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OZET
TERMAL KONAKLAMA ISLETMELERINDE YONETICILERIN
STRATEJIiK KALITE YONETIiMi ALGILARI:
AFYON BOLGESINDE BiR UYGULAMA

Mensure OZTURK
Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmecilii Anabilim Dal
Tez Danmismani: Dog. Dr. ismail Hakki ERASLAN
Ekim 2011, 150 sayfa

Diinyadaki hizli ekonomik, siyasal, teknolojik gelismeler ve degismelere paralel
olarak turizm tiiketim kaliplarinda da son yillarda 6nemli degisimler gézlenmektedir.
Turist profilindeki ve tiiketim kaliplarindaki degisikliklerin olusturdugu yeni egilimlere
cevap verebilmek, diinya turizm hareketlerinden daha fazla pay alabilmek i¢in turizmi
cesitlendirme politikalar1 kaginilmaz olmustur. Genel olarak saglik turizmi, 6zel olarak
da termal turizm, tiim yil yapilabilme, diger turizm tiirleri ile entegre olabilme
acilarindan Onemli bir alternatif turizm tiirii olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kalite
yonetimi turizm igletmeleri i¢in stratejik bir zorunluluk halini almistir. Miisteri doyumu
yaratmak ve bunu miisteri bagliligina doniistiirecek kalitede hizmet sunmak isletmelerin
yasamini siirdiirmesinin tek yoludur. Termal turizmin degerlendirilebilmesi ve termal
turizmden elde edilen gelirin yiikseltilebilmesi i¢in, termal konaklama isletmelerinin
kaliteye onem vermesi, onu stratejik bir silah olarak kullanmalar1 gerekmektedir. Bu
arastirmada Afyon ilinde faaliyet gosteren, termal turizm hizmeti veren termal
konaklama isletmelerinin, orta ve iist diizey yoneticilerinin, stratejik kalite yonetimi ile
ilgili algilarinin 6l¢iilmesi amaclanmistir. Bu amacla bir anket gelistirilmis ve
yoneticilere uygulanmistir. Arastirmada elde edilen verilerin ¢dziimlenmesinde SPSS
istatistik programi kullanilmistir. Elde edilen veriler amaglara uygun olarak frekans (f),
yiizde (%), aritmetik ortalama (x), standart sapma (ss), t testi ve varyans (anova)
kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore yoneticilerin, stratejik kalite
yonetimini olusturan boyutlardan en fazla miisteri odaklilik boyutuna katilim
gosterdikleri, en az ise liderlik boyutuna katilim gosterdikleri ortaya ¢ikmaistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, turizm cesitleri, saglik turizmi, kalite, stratejik

yOnetim, stratejik kalite yonetimi.
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ABSTRACT
STATEGIC QUALITY MANAGEMENT PERCEPTIONS
OF THE MANAGERS IN THERMAL ACCOMODATIONS:
A CASE STUDY IN AFYON REGION

OZTURK, Mensure
Post Graduate Thesis, Department of Tourism and Hospitality Management
Thesis Advisor: Ismail Hakki ERASLAN
October 2011, 150 pages

In parallel to the rapid economical, political and technological advancements and
developments in the world, significant changes are observed in tourism consumption
patterns as well. In order to meet the new tendencies which have been created by the
changes in tourist profiles and consumption patterns and to be able to share a bigger
amount in world’s tourism movements, diversification of tourism policies has become
inevitable. Health tourism in general and thermal tourism in particular emerged as an
alternative type since it could be done during the whole year and can be integrated with
other tourism types. Quality management has become a strategic neccessity for tourism
facilities. To satisfy customers and to serve in such a quality that will turn this into
customer loyalty is the only way for facilities to survive. Thermal accomadation
facilities need to give importance to quality and use it as a strategic weapon so as to
increase the income and utilize thermal tourism. This study aims to measure the
perceptions of middle and higher rank managers about strategic quality management in
thermal accomodation facilities that give thermal tourism service in the providince,
Afyon. A questionaire has been developed and applied to the managers with this aim.
SPSS statistic program was used to measure the data that was gathered in the research.
The data was analyzed according to aim by using frequence (f), arithmetic mean (X)
percent (%), standard deviation (sd), t test and variation (anova). The results of this
research show that managers pay the most attention to being customer oriented and the
least attention to leadership among the dimentions of strategic quality management.

Key Words: Tourism, tourism types, health tourism, quality, strategic

management, strategic quality management.
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BOLUM I

GIRIS

Turizmin ¢esitlendirilmesi gerekliligi artik {ilkemiz turizmi i¢in degismez bir
gerceklik haline gelmistir. Gerek turizm otoriteleri, gerek bilim adamlar1 ve gerekse
sektor tarafindan konu artik gereklilik tartismalarindan siyrilmis, nasil ve nerede
yapilacagi tartisilmaktadir. Turizmin ¢esitlendirilmesi icin iilkemiz agisindan sinirsiz

olanaklar mevcuttur (Hacioglu ve Sahin, 2008: 35).

Saglik turizmi, en 6nemli alternatif turizm tiirlerinden biridir. Saglik turizmi, son
on yilda ¢ok hizli bir biliylime ile diinya capinda bir endiistri haline gelmistir.
Tiirkiye’nin turistik iiriin ¢esitlendirme stratejisi kapsaminda gelistirebilecegi alternatif
turizm ¢esitleri arasinda saglik amagli olma, tiim yil yapilabilme, diger turizm tiirleri ile
entegre olabilme, farkli bolgelere yayilmis olma, konaklama siiresinin uzun olmasi ve
termal turizm tesislerinin ortalama doluluk orani yiiksekligi gibi 6zellikleri ile termal

turizm ilk siralarda yer almaktadir (Emir vd., 2008: 397).

Ancak iilkemizde mevcut termal kaynaklardan sadece 600 kadar1 agiktir. Bu
kaynaklarin tam kullanimi halinde ise bulundugu boélgede 60 bin yatak kapasitesi
gerekmektedir. Ancak sadece 15 bin yatak kapasitesi bulunmaktadir. Bu yetersizligin

Otesinde mevcut kapasitenin sadece 1500’1 niteliklidir.

Tiirkiye, Avrupa, Asya ve Afrika kitalar arasindaki stratejik konumu, ulasim
kolayliklari, binlerce yillik tarihi, termal kaynaklari, zengin medikal altyapsi,
uluslararas1 diizeyde akredite hastaneleri ve saglik isletmeleri, yetkin hekimleri ve
destekleyici diger kaynaklar1 ile hali hazirda pek c¢ok iilkeden hasta ¢eken bir saglik
turizmi destinasyonu konumundadir. Bununla birlikte Tiirkiye, sahip oldugu potansiyeli

yeterince degerlendirememektedir.

Bu noktadan hareketle, saglik turizminin en 6nemli kolu olan termal turizmin

gelistirilmesi gerekmektedir. Giiniimiiz diinyasinda kaliteye 6nem vermeyen isletmeler



varliklarimi siirdiiremeyeceklerdir. Termal turizmden yeterince yararlanabilmemiz igin

termal konaklama igletmelerinin niteliginin artirilmasi gereklidir.

Bu aragtirmada stratejik kalite yonetiminin termal konaklama isletmelerinde

uygulanabilirligini 6lgmek amacglanmistir.

Calismada bu amaca yonelik olarak ilk boliimde problem durumu agiklanmis,
arastirmanin problem ciimlesi, alt problemler, arastirmanin amaci, onemi, sayithlar,

siirliliklart ve tanimlar1 yer almistir.

Ikinci boliimde turizme iliskin kavramlardan bahsedilmis, turizmin ve turistin
tanimlar1 yapilmistir. Turizm talebi ve turizm arz ile ilgili bilgiler verilmistir. Daha
sonra turizm ¢esitlerinin siiflandirilmas1 yapilmistir. Turizm ¢esitleri geleneksel turizm
ve alternatif turizm olmak tiizere iki temel smifta incelenmistir. Alternatif turizm

kavrami1 hakkinda aciklamalar yapilarak alternatif turizm tiirleri tek tek aciklanmistir.

Ugiincii boliimde alternatif turizm tiirlerinden biri olan ve ¢alismanin da temel
konularindan olan saglk turizmi detayli olarak aciklanmis, saghk turizmi ile ilgili
istatistiksel bilgilere yer verilmistir. Saghik turizmi; termal turizm, medikal turizm ve
geriatri (yash bakim turizmi) olarak {i¢ boliimde incelenmistir. Yine bu bdliimde termal
turizm, medikal turizm ve geriatri turizminin Tiirkiye’deki ve diinyadaki mevcut

durumlar ele alinmistir.

Dordiincii bolimde oncelikle kalite konusuna giris yapilmistir. Kalitenin
tanimlar1 ve Ozelliklerinden s6z edilmistir. Toplam kalite yonetimi ve unsurlari
aciklanmistir. Daha sonra stratejik yonetim ve stratejik kalite ydnetimi konular
aciklanmigtir. Stratejik yonetimin Ozellikleri, 6nemi, yararlar1 agiklanarak, stratejik
planlama, stratejik analiz, vizyon, misyon, politika, hedefler ve amagclar ile ilgili bilgiler
verilmigtir. Stratejik kalite yOnetiminin tanimlar1 yapildiktan sonra, stratejik kalite
yonetimini olusturan unsurlar olan miisteri odaklilik, liderlik, stratejik kalite planlamast,
calisanlarin katilimi, tasarim kalitesi, hiz ve hata Onleme, stirekli iyilestirme ve

gerceklere dayali yonetim kavramlar agiklanmistir. Daha sonra stratejik kalite yonetimi



uygulamalarma érnek olarak Malcolm Baldrige Kalite Odiilii ve Avrupa Kalite Odiilleri

incelenmistir. Ayrica bu iki 6diil arasinda karsilastirmali bir analiz de yapilmistir.

Besinci  bolimde Afyon’da termal turizm hizmeti veren konaklama
isletmelerinde yapilan uygulama ilgili bilgilere yer verilmistir. Arastirmanin modeli,
evren, Orneklem ve veri toplama aracinin hazirlanmasi siireci hakkinda bilgiler
verilmistir. Calismanin analizi ve analiz asamasinda kullanilan istatistiksel islemler
tizerinde durulmustur. Arastirmanin problemi dogrultusunda yapilan analizlere dayali
olarak elde edilen bulgular ve yorumlar sunulmustur. Son olarak elde edilen sonuglar ve

bu sonuglar 1s181nda gelistirilen 6nerilere yer verilmistir.

1.1.Problem

Ulkemizde 20. yiizyilin ikinci yarisindan sonra &nemli bir gelisme gdsteren
turizm sektorii, diinyanin ve iilkemizin en 6nemli endiistrilerinden biri haline gelmistir.
Deniz-kum-giines kaynaklarina bagh olarak gelisen Tiirk turizmi ayn1 zamanda hemen

her ¢esit alternatif turizm tiirlerine de ev sahipligi yapmaktadir.

Saglik turizmi, diinyada hizla gelisen ve gelir getiren turizm tiirlerinden biridir.
Ozellikle termal sular bakimindan olduk¢a zengin olan iilkemizde termal turizmin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle termal turizm hizmeti veren konaklama

isletmelerinin kalitesinin artirilmasi 6nemlidir.

Kalite, glinlimiizde en 6nemli rekabet araglarindan biri haline gelmistir. Kalite
artik bir iglev degil, bir stratejidir (Uygug, 1998:1). Kiiresel turizm pazarinda, yeni
destinasyonlarin ortaya ¢ikmasi, turizme yonelik yatirimlarin artmast ve giderek daha
fazla sayida iilkenin turizmden pay almaya yonelik cabalari, kalite olgusunu énemli bir
rekabet araci haline getirmistir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin asir1 rekabet
ortaminda ayakta kalabilmeleri ve basarili olabilmeleri i¢in kaliteye daha fazla dnem

vermeleri gerekmektedir (Halis, 2010: 2).



Kalite, maliyetlerinin diismesi, verimliligin artmasi, satis hacminin yiikselmesi
ve kosullar uygun oldugunda yiiksek bir kar marj1 ile ¢alisilmasi agisindan isletmelerin
rekabet giliclinli artirmaktadir. Bu nedenlerle kalitenin stratejik boyutunun dogru sekilde
algilanmas1 ve {ist yoOnetim tarafindan stratejik bir silah olarak yonetilmesi

gerekmektedir (Efil, 2006: 30).

Stratejik kalite yOnetimi; miisteri memnuniyetini saglayacak {iriin veya
hizmetlerin siirekli iyilestirilmesinde insan, malzeme ve bilgi kaynaklarinin
yonlendirilmesi ile kalite iyilestirme c¢abalarini, is hedeflerini ve karliligi birbirine

baglayan kapsamli ve stratejik bir ¢cergevedir (Tummala ve Tang, 1996: 11).

Bu noktadan hareketle arastirmanin temel problem climlesi “Termal turizm
hizmeti veren konaklama isletmeleri yoOneticilerinin stratejik kalite yonetimi algilari

nelerdir?” seklindedir.

1.2.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, saglik turizmi sektoriinde faaliyet gosteren termal
konaklama isletmelerinin iist ve orta kademe yoneticilerinin stratejik kalite yonetimi

algilarin1 6lgmektir.

Yukaridaki temel amag ¢ergevesinde su hususlar arastirmanin alt amaglari olarak

belirlenmistir:

1. Termal turizm hizmeti veren konaklama isletmeleri ve yoneticilere iliskin 6zellikler
nelerdir?
2. Termal turizm hizmeti veren konaklama isletmeleri yoneticilerinin stratejik kalite

yonetimi algilari;

a) Miisteri Odaklilik
b) Liderlik
¢) Stratejik Kalite Planlamasi



d) Tasarim Kalitesi, Hiz ve Hata Onleme

e) Calisanlarin Katilimi1

f) Siirekli lyilestirme

g) Gergeklere Dayali Yonetim
boyutlarinda ne diizeydedir?

1.3.Arastirmanin Onemi

Saglik turizmi, 6nemi giderek artan ve doviz getirici 6zelligi nedeniyle turizm
cesitlendirmesinde Onemle iizerinde durulmasi gereken bir sektordiir. Ancak diinya
capinda saglik turizminden pay alabilmek icin tesislerin ve hizmetin kaliteli olmasi

gereklidir.

Saglik turizminin gelistirilmesinde kalitenin artirilmasinin 6nemi, arastirma
konusunun seciminde etkili olmustur. Bu ¢alismada elde edilen bulgu ve sonuglarin,
termal konaklama isletmelerinin yoneticilerine, turizmde kalitenin 6énemini bir kez daha

hatirlatarak farkindaligi saglayacag diisiiniilebilir. Arastirma bu agidan 6nemlidir.

1.4.Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlari sunlardir:

e Uygulama alani olarak secilen Afyonkarahisar ilinin termal turizmi temsil
edecegi varsayilmistir.

e Arastirma kapsamindaki yoneticilerin, termal konaklama isletmeleri
yoneticilerini temsil edecegi varsayilmistir.

o Gelistirilen stratejik kalite yonetimi 6lgeginin, yonetici algilarini belirlemede
yeterli oldugu varsayilmistir.

e Arastirma kapsamindaki yoneticilerin anket sorularina ictenlikle cevap

verdikleri varsayilmistir.



1.5.Arastirmanin Simirhliklar:

Bu aragtirma 2011 yilinda Afyonkarahisar ili ve ilgelerinde termal turizm
hizmeti veren 20 isletme ile smirli olup bu isletmelerde orta ve {ist kademede gorev

yapan yoneticilerle sinirlidir.

1.6. Tanimlar

Termal Turizm: Termal turizm, termomineral su banyosu, i¢cme, inhalasyon,
camur banyosu gibi ¢esitli tlirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile
yapilan kiir uygulamalarinin yanmi sira termal sularin eglence ve rekreasyon amach

kullanim1 ile meydana gelen turizm tiirii.

Yonetici: Termal turizm isletmelerinde goérev yapan orta ve st diizey

yOneticiler.

Stratejik Kalite Yonetimi: Uzun siireli kalite hedefleri olusturmak ve bu

hedefleri karsilama yaklagima.



BOLUM II

Bu boliimde ilk 6nce, turizm sektorii hakkinda bilgiler vermek amaci ile turizme
iliskin kavramlara yer verilmistir. Turizmin ve turistin tanimi1 yapilmisg, turizm talebi ve
turizm arzi kavramlar1 agiklanmistir. Daha sonra turizm c¢esitlerinin siniflandirilmasi
yapilmistir. Turizm ¢esitleri, geleneksel ve alternatif turizm olmak {izere iki temel
sinifta incelenmistir. Alternatif turizm tiirlerinden biri olan saglik turizmi agiklanmadan

once, diger alternatif turizm c¢esitleri hakkinda bilgiler verilmistir.

2. TURIZM SEKTORUNE ILiSKiN KAVRAMLAR VE TURIZM CESITLERI

2.1.Turizme iliskin Kavramlar

2.1.1.Turizmin Tanimi

Insanlik tarihi kadar eski sayilan turizm faaliyetleri, giiniimiizde ¢ok biiyiik
boyutlara ulasmistir. Turist gekme ve turiste hizmet etme bilimi, sanat1 ve ticareti olarak
tanimlanan turizm; ulusal ve uluslar arasi1 diizeyde kazandig1 dev boyutlarla, yatirimlari
ve is hacmini gelistiren, gelir yaratan, doviz saglayan, istthdam alanlar1 agan, sosyal ve
kiltiirel hayat1 etkileyen 6nemli toplumsal ve insancil fonksiyonlar1 basaran bir nitelik

kazanmistir (Kii¢iikaslan, 2006: 2).

Turizm kavraminin kokenini, Latince’de donme hareketini ifade eden tornus
s6zciigii olusturmaktadir. Ingilizce’deki touring ve tour kelimeleri de bu sdzciikten

tiiremistir (Unliionen vd., 2007: 16).

XIX. ylizyildan sonlarindan beri turizm {izerine pek ¢ok tanim yapilmistir. 1905
yilinda Guyer-Feuler tarafindan ilk turizm tanimi ortaya atilmistir. Buna gore turizm;
gittikce artan hava degisimi ve dinlenme gereksinmeleri, doga ve sanatla beslenen goz
alic1 giizellikleri tanima istegine; doganin insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan
ve Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulagim araglarinin kusursuz hale

gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin birbirlerine daha ¢ok



yaklagmalarina olanak veren modern ¢aga 6zgii bir olaydir (Kozak vd., 2001:1).

Turizm olay1 6zellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra énem kazanmus, gelisen
bir sosyal ve ekonomik olay olarak daima artan bir sekilde dikkat cekmeye baglamistir

(Bayer, 1992:3).

Sezgin (1995: 4)’in yaptig1 tanima gore; devamli olarak yasanan yer disinda
tilkketici olarak tatil, dinlenme, eglence, kiiltiir vb. ihtiyaglarin giderilmesi amaciyla

yapilan seyahat ve gegici konaklama hareketlerine turizm denir.

Turizm, siirekli yasanan yer disinda, ticari kazan¢ amacina dayanmayan
nedenlerle yapilan ve yirmi dort saati asan veya en az bir gecelemeden olusan gecici
seyahat ve konaklamalarin ortaya cikardigi ekonomik ve sosyal nitelikli olay ve

iligkilerin biitiiniidiir (Usta, 2002: 8).

Turizm, insanlarin siirekli oturduklar1 yer disinda yaptiklar1 seyahat ve gittikleri
yerlerde gegici konaklamalarindan dogan ihtiyacglarin karsilanmasi ile ilgili iiretim ve

tiikketim agirlikl bir faaliyettir (Unliidnen ve Tayfun, 2003:1).

Olal1 (1990: 5-6) turizmi, insanlarin siirekli konutlarinin bulundugu yer disinda
devamli olarak yerlesmemek, sadece para kazanmak veya politik ya da askeri bir amag
izlememek {zere, liberal bir ortam icinde, i, merak, din, saglik, spor, dinlenme,
eglence, kiiltlir, deneyim kazanma amaclariyla veya aile ziyareti, kongre ve seminerlere
katilmak gibi nedenlerle, kisisel veya toplu olarak yaptiklari seyahatlerden, gittikleri
yerlerde 24 saati asan veya o yerin bir konaklama tesisinde en az bir geceleme siire ile
konaklamalarindan ortaya cikan is ve iligkileri kapsayan bir tiikketim olayi, sosyal bir

olay ve agir ve entegre bir hizmet endiistrisi olarak tanimlamstir.



2.1.2. Turistin Tanimi

Devamli olarak yasadigi, ikamet ettigi, oturdugu yer digsina gegici olarak zevki

icin ¢ikan ve tiiketici olarak belirli bir siire seyahat edip kalan ve yeniden ikamet yerine

donen kimse turisttir. Turist bu gecici yer degistirmeyi kendi iilkesi i¢cinde yapiyorsa

verli turist, yabanci bir lilkeye yapiyorsa yabanci turist olarak tanimlanmaktadir (Bayer,

1992:5).

Turist, turizm olayina katilan ve yon veren, siirekli yasadigi yeri ticari kazang

dis1 nedenlerle gecici olarak terk edip seyahat eden ve konaklayan; psikolojik tatmin

arayan; sinirli harcama gilicii ve zamani ile tiiketimde bulunan kisi olarak da tarif

edilmistir (Usta, 2002: 10).

Unliidnen vd., (2007: 20) turistin 6zelliklerini su sekilde siralamislardir;

Turist, temel amaci psikolojik tatmin saglamak olan, seyahati sliresince mal
ve hizmet {iiretimi ya da satis1 yoluyla kazang elde etmeyi diisiinmeyen,
ekonomik anlamda tiiketici olan ve normal diizeyde bir mali giice bulunan
ancak zamani smirl olan kisidir.

Turist, gittigi yerden son derece memnun olarak déonmek isteyen kisidir.
Turistlerin cogu macera pesinde degildir. Her isinin rast gitmesini beklerler.
Aksamalar onu ¢ok rahatsiz eder.

Turistin zaman1 ¢ok degerlidir. En az zamanda en ¢ok yeri gérmek, en ¢ok

faydayi elde etmek, yeterince eglenmek ve dinlenmek ister.

2.1.3.Turizmin Ortaya Cikis Sebepleri

Bayer (1992:1-2) turizmin ortaya ¢ikis nedenlerini su sekilde siralamistir:

Dinlenme, sihhi sebepler: Kaplicalar, igmeler ve sifali sular Romalilar
zamanindan beri turistik seyahatlerin sebebini teskil etmislerdir. 20. yiizyilda
ise, insanlarin dinlenme ihtiyacin1 artiran uygarlik, bu tip turizme genis
Olciide sebep olmaktadir. Kaplica, icme ve banyolar turizmi doguran

sebeplerin basinda gelmeye devam etmektedir.
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Dini sebepler: Yiizyillar boyunca dini merkezler, seyyahlarin en ¢ok ziyaret
ettikleri yerler olmustur. Mekke, Roma, Kudiis bunlarin basinda gelir.
Mukaddes sayilan hac yerlerinin beynelmilel turizm akinlarinin ortaya
cikmasindaki etkileri ¢ok biiyiiktiir.

Eglenme ihtiyaci: Daimi yaganan yer ve ortamdan belirli bir amagla ¢ikip,
yabanci bir yerde eglenme, dolagsma, vakit gecirme ihtiyact pek ¢ok kimseyi
turizm olayina katmaktadir.

Spor: Sporla ilgili faaliyetler, gosteriler de turizm olaymin dogma
sebeplerinden biridir. Eski Yunanlilardan beri Olimpiyat oyunlarinin turizm
tizerinde olumlu etkileri vardir. Uluslararas1 ve ulusal spor gosterileri genis
sayida halk tabakasini ilgilendirmekte, i¢ ve dis turizm hareketlerinin ortaya
¢ikmasina, artmasina sebep olmaktadir.

Arastirma, merak, macera: Bu sebepler de turizmin yapilmasini saglayan
faktorlerdir. Eski ¢aglarin ilk turistleri macera ve merak sebebi ile turistik yer
degistirmelerde bulunmuslardi. Bugiin de egzotik, yeni, merak, ¢ekici sartlar
sunan iilkeler, turizme sahne olabilmektedir.

Kiiltiir, egitim, 6grenme: Birbirleri ile sik1 baglant1 halinde olan kiiltiir, egitim
ve 0grenim de turizm olaymna yol agmaktadir. Meshur iiniversitelerin ve bu
tiniversitelerde ders veren taninmis hocalarin, kiiltlir ve sanat hareketlerinin
turistik seyahatlere genis ol¢iide sebep oldugu bilinen bir gercektir. Viyana
Operasi, Salzburg Mozart Festivali, Bayreuth Wagner festivali ile Roma,
Floransa gibi sehir miizeleri, sanat eserleri, Paris bir sanat merkezi olarak
binlerce turistin her yil bu merkezleri ziyaret etmesine sebep olurlar.

Doga sevgisi: Dogal sartlarin, tabiat giizelliklerinin bir nevi sonucu olan doga
sevgisi de turizm olaymin dogmasimi saglar. Bu yiizdendir ki doganin
korunmas: turizm bakimindan bilhassa lizumludur. Doga sevgisi, insanlarda
turizm olaymin gerceklesmesinde en biiyiik etkendir.

Iklim: Ozellikle Akdeniz memleketleri, tropikal iklim bdlgesinde bulunan
iilkeler, iklimleri ile biiyilik bir turistik akimin dogmasina yol agmaktadirlar.
“Glinese hlicum” olarak tarif edilebilecek ve Avrupa’da bilhassa yaz
aylarinda bir ¢esit go¢ haline gelen kuzeyden giineye yonelen turistik akimin

dogmasina iklim sebep olmaktadir.
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e Sosyal sebepler: Bir nevi gosteris olan turizm olayi, ¢ok defa da sosyal
sebeplere bagli olarak baslar. Toplumda yiikselme, itibar artmasi, modaya
uyma arzusu turizme yol acan sebeplerdendir.

e Kazang ve is icin yapilan seyahatlerin turizme yol agmasi: Kazang dolayisi
ile yapilan seyahatlerin de turizme sebep oldugunu goz Oniine alindiginda,
kongre, konferans veya ¢esitli isler de turizme yol agmaktadir. Sergi, panayir
ve fuarlar gerek ig¢, gerekse dis turizm bakimindan 6nemli turizme baslama

sebeplerindendir.

2.1.4.Turizmin Onemi

Diinyada 6nemi siirekli artan ve giiniimiizde ¢ok biiyiik boyutlara ulasan turizm;
insanlarin fiziksel, sosyal ve psikolojik ihtiya¢larina dogrudan ve dolayli olarak, belli

bir siire i¢in cevap verebilen en etkili faaliyetlerden biridir (Usta, 2002: 2).

Turizm, doviz girdisini artirict ve istthdam saglayic1 6zellikleriyle ulusal

ekonomiye katkida bulunan bir sektordiir (Cimat ve Bahar, 2003:2).

Turizm, cesitli sektorlere olan talep miktarini artirir, talebin artisi yeni is
kollarinin kurulmasin1 ve mevcutlarinin da kapasitelerinin artiritlmasini saglar, halkin
gelir seviyesini yiikseltir, liretim ve tiiketim miktarini artirir, yeni is sahalar1 yaratir ve
gelirin dengeli dagilmasim1 saglar, endiistri merkezleri disinda kalan bdolgelerin
gelismesine katkida bulunur, yurda giren doviz miktarini artirir, 6demeler dengesine
olumlu yonde katki yapar. Ayrica turizm olaymin sosyo-ekonomik olarak bdlgesel
kalkinma, verimlilik ve kaynaklarin etkin kullanim1 konusunda biiyiik bir yeri ve 6nemi

vardir (Sezgin, 1995: 35-36).

Uluslar aras1 iliskilerin gelismesinde turizmin rolii ¢ok biiyiiktiir. insani iliskiler,
uluslar1 birbirine daha ¢ok yakistiracagindan turizm evrensel barisin dogmasina

yardimc1 olmaktadir.
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2.1.5.Turizmin Tarihgesi

Ilk¢aglardan beri insanlar gesitli nedenlerle seyahat etmislerdir. Bu seyahatlerin
cogu ekonomik, din, spor ve saglik nedenleri ile yapilmakta idi. Ilk¢agda insan
yasantisini siirdiirmek i¢in yiyecek arama ihtiyacint duymus, bu da verimli topraklara
dogru hareket edilmesini gerektirmistir. Korunma ve barmmma ihtiyact da dogal olarak

hareket etme ve yer degistirme olayma hiz kazandirmistir (Usta, 2002: 25).

Eski Yunanlilarda olimpiyatlar, seyahat olanagi ortaya ¢ikarmis ve olimpiyatlara

gidenler kasabalarda konaklayarak turizmin onciiliigiinii yapmislardir (Bayer, 1992: 12).

Bu cagda kaplicalar, insanlar1 hastaliklardan kurtaran 6nemli sifali sular olarak
kabul ediliyordu. Halk kaplicalarin bulundugu yerlere gelip gilinlerce kalmaktaydi.
Ayrica her yil diizenlenen dinsel torenleri izlemek iizere uzak yakin pek ¢ok bolgeden

insanlarin katilmasi, kutsal yerlere seyahat etmelerini tesvik etmistir (Usta, 2002: 26).

Ortacagda turizm hareketlerine bakildiginda, en 6nemli nedenin din oldugu
gorilmektedir. Dini turizm bu c¢agda, hem Avrupa’da hem de Ortadogu’da kendisini
gostermistir. Ortagag’in insanlik tarithinin karanlik bir donemi olmasi ve Ozellikle
Avrupa’da din adamlarinin ve derebeylerin halk {izerindeki siki denetimi dinsel turizmi

yayginlastiran en 6nemli etkenlerden birisidir (Kozak vd., 2001: 30).

Ronesans’la birlikte, oOzellikle sanatsal c¢alismalarin  yogunluk kazandig:
merkezlere yonelik seyahatlerin arttif1i gézlenmektedir. Ozellikle italya’ya yonelik bu
seyahatlerde insanlar, kiiltiirel turizmin tipik 6rneklerini vermislerdir. Her yil ¢ok sayida
ogrenci, sanatkar, bilim adaminin italya’ya gelmeye basladigi bilinmektedir (Kozak vd.,

2008: 28).

Yakingagda turizmi en olumlu etkileyen faktor, ulasim teknigindeki ilerlemeler
olmustur. Buharli gemilerin ve lokomotifin kesfi, bunlar izleyen dénemlerde otomobil
sanayinin hizla gelismesi turizmin yayilmast sonucunu dogurmustur. Béylece orta sinif

halk da turizm hareketlerine katilmaya baslamistir (Usta, 2002: 29). Yine bu donemde
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goriilen en onemli gelisme, Ingiltere’”de Thomas Cook’un ilk paket turu
gerceklestirmesidir. Turizmin gelisiminde bir baslangica imza atan Cook, ilk tur

operatorliigiinii de baslatmistir (Tung ve Sag, 1998: 12).

Endiistri devrimi ile birlikte pek c¢ok alanda degismeler olmustur. Zaman
icerisinde turizmin de gelismesine etki eden bu degismeler sunlardir (Kozak vd., 2008:

29-30):

e Toplum yapisinda tam bir degisiklik olmustur. Bir taraftan makinenin tarima
girmesi, diger taraftan biiyilk sanayi merkezlerinde fabrikalarin istthdam
ihtiyact, kirsal kesimden kente gogii baglatmistir.

e Yeni bilimsel buluslar yeni teknik buluslar1 getirirken; bu arada matbaanin
yeni teknolojiye kavusmasi basili eserlerin cogalmasina neden olmustur.

e Diger yandan yeni sOmiirge ve kolonilerin kesfi ve istilasi, bu bdlge
zenginliklerinin Bat1 Avrupa lilkelerine akmasina neden olmustur.

e Bir yandan Avrupa’ya akan servet, diger yandan ekonomik ve ticari
faaliyetler kapitalizme gecis siirecini baglatmistir.

e Sosyal sinif kavrami ortaya ¢ikmis ve sosyal siiflar hiyerarsisi aristokratlarin
aleyhine olmustur.

e Egitim soylularin tekelinden kurtularak yayginlik kazanmistir.

e Kentler, biiyiiksehirler ve metropoller haline gelmeye baslamistir.

e Bu biiyiiksehirler, gerek emperyalistlerin, gerekse kapitalizme gegisin
sagladigi kaynaklar1 kullanarak sanat ve kiiltiir merkezleri kimligini
almislardir.

e Uretim, nakliye, pazar iliskisi ulasim sistemini gelistirmistir.

e Toplum 6nem kazanmis, giderek kapitalist sistem iginde sosyal adalet ve
sosyal refah kavramlari egemen olmaya baslamistir.

e Biitiin bu ve buna benzer olusumlar icerisinde kitlesel iletisim ag1 hizla

kurulmus ve diinya buna bagli olarak hizla kiigiilm{istir.

Turizm enddistrisinin gliniimiizdeki gelisme diizeyine ulasabilmesi Endiistri
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Devrimi ile birlikte ivme kazanmis, ¢agdas turizmin ortaya ¢ikmasini saglayan unsurlar
bu donem sonrasinda olugmaya baslamistir. Turizmin gelismesine etkide bulunan bos
zamanin artmasi, teknolojik gelismeler, kentlesme, niifus arsti, insan dmriiniin uzamasi,
ticretli tatil, sosyal giivenlik ve seyahat 0zgiirliigii gibi toplumsal unsurlarin her biri
Endiistri Devriminin ya tiimiiyle bir iiriiniidiir ya da bu donem ile birlikte gelismeye

baslamistir (Kozak vd., 2008: 31).

2.1.6. Turizm Talebi Kavrami

Ekonomi biliminde talep, tiiketicilerin gelirinin, diger mallarin fiyatlarinin,
tilkketici zevk ve tercihlerinin sabit oldugu varsayimi altinda, bir mal veya hizmetin fiyati
ile satin alinmak istenen miktar1 arasindaki iliski olarak tanimlanir. Bu cergeve icinde
turizm talebi, belirli bir fiyat seviyesinde sunulan turistik mal ve hizmetleri satin almak
isteyen ve bu arzusunu gerceklestirmek igin gereken gelir ve bos zamana sahip olan
kisilerin fiilen satin almayr kabul ettigi mal ve hizmetlerin toplami seklinde

tanimlanabilir (Roney, 2007: 31).

Erdogan (1995:326) turizm talebini, turizm pazarina yonelmis ve satin alma
giicii ile desteklenmis seyahat ve tatil istemi seklinde tanimlamistir. Satin alma

isteminin mutlaka ekonomik giigle desteklenmis olmasi gerekir.

Seyahat istegine sahip olup ancak degisik nedenlerle turizm hareketlerine
dogrudan katilmayan kimselerin de bir sekilde g6z Oniinde bulundurulmasi gerekir.
Turizm talebinin bu yonii, 6zellikle potansiyel pazar anlayisi i¢inde bulunan turizm
pazarlamasi i¢in 6dnemli bir konudur. Gerekli biitlin kosullara sahip ancak seyahat etme
aligkanligina sahip olmayan kitleler de uyarilarak 6nce potansiyel, daha sonra da aktif

turizm talebi haline doniistiiriilebilir (Kozak vd., 2001: 63).

Turizm talebi ile ilgili diger 6nemli bir konu da, seyahat i¢in insanlarin harekete
gecmesi ya da gldiilenmesidir. Turizmde, tiiketicileri seyahat i¢in harekete gegiren
degisik motivasyonlar bulunmaktadir. Bunlar, dinlenme, fiziksel ve ruhsal olarak

kendini yenileme, her zaman yasadig1 ¢evreden kisa bir siire i¢in uzaklagma, tarihi ve
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kiiltiirel bolgeleri ziyaret etme, dogaya yakin olma, eglence, farkli insanlar ile tanigma,

macera ama ve spor gibi nedenlerdir (Igoz ve Kozak, 2002: 89).

