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BOLUM.1
KALITE KONTROLU KAVRAMI VE HiZMET iSLETMELERINDEKiI ONEMi

1.4. KALITE KAVRAMI

Insanlara kaliteli bir tatil nasil olur diye sordugumuzda farkli cevaplar almamiz
kacimilmazdir. Dolayisiyla kalitenin tanimim1 yapmak oldukga giictiir. Kalite kavrami
tilketicilere gore degismektedir. Bir tiiketici grubunu tatmin eden bir iiriin kalitesi diger bir
titketici grubunu tatmin etmeyebilir. Bu tanimlama giicliigii nedeniyle, kalite kavraminin neyi

ifade ettigi ve kalitenin nasil saglanacagi konusunda bircok arastirma yapilmistir.

Bu arastirmalarda; kalite kavraminin, insanlarin ve sistemlerin, hata yapmamasi ve
milkemmele ulagsma isteginden dogdugu belirtilmektedir. Kalitenin standart bir tanimi
yoktur. Kalite anlayis1 tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna
bagli olarak farkli gereksinim ve beklentileri dogrultusunda sekillendirilebilen bir kavramdir.
Juran ; kaliteyi kullanima uygunluk seklinde tanimlarken , P Crosby , bir {iriiniin

gerekliliklere uygunluk derecesidir diye tanimlamaktadir (Bagiran, 1997:11).

Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin hedeflenmesi
olarak tamimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, cesitlilige uygunluk ve miikemmellikle
Ozdeslestiren tanimlar da bulunmaktadir. Giiniimiizde kalitenin taniminda, miisterinin bakis
acis1 Oonem kazanmaktadir.  Dolayisiyla kalite, miisterinin siirekli degisen istek ve

gereksinimlerinin karsilanmasi olarak da degerlendirilmektedir (Hurley, 1994: 49).

Goriildiigii gibi kalite kavramu ile ilgili literatiirde cesitli tanimlar bulunmaktadir.
Bunlarin yani sira cesitli kurum ve kuruluslarin da kalite kavramim tamimladiklar
goriilmektedir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi; bir mal ya da hizmetin,
belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimii olarak
tanimlamaktadir. Diger taraftan Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) ise kaliteyi;
bir iirlin yada hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir

(Demirkan, 1997:270).



Bu tamimlara baktigimizda kalite kavraminin miisteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilamaya yonelik bir ¢aba oldugu goze c¢arpmaktadir, ve bu cercevede belirli bir
gerekliligin karsilanmas1 olarak dikkat cekmektedir. O halde herhangi bir iiriin i¢in kalite
kavramindan s6z edebilmemiz i¢in, belirtilen iiriiniin miisteri gereksinim ve beklentilerini

tatmin edecek niteliklere sahip olmasi1 gerekmektedir.

Diger taraftan baktiimizda, kalite bir standart, bir deger ya da ihtiyaglarin
diizenlenmesidir. Kalite Olciilebilir degerdir, belirsiz bir iyilestirme anlayisi degildir.
Miikemmellik derecesini arttirmak i¢in siirekliligi olan bir ¢cabadir. Kalite bir sonugtur ve biz
bu siirekli iyilestirme siirecinin sonucunu iiriinii iirettikten sonra etkileyemeyiz. Sadece tiriinii
iiretirken gerekli miidahaleleri iiretim siireci boyunca yaparak kaliteyi olusturabiliriz. Ayrica
kalite, iiriin konusunda neye karar verdigimizle ilgili miitkemmeliyet¢i bir standarttir. Ne
planladik, ne yaptik, ne zaman ve nasil soyledik, ne sekilde yaptik gibi sorularin miisteri
ihtiyaglartyla aymi cizgide olmasidir. Misteriler hizmeti sunarken segtigimiz yoldan
memnunlar m1? Eger cevap evetse, Uriiniimiiz i¢in kalite degerine ulasmisiz demektir

(Griggs,1989:88).

Bu dogrultuda kalite; sistem, bilesen ya da siirecin belirtilen ihtiyaclar karsilama
derecesidir. Ayn1 zamanda sistem, bilesen ya da siirecin miisteri istek ve beklentilerini
karsilamas1 olarak da ifade edilebilmektedir. Uc kalite uzmani, Juran, Deming ve Crosby
tarafindan kalite, ihtiyaclar1 karsilama, kullanima uygunluk veya herhangi bir miisteri istegi
olarak aciklanmaktadir. Ayrica kalitenin tamimi, i¢ ve dis miisteriler olmak {iizere ilgili
gruplara gore de degisiklik gostermektedir (Page, 2000: 322). I¢ miisteriler icin Kkalite,
isletme organizasyonunun i¢indeki gruplar1 ve bu gruplarin istek ihtiyaglarim karsilamayi, dis
miisteriler icin kalite ise sunulan iiriine yonelik isletmenin disinda olusan istek ve ihtiyaclar

karsilamayi ifade etmektedir.

1.1.1.KALITE POLITiKASI

Kalite politikasi, isletmenin iiretim sirasinda kalite anlayisiyla ilgili izleyecegi yol
haritasidir.Bir bagka deyisle iiriin icin kalite anlayis1 iiretim siirecinde neden, nasil, ne sekilde
ve kimler tarafindan gergeklestirilecektir? Bu sorularin cevabi kalite politikasini

olusturmaktadir.



Kalite politikasi tam donaniml tist yonetim ve kalite uzmanlar1 tarafindan 6zel olarak
hazirlanan belgelerdir. Bu politika, kalitenin amaclari, organizasyon tarafindan kabul
edilebilir kalite diizeyi, organizasyon iiyelerinin politikanin uygulanmasina ve kalitenin
gelistirilmesine yonelik sorumluluklar1 gibi konular iizerinde durmalidir. Bir kalite politikasi
ayn1 zamanda iist yonetimin olusturulan kalite politikasini destekledigine yonelik giivenceyi
de icermelidir. Ayrica kalite politikasi, organizasyonun sohret ve imajinin olusturulmasinda
bir ara¢ olarak karsimiza cikmaktadir. Bazi organizasyonlar, kalite politikasim ¢ok iyi
hazirlamaktadir. Ancak bu iyi izlenim, diisiik seviyedeki yoneticilerin kalite politikasinin
bilesenlerinden bazilarini uygulamada eksiltmesi sonucu hizla olumsuz hale gelebilmektedir.
Kalite politikasinin basariya ulagmast uygulamasina baghidir. Kalite politikasinin

tamamlanmasi ve hedefe ulagsmasi iist yonetimin sorumlulugundadir (Kerzner,2003: 771).

Ust yonetim tarafindan olusturulan ve koordine edilen kalite politikas1 uygulamalart
hi¢ kuskusuz orta ve alt kademe calisanlar1 tarafindan uygulanmak durumundadir. Ust
yonetim tarafindan denetlenen bu uygulama siireci kalite politikasinin hedefine ulagmasi icin
biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle kalite politikasinin hazirlanmasi ve uygulanmasi ciddi

bir calisma gerektirmektedir.

O halde, kalite politikasi, hazirlik, degerlendirme ve kaliteye iliskin aktivitelerin alt
basliklarina yonelik kullanilan mevcut ve bicimsel ifadeleri kapsamaktadir. Kalite
politikasinda belirtilen ifadelerin hangisinin dahil edilecegini ve hangisinin dahil
edilemeyecegini segmek ¢cogu zaman zordur. Kalite politikasi, miisteri memnuniyeti ve {iriin,

hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik sorulara odaklanmalidir (Caplan,1980:8).

1.1.2. KALITE YONETIMi

Kalite yoOnetimi kavrami, isletme organizasyonu icerisinde kalite anlayisinin
uygulanmasi i¢in koordinasyonu saglayacak, belirledigi kalite politikasin1 yine belirledigi
kalite sistemi igerisinde gerceklestirecek birimdir. Kalite yonetimi, iist yonetim tarafindan
olugmasina ragmen isletme igerisindeki tiim calisanlarin katilimiyla basariya ulagsmaktadir.
Kalite yonetimi calisanlarin ve miisterilerin memnuniyetini saglamak icin kalite anlayisinin

benimsenmesine ve uygulanmasina onderlik eden bir birim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Bu dogrultuda kalite yonetimi, genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasinm
belirleyen ve uygulayan boliimiidiir. Kalite yonetimi, stratejik planlama, insan kaynaklarinin
yonetimi ve kalite planlamas1 gibi faaliyetleri de kapsamaktadir. Hedeflenen kaliteye
ulagilabilmesi i¢in isletmenin tiim {iyelerinin, sorumlulugu {iist yonetime ait olan, kalite
yonetimine katilmalar1 gerekmektedir. Kalite planlamasi stratejik planlama, kaynaklarin
tahsisi ve isletilmesi degerlendirilmesi gibi kalite i¢in yapilan diger sistematik faaliyetleri de

icermektedir (Bagiran,1997:16).

Dolayisiyla kalite yOnetimi i¢in kalite sistemi igerisinde, kalite politikasi
dogrultusunda, kalite giivencesini isletmenin i¢ ve dis miisterilerine saglayacak sekilde kalite
uygulamasin1 genel yonetim fonksiyonu igerisinde gerceklestiren birim diyebiliriz. (Page,
2000:294), kalite yonetimi deneyimini ifade ederken kalite yonetimi uygulamalarinin kalite
giivencesi ve kalite kontrol, toplam kalite yoOnetimi, siire¢ gelistirme yontemleri, kalite
standartlari,kalite araglar1 ve istatistiksel siirec kontroli gibi kavramlart kapsadigimi

belirtmektedir.

1.1.3. KALIiTE SISTEMi

Kalite sistemi, kalite yOnetiminin uygulanmasi ic¢in gerekli kurulus yapisi,
sorumluluklar, siirecler ve kaynaklar biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Feigenbaum kalite
sistemini; ‘“miisterilerin kalite beklentilerini en ekonomik kalite maliyeti diizeyinde
karsilayacak sekilde insan, makine ve bilgi unsurlan arasindaki iliskilerin uygun bicimde
koordinasyonu ile teknik ve yonetsel siireclerin isletme diizeyinde yapilanmasidir” seklinde

tanimlamaktadir (Bagiran,1997:16).

Buna gore kalite sistemi, isletmenin kalite anlayisim1 kalite politikasina gore nasil
yasayacaginin yol haritasi gibidir. Kalite sistemi; kalite yonetiminin kalite politikasini hangi

dogrultuda calisanlara uygulatacagini belirleyen cerceve olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Anlagilacag tizere; kalite sistemi, iirtinlerin belirlenmis ihtiya¢larinin karsilanmasi icin
gerceklestirilen islemler sirasi olarak ifade edilmektedir. Kalite sisteminde standartlar
belirtilmektedir. Uriin tasarimma iliskin alt iiriinler tanimlanmaktadir. Uriin tasarlanirken
ihtiyaglar belirlenmektedir. Bu ¢aligsma, ihtiyaglar1 izleme siirecini de kapsamaktadir (Hooks

and Farry, 2000 ,36).



Dolayisiyla; kalite sistemi, faaliyet ve islemler agidir. Sistem, isletmenin kalite
politikasinin izlenmesini saglayacak uygun bir yapiya sahip olmak durumundadir. Ayrica
kalite sistemi acikca anlagilabilir ve etkili, ic ve dig miisteri beklentilerini gercekten
karsilayabilen, sorunlar1 ¢ikmadan Onleyebilen bir sekilde olmalidir. Pazarlama islevinden
baslayarak miisteri beklentileri ve isteklerinin tatminine kadar birbirleriyle yakin etkilesimde
bulunan tiim asamalar1 bir biitiinliik icinde kapsamalidir. Kalite yonetim sistemine iligkin
organizasyon semasi belirlenmeli ve yetki iletisim hatlarina yeterli kaynak ve personel tahsis
edilmelidir. Yiiriitme usulleri ve Kkalite sistemine iliskin tiim isler sistematik ve diizenli olarak
yazili politikalar ve kalite programi, kalite plani, kalite el kitaplari, kalite kayitlar1 halinde

belgelendirilmelidir (Bagiran,1997:17).

1.1.4. KALIiTE GUVENCESI

Kalite giivencesi icin literatiirde cesitli tanimlarin yapildigr goriilmektedir. Bu
tanimlara goz attigimizda kalite giivencesi; tiriin kalitesini etkileyen biitiin sistem ve 6gelerin
tek tek ve birlikte istendigi gibi ¢alismakta oldugu konusunda giiven saglamak i¢in planlanan
ve uygulanan eylemler olarak gdze ¢arpmaktadir. Diger taraftan kalite giivencesi, amaglanan
kullanimlar1 bakimindan iiriiniin ve onu olusturan ogelerin kabul edilebilir olduklar
konusunda yeterli giiveni saglamak i¢in gerekli olan tiim eylem ve islemlerin planli ve
sistematik bir kombinasyonudur seklinde de tanimlanabilmektedir. Dolayisiyla kalite
giivencesi, kalite ihtiyaclarinin karsilanacagi konusunda yeterli giiveni saglamak icin kalite
sistemi igerisinde planli ve sistemli bir sekilde icra edilen faaliyetlerin tiimii olarak ifade

edilebilmektedir (Goren vd. ,2003 :21).

Page (2000) ise; kalite giivencesini, kalite sistemi icinde yer alan tiim planli ve
sistematik aktivitelerin kalite ihtiyaclarim karsilayacak uygun durumu saglamasi olarak

aciklamaktadir.

Ayrica kalite giivencesinin literatiirde kalite kontrolii ile ifade edildigi goriilmektedir.
Ancak kalite kontrolii ile kalite giivencesi farkli kavramlardir. Kalite kontrolii, hatalar1 bulma
ve yok etme iizerinde yogunlasirken, kalite giivencesinin temel amaci belirtilen siire¢ ve

standartlarin uygunlugunu kanitlamaktir (Jalote,1999:145).



Dolayisiyla, kalite yonetimi normal olarak kalite kontrolii ve kalite giivencesi seklinde
ikiye ayrilmaktadir. Kalite giivencesinin rolii, kaliteli {iriiniin gelismesine Onderlik edecek
konumdaki siirecleri garanti etmektir. Kalite kontrolii ise proje ile ilgili bu siireclerin giinlitk
yonetimidir. Her ikisi de kaliteli iiriin tiretildigine dair giiven vermesi bakimindan gereklidir

(Hallows,2005:118).

1.5. KALITE KONTROLU KAVRAMI

Kaliteli iiriine iligkin tiiketici bilincinin gelismesi, asir1 rekabetci ortamda isletmeler icin
iiriin kalitesinin kontroliine yonelik ihtiyaci arttirmaktadir. Kalitenin kontrol edilmesi ihtiyaci
ise kalite kontrolii yaklasimini ortaya ¢ikarmaktadir. Giiniimiizde miisteri beklentilerindeki
cesitlilik, kaliteli iiriiniin ne oldugunun tamimlanmasini gii¢clestirmektedir. Bu noktada kalite
kontrolii yaklasimi; miisteri odaklilik ve siire¢ yonetimi odakli olma 6zelligiyle, degisen kalite
ihtiyaglarimi karsilamay1 amaglayan calismalar1 ifade eden bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu dogrultuda; Timur ve digerleri (1999), kalite kontroliinii, iiriiniin kalite
ozelliklerinin istenenlerle karsilastirilarak sapmalar varsa diizeltici faaliyetlerin baslatilmasini

saglayan iiretim ve yonetim islevi olarak tanimlamaktadir.

Literatiirde kalite kontrolii kavramina iligkin cesitli ifadeler goze carpmaktadir.
Ishikawa (1995), kalite kontroliinii en ekonomik, en kullamigh ve tiiketiciyi her zaman
memnun eden kaliteli bir iirlinii gelistirmek, tasarlamak, iiretmek olarak tanimlamaktadir.
Japon Endiistriyel Standartlar1 (JIS) ise miisteri gereksinimlerini kargilayan kaliteli mal veya
hizmeti ekonomik olarak iireten bir iiretim yontemleri sistemi olarak tanimlamaktadir

(Bagiran, 1997:16).

Kalite kontrolii, yonetimin 6zellikle planlama fonksiyonunu yakindan ilgilendiren bir arag
olmanin yaninda orgiit icindeki pek cok boliimiin ortak calismasim da gerektirmektedir.
Yontem, yeni iriin gelistirmek ya da mevcut iiriiniinii degistirmek, yenilemek isteyen
isletmeler tarafindan temelde miisteri tatminini saglamak ve miisteri beklentilerinin Gtesine
gecmek icin uygulanmaktadir. Kalite kontrol, tiiketicinin satin almak istedigi iiriinlere iligkin
tasarim,iiretim ve pazarlama asamalarina miidahale etmek yoluyla bu asamalarin her birinde
miisterinin aradig1 kaliteyi saglamak amacim giider. Bu amacina ulagmak i¢in 6rgiit i¢indeki
beceriler iizerinde yogunlasma saglanmaktadir. Gerekli koordinasyonu saglayan bir dizi

planlama, iletisim siireci sistematik bir yaklasimla olusturulmaktadir (Acar,1996:117).



Ayrica kalite kontrolii kavramindan s6z edebilmemiz icin iireticinin ve tiiketicinin insan
olmasi nedeniyle, 6nce insan yaklasimindan da bahsetmemiz yerinde olacaktir. Uretim
kalitesinin yiikselebilmesi ve kalite kontrolii ¢caligmalarinin verimli bir sekilde isleyebilmesi
icin insan kaynaklarina 6nem verilmesi ve calisan kalitesinin yiiksek olmas1 gerekmektedir.
Calisanlarin bilgi ve becerilerinin uygunlugu, bu bilgi ve becerilerini {iretime ne kadar
yansittiklart da kaliteli tiretimin saglanmasini etkileyen diger bir unsurdur. Dolayisiyla kalite
kontrolii kavrami, insan kaynaklari calismalarmi da kapsamaktadir. Bu nedenle kalite
kontrolil i¢in, miisteri istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla, isletme calisanlarinin bilgi
ve becerilerinin en yiikksek oranda iiretime katilimimi saglayacak  insan kaynaklari

organizasyonu uygulamasi tanimi yapilabilmektedir.

1.2.1. KALITE KONTROLUNUN AMACLARI

Gerek endiistriyel isletme olsun gerekse hizmet isletmesi olsun her tiirlii isletmenin ig¢
miisteriler ve dis miisteriler olmak {izere iki farkli miisteri grubu bulunmaktadir (Besterfield
vd, 1999:49). Kalite kontrolii ¢aligmalari, isletmenin i¢ ve dis miisterilerinin beklentilerini en
iist diizeyde karsilamay1 ve bunu iiretim asamasinda kontrollii bir sekilde gerceklestirerek
maliyet avantaji saglamay1 amaclamaktadir. Diger taraftan kaliteli iiriin iiretilmesi ve stirekli
iyilestirme yolu ile kalitenin siirekliligi, iriiniin imajin1 olumlu yonde etkilemektedir.
Dolayisiyla kalite kontrolii calismalari, pazarlama ve satis avantajlart saglamayi da

amaglamaktadir.

Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilan arastirmalarda kot kaliteyi diizeltme
maliyetlerinin, diger bir ifadeyle, kaliteyi kontrol etmedeki basarisizligin maliyetinin bazi
firmalarda satis tutarlarinin % 40’1na kadar cikabilecegi iddia edilmektedir. Bu da kalite
kontroliiniin ne kadar 6nemli oldugunun ve amaclarindan birinin isletme maliyetini diisiirmek

oldugunun bir somut kanit1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dogan,1995:345).

Diger taraftan Bagiran (1997), ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi yolu ile kalitenin
arttirllmas1 ve verimliligin yiikseltilmesini hedefleyen kalite kontroliiniin amaclarini su

sekilde siralamustir;

e Calisanlarin gerek kendisini, gerekse bagkalarini gelistirmesi,

e Yiiksek verim ve kalite bilincinin yerlesmesi,



® Departmanlar ve kisiler aras1 iletisimin, isbirligi ve ekip ¢alismasinin gelismesi,
¢ Problem getirme yerine ¢oziim getirme aligkanliginin kazanilmasi
e Calisanlarda yaraticiligin arttirilmasi,

® Calisanlarin motivasyonunun yiikseltilmesi,

® Yeni fikir ve goriislerin uygulanmasina olanak saglanmasi,

e Hatalarin azaltilmasi ve kalitenin gelistirilmesi,

¢  Sorunlar 6nceden onleme yaklasiminin kazanilmasi,

e Daha biiyiik bir is giivenligi bilincinin yaratilmasi,

e Uretimde verimliligin arttirilmast,

e Maliyetlerin diisiiriilmesi,

e Islerin daha kisa siirede yapilmast,

e Karliligin arttirilmast,

e Hatalar dnleyerek miisteri tatmininin saglanmasi,

e lsletmenin pazardaki rekabet giiciiniin arttirilmasi.

1.2.2. KALITE KONTROLUNUN ORGANIZASYON YAPISI VE iSLEYiSi

Literatiirii inceledigimizde isletmelerde kalite kontrolii organizasyonu; kalite kontrol
cemberleri, isletme biitiiniinde kalite kontrolii (CWQC-Company Wide Quality Control),
toplam kalite kontrolii gibi ifadeler ile karsimiza ¢ikmaktadir. Her ne sekilde ifade edilirse
edilsin kalite kontroliiniin organizasyon yapisi ve isleyisi; list yonetimin miisteri beklentilerine
yonelik aldig1 kalite kararlarinin gergeklesmesini ve siirekli iyilestirme cabalarina uygun bir
koordinasyonu saglamalidir. Kalite kontrole iligkin ¢alismalarin gerceklesebilmesi icin iist
yonetimden alt kademe calisanlara kadar her birimin kalite anlayisi dahilinde uyumlu bir

calisma yapmasi gerekmektedir.

Patrick,Fur and Furr (1995) yapmis olduklar ¢aligmada, rekabet¢i ortamda, kalite
kontrol organizasyonlarimin iki unsura dikkat etmesi gerektigini belirtmislerdir. Bunlar

miisteri memnuniyeti ve kalite gelisiminin siirekliligidir.

Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti ve kalite gelisiminin siirekliligi kalite kontrolii
organizasyonlar1 i¢in temel teskil etmektedir. Bu temelde bir kalite Kkontrolii

organizasyonunun gerceklesebilmesi icin isletme genelinde kalite anlayisinin benimsenmesi



gerekmektedir. Isletmenin genel organizasyon yapisi; kalite anlayisina sahip insan
kaynaklariyla donatilarak genis kapsamli bir kalite kontrolii organizasyonuna
doniistiiriilebilmelidir. Ozellikle hizmet iiretiminde iiriiniin {iretildigi anda tiiketilmis olma

ozelligi her kademedeki calisanin kaliteli hizmet sunmasina olan gereksinimi arttirmaktadir.

Bu cercevede, Bagiran (1997), kalite kontroliine iliskin yapmis oldugu c¢alismada
kalite kontrolii organizasyonunun kalite kontrol ¢emberlerine iiye olanlar, kalite kontrol
cemberlerine iiye olmayanlar,kalite yoOnetimini yoneten liderler, rehberler, departman

komitesi, yonlendirme komitesi ve koordinasyon komitesinden olustugunu belirtmektedir.

Burada kalite kontrolii organizasyonunu olusturan Ogelerin, birbirleriyle iletisim
halinde olmalart gerekmektedir. Miisterilere en yiiksek kalitede iiriinii sunmak icin
cabalamalar1 ve hep birlikte belli bir kalite sistemini, belli bir kalite politikas1 dahilinde
uygulamalar1 da gerekmektedir. Bunun gerceklesmesinde kalite kontrol ¢emberlerinin yani
sira, departmanlarin her birinin kalite kontrol uygulamalarina iligkin alt organizasyon
birimlerinin olmas1 gerekmektedir. Diger taraftan isletmenin genel kalite politikasin1 yoneten
kalite yonetimine ait kalite lideri ve bu yonetimin kararlarinin isletme icinde koordinasyonunu
saglayan koordinasyon komitesi de kalite kontrolii organizasyonu icinde yer almaktadir.
Ayrica kalite kontrolii organizasyonunda yonlendirme komitesi de bulunabilmektedir. Bu
komite de tiim birimleri kalite sistemine yoOnlendiren birim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Yonlendirme komitesi, calisanlart isletmenin erismeyi planladig: kalite anlayisina ulagsmasina

sevk etmektedir.

1.2.3. KALITE KONTROL CEMBERLERI KAVRAMI

Isletmelerde kalite kontroliiniin uygulama siireci, kalite kontrol ¢emberlerinin
olusmasina ihtiya¢ duymaktadir. Uriiniin iiretimi sirasinda kalite kontrol uygulamalarimin
etkin bir sekilde yapilabilmesi icin takim ¢aligmasina ve kaliteyi etkileyen birimler arasinda
koordinasyonu saglayacak bir calisma grubuna ihtiya¢c duyulmaktadir. Isletmenin i¢ ve dis
miisterilerinin kalite beklentilerinin karsilanmas1 igin gerekenleri {iretim asamasinda

saglamasi i¢in kalite kontrol ¢emberleri ortaya ¢ikmaktadir.

Sozii edilen kiiciik ¢calisma gruplari, Japonya’da icerikleri ve faaliyet bigimleri ayni

olmasina ragmen isletmenden isletmeye degisik isimler almaktadir. Kalite kontrol cemberleri,



bu alanda yapilan tiim ¢alismalar1 ifade etmek amaci ile kullanilan genel bir kavramdir. Kalite
kontrolii bir anlamda, kalitenin nasil arttirilabilecegini en iyi bilen kisilerin faaliyetleri
gerceklestirmesidir. Iste kalite kontrol gemberleri bu yaklagimla, calisanlarin is siireclerine ve
kalitenin gelistirilmesine katilimlarim1 saglayacak en etkin araglardan biri olarak karsimiza

cikmaktadir (Bagiran,1997:50).

Giiniimiizde isletmeler, calisma standartlarinin gelistirilmesi, calisanlarin yetki ve
sorumluluklarinin diizenlenmesi icin kalite kontrol c¢emberlerini olusturmaktadir. Kalite
kontrol cemberleri isletmenin {iist ve orta kademe yoneticilerinden olusan kalite kontrol
calisma gruplar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu c¢alisma gruplari, belli bir organizasyon
dahilinde, beyin firtinasi, neden sonug analizi, veri toplama teknikleri gibi calisma araclarini
kullanarak negatif kaliteyi (zayif hizmet, kotii zamanlama, uyumsuzluk) diisiirmeyi

hedeflemektedir.

Kalite kontrol ¢emberleri kavrami, isletme biitiiniinde kalite kontrolii ilkesi iizerine
gelismistir. Isletme biitiiniinde kalite kontrolii felsefesi, miisteri odaklilik,islevler arasi
yonetim ve iirlin yerine siire¢ yonelimli olmak gibi ozelliklerle tanimlanabilmektedir. Bu
felsefe, yonetim kalitesi ve yapilan igin kaliteli olmasim temel almaktadir. Bu agidan kalite
kontrol ¢emberleri, tasarim siirecinin dinamiklerinin modellere doniistiiriilmesine yarayan bir

yonetim aracidir (Govers,2001:151).

Giiniimiizde firmalar pazar arastirmalar1 yapmaktadir. Biitiin miisterileri ayn1 anda,
ayni tiriinle memnun etmek miimkiin goriinmemektedir. Miisterilerin istek ve beklentilerinin
celistigi durumlarda isletmelerin yanlis iiriin tanimlamalarina yonelebildikleri goriilmektedir.
Diger taraftan isletmelerin pazar arastirmalar yoluyla elde edilen bilgileri nasil algiladiklar
ve yorumladiklar1 da onemlidir. Zira, iiriine iliskin bilgi ¢ogunlukla pazarlama departmani
tarafindan  toplanmaktadir. Bilginin tasarim, miihendislik, imalat, iist yOnetim,
departmanlarina ayr1 ve kopuk olarak iletilmesi farkli degerlendirmelere yol agabilecek ve
iletisimsizlik sorunu yasanabilecektir. Oysa kalite kontrol cemberleri, takim c¢alismasina
dayali1 boliimler arasi isbirligini gerektirmektedir. Bu isbirligi belirli bir doneme veya bir

defaya mahsus degil iiriinle ilgili siire¢ devam ettikce yasatilmalidir (Oter ve Tiitiincii, 2001).



1.2.4. KALITE KONTROL CEMBERLERININ TEMEL ARACLARI

Kalite kontrol ¢emberleri, uygulama asamasinda, kararlarin alinmasinda, problemlerin
coziimiinde belli aracglar kullanmaktadir. Kalite kontrol ¢emberlerinin kullandiklart bu araglar,
beyin firtinasi, veri toplama, pareto analizi, neden sonug analizi, histogramlar, grafikler ve

diyagramlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu araglardan beyin firtinasi; yeni fikirler olusturmak iizere, diisiincelere engel
koymaksizin, dnceden belirlenmis kurallar dahilinde yapilan fikir yaratma yontemi olarak
tanimlanabilmektedir. Beyin firtinasinda katilimcilarin fikirlerini akillarma gelir gelmez
paylagmalar1 beklenmektedir. Beyin firtinasinda yargilama ve elestiri yapilmasina izin
verilmemektedir. Serbest olarak ifade edilen diisiincelerin birbirini destekleyecegi
varsayilmaktadir. Kalite kontrol cemberleri de benzer isleri yapmaya ve diizenlemeye ¢alisan
kiigiikk gruplardir. Bu gruplar isle ilgili sorunlarin tanimlanmasmna ve analiz edilmesine
yonelik beyin firtinasi yontemini uygulamaktadir. Bu uygulama sirasinda c¢oziim yollar

onerilebilmektedir ve gelistirilmektedir (O’Regan, 2002 : 19).

Kalite kontrol cemberlerinin kullandiklar1 diger bir ara¢ da veri toplamadir. Beyin
firtinas1 yaparak bulunan kalite sorunlari ve ¢oziim Onerileri daha sonra veri toplama
teknikleri kullanilarak daha da belirgin hale getirilmektedir. Bu cercevede kalite kontrol
cemberleri gerek miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde, gerekse kalite sorunlarinin
belirlenmesinde veri toplama tekniklerini kullanmaktadir. Bu teknikler de literatiir tarama,
gozlem, goriisme, ve anket olarak cesitli sekillerde uygulanabilmektedir. Kalite kontrol
cemberleri, kalite konular1 ile ilgili literatiirii tarayip bu konuda daha oOnce yapilmig
calismalan inceleyebilmektedir. Diger taraftan gézlem yoluyla elde ettikleri kalite sorunlarini
degerlendirebilmektedir. Goriisme ve anket yoluyla da isletmenin i¢ ve dis miisterilerinin

degerlendirmelerine ulasabilmektedir.

Diger bir ara¢ olan pareto analizi ise; eksiklikler, maliyet ve hata gibi farklhi
kategorileri iceren bir siirecteki, bu kategorilerin oransal Onemini gostermek icin

kullanilmaktadir (Soin,1992:297).

Bu konuda Oakland and Followell (1990), pareto analizinin olusumunu alti adimda

incelemektedir. Bunlar kalite ile ilgili biitiin elemanlarin listelenmesi, kalite elemanlarinin



Olciimii, kalite elemanlariin siniflandirilmasi, kiimiilatif dagilimlarin hesaplanmasi yani her
bir degerin toplami alindiktan sonra bu degerlerin ayr1 ayr1 genel toplam icindeki yiizde
degerlerinin hesap edilmesidir. Daha sonra bu yiizdelerin de kiimiilatif toplamlar1 hesap
edilmektedir. Daha sonraki asamalarda ise hesaplanan bu degerlerden pareto grafiginin

cizilmesi ve cizilen pareto grafiginin yorumlamasi gerceklestirilmektedir.

Diger taraftan neden sonug¢ analizinde ise kalite ile ilgili olusan hatalar iizerinde
durulmaktadir. Bu durumda neden sonug analizi,hatay1 olusturan nedenlerin ve bu nedenlerin
ortaya koydugu sonuclarin birbiri arasindaki iliskisini ortaya koymayi amaclamaktadir

(Weinstein, 1997:153).

Histogramlar ise istatistik olarak tablolastirilmis frekanslarin grafik olarak gosterimi
olarak tamimlanmaktadir. Dolayisiyla histogramlar, c¢esitli kategorilere ait durumlarin ve

degerlerin olusturdugu tablolarin grafik seklidir (http://en.wikipedia.org/wiki/Histogram).

Histogramlar da isletmelerde iiretilen iirtinlerin kalite kontroliine iliskin kategorilerdeki
degerlerin ve bu kategorilere ait durumlarin grafik olarak gosterilmesi seklinde kalite kontrolii

calismalarinda kullanilmaktadir.

1.6. HIZMET iSLETMELERINDE KALIiTE KONTROLU

Hizmet isletmelerinde kalite kontrol caligmalarindan bahsetmeden Once hizmet
isletmelerinin sundugu iiriinii tanimlayan hizmet kavramini ve 6zelliklerini agiklamak yerinde
olacaktir. Ertiirk, (1996), bazi isletmeler mal iiretirken, bir kisim isletmelerin de insan
ihtiyaclarimi karsilayan, ve elle tutulup gozle goriilmesi her zaman kolay olmayan hizmet
denen bir cesit iiretimde bulunduklarin1 belirtmektedir. Hastanedeki hekimin, hastay1 tedavi
ederek iyilestirmesi,banka ve sigorta islemleri, avukatin savunma yapmasi, yolcularin bir
yerden diger bir yere tasinmasi, seyahat acentalarinin turistlerin havaalanm ve otel arasindaki
ulagimini saglamasi, lokantada ve otelde miisterilere yapilan hizmetler hizmet isletmelerinin
sunduklart iiriine 6rnek olarak goze carpmaktadir. Tatar ve Uner (1992)’e gore ise iiretilen
mallarin tiiketicilere ulastirilmasi, mal alimi sirasinda hukuki iglemlerin yiriitiilmesi, fertlerin
iiretim mallar1 digindaki eglence, dinlence, emniyet gibi ihtiyaglarini karsilanmasi gibi
alanlarda faaliyet gosteren isletmelere de gereksinim duyuldugu belirtiimektedir. Iste bu

isletmeler hizmet igletmeleridir.



