu tanimlar cercevesinde, turizm isletmelerinin asagidaki Ozellikleri dikkati

cekmektedir:

= Turizm isletmeleri modern isletmecilik ilke ve kurallarina uygun
calistirllmaktadir,

= Turizm igletmeleri, mal adi verilen girdilerle hizmet ad1 verilen unsurlar

kaynastiran ve elde ettigi ¢iktilart turistlerin  ihtiyaclarini en uygun kosullarda
kargilayacak turistik iiriinlere doniistiiren isletmelerdir,

= Turizm isletmeleri, ekonomik bakimdan degerlendirilmesi miimkiin
olmayan; hava, su, deniz, kum, hosgorii, misafirperverlik ve benzeri verileri ve daha da
onemlisi kiiltiirel varliklar1 insan ihtiyaclarini karsilayacak sekilde diizenleyen ve satan
isletmelerdir,

= Turizm isletmelerinde verilen gorevleri yerine getirmek igin esas
dayanak "insan giiciidiir". Bu nedenle turizm isletmelerinde calisan personelin kalite ve

kantitesi diger tiir isletmelerden daha biiyiik bu 6nem ve Oncelik tagimaktadir.

Turizm sektorii temelde iki ayak iizerinde duran bir yapiya sahiptir. Bu
ayaklardan biri statik (duragan) isletmelerden olugmakta iken digeri ise dinamik
(hareketli) isletmelerden olusur. Oteller, moteller, tatil koyleri gibi konaklama
isletmeleri, restoranlar, barlar, tavernalar, gece kuliipleri gibi yiyecek-icecek ve eglence
isletmeleri, deri magazalari, kuyumcular vb. aligveris merkezleri duragan isletmelere

girerler142.

140 AKAT, O. Turizm 1sletmeciligi, Bursa : Ekin Kitapevi, 1997,s.5

t Turizm Bakanligi web sayfasi http://www.turizm.gov.tr,
142 OTER Zafer, Ozkan TUTUNCU. Turizm isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gocerimi

(KFG):Seyahat Acentelerine Yonelik Varsayimsal Bir Yaklasim. izmir: Dokuz Eyliil
UniversitesiSosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 3, Say1:3,2001, s.1

124 -



Dinamik isletmeler icinde, ulastirma sirketleri, seyahat acenteleri, tur
operatorleri sayilabilir. Her iki tiire giren isletmeler turizmde goriilen asirn elastik
talepten ve hizmeti maldan ayiran ozelliklerden dolay: iiriin olusturma ve piyasaya
sunmada risklerle kars1 karsiyadir. Ancak duragan isletmeler turist varislarinda diisiis
oldugu zamanlarda kurulus yeri ¢evresinde bulunan yerel niifusa yonelik hizmetler
gelistirerek veya tesislerin bazi kisimlarin1 baska isletmelere kiralayarak bir
siireligine de olsa ayakta kalabilirken seyahat acenteleri ve diger dinamik isletmeler
turist sirkiilasyonu kesildigi takdirde hemen zarar gérmeye baslamaktalar ve {iriin
gelistirmekte zorlanabilmektedirler. Esasen, seyahat acentesinin turizm piyasasina
sundugu temel iiriin seyahat hizmetidir ve miisteri (turist) bu iiriiniin olmazsa olmaz
parcasidir. Bu nedenle seyahat acentelerinin miisteri odakli faaliyet gostermesi, tekrar
miisterilerin sayisim arttirmasi ya da miisteri sadakatini saglamasi ¢ok onemlidir. Bu
durumda seyahat acenteleri miisterilerinin isteklerini daima aragtirmali, degisen miisteri
beklentilerini fark etmeli ve miisterileri memnun edecek iriin tasarlamaya
yonelmelidir143.

Turizm hareketleriyle ortaya ¢ikan ihtiyaglarin karsilanmasi amacina yonelik
olarak, turistik mal ve hizmet iireten ve pazarlayan isletmeler; turistlerin temel

ihtiyag¢larinin karsilanmasi dikkate aliarak bir ayrinin tabii tutuldugunda144:

Konaklama Isletmeleri,
Yeme—igme Isletmeleri,
Ulastirma Isletmeleri,

Arac1 Isletmeler,

A S

Diger Uretim ve Hizmet Isletmeleri, olarak siralanmaktadir.

1. Konaklama isletmeleri:

Birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda ilk siray1 alan ve turistik mal ve
hizmetlerin iiretimini saglayan, varliklar turizm olayma bagli olarak ortaya c¢ikan ve
sekillenip cesitlenen isletmelere konaklama isletmeleri denir.

Devamli ikamet ettigi yerden gecici olarak baska yorelere seyahat eden kisilerin

en temel ihtiyac1 giivenle kalabilecekleri konaklama isletmeleridir. Seyahate cikan

143 Oter, a.g.m.,s.2
144 Oztas, a.g.e. ,s.7
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insanlarin  gereksinim duyacaklar1 mal ve hizmetleri karsilayan konaklama
isletmelerinin; kabul gormiis simiflama bicimi, "Geleneksel Konaklama Isletmeleri" ve
Tamamlayic1 Konaklama Isletmeleri"dir.

Bu tiir simiflama bi¢imi, 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu cercevesinde
cikarilan ve 14 Ekim 1993 tarih ve 21728 sayili Resmi Gazetede yaymlanan "Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’de esas kabul edilen siniflandirmadir.

I. Asli Konaklama Isletmeleri(Geleneksel Konaklama isletmeleri)m:

Oteller
Motel
Tatil Koyleri

o o ®

&

Pansiyon

e. Kamping

II. Yardimci(Tamamlayici) Konaklama isletmeleri:

Apart Otel
Ikinci Konutlar
Oberj

Hostel

o o 9

&~

e. Diger Konaklama Isletmeleri

2. Yeme-i¢cme Isletmeleri:

Konaklama isletmeleri biinyesinde ya da bagimsiz olarak hizmet veren yiyecek-
icecek isletmeleri; Tiirkiye'de iic yildizli otel sinifindan itibaren konaklama tesisleri
icinde zorunlu olarak bulunmak zorundadir.Ancak turizm sektorii ig¢inde turistlere
yeme-igme hizmeti veren bu kuruluslarin tamami konaklama isletmeleri biinyesinde
bulunmamaktadir. Bagimsiz olarak hizmet veren farkli siniflarda restoran isletmeleri

bulunmaktadir.

145 K ozak, Nazmi. Otel 1§letmeciligi.1. Baski. Ankara : Detay Yayincilik, Subat 2002, s.5-10
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"Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin" 121 -127 maddeleri
yeme-i¢me isletmelerini diizenlemektedir.

Yeme-i¢me tesisleri; "tabldot, a la kart veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun
servisler  ile  yeme-icme  ihtiyaclarim1 = karsilayan  tesislerdir”,  seklinde
tanimlanmaktadir'*.

Restoranlar; iiciincii sinif, ikinci sinif, birinci simif ve litks olarak dort sinifta
belgelendirilmektedir. Bu simiflandirmada yonetmelikte belirtilen nitelikler kadar;
igletmenin dekorasyonu, hizmet standardi, yemeklerin nefaset, kalite ve sunug
ozellikleri de dikkate alinir.

Ote yandan yonetmeligin 130. maddesi, eglence yerlerini tanimlamaktadir: "Bir
asli konaklama tesisi biinyesi i¢cinde veya miistakilen faaliyet gosterip, miisterilerin
oncelikle eglence ihtiyaclarini karsilamak amaci tasiyan; yiyecek-igecek servisi yapan

ya da yalnizca igecek servisi yapan gece kuliibii, bar isletmeleridir'*"".

3. Ulastirma sletmeleri

Ulastirma isletmeleri dort grupta incelenmektedir'**:

a. Demiryollari,
b. Denizyollar
C. Karayollari,

d. Havayollart.
4. Seyahat(Araci) Isletmeler:

Bu tiir isletmeler; toptanci(wholesaler), seklindeki Tur Operatorleri ve

perakendeci(retailer) durumundaki Seyahat Acenteleridir.
I. Tur Operatorleri(Toptancilar):

Turizm isletmeleri tarafindan {iretilen; konaklama, yeme-igme eglence,
ulastirma, rehberlik ve transfer gibi hizmetleri paket tur adi altinda bir araya getirerek
yeni bir iiriin olusturan ve bu iiriinii dogrudan veya seyahat acenteleri araciliyla

turistlere satan isletmelerdir.

16 "Tyrizm Yatirim ve isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi" madde no:121 -127

7 "Tyrizm Yatirim ve isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin" madde no:130
8 T.C. Ulastirma Bakanlig1 web sayfas1 (www.ubak.gov.tr)
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Tur operatorleri seyahat sektoriiniin toptancilart olarak bilinir. Gelismis
iilkelerdeki; Almanya'da TUI, Ingiltere'de Thompson gibi biiyiik tur operatorleri
genellikle dis turizme yonelik olarak calisirlar. Diinya genelinde yaklasik olarak 2000
civarinda tur operatorii oldugu tahmin edilmektedir. Bu isletmeler diinya turizm
pazarmin 6nemli bir kismin.1 hakimdir. Ornegin, Ingiltere'de turizm pazarinin % 80'ine
10 biiyiik tur operatorii hakimdir. Bu ¢ercevede, diinyada ki biiyiik tur operatorlerini
daha etkin bir sekilde calisabilmek icin yatay ve dikey entegrasyona gitme
egilimdedirler.

Tur operatorleri sahip olduklarini miisteri potansiyeli sayesinde, olduk¢a dnemli
oranlarda indirimli fiyatlarla otellerden blok oda satist icin rezervasyon sozlesmeleri
yaparlar. Tur operatorlerinin aracilardan ayrildigi en 6nemli nokta, pesin rezervasyon
yaparak otel odalarim1 satin almalari ve bu hizmetleri kendi olanaklarnyla
pazarlamalaridir. Bunun sonucunda 6nemli bir risk yiiklenirler Ciinkii satin alindig
halde, satilamayan odalar tur operatorleri i¢in zarar kabul edilir.