Bir iilke i¢in turizm talebi; iilke i¢i ve iilke dis1 turizm talebi olmak lizere iki
faktdrden olusur. Ulke igi turizm talebi, vatandaslarin kendi iilkeleri i¢inde kalmak sart:
ile turistik ihtiyaclarni temin etme istemidir. Ulke dis1 turizm talebi ise yurttaslarmn

yabanci iilkelerde turistik ihtiyaclarini tatmin etme istemidir (I¢dz, 2005: 103).

Kozak vd., (2008: 64), turizm talebinin 6zelliklerini su sekilde siralamiglardir:

o Turizm talebi bagimsiz bir taleptir: Insanlar1 seyahate yonelten ¢esitli
nedenler vardir. Bu nedenler, insanlarin atmosfer degistirme istegi ve kisisel
etkiler altinda kalmasinin bir sonucudur.

o Turizm talebi ¢ok yonliidiir ve karmagsik bir ozellige sahiptir: Fiziksel bir
rahatliga, psikolojik bir mutluluga ulasmak icin seyahat edenler ile ticari
amaglht seyahat edenler arasinda bir farklilik oldugu gibi konaklamanin
gerceklestigi bolgedeki gida, eglence, diger mal ve hizmetler gibi degisik
gereksinimlerin baskisi ve yogunluguna gore de farkliliklar bulunmaktadir.

o Aswur1 esnektir: Turizm talebinin ikame olanaklarinin fazla olmasi, turistik
tilketimdeki tercihlere ekonomik, sosyal, politik ve mali nitelikteki unsurlarin
etki etmesi turizm talebine asir1 esnek bir 6zellik kazandirir.

o Turizm tirtinleri arasinda aswri rekabet soz konusudur. Turistik tiiketime konu
olan mal ve hizmetler arasinda da asir1 bir rekabet vardir. Bu rekabet, kisisel
tercihlere bagli olarak ortaya ¢ikar.

o Liiks ve kiiltiirel mallarla rekabet halindedir: Turizm talebi, ekonomideki
liiks ve kiiltiirel nitelikteki diger mal ve hizmetlerle rekabet halindedir.

o Mevsimsel ozellik tasir: Turistik hareketler belirli mevsimlerde yogunlastigi
i¢in turizm talebi de mevsimlik bir 6zellik tasir.

o Ulkelerin gelismislik diizeyine gore degisiklik gosterir: Turizm talebi

iilkelerin gelismislik diizeylerine gore de degisiklikler gostermektedir.
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2.1.7.Turizm Arz1 Kavram

Genel olarak arz, fiilen satilmak istenen mal ve hizmet miktar1 demektir
(Unliiénen vd., 2007: 74). Turizm arz1, bir iilke veya yorenin belli kosullar altinda, belli
fiyatlardan ve belli bir zamanda ziyaret¢ilere satmaya ya da onlarin yararlanmasi i¢in

hazir bulundurdugu turistik zenginliklerin biitiiniidiir (Erdogan, 1995: 361).

Insanlar1 turizme yonlendiren turizm talep faktorlerinin yaninda, insanda bu
istekleri yaratan bir takim arz yonli faktorler de vardir. Genellikle turistik alanlarda ve
bolgelerde bulunan bu faktorler turistik ¢ekicilikler ve bu ¢ekicilikleri destekleyici alt ve
ist yapt olanaklar1 olarak kabul edilir. Bu ¢ekicilikler cogunlukla bir bélgenin cografi

varliklaridir (I¢dz, 2005: 45).

Turizm arz1 bes grupta siniflandirilabilir (Erdogan, 1995: 361-362):

e Dogal kaynaklar: Dogal kaynaklar, bir yerin sahip oldugu, ziyaretcilerin
kullanim1 ve zevk almalari i¢in hazir durumda olan varliklaridir. Bu grubun
temel elemanlar iklim, arazi yapisi, hayvan ve bitki varligi, su kaynaklari,
plajlar, dogal giizellikler, igme suyu kaynaklari, saghik tesisleri gibi
olanaklardir.

e Altyap1: Bunlar yerin altinda ve iistiinde yapilip gelistirilen tesislerdir. Bunlar
hem yore sakinleri hem de ziyaretcilerin temel ihtiyaglarini karsilarlar. Igme
ve kullanma suyu sistemleri, kanalizasyon ve atik su sistemleri, gaz dagitim
sistemleri, elektrik ve haberlegsme sistemleri, siizme ve aritma sistemleri gibi
temel altyap: sistemlerinin yaninda, oto yollar, tali yollar, park alanlari, gece
aydinlatmasi, karayolu donanimi, hava limanlari, marinalar, rihtimlar, otobiis
ve tren istasyonlar1 ve bunlara benzeyen her ¢esit hizmet donanimini kapsar.

e Ulastirma ve ulastirma donanimi: Bunlar gemiler, ugaklar, trenler, otobiisler,
limuzinler, taksiler, otomobiller, rayli sistem, teleferik, telesiyej vb. her cesit
yolcu ulagim olanagini kapsar.

e Ustyapi: Bunlar altyapiyla biitiinlesen yeriistii tesisleridir. Ornegin,
havaliman1 binalar1, yolcu terminalleri, tatil siteleri, oteller, moteller,

lokantalar, aligveris merkezleri, dinlence-eglence yerleri, miizeler, magazalar
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gibi yerlerden olusur.

e Gidilen bir yerde turistlerin basarili bir bigimde agirlanmalarin1 saglayan
kiiltiirel zenginlikler. Turizm isletmelerinde c¢alisanlarin turistleri iyi
karsilamalar1 ve igtenlikle davranmalari, gidilen {ilke veya yore sakinlerinin
turistlere karsi takindiklar1 tavir, nezaket, arkadas canlilik, saygili olma,
isteyerek hizmet etme ve ziyaretgilerle iyi iligkiler kurma ziyaretcilerin tatmin
olma derecesini yiikselten unsurlardir. Bunlara gidilen yerdeki sanat, mimari,
edebiyat, tarih, musiki, temasa sanati, folklor, aligveris gibi etkinlikler de

eklenebilir.

2.2.Turizm Cesitleri

Katilimcilarin amaglarma gore turizm ¢esitleri siniflandirildiginda geleneksel
turizm ve alternatif turizm olmak tizere iki ana baslik altinda toplanmaktadir. Yalnizca
deniz, kum, gilines Ugliisiinden faydalanarak tatil yapmak geleneksel turizm, denize
girmek ve gilineslenmek disindaki amaclarla yapilan turizm tiirleri ise alternatif turizm
olarak adlandirilmaktadir (Ince ve Duman, 2007: 79). Katilimcilarin amaclarina gore

turizmin siniflandirilmas Sekil 2.1°de gosterilmistir:



Sekil 2.1. Turizmin Cesitleri
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2.2.1.Geleneksel Turizm (Deniz- Kum- Giines)

Ingilizce 3 S (sea-sand-sun) olarak da adlandirilan geleneksel turizm, turizm
faaliyetlerinin en 6nemli etkenlerinden biri olan, deniz, kum ve giines ticliisiiniin bir
araya gelmesiyle olusan ve uzun yillardir insanlarin turizm faaliyetlerine katilmasina

onciiliik eden bir turizm tiiriidiir (Ince ve Duman, 2007: 82).

Tiirkiye’de turizm, uzun yillar boyunca kiy1 turizmi iizerine yogunlasmistir.
Yerli ve yabanci turistlerin genellikle Ege ve Akdeniz kiyilarinda tatillerini gegirmesi,
geleneksel (deniz-kum-giines) turizminin 6n plana ¢ikmasina yol agmistir (Kozak ve

Kayar, 2007: 65).

Geleneksel turizm, Tiirkiye’de turizm kaynaklarinin lokomotifi gorevini
istlenmis ve bu gorevini yillardir yerine getirmektedir. Turizm politikalarinin
olusturulmasinda ve iilke turizminin pazarlanmasinda ilk vurgulanan kaynak olmustur.
Geleneksel turizm, gelisen turizm pazarinda varligini daha uzun siire siirdiirecegi

beklenmektedir (Eraslan vd., 2010: 72).

Ancak diinya genelinde deniz-kum-giines {iggenine dayali turistik iirlinlere
sahip birgok destinasyon bulunmakta ve bu turizm tiiri kolaylikla ikame
edilebilmektedir. Bu durum ise, turizmde iirlin farklilastiramayan {ilkeleri rekabet
acisindan zayif birakmaktadir. Tiirkiye dahil olmak {izere diinyanin bir¢ok tilkesinde,
kitlesel 6zellik gdsteren tatil turizminin tercih edilmesi, deniz, giines ve kum disindaki
diger dogal, kiiltiirel ve arkeolojik degerlerin yeterince degerlendirilememesine neden
olmaktadir. Ihtiyag ve beklentilerin hizla degistigi uluslar arasi turizm piyasasinda,
Tirkiye’nin sahip oldugu potansiyeli avantaja doniistiirmesi, turizm faaliyetlerini

cesitlendirebilmesine baglidir (Hacioglu ve Avcikurt, 2008: 3).
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2.2.2.Alternatif Turizm

Geleneksel turizm faaliyetleri disinda icra edilen tiim turizm cesitleri alternatif
turizm olarak adlandiriimaktadir (Ince ve Duman, 2007: 82). Gelismekte olan iilkelerin
turizm pazarindan aldiklar1 payr artirmalar1 ancak sunduklari turizm hizmetlerini ve
triinlerini  ¢esitlendirmeleri ile mimkiin olmaktadir. Turizm hizmet ve {iriinlerin
cesitlendirilmesinden  kasit  alternatif turizm  faaliyetlerinin  gelistirilmesinin
saglanmasidir. Alternatif turizm faaliyetlerini gelistiren iilkeler rakipleri karsisinda

giiclii olabilmektedir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 184).

Alternatif turizm kavraminin ortaya ¢ikis nedenleri sOyle siralanabilir (Kiper,
2006: 1).

e Turist talebinde meydana gelen degisiklikler,

e Ulkelerde ve turizm isletmelerinde yilin belirli zamanlarinda ve iilkelerin
belirli bolgelerinde meydana gelen yogunlagmalar1 azaltmak, turizmi tiim yila
ve iilke sathina yaymak,

e Ulkelerin daha fazla turist kabul ederek elde ettikleri turizm gelirleri ile
O0demeler dengesine olumlu katkilar saglamak,

e Ulke genelinde bolgesel bazda mevcut turistik arz potansiyeline gore
gelistirilecek alternatif turizm tiirleri ile bolgeye yonelik talep yaratilarak,
bolgeler aras1 gelismislik farklarini ortadan kaldirmaya caligmak,

e Ulkede yeni turizm alanlar1 olusturmak, bazi alanlarin koruma altina alinmasi
ve mevcut turizm arzini verimli ve dengeli sekilde kullanmak istegi,

e Turizm sektoriiniin emek yogun ozelligi dolayisiyla yil boyunca etkinlik
gosterecek turizm isletmelerinde isgiiclinii kesintiye ugratmamak, aksine ek
isgiicli olanaklar1 yaratmak,

e Alternatif turizm tiirleri ile iilkenin farkli bolgelerinde yeni turizm

yatirimlarmi tegvik etmek.
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2.2.2.1.Spor Turizmi

Spor, giliniimiizde sagliklt yasamin bir unsuru olarak kabul edilmektedir. Spor
turizmi her gegen biiyilk 6nem kazanmakta, Olimpiyatlar ve uluslar arasi sportif

karsilagmalar, binlerce insanin seyahat etmesine neden olmaktadir (Usta, 2002: 19).

Spor ve turizm genellikle birbirinden ayrilmazlar ve 6zdes olduklar1 izlenimini
uyandirirlar. Fakat spor dogrudan turizmle ortaya c¢ikmaz, yani, sporda mekan
degisikligi olmadigi zaman turizmi olusturmaz. Spor ve turizm zaman ve mekan olarak
bulustuklarinda 6zdeslesirler. Her iki faaliyet de serbest zamanlarda ger¢eklesmektedir

(Batman ve Eraslan, 2007: 199).

Spor turizmi, dogrudan dogruya spor amaci ile seyahate katilmak amaci
tasimaktadir. Ozellikle baz1 destinasyonlarda su ve dag sporlar1 basta olmak iizere
benzeri sportif faaliyetlere katilan, spora ilgi duyan ve sporla iligkili bulunan kisilerin;
sportif karsilasmalara ve olimpiyatlara katilmak ya da izleyici olma amaciyla hareket

eden kisilerin olusturdugu turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir (I¢6z, 2008: 27).

Spor turizmini doga sporlari turizmi, kis sporlar1 turizmi, su sporlari turizmi ve

pasif tabanli turizm seklinde dort grupta inceleyebiliriz.

Sekil 2.2. Spor Turizminin Siniflandirilmasi

SPOR
TURIZMi

Doga Sporlari| | | Kis Sporlar
Turizmi Turizmi

Su Sporlar1 | | | Pasif Tabanh
Turizmi Spor

Kaynak: Eraslan, 2007’den uyarlanmustir.
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Doga sporlar turizmi adi altinda dagcilik, doga yiiriiyiisii, atli doga yiiriiyisi,
hiking, bisiklet, golf, atlayis, yon bulma (oryantiring), ¢im kayagi, yamag parasiiti,
paintball, avcilik ve magaracilik gibi spor faaliyetlerinden olusan doga sporlari
bulunmaktadir. Kis sporlar1 arasinda da kayak sporu, snowboard, buz pateni ve buz
hokeyi sporlarint sayabiliriz. Su sporlari; akarsu, gol ve denizlerde yapilan daha ¢ok
rekreatif amagli spor turizmi gesitleri olarak tanimlanmaktadir. Bu turizm ¢esidi altinda
akarsu sporu turizmi, kiirek, su kayagi, sualt1 dalis, sorf, yelkencilik ve ylizme sporlari
yer almaktadir (Batman ve Eraslan, 2007: 211). Pasif katilimli spor turizmi ise, 6zellikle
uluslar arasi organizasyonlar1 kapsayan basta olimpiyatlar olmak iizere, futbol, turnuva
ve salon sporlar1 gibi etkinlikleri igeren bir spor turizmi faaliyetidir (Batman ve Eraslan,
2007: 214). Futbol, olimpiyat sporlari, turnuva sporlart ve nostalji sporu seklinde

siiflandirilabilir.

2.2.2.2.Deniz Turizmi

Deniz turizmi, temel olarak kurvaziyer turizmi ve yat ve tekne turizmi olarak

sekilde gerceklesmektedir.

Sekil 2.3.Deniz Turizminin Siniflandirilmasi

Deniz Turizmi

Kurvaziyer Turizmi Yat ve Tekne Turizmi

Kaynak: Eraslan, 2007’den uyarlanmastir.

Gemiyle yapilan ve yolcuya gemi icinde sunulan spor, fitness, eglence ve
kiiltiirel alanlardaki aktiviteler sayesinde geminin bizzat kendisinin de seyahatin temel
hedefleri arasinda oldugu bir tur boyunca, eglence ve tanima gezisi maksatlariyla tur
giizergahi lizerindeki limanlara ugrayan turizm tiiriine kurvaziyer turizmi denilmektedir.

Belirli bir destinasyondan bagslayan seyahat, belirli limanlar arasinda yapilir ve
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seyahatin Oncesinde ve sonrasinda, katilimcilarin ulagimi, konaklamasi, limanlardan
bazilarinda katilinan giiniibirlik turlar, doga sporlar1 gibi aktiviteler de igine

girebilmektedir (Yiicel, 2007: 96).

Yat turizmi ise; turistin yata ulagsmasi ile belirli bir gezinti sonunda tekneyi terk
etmesi arasinda gerceklesen tiim turistik faaliyetlerdir (Yat Istatistikleri, 2003). 1970’1i
yillarin sonuna dogru Dat¢a, Gokova ve Hisaronii korfezlerinin Yunanl yat
isletmecileri tarafindan pazarlanmasiyla baslayan yat turizmi daha sonra, 1983 yilinda
yiiriirlige giren Turizm Tesvik Yasasi’nin 815 sayili Kabotaj Yasasi’'ndaki degisiklige
yol agmasiyla hizla gelismeye baslamistir (Kozak vd., 2001: 21).

2.2.2.3.Gastronomi Turizmi

Gastronomi daha ¢ok iyi yemek yapma ve yemek yeme sanati olarak bilinir
(Kivala ve Crotts, 2006: 354). Gastronomi turizmi, yiyecek-i¢ecek tatmak ve bu konuda
deneyim edinmek temel amaciyla O6zel destinasyonlari, yemek sergilerini, yemek
festivallerini, restoranlar1 ve sarap evlerini ziyaret etmek olarak tanimlanabilir

(Yurtseven, 2007: 258).

Turistlerin bir iilkeyi ziyaret etmelerinde onemli faktorlerden biri de o iilkenin
mutfak kiltiiriidiir. Her lilkenin mutfaginda, yiyeceklerin hazirlanmasi, pisirilmesi ve

kullanilan arag ve gerecler farkliliklar gostermektedir (Pekyaman, 2008: 19).

Yemek, destinasyonun imajina olumlu etki saglayan en onemli unsurlardan
biridir. Ayrica mutfaklar uluslarin adiyla markalasmaktadir. Ornegin, Fransiz Mutfag,
Italyan Mutfagi, Meksika Mutfagi, Tiirk Mutfagi, Yunan Mutfagi gibi mutfaklar
tilkelerin turizm imajinda 6nemli bir rol oynamakta ve sinerjik bir etki saglamaktadir

(Yurtseven, 2007: 258).
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2.2.2.4.Inan¢ Turizmi

Insanlarin devamli yasadiklar yerin disina, dini inanglarin1 gerceklestirmek veya
inan¢ c¢ekim merkezlerini gérmek amaciyla yaptiklari, turizm isletmelerinden
faydalanarak gergeklestirdikleri seyahatlerle olusturduklari turizm g¢esidine, inang

turizmi denir (www kultur.gov.tr, 2010).

Brahmanlik’ta Benares, Islamiyet’te Mekke ve Medine, Hiristiyanlik’ta Kudiis,
Roma ve Efes, Musevilikte yine Kudiis kutsal mekanlar olarak en ¢ok ziyaret edilen
merkezlerdir. Ozellikle Islam dininde, Kurban Bayrami’nda, Mekke sehrinde yapilan
ibadetler ve Kabe’nin ziyaretinin farz olmasi, Suudi Arabistan’in hac gelirlerinden
biiylik kazan¢ saglamasina neden olmaktadir. Musevilerin Noel’de Kudiis’teki Aglama
Duvari’m1 ziyaret etmeleri, Hiristiyanlarin Vatikan’da 24 Aralik’tan itibaren bir hafta
stiren Noel ibadetleri, bu mekanlarin 6zellikle bu donemlerde yogun ziyaret¢i akinina

ugramasina sebep olmaktadir (Sargin, 2006: 3).

2.2.2.5.Doga Turizmi

Dogas1 bozulmamis ya da korunmasina 6zen gosterilen destinasyonlara (Saydan
ve Kiiclikaslan, 2007: 112) yapilan turizm hareketleri doga turizmi adi altinda
toplanmaktadir. Alternatif turizmin 6nemli bir kolu olarak goriilen doga temelli turizm
faaliyetlerini, ¢adir ve karavan turizmi, yayla turizmi, ekoturizm ve dinlence turizmi

olarak simiflandirmak mimkindiir.

Sekil 2.4. Doga Turizminin Siniflandirilmasi

DOGA TURIZMi

Cadir ve Karavan

Turizmi = Yayla Turizmi

Ekoturizm Dinlence Turizmi

Kaynak: Eraslan, 2007’den uyarlanmistir.
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Cadir ve karavan turizmi, kendine 6zgii ara¢ ve ekipmanlarla tamamen dogal
yapinin kontrollii kullanimia 6zen gosteren ve bireysel tercihleri 6n plana ¢ikaran bir
turizm tiirtidiir. Kamp-karavan turizmini oncelikle kampgilik ve karavancilik seklinde
ayirmak miimkiindiir. Kampeilikta daha ¢ok cadir turizmi, karavancilikta ise karavan

turizmi yapilmaktadir (Saydan ve Kiigiikaslan, 2007: 118).

Bir diger turizm tiirii de yayla turizmidir. Giliniimiizde biiyiik sehirlerde yasayan
insanlarin sehrin giiriiltiistinden kagip, dogal giizelliklere sahip olan sessiz asanlari
tercih etmelerinin dogal bir sonucu olarak, 6zellikle kiy1 seridindeki tatil yorelerinin
sicak ve nemli havasina karsilik yaylalarin ¢ok cesitli bitki Ortiisiine sahip olmasi,
ormanlari, krater golleri, irmaklari, dereleri, tarih kiiltiirel ve arkeolojik degerleri, dag
ve doga yliriiyiisleri, rafting, kis sporlari, av ve spor, olta balik¢iligi, ¢im kayagi, sifal
sulari, yayla senlikleri ve el sanatlar1 gibi degerleri tasimasi nedeniyle bu bolgelerin
¢ekim merkezi olmalarini saglamaktadir (Kozak vd., 2001:26). Yayla turizmi; av,
yiirliylis, termal, kis sporlart ve dag turizmi gibi diger turizm g¢esitleriyle entegre

kullanildig takdirde biiytik bir turizm aktivitesi yaratmaktadir (Tung ve Sag, 1998: 30).

Kitle turizmine bir tepki ve alternatif olarak gelisme gosteren ekoturizm ise,
kirsal ve Kkiiltliirel turizm unsurlarmi icermekte ve dogal ve kiiltiirel alanlarda
gelistirilebilecek en uygun turizm tiirii olarak ifade edilmektedir (Kuter ve Unal,
2009:146). Giliniimiizde insanlarin doga ile i¢ ig¢e bulunan, bozulmamis dogal
mekanlarda dinlenmek, eglenmek, hobilerini doyurmak amaciyla yaptiklari faaliyetler
eko turizm olarak tanimlanir. Bunlar arasinda kanyon yliriiylisleri, alpinizm, trekking ve
hiking tarzi ylriiylisler, magaracilik, olta balik¢ciligi, kus ve bitki goézlemleme
faaliyetleri 6zellikle doga sever turistlerin en ¢ok ragbet ettigi faaliyetler olmakta ve

giinlimiizde giderek 6nem kazanmaktadir (Giiliim ve Torun, 2008: 111).

Yillik tatillerde veya kisa siireli bos zamanlarda dinlenme amaci ile yapilan
seyahatler dinlence turizmi kapsamina girer (Toskay, 1989: 156). Giines-deniz-kum
aktiviteleri turistlerin 6zellikle yaz tatillerinde yapilan turizm aktivitesi, esasin teskil
eder. Temiz bir ortamda, asgari standartta konaklama tesislerinde dinlenme turizmi

yapilir. Kitle turizminde tatil kdyleri bu diisiinceden dogmustur (Bayer, 1992: 23).
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2.2.2.6.Eglence Turizmi

Eglence turizmi, temelde turistik faaliyet amaci eglence sektorii ilgi alani iginde
bulunan bir turizm tiiriidiir. Genel anlamda turizm faaliyetlerinin herhangi birisinde
dogrudan ya da dolayli olarak eglenme amaci bulunmaktadir. Ancak eglence turizmi,
tamamen eglenme amacina hizmet eden, eglenme ihtiyacini kargilamaya doniik {irtinler
ve servisleri igeren ve bunun yaninda eglence iizerine uzmanlasmay1 gerektiren bir

turizm dali olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bas ve Kutukiz, 2007: 186).

Turistik merkezlerdeki eglenceye yonelik kuruluslar ve faaliyetler 6zel bir ¢gekim
giicline sahiptir. Amerika’daki Disneyland, Danimarka’daki Tivoli eglence merkezi,
baz1 bliylik kentlerdeki tiyatrolar, bale gosterileri, gece kuliipleri ve oyun salonlari

eglence olanaklari ile dnemli turistik ¢ekim kaynaklar1 olustururlar (i¢6z, 2005: 47).

2.2.2.7.Kiiltiir ve Tarih Turizmi

Kiiltlir turizmi, kisilerin bulunduklart yerden, yeni bilgiler edinmek, deneyim
kazanmak ve kiiltiirel ihtiyaglarini karsilamak amaciyla seyahat etmesidir (Richards,
1996: 24). Giilcan (2010: 102) ise kiiltlir turizmini, ¢cagdas ve ge¢mis kiiltiirlere ait
somut ve somut olmayan degerleri gérme, onlarla ilgili bilgi ve deneyim edinme
amaciyla gerceklestirilen ve bununla ilgili Uirtin ve hizmetin satin alinmasina bagh

olarak dogrudan ve dolayl faaliyetlerden olusan bir turizm tiirii olarak tanimlamastir.

Turizmin baglangici tatil turizmi ile degil, bilinmeyeni bilme, goriilmeyeni
gérme ve Ogrenme icgiidiisii ile gerceklesen kiiltiirel geziler ile baslamaktadir (Culha,
2008: 1827). Ilk¢aglardan itibaren insanoglu din, savas, fetih, ticaret, gd¢, merak gibi
degisik faktorlerin etkisiyle seyahat etmistir. Bu faktorleri inceleyen yazarlar insanin
seyahat etme nedenlerinin basinda kiltlirii ilk siralara yerlestirmistir (Dinger ve

Ertugral, 2000: 69).
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2.2.2.8.1s ve Alisveris Turizmi

1980’lerde hizli bir gelisme gosteren is turizmi, 1990’11 yillarda ulusal ve
uluslararas1 ekonomik faaliyetlerin artmasiyla gelisimine devam etmistir. Diinyada
ekonomik iligkilerin yogunlasarak gelismesi, milyonlarca insanin is amaciyla seyahat

etmesine neden olmaktadir (Usta, 2002: 13).

Is turizmi oldukg¢a énemli bir turizm tiiriidiir. S&yle ki, is turizmine katilanlarin
harcama egilimleri tatil turistlerine gore daha yiiksektir. Boylece is turizmi sayesinde
konaklama, ulagim ve diger turistik hizmet saglayicilarin gelirleri artmaktadir. Tatil
amaglh seyahatler genellikle yaz aylarinda yapilmasma karsin, is turizmi tim yila
yayilabilmektedir. Is amacli seyahat eden turistlerin, tatil turistlerine gore daha egitimli
ve daha parali olmalar1 nedeniyle, bolgelerin sosyal ve kiiltiirel kalkinmalaria katki
saglayabilirler. Ayrica, firmalarin ¢alisanlarin1  6diillendirmek ve egitimlerini
gerceklestirmek amaciyla yapabilecekleri seyahatler, paket tur pazarinin gelismesine de

katki saglamaktadir (Gtliner, 2007: 227-228).

Aligveris ve turizm ayrilmaz bir biitiindiir (Hsieh ve Chang, 2006: 139).
Aligveris, turistlere gegmis deneyimlerden elde edilen duygu ve anilara ait bir seye

sahip olma konusunda hizmet etmektedir (Gtiner, 2007: 233).

Geuens ve arkadaslart (2004: 616-617) turistlerin aligveris kararlarin
fonksiyonel, sosyal ve deneyimsel boyutlarda degerlendirmislerdir. Buna gore;
fonksiyonel kararlarda tiriiniin iyi bir fiyata sahip olmasi, yararli olmasi, iiriin ¢esidinin
fazla olmas1 ve kalitesi olmasi en 6nemli etkenlerdir. Sosyal olarak verilen aligveris
kararlarinda benzer ilgiye sahip diger insanlarla iletisim kurma, saticilarla iletisim
kurma gibi nedenler bulunmaktadir. Deneyimsel kararlarda ise 6nemli olan yeni ve

eglenceli deneyimler yasatabilen ortamlar etkili olmaktadir.
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2.2.2.9.Kongre ve Toplanti Turizmi

Kongre, daha once konusu, tarihi ve igerigi bir program ile aciklanmis olan
etkinlik olarak tanimlanabilir (Arber, 2008: 8). Kongre turizmi ise, kisilerin siirekli
konakladiklar1 veya calistiklar1 yerler disinda uzmanlik gerektiren akademik alan veya
mesleklerde belirli konularda bilgi aligverisini saglamak i¢in bir araya gelmelerinden

dogan turizm faaliyetidir (Kara, 2007: 244).

Kongre turizmi, yabanci literatiirde meetings (toplant1), incentives (tesvik
gezileri), conventions (kongre) ve exhibitions (sergi) kelimelerinin ilk harflerinden
olusan MICE turizm seklinde adlandirilmaktadir. MICE turizmi ¢ok yonli bir
endiistridir ve bir¢ok farkli faaliyetin yapilmasini gerektirir. Bu faaliyetler sunlardir

(Mistilis ve Dwyer, 1999: 57):

e Yurt ici ve yurt dis1 transfer hizmetleri

e Konaklama hizmetleri

e Etkinlik dncesi ve sonrasi tur olanaklari

e Kongre turizmi i¢in 6zel mekanlarin inga edilmesi

e Profesyonel konferans ve sergi organizasyon hizmetleri
e Yiyecek icecek hizmetleri

e Katilimcilar i¢in sosyal programlar

e Gorsel ve isitsel hizmetler saglayacak teknik destek

e Uriinlerin sergilenebilmesi igin sergi tesisleri.

Goriildugii gibi kongre turizmi birgok yan sektorii de tetikleyen, katma degeri
yiiksek, istihdam alani genis olan bir sektordiir. Kongre ve toplantilarin diizenlendigi
yerlerde alt yapinin iyilestirilmesine de katki saglamaktadir. Sosyallesme ve kalkinma
acisindan onemi biiylik olan kongre turizmi ayn1 zamanda 1yi bir tanitim araci niteligi

tasimaktadir (Kara, 2007: 248-249).
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2.2.2.10.Saghk Turizmi

Giliniimiizde gerek gelismis, gerekse gelismekte olan iilkeler acisindan 6zel bir
Onemi olan saglik turizmi; birtakim hastaliklarin iyilestirilmesi i¢in igilen, banyosu
yapilan, ¢amuru siiriilen, sicak-soguk madensel sulari kullanan, hava degisiminden,
daglarindan, iklim olanaklarindan, denizlerden, magara havasindan yararlanilan bir
turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir (Usta, 2002: 51). Bir sonraki boliimde daha detayli

sekilde ele alinacaktir.
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BOLUM III

Bu boliimde saglik turizmi hakkinda bilgi verilerek saglik turizminin 6nemi
aciklanmistir. Saglik turizmi genel olarak termal turizm ve medikal turizm olarak
incelenmektedir. Ancak son yillarda yasli bakim turizmi olarak literatiirde yer almaya
baslayan geriatri turizmi de giderek 6nem kazanmaya baslamistir. Bu nedenle bu
calismada saglik turizmi, termal turizm, medikal turizm ve geriatri turizmi olarak ti¢ alt
baslik halinde ele alimmigtir. Ayrica, termal turizm, medikal turizm ve geriatri

turizminin diinyadaki ve Tirkiye’deki mevcut durumlari incelenmistir.

3.SAGLIK TURIiZMi

Insanlar1 turizme yonelten faktorlerden biri de sagliktir. Bu faktdr bazen
kaybolan sagligi yeniden kazanmak amaciyla ortaya ciktigi gibi, bazen de sagligi

koruyabilmek igin ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 9).

Eski ¢aglardan beri saglik sorunlarinin, insanlarin yer degistirmelerinde dnemli
rol oynadigir bir gercektir. Ciinkii insanin fiziksel olarak saglik kaygilar1 oncelik
tagimaktadir (Usta, 2002: 51). Giiniimiizde kaplica, 1lica, deniz ve dag kiirlerinin
uygulandigr merkezlerde, dinlenerek tedavi gorme istegi yayginlasmaktadir. Saglik
turizmini, genel olarak tedavi amacindan hareketle baslayan ve tedavi unsurlarinin yan
sira tatil unsurlarini da kapsayan seyahatler, konaklamalar ve organizasyonlardan dogan

olay ve iligkilerin biitlinli olarak tanimlamak miimkiindiir (Gengay, 2007: 172).

Saglik turizmi, insanlarin saglik nedenleriyle oturduklar1 yerlerden baska yerlere
gitmeleridir. Geleneksel saglik hizmetlerinin yaninda, estetik operasyonlar, tedavi, spa,

emeklilik yerleri ve baz1 alternatif saglik hizmetlerini de igerir (Huff, 1995: xi).

Saglik konusunun insan i¢in tasidigr 6nemin biiyiikliigli sebebiyle, saglik ve
tedavi amacl seyahatler, giinlimiizde gittikce artan ekonomik, teknolojik, sosyal vb.

imkanlara paralel olarak biiyiik bir artis gostermektedir. Ciinkii saglik ve saglik amagl
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seyahatler bir bakima mecburi nitelik gostermektedir (Bayer, 1992: 160).

Ozkurt (2007: 123)’a gore saglik turizmi bir ucu dogal kaynaklara (kaplicalar
vb.), diger ucu beseri (turistler ve uzman kisiler vb.) ve mali kaynaklara (sirketlerin

Ozvarliklar1 vb.) dayanan bir turizm tiiriidiir.

Yapilan biitliin bu tanimlamalardan yola ¢ikarak saglik turizmini; tedavi olma
veya sadece dinlenme amaci ile yapilan seyahatler, bu seyahatlerden dogan konaklama,
ulasim ve yeme-igme faaliyetlerinin de yer aldigi bir turizm sekli olarak

tanimlayabiliriz.

Saglik turizmi, en 6nemli alternatif turizm tiirlerinden biridir. Aydin (2008: 1)’ e
gore Tirkiye, sahip oldugu saglik kurumlari, kaplicalari ve dogal giizellikleri

bakimindan Avrupa standartlarini yakalamistir.

Tiirkiye Istatistik Enstitiisii ve Merkez bankasi verilerine gére; 2003 yilinda
103.400 yabanci hasta tedavi i¢in Tiirkiye’ye gelmis ve 91 milyon dolar harcama
yapmistir. Bu rakamlar 2008 yilinda 162.480 kisi ve 282 milyon dolar, 2009 yilinda ise
132.680 kisi ve 225 milyon dolar olarak gerceklesmistir (Tiirkiye Saglik Vakfi Raporu,
2010).

Tablo 3.1°de yabanci turistlerin 2006-2010 yillar1 arasinda Tiirkiye’ye gelis

nedenleri ve sayilar1 yer almaktadir.



Tablo 3.1. Yabanci Turistlerin Tiirkiye’ye Gelis Nedenleri, 2006-2010

2006 2007 2008 2009 2010

Gezi, eglence, sportif ve

kiiltiirel faaliyetler 10.119.380 | 12.578.463 | 14.536.711 | 17.936.728 | 19.210.319
Kiiltiir 1.463.839 | 1.667.990| 1.922.658 — ---
Sportif iliskiler 205.600 358.708 358.125 — ---
Yakinlar ziyaret 2.422.671| 2.535.483| 3.119.032| 3.406.809 | 3.350.995
Saghk 178.240 169.943 170.624 143.733 125.835
Dini 179.972 175.875 145.720 256.222 165.572
Aligveris 1.124.116| 1.082.020| 1.036.983| 1.117.622| 1.027.093
Transit 334.941 39.127 227.926 610.527 751.618
Egitim 132.511 183.567 214.791 237.693 196.240
Is amagcli(konferans, toplanti,

gorev vb.) -—- - -—- 1.560.595 | 1.741.064
Toplantt, konferans,

kurs,seminer 509.966 773.709 706.201 -—- -—-
Gorev 1.190.997 689.188 679.459 — ---
Ticari iligkiler, Fuar 873.011 988.672 | 1.059.463 — ---
Diger 865.513| 1.284.412| 1.123.899 976.829 | 1.029.575
Toplam 19.600.758 | 22.527.158 | 25.301.593 | 26.246.758 | 27.598.312

Kaynak: TUIK, 2010
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Tablo 3.1’e gore, 2006 yilinda saglik nedeniyle iilkemizi 178.240 kisi ziyaret
etmistir. Bu rakam 2007’de 169.943, 2008’de 170.624, 2009°da 143.733 ve 2010

yilinda ise 125.835 kisi olarak gergeklesmistir.