O halde hizmet isletmelerinin iirettikleri iiriin olan hizmet kavrami ne sekilde
tanimlanabilmektedir? Hizmetin kendine 6zgii 6zellikleri nelerdir? Iste isletmelerde kalite
kontrolii yapilirken hizmet isletmelerinde ve mal iireten isletmelerde farkliliklarin olmasi da
bu nedenledir. Yani hizmet ve mal kavrami arasindaki farklar, hizmetin kendine ozgii
ozellikleri hizmet isletmelerinde kalite kontrol ¢alismalarini tamimlarken en uygun cikis
noktas1 olarak dikkat cekmektedir. Arikan, Demirci ve Erdogan, (1992), hizmeti insan
ihtiyaglarimi karsilayan her tiirlii servis hizmettir seklinde tanimlamaktadir. Diger taraftan
hizmet, tiikketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen, maddi niteligi
olmayan bir iiriindiir (Kuriloff vd., 1993: 247). Ayrica hizmetler tiiketicilerin miilkiyetle
iligskisi olmaksizin satin aldiklarn faydalar olarak da tanimlanabilmektedir (Mucuk,1994: 319).

Goetsch and Davis (1998), hizmeti bagka birisi icin icra etmektir seklinde tanimlamaktadir.

Goriildiigii gibi hizmeti anlatmaya yonelik cesitli tanimlar yapilmistir. Bu tanimlarin
cizgisinde hizmet {iiriiniiniin de kendine 6zgii 6zelliklerinin olmast kagimilmazdir. Hizmet

tirliniiniin 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir;

¢ Hizmetlerin fiziksel bir varligi yoktur. Hizmetler elle tutulamayan,gozle
goriillemeyen, tatma,isitme, koklama duyulan ile tiiketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi soyut bir iiriindiir.

e Hizmetlerin iiretimiyle tiiketimi aym zamanda gergeklesir. Uretimle tiiketim es
zamanlidir.

¢ Hizmet, daha ¢ok insan emegini ifade eder (Arikan,Demirci ve Erdogan,1992:18).
Hizmetin kalitesi hizmeti sunan kisilere baglidir. Hizmeti sunanlar miisterinin
hizmet kalitesine yonelik algisini etkilemektedir.

¢ Hizmetler stoklanamaz ve depolanamaz (Arikan,Demirci ve Erdogan,1992:18).

¢ Hizmetler heterojendir.Bagka bir deyisle hizmetler degiskendir, farkliliklar
gosterebilmektedir. Hizmetlerin alt hizmet sistemlerine ayrilmasi da bu durumu
yaratmaktadir. Ornegin tatil hizmeti icerisinde deniz kenar1 (resort) tatil ile

yaylalarda gerceklestirilen tatil birbirinden farkh 6zelliklere sahiptir.



Bu agiklamalar 1s18inda, hizmet isletmelerinde kalite kontrolii uygulamalari mal iireten
isletmelerle temelde benzer ozellikler gosterse de soyut iiriin sunduklar i¢in ister istemez
somut bir liriin ortaya koyan mal iiretim isletmelerinden bazi farkliliklar gostermektedir.

Hizmet iiriiniiniin tiretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi de bu farki olusturmaktadir.

Bu c¢ercevede inceledigimizde hizmet isletmelerinin goriinmez {iriinler sattiklar
goriilmektedir. Cok az nesnel kriter kalite kararlarinin olusumunu etkilemektedir. Bu nedenle
hizmet isletmelerinde kalite ile ilgili bir¢cok karar 6zneldir ve hizmeti sunan kisinin fikirleriyle
baglantilidir. Sizce hangi 6gretmen alistirmalarin anlagilmasina iligkin daha basarilidir? Sizi
siki calismaya zorlayan mi1 yoksa sizi kendi yolunuza yonlendiren mi? Veya sizce deniz
kenar bir tatil beldesinde tatil mi yoksa dogal bir kOy yasantisini iceren bir tatil anlayis1 mi
kalitelidir? Iste bu sorularin cevaplari kaliteyi isaret ederken 6znel bir 6zellik de gosterecektir

(Abrams,2003:376).

Ancak her ne kadar hizmet kalitesi ile ilgili kararlar 6znel olsa da cesitli tiikketici gruplan
icin sunulan hizmetlere yonelik kalite anlayisi gelistirilmeye calisilmaktadir.Literatiirde
hizmet kalitesini anlamaya ve ifade etmeye yonelik calismalarin oldugu goriilmektedir. Bu
anlamda yapilan tanmimlamalar da hizmet kalitesine ulagmak i¢in gerekli genel hizmet
niteliklerinin oldugunu belirtmektedir. Sasser ve arkadaslar1 hizmet performansinin ii¢ farkl
boyutundan bahsetmektedir. Bunlar; hizmet iiretmek icin kullanilan araglarin seviyesi,
olanaklar ve personeldir. Gronros da iki cesit hizmet kalitesinden bahsetmektedir. Bunlar da
teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Burada teknik kalite
miisterilerin hizmet sunucusundan ne edindiklerini, fonksiyonel kalite ise hangi miisterilerin
hizmeti tam anlamiyla alabildiklerini sorgulamaktadir. Parasuraman ve arkadaslar1 ise hizmet
kalitesinin on belirtisinin oldugunu ifade etmektedir. Buna gore hizmet kalitesi; giivenilirlik,
beklentilere cevap verebilirlik., ustalik, erisilebilirlik, personelin egitimi, iletisim, isletme
organizasyonuna olan giiven, risklerden korunma ve giivenlik, miisteri ihtiyaclarina karsi
anlayishilik, hizmetin olusumunu etkileyen somut ve fiziksel unsurlar olarak ifade
edilmektedir. Ayn1 sekilde Parsuraman ve arkadaslari tarafindan gerceklestirilen diger bir
arastirmada kalite boyutlarinin bes prensibi belirtilmektedir. Bunlar ise somut unsurlar,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati kurma olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Badri, 2000).



Dolayisiyla tim bu c¢alismalar 1s18inda hizmet isletmeleri icin kalite kontrolii
calismalarinin temelinin, igletme i¢in insan kaynaklarinin etkin kullanimi, iiretimde kullanilan
ara¢ ve gereclerin kalitesi, miisteri ihtiyaclarinin g6z 6niine alinmasi ve bu ihtiyaglara cevap
verebilme diizeyi, giivenilirlik, hizmetin tiiketiciler tarafindan kolay erisilebilir olmasi

konularindan olustugu sdylenebilmektedir.

Oter ve Tiitiincii (2001) ‘e gore ise kalite kontrolii, uzun yillar sanayi sektoriinde
kullanilmigtir. Mal ve hizmet kalitesi arasindaki farklar nedeniyle hizmet isletmelerinde
kullanimi gecikmistir. Kalite, insan performansi ile belirlenen ve insanla yakindan ilgili olan
bir konudur. Hizmet sektorii ise, emek yogun niteligi nedeniyle insan unsurunun biiyiik yer
tutmasim gerektirir.Kalite her tiirlii 6rgiit tarafindan kullanilmasi gereken cagdas bir kavram
oldugu icin hizmet isletmelerini soyutlamak miimkiin degildir. Kalite insanlarin ne yaptigi ve

digerlerine nasil davrandigiyla ilgili olarak degerlendirilmektedir

Diger taraftan, hizmet isletmelerinde kalite kontroliiniin uygulanmasinda endiistriyel
isletmelere gore farkliliklar olusabilmektedir. Ciinkii bu iki farkli isletme tiiriiniin hitap
ettikleri miisteri profilleri ve {iizerinde calistiklar1 iirlinler farklidir. Bozkurt (1996) bu
farkliliklar1 su sekilde belirtmektedir;

¢ Hizmetler fiziksel tiriinlerden daha az somutturlar ve 6l¢iilmeleri daha zordur

¢ Hizmetler dinamik,mallar statik 6zellik tasirlar.

¢ Hizmet bir fonksiyon iken mal bir yapidir.

e Hizmet stoklanamaz c¢iinkii iiretim ve tilketim aym1 anda gerceklesir. Mallar
stoklanabilir.

e Hizmette kaliteyi tespit etmek i¢in Onceden deneme yapmak miimkiin degildir.
Mallarda ise onceden deneme yapilabilmektedir (Otomobil deneme siiriisii, gida
tiriinlerine iliskin tat ve saglik kontrolleri gibi)

e Malin raf dmrii ve yasam siiresi vardir. Hizmetin yoktur.

e Hizmet kalitesinde {iriin giivenilirliginden ¢ok insan giivenilirligi ©n plana
cikmaktadir.

Dolayisiyla hizmet isletmelerinin iirtin yapis1 olarak endiistri isletmelerine gore bazi

farkliliklara sahip olduklar1 goriilmektedir. Uriin yapisindaki farklilik dogal olarak kalite
anlayisinda da farklili§a yol agmaktadir. Felsefe olarak hizmet isletmelerinin kalite kontroli,

endiistriyel isletmelerle benzer genel prensiplere sahiptir. Belirlenmis kalite amaglarinin



karsilanmasi gerekmektedir. Ayni sekilde {iiriin, isletmenin iiretim operasyonunda uygun
maliyet diizeyinde, her bir miisterinin ihtiyacin karsilayacak bi¢cimde tasarlanmalidir (Taylor,
1989: 173). Bu benzerliklere ragmen, hizmetlerin temel 6zelligi olan soyutluluk, degiskenlik
ve heterojenlik, hizmet iiretimini, satigini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri tatminini
onemli Olciide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olusu miisterilerin satin almadan Once
alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Birgcok durumda ise, hizmet
satin alinmasi ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor
olabilmektedir. Ayni sekilde hizmetlerde kalite kontrolii de son derece zordur. Ancak dikkatli
personel secimi ve egitimle hizmet Kkalitesini bir olclide standartlastirmak miimkiin

olabilmektedir (Kunsk and Lemmink, 1996:2).

Toplam kalite kontrolii bir program degil bir kiiltiirdiir. Yeteri kadar iyi kalite diizeyi,
baska bir deyisle miikkemmel asla yoktur. Bu anlayisa gore kisi daha iyisini yapmanin yollarini
aramaktadir. Kalite kontroliinde hatalarin tiretim kaynaginda diizeltilmesi esastir. Dolayisiyla
hatay1 tretimden sonra diizeltmek miimkiin degildir (Demir ve Giimiigsoglu, 1994:731).
Ozellikle hizmet isletmelerinde hatasiz iiretim ya da iiretimle tiiketim es zamanl oldugu igin
kalite kontroliin de es zamanl olmas1 gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde iiretilen iiriiniin
tilketildikten sonra kalitesini diizeltmek miimkiin degildir. Bu nedenle hizmet {iretimini
yaparken kaliteli olmasina 6zen gostermek ve kaliteli hizmeti tiiketiciye sunmaya ¢aligsmak

gerekmektedir.

Hizmet isletmelerinde, tiim hizmetler depolanip stok edilmemesine ragmen tiiketicilerin
kullanimina hazir tutulmaktadir. Bunlarin hazir tutulmalann igin {iretildikleri anda
kullanilmalar1 gerekmeyebilmektedir. Ornegin, bir oteldeki her oda hazirlanarak miisterinin
kullanimina hazir hale getirilmektedir. Bu anda otel odasinin hemen kullanilmasi sart degildir.
Otel odas1 hazir oldugu takdirde sabah saatlerinde miisteriye kiralanabilecegi gibi, giiniin
ilerleyen saatlerinde de kiralanabilmektedir. Dolayisiyla, hizmet bosa gitmemektedir. Hizmet
iiretilir iiretmez kullanilmayip, aradan belli bir zaman geg¢ince de kullanilabilmektedir (Ertiirk,

1996: 176).

Diger taraftan tarifeli ve belli zaman dilimlerinde hizmet sunan isletmeler de
bulunmaktadir. Bu isletmelerde so6z konusu zamanlarda satis gerceklesmez ise hizmet bosa
gitmis olacaktir. Ornegin tarifeli ugus yapan bir havayolu sirketinin ucagin kalkacag: saate

gore koltuk satabilecegi siire icerisinde satamadig1 koltuklar bosa gitmis olacaktir. Bagka bir



deyisle miisterinin kullanimina hazir halde tutulan ulagtirma hizmeti satilamayan koltuk
oraninda bosa gitmis olacaktir. Ancak tarifeli yolculuk yapan otobiis isletmesi icin bu durum
boyle olmayabilmektedir. Otobiis isletmeleri miisterilerin beklentilerine karsilik verecek
sekilde hazir tuttuklar1 koltuklarin satilamamasi durumunda yine hizmetin bosa gitmesi
durumu ile kars1i karsiya kalirken yolda alabilecekleri miisteriler ile bu durumu telafi
edebileceklerdir. Ancak her ne sekilde olursa olsun hizmet isletmelerinin miisterinin
beklentilerine karsilik verebilecek kalitede hizmeti hazir halde bulundurmasi gerekmektedir

(Ertiirk,1996: 177).

Ayrica hizmet isletmelerinde kalitenin Onemine iliskin bir bagska konu da hizmet
isletmelerinde kalitenin siirekliligi ve olusabilecek herhangi bir hatanin miisterinin tiim iiretim
siirecini olumsuz algilamasim saglayabilecek olmasidir. Ornegin, otelde miisterinin giris
tarihinden ¢ikisina kadar her hizmet eksiksiz verilmis olsa bile check out islemleri sirasinda
yasanacak herhangi bir sorunun hizmet kalitesine etkisi biiyiikk olacaktir. Dolayisiyla

miisterinin zihninde check out isleminde yasanan sorun uzun siire kalacaktir.



BOLUM.2
PAKET TURLARDA KALITE KONTROLUNUN SEYAHAT ACENTALARI
ORGANIZASYONUNDAKI YERIi

2.1. SEYAHAT ACENTALARINDA KALITE ANLAYISI

Seyahat acentalari, turizm sektoriiniin dinamik boyutunda dagitim kanali olarak
faaliyet gosteren hizmet isletmeleridir. Seyahat acentalari, rekabet¢i ortamda iirettikleri
iiriiniin kaliteli olmasmna dikkat etmek durumundadir. Seyahat isletmelerinin sunduklar
griinlerin  kaliteli olup olmadiginin karar verilmesinde en Onemli etken miisteri
memnuniyetidir. Bu miisteriler i¢ miisteriler ve dis miisteriler olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. I¢ miisteriler, seyahat acentasinin organizasyonu icerisinde yer alan kisiler bit
baska deyisle c¢alisanlardir. Dis miisteriler olarak ifade edilen, seyahat acentalarinin hizmet
verdigi miisteriler ise; gezgin, turist, ziyaret¢i ve yolcu gibi tiirlere ayristirilmaktadir.Gezgin
herhangi bir amag icin seyahat eden kisilere verilen addir. Turist belli bir rotayi izleyerek tur
yapan kisidir. Ziyaretci, turistik tiiketim amaci olmadan da seyahate cikabilen, ¢ogunlukla
giiniibirlik seyahatler yapan kisilerdir. Yolcu ise iki nokta arasinda bir ulagim vasitasiyla yer
degistiren kisidir (Yarcan ve Pekdz 1998:22). Seyahat acentalari, bu miisteri gruplarinin

tiimiine ya da bazilarina yonelik hizmet sunumlar1 yapabilmektedir.

Bu anlamda seyahat ve turizm endiistrisinde, cesitli miisteri gruplarina, paket tatil
olarak veya ayr ayr turistik {iriinler sunan ve bunlarin koordinasyonunu saglayan seyahat
acentalarinin, hizmet iiretimlerinde belli bir kalite ihtiyacim1 hissetmeleri kacinilmazdir.
Seyahat acentalarinin ve tur operatorlerinin, olusturduklar1 ve sunduklar1 paket turlarin her bir
bileseninin kalitesini kontrol etmeleri gerekmektedir. Bu durum, seyahat acentalarinin her

gecen giin yenilenen ve gelisen bir kalite anlayisin1 benimsemelerini gerekli kilmaktadir.

Seyahat acentalar1 ve tur operatdrleri, 1980’1i yillardan itibaren isletme biinyesinde bir
kalite kontrol birimi kurmaya baslamistir. Bunun ilk ornekleri Avrupa’nin ciddi bir tur
operatorii olan Isvigreli Kuoni firmasinda goriilebilmektedir. Kuoni; 1975 yilinda, satilan
paket turlar1 kullanan miisteriler iizerinde anketler yaparak, {iriinlerinin kalite kontroliinii
yapmaya baglamistir. Kalite kontrolii, turistik tilketimin en Onemli fonksiyonunu
olusturmaktadir. Bu kontrol, seyahat acentasinin iiriiniiniin hazirlanmasindan pazarlanmasina,

iiretilmesinden tiiketilmesine kadar genis bir siireci kapsamaktadir (Hacio8lu,1995:98).



Goriilmektedir ki seyahat acentalar icin kalite anlayis1 giderek yenilenen ve gelisen
bir yonetim felsefesi haline gelmektedir. Turistik {iriin i¢in kalite bu kadar onemli ise, turistik
iiriin kalitesini nasil tamimlayabiliriz? Kalite basit olarak turistin, turizm iiriiniine ve/veya
hizmetine iliskin yasadig1 deneyimlere bagli olarak yaptigt dagilimlar olarak
tanimlanabilmektedir. Bu dagilim, miisteri beklentileriyle karsilagtirilarak miisteri tarafindan
Olciilmektedir. Bu formiiliin Armand V. Feigenbaum tarafindan ortaya atilan kalite
tanimlamasiyla Ortiistiigli goriilmektedir. Feigenbaum’ a gore kalite, iriin ile ilgili
beklentilerle, kullanilan iiriin arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla seyahat
acentalarmin {riinii i¢in kalite, turistlerin beklentileri ile elde ettikleri iiriin veya hizmet
arasindaki fark olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Eger turistlerin beklentileri ile sunulan turistik
iiriin arasinda bir fark olusmamigsa basit bir kalite diizeyi tutturulmus demektir (Lopa ve

Marecki, 1999).

Oter ve Tiitiincii (2001), seyahat acentalarmin kalite kontrol calismalarina yonelik
gerceklestirmis olduklar arastirmada, seyahat acentalarinin hizmetlerinde karsilasilan kalite
ozelliklerinden bahsetmektedir. Arastirmaya gore bu Ozellikler; Olciilebilir ozellikler,
gozlemlenebilir etkiler ve kosullar, gbzlemlenebilir aligkanliklar ve davraniglar olarak ii¢

grupta incelenebilmektedir.

Seyahat acentalarinda Olciilebilir kalite 6zellikleri i¢inde zaman, fiyat ve maliyet,
hatalar, iiretim, benzer iiretimlerin dagilimi, ekipmanlarin giivenirligi gibi konular1 saymak

miimkiindiir (Oter ve Tiitiincii,2001 ).

Gozlemlenebilir etkiler ve kosullar ise hizmet ya da performansin yeterliligini
gostermektedir. Ornegin; paket turda ulasimin zamaninda yapilmasi veya yapilmamasi, otel
hizmetinde kusurun olmasi ya da olmamasi, ugranilan tesislerdeki temizlik durumu, yiyecek
icecek hizmetinin tatmin edip etmemesi gibi konular gozlemlenebilir etkiler ve kosullar

icerisinde belirtilebilir (Oter ve Tiitiincii,2001).

Gozlemlenebilir aliskanliklar ve davramiglar ise, kaliteye olumlu ve olumsuz katki
yapmalarina gore iki sinifa ayrilmaktadir. Buna gore kaliteye olumlu katki yapan 6zellikler
icerisinde nezaket, yardimseverlik, dikkat, incelik,sempatiklik, ilgili olma, isbirligine hazir
olma, dogruluk, saygili olma, cesaretlendirme, giivenilir olma, anlama, 6zen gosterme,

yeterlilik sayilabilmektedir. Kaliteye olumsuz katkida bulunan 6zellikler ise, kaba davranma,



ozensizlik, ilgisizlik, diisiincesizlik, isteksizlik, nefret, yavas hareket etme, ge¢c davranma, ben
merkezcilik, dogru olmamak, acik olmamak, itici davranmak, giivenilir olmamak, ihmalkar

davranmak, kalifiye olmamak seklinde belirtilebilmektedir (Oter ve Tiitiincii ,2001).

Tur operatorleri ve seyahat acentalart {irlin bilesenlerinden hepsini kendisi
sunmamaktadir. Baz1 hizmetleri disaridan, baska turistik hizmet iireticilerinden (konaklama
isletmeleri, ulastirma isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri gibi.) satin almaktadir. Bu
nedenle tiilketim asamasinda hizmet kalitesine ¢cogu zaman miidahale etme imkanina sahip
olmayabilmektedirler. Paket turu satin alan bir kisinin, seyahat ettigi ucagin motorunun
bozulmasi, otobiisiin lastiginin patlamasi, oteldeki odalarin yeterince temiz olmamasi gibi
konularda memnuniyetsizligini 6grenmek ya da hizmet eksikligini tespit etmek ¢ogu zaman
kolay ve ¢abuk olmamaktadir. Dolayisiyla memnuniyetsizligin giderilmesi zaman almaktadir.

Bu durum da kalite eksikligi olarak ifade edilmektedir (Hacioglu,1995:98).

Seyahatlerin sekilleri, tiikketim olayin1 degisik bigimlerde etkilemektedir. Tur
operatorleri, satisim1 yaptigi dirlinlerin belirtilen kosullarda, zamanda ve yerde tiiketilip
tilketilmedigini kontrol etmektedirler. Gerektiginde disaridan satin aldiklari hizmetlerin
ireticilerini anlagmalar1 c¢ercevesinde uyarmaktadirlar. Diger taraftan kendi sunduklari
hizmetlerde ve / veya tur programinda meydana gelen degisikliklerden miisterileri haberdar
etmek durumundadir. Turistik driiniin  tilketiminden sorumlu bir personel de
gorevlendirilebilmektedir. Bu isi iilkemizde genellikle kokarthh rehberler yapmaktadir

(Hacioglu, 1995:98).

Murphy (2004) yaptigi calismada, Augustyn ve Ho’s, (1998) tarafindan gerceklesen
seyahat acentalarindaki hizmet yetersizligi ile ilgili arastirmada, seyahat acentalarinin
sunduklar1 hizmetlerin eksiklerinin asagidaki gibi 6zetlendigini belirtmektedir,

- Yonetim c¢ogunlukla miisterinin nasil beklenti igerisinde oldugunu
bilmemektedir,

Seyahat acentalari, miisterileri ile ilgili arastirmalara yogunlagsmakta giicliikler
yasamaktadir. Ancak miisteri beklentilerini bilme ihtiyaci hissetmektedirler. Miisterilerin
istekleri dogrultusunda tatil paketinin tasartmimi yapmak durumundadirlar. Aksi takdirde
paket tatil ile ilgili kalite sorunlar1 yasanmaktadir.

- Cogu zaman sunulan hizmetler, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinin

tersi yoniinde olusabilmektedir,



Miisterilerin hizmet beklentileriyle ilgili yonetimin dogru olmayan bakis acist isin
yanlis ilerlemesine neden olmaktadir. Seyahat acentalar1 genellikle cabalarim1 miisteri
tiirlerinin nasil olmasim istiyorlarsa o sekilde olduguna inandirarak yogunlagtirmaktadir.
Hizmet dagitim sistemlerini de buna gore yapilandirmaktadir. Bu yaklasim seyahat
deneyiminde yasananlarla seyahat ile ilgili olusan ©ngorii arasinda farkhiliklar
olusturmaktadir. Dolayisiyla ihtiyaglar ile bu ihtiyaclart karsilamak {izere sistemin
gelistirdikleri arasinda biiyiik farklar olugabilmektedir. Seyahat acentalarinda hizmet standardi
cogunlukla ifadelerde gizli kalmistir. Ornegin “miisteri her zaman hakhdir” gibi ifadeler
kullanilmig ve bu ifadeler kalite araglarinin anlasilir ve kolay adimlar gelistirmesine yardimeci
olmamigtir.Dolayisiyla miisteri hangi durumda haklidir? Miisteri neden ve ne sekilde haklidir?
Bunun gibi sorularin sorulmasi yerinde olacaktir.

- YoOnetimin sunulan hizmet ile ilgili kalite anlayis1 belli bir hedef dahilindedir
ancak calisanlar bu hedefe cogu zaman uyum saglamayabilmektedir,

Seyahat acentalarinda cogunlukla, profesyonellik diizeyi ve yOnetimin saglamak
istedigi bilgi diizeyi ile calisanlarin yetenekleri arasinda farkliliklar yaganmaktadir. Bu durum
genellikle belli iilke ya da iiriine uzmanlagsmis seyahat acentalarina gore genel seyahat
danigmanlarinda daha sik goriilmektedir.

- YOnetim yapabileceginden daha fazlasinin soziinii verebilir,

Seyahat acentalarinda hizmet tiirleri ve kalitesi ile ilgili reklamlarda, miisteriye nelerin
sunulabilir oldugu ile ilgili bir karsilastirma yapilmamaktadir. Bazi miisteriler seyahat
acentalarindan her sey dahil bir paket beklerken, bazi sorumluluklarin yerine getirilmemesi
veya tam yerine getirilmemesi ile karsi karsiya kalabilmektedir. Bu da miisterilerde
memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Seyahat seceneklerinin ¢ogalmasi da seyahat acentacilarinin
misteriler icin neyin, ne kadara sunulabilir oldugunu Onceden kestirmelerini
zorlastirmaktadir. Ozellikle gelisen internet teknolojisi yoluyla sunulan, gecek disi
beklentilerin olusabilecegi seyahat iiriinleri ve tatil paketleri bu sorunun yasanmasini
arttirmaktadir. Seyahat acentalan ile miisterileri arasindaki iki yonli iletisim eksiklikleri,
seyahat acentalarindaki soz konusu hizmet yetersizliginin olusmasm nedeni olarak
gosterilebilmektedir.

- Miisteriler hizmet ile ilgili beklentilerinin karsilanmadigi inancinda olabilir,

Seyahat acentalart hizmetine yoOnelik onemli eksikliklerden birisi de miisterilerin
hizmete yonelik bakis acisindan kaynaklanmaktadir. Seyahat acntasiin {iriiniine yonelik ilk
etapta olusacak bir olumsuz izlenim, sunulan seyahat iiriiniiniin tiiketimi devam ederken ve

sonunda olusacak sorunlar1 da koriikleyecektir. Tabii ki bir ¢ok kisisel faktér bunda etkili



olmaktadir. Buna 6rnek olarak miisterinin diinya goriisii gosterilebilmektedir. Diger taraftan
acenta personelinin dostca yaklasimi gibi dissal faktorler de miisterinin tur ile ilgili izlenimi
iizerinde etkili olmaktadir. Tiim bu gelismelere baktigimizda, seyahat acentasinin iyi bir is

yapabilmesi i¢in miisterinin dnemli etkilerinin oldugunu gézler 6niine sermektedir.

Bu cer¢evede miisterilerden alman geri bildirim ile seyahat acentalar1 sunduklar
iiriinlerin kalitesine iliskin raporlar hazirlamaktadir Seyahat acentalarinda, kalite kontrol
calismalann dahilinde paket turlarin tiiketimi sonunda gelecek bu raporlar daha sonra
degerlendirilmektedir. Yeniden iiretilecek paket turlar eski raporlar dikkate alinarak
iiretilmektedir. Olumsuz yonler giderilerek, begenilmeyen turlarin iiretimi durdurulmaktadir.
Bu dogrultuda tiiketici isteklerine uymayan yorelere ve iilkelere tekrar paket tur
diizenlenmemektedir Bu cercevede tur operatorleri, tiiketici anketleri diizenlemektedir. Bu
anketlerde miisterilerin memnuniyet derecesi Olciilmektedir. Eger tiiketici, sunulan tiriiniin
gercege uymadigini, yani soz verilen hizmetlerin ger¢eklesmedigini ispat ederse, tiiketiciye
tur operatorii tarafindan belli oranlarda tazminat 6denmesi gerekebilmektedir (Hacioglu,
1995:98). Seyahat acentalarinin sundugu iiriinlere yonelik tiiketici haklar1 ile ilgili benzer
diger diizenlemeler de dikkate alinirsa kaliteli bir paket tur sunmanin ne kadar 6nemli oldugu

da anlagilmaktadir.

Seyahat ve turizm sektoriindeki yoneticilerin rolii cok 6nemlidir. Ne zaman ki daha
fazla yonetici kalite sistemi icerisindeki roliinii iyi anlarsa, buna bagli olarak daha az insan
tatil veya is amach seyahatinden nefret edecektir. Ik olarak anlasiimalidir ki, kalite girdileri
eger diisiikse yiiksek kalitede turistik deneyim olusturma ihtimali daha diistiktiir. Bu durumda,
sonu¢ olarak ortaya cikan turistik iiriin kalitesi, yapiminda kullanilan malzeme kadar iyi
olabilmektedir. Seyahat endiistrisi sisteminde bu agiklamay1r dogru kilacak Orneklere
rastlamak miimkiindiir. Ornegin, eksik ya da tamamen olmayan insan kaynaklar1 egitimi,
turlarin gerceklesecegi giizergah iizerindeki yollarin ve kopriilerin yogun olmasi ve yeterli
altyapiya sahip olmamasi gibi durumlarda seyahat sistemi dolayli veya dolaysiz olarak
etkilenmektedir. Boylece turistlerin yiiksek kalitede turizm deneyimi yasamalar1 oldukca gii¢

olmaktadir (La Lopa ve Marecki, 1999).



2.2. SEYAHAT ACENTALARI ORGANIZASYONUNDA TOPLAM KALITE
YONETIMi

Son yillarda isletmelerin yonetim siireclerinin, yoOnetsel anlayis ve felsefelerini,
organizasyon yapilarini ve cevreleriyle olan iligkilerini biiylik dl¢iide etkileyen ve isletmeler
acisindan onemli degisimleri gerektiren yeni yonetim yaklasimlari ortaya ¢ikmaktadir. S6z
konusu degisimler turizm isletmelerini de etkisi altina almaktadir. Bu y&netim
yaklagimlarindan birisi de toplam kalite yoOnetimidir. Tiim diinyada esen globallesme
riizgar,sirket evlilikleri, teknoloji ve bilimin hizla ilerlemesi, rekabet ve isbirligi boyutunda
yasanan yeni acilimlar, yonetim felsefe ve bigcimlerinin de degisimine neden olmus, odak
noktasina bilgiyi ve insam getiren, modern cagin yonetim sistemi olarak da kabul
edebilecegimiz toplam kalite yoOnetiminin dogmasina neden olmustur (Budak,Akat ve

Budak,1999:386).

Seyahat acentalar icin de bilgiye ulasmak ve kazanilan bu bilgiyi rekabet ortaminda
iistiinliik elde edecek bicimde kullanmak, 6nemli ve kazanilmasi gereken bir 6zellik haline
gelmistir. Bu cercevede, siirekli iyilestirme ilkesi ve siirekli 6grenme kavramlariyla elde
edilen bilgiyi hizmet siire¢lerinin gelistirilmesinde kullanan toplam kalite yonetimi de seyahat
acentalar1 ve tiim turizm isletmeleri icin modern bir yonetim anlayisi olarak Onemli hale
gelmektedir. Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dis miisterilerin beklentilerinin asilmasim temel
alan, calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim caligmasiyla tiim siireclerin
stirekli iyilestirilmesini hedef alan bir yonetim felsefesi olarak tanimlanmaktadir Bu 6zelligi

de onu diger yonetim anlayislarindan farkli kilmaktadir (Cakar, 2002).

(Stimer,1994)’ e gore toplam kalite yonetimi yaklagimi, organizasyonu belirli ilkeler
dogrultusunda etkin hale getirmeye calistig1 gibi, iletisimin giiclendirilmesi, is gorenler ve
yoneticilerin iligkilerinin yakinlagsmasi gibi alanlarda da degisikligi gerektirmektedir. Toplam
kalite yonetimini benimseyen bir isletme, insana verdigi énemin dogal bir sonucu olarak, daha
iiretken is gorenlere, daha verimli yoneticilere, saglikli iletisime ve etkin bir yonetime de

sahip olacaktir.

Genis katilimli kalite yonetimi olarak da ifade edilen toplam kalite yonetimi, bir
kurulusta iiretilen iirtinlerin, isletme siire¢lerinin ve insan kaynaklarinin siirekli iyilestirilmesi

ve gelistirilmesi yoluyla en diisiik toplam maliyet diizeyinde, Onceden belirlenmis olan



miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin, tiim ¢alisanlarin kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri
yerine getirmeleri ile tatmin edilerek, isletme performansinin iyilestirilmesi olarak da

tanimlanmaktadir (Pegkircioglu,1995:31).

Diger taraftan, gilinlimiiz toplam kalite yonetimi anlayisim1 bi¢imlendiren unsurlara
daha 6nceden sadece kalite kontrol gozii ile bakildig1 goriilmektedir. Modern kalite anlayist,
geleneksel kalite kontroliinden toplam kalite yonetimine dogru bir degisim gecirmistir. Kalite
anlayisinin gecirdigi degisimler, aslinda yonetim biliminde yasanan degisimler ile de paralel
bir seyir izlemektedir. Bu dogrultuda toplam kalite yonetiminin “miisteri odaklilik” ve

“miisteri tatmini” kavramlarini 6n plana ¢ikardig goze carpmaktadir (Kilig,2002).

Turizm ve seyahat isletmelerinde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi durumunda
turizm ve seyahat sektoriinde olusan degisikliklere, taleplerdeki ihtiyaclara cevap verebilecek
bir yonetim tarzinin ortaya ¢ikacagi kabul edilmektedir. Emek yogun bir sektor olan turizm ve
seyahat igletmelerinde; hizmet kalitesinin zaman ve mekana gore farklilasmasi, hizmetin
standartlastirilmasma yonelik giicliiklerin olmasi toplam kalite yonetiminin uygulanmasini

gerekli kilmaktadir (Witt ve Muhleman, 2000).