Tiirkiye'de "tur operatorligi" kavrami mevzuatimizda yer almamaktadir. Esasen
tur operatorliigi yogun olarak turist gonderen iilkelerde gelisen isletmelerdir. Tiirkiye
son yillara kadar, yogun olarak turist kabul eden iilke olmasi nedeniyle tur operatorliigii
gelismemis ve bunun sonucu olarak da yasal sistem i¢inde de yer almamistir. Tiirkiye'de
tur operatorliigii gérevini yerine getiren isletmeler "A" ve "C" grubu seyahat acenteleri

karsimiza ¢ikmaktadir.

I1. Seyahat Acenteleri:

Seyahat acenteleri yaptiklar1 hizmetin niteligine gore Ticaret Kanunumuzun I
16. maddesi ve devaminda diizenlenmis olan "acente"nin bir tiiriinii teskil etmektedir.
1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanununa bagli olarak
cikarilan yonetmeliklerindeki diizenlemeler diginda; Ticaret kanununda ki "acente"
hiikiimlerine baghdir. Bu baglamda acente: "Bir ticari isletmeye miisteri cekmeye ve
yeni miisteriler temin etmeye calisan ticari bir kurulustur”". Baslica gorevi kendisine
ayrilan veya is kolunda bagli bulundugu isletmeye miisteri toplayarak bu miisterilerle

ticari isletme arasinda "iliski kurulmasini” saglayan iglemleri yapmaktadlrm.

91618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu
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1618 sayili kanunun I .maddesinde seyahat acenteleri sdyle tanimlanmaktadir:
"Kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlar1 saglayan
onlara turizmle ilgili bilgiler veren bu konuya iligkin tiim hizmetleri gbéren ve turizm
ekonomisine ve ddemeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir".

Bu cercevede, seyahat acentelerinin sdyle bir tanimini da yapmak miimkiindiir:
"Seyahat acenteleri, tur operatorlerinin meydana getirdigi paket turlari belirli bir
komisyon karsiliginda satan, bunun yani sn. kendiside dogrudan paket turlar1 meydana
getiren ve bunlan satin alm turistlere gittikleri bolgeler hakkinda bilgi veren araci
kuruluslardir”.

1618 sayali kanunun 2. maddesinde, Tiirkiye'de {i¢ tiir seyahat acentesinin,
Turizm bakanligindan isletme belgesi alarak kurulabildigin belirtmistir. Bu acente

tiirleri soyle siralanabilir:

. "A" Grubu Seyahat Acenteleri:

"B" Grubu Seyahat Acenteleri:
= "C" Grubu Seyahat Acenteleri

5. Diger Turizm Isletmeleri:

Insanlarin turizme katilmalariyla ortaya ¢ikan konaklama, yeme icme ve seyahat
ihtiya¢larin1 dogrudan karsilayan isletmelerin yaninda turizmle ilgili cesitli faaliyetleri
goren, ozel turistik mal ve hizmetler iireten ve varliklar1 kismen veya tamamen turizme
bagh bulunan isletmelerdir'’.

Aslinda turistik merkezlerde turizmi sinirlandirmak miimkiin degildir. Ciinkii,
yore halkina hizmet veren tiim isletmeler, turizmi doniik olarak da calismaktadirlar.
Ancak yorede bazi Ozellikli isletmeleri smralamak gerekirse; seyahate Ozel

giysiler(sapka, ayakkabi, gozlik, mayo vb.), rehberlik, terciimanlik, yiizme

malzemeleri, 6zel giivenlik, saglik hizmetleri, hediyelik esya tireten ve satanlar vb.

3.5 Otel isletmeleri
Bir hizmet sektorii olarak turizm sektoriiniin kapsamina giren birimlerden biri de
otel isletmeleridir. Giiniimiiz rekabet sartlarinda otel isletmelerinin basarisi, kuskusuz

sahip oldugu insan kaynaklarinin kalitesine baglidir.

150 Oztas, a.ge.,s.11
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Turistik tiiketicilerin  gittikleri yerlerdeki otel isletmelerinden istek ve
beklentileri her gecen giin degismektedir. Otel isletmeleri de degisen bu tiiketici istek ve
ihtiyaclarina en hizli sekilde uyum saglamak zorundadirlar. Aksi taktirde turistik

tiikketiciler daha kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini tercih edeceklerdir.

Bu yiizden otel isletmelerinin basarisi, diger isletme tiirlerinden farkli olarak
daha ¢ok miisterilere sunulan hizmetin kalitesine bagli olmaktadir. Hizmet ise otel
isletmelerinde ancak insan eliyle yerine getirilebilecek bir unsurdur ve bu noktada insan

kaynaklar1 yonetimi 6n plana glkmaktadlrm.

Cagdas yonetim anlayisin1 benimseyen isletmeler dogru insanin, dogru yerde ve
dogru zamanda istihdam edilmesini saglayan insan kaynaklar1 yonetimi tekniklerini

uygulamaktadirlar.
3.5.1 Otel isletmelerinde insan Unsurunun Onemi

Genel olarak bir orgiitiin amaglarim1 iki grup halinde toplamak miimkiindiir.
Bunlar, parasal amaglar ve parasal olmayan amaclardir. Parasal amaclar; biiyiimek,
gelismek, kar saglamak gibi iktisadi amaclar1 kapsarken, parasal olmayan amaglar

prestij, giic saglama, ahlaki ve sosyal prensipler seklinde gruplandirilabilir.

Her iki amacin gergeklestirilmesi de oOrgiitte yer alan insan giiciine baglidir.
Insan giiciine gelistiren ve motive eden orgiitler amagclarina daha kolay ulagirken, bunu
basaramayan orgiitler ekonomik olanaklar1 ne kadar miikemmel olursa olsun amaglarina
ulasamazlar.Modern ekonomik yapida hizmetler sektorii iginde yer alan turizm sektorii,

diger sektorlerden farkli olarak, bir sektorler kesiti goriiniimiindedir.

Turizm sektoriinde; konaklama, yiyecek-icecek, ulagtirma, haberlesme, eglence
ve benzeri ekonomik faaliyet alanlarinda iiretim yapildigindan sektorel yapr oldukca
yaygin ve karmasik bir 6zellik gdstermektedir'>>.Bugiinkii ve gelecekteki onemi siirekli

artan turizm sektoriinii diger sektorlerden ayiran en onemli 6zellik, bu sektoriin hizmet

151 Kozak, a.g.e., s.10

52 Ahmet Aktas - AKSU, A. Akin - CENGIZ, Ali - EHTIYAR, Riiya; "Konaklama Sektoriinde insan
Giicii Arastirmast ve Antalya Ornegi", Kiiltiir Turizmi Semineri, Zonguldak Universitesi Safranbolu
Meslek Yiiksek Okulu, Safranbolu, 1999, s.124
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sektoril olusu, dolayistyla turistik iirlinlerde kaliteye ulasabilmenin tek yolunun insan

giicline bagh olmasidir'>.

Ekonominin hicbir sektorii, turizm sektoriinde oldugu kadar insanlarla ya da

bireylerle dogrudan dogruya ilgili degildir.

Bir taraftan turizm talebini olusturan bireysel faaliyetler ve bireylerin dogrudan
hareketleri, diger taraftan da turizm arzina anlam kazandiran ve talebe yanit verebilecek

. e . . . . 154
duruma getiren en 6nemli unsur yine bireylerdir.

Cagdas yonetim yaklagimlar, Orgiitin  insan boyutuna biiyiik Onem
vermektedirler. Hizmet sektoriinde, dolayisiyla otel isletmelerinde insan boyutunun 6n
planda olmasi nedeniyle, bu durum daha belirgin olarak onem kazanmaktadir. Zira
konaklama sektorii, nitelikli isgiicii istihdam etme zorunlulugunda olan bir sektordiir.

- . deme . - 155
Ciinkil, otel isletmeciliginin esas1 "insan giiciine" dayanmaktadir ~".

Bir iiretim faktorii olarak insan unsurunun Onemi otel isletmelerinde diger
isletmelere gore daha yogun hissedilmektedir. Insanlar otele geldiklerinde ©nbiiro
personeli tarafindan karsilanmakta, yemekleri ascilar tarafindan hazirlanmakta,
servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan
temizlenmekte, eglence hizmetleri animatorlerce gerceklestirilmekte ve otelden
ayriliglarina  kadar tiim  hizmetler igletmede c¢alisan personel tarafindan

karsilanmaktadir'>® .

Giintimiizde hakim olan iiretim anlayisinin gelismesinde ve bugiinkii seklini
almasinda etkili olan faktorlerden biri de teknoloji alaninda meydana gelen

gelismelerdir.

153 Saime Oral - CICEK, Olgun - AKTAS, Giirhan; "Turizm Bilincinin Olusturulmasinda Yaygin
Egitimin Yeri ve Onemi", 1.Turizm Sempozyumu, 17-18 Kasim, Ankara, 1994, 221

134 Orhan Igéz; "Turizm Sektoriniin Gelismesinde Insan Unsurunun Onemi”, Anatolia Turizm

Aragtirmalar1 Dergisi, Say1: 23-24, 1991

155 Saldaml, a.g.m. ,s.292
13 Sibel Sii; "Konaklama Sektériinde Calisanlarin Sorunlart ve Coziim Onerileri”, Yayimnlanmamig

Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir, 1999, s.3
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Yinede, bu gelismelerin otel isletmelerinde tamamiyla insan emegi yerine
gecmesi miimkiin degildir. Ciinkii, otel isletmelerinde insanin insana hizmeti s6z

konusu olmaktadir .