Sekil 3.1°de 2010 yilinda Tiirkiye’ye gelen yabancilarin gelis nedenleri

verilmistir.
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Sekil 3.1. Tiirkiye’ye Gelen Yabancilarin Gelis Nedenleri 2010

3,73%

M Gezi, eglence, sportif ve
kiiltiirel faaliyetler(%69,61)

B Yakinlari ziyaret (%12,14)

B Saglik(%0,46)

B Dini (%0.60)

B Aligverig(%3,72)

B Transit (%2,72)

® Egitim (%0,71)

m {5 amacli(konferans, toplanti,
gorev vb.) (%6,31)

Kaynak: TUIK, 2010

Sekil 3.1°e gore, 2010 yilinda yabanci turistler, % 69,61 orani ile en fazla gezi,
eglence, sportif ve kiiltlirel faaliyetlere katilmak amaci ile tilkemize gelmislerdir. Bunu
%12,14 orami ile yakinlar ziyaret amaci izlemistir. Ugiincii sirada is amagh ziyaretler
yer almistir. Diger nedenler sirasi ile aligveris, transit gegisler, egitim, dini sebepler ve
son olarak da saglik amacglh ziyaretler olmustur. Saglik nedeni ile Tiirkiye’ye gelen

yabancilarin oran1 %0,46 ile son sirada yer almistir.

Sekil 3.2.Saglik  Nedeniyle Tiirkiye’ye Gelenler (2006-2010)
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180,000 413240 169.943 170.624
160.000
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20.000

0 : .
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Kaynak: TUIK, 2010
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Sekil 3.2°ye gore 2006 yilinda saglik nedeni ile iilkemizi 178.240 kisi, 2007
yilinda 169.943 kisi, 2008 yilinda 170.624 kisi, 2009 yilinda 143.733 kisi ve 2010

yilinda 125.835 kisi ziyaret etmistir.

Tablo 3.2°de, 2006-2010 yillar1 arasinda, yurtdisinda yasayan vatandaglarimizin

Tiirkiye’ye gelis nedenleri verilmistir.

Tablo 3.2. Yurtdisinda ikamet Eden Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaslarmin Tiirkiye’ye
Gelis Nedeni, 2006-2010

2006 2007 2008 2009 2010
Gezi, eglence, sportif ve
kiiltiirel faaliyetler 853.654| 861.644| 845.144]1.005.338| 969.206
Kiiltiir 30.730 32477 43.115 — —
Sportif iligkiler 32.808 44.325 34.874 — —
Yakinlar ziyaret 2.691.434 | 3.061.502 | 3.370.683 | 3.260.183 | 3.190.696
Saghk 51.756 53.771 72.320 83.614 56.705
Dini 34.728 9.417 5.533 6.299 8.894
Aligveris 38.301 44.700 37.586 38.837 29.670
Transit 736 --- 503 540
Egitim 14.515 17.266 14.215 25.483 21.335
Is amagcli(konferans,
toplanti, gérev vb.) --- --- --- 236.271| 241.186
Toplantt, konferans,
kurs,seminer 40.328 45.131 45.018 - -—
Gorev 86.015 71.312 66.907 — ---
Ticari iligkiler, Fuar 221.996 | 232.466| 180.545 — ---
Diger 282.845| 164.555| 170.597| 156.779| 170.258
Toplam 4.379.845 | 4.638.567 | 4.887.040 | 4.813.344 | 4.687.950

Kaynak: TUIK, 2010

Tablo 3.2°de yurt disinda ikamet eden Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaglarmin
Tiirkiye’ye gelis nedenleri ve sayilar1 yer almaktadir. Buna gére 2006 yilinda 51.756,
2007 yilinda 53.771, 2008 yilinda 72.320, 2009 yilinda 83.614 ve 2010 yilinda ise

56.705 vatandasimiz lilkemizi saglik amaci ile ziyaret etmistir.
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Sekil 3.3’te yurtdisinda yasayan vatandaglarimizin 2010 yilindaki gelis nedenleri
gosterilmigtir.
Sekil 3.3. Yurtdisinda Ikamet Eden Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaslarinin
Tiirkiye’ye Gelis Nedenleri, 2010

B Gezi, eglence, sportif ve
kiiltiirel faaliyetler(%20,67)

B Yakinlart ziyaret (%68,06)

0,19%
1,21%

B Saglik(%1,21)

B Dini (%0,19)

B Aligverig(%0,63)
B Egitim (%0,46)

= [s amagli(konferans, toplanti,
gorev vb.) (%5,14)

® Diger (%3,63)

Kaynak: TUIK, 2010

Sekil 3.3’e gore 2010 yilinda, yurtdisinda yasayan vatandaslarimiz iilkemizi en
fazla yakinlar1 ziyaret amaci ile ziyaret etmiglerdir. Gezi eglence, sportif ve kiiltiirel
faaliyetlere katilma amaglar ikinci sirada yer almustir. Is amacgh ziyaretler {igiincii
sirada, diger nedenler dordiincii sirada yer almistir. Saglik amacl seyahatler ise, besinci
sirada yer almustir.

Sekil 3.4. Yurtdisinda ikamet Eden Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaslarmdan
Saglik Nedeniyle Tiirkiye’ye Gelenler, 2006-2010
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Kaynak: TUIK,2010
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Sekil 3.4’e gore 2006 yilinda 51.756, 2007 yilinda 53.771, 2008 yilinda 72.320,
2009 yilinda 83.614 ve 2010 yilinda 56,705 vatandasimiz saglik nedeni ile iilkemize

gelmistir.

Tablo 3.3’te Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslarinin yurtdisina ¢ikis nedenleri ve

sayilar1 verilmistir.

Tablo 3.3. Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaslarinin Yurtdisina Gidis Nedenleri, 2006-

2010
2006 2007 2008 2009 2010
Gezi, eglence, sportif ve kiiltiirel faaliyetler 629.842 | 1.152.205| 1.077.672 | 1.043.916 | 1.679.796
Kiiltiir 63.484| 112.709 37.655 — —
Sportif iligkiler 13.892 34.275 31.690 — —
Yakinlar ziyaret 946.454 | 1.134.298 | 1.222.931 | 1.512.775 | 1.783.651
Saghk 41.920 18.505 20.057 31.858 21.346
Dini 102.005 32.942 47.482 89.401 | 142.702
Aligveris 53.424 64.498 74.847| 134.643| 259.935
Egitim 126.160| 166.785| 184.051| 167.926| 243.433
Is amacli(konferans, toplant1, gérev vb.) --- --- --- 2.007.330 | 1.933.222
Toplanti, konferans, kurs,seminer 110.936 176.393 174.107 - -
Gorev 325.363 | 734.968 | 442.996 --- ---
Ticari iligkiler, Fuar 829.692| 900.845| 922.998 --- ---
Diger 1.001.271| 665.977| 760.828| 729.230| 635.750
Toplam 4.244.445| 5.194.400 | 4.997.314 | 5.717.079 | 6.699.835

Kaynak: TUIK, 2010

Tablo 3.3’e gore, 2006 yilinda 41.920, 2007 yi1linda 18.505, 2008 yilinda 20.057,
2009 yilinda 31.858 ve 2010 yilinda ise 21.346 kisi saglik nedeniyle yurt disina

gitmistir.

Sekil 3.5’te 2010 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaglarinin yurtdigina ¢ikis

nedenleri gosterilmistir.
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Sekil 3.5. Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaslarinin Yurtdisina Gidis Nedenleri, 2010

Kaynak: TUIK,2010
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Sekil 3.5’e gore vatandaslarimiz yurtdigina en ¢ok is amach ¢ikis yapmisglardir.

Ikinci sirada yakinlari ziyaret yer almustir. Saghk amaci %0,32 ile son sirada yer

almistir.

Sekil 3.6. Saglik Nedeniyle Yurtdigina Cikan Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandaglari, 2006-

2010
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Sekil 3.6’ya gore 2006 yilinda 41.920 kisi, 2007 yilinda 18.505 kisi, 2008
yilinda 20.057 kisi, 2009 yilinda 31.858 kisi ve 2010 yilinda ise 21.346 kisi saglik

amaci ile yurtdisina ¢ikmistir.

Saglik turizminden yiiksek ve siirekli gelir elde edebilmek ve memnuniyet
saglamak i¢in birtakim 6nlemler alinmalidir. Usta (2002: 57), saglik turizminden en iyi
sonuglarin alinabilmesi ic¢in asagidaki ilkelerin g6z Oniine alinmasi gerektigini

belirtmistir:

e Merkezlerde turistlere saglikla ilgili genel 6giitler verecek personel ve tibbi
laboratuar bulundurulmalidir.

¢ Diizgiin yollar ve yiiriiyiis yapmak i¢in patikalar bulunmalidir.

e Uzman doktorlar mutlaka bulunmalidir.

o Turistlerin yemek rejimi, eglenceleri, gezintileri, tedavi kiirleri ve
konaklamalar1 6nceden diizenlenmelidir.

e Merkezler kisa ve uzun gezinti yollarina, oyun ve spor tesislerine sahip
olmalidir.

e Kiir ve fizik tedavi i¢in gerekli donanim eksiksiz saglanmalidir.

e Tesisler, doga ile uyum saglamali, asgari konfor ve estetik géz Oniinde
bulundurulmalidir.

e Iklim ve sularin belirli dénemlerde tibbi analizleri yapilmalidir.

e Ulkenin iklim ve termal kaynaklarinin tam bir sayimi yapilarak, her birinin
ozellikleri saptanmalidir.

¢ Biiyiik termal merkezlerde 6rnek klinikler agilmalidir.

e iklim ve kaplica tedavi merkezlerinde 6zel formasyon almis doktorlara genis
Olciide sorumluluk verilmelidir.

e Saglik turizmine hizmet veren merkezlerin ve tesislerin, yurt iginde ve
disinda genis bir tamittimi yapilmali, etkin pazarlama politikalar

uygulanmalidir.
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Yildinnm ve Altinkaya (2006: 2), saglik turizmini etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirebilmek icin temelde {i¢ unsurun bulunmasi gerektigini belirtmislerdir. Bu
tic unsurun varligr, uyumu ve isletilmesi var olan potansiyelin etkili kullanimini1 da
beraberinde getirmektedir. Bu unsurlardan birisi turizm olanaklar (iklim, doga, tarih
vs.), digeri saglik hizmetleri olanaklar1 (hastaneler, personel, teknolojik imkanlar,
uzmanliklar, uygun fiyatlar ve sifali sular vs.) ve iiclinciisii de tiiketici ile saglik turizmi

sektoriinii bulusturacak profesyonel organizasyonlarin varligidir.

Cevirme (2008: 11)’ye gore Tirkiye, yiiksek kalite, yetismis insan-doktor ve
saglik calisani, otelcilik hizmet kalitesi, yabanci dil bilen personel, teknoloji altyapist,
fiyat, turizm olanaklari ile saglik turizmi konusunda 6nemli avantajlara sahip bir iilke
konumundadir. Bu avantajlarin ekonomik katma degere doniistiiriilmesi i¢in yapilmasi
gerekenler sunlardir:

e Yurt disindan hasta kabul edecek hastanelerin standardizasyonu olmalidir.
Saglik Bakanhigi ve Ozel Hastaneler Birliginin onayli sertifikas1 olmayan 6zel
hastane ve hekimin yabanci hastalara bakmasi yasaklanmalidir.

e Birim fiyatlar ve paket fiyatlar1 Saglik Bakanligi, OHSAD ve TTB tarafindan
Euro olarak belirlenmeli, alt ve {ist limit agilmamalidir.

e Uluslar aras1 tanitim ve pazarlama atagi yapilmali, 6zellikle medyada yer
alinmal1 ve bu ¢alismalar devlet tarafindan desteklenmelidir.

e Yurt disindan Tirkiye’ye hasta getirecek olan sigorta sirketleri ile
koordinasyon saglanmalidir.

o Sertifikasini alan hastanelerin hizmet i¢i egitimleri ve denetimleri sartlara
uygun olarak yapilmalidir.

e Yurt disindan tedavi icin gelen hastalarin faturalarindaki KDV belirli bir
donem i¢in, sektoriin yurt dis1 tanitim fonu olarak kullanilmali, bunun i¢in
yasal zemin hazirlanmalidir.

e Tiirkiye icin hedefler koymali ve planlamalar yapilmalidir.

e Avrupa’da bulunan Tiirklere saglik hizmeti danmigmanligi verecek olan
sirketler kurulmalidir.

e Ortadogu- Afrika- Islam iilkelerinden hasta transfer edecek olan danigsmanlik

sirketlerinin organizasyonu yapilmalidir.
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Saglik turizmini termal turizm, medikal turizm ve geriatri turizmi olmak tizere

ti¢ baslikta incelemek miimkiindiir.

Sekil 3.7. Saglik Turizminin Siniflandirilmasi

SAGLIK
TURIZMI

Termal Turizm Geriatri Turizmi

Medikal Turizm =

Kaynak: Eraslan, 2007’den uyarlanmustir.

3.1.Termal Turizm

Sicak su kaynaklarmnin insanlik tarihinde Onemli bir yeri bulunmaktadir.
Ilk¢aglardan beri yerlesim yeri segiminde 6nemli bir kriter olmus, igcme suyu, kullanma

suyu ve sifali su olarak bu kaynaklardan yararlanilmistir (Simsek, 1991: 5).

Tiirkgede sicak sular ve ¢iktiklar1 yerlere i/ica denmektedir. Buralara uygun
tesisler ve hamamlarin yapilmasiyla kapali ilica diye anilmaya baglamis, sonradan da
kaplica sozcugi gelismistir (Karagiille, 2008: 3). Sicak su kaynaklari ilk ¢aglardan beri
yerlesim yeri seciminde 6nemli bir kriter olmus, igme suyu, kullanma suyu ve sifali su

olarak kaplica ve igmece seklinde bu kaynaklardan yararlanilmistir (Simsek, 1991: 5).

Termal turizm, igeriklerinde erimis mineral bulunan maden sularinin dinlenme,
zindelesme, tedavi vb. amaglarina dontik olarak kullanimindan dogan bir dizi iliskiden

kaynaklanmaktadir (Kozak vd., 2008: 20).
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Giliniimiizde de insanlar iglerinde bulunduklar1 sagliksiz ve monoton kent
ortamlarindan uzaklasarak dogaya donmekte, dogal turizm kaynaklarindan yararlanmak
lizere insan sagligina etki eden, mineralli termal sularin bulunduklar yerlere giderek bir
siire konaklamaktadirlar (Ozbek, 1991: 15). Ozellikle sanayilesmenin yogun olarak
yasandigi iilkelerde insanlar, sagliklarini koruma, saglikli olma, nitelikli zaman gegirme,
farkli aktivitelerde bulunma amaciyla termal turizm faaliyetlerine katilmaktadirlar

(Tungsiper ve Kasgli, 2008: 121).

Saglikli yasam ve insan sagligina dnem veren geligmis ve gelismekte olan diinya
tilkeleri, mineralize termal sularin etkinliginin farkina vararak, yapmis olduklar
yatirimlar ve tedavi {initeleri ile turizmde onemli bir mesafe alarak biiyiik kazanglar
saglamaktadirlar. Ulke turizmi i¢inde termal turizm, sagladigi déviz girdisi ve halk
sagligina yarart sayesinde, lilke ekonomisinde ve turizm sektoriinde 6nemli bir yer

kazanmustir (Ozbek, 1991: 16-17).

Termal turizm, termomineral su banyosu, i¢gme, inhalasyon, camur banyosu gibi
cesitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir uygulamalari
yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amacgli kullanimi ile meydana gelen
turizm tiriidiir (www.kultur.gov.tr, 2010). Termal sularin bilesimlerindeki madeni
tuzlarin  Gzelliklerine gore ¢ok g¢esitli hastaliklarin tedavisinde, kas ve asabi
yorgunluklarin giderilerek viicudun eski ve giiciinli kazanmasinda etkili oldugu tibben

kabul edilmis bir gercektir (Bayer, 1992: 161).

Kaplica tedavisinin tarihi milattan 6nceki devirlere dayanmaktadir. Afrika, Misir
ve Madagaskar’da, sicak sularin din ve saghik amaciyla kullanildigi Tevrat’tan
ogrenilmektedir. Cermen ve St.Moritz’de M.O 2000 yillarma ait kaplica yapilari
bulunmustur. Etiler ve Friglere ait kalintilar da Anadolu’daki kaplica uygulamalarina ait
orneklerdir. Unlii Yunan bilgini Heredot, 9 béliimliik eserinde bu tedavinin ana
ilkelerinden bahsetmistir. Modern tibbin kurucusu olan Hippokrates, dogal kaynaklarla
tedavinin esasini ilk aciklayan bilim adamidir. Romalilar askerlerin savas sonrasi

tedavisi ve spor amaciyla sicak su kaynaklarini degerlendirmislerdir. Ortagag’da
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kaplicalar putperestlik timsali olarak goriilmiis ve harap edilmislerdir. 16. yiizyila kadar

Hiristiyan aleminde din ve politikalarin somiirii araci olan sicak su kaynaklari bu

donemden sonra italya ve Fransa’da, 18. ve 19. yiizyillarda Avrupa’nin diger

iilkelerinde de standardize edilmeye baslanmistir. Kaplica hekimliginin sosyal ve

hukuksal durumu ele alinmis, tedavi tip akademilerinin denetimine verilerek tibbi

ilkeler konulmustur (Ozer, 1991: 37).

Termal turizm kapsaminda

uygulanmaktadir (Gengay, 2007: 174-175):

tedavi amaciyla

Sekil 3.8. Termal Turizmin Smiflandirilmasi

cok cesitli yontemler

TERMAL TURIZM
Balneaoterapi |- Ui;lg?ll:rsn};(ign
Icme Kiirleri  HH Peloidterapi
Klimaterapi |- Hidroterapi
Fizik Tedavi Medikal Tedavi
Spa Wellness
Talassoterapi =

Kaynak: Eraslan, 2007°den uyarlanmstir.

Balneoterapi: Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi dogal tedavi

unsurlarinin banyo, igme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir tarzinda tedavi

amagcli kullanilmasidir.
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Inhalasyon Uygulamalari: Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma

uygulamalaridir.

Ieme Kiirleri: Mineralli sular ile kaplicalarda ya da yasanilan yerde yapilan i¢gme

kiirleridir.

Peloidterapi: Dogal, jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan organik
ve/veya inorganik maddeler olan peloidlerin bir balneoterapi yontemi olarak
kullanilmasidir. Halk arasinda sifali ¢amurlarin tedavi amacgli kullanilmasi olarak

bilinmektedir.

Klimaterapi: Hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, giines 1sinimi ve

benzeri iklimsel faktorlerin sistematik dozlanmus kiir tarzinda uygulanmasidir.

Hidroterapi: Termomineral sular ile yapilan yikama dus ve dokme gibi
uygulamalardir. Ayrica her birey i¢in 6zel olarak diizenlenen ve ideal olarak amaca
uygun insa edilmis havuzlarda gercgeklestirilen, sinir-kas-iskelet sistemiyle ilgili
fonksiyonlar1 gelistirme-iyilestirme amacgli bir havuz tedavi programi olarak da

tanimlanmaktadir.

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Kaplica tedavisinde kullanilan elektroterapi,

egzersiz tedavileri, masaj ve diger yontemlerdir.

Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda hastaya lokal veya sistemik olarak

uygulanan ilag tedavi yontemidir.

Destek Uygulamalar: Saglik egitimi, diyet uygulamalari, giinlik yasam
aktivitelerinin dlizenlenmesi, davramis degisikligi egitimleri ve psikolojik destek

yontemidir.

Spa: Spa, Latinceden kaynaklanan bir kelime olup sudan gelen saglik anlamina

gelmektedir. Spa kavrami ve uygulamalar1 kapsaminda su ve ¢amur banyolarina ek
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olarak cesitli masaj terapileri, aroma terapileri, giizellik ve bakim gibi saglik kiir

uygulamalari yer almaktadir.

Wellness: Wellness, esenlik (well-being) anlamina gelmektedir. Wellness akil,
viicut, ruh ve iligkilerde iyi ve zinde olmay1 ifade etmektedir. Bu kapsamda insanin
kendisini ruhsal, bedensel, zihinsel ve iligkisel olarak iyi ve zinde hissetmesini saglayan
her tirli masaj, cilt bakimi, camur ve yosun banyolari, kiivet bakimlar1 gibi

uygulamalar wellness kapsamina girmektedir.

Talassoterapi: Talassoterapi, koruyucu ve tedavi edici veya kiir amagli olarak
tibbi gozetim ve denetim altinda deniz suyu iklimi ve unsurlarimin kiir tarzinda
uygulandig1 bir tedavi sistemidir. Talassoterapi uygulamalari, anti-stres, zayiflama,
seltiloit, yaslanma etkilerini azaltma (anti-aging) gibi tedavi ve uygulamalar
kapsamaktadir. Ulkemizdeki talassoterapi uygulamalarina yonelik talep artisiyla birlikte
turizm isletmelerimizin Diinya Talosso federasyonundan sertifika aldiklari, saglik

turizm kataloglarinda yer almaya ve taninmaya basladiklar1 goriilmektedir.

3.1.1.Termal Turizmin Onemi

Gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde, ilerleyen teknoloji ve otomasyon
icerisinde makinelesme, sanayilesme ve kentlesmenin sonucu olan ¢evre ve hava
kirliligi insan sagligini olumsuz etkilemekte ve isgiicii verimini azaltmaktadir. Ayrica
kronik hastaliklar, romatizma, artoz, kansizlik, astim, bronsit, tansiyon, kirik ¢ikik gibi
cesitli rahatsizliklar calisanlarda isgiicii kaybina yol agmaktadir. Bu hastaliklarin termal
ve klimatik kiir uygulamalariyla giderildigini anlayan iilkeler, termal turizmin
gelistirilmesinin topluma ve lilke ekonomisine katkilarini kavramiglar ve termal turizm

tesislerinin nitelik ve niceliklerini artirmislardir (Kahraman, 1991: 10).

Termal turizmin sagladigi olanaklardan bazilari sunlardir (www.kultur.gov.tr,
2010);
e 12 ay turizm yapma imkanu,

o Tesislerde yiiksek doluluk oranina ulasilmasi,
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e Yiiksek istihdam olusturulmasi,

e Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay entegrasyon olusturarak bolgesel
dengeli turizm gelismesinin saglanmasi,

e Termal tesislerde insan saghigini iyilestirici aktiviteler yan1 sira saglikli- zinde
insan yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

e Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini ¢abuk geri

O0deyen karl1 ve rekabet giiciine sahip yatirimlar olmasidir.

Ozbek (1991: 16)’e gore, termal turizm ile kiir mevsimlerinin diger turizm
tiirleri ile ayn1 zamanda olmasi, biitiin y1l devam etme 6zelligi, kiir siiresinin en az 2-3
hafta devam etme zorunlulugu, kongre, kis sporlari, tiglincii yas turizmi, av-golf-dag-
deniz turizmi gibi diger turizm c¢esitleri ile entegre bir sekilde programlama ve
uygulama kolaylig1 ve avantaji sayesinde, tesislerin yil boyu doluluk oranlarin1 %80’in

tizerinde tutmak, y1l boyu istihdam ve karlilig1 saglamak miimkiindiir.

3.1.2.Diinyada Termal Turizm

Anadolu’da kaplicalarin saglik ve tedavi amagl kullanilmasi, gegmisi binyillara
uzanan ve halen devam eden bir gelenektir. Aslinda bu gelenek hemen tiim
uygarliklarda var olmustur. Giiniimlizde de, daha ¢ok Giiney, Orta ve Dogu Avrupa,
Asya (Ortadogu, Japonya, Cin, Orta Asya Tiirk Cumhuriyetleri), Giiney Amerika
(Arjantin, Meksika, Kolombiya) ve Kuzey Afrika (Fas, Tunus) tilkelerinde yayginligini
korumaktadir. Ancak, iilkemizin de iginde bulundugu birgok iilkede kaplica tedavisinin
geleneksel ve ampirik niteligi pek degismezken, Almanya, Fransa, Italya, Japonya,
Israil gibi iilkelerde kaplica tedavisi yiiksek bir kalite standardina ulasmistir. Avrupa’da
bircok tedavi edici kaplica merkezi olup Almanya, Fransa, Isvicre, Italya, Yunanistan,
Rusya, Macaristan ve Cek Cumbhuriyeti gibi iilkeler basta gelmektedir (Tiirkiye Saglik
Vakfi Raporu, 2010: 34).

Diinyada cesitli iilkeler termal turizmin insan sagliginda Onemli bir yeri
oldugunun bilincinden hareketle termal turizm konusuna onem vermektedir. Termal

turizm amacl olarak Almanya ve Macaristan’a yilda 10 milyon kisi, Rusya’da 8 milyon
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kisi, Fransa’ya yaklasik 1 milyon, Isvigre’ye 800 bin kisi gitmektedir. Avrupa’da bircok
kaplica merkezi bulunmaktadir. Almanya, Fransa, Isvigre, 1ta1ya, Yunanistan, Rusya,
Macaristan ve Cek Cumhuriyeti gibi iilkeler basta gelmektedir (www.kultur.gov.tr,

2010).

Termal turizm Avrupa iilkelerinden Almanya'da 6nemli sektdr haline gelmistir.
263 adet resmi belgeli termal merkez bulunan Almanya'da tesislerin toplam yatak
kapasitesi 750.000'dir. Cek Cumhuriyeti ve Slovakya'da son yillarda ¢ok gelismis tedavi
edici kaplica merkezleri kurulmustur. iki iilkede 60 tedavi edici termal merkezi
bulunmakta olup senede 500.000'e yakin hastaya tedavi hizmetleri verilmektedir. Hekim
raporu olmast kaydiyla, sigorta sirketleri tedavi masraflarim1 tam veya kismen
karsilamaktadir. Ayrica, Fransa'da 104, Ispanya'da 128 adet ve Italya'da ise 360
civarinda termal tesis bulunmaktadir. Rusya'da ¢ok sayida kiir merkezi bulunmakta
oldugu ve yilda 8 milyon turistin geldigi belirtilmektedir. Japonya'da 1500 adet
kaplicada 100 milyon geceleme kapasiteli termal turizm yapilmaktadir. Beppu'da 1000
litre/saniye jeotermal su termal turizm amacglh kullanilmaktadir. Amerika Birlesik
Devletleri'ndeki Arkansas eyaletinde ise 55 bin kisinin yararlanacagi termal tesislerin
yapilmis oldugu, Hawai'de turizmi 12 aya yaymak i¢in termal sulardan yararlanilarak
yeni kurulan tesisler ile termal turizm agirlikli uygulamalara basladigi bilinmektedir

(www kultur.gov.tr, 2010).

3.1.3.Tiirkiye’de Termal Turizm

Kiiltiir ve Turizm Bakanligina gore Tiirkiye jeotermal kaynak zenginligi ve
potansiyeli acisindan diinyada ilk yedi iilke arasinda, Avrupa’da ise birinci sirada
bulunmaktadir. Ulkemizin termal sular1, hem debi ve sicakliklar1 hem de cesitli fiziksel
ve kimyasal 6zellikleri ile Avrupa’daki termal sulardan daha {istiin niteliklere sahiptir.
Termal sularimiz dogal ¢ikishi ve bol su verimli, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt,
radon ve tuz bakimindan zengindir. Ulkemiz sicakliklar1 20 ° C’nin {izerinde debileri ise
2-500 1t/sn arasinda degisebilen 1500°den fazla kaynaga sahip bulunmaktadir
(www .kultur.gov.tr, 2010).
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Ulkemizde 46 ilde 190 civarinda kaplica tesisi bulunmaktadir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligindan turizm yatirim belgesi almig 10 tesisin yatak sayis1 2.461, turizm isletme
belgesi almis 30 tesisin yatak sayist ise 8.562’°dir. Yaklasik olarak 16.000 yatak
kapasiteli 156 tesis ise yerel idare tarafindan belgelendirilmistir (www.kultur.gov.tr,

2010).

Yer altindan ¢ikan ve mineral ve eriyik madde agisindan zengin belli sicakliga
sahip jeotermal sularin saglik ve dinlenme amaclh kullanimini ifade eden termal turizm,
son yillarda devletin gerceklestirdigi yasal diizenlemeler ve tesvikler ile 6zel sektoriin
girisimlerinin artmasina bagl olarak tilkemizde hizli bir gelisme gostermektedir (Emir

vd., 2008: 398).

Tirkiye Saglik Vakfi Raporuna (2010: 30) gore, Tiirkiye’deki termal
kaynaklarin, termal saglik turizmi kapsamindaki toplam yatirim kapasitesi 1.365.000
yataga tekabiil etmektedir. Termal sularin debi ve sicakliklar itibariyle yapilan bu
hesaplamalarda; Afyon 189.356 yatak kapasitesi ile Tiirkiye’de termal saglik turizmi
acisindan en fazla yatak kapasitesine sahip ildir. Bu ili toplam yatak kapasitesi agisindan
Aydm 139.276, Denizli 129.287, Izmir 101.067, Kiitahya 94.910 ve Sivas 90.504 yatak

kapasitesi ile izlemektedir.

Hesaplanan bu rakamlar Tiirkiye’nin termal saglik turizmi agisindan ¢ok ciddi
bir potansiyele sahip bulundugunun agik ve net gostergesidir. Bu kaynaklarin iilkenin
her tarafinda (deniz kenari, ormanlik, daglik alanlarda) bulunmasi, termal turizmin diger
turizm ¢esitleri ile entegre olabilecek konuma getirmektedir. Termal turizmin; deniz, av,
yat, dag, kis, kongre turizmleri ile birlikte degerlendirilmesi miimkiindiir. Ayrica bir¢cok
Avrupa iilkesindeki kiir siiresinin yillik 120 giin olmasina ragmen, Tiirkiye’de bu siire
300 giinii bulmaktadir. Kiir siiresinin anlamli derecede uzunlugu termal turizm

acisindan onemli bir avantajdir (Tiirkiye Saglik Vakfi, 2010:30).



48

3.2.Medikal Turizm

Medikal turizm, tedavinin daha ekonomik olusu, bekleme siiresinin daha kisa
olusu ve kaliteli saglik hizmeti i¢in, bir lilkeden bagka bir iilkeye gidilmesidir. Tibbi
olarak gerekliligi raporla belirlenmis kaplica tedavileri i¢in bir iilkeden diger bir tilkeye

gidilmesi de bu tanim altinda yer almaktadir (Aydin, 2008: 6).

Medikal turizm, insanlarin tedavi ya da cerrahi miidahale amaciyla denizasir
seyahatlerindeki hizli artigla birlikte bir nis olarak ortaya ¢ikmistir ve diinya genelinde

oldukea hizli bir gelisme gostermektedir (Connell, 2006: 1094).

Medikal turizm kapsaminda insanlar kendi iilkelerinden veya bagka iilkelerden
tibbin bir¢ok dalindan saglik hizmeti satin almak iizere medikal saglik merkezlerine
seyahat etmektedirler. Zaman kalite, maliyet gibi bircok faktdriin etkisiyle yapilan
medikal tedavi amagh seyahatler saglik turizminin Onemli bir bolimiini

olusturmaktadirlar (Gengay, 2007: 178).

Tip sektorii ile turizm sektoriinlin ortaklasa mal ve hizmet {iretmeleri sonucu
medikal (tip) turizminin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Glimiis ve Biiylik, 2008: 435).
Saglik hizmeti almak icin baska bir iilkeye gitmek yeni bir sey degildir, ancak medikal
turizm kavrami son 10-15 yilda ortaya cikmustir (Yanos, 2008: 16). Turizmde
eglenceden ¢ok is ortamindan uzaklagsmak ve sicak iklimler ile sularda tekrar sagliga
kavusmak temas1 6ne ¢ikmaktadir. Saglik turizmi kavrami genel olarak saglikli ve zinde
kalmaya yonelik tiim kavramlar1 kapsarken, medikal turizm kavrami ile tibbi

miidahaleler ve tedavi maksatl turizm anlasilmaya baslanmistir (Kiremit, 2008:8).

Medikal turizmde turist, dncelikle tedavi olma istegindedir. Sonra da turistik
yerlerde dinlenmek ve bos zaman degerlendirmek istemektedir (Danell ve Mugomba,

2007: 1).

Giderek biiyliyen bir alt sektor konumundaki medikal turizmin olugmasinda

gerekli unsurlar olan unsurlarin gesitliligi ve kalitesi agisindan iilkemiz son derece
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zengin kaynak potansiyeline sahiptir. Diinyanin farkli {ilkelerinden ¢ok sayida hasta
tedavi icin iilkemizdeki 6zel saglik kuruluslarimi tercih etmektedir. Altyapt ve
donanimlarin yiiksek kalitesi ile diinyaca iinlii Tirk doktorlar1 tarafindan modern
yontemlerle gerceklestirilen tibbi operasyonlar Avrupa ve ABD’ye oranla iilkemizde

¢ok ucuza mal olmaktadir (Gengay, 2007: 179).

3.2.1.Medikal Turizmin Onemi

Insanlar1 uluslar arasi turizm hareketlerine ydnelten nedenlerden biri siiphesiz
sagliktir. Insanoglu tarihin her devrinde sifa aramak adina baska iilkelere veya bolgelere
seyahat etmistir. Ancak, glinlimiizde saglik amacli turizm hareketleri olduk¢a biiytlik

boyutlara ulagsmistir (Aydin vd., 2011: 4).

Medikal turizmde diinyada hizli ve biiyiik degisimler olmaktadir. Ozellikle
gelismekte olan iilkeler, kirilgan ekonomileri igerisinde istikrarli ve yiiksek gelir
kaynagi arayisiyla, ihracat ve turizm gibi dig gelir kaynaklarina yonelmektedir. Geligmis
iilkelerin sosyal giivenlik hizmetlerindeki ¢esitli aksakliklar ve prosediirler nedeniyle,
yurtdisinda tedavi arayisinda olan insanlar araciligi ile medikal turizm, 6nemli bir gelir

kaynagi olarak goriilmektedir (Yavuz, 2010: 6).

Cornell (2006), Mugomba ve Danell (2007) tarafindan yapilan arastirmalarda,
tim diinyada saghk turizminin biyiikliginin 20 milyar § civarinda oldugu
vurgulanmig, 2010 yilinda bu rakamin ikiye katlanacagi Ongorilmiistiir. Ancak,
aragtirma kuruluslarinin verilerine goére, 2010 yilinda saglik turizmi cirosunun 100
milyar § oldugu belirlenmistir. Bagka bir ifadeyle, tahmin edilen artisin yaklasik 2,5 kat1
bir biiyiikliige ulasilmistir. Son bes yildaki artis, beklentilerin oldukca {istiinde
gerceklesmistir (Aydin vd., 2011: 4).

3.2.2.Diinyada Medikal Turizm

Diinya genelinde medikal turizm pazarma Asya ililkeleri hakim durumdadir.

Ozellikle Hindistan, diisiik fiyatlartyla pazarda énemli bir yer edinmistir. Medikal



50

turizm pazarinda talep, Kuzey Amerika, Batt Avrupa ve Ortadogu olarak ii¢ bolgede
yogunlagirken, bu bolgelerdeki talebin destinasyonlara dagilimi bakimindan; Avrupali
medikal ziyaretcilerin favori tilkeleri Hindistan, Malezya ve Tayland’dir. Malezya
Islami referansi nedeniyle Ortadogu pazarina hakimdir. Singapur, Japon pazarinin temel
destinasyonudur. Kiiba, Orta Amerika pazarina yonelmistir (Tiirkiye Saglik Vakfi
Raporu, 2010: 47).