Bu nedenle toplam kalite yonetiminin Onemi ile ilgili, (Bolat,1996)’ nin yapmuis
oldugu calismada, Turtel Zincir Otel Isletmesinin Side, Sorgun, Belek ve Kusadasi’ndaki
isletmelerinde 1991 yilindan itibaren rekabet sartlarinin artmasi, teknolojik gelismelere uyum
saglayamama, miisteri isteklerine cevap vermede yetersiz kalma, ve is goren performansinda
azalma gibi nedenlerle yeniden yapilanma karar1 alinarak, toplam kalite yOnetiminin
uygulamaya koyuldugu belirtilmektedir. S6z konusu arasgtirmada, toplam kalite yonetimi
uygulamalarn sonucunda, isletmeye siirekli gelen, sadik miisteri sayisinda artis goriildigi
belirtilmektedir. Miisterilerden gelen sikayet oraminda ise diisiis meydana gelmistir. Toplam
kalite yonetimi uygulamalarn sonucunda isletmeye miisterilerden gelen tesekkiir ve ovgii
mektuplarinda artis saglanmistir. Bu ¢ercevede maliyetlerin azalmasi ve gelirlerin yilikselmesi

yoluyla da isletmede finans yoniinden basar1 saglandigi gbzlemlenmistir.



2.2.1. SEYAHAT ACENTALARINDA TOPLAM KALITE YONETIMININ
TEMEL OGELERI

2.2.1.1. MUSTERI ODAKLILIK

Seyahat acentalarinda toplam kalite yonetimi kapsaminda kullanilabilecek analiz
tekniklerinden biri de miisteriler ile ilgili arastirma ve goriisme yoluyla bilgi toplamak
seklinde belirtilmektedir. Miisterilerin  goriisleri toplanirken Oncelikle miisteriler
siniflandirilmaktadir. Araba kiralayanlar, ucak bileti satin alanlar, yurti¢i turlara ¢ikanlar, yurt
dis1 turlara c¢ikanlar, giiniibirlik ziyaretlere katilanlar, paket turlarda demiryolu ulagimini
kullananlar, denizyolu seyahatini tercih edenler, otel rezervasyonu yaptiranlar, paket
turlarinda otel yerine villa veya apart kiralamayi tercih edenler farkli miisteri gruplarina 6rnek
olarak gosterilebilir. Ayrica seyahat acentalari bu miisteri gruplarinin hepsine hitap ettigi gibi,
bu gruplardan bazilarina da hizmet sunuyor olabilir. Bu durumda seyahat acentalarinin hizmet
verdigi ana miisteri grubu veya faaliyet gosterdigi iirlinii tiikketen turist gruplan digerlerinden
ayrilmaktadir. Dolayisiyla seyahat acentalari, iiriinle ilgili kalite ¢calismalarinin hangi miisteri
grubuna yonelik olacagina karar vermektedir (Tiitiincii ve Oter, 2001).

Uriin ve hizmetlerin nihai tiiketicileri miisteriler olmaktadir. Globallesen diinyada,
rekabetin her gecen giin arttig1, pazarin bilylimesine karsilik pazar payini1 korumanin ne kadar
zor oldugunun anlasilmasindan sonra sirketler miisteri odakliligin farkina iyice varmis
durumdadirlar. Bu anlamda, saticilarimizi secebildigimiz ancak miisterilerimizi se¢cme
sansimizin olmadig anlasilmaya baslamistir. Ciinkii miisteriler bizi se¢mektedir ve isin
yuriitiilmesi miisteri ile baglamaktadir. Daha dogrusu miisteri odakli baglamayan tiretimler
cogu zaman aniden misteri kaybi ile sona ermek durumunda kalmaktadir

(Sherkenbach,1990:75).

Miisterilerin ne diisiindiiklerinin, toplam kalite yonetiminin saglanmasi icin Onemi
seyahat acentalarinda da anlasilmaktadir. Oncelikle miisterilerin ihtiyaclari, istekleri,
beklentileri miisterilerin kendi ifadeleriyle saptanmalidir Diger taraftan miisterilerin her bir
istegi icin iiretecegi hizmet kalitesinin de onem derecesi saptanmalidir. Bu ¢ercevede miisteri
odakli olarak tasarlanan bir paket turda miisteri istekleri icerisinde hangisinin daha oncelikli

oldugu da belirlenmis olacaktir (Tiitiincii ve Oter, 2001).



Tiim bu anlatilanlardan da anlasilacag gibi, turu organize eden seyahat acentasi ile tur
katithmcilar1  olan miisteriler arasindaki iliskiler son derece 6nemlidir. Iyi yonde gelisen

iligkilerin kurulmasinda birbirlerinin beklentilerini iyi anlamalidir (Kozak,1999:38).

Tur katilmecilari, heyecan ilginglik, eglence ya da mantikli herhangi bir bagka beklenti
icindedir. Ornegin, eglence kisiye gore degisen bir kavramdir. Tur plancisi olarak miisteriye
en uygun sorularin sorulup, onun beklentileriyle turun kendisinin karsilastirilmasi gerekir.
Miisteri turun kendi enerji diizeyini karsilayacagi beklentisi icerisindedir. Beklentiler yalnizca
miisterinin eglenceden ne anladigina degil, turun hangi tip faaliyetler ve enerji diizeyi
icerdigine de baglidir. Bir seyahat acentasinin kendi yorumuyla miisteri acisindan eglence
tanim1 olmalidir. Miisteri verilen hizmetin brosiirdeki tamimlara ya da turu 6grendigi diger
kaynaga uymasim bekler. Iyi bir tur operatdrii miisterilerinin beklentilerinin hangi tanitim
kaynaklar yoluyla sekillendiginden emin olmalidir. Miisterilerin beklentisi arkadaslar1 ya da
ailesinde aldig1 bilgilerle veya tanitim araglarmin etkisiyle bi¢imlendirilmis olabilir. Bir
seyahat acentas1 kanaliyla ise, turlar brosiirle sozlii olarak veya yazili anlasma bigciminde
miisteriye anlatilir. Eger su yada bu sekilde tur programi yanlis sunulduysa biiyiik olasilikla
bu miisteri tatmin olmayacaktir. Tur geri verilemeyen bir iiriin oldugundan bu miisteri
acisindan kaybedilmis bir zaman olacaktir. Bu nedenlerle acenta miisterisine turu dnceden
tanittig1 bi¢imde sunmak zorundadir. Miisteri ayn1 zamanda turu satin aldigi giinle turun
gerceklesecegi giin arasinda fiyat farkinin olmamasimi da beklemektedir. Bazi seyahat
acentalar1 tur kapasitesini dolduramadigindan dogacak zarari fiyat artisina giderek en aza
indirmeyi istemektedirler. Miisterilerin turdan algiladig1 deger tura 6dedigi paray1 karsilamali
ya da agmalidir. Miisteri katilacagi turda giivenliginin de saglanacagi beklentisindedir

(Kozak,1999.38).

Seyahat acentasi ise, her bir miisterisinin katildig1 tur grubuna uyumlu bir paket tur
iiretimi beklentisi igerisindedir. Aym1 zamanda miisterilerin beklentilerinin akilci olmasina ve

kendilerine sunulan hizmetlerin karsilanmasini beklemektedir (Kozak,1999.38).



2.2.1.2. SUREC YONETIMIi VE SUREKLI SUREC DENETIMIi

Seyahat acentalarinda toplam kalite yOnetiminden bahsedebilmemiz i¢in
benimsenmesi gereken ©Onemli Ozelliklerden birisi de siire¢ yOnetimi ve siirekli siireg
denetimidir. Siire¢ yonetimi ve siirekli siire¢ denetimi bu kadar dnemli ise siire¢ nedir ? Siire¢
yonetimi ve siirekli siirec denetimi seyahat acentalarinda nasil saglanir ? Iste bu sorularin
cevabim aramak yerinde olacaktir. Bu dogrultuda, siire¢ kavramini incelersek, basit olarak
herhangi bir kurulus ya da onun herhangi bir parcasi siire¢ gibi degerlendirilebilmektedir.
Siire¢, kisaca girdilerin c¢iktilara doniisiimii olarak da degerlendirilmektedir. Siirecin
performansinmi degerlendirmek ve gelistirmek icin, girdi ve ¢ikti doniisiimiinii ¢cok detayli bir

sekilde incelemek gerekmektedir.

(Anupindi, 1999:4); girdi ¢ikt1 doniisiimii olarak belirtilen doniisiimii, bes maddelik bir
stire¢ yapisiyla aciklamaktadir. Bunlar;
e Girdi ve ciktilar
e Akis Birimleri
e Faaliyet ag1
¢ Kaynaklar
e Bilgi yapist seklinde ifade edilmektedir.

Yukarida belirtilen girdi ¢ikt1 doniisiimiine iligkin bes maddelik doniisiimii agiklayacak
olursak, girdiler ¢cevreden siirece akan somut ya da soyut madde olarak ifade edilmektedir.
Ciktilar ise, bilgi malzeme, enerji, nakit veya memnun miisteri olarak siirecten ¢evreye dogru
akig gostermektedir. Bu durumda girdiler siiregten gegiyor ve ¢ikti olarak ortaya cikiyor
seklinde ifade edilebilmektedir. Siire¢ doniigiimiiniin gelismesinde ikinci adim ise akis
birimlerinin agik¢a tanimlanmasidir. Siirece bagl bir sekilde akis birimi olarak, girdi birimi,
cikti birimi, ara iirtin birimi (6rnegin, seyahat acentalarmin paket turlarini olustururken
aldiklar konaklama iiriinii), hatta ¢oklu iiretim siirecinde girdi ve ¢iktilarin bilesimi icin bir
alt iiretimi birimi (6rnegin; otomotiv sektoriinde final montaj i¢in alt montaj bilesenler
gurubunun olusturulmasi), birbirleriyle baglantili olarak faaliyet gostermektedir. Bu durum da
stireci olusturan akis birimlerini ifade etmektedir. Gerekli siire¢ denetiminin saglanabilmesi
icin soz konusu akig birimlerinin belirlenmesi ve birbirleriyle koordinasyonlarinin

denetlenmesi gerekmektedir (Anupindi,1999:4).



Burada belirtilen siirec ile ilgili diger bir yap1 tas1 ise faaliyet agidir. Faaliyetler
doniisiimiin en basit seklidir. Isletmelerin faaliyetleri de kendi iclerinde birer mini siireg
olarak karsimiza cikmaktadir. Isletmelerdeki iiretim siirecini tamamiyla incelerken, oradaki
doniisiim siireglerini ve spesifik faaliyetleri daha yakindan inceleyerek ¢alismak daha yerinde
bir karar olacaktir. Ornegin; paket turun kalitesinden soz ederken, paket turun uygulama
slireci icerisinde yer alan, yolcularin havaalanlarinda karsilagtiklar1 check in islemlerini, otel
transferini gergeklestigi ulastirma aracinin konforunu ve otel transferinin siiresini, otelde
check in ve check out islemleri sirasinda miisterilere sunulan hizmeti ve bu hizmetin ne kadar
hizl1 yapildigini, rehberin paket turda zaman kullaniminin ne diizeyde oldugunu ve tura olan
hakimiyetini incelemek yerinde olacaktir. Dolayisiyla, faaliyetlerin tek tek incelenmesiyle
iiretim siirecinin kalite hedeflerine ulagmasi kolaylasmis olacaktir (Reinecke, Dessler ve

Schoell, 1989:307).

Diger taraftan s6z konusu doniisiimiin dordiincii maddesi isletmenin kaynaklarina
dikkat cekmektedir. Kaynaklar isletme ile ilgili varliklarin ortaya koyduklaridir. Kaynaklar
iki kategoride toplamak miimkiindiir. Bunlar sermaye (arazi, bina,makine, ekipman, bilgi
sistemleri), emek (operator, miisteri hizmetleri temsilcisi, transfermenler,rehberler,otellerdeki
resepsiyon gorevlileri tezgahtarlar, soforler, garsonlar) olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Kaynaklar faaliyetlerin yerine getirilmesinde ¢ok dnemlidir. S6z konusu doniisiim siirecinde
baz1 kaynaklarin kullanildig1 fakat tiiketilmedigi de goze carpmaktadir. Isletmelerde siireg ile
ilgili tizerinde durulmasi gereken diger bir konu ise bilgi yapisidir. Bilgi yapisi, faaliyetleri
yonetmek ya da yoOnetim kararlar1 verebilmek icin hangi bilgilere, ne zaman ihtiyag

duyuldugunu gostermektedir (Anupindi, 1999:4).

(Anupindi, 1994:4) tarafindan ortaya konan siire¢ yapisi ile ilgili bes maddelik girdi
cikti doniisiim aract siirecin degerlendirilmesinde kolaylik saglamaktadir. Seyahat
acentalarinda siire¢ denetiminin saglanmasi i¢in iiretim siirecinde kullanilan girdi-¢iktilarin,
iiretim aglarmin arasindaki akis birimlerinin (6rnegin; rehber-oteldeki 6n biiro personeli,
rehber- alig veris merkezindeki tezgahtar, seyahat acentasinin operasyon departmani ile
oteldeki rezervasyon departmani arasindaki isbirligi ve baglantinin saglanmasi gibi),
faaliyetlerin, kaynaklarin ve bilgi yapisinin iyi secilmesi ve denetlenmesi yerinde olacaktir.
Bu dogrultuda seyahat acentalarinda, iiretilen iiriiniin iiretimi ve es zamanli olarak tiiketimi
sirasinda gececek siireclerin basarili sonuclar dogurmasi icin siireclerin dolayisiyla siireci

olusturacak bilesenlerin denetlenmesi yerinde olacaktir.



2.2.1.3. TAM KATILIM

Toplam kalite yonetimi felsefesi altinda tam katilim kavrami herekesin kaliteli tiretim i¢in
cabalamasini ifade etmektedir. Bu igbirligi ayarlamasinda yoneticiler, ¢alisanlar ve diger iiriin

sunumu yapanlar yer almaktadir (Waikar ve Nichols, 1997).

(Anderson, 1994) hizmet isletmelerinde tam katilimin is memnuniyeti, is tatmini ve isteki
basan diizeyi ile Ol¢iilebilecegini belirtmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili bu yap literatiirde
bir ¢ok arastirmaci tarafindan da desteklenmistir. (Sureschander,2001), hizmet isletmelerinin
calisanlarin is memnuniyetleri iizerinde durmalan gerektigini belirtmektedir. Ciinkii ¢calisanin
isi hakkinda iyi durumda oldugunu diisiinmesi ile miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bakig
acist arasinda ¢ok yiiksek oranda bir korelasyon bulunmaktadir. (Hansel,1990), hizmet
isletmeleri calisanlarinin is ile ilgili bakis acilarini incelemistir. Bu arastirmada hizmet
isletmelerinde calisanlarin, sunulan hizmetin sahibi olduklarim1 diisiindiikleri ortaya
koyulmustur. Bu hizmeti sahiplenme duygusu da isletmelerde toplam kalite yonetimine her
calisanin katilmasim1 saglarken, iiretim kalitesini de iretim sirasinda gelistirmektedir.
Dolayisiyla hizmet isletmeleri, calisanlarin iy memnuniyetini ve kalite yonetimine tam
katilmi saglamak i¢in dogru calisma ortamini yaratmak durumundadirlar. (Huq ve Martin,
2000) ise, bu bulgulara ilave olarak calisanlarin otorite ve sorumluluk bilinciyle uygun kalite
sonuglarina ulasmasi icin motive edilmesi gerektiginin {izerinde durmaktadir. Bu cercevede
(Shortell, 1995) de hizmet kalitesinin basarili bir sekilde saglanmasinin c¢alisanlar arasindaki

iligkilerin ve i memnuniyetinin artmasina bagl oldugunu belirtmektedir.

Aym sekilde, (Budak,Akat ve Budak, 1999:392), orgiitte kalite kiiltiiriiniin olusmasinda
en alt kademeden tepe yonetimine dek herkese biiyiik gorev ve sorumluluk diistiigiinii
belirtmektedir. Orgiitte bir takim ruhu olusturmak ve herkesin kalite i¢in ¢alismasim saglamak

gerekmektedir.



2.2.1.4. INSAN KAYNAKLARI YONETIMi

Is yasaminda kalite anlayisi, ozellikle son yillarda calisanlarin fiziksel ve psikolojik
refah diizeyini yiikselten, orgiitsel kiiltiirde degisimler yaratan ve tiim ¢alisanlarin degerini
arttiran bir yonetim felsefesi olarak goriilmektedir. Seyahat acentalarinda kalite yaklagimi,
calisanla yonetim arasinda karsilikli sayginin olusturulmasi, isbirliginin saglanmasi ve
calisanlarin yOnetimdeki kararlara katilmasi siireci veya calisanlarin, organizasyondaki
yasantilart vasitas1 ile Onemli kisisel ihtiyaclarim doyurabilme derecesi olarak
tanimlanabilmektedir. Bu baglamda seyahat acentalarinin, insan kaynaklari yonetimi ve
calisma yasaminda kalite yaklagimini benimsemeleri gerekmektedir. Calisma yasaminda
kalite yaklagiminin temel amaci, orgiitiin karlilik, biiyiime ve siireklilik gibi temel amaglarini
gerceklestirmesi siirecinde calisanlara, verimli bir sekilde faaliyette bulunacaklar kosullarin

saglanmasidir. (Solmus, 2000:37).

Seyahat acentalarinda toplam kalite anlayiginin basariya ulasabilmesi i¢in insan
kaynaklar1 yonetiminin benimsenmesi 6nemlidir. Insan kaynaklar1 yonetimi anlayis1 insam
gelismeye deger bir varlik olarak gormektedir. Insan kaynaklari yonetimi felsefesi,
calisanlarin gelismesine ve performanslarinin artmasina yonelik caligmalar yaparken iiretim
kalitesini de arttirmaktadir. Bu ¢ercevede seyahat acentalarinda insan kaynaklar1 yonetiminin
benimsenmesi; insan kaynaklarinin temini,planlamas1 ve egitimi ile ilgili ¢aligmalarin
yapilmasi toplam kalite anlayis1 uygulanmasi i¢in 6nemlidir. Calisanlarin performanslarinin
degerlendirilmesi ve kariyer planlamasi ile ilgili calismalar da isletmede insan kaynaklarinin
kendini gelistirmesi icin yol gosterici olacaktir.Turizm isletmelerinde miimkiin olan en
kaliteli hizmetin emek giiciinden faydalamilarak, ekonomik acidan en uygun sekilde sunulmasi
gerekmektedir. Bu nedenle kullanilan isgiiciiniin istenilen diizeyde olmasi ve yeterli bir egitim
almas1 gerekmektedir. Thtiyac duyulan miktarda personelin egitilmesi ise insan kaynaklari
planlamasi ile olmaktadir. insan kaynaklari planlamasi; insan kaynaklarinin arastirilmast,
temini, iyilestirilmesi ve mevcutlarinin korunmasina iligkin ¢abalar1 kapsamaktadir.
Dolayisiyla seyahat acentalarinda hizmet kalitesi ile ilgili istenilen amaglara ulagsmak icin
istenilen zamanda, istenilen sayida ve kalitede insan kaynaginin bulunmasi gerekmektedir. Bu

da insan kaynaklar1 planlamasi ile olmaktadir (Kogak,1998:82-83).



Seyahat isletmelerinin sundugu hizmetlerde, insan kaynaklar1 planlamasinin iki temel
amac1 oldugu sdylenebilmektedir. Bunlardan birincisi, isletmede ihtiyactan az veya fazla
personel istihdam edilmesiyle ilgilidir (Agaoglu,1992:19). Ikincisi ise, isletmedeki hazir
isgliciiniin bilgi ve yeteneklerinden en etkili bigimde yararlanmak, boylece isletmenin
verimliligini ve karliligin1 yiikseltirken,iiretilen {riin kalitesinde gelisimi saglamaktir
(Bingo1,1990:56). Dolayisiyla isletmede gereginden az personel istihdam ederse yapilan isler
aksayabilmektedir. Bu durum, personel miisteri iligkisinin yogun yasandigi turizm
isletmelerinde miisteriye kotii kalitede hizmet sunulmasma neden olmaktadir. Ornegin;
seyahat acentalarinin sundugu paket turlarda, konaklama hizmetinin saglandig1 oteller cok
yogun giris ¢ikis giinleri yasayabilmektedir. Bu giinlerde kat hizmetlerinde calisan temizlik¢i
bayanlarin yetersizliginden dolay1 odalarin zamaninda hazirlanmamasi durumunda , zaten
otele yorgun olarak gelen miisterinin uzun siire resepsiyonda bekletilmesi, miisteriye olumsuz
ve kotii kalitede hizmet olarak yansiyacaktir. Miisterinin yasadigi bu olumsuz olay onun
ileriki giinlerdeki tatilini etkileyecektir. Paket turlarda seyahat acentalarmin kendisinin
sundugu hizmetlerde calisan insan kaynaklar1 icin de bu durum gecerlidir. Ornegin; operasyon
departmaninda az sayida transfer elemaninin ¢alismasi operasyon elemaninin yorulmasina ve
her zaman ayn1 kalitede transfer islemini gerceklestirememesini saglayacaktir. Yogun ¢alisma
temposu igerisinde bunalan transfer elemam transferin hemen bitmesini bekleyecek ve
turistlere iilkeye ilk girisleri esnasinda vermesi gereken bir cok bilgiyi es gececektir. Diger
taraftan gereginden fazla personel olmasi da isletmeye gider sorunu ve organizasyon

bozukluklart olarak yansiyacaktir (Agaoglu,1992:19).

Insan giicii, seyahat isletmelerinin gelecekte basarili olmalarin1 saglayan en onemli
faktorlerden bir tanesidir. Calisanlarin isteki doyumunu saglamak ve dolayisiyla isletmenin
genel amac, hedef ve stratejilerini gerceklestirmede calisma yasaminin kalitesinin arttirilmasi
geregi goz ardi edilmemelidir. Bu nedenle, seyahat isletmelerinde calisanlarin verimliligini
yiikseltecek organizasyon ve insan kaynaklari yonetimine ait caligmalarin baslatilmasi bir

zorunluluk haline gelmistir.

Sosyal bilimciler, son yillarda oldukga tartisilan calisma yasaminin kalitesi kavramini
tanimlamakta zorluklarla karsilagsmaktadirlar. Bu kavram ile sadece oOrgiit icerisindeki
calisanlara 6nem verme, onlar1 tatmin etme kastedilmemektedir. Calisma yasaminin kalitesi
kavramu ile, orgiitlerin uzun donemli etkinliginin ve verimliliginin saglanmasi, daha iyi bir

calisma ortaminin olusturulmast da anlatilmak istenmektedir. Geleneksel orgiitlerde;



teknolojinin kayitsiz sartsiz hakimiyeti, insanin makine gibi algilanmasi, ¢ok yogun ve baskici
bir yonetim ve denetim mekanizmasi, dikey orgiit yapisi, sadece orgiitsel amaclarin varlig ve
bunu yerine getirme zorunlulugu, kisa donemli bakis agis1 gibi faktorler ¢calisma yasaminin
kalitesini arttirmay1 veya boyle bir olusum igerisine girilmesini engellemektedir. Buna karsilik
modern Orgiitlerdeki; insan-makine kullanimi, kendi kendini kontrol mekanizmasi, yatay
orgiitlenme, calisanlar arasinda isbirligi, bireysel ve oOrgiitsel amaclarin uyumlastirilmasi,
planli degisim ve biiylime, insan kaynagina olan yatirimlar, ¢alisma yasaminin kalitesini

arttirmada birer destek sistem niteligindedirler. (Serbest,2000:32-33).

Genel olarak seyahat acentalarinda insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin genel
amaci; ig goren tatmininin arttirllmasi, ¢alisanlarin 6grenme giidiilerinin harekete gegirilmesi

ve degisimlere en iyi sekilde uyum saglama seklinde 6zetlenebilmektedir.

Insan kaynaklari yonetimi calismalarinda basartyr ve caliganlarin calisma hayati
kalitesini etkileyen onemli degiskenlerden birisi de iicretleme olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Seyahat acentalarinda iicretleme sistemi, ¢alisanlarin tatmin veya tatminsizliginin baslica
belirleyicilerinden birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ucret, ¢aligan agisindan ¢ok hassas,
isletme agisindan da c¢ok kritik bir konudur. Isletmedeki iicretleme sisteminin dogru bir
sekilde tasarlanmasi, tasarim asamasinda caligan katiliminin saglanmasi, dengeli, adil ve esit

bir iicret yapisinin kurulmasi gerekmektedir. (Atay, 1988:52).

Diger isletmelerde oldugu gibi seyahat acentalarinda insan kaynaklari yonetimi
acisindan belki de en 6nemli konu insan kaynaklarinda etik olarak dikkat ¢cekmektedir. Etik
ilkeler, karmasik insan etkilesimlerinde iyi ve kotii unsurlan ayirt etmede kullanilabilecek
faydali araglardir. Bu nedenle yonetim kuramiyla dogrudan ilgilidir. Bir seyahat acentasinda
toplam kalite yonetimi yaklasimini yerlestirebilmenin en Onemli araglarindan birisi is
milkemmelligi anlayisidir Bu modelin bir isletmede uygulanmasi, degisim yOnetimini
gerektirir. Is miikemmelligi modelinin iginde etik kalitesinin kendiliginden var olmasi
beklenmektedir. Buradan yola c¢ikarak etik kalitesinin genel kalite tamimindan ayrilmasi
miimkiin olmamaktadir. Kaliteyi, "istenen 6zelliklere uygunluk”, diger bir deyisle "ihtiyaca
uygunluk" olarak tamimladigimizda etik kalitesi, bir seyahat isletmesindeki tiim taraflarin
beklentilerini karsilarken saglikli bir etik sistemi i¢inde diisiinmek, tartismak ve ilkeler

cergevesinde is yapma yetenegi olarak tanimlanabilmektedir. Bunlarin yan1 sira diyebiliriz ki



toplam kalite veya kalite felsefesinin dogasinda etik kalitesi bulunmaktadir. Ciinkii bu

felsefeye gore isletmenin performansi sadece kéardan ibaret degildir (Siebens,1998:150-162).

Is ortaminda etik yonetiminin basarisi icin goz 6niinde bulundurulmas: gereken pek
cok husus vardir. Buchholz ve Rosenthal'a gore etik bir orgiit yaratma ve korumada 6nemli
olan faktdrler; iist yonetimin duyarliligi ve kararliligi, etik kodlar -kurallar-, etik egitimi ve
yetistirme, kurum kiiltiirli, karar alma, stratejik yonetim olarak siralanmaktadir (Bucholz ve

Rosenthal, 1998:177).

Driscol ve Hoffman, (2001), orgiitlerde etik bir alt yapinin olusturulmasi ve korunmasi
konusunda 10 temel noktaya isaret etmislerdir. Bu noktalar 6zellikle saglikli bir isleyisin
stirdiriilmesi, calisanlar arasinda ve pazarlarda her sey birbirine karnistiginda kurumsal
bellegin yasamasini saglamanin garantisi olarak degerlendirilmistir. Bu 6nemli noktalar
0z degerlendirme, isletmenin en {iist noktasindan baglayan bir kararlilik, is yiiriitmenin
kurallar, iletigim araglar, egitim, yardimci kaynaklar, orgiitsel sahiplenme, tutarh tepki ve

uygulama, 6lgme ve degerlendirme, revizyon ve basitlestirme olarak siralamstir.

Robbins ve Coulter, yukarida sozii edilen hususlara ilave olarak, dogru is gdrenin
secilmesi igin i3 goren se¢me kriterlerini dogru belirleme, gercekci is amaclarinin
olusturulmasi, elde edilen ekonomik sonuglarin etik boyutunun da ele alindig1 genis kapsamlh
performans degerleme sistemlerinin kullanilmasi, bagimsiz sosyal kontrol uygulamalarinin

onemli oldugunu belirtmislerdir (Robbins ve Coulter,1999:166).

Dolayisiyla seyahat isletmelerinde etik kalitesinin iyilestirilmesinin gerekli oldugunu
diisiinen yonetimler i¢in, elde yeterince kaynak bulunmaktadir. Sira bunlar seyahat acentasi
personeline, iiretimleri sirasinda uygulatabilmektedir. Diger bir deyisle etik yonetiminde de
planlama, ¢rgiitleme, liderlik, motivasyon, iletisim, kontrol ve iyilestirme fonksiyonlarinin

isler hale getirilmesi gerekmektedir.

Diger taraftan seyahat acentalarinda insan kaynaklariyla ilgili bir diger konuda tiretim
bilgilerinin aktarimu ile ilgilidir. Paket turlarda ve/ veya diger sunulan iiriinlerde 6zellikle
operasyon elemani olmak iizere seyahat acentasinda bulunan diger calisanlara sunulacak
paket tur ve/ veya iiriin ile ilgili bilgi aktarimini iyi yapmak durumundadir. Bu konu seyahat

acentalarinda insan kaynaklarinin etkin kullanilmasi i¢in 6nemli ve gerekli bir ¢aligma olarak



karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla seyahat acentasinda bulunan insan kaynaklarimin sundugu
hizmet ile ilgili detayli bilgiye sahip olmas1 yerinde olacaktir. Seyahat acentas1 disaridan satin
aldig1 hizmetlerle ilgili, diger turizm isletmelerine rezervasyon yaptirmadan dnce turu 6zel bir
program olarak elemanlarina tamitmaktadir. Iletmecilerle goriigmeler sonuclandiginda
operasyonel olarak isleyen bir i¢ programin gelistirilmesine baslanmis olmaktadir. Detayl
yolcu programindaki, konulara ilave olarak i¢ programda giizergah, zamanlama ve benzeri
konular hakkinda net ve anlasilir agiklamalar yer almak durumundadir. Bu tip programlar, tur
yoneticilerine, rehberler ve soforleri bilgilendirmeye yonelik hazirlanmaktadir. Mesela bir
otobiis turunda en Snemli bilgi giizergaha iliskindir ve ayrintilar1 sofore giizel bir sekilde
anlatilmalidir. Bu cogu zaman siiriicii programi haline de getirilebilmektedir. Bir seyahat
acentasinin operasyon bolimiinde bu program tiplerine ek olarak bir de operasyon el
kitap¢iginin bulunmasi yerinde olacaktir. Bu kitapcik aslinda operasyon boliimiiniin kalbi
olarak da diisiiniilebilir. Bu kitap¢ik da tura veya varis yerlerinin 6zelliklerine gore ayrintih
bir sekilde diizenlenmektedir. Bdoylece operasyon miidiir ve elemanlan turlar1 ya da varis
yerlerini tiim agilardan goriisiip tartisabilmektedirler. Bu kitap¢ik disaridan satin alinan
hizmetlerin sunucusu olan turizm isletmelerine ait bilgilerle doludur. Goriisiilen ve tercih
edilen isletmelerin kapasite oranlari, fiyat listeleri, personel durumlari, sunduklar1 hizmetlere
iligkin farkliliklar1 gibi bilgileri igermektedir. Rehber ya da tur yoneticisinin el kitapgigi,
cesitli sekillerde olabilir ve bu nedenle operasyon elamanlarina sunulan kitapgikla ayni
degildir. Dolayisiyla her bir ¢alisan grubu icin farkli bilgi kitap¢iklarinin hazirlanmasi ve bu
gruplara kitapciklarin igeriklerinin tanitilmasi seyahat acentalarinda insan kaynaklarinin
verimli ve etkin kullanmilmasim arttiracaktir. Rehber kitapg¢igi, rehber igin belli bir varis
yerinin 6zelliklerini tanitan 6nemli bir kaynak olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda
seyahat acentasinda genel siirecler ve politikalarin 6zetini sunan rehber kitap¢igi,; rehberlerin,
turun uygulanmasi esnasinda kullandiklar bir kaynak olarak da goziikmektedir.Dolayisiyla bu
kitapgikta harita, giizergah, etkinlik bilgileri ve doga gezilerine iliskin bilgilerin yani sira bu
tur ve varig yeri hakkinda tarihi kiiltiirel ve egitici konular yer almaktadir. Ayrica bu tur
boyunca gerekebilecek onemli telefonlar da yer almaktadir. Tur programlar1 hangi tiirde

olursa olsun tasarlanmig oldugu amaca uymak zorundadir (Kozak, 1999:54-55).



2.3. PAKET TURLARDA KALITE KONTROLUNON iSLEYiSi

Paket turlarda kalite kontroliin isleyisi, paket tur hizmetinin icerisinde yer alan turizm
hizmetlerinin hepsinde miisteri beklentilerine karsilik verebilecek nitelikte insan
kaynaklariyla, gereken hizmeti sunarak gerceklesmektedir. Diger taraftan, paket turlarda
iiretim ve tilketim es zamanli oldugundan iiriiniin kalitesini iirettikten sonra denetlemek
giictiir. Bu nedenle iiretim asamasinin her bir siirecinde kaliteli hizmet sunmak gerekmektedir.
Paket tur bilesenleri arasinda seyahat acentasinin digaridan satin aldigi hizmetler ve seyahat
acentasinin bizzat kendisinin {iistlendigi hizmetler belli bir kalite seviyesine ulasmak
durumundadir. Burada belirtilen kalite seviyesi, miisterinin sunulan paket tura iliskin en

yiiksek memnuniyet diizeyidir.

Paket turlar, konaklama, ulastirma,yeme i¢me ve diger turistik yan hizmetin
birlestirilmesi ile olugmaktadir ve bdylece bir paket iiriin olarak sunulmaktadir. Belirtilen
ulagtirma, konaklama, yeme i¢cme ve yan hizmetlerin bir araya getirilmesi ve hareket
tarihlerinin saptanmasi ile 6geler birlestirilmis ve paket tur hazirlanmis olur. Ancak bu {iriiniin
hazirlanmis olmasi kagit tizerinde miikemmel gibi goriinse de uygulamada bir ¢ok aksaklik
s0z konusu olabilmektedir (Ahipasaoglu,1991:98). Fick ve Richie (1991), yapmis olduklari
calismada, yiiksek kalitede hizmet sunumunun, turizm destinasyonlarinin basarilar1 igin,
giderek daha yiiksek oranlarda etkili olan temel noktalardan birisi oldugunun kabul edildigini

belirtmektedir.