Otel isletmelerinde hizmetlerin yiiriitiilmesi ve miisterilerin tatmin edilmesi
biiyiik olciide isgorenlerin gayretine baghidir. Ciinkii, bu tiir isletmelerde otomasyondan
8

yararlanma olanaklar1 olduk¢a siirhidir 13 Teknolojik alanda meydana gelen

gelismelerin sektor istihdami {izerine etkileri tam belirgin olmamakla birlikte, emek-

yogun islerin bu degisimlerden en az etkilenecek olanlar oldugu bilinmektedir'* .

Bilgisayar, camasir makinesi, kahve makinesi gibi teknolojinin yarattigi
ara¢lardan kisith olarak yararlanilsa da otel sektoriinde insan giiciine olan ihtiyac hicbir
zaman azalmayacaktir.

Bununla birlikte, otel isletmelerinde insan giiciine olan ihtiyacin ardinda iki

temel unsur dikkati cekmektedir ' .

Bunlardan birincisi, yapilan islerin biiyiik
boliimiiniin ne kadar teknoloji kullanilirsa kullanilsin insan giicii olmaksizin
gerceklestirilmesinin olanaksiz olmasidir. Ornegin; yataklarin diizenlenmesi isi kat
hizmetlerinde ¢alisan personel tarafindan yapilirken, 6nbiiro personeli, konuklarin otele
giris ve ¢ikislarinda ve diger zamanlarda tiim miisteri sorunlarin1 ¢6zmekle sorumludur.
Ikinci olarak; seyahate katilan insanlarin, turizmin her asamasinda kendilerine sunulan

hizmetin insan eliyle yerine getirilmesini beklemeleridir.

Insan unsuru organizasyonlarin basarisinda olduk¢a ©nemli rol oynamakla
birlikte, ozellikle otel isletmeciligi gibi hizmet sektoriinde ¢ok daha 6nemlidir. Ciinkii,
otel isletmelerinde personelin ¢ogunlugu miisterilerle direkt iliski icerisindedir.

Miisterilerin memnuniyetini, otelin konaklama ve yiyecek-icecek standartlar1 ya da

157 @i
Sii, a.g.e. ,s.4

158 OZCAN, Murat; "Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Muhasebesi", Turizm Yillig1, Tiirkiye
Kalkinma Bankas1 Yayinlari, Ankara, 1994, 5.253

159 Cevdet Avcikurt; "Teknolojik Gelismeler ve Turizm Sektorit”, Turizm Yilligi, Kalkinma Bankasi
Yayinlari, Ankara, 1994, s.31

160 Meryem Akoglan - KOZAK, Nazmi; "Otel Isletmelerinde Personel Kullanim Alanlar1 Uzerine Bazi
Gozlemler", Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Say1:2, 1995,5.36
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otelin diger imkanlar1 kadar personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel 6zellikleri

de etkilemektedir'®'.

Turizm endiistrisinde gelismis iilkeler incelendiginde, o iilkeleri ilging ve cekici
yapan unsurun sadece maddi kaynaklari, yatirimlari, tarih ve tabiat zenginlikleri degil,
onlarn degerlendiren insan ve organizasyon giicli oldugu goriilmektedir. Buna gore, bir
iilkede turizm sektoriiniin gelistirilmesi agisindan 6zellikle arz tarafindaki insan unsuru
biiyiik 6nem tagimaktadir. Ornegin; otel isletmelerinde en iist diizeydeki yoneticiden, en
alt kademedeki isgorenlere kadar gerekli niteliklere sahip olmayan bireyler s6z konusu
ise, otel yatirrmu istenildigi kadar cagdas ve kaliteli olsun, isletmenin gelismesi ve
verimli ¢alismas1 miimkiin degildir. Bu durum yalniz otel isletmeleri i¢in degil, turizm
sektoril igerisinde dogrudan ya da dolayli olarak yer alan biitiin isletmeler igin

gecerlidir'®.

Turistik mal ve hizmet {iretiminin spesifik Ozellikleri ve sektoriin yapisal
biitiinlesmesinde hakim olan emek-yogun iiretim tarzi nedeniyle makinelesme ve
otomasyona gidilmesi bazi {iiretim dallarinda belirli oranlar disinda miimkiin
olmadigindan "insan" faktorii 6n plana ¢ikmaktadir. Bu unsurun isletmelerde giderek
onem kazanmasi; isgorenlerin, rekabet avantajim1 yakalamak isteyen isletmelerde en
onemli kaynak olarak goriilmesine neden olmustur. Bu acgidan, hizmet sektoriinde yer
alan ve isletme basarisinin temelde caligana bagli oldugu otel isletmelerinde bu kaynak
(isgorenler) daha da 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla otel isletmelerinde iggdrenlerden
maksimum fayda saglanmasi, onlara yatinm yapilmasina ve onlarin tatmin edilmesine

baghdir.

IKY'nin temel konusu insandir. Calisanlarin yeteneklerinden maksimum
diizeyde yararlanabilmeyi saglamak amaciyla yapilan tiim c¢abalar insan kaynaklar
yonetiminin ugras alanim olusturur. Isletmede calisan kisi teknik servis personeli, satis
veya Onbiiro elemani olabilir. Ancak, bu durum insan kaynaklar1 yonetiminin amacini
ve gorevlerini etkilemez. Boylece, personelle iliskili olarak alinan ve alinmasi gereken
kararlar ve onlemler ile bu konuda izlenecek politikalarin tiimiine "insan kaynaklari

. .. . 163
yonetimi" denir ”.

ol Su a.g.m., s.6

162 I¢oz, a.g.m., s.15 ) )

163Oktay Alpugan; Kiiciik Isletmeler Kavrami, Kurulusu ve Yonetimi, Ozgiin Matbaacilik, Ankara, 1998,
s.312
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IKY'nin gelisimi otel isletmeleri acisindan degerlendirildiginde; bu yonetim
yaklagiminin otel sektoriinde, diger sektorlere oranla daha yavas bir gelisim izledigini
soylemek dogru olacaktir. Giiniimiize kadar otel isletmelerinde olusturulan personel
politikalarimin insan kaynaklarimin gelistirilmesinden ziyade, yonetim maliyetlerinin

kontroliine agirlik veren bir goriintii cizmesi bunu dogrulamaktadir ',

Turizm endiistrisi emek-yogun bir sektdr olmasina ragmen otel isletmelerinde
insan kaynaklarinin 6nemi Diinya'da 1980'li yillarda giincellesmistir. Otel isletmelerinin
fiziki yapilari, yildizlama standartlarinin yaygin bir sekilde uygulanmaya baslamasindan
sonra belli cergevelere ¢ekilmistir. Miisteri tatmini, kalite, verimlilik gibi konularda
insan kaynaklar1 6n plana ¢ikmustir. Insanin insana hizmet ettigi otel isletmelerinde
yiiksek rekabetten dolayi, hizmet kalitesi icin gereken detaylan fiziki yapilardan ¢ok,
insan kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimiyla saglanacag anlasiimistir'®.

Bugiin kendini kanitlamis bir ¢ok otel isletmesine bakildiginda (Hilton, Sheraton

gibi), bunlarin toplam kalite uygulamalarindaki basarilarinin ardinda "insana yapilan
yatirm" yattigin1 gérmek miimkiindiir. Hizl1 degisime en hizli sekilde ayak uydurma

otel sektoriinde ancak insanlar tarafindan mimkiin olmaktadir.

' Oya Aytemiz Seymen; "insan Kaynaklari Yénetiminde Isgoren Performansinin Konaklama isletmeleri

Aglsmdan Degerlendirilmesi ve Bir Model Onerisi", Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Balikesir, 1995

1%Sahap Asikoglu; "Konaklama Sektoriindeki Personelin is Tatmini Analizi (Magosa

Bolgesi Ornegi)”, Anatolia Turizm Arastirmalart Dergisi, Y1l:8, 1997, s.38
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4. BOLUM
OTEL iSLETMELERINDE CALISANLARIN KALITE
ALGILAMALARI UZERINE BiR ALAN ARASTIRMASI

4.1 Arastirmanin Yontemi

Hizmet sektoriiniin varligi ¢cok eski olmasina ragmen hizmet kalitesine iligkin
arastirmalar  20-25 yillik bir gegmise sahiptir. Onceki boliimlerde deginilen
Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilen *’Bes Fark Modeli”’ adli hizmet
kalitesi modeli ve Servqual 6lgegi konuya 151k tutmustur.

Hizmet kalitesi 6nemli bir aragtirma konusu olmasina ve literatiirde yer almasina
ragmen , yapilan arastirmalarda konunun daha ¢ok dis miisteriler acisindan ele alindig
goriilmektedir. Hizmet kalitesi literatiiriinde *’Bes Fark Modli’’ ile hizmet sunum
siirecindeki bes temel fark irdelenmektedir. Bunlardan birisi, miisterilerin hizmet
kalitesi beklentileri ile yonetimin hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki farktir.
Kalitenin diizeyi acisindan bu farkin kapanmasi olduk¢a onemlidir. Bunun yam sira,
yoneticiler ile diger is gorenlerin hizmet kalitesini algilamalar arasinda olmasi miimkiin
olan farklarda g6z ardi edilmemelidir.