Medikal turizm i¢in en 6nemli bolge kuskusuz Asya Kitasidir. Bolge yilda 1,3
milyon medikal turist cekmektedir (Tiirkiye Saglik Vakfi Raporu, 2010: 47).

Hindistan, medikal turizmin merkezi olarak kabul edilmektedir. Ulkeyi 2002
yilinda sadece 150.000 civarinda, 2005°te ise 500.000 hastanin ziyaret ettigi tahmin
ediliyor. 2012 yilinda medikal turizm sektdrii hacmini 1,2 milyar pounda yiikseltmeyi
hedeflemektedir (Hindistan Turizm Raporu, 2011: 31).

Tayland’da turizm hareketleri, 1970’lerde cinsiyet degisimi operasyonlar: ile
baslaylp daha sonralar1 estetik cerrahiye yonelim gdstermistir (Cornell, 2006: 1095).
Urdiin ise 1970’lerden bu yana Ortadogu ve Asya saglik endiistrisinde dnde gelen
bolgenin en popiiler, diinyanin da 5. iilkesi konumundadir (Tirkiye Saghik Vakfi
Raporu, 2010: 47).

3.2.3.Tiirkiye’de Medikal Turizm

Tiirkiye’de medikal turizmde; goz ameliyatlari, dis ameliyatlari, tiip bebek
uygulamalari, estetik ve plastik operasyonlar, kalp ve damar hastaliklar1 tedavileri gibi
hizmetler sunulmaktadir. (Akdu, 2009: 40).

Tiirkiye’ye medikal turizm kapsaminda Ingiltere, Hollanda, Belgika,
Azerbaycan, Rusya, Bulgaristan, Romanya, Kosova ve Suriye’den hastalar gelmektedir

(Stephano, 2009: 15).

Ulkemizde akredite olmus olan cesitli saglik kuruluslari yer almaktadir. Bunlar,
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Memorial Hastaneleri, Acibadem Hastaneleri, Amerikan Hastanesi, Diinya G0z
Hastanesi, Florance Hastaneleri, International Hospital, Medline’dir. Bu kuruluslar
diinya saglik standartlarinda hizmet vermektedirler (Giimiis ve Biiylik, 2008: 433).
Tirkiye’deki medikal saglik endiistrisinin en gii¢lii yonlerinden biri, yerli ve yabanci
hastalar i¢in yeterli kapasiteye sahip olmasidir. Tedavi i¢in bekleme siiresi yoktur. Son
teknoloji ile donatilmis hastanelerde yiiksek vasifli doktorlar bulunmaktadir. 10°dan
fazla birinci siif hastane JCI tarafindan akredite olmus, digerleri ise akreditasyon
stirecinde bulunmaktadir. Neredeyse tiim hastaneler ISO 2001 kalite yonetimi belgesine

sahiptir (Stephano, 2009: 15).

Bahar (2009: 19)’ a gore Tiirkiye’ye gelen bir tip turisti ortalama 8.000 dolar
tedavi gideri olusturmaktadir. Bu perspektiften degerlendirildiginde bir tip turisti,
tilkemize gelen bir turistten, tedavi digindaki konaklama, ulagim ve refakat¢i masraflari

hari¢, 14 kat fazla harcama yapmaktadir.

Tiirkiye’nin medikal turizmdeki rekabet avantajlarim1 su sekilde sayabiliriz

(Stephano, 2009: 15):

e Hastanelerdeki altyap1 ve donanimin yiiksek kalitesi,

e Doktor ve saglik hizmeti verenlerin Avrupa standartlarma esit seviyedeki
deneyimleri,

e Diger iilkelere kiyasla fiyat avantaji,

e Ulkenin dogal ve tarihi zenginligi,

e Avrupa ve Ortadogu arasinda bir koprii olarak cografi konumu,

e Kaliteli turizm yonetimi,

e lyi bilinen Tiirk misafirperverligi,

e Yurtdisinda yasayan Tiirk vatandaslarinin (yaklasik 5 milyon kisi) Tiirkiye’de

tedavi olma istegi.



Tablo 3. 4.Saglik Hizmetleri Ucret Karsilastirmas ($)

Kalp . :
Kalp Kalga Yiiz Dis
Kapake¢i1gi . . .
By-Pass . Protezi | Gerdirme | Implant
Yenileme
Tiirkiye 7.500 7.500 7.000 4.000 750
Tayland 11.000 10.000 12.000 5.000 1.700
Hindistan 11.000 12.000 10.000 4.800 600
Meksika 21.100 31.000 13.800 8.000 990
ABD 130.000| 160.000 43.000 15.000 5.000
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Kaynak: Tiirkiye Saglik Vakfi Raporu, 2010.

Tiirkiye’de medikal turizmde 6ne ¢ikan sehir Istanbul’dur. 200°ii askin 6zel
hastane, 10’u askin iiniversite hastanesi, bunlarin en azindan 50 tanesi, ¢ok liiks,
modern, tibbi ve teknolojik agidan donanimli hastaneler, JCI ile akredite edilmis 30
civarinda hastanenin 20’si Istanbul’da bulunmaktadir. Biitiin bunlara bakildiginda saglik

turizmi agisindan Istanbul, diinyada ve Tiirkiye’de lider bir ildir (Aydim, 2009: 1).

3.3.Geriatri Turizmi

Geriatric kavrami, 6zel bakim gdren yash insanlar ve yash insanlarin saglik
yoniinden bakimlar ile ilgili faaliyetleri ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Kavram
iclincii yas turizmi ile benzerlikler gosterse de, geriatri sadece saglik ve sagligi koruma
odakli bir yaklagima sahip oldugu i¢in {giincii yas turizminden farklilagmaktadir

(Gengay, 2007: 177).

Ondokuzuncu ylizyilin ortalarindan itibaren bilim, teknoloji ve saglik alanindaki
geligsmelere paralel olarak beklenen yasam siiresi ve diinya niifusu belirgin bir sekilde
artmaya baslamis ve yirminci ylizyilda geriatri kavramimin ortaya ¢ikmasimna neden

olmustur (Bozoglu ve Naharci, 2009: 26).
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Geriatri turizmi, yash bireylerin sagliginin korunmasi, gelisebilecek hastaliklarin
Onlenmesi, tan1 ve tedavilerine yonelik olarak yapilan seyahatler olarak tanimlanabilir

(Gengay, 2007: 177).

Bakima muhta¢ yaslilarin, bakim ihtiyaclarini giderebilmek i¢in bagka iilkelere
seyahat etmelerine yasli turizmi denilmektedir. Bu baglamda, yasli bakimlarinin bir
baska iilkede {stlenilmesi, yasli bakimi ile turizmi bir noktada birlestirmektedir

(Cetinkaya ve Zengin, 2009:173-174).

3.3.1.Geriatri Turizmin Onemi

Geriatri turizmi, yash bireylerin sagliginin korunmasi, gelisebilecek hastaliklarin
Onlenmesi, tan1 ve tedavilerine yonelik yapilan seyahatlerdir. Geriatri turizmi, diger
saglik turizmi cesitleri ile birlikte Tiirkiye gibi {ilkelere ekonomik agidan biiytik firsatlar
sunmaktadir (Gengay, 2007: 177).

Saglik alaninda yasanan yeni gelismeler ve insanlarin hayat standartlarinda
gorlilen yilikselme, ortalama Omiir siiresini yiikseltmistir. Ortalama yasam siiresinin
uzamast ve dogurganlik oranlarmnin azalmasi, yasli niifusunda biiyiik oranda artisa
neden olmustur. Bu durum AB iilkelerinde biiytik bir sorun haline gelmistir. AB tilkeleri
bir yandan yash niifuslar1 i¢in uygun konut, bakim ve saglik hizmetleri saglamaya
calisirken, diger yandan da artan maliyetleri diisiirmenin yollarmi aramaktadir

(Ahmadov ve Orhan, 2008: 367-368).

Diinya genelinde hizla artan geriatrik turizm hareketleri, saglik turizmi agisindan
onemli bir potansiyel olarak goriilmektedir. Diinya genelinde saglik hizmetlerine
ulagilabilirlik, geriatrik turizmin Onemine isaret etmektedir. Diinya niifusunun
yaslanmas1 ve gelismis iilkelerde insan Omriiniin uzamasi, turizmcilerin yaslilarin

katildig1 turizm tiirlerine yonelmelerine neden olmustur (Gengay, 2007: 177).
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3.3.2. Diinyada Geriatri Turizmi

Diinya niifusu giderek yaslanmakta ve 6zellikle gelismis iilkelerde ortalama
insan Omrii tibbin ilerlemesi ile uzamaktadir. Bu grubun tatil ihtiyaci, daha ¢ok sicak
iilkeler ve saglik turizmine yonelmistir. fleri yas turizmi, yashi bakim hizmetleri, klinik
otelde rehabilitasyon hizmetleri, engelliler i¢in 6zel bakim ve gezi turlart gibi hizmetleri
tercih etmektedirler. Hizmet yerleri olarak klinik oteller, rekreasyon alanlar1 (eglen-

dinlen), tatil kdyleri ve bakim evleridir (Tiirkiye Saglik Vakfi Raporu, 2010: 38).

Niifusu hizla yaglanan Almanya, Alman Bakim Sigortasi kapsaminda bakima
mubhtag kisilere sundugu genis kapsamli sosyal haklar ¢ergevesinde, her gecen giin artan
finansman sorunlar1 dolayisi ile yeni arayislara girmektedir. Bunlarin basinda evde ve
kurumda saglanan bakim hizmetlerinin maliyetlerini makul seviyede tutmak ve artisi
onlemek gelmektedir. Almanya disinda, ayni hizmet kalitesi anlayisiyla fakat daha
cazip fiyatlarla, evde ve kurumda bakim hizmetleri veren kuruluslar Alman Bakim
Sigortas: ile igbirligine giderek, kendi iilkelerine doviz girdisi saglamaktadirlar.
Boylelikle Almanya’nin da toplam bakim giderleri azalmis olmaktadir (Seyyar ve

Orhan, 2008: 5).
3.3.3. Tiirkiye’de Geriatri Turizmi

Tiirkiye’de ortalama yasam siiresi 1990’da ortalama 67,4 iken, 2000’de ortalama
71, 2010 yilinda ise bu rakam ortalama 73,9 olarak ger¢eklesmistir. 2025 yilinda da
75,9 olmas1 dngoriilmektedir (Tiiik, 2010).

Diinyada uzun yillardir tartisilan geriatri konusu iilkemizde son yillarda
tartisilmaya ve Onemsenmeye baslanmistir. Geriatri turizmi de buna paralel olarak

heniiz turizm literatiiriinde bile sik rastlanmayan bir alandir (Gengay, 2007: 178).

Geriatri alanindaki mevcut durum Tiirkiye gibi tilkelere ekonomik acidan biiyiik
firsatlar sunmaktadir. Ancak mevcut durumda Tiirkiye’de geriatrik amagl hizmet veren
hastane ve klinik sayis1 az ve yeterli nitelikli eleman bulunmamaktadir (Gengay, 2007:

178).
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Tiirkiye, Almanya ve Japonya gibi iilkeler ile igbirligi yoluna giderek bakima
muhtag¢ vatandaslariin iilkemizde bakilmasi1 yoluyla yeni firsatlar elde edebilir (Seyyar

ve Orhan, 2008: 5).

Cetinkaya ve Zengin (2009: 178-179) iilkemizde geriatri turizminin

gelistirilmesi i¢in yapilmasi gerekenleri su sekilde siralamiglardir:

e Yurt disindan Tiirkiye’ye hasta getirecek olan sigorta sirketleri ile
koordinasyon saglanmali, sigorta sirketleri icin tanitim ve bilgilendirme
toplantilar diizenlenmelidir.

e Yurt dis1 hasta bekleme merkezleri ile irtibat kurulmalidir. Yurt disina hizmet
sunabilecek hastane isimleri bildirmelidir.

e Hizmet sunumunda hasta haklar1 ve etik ilkeler g6z Oniinde
bulundurulmalidir.

e Yurt disindan gelecek hastalarin ve alacaklari hizmetlerin organizasyonu i¢in
danmigsmanlik sirketleri olusturulmali, ayn1 zamanda asistan sirketler bu konuda
aktif hale getirilmelidir.

e Tedavi amagli gelen hastalara sunulacak paket programlarda cesitlilik
saglanmalidir. Paket programin i¢ine, alinacak saglik hizmetlerinin yani sira
ulagim, deniz turu, kaplica tedavisi, kayak, doga yiiriiyiisleri, tarihi gezintiler,
kiiltiirel etkinlikler de eklenmelidir.

e Tedavi amagh saglik turizminde marka iilke imajinin yerlestirilmesi i¢in
devlet destegi ile tamitimlar yapilmalidir.

e Ulastirma Bakanhigi, Saglik Bakanligi, Turizm Bakanligi, yerel yonetimler,
tur operatorleri, havaalani sirketleri gibi farkli kurumlar arasi isbirligi
saglanmalidir.

e Tiirkiye, Avrupa Devletleri ile ortak saglik politikalar yiiriitmelidirler.

e Yabanci yash turistlerin rahat edebilecegi, bakim hizmetleri alirken turistik
imkanlardan da yararlanabilecegi kompleksler yapilmalidir. Mevcut turistik
oteller, tesislerini bu yonde diizenleyebilirler.

e Bu tesislerde gorev alacak bakim ve hizmet konusunda deneyimli, yabanci dil

bilen personel yetistirmek amaciyla okullar agilmalidir.
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e Mevcut durum cergevesinde, su anki anlasmalar dikkate alinarak yaslh
turistlere Ozel turlar hazirlanmalidir. Emekli yaslilarin maaslar1 ve devlet
Odenekleri dikkate alinarak, turistin kendi tlilkesinden ¢ok daha ucuza ve ¢ok
daha rahat yasam siirdiirebilmeleri i¢in gerekli planlar hazirlanmalidir.

e Yabanci devletlerin bu amag i¢in yapmis olduklart tesisler, izledikleri politik
yollar, yash turist gonderen iilkelerle yapmis olduklar1 anlagmalar incelenmeli

ornek modeller ¢ikarilmalidir.



57

BOLUM IV

Bu boliimde oncelikle kalitenin tarihsel gelisimi ve kalitenin tanimlar
aciklanmis daha sonra toplam kalite yonetimi hakkinda bilgiler verilmistir. Stratejik
kalite yOnetimi agiklanmadan Once, strateji ve stratejik yOnetim kavramlar
aciklanmistir. Stratejik yonetimin Ozellikleri, Oonemi, yararlari, stratejik planlama,
isletme i¢i ve isletme dis1 analiz, vizyon, misyon, politika, hedefler, amaclar
aciklanmistir. Stratejik kalite yoOnetiminin tanimi yapildiktan sonra, stratejik kalite
yonetiminin temel unsurlar1 olan miisteri odaklilik, liderlik, stratejik kalite planlamasi,
calisanlarin katilimi, tasarim kalitesi, hiz ve hata odnleme, siirekli iyilestirme, gergeklere
dayali yOnetim kavramlar1 agiklanmistir. Daha sonra stratejik kalite yOnetimi
uygulamalarma &rnekler olan Malcolm Baldrige Kalite Odiilii ve Avrupa Kalite

Odiilleri karsilastirmali olarak verilmistir.

4. STRATEJIK KALITE YONETIMIi

Kalitenin ge¢misi, M.O Hammurabi Yasalarina dayanmaktadir. M.O 2150
yilinda Mezopotamya’da yasanan gerceklerden yola cikilarak bu yasalar ortaya
konmustur (Titlincti, 2009: 65). Kalitenin bir kavram olarak ortaya c¢ikmasi ise
19.ylizyila rastlamaktadir (Yal¢in, 2007:2). Efil (2006: 21-23), kalitenin gelisimini
muayene, istatistiki kalite kontrol, kalite glivencesi ve toplam kalite olmak {izere dort

bagslik altinda toplamstir:

e Birinci Asama: Muayene

Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmistir ve muayenecilik isini
yapanlar sadece yapilanlar1 kontrol edip hatalilar1 tespit etme gorevini tistlenmislerdir.
Tiiketiciye hatali {iriinlerin gitmemesini saglamak amacgli bu islem tiiketiciyi korumus
ancak hatal1 iirlinler iiretici i¢in zarar olusturmustur. Bu nedenle iireticiyi de koruyan bir

sistem lizerinde durulmus ve kalite kontrol agamasina gecilmistir.
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e Ikinci Asama: Istatistiki Kalite Kontrol

1920°’1i yillara rastlayan bu donemde, muayene islemi, son kontrolden ara
kontrollere ve giris kontroliine dogru genisletilmis ve standartlar gelistirilmeye

baglanmuistir.

e Uciincii Asama: Kalite Giivencesi

Ikinci Diinya Savasi yillarinda gelistirilen istatistiki tekniklerin yardimiyla,
kabul orneklemesi i¢in bugiin kullanilan en yaygin sistem olan MIT-STD 105 D’nin
temeli atilirken, bir taraftan da gelen partileri kabul veya reddetmenin de en iyi sistem
olmadig1 inanci gelismistir. Savasta olan bir ordunun, digsaridan saglanan hayati bir
ihtiyaglar i¢in gelen malzeme partisinin reddedilmesinin yaratacagi sikinti agiktir. Bu
nedenle asil onemli olan gelen partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir.

Bunu saglamak da kalite giivencesi olarak ifade edilmistir.

e Dordiincii Asama: Toplam Kalite

ABD’de kalite kontrolii ve istatistiksel tekniklerin gelismesine katkida bulunmus
olan uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerine uygulanmasi ve kalite
sorumlulugunun  isletmelerin  tim  boliimlerinde  iistlenilmesi  gerektigini
diisiinmekteydiler. Uzmanlarin 1950°1i yillarda Toplam Kalite Kontrolii veya Toplam
Kalite Yonetimi adinm1 verdikleri bu goriisler Japonlarca benimsenmis ve gelistirilmistir.
1962 yilinda Kauro Ishikawa’nin baslattigl is¢i egitimleri ve KKC ¢alismalart bu
goriisten hareketledir. Sonu¢ o kadar basarili olmustur ki, Japonlar diinya ticaretinde
hizla yer almaya baslamiglardir. 1960’11 yillarda optik, 1970’li yillarda elektronik,

1980’11 yillarda otomotiv sektoriinde diinya liderligini ele gegirmislerdir.

1980’11 yillar kalite iistiinliigli ile rekabet donemini agmistir. 1980’11 yillarin ilk
yarisinda kalite sistemlerinin belgelendirilmesi Ingiltere’de yaygin hale gelmistir.
Uluslar aras1 iligkilerin artmasiyla 1987°de ISO tarafindan ISO 9000 serisi Kalite

Giivence Standard1 yayinlanmustir.
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4.1.Kalitenin Tanim

Kalite kavrami {izerine bircok calisma yapilmis ve farkli tanimlamalar
gelistirilmistir. Uzerinde fikir birligine varilmis bir tamim olmasa da, kaliteye iliskin

yapilmis bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 Tablo 4.1’te gdsterilmistir.

Tablo 4.1.Kalite Tanimlar1

Yazar Tanim

Shewhart Kalite, tirtiniin miikkemmelligidir.

Juran Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur.

Philip Crosby Kalite, bir iiriiniin ihtiyaglar1 tam olarak
karsilamasi ve gerekliliklere
uygunluktur.

Feigenbaum Bir {iriiniin kalitesi, miisteri ihtiyaclarin

mimkiin olan en ekonomik seviyede
karsilamay1 amaclayan miihendislik ve
dretim  kalitesinin ~ saglanmasi  ve

pazarlanmasi 6zelliklerinin bilesimidir.

Genichi Taguchi Kalite, {riiniin dagitimindan sonra
toplumda meydana getirdigi en az

zarardir.

EOQC ve ASQC Kalite, bir iirliniin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme kabiliyetini  olusturan

ozelliklerin timudiir.

ISO 8402 Kalite, acgikga belirtilmis ve ifade
edilmemis (gizli) ihtiyaclar1 tatmin
edebilme yetenegine sahip Ozelliklerin
ve  gorlilebilir aywricr  niteliklerin

toplamudir.

Kaynak: Halis, 2010
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4.2 Kalitenin Ozellikleri

Garwin, tliketicinin algiladig1 kaliteyi sekiz boyutta incelemistir (Tiitlincti, 2009:
64-65).

Giivenilirlik:  Glivenilirlik, {riniin kullanim Omrii igerisinde, kendisinden

beklenen fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin ol¢iitiidiir.

Uygunluk: Uriiniin tasariminin ve isleyis ozelliklerinin &nceden belirlenmis

standartlara uyup uymama derecesidir.

Performans: Performans, bir iiriiniin temel islev 6zelikleri anlamina gelmekte ve
bir otomobil i¢in hiz, televizyon i¢in goriintii, hizmet isletmelerinde ise servis hizi ve

bekleme siiresinin az olmasi ile dl¢iilmektedir.

Algilanan Kalite: Uriinler hakkinda her zaman ayrmtili bilgiye sahip olmayan
tiiketicilerin karar vermelerinde dolayli bir takim 6lgiitler 6nemli rol oynarlar. Uriin
imaj1 ve marka imaj1 gibi faktorler, tiriin kalitesinin olumlu veya olumsuz algilanmasina

neden olmaktadir.

Estetik: Estetik, tiiketicinin bes duyusuna hitap eden, kullanicinin beklentilerine
uygun bir yapiya sahip olmasidir. Renk, bi¢cim, ambalaj gibi oOzellikler tiiketici

begenilerine yonelik estetik 6zelliklerdir.

Dayaniklilik: Uriin veya hizmetin kullanim mriiniin uzunlugu olarak ifade

edilmektedir.

Ozellikler: Bir iiriiniin temel fonksiyonlarini tamamlayan kavramlardir.
Havayolu sirketlerinin ugus hizmetinin yam1 sira verdigi lcretsiz ikramlar Ornek

verilebilir.

Hizmet Gorme Yetenegi: Hizmet gorme yetenegi ise, hiz, cabukluk, nezaket,

yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak ifade edilmektedir.
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4.3.Toplam Kalite Yonetimi

Son yillarda yonetim alaninda onemli degisimler yasanmistir. Toplam kalite
yonetimi bu degisimlerin en 6nemlisidir. Diinya pazarinda artan rekabet kosullari,
isletmelerin hayatta kalabilmek i¢in miisteri tatminini goz Oniinde bulundurmalarini

zorunlu duruma getirmistir (Tekin, 2006: 96).

Kalite olayi, bir toplam kalite felsefesine donlismesine kadar daha ¢ok istatistik
kalite kontrolii seklinde kalmistir. Bu gergevede kalite, liretilen mallarin, belirlenmis
teknik standartlarda olup olmadigin1 anlamak amaci ile 6rnekleme ve diger istatistik
tekniklerin kullanildig1 ve bunun belirli kisiler tarafindan yapildig1 bir faaliyet olarak
kalmistir. Yapilan ¢aligmalar, konuyu istatistik uygulamalardan ibaret olmaktan
¢ikarmig, tim isletme calisanlarinin sorumlulugu haline getirmistir. Daha da ileri
gidilerek kalite sadece iiretimi yapan isletmenin sorunu olmaktan c¢ikmis, {riiniin
miisteriye ulasmasina kadar {iretim zinciri lizerinde yer alan tiim igletmelerin sorunu ve
sorumlulugu haline gelmistir. Kalite olayi, teknik bir uygulama olmaktan ¢ikarak bir

felsefe haline doniismiistiir (Kogel, 2005: 379).

Yonetim ilkelerinin ve kalite yontemlerinin benimsenerek tiim firma diizeyinde

uygulanmasina toplam kalite yonetimi denilmektedir (Efil, 2006: 155).

Toplam kalite yOnetimi, kalite iizerine yogunlasarak, miisteri tatmini,
calisanlarin tatmini, siirekli iyilestirme i¢in biitiin personelin katilimima dayanan bir

yonetim modelidir (Tekin, 2006: 97).

Toplam kalite yonetimi; stirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini
temel alan bir yasam tarzidir. Temel amag, miisteri tatmin, kalite ve miisteri odakl

olmaktir (Akin vd., 1998: 3).
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4.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlar

Yonetimde bir diisiince devrimi olarak nitelenen Toplam Kalite YOnetiminin
Ozellikleri ve ilkeleri dikkate alindiginda su hususlar 6nem tasimaktadir:

e Miisteri odaklilik

e Ust yonetimin destegi

e Calisanlarin katilimi

e (alisanlarin egitimi

o Siirekli 1yilestirme

e Tedarikgilerle iliskiler

e Hatalar1 6nleme ve sifir hata anlayis

Miisteri odaklilik: Isletmelerin varligmin temeli miisteridir ve ancak miisterilerin
ihtiyaclarii tam olarak karsilayan isletmeler varliklarini siirdiirebilirler (Tekin,
2006:115). Toplam kalite yonetiminde miisteri, i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ele
almmaktadir. I¢ miisteri isletmedeki calisanlari, dis miisteri ise {riiniin nihai
kullanicilarim1 ifade etmektedir (Cetin, 2010: 22-23). Hedef pazarin ve bu pazarin
ozelliklerinin belirlenmesi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin 6grenilerek faaliyetlerin
planlanmas1 gerekmektedir. Bu sekilde miisteriyi tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin
tiretilmesi dig miisterinin tatmin olmasini saglayacaktir. Ayni sekilde i¢ miisterinin istek
ve gereksinimlerinin karsilanmasi da i¢ miisterinin tatmin olmasini saglayacaktir

(Akbaba, 2008: 47).

Ust Yénetimin Destegi: Toplam kalite ydnetimi, tepe yonetiminin biiyiik bir
istekle isin iginde olmasini ve gercek destegini gerektirir (Ataman, 2001: 320). Ust
yonetim, ¢alismalarin gerektirdigi olanaklar1 saglama, caligmalarin bir parcasi olma,
yetkileri paylasma, orgiit kiiltlirii olusturma gibi alanlarda toplam kalite ¢aligmalariin
bir parcasi ve sahibi olmalidir (Akbaba, 2008: 46). Ust yénetimin bu konuda tam bir
inanc1 ve anlayis1 olmazsa kalic bir ilerleme elde edilemez. Ust yonetim, gerekli dneri,
zaman, kolaylik ve tesvik edici unsurlar1 hazirlayarak, calisanlar1 kaliteyi iyilestirme

faaliyetlerine yonlendirmelidir (Demird6gen, 1994: 59).
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Calisanlarin Katilimi: Toplam kalite yonetiminde herkesin etkin katilimi
onemlidir. Kalite ¢alismalarma herkesin katilmasi, kaliteyi artirmakla kalmaz, aym

zamanda calisanlara yiliksek moral ve motivasyon da saglar (Efil, 2006: 179).

Toplam kalite yonetiminin amaglarindan biri de, orgiit ¢alisanlarinin tiimiiniin
gelisme faaliyetlerine katilimini saglayarak takim g¢aligmasini gerceklestirmektir. Bu

nedenle orgiit tiyelerinin uyum i¢inde ¢alismalar1 gerekmektedir (Kingir, 2007: 16).

Isletmenin en degerli varlig1 personelidir. Isletmenin basarili olmasi, ¢alisanlarin
tam katilimi saglanarak, yeteneklerinden maksimum diizeyde yararlanmasina baglidir.
Calisanlarin katiliminin saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin, islerinden memnun olmasi,
islerini severek yapmasi, egitimli ve bilgili olmasi, miisteri degeri olusturma firsati
saglamasi, problem ¢0zme yetenegi kazanmasi, isletmeyi en iyi sekilde temsil
edebilmesi, sorumluluk bilincine sahip olmasi, bilgi ve deneyimi paylasma firsati

olmasi, yenilik¢i olmasi ve degisime acgik olmasi gerekmektedir (Tekin, 2006: 116).

Calisanlarin egitimi: Egitim, is gorenlerin biiylimeleri ve gelismeleri i¢in stirekli
yiiriitiilmesi gereken bir siiregtir. Calisanlarin organizasyonun felsefesini ve hedeflerini
paylasmalarin1 ve iglerini dogru olarak yapmalarini saglayacak bir egitim verilmesi ve
tamamlanan  egitimin  degerlendirilmesi  kalitede iyilestirmeler saglayacaktir

(Bozkurt,1994: 130).

Toplam kalite yonetiminde egitimin, list yonetimden alt diizeye kadar tiim
calisanlar1 kapsamasi gerekir. Egitim konulari; toplam kalite felsefesi, takim kurma ve
takim i¢inde etkin calisma, kalite gelistirme yontemleri seklinde bagliklar altinda

toplanabilir (Efil, 2006: 208).
Siirekli iyilestirme: Japonca, degisim anlamina gelen kai ve iyi anlamina gelen
zen kelimelerinin birlesmesinden dogan kaizen, gelisme, iyilestirme ve 6zellikle siirekli

gelisme anlamlarinda kullanilmaktadir (Yalgin, 2007: 15).

Kaizen, bir organizasyonda sorunlarin varligmin anlasilmasiyla baglar ve
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herkesin bu sorunlart kabul edebildigi bir Orgiit kiiltiirii olusturarak problemlerin
¢oziilmesini ongoriir. Kaizen stratejisinin 6nemi, yonetimin miisteriyi tatmin i¢in gayret
sarfetmek zorunda oldugunu, is diinyasinda kalic1 olmak ve kar elde etmek istiyorsa
miisterinin isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesindedir. Bu nedenle kaizen,

iyilestirme i¢in miisteriye yonelen bir siirectir. (Cetin, 2010: 24).

Ayrica kaizen, sonucglardan c¢ok siireglere yoneliktir, ¢iinkii eger sonuclar
tyilestirilecekse, bu sonuglari ortaya cikararak siirecler iyilestirilmelidir (Akin vd.,

1998: 84).

Tedarikgilerle Iliskiler: Toplam kalite yonetiminin basarisindaki bir diger faktor
de, isletmeye girdi saglayan isletmelerdeki siireclerin kontrol altina alinmasidir.
Bilindigi gibi rekabet, yalnizca iiretici isletmeler arasinda degil, girdi saglayan
isletmeler ile olusturduklar biitlin olarak gerceklesmektedir. Bu durumda, her iki tarafin
da fayda saglayacag sekilde, tedarikei isletmelerle iliski i¢inde olunmasi gerekmektedir
(Akm vd., 1998: 86). Etkili bir miisteri-tedarik¢i iliskileri agimin kurulmasi, tiretilen
hizmetin ve malin son kullanicilar1 olan dis miisterilerin tatmini sonucunu doguracaktir

(Aydin vd., 2010: 45).

Akbaba (2008)’e gore tedarik¢i isletmelere birer ortak gibi davranilmali ve
saglikl bir ortaklik iligkisi i¢in tedarikg¢ilerin sayisinin miimkiin oldugunca az tutulmasi

gerekmektedir.

Hatalart Onleme ve Sifir Hata Anlayisi: Toplam kalite anlayisinin temelinde,
hatalarin ortaya ¢ikmadan onlenmesi ve sifir hata yaklasimi yer almaktadir (Akbaba,
2008: 47). Isletmeler rekabet avantajimm olusturabilmek igin, rekabetci giiglerini
hatasizlik oranlarina dayandirmaktadirlar. Bu nedenle isletmeler, sifir hata hedefinin
tiim calisanlara duyurulmasi, hata oranlarinin diisiiriilmesi ile ilgili planlama ve stirekli
iyilestirme caligmalar1 yapilmalidir. Bu amagla diizenlenen sifir hata programlari,
hatalarin  giderek azaltilmasi sonucu basar1 saglanabilecegini, hatalardan ders
alinmasini, isletmede hatanin herkesin sorumlulugu oldugunu bir misyon olarak

vermeye c¢alisir (Akin vd., 1998: 79).
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4.4. Stratejik Kalite Yonetimi ile Tlgili Kavramlar

4.4.1.Strateji Kavramm

Strateji, isletme ve diger bilim dallarinin literatiirlerine askeri literatiirden gelmis
bir kavramdir. Askeri strateji, bir savasta ordularin girisecekleri harekat ve
faaliyetlerinin tasarlanip yonetilmesi sanatidir. Amag, mevcut kaynaklari en etkili ve
ekonomik bicimde kullanarak zafere ulagmaktir. Diisman giig¢lerinin durumunu, harp
araglarinin miktar ve kalitesini arastirmak, savas alaninin durumu, firsat ve tehlikeler
hakkinda bilgi edinmek, kendi birliklerinin durumunu, giiglii ve zayif yonlerini

belirlemek askeri stratejinin temelini olusturur (Ulgen ve Mirze, 2006: 33).

Strateji sosyal bilimler alaninda, iktisat alaninda 1930-40°11 yillardan itibaren
kullanilmaya baslamistir. Bu tarihe kadar baz1 eserlerde strateji kavramina rastlanmigsa
da, ekonomik anlamda ilk defa hem iktisat¢i, hem de matematik¢i olan Neuman ve
Morgenstern tarafindan kullanilmistir. V. Neuman ve O.Morgenstern stratejiyi, kisi
ekonomisi ac¢isindan ele almis ve rakibine karsi {istliinliik saglamaya calisan iki
oyuncunun rasyonel davranislarini sistematik bir sekilde aciklamaya c¢alismislardir.
Kavram isletme ve yonetim alaninda yirminci yiizyilin ikinci yarinsinda kullanilmaya
baslanmistir. Strateji, burada da isletmenin ¢evresiyle arasindaki iligkileri diizenleyen ve
rakiplerine Ustilinliik saglayabilmek amaciyla kaynaklarini harekete geciren bir anlam

tasimaktadir (Dinger, 2003: 15).

4.4.2. Stratejik Yonetim Kavram

Yonetim kavramimin tanimi konusunda tam bir goriis birligi saglanmamis
olmasina ragmen “yonetim, bagkalar1 vasitasiyla is gérmektir” en ¢cok kabul goren goriis
olmustur (Kogel, 2005: 16). Stratejik yonetim ise, bir organizasyonun amaglarina
ulagabilmesi i¢in etkili stratejiler gelistirmesini, bunlarin planlanmasini, uygulanmasin

ve kontroliinii ifade eden bir yonetim teknigidir (Aktan, 2008: 6).
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Stratejik yonetim, stratejilerin planlanmasi icin gerekli arastirma, inceleme,
degerlendirme ve se¢im ¢abalarini planlama, bu stratejilerin uygulanabilmesi i¢in orgiit
ici her tiirli yapisal ve motivasyonel tedbirlerin alinarak vyiiriirliige konulmasini,
stratejilerin uygulanmadan 6nce ve uygulandiktan sonra amaglara uygunlugu agisindan
kontrol edilmesini kapsayan ve isletmenin iist diizey kadrolarinin faaliyetlerini

ilgilendiren siirecler toplamidir (Eren, 2005: 25).

Stratejik yonetimin asil amaci, stratejiler olusturmak, bunlari uygulamak ve
sonuclarint denetlemektir. Stratejik yonetim su sorularin analiz edilmesi Onem

tagimaktadir (Aktan, 2008:6):

e Strateji nedir?

e Strateji ni¢in olusturulmalidir?

e Strateji ne zaman olusturulacaktir?

o Strateji olusturularak nereye ulagilmasi hedeflenmektedir?
e Stratejiler nasil olusturulacaktir?

e Stratejiler kimler tarafindan olusturulacaktir?

Stratejik yonetimde bu sorular ele alinmakta ve ayrintili olarak incelenmektedir.

Bu sorularin analizi stratejik yonetimin temelini olusturmaktadir.