Paket tur operasyonu, ii¢c asamada gerceklesmektedir. Birincisi tur kavramindan,
brosiir basimina ve tur baslatmaya kadar tiim islemleri kapsayan operasyon oncesi asamadir.
Ikincisi ise tura hareketten tur doniisiine kadar siireyi kapsayan turun gerceklestirilmesi
asamasidir. Uciinciisii ise, turun kendisi ile tur katilimcilar1 ve gelecekteki turlara iliskin
satiglar arasindaki baglanti asamasidir (Kozak, 1999: 69). Paket turun kalitesine iligkin tim
asamalarda miisterilerin beklentilerine karsilik vermek gerekmektedir. Dolayisiyla, paket tura
katilan miisterilerin s6z konusu ii¢c asamada da beklentilerinin iist seviyede karsilanmasi ve

miisteri memnuniyetinin en iist seviyede tutulmasi gerekmektedir.



[Ik asamada onemle iizerinde durulmasi gereken konu rezervasyon islemleridir. Her
miisterinin gereksinimleri birbirinde farkli olacaktir. Rezervasyonlar, miikemmel bir hizmetin
yerine getirilmesi i¢in dogru olarak tamamlanmasit gereken bir siirecten olusmaktadir.

Rezervasyon siirecinin asamalari su sekilde siralanmaktadir (Kozak, 1999: 70);

1. Asil talebin belirlenmesi: Oncelikle rezervasyon elemant tatil talebi ile ilgili bir telefon
veya bir yazili mesaj almaktadir. Bu talebin isleme doniistiiriilmesinden 6nce, bagvuru
yapan miisteriden bazi bilgilerin alinmasi gerekmektedir. Bu bilgiler sunlardir,

e tur adi ve€ya numarasi

tura baslangi¢ ve doniis tarihi
e istenilen konaklama bicimleri
e istenilen yeme igme bigimleri
® miisterinin bulundugu veya tura baslayacagi sehir

2. Talep edilen rezervasyonun uygunlugu: Bu asamada rezervasyon elemani miisterilerin
talepleri ile sunuma hazir hizmetleri karsilastirmaktadir. Eger taleplerin tam olarak
karsilanmast miimkiinse, bir sonraki asamaya gecilir. Talep edilen turun katilimci
kapasitesi dolmus ise farkl: tur tarihleri ya da tur secenekleri miisteriye sunulmalidir.

3. Rezervasyon yapilmasinin istenmesi: lyi bir rezervasyon elemam ayni zamanda iyi bir
satis elemanmidir. Bu asamada talebi karsilanabilecek sekilde olan miisteriden
rezervasyon yapmasini istemelidir. BOylece miisteriyle de ilgilenmis olacaktir.
Dolayisiyla miisteriyi de memnun edecektir.

4. Rezervasyon bilgilerinin kaydedilmesi: Potansiyel miisterinin rezervasyon yaptirmak
istedigi anlasildiginda gerekli bilgiler kaydedilmektedir. Bu islemler de genel olarak
sunlar1 kapsamaktadir.
® miisterinin adres ve telefon numaralar1 varsa e-mail adresleri
e odeme bigimi
® Odeme tarihi
® ucus bilgisi
® miisterinin gelecegi ve alinacagi yer

5. Rezervasyonun teyit edilmesi: Bu asamada ise rezervasyonun kabul edildigine dair bir
yazili teyit alinmaktadir.

6. Miisteri dosyasinin diizenlenmesi: Sonug olarak da elde edilen bilgiler ve rezervasyon

teyidinden olusan miisteri dosyasi hazirlanmaktadir.



Diger taraftan, paket turun operasyonu oncesinde rezervasyonlar alindiktan sonra diger
bir 6nemli konu da alinan rezervasyonlarin disaridan satin alman hizmet {ireticilerine
bildirilmesi ve bu konudaki teyitlerin alinmasidir. Ornegin, konaklama, yeme i¢cme, ulastirma
isletmelerine alinan rezervasyonlar yazili olarak iletilmelidir ve daha sonra séz konusu

rezervasyonlarin uygun olduguna dair teyit alinmalidir.

Bu islemler yapildiktan sonra paket turun uygulanmasi asamasina gegilebilecektir.
Claudine Dervaes turlan standart, birinci sinif, ve liikks olarak tice ayirmaktadir Ayrica turun

kalitesini belirleyen olgiitleri asagidaki sekilde siralamaktadir (Ahipasaoglu,2001:99-100) ;

e Kaullanilan otellerin tipleri (standart, birinci sinif, liiks)

e (dalarn tipleri (standart, birinci sinif,liiks)

¢ Yemek plani (yarim pansiyon, tam pansiyon, oda-kahvalti)

® Yemeklerin tabldot ya da a la cart olup olmamasi

e [okantalarda yemek servis ve kalitesi

o Gozetimli ya da eslikli olup olmamasi

e Rehberlerin kaliteleri (standart, yiiksek, liiks)

o Turistik etkinliklere ve oren yerlerine giris licretlerinin dahil olup olmadig1

e Katilimcilarin diger tur gruplaryla birlikte hareket edip etmedikleri ya da cevre
gezilerinin bagimsiz araglarla yapilip yapilmadigi

e Kara nakil araglarinin standart, yiiksek kalitede ya da liiks olup olmadigi

e Diger ekstralarin (seyahat cantasi, haritalar v.b.) sunulup sunulmadigi

o Ozel olaylar icin gruba 6zgii partilerin diizenlenip diizenlenmedigi

e Renkli resimler ve kaliteli kagitlarla hazirlanmis brosiirlerin olup olmadig

o Ucretsiz arama, bilgi arama telefonlarin ve profesyonel yoneticilerin, satis

elemanlarinin olup olmadigi

Bu listeye ilave etmek miimkiinse de, tiim bu sorulara evet diye cevap verilecek olursa
diizenlenecek olan turun da liiks bir tur oldugunu sdylemek miimkiin olacaktir. Eger biiyiik bir
cogunluguna liiks, bir kacina yiiksek kalitede diye cevap veriliyorsa ve hi¢ standart yoksa
bunu yine liiks bir tur olarak betimlemek miimkiindiir. Sorularin biiyiik bir cogunlugu yiiksek
kalite diye yanitlaniyorsa tur da birinci. sinif tur olacaktir. Tur igerisinde arada birkag liiks,

birkac standart olmasi, bu turun birinci smif kalitede olma ozelligini bozmayacaktir. Eger



cevaplar biiyiik cogunlukla standart kategorisinde ise , arada birkag birinci simif ya da liikks
cevabr olsa bile tur genel yapi itibariyle standart olacaktir. Dolayisiyla segilecek olan
konaklama tesisleri ve ulastirma hizmetleri ile lokantalar, turun ana kategorisini belirleyici
temel unsurlar1 olusturmaktadir Burada paket turun kalitesi ile ilgili en biiyilk payin

konaklama isletmelerine ait oldugunu sdylemek abart1 olmayacaktir (Ahipasaoglu,2001: 100).

Diger taraftan Ahipasaoglu (2001)’na gore, ¢cogu paket turun kaliteli ve miisteri
beklentilerini karsilayacak sekilde olmasi tur liderlerine baghidir. Tur liderleri bir gruba
uygulanacak olan gezinin baglangicindan bitimine kadar eslik eden,yol gosteren yasal yada
rutin islemleri onlar adina yapan yada yapmalarina yardimci olan, destinasyon hakkinda genel
bilgiler aktaran,gerekli hallerde grup iiyeleri adina toplu mal veya hizmet alimlarim
yapan,sorunlari oldugu zaman yanlarinda olan, tekil turistik hizmet iireticilerine karsi tur
operatoriinii temsil eden, gezinin 6n goriildiigii gibi gegmesini ve basarili olmasini saglayan
kisilerdir.kisacas1 tur boyunca miisterilerin emrinde olan, keyifli bir tatil yapabilmeleri i¢in
elinden gelen her seyi yapmakla yiikiimlii olan gorevlilerdir. Tiiketicilerin beklentileri biiyiik
olciide bireysellik arz etmekle birlikte bazi genellemeler de yapilabilir. Ilk olarak bir tiiketici
kendisine nazik davranilmasini istemektedir Tiiketicinin diger bazi isteklerini de asagidaki

gibi siralayabiliriz;

¢ Onemli oldugunu hissetmek

e Siirekli bilgilendirilmek:haberler kotu olsa bile

¢ Uygun sekilde davranilmasi

e Degerli oldugunu bilmek

¢ Hizmetin arzu ile verildigini hissetmek,gorevliye ¢ok fazla sorun yaratiyor

olduklar hissine kapilmamak

Insanlarla yiiz yiize ¢alismak,hele tatilleri sirasinda en iist noktaya ulasan istek ve
beklentilerini tatmin edebilmek kolay degildir.bu nedenle bir tur liderinde bilgiden 6nce bazi

temel niteliklerin bulunmasi gereklidir.bunlardan soyle siralanabilir (Ahipasaoglu,2001);

¢ Kisilik sahibi olmak
e Kiiltiirliiliik,genel kiiltiir diizeyinin yiiksek olmasi

o Lider vasifli olmak



¢ Organizasyon yetenegine sahip olmak
e Sosyal olmak

e Girisken olmak

o Aktif olmak

e Insiyatif sahibi olmak

¢ Diiriist olmak

¢ Giivenilir olmak

e Samimi olmak

e Evrensel goriislii olmak
e Kibar olmak

e Sorumluluk sahibi olmak
e Sabirli olmak

¢ Esnek olmak

e Espirili olmak

® Yaratic1 olmak

e [s bitirici olmak

e Becerikli olmak

¢ Anlayish olmak

¢ Duygulu olmak

¢ Demokrat olmak

e Tiiketici haklarina saygili olmak

Tabii bu sayilan niteliklerin tiimiine sahip birini bulmak kolay degildir. Tur
operatorleri, gorev verecekleri tur liderlerinde bunlardan miimkiin oldugunca en fazlasinin bir
arada bulunmasina dikkat etmeye calisirlar. Adaylar arasindan yaptiklan tercihin dogru olup
olamadigl ise turun doniisiinde katilimcilardan alacaklar1 tepkiler ile ¢ok c¢abuk belli
olmaktadir. Hatta kimi zaman olumsuzluk hallerinde tur sonuna kadar bile kalmayip gezi
sirasinda dogru kisiyi secip se¢medikleri ortaya cikabilir. Yanlis secimin sonucu ise
cogunlukla ac1 olmaktadir, yitirdiklerini kolay kolay geri kazanamama durumu ile karsi

karsiya kalabilmektedirler (Ahipasaoglu, 2001).



Ayrica paket turu etkileyen diger bir konu da paket turun programai igerisinde yer alan
destinasyonlarin se¢imidir. Segilen destinasyonlar, turun programimi etkilemektedir.
Dolayisiyla destinasyon se¢imi, turun uygulama asamasinda karsilagilabilecek sorunlarin da
en aza indirilmesini saglayarak miisteri beklentilerinin en yiiksek seviyede karsilanmasina
olanak saglayacaktir. Bu da kaliteli paket tur anlamina gelmektedir. Bu cercevede
inceledigimizde destinasyonlarin se¢imi, pazar arastirmalarinin ve miisteri beklentilerinin
belirlenmesiyle ilgili calismalarin en 6nemli bolimiidiir. Neyin nasil planlanacagi ve ne
sekilde yapilacagi ile ilgili bilgi vermesi acisindan destinasyon se¢imi ¢ok onemli olmaktadir

(Ahipasaoglu,2001).

Philips ve Webster’e gore bir destinasyonun belirlenmesinde alti 6nemli nokta

bulunmaktadir. Bunlar su sekilde ifade edilebilmektedir (Ahipasaoglu,2001) ;

e Popiilerlik

e Uygun iiretim birimlerinin olugturulmast
¢ Genis katilim olgusu

e Uzaklik

e [klim kosullar

o Turistik iiriin satic1 tavsiyeleri

Mill ve Morrisson ise iyi bir destinasyon sec¢imini etkileyen alt1 faktorii asagidaki gibi

vurgulamaktadir (Ahipasaoglu,2001).

e Dogal kaynaklar

e Iklim

o Kiiltiirel 6zellikler
e Tarih

¢ Etnik ozellikler

e Ulagilabilirlik



Reine ve Hawkins arzulanan gelistirme secenekleri ararsinda bir se¢im yapilabilmesi
icin bir dizi dlgiit 6nermektedir..bu oOl¢iitler bir cok konuda olacagi gibi destinasyon secerken
de bize fayda saglayacaktir. bu oOlgiitlere goz atacak olursak asagidaki gibi sekillendigi
goriilmektedir (Ahipasaoglu.2001);

¢ Ekonomik olarak deger mi?

e Sosyal olarak uygun mu

¢ Fiziksel olarak cekici mi?

e Politik olarak kabul edilebilir mi?
e Tamamlayict mi?

e Pazarlanabilir mi?

Ayrica paket turlar icin bir diger Onemli konuda yeme i¢me isletmelerinin
degerlendirilmesidir. Paket turlarda cogunlukla zaman tasarrufu acisindan set menii veya agik
biife anlagmalar tercih edilmektedir. Se¢meli meniiler daha ziyade kapali gruplar i¢in
alinirken serbest meniiler bagimsiz pahali turlar sinirsiz meniiler ise liikks gruplar yada bireysel
talepler i¢in tercih edilmektedir. Genellikle icecekler pakete dahil edilmemektedir.bu da paket
turu talep eden miisteri gruplarinin farkli olmasi nedeniyle gerceklesmektedir. Farkli gruplarin
beklentilerine gore degisik yeme icme hizmetini vermek kaliteli bir paket turu olusturmak icin

onemli bir unsur olarak karsiniza ¢ikmaktadir (Ahipasaoglu,2001).

Bu cercevede iiclincii agama ise tur sonras1 asamasidir. Seyahat acentasi turu idare etmesi
icin rehbere giivenmektedir. Tur sirasinda operasyon boliimii ¢ogu zaman miisteriden uzak
olabilmektedir. Tur sonrasi asamada ise tur Oncesi asamay1 yeniden baslatmak iizere tur
operasyonunun miisteriye tekrar yakinlagmasi saglanmaktadir. Tam olarak gerceklesen bir tur
sonrast agamast ile paket tur operasyonu bir siirece doniismektedir. Tiim asamalar bu siireg

icerisinde birbirini izlemektedir (Kozak,1991:82).



24. PAKET TURLARDA KALiTE KONTROL CEMBERLERINiN TEMEL
ARACLARI

2.4.1. BEYIN FIRTINASI

Seyahat acentalarinin paket turlarinda, kalite kontrol ¢emberleri tarafindan kullanilan
kalite kontrol araglarindan birisi beyin firtinasidir. Bu nedenle beyin firtinasi teknigine iliskin
tamimlardan yola c¢ikarak bu teknigi irdelemek ve seyahat acentalarinin paket turlarda bir

kalite arac1 olarak nasil kullanabileceklerini agiklamak yerinde olacaktir.

Beyin firtinasi, Osborn tarafindan ortaya atilan, sorun ¢oziimiinde ve yeni fikirlerin
yaratilmasinda yararlanilan yaratici karar verme teknigidir. Serbestce fikir iiretme, alternatif

yaratma yolu olarak kasimiza ¢ikmaktadir (Eren, 1998:144).

Beyin firtinasi, elestiri ve yargilama olmaksizin bir konu ile ilgili diisiincelerin yiiksek
sesle dile getirilmesi esasina dayanan, yaratici diislinceleri ortaya c¢ikarmak amaciyla
kullanilan tekniklerden biri olarak ifade edilmektedir. (Demirel,1995); beyin firtinasini, bir
konuya coziim getirerek karar vermek ve hayal yoluyla diisiince ve fikir iiretmek icin
kullanilan yaratic1 bir teknik olarak tamimlamaktadir. ( Callahan ve digerleri, 1990) ise,
yaraticiligl gelistirme, uyarilma ve tesvik edilme, goriis, diisiince kazandirma amaclariyla
tartisma becerilerinin kazanildig1 bir etkinlik olarak tanimlamaktadir. (Ozden,2003) tarafindan
ortaya koyulan beyin firtinasi tamiminda ise belli bir durum yada soruna iliskin fikir ve

secenekleri ortaya koyma esasina dayali bir teknik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu anlamlanyla inceledigimizde de beyin firtinasinin seyahat acentalarinda kalite
kontrol ¢cemberi iiyeleri tarafindan, paket tur kalitesi ile ilgili sorunlar1 belirlemede, amaclar
belirlemede, sorunlarin nedenlerini belirlemede, sorunlara c¢oziim iretmede kolaylikla

kullanilabilecegi goriilmektedir.

Beyin firtinasinin etkin bir sekilde sonuca ulasmasi icin bazi kurallara uymak
gerekmektedir. (Eren, 1998:144)’e gore bu kurallar asagidaki gibidir;

¢ Ortaya atilan fikirler kesinlikle elestirilmemelidir

e Fikirler cogu zaman 6viilmelidir

e Fikirlere iligkin sahibine soru sorulmamali ve tartisiilmamalidir.



¢ Ortaya atilan fikirlerden yararlanip, yeni fikirler yaratilmaya ¢alisilmalidir.

(Diiren, 1990:72) de bu kurallar su sekilde belirtilmektedir;

e Garip ve sagcma bile olsa tiim fikirler sonu¢ almaya yardimci oldugundan dolay1
aciklanmalidir.

o Uyeler yeni fikirler iiretebilmek icin baskalarim fikirlerinden yararlanmalidir.

e Her oturumda iiretilebilecek en fazla sayida fikir tiretilmeye caligiimalidir.

e Fikirler iiretilirken hicbir sekilde elestiri ve yorum yapilmamalidir.

e Her iiye siras1 geldiginde sadece bir tek fikir soylemelidir.

e Oturum dostane ve fikir iiretmeye tesvik edici bir ortamda yapilmalidir.

Beyin firtinas1 tekniginin uygulanmasindaki amag¢ yeni fikir tiretimini tegvik etmek,
engellememektir. Bu nedenle beyin firtinas1 tekniginin basariya ulasmasi icin, “hi¢c kimse
yalniz bagina fikir iiretemez, her iiretilen fikir bagkalarinin daha dnce ya da simdi ortaya attig1
diisiincelere dayanir” temasi vurgulanmalidir. Beyin firtinasinda bir grup toplantist soz
konusudur. Grubu olusturan iiyeler 4-7 kisi arasinda degismektedir. Konusmalar1 grubun
icerisinden birisi kaydetmektedir. Beyin firtinas1 teknigi ile ortaya atilan fikirler icerisinden
once yararli olmayanlar, daha sonra cok ilging gelebilmektedir ve ilham kaynagi
olabilmektedir. Konusmalar sesli kayda da alinabilmektedir. Beyin firtinasi tekniginde

toplant1 siiresi genellikle 30-45 dakika olmaktadir (Eren, 1998:144).

2.4.2. NEDEN-SONUC ANALIiZi

Neden sonug analizleri, sorun ¢dzme ve siire¢ gelistirme ile ilgili caligan takimlarin en
cok kullandiklar1 kalite araclarindan birisidir. Neden sonug¢ analizlerinin sonuglarinin
belirtildigi diyagramlara goriiniisiinden dolay1 balik kil¢igr diyagrami da denilmektedir. Bu
aract ilk gelistiren kisi Tokyo Universitesi’nden Kaoru Ishikawa’ dir. 1943 yilinda gelistirilen
kalite kontrol araci, bu nedenle Ishikawa diyagrami olarak da adlandirilmaktadir. Siirecteki
her bir adim veya her bir sorun i¢in genel nedenlerden yola ¢ikarak en ufak detayin
incelenmesi islemi olarak belirtilebilmektedir. Bu islemin basariya ulagmasi i¢in nedenin
ortaya cikarilmasina olanak verecek temel bilgilerin ortaya koyulmasi gerekmektedir (Bircan

ve Gedik, 2003:79).



Montgomory (2001)’ e gore ise neden sonug analizi, hangi nedenlerden hangi sonucun

meydana geldiginin agiklanmasi i¢in bir aractir.

Neden sonu¢ analizi seyahat acentalarinda kalite kontrol cemberleri tarafindan
kullanilirken, seyahat acentalarimin sunduklart iiriinlerin beyin firtinast ve veri toplama
teknikleriyle ortaya cikarilan kalite sorunlarinin kaynaklarini sorgulamaktadir. Dolayisiyla
neden sonu¢ analizi, seyahat acentalarinda meydana gelen kalite sorunlarinin neden
olustugunu ortaya koymaktadir. Boylece seyahat acentalarinda iiretim asamasinda tespit
edilen nedenler, tekrar kalite sorununa yol agmamasi i¢in diizeltilmektedir. Boylece seyahat
acentasinda calisan hizmet iireticileri de bu analizler yoluyla hizmeti tiretirken kaliteli

iiretmeye ve kalite sorununa yol acan nedenlere dikkat etmeye calisacaktir.

Neden sonug analizinde belirlenen kategoriler, sorunun dogasina odaklanmaktadir. Bu
stiregte ilk olarak nedenler belirlenmektedir. Bu nedenler pareto analizinde siralanan sorunlar
olabilmektedir. Daha sonraki agama ise belirlenen nedenlerin ortaya koydugu sonuglarin ifade
edilmesidir. Sonuglar1 ortaya koyarken, daha once belirtilen hizmet sorununun dogasina
iligkin kategoriler (calisanlar, yontem, donanim, ¢evre gibi) incelenmektedir. Bu asamada her
bir kategoride ortaya c¢ikan kalite sonuclar1 belirtilmektedir. Sonuglarin belirlenmesi
asamasinda da beyin firtinas1 yontemi kullanilabilmektedir. Beyin firtinas1 cok sayida
diisiinceye ulasilabilmesi agisindan faydali bir yontem olarak uygulanabilmektedir. Diger
taraftan beyin firtinasi teknigiyle her kategoriye ait kiiciik kalite sorunlarina ve dikkatimizden
kacabilecek nedenlerden olusan kalite sonuclarina da ulasmak miimkiindiir. Daha sonraki
asama ise nedenlerin ve sonuglarin belirtilecegi diyagrami hazirlamaktir. En son olarak ise s6z
konusu diyagramin yorumlanmasi ile neden sonug¢ analizi ger¢eklesmis olacaktir (Hutchins,

1991:38).

2.4.3. VERi TOPLAMA

Seyahat acentalarinda veri toplama teknikleri, kalite kontrol calismalarinin bagariya
ulagmasi i¢in onemle iizerinde durulmasi gereken bir diger konudur. Seyahat acentalarinin
iirettikleri {iriinlerde miisteri beklentileri ve kalite sorunlarinin arasgtirilmasi sirasinda
uygulayacaklar veri toplama teknikleri ve yaklagimlar aragtirmanin gelisimini etkileyecektir.
Dolayisiyla veri toplama teknikleri, s6z konusu verilerden yola ¢ikarak bir sonuca varilacagi

icin seyahat acentalarinin kalite ile ilgili arastirmalarinda etkili olacak ve seyahat acentalarinin



alacaklart kalite kararlarinin olusumunda 6nemli bir etken teskil edecektir. Bu dogrultuda
seyahat acentalarinda kalite kontrol ¢aligmalarinin etkinliginin saglanmasinda veri toplama

tekniklerinin se¢imi ve uygulanmasi 6nemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu cercevede veri toplama tekniklerini ifade etmeden Once arastirmanin ne oldugunu
tanimlamak yerinde olacaktir. Arastirma; amaci gerceklestirmeye veya yamit bekleyen bir
sorunu ¢ozmeye yonelik, sistematik ve organize edilmis bir caba olarak tanimlanmaktadir
(Angus ve Gunderson, 1997). Bu tanimdan yola ¢ikilarak, aragtirmanin sahip olmasi gereken

ozellikler su sekilde siralanabilmektedir. (Spinner, 1997):

o lyi tanimlanmis amac1 yada amaglari olmalidr.
o  Ozgiin bir sonuca ulasmalidir.

e Zaman, maliyet ve kaynaklar acik bir sekilde belirlenmelidir.

Iyi bir arastirma once sorunun belirlenmesi ile ortaya c¢ikmaktadir. Sorunun
belirlenmesi amaglarin ortaya konmasini kolaylastirip, arastirmanin formiile edilmesini de
beraberinde getirmektedir (Clark ve digerleri, 1999). Formiile edilen sorun hem arastirmaciy1
hem de degerlendirme komitesini ikna edebilecek, belirli gorevler zincirini de icine almalidir.
Bu gorevler zinciri veri toplanmasi, elde edilen verilerin analiz edilmesi ve sunumu ile ilgili

asamalar konusunda temel bilgileri kapsamalidir (Brunt 1998).

Bir baska konu da veri toplama tekniklerine yon vermesi agisindan onemli olan
arastirmanin amagclarinin belirlenmesidir. Calisma ortaya ¢ikaran amaglarin net bir sekilde
belirtilmesi gerekmektedir. Amaclar birbiriyle baglantili olabildigi icin burada mantiksal sira
onemli olmaktadir. Amaclar genel olarak yapilacak arastirmayla ilgili hipotezlerin temelini
olusturmaktadir (Kumar 2000). Bu nedenledir ki c¢alismanin degerlendirici acisindan en

onemli konularindan birisi de amaglar olarak karsimiza ¢ikmaktadir..

Ayrica seyahat acentalarinin veri toplama ¢alismalarina baglamadan once hedef kitleyi
belirlemesi gerekmektedir. Bu baglamda aragtirmanin hedef kitlesi net bir sekilde
belirtilmelidir. Arastirmanin yiiriitiilecegi alan gdz Oniine alinarak, hedef kitle veya kitleler
belirlenmektedir. Hedef kitlenin biiyiikliigii ve nasil arastirilacagl (6rneklem) bu kisimda ele

alinmaktadir (Hair ve digerleri. 2000). Amaglar kisminda verilen tiim maddelerin, makul



nedenleriyle birlikte hedef kitle ile iliskilendirilmesi gerekmektedir. Boylelikle arastirmada

biitiinliik saglanmaktadir.

Seyahat acentalarin kalite arastirmalarinda kullandiklar1 veri toplama tekniklerinin
secimi de 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirmanin amacina ulasabilmesi
icin kullanilacak olan yontem ve teknikler, bilimsel yontem bazinda ele alinmalidir (Malhotra
1999). Bu cercevede, bilimsel olarak ele alinan caligmalar detaylandirilarak,
vurgulanmaktadir. Kullanilacak yontemlerin, nedenleri net bir sekilde ortaya konulup hedef
kitle ile tekrar iliskilendirilmektedir (Salkind 2000). Burada amac veri toplama yontemlerinin
saghkli bir sekilde belirlenmesidir. Veri toplandiktan sonra nasil analiz edilecegi ve

sunulacag1 hakkinda da kisaca bilgi verilmesinde fayda bulunmaktadir

Diger taraftan seyahat acentalarinin kalite kontrol ile ilgili arastirmalarim
gerceklestirecek calisanlar da hem arastirma hem de kullanilacak veri toplama tekniginin
belirlenmesi icin 6nemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir Bu cercevede arastirma
projesinde calisacak olan personelin, nitelik ve nicelikleri hakkinda bilgi verilmesi
gerekmektedir (Kinnear ve Taylor 1991). Veri toplama ile ilgili calisacak olan kisilerin tam
veya yari zamanhi olarak arastirmada yer almalar1 gibi ayrintilar da bu baglamda ele

alinmaktadir.

2.4.4. PARETO ANALIZi

Bir iiriinde bulunma ihtimali olan tiim hatalarin ayn1 6énem derecesine sahip oldugunu
sOylemek miimkiin degildir (Kobu, 1987: 287). Pareto analizi herhangi bir konu veya sorun
ile ilgili degisik sayidaki nedenleri daha az 6nemde olan nedenlerden ayirmak icin kullanilan
bir tekniktir. Bu teknik, bir olayin grafik yardimiyla gosterilmesi ve karsilasilan sorunun veya
konunun en O©nemli nedeni iizerinde dikkati yogunlastirdifindan ve Onceliklerin
belirlenmesine yardimci oldugundan her alanda kullanilabilen bir teknik olarak karsimiza
cikmaktadir. Ozellikle kalite kontrol ve kalite gelistirme programlarinda sorunun nedenleri
tespit edilirken hangi hatanmin daha biiyiik bir yiizdeye sahip oldugu bu teknik vasitasiyla
kolayca tespit edilebilmektedir (Ishikawa,1982:45). Diger bir ifadeyle pareto analizinin hata
cesitlerine deger bicmek veya tanimlamak icin kullanildigr da soylenmektedir (Grant ve

Leavenworth, 1988: 291).



Seyahat acentalarinda da kullanilan pareto analizi teknigi, paket turlarda olusan
hatalar1 ve bu hatalardan yola c¢ikarak olusabilecek hatalari tanimlamaktadir. Paket turlarda
olusabilecek hatalar tammmlandiktan sonra 6nem derecesine gore siralanmaktadir. Bu siralama
da pareto analizi teknigi ile miimkiin olabilmektedir. Daha sonra paket tur uygulamasinda bu
hatalarin olugmamasi i¢in hizmet iiretimini saglayan kisi ve kuruluslara gerekli uyarilar
yapilabilecektir. Ornegin, paket turlarda sik¢a karsilagilan sorunlardan birisi de ulastirma
aracinin  seciminden kaynaklanabilmektedir. Ilk etapta sorun yokmus gibi goziikse bile
ulagtirma aracimi segerken seyahat acentasinin gerekli teknik incelemeleri yapmasi yerinde
olacaktir. Paket tur gerceklesirken otobiisiin ariza yapmasi hem rehberin paket tura yonelik
uygulayacagr zaman kullamim planinda aksakliklara yol agacaktir hem de tura katilan

turistlerin, arizanin giderilmesini beklemesi biiyiik bir memnuniyetsizlik yaratacaktir.

2.4.5. HISTOGRAMLAR VE GRAFiKLER

Histogramlar frekans dagilim grafikleridir. Bu nedenle frekans histogrami olarak da
ifade edilmektedir. Sirali ya da yakin degerlerdeki sonuglar1 gdstermektedir. Grafikler, sayisal
analizlere gore daha kolay anlagilan bilgiler sunmaktadir. Bu anlamda kalite analizi yapan
kisilerin, grafik yorumu yaparak, her simf araligindaki veriyi sayabilmeleri ve
belirleyebilmeleri miimkiindiir. Ayn1 sekilde, verinin dagilimini ve orta noktasini histogram
yardimiyla gostermek miimkiindiir. Anlatilanlar 1s18inda sunu soyleyebiliriz ki histogramlar,

frekans dagilim analizlerinin sonuglarim1 gosteren siitiin grafikleridir (Hutchins, 1991:28).

Diger taraftan kalite kontrol ¢emberleri ve calisanlar, kalite sorunlarinin anlasilmasi
icin istatistiksel kalite kontrol konusunda egitilmelidir. Egitim alan s6z konusu c¢alisanlar ve
kalite kontrol c¢emberi tiiyeleri, kalite sorunlarinin teshis edilmesi ve denetlenmesinde
degerlendirme cizelgelerini ve histogramlar1 kullanmaktadir (Demir ve Giimiisoglu, 1994:

732).

Dolayisiyla seyahat acentalarinin paket turlarinin kalite kontroliinii saglamak ve
yasadiklan kalite sorunlarim analiz etmek i¢in histogramlarn kullanabileceklerini sdylemek
miimkiindiir. Paket turlarin operasyonu sirasinda belli araliklarla olusan kalite sorunlar1 ve bu
sorunlarin hangi siif araliginda gerceklestigi ve yogunlastigi histogramlar yardimiyla

gosterilebilmektedir.



(Hutchins, 1991:25)’e gore, frekans dagilimlari, farkli kategorilerde gerceklestirilen
gozlemlerden elde edilen degerler yardimiyla verileri gruplara ayirma olarak ifade
edilmektedir Bu ¢ercevede frekans dagilimlarinin yapilanmasi agagidaki siray1 izlemektedir;

o lIk veriyi toplama (Uzerinde islem yapilmamus verinin toplanildig1 ilk hali)

e Toplanan verileri sirali hale getirme

e Verileri simiflar halinde gruplara ayirma

e  Simif araligim belirleme

e Her sinif araligi i¢in degerlendirme ¢izelgesinin diizenlenmesi

e Frekans dagilimlarinin yapilanmast ve bu dagilimlarin histogramlar yardimiyla

gosterilmesi.

Ornegin, her hangi bir paket tura iliskin paket tur bilesenleri (konaklama, ulastirma,
seyahat acentasinin kendi sundugu hizmetler gibi. ) ve bu bilesenlere ait alt birimler ( seyahat
acentasinin kendi sundugu hizmetler iginde transfer, bilgi verme hizmeti veya satin alinan
konaklama isletmesinde On biiro hizmeti, housekeeping hizmeti gibi ) i¢in yasanan kalite
sorunlart ile ilgili veriler bir yil icerisinde her ay toplanmaktadir. Her ay s6z konusu seyahat
acentasindan paket tura katilan kisi sayis1 belirlenmektedir. Her ay paket tura katilan kisi
sayis1 igerisinden simf araligi belirlenmektedir. Daha sonra her simif icin (yiiksek sezon veya
diisitk sezon) kalite sorunlarinin sayisi belirlenmektedir ve degerlendirme c¢izelgesinde
gosterilmektedir. En son olarak da histogramlar yardimiyla s6z konusu frekans araliklarinda
olusan kalite sorunlarinin ortalama sayisi tespit edilebilmektedir. Boylece yiiksek sezon ve
diisitk sezonda yasanan kalite sorunlarinin ortalama sayist yardimiyla yogunlugun kaliteli
paket tur iiretimine etkisi incelenirken histogramlar yardimiyla da daha kolay yorumlanip,
daha iyi anlagilir hale gelmektedir. Burada seyahat acentalar i¢in 6nemli olan konu paket
turun her bir bileseni icin ayrn histogramlarin hazirlanmasi ve yorumlanmasidir. Boylece,
seyahat acentalarinda paket turlarin kalite sorunlari, histogramlar yardimiyla her bir bilesen
icin ayr1 degerlendirilmis olacaktir. Dolayisiyla her bir paket tur bileseni i¢in ayri ¢dziim

onerileri gelistirmek kolay hale gelecektir.