Servqual 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika'da gelistirilmistir .Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1990PZB. Servqual hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en
kapsamli caligmalardan biridir ve yaraticilart gelistirdikleri yontemin evrensel olarak
gecerli oldugunu ve kiiciik degisikliklerle her sektore uygulanabilecegini ciinkii en

temel hizmet kalitesi boyutlarini tanimladigini iddia etmektedirler.
4.1.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin belli amaclar asagidaki gibi ifade edilebilir ;
- Otel isletmelerinde c¢alisan yoneticilerle diger calisanlar arasinda
hizmet kalitesi algilamalar konusunda fark olup olmadigin1 saptamak
- Hizmet kalitesinin bes boyutu acisindan yoneticiler ve diger
calisanlarin bu boyutlar algilamalart arasinda fark olup olmadigim saptamak
- Calisanlarin cinsiyetlerine,turizm yada hizmet kalitesi egitimi alip

almamalarina gore aralarinda kalite algilama farklar1 olup olmadigini arastirmak
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4.1.2 Arastirmamn Araci ve Veri Toplama Teknigi

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve calisanlarin hizmet kalitesi algilamalart
iizerinde durulmustur. Istanbul da 3 adet 5 yildizli otelde yapilan caligma siiresince
toplam 105 otel calisanindan anket yoluyla bilgi toplanmistir. Anket demografik
ozellikleri saptayan birinci bolim ve Servqual dlgegi ile calisanlarin hizmet kalitesi
algilamalarim 6lgen ikinci boliim olmak iizere iki boliimden olusmaktadir. Arastirmada

kullanilan ankete EK-2’de yer verilmistir ;

4.1.3 Arastirma Alam ve Ornekleme

Onceki boliimlerde belirtildigi iizere Servqual Modeli temelinde hazirlanan
anket Turizm sektoriinde hizmet veren otel isletmelerinde (Istanbul da 3 adet 5 yildizh
otelde) uygulamaya tabi tutulmustur.

Uc otele toplam 200 adet anket dagitilmis, 125 anket teslim alinmistir. % 62.5
geri besleme oraniyla uygulamaya baslamak i¢in yeterli denek sayist ve oran saglandigi
goriilmiistir. Cevaplandirilmis anket formlar1 iizerinden 105 adedi arastirmaya
katilabilecek nitelikte bulunmustur.

105 adet anket formundan 28 adeti genel miidiir, genel midiir yardimcisi,
departman miidiir veya sefleri konumundaki yoneticiler tarafindan cevaplandirilmig 77
adeti ise bunlarin disinda kalan is gorenlerce cevaplandirilmistir. Uygulamaya katilan

calisanlarla ilgili bilgiler demografik veriler kisminda ayrintili olarak agiklanmaktadir.

4.1.4 Hipotezler

Hipotezler hazirlanirken temel ama¢ her boyutuyla Hizmet Kalitesi

algilamalarinmi esas almaktir. Bu amacla kurulan hipotezler;

H1: Yoneticilerle isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalan arasinda fark vardir

H2: Yoneticiler ile iggorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar
algilamalar1 arasinda fark vardir

H3: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan hevesliligi

algilamalar1 arasinda fark vardir
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H4: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenceyi
algilamalar arasinda fark vardir

HS5 :Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan anlayis
algilamalar arasinda fark vardir

H6: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirligi

algilamalar arasinda fark vardir

H7: Otel isgorenlerinin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda

fark vardir.
HS: Otel iggorenlerinin hizmet kalitesi egitimi alip almamalarina gore hizmet

kalitesi algilamalar arasinda fark vardir.
4.2 Arastirmanin Bulgular:
4.2.1 Demografik Degiskenler
Ankete katilanlara 8 adet Demografik 36 adet Hizmet kalitesi algilama sorusu

sorulmus olup veriler SPSS 13.0 for Windows programu ile degerlendirilmistir.

Tablo 38: Demografik Degiskenlere Ait Temel Istatistik Degerler

H.Kalitesi
Calisma | Ogrenim | H.Kalitesi | Egitim
Yas Cinsiyet | Departman | Gorev Y1l Durumu | Egitimi Yeri
N Gegerli 105 105 105 105 105 105 105 105
Ortalama 2,1524 | 1,6762 | 2,7524 1,7333 | 2,5524 | 2,3619 | 1,3238 1,5810
Ortalama
,00832 | ,04588 |,11781 ,04336 | ,08664 | ,08887 | ,04588 ,06872
Standart Hata

Tablo 39: Yas Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi Sonuclar:

Yas Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
20 den kiiciik 33 314 31,4 31,4

20 ile 30 aras1 36 34,3 34,3 65,7

30 ile 40 arast 23 21,9 21,9 87,6

40 ve tistii 13 12,4 12,4 100,0

Toplam 105 100,0 100,0
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Tablo 40: Yas Demografik Degiskenine Ait Grafik

40 —

30—

Count

20—

20 den kiglk

20 ile 30 arasi

yas

30 ile 40 arasi 40 ve Gstd

Yas demografik degiskeninin ortalamasimin 2,1524 (20 ila 30 aras1) ve 30

yasindan kii¢iik personelin tiim ¢alisanlara oraninin % 65.7 olmasi ¢alisanlarin agirlikl

olarak geng¢ oldugunu gostermektedir.

Tablo 41: Cinsiyet Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi Sonuclari

Cinsiyet Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
BAYAN 34 32,4 324 32,4

ERKEK 71 67,6 67,6 100,0

Toplam 105 100,0 100,0

Anketi uygulayanlarin % 67.6 s1 erkek, %32.4 ii bayandir. Calisanlarin agirlikli

olarak erkek oldugu sdylenebilir.

Tablo 42: Departman Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi Sonuclar:

Departman Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Onbiiro 14 13,3 13,3 13,3
Yiyecek icecek 36 34,3 34,3 47,6
Kat hizmetleri 31 29.5 29,5 77,1
Muhasebe 10 9.5 9.5 86,7
Diger 14 13,3 13,3 100,0
Toplam 105 100,0 100,0

- 138 -




Tablo 43: Departman Demografik Degiskenine Ait Grafik

40 —

30—

Count

20—

Calisanlarmn % 63.8’i Yiyecek-igecek ve Kat Hizmetleri departmanlarinda
calismaktadir.Grafikte

goriilebilmektedir.

©6nblro

bu

yiyecekicecek

iki departmanda

T T
kathizmetleri

departman

muhasebe

yogunlasma

diger

oldugu

Tablo 44: Gorev Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi Sonuclar:

Gorev Frekans | Yiizde | Gecerli Yiizde @ Kiimiilatif Yiizde
Yonetici 28 26,7 26,7 26,7

Isgoren 77 73,3 73,3 100,0

Toplam 105 100,0 | 100,0

105 anketten 28 adedi (% 26.7) genel miidiir, genel miidiir yardimcisi,
departman miidiirii veya sefleri konumundaki yoneticiler tarafindan, 77 (%73.3) adedi

yoneticilerin disinda kalan diger isgorenler tarafindan cevaplandirilmistir.

Tablo 45: Calisma Yili Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi Sonuclari

Calisma Yih Frekans | Yiizde Gecgerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
1 den az 10 9,5 9,5 9,5

1-5 yil 45 42,9 42,9 52,4

5-10 yil 32 30,5 30,5 82,9

10’dan fazla 18 17,1 17,1 100,0

Toplam 105 100,0  100,0
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Tablo 46: Calisma Y1 Demografik Degiskenine Ait Grafik

1-10 yil arasi caligma siiresi anketi uygulayan personelin % 73.4’iinii

kapsamakta olup personelin sektorde kisa siireli calismayi tercih ettigi goriilmektedir.

Tablo 47: Ogrenim Durumu Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi

Sonuclar:
Ogrenim Durumu | Frekans | Yiizde Gecerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
[kogretim 16 15,2 15,2 15,2
Lise 50 47,6 47,6 62,9
Meslek.y.o. 24 22,9 22,9 85,7
Universite 15 14,3 14,3 100,0
Toplam 105 100,0 100,0

Tablo 48: Ogrenim Durumu Demografik Degiskenine Ait Grafik

50—

40—
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Count

20—

T T T T
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% 47.6 ortalamayla lise mezunu personelin sektorii daha c¢ok tercih ettigi

sOylenebilir.

Tablo 49: Hizmet Kalitesi Egitimi Demografik Degiskenine Ait Frekans Analizi

Sonuglar
Hizmet  Kalitesi Gecerli Kiimiilatif
Egitimi Frekans Yiizde Yiizde Yiizde
H.K.E. Alan 71 67,6 67,6 67,6
H.K.E. Almayan 34 324 32,4 100,0
Toplam 105 100,0 100,0

Calisan personelin % 67.6’s1 Hizmet Kalitesi Egitimi almis olup agirlhign teskil
etmesine ragmen yiiksek bir oran degildir. Hizmet Kalitesi Egitimine yeterli 6nemin

verilmedigi gozlemlenmektedir.

Tablo 50: Hizmet Kalitesi Egitim Yeri Demografik Degiskenine Ait Frekans

Analizi Sonuclari

Hizmet  Kalitesi Gegerli Kiimiilatif
Egitim Yeri Frekans Yiizde Yiizde Yiizde
Otelde 57 54,3 54,3 54,3
Okulda 35 33,3 33,3 87,6
Kursta 13 12,4 12,4 100,0
Toplam 105 100,0 100,0

Tablo 51: Hizmet Kalitesi Egitim Yeri Demografik Degiskenine Ait Grafik
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egitimyeri
@ otelde
@ okulda
O kursta

Hizmet Kalitesi Egitimine verilen Onemin %54.3 ile otellere ait oldugu
goriilmektedir. Sektorde gorev oOncesi verilen Hizmet Kalitesi Egitiminin yetersiz

oldugu degerlendirilmektedir.
4.2.2 Analizler
4.2.2.1 Giivenirlik Analizi

Giivenilirlik 6zetle aym teknikle yapilan, birbirinden bagimsiz Olgiimlerin her
defasinda ayn1 sonucu vermesi seklinde agiklanabilir. Giivenilirlik olgiitleri olugturmak
icin pek cok teknik bulunmaktadir. Bu tekniklerin kullanilmasina gecilmeden Once
yapilmasi1 gereken ise —oOzelikle calisma insanlardan bilgi alma tizerine kurulu
oldugunda— dogru kisilere dogru sorular sormaktir. Sorular acik ve anlagilir olmalidir.
Bu asamada cevaplarin giivenilirligi sorunu bulunmaktadir.