Stratejik yoOnetim siireci, stratejik bilince sahip olmakla baglar. Stratejik
bilinglilik; isletmelerde yoneticilerin;

e Is diinyasinin ve onun bir parcasi olarak bulugu iist sistemin siirekli degisim
icinde bulundugunu,

e Sektordeki kurumlarin ve rakiplerin degisen ¢evre kosullarina uygun cesitli
stratejiler iirettigi ve uyguladigini,

e Bu stratejilere cevap verebilecek, hatta isletmeyi daha verimli duruma
getirecek yeni stratejilerin gerekliligini anlayabilmesini, bu konularda fikirler

liretmesini ve galismalar yapmasini ifade etmektedir (Ulgen ve Mirze, 2006:

57).
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4.4.2.1.Stratejik Yonetimin Ozellikleri

Stratejik yonetimin dzellikleri ve baslica unsurlari su sekildedir (Ulgen ve Mirze,

2006: 26):

Stratejik yonetim “uzun donem”deki faaliyetlere ve “nihai sonuglara”
yogunlasan bir isletme yonetimi siirecidir.

Uzun donemde “yasami devam ettirebilmek i¢in” kendisini tehdit eden cevre
unsurlarini inceleyerek uygun 6nlemler almaya yoneliktir.

Ayrica uzun donemde varligini siirdiirebilmenin ancak rekabet iistiinliigii
saglayacak isler ve faaliyetlerle basarilacaginin bilinciyle, “stirdiirtilebilir
rekabet {istiinliigli” ve dolayisiyla “ortalama kar iizerinde getiri” elde
edebilecek is ve faaliyet konularini inceleyerek isletme i¢in bunlar
saglamaya yoneliktir.

Stratejik yoOnetim siireci, bilgi toplama, analiz etme, karar verme ve
uygulamay1 kapsayan “analitik bir stire¢”tir.

Bu siire¢ “etkili ve verimli” olmay1 amaglar.

Hedeflenen sonuglara varmak igin “yonetimin dort islevi’ni (planlama,

organize etme, yliriitme ve kontrol) kullanir.

4.4.2.2. Stratejik Yonetimin Onemi ve Yararlar

Strateji isletmeler i¢in olduk¢a Onemlidir. Stratejiye sahip olmayan isletmeler,

amaglarmi acik¢a ve kesin olarak saptayamaz. Ayrica stratejinin bulunmadigi

isletmelerde kaynaklar etkin ve verimli kullanilamazlar (Eren, 2005: 27).

Stratejik yoOnetimin yararlari su sekilde 6zetlenebilir (Jauch ve Glueck, 1989,

Aktaran: Giiglii, 2003: 75):

Stratejik yonetim degisen durumlar1 dnceden sezmek igin orgiitlere izin verir.
Stratejik yonetim, agik amaclar ve yonelimler saglar.

Stratejik yOnetimde arastirma, siirecin yoneticilere yardim edebilmesi i¢in
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ilerleme saglar.

e Stratejik yonetimi yerine getiren isler daha etkilidir.

e Stratejik yonetim, is kararlarini sistemlestirir.

e Stratejik yonetim, isletmenin iletisimine, bireysel projelerin koordinasyonuna,
kaynaklarin tahsisine ve biitge gibi kisa siireli planlamanin gelismesine

yardim eder.

Stratejik yonetimin evreleri sdyle siralanabilir (Ulgen ve Mirze, 2006: 57):

e Stratejistlerin se¢imi ve gorevlendirilmesi evresi,

e Stratejik analiz evresi: Cevresel olanak ve sinirlamalarin saptanmasi, isletme
dis1 ¢evrenin analizi ve isletme i¢i ¢evrenin analizi, durum tespit matrislerinin
hazirlanmasi,

e Stratejik yonlendirme evresi: Misyon, vizyon ve amaglarin belirlenmesi,

e Strateji olusturma evresi: Temel ve alt stratejilerinin, kurumsal, sektorel,
islevsel stratejilerin belirlenmesi ve se¢imi, bunlarin uygulanmasinda
kullanilacak tekniklerin belirlenmesi,

e Stratejik uygulama evresi: Stratejinin uygulanma esnasindaki organizasyon
yapisi, kullanilacak bilgi ve karar sistemleri, uygun liderlik anlayisi, kurum
kiiltiirli ve yonetim tarzlar ile 1lgili ¢alismalar,

e Stratejik kontrol evresi: Stratejilerin uygulanmasit sonucunda elde edilen

performansin kontrolii ve kontrol siireci ile ilgili teknikler.

4.4.3.Stratejik Planlama

Stratejik planlama, kurulusun i¢inde bulundugu nokta ile ulagsmay1 arzu ettigi
durum arasindaki yolu tarif eder. Kurulusun amaglarini, hedeflerini ve bunlara ulasmay1
miimkiin kilacak yontemlerin belirlenmesini gerektirir. Uzun vadeli ve gelecege doniik
bir bakis acis1 tasir. Kurulus biitcesinin stratejik planda ortaya konulan amag ve
hedefleri ifade edecek sekilde hazirlanmasina, kaynak tahsisinin Onceliklere
dayandirilmasina rehberlik eder (DPT, 2006: 7). Sekil 4.1°de bir stratejik planin temel

elemanlar gosterilmektedir.
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Sekil 4.1:Stratejik Planin Temel Unsurlar1

“ Politi Giigli vonler
otk ¢ evre Za*z]:f vonler
Ekonomik VL%
Cevre F]rsa.tlla_r
Sosyal Cevre ik Tehditler
Teknolojik

l1zvon
Misvon
Hedefler
Amaclar
Strateji

Kaynak: Bushnell ve Halus, 1992: 358.

Sekil 4.1°e gore oncelikle isletmenin vizyonu, misyonu, amaglari, hedefleri ve
bu amaglara ulasmak icin nasil bir strateji izlenmesi gerektigi belirlenir. ikinci olarak,
isletmenin dis gevresi degerlendirilir. Ongériilerde bulunmak ve avantaj elde edebilmek
icin ihtiya¢ duyulan politik, sosyal, ekonomik ve teknolojik ¢evredeki egilimlerin neler
oldugu belirlenir. Ugiincii unsur ise, i¢ ¢evrenin degerlendirilmesidir. Isletmenin giiclii
ve zayif yonleri, olas1 firsat ve tehditlerin neler oldugu belirlenir (Bushnell ve Halus,

1992: 358).

Stratejik planlama 6zetle, bir kurulusun su dort temel soruyu cevaplandirmasina

yardimei olur:

Neredeyiz?

Nereye gitmek istiyoruz?

Gitmek istedigimiz yere nasil ulasabiliriz?

Basarilarimizi nasil takip eder ve degerlendiririz?

Bu sorulara verilecek cevaplar stratejik planlama stirecini olusturur. “Neredeyiz”
sorusu, kurulusun faaliyetini gerceklestirdigi i¢ ve dis ortamin kapsamli bir bigimde
incelenmesini  ve  degerlendirilmesini  igeren = durum  analizi  yapilarak
cevaplandirilir.“Nereye gitmek istiyoruz” sorusunun cevabi ise, kurulusun varolus

nedeninin 6z bir bicimde ifade edilmesi anlamina gelen misyon; ulasilmasi arzu edilen
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gelecegin kavramsal, gergekci ve 6z bir ifadesi olan vizyon; kurulusun faaliyetlerine
yon veren ilkeler; ulagilmasi i¢in ¢aba ve eylemlerin yonlendirilecegi genel kavramsal
sonuclar olarak tanimlanabilecek amaglar ve amaglarin elde edilebilmesi i¢in ulasiimasi
gereken Olgiilebilir sonuglar anlamina gelen hedefler ortaya konularak verilir. Amaglar
ve hedeflere ulasmak icin takip edilecek yollar ve kullanilacak yontemler olan stratejiler

“Gitmek istedigimiz yere nasil ulasabiliriz?”” sorusunu cevaplandirir (DPT, 2006:8-9).

Son olarak, yonetsel bilgilerin derlenmesi ve plan uygulamasiin raporlanmasi
anlamindaki izleme ve alinan sonuglarin daha 6nce ortaya konulan misyon, vizyon,
temel degerler, amaglar ve hedeflerle ne 6l¢iide uyumlu oldugunun, kisaca performansin
degerlendirilmesi ve buradan elde edilecek sonuglarla planin gézden gegirilmesini ifade
eden degerlendirme siireci ise “Basarimizi nasil takip eder ve degerlendiririz?”” sorusunu

cevaplandirir (DPT, 2006:8-9).

4.4.3.1.Isletme ici Analiz

Isletme i¢i analiz, isletmenin i¢inde bulundugu mevcut durumu, sahip oldugu
varlik ve yetenekleri belirleme siirecidir. Bu analiz ile sahip olunan varlik ve
yeteneklerin, rakiplerin varlik ve yeteneklerine gore ne durumda olduklar1 belirlenir
(Ulgen ve Mirze, 2006: 115). Isletme i¢i analiz, isletmenin kendi i¢inde degerlendirme
yaptig1, hatalarim1 diizeltme olanagi saglayan bir ige bakis faaliyeti olarak da

nitelendirilebilir (Bediik vd., 2008: 147).

Mevcut faaliyetlerin diizeltilmesi ve yeni faaliyetlerdeki basari sanslarinin
degerlendirilmesi isletmenin giiclii ve zayif yanlarimin arastirilmasimi gerektirmektedir
(Eren, 2005: 170). Giiglii yonler, kurulusun amaglarina ulagmasi i¢in yararlanilabilecegi
olumlu hususlardir. Zayif yonler ise kurulusun basarili olmasina engel teskil edebilecek
eksiklikler, diger bir ifadeyle, asilmas1 gereken olumsuz hususlardir. Belirlenecek giiclii
yonler kurulusun hedeflerine, zayif yonler ise kurulusun alacag: tedbirlere 151k tutacaktir

(DPT, 2006: 23).

Etkili bir isletme analizinin bes 6nemli konuda ele alinmas1 gerekir (Ulgen ve

Mirze, 2006: 115):
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e Isletmenin varliklar1 ve yeteneklerinin belirlenmesi,

e Bu varlik ve yeteneklerin degerli, nadir, taklit edilemeyen ve ikamesinin
bulunmadigi temel yeteneklerden olup olmadiklarinin belirlenmesi,

e Varlik ve yeteneklerin, sektordeki rakiplerin benzer varlik ve yetenekleri ile
karsilastirilarak iistiinliik veya zayifliklarin belirlenmesi,

e Isletmenin finansal ve temel faaliyetlerinin sektdr ortalamalar1 ve rakiplerle
kiyaslama yapilarak durumunun belirlenmesi,

e  Kiritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi.

4.4.3.2. Cevre Analizi

Cevre, isletmenin disinda kalan, fakat kendisiyle dogrudan veya dolayli olarak
ilgili faktorleri ifade eder. Isletme, hayatini siirdiirebilmek icin ihtiyaci olan her tiirlii
kaynak ve enerjiyi ¢evresinden alir ve buna karsilik onun istek ve ihtiyaglarina cevap
vermeye c¢alisir. Glinlimiizde ¢evrenin siirekli degisiyor olmasi, kaynak ve enerji
bagimlilig1 ve ¢evrenin ihtiyaglarina cevap verme zorunlulugu, isletmeleri de degisime
zorlamaktadir. Cevredeki degisme ve gelismeler, isletmeye bir takim firsat ve imkanlar
sunarken, tehlike ve giicliiklerin kaynagi olabilmektedir. Bu nedenle dis cevrenin

stirekli ve sistematik olarak analiz edilmesi gerekmektedir (Dinger, 2003: 71).

Digsal cevre degiskenleri iki ana grupta incelenir. Bunlardan birincisi;
ekonomik, sosyo-Kkiiltiirel, politik-yasal, teknolojik, ekolojik ve dogal, etik gibi genel
cevreyi ilgilendiren faktorleridir. ikincisi ise; miisteriler, tedarikgiler, rakipler, ikame
endiistrilerin firmalari, bankalar, hiikiimet kamu kurumlari, faaliyet ¢evresi halki ve sivil

toplum kuruluslarindan olusan ¢evredir (Eren, 2005: 118).

Dis cevre faktorlerindeki degisme ve gelismeler, stratejik yonetimin karar ve
uygulamalarinda belirleyici unsurlardir. Firsat ve tehditlerin de stirekli degisiklik

gostermesi, yonetimin karar vermesinde temel teskil eder (Gtigli, 2003: 76).

Stratejik yonetim, cevresel firsatlarin degerlendirilip yakindan izlenmesi ve bir

organizasyonun kuvvetli ve zayif yonlerinden dogan tehdit ve firsatlarin incelenmesi
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gerektigini vurgular. Dolayisiyla i¢ ve dis cevredeki herhangi bir degisiklik ¢ok
yakindan takip edilmelidir (Bayraktaroglu, 2002: 49).

4.4.3.3.Vizyon

Vizyon, yoneticinin kendine 6zgii, gelecekte yapilmasi diisiiniilen tiim faaliyetler
ve alternatif faaliyetler toplulugunun algilanmasi, degerlendirilmesi, tanimlanmasi,
aciklanmasi ve paylasilmasi ile ilgili zihinsel siire¢ ve ¢abalar1 kapsar (Eren, 2005, 18).
Diger bir ifade ile isletmenin vizyonu, gelecekte olmasini arzuladiklari durumun

ifadesidir (Ulgen ve Mirze, 2006: 69).

Giiglii bir vizyon; bireylerin, ekiplerin ve isletmenin ne sekilde biiylimeyi ve
miisterilerine ne sekilde hizmet etmeyi amagladigini belirtir (Cetin, 2010: 72).
Vizyonun nitelikleri s0yle siralanabilir (Eren, 2005: 19):

e Her yonetici ve lider i¢in orijinaldir.

e Gelecekte cevrede yapilmasi diigiiniilen tim faaliyetlerin algilanmasi ve
degerlendirilmesini gerektirir.

e Her yonetici kendi ekibi ve imkanlariyla (arag, gereg, teknoloji gibi) neleri
yapabilecegine bunlarin miktarini, ¢esitlerini, yurt i¢i ve yurt dis1 baska
tilkelerde faaliyet yapma egilimlerini degerlendirmeyi ve agiklamay:
gerektirir.

e Vizyon, yonetici tarafindan agiklanip, bagkalar1 tarafindan anlasilip
paylasildik¢a deger kazanur.

e Vizyon, kisinin kendine 0zgii, kendi gelecegi veya c¢alistigi kurulusun
gelecegine iliskin bakis agisidir, strateji ve amaglar i¢in 6nemli kaynaklari
olusturur.

e Uygulanacak stratejilerin olusturulmasina katkida bulunur.

e Vizyon, yOnetici ve stratejistlerin, yaraticilik, yenilik¢ilik, riski goze alma,
katilime1 ve paylasimer olma nitelikleri hakkinda bilgi verir ve Orgiit

kiiltiiriiniin niteligini ortaya koyar.
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4.4.3.4.Misyon

Isletmenin misyonu onun varolus nedenidir ve strateji olusturma siirecinde
onemli bir baslangi¢ noktasidir. Isletmenin misyonu ile kurulus ve varlik nedeninin yani
sira, hangi iiriinleri, nerede ve nasil liretecegi, is felsefesinin ne olacagi, hangi degerlere
sahip olacags, diger isletmelerden farkliliklarinin ne olacagi tanimlanir (Ulgen ve Mirze,

2006: 68).

Gorildiigii gibi misyon, stratejilerin agiklanmasindan 6nce belirlenmesi gereken
bir husus olup, isletmenin neyi yapacagini, topluma ne gibi bir katkida bulunarak
yasama ve gelisme imkami elde edecegini belirtir (Eren, 2005: 20). Bir orgiit
misyonunun 6zellikleri s6yle 6zetlenebilir (Dinger, 2003: 12-13):

e Misyon, isletmenin sikca degistiremeyecegi ve bazen hayati boyunca
degistiremeyecegi uzun donemli bir amagtir.

e Misyon hicbir zaman ortadan kalkmaz ve ulasilamaz. Bu nedenle, daha iyiye
ve daha st basarilara yoneltir.

e Vizyon, paylasilan degerler ve inan¢lardir. Tanimlanmis bu inang ve degerler,
isletmede calisanlarin hepsine bir anlam kazandirmakta ve ortak bir istikamet
saglamaktadir. Insanlar1 canim disine takacak kadar calistiracak bir amag
olarak ortaya konmali ve yol gdstermelidir.

e Isletmede, tepe yoneticilerinden iscisine, ydnetim kurulu bagkanindan
giivenlik gorevlisine kadar calisanlarin hepsiyle ilgilidir, herkesin ortak
kanaatidir ve herkesi baglayici bir nitelik tasir.

e Orgiit misyonu nicelikle ilgili degil, nitelikle ilgilidir.

e Misyon isletmenin i¢ine degil, disina yoneliktir. Yani mamuller iizerinde
degil, pazar iizerinde odaklasir.

e Orgiite dzgiidiir ve 6zeldir. Orgiite 6zgiidiir, ciinkii diger isletmelerden ayirt

eder; 6zeldir, ¢linkii alternatif faaliyetler arasindan yonetimin tercih ettigidir.



74

4.4.3.5.Politika

Politika, orgiitlerde arzulanan amagclara ulasilabilmesi i¢in belirlenen stratejilerin
uygulanmasi siirecinde, calisanlarin vermesi gereken kararlara ve yapilmasi gerekli
faaliyetlere yol gosteren bir diislince tarzi, bir rehber veya pusula olarak tanimlanabilir.
Calisanlar isletmede, islerin nasil yapilacagini ve yapilmasi gerektigini bu rehber
araciligi ile 6grenir ve kararlarin1 bu dogrultuda vererek islerini yaparlar. Politika, yol
gosteren bir bilgiler dizini olmasi nedeniyle, genellikle tekrar edebilen, sik sik
degismeyen yonetim uygulamalari ile ilgili olarak hazirlanir (Ulgen ve Mirze, 2006:

35).

Kalite politikasi, tiim kalite programlarinin planlanmasinda yol gdsterici olan,
kisilerin belirli durumlarda nasil davranmalar1 gerektigine iliskin tespitler iceren

prensiplerdir (Efil, 2006: 151).

Politika, faaliyetler i¢in genis bir rehber niteligindedir. Islerin nasil yapilacagini
detayli bir sekilde gosteren prosediirlerden farkhidir. Kalite politikalar sirkete 6zel
olmalidir. Ancak bazi konular kalite politikas1 hazirlayan her sirketin dikkate almasi

gereken noktalardir. Bu konular sunlardir (Juran ve Gryna, 1993: 119-120):

o Sirketin hitap ettigi pazardaki miisterinin diizeyi nedir?

o Sirket kalite liderligi icin yeterli ya da rekabet edebilecek bir diizeyde midir?

e Sirket standart bir {irlin mii yoksa satisin bir pargasi olan bir hizmet mi
satmaktadir?

e Sirket baslangi¢c olarak pazara yiiksek fiyattan yiliksek gilivenilirlige sahip
trtinler mi, yoksa daha diisiik fiyattan giivenilirligi disiik {rlinler mi
sunmaktadir.

e Uriiniin kullanictya ya da imalatciya olan maliyetinin optimize edilmesi
gerekli midir?

e Giivenilirlik ve saglamlik gibi yetenekler dl¢tilmeli midir?

¢ Firma insanlar ve sistemler iizerindeki kontroliine giivenmeli midir?

e Kalite planlama calisanlar tarafindan m1 yoksa ayr1 bir departman tarafindan
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mi yapilmalidir?
e Tedarikgiler de bu takimin i¢ine alinmali midir?
e Ust yonetim aktif olarak kalite planlamaya katilmali midir yoksa birini mi

gorevlendirmelidir?

Kalite politikasindaki genel yaklasim; organizasyonda herkes tarafindan

benimsenmesi ve anlasilmasidir (Akin vd., 1998: 125).
4.4.3.6. Amaclar

Amaglar, isletme kaynaklarin1 gelecekte wulagsmak istenen durumu
gerceklestirmek iizere diizenlenmesine, yani strateji olusumuna temel teskil eder, strateji
ve misyon amaglarin gerceklestirilmesinde bir ara¢ konumundadirlar. Amaglar,
isletmenin erismeyi arzuladig1 uzun dénemli genel sonuglar olarak tanimlanabilir. Kisa
ve uzun donemli amagclar olmak tizere ikiye ayrilirlar. Kisa donemli olanlar genellikle 1-
2 yillik, uzun dénemli amagclar ise 3-5 yillik dénemler i¢in hazirlanirlar (Eren, 2005: 15-
16). Amag ve hedeflerin belirlenmesi asamasinda, isletmenin gelecekte belli bir zaman
siiresi i¢inde ne miktarda gerceklestirmek istedikleri veya nerede ve hangi konumda

olmak istedikleri karara baglanir (Kogel, 2005: 132).

4.4.3.7.Hedefler

Hedefler, amaclara erismek i¢in gerekli olan kisa donemli asamalar1 olusturur.
Hedeflerin bir diger 6zelligi de amaglara gore daha agik ve Olciilebilir olmalaridir (Eren,
2005: 16). Isletmenin her sosyal paydasinin, kendine gore farkli amaglari ve hedefleri
vardir. Yonetim kurulu, ortaklar, ¢alisanlar, kaynak saglayanlar, saticilar, miisteriler ve
toplum farkl farkli amaclar giiderler. Burada 6nemli olan isletmenin {ist yonetiminin,
bu sosyal paydaslarin amaglar1 ve hedefleri ile isletmenin amag ve hedefleri arasinda bir
uyum saglanmasi ve tiim taraflarin tatminine olanak yaratmasidir (Ulgen ve Mirze,

2006: 70).

Hedef, belirli bir zaman i¢inde elde edilmek istenen sonuglarin bir ifadesidir. Bu

hedefler, faaliyetlerin ayrintili sekilde planlanmasinin temelini olusturur. Hedeflerle
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yonetim, yaygin olarak kullanilan bir kavramdir. Bu kavram altinda yoneticiler,
planlamanin temelini olusturan ve yazili hale getirilen hedefleri belirlerler (Juran ve

Gryna, 1993: 123).

Stratejik planlama siirecinin basinda yonetim, kalite ile organizasyonel
stratejinin nasil uyumlastirilabilecegini belirlemelidir. Daha sonra kalitenin iiretim
siirecinde oynayacagi roliin, kullanilacak kalite yaklagiminin organizasyonel stratejiyi
tamamlamasi i¢in gereken calismalar yapilmalidir. Bir faaliyet stratejisi gelistirirken
pazar potansiyeli ve mevcut kaynak-kapasite yeterliligi on plana c¢ikmaktadir.
Hedeflenen kalite diizeyi tanimlanirken bu unsurlar géz Oniine alinarak bir yaklagim

gelistirmelidir. Yonetim, organizasyona rehberlik edecek bir kalite diizeyi belirlemelidir

(Efil, 2006: 130).

4.5.Stratejik Kalite Yonetimi

Kalite ile ilgili yazin incelendiginde, miisteri ihtiya¢larinin karsilanmasi i¢in
iriin ve hizmetlerin siirekli 1iyilestirilmesi, kalitenin maliyeti ve diisiik kalitenin
maliyeti, sifir hata, atilim projeleri, sifir hata, ¢apraz fonksiyon yonetimi, kaliteye
stratejik yaklasim ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in kaliteye stratejik olarak
odaklanma, rekabetcilik, karlilik, kalite planlama gibi konularin Deming, Juran, Crosby,
Freigenbaum, Ishikawa ve Garvin gibi kalite gurulari tarafindan tanimlandigi
gorilmektedir. Bu kavramlar 20. yiizyilin sonlarina kadar artarak de§isim gostermistir.
Soyle ki, muayeneden, istatistiksel kontrole, istatistiksel kontrolden, kalite glivencesine,
sonra toplam kalite yonetimine ve son olarak toplam ya da stratejik kalite yonetimine

gecilmistir (Tummala ve Tang, 1996: 8).

Stratejik kalite yonetimi felsefesi, kaliteye toplam sistem bakis agis1 gelistirmeye
dayanmaktadir. Bu yaklagim kaliteyi, firmanin rekabet giiciine sahip olabilmesi ve
ayakta kalabilmesi i¢in itici giic olarak goriir. Ancak dogrudan {iriin ve hizmetlerin
kalitesi yerine, kaliteyi firmanin biitiin performansinin bir yansimasi olarak gérmektedir

(Madu ve Kuei, 1993: 122).
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Juran (1993:115) stratejik kalite yOnetimini, uzun siireli kalite hedefleri

olusturmak ve bu hedefleri kargilama yaklagimi olarak tanimlamastir.

BSI (British Standarts) standartlar1 ise stratejik kalite ydnetimini,
organizasyonun amaglarina ulasmak icin kaynaklari en etkili sekilde kullanan bir
yonetim felsefesi ve sirket uygulamalar1 olarak tanimlamistir. Her iki tanim da ¢ok
kapsamlidir ve sadece organizasyonun hedeflerine ulasmasi iizerinde durur. Kalite
faktorlerini, kalite hedef ve uygulamalarinin birbirine uygun sekilde nasil yapilacagini

tanimlamamiglardir (Tummala ve Tang, 1996: 11).

Stratejik kalite yonetimi {ist yonetimin liderliginde gelistirilir ve gergeklestirilir.

Stratejik kalite yonetiminin ilkeleri sunlardir (Juran ve Gryna, 1993:115) :

Miisteri odaklilik

Ust yonetimin liderligi

Kalite stratejilerinin is planlarina dahil edilmesi

Hat departmanlari tarafindan uygulanmasidir.

Tummala ve Tang (1996: 11) stratejik kalite yonetimini, miisteri memnuniyetini
saglayacak {irlin veya hizmetlerin siirekli iyilestirilmesinde insan, malzeme ve bilgi
kaynaklarinin yonlendirilmesi ile kalite iyilestirme cabalari, is hedefleri ve karlilig

birbirine baglayan kapsamli ve stratejik bir ¢erceve olarak tanimlamiglardir.

Stratejik kalite, isletmelerin rekabet giicli iizerindeki etkisine dayanan bir
kavramdir. Kalite maliyetlerinin diismesi, verimliligin artmasi, satis hacminin
yiikselmesi ve yliksek bir kar marji ile calisilmasi isletmelerin rekabet giiglerini

artirmaktadir (Efil, 2006: 29-30).

Uygug (1998:1)’ a gore son yillarda kalite olgusu yeni bir yaklasim ile
irdelenmektedir. Bu yeni yaklasima gore kalite, artik bir islev degil, bir stratejidir.
Stratejik yaklagima gore miisteriler, isletmelerin stratejik 6nem tasiyan ¢ikar gruplardir.

Buna gore bir isletmenin iirettigi mal ya hizmet, miisterilerinin gereksinimlerini ve
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beklentilerini karsiladigi zaman kalitelidir. Kalite kontrolii ise isletme tarafindan degil,

musteriler tarafindan yapilmaktadir.

Son yillarda toplam kalite yonetiminin kapsami daha da genisletilmistir. Bir
degisim siireci olan toplam kalite, pek ¢ok organizasyonun stratejik planlamasina dahil
etmeyi tasarladigi dogal bir unsur haline gelmistir. Toplam kalite yonetimi ile stratejik
planlamanin birlestirilmesi ile olusan siirece hoshin kanri,  hoshin planlamast,
politikaya yayilim gibi isimler verilmektedir. Stratejik yayilma, uzun vadeli isletme
hedeflerini tanimlamaya ve gergeklestirmeye yonelik sistematik bir yaklasimdir.
Stratejik yayilma, toplam kalite yonetiminin bir parcasi olarak organizasyonun stratejik
atilimlarin1 planlamasi ve uygulamasi siirecidir. Bu atilimlarin etkileri, uzun vadede
kolektif bir gii¢ olusturarak organizasyona rekabet avantaji kazandirmaktadir (Cetin,

2010: 50).

Madu ve Kuei, (1993: 130), ayrica stratejik kalite yOnetiminin g¢evreye
duyarlilig1 da kapsamasi gerektigini belirtmislerdir. Buna gore stratejik kalite yonetimi
yaklagimi, firmanin i¢ ve dis performansinin analiz edilmesinin yaninda kritik bir
bilesen olarak ¢evrenin de dikkate alinarak analiz edilmesini gerektirir. Bu nedenle
stratejik kalite yonetimi, miisteri ve ¢evre odakli olarak ele alinmalidir. Stratejik kalite
yonetimi, sifir hataya ulasmak ve miisteri memnuniyetini maksimum diizeye getirmek

i¢in, firmanin i¢ ve dis performansini, miisteri ve ¢evre odakli olarak analiz eder.

Literatiir incelendiginde stratejik kalite yonetimi ile ilgili yapilan baz1 ¢aligmalar
su sekildedir. Lo ve Ho (1998), Cinli stratejist Sun Tzu’nun savas stratejileri ile stratejik
kalite yOnetimi prensiplerini karsilastirmiglardir. Asyali isciler tlizerinde yapilan
calismada her iki durum icin 20’ser adet onermeden olusan bir 6l¢ek kullanarak
sonuglarin ¢apraz korelasyonlarini almiglardir.  Sun Tzu’nun stratejik felsefesi ile
stratejik kalite yOnetimi arasinda ¢ok giiclii olmasa da bir bagin bulundugunu tespit
etmislerdir. Yazarlara gére Sun Tzu'nun diigmani1 yenmeye odakli bir stratejisi vardir.
Diismanla isbirligi yapma olanagi savas sanatinda belirtilmemistir. Ancak is diinyasinda
salt rekabet¢i bir tutum, biitiin taraflarin kayip vermesine yol agabilir. Giinlimiizde

birgok hiikiimet, yasalarla saglikli bir rekabet ortami yaratarak rakiplerin tamamen yok
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edilmesini engellemeye c¢aligir. Ancak, Sun Tzu’nun stratejileri kendi pozisyonlarini

giiclendirmek icin kullanilabilir.

Benzer bir calisma Pheng ve Hong (2005) tarafindan yapilmistir. Yazarlar insaat
sektorlinde stratejik kalite yonetimi ile Sun Tzu’nun Savas Sanati prensiplerini

karsilastirmiglar ve bazi benzerlikler bulundugunu belirtmislerdir.

Temur ve digerleri (2009), yaptiklar1 c¢alismada, stratejik kalite yOnetimi
ilkelerinden en yiiksek etkiye sahip olan ilkeleri belirlemeyi amacglamislardir.
Tiirkiye’de 80 adet biiyiikk Olgekli firma yoneticileri lizerinde yaptiklari ¢alismanin
sonuclarina gore, siire¢ iyilestirme ve rekabet giiclinlin degerlendirilmesi, yoneticilerin

stratejik kalite yonetimi algilarini belirleyen en yiiksek etkiye sahip ilkeler olmustur.

4.5.1.Stratejik Kalite Yonetiminin Temel Unsurlar:

Yapilan tanimlamalar dikkate alindiginda stratejik kalite yOnetiminin temel

elemanlarin1 asagidaki sekilde siralayabiliriz (Tummala ve Tang, 1996: 11):

e Miisteri odaklilik

e Liderlik

o Siirekli gelistirme

o Stratejik kalite planlamasi

e Tasarim kalitesi, hiz ve hata 6nleme
e (Calisanlarin katilimi1 ve isbirlikleri

e Gergeklere dayali yonetim

Bu yedi temel kavram stratejik kalite yonetiminin, miisterinin memnun edilmesi,
rekabet edebilmek igin iirlin ve hizmetlerin kalitesini artirarak sistem ve siireglerin
siirekli iyilestirilmesi gibi temel amaglarini tamamlayan kavramlardir. Sekil 4.2°de bu

temel kavramlar ve ulagilan temel degerler gosterilmistir (Tummala ve Tang, 1996: 16):
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Sekil 4.2. Yedi Temel Kavram

Temel Degerler
Temel Kavramlar N
Niisteri
memmuivet
gdstergeleri

Operasyvonel
% performans
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J _— Finansal
o

r iy —1 petformans

K1 \i}'ileg.ti:rm /,a" SK_:P _— gastergeleri
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Kaynak: Tummala ve Tang, 1996

4.5.1.1.Miisteri Odakhhk

Miisteri odakli hizmetin 6zili, dogru seyi ilk seferde yaparak miisteriyi tatmin
etmektir. Ayrica stratejik kalite yoOnetimi, calisanlar1 da miisteri olarak gormeyi
gerektirir. Uriin veya hizmet hakkinda calisanlardan geribildirim almak miisteri odakli

stirecin bir parcasidir (Pheng ve Hong, 2005: 38).

Birgok kalite gurularinin da dedigi gibi kalite, miisteri tarafindan tanimlanir.
Kalite siireci, miisteri ile baglayan, biten ve tekrar baslayan siirekli bir dongiidiir

(Tummala ve Tang, 1996: 12).

Miisteri merkezli olmak, bir igletmenin miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez
olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir. Burada iki
onemli kavram ortaya c¢ikmaktadir, miisterilerin ihtiyag ve beklentileri. Miisteri
ihtiyaglarinin belirlenmesi, isletmedeki siire¢lere yon verilmesini, mal ve hizmet

gelistirme konusunda bilgi akisin1 ve miisteri ihtiyaglarina hizla cevap verebilme
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olanagi saglar. Miisteri odaklilik, pazar aragtirmasinin siirekli yapilmasini, miisteri
sikayetlerinin degerlendirilmesini, rakip tiriinlerle karsilastirilmasini, kalite hedeflerinin
desteklenmesini, miisterilerle yakin iliskiye gecilmesini gerektirmektedir (Akin vd.,

1998: 82).

Miisteri odakli olmanin yararlart s6yle 6zetlenebilir (Kalder, 2002: 25):

e Pazar payinin artmasi,

Miisteri i¢in nasil deger iiretileceginin acik bir bigimde anlagilmast,

Islem maliyetlerinin en aza indirgenmesi,

Uzun vadeli bir bagar1 olmasi.

4.5.1.2.Liderlik

Ust yonetimin en énemli gorevlerinden biri, kalitenin stratejik dnemini anlamak

ve stratejik kalite yonetimini is planlarinin i¢ine yerlestirmektir (Godfrey, 1990: 18).

Stratejik kalite yOnetimi i¢in {ist yOnetim, biitlin personelin katilimini
saglamalidir (Pheng ve Hong, 2005: 38). Ayrica kendileri de stratejilerin olusturulmasi,
miikemmel kaliteye ulasmada rol model olarak yer almalidir. Ust yonetim &zellikle,
organizasyondaki boliimler aras1 yakin iligkileri korumak ve siirdiirmek, kalite hedefleri
ve amaglart hakkinda dikey iletisimi saglamak, calisanlar1 kalite konusunda egitmek ve
onlarin oncelikli amaglarinin kalite olmas1 gerektigi konusunda bilinglendirmek, siirekli
gelisimi organizasyon capina yaymak konularinda liderligi tesvik etmelidir. Ayni
zamanda organizasyonlarinda miitkemmel kaliteye ulagmak i¢in liderlik rolii oynamali

ve kalite kiiltiirii olusturmada rol model olmalidirlar (Tummala ve Tang, 1996: 12).

Ust ydnetim bir sistem yaratmali ve calisanlari bu sistem cergevesinde
egitmelidir. Calisanlar: islerini daha iyi yapmalar igin arag, gereg, teknik bilgi gibi
sartlar1 saglayip, onlar1 motive etmeli ve liderlik yaparak sistemin iglemesini

ogretmelidir (Akin vd., 1998: 84).
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Senge (1990)’ye gore liderin ii¢ rolii vardir. Birincisi, lider tasarimct olmalidir.
Bir anlamda lider, vizyonun, orgiitsel felsefenin tanimlanmasina yardim etmeli ve bu
tasarimin Orgiitlin  stratejik islemlerine ve Kkiiltiirline nasil yerlestirilebilecegini
gostermelidir. Ikincisi, orgiitsel amaci elde etmek, vizyonu sekillendiren felsefeyi
uygulayarak paylasilan vizyonu ger¢ek kilmak i¢in digerlerini yetkilendirmektir.

Sonuncusu da liderin ¢alisanlara 6gretmenlik yapmasidir (Oztiirk, 2009: 169).