2.5. PAKET TURLARDA KALITE KONTROL CEMBERLERININ
UYGULANMASINI ETKIiLEYEN FAKTORLER

Kalite cemberleri Japonya’da kalite ve verimliligin iyilestirilmesinin basarisinda
Oonemli ogeler birimidir. Kalite kontrol ¢gemberleri bu anlamda kalitede Japon yaklasiminin bir
Ogesidir. Japon kalite anlayisi, iist yonetimden orta ve alt diizey yOnetime kadar orgiitiin
tamaminda benimsenmelidir. Kalite i¢in sorumlulugun kalite kontrol boliimiine ait degil
iiretimde calisan herkese ait olmasi, kalite ¢emberlerinin basarisindaki can alict noktadir

(Demir ve Giimiisoglu , 1991: 731).

Bu anlamda paket turlarda kalite kontrol ¢emberlerinin uygulanmasini incelerken, tist
yonetimin tutumunun, orta ve alt diizey yonetimin dikkate alinmasinin, kalite kontrol
cemberlerinin durumunun, paket turlarda kalite kontrol cemberlerinin uygulanmasini

etkileyen faktorler oldugunu belirtmek miimkiindiir.

2.5.1. UST YONETIMIN TUTUMU

Toplam kalite yonetimine gore yoneticiler, toplam kalite yonetimini igletmelerinde
yerlestirmeli ve zamanlarinin biiyiikk bir boliimiini bu sistemi gelistirmeye adamalidir

(Kavakoglu, 1994: 14).

Kalite kontrol ¢emberleri yaklasimi, Japon tarihi ve kiiltiirel deneyimlerinden yola
cikarak bulunmus ve Amerikan yonetim sistemine farkli boyutlar kazandirmistir. Kalite
kontrol ¢cemberleri, yonetim felsefeleri icerisinde pragmatik yonetim yaklasimi olarak dikkat
cekmektedir. Bu nedenle, kalite kontrol ¢emberlerinin iiretimde verimliligi arttirirken, her
zaman belgelenmemesine ragmen uzun donemde organizasyona faydalar sagladigi
goriilmektedir.  Dahasi kalite ¢cemberleri, caligma zamani, planlamasi, ¢alisanlar arasinda
yilksek diizeyde iletisim ortaminin saglanmasi, tretim kalitesinin tamimlanmasi ve
onceliklerin belirlenmesi, insan iligkileri tekniklerinin kazanilmasi gibi artilar saglamaktadir.
Bu kavramlardan herhangi birisi eksik veya yetersiz ise, kalite kontrol cemberleri hedeflerine
ulasmamis demektir. Bu dogrultuda kalite kontrol ¢emberlerinin c¢abalarinin basariyla

sonu¢lanmasi iist yonetimin tutumuyla yakindan ilgilidir. Eger tist yonetimin tutumunda kalite



kontrol ¢emberlerinin uygulanmasi ile ilgili eksiklikler veya yetersizlikler varsa c¢alisanlar da
farkli ve kalite kontrol cemberlerine uymayan yonetim anlayisi ve davranisin

benimseyecektir (Montana ve Charnov,2000:35).

Seyahat acentalarinda da kalite kontrol ¢aligmalarinin basarili olmasi {ist yonetimin
tutumuna baghdir. Ust yonetimin onderliginde kalite kontrol ¢emberlerinin yapacaklari
calismalar belirlenmektedir. Kalite kontrol ¢emberleri, seyahat acentasinin iist yonetiminin
ortaya koyacagi bakis acisiyla kendi yol haritalarin1 ¢izmektedir. Dolayisiyla, seyahat
acentalarinda kalite kontrol ¢emberlerinin izleyecegi yol ve ulasacagi hedefler, iist yonetimin

sorumlulugunda ve denetiminde, iist yonetimin kaliteye bakis acisin1 yansitacaktir.

Bu nedenle iist yonetimin belli kriterlere ulagmasi beklenmektedir. Bu kriterler,
miisteri odaklanmasinin saglanmasi, kalite yonetim sisteminin kalite politikas1 ve kalite
amaglarina uygun olarak planlanmasi, organizasyon i¢inde iletisime dayali otorite ve
sorumluluklarin belirlenmesi, kendini yonetim danismani olarak tamimlayarak kalite yonetim
sisteminin kurulmasi, gelistirilmesi ve degerlendirilmesi asamalarinda sorumlu olunmasi,
organizasyonda kalite yonetim sisteminin etkin hale getirilmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Mutafelija ve Stromberg, 2003: 70).

Seyahat acentalar1 paket turlarda kalitenin saglanmasi1 i¢in kalite kontrol
cemberlerinden faydalanirken iist yonetimin sahip oldugu yetenekler ve calisanlara yansittig
degerler kalite c¢alismalarimin temelini olusturmaktadir. Bu nedenle paket tur kalitesi

konusunda saglanacak basar ya da basarisizlik durumu iist yonetimin sorumlulugundadir.

Diger taraftan yoneticiler bu cercevede calisirlarken, giinliikk basit islerinden
uzaklastiklar1 zaman mesleki bilgilerini arttirmak i¢in de daha fazla zaman bulabilmektedir.
Kendilerini kitap dergi, teknik gezi, egitim, seminer gibi yollarla siirekli gelistiren yoneticiler
daha basarili olabilmektedir. Isletmelerin toplam kalite yonetimini basarihi bir sekilde
uygulamasinin ve kalite kontrol ¢cemberlerinin ¢abalarina olumlu sonuglar almasinin yolu, st
diizey yoneticilerin sorumlu olmalarina baglidir. Bu durum da seyahat acentalarinda iist diizey
yoneticilerin kaliteli iirlin sunumu konusunda tutumlarinin 6nemi biiyiiktiir. Bu nedenle,
kendini giinliilk yasamin konularina kaptirmayip isine adapte olan iist diizey bir yoneticinin
kalite kontrol cemberlerinin basarisinda dnemli bir rol oynadig1 sdylenebilmektedir. Bagka bir

deyisle iist diizey yOneticilerin sorumlu davraniglar1 kaliteli bir {iretim siirecinin gerceklesmesi



icin onemli bir kosul olarak karsimiza cikmaktadir. Bu cercevede toplam kalite yonetimi
uygulanirken, toplam kalite anlayisi ile ilgili egitim programinin uygulanmasi gereken ilk
kesim iist diizey yoneticiler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ust diizey yonetim toplam kalite
yonetimi hakkinda yeterli bilgiye ve bakis acisina sahip degilse, o isletmedeki toplam kalite

yoOnetiminin uygulama basarisindan da s6z etmek miimkiin olmamaktadir (Diiren, 1998:89).

Ornegin; bir seyahat acentasi, isletmesi, toplam kalite yonetimi uygulamaya karar
vermigtir. Kalite ¢cemberi denilen goniillii calisan gruplan gerekli egitimi aldiktan sonra
seyahat acentasinda iyilestirme faaliyetlerine katilmistir. Burada calisanlarin fikrine agik olan
kalite kontrol ¢emberleri iiyesi veya sef; c¢alisanlardan edindigi bir projeye gore kaliteli
iiretimi, diigiikk maliyetle yapabilecegi kanisina varmistir. Bu durumu genel miidiire ilettiginde,
genel miidiiriin, sefe ya da kalite kontrol cemberleri sozciisiine “sen daha fazla para almana
ragmen alt kademe caliganlar bu fikri diisiinebildi !” seklinde yaklasmasi s6z konusu seyahat
acentasinda kalite kontrol c¢emberlerinin ve toplam kalite yOnetiminin basarisini

giiclestirecektir.

Bu cercevede tiim isletmelerde oldugu gibi seyahat acentalarinin kalite uygulamalar
icin 6nemle lizerinde durulmasi gereken bir konu da karar verme siirecidir. Diger bir deyisle,
seyahat acentalar1, ozellikle iist yonetimin yonlendirmesi ile gerceklesen kalite kararlarinin
alinmasinda nasil bir yol izleyecektir. Dolayisiyla kalite kontrol ¢emberlerinin
uygulanmasinda Onemli kararlar1 veya kalite uygulamasina doniik genel Kkararlar
organizasyon igerisinde kim alacaktir ? Bu anlamda karar verme siirecinin, paket tur kalitesi
ile ilgili yaklagimlarda kalite kontrol uygulamalarinin haritalarinin olugmasi ve basarisizlik
olasiliklar1 agisindan risk orani biiyiiktiir. Bu noktada kalite kararlarinin alinmasinda ve kalite
kontrol c¢emberlerinin basariya ulagsmasinda karar verme siirecinin en uygun sekilde
gerceklesmesi icin iist yonetimin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Isletmelerde karar verme
stirecinin basarisizlik ile ilgili riski biiyiiktiir. Ciinkii her sey gelecekle ilgilidir. Gelecekle
ilgili de higbir seyin yiizde yiiz degismeyecegi bir ortam s6z konusu degildir. Bu nedenle
karar verme siirecinde en etkili paya sahip olan iist yonetimin sorumlulugu da 6nemlidir

(Eren, 1998:134).



Bu nedenle seyahat acentalarinda yonetici, isletme ile ilgili kararlar alirken calisanlar
dahil etmelidir. Fakat s6z konusu kararlara katilim sahte demokrasi havasi i¢inde olmamalidir.
Yani orta ve alt diizey yonetime fikrini soruyormus gibi yapip orta ve alt diizey calisanlarin

fikirlerinin tamamen disinda bir karar verilmemelidir.

Bu anlamda Yiiksel (2000), personele sorumluluk vermenin katilimi artirdigim
sOylemektedir. Ayni sekilde c¢alisanlara kendilerine daha cok giivenmeleri i¢in yardim
etmenin ve hatalarindan ders almalar icin firsat tanimanin yararli olacag belirtilmektedir. Bu

nedenle, kiiciik bir hata hi¢ kimsenin meslek hayatinin sonu olmamalidir.

Seyahat acentalarinda yoneticilerin davramglar1 kalite uygulamalarinda etkili
olmaktadir. Bir yoneticinin davranis1 calisanlarin motivasyonunu belirleyen Onemli bir
etkendir. Klasik yonetim anlayisinda, iist diizey yonetici orta ve alt diizey calisanlara, ne
yapmalar1 gerektigini agik bicimde anlatir ve bunu nasil yapacaklarim1 da tam olarak agiklar.
Modern yonetim teorisi ise bize isletmenin hedeflerinin ¢alisanlar tarafindan belirlenmesi ve
bilinmesi gerektigini Ogretmektedir. Aymi sekilde bagkalarinin duygularini anlayabilme
yeteneginden yoksun olan ve elestiriye hep elestiri ile cevap veren yonetici kendi bindigi dali
kesmektedir; ciinkii sefin sinirlenmesinden duyulan korku sadece akilci olmayan davranig
bicimlerine yol ag¢maktadir. Korkuyla yogrulmus bir ortamda, calisanlar, anlasilabilir
nedenlerle, is alaninda iyi sonuglar elde etmekten cok kendi giivenligini saglamakla mesgul
olmaktadir. Korku bdylece sevk, inisiyatif ve verimlilik {izerinde yikic1 bir etki yaratmaktadir

(Isci, 1999).

Seyahat acentalarinda kalite ortaminin saglanmasi i¢in yoneticinin her zaman bir 6rnek
olusturmasi gerekmektedir. Onun 6zel tavirlar1 ve insanlara karsi tutumlari ¢alisanlara onunla
ne zaman agik konusabilecegini gostermektedir. Yoneticinin s6z ve hareketlerinin tiim

calisanlara yonelik olmasi ve kisiden kisiye degismemesi gerekmektedir.

Seyahat acentalarinda, kalite ortaminin saglanmasi i¢in insan kaynaklar1 temini de
onemlidir. Insan kaynaklar1 yonetimi departmaninin olmadigi isletmelerde bu durum
dogrudan iist yonetimin sorumlulugundadir. Insan kaynaklari departmani var ise de iist
yonetim cogunlukla insan kaynaklar1 yonetimiyle ortak bir sekilde insan kaynaklar temini
uygulamalarimt  yiiritmektedir Bu uygulamalarda iist yonetim, kalite anlayisim

benimseyebilecek bir organizasyon olusturmayi hedeflemektedir. Bunun icin calisanlar



arasindan secgilen bir goriisme grubunun olusturulmasi uygun olacaktir. Bu calismada; ise
almmacak aday, bu grubun bir¢ok iiyesi ile goriismeler yapmaktadir. Degisik c¢alisan
gruplarindan alinan diisiincelerle olusturulan bir aday havuzundan daha iyi secimler
yapilmaya calisilmaktadir. Boylece ortak giidiilere sahip ve nelerin onlar1 motive edecegi

bilinen ¢alisanlar secilmektedir.

Seyahat acentalarinda {ist yonetimin tutumu ile ilgili bir diger 6nemli konu da
calisanlarin giiclii yonlerine odaklanmanin geregidir. Bu zayif yonleri diizeltmeye ¢alismaktan
cok daha verimli bir yoldur. Calisanlar, giiclii yonlerini kullanmak ve daha da gelistirmek
istemektedir. Isletmenin hedeflerini gerceklestirmesi icin calisanlarin gii¢lii yonlerinden daha
iyi yararlanmanin yollarim1 aramasi uygun olan secimdir. Calisanlara sinirlarimi zorlayacak
isler vererek ve birden fazla konuda takim calismalarina katihmlarim saglayarak, giiclii

yonlerinin gelismesine yardimci olmak gerekmektedir. (Emde,2000: 13).

Seyahat acentalarinda kaliteli bir iiretimin saglanmasi icin diger bir 6nemli konuda
calisanlarin basarilarin1 takdir etmek ve odiillendirmektir. Calisanlar genellikle sOyle
yakinmaktadir, “o kadar calistyorum, kimse bir tesekkiir bile etmiyor.” Calisanlara katkilari
icin neden tesekkiir etmeyiz? Caligsanlar, geri bildirim almak i¢in yamip tutusmaktadir.
Gelisme kaydedip etmediklerini, gorevlerinin gerektirdigi ol¢iide calisip calismadiklarini

bilmek istemektedir (Veninga, 2001: 3).

Ayrica seyahat acentalarinda {ist yonetimin ¢alisanlarin yiikselme ve kariyerlerini
gelistirmelerine yonelik tutumlarnt da c¢alisma istegini ve dolayisiyla kaliteli iiretimi
arttiracaktir. Calisanlarin isteksiz oldugu bir ortamda kaliteli iiretim yapmak miimkiin
degildir. Bu anlamda inceledigimizde, insanlar isleri iyice Ogrenip tecriibe kazandikga,
bulunduklar1 mevkilerdeki yetkilerini ve dolayisiyla sorumluluklarini yetersiz bulacaklardir.
Bu nedenle, daha yiiksek yetki ve sorumluluklarla ¢calismay: arzu edeceklerdir. ilerleme ya da
yiikselme yollar1 tikanan calisanlarin ¢alisma ve sevkleri azalacaktir. (Eren,1998: 430). Bu
nedenle seyahat isletmelerinde iist yOnetimin c¢alisanlara yiikselme ve en uygun kariyer

planlamasini saglayacak bir tutum i¢inde olmasi gerekmektedir.

Diger taraftan seyahat acentalar iist yonetimi calisanlara yaptiklar1 iiretimin énemli
oldugunu hissettirmelidir. Bu kaliteli iiretim icin tesvik olacaktir. Kisiler yaptiklar islerin

toplumda bir ¢ok kimsenin arzu ihtiyaclarin1 karsiladi@ini  gérmekle biiyiikk zevk



duymaktadir. Yaptig1 hizmetlerin degerini baskalarini memnun olmus gorerek anlayan ¢ogu
kimseler, ¢ektikleri zahmetlerin ve eziyetlerin siddetini az duymaktadir ya da hi¢ aklina bile
getirmemektedir. Daha iyi hizmetler basarabilme konusunda fiziksel, diisiinsel ve ozellikle
duygusal giicii artmaktadir. Boylece kisi orgiit amaclarin1 sosyal yonden gerceklestirmenin
kendisi icinde bir zevk ve yasam kaynagi olduguna inanmaktadir. Isyerinde bu konuda
aliacak tedbirler, ¢alisanlar isletmenin gercekten sosyal bir hizmet yaptigina inandirmalidir.
Bu anlamda miisterilerden gelen memnuniyet bildiren mektuplar, orta ve alt diizey yonetime

de duyurulmalidir (Eren,1998:432).

Ust yonetimin seyahat acentalarinda kaliteli bir iiretimi saglamas1 icin calisanlarin
kalite iiretimine tam katiliminin saglanmasi gerekmektedir Bu nedenle iist yonetimin, orta ve
alt diizey yonetimden calisanlarin sikayetlerini tespit etmesi ve bunlar1 dikkate almasi
gerekmektedir. Calisanlara memnun olmadiklart uygulamalar hakkinda sikayet edebilme
olanaklar1 taminmalidir. Sikayetler kisa zamanda ve titizlikle ¢oziime kavusturulmalidir.
Kizginliklar, kotii muamele goriildiigii inancini yansitan sikayetler dikkatle incelenip diizeltici
Onlemler zamaninda alinmadigi durumlarda calisanin isine ve distiine karsit aldigir tutum
olumsuzlasacaktir. Pek dogaldir ki boyle haller ¢alisanin isine karst duydugu ilgi ve arzuyu
Oonemli Ol¢iide azaltacaktir. Yoneticiler kendi emir kumandalart altindaki ¢alisanlar igletme
icinden gelecek her tiirlii tehlikeye karsit korumali ve c¢ikarlarimi gozetmelidir. Buradaki
cikarlar ticretler, calisma kosullari, zamaninda ve kaliteli hammadde temini, yiikselme
olanaklar1 olarak belirlenebilir. Calisanlarin bu tiirlii sorunlarina adil ve siirekli ilgi
gosterilmesi, sikayetleri azaltmakla kalmaz ayni1 zamanda c¢alisanlarin yoneticilere karsi

duydugu baghilik (sadakat) duygusunu gelistirir (Eren,1998: 435).

Diger bir konuda, seyahat acentalarinda kalite kontrol ¢calismalarinin basariya ulagsmasi
icin calisanlarin giidiillenmesi kavramidir. Caligsanlarin giidiilenmesi ile ilgili calismalar da iist
yonetimin gorevi olarak karsimiz ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda yoneticinin en onemli gorevi
etkin bir organizasyon yaratmaktir. Calisanlarin da etkin bir sekilde ¢alisabilmeleri i¢in onlart
giidiilemek gerekmektedir. Isletmede calisanlarn her biri kendisine verilen gorevi yerine
getirmek igin caba harcamaya istekli olmadikc¢a, yonetsel etkinliklerden ve iiretim
kalitesinden her hangi bir sonu¢ almak miimkiin degildir. Calisanlar kendilerine verilen
gorevleri etkin bir bicimde yerine getirmeye istekli olmalidir. Giidiilemenin rolii, bu istegi

yogunlastirmak ve calisanlar1 kaliteli tiretime tesvik etmektir.



(Hageman,1997)’ ye gore ileri goriislii yoneticiler insan iligkilerine 6nem verirler. Bir
yonetici elamanlariyla yalmizca konusmakla bile en alt diizeydeki titresimleri, sorunlari
hissedebilir. Personeli harekete gecirmek icin, insana yonelik bir tutum takinmak yararlidir.

Psikolojik arastirmalar, kararlarimizin % 95’ini duygularimizla aldigimizi ortaya koymaktir.

Bu nedenle iist yonetimin iizerine diisen bir diger gérev de seyahat acentasinda giiven
ortamini saglamaktir. Ust yonetimin 6nderliginde diger calisanlarm destegiyle saglanacak
olan giiven ortamu, iyi iletisim kuran bir ekip, yiiksek is tatmininin ve dolayisiyla kaliteli bir

iiretim saglayacaktir.

Gilivenmek ve kendini giivende hissetmek basarili bir ekonominin ve kaliteli bir
tiretimin oziidiir (Gerardo, 2003). Yiiksek diizeyde giivenin varligi ise ekonomik etkinligi

arttirmaktadir (Fukuyama, 1998: 140).

Eger giivenden yoksun bir diinyanin neye benzeyecegi diisiiniilecek olursa giivenin
onemi daha iyi anlasilabilir. Eger her sozlesmede kisi karsi tarafin kendisini aldatacagini
diisiinse idi, sozlesmelerin “kursun gecirmez derecede katr” olmalar1 kagimlmaz olurdu.
Sozlesmeler bu durumda sonu gelmeyen uzunlukta ve detayda olur, beklenmedik her ihtimali
dile getirir ve insanin aklinin kavrayacagr her yiikiimliilik sozlesmelerde yar alirdi

(Fukuyama, 1998:142).

Is yasaminda giiven 6zenle beslenmeli ve ihtiyatla degerlendirilmelidir. Sadece giiven
duyan bir i adaminin sirketini uzun siire ayakta tutabilmesi miimkiin degildir. Giivenin
varoldugu kosullarda bile taahhiitleri ve beklentileri kesinlestirebilmek icin sozlesmeler

yapilmasi yerindedir ( Solomon, 2001:33).

Eger bir igyeri icerisinde insanlar1 birbirlerine giivenmiyorlarsa, calisanlar kendi
yasamlar1 icin olumsuz bir durumla karsilasmamak icin biiyiik bir caba harcamaktadir

(Weckert, 1999).

Sirketlerde sadece avantaj hesaplarina dayali, bir giiven ¢ok hizl bir sekilde biirokratik
kontrole, kuskuya savunmaciliga ve kaba kurnazliga doniisiir. Boyle bir durum esnekligi ve
hiz1 azaltmanin yan1 sira, miisteri iligkilerini zayiflatir, degerlerden taviz verilmesini gerektirir

ve israfa yol agmaktadir (Solomon, 2001:75).



Baskalar1 ile is yaparken genellikle, muhatap olan kisinin veya sirketin yetkin
oldugunu veri kabul edilir. Veri kabul edilmeyen sey, hakkinda emin olup karar verilecek sey

o kisiye yada sirkete giivenilip giivenilmeyecegidir (Solomon, 2001:106).

Birlikte calisan insanlar karsilikli bagimliliga ihtiya¢ duyarlar. Kisisel ve
organizasyonel hedeflerine ulagmak icin cesitli yollarla birbirlerinden yardim almalar
gerekmektedir. (Mayer,1995, 710) aksi takdirde sinerji gerceklesmeyecek ve

organizasyonlarin basarilart cok simirh kalacaktir.

Yoneticiler, calisanlarina karst yardimseverlik davranislan gosterdiginde, calisanlar
yoneticilerine karg1t giivensizlik hissetmeyecektir. Mayer (1995)° e gore calisanlar eger
kendilerine, i¢inde bulunduklar topluluga katkida bulunduklart icin giiven duyulan bir
yetigkin olarak davranilirsa, calisma ortamlarim tatmin edici bulacaklardir. Ama kendilerine
herhangi biri tarafindan tasarimi yapilan biiylik bir makinenin kiigciik bir dislisi gibi

davranilirsa, ayni tatmin duygusunu yasamayacaklardir (Fukuyama, 1998:.42).

Bir toplumda girisimciligin basarili olabilmesinde o toplumun yiiksek giivenli bir
toplum olmasinin rolii biiyiiktiir. Bir girisimci, ¢evresinde giiven duyabilecegi insanlarin
sayis1 ne kadar fazla olursa, girisimcilik cabasi o oranda artacaktir. Yiiksek giivenli
topluluklarda, girisimciler diger meslektaslariyla ve astlariyla is birligini artirmanin yam sira
amirleri de kendilerine giivendikleri i¢in sorumluluklarin1 serbestce yerine getirebilecekleri
yetkiyi de devrederler. Amirler, insanlara iglerini bildikleri gibi yiiriitme ozgiirliigii saglarlar.
Bu yiiksek giiven gayri sahsi, resmi sozlesmeler, siki gozetim ve yakindan kontrole 6nem
veren, kati hiyerarsik orgiitsel yapilarla yaratilamaz. Seligman (1998)’ e gore ise insanlara
giivenmemek hakim paradigma olabilir ve giiven bir toplum igerinde olugsmadiginda ise yerini

diger insanlarin tiim yasantilarim1 kontrol etme diisiincesi almaktadir.

Giivensizlik giivenilmeyen kiside giiceniklik, yabancilasma ve kusku uyandirir. Bu da
giivenilmeyen kisinin giivene layik oldugunu kanitlamak amaci ile, yararsiz cabalar icerisine

girmesini yol agabilmektedir (Solomon, 2001 : 50).

Kimseye giivenmeyen, her seyden siiphelenen birisinin baskalar ile birlikte calismay1
gerektiren ve topluluksal boyutu olan eylemlerden kacinmasi beklenir. Gelismekte olan

iilkelerde c¢ikar, smif ve benzeri esaslar iizerine kurulmasi calisilan orgiitlerin giicliiklerle



karsilagmasi, genellikle basarisizlia ugramasinin en onemli nedeni, bireylerin, aile asiret,
klan gibi geleneksel gruplasmalar disinda kalan birlesmelerden, giivensizlik duygusu dolayisi

ile kacinmalaridir (Turan llter, 1976 : 88).

Giivensizligin asr1 uglariin en goze batar hale geldigi durum, kisinin diger insanlari
diisman ve belki de kendisine karsi komplo icindeki insanlar olarak algiladigi zihinsel bir

durum olan paranoyadir (Solomon, 2001:.51).

Giiven yalindir, giivensizlik ise dolambaglhdir. Giiven bir 6l¢iide karsilikli anlayis ve
isbirligini gerektirir. Giiven inanma arzusunu cagnstirir, giivensizlikte ise kusku

bulunmaktadir (Solomon, 2001:.46).

Dolayisiyla tiim bu anlatilanlar 1s181inda tiim organizasyonlarda oldugu gibi seyahat
acentalarinda iyi bir calisma grubunun olusturulmasi, is tatmininin yiiksek oranlarda
saglanmasi ve bunlarin sonucu olarak kaliteli iiretimin saglanmasi igin {ist yonetimin seyahat
acentalarinda saglamasi gereken bir diger erdemin de giiven duygusunun olusturulmasinin

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.5.2. ORTA VE ALT DUZEY YONETIMIiN DIiKKATE ALINMASI

Seyahat acentalarinda kaliteli bir {iretimin saglanmasi i¢in orta ve alt diizey
calisanlarin iyi anlagilmasi gerekmektedir. (Catlette ve Hadden, 2000:4), ¢alisanlarin gercekte
ne istedigini sorgulamistir. Bu caligmada calisanlarin gercekte ne istedigi su sekilde

belirtilmistir;

Anlaml bir is: Insanlar yaptiklari igle gurur duymak isterler anlamli miicadelelerden

hoslanirlar.

e Yiiksek standartlar: Kaybetmeyi sevmez kaybedenlerle birlikte olmak istemez.

¢ Berrak bir amag ve yon duygusu: Insanlar gizemli olaylar kitaplarda okumak isterler,
yasamak degil. Zamaninda, uygun ve anlamli (gercek) bilgi zorunludur.

e Dengeli karsiliklar: Calisanlara dogru bicimde ve yeterince ilgi gosterilmeli ve de
onlara yatirim yapildigi, onlan destekleyecek davranislar gosterilmelidir.

e Diiz bir oyun alan1: Karsilikl1 6zen, adalet ve hak gézetme duygusunu anlatir.

o lIsinin uzmam olmak ve kendini dyle hissetmek



Seyahat acentalarinda iiretim kalitesinden s6z edebilmek i¢in dig miisteri memnuniyeti
kadar i¢c miisteri memnuniyetinin de saglanmasi gerekmektedir. i¢ miisteri memnuniyeti de
organziasyondaki ¢alisanlarn is tatmini ile gerceklesmektedir. Bir kurumun basarili olmasi
i¢in, o kurumda ¢aliganlarin is tatminlerinin siirekli olarak yiiksek tutulmasi gereklidir. Is
tatmini “bireyin calisma ortamina karsi olan reaksiyonu” olarak tanimlanmaktadir (Berry,
1997) Bir calisanin isi hakkindaki diisiincelerini etkileyen degiskenler arasinda iicreti, terfi
imkanlari, sosyal haklari, yoneticisi, is arkadaslari, ¢calisma kosullari, haberlesme, giivenlik,
verimlilik, ve isin niteligi bulunmaktadir. Bu degiskenlerin her biri is tatminini degisik

sekillerde etkilemektedir

O halde seyahat acentalarinda orta ve alt diizey ¢alisanlan dikkate almak ve i¢ miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in is tatmini bu kadar Onemliyse, is tatmini ile ilgili
gerceklestirilen ¢aligmalara goz atmak yerinde olacaktir. Pek ¢ok akademisyen, kisilerin isleri
hakkinda neden farkli duygular beslediklerini aciklamaga calismistir. Locke’un ‘baskalik
teorisi’ olarak adlandirilan goriisii, is tatmininin, kisinin ihtiyaglarinin kargilanmasindan degil,
o kisinin kendisi i¢in neleri dnemli gordiigi duygusundan kaynaklandigini one siirer. Locke’a
gore kisinin bir degiskene verdigi onem, kendisinin onu “ne kadar” istedigi ile ilgilidir.
Bagkalik Teorisi, tatminsizligin, bir kiginin istediginden daha azini elde etmesi durumunda

ortaya ¢iktigini one siirer (Berry, 1997).

Is tatminini cevresel bir perspektife oturtmak icin, sosyal psikolog Bandura “sosyal etki
hipotezi” olarak bilinen teoriyi gelistirmistir. Bandura (1997), bu hipoteze gore, kisiler,
cevrelerindeki insanlarin kendilerinin ne istediklerini diisiindiikleri ve inandiklar1 konular

isterler demektedir.

Is tatminini aciklayan son teori Landy tarafindan gelistirilen “zit siire¢” teorisidir. Landy,
(1983.), ilk tepkinin (ani duygusal karsilik) daha sonra gelen tepki (sonraki duygusal karsilik)
ile birlesmesi sonucunda is tatminini doguran istikrarli dengenin ortaya c¢iktigini Gne
siirmektedir. Ote yandan, ise baghlik ile ilgili calismalar daha ziyade bu konunun caligma
etkinligi iizerindeki olumsuz etkisi nedeni ile yiiriitiilmiistiir. Ise baghi olan calisanlarin
igyerinden ayrilma ihtimallerinin, ise bagli olmayan calisanlardan daha az oldugu

bulunmustur (Angle ve Perry, 1981).



Bu arada, sirketlerin yeniden yapilanma, birlesme ya da kapanmasi dolayisi ile 1983 ile
1993 yillar1 arasinda ABD’de 500 biiyiik firmada calisan sayist 14.1 milyon’ dan 11.6’a
inmis, ve her yil ortalama 500,000 ¢alisan isini kaybetme tehlikesi ile kars1 karsiya kalmigtir.
(Simons, 1998 ). Bu sayilar cok biiyiik olmasina ragmen, isini kaybetme tehlikesi olan ve
belirsizligin ¢alisanlar ve kurumlar iizerinde ne gibi etkiler yapacag: iizerinde yeterli ilgiyi

uyandirmamistir (Cameron, Freeman ve Mishra, 1991).

Ashford, Lee ve Bobko (1989), is ortam ile ilgili belirsizligin is tatminsizligine neden
oldugunu belirtmistir. Ayrica arastirmalar, is ortaminda belirsizligin psikolojik rahatsizliga
neden oldugunu ve daha diisiik ise baglilik oranlarina neden oldugunu gostermistir (Cameron,

Freeman,.& Mishra, 1991), (Dekker, & Shaufeli, 1995).

Orta ve alt diizey yonetimin dikkate alinmasi, isletmelerin kalite kontroliinii basariyla
sonug¢landirmasi ve kalite kontrol cemberlerinin ¢abalarinin olumlu bir sekilde sonuglanmasi
icin Onemle iizerinde durulmasi gereken bir konudur. Ancak bu konuda Onemle iizerinde
durulmas: gereken bir konu da kalite uygulamalar ile ilgili sorumlu olan iist yonetimin ve
kalite kontrol ¢emberi iiyelerinin paradigmalarmin degisiminin geregini vurgulamaktadir.
Baska bir deyisle iist yonetimin aorta ve alt diizey yoneticileri dikkate alma konusundaki
algilar1 Onemlidir ve bu algilarin degisik sartlarda farklilagabilecegini kabul etmek
gerekmektedir. Ornegin; makine gibi fiziksel kaynakla ilgilenen bir calisan iist yonetim
izerinde iyi bir izlenim birakmak isteyebilmektedir. Belki de isletme hizla biiyiimektedir ve
calisanlar cabucak terfi ettirilmektedir. S6z konusu calisan da miimkiin olan en yiiksek
kalitede tiretim yaparak, en yiiksek verimi elde etmek istemektedir. Bu asamada makineyi ne
dinlendirmektedir ne de bakimmi yapmaktadir. Uretim miithistir. Maliyet diiserken, karlilik
yiiksek seviyelere ulasmistir. Dolayisiyla calisan da terfi ettirilmistir. Daha sonra ayni ise
baska birisi gorevlendirilmistir. S6z konusu ikinci calisanin eline bozulmus, paslanmis bir
makine miras kalmustir. Ikinci ¢alisan onarim ve bakim icin fazlasiyla para harcamistir. Ayni
kaliteyi saglamak icin bunlar gerekmektedir. Ancak bu durum maliyetleri arttirmistir.
Dolayisiyla, kar oram1 da diigmiistiir. Bu durumda genellikle ikinci calisan basarisiz
goriinmektedir ve aymi kalitedeki iiriinii daha yiiksek maliyetle iiretmekte oldugu
diisiiniilmektedir. Bu nedenle iiretimi gerceklestiren alt ve orta derecede calisanlarin kalite

iiretimi ile ilgili diisiincelerine 6nem vermek gerekmektedir. Bu diisiincelere yer verirken de



kalip diisiincelerden siyrilip paradigmanin degisimine izin vermek yerinde olacaktir Boylece
alt ve orta diizey calisanlarin ne demek istedikleri anlasilacak ve kalite iiretimine katkilar
arttirllmis olacaktir (Covey, 1998: 56). Aym sekilde paket tur liretimi icerisinde Snemli
oranlarda yer alan ve fiziksel kullanim gerektiren otel hizmeti, ulastirma hizmeti gibi
iirtinlerin iiretimlerindeki kalite ©zelliklerine iliskin calisanlarin diisiincelerine ve degisen
sartlarina deger vermek yerinde olacaktir. Bu konu, otel isletmelerine ve ulastirma
isletmelerine ait bir konuymus gibi goziikse de seyahat acentalarinin liretim kalitesini
dogrudan etkilemektedir. Zaten bu durum da seyahat acentalarinda paket tur kalite kontrol
calismalarinin farkini1 olusturmaktadir. Burada seyahat acentalarina diisen gorev, kendi kalite
anlayisi ile paket turu olusturan 6gelerin kalite anlayislarini karsilastirmaktadir. Dolayisiyla
seyahat acentalarinin miisterilerinden edindigi kalite beklentileri ile ilgili bilgileri disaridan
aldigr hizmet iireticilerine bildirmesi yerinde olacaktir. Boylece paket tur kalitesi, seyahat
acentalariin miisterileri beklentilerini tespit etmesi ve disaridan satin aldig {iriinlerin
iireticilerini bu konuda yonlendirmesi ile saglanmis olacaktir. Baska bir deyisle seyahat
acentalar1, konaklama ve ulastirma igletmelerini miisteri beklentileri yoniinde kalite anlayis
benimsemeye yonlendirmek durumunda kalmaktadir. Bu dogrultuda gerceklesecek paket tur
iiretiminde, seyahat acentalar1 kendi calisanlarinin kalite tiretimi ile ilgili sorunlarin1 anlamaya
calistigi gibi, satin aldig diger isletmelerin de calisanlarini anlayip paket tur kalitesine yonelik
etkilerini degerlendirme ve bu dogrultuda disaridan satin aldigi  isletmelere

degerlendirmelerini bildirme ihtiyaci hissetmektedir.