Tiim bu nedenlerle Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Servqual dlcegi ve
bu OoOlcegin hizmet isletmelerindeki arastirmalarda kullanilan versiyonlarindan
faydalanilarak gelistirilen anket formu pilot uygulamaya tabi tutulmustur. Yapilan bu
pilot uygulama sonucunda cevaplayanlardan tarafindan anlagilma giicliigii cekilen
sorular tekrar incelenmis ve daha anlagilir hale getirilmistir.

Pek cok kaynakta da belirtildigi gibi bu tip anketlere cevap veren bazi kisilerin
sistematik olumlu cevap verme egiliminde olduklar1 gozlenmistir. Pilot calisma
sirasinda katilmcilardan bazilarinin anketin genel cergevesini kavradiktan sonra
okumadan cevaplama yoluna gittikleri gdzlenmistir. Giivenilirligin bozulmasina sebep
olabilecek bu durumu engellemek i¢in olumsuz ciimle setlerine yer verilmistir. Ankette

(---) isaretli sorular bu setlere aittir.

4.2.2.2 Giivenilirlik Analizi Uygulamasi
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Tablo 52: Giivenilirlik istatistikleri

Diizeltilmis Degiskenler

Alfa Degeri  Uzerinden Alfa Degeri | N

,841 ,861 36

Alfa degeri 0.841 ¢ikmistir. Bu durumda anketin tiimiine uygulanan Giivenilirlik
Analizi sonuglarinda her bir soru ile biitiin arasinda negatif ve ¢ok diisiik bir korelasyon

olmasi durumunda bu soru anketten ¢ikarilacak ve anketin giivenilirligi saglanacaktir.

Tablo 53: Giivenilirlik Boyutlar

Boyut Boyut Adi Icerdigi Icerdigi Sorular
Soru Sayisi
1. Boyut | Fiziksel Varliklar FV | 9 10,14,16,17,20,22,23,30,33
2. Boyut | Heveslilik H 8 2,4,7,11,25,28,31,35
3. Boyut | Giivence GUV 9 1,5,6,9,18,24,27,34,36
4. Boyut | Anlayis A 6 8,12,13,19,21,29
5. Boyut | Giivenilirlik GVL 4 3,15,26,32

4.2.2.3 Hipotez Analizleri

Hi: Yoneticilerle is gorenlerin hizmet kalitesi algilamalar arasinda fark vardir.

Ho: Yoneticilerle is gorenlerin hizmet kalitesi algilamalar arasinda fark yoktur.

Tablo 54: Yoneticilerle is Gorenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Analiz

Sonuclar:
Siralama Siralama
Puan Puanlan
Gorev N Ortalamasi Toplami
Ybnetici 28 29,07 814,00
[sgoren 77 61,70 4751,00
Toplam 105
hizmet kalitesi

Mann-Whitney U 408,000
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Wilcoxon W 814,000
Z -4,859
ki Yonlii Anlamlilik Degeri ,000

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamhilik degeri
0.000 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gorenlerin hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda fark bulundugu anlamimi tasimaktadir. Buna gore ; Ho

hipotezi reddedilmis,H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

H1: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar
algilamalar arasinda fark vardir.
Ho: Yoneticiler ile is gorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar

algilamalar arasinda fark yoktur.

Tablo 55: Yoneticiler ile Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Fiziksel

Varliklar1 Algilamalari Analiz Sonuclar:

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Gorev N Ortalamasi Toplamu
Yonetici 28 37,98 1063,50
isgéren 77 58,46 4501,50
Toplam 105
fiziksel varliklar

Mann-Whitney U 657,500
Wilcoxon W 1063,500
Z -3,058
ki Yonlii Anlamlilik Degeri ,002

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.002 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gérenlerin hizmet
kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar algilamalar arasinda fark bulundugu anlamini

tasimaktadir. Buna gore ;Ho hipotezi reddedilmis,H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

Hi: Yoneticiler ile iggorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan hevesliligi
algilamalar1 arasinda fark vardir.
Ho: Yoneticiler ile is gorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan hevesliligi

algilamalar arasinda fark yoktur.
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Tablo 56: Yoneticiler ile Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Hevesliligi

Algilamalar1 Analiz Sonuclari

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Gorev N Ortalamasi Toplamu
Yonetici 28 44,11 1235,00
isgéren 77 56,23 4330,00
Toplam 105
Heveslilik

Mann-Whitney U 829,000
Wilcoxon W 1235,000
Z -1,807
ki Yonlii Anlamlilik Degeri ,071

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamhilik degeri
0.071 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gérenlerin hizmet
kalitesi boyutlarindan hevesliligi algilamalar1 arasinda bir fark bulunmadigi

anlamindadir. Buna gore ;Hi hipotezi reddedilmis,Ho hipotezi ise kabul edilmistir.

Heveslilik boyutunda olusan farkliligin dayandigi sebeplerden biride
yoneticilerin calisanlara oranla miisterilerle daha az yiiz yiize olmalaridir. Ozellikle

yogun zamanlarda is gorenlerin hizmet vermekteki heveslilik oranlan diisebilmektedir.

Hi: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenceyi
algilamalar arasinda fark vardir.
Ho:  Yoneticiler ile is gorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenceyi

algilamalan arasinda fark yoktur

Tablo 57: Yoneticiler ile Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Giivenceyi

Algilamalar1 Analiz Sonuclar:

Siralama Puan Siralama Puanlari
Gorev N Ortalamasi Toplami
Yonetici 28 30,75 861,00
isgéren 77 61,09 4704,00
Toplam 105
| | Giivence |
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Mann-Whitney U 455,000
Wilcoxon W 861,000
Z -4,527
ki Yonlii Anlamlilik Degeri ,000

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.000 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gérenlerin hizmet
kalitesi boyutlarindan giivenceyi algilamalar1 arasinda bir fark bulundugu anlamindadir.
Buna gore ;Ho hipotezi reddedilmis,H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

Hi :Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet Kkalitesi boyutlarindan anlayisi
algilamalar arasinda fark vardir.

Ho :Yoneticiler ile is gorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan anlayist

algilamalar arasinda fark yoktur.

Tablo 58: Yoneticiler ile isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Anlayisi

Algilamalar1 Analiz Sonuclari

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Gorev N Ortalamasi Toplami
Yonetici 28 64,79 1814,00
isgéren 77 48,71 3751,00
Toplam 105
Anlayis

Mann-Whitney U 748,000
Wilcoxon W 3751,000
Z -2,407
Iki Yonlii Anlamlilik Degeri ,016

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.016 bulunmustur. Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gorenlerin hizmet
kalitesi boyutlarindan anlayis1 algilamalar arasinda bir fark bulundugu anlamindadir.

Buna gore ;Ho hipotezi reddedilmis,H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

Hi: Yoneticiler ile isgorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirligi
algilamalar arasinda fark vardir.
Ho: Yoneticiler ile is gorenlerin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirligi

algilamalar arasinda fark yoktur.
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Tablo 59: Yoneticiler ile isgorenlerin Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Giivenilirligi

Algilamalar1 Analiz Sonuclari

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Gorev N Ortalamasi Toplami
Yonetici 28 24,43 684,00
Isgoren 77 63,39 4881,00
Toplam 105
Givenilirlik

Mann-Whitney U 278,000
Wilcoxon W 684,000
Z -5,829
Tki qunlu Anlamlilik 000
Degeri

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.000 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde yoneticilerle is gérenlerin hizmet
kalitesi boyutlarindan giivenilirligi algilamalart arasinda bir fark bulundugu

anlamindadir. Buna gore ;Ho hipotezi reddedilmis,H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

Hi: Otel is gorenlerinin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda
fark vardir.
Ho: Otel is gorenlerinin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda

fark yoktur.

Tablo 60: Otel is Gorenlerinin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Algilamalar:

Analiz Sonuclari

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Cinsiyet N Ortalamasi Toplami
BAYAN 34 58,66 1994,50
ERKEK 71 50,29 3570,50
Toplam 105

hizmet kalitesi

Mann-Whitney U
Wilcoxon W

Z

Iki Y6nlii Anlamlilik
Degeri

1014,500
3570,500
-1,319

,187
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Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.187 bulunmustur.Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde otel is gorenlerinin cinsiyetlerine
gore hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda fark bulunmadigi anlamindadir. Buna gore ;Hi
hipotezi reddedilmis,Ho hipotezi ise kabul edilmistir.

Cinsiyetlere gore hizmet kalitesi algilamalarinda farklilik olmamasmin bir
sebebi olarak turizm sektdriiniin cinsiyet konusunda ayrimin ¢ok keskin olmadigi,esit

sartlarda calisabildigi bir sektdr olmas1 gosterilebilir.

Hi: Otel isgorenlerinin hizmet kalitesi egitimi alip almamalarina gore hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda fark vardir.
Ho: Otel iggorenlerinin hizmet kalitesi egitimi alip almamalarina gore hizmet

kalitesi algilamalar1 arasinda fark yoktur.

Tablo 61: Otel Is Gorenlerinin Hizmet Kalitesi Egitimi Alp Almamalarina Gore

Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Analiz Sonuclari

Siralama Siralama
Puan Puanlan
Egitim N Ortalamasi Toplami
EVET 71 48,77 3462,50
HAYIR 34 61,84 2102,50
Toplam 105
hizmet kalitesi

Mann-Whitney U 906,500
Wilcoxon W 3462,500
Z -2,060
Tki qunlu Anlamlilik 039
Degeri

Tabloda goriilecegi iizere yapilan analiz sonucu iki yonlii anlamlilik degeri
0.187 bulunmustur. Bu deger p=0.05 6nem diizeyinde otel i goOrenlerinin hizmet
kalitesi egitimi alip almamalarina gore hizmet kalitesi algilamalan arasinda fark
bulundugu anlamindadir. Buna gore ;Ho hipotezi reddedilmis, Hi hipotezi ise kabul

edilmistir.
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Hizmet kalitesi konusunda egitim almis is gorenlerle almamis olanlarin kalite
algilamalarinda farklihik olmas1 kalite konusunda egitimin Onemini vurgulamasi

acisindan dnemlidir.