4.5.1.3.Siirekli Gelistirme

Stirekli iyilestirme, stratejik kalite yOnetiminin en temel unsurudur ve iyi
tasarlanmis ve uygulanmis sistemler ve siirecler gerektirir. “Bugiin dogru yap, yarin
daha 1iyisini yap” siirekli iyilestirme ¢abalarinin temel prensibidir. Yeni ve gelismis iiriin
ve hizmetlerle miisteri degerini artirmak, kiyaslama yolu ile ayni standartlarda ve
kalitede mal ve hizmet liretmek, kayb1 azaltmak, hata sayisin1 azaltmak, sorumluluk
almay1 ve doniis siiresi performansini gelistirmek ve biitlin kaynaklarin etkili ve verimli
kullanilmasi, stirekli gelistirmenin hedefleri olmalidir. Bunun anlami organizasyonu
Ogrenen oOrgiitler olarak tesvik etmek ve calisanlarin bir seyler yanlis gittiginde

kendiliginden inisiyatif alabilmesi demektir (Tummala ve Tang, 1996: 12).

Stirekli iyilestirme, mutlaka biiylik sermaye yatirimlari gerektirmez. Adim adim
tyilestirmelerden olusabildigi gibi, yenilik¢i bir diisiince veya yeni teknoloji gibi radikal
degisikliklerden de olusabilir. Genellikle biiyiik iyilestirmeler, asama asama yapilan
tyilestirmelerden meydana gelir (Bhuiyan ve Baghel, 2005: 761).

Stirekli iyilestirme; belirli bir zaman diliminde miisteri memnuniyetinin ve
rekabet giliclinlin artirilmas1 amaciyla siireglere yonelik; calisan, siireg, zaman ve
teknolojide yavag yavas fakat hizli bir gelisme saglamay1 ve maliyetlerde azalmay1 ifade
eder. Calisan boyutunda; insanin kaynak olarak goriilmesini, egitim, yetistirme ve
gelistirmeye Oonem verilmesini, ekip olusturmay1 ve g¢alisanlart yalnizca performanslar
sonucunda ortaya koyduklar1 sonuclar nedeniyle degil, gelisme siirecindeki katkilari
nedeniyle de odiillendirilmesini saglar. Siire¢ boyutunda; siireglerin korunmasini,

diizeltici Onlemlerin almmasmi ve siireglerin iyilestirilmesini, zaman boyutunda;
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pazardaki degismelere ve gelismelere hizla cevap verebilme, hizla yenilik yapma, iiriin
cesitliligi gibi faaliyetlerin daha kisa siirede yapilmasini hedeflemektedir. Teknoloji
boyutunda ise; maliyetleri diisiirme, teknolojileri birbirine doniistiirme, basitlestirme

gibi uygulamalar ger¢eklestirilmektedir (Akin vd., 1998: 84).

4.5.1.4.Stratejik Kalite Planlamasi

Kalite planlamasi temelde, minimum kalite maliyeti ile miisteriye tatmin edici
iirtin ve hizmet sunmak i¢in hangi faaliyetlerin, hangi siralama ic¢inde yapilacagini

belirlemektir (Oztiirk, 2009: 254).

Garvin’in belirttigi gibi stratejik kalite planlari, kurulusun kalite gelistirme
cabalarimi bir arada tutan tutkal gorevi goriirler. Kalitede miikemmellige ulasmak ve
pazar liderligi giiglii bir gelecek yonetimi ve miisteriler, calisanlar, paydaslar,
tedarikgiler ve toplum ile goniillii bir baglilik gerektirir. Kalite hedeflerinin yani sira
stratejik ve operasyonel planlarin da bu taahhiide yansitilmasi gerekir. Bu planlar somut
olarak gelistirilmeli ve yeterince odaklanilmalidir. Ayrica kaliteye yonelmek igin,
egitim, personel gelistirme, tedarik¢i gelistirme, teknoloji gelistirme ve diger ilgili
faktorler de ele alinmalidir. Kisa ve uzun donemli ihtiyaclar belirlenmelidir. Bunlara
ilave olarak, hedefler is stratejilerine entegre edilmelidir. Garvin, kalite stratejileri
olusturmada, stratejik planlama siirecinin 6nemine dikkat ¢eken ilk kisidir. Ozellikle
kalite planlamanin, Orgiitiin genel stratejik planlarina entegre edilmesi gerektigini
vurgulamistir. Diger yandan Juran, kalite planlamay1 Juran li¢lemesine dahil etmistir

(Tummala ve Tang, 1996: 13).

Stratejik planin temel 6geleri sunlardir ( Juran ve Gryna, 1993:115):

e Organizasyonun misyonunu tanimlamak
e Firsatlar ve tehditleri analiz etmek

e Ustiinliikleri ve zayifliklar1 analiz etmek
o Alternatif stratejileri degerlendirmek

e Strateji segcmek
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Hedefleri gelistirmek

Detayli kisa planlar hazirlamak

Planlar biit¢enin i¢ine dahil etmek

Performansi izlemek.

Kalite, diger is faktorleri gibi stratejik olarak yonetilmelidir. Cogu kalite
gelistirme c¢abalari, sadece kalite gelistirme araglar1 ve yontemleri {izerinde odaklanarak,
bu ara¢ ve yontemlerin genel faaliyetler iizerindeki etkilerini gérmezden gelir. Oysaki

stratejik kalite planlamas1 sunlar1 icermelidir (Beecroft, 1999: 500):

e Kalite stratejisi gelistirmek: Kalite stratejilerinde, bir kalite misyonu, kalite
vizyonu ya da politikas1 bulunmalidir. Kalite sisteminden neler beklendigi net
olarak ortaya konulmalidir. Organizasyonun beklentileri ve kalite siireci igin,
kalite stratejisi hayati onem tasimaktadir. Kalite stratejisinin, kurumun
misyonuna, vizyonuna, degerlerine ve hedeflerine yansimasi ¢alisanlar i¢in
cok dnemlidir. Bu onlarin, kalitenin 6nemini ve genel is hedeflerini kalitenin
nasil destekleyecegini anlamalarina yardimci olur. Ayrica kalite stratejileri,
calisanlarin kolayca anlayip kavrayabilecekleri sekilde yazilmis olmalidir.

e Amag ve hedefler olusturmak: Amagclar ve hedefler belirlenmeden Once,
mevcut durumun analiz edilmesi gereklidir. Bu da, is hedeflerinin, dis ¢evre
kosullarmin ve eldeki mevcut kaynaklarin incelenmesini gerektirir. Is
hedeflerinin  gozden gecirilmesinin amaci, organizasyondaki ¢esitli
departmanlarin ve fonksiyonlarin uyumlu sekilde, biitiin bir sistem olarak
odaklanmasimi saglamaktir. Dis c¢evre kosullarinin analizi ise Oncelikle
misterilerin anlasilmasini gerektirir. Miisteriler; paydaslar, yonetim kurulu ve
son kullanicilardir. Cevre analizi ayrica pazar, ekonomik, politik, teknolojik
cevrenin, endiistri c¢evresinin ve rakiplerin analizini kapsamalidir. Mevcut
kaynaklarin analizi ise finansal kaynaklar1 ve insan kaynaklarini igermelidir.

e Spesifik kalite girisimleri belirlemek: Amaclar ve hedefler belirlemek bir
planlama araci olarak yetersizdir. Amaglara ve hedeflere ulasmak icin nelerin
yapilmasi gerektigi bilinmeden, bu c¢abalar eksik kalacaktir.

e Planlarin uygulanmasi: Stratejik kalite planlamasinda son adim, hareket
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planlarinin uygulanmasidir. Burada, yonetimin, projenin ilerlemesini izlemesi
onemli bir unsurdur. Hedeflere ulasmada basarinin saglanacagindan emin

olmak i¢in, bir kontrol asamasi1 gereklidir.

4.5.1.5.Tasarim Kalitesi, Hiz ve Onleme

Geleneksel denetim yontemleri sadece, kabul edilmeyen mallarin ayrilmasini
kontrol eder. Uriin muayenesi, diger kusurlu iiriinlerin devam etmesini onlemez. Bu
nedenle kalite, nihai {iriin i¢in insa edilmeli ve kalite denetimi de o {iriin iretilirken,
{iretim siirecinin kontroliine odaklanilarak gerceklestirilmelidir. Uretim siirecine

odaklanma, hatalarm yok edilmesini saglar (Oztiirk, 2009: 81).

Tasarim kalitesi, hata ve kusur Onleme kalite sistemlerinin temel amacidir.
Bunun gergeklesmesi igin kalitenin iiriin ve hizmetlere ve bunlarin iiretim siireglerine
dahil edilmesi gereklidir. Yenilik¢i teknoloji uygulamalari, 1yi tasarlanmis ve iyi entegre
edilmis sistemler ve siirecler, yeni iiriin ve hizmetlerin planlanmasi tesvik edilmesi

gereken araglardir (Tummala ve Tang, 1996: 13-14).

Hata bir prosestir ve sonucunda hatali {irlin ve hizmet olusur. Belirlenen kurallar
disma cikildiginda hata yapma ve hatali {iriin iiretme ihtimali artmaktadir. Onemli olan
hatalarin tekrarin1 ve sonucunda hatali iirlin olugmasini 6nlemeyi amaclayan, siirekli

tyilestirilen sistemlerin kurulmasidir (Efil, 2006: 226).

Ozellikle hizmet isletmelerinde, hizmetin kalitesi hizmet iiretildikten sonra
kontrol edilemez. Bunun i¢in kalitesizlige neden olan hatalarin kaynaklarini 6ngérmek
gerekir. Hatalar, cok yonlii diisliniilmiis, kapsamli bir planlama sayesinde onlenebilir

(Uygug, 1998: 88).

4.5.1.6.Calhisanlarin Katilimi

Calisanlarin katilimi1 denildiginde, problemlerin ¢oziimiinde tiim ¢alisanlarin

enerjilerinden faydalanmak anlasilmaktadir. Kaliteye ulagsmak, liretimden sunuma kadar
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herhangi bir boliimde c¢alisan herkesin sorumlulugunu gerektirir. Organizasyondaki
herkes kalite olgusunun 6nemli oldugunu algilamak ve ona ulagsmak zorundadir (Efil,

2006: 177).

Calisanlar ile sirket i¢cinde ¢alisanlarin yani sira tedarikgilerin de ¢aliganlar1 da
kast edilmektedir. Ishikawa’nin da belirttigi gibi, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
biitlin ¢alisanlar birlikte ¢caligmalidirlar. Bu da, biitiin kalite aktivitelerinde iyi egitilmis
bir is giicli ve tam baglilik gerektirir. Gerekli eylemleri formule etmek, bir kalite kiiltiirii
olusturmak icin personel stratejileri uygulamak, organizasyon yapisini ilk seferde ve her
zaman dogruyu yapabilecek sekilde degistirmek ciddi olarak ele alinmalidir. Tam
katilimin saglanmasi icin, odiillendirme sistemi, is hayatinin kalitesi, personelin iyi
hissetmesi ve motivasyonu, egitimi gibi konular sistemin bir parcasi olmalidir. Benzer
stratejiler, tedarikciler ve ortakliklar icin de kalite performanslarini yiikseltmek icin

gelistirilmelidir. (Tummala ve Tang, 1996: 14).

Yonetim stratejisi, amaclari, hedefleri, kalite kontrol teknikleri, yoOnetim
teknikleri ne kadar miikemmel olursa olsun, yiiksek kalitede {iriinler olusturmada
yetersiz kalmaktadir. Ancak iyi egitilmis ve iyi motive edilmis ¢alisanlar ile kaliteli
sonuclar ortaya ¢ikabilmektedir. Sistem ic¢inde diisiince ve fikirlerini, yoneticilerle ve is
arkadaslariyla tartisma imkani bulan calisanlar, yaraticiliklari ile kalite seviyesinin

yiikselmesine yardimci olacaklardir (Cetin, 2010: 24).

Bir kurulusun calisanlarinin potansiyelinin tam olarak hayata gecirilebilmesi
icin, paylasilan degerler ile biitliinlesen bir giiven ve yetkilendirme kiiltiiriiniin olmasi
gerekir. Boyle bir ortam herkesin katilimini kolaylastirir. “Bir isi en iyi, o isi yapan
bilir” temel prensibini esas alan bu anlayista, is siireclerinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesinde bizzat o isi yapan personelin katilimi ¢ok 6nemlidir. Katilm ve
iletisimi yaygin hale getirmek amaci ile 6grenme ve beceri gelistirmeye yonelik tim

olanaklar seferber edilmelidir (Kalder, 2002: 27).



87

4.5.1.7.Gerc¢eklere Dayal Yonetim

Organizasyonun kalite ve performans hedeflerine ulasmasi icin saglam ve
giivenilir bilgi, veri ve analizlere dayali bir siire¢ yonetimi gerekmektedir. Sirketin
faaliyet ve kararlari, performans gostergeleri, projeksiyonlar ve trend analizleri gercek
bilgilere dayanmalidir. Bu gostergeler, sirketin misteri memnuniyeti, c¢alisan
memnuniyeti ve faaliyet sonuglarini degerlendirmek ic¢in kullandigi, iiriin, hizmet, siire¢
ve islemlerinin &zelliklerini yansitmalidir. Istatistiksel tekniklerin kullanilmasi ve kalite
stratejilerinin degerlendirilmesi objektif veriler gerektirir. Ayrica miisteri ve calisan
memnuniyetlerinin Ol¢iilmesi, bunlara cevap verebilme siiresi gibi konularda, belirli

Olclim standartlarinin olmasi gerekir (Tummala ve Tang, 1996: 15).

Bagarili sonuglara ulagmak, memnun i¢ ve dis miisteriler saglamak ig¢in
varsayimlar yerine gercekler, tahminler yerine olmus olaylar, kanaatler yerine veriler
kullanilmalidir. Performansin gelisimi i¢in sadece Olgiimler sonucu bazi sayilarin ve
verilerin toplanmasi yeterli olmamakta, bu sayilarin ve verilerin analiz edilerek anlaml

yorumlara doniismesi gereklidir (Tavmergen, 2002: 96).

Yonetim sisteminin temelini veriler, 6l¢lim ve bilgi sistemi olusturmaktadir.
Onlemeye yonelik iyilestirme faaliyetleri ile olgiim ve istatistiksel faaliyetler tiim

calisanlarin yasamina entegre olmalidir (Kalder, 2002: 26).

4.5.2.Stratejik Kalite Yonetiminin Uygulanmasi

Sekil 4.3’te stratejik kalite yonetiminin uygulanma siireci gosterilmektedir. Buna
gore organizasyonun iist yonetimi (LDR), stratejik kalite planlamasi (SKP) baglaminda
kalite girisimleri baglatmalidir. Tasarim kalitesi, hiz ve hata onleme (TKHO),
calisanlarin katilimi ve isbirlikleri (CKI) ve gerceklere dayali ydnetim (GDY) birlikte
bir sistem olarak, iyi tanimlanmig ve iyi tasarlanmig siirelere ve yeni iirlin ve hizmet
planlamasma yonlendirilmelidir. Bunlarin yani sira, miisteri odaklili§i ve miisteri
memnuniyetini (MO) saglamak icin, siirekli iyilestirmenin (SI) en dnemli faaliyetleri

olarak, ¢alisanlarin ve tedarikg¢ilerin katilimi, egitim, ddiillendirme ve taninma, giivenilir
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veri ve analizlere dayanan performans degerlendirme, kiyaslama ve rekabet analizi gibi
faaliyetler de uygulanmalidir. Bu yedi temel kavrama dayanan basarili bir uygulama
miisteri memnuniyeti, sirketin operasyonel ve finansal gostergelerinde etkili sonuglar

saglar (Tummala ve Tang, 1996: 16-19).

Sekil 4.3. Stratejik Kalite Yonetimi Uygulamasi

Temel Degerler

Temel Kavramlar

< | Miisteri
Memnuniyeti
Gdstergeleri

st I:l MO ‘ Operasvonel

Performans
Gostergeleri

F Yy
v

Finansal

Performans
Gostergeleri

Kaynak: Tummala ve Tang, 1996.
4.5.3.Stratejik Kalite Yonetimi Uygulamalan

Gilinlimiiziin gelisen kalite yoOnetim yaklasimlar1 dogrultusunda, kurumsal
miikemmellik anlayisin1 benimseyen iilkeler, bu ¢agdas yaklasimi ¢esitli ulusal/ uluslar
arast modellerle tesvik etmektedir (www.kalder.org, 2011).

Stratejik kalite yonetiminin yedi temel ilkesi olan miisteri odaklilik, liderlik,
stratejik kalite planlamasi, tasarim kalitesi, hiz ve hata 6nleme, calisanlarin katilima,
siirekli iyilestirme ve gergeklere dayali yonetim Malcolm Baldrige ve EFQM o&diil
kriterlerinin de temelini olusturmaktadir.

4.5.3.1.Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii Modeli

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA), siirekli artan rekabet
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ortaminda ayakta kalabilmek, kurum performansim1 ve kapasitesini iyilestirerek
miisterileri memnun etmek amaciyla Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisii (NIST)
ve Amerikan Kalite Dernegi (ASQ) isbirligi ile 1987 yilinda olusturulmustur. Malcolm
Baldrige Ulusal Kalite Odiilii kriterleri yedi kategoride toplanmaktadir (Simsek, 2007:
356-357):

e Liderlik

e Bilgi ve analiz

o Stratejik kalite planlamasi

e Insan kaynaklarinin gelistirilmesi ve ydnetimi
e Siirec kalitesinin yonetimi

e Kalite ve operasyonel sonuglar

e Miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti

Bu yedi kategorinin puan degerleri ve yiizdeleri Tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.2: Malcolm Baldrige Odiilii Olgiitleri

Kategori Puan degeri Yiizdesi
1.0 Liderlik 90 9
2.0 Bilgi ve analiz 80 8
3.0 Stratejik kalite planlama 60 6
4.0 Insan kaynaklari gelistirilmesi ve yonetimi 150 15
5.0 Siireg kalitesi yonetimi 140 14
6.0 Kalite ve operasyonel sonuglar 180 18
7.0 Miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti 300 30
Toplam puan degeri 1.000 100

Kaynak: Yanmaz, 2011°den uyarlanmaistir.

Tablo 4.2°de gosterildigi gibi miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti en fazla

puan alan kategorilerdir.
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4.5.3.2.Avrupa Kalite Odiilii (EFQM)

EFQM Miikemmellik Modeli, 1988°’de Bati Avrupa’da yer alan 14 iilkenin
girisimiyle kurulan Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan, Avrupa Kalite
Organizasyonu ve Avrupa Komisyonu’nun destegi ile 1991°de olusturulmustur. EFQM

Miikemmellik Modeli 9 kriterden olusmaktadir (Simsek, 2007: 361-362):

1.Liderlik

2.Politika ve strateji
3.Calisan yonetimi
4.Kaynaklar

5.Siirecler

6.Miigteri memnuniyeti
7.Calisan memnuniyeti
8.Toplum lizerindeki etkiler

9.1s sonuclari

Tablo 4.3’de bu dokuz kriterin aldiklar1 puan degerleri ve ylizdeleri gosterilmistir.

Tablo 4.3. Avrupa Kalite Odiilii Olgiitleri

Kategori Puan degeri Yiizdesi
1.0 Liderlik 100 10
2.0 Calisanlarin yonetimi 100 10
3.0 Politika ve strateji 100 10
4.0 Kaynaklar 100 10
5.0 Siiregler 100 10
6.0 Calisan memnuniyeti 100 10
7.0 Miisteri memnuniyeti 150 15
8.0 Toplum {iizerindeki etki 100 10
9.0 Is sonuclar 150 15
Toplam puan degeri 1.000 100

Kaynak: www kalder.org, 2011
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Iki o6dili bu temel degerler ve verdikleri puanlar bakimindan

karsilastirdigimizda su sonuglara ulasabiliriz (Tummala ve Tang, 1996: 25-27):

Her iki 6diil, en yiiksek puani miisteri memnuniyetine vermektedir. Malcolm
Baldrige Odiiliinde miisteri memnuniyeti 300 puan, Avrupa Kalite Odiiliinde ise 150

puan degerindedir.

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii finansal sonuglar igermezken Avrupa

Kalite Odiilii igerir.

Avrupa Kalite Odiilii, kiiresel kaynaklarin korunmasi gibi sosyal etkileri, dokuz
kriterden biri olarak kabul ederek Malcolm Baldrige’den daha ayrintili sekilde dikkate

almaktadir.

Finansal performansi kriterlerin icine dahil etmesi nedeni ile Avrupa Kalite

Odiilii daha genis kapsamlidir.
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Sekil 4.4: Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii ve Avrupa Kalite Odiilii’niin Temel

Degerlerinin Karsilastirilmasi

Malcolm Baldrice Avrupa Kalite

. Temel Degerler .
Ulusal Kalite Odiirii Odiilii
Liderlik Miisteri odaklilik Liderlik
Bilgi ve analiz Liderlik Politika ve strateji
Stratejik kalite Strekli ivilegtirme

Calisanlarin vénetimi

Planlamasi
Insan kaynaklar Stratejik kalite - Kaynaklar
gelistirilmesi ve planlamasi
vonetimi Stirecler

o o Tasarmm lkalitesi, hiz ve . o
Stirec kalitesi vénetimi Miisteri memnuniveti

hata énleme

Kalite ve gperasyonel Calisanlarn katdimi ve
Calisan memnuniveti
sonuglar isbirligi
Miisteri odaklilik ve !

. r
Gergeldere dayals vénetim & __

Toplum iizerindeld

L=

s IT-=-letldler

S

miisteri memnuniveti

" Is sonuclars

Kaynak: Tummala ve Tang, 1996

Sekil 4.4°de Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii ve Avrupa Kalite Odiilii niin
temel degerlerinin karsilastirmali analizi gosterilmistir. Sekilde goriildiigii gibi stratejik
kalite yonetiminin dayandig1 yedi temel kavram, her iki ddiiliin kriterlerinin i¢ine agik

bir sekilde sokulmustur.
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BOLUM V

Bu boliimde yapilan arastirmanin modeli, kapsadigi evren ve Orneklem, veri
toplama aracinin hazirlanmasi, verilerin toplanmasi, analizi ve analiz asamasinda

kullanilan istatistiksel islemler tizerinde durulmustur.

5.1.YONTEM

5.1.1. Arastirmanin Modeli

Termal konaklama isletmelerinde yoneticilerin stratejik kalite yOnetimi
algilarin1 6lgmeyi amaglayan bu calisma, betimsel tarama modelindedir. Betimsel
yontemin kullanildig1 arastirmalar olaylarin, objelerin, varliklarin, kurumlarin, gruplarin
ve cesitli alanlarin ne oldugunu inceleyen degiskenler arasindaki iliskileri belirleyen

arastirmalardir (Kaptan, 1973: 175)

Betimsel aragtirmalar iki sekilde gerceklestirilebilir; 6zaktarim arastirmalart ve
gdzlem aragtirmalar1. Ozaktarim arastirmalarinin verileri 6rneklemde yer alan bireylerin
kendilerinden bilgi alinarak toplanir. Katilimcilardan, anketler araciligiyla yazili olarak
bilgi almabilecegi gibi, goriismeler yoluyla sozlii olarak da bilgi toplanabilir (Ozdamar
vd., 1999: 7). Bu arastirmada genis bir gruptan veri toplanmasi hedeflendiginden,

ilgililerin goriis ve diisiincelerinin belirlenmesinde anket teknigi tercih edilmistir.

5.1.2.Evren ve Orneklem

Evren, arastirmacinin ¢alisma alanini olusturan, 6rnegini segtigi ve edindigi
sonuclar1 genellestirecegi gruptur (Altunisik vd., 2007: 123). Bu arastirmanin evrenini
Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren ve termal turizm hizmeti veren, Turizm
Bakanligi Isletme ve Yatirim belgeli konaklama isletmelerinin iist ve orta diizey
yoneticileri olusturmaktadir. Bu kapsamda, Afyonkarahisar ilinde bulunan turizm
isletme ve yatirim belgeli termal konaklama isletmeleri ile ilgili istatistik asagida (Tablo

5.1) sunulmustur (Afyon il Kiiltiir Turizm Miidiirliigi, 2011).
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Tablo 5.1: Afyonkarahisar’daki Turizm Isletme ve Yatirim Belgeli Termal Konaklama

Isletmeleri
Isletme Tiirii Isletme Sayisi

5 Yildizli 5
4 Yildizl

3 Yildizli 3
2 Yildizl 3
1 Yildizli 2
Tatil koyti 16

Arastirmada 0rneklem sec¢imine gidilmemis, evrenin tamamina ulasilmaya diger

bir ifade ile tam sayim yapilmaya calisilmistir. Bu kapsamda, anket uygulamasini kabul

eden turizm isletme ve yatinm belgeli konaklama isletmeleri ile bu igletmelerde

uygulanan anket sayilarina iligkin istatistikler Tablo 5.2.’de verilmistir.

Tablo 5.2: Arastirma Kapsamindaki Turizm Isletme ve Yatirim Belgeli Termal

Konaklama Isletmeleri

isletme Tiirii | isletme Sayis: Uygulanan Degerlendirmeye Alinan
Anket Sayisi Anket Sayisi

5 Yildizl 5 64 62

4 Yildizh 2 10 9

3 Yildizlh 2 6 5

2 Yildizlh 2 2 2

1 Yildizli 1 1 1

Tatil koyii 8 38 36

TOPLAM 20 121 115

Tablo 5.2°de belirtilen ve toplam 20 igletmede uygulanan 121 anketin yapilan

incelemeler sonucu 115 tanesi degerlendirmeye deger bulunmustur.
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5.1.3. Veri Toplama Yontemi

Saglik turizmi sektoriinde, termal hizmet veren konaklama isletmelerindeki
yoneticilerin stratejik kalite yonetimi algilarin1 degerlendirmek amaciyla yapilan bu

calismada, nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.

Anket, birincil kaynaklardan veri toplamak igin hazirlanan sistematik bir
formdur. Anket yontemi, veri toplamada en c¢ok tercih edilen yontemlerden biridir.
Bunun nedenlerinden biri; hazirlanan 6lgme araci ile bir defada ¢ok yogun veri
toplanabilmesidir. Anket yonteminde daha genis kitleye ulasildigi i¢in daha biiyiik
orneklemle evrene yaklasilir ve bdylece bulgularin giivenilirligi ve dis gecerligi artar.
Ayrica bireylerin, davranigsal, diislinsel, duygusal, giidiisel veya o6zelliklerine iliskin
bilgiler saglanabilmektedir. Ekonomik bir veri toplama teknigidir. Ayrica anketlerle

verilere ¢cok hizli bir sekilde ulasilabilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51).

Alan arastirmast 26 Nisan — 6 Mayis tarihleri arasinda Afyonkarahisar ili ve
ilgelerindeki termal konaklama isletmelerinde yapilmistir. Anket uygulamalari, bazi
yoneticiler ile yliz yiize yapilirken bazi yoneticiler ile zaman kisitlig1 nedeniyle, birakip

tekrar alma seklinde yapilmistir. Anket uygulamalari arastirmaci tarafindan yapilmistir.

5.1.4.Veri Toplama Araclar

Olgme; objelere veya bireylere herhangi bir 6zellige sahip olus diizeyini
belirlemek icin, belirli standartlarda hazirlanmig, sembolik degerler verme islemidir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51). Olgmenin temel islevi, daha duyarl betimleme ve
ayrimlara olanak saglamaktir. Bir seyin varligi, Olgiilebilirligi ile anlam kazanir

(Karasar, 1999: 136).

Bu aragtirmada yoneticilerin stratejik kalite algilarii 6lgebilmek amaciyla bir

Olcek gelistirme galismast yapilmistir.
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Olgek gelistirme ¢alismalar1 genellikle kavramsal ya da deneysel siirecler ile
gerceklestirilir. Kavramsal siirecgte, biliyiik 6rneklem grubuna ulasamama durumlarinda,
aday Olgek formundaki maddelere iliskin uzman goriisleri alinarak nitel c¢alisma
yapilmaktadir. Deneysel sliregte ise, literatiir ya da uzman yaklasimlari sayesinde aday
6l¢cek formu elde edilir ve hedef kitle ile benzer 6zellikler tasiyan bir 6rneklem grubuna
deneme uygulamasi yapilarak Olgek maddelerine iliskin psikometrik 6zellikler
belirlenir. ideal maddelerden nihai form elde edilir. Bu siirecin karakteristik 6zellikleri,
nicel bir calisma 6zelligi tasimasi, genellikle faktor analizlerinin kullanilmasi ve biiyiik

orneklem gerektirmesidir (Yurdagiil, 2005: 1).

Bu calismada kullanilan 6l¢egin gelistirilmesinde sirasiyla asagida belirtilen

islemlere iliskin siire¢ izlenmistir.

5.1.4.1.0l¢ek Sorularmin Belirlenmesi

Arastirmada kullanilan 6lgegin hazirlanmasinda deneysel bir siire¢ izlenmistir.
Oncelikle stratejik kalite yonetimi ile ilgili literatiir calismas1 yapilmis ve bu kavrama
iliskin boyutlar belirlenmistir. Belirlenen boyutlar; miisteri odaklilik, liderlik, stratejik
kalite planlamasi, tasarim kalitesi, hiz ve hata onleme, ¢alisanlarin katilimi, siirekli
ivilestirme ve gerceklere dayali yonetim olmak {izere toplam yedi boyuttur. Olgege
iliskin maddeler hazirlanirken, bu boyutlar g6z Oniine alinmis ve temsil edilmeye
calisilmistir. Bunun yani sira baska arastirmacilar tarafindan kullanilmis ol¢ekler de
incelenerek madde yazimi asamasinda bu Olgeklerden yararlanilmistir. Gerekli
incelemeler yapildiktan sonra 55 maddelik bir Olgek gelistirilmistir. Olusturulan

boyutlar ve maddeler asagida (Tablo 5.3) sunulmustur.
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MUSTERI ODAKLILIK Kaynak

1 Bir isletmenin o©ncelikli hedefi kardan c¢ok miisterinin | Pheng and Hong, 2005
memnuniyeti olmalidir.

2 | Miisterilerden gelen geri bildirimler, onlarin ihtiyaclarini | Pheng and Hong, 2005
kargilamak i¢in, igin daha iyi yapilmasini saglar.

3 | Kalite gereklilikleri, miisterinin ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in | Pheng and Hong, 2005
stirekli giincellenmelidir.

4 | Misterilerle kurulan uzun doénemli iligkiler iyi bir isbirligi | Pheng and Hong, 2005
olusturur.

5 | Tedarikgilerle kurulan uzun doénemli iliskiler iyi bir isbirligi | Pheng and Hong, 2005
olusturur.

6 | Isletme capinda yapilan kalite c¢aligmalar;, miisteri | Antonaros, 2010
memnuniyeti saglar.

7 | Isletme capinda yapilan kalite ¢aligmalar1 miisteri sadakati | Antonaros, 2010
saglar.

8 | Miisterilerin sikayetleri oncelikli olarak giderilmelidir. Zhang, 2000
LIDERLIK

9 | Uriin ve hizmetlerin giderilmesinde, oneriler elde etmek i¢in | Zhang, 2000
pazar arastirmasi yapilmasi gerekir.

10 | Isletme capinda kalite girisimleri iist yonetimin liderligi | Antonaros, 2010
olmadan da basarili olabilir.

11 | Isletme capinda kalite girisimleri, iist yonetimin liderliginde | Antonaros, 2010
olmalidir.

12 | Ust yonetimin kalite aktivitelerine katilmasi, calisanlarin | Pheng and Hong, 2005
kalitenin 6nemli olduguna inanmalarini saglar.

13 | Motive edilmek yerine, diizenli olarak yapilan performans | Pheng and Hong, 2005
elestirileri ¢calisanlari strese sokarak olumsuz yonde etkiler.

14 | Ust yonetim, isletmenin hedeflerini belirleyerek calisanlari, | Giilsoy, 2007
bu hedefler dogrultusunda yonlendirmelidir.
STRATEJIK KALITE PLANLAMASI

15 | Calisanlar isletmenin vizyon ve degerlerinin farkinda | Pheng and Hong, 2005
olduklar1 zaman daha fazla motive olurlar.

16 | Bir isletme rekabet edebilmek istiyorsa, bunun tek yolu | Pheng and Hong, 2005
cevresel  degisimlerle basa  ¢ikabilecek  stratejilerin
gelistirilmesidir.

17 | Hedeflenen sonuglara erigmedeki basar1 diizeyi stirekli | Giilsoy, 2007
denetlenmelidir.

18 | Kalite, isletmenin is planlarina/stratejisine dahil edilmelidir. Pheng and Hong, 2005

19 | Her isin gerceklestirilme zamaninin belirli olmast verimi | Pheng and Hong, 2005
artirir.

20 | Isletmenin kalite programi, vizyonunun bir uzantisi olmalidir. | Antonaros, 2010

21 | Calisanlarin kalite ile ilgili acik bir hedefleri olursa, buna | Pheng and Hong, 2005
ulagmak i¢in ellerinden gelenin en iyisini yaparlar.

22 | Isletmeler agik bir kalite vizyonuna sahip olmalidir. Zhang, 2000

23 | Isletmede, farkli departmanlarda calisanlar da politika | Zhang, 2000
gelistirme ve planlama c¢alismalarina dahil edilmelidir.

24 | Isletmeler ¢evreye karsi duyarli olmalidr. Temur v.d, 2009

25 | Isletmelerin kamuya kars1 sorumluluklar: vardir. Temur vd., 2009
TASARIM KALITESI, HIZ VE HATA ONLEME

26 | Kalite maliyeti yiiksek bir i3 olmasmna ragmen | Pheng and Hong, 2005

uygulanmalidir.
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27 | Kalite dikkate alinarak yapilan {iriin ve hizmet tasarimi, | Pheng and Hong, 2005
hatalarin olusumunu etkili bir sekilde engeller.

28 | Yeni iriin ve hizmet tasariminda miisteri gereksinimleri | Zhang, 2000
dikkate alinmalidir.

29 | Kalite iyilestirme sadece kalite departmaniin degil, her | Pheng and Hong, 2005
kademedeki kisilerin sorumlulugudur.
CALISANLARIN KATILIMI

30 | Calisanlar  bireysel c¢alismak yerine ekip halinde | Pheng and Hong, 2005
caligmalidirlar.

31 | Calisanlar egitimlere katilmak konusunda tesvik edilmelidir. Zhang, 2000

32 | Isletmede galisanlarin egitimi i¢in kaynak ayrilmaldir. Zhang, 2000

33 | Isletmede calisanlar, aktif olarak kalite ile ilgili aktivitelere | Zhang, 2000
katilmalidir.

34 | Isletmede, calisanlarin énerileri diizenli olarak alinmalidir. Zhang, 2000

35 | Cogunlugun Onerileri, bir degerlendirme sonucunda | Zhang, 2000
uygulamaya konulmalidir.

36 | Islerinde iyi performans saglayanlar esit sekilde | Pheng and Hong, 2005
odiillendirilmelidir.

37 | Personel egitimi, uzun vadede yarardan ¢ok finansal yiik | Pheng and Hong, 2005
getirir.

38 | Calisanlara gerekli arag, gere¢ ve insan kaynagi saglandigi | Pheng and Hong, 2005
zaman kendilerine daha fazla giivenirler.
SUREKLI IYILESTIRME

39 | Degisim genellikle firsattan ¢ok belirsizlik getirir. Pheng and Hong, 2005

40 | Calisanlar orijinal fikirlerini ve yaraticiliklarini ortaya | Giilsoy, 2007
¢ikarma konusunda 6zendirilmelidir.

41 | Isletmede, is ve siireglerde sifir hataya &nem verilmelidir. Erem, 2003

42 | Isletmede calisanlar problem ¢dzme teknikleri konusunda | Erem, 2003
egitilmelidir.

43 | Karar verme sorumlulugunun dagitilmasi, hizla degisen | Pheng and Hong, 2005
miisteri ihtiyaglarini karsilamada esneklik saglar.