Bu konuyla ilgili bir baska konu da orta ve alt diizey ¢alisanlara fikirlerini ortaya koyma
hakkinin saglanmasidir. Orta ve alt diizey calisanlar bazi konularda {istleriyle fikir
ayriliklarina diisebilmektedir. Bu durum da iistlerine kendilerine uygun bulduklar1 bir nedenle
itiraz edebilmeleri gerekecektir. Bazi hallerde onlar ikna edebilmek ¢ok zor ve olanaksizdir.
Bu nedenle orta ve alt diizey ¢alisanlarin sorunlarini anlamak i¢in oncelikle dinlemek yerinde
olacaktir (Eren, 1998 :360). Aym sekilde seyahat acentalarinda kalite siirecinin gelisiminde
yasanabilecek sorunlar1 agmak , orta ve alt diizey calisanlarin kalite siirecinin gelisiminde
yasadig1 olumsuzluklar1 anlamak i¢in onlar1 dinlemek ve onlarin da ¢oziim iiretiminde s6z

sahibi olduklarini onlara gostermek gerekmektedir.

Ayrica, kalite cabalarinda onemle iizerinde durulmasi gereken bir konu da yonetime
katilma hakki olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ustler ¢ogu zaman ¢alisanlarin yapacaklari isleri

planlamaktadir. Ustler bu baglamda calisanlara neleri, nasil ve ne sekilde yapmalar



gerektigini bildirmektedir. Bu baglamda tizerinde onemle iizerinde durulmasi gereken konu
orta ve alt diizey calisanlarin isi icra edenler olmasidir. Bu nedenle isi icra eden konumda olan
orta ve alt diizey calisanlar iretimin kaliteli bir sekilde gerceklesmesi icin pratik tecriibelere
ve isin yapilma kosullar1 ve olanaklar hakkinda degerli bilgiler sahiptir. Bu nedenle iistleri
tarafindan bir robot gibi yonetilmekten hoslanmamaktadirlar. Ozellikle de kendilerini
ilgilendiren konularda fikirlerine miiracaat edilmesini siddetle arzulamaktadirlar (Eren, 1998:

360).

Orta ve alt diizey ¢alisanlar i¢in diger bir 6nemli konu da disiplin konusudur. Baska bir
deyisle disiplinin istikrarinin saglanmasidir. Disiplin konusundan yanlis olan hareketleri tenkit
etme ve cezalandirma olarak yararlanmak dogru olmayacaktir. Aksine disiplin dogru
hareketleri hararetle destekleme, savunma ve odiillendirme ile ilgilidir. Bu nedenle calisanlar,
kendinden beklenen uygun faaliyetleri iistlerinin devamli, istikrarli bir bicimde desteklemesini
ve korumasini istemektedir. Bir calisan iistiiniin kendisini hangi kosullarda destekleyecegini
bilmedigi zaman giivensiz ve cekingen olmaktadir. Orta ve alt diizey calisanlari, isinin
gereklerini yerine getirirken, kisa siireli ¢ikarlarinin tatmini i¢in isin gereginin getirdigi
kurallara uymama gibi bir duruma diismemelidir. Dolayisiyla istikrarli disiplin ¢alismasinin
gorevi orta ve list diizey calisanlar isin geregine uygun davranisa zorlayarak, onu uzun vadeli

sosyal ve psikolojik tatmine yoneltmesidir (Eren,1998: 360).

Seyahat acentalarinda giidiilenme kalite ortaminin saglanmasi i¢in en Onemli
etkenlerden birisidir ve iizerinde durulmasi gerekmektedir. Bu anlamda, Amerika Birlesik
Devletleri’nde yapilan bir arastirmaya gore calisanlarin %97’si giidillenmenin verimliliklerine
etkisinin ¢ok biiyiik oldugunu, %92’si giidiilenmenin firmalarina baghiliklarin1 saglayan
anahtar bir faktor oldugunu belirtmistir. Calisanlarin is tatmininin yiiksek oldugu sirketlerde,
%38 daha yiiksek miisteri memnuniyeti, %22 daha yiiksek verimlilik ve %27 daha yiiksek
kar elde edildigi saptanmistir (Hagemann,1997).

Bu nedenle yonetim sadece maddi tesviklere giivenmemeli sirkette calisan personeli
neyin motive ettigini ve neyin olumsuz etkiledigini ortaya c¢ikarmak ic¢in isletme iginde
anketler yapilmalidir. Eger anket sonucglari cekmecenin dibine gidecekse, bu ise hic
girisilmemelidir. Ortak bir goriise ve motive olmus bir personele sahip isletmeler karlarini ve

verimliliklerini artirmis kaza oranlarim ve isten kagmalar1 da en aza indirmislerdir. Isi



eglenceli hale getiren unsurlar maasin biiyiikliigiinden bagimsiz olmalidir. Personelin motive

etmenin maliyeti pek fazla degildir (Can ve Akgiin :1998).

Bu cercevede, motive edici bir faktdor olarak para onemlidir, fakat iyi bir calisma
ortami ise can alicidir yiiksek gelir zamanla bir alisgkanhik haline gelir ve siradanlasir. Iyi
atmosfer, ilging bir is ve kendini gelistirme umutlari, nitelikli personelin ilgisini ¢eker. Ama
bu sayilan faktorler olmadig1 zaman, personel is ilanlarina bakmaya baslamaktadir ve tabii ki

daha yiiksek maag oneren isleri se¢mektedir (Hageman, 1997 : 40-49).

Seyahat acentalarinda kalite ortaminin saglanmasi icin orta ve alt diizey yonetimin
dikkate alinmasi ve bu cercevede oOrgiitsel paylasma duygusunun yaratilmasi gerekmektedir.
Cagdas yonetim anlayisini benimseyen organizasyonlar, s6z konusu organizasyonun
ekonomik biiylimesinin saglanmasinin yaninda c¢alisanlar i¢cin de miikemmel olan ¢alisma
kosullarimi gelistirmek icin ¢aba sarf etmektedir. Bu cabalar fiziksel kosullar i¢in oldugu
kadar, organizasyon havasinin yaratilmas: i¢in de olmalidir. isyerinde mutlu olma, isletmeye
bagli olma ve giiclii bir isbirligi i¢in paylasma duygusu yaratilmis olmalidir.Bu da iist

yonetimin gorevi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Seyahat acentalarinda da kalite calismalarin basariya ulagsmasi orta ve alt diizey
calisanlarin dikkate alinmasina ve orgiitsel paylasma duygusunun yaratilmasina baglhdir.
( Pinchot, 2000 : 2 )’e gore oOrgiitsel paylasma duygusunu yaratma siirecinde 6 asama s6z

konusudur. Bunlar asagidaki gibi 6zetlenmektedir;

1- Ortak bir amag yaratmak; Ugrunda ¢aba gostermeye degecek bir ortak amag, enerjinin
grup basarisi iizerinde odaklanmasini saglar. Bir grubu bir araya getirmenin ve
kendisini 6nemli hissetmesini saglamanin en icgiidiisel yolu, ortak bir diisman yaratip
ona odaklanmaktir. Ancak bu yontem fazla gelismemis bir lider tarafindan kurulusun
diger bir boliimiine ya da baska ortagina olabilecek bir rakibe kars1 kullanildiginda ¢ok
tehlikeli olabilir. Bunun daha iyi bir yolu, bagka insanlara ya da kuruluslara degil ekip
olarak yanliglara savas agmaktir. Gruplar1 bu gibi daha soyut diismanlara kars1 bir
araya getirmek daha zordur, ama daha verimli sonuglar alinacaktir.

2- Armagan ekonomisini desteklemek; ikinci asama simirlar arasi armagan aligverisi
konusunda biling gelistirmenin ve buna saygi duyulmasini saglamanin yollarini

bulmaktir.



3- Paylasilan bir ortam yaratmak; Paylasma duygusunu gelistirmenin vazgecilmez
kosullarindan biri de, herkesin aynm ortami paylasiyor olmasidir

4- FEsitlige yonelmek; Unvan ya da paraya dayanan biiyiik statii farkliliklar1 paylasma
duygusunun aleyhine islemektedir. Hemen her yerde kuruluslar statii sembollerini ve
unvan gostergelerini ortadan kaldirdiklarinda, birlik ruhunun da gelistigini
gormiislerdir.

5- Sirket i¢indeki kar amaci giitmeyen olusumlar yaratmak; Sirket biinyesinde kar amaci
olmayan kuruluglar yaratip her bolimiin kendi biitcesinden bunlara katkida
bulunmasini saglamak, kurulustaki paylasma istegini bilyiik ol¢iide arttiracaktir.

6- Giivenlik, giivence ve sevgi ortami yaratmak; Topluluk etiginin bir parcasi da
toplulugun her iiyesine 6zen gostermektir. Denizciler denizde kaybolan arkadaslarinin
cesetlerini ararken Oliim tehlikesi ile kars1 karsiya gelirler. Goriiniirde mantiksiz olan
bu davramg, giiclii bir birlik ruhunun yansimasidir. Eger kurulusunuzun ve
arkadaslarimizin giinii geldiginde sizin i¢in ayni1 6zeni gostereceklerini bilirseniz, siz de

tiim kalbinizle onlar i¢in elinizden geleni yapmayi istersiniz.

Ne var ki, bu sekilde isi sistemli ve standart hale getirmek her zaman basarinin
garantisi degildir. Etkin bir orgiitlenmeye gidildigi halde islerin iyi gitmemesi ¢ok sik
rastlanan yOnetim sorunlarindan birisidir. Bunun nedeni, insanlarin yaptiklan isler asiri
standartlastirildiginda uyusuk ve kayitsiz bir hale gelmesidir. Bu nedenle insanlari is yaparken
motive eden, girisimciligi ve olumlu yaklagimlar1t koruyan orgiitlenme ve ¢alisma
yontemlerinin neler oldugunu saptamak ve uygulamak durumunda kalinmaktadir. Eski bir
Japon Atasozii “Ruhsuz bir Buda heykeli yapmanin” bir yarar1 olmadigini belirtmektedir.
Aym sekilde yarattigimiz organizasyon ne kadar miikemmel olursa olsun, calisanlar
giidiilenmeden yoksunsa, bunun hi¢bir yarart olmaz ve bu durum iiretkenligi de

zedelemektedir. ( Kondo, 1999: 190 ).

2.5.3. CEMBER UYELERININ DURUMU

Kalite kontrol ¢cemberleri iizerine ilk ve en basarili uygulamalarin yapildigi Japonya’
da bu kiimelere “Jishu Kanri adi verilmektedir. Tiirkce olarak jishu “kendi”, kanri ise
“denetim-yonetim” anlamina gelmektedir. Baska bir deyisle Japonya da kalite kontrol

cemberlerinin ad1 “6z yonetim-denetim” olarak kullanilmaktadir (Bagiran, :49).



Fransiz kalite ¢cemberleri dernegi, kalite kontrol cemberlerini, ayn1 organizasyonda
calisan ve ortak profesyonel ugraslara sahip, bes veya on goniilliiden olusan homojen ve
daimi kiiciik calisma grubu olarak tanimlamaktadir.Uyelerine hiyerarsik olarak en yakin
sorumlunun liderliginde tesvik eden ve rehberin yonlendirdigi bu grup, {iiyelerinin
calismalarinda karsilastigi, kalite,giivenlik,verimlilik, caligma kosullart vb. konular ile ilgili
sorunlardan sectiklerini incelemek ve c¢oziimlemek {izere diizenli olarak toplanmaktadir.
Uyeler belirli sorun ¢6zme yontemleri ile sorunlarina ¢oziim onerileri hazirlamaktadir. Daha

sonra bu 6neriler rapor halinde iist yonetime sunulmaktadir (Diiren,1990:40).

Demir ve Glimiisoglu (1994)’na gore ise kalite kontrol ¢cemberleri ii¢ ile yirmi bes
kisiden olusabilmektedir. On ya da daha az kisiden olustuklarinda daha etkili sonug
vermektedirler. Uyeligin getirdigi dogrudan finansal odiiller yoktur. Ancak katihmlar1 6vgii
almaktadir. Reklam edilip, tatmin olmaktadirlar. Grup genellikle belli bir programa gore belli
donemlerde toplanmaktadir. Grup iiyelerinden alternatif ¢dztimler iiretmeleri, sorunlar1 baskin
hale gelmeden ¢6zmeleri, histogramlar gibi analitik araclarin kullanimini genisletmeleri, orgiit

icindeki iletisim sorunlarin1 azaltmalar1 beklenmektedir.

Seyahat acentalarinin kalite kontrol calismalarinda basarili olabilmek icin organize
ettikleri kalite kontrol cemberleri, ortaya koyduklar1 ¢aligmalarla kaliteli tretimin
saglanmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Ancak kalite kontrol ¢cemberlerinin basarisi da
kendi icerisinde bir organizasyon yapisinin basarisina bagli olmaktadir. Bu nedenle seyahat
acentalarinda kalite kontrol ¢gemberlerinin basarisi kendi icerisinde olumlu bir 6rgiit iklimi ve

orgiit kiiltiirii olugturmasina baghdir.

Orgiitiin psikolojik ortamina orgiit iklimi denmektedir. 1950l yillarda orgiit
psikologlar1 tarafindan ortaya atilan bu kavrami, Hoy ve Michel (1982) orgiitiin kisiligi,
Gordon (1988) orgiitteki kisiler ve gruplar arasi iliskilerin bir sonucu, Giicliiol (1979) giiven,
doyum, planlilik ve demokratiklik olarak tanimlamaktadir. Dolayisiyla orgiit iklimi Orgiitiin

insanlarca hissettikleri duygular1 ve algilar olarak tanimlanmaktadir (Altun, 2001).

Orgiit kiiltiiriiniin 6rgiit iklimi ile benzestigi ifade edilmesine karsin, orgiitsel iklim ile
orgiitsel kiiltiir arasinda bazi farkliliklar vardir. Iklim ¢ahsanlarin davranigsal ve tutumsal
ozelliklerini sergilemektedir ve daha ¢ok deneysel ve dis gozlemlere dayanmaktadir. Iklim,

grup iiyelerinin orgiitsel yapinin 6zelliklerine iligkin bireysel algilarim1 ve doyum diizeylerini



yansitmaktadir Kiiltiir ise, daha cok orgiitiin ortak diisiiniis, inan¢ ve davranis bi¢imlerini
yansitirken, goriinen 6gelerini ortaya koymaktadir. Orgiitsel Kkiiltiir, temel grupsal degerleri ve
mesajlar1 kapsamaktadir. Grup iiyelerine mecazi ve paylasilmis orgiitsel diisiince ve duygulari
sunmaktadir. Bu durum orgiitiin disindakiler tarafindan kolayca anlasilamaz. Kavram olarak
orgiitsel kiiltiir ve iklim arasinda farklilik olmakla birlikte yakin bir iliski de bulunmaktadir.
Kiiltiir ve iklimin orgiitiin temel degerleri ve normlari iizerinde biiyiik etkisi vardir. Orgiitsel
kiiltiir, eylemlerde siireklilik, orgiitsel davraniglarda uyum saglar, boylece orgiitsel iklimin

ortaya ¢ikmasinda énemli rol oynamaktadir. (Moran ve Volkwein, 1992).

Bu acgiklamalar 1s181nda seyahat acentalarinda kalite kontrol cemberleri iiyelerinin
olumlu o6rgiit iklimi ve kiiltiir olusturmalar1 uygun olacaktir. Bu sayede kalite kontrol ¢emberi
iiyeleri daha verimli calisacaklardir. Diger taraftan olusturulan oOrgiit kiiltiiriiyle de
calismalarimin simirlan ¢izilmis olacaktir. Kalite kontrol c¢emberlerinin, orgiit kiiltiiriiyle
cizmis olduklar1 ¢aligma haritalarimi, kendilerine en uygun orgiit ikliminde uygulamalari

gerekmektedir.

Bu anlamda kalite kontrol ¢cemberleri birlikte ¢alisan bir grup ve danigsman kadrosu
olarak da ifade edilebilmektedir. S6z konusu gruplar, sorunlar1 belirlemek, tartismak ve
cOziimler yaratmak i¢in toplanmaktadir. Bunun altinda yatan temele diisiince, uygun egitimli
calisanlarin, kendi sorunlarim kalite konusunda ¢alisacak kadrolu ayr1 bir personelden daha

1yi belirleyecek ve ¢ozecek olmasidir (Demir ve Giimiisoglu, 1994:730).

Dolayisiyla goniillii olarak ¢alisan kalite kontrol ¢cemberi iiyelerinin seyahat acentalari
paket turlarinda kalite sorunlarimi tespit ederken kendilerini rahat ifade edebilecekleri bir
orgiit ortaminmi yaratmalar gerekmektedir. Uygun orgiit ortami yaratildiktan sonra da kalite
kontrol c¢emberi iiyelerinden yaratici olmalar, alternatif diisiinceler ve c¢oziimler
iiretebilmeleri beklenmektedir. Ayrica, kalite kontrol cemberlerinin, kalite analizlerini
yaparken pareto analizi, histogramlar, neden sonu¢ analizi, beyin firtinas1 ve veri toplama

yontemlerini kullanarak kalite sorunlarini tespit etmesi ve ¢6ziim iiretmesi uygun olacaktir.



2.6. PAKET TURLARDA ISTATISTIiKSEL KALITE KONTROL YONTEMi VE
HACCP YAKLASIMI

Istatistiksel kalite kontroliin kavramsal konu olarak arastirilmaya baslamasi, 1920’lere
rastlamaktadir. Bu yontemi ilk olarak Walter A. Shewhart, Bell telefon isletmesinde telefon
pargalarimin kalite kontroliinii yapmak amaciyla kullanmustir. Istatistiksel kalite kontrolii
iiretimi yapilmis bir {iriiniin liretim siireci boyunca ortaya konan verilerinden yola ¢ikarak
istatistiksel bir sonuca varmaktir. Uretimi yapilmis bir iiriine iliskin istatistiksel kalite
kontroliiniin yapilmasinin amact; istatistiksel olarak elde edilen iiriin niteliklerinin, miisteri
beklentilerini karsilayip kargilamadiginin belirlenmesi ve iiriin kalitesindeki eksiklerin tespit
edilmesidir. Bu dogrultuda belirlenen kalite eksikliklerinin daha sonraki {iiretimlerde

uygulanmamasi hedeflenmektedir.

Uretimi yapilmis bir yapmin 6lciilebilen kalitesi degisime bagli bir konu olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Daha dogrusu iiretim ile ilgili yapilan her islem bir degisime bagh
olarak gerceklesmektedir. Siire¢ gelisimi sirasinda ortaya koyulan degisimler iiriin kalitesini
etkilemektedir. Sayisiz kiiciik neden, cikti kalitesinde olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
Dolayisiyla soz konusu kiigiik neden ve iiretim siirecine etkisi yoluyla ¢ikt1 kalitesinde olusan

olumsuzluklar istatistik yontemler kullanilarak incelenebilmektedir.

Istatistiksel kalite kontrolii kavramini olusturan istatistik, kalite ve kontrol kelimeleri
bize bu kavramin ne anlama geldigi ile ilgili 151k tutmaktadir. Kalite kontrol kavrami kalitenin
stirekli olmas1 ve kaliteli iiretimi iiretim aninda saglayacak kontrol mekanizmasini ifade
etmektedir. Istatistiksel kavrami ise farkli tanimlamalar da yapilmakla beraber, en basit
olarak, sayilardan sonuglar cikarmak, ornekler kullanarak ana kiitle hakkinda tahminlerde
bulunmak seklinde tanimlanmaktadir. Kapsamli bir sekilde tamimlamak gerekirse de, sayisal
verilerin toplanmasi, organize edilmesi, ©zetlenmesi, sunulmasi, tahlil edilmesi ve bu
verilerden bir sonuca varilmasit ile ilgili olarak bilimsel bir yontem olarak da

belirtilebilmektedir.



Bu anlamda mal ve hizmetin kalitesini arttirmak icin kalite kontrol, istatistiksel
diisiinceye onem vermektedir. Bu alanda diizensizlik ve belirsizlikler istatistiksel yontemler
kullanarak ortadan kaldirilmaya calisilmaktadir. Bir seyin gelistirilmesi i¢in mevcut durumun
saptanmas1 gerekmektedir. Buradan hareketle diyebiliriz ki, dlclilemeyen bir seyi gelistirmek
miimkiin degildir. Bu nedenle ol¢iim ve istatistiksel ¢alismalarin kalitenin vazge¢ilmez iki

unsuru oldugunu belirtmek uygun olacaktir (Bircan ve Gedik, 2003).

261 PAKET TURUN KALITE KONTROLUNDE ISTATISTiK
UYGULAMALARI

Ertirk (1996), yaptigi calismada, istatistiksel kalite kontrol yOntemlerinin
kullanilmasinin iiretim bilesenlerinin yogun oldugu ve tiiketicilerin fazla oldugu durumlarda
bir ihtiya¢ haline geldigini belirtmektedir. Bir ¢ok durumda isletmelerin iiretimlerinin yiizde
yiiz kalite kontroliinii yapmalar1 imkansizdir. Uriinlerin tamaminin miisterilerin kalite
beklentilerini karsilayip karsilamadigini 6lcmek hem maliyet agisindan hem de zaman
kullanimu agisindan isletmelere yiik getirmektedir. Ornegin; herhangi bir seyahat acentasinin
paket tur tiiketicileri arasinda kalite beklentilerinin dagilimina iliskin bir arastirma yapmak
istemesi, baska bir deyisle hangi miisterilerin hangi tiir kalite beklentilerine sahip oldugunu
tespite etmek istemesi durumunda, aragtirmanin tiim turistler iizerinde yapilmas1 imkansizdir.
Bu durumda farkli o6zelliklerde belli sayida turist Orneklem olarak secilip, arastirma

gerceklestirilebilmektedir.

Bu nedenlerle istatistik yontemler kullanilarak {iretilen iiriinler arasindan secilen
orneklemler arastirma i¢in onemlidir. Secilen 6rneklemler yoluyla istatistiksel kalite kontrol
islemi gerceklesmektedir. Bu bilgilerin 1s1ginda kalite konusunda yiginin tamamu ile ilgili
karar verilmektedir. Ornek olarak cok fazla sayida ve 10 cm. uzunlugunda civata iireten bir
fabrika diisiiniilebilmektedir. Makineler civatayi tiretirken 10 cm uzunluktan en fazla 0,05 cm
fark olugsmaktadir. Bir baska ifadeyle iiretimin tolerans limitlerinin 0, 05 cm oldugu kabul
edilmektedir. Bu durumda makinenin kisa siirede iiretebilecegi tiim iiriinlerin iiretilip kalite
kontroliiniin yapilmasi yerine iiretim devam ederken siirekli, belli araliklarla {iriinlerin
kalitesinin kontrol edilmesi yerinde olacaktir (Ertiirk, 1996:189). Ayni sekilde seyahat
acentalar1 da paket turlarinin kalite kontroliinii yaparken, kalite degerlendirmesini yapacak
olan miisterilerin fikirlerine paket tur uygulamasi devam ederken siirekli basvurmak

durumundadir. Miisterilerin tamaminin kalite ile ilgili diisiincelerine bagvurulamayacak



yogunluk varsa belirli araliklarda seg¢ilen miisterilerin iirtin ile ilgili degerlendirmelerini ve

beklentilerini karsilayip karsilamadigini 6grenmek uygun olacaktir.

Ayrica istatistiksel kalite kontrol igerisinde kullanilan bir yontem de hata yiizdesi veya
p grafikleri olarak adlandirilmaktadir. p grafikleri , hata sikiligr i¢in kalite kontroliinii ifade
etmektedir. p grafikleri belirlenen ozelliklerin gézlemine baglidir (Demir ve Giimiisoglu,

1994: 715).

Bu cergevede iiretimden belirli ve esit zaman araliklarinda alinan 6rneklerden elde
edilen Olciim degerlerinin zaman igerisindeki degisimlerinin gosterildigi grafiklere kontrol
grafikleri ad1 verilmektedir. S6z konusu kontrol grafikleri ii¢ boliimii icermektedir. Bunlar
orta ¢izgi, iist kontrol sinir1 ve alt kontrol sinir1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kartal, 1999:

55).

Bircan ve Gedik (2003), yapmis olduklar1 ¢alismada iiriinlerin belli 6zelliklerinin
standartlara uygunlugu yerine, hatali olup olmadiklarinin arastiritlmast durumunda, siiregten
alan Orneklerin ortalamalar1 yerine hata oranlarinin belirlenmesinin ve kontrol edilmesinin
geregini belirtmislerdir. Bu islem de p grafigi ile yapilmaktadir. P grafiklerindeki amag orta
cizgi, list kontrol siir1 ve alt kontrol sinirin1 belirlemektir. Boylece iiretilen iiriindeki hata
orani her bir siire¢ icin belirlenecektir. Her bir siire¢ i¢in belirlenen hata oranlarimin iist
kontrol sinir1 ve alt kontrol siir igerisinde yer almasi beklenmektedir. Boylece iiretimin
kalitesi saglanmis olacaktir. Bu anlamda alt kontrol siniri, iist kontrol sinir1 ve orta ¢izgi su

sekilde hesaplanabilmektedir;

Ust Kontrol Sinir1 = p + 3 \ p-q/n
Alt Kontrol Smiri= p—-3p.q/n
Orta Cizgi = p

Burada p, tiretimdeki hata oranini ifade etmektedir. Dolayisiyla iiretimdeki hata orani ,
p=2X x/n.k formiiliiyle hesaplanmaktadir. Bagka bir deyisle hata orani; iiretimdeki hatali
bilesenlerin toplaminin (X x), orneklem sayis1 (n) ile toplam gozlem siiresinin (k) carpimina

oranidir. Belirtilen formiillerdeki q ise 1- p olarak hesaplanmaktadir. Bu sekilde



elde edilen degerleri yerine koydugumuzda iiretim icin iist kontrol sinirina ve alt kontrol
sinirina ulagsmak miimkiindiir. Dolayisiyla seyahat acentalarinda da paket tur tiretimi icin st
kontrol sinir1, alt kontrol smir1 ve orta ¢izginin baska deyisle hata oraninin hesaplanmasi
yerinde olacaktir. Bu cercevede iiretilen paket tur hizmeti icerisinde yer alan bilesenlerin her
birinin her bir siirecinde kalite hatas1 igerisinde olup olmadigi tespit edilmis olacaktir. S6z
konusu istatistiksel analizlerde paket tur kalitesine yonelik kalite hatalarinin iist kontrol ve alt
kontrolsinirimin hesaplanmasi, belirlenen iist kontrol sinirim1 asan kalite hatalarinin bir dahaki
tiretimde diizeltilmesini saglayacaktir. Boylece, seyahat acentalarinda siirekli kendini
gelistiren ve iiretildigi anda en az kalite hatasinin olusmasini saglayacak bir kalite anlayisi

paket tur iiretiminde gerceklesmis olacaktir.

2.6.2. TEHLIKE ANALIZi VE KRiTiK KONTROL NOKTALARI MODELI
(HACCP)

HACCP, Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 anlamina gelen Hazard Analysis
and Critical Control Point modelinin kisaltmasidir. Konuyla ilgili ¢ok sayida g¢alisma
olmasina ragmen yanlis anlasilmis ya da uygulanamamis bir model olarak karsimiza

cikmaktadir (Mortimore ve Wallace, 1998: 1).

HACCP modeli kavraminin temeli 1960’larda NASA ve A.B.D Natick Askeri
Laboratuvart (Massachusetts) tarafindan kalite glivence sistemini gelistirmek ve yiyeceklerde
bulunan enfeksiyon riskini belirlemek, kontrol altina almak amaciyla gergeklestirilen

calismalara dayanmaktadir (Corlett, 1998:3).

HACCP modeli 6ncelikle yiyecek korumasina yonelik gelistirilmis ve etkin bir sekilde
uluslararasi diizeyde uygulanmistir. Bu nedenle iiriin korumasina odaklanmay1 saglayan bir
sistem olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ayrica iiretim hatasi tehlikesi tagiyan iriinleri sorun
olugsmadan Once korumaya yonelik planlar yapmay1 tercih eden bir sistemdir. Dolayisiyla
sorunlarin olugmasini beklemeden once nasil kontrol altina alinacaginin kararinin verilmesini

amaglayan bir sistem olarak ifade edilebilmektedir (Mortimore ve Wallace, 1998: 2).

Jones ve Tang (2005), Macaristan’da yapmis olduklar1 aragtirmada hizmet sunan
kiigiik olcekli turizm isletmelerinde kalite sisteminin olusturuldugu ve uygulandigi herhangi

bir birimin bulunmadigim belirtmektedir. Bunun yam sira orta dlgekli turizm isletmelerinde



ise durumun farkli oldugu, tur operatorleri ve seyahat acentalarinin % 60’1nin, konaklama
isletmelerinin % 72’sinin yiyecek icecek isletmelerinin % 67’sinin belli bir kalite sistemine
sahip oldugu belirtilmektedir. S6z konusu sistemler i¢erisinde ISO (International Organization
for Standardization) ve HACCP modelinin en ¢ok kullanilan modeller oldugu belirtilmistir.
Diger taraftan, zincir otellerde ve cok subeli seyahat acentalarinda kendileri tarafindan
hazirlanan farkli kalite kontrol sistemlerinin de uygulandigi saptanmistir. Bu cercevede
incelendiginde seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinin paket tur operasyonlarinda
karsilagabilecekleri kalite sorunlarimi Onlemek ve Kalite kontroliinii etkin bir sekilde
saglayabilmek icin HACCP modeli yaklasitmini kullanmasinin  uygun olabilecegi
diisiiniilmektedir. Paket turlarin her bir bileseni i¢in olusabilecek tehlikelerin analiz edilmesi,
paket tur hizmet kalitesini tehdit edebilecek tehlikelerden yola c¢ikarak kritik kontrol
noktalarinin belirlenmesi ve paket turlardaki kalite sorunlarmin olugmadan kontrol altina

alinmasi, denetlenmesi uygun bir yaklasim olarak goziikkmektedir.

HACCP yaklasimi; kalite tehlikesinin belirlenmesi, ¢oziim gelistirilmesi ve kritik
kontrol noktalarinin belirlenmesi asamasinda yedi pirensibe sahiptir. S6z konusu prensipler su

sekilde belirtilebilmektedir (A.B.D. Tarim Bakanligi, 1997) ;

. Tehlike analizini olusturma

. Kritik kontrol noktalarini belirleme

. Kfritik kontrol noktalarinin sinirlarini belirleme

. Siireclerin izlenmesi

. Hatalan diizeltmeye yonelik eylemleri olusturma

. Yapilanlarin dogrulugunu teyit etme siirecini olugturma
. Kayit ve belgelendirme siirecini gergeklestirme

HACCP modelinin 7(yedi) prensibinden {i¢iinciisii olan kritik kontrol noktalarinin
sinirlarinin - belirlenmesi ve dordiincii asama olan siireclerin izlenmesi yontemlerinin
olusturulmasi icin istatistiksel tablo ve analizlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Baska bir deyisle,
HACCP modelinden etkin bir sekilde faydalanabilmek icin diizenli araliklarla gézlemlenen
kritik kontrol noktalarina ait degiskenlerin istatistiksel analizler ile gecerliligi kontrol
edilmelidir. Istatistiksel yontemlerle belirlenen kritik kontrol noktalarinin simirlar1 ile HACCP
modeli uygulanan iiretim siireclerinin kritik kontrol noktalarinda tespit edilen degisimlerin

karsilastirilmas1 gerekmektedir. S6z konusu smurlar ile tespit edilen degisimler arasinda



periyodik denetimler incelendiginde degisimlerin sinirlar icersinde yer almasi beklenmektedir.

Bu noktada istatistik analizlerin 6nemi ve yarar1 kacinilmazdir (Hubbard, 2003:140).