SONUC

Turizm sektorii, gerek Diinya'da gerek Tiirkiye'de biiyiik bir hizla gelismeye
devam ederken, bu sektoriin yaratmis oldugu ekonomik ve sosyal faydalardan en fazla
pay1 almak isteyen iilkeler arasinda da kiyasiya bir rekabet yasandigi goriilmektedir.
Turizm sektoriiniin en Onemli 6zelligi, bu sektoriin hizmet sektdrii olmasindan
kaynaklanmaktadir. Hizmet ise, ancak insan eliyle yerine getirilebilecek bir unsurdur'®
ve turizm sektoriinde de gerek seyahat eden gerekse hizmeti sunan insan olmaktadir.
Teknolojinin getirdigi yenilik ve avantajlardan ne kadar yararlanmlsa da, turizm

sektoriinde insan unsurunun énemi hi¢bir zaman azalmayacaktir.

Turizm sektoriiniin kapsamina giren hizmet ve faaliyet alanlarindan biri de otel
isletmeleridir. Seyahat eden kisinin seyahat kararinin, gidecegi yerdeki konaklama
olanaklarinin bulunup bulunmamasi ile ¢ok yakindan iliskili olmas1 otel isletmelerinin
onemini daha da arttirmaktadir. Ciinkii; otel igletmeleri, miisterilerinin basta konaklama,
bunun yaninda yeme-i¢me, eglence gibi gereksinimlerini karsilamayi ama¢ edinmis

isletmelerdir'®’.

Otel isletmelerinin hizmet isletmeleri icerisinde yer almasi, bu isletmelerde insan
unsurunun 6nemini daha da arttirmaktadir. Ciinkii; insanlar otele geldiklerinde otel
personeli tarafindan karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri tarafindan

yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte, yemekleri ascilar

166 Esin, a.g.e., s. 12-14
167 Kozak, a.g.e, s.1
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tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta ve otelden

ayrilana kadar tiim ihtiyaclari otel personeli tarafindan karsilanmaktadir.

Bu yiizden otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip
olmasinin yaninda, etkili bir insan giiciine sahip olmasina ve bu insan giiciiniin Toplam
Kalite yaklasimim1 benimsemesine baghdir. Ciinkii, isletmenin gerek finansal gerekse
fiziki yapisina anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmede ¢alisan insan giicii
olmaktadir. Insan giiciinii gelistiren ve motive eden orgiitler amaclarina ¢ok daha kolay
ulasirken, bunu basaramayan oOrgiitler, fiziksel ve finansal olanaklar1 ne kadar

milkemmel olursa olsun amaglarina ulagsamazlar.

Insan unsurunun otel isletmelerinde bu derece 6nemli olmasi, isletmede bu
alanla ilgili ayr1 bir birimin bulunmasim gerektirmistir. Otel isletmelerinde bu durum
personel yonetiminin sorumlulugundadir ve son yillarda personel yonetiminin yerini

giderek insan kaynaklar1 yonetimine biraktig1 goriilmektedir.

Seyahat eden insanlarin istek ve ihtiyaclarinin siirekli degismesi ve gittikleri
yerlerde daha kaliteli hizmet alma beklentileri, otel isletmelerinin degisen bu tiiketici
istek ve ihtiyaclarina en hizli sekilde uyum saglamalarim gerektirmistir. Bir hizmet
sektoril olan otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri, biiyiik oranda miisteriyi
tatmin etmedeki basarilarina baghidir. Daha fazla miisteri ¢ekme konusunda otel
isletmeleri arasinda yasanan rekabette, farki belirleyecek olan temel etken sunduklari
hizmet olacaktir. Daha kaliteli hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok aranan ve daha ¢ok
miisteri agirlayan isletmeler konumuna gelirken, bunu basaramayan 6rgiitler zamanla

yok olma tehlikesiyle kars1 karsiya kalacaklardir.

Otel isletmelerinin basarisi, insan kaynaklar1 yonetimine verdige oneme'®® ve
Toplam Kalite yonetiminin etkinligine bagli olmaktadir. I¢ miisterilerin Toplam
Kaliteye inanglar1 ve bu konudaki ugragilar1 biiyilk 6nem tasimaktadir. Gliniimiizde ve
gelecekte insan kaynaklarini gelistiren ve motive eden orgiitler TKY hedeflerine daha
kolay ulasabilecekler, bunu basaramayan isletmeler ise zamanla faaliyet alanlarini

yitirmek zorunda kalacaklardir.

168 Kozak, a.g.e. ,s.10

- 150 -



KAYNAKCA

KIiTAPLAR

Akat, O. Turizm isletmeciligi, Bursa : Ekin Kitapevi, 1997

Alpugan, Oktay; Kiiciik Isletmeler Kavrami, Kurulusu ve Yonetimi, Ankara : Ozgiin
Matbaacilik, 1998

Avcikurt, Cevdet; "Teknolojik Gelismeler ve Turizm Sektorii', Turizm Yilligi,

Ankara:Kalkinma Bankas1 Yayinlari, 1994.

Deming, W.Edwards, Out Of The Crisis, USA, Massachusetts Institute Of Technology
Center For Advanced Engeneering Study, 1997

Eroglu, Erhan. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi. 1. Baski. Ankara : Nobel Yayin
Dagitim , Ocak 2004

Erkut, Haluk. Hizmet Kalitesi. 1. Baski. Istanbul : Interbank Yaynlar1 , 1995

Ersen, Haldun. Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi. 2.Basku.

Istanbul: Sim Matbaacilik ,1997.

Ertiirk, Miimin. Isletme Biliminin Temel flkeleri . 4. Bask1. Istanbul : Beta Yayinlar1 ,

2000.

Esin, Alp. ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite. 2. Baski. Ankara: Ozkan
Matbaacilik,2004.

Feigenbaum, Armand V., Total Quality Control (Third Edition Revised, Fortieth
Anniversary Edition), Singapore, McGrraw Hill, Inc., 1991

- 151 -



Garvin, D., Competing on the Eight Dimensions of Quality, Harward Business

Rewiev 65:6, 1987

Halis, Muhsin. Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve ISO-9000

Kalite Giivence Sistemleri, Istanbul: Beta Yayinlar1, 2000

Hodgets , Richard M. Yonetim Teori , Siire¢ ve Uygulama. Ceviri Canan Cetin , Esin

Can Mutlu. 2. Baski. Istanbul : Beta Yayinlari , 1999.

Karalar, Ridvan ve digerleri. Genel Isletme. 1. Baski. Eskisehir : Anadolu Universitesi

Yayinlar1 ,2001

Karasar, Niyazi. Bilimsel arastirma Yontemi. 10. Baski. Ankara : Nobel Yayin

Dagitim, 2000.
Kartal, Mahmut , Hipotez Testleri, Erzurum : Safak Yayinevi, 1998
Kavrakoglu,ibrahim,Toplam Kalite YoOnetimi,Kalder Yaymlarl,Istanbul Ocak 1998

Kobu, Biilent. Uretim Yonetimi.l. Baski. Istanbul : Istanbul Universitesi Isletme

Fakiiltesi Yaymni,1994
Kozak, Nazmi. Otel Isletmeciligi.1. Baski. Ankara : Detay Yayincilik, Subat 2002.

Montgomery, Douglas C., Introduction to Statistical Quality Control (Third Edition),
USA, John Wiley & Sons, Inc., 1997

Mucuk,ismet. Pazarlama ilkeleri . istanbul : Tiirkmen Kitabevi, 1997
Mutlu , Esin Can. Uluslararasi igletmecilik . Istanbul : Beta Yayinlari , 1999.

Nursoy,Mustafa. Toplam Kalite Yonetiminde Performans Olcme (Ornek

Uygulamalar).

Oren, Kenan. Toplam Kalite Yonetiminde insan Giicii Faktorii. 1. Baski. Ankara :

Nobel Yayin Dagitim , 2002.

Ozevren, Mina, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar,

[stanbul: Alfa Yaynlar1,2000

Ozcan, Murat; "Konaklama igletmelerinde insan Kaynaklar1 Muhasebesi'', Turizm

Yillig1, Ankara: Tiirkiye Kalkinma Bankas1 Yayilari, 1994.

Oztas, Kadir;Hilmi Ucan. Turizm Sektoriinde Mutfak Hizmetleri. 1. Baski . Ankara :
Nobel Yayin Dagitim, Ekim 2002.

- 152 -



Parasuraman, Zeithaml ve Berry, ‘Servqual : A Multiple-Item Scale for Measuring

Consumer Perceptions of Service Quality,1988

Robledo, Marco Antonio. ‘The Importance of Customer Expectations in Measuring

Service Quality’ , Netherlands : Tilburg Un. Pres, 1996

Sincich, Terry. Business Statistics By Example. 5. Baski. New Jersey : Prentice-Hall

International, Inc. , 1996
Simsek, Muhittin. Toplam Kalite Yonetimi . Istanbul : Alfa Yayinlar , 2001

Tavmergen , Ige Pirnar. Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi. 1. Baski. Ankara :

Seckin Yayincilik , 2002.

Uygug, Nermin. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi : Stratejik Bir Yaklasim. 1.
Bask1. Izmir:Dokuz Eyliil Yayinlari, 1998

Wadsworth,Harrison M., K.S. Stephens, A.B. Godfrey, Modern Methods For Quality
Control And Improvement, USA, John Wiley & Sons, Inc., 1986

Weaver, Charles. Toplam Kalite Yonetiminin Dort Asamasi, Cevirenler : Tuncay

Birkan, Osman Akinhay. 2. Baski Istanbul : Sistem Yayinlari , 1998
Yamak,Oygur,Kalite Odakli Y6netim,Panel Matbaacilik,Istanbul, 1998
Yazici, Selim. (")grenen Organizasyonlar. 1. Baski. Istanbul : Alfa Yayinlari , 2001.