44 | Isletmenin giiclii ve zay1f yonlerinin belirlenmesi i¢in diizenli | Temur vd., 2009
analizler yapilmalidir.

45 | Isletmenin firsat ve tehditlerinin belirlenmesi i¢in diizenli | Temur vd., 2009
analizler yapilmalidir.

46 | Kiyaslama (benchmarking) uygulamalari rekabet avantaji | Temur vd., 2009
saglamada etkilidir.

47 | Olgiim sonuglar1 rakiplerin sonuglari ile kiyaslanarak siirekli | Giilsoy, 2007
bir siireg iyilestirme ¢aligmasi yapilmalidir.

48 | Isletmeler, diizenli olarak is stratejilerini giincellemelidir. Zhang, 2000
GERCEKLERE DAYALI YONETIM

49 | Isletmede calisanlarin memnuniyeti siirekli dlgiilmelidir. Giilsoy, 2007

50 | Isletmeler diizenli olarak kalite denetimleri yapmalidir. Zhang, 2000

51 | Isletmelerde kalite ile ilgili detayli veriler siirekli | Zhang, 2000
toplanmalidir.

52 | Kalite ile ilgili veriler isletmenin yonetimini degerlendirmek | Zhang, 2000
icin kullanilmalidir.

53 | Kalite ile ilgili veriler departmanlarin performanslarini | Zhang, 2000
degerlendirmek i¢in kullanilmalidir.

54 | Kalite ile ilgili veriler c¢alisanlarin performanslarimi | Zhang, 2000
degerlendirmek i¢in kullanilmalidir.

55 | Degerlendirmenin amaci1 elestirmek degil gelistirmek | Zhang, 2000

olmalidir.
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Tablo 5.3’deki oOl¢ekte 10, 37 ve 39. maddeler sadece kontrol maddesi olarak
yerlestirilmis olup degerlendirmelerde kullanilmamistir. Buna gore bu arastirmada
degerlendirmeye alnan stratejik kalite yonetimi algi Ol¢egi toplam 52 maddeden

olusmustur.

Bu aragtirmada kullanilan anket iki temel boliimden olugmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde bireysel ve isletmeye iliskin 6zellikler yer almaktadir. Yoneticilere
ait bireysel ozellikler, cinsiyet, yas, egitim durumu, turizmde ¢aligma siiresi, isletmede
caligma stiresi, yoneticilik siiresi, isletmedeki pozisyonu, kalite ile ilgili bilgi diizeyi,
toplam kalite ile ilgili bilgi diizeyi, stratejik kalite yonetimi ile ilgili bilgi diizeyi, kalite
konusunda egitim, toplam kalite konusunda egitim ve stratejik kalite konusunda egitim
ile ilgili sorulardan olusmaktadir. Isletmeye iliskin &zellikler ise isletmenin miisteri
profili, sunulan hizmet bakimindan rakiplerinden ayiran 6zellikleri, uygulanan kalite
programlari, hizmet kalitesi ile ilgili sorulardan olugsmustur. Anketin ikinci bolimiinde
ise stratejik kalite yonetimine iliskin yOnetici algilarini belirlemek {izere 7 boyuttan

olusan 55 madde yer almaktadir.

Termal turizm isletmelerinde, yoOneticilerin stratejik kalite yonetimi algilarini
belirlemeye yonelik olusturulan ankette, Likert tipi Olgege iliskin derecelendirme
kullanilmistir. Bu o6lgekte, cevaplayicilara cesitli ifadeler yoneltilir ve onlardan bu
yargilara ve ifadelere katilip katilmama derecesini belirtmesi istenir (Altunisik vd.,
2007: 107). Olgekte (1) “kesinlikle katilmiyorum” dan (5) “kesinlikle katiliyorum” a

kadar ifadeler bulunmaktadir.

5.1.4.2.Pilot Uygulama

Arastirmada, Afyon’da faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerinin 40
yoneticisi lizerinde pilot uygulama gerceklestirilmis olup anketin genel giivenirligine
iliskin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,902 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha
katsayis1 stratejik kalite yonetimi Olcegini olusturan altt boyut i¢in 0,70 degerinin
tizerinde hesaplanmis olup, “liderlik” boyutunda Cronbach’s Alpha katsayisi 0,70
degerinin altinda (Cronbach’s Alpha=0,598) gerceklesmistir. Olcekte yer alan “liderlik”
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boyutunda oOzellikle 13.madde (Motive edilmek yerine, diizenli olarak yapilan
performans elestirileri, calisanlar1 strese sokarak onlar1 olumsuz yonde etkiler)
giivenirlik katsayisin1 diistiren madde olmus, ancak stratejik kalite yonetiminde

liderligin 6nemini ortaya koymasi bakimindan ¢ikarilmamastir.

Diger taraftan, dl¢egin yap1 gegerliligi i¢cin uygulanan dogrulayici (confirmatory)
faktor analizi sonucunda Olgegin toplam varyansin %74,68’ini agiklayan yedi faktor
altinda toplandig1 gézlenmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde, dlgegin gegerlik ve giivenirlik
sonuglarinin bu arastirma i¢in uygun oldugu diger bir ifade ile anketin uygulanabilir

oldugu sonucuna ulagilmistir.

5.1.4.3.Gecerlik ve Giivenirlik Calismasi

Gegerlik, kullanilan dlgme aracinin 6l¢iilmek uygun olmasi, verilerin 6l¢iilmek
istenilen Ozelligini tam olarak yansitmasi ve ayni zamanda verilerin arastirmanin
amacina yonelik olarak yararli olmasidir. Amerikan Psikoloji Dernegi (APA) tarafindan
yapilan tanimlamaya gore ise gecerlik, kuramsal bilgilerin ve gozlenebilir kanitlarin
gelistirilen test veya Ol¢ek puanlarin1 dogrulamasidir (Sencan, 2005: 723, Ural ve Kilig,
2011: 70).

Bilimsel arastirmalarda, birgok gegerlik oOlciitiinden s6z edilmekte olup en
onemli gegerlik Olgiitleri; icerik gegerligi, uygulama gecerligi ve yapr gecerligidir.
Icerik gecerligi, 6lgme aracinda bulunan sorularm 6lgme aracina uygun olup olmadig
ile ilgili olup uzman goriis ve Onerileri ile belirlenir. Uygulama gecerligi, yapilan dlgme
ile Olgiilmeye calisilanin gergek hayattaki yansimalarinin = karsilastirilmasindaki
uyumdur. Yapr gecerligi ise, Olciilmek istenen kuramsal yapiya iliskin belirtilerin
dogrulugunun bilimsel olarak gosterilmesidir (Balci, 2001, Karasar, 2005, Ural ve Kilig,
2011: 70).

Gelistirilmekte olan bir 0Olgme aracinda yer alan her bir maddeye
cevaplayicilarin verdigi cevaplar arasinda belli bir diizen olup olmadig1 arastirmacinin

ortaya koymak istedigi sonuclardan biridir. Bu amagcla kullanilan faktor analizi sosyal
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bilimlerde, basta psikolojik boyutlarin taninmasinda ve boyutlarin igerigi ile bilgi
edinilmesinde kullanilan ¢ok degiskenli analiz tekniklerinden biridir (Tavsancil, 2002:
46).

Bu aragtirmada, hazirlanan maddeler icerik gegerligi i¢in, arastirma ydntemleri
ve turizm alanlarinda uzman olan kisilerin goriisiine sunulmus olup, her bir madde bes
uzman tarafindan incelenmis, anlagilir olup olmadiklar1 degerlendirilmis gereksiz olan
ifadeler cikarilmistir. Bunun yani sira, arastirmanin yapi gecerligine kanit saglamak

amactyla faktor analizi yapilmastir.

Giivenirlik, bireylerin 6lgme aracindaki maddelere verdikleri cevaplardan
¢ikarilan bir sonug olup, s6z konusu 6lgme aracinin 6l¢mek istedigi 6zelligi ne derecede
dogru dl¢tiigii ile ilgilidir (Biiyiikdztiirk, 2010: 170-171). Olgegin giivenirligini ortaya
koymak amaciyla kullanilan yontemlerden biri igsel tutarlilik analizidir. Bu analizde
O0lcme yapilirken, ¢cok sayida maddeden olusan Likert tipi bir Ol¢ek kullanilarak,
Olcekteki maddeler arasindaki korelasyon degerine bakilir ve igsel tutarlilik analizi
yapilir (Altunmisik vd., 2007: 115). Igsel tutarliigi saptamak amaciyla kullanilan en
onemli Ol¢iit Cronbach’s Alpha katsayisidir.

Bu calismada, oOlgegin igsel tutarliligina iliskin olarak Cronbach’s Alpha
katsayis1 hesaplanmistir. Bu 6lciit gerek genel olarak 6l¢egin tamami i¢in gerekse her
bir boyut (faktor) i¢in ayrica bulunmustur. Ayrica, verilen cevaplarin giivenilir olup
olmadigini belirlemek amaci ile Tablo 5.3’deki 7 boyuta iligskin toplam 55 maddeden,
10.,37. ve 39. maddeler kontrol sorusu olarak yerlestirilmis olup yapilan incelemelere

gore bazi anketler de degerlendirmeye alinmamustir.

Aragtirmanin veri toplama yontemi olan ankette yer alan Stratejik kalite
yonetimi Olcegine yonelik giivenirlik ve faktdr analizi sonuglart Tablo 5.4°de

sunulmustur.
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Tablo 5.4: Stratejik Kalite Yonetimi Olgegi Giivenirlik ve Faktor Analizi

Sonuglari

Faktorler Madde | Cronbach’s | Varyansi
(Boyutlar) Sayisi Alpha Aciklama
Oram
Miisteri odaklilik 8 0,796 11,238
Liderlik 5 0,661 3,856
Stratejik kalite planlamasi 11 0,878 26,909
Tasarim kalitesi, hiz ve hata 6nleme 4 0,761 5,350
Calisanlarin katilimi 8 0,785 9,321
Stirekli iyilestirme 9 0,781 5,859
Gergeklere dayal1 yonetim 7 0,837 13,688
Toplam (Genel) 52 0,925 76,221

Tablo 5.4’deki sonuglara gore, stratejik kalite yoOnetimi Olgeginin genel
giivenirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha) 0,925 gibi yiiksek bir deger olarak
hesaplanmistir. Olgekte yer alan “liderlik” disinda 6 faktore iliskin giivenirlik katsayis
(Cronbach’s Alpha) 0,70 degerinin iizerinde hesaplanmis olup, “liderlik” faktoriinde ise
Cronbach’s Alpha degeri 0,661 olarak bulunmustur. Bu faktdrde yer alan 13. madde,
giivenirlik katsayisini diistirmekle birlikte pilot uygulamada da belirtildigi gibi stratejik
kalite yonetimi agisindan 6nemli bulundugu i¢in degerlendirmeye alinmistir. Diger
taraftan, dlgegin yap1 gecerligi icin uygulanan dogrulayici (confirmatory) faktor analizi
sonucunda, ankette yer alan stratejik kalite yonetimi Ol¢eginin toplam varyansin
%76.221’in1 aciklayan 7 faktor (boyut) altinda toplandigi, en biiylik agiklama orani ise
%26,909’1uk pay ile “stratejik kalite planlamas1” faktoriine ait oldugu saptanmustir.

Yukarida elde edilen degerler, stratejik kalite yonetimi dlgeginin giivenirlik ve

gecerlik agisindan kritik dlgiitlerin iizerinde oldugunu gostermektedir.
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5.1.5. Verilerin Analizi

Verilerin SPSS 14.01 for Windows programi ile analiz edildigi bu ¢alismada
oncelikle, 6rneklem grubunu olusturan yoneticilerin bireysel Ozellikleriyle isletmenin
ozellikleri frekans ve ylizde dagilimlari hesaplanarak sunulmustur. Diger taraftan
yoneticilerin stratejik kalite yOnetimi algilarin1 belirlemeye yonelik olusturulan
Olcekteki her bir madde “kesinlikle katilmiyorum=17, “katilmiyorum=2”, “kismen
katilmiyorum/kismen katilmiyorum=3", “katiliyorum=4" ve “kesinlikle katiliyorum=5"
seklinde puanlandirilmistir. Buna gore Olgekteki her bir madde frekans ve yiizde
dagilimlarinin yani sira aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak
betimlenmistir. Ayrica, yoOneticilerin stratejik kalite yoOnetimi algilarinin bireysel
ozelliklerine gore anlamli (0.05 diizeyinde) bir farklilik gosterip gostermedigi ise (iki
grup i¢in) t testi, (lic ve daha fazla grup icin) varyans analizi ile test edilmistir. Bununla
birlikte 6lcekteki her bir boyut (faktor) arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi ise

iligkili ol¢limler i¢in varyans analizi ile test edilmistir.
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5.2.BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde arastirmanin problemleri dogrultusunda yapilan analizlere dayali

olarak elde edilen bulgular sunulmustur.

5.2.1.Birinci Alt Probleme iliskin Bulgular ve Yorumlar

Bu arastirmanin birinci alt problemi olan “Termal turizm hizmeti veren
konaklama isletmeleri ve yoneticilere iliskin 6zellikler nedir?” sorusuna iligskin bulgular

sOyledir:

5.2.1.1.Yoneticilerin Bireysel Ozellikleri ve Isletmeye Iliskin Ozelliklere Ait
Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin bireysel 6zelliklerine iligkin frekans ve yiizde

dagilimi Tablo 5.5’de verilmistir.
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Tablo 5.5: Yéneticilerin Bireysel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Degisken Gruplar Say1 (f) | Yiizde (%)
L Kadin 23 20
Cinsiyet Erkek 92 80
18-25 13 11,3
26-35 64 55,7
Yas 36-45 27 23,5
45 ve ustla 11 9,6
[kdgretim 7 6,1
Egitim durumu L:ise 32 278
On lisans 27 23,5
Lisans ve lisansiistii 49 42,6
1 yildan az 10 8,7
Turizmde calisma 1-5 y1l aras1 40 34,8
.. 6-10 y1l aras1 22 19,1
siiresi
11-20 y1l arast 29 25,2
21 y1l ve iistii 14 12,2
1 yildan az 23 20,0
Isletmede ¢alisma | 1-5 yil arasi 64 55,7
suresi 6-10 y1l aras1 15 13,0
11 y1l ve iistii 13 11,3
1 yildan az 33 28,7
Yoneticilik siresi |1 A1 26 18,7
6-10 y1l aras1 15 13,0
10 y1l ve iistii 11 9,6

Tablo 5.5’deki bulgulara gore, ankete katilan termal konaklama isletmeleri
yoneticilerinin  %80’1 (f=92) bay ve %20’si (f=23) bayandir. Katilimcilarin yas
gruplarina goére dagilimlan incelendiginde; 55,7’si (f=64) 26-35 yas araliginda ve
%9,6’s1 (f=11) 45 yas ve lstlinde oldugu belirlenmistir. Buna gore katilimcilarin en

fazla 26-35 yas araliginda, en az 45 yas ve lstli oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.5°deki bulgulara gore katilimcilarin  %42,6’sinin (f=49) da lisans ve
lisansiistii egitim aldig1 goriilmektedir. Buna karsin katilimcilarin %6,1’inin  (£=7)
ilkdgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin yartya yakini lisans

ve lisansiistii egitim almistir.
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Tablo 5.5’e gore katilimcilarin turizm sektoriinde ¢alisma siireleri incelendiginde
katilimcilarin yiizde 34,8’inin (f=40) 1-5 yil arasinda turizm sektoriinde calistiklari
goriilmektedir. Bir yildan daha az siireli ¢alisanlarin oran1 ise %8,7 (f=10)’dir. Buna

gore katilimcilar turizm sektoriinde agirlikli olarak 1-5 yil arasinda ¢alismislardir.

Tablo 5.5’e gore katilimcilarin isletmede c¢alisma siireleri incelendiginde
katilimcilarin %55,7’sinin (f=64) isletmede 1-5 yil aras1 ¢alistiklar1 goriilmiistiir. 11 yil
ve 1lstli ¢aligma siiresine sahip olanlarin orant %11,3 (f= 13)’tiir. Buna gore

katilimcilarin yaridan fazlasi isletmede 1 il 5 yil arasinda ¢alismaktadirlar.

Tablo 5.5’e gore katilimcilarin igletmede yoneticilik siirelerinin  dagilimi
incelendiginde ise, katilimcilarin % 48’inin (f=56) isletmede 1-5 yil arasinda yoneticilik
yaptiklar1 goriilmiistiir. 11 yi1l ve istiinde yoneticilik siiresine sahip olan yoneticilerin
orani ise %9,6 (f=11)’tiir. Buna gore katilimcilarin yarisina yakini isletmelerinde 1-5 yil

arasinda yoneticilik yapmaktadir.
Arastirmaya katilan isletmelerin tiirii, sayisi, miisteri profili, ortalama calisan
sayisi, ortalama yatak kapasitesi ve ortalama doluluk oranlarina ait frekans ve yiizde

dagilimi Tablo 5.6°da verilmistir.

Tablo 5.6: Isletmelere iliskin Ozelliklere Ait Bulgular

1
O:I:Z 4 Ortalama Ortalama
Isletme Tiirii | Say1 | Miisteri Profili Yatak Doluluk
Cahsan ..
Kapasitesi Orani
sayis1
5 Yildizlt 5 Daha Cok Yerli 196 677 67
4 Yildizh 2 | Daha Cok Yerli 52 284 70
3 Yildizlh 2 Tamamen Yerli 10 90 60
2 Yildizlh 2 Tamamen Yerli 23 148 83
1 Yildizlh 1 Tamamen Yerli 2 100 60
Tatil koyii 8 | Tamamen Yerli 77 669 66
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Tablo 5.6’ya gore, aragtirmaya katilan igletmelerin 5’1 5 yildizli, 2’si 4 yildizl,
2’si 3 yildizly, 2°si 2 yildizly, 1’1 1 yildizli ve 8’1 tatil kdyiidiir. Tablo 4.6 ya gore 4 ve 5
yildizli konaklama isletmelerinin miisteri profili daha ¢ok yerli turistlerden
olusmaktadir. 3, 2, 1 yildizli ve tatil kdylerinin miisteri profili ise tamamen yerli

turistlerden olusmaktadir.

Tablo 5.6’daki bulgulara gore arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin
ortalama calisan sayilar1 ve yatak kapasiteleri karsilastirmali olarak incelendiginde, 5
yildizl1 konaklama isletmelerinde ¢alisan basina diisen yatak sayisi 3,45’tir. Bu oran, 4
yildizli konaklama isletmelerinde 5,46 yatak, 3 yildizli konaklama isletmelerinde 9
yatak, 2 yildizli konaklama isletmelerinde 50 yatak ve tatil kdylerinde 8,48 yatak olarak

belirlenmistir.

Tablo 5.6’ya gore, konaklama isletmelerinin yillik ortalama doluluk oranlarina
bakildiginda, 5 yildizli konaklama isletmelerinin %67, 4 yildizli konaklama
isletmelerinin %70, 3 yildizli konaklama isletmelerinin %60, 2 yildizli konaklama
isletmelerinin %83, 1 yildizli konaklama isletmelerinin %60 ve tatil kdylerinin %66

oldugu hesaplanmaistir.

Tablo 5.7°de arastirmaya katilan igletmelerin yoneticilerinin kalite konusundaki

gorislerine iligskin bulgular sunulmustur.
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Degisken Gruplar Say (f) Yiizde (%)
TKY 15 13,0
EFQM 1 0,9
Malcolm Baldrige
Kriterleri ] i
. ISO 9001 7 235
Kalite programlar1 | Standartlar
6 Sigma - -
St.ljate‘]‘lk ‘ Kalite ) 17
Yonetimi
Higbiri 68 59,1
Diger 1 0,9
Cok Basarisiz - -
Biraz Basarili 10 8,7
Hizmet kalitesi | O °  Duzeyde 32 27,8
Bagarili
Basaril 31 27,0
Cok Basarili 40 34,8
Hic¢ - -
Kalite il ilgili o 2 L7
bilgi diizeyi *" | Ora 17 14,8
Iyi 66 57,4
Cok iyi 28 243
Hig 3 2,6
o . ... . .| Biraz 1 0,9
T'I.(Y ?le ilgili bilgi Orta T 16,5
diizeyi —
Iyi 71 61,7
Cok iyi 18 15,7
Hig 11 9,6
o .. ... . .| Biraz 9 7,8
S'I'(Y 1.le ilgili bilgi Orta 3 20,0
diizeyi —
Iyi 55 47,8
Cok iyi 14 12,2
Kalite konusunda | Evet 78 67,8
egitim Hayir 35 30,5
Toplam kalite | Evet 71 61,7
konusunda egitim | Hayir 42 36,5
Stratejik kalite | Evet 49 42,6
konusunda egitim | Hayir 64 55,6
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Tablo 5.7°deki bulgulara gore, hi¢bir kalite programi uygulamayan igletme orani
%359,1 (f=68)’dir. ISO 9001 standartlarin1 uygulayan isletmelerin orani ise %23,5’tir.
Stratejik kalite yonetimini uygulayanlarin oran1 %1,7°dir. 6 Sigma ve Malcolm Baldrige

Kriterlerini ise hi¢bir isletme uygulamaktadir.

Tablo 5.7°ye gore katilimcilarin sunduklari hizmetin kalitesi konusunda
kendilerini “¢ok basarisiz” olarak goren isletme olmamistir. Katilimcilarin %34,8°1

(f=40) isletmelerini hizmet kalitesi bakimindan “gok basarili” bulmaktadirlar.

Tablo 5.7°deki bulgulara gore katilimcilarin kalite ile ilgili bilgi diizeyleri
incelendiginde katilimcilarin biiyiik bir boliimii, % 57,4’t kendilerini “iy1” diizeyde
degerlendirirken, %24,3’1i (f=28) “cok 1yi” olarak degerlendirmistir. Buna karsilik “hi¢”

cevabini veren isletme olmamustir.

Tablo 5.7’ye gore katilimcilarin toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgi diizeyleri
incelendiginde  katilimcilarmm ~ %61,7°si (f=71)  kendilerini  *“iy1”  olarak
degerlendirmislerdir. Bununla birlikte %2,6’s1 (f=3) toplam kalite yonetimi konusunda
bilgi diizeyini “hi¢” olarak degerlendirirken, “biraz” olarak degerlendirenlerin orani

%0,9 (f=1) olmustur.

Tablo 5.7°ye gore arastirmaya katilan yoneticilerin stratejik kalite yonetimi ile
ilgili bilgi diizeyleri incelendiginde katilimcilarin %47,8’1 (f=55) kendilerini “iy1”
olarak degerlendirmislerdir. Bununla birlikte “hi¢” olarak degerlendirenlerin oran1 %9,6

(f=11) olmustur.

Tablo 5.7°deki egitim ile ilgili bulgulara gore katilimcilarin %67,8’1 (£=78)
kalite konusunda egitim almistir. Toplam kalite yonetimi konusunda egitim alanlarin

orani ise %61,7 (f=71)’dir. Stratejik kalite yonetimi konusunda egitim alanlarin orani

ise %42,6 (f=49)’dir.

Tablo 5.8’de yoneticilerin isletmedeki pozisyonlari ve gorevleri sunulmustur.
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Tablo 5.8: Yéneticilerin Isletmedeki Pozisyonu ve Gérevlerine Gore Dagilimi

Yonetici
Kademesi Gruplar F % Toplam | Toplam
(Pozisyon) ¥ %
Ust Genel Midiir 4 3,5
Kademe Genel Midiir Yrd. 8 7,0 27 23,5
Yonetici | Isletme Miidiirii 15 | 13,0
On Biiro Miidiirii 17 | 148
Muhasebe Miidiirii 16 | 13,9
Satin Alma Miidiri 2 1,7
Yiyecek Icecek Miidiirii 14 | 12,2
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 6 5,2
Orta Pazarlama Muduri 7 6,1
Kademe Kat Hizmetleri 7 6,1 88 76,5
Y Onetici Halkla iliskiler Mudiirii 5 43
Teknik Servis 2 1,7
Bilgi islem 1 0,9
Spa Miidiirii 2 1,7
Animasyon 1 0,9
Diger 8 7,0
Toplam 115 100,0

Tablo 5.8’e gore arastirmaya katilan yoneticilerin %23,5’1 (f=27) st kademe

yonetici, %76,5’1 (f=88) de orta kademe yoneticidir.

Arastirmada, yoneticilerin isletmede sunulan hizmetler agisindan rakiplerine

gore farklilik yarattiklarini diisiindiikleri en onemli 6zellikler 6nem sirasina gére Tablo

5.9°da sunulmustur.
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Tablo 5.9: isletmede Sunulan En Onemli Ozellikler

Onem .
Ozellik

Diizeyi

1 Fizik tedavi imkani

2 Termal suyun kalitesi

3 Hijyen

4 Fiyat

5 Alkolsiiz olmasi

6 Camur banyosu ve camur kalitesi

7 Havuzlar disinda odalarda termal suyun bulunmasi

8 Yemeklerin kalitesi

9 Egitimli personel

10 Hizmet kalitesi

11 Giller yiizliilik ve samimiyet

12 Tecriibe

13 Fiziki donanim

14 Sosyal aktiviteler

15 Miisteri memnuniyetinin saglanmasi

16 Huzurlu bir ortamin sunulmasi

Tablo 5.9’da goriildiigi gibi aragtirma kapsaminda yer alan konaklama
isletmelerinin, diger isletmelere gore farklilik yarattiklari diistindiikleri en 6nemli on
ozellik sirasiyla; fizik tedavi imkani, termal suyun kalitesi, hijyen, fiyat, alkolsiiz
olmasi, ¢amur kalitesi, havuzlar disinda odalarda termal suyun bulunmasi, yemeklerin

kalitesi, egitimli personel ve hizmet kalitesi olmustur.
5.2.2.1kinci Alt Probleme iliskin Bulgular ve Yorumlar
Yoneticilerin stratejik kalite yonetimine iligkin algilar1 her bir boyuta (faktore)

gére ayr1 ayrt sunulmustur. Bu cercevede “miisteri odaklilik” boyutuna yonelik

maddelere iliskin yonetici algilar1 Tablo 5.10°da verilmistir.
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Tablo 5.10: “Miisteri Odaklihk” Boyutuna Y&nelik Maddelere Iligkin

Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
E| E £
= 5| £ 5 2%
= £l £ B ==
Maddeler v 5| 0% % § 2
N ¥ ]
1| 2 3 4 | 5 | X |ss
1.Bir isletmenin Oncelikli hedefi kardan ¢ok,|F 3 1 11 28 | 12
. L 4,43 | 0,90
misterinin memnuniyeti olmalidir. % | 26 | 09 9,6 243 | 62,6
2.Miisterilerden gelen geri Dbildirimler, onlarin F 0 0 1 31 | 83
ihtiyaclarini kargilamak igin, igin daha iyi yapilmasini 471|047
% 0,0 0,0 0,9 27,0 72,2
saglar.
3.Kalite gereklilikleri, miisterinin ihtiyaglarint | F 1 1 1 33 | 79
4,63 | 0,64
karsilamak i¢in siirekli giincellenmelidir. % | 09 | 09 09 |287] 687
4 Miisterilerle kurulan uzun dénemli iliskiler iyi bir |F 0 0 2 34 | 79
C e dee 4,67 | 0,51
isbirligi olugturur. % | 00 | 00 1,7 29,6 | 68,7
5.Tedarikgilerle kurulan uzun dénemli iliskiler iyi |F 0 1 15 44 | 55
e e 1ees 4,33 | 0,73
bir igbirligi olusturur. % | 00 | 09 13,0 383 478
6.1sletme capinda yapilan kalite ¢aligmalari, miisteri | F 0 1 3 33 | 78
R 4,63 | 0,58
memnuniyeti saglar. % | 00 | 09 2,6 |287] 67,8
7.isletme c¢apinda yapilan kalite caligmalar F 0 1 4 40 | 70
. . 4,56 | 0,61
miisteri sadakati saglar. % | 00 | 09 35 34,8 | 60,9
8.Miisterilerin sikayetleri oncelikli olarak| F 0 1 4 21 | 89
. . .1 4,721 0,57
giderilmelidir. % | 00 | 09 35 18,3 | 77.4

Tablo 5.10°daki stratejik kalite yonetimi 6lgeginde yer alan “miisteri odaklilik”

boyutu ile ilgili ifadelere katilim diizeyleri incelendiginde en yliksek ortalamaya sahip

ifadeler “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde x=4,72 ile “Miisterilerin sikayetleri

oncelikli olarak giderilmelidir’, x=4,71 ile “Miisterilerden gelen geri bildirimler,

onlarin ihtiyaglarmi karsilamak ig¢in, isin daha i1yi yapilmasini saglar” ve x=4,67 ile

“Miisterilerle kurulan uzun donemli iligkiler 1yi bir isbirligi olusturur” ifadelerinin

oldugu goriilmiistiir.
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En diisiik ortalamaya sahip ifadelerin ise “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde x
=4,33 ile “Tedarik¢ilerle kurulan uzun dénemli iligkiler iyi bir isbirligi olusturur.”; X
=443 ile “Bir isletmenin Oncelikli hedefi kardan c¢ok, miisterinin memnuniyeti
olmalidir” ve x=4,56 ile “Isletme ¢apinda yapilan kalite ¢alismalar1 miisteri sadakati

saglar” ifadelerinin oldugu goriilmiistiir.

Y oneticilerin, miisteri odaklilik boyutundaki 6nermelere katilim diizeyi ortalama
degerin iizerinde ve oldukca yiiksek olmustur. Bu da yoneticilerin stratejik kalite
yonetiminde miisteriyi 6n planda tutan kalite iyilestirme ¢alismalarinin Onemini
kavradiklarin1 gostermektedir. Yoneticilerin miisteri odaklilik boyutunda en fazla
“Miisterilerin sikayetleri oncelikli olarak giderilmelidir”, “Miisterilerden gelen geri
bildirimler, onlarin ihtiyaclarin1 karsilamak icin, isin daha iyi yapilmasim saglar”
ifadelerine katilmalart miisteri memnuniyetinin 6neminin farkinda olduklarin1 ve
miisterileri memnun edebilmek i¢in sikayet ve geri bildirimlerden faydalanilmasi
gerektigini diislindiikleri seklinde degerlendirilebilir. Misteriler ile uzun donemli
iligkiler kurulmasi, miisteri sadakati saglar. “Miisterilerle kurulan uzun dénemli iliskiler
iyl bir igbirligi olusturur” ifadesine katilimin yiiksek olmasi, yoneticilerin, memnun
edilen miisterilerin sadik miisteriler haline gelebileceginin farkinda olduklari seklinde

degerlendirilebilir.

Bu boyutta tedarik¢iler konusu en az katilim gosterilen konulardan biri
olmustur. Kaliteli iirtin ve hizmet iiretiminde, tedarikcilerle iligkilerin iy1 yonetilmesi
gerekmektedir. “Tedarik¢ilerle kurulan uzun dénemli iliskiler iyi bir isbirligi olusturur”
ifadesine diisiik katilim goriilmesi, yoneticilerin tedarik¢i yonetimine daha az 6nem
verdikleri seklinde degerlendirilebilir. Diger ifadelere gore daha az katilim gosterilen
ifadelerden biri de “Bir isletmenin 6ncelikli hedefi kardan ¢ok, miisterinin memnuniyeti
olmalidir” ifadesi olmustur. Bu da baz1 yoneticilerin isletmenin 6ncelikle kar elde etme,
daha sonra miisteri memnuniyeti saglamaya c¢alismak gerektigini diistindiikleri seklinde

yorumlanabilir.

“Liderlik” boyutuna yonelik maddelere iligkin yonetici algilar1 Tablo 5.11°de

verilmistir.
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Tablo 5.11: “Liderlik” Boyutuna Yé&nelik Maddelere iliskin Betimsel

Istatistikler
Katihm Diizeyi
2 g E Elg
= o 8 & g 4
= £l £ & =|E
Maddeler ¥ | 0E ¥ 5 ¢
N ¥ T
1| 2 3 4 | 5 | X |ss
9.Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde, oneriler elde F 1 3 5 40 | 66
445 10,78
etmek i¢in pazar arastirmasi yapilmasi gerekir. % | 09 | 26 43 34,8 | 574
11.1sletme capinda kalite girigimleri, {ist ydnetimin F 4 5 14 48 | 43
. e 4,06 | 1,00
liderliginde olmalidir. % | 35 | 44 123|421 377
12.Ust yonetimin kalite calismalarina katilmasi, F 1 2 15 38 | 59
calisanlarin kalitenin 6nemli olduguna inanmalarini 4321083
% 0,9 1,7 13,0 33,0 51,3
saglar.
13.Motive edilmek yerine, diizenli olarak yapilan|F 6 8 10 57 | 34
performans elestirileri ¢aliganlari strese sokarak onlari 391 | 1,06
. % 5,2 7,0 8,7 49,6 | 29,6
olumsuz yonde etkiler.
14.Ust yonetim isletmenin hedeflerini belirleyerek F 1 3 3 45 | 63
calisanlart bu hedefler dogrultusunda 444 10,75
S % | 09 | 26 26 391 548
yonlendirmelidir.

Tablo 5.11°deki stratejik kalite yonetimi dlgeginde yer alan “liderlik” boyutu ile
ilgili ifadelere katilim diizeyleri incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip ifadelerin,
“kesinlikle katiliyorum” diizeyinde X=4,45 ile “Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesine,
oneriler elde etmek igin pazar arastirmasi yapilmasi gerekir” ve (x=4,44) ile “Ust
yonetim isletmenin hedeflerini belirleyerek ¢alisanlart bu hedefler dogrultusunda
yonlendirmelidir” ifadelerinin oldugu bulgusuna ulagilmistir. En diisiik ortalamaya
sahip ifadelerin ise “katiliyorum” diizeyinde x=3,91 ile “Motive edilmek yerine,
diizenli olarak yapilan performans elestirileri ¢alisanlar strese sokarak onlar1 olumsuz
yonde etkiler” ve x=4,06 ile “Isletme capinda kalite girisimleri, iist ydnetimin

liderliginde olmalidir” ifadelerinin oldugu goriilmiistiir.
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Liderlik, insanlart belirli amaglar etrafinda toplayabilme, bu amaglar
gerceklestirebilmek i¢in onlar1 ne yapacaklari konusunda harekete gegirme bilgi ve
yeteneklerinin toplami1 (Eren, 2005: 443) olarak tanimlanabilir. Stratejik kalite
yonetiminin en 6nemli kavramlarindan biri de liderliktir. Stratejik kalite yonetimi {ist
yonetimin liderliginde gelistirilir ve gerceklestirilir (Juran ve Gryna, 1993:115). Ust
kademe yoneticileri, ¢esitli arastirmalar yaparak isletmenin hedefleri belirlemeli ve

calisanlar1 bu hedefler dogrultusunda yonlendirmelidir.

Yoneticilerin liderlik boyutunda en yiiksek diizeyde katilim gosterdikleri ifadeler
“Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesine, oneriler elde etmek igin pazar arastirmasi
yapilmasi gerekir” ve “Ust ydnetim isletmenin hedeflerini belirleyerek galisanlari bu
hedefler dogrultusunda yonlendirmelidir” ifadeleri olmustur. Bu ¢ercevede
yOneticilerin, stratejik kalite yonetiminde liderin tistlenmesi gereken roli dogru sekilde

algiladiklar1 sdylenebilir.

Liderlik boyutunda en az diizeyde katilim gosterilen ifade “Motive edilmek
yerine, diizenli olarak yapilan performans elestirileri calisanlar1 strese sokarak onlari
olumsuz yonde etkiler” ifadesi olmustur. Bu durum, yoneticilerin calisanlarin
performanslarin1  elestirmenin  olumlu oldugu goriisiinde olduklar1  seklinde

yorumlanabilir.