Litaretirde HACCP modelinin uygulamasina iligkin {i¢ tane model dikkati
cekmektedir. Bunlar, dogrusal, modiler ve genel HACCP yaklasimi olarak
adlandirilmaktadir. Dogrusal HACCP yaklasimi, HACCP prensiplerine gore her iiriin veya
slire¢ i¢in ayr1 ayri uygulanmaktadir. Hammadenin gelisinden baslayip iiriiniin ortaya
cikmasina kadar siirmektedir. Dogrusal HACCP modeli, az sayida siire¢ ile cesit olarak az
sayida iiriiniin s6z konusu oldugu basit operasyonlarda etkin bir sekilde uygulanabilmektedir.
Modiiler HACCP yaklasiminda ise tiretim siireglerini gruplandirarak her grup igin, kendi
icinde ayrt ayn HACCP plan1 uygulanmaktadir. Daha sonra soz konusu siire¢ gruplar
birlestirilerek HACCP plam1 uygulanmaktadir. Bu asamada her siirec grubunun nerede
baslayip nerede bittigi acik olarak belirtilmelidir. Bir siire¢ grubundan bir digerine gecerken
gecis adimlar tehlike analizine dahil edilerek tasarlanmaktadir. Genel HACCP plan1 da
iiretimin ana siireclerini ve siirecler arasi iliskileri belirlemekte kullanilmaktadir. Daha sonra
her siire¢ kendi icinde detaylandirilarak analiz edilmektedir. Bu 6zelliklerinden dolay1 genel
HACCP plan1 uygulamaya 6zel bazi ayrintilarin gdozden kagmasina sebep olmasina ragmen

modiiler HACCP plani i¢in iyi bir baslangictir (Watson, 2004: 61-62).



BOLUM. 3
KUSADASI YORESINDEKi SEYAHAT ACENTALARININ PAKET TUR
OPERASYONLARINDA GERCEKLESTIiRDIiKLERI KALITE KONTROL
CALISMALARINA YONELIK ALAN ARASTIRMASI

3.1. EVREN VE ORNEKLEM

TURSAB Kusadas1 Bolgesel Yiiriitme Kurulu ve TURSAB tarafindan hazirlanmis
http://www.tursab.org.tr/content/ turkish/sorgu/acenta.asp web sayfasindan elde edilen
verilere gore Kusadasi yoresinde 131 tane A grubu ve AG grubu seyahat acentasi ofisinin
faaliyet gosterdigi saptanmistir. S6z konusu seyahat acentasi ofislerinin igerisinde ayni
seyahat acentasina ait merkez ve subelerin oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla aym1 seyahat
acentasina ait merkez ve subelere ayn1 merkezden yonetilmeleri gerekcesiyle sadece bir anket
uygulamasi gerceklesmistir. Arastirma evreninden subelerin sayisini ¢ikardigimizda 119
seyahat acentasi kalmistir. 119 seyahat acentasi icerisinde de 5 tanesinin faaliyet gostermedigi
goriilmiistiir. 114 seyahat acentasina anket uygulamasi gerceklestirlmistir. Anket uygulamasi
sirasinda 17 seyahat acentasi sadece bilet satisi, gemicilik, rent a car hizmeti sunduklarini ve
konuya iliskin bir uygulamalarinin olmadigim belirtmistir ve yaniltici olmamasi i¢in anket
uygulamasina katilmak istememistir. En son olarak 1 tane seyahat acentasindan anket
sonuglart ile ilgili geri bildirim alinamamustir. Sonu¢ olarak arastirma kalan 97 seyahat
acentasina uygulanarak, Kusadasi yoresindeki seyahat acentalarmin o6zelliklerine, seyahat
acentalarmin paket turun operasyonu asamasinda karsilagtiklar kalite sorununlarina ve
sorunlarin olusmamasi igin kritik kontrol noktalarinin ne siklikla denetlendigine iliskin

bulgulara ulasilmaya ¢alisilmistir.

Yaptigimiz calismalar sonucunda belirlenen paket turlarin kalitesine iligkin 58 kritik
kontrol noktasinin denetleme sikligina yonelik sorulara verilen cevaplar SPSS paket programi
araciligiyla analiz edilmistir. Bu analiz sonucunda tespit edilen giivenilirlik oran1 % 91,89

olarak karsimiza ¢ikmistir. Arastirmanin giivenilirlik analizi tablosu Ek 3’de gosterilmektedir.



3.2. VERi TOPLAMA YONTEMIi VE OLCME ARACI

Arastimada veri toplama yontemi olarak literatiir tarama, goriisme ve anket teknigi
kullanilmigtir. Literatiir taramas1 1518inda toplanan verilerden yola cikarak goriisme formu
hazirlanmistir. I1k olarak Kusadasi yoresinde bulunan 33 tane A ve AG grubu seyahat acentast
yoneticisi ile goriigmeler yapilmistir. Ek 1°de bulunan goriisme formu araciligiyla, seyahat
acentas1 yoneticilerinin, paket turlarin kalite kontrolii ¢calismalar1 ve paket turlarda yasanan
kalite sorunlan ile ilgili deneyimlerine dayanarak goriislerine ulagilmaya calisilmistir.
Goriisme sonuglari ile birlikte paket tur iiretimine iligkin literatiir tekrar incelenmistir. Daha
sonra elde edilen veriler yoluyla, seyahat acentalarinin paket turun operasyonu asamasinda
karsilastiklar1 kalite sorunlarina iligkin kritik kontrol noktalari belirlenmistir. Kritik kontrol
noktalari; konaklama, ulastirma, yiyecek icecek, aligveris, rehberlik hizmetleri ve seyahat
acentasinin sundugu diger hizmetler (transfer, reklam, bilgi verme gibi.) olarak paket tur
bilesenleri icin ayr1 ayr belirlenerek anket formu olusturulmustur. Ek 2’ de goriilen anket
formu aracilifyla; seyahat acentalarinin paket tur kalitesine iligskin kritik kontrol noktalarini
hangi siklikla denetledikleri sorgulanmistir. Olusturulan anket formu 10 seyahat acentasi
yoneticisine uygulanarak ©n testi gerceklestirlmistir. On test sonucu yapisal gegerliligi

saglanan anket formu, son olarak 97 tane A ve AG grubu seyahat acentasina uygulanmistir.

Arastirmada Olgme sistemi olarak, HACCP-Hazard Analysis and Critical Control
Points (Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 ) modeli kullanilmistir. Literatiirii
inceledigimizde HACCP, kaliteye iliskin tehlikelerin belirlenmesi, ¢6ziim yollariin
gelistirilmesi ve kontroliine iligkin kritik kontrol noktalarimin olusturuldugu sistematik bir
yaklagim olarak tanimlanmaktadir. HACCP yaklasimi; kalite tehlikesinin belirlenmesi, ¢6ziim
gelistirilmesi ve kritik kontrol noktalarinin belirlenmesi asamasinda yedi pirensibe sahiptir.

S6z konusu prensipler su sekilde belirtilebilmektedir (A.B.D. Tarim Bakanligi, 1997) ;

e Tehlike analizini olugturma

e Kritik kontrol noktalarini belirleme

e  Kiritik kontrol noktalarinin sinirlarini belirleme
e Siireclerin izlenmesi

e Hatalar diizeltmeye yonelik eylemleri olusturma



® Yapilanlarin dogrulugunu teyit etme siirecini olusturma

e Kayit ve belgelendirme siirecini gerceklestirme

Calismada goriismeler yoluyla ve literatiirden paket tur kalitesine iligkin tehlikeler
belirlenmis, tehlike analizi gerceklestirlmistir. Belirlenen tehlike noktalar1 yardimiyla kritik
kontrol noktalar1 belirlenmistir. Daha sonra anket formu aracilifiyla Kusadasi olceginde
seyahat acentalarinin paket tur operasyonlari asamasinda karsilastiklar1 kalite sorunlarina
kaynaklik edebilecek kiritik kontrol noktalarini hangi siklikta denetledikleri sorgulanmistir.
Kritik kontrol noktalar1 belirlenirken her bir paket tur bileseni i¢in miinferit kritik kontrol
noktalar1 belirlenmistir. Tiiter ve Oter (2001), paket turlarda kalite kontrol uygulamalarina
yonelik yapmis olduklar caligmada paket tur hizmetinin iiretiminde nezaket, sorunlari
aciklayabilme, iyi zamanlama, bilgilendirme, eglendirme, yiyecek kalitesi, yatak kalitesi,
hijyen, temizlik ve personelin davraniginin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Diger taraftan
Giirdal (1995), ulastirma tiiriine olan talebi etkileyen faktorleri; fiyat, giivenlik, hiz,
zamaninda tagima, konfor ve diizenlilik olarak belirtmektedir. Ahipasaoglu (2001) ise paket
turlarda otobiisiin temiz olmasinin ve sofériin temiz, giyimli ve tragh olmasinin denetlenmesi
gereken asgari sartlar oldugunu belirtmektedir. Ayn1 sekilde Giirdal (1995), paket turlarda
sunulan konaklama hizmetinde temizlik durumu ve rezervasyon sistemlerinin belirlenerek
hizli, zamaninda ve etkin bir sekilde rezervasyon islemlerinin gerceklesmesinin onemli
oldugunu belirtmektedir. Ayn1 sekilde Ahipasaoglu (2001)’e gore ,seyahat acentalarinin
sunduklar1 paket tur hizmetlerine iliskin transfermenlerin egitim ve deneyim durumlarina,
seyahat giivence paketine, hizmet dagilimina, bilgi verme hizmeti kalitesine,paket turun
fiyatina, raklam calismalarina 6nem vermeleri gerekmektedir. Diger taraftan seyahat
acentalartyla yapilan goriismelerden elde edilen bilgiler 1518inda da paket turlarda her bir

bilesen i¢in asagidaki kritik kontrol noktalarinin 6nemli oldugu belirlenmistir.

¢ Konaklama hizmeti ; otelin temizligi, hijyeni, rezervasyon islemlerinin gerektigi
gibi olmasi, hizmetlerin zamaninda sunulmasi, oteldeki malzemelerin kalitesi, otel
calisanlarin egitimi ve deneyimi

e Ulastirma hizmeti; ulastima aracinin hizi, konforu, giivenligi, soforiin 6zellikleri,
ve ulastirma aracinin sahip olmasi gereken yasal belgeler

® Yiyecek icecek hizmeti; hijyen, temizlik, yiyecek icecek personelinin deneyimi,

yiyecek igecek iiriinlerinin istendigi gibi olmasi



¢ Rehberlik hizmeti; kokart, deneyim, yabanci dil bilgisi, iletisim yetenegi ve
sorunlar1 asma becerisi, zamanin etkin kullanilmasi
¢ Seyahat acentacihigl hizmeti; giivence paketinin olmasi, turun fiyati, ¢aliganlarin

egitimi ve deneyimi, bilgi verme hizmeti

Tiim bu noktalar incelenerek, seyahat acentalarinin paket tur hizmet kalitesine iligkin
kritik kontrol noktalar ortaya c¢ikarilmistir. Bu ¢ergevede literatiirden ve goriisme yontemiyle
elde edilen verilerden paket tur kalitesine tehdit olusturabilecek noktalar belirlenmis ve kritik
kontrol noktalar1 hazirlanmistir. Hazirlanan kritik kontrol noktalar1 ile hazirlanan anket formu

seyahat acentalarinin hangi siklikla denetim yaptiklarini sorgulamistir.

3.3. ARASTIRMA BULGULARI VE ANALIZi

Tablo. 1 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarmin
Kurulus Yili Frekans Tablosu

Kurulus Yillar: Frekans %
1970-1975 1 1
1975-1980 3 3,1
1980-1985 5 5,2
1985-1990 14 14,4
1990-1995 37 38,1
1995-2000 28 28,9
2000-2005 9 9,3
Toplam 97 100,00

Grafik. 1 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarinin
Kurulus Yili Frekans Grafigi
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Tablo.1’de Kusadasi yoresinde faaliyet gosteren A ve AG grubu seyahat acentalarinin
kurulus yillar1 gosterilmektedir. Grafik 1°de de Tablo 1’deki bulgular goérsel olarak
desteklenmigtir. Adi1 gecen tablo ve grafik incelendiginde Kusadasi yoresinde seyahat
acentalarimin biiylik bir boliimiintin 1985 yili ile 2000 yil1 arasinda kuruldugu goriilmektedir.
Bu nedenle Kusadas1 yoresinde turizmin 1985 yilindan itibaren gelismeye basladigi, 6zellikle
1990 ile 1995 yillar arasinda Kusadasi yoresine talebin arttigini sdylemek miimkiindiir. Diger

taraftan yorenin 2000 yilindan itibaren duraklama devrine gectigi goriilmektedir.

Tablo. 2 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarmin
Calistig1 Pazarlar Frekans Tablosu

Pazarlar Frekans %
Bat1 Avrupa 49 50,5
Dogu Avrupa 15 15,5
A.B.D 4 4,1
Avustralya 4 4,1
1(; Pazar 3 3,1
Rusya 3 3,1
Tiim Pazarlar 19 19,6
Toplam 97 100

Grafik. 2 Kusadasi Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarimin
Calistig1 Pazarlar Frekans Tablosu
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Kusadas1 yoresinde faaliyet gosteren A ve AG grubu seyahat acentalarinin ¢alistigi
pazarlar ile ilgili bulgular Tablo 2’de belirtilmektedir. Aym sekilde Grafik 2’de de seyahat
acentalarmin calistig1 pazarlar daha belirgin bir sekilde vurgulanmistir. S6z konusu tabloyu ve
grafigi inceledigimizde seyahat acentalarinin yogunluklu olarak Bat1 Avrupa pazarina yonelik
calistiklar1 goriilmektedir. Diger taraftan Dogu Avrupa pazarinin da yogunluklu olarak
calisilan ilk {i¢ pazar arasinda oldugu gozlemlenmektedir. Tablo 2 ve Grafik 2 incelendiginde
dikkat ¢ekici bir bulgu da % 19,6 oraninda seyahat acentasinin tiim pazarlara calistigidir. S6z
konusu oranin toplam degerler igerisinde ikinci sirada olmasi da 6nemlidir. Dolayisiyla
Kusadasi yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinin % 19,6 oranindaki boliimiiniin

herhangi bir pazara uzmanlagmadig goriilmektedir.

Tablo. 3 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarinda
Calisan Personel Sayisi Frekans Tablosu

Personel Sayis1  Frekans %
1-10 42 43,3
10-20 45 46,4
20-30 5 5,2
30-40 2 2,1
40-50 2 2,1
50’den fazla 1 0,9
Toplam 97 100

Grafik. 3 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarinda
Calisan Personel Sayisi Frekans Tablosu
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Tablo 3 ve Grafik 3 ise, Kusadas1 yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinin
calisan personel sayisina gore frekans dagilimini gostermektedir. Tablo 3 ve Grafik 3
incelendiginde seyahat acentalarinda ¢ogunlukla 10 ile 20 arasinda kisinin istihdam ettigi
goriilmektedir. Ayrica benzer bir yogunlukla, seyahat acentalarinda 1 ile 10 kisi arasinda
personelin ¢alistigi goriilmektedir. Dolayisiyla, Tablo 3 ve Grafik 3 ile gosterilen bulgulara
gore Kusadasi yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinin yaklagik % 90’min 1 ile 20

kisi arasinda personel sayisina sahip olmalar1 dikkat ¢ekicidir.

Tablo. 4 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarmin
Hizmet Tiirleri Tablosu

Hizmet Tiirii N %
Bilet satis1 66 68
Giiniibirlik turlar 83 86
Incoming 80 82
Outgoing 26 27
Rent a car 60 62
Yat turlar 45 46
Diger Hizmetler 29 30

Tablo 4 Kusadas1 yoresinde faaliyet gosteren A ve AG grubu seyahat acentalarinin
sunduklar1 hizmet tiirlerini gostermektedir. Hizmet tiirleri incelendiginde Kusadasi yoresinde
faaliyet gosteren seyahat acentalarinin giiniibirlik turlar ve incoming faaliyetlere yogunlastigi
goriilmektedir. Diger taraftan seyahat acentalariin ¢ogunlukla bilet satisi, rent a car ve yat
turlarin1 sunduklart gozlemlenmektedir. Tablo 4 incelendiginde outgoing hizmetler sunan
seyahat acentalarinin oraninin diger hizmet tiirlerini sunanlara oranla daha az sayida oldugu
goriilmektedir. Ayrica diger bir bulgu da seyahat acentalarimin % 29’unun diger hizmetleri
sunmasidir. SOz konusu diger hizmetler incelendiginde, gemicilik, ekolojik turlar, spor
takimlaria yonelik hizmetler, safari turlari, tatil evi kiralama faaliyetlerinin sunulmasi dikkat

cekmektedir.



Tablo. 5 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarinda
Paket Turun Kalitesini Denetleyen Kisi FrekansTablosu

Denetleyen Kisi Frekans %
Ust yonetim 21 21,6
Ust ve orta diizey yonetim 38 39,2
Tiim ¢aligsanlar 38 39,2
Bagimsiz bir kalite denetleme grubu 0 0
Diger 0 0
Toplam 97 100

Grafik. 4 Kusadas1 Yoresinde Faaliyet Gosteren A ve AG Grubu Seyahat Acentalarinda
Paket Turun Kalitesini Denetleyen Kisi FrekansTablosu
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Tablo 5 ve Grafik 4 incelendiginde Kusadasi yoresinde faaliyet gosteren seyahat
acentalarinda gelistirilen kalite standartlarimin  hangi birim tarafindan denetlendigi
goriilmektedir. S6z konusu tabloya gore, seyahat acentalarinin yaklasik % 39’unun tiim
calisanlar veya iist ve orta diizey yonetim tarafindan denetlendigi gozlemlenmektedir. Seyahat
acentalar1 arasinda % 21 oraninda bir boliimiiniin kalite standartlarini {ist yonetim tarafindan
denetledigi goriilmektedir. Dolayisiyla, Tablo 5’de ve Grafik 4’de belirtildigi gibi, Kusadasi
yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinda kalite standartlarimin, iist ve orta diizey
yonetim, tiim calisanlar veya iist yonetim tarafindan denetlendigi ancak bagimsiz bir kalite
denetleme grubu ya da kendi organziasyonlari icerisinde diger bir birim tarafindan

denetlenmedigi tespit edilmektedir.



Tablo. 6 Paket Turlarda Konaklama Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar1 Denetleme

Sikhigi Tablosu
Kritik S .. .
FIKRIM HICBIR COGU
Kontrol YOK ZAMAN ARA SIRA ZAMAN SIK SIK HER ZAMAN
Noktalari
K(')naklamg Frekans % Frekans % Frekans % Frekans % Frekans % Frekans %
Hizmetleri

1.Otelin genel
temizligi
2.0dalarin
temizligi
3.0dalardaki
malzemelerin
yeterli sayida
olmasi

4.0dalardaki

malzemelerin 3,00 3,09 6,00 6,19 47,00 48,45 27,00 27,84 10,00 10,31 4,00 4,12
kalitesi
5.0telde
hizmetlerin
zamaninda
sunulmasi

0,00 0,00 3,00 3,09 18,00 18,56 49,00 50,52 14,00 1443 13,00 13,40

0,00 0,00 6,00 6,19 26,00 26,80 39,00 4021 12,00 12,37 14,00 1443

0,00 0,00 6,00 6,19 29,00 2990 41,00 4227 11,00 11,34 10,00 10,31

0,00 0,00 6,00 6,19 0,00 0,00 41,00 4227 2900 2990 21,00 21,65

6.Rezervasyon

islemlerinin 0,00 0,00 3,00 3,09 6,00 6,19 4,00 4,12 20,00 20,62 64,00 6598
kalitesi

7.0tel

caliganlarinin 6,00 6,19 19,00 19,59 36,00 37,11 18,00 18,56 13,00 13,40 5,00 5,15
egitim durumu

8.0tel

caliganlarinin 3,00 3,09 10,00 10,31 30,00 30,93 28,00 28,87 18,00 18,56 8,00 8,25
deneyimi
9.0telin
hijyeni
10.0Otelin oda
sayis1
11.0telde
ekstra
aktivitelerin
olmasi
12.0teldeki
ekstra
tirtinlerin
fiyat1

13.0tel
calisanlarinin
meslek etigine
uymast

3,00 3,09 3,00 3,09 12,00 12,37 45,00 46,39 13,00 13,40 21,00 21,65

3,00 3,09 10,00 1031 19,00 19,59 37,00 38,14 16,00 16,49 12,00 12,37

0,00 0,00 0,00 0,00 25,00 25,77 43,00 4433 1400 1443 1500 1546

0,00 0,00 15,00 1546 18,00 18,56 30,00 30,93 22,00 22,68 12,00 12,37

3,00 3,00 12,00 1237 2400 24,74 28,00 28,87 7,00 7,22 23,00 23,71

ISTATISTIK
Ortalama SID)
Sapma
3,16 0,98
3,02 1,11
2,90 1,03
2,48 1,01
3,60 1,02
4,40 1,04
2,29 1,25
2,74 1,21
3,29 1,20
2,92 1,25
3,19 0,99
2,98 1,24
2,96 1,44




Calismada seyahat acentalarinin paket turlarinin operasyonu asamasinda karsilastiklar
kalite sorunlarini, sorun olugsmadan 6nce 6nlemeye yonelik bir yaklasim olan Tehlike Analizi
ve Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP) modeli ile ne kadar denetleyebilecekleri sorgulanmistir.
Literatiir ve goriisme sonuglarma dayanarak her bir paket tur bileseni icin kritk kontrol
noktalar1 belirlenmeye calisilmistir. Bu cer¢evede konaklama hizmeti ile ilgili kritik kontrol

noktalar1 13 maddede toplanmaktadir.

Tablo. 6 incelendiginde, Kusadasi yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinin
sunduklar1 paket turlarda konaklama hizmeti kalitesine iligskin her bir kritik kontrol noktasini
ne siklikla denetledikleri goriilmektedir. S6z konusu tabloda seyahat acentalarinin otelin genel
temizligini ve odalarin temizligini cogu zaman denetledikleri ortaya ¢cikmaktadir. Ayni sekilde
odalardaki malzemelerin yeterli sayida olmasi ¢ogu zaman denetlenirken, odalardaki
malzemelerin kalitesinin ara sira denetlendigi dikkat cekmektedir. Goriismelerden elde edilen
bilgiler 151831Inda da seyahat acentalarmin odalardaki malzemelerin kalitesini konaklama
sozlesmesi yaparken denetledikleri ve daha sonra paket turun tiiketimi sirasinda daha az
siklikla denetledikleri yoniindedir. Otelde hizmetlerin zamaninda sunulmasi ile ilgili
denetlemenin de ¢ogu zaman yapildig1 sonucu gozlemlenirken, konaklama hizmeti ile ilgili
diger bir dikkat cekici bulgu da rezervasyon islemlerinin kalitesinin yogunlukla her zaman
denetlenmesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Diger taraftan otelde c¢alisanlarin egitim
durumunun ara sira denetlendigi, deneyim durumlarinin da yaklagik % 30 oraninda ara sira,

yaklasik % 29 oraninda ¢ogu zaman denetlendigi sonucu Tablo. 6’da belirtilmektedir.

Tabloda ayrica otelin hijyeni, otelin oda sayisi, otelde ekstra aktivitelerin olmasi ve
otelde sunulan ekstra iiriinlerin fiyati olarak belirlenen kritik kontrol noktalainin ¢ogu zaman
denetlendigi beliritlmektedir. Otelde ¢alisanlarin meslek etigine uymasi ile ilgili kritik kontrol

noktasinin denetimine iliskinse farkli yaklagimlarin olmasi dikkat cekicidir.



Tabloda seyahat acentalarinin otel ¢alisanlarinin meslek etigine uymasini; yaklasik %
25 oraninda ara sira, % 29 oraninda ¢ogu zaman, % 24 oraninda her zaman denetlediklerini
belirttikleri goriilmektedir. Dolayisiyla standart sapmasi da diger kritik kontrol noktalarinin
standart spmasina gore yiiksek olan otel calisanlarinin meslek etigine uyup uyumamasi ile
ilgili kritik kontrol noktasinin denetlenmesi ara sira ile her zaman siklik aralifinda farkli
seyahat acentalarina gore farkli yaklagimlar gosterebilmektedir. Bu cercevede paket turlarda
konaklama hizmeti kalitesi ile ilgili kritik kontrol noktalarinin ¢ogu zaman denetlenebildigi
ancak her zaman veya cok sik denetlenemedigi ortaya ¢ikmaktadir. Burada konaklama
isletmelerinin farkli isletme ve yonetim 6zelliklerine sahip olmalari, konaklama hizmetinin

seyahat acentalarinin tamamen kendi kontrol sinirlar igerisinde olmamalari etkili olmaktadir.

Goriismelerden ¢ikan sonuglara gore de, bu nedenden dolayr konaklama hizmeti
kalitesinde olusan sorunlar karsilikli iletisime dayali olarak ¢oziime ulastirilmaktadir. Bir
takim oyunu olan paket tur hizmeti iiretiminde her bir bilesenin hizmet sunucularinin en iist
seviyede duyarli olarak, turist beklentisini en yiiksek seviyede karsilamasi, karsilikli etkin

iletisimi saglamasi, sorunlara hizl1 ve etkin ¢oziimler tiretmesi beklenmektedir.



Tablo. 7 Paket Turlarda Ulastirma Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar1 Denetleme Siklig

Tablosu
Kritik
Kontrol FiKRiM YOK
Noktalari

Ulastirma
Hizmetleri

14.Ulastirma
aracinin 0 0,00 0 0,00 5 5,15 6 6,19
konforu

15.Ulastirma

aracinin 0 0,00 0 0,00 0 0,00 8 8,25
temizligi

16.Ulastirma

aracinin 0 0,00 0 0,00 0 0,00 9 9,28
giivenligi

17.Ulagtirma

aracinin hizi

ve zaman

kullanimi

HICBIR COGU
ZAMAN el ZAMAN

Frekans %  Frekans % Frekans %  Frekans %

0 0,00 0 0,00 0 0,00 11 11,34

18.Ulastirma
aracinin
sahip olmasi
gereken
yasal
belgeler
19.Sof6riin
dig goriintisi 0 0,00 0 0,00 7 7,22 9 9,28
ve kiyafeti
20.Soforiin
deneyimi
21.Soforiin
turun gegtigi
yorenin 0 0,00 0 0,00 2 2,06 11 11,34
yollarini
tanimasi
22.Soforiin
meslek
etigine
uymast

0 0,00 0 0,00 4 4,12 3 3,09

0 0,00 0 0,00 5 5,15 14 14,43

0 0,00 0 0,00 7 7,22 10 10,31

SIK SIK
Frekans %
15 15,46
19 19,59
23 23,71
25 25,77
7 7,22
19 19,59
13 13,40
18 18,56
24 24,74

HER ZAMAN

Frekans %
71 73,20
70 72,16
65 67,01
61 62,89
83 85,57
62 63,92
65 67,01
66 68,04
56 57,73

ISTATISTIiK
Ortalama S
Sapma
4,57 0,83
4,64 0,63
4,58 0,66
4,52 0,69
4,74 0,71
4,40 0,93
4,42 0,92
4,53 0,78
4,33 0,93



Paket tur hizmetinin diger bir bileseni olan ulastirma hizmetine iligskin kritik kontrol
noktalar1 ve denetlenme sikligina iliskin bulgular da Tablo 7°de belirtilmektedir. Paket tur
operasyonunda ulastirma kalitesine iligkin kritik kontrol noktalar1 9 maddede toplanmaktadir.
Bunlar; ulagtirma aracinin konforu, temizligi, giivenligi, hiz1 ve zaman kullanimi, sahip
olmas1 gereken yasal belgeler ile soforiin dig goriiniisii, kiyafeti, deneyimi, sofriin turun
gectigi yollar1 iyi tanimasi, meslek etigine uymasi olarak belirlenmistir. Dolayisiyla ulasgtirma
hizmetinin kalitesinin ulastirma aracina ve sofore iliskin kritik kontrol noktalarina odaklandigi
goriilmektedir. Bu cercevede Tablo 7’ de ulastirma hizmeti kalitesine iligkin kritik kontrol
noktalarinin ne siklikla denetlendigi belirtilmektedir. Tabloda, ulastirma aracinin konforu,
temizligi, giivenligi, hiz1 ve zaman kullanimi, sahip olmasi gereken yasal belgeler ile sofriin
dis goriiniisii, kiyafeti, deneyimi, soforiin turun gectigi yollar iyi tanimasi, meslek etigine
uymast olarak belirlenen kritik kontrol noktalarinin yogunlukla her zaman denetlendigi
goriilmektedir. Burada ulastirma hizmetinin seyahat acentalarimin kendi kontrol simnirlart

icerisinde olmasinin 6nemi biiyiiktiir.



Tablo. 8 Paket Turlarda Yiyecek Icecek Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar1 Denetleme

Siklig1 Tablosu

Kritik
Kontrol
Noktalari
Ylyecek Fre- Fre-
Icecek % %
. . kans kans
Hizmetleri
23.Menii
cesitliligi
24.Yiyecek
icecek
tirliniiniin
kalitesi
25.Mutfak
boliimiiniin 3 3,09 6 6,19
temizligi
26.Mutfak
boliimiiniin 3 3,09 6 6,19
hijyeni
27 .Mutfak
elemanlarini 9 9,28 27
n egitimi
28 Mutfak
elemanlarini 11
n deneyimi
29.Paket tur
fiyatina dahil
olmayan
yiyecek 3 3,09 9 9,28
icecek
tirtinlerinin
fiyat1
30.Servis
elemanlarini 6
n egitimi
31.Servis
elemanlarini 6 6,19 12
n deneyimi
32.Servis
elemanlarini
n meslek 6 6,19 12
etigine
uymast

HiCBIR

FIKRIM YOK ZAMAN

(=]

0,00 6 6,19

0 0,00 3 3,09

27,84

11,34 24 24,74

6,19 12 12,37

12,37

12,37

ARA SIRA
Fre-
kans %

9 9,28
9 9,28
27 27,84
27 27,84
41 42,27
42 43,30
12 12,37
31 31,96
31 31,96
18 18,56

COGU
ZAMAN

Fre-

kans %
49 50,52
57 58,76
34 35,05
29 29,90
15 15,46
10 10,31
46 47,42
36 37,11
32 32,99
39 40,21

SIK SIK

Fre-

kans %
23 23,71
11 11,34
19 19,59
21 21,65
1 1,03
6 6,19
12 12,37
6 6,19
10 10,31
10 10,31

HER ZAMAN

Fre-

kans %
10 10,31
17 17,53
8 8,25
11 11,34
4 4,12
4 4,12
15 15,46
6 6,19
6 6,19
12 12,37

ISTATISTIK
Ortalama SILIDY
Sapma
3,23 0,97
3,31 0,97
2,86 1,15
2,95 1,22
1,84 1,09
1,88 1,19
3,03 1,24
2,43 1,17
2,47 1,20
2,73 1,33



Tablo. 8’de yiyecek icecek hizmetlerinin kalitesi ile ilgili kritik kontrol noktalar1 ve
seyahat acentalarinin sdz konusu kritik kontrol noktalarini ne siklikla deneteledikleri
beliritimektedir. Yiyecek icecek hizmetine iliskin kritk kontrol noktalari, 10 maddede
toplanmaktadir. Menii cesitliligi, yiyecek icecek iiriiniiniin kalitesi, mutfak bdoliimiiniin
temizligi, mutfak boliimiiniin hijyeni, mutfak elemanlarinin egitimi, mutfak elemanlarinin
deneyimi, paket tur fiyatina dahil olmayan yiyecek icecek {iriinlerinin fiyati, servis
elemanlarinin egitimi, servis elemanlarinin deneyimi, servis elemanlarinin meslek etigine
uymast olarak belirlenen yiyecek icecek hizmetine iliskin kritik kontrol noktalarinin ne
siklikla denetlendigine iliskin frekans ve yiizde dagilimi Tablo. 8’de belirtilmektedir. S6z
konusu kritik kontrol noktalar1 ayr ayn incelendiginde menii cesitliligi ve yiyecek icecek
iiriiniiniin kalitesinin yogunlukla ¢ogu zaman denetlendigi Tablo. 8’den anlagilmaktadir.
Mutfak boliimiiniin temizliginin ve hijyenin ise, ¢cogunlukla ¢ogu zaman denetlendigi ancak
standart sapmasinin 1,00 degerinin iizerinde olmasi ve ara sira ve sik sik denetleme sikligi
araliginda olmas1 dikkat ¢ekicidir. Dolayisiyla mutfak boliimiiniin temizligi ve hijyeni ile
ilgili denetlemenin ara sira ve sik sik denetleme siklig1 arasinda bir yaklasgim gosterecegini
sOylemek miimkiindiir. Ayrica mutfak elemanlarinin egitimi ve deneyiminin yogunlukla ara
sira denetlendigi goriilmektedir. Ayrica Tablo 8’den anlasilacag iizere, mutfak elemanlarinin
egitim ve deneyiminin hicbir zaman ile ¢cogu zaman denetleme siklig1 arasinda, yogunlukla
ara sira denetlenebildigini sdylemek miimkiindiir. Paket tura dahil olmayan yiyecek icecek
diriinlerinin fiyattimin da ¢ogu zaman denetlendigi goriilmektedir. Diger taraftan servis
elemanlarinin egitiminin ve deneyiminin yogunlukla ara sira ve ¢ogu zaman denetlendigi
dikkat cekmektedir. Tablo 8’de servis elemanlarinin meslek etigine uyup uymadiginin da
cogu zaman denetlendigi belirtilmektedir. Bu anlamda, yiyecek icecek hizmeti kalitesine
iliskin kritik kontrol noktalarinin denetleme siklifina yonelik seyahat acentalarinin
yaklagimlarimin farkliliklar gosterdigi, bu nedenle standart sapmanin diger paket tur
bilesenlerine ait kritik kontrol noktalarinin denetlenmesine ait standart sapmalara oranla daha
yiikksek oldugu goriilmektedir. Ancak Tablo. 8’de belirtilen bulgulara gore, yiyecek icecek
hizmetinin ¢ogu zamana yakin bir denetleme siklig1 gosterdigi belirlenmektedir. Ayrica
yiyecek icecek hizmetlerinin her seyahat acentasinda benzer sikliklarla denetlenmemesi de
seyahat acentalarinin, Kusadas1 6lceginde standart bir denetleme siklig1 gelistiremediklerinin
gostergesidir. Ayrica yiyecek icecek hizmetinin, seyahat acentalarinin tamamen kendi kontrol
sinirlart igerisinde olmamasinin ve hizmeti diger isletmelerden almasinin etkili oldugu

diisiiniilebilir.