Yenersoy, Goniil. Toplam Kalite Yonetimi : Miikemmeli Arayis Yolculuguna lk

Adim , 1. Basim Istanbul : Rota Yayinlari, 1997

MAKALELER

Asikoglu, Sahap; "Konaklama Sektoriindeki Personelin Is Tatmini Analizi (Magosa

Bolgesi (")rnegi)", Anatolia Turizm Aragtirmalar1 Dergisi, Y1l:8, 1997.

Akoglan, Meryem - KOZAK, Nazmi; "Otel isletmelerinde Personel Kullamim
Alanlar1 Uzerine Bazi Gozlemler', Anatolia Turizm Arastirmalart Dergisi, Say1:2,

1995
Bilisim Teknolojileri Sektorel Arastirma, Diinya Gazetesi Eki, 7 Subat 2005

Bozkurt,Ridvan, Verimlilik Dergisi,1994/3,MPM Y ayinlari

- 153 -



Cimat Ali,Ozan Bahar ; Turizm Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisi icindeki Yeri ve Onemi
Uzerine Bir Degerlendirme, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi (6) 2003

Ercan Yiicel, Garanti Bankasi Yonetici Yetistirme Programm Ders Notlari,

Istanbul,Eyliil 2005

European Commission; Education and Training Tackling Unemployment

Luxemburg 1996

Fidan, Yahya. Hizmet isletmelerinde Strateji Sorunlari, Oneri, Istanbul : Marmara

Unv. Sosyal Bilimler Enst. Yayini, 1996
Healthcare Market Profiles, Frost And Sullivan, 2003

Industry Forecast: Travel and Tourism, World, May 2004, The Economist

Intelligence Unit

1962,Orhan; "Turizm Sektoriiniin Gelismesinde insan Unsurunun Onemi'', Anatolia

Turizm Arastirmalan Dergisi, Say1: 23-24, 1991
Kalder Once Kalite Dergisi,26 Temmuz 2000

Oral, Saime - CiCEK, Olgun - AKTAS, Girhan; "Turizm Bilincinin
Olusturulmasida Yaygin Egitimin Yeri ve Onemi", 1.Turizm Sempozyumu, 17-18

Kasim, Ankara, 1994.

Oter Zafer, Ozkan Tiitiincii. Turizm Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gocerimi
(KFG):Seyahat Acentelerine Yonelik Varsayimsal Bir Yaklasim. Izmir: Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 3, Say1:3,2001

Oztiirk, Nursel. TKY de Motivasyon,Egitim ve Katimin Onemi Verimlilik
Dergisi,C)zel Say1, Ankara : MPM Yaymi , 1993

Saldamli, Asim; "Otel isletmelerinde Stres Kaynaklar1 ve Cahsanlar Uzerinde
Etkileri: Bes Yildizh Otellerde Bir Uygulama", Cukurova Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 6, 2000.

Seymen, Oya Aytemiz; "insan Kaynaklar1 Yonetiminde Isgoren Performansinin
Konaklama isletmeleri Acisindan Degerlendirilmesi ve Bir Model Onerisi',
Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Balikesir, 1995

- 154 -



Si, Sibel; "Konaklama Sektoriinde Cahsanlarmm Sorunlar ve Coziim Onerileri",
Yayinlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Balikesir, 1999.

Tiirkiye Miiteahhitler Birligi insaat Sektorii 2004 Degerlendirmesi- 2005 Beklentiler
ve AB Siireci, Basin Bildirisi, 22 Aralik 2004

Ulastirma ve Turizm Paneli, Vizyon 2023, TUBITAK

UNCTAD, Trade and Environment Review 2003

WEB SiTELERIi

http://www.bddk.org.tr
http://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/gurular/ishikawa.htm
http://www.eicontractors.de/index.php

http://ydmbh.foreigntrade. gov.tr
http://www.geocities.com/akircali/kalite/kavram/kavram.html
http://www.iif.com Institute of International Finance Annual Report 2004,
http://www.isguc.org/arc_view.php?ex=136
http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm
http://www.oecd.com

http://www.tbd.org.tr

http://www.tcmb.gov.tr

http://www.tmb.org.tr

http://www.turizm.gov.tr

http://www.wto.org World Trade Statistics, World Trade Organization (WTO)

http://www.wttc.org World Travel and Tourism Council

-155-



EKLER

EK:1 HIiZMET SEKTORU SINIFLANDIRMASI

SEKTORLER VE ALT SEKTORLER

1.MESLEKIi HIiZMETLER

A.Uzmanlik Gerektiren Hizmetler

a.Hukuk hizmetleri

b.Muhasebecilik, danismanlik ve defter tutma hizmetleri

c.Vergi ile ilgili hizmetler

d.Mimarlik hizmetleri

e.Miihendislik hizmetleri

f.Entegre miihendislik hizmetleri

g.Sehir planlama ve peyzaj mimarlig1 hizmetleri

h. T1ibbi ve dis hekimligi hizmetleri

i.Veterinerlik Hizmetleri

j-Ebeler, hemsireler, fizyoterapistler ve saglik gorevlileri tarafindan
sunulan hizmetler

k.Diger hizmetler
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B.Bilgisayar ve ilgili hizmetler

a.Bilgisayar donaniminin yerlestirilmesiyle ilgili danismanlik hizmetleri
b.Yazilim uygulama hizmetleri

c.Veri isleme hizmetleri

d. Veri tabanm hizmetleri

e.Diger hizmetler

C.Arastirma Ve Gelistirme Hizmetleri

a.Tabii bilimlerle ilgili AR-GE hizmetleri
b.Sosyal ve beseri bilimlerle ilgili AR-GE hizmetleri
c.Disiplinleraras1 AR-GE hizmetleri

D.Emlak¢ilik Hizmetleri a.Miilkiyet ve kiralamaya konu olan miilkler b.Ucret

veya sozlesme karsiligr gayrimenkul hizmetleri

E.Kiralama Ve Leasing Hizmetleri

a.Gemilerle ilgili

b.Hava tagitlar ile ilgili

c.Diger tagimacilik ekipmanina iliskin
d.Diger makine ve ekipmanla ilgili

e.Digerleri

F.Diger Mesleki Hizmetler

a.Reklam hizmetleri

b.Piyasa arastirmasi ve kamuoyu yoklamasi hizmetleri
c. Yonetim danigmanligt hizmetleri

d.Y6netim danigsmanligima bagh hizmetler

e. Teknik inceleme ve analiz hizmetleri

f.Tarim, ormancilik ve avciliga iliskin hizmetler

g.Balik¢iliga iliskin hizmetler
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h.Madencilige iliskin hizmetler

i.Imalat sektoriine iliskin hizmetler

j-Enerji dagitimina yonelik hizmetler

k.Personel istihdam hizmetleri

I. Sorusturma ve giivenlik hizmetleri

m. Ilgili bilimsel ve teknik miisavirlik hizmetleri

n.Ekipman bakim ve onarim hizmetleri (deniz, hava yolu ve diger
ulastirma araclarini harig)

o.Bina temizlik hizmetleri

p-Fotografcilik hizmetleri

g.Paketleme hizmetleri

r.Basin, yayin hizmetleri

s.Toplant1 hizmetleri

t.Diger hizmetler

2.HABERLESME HiZMETLERI

A .Posta Hizmetleri

B.Kurye Hizmetleri

C.Telekomiinikasyon Hizmetleri

a. Telefon Hizmetleri

b.Paket anahtarlamali veri iletisim hizmetleri

* Belirtilen hizmet CPC altinda yer alan birden fazla hizmet ile ilgilidir.
** Belirtilen hizmet CPC taniminda yer alan aktivitelerin bir parcasim

olusturmaktadir.

c. Devre anahtarlamali veri iletisim hizmetleri
d.Teleks hizmetleri
e. Telgraf hizmetleri

f.Faksimile hizmetleri
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g.0zel kiralik devre hizmetleri

h.Elektronik posta

i. Sesli posta

j-On-line bilgi ve veri taban1 yeniden temini

k. Elektronik veri degisimi (EDI)

l.Katma degeri bulunan faksimile hizmetleri (Depolama ve yollama,
depolama ve yeniden temin)

m.Kod ve protokol doniisiimii

n.On-line bilgi ve/veya veri isleme (islemlerin kaydi dahil)

o.Digerleri

D.Audiovisual Hizmetler

a.Hareketli goriintii, videoteyp iiretimi ve dagitim1 hizmetleri
b.Hareketli goriintii projeksiyon hizmeti

cRadyo ve televizyon hizmetleri

d.Radyo ve televizyon aktarim hizmetleri

e.Ses Kayit

f.Digerleri

E.Diger

3.MUTEAHHITLIK ve ILGILi MUHENDISLiK HIZMETLERI

A.Binalar i¢in genel miiteahhitlik isleri

B.Insaat miihendisligi icin genel miiteahhitlik isleri
C.Tesisat ve montaj isleri

D.Bina tamamlama ve bitirme isleri

E.Diger

4.DAGITIM HiZMETLERI

A.Komisyonculuk hizmetleri

B.Toptan ticaret hizmetleri
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C.Perakende ticaret hizmetleri
D.Franchising
E.Diger

5.EGITiM HiZMETLERI

A.Ilk 6gretim hizmetleri
B.Orta 6gretim hizmetleri
C.Yiiksek ogretim hizmetleri
D.Yetiskin egitimi