Tablo. 9 Paket Turlarda Alisveris Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar:1 Denetleme Sikhigi

Tablosu
Kritik FIKRIM YOK
Kontrol
Noktalar1

Aligveris
Hizmetleri

33.Aligveris 3
yapilan

tiriinlerin

fiyatlar
34.Alisveris 0
yapilan

tirtinlerin

cesitliligi
35.Algveris 0
yapilan

tiriinlerin

kalitesi

36.Alisveris 0
yerinde

satig

personelinin
davramslari

HICBIR
ZAMAN
Frekans % Frekans %

3,09 12 12,37

0,00 9 9,28

0,00 6

6,19

0,00 2 2,06

ARA SIRA
Frekans %
12 12,37
17 17,53
6 6,19
3 3,09

COGU
ZAMAN
Frekans %
25 25,77
39 40,21
41 42,27
32 32,99

SIK SIK
Frekans %
35 36,08
29 29,90
37 38,14
42 43,30

HER ZAMAN ISTATISTIK
Frekans % Ortalama  STD.
Sapma
10 10,31 3,10 1,29
3 3,09 3,00 0,99
7 7,22 3,34 0,93
18 18,56 3,73 0,87



Tablo. 9’da ise aligveris hizmetine iliskin kritik kontrol noktalar1 ve denetleme
sikliklar beliritlmektedir. S6z konusu kritik kontrol noktalar1 4 madde altinda toplanmaktadir.
Aligveris yapilan {iriinlerin fiyatlarimin yogunlukla sik sik denetlendigi goriilmektedir.
Aligveris yapilan iriinlerin cesitililigi ve kalitesinin ise ¢ogu zaman denetlendigini soylemek
miimkiindiir. Aligveris yerinde satis personelinin davramiglarinin da sik sik denetlendigi
gozlemlenmektedir. Dolayisiyla paket turlarda aligveris hizmetine iliskin kritik kontrol

noktalarinin ¢ogu zaman ile sik sik denetleme sikligi icerisinde denetlendigi anlasilmaktadir.



Tablo. 10 Paket Turlarda Rehberlik Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar1 Denetleme Siklig1
Tablosu
FIKRIM YOK

Kritik
Kontrol
Noktalar1

Rehberlik
Hizmetleri

37 Rehberin
kokartinin
olmasi

38.Rehberin
deneyimi
39.Rehberin
yabanci dil
hakimiyeti
40.Rehberin
iletisim
yetenegi
41.Rehberin
turdaki
sorunlara
¢Ozim
uretme
becerisi

42 Rehberin
paket tur
hizmetindeki
diger
isletmelerin
kalitesini
kontrol etme
becerisi

43 Rehberin
dis goriiniisii
44 Rehberin
bilgi diizeyi
45.Rehberin
paket turda
zamani etkin
kullanmas1
46.Rehberin
meslek
etigine
uymast

Frekans

%

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

HICBIR
ZAMAN
Frekans %

0 0,00
0 0,00
0 0,00
0 0,00
0 0,00
3 3,09
0 0,00
0 0,00
0 0,00
0 0,00

ARA SIRA
Frekans %
0 0,00
0 0,00
0 0,00
3 3,09
0 0,00
9 9,28
6 6,19
8 8,25
2 2,06
2 2,06

COGU
ZAMAN
Frekans %

3 3,09
8 8,25
12 12,37
7 7,22
8 8,25
8 8,25
4 4,12
5 5,15
15 15,46
9 9,28

SIK SIK
Frekans %
9 9,28
17 17,53
9 9,28
24 24,74
21 21,65
31 31,96
31 31,96
18 18,56
21 21,65
19 19,59

HER ZAMAN
Frekans %
85 87,63
72 74,23
76 78,35
63 64,95
68 70,10
46 47,42
56 57,73
66 68,04
59 60,82
67 69,07

ISTATISTIK
Ortalama  STD.
Sapma
4,84 0,44
4,66 0,62
4,66 0,69
4,51 0,76
4,62 0,64
4,11 1,10
4,41 0,83
4,46 0,92
4,41 0,83
4,56 0,75



Tablo 10°’da seyahat acentalarinin rehberlik hizmetlerine iligkin kritik kontrol
noktalarint denetleme sikliklar1 beliritimektedir. Tablodan anlagilmaktadir ki, seyahat
acentalar1, rehberin kokartinin olmasi, rehberin deneyimi, rehberin yabanci dil hakimiyeti,
rehberin iletisim yetenegi, rehberin turdaki sorunlara ¢oziim iiretme becerisi olarak belirlenen
kritik kontrol noktalarmi yogunlukla her zaman denetlemektedir. Rehberin paket tur
hizmetindeki diger isletmelerin kalitesini kontrol etme becerisini ise seyahat acentalari
yogunlukla her zaman olmakla beraber, sik sik denetleme sikliginda da denetlemektedir.
Ayrica rehberin dis goriiniisii, bilgi diizeyi, paket turda zamani etkin kullanmasi ve meslek
etigine uymasi seklinde belirlenen kritik kontrol noktalarin1 da her zaman denetledikleri
goriilmektedir. Burada da rehberlik hizmetlerinin kalitesinin seyahat acentalarimin kendi

kontrol sinirlar igerisinde olmasi dikkat cekmektedir.



Tablo. 11 Paket Turlarda Seyahat Acentaciligi Hizmeti Kritik Kontrol Noktalar:

Denetleme Sikhg1 Tablosu

Kritik Kontrol FiKRiM HiCBiR ARA
Noktalar YOK ZAMAN SIRA

Seyahat Acentaciligt ~ Fre- Fre- Fre-
Hizmetleri kans °  Kkans °  Kans

47.Seyahat

acentasinda 0 0,00 0 0,00 0
¢alisanlarin egitimi
48.Seyahat
acentasinda
calisanlarin
deneyimi
49.Seyahat
acentasinda
calisanlarin meslek
etigine uymasi
50.Paket turun fiyati 0 0,00 2 2,06 5

51.Paket turun

reklaminin gerektigi 2 2,06 0 0,00 0
gibi olmasi

52.Paket tura dahil

hizmetleri sunan

isletmelerle seyahat 0 0,00 0 0,00 3
acentas1 ¢alisanlari

arasinda iletisim

0 000 O 0,00 3

0 0,00 0 0,00 2

53.Transferleri
gerceklestiren
transfermanlarin
egitim diizeyi

3 309 0 0,00 9

54.Transferleri
gerceklestiren
transfermanlarin
deneyim diizeyi
55.Seyahat
acentasinin bilgi
verme hizmeti
kalitesi
56.Paket turun
hizmet dagiliminin 2 2,06 0 0,00 5
gerektigi gibi olmasi

57.Paket turlarin

seyahat giivence 3 3,09 0 0,00 3
paketinin olmasi

58.Seyahat acentasi

tarafindan sunulan

hizmetlerin 0 0,00 0 0,00 0
zamaninda

sunulmasi

0 000 O 000 3

0 000 O 000 3

%

0,00

3,09

3,09

9,28

3,09

3,09

0,00

COGU

ZAMAN

Fre-

kans
26 26,80
10 10,31
12 12,37
0 0,00
23 23,71
24 2474
24 24,74
21 21,65
17 17,53
13 13,40
8 8,25
8 8,25

SIK SIK

Fre-

kans
25 25,77
36 37,11
34 35,05
11 11,34
24 24,74
27 27,84
25 25,77
31 31,96
25 25,77
25 25,77
12 12,37
28 28,87

HER
ZAMAN
Fre-
kans L
46 47,42
48 49,48
49 50,52
79 81,44
48 49,48
43 44,33
36 37,11
42 43,30
52 53,61
52 53,61
71 73,20
61 62,89

ISTATISTIK
Orta- STD.
lama  Sapma
4,23 0,84
4,33 0,79
4,34 0,78
4,65 0,89
4,18 1,02
4,13 0,90
3,85 1,12
4,15 0,87
4,30 0,87
4,22 1,08
4,46 1,11
4,55 0,65



Tablo 11°de ise paket turlarda seyahat acentalarinin kendi sundugu hizmetlerin
kalitesine iliskin kritik kontrol noktalarinin denetleme siklig1 gosterilmektedir. S6z konusu
tablo incelendiginde, seyahat acentalarinin hizmet kalitesine iligskin, seyahat acentalarinda
calisanlarin egitim durumu, deneyim diizeyi, meslek etigine uymasi, seyahat acentalarinin
sundugu paket turun fiyati, reklaminin gerektigi gibi olmasi, paket tura dahil hizmetleri sunan
isletmelerle seyahat acentasi calisanlar1 arasinda iletisim, transferleri gergeklestiren
transfermenlerin egitim durumu, deneyim diizeyi, seyahat acentasinin bilgi verme hizmeti
kalitesi, paket turun hizmet dagilimin gerektigi gibi olmasi, paket turlarin seyahat giivence
paketlerinin olmasi, seyahat acentasi tarafindan sunulan hizmetlerin zamaninda sunulmasi
seklindeki kritik kontrol noktalarii yogunlukla her zaman denetledikleri goriilmektedir.
Seyahat acentalarinin kendi sundugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili kritik kontrol noktalarinin

seyahat acentalarinin kendi kontrol sinirlari icerisinde olmasi da bu durumda etkili olmustur.

Calismada ayrica seyahat acentas1 temsilcilerine, paket turlarin kalitesine iliskin kritik
kontrol noktalarim belirlerken en ¢ok hangi araclari kullandiklari sorulmustur. Seyahat

acentasi yoneticileri s6z konusu soruya ;

e Miisteriden geri bildirim saglayarak (miisteri memnuniyet formu, internetteki
miisteri forumlarr),

e TURSAB kriterlerine gore,

e Yazili ve gorsel basini takip ederek, trendlere gore,

e Sunulan paket tura benzer hizmetlerin belirlenmesi ve diger paket turlar ile
kiyaslama yaparak,

® Gegmis yillardaki eksiklikler tespit edilerek,

e FEldeki sartlar analiz edilerek, ince detaylarin belirlenmesi yoluyla yonetimin
kararina bagvurarak,

¢ Diger hizmetleri sunan isletmelerin yoneticileriyle goriismeler yaparak,

¢ Sunulan hizmetlerin yerinde incelenmesi sonucu kalite standartlan gelistirerek,

e (alisan personelin fikrine bagvurarak,

e Rehberlerin bilgi ve deneyimlerini paylasarak,

® Bireysel gbzlem ve kontroller yaparak paket turlarin kalitesine iliskin kritik kontrol

noktalar1 belirlenmektedir seklinde cevaplar vermistir.



Bir bagka soruda da seyahat acentalarinin pket turlarin kalitesine iligkin kritik kontrol
noktalarinda Olctiikleri bir yetersizlik karsisinda ne tiir bir yaklasim gosterdikleri
sorgulanmigtir. Bunun sonucunda seyahat acentalarinin paket turlarmin kalitesinde tespit

ettikleri yetersizlikleri asagidaki yaklasimlarla ¢6ziime kavusturduklart saptanmistir.

e Yetersizligin belirlendigi paket tur bileseni veya birimin yoneticileri ile goriigmeler
yapilarak uyarilir.

¢ Belirlenen soruna hemen ¢odziim bulunur. (Cogunlukla rehberden sorunlara ¢oziim
tiretmesi beklenir)

e Telafi edilir, gerekirse paket tura promosyonlar ilave edilir.

® Yetersizligin oldugu kritik kontrol noktasina yonelik alternatifler gelistirlir. Coziim
olmazsa, sozlesmeler iptal edilir hizmet bagkasindan almir. Eger personel ile
yetersizlik varsa ve uyarilar sonug vermezse, personel isten ¢ikarilir.

e Sikayetler dogrultusunda varsa miisteriye geri Odenecek para yetersizligin
olustugu birimden tahsil edilir

e Sirasiyla sorunun ne oldugu, nedenleri tespit edilir. Daha sonra ¢oziim yollar
belirlenerek sorun ortadan kaldirilmaya ¢alisilir. En son olarak da sorunun veya

yetersizligin tekrar edip etmedigi kontrol edilir.

3.4. ARASTIRMANIN SONUCU

Calisma ortaya koymaktadir ki, kalite kavrami ve ihtiya¢ duyulan kalitenin ne oldugu
kigilere gore degismektedir. Her insanin ihtiyacinin farkli oldugu da goz oOniinde tutulursa
farkli kisilerin farkli tatmin diizeylerine sahip olmasi kacimilmazdir. Farkli ihitiyag ve
beklentilerin farkli tatmin diizeylerinde karsilanmasi gerekmektedir. Kalitenin standart bir
taniminin olmamas: tiiketicilerin sosyal konumu, kiiltiirel yapis1 ve ekonomik durumuna
baghh olarak sekillendirilebilmektedir. Bagka bir deyisle, kalite kararlarinin alinmasinda

titketicilerin bakis ag¢is1 bilyiik onem tagimaktadir.



Bu cercevede gergeklestirilen arastirmada seyahat acentalarmin paket turlarda
karsilastiklar1 sorunlar ve ¢oziim Onerileri lizerinde durulmustur. HACCP modeline dayali
olarak gerceklestirilen calismada seyahat acentalarinin ulastirma, rehberlik hizmetleri, seyahat
acentaciligl hizmeti gibi faaliyetleri kendi denetim sinirlart icinde oldugu i¢in daha sik
denetledikleri ortaya cikmistir. Ancak konaklama, yiyecek icecek, aligveris gibi diger
isletmelerden satin alinan hizmetlerin denetimini daha zor ve daha az siklikla yaptiklar
belirlenmistir. Diger taraftan, paket tur hizmeti kalitesine olusan sorunlarin bir takim oyunu
olan paket tur iiretiminde karsilikli iletisim ve sagduyu ile ¢oziildiigii ortaya c¢ikarilmistir.
Seyahat acentalarinin meslek etigine iliskin denetlemeyi de her zaman olmamakla beraber

siklikla gerceklestirdikleri tespit edilmistir.

Bu bulgular 1s18inda seyahat acentalarimin kendi disindan edindigi hizmetlerin
kalitesini iist diizeyde tutmak icin, paket tur olusmadan 6nce HACCP modeli ile tehlike
analizini yapmalar1 ve bu dogrultuda kritik kontrol noktalarinimi belirlemeleri uygun
goriilmektedir. Paket tur tiiketilmeden Once belirlenen kritik kontrol noktalarinin etkin bir
sekilde denetlenmesi sonucu seyahat acentalarinin operasyonlarinda karsilasacaklari sorunlari
azaltmalart miimkiindiir. Diger bir ifadeyle seyahat acentalar1 kalite kontrol yOnetiminde
tedbir yaklasimi olan HACCP ile sorunlar olusmadan Once analiz etme ve elde edilen

analizlere gore tedbir alma firsati bulacaktir.



SONUC VE ONERILER

Paket tur iiretimi emek yogun ozelligiyle, insan faktoriiniin 6n planda oldugu bir
yapiya sahiptir. Bu nedenle, insan kaynaginin siirekli olarak birbirini denetledigi yapici bir
yaklagim ile kaliteli bir paket tur iiriiniine ulasilabilecektir. Seyahat acentalarinda ve paket
tura dahil diger isletmelerde insan kaynaklar1 yonetiminin verimli bir sekilde ¢aligmasinin da
kaliteli bir tiretim i¢in etkili oldugu sonucu bagka bir bulgu olarak géziikmektedir. Paket tur
hizmetini sunan insan kaynaginin egitim durumu, deneyim durumu ve buna bagh olarak,
paket sunarken birbirleri arasindaki iletisim diizeyinin Onemli oldugu acik¢a goze
carpmaktadir.

Diger taraftan, hizmet isletmelerinde hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi
hizmeti {retenlerin, tretirken tiiketicinin beklenti ve ihtiyaclarin1 en {st diizeyde
karsilamasinin gerektigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum, bir hizmet iiriinii olan paket
turlarda da aym sekilde karsimiza ¢cikmaktadir. Bagka bir deyisle, paket turlarda farkli turizm
pazarlan tarafindan ihtiya¢ duyulan farkli bir ¢ok turistik {iriin; bir araya getirilip sunulurken,
iiretici olan turizm calisanlarinin gerek seyahat acentalarinda gerekse seyahat acentalarinin
hizmet satin alarak pakete dahil ettigi diger isletmelerde, tiiketicilerin beklentilerini en iist
diizeyde tatmin edecek sekilde iiretilmelidir. Bu bulgu, paket tur iiretiminin bir takim oyunu
olarak, paket tura dahil hizmetlerin tiimiinde c¢alisanlarin tiiketiciler icin daha iyiyi
sunmalarinin gerektigini, eger sorun her seye ragmen olusacaksa da iyi bir kademe anlayisiyla
calisanlarin birbirlerinin hatalari diizeltmelerinin gerektigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada, seyahat acentalarimin paket tur {retimlerini kaliteli bir sekilde
gerceklestirebilmeleri icin yol haritalarimin ¢ikmasi gerektigi de ortaya g¢ikmaktadir. Bu
baglamda, seyahat acentalarinin paket tur hizmetini sunduklar pazarlari iyi analiz etmeleri ,bu
pazarlarin ihtiya¢c ve beklentilerinin farkinda olmalarn beklenmektedir. Paket turlarim
sunduklar1 pazarlarin beklentilerinin farkinda olan seyahat acentalarinin kaliteli bir hizmet
icin neyi, nasil, ne kadar, ve ne zaman sunacaklarinin farkina varmalarn daha kolaylasacaktir.
Bunu yaparken de kalite kontrol ¢emberleri tarafindan kullanilan araglarin kullanilmasi uygun
olacaktir. Veri toplama yontemleri (6rnegin miisteri sikayetleri ), beyin firtinasi, neden sonug
analizi, pareto analizi, histogramlar ve grafikler, seyahat acentalarina, paket turlarin1 sunmak
icin hangi turistik pazar i¢in hangi iiretim diizeyinin ve seklinin uygun olacag ile ilgili

ipuglan verecektir.



Dolayisiyla, seyahat acentalarinin iist diizey yonetim ile orta ve alt diizey ¢alisanlarin
koordineli bir sekilde calisarak, birbirlerini denetleyerek farkli turistik pazarlarin farkh
ihtiyaglarmi  onceden kalite ile ilgili belirledikleri yol haritalarina uygun olarak
karsilamalarimin uygun olacagi ve bu yonde c¢alismalarin seyahat acentalarmin kendi
biinyelerinde calisanlar icerisinden olusturacaklar1 kalite kontrol c¢emberleri tarafindan
gerceklesmesinin daha verimli bir sonug verecegi ortaya ¢cikmaktadir.

S6z konusu yol haritalarindan birisi olarak kabul edebilecegimiz Tehlike Analizi ve
Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP) modeli, seyahat acentalarina iirettikleri paket turlarin
bilesenlerinde olusabilecek sorunlar1 ve iiretim kalitesini tehdit edebilecek tehlikeleri 6nceden
belirleme, analiz etme ve tedbir alarak sorunlari en aza indirme firsati saglayacaktir.

Calisma ortaya koymaktadir ki, seyahat acentalar1 paket turlarinda kalite kontrol
yonetimini uygularken ulastirma hizmeti, rehberlik hizmeti ve seyahat acentaciligi hizmeti
kalitesi ile ilgili kritik kontrol noktalarin1 daha rahat denetleyebilmektedir. Bunun yaninda
seyahat acentalarinin kendi yetki ve kontrol sinirlarinin diginda olan konaklama hizmeti,
yiyecek icecek ve aligveris hizmeti ile ilgili kritik kontrol noktalarim daha zor
denetleyebilmektedir. Bu nedenle, seyahat acentalarimin diger isletmelerden satin aldig
hizmetlere yonelik takim calismasindaki yerini iyi almasi ve s6z konusu diger isletmelerdeki

sorunlart iletisime dayali olarak ¢dzmesi uygun olacaktir.



EK. 1 GORUSME FORMU ORNEGi

Sayin Katilimet,

Bu goriisme formu, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Ana Bilim Dal, yiiksek lisans programi
kapsaminda yiiriitiilen tez caligmamda kullamlmak amaciyla hazirlanmistir. Kalite kavrami, miisteri beklenti ve gereksinimlerinin
karsilanmasi i¢in ortaya koyulan cabayi ifade etmektedir. Bu tez caligmasmin amaci, seyahat acentalarinin paket turlarin operasyonu
asamasinda karsilastiklar: kalite sorunlar1 ve kalite kontrol uygulamalarini Kusadasi 6lceginde ortaya koymaktir. Bu cergevede goriigme
formu, paket tur kalitesine iligkin kritik kontrol noktalarin: belirlemek ve belirlenen kritik kontrol noktalar1 araciligiyla seyahat acentalarinin
paket tur operasyonu agamasinda hizmet kalitesini ne siklikla denetlediklerini sorgulayacak bir anket formu hazirlamak icin kullanilacaktir.
Dolayistyla goriigme formu, kalite sorunlarina ve standartlara ait verilere ulasmak igin 6n test niteligi tasimaktadir.

1. CalistiZiniz pazarlar..........ccccceeceervienneeneennne.

2.. Faaliyet SUreniz........ccoceeveereienieenieenecneennne

3. Seyahat acentanizda galisan personel Sayist........ccccceeceevveerveeneeneennne.

4. Seyahat acentanizda kalite kontrol ile ilgili ¢calisan personel say1st......c...cccceevverieenneene

5. Sundugunuz paket turlarda sorun daha c¢ok hangi paket tur bileseninde meydana
gelmektedir ?

[J Konaklama [J Seyahat Acentasinin Kendi Sundugu Hizmetler
0 Ulastlrme} (1 Aligveris Hizmetleri
[0 Yiyecek Icecek [ Eglence I D3SO

6. Sundugunuz paket turlarla ilgili gelistirdiginiz standartlar var mi ?
[l Evet [] Hayr
7. Sundugunuz paket turlarda gelistirdiginiz kalite standartlar1 var ise bular seyahat
acentanizda kim denetliyor ?
Tiim Calisanlar Ust ve Orta Diizey Yonetim
Sadece iist yonetim DIGOT .t
Bagimsiz bir kalite denetleme grubu (kalite kontrol ¢emberleri v.b.)

8. Paket turlarimizda onceden belirlenen kalite standartlar1 seyahat acentaniz tarafindan nasil
uygulaniyor ?

Paket tur gerceklesirken tiim calisanlar miisteri beklentilerini en {ist seviyede karsilamaya
calisiyor ve eksiklikler hizmeti iiretirken en aza indirilmeye ¢alisiliyor.

Paket tur uygulamas1 uygulamasi sirasinda herhangi bir denetleme yapilmiyor. Paket tur
uygulamasi sonrasinda tespit edilen kalite eksikliklerinin bir daha tekrarlanmamasi icin
sonraki paket turlarda 6nlem alintyor.

9. Sundugunuz paket turlarda kalite standardim gelistiriken hangi araglar1 kullaniyorsunuz ?

Veri Toplama Teknikleri Grafikler (Histogramlar) Hepsi
Pareto Analizi Higbiri
Beyin Firtinasi DIGOT et

10. Sundugunuz paket turlarda, konaklama hizmetinde yasanabilecek herhangi bir kalite
sorunu karsisinda yaptirtminiz var mi ?

[l Evet [] Hayir

11. Paket turlarinizda konaklama isletmelerinden aldiginiz hizmetlere yonelik ©nceden
belirlediginiz bir standart var mi1 ?

[l Evet [] Hayir

Omegin;



12. Paket turlarinizda konaklama isletmeleri ile ilgili kalite standardinin gerceklesip
gerceklesmedigini nasil denetliyorsunuz ?

[J Paket tur operasyonu sirasinda siirekli

[J Sadece miisteriden sikayet gelirse

13. Sundugunuz paket turlarda, ulastirma hizmetinde yasanabilecek herhangi bir kalite sorunu
karsisinda yaptiriminiz var mi ?

[l Evet [] Hayir

14. Paket turlarinizda ulastirma isletmelerinden aldigimiz hizmetlere yonelik 6nceden
belirlediginiz bir standart var mi1 ?

[l Evet [] Hayir

Omegin;

15. Paket turlarimizda ulastirma isletmeleri ile ilgili kalite standardinin gerceklesip
gerceklesmedigini nasil denetliyorsunuz ?

[J Paket tur operasyonu sirasinda siirekli

[] Sadece miisteriden sikayet gelirse

16. Sundugunuz paket turlarda, yiyecek icecek hizmetinde yasanabilecek herhangi bir kalite
sorunu karsisinda yaptiriminiz var mi ?

[l Evet [] Hayr

17. Paket turlarimizda yiyecek icecek isletmelerinden aldiginiz hizmetlere yonelik onceden
belirlediginiz bir standart var m1 ?

[l Evet [] Hayr

Omegin;

18. Paket turlarimzda yiyecek icecek isletmeleri ile ilgili kalite standardinin gerceklesip
gerceklesmedigini nasil denetliyorsunuz ?

[J Paket tur operasyonu sirasinda siirekli

[J Sadece miisteriden sikayet gelirse

19. Paket turlarinizda karsilastiginiz sorunlarin kaynagi daha ¢ok asagidakilerden hangisidir?
En ¢oktan en aza dogru 1’den 7’ye siralayiniz

[JCalisanlarin egitim diizeyi [J Kullanilan fiziksel olanaklar

[J Calisanlarin deneyimdiizeyi [J Kullanilan teknolojik olanaklar

[] Paket tura dahil hizmetleri sunan igletmeler arasinda iletigim

[J Paket tura dahil turistik ¢ekim merkezlerinin 6zellikleri

20. Paket turlarimizda tur lideri veya rehberlerinizde aradiginiz nitelikler nelerdir ?

21. Paket turlarda kalite kontroliin basarist nasil saglanabilir ?



EK. 2 ANKET FORMU ORNEGI

Sayin Katilimer,

Bu anket formu, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Ana Bilim Dali, yiiksek lisans programi kapsaminda yiiriitiilen tez
caligmamda kullanilmak amaciyla hazirlanmistir. Kalite kavrami, miisteri beklenti ve gereksinimlerinin karsilanmas: icin ortaya koyulan cabay: ifade
etmektedir. Bu tez calismasinin amaci, seyahat acentalarinin paket turlarin operasyonu asamasinda karsilastiklari kalite sorunlari ve kalite kontrol
uygulamalarin1 Kugadas1 6lgeginde ortaya koymaktir. Caliyma paket turlarin kalitesine iliskin kritik kontrol noktalarinin hangi siklikla denetlendigini
sorgulamaktadir. Bu gercevede arastirma, Kusadasi 6l¢ceginden yola ¢ikarak seyahat acentalarinin paket tur operasyonlarinda kalite kontrol yaklagimi olarak
kullanabilecekleri bir kaynak olmay:1 hedeflemektedir. Vereceginiz yanitlarin dogrulugu, arastirmanin saglikli ve bagarili bir sonug iiretebilmesi agisindan
son derece onemlidir. Ankete vermis oldugunuz yamtlar, bireysel olarak degerlendirilmeyip, genel bir degerlendirme ile bilimsel bir amaca hizmet etmek
icin kullanilacak ve kesinlikle gizli kalacaktir. Isteginiz dogrultusunda aragtirma sonuglari size ulagtirilacaktir.(Arastirma sonuglarin size ulastirilmasini
istiyorsaniz, liitfen e mail adresinizi yaziniz; ........cccccceveeevevcnnineeccns @ ) Katiliminiz igin tesekkiir ederim.

Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Ana Bilim Dal
Yiiksek Lisans Ogrencisi
Osman Emre SAYIN
1. Paket turlarinizda sundugunuz iiriinlerin kalitesini hangi siklikla denetliyorsunuz ? Paket tur kalitesine iliskin
asagida belirtilen kritik kontrol noktalarin1 hangi siklikla denetlediginizi liitfen ilgili kutucuklara isaretleyiniz.

Konaklama Hizmetleri {le Tlgili

Kritik Kontrol Noktalar1 Hicbir | Ara | Cogu Sik Her Fikrim
Zaman | Sira | Zaman | Sik Zaman | Yok

. Otelin genel temizligi

. Odalarin temizligi

. Odalardaki malzemelerin yeterli sayida olmasi
. Odalardaki malzemelerin kalitesi

. Otelde hizmetlerin zamaninda sunulmasi

. Rezervasyon islemlerinin kalitesi

. Otel calisanlarinin egitim durumu

. Otel calisanlarinin deneyimi

O 00N || [~ W (N =

. Otelin hijyeni

10.Otelin oda sayis1

11. Otelde ekstra aktivitelerin olmasi

12. Oteldeki ekstra iirtinlerin fiyati

13. Otel caligsanlarinin meslek etigine uymasi

Ulagtirma Hizmetleri Tle Tlgili

Kritik Kontrol Noktalar1 Higbir | Ara | Cogu | Sik | Her Fikrim
Zaman | Sira | Zaman | Sik Zaman | Yok

14. Ulagtirma aracinin konforu

15.Ulagtirma aracinin temizligi

16. Ulastirma aracinin giivenligi

17. Ulagtirma aracinin hizi ve zaman kullanimi

18. Ulastirma aracinin sahip olmasi gereken yasal
belgeler

19. Sofbriin dis goriiniisii ve kiyafeti

20. Soforiin deneyimi

21. Soforiin turun gegtigi yorenin yollarini tanimasi
22. Soforiin meslek etigine uymasi
Yiyecek Icecek Hizmetleri Ile Tlgili

Kritik Kontrol Noktalar1 Higbir | Ara | Cogu | Sik | Her Fikrim
Zaman | Swra | Zaman | Sik Zaman | Yok

23. Meniiniin ¢esitliligi
24. Yiyecek igecek iiriiniiniin kalitesi
25. Mutfak boliimiiniin temizligi.

26. Mutfak boliimiiniin hijyeni



27. Mutfak elemanlarinin egitimi

28. Mutfak elemanlarinin deneyimi

29. Paket tur fiyatina dahil olmayan yiyecek icecek
iirtinlerinin fiyati

30. Servis elemanlarinin egitimi

31.Servis elemanlarinin deneyimi

32. Servis elemanlarinin meslek etigine uymasi

Alisveris Hizmetleri Tle Tlgili

Kritik Kontrol Noktalar1

Higbir
Zaman

Ara
Sira

Sik
Sik

Her
Zaman

Fikrim
Yok

33. Aligveris yapilan iiriinlerin fiyatlar

34. Aligveris yapilan iiriinlerin cesitliligi

35. Aligveris yapilan iiriinlerin kalitesi

36. Aligveris yerinde satig personelinin davranislart

Rehberlik Hizmetleri Tle Tlgili

Kritik Kontrol Noktalari

Hicbir
Zaman

Ara
Sira

Cogu
Zaman

Sik
Sik

Her
Zaman

Fikrim
Yok

37. Rehberin kokartinin olmasi

38. Rehberin deneyimi

39. Rehberin yabanci dil hakimiyeti

40. Rehberin iletisim yetenegi

41. Rehberin turdaki sorunlara ¢6ziim tiretme becerisi

42. Rehberin paket tur hizmetindeki diger isletmelerin
kalitesini kontrol etme becerisi

43. Rehberin dis goriiniisii

44. Rehberin bilgi diizeyi

45. Rehberin paket turda zamani etkin kullanmasi

46. Rehberin meslek etigine uymasi

Seyahat Acentasinin Kendi Sundugu Hizmetlerle Tlgili

Kritik Kontrol Noktalari

Higbir
Zaman

Ara
Sira

Cogu
Zaman

Sik
Sik

Her
Zaman

Fikrim
Yok

47. Seyahat acentasinda ¢aliganlarin egitimi

48. Seyahat acentasinda ¢aliganlarin deneyimi

49. Seyahat acentasinda calisanlarin meslek etigine
uymasi

50. Paket turun fiyati

51. Paket turun reklaminin gerektigi gibi olmasi

52. Paket tura dahil hizmetleri sunan isletmelerle
seyahat acentasi ¢alisanlari arasinda iletisim

53. Transferleri gerceklestiren transfermanlarin egitim
diizeyi

54. Transferleri gerceklestiren transfermanlarin
deneyim diizeyi

55. Seyahat acentasinin bilgi verme hizmeti kalitesi

56. Paket turun hizmet dagiliminin gerektigi gibi
olmasi

57. Paket turlarin seyahat giivence paketinin olmasi

58. Seyahat acentasi tarafindan sunulan hizmetlerin
zamaninda sunulmasi




2. Sundugunuz paket turlarda gelistirdiginiz kalite standartlar1 var ise bunlar1 seyahat acentanizda kim
denetliyor ?

Tiim Caliganlar Ust ve Orta Diizey Yonetim
Sadece iist yonetim  Bagimsiz bir kalite denetleme grubu (kalite kontrol cemberleri v.b.)
DI ettt ettt ettt et e e h et ette bt e s bt e st n bt st et aen bt anteest e bt e eheenbeereeestenteeseenaeeneenns

3. Sundugunuz paket turlarin kalitesine iliskin kritik kontrol noktalarimi belirlerken en ¢ok hangi araglari
kullaniyorsunuz ?

4. Sundugunuz paket turlarin kalitesine iliskin kritik kontrol noktalarinda ol¢tiigliniiz bir yetersizlik
kargisinda ne tiir bir yaklagim gostermektesiniz ?

5. Seyahat acentamzin Kurulug Y11 .......c.coooeeiiiiiniiiiiiiee e
6. Seyahat acentanizin ¢alistifl pazarlar............coceeeerieiieeienienie i

7. Seyahat acentanizda ¢alisan personel sayist

SezonluK.......ccoevvirienieniieieeieeene Kadrolt ......cccoeeieriieieieiee e
8. Seyahat acentanizin sundugu hizmet tiirleri
Bilet satist Rent a car
Giiniibirlik turlar Yat turlart
Incoming DIGET...ceeieee e

Outgoing
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