E.Diger egitim hizmetleri

6.CEVRE HiZMETLERI

A.Kanalizasyon hizmetleri
B.Coplerin kaldirilmasi hizmetleri
C.Saglik koruma ve benzeri hizmetler

D.Diger

7.MALI HIZMETLER

A.Tiim sigortacilik ve sigortaciliga bagh hizmetler

a.Hayat, Kaza ve Saglik Sigortas1 hizmetleri
b.Hayat dis1 sigortacilik hizmetleri
c.Reasiirans ve Retrosesyon hizmetleri

d.Sigortaciliga yardimci hizmetler (komisyonculuk ve acente hizmetleri)

B.Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler (sigortacilik haric)

a.Halktan mevduat ve diger geri 6denecek fonlarin kabulii
b.Her ¢esit kredi, tiim bunlarin yaninda tiiketici kredisi, gayri menkul
rehni, factoring ve ticari islemlerin finansmant

c.Finansal kiralama
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d.Biitiin 6deme ve para transfer hizmetleri
e.Garanti ve Taahhiitler
f.Ister kendi hesabina ister baskas1 hesabina olsun, tezgah iistii piyasada

veya digerinde olsun asagida belirtilen araclari,

-Para piyasasi araclari (¢ekler, bono, mevduat sertifikalart vs..)
-Kambiyo

-Tiirev tiriinler, (future ve opsiyon dahil)

-Doviz kuru ve faiz araclar

-Devredilebilir menkul kiymetler

-Altin dahil diger ciro edilebilir araclar ve finansal kiymetler

g.Satin alma taahhiidii ve plasman aracilik hizmetleri ve benzeri
h.Tefecilik
i. Aktif ve portfoy isletmeciligi

-Kollektif yatirim yoneticiligi
-Emeklilik fonu isletmeciligi

-Emanet ve saklama hizmetleri

j-Mali varliklar i¢in saklama ve takas hizmetleri (menkul kiymetler, tiirev
iriinler ve diger ciro edilebilir araclan icermektedir.)

k. MTN.TNC/W/50'nin 1B maddesinde listelenen tiim faaliyetlerle ilgili
danigmanlik ve diger yan hizmetler

1.Mali bilgilerin elde edilmesi ve transferi

C.Digerleri

8.SAGLIKLA ILGILI VE SOSYAL HiZMETLER

A.Hastane Hizmetleri

B.Diger Insan Sagligi Hizmetleri
C. Sosyal Hizmetler

D.Diger
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9. TURIZM VE SEYAHAT iLE iLGIiLi HIZMETLER

A.Otel ve lokantalar (yemek hizmetleri dahil)
B.Seyahat acenteleri ve tur operatorliigii hizmetleri
C.Turist rehberligi hizmetleri

D.Diger

10.EGLENCE, KULTUR VE SPOR HIZMETLERIi (Gorsel-isitsel hizmetler
disindakiler)

A.Eglence hizmetleri (tiyatro, miizik konserleri ve sirk hizmetleri dahil)
B.Haber Ajansi hizmetleri

C.Kiitiiphane , arsiv, miize ve diger kiiltiirel hizmetler

D.Sportif ve rekreasyonel hizmetler

E.Diger

11.ULASTIRMA HiZMETLERI

A.Deniz Tasimaciligi Hizmetleri

a. Yolcu tasimaciligt

b.Yiik tasimacilig

c. Gemilerin miirettebatiyla birlikte kiralanmasi
d.Gemilerin bakim ve onarimi

e. Cekme ve kurtarma hizmetleri

f.Deniz tagimaciligi i¢in destek hizmetleri

B.I¢ Suyollar1 Tagimaciligi Hizmetleri

a. Yolcu tagimaciligi
b.Yiik tasimacilig
c.Gemilerin miirettebatiyla birlikte kiralanmasi

d.Gemilerin bakim ve onarimi
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e. Cekme ve kurtarma hizmetleri

f.Ic Suyollarindaki tasimaciliga yonelik destek hizmetleri

C.Havayolu Tagimaciligi Hizmetleri

a. Yolcu Tasimacilig

b.Yiik Tagimaciligt

c.Hava tagitlarinin miirettebatiyla birlikte kiralanmasi
d.Hava tasitlarinin bakim ve onarimi

e.Hava tagimacilifina yonelik destek hizmetleri

D.Uzay Tasimaciligi Hizmetleri

E.Demiryolu Tagimaciligi Hizmetleri

a. Yolcu tagimaciligi

b.Yiik tasimacilig

c. Cekme ve kurtarma hizmetleri
d.Demiryolu tasitlarinin bakim ve onarimi

e.Demiryolu tasimaciligl destek hizmetleri
F.Karayolu Tasimaciligi Hizmetleri

a. Yolcu tasimaciligt

b.Yiik tasimacilig

c.Ticari araglarin kullanicisiyla birlikte kiralanmasi

d.Karayolu ekipmanlarinin bakim ve onarimi

e.Karayolu tasimaciligi destek hizmetleri

G.Boru Hatt1 Tagimacilig

a. Yakit tagimaciligt

b.Diger mallarin taginmast
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H.Tiim Tasimacilik Sektorlerine Yonelik Yardimci Hizmetler

a.Kargo teslim hizmetleri
b.Ambar hizmetleri
c.Yiik tagimaciligindaki aracilik hizmetleri

d.Diger

I. Diger Tagimacilik Hizmetleri

12.BASKA YERE DAHIL EDILMEMIS DiGER HiZMETLER

EK: 2 ANKET

Bu anket, otel isletmelerinde calisan personelin ‘hizmet kalitesi’ hakkindaki

diisiincelerini ortaya koymak i¢in hazirlanmistir.

Liitfen, anket formunu dikkatlice okuyarak sorular1 cevaplandirimz. Ankete
verdiginiz cevaplar bilimsel bir ama¢ i¢in kullamlacaktir. Hicbir sekilde
yaymlanmayacaktir. Anketin amaci sizin bilginizi 6lgmek, sorulara veya seceneklere
iliskin dogru ya da yanlhs cevaplan tespit etmek degildir. Bizim i¢in énemli olan, ilgili
seceneklerin nasil degerlendirildigidir. Arastirmanin basartya ulasmasi, sorular

ictenlikle yanitlamaniza ve her soruyu cevaplamaniza baglidir.

Anketi tamamlamamz 10 dakika kadar siirecektir. Zamanimmzi ayirdiginiz ve

olusturacaginiz katkilar icin tesekkiir ederiz.

Oteldeki Goreviniz

Calistiginiz Departman

Otelcilik sektoriinde calistiginiz siire:
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En son mezun oldugunuz okul

Yasiniz

Cinsiyetiniz

Simdiye dek ‘Hizmet Kalitesi’ ile ilgili egitim aldimz m1? :

‘Hizmet Kalitesi’ ile ilgili egitimi nerede aldimz? :

“Hizmet Kalitesi” ile ilgili aldiginiz egitimin siiresi? :

Asagida ‘KALITELI BIR OTELE’ iliskin ifadeler vardir, soz

konusu ifadeler dogru veya yanlis olabilir.

Kesinlikle Katilmiyorum

=
=
)
2
g £
Liitfen ilgili ctimledeki ifadelere katihp katilmadiginizi % § = g
karsisindaki secenegi temsil eden kareye carpi (X) isareti koyarak E; § § g
cevaplandiriniz. Z | & g g
_ MO M| M|
1. Personeli bilgilidir GUV

2. Personeli mesgul oldugu zaman miisteriye yardimei | H

olmayabilir(---)

3. S6z verdigi hizmeti yerine getirir GVL
4. Personeli hizmetleri miisteri icin eglenceli hale getirir | H

5. Personeli miisterilere problem yaratmaz GUV
6. Personelin diger calisanlarla iliskisi iyidir GUV
7. Miisteri tatminini kontrol eder H

8. Personeli miisteriye ismi ile hitap eder A

9. Personeli giivenilir degildir(---) GUV
10. Modern ekipmana sahiptir FV
11. Personeli hizli hizmet sunar H

12.  Personeli miisterilerin  bireysel ihtiyaclarimi | A

karsilamaz(---)

13. Personeli miisteriyle tek tek ilgilenir A

14. Personeli hizmet veritken coskulu ve heyecanl | FV

degildir. (-—-)

15. Faturalamay1 (hesab1) dogru yapar GVL
16. Personeli iyi giyimli ve temiz goriiniimliidiir FV
17. Personeli cogu zaman kirict ve alaycidir(---) FV

18. Miisterisi personelle iliskilerinde kendini giivencede | GUV
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hissetmez(---)

19. Personeli vicdan sahibidir A
20. Binasi ¢ekici bir goriiniige sahiptir FV
21. Personel miisterinin ihtiyaglarim karsilamak icin | A
hazir bekler

22. Personeli sakiz ¢ignemez FV
23. Personeli calisirken giiliimsemez(---) FV
24. Personelin miisterilerle iletisimi iyi degildir (---) GUV
25. Personeli miisteriyi her zaman selamlar H
26. Giivenilir, inanilirdir GVL
27. Personeli miisterilere nazik davranir GUV
28. Personeli miisterilerin problemlerini ¢oziimler H
29. Personeli miisterilere saygilidir A
30. Fiziksel tesisleri ile verilen hizmet tipleri uygun | FV
degildir(---)

31. Personeli miisteriyi hizmetler konusunda | H
bilgilendirir

32. Personeli sempatiktir, giiven verir GVL
33. Personeli yakisikli/giizeldir FV
34. Personeli kararsiz miisterilere tavsiyelerde bulunur GUV
35. Personeli aktiviteler hakkinda miisteriyi bilgilendirir | H

36. Personeli nazik ve igten bir ses tonuyla konusur GUV

FV: FiZIKSEL VARLIKLAR
H: HEVESLILIK

GUV: GUVENCE

A: ANLAYIS

GVL: GUVENIRLIK

- 166 -