“Stratejik Kalite Planlamasi” boyutuna yonelik maddelere iliskin yonetici

algilar1 Tablo 5.12°de verilmistir.
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Tablo 5.12: “Stratejik Kalite Planlamas1” Boyutuna Y énelik Maddelere iliskin

Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
g & £
: 5| £ 5 2%
= > = g o | =
2 E E Z| =& |
Maddeler oz 0% ¥ 3| &
N M "
1| 2 3 4 | 5 | X |ss
15.Calisanlar, isletmenin vizyon ve degerlerinin |F 0 3 8 2| 7
4,50 | 0,74
farkinda olduklar1 zaman daha fazla motive olurlar. |% | 00 | 26 70 [278] 626
16.Bir isletme rekabet edebilmek istiyorsa, bunun tek| F 1 4 11 41 | 58
yolu g¢evresel degisimlerle basa ¢ikabilecek 431085
T % | 09 | 35 96 |357| 504
stratejilerin gelistirilmesidir.
17.Hedeflenen sonuglara erigsmedeki basart diizeyi| F 0 2 3 43 | 67
. L. 4,52 | 0,64
siirekli denetlenmelidir. % | 00 | 1,7 26 |374] 583
18.Kalite, isletmenin is planlarina/stratejisine dahil | F 0 2 4 4 | 65
. .1 4,50 | 0,65
edilmelidir. % | 00 | 1,7 35 38,3 | 56,5
19.Her isin gergeklestirilme zamaninin belirli |F 0 4 9 46 | 56
.. 4,34 |1 0,77
olmasi verimi artirir. % | 00 | 35 78 40,0 | 48,7
20.isletmenin kalite programi, vizyonunun bir |F 0 1 13 43 | 58
4,37 10,72
uzantist olmalidir. % | 00 | 09 11,3 |374] 504
21.Calisanlarin kalite ile ilgili agik bir hedefleri |F 0 2 7 41 | 64
olursa, buna ulasmak i¢in ellerinden gelenin en 4,46 | 0,69
o % | 00 | 1.8 | 61 [360] 561
iyisini yaparlar.
22.Isletmeler, acik bir kalite vizyonuna sahip F 0 1 10 39 | 65
4,46 | 0,69
olmalidir. % | 00 | 09 87 13391565
23.Isletmede, farkli departmanlarda calisanlar da F 1 3 11 39 | 61
politika gelistirme ve planlama caligmalarina dahil 436 | 0,83
o % | 09| 26 | 96 [339] 530
edilmelidir.
. F 0 0 1 40 | 74
24 Isletmeler ¢cevreye karsi duyarli olmalidir. 4,63 | 0,50
% 0,0 0,0 0,9 34,8 | 64,3
) ) F 0 1 5 37 | 72
25.Isletmelerin kamuya karsi sorumluluklart vardir. 4,57 | 0,62
% 0,0 0,9 43 32,2 62,6
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Tablo 5.12°ye gore “stratejik kalite planlamasi” boyutundaki ifadeler
incelendiginde en yliksek ortalamaya sahip ifadeler “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde,
x=4,63 ile “Isletmeler ¢evreye karsi duyarli olmalidir”; x=4,52 ile “Hedeflenen
sonuglara erismedeki basar1 diizeyi siirekli denetlenmelidir.” ifadeleridir. Bunu en
yakindan x=4,50 ile “Calisanlar, isletmenin vizyon ve degerlerinin farkinda olduklar
zaman daha fazla motive olurlar.” ifadesi ile yine x=4,50 ile “Kalite, isletmenin is
planlarina/stratejisine dahil edilmelidir.” ifadesi izlemektedir. En diisiik ortalamaya
sahip gorisler ise, “katiliyorum” diizeyinde x=4,31 ile “Bir isletme rekabet edebilmek
istiyorsa, bunun tek yolu g¢evresel degisimlerle basa ¢ikabilecek stratejilerin
gelistirilmesidir”; x=4,34 ile “Her isin gerceklestirilme zamaninin belirli olmasi verimi
artirir.” ve X=4,36 ile “Isletmede, farkli departmanlarda calisanlar da politika gelistirme

ve planlama ¢aligmalarina dahil edilmelidir.” ifadeleri olmustur.

Stratejik kalite planlamasi boyutunda en yiiksek diizeyde katilim gosterilen ifade
“Isletmeler ¢evreye karsi duyarli olmalidir” olmustur. Madu ve Kuei, (1993: 130),
stratejik kalite yonetiminin ¢evreye duyarliligi da kapsamasi gerektigini belirtmislerdir.
Buna gore stratejik kalite yonetimi yaklagimi, firmanin i¢ ve dis performansinin analiz
edilmesinin yaninda kritik bir bilesen olarak c¢evrenin de dikkate alinarak analiz
edilmesini gerektirir. Cevreye karsi duyarli olmak termal turizmde 6zellikle 6nemli bir
konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sicak su kaynaklarinin etkili kullanilmasi ve bosa
harcanmamas1 termal turizmin siirdiiriilebilir olabilmesi agisindan o6nem teskil
etmektedir. Yiksek diizeyde katilim gosterilen bir diger ifade “Hedeflenen sonuglara
erismedeki basar1 diizeyi siirekli denetlenmelidir” ifadesi olmustur. Stratejik kalite
yonetiminde hedeflerle yonetim esastir. Hedefler belirlemek ve hedeflere ne derecede
ulagildiginin denetlenmesi gereklidir. Yoneticilerin en fazla olumlu goriis bildirdikleri
diger ifadeler “Calisanlar, isletmenin vizyon ve degerlerinin farkinda olduklar1 zaman
daha fazla motive olurlar” ve “Kalite, isletmenin is planlaria/stratejisine dahil

edilmelidir” olmustur.

Stratejik  kalite planlamasinda, isletmenin vizyonunun ve misyonunun
belirlenmesi ve bunlarin ¢alisanlar tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Kurumsal

bir vizyonun paylasilmasi1 demek vizyonun ifade ettigi degerlerin; amaclara, stratejilere,
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taktiklere, politikalara ve oOrgiitteki tiim siireclere aktarilmasi demektir. Bu degerler,
organizasyonun biitiiniine yansidig1 ve tiim ¢alisanlar tarafindan benimsendigi oranda
basarili olunabilir (Yal¢in, 2007: 20). Kalitenin stratejik olarak ele alinmasi ve
yonetilebilmesi icin, kalitenin is planlarina dahil edilmesi gerekmektedir. Yoneticilerin
bu konuya olumlu goriis bildirmeleri, stratejik kalite planlamasinin termal turizm

isletmelerinde uygulanabilir bir yaklasim olduguna isaret edebilir.

Stratejik kalite planlamas1 boyutunda en az katilim goriilen ifadenin “Bir isletme
rekabet edebilmek istiyorsa, bunun tek yolu cevresel degisimlerle basa cikabilecek
stratejilerin gelistirilmesidir” ifadesi olmasi, yoneticilerin stratejik planlamaya yeterli

Oonemi vermediklerini gosterebilir.

“Tasarim kalitesi, hiz ve hata Onleme” boyutuna yonelik maddelere iliskin

yonetici algilart Tablo 5.13te verilmistir.

Tablo 5.13: “Tasarim Kalitesi, Hiz ve Hata Onleme” Boyutuna Y®nelik
Maddelere iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
g &
g g
= El £ g5 2|z
= E| ¢ E| ==
Maddeler & 0 ¥ 59
N M "
1| 2 3 4 | 5 | X | ss
_ o o F | 5|9 2 |46 | 33
26.Kalite, maliyeti yiiksek bir istir. 3,81 | 1,08
% 4,3 7,8 19,1 40,0 | 28,7
27 Kalite dikkate alinarak yapilan iriin ve hizmet| F 1 2 8 48 | 56
tasarimi, hatalarin olusumunu etkili bir sekilde 4,36 | 0,76
% 0,9 1,7 7,0 41,7 | 48,7
engeller.
28.Yeni 1iirlin ve hizmet tasariminda miisteri F 0 1 4 38 | 72
4,57 | 0,61
gereksinimleri dikkate alinmalidir. % | 00 | 09 3,5 33,0 | 62,6
29.Kalite iyilestirme sadece kalite departmaninin F 0 0 3 32 | 80
4,67 | 0,53
degil, her kademedeki kisilerin sorumlulugudur. % | 00 | 00 2,6 27,8 | 69,6
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Tablo 5.13’teki “tasarim kalitesi, hiz ve hata 6nleme” boyutundaki ifadelere
katilm diizeyleri incelendiginde en yliksek ortalamaya sahip gorlisler “kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde x=4,67 ile “Kalite iyilestirme sadece kalite departmaninin
degil, her kademedeki kisilerin sorumlulugudur” ve x=4,57 ile “Yeni iiriin ve hizmet
tasariminda miisteri gereksinimleri dikkate alinmalidir” ifadeleri olmustur. En diisiik
ortalamaya sahip goriis ise “katiliyorum” diizeyinde x=3,81 ile “Kalite, maliyeti yiiksek

bir istir.”ifadesi olmustur.

Tasarim kalitesi, hiz ve kusur 6nleme kalite sistemlerinin temel amacidir. Bunun
gerceklesmesi igin kalitenin iiriin ve hizmetlere ve bunlarin iiretim siireglerine dahil
edilmesi gereklidir (Tummala ve Tang, 1996: 13-14). Kalite sadece iiretim veya bir
kalite departmaninin degil, organizasyondaki herkesin sorumlulugunda oldugunda
kaliteli iiriin ve hizmet dretilebilir. Yoneticilerin bu ifadeye katilim gdstermeleri

stratejik kalite yonetimi uygulamalari i¢in 6nem teskil etmektedir.

“Kalite, maliyeti yiiksek bir istir” ifadesi yoneticilerin en diisiik diizeyde katilim
gostermislerdir. Bu da yoneticilerin biliylik ¢ogunlugunun kalitenin maliyet getiren
degil, maliyeti diisiiren bir uygulama olduguna inandiklarini ya da isletmeye bir maliyet
getirse bile, bu maliyetin, kalitesizligin maliyetinden daha az olduguna inandiklarini

gosterebilir.

“Calisanlarin Katilim1” boyutuna yonelik maddelere iliskin yonetici algilari

Tablo 5.14°de verilmistir.
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Tablo 5.14: “Calisanlarin Katilimi” Boyutuna Yonelik Maddelere Iliskin

Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
2 g E El o
= o 8 & g 4
= £l £ & =|E
Maddeler ¥ | 0E ¥ 5 ¢
4 ¥ T
1| 2 3 4 | 5 | X |ss
30.Calisanlar, bireysel ¢alismak yerine ekip halinde |F 0 1 3 41 | 70
4,57 | 0,59
caligmalidirlar. % | 00 | 09 2,6 35,7 | 60,9
31.0sletmede  calisanlar  egitimlere  katilmak F 0 1 2 38 | 74
4,61 | 0,57
konusunda tesvik edilmelidirler. % | 00 | 09 1,7 33,0 | 64,3
32.0sletmede c¢alisanlarin  egitimi i¢in kaynak F 0 1 4 39 | 71
4,57 | 0,61
ayrilmalidir. % | 00 | 09 35 33,9 | 61,7
33.Isletmede calisanlar, aktif olarak kalite ile ilgili |F 1 2 11 47 | 54
4,311 0,79
caligmalara katilmalidir. % | 09 | 17 9,6 40,9 | 47,0
34 Isletmede, calisanlarin onerileri diizenli olarak |F 0 1 4 42 | 68
4,54 | 0,61
alinmalidir. % | 00 | 09 35 1365 59.1
35.Cogunlugun  Onerileri, bir degerlendirme |F 1 2 9 49 | 54
4,33 | 0,77
sonucunda uygulamaya konulmalidir. % | 09 | 17 7.8 42,6 470
36.Islerinde iyi performans saglayanlar esit sekilde |F 2 2 5 30 | 76
4,53 | 0,81
odiillendirilmelidir. % | 1,7 | 17 43 26,1 66,1
38.Calisanlara gerekli arag, gere¢ ve insan kaynagi F 1 3 4 43 | 64
4,44 10,76
saglandig1 zaman kendilerine daha fazla giivenirler. |% | 09 | 26 3,5 37,4 | 55,7

Tablo 5.14’teki “calisanlarin katilim1” boyutuna iliskin bulgular incelendiginde
en yliksek ortalamaya sahip ifadelerin “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde (x=4,61) ile
“Isletmede ¢alisanlar egitimlere katilmak konusunda tesvik edilmelidirler”; x=4,57 ile
“Calisanlar, bireysel ¢alismak yerine ekip halinde ¢alismalidirlar” ve yine x=4,57 ile
“Isletmede calisanlarin egitimi i¢in kaynak ayrilmalidir ifadelerinin oldugu bulgusuna
ulagilmistir. En diisiik ortalamaya sahip ifadeler ise “kesinlikle katiliyorum™ diizeyinde
” X=4,31 ile “Isletmede ¢alisanlar, aktif olarak kalite ile ilgili calismalara katilmalidir™;

x=4,33 ile “Cogunlugun oOnerileri, bir degerlendirme sonucunda uygulamaya
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konulmalidir” ve x=4,44 ile “Calisanlara gerekli ara¢, gere¢ ve insan kaynagi

saglandig1 zaman kendilerine daha fazla giivenirler” ifadeleri olmustur.

Stratejik kalite yonetiminde calisanlarin katiliminin saglanmasi ancak egitimle
mimkiindiir. Bilgi, kisilerin kendilerine gilivenlerini artirmaya yardimci olur.
Kendilerine giivenen calisanlar organizasyona daha fazla katkida bulunacaktir. Bu
nedenle tiim personelin egitilmesi saglanmalidir. Arastirmaya katilan yoneticiler egitim
konusuna Onem vermekte ve egitim i¢in yeterli kaynagin ayrilmasi gerektigini
disiinmektedirler. Ayrica yoneticiler, ¢alisanlarinin ekip halinde calismasini tercih

etmektedirler.

En diisiik katilim gosterilen konular ¢alisanlarin aktif olarak kalite caligsmalarina
katilmalar1 ve cogunlugun Onerilerinin degerlendirilmesi olsa da ortalama olarak
kesinlikle katiliyorum diizeyindedir. Bu baglamda yoneticiler tim calisanlarin kalite
calismalarinin i¢cinde olmalarini ve onlarin Onerilerinin dikkate alinmasi gerektiginin

bilincinde olduklarini gdsterebilir.

“Siirekli lyilestirme” boyutuna yonelik maddelere iliskin yonetici algilart Tablo

5.15’te verilmistir.
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Tablo 5.15: “Siirekli Iyilestirme” Boyutuna Yonelik Maddelere Iliskin

Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi

g g g
=g 8 S =
Maddeler sE £ g E E, EREE

2305 Y373 3 43

1| 2 3 4 | 5 | X |ss.
40. Calisanlar orijinal fikirlerini ve yaraticiliklarini F 0 0 3 51 | 61 2450 | 055
ortaya ¢cikarma konusunda 6zendirilmelidir. % | 00 | 00 26 443|530 |7 ’
41.Isletmede is ve siireglerde sifir hataya 6nem F 3 8 15 45 | 44 203 | 102
verilmelidir. % | 26| 70 130 39,1383 | " ’
42.isletmede c¢alisanlar problem ¢dzme teknikleri F 0 1 4 46 | 64 450 | 0.61
konusunda egitilmelidir. % | 00 | 09 35  |400]| 557 | ’
43.Karar verme sorumlulugunun dagitilmasi, hizlal F 0 6 5 53 | 5l

deiglsen migteri ihtiyaglarim karsilamada esnekliki . 00 | 52 43 461 | 443 430|078
saglar.
44 Isletmenin giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi F 0 2 4 46 | 63

icin diizenli analizler yapilmalidir. % | 00 | 17 35 | 400 sas | 44800
45 Isletmenin firsat ve tehditlerinin belirlenmesi | F 0 0 6 56 | 53 441 | 0.5
icin diizenli analizler yapilmalidir. % | 00 ] 00 52 |487] 46,1 | 7 ’
46.Kiyaslama  (benchmarking) uygulamalar1 | F 0 1 12 45 | 57 437 | 071
rekabet avantaj1 saglamada etkilidir. % | 00| 09 104 391|496 | ” ’
47.0l¢lim sonuglar;, rakiplerin sonuglar1 ile F 0 2 11 48 | 54
kiyaslanarak siirekli  bir siire¢ iyilestirme % | 00 | 17 96 417 | 470 434 0,72
calismasi yapilmalidir.

48.Isletmeler, diizenli olarak is  stratejilerini F 0 3 4 46 | 62 445 | 0.69
giincellemelidir. % | 00 | 26 35 400|539 | ’

Tablo 5.15’teki “siirekli iyilestirme” boyutuna yonelik ifadelere iligkin katilim
diizeyleri incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip ifadeler “kesinlikle katiliyorum”
diizeyinde x=4,50 ile “Calisanlar orijinal fikirlerini ve yaraticiliklarini ortaya ¢ikarma
konusunda 6zendirilmelidir”; yine x=4,50 ile* Isletmede calisanlar problem ¢dzme
teknikleri konusunda egitilmelidir.” ve X=4,48 ile “Isletmenin giiclii ve zayif yonlerinin
belirlenmesi i¢in diizenli analizler yapilmalidir.” ifadeleri olmustur. En diisiik
ortalamaya sahip goriis ise “katiliyorum” diizeyinde x=4,03 ile “Isletmede is ve
stireclerde sifir hataya dnem verilmelidir.” ifadesi oldugu bulgusuna ulagilmigtir. Bunu
x=4,30 ile “Karar verme sorumlulugunun dagitilmasi, hizla degisen miisteri
ihtiyaglarin1 karsilamada esneklik saglar.” ve x=4,34 ile “Ol¢iim sonuglari, rakiplerin
sonugclari ile kiyaslanarak siirekli bir siire¢ iyilestirme calismast yapilmalidir.” ifadeleri

takip etmektedir.
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Stirekli iyilestirme, bir organizasyonda sorunlarin varligmin anlagilmasiyla
baslamaktadir ve herkesin bu sorunlari rahatlikla kabul edebildigi bir orgiit kiiltlirii
olusturarak problemlerin ¢oziilmesini dngérmektedir (Cetin, 2010: 24). Bu baglamda,
arastirmaya katilan yoneticiler, isletmede c¢alisanlarin problem ¢6zme teknikleri
konusunda egitilmesini ve ¢alisanlarin fikirlerini agik bir sekilde ifade edebildigi bir
orgiit kiiltiirii gelistirilmesi yontinde bir algiya sahiptirler. Yoneticiler ayrica isletmenin
giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi i¢in analizler (SWOT) yapilmasi gerektigini

diisiinmektedirler.

Sifir hata kavrami, isletmenin tiim siireglerinde siirekli iyilestirmeyi, kabul
edilebilir bir kalite diizeyi anlayisini, kalitenin, kalite felsefesinin ve motivasyonun
onemine inanmay1 gerektirmektedir. Isletmede sifir hataya dnem verilmesi en az katilim
gosterilen konu olmustur. Bu, aragtirmaya katilan yoneticilerin sifir hataya ulagmaya
gerekli onemi vermedikleri ya da bu konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklarini

gosterebilir.

Karar verme sorumlulugunun dagitilmasi, bir baska az katilm gosteren konu
olmustur. Sorumlulugun dagitilmasi, miisteri isteklerinin karsilanmasinda esneklik
saglayarak daha hizli ¢oziimler bulunmasini saglar. Siirekli iyilestirme (kaizen)
stratejisinin dnemi, yonetimin miisteriyi tatmin i¢in gayret sarf etmek zorunda oldugunu
ve kalic1 olmak istiyorsa miisteri isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesindedir.

Dolayistyla, siirekli iyilestirme, miisteriye yonelen bir siirectir (Cetin, 2010: 24).

Olgiim sonuglarinin rakiplerin sonuglari ile kiyaslanarak siirekli iyilestirme
caligmalarinin yapilmasi az katilim gosterilen konulardan biri olmustur. Kiyaslama
(benchmarking), rakiplerle ilgili olarak yani dis c¢evrenin karsilastirmali analizini
yaptigindan, rakiplerle isletme arasindaki farki kolayca gdosterebilir (Cetin, 2010: 26).
Yoneticilerin bu konuya, bu boyuttaki diger noktalardan daha az 6nem verdiklerini

gOriilmiistir.

“Gergeklere Dayali YoOnetim” boyutuna yonelik maddelere iligkin ydnetici

algilar1 Tablo 5.16’da verilmistir.
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Tablo 5.16: “Gergeklere Dayali Yonetim” Boyutuna Yonelik Maddelere

[liskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
2 g E El o
= o 8 & g 4
= £l £ & =|E
Maddeler ¥ | 0E ¥ 5 ¢
N ¥ T
1| 2 3 4 | 5 | X | ss
49 Isletmede ¢ahisanlarmm  memnuniyeti  siirekli F 0 0 5 42 | 68
- .4 4,551 0,58
Olciilmelidir. % | 00 | 0 43 36,5 | 59,1
50.1sletmeler diizenli olarak kalite denetimleri| F 0 0 2 51 | 62
4,521 0,54
yapmalidir. % | 00 | 0 1,7 44,3 | 53,9
51.1sletmelerde kalite ile ilgili detayli veriler siirekli F 0 0 6 46 | 63
4,50 | 0,60
toplanmalidir. % | 00| 0 52 40,0 548
52.Kalite ile ilgili veriler, isletmenin ydnetimini F 0 2 5 51 | 57
4,42 | 0,66
degerlendirmek i¢in kullanilmalidir. % | 00 | 17 43 443 | 49,6
53.Kalite ile ilgili  veriler, departmanlarin F 0 1 9 57 | 48
4,32 | 0,66
performanslarini degerlendirmek i¢in kullanilmalidir. | % | 0,0 9 7.8 49,6 | 41,7
54.Kalite ile ilgili veriler, calisanlarin| F 0 3 9 53 | 50
. .. 4,30 | 0,73
erformanslarini degerlendirmek i¢in kullanilmalidir. | % 0 | 26 7.8 46,1 | 43,5
55.Degerlendirmenin  amact  elestirmek  degil |F 0 0 3 23 | 89
.. 4,75 1 0,49
gelistirmek olmalidir. % 0 ,0 2,6 20,0 | 77,4

Tablo 5.16°daki  “gerceklere dayali yOnetim” boyutuna ait bulgular
incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip ifadelerin “kesinlikle katiliyorum”
diizeyinde x=4,75 ile “Degerlendirmenin amaci1 elestirmek degil gelistirmek
olmalidir.”; Xx=4,55 ile “Isletmede ¢alisanlarin memnuniyeti siirekli dl¢iilmelidir.”ve X
=4,52 ile “Isletmeler diizenli olarak kalite denetimleri yapmalidir.” ifadelerinin oldugu
bulgusuna ulasilmistir. En diisiik ortalamaya sahip ifadeler ise “kesinlikle katiliyorum”
diizeyinde x=4,30 ile “Kalite ile 1ilgili wveriler, calisanlarin performanslarini
degerlendirmek i¢in kullanilmahdir.”; x=4,32 ile “Kalite ile ilgili wveriler,
departmanlarin performanslarin1 degerlendirmek icin kullanilmalidir” ve x=4,42
“Kalite ile ilgili veriler, isletmenin yonetimini degerlendirmek i¢in kullanilmalidir.”

ifadeleri olmustur.
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Bu boyuttaki en fazla katilim gosterilen konulara bakildiginda, ilk sirada
“Degerlendirmenin amaci elestirmek degil gelistirmek olmalidir” ifadesi yer almaktadir.
Aragtirmaya katilan yoneticilerin, degerlendirmelerin temel amacini net bir sekilde
algiladiklarin1 sdylenebilir. Yapilan degerlendirmeler, ¢alisanlari, departmanlar1 ya da
yonetim seklini elestirmek, yargilamak ve hatali olanlar1 cezalandirmak amagh
olmamalidir. Degerlendirmenin amaci gelistirmek, aksayan noktalar1 tespit etmek ve

onlem almak olmalidir.

Bagarili sonuglara erismek, memnun i¢ ve dis miisteriler elde etmek igin
varsayimlar yerine gercekler, tahminler yerine olmus olaylar, kanaatler yerine veriler
kullanilmahidir (Tavmergen, 2002: 96). Yoneticilerin gerceklere dayali yoOnetim

boyutundaki konularda olumlu algilara sahip olduklar1 sdylenebilir.
Arastirmada 6lcekteki her bir boyut (faktor) arasinda anlamli bir farklilik olup

olmadigina yonelik uygulanan iliskili 6l¢limler i¢in varyans analizi sonuglar1 Tablo

5.17°de sunulmustur.

Tablo 5.17: Boyutlar Arasindaki Karsilagtirmaya Y 6nelik Varyans Analizi Sonuglar

Boyutlar O_rt. S.S. F |
X
Miisteri odaklilik 4,59 0,40
Liderlik 4,24 0,50
Stratejik Kalite Planlamasi 4,46 0,46
Tasarim Kalitesi, Hiz ve Hata Onleme 4,35 0,54 12,336 | 0,000*
Calisanlarin Katilimi 4,48 0,45
Stirekli Iyilestirme 4,37 0,49
Gergeklere Dayali Yonetim 4.47 0,44

#p<0,05
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Tablo 5.17°deki bulgulara gore olgekteki boyutlar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Her bir boyuta iliskin ortalamalar incelendiginde, yoneticilerin
diger boyutlara gore en olumlu yaklasim gosterdikleri (en ¢ok katilim gdosterdikleri)
boyutun “miisteri odaklilik” (x=4,59) oldugu, buna karsilik, diger boyutlara gore en
diisiik yaklasim gosterilen boyutun ise “liderlik” (X=4,24) oldugu belirlenmistir.

Yukaridaki bulgular disinda, yoneticilerin stratejik kalite yonetimi algilarina ait
her bir boyutun (faktoriin), bireysel 6zelliklere (cinsiyet, yas, egitim durumu, turizmde
calisma stiresi, isletmede ¢alisma siiresi, yoneticilik siiresi, isletmedeki pozisyonu, kalite
ile ilgili bilgi diizeyi, toplam kalite ile ilgili bilgi diizeyi, stratejik kalite yonetimi ile
ilgili bilgi diizeyi, kalite konusunda egitim, toplam kalite konusunda egitim ve stratejik
kalite konusunda egitim) ve isletmenin 6zelliklerine (isletmenin miisteri profili, sunulan
hizmet bakimindan isletmeyi rakiplerinden ayiran O&zellikleri, uygulanan kalite
programlari, hizmet kalitesi) gore 0.05 anlamlilik diizeyinde ©6nemli bir farklilik
gosterip gostermedigine yonelik uygulanan (iki grup icin) t testi, (li¢ ve daha fazla grup
icin) varyans analizi sonucunda gruplar arasinda 6nemli bir farklilik bulunamamaistir.
Diger bir ifade ile yoneticilerin stratejik kalite yonetimi algilari, bireysel ve isletme
degiskenlerine ait gruplara ayrildiginda ortalama degerlerinin birbirine yakin oldugu

tespit edilmistir.
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5.3.SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglar ve bu

sonuglar 1s181nda gelistirilen onerilere yer verilmistir.

5.3.1. Sonuclar

Diinya niifusunun artmasi, yasam kalitesinin yiikselmesi, ¢esitli tlilkelerde saglik
maliyetlerinin artmasi sebebiyle, tedavilerin daha ekonomik ve kaliteli is yapan tilkeler

ortaya ¢ikmis ve saglik turizmi sektdriiniin olusmasina neden olmustur.

Tiirkiye’de turizm ve saglik turizmi Tirkiye’nin doviz ihtiyacim karsilayan
onemli kalemlerden biridir. Saglik turizmi, iilkemizde ¢ok ciddi bir alternatif turizm
¢esidi olmustur ve turizmin 12 aya yayilmasinda ve doviz girdisi saglamada énemli rol
oynamaktadir. 2010 yilinda yaklasik 10 milyon turist, saglik turizmi i¢in Tirkiye’ye
gelmistir. Saglik turizmi sektorii her yil % 6 ile % 12 arasinda biiyiimektedir.

Tiirkiye 1i¢in termal saghk turizmi, yeni gelisen bir alan olarak
degerlendirilmektedir. Ulkemizi termal turizm potansiyeli acisindan
degerlendirdigimizde, 6nemli termal kaynaklara sahip olmasi, dért mevsimin bir arada
yasanabilmesi, Avrupa iilkelerine yakinligi, deniz, dag, yayla, macera, dinlenme, kiiltiir
turizmi gibi turizm tiirlerinin yapilabilmesi ve termal turizminin bu turizm tiirleri ile

entegre edilebilmesi gibi avantajlara sahip oldugu gériilmektedir.

Ulkemizin termal turizm potansiyelinin degerlendirilebilmesi ve termal
turizmden daha fazla gelir elde edilebilmesi icin daha kaliteli tesislere ve personele
ihtiyac vardir. Kalite, isletmelerde oncelikli olarak ele alinmalidir. Bunun i¢in termal

konaklama tesislerinin de kalitelerinin artirilmasi gerekmektedir.

Arastirmamizda stratejik kalite yonetiminin, termal konaklama isletmelerinde
uygulanabilir oldugu sonucuna ulasilmistir. Alt problemlere gore aragtirmanin

uygulama boliimiinden elde edilen sonuglar asagida sunulmustur.
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5.3.1.1.Birinci Alt Probleme iliskin Sonuclar

Arastirmanin birinci alt problemi olan termal konaklama isletmeleri ve

yoneticilerine iliskin sonuclar su sekildedir.

Arastirma kapsamindaki termal konaklama isletmeleri yoneticilerinin %80’
erkek, %20’s1 bayandir. Yoneticilerin yas araliklari ile ilgili sonuglara baktigimizda,
cogunlugun erkek ve 26-35 yas araliginda oldugu sonucuna ulasilmistir. Yoneticilerin
egitim durumlar incelendiginde % 42,6°s1 lisans ve lisansiitii egitim aldig1 gorilmistiir.
Termal turizm isletmelerinde iist ve orta kademede gorev yapan yoneticilerin yariya
yakini egitimli kisilerdir. Turizmde c¢aligma siireleri incelendiginde, yoneticilerin
cogunlugunun 1-5 y1l arasinda ¢alistiklar: ortaya ¢ikmustir. Isletmede ¢alisma siirelerine
bakildiginda yoneticilerin yaridan fazlasinin ayni isletmede 1-5 yil arasinda calistiklart
goriilmustiir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin isletmede yoneticilik yapma siirelerine

bakildiginda, yoneticilerin ¢ogunlugu 1-5 y1l arasinda isletmede yoneticilik yapmustir.

Arastirmaya katilan termal konaklama isletmeleri yoneticilerinin %23,5’1 genel
miidir, genel midiir yardimcisi ve isletme miidiirlerinden olusan tist kademe
yoneticileridir. %76,5’1 ise Onbiiro, muhasebe, satin alma, yiyecek icecek, insan
kaynaklari, pazarlama, kat hizmetleri, halkla iligkiler, teknik servis, bilgi islem,

animasyon miidiirleri ve diger miidiirlerden olusan orta kademe yoneticileridir.

Aragtirmaya katilan termal turizm isletmelerinin yoneticileri, kendilerinin kalite
ilgili bilgi diizeylerini, toplam kalite ile ilgili bilgi diizeylerini ve stratejik kalite ile ilgili
bilgi diizeylerini “iyi” olarak degerlendirmiglerdir. Arastirma sonuglarina gore
yoneticilerin %67,8’s1 kalite konusunda; %61,72s1 toplam kalite yonetimi konusunda;

%42,6’s1 stratejik kalite yonetimi konusunda egitim almistir.

Arastirmaya katilan yoneticiler, isletmelerinde sunulan hizmetler bakimindan
rakiplerinden farkl gordiikleri en 6nemli 6zellikleri tesis i¢inde fizik tedavi imkaninin

bulunmasi, termal su kalitesi ve hijyen olarak degerlendirmislerdir.
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Arastirmada, termal konaklama isletmelerinin miisteri profillerinin agirlikli
olarak yerli miisterilerden olustugu sonucuna ulasilmistir. Yillik ortalama doluluk

oranlarinin ise %60’1n lizerinde oldugu belirlenmistir.

Arastirmada, termal konaklama isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun, hi¢bir kalite

programi uygulamadiklar1 sonucuna ulagilmistir.

5.3.1.2. ikinci Alt Probleme iliskin Sonuclar

Arastirmaya katilan termal konaklama isletmeleri yoneticilerinin stratejik kalite
yonetimi algilari, miisteri odaklilik, liderlik, stratejik kalite planlamasi, tasarim kalitesi,
hiz ve hata Onleme, c¢alisanlarin katilimi, siirekli iyilestirme ve gerceklere dayali

yonetim boyutlarina gore degerlendirildiginde su sonuglara ulasilmistir.

Miisteri odaklilik, stratejik kalite planlamasi, ¢alisanlarin katilimi ve gerceklere
dayali yonetim boyutlarinda ifadelerin tiimiine ‘“kesinlikle katiliyorum” diizeyinde

katildiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Liderlik boyutu ile ilgili sonuglar degerlendirildiginde, en diisiik diizeyde
katildiklar1 ifadenin “katiliyorum” diizeyinde “Motive edilmek yerine, diizenli olarak
yapilan performans elestirileri calisanlari strese sokarak onlar1 olumsuz yonde etkiler” (

x=3,91) oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tasarim kalitesi boyutundaki algilara baktigimizda, en diisiik diizeyde
katildiklar1 ifadenin “katiliyorum” diizeyinde “Kalite, maliyeti yliksek bir istir.” (X
=3,81) oldugu diger ifadelere ise “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde katildiklar

sonucuna ulagilmistir.

Stirekli  iyilestirme boyutunda en diisiik diizeyde katildiklar1 ifadenin
“katiliyorum” diizeyinde “Isletmede is ve siireclerde sifir hataya dnem verilmelidir” (X
=4,03) oldugu, diger ifadelere ise “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde katildiklari

sonucuna ulagilmistir.
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Arastirma sonuclarma gore yoneticiler, stratejik kalite yonetimini olusturan
boyutlardan en fazla miisteri odaklilik boyutundaki ifadelere katilim gosterilmistir. En

az ise liderlik boyutundaki ifadelere katilim gostermislerdir.

Arastirmada, stratejik kalite yonetimi boyutlari ile ilgili yonetici algilar1 genel
olarak degerlendirildiginde, yoneticilerin bu konuda olumlu yaklasim gosterdikleri ve
stratejik kalite yonetiminin, termal turizm isletmelerinde, bir kalite programi olarak

uygulanabilecegi sonucuna ulasilmistir.

5.3.2. Oneriler

Ulkemizin turizm potansiyeli diisiiniildiigiinde, diinyada sanshi konumda
oldugumuzu sdyleyebiliriz. Ancak i¢inde bulundugumuz durum agisindan bakildiginda
istenilen seviyede oldugumuz sdylenemez. Rekabet iistiinliigiinii diisiik fiyat politikalari
ile saglamaya calismaktayiz. Bu nedenle de turizmden yeterince gelir edememekteyiz.
Bu durumdan kurtulmak, turizmde cesitlendirme yoluna gitmek ve kalite artis1 ile

saglanabilir.

Yapilan aragtirma sonucunda uygulayict ve arastirmacilara stratejik kalite
yonetiminin saglik turizminde uygulanabilmesi i¢in baz1 6neriler gelistirilmis ve asagida

sunulmustur.

5.3.2.1.Uygulayicilara Yonelik Oneriler

Arastirmada elde edilen sonuglara gore, yoneticiler stratejik kalite yOnetimi
boyutlar1 hakkinda genel olarak olumlu goriislere sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna
gore, stratejik kalite yOnetimini isletmelerinde bir model olarak, uygulayabilirler.
Ozellikle higbir kalite sistemi uygulamayan konaklama isletmeleri stratejik Kkalite

yonetimini benimseyebilirler.
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Saglik  turizmi  sektoriinde  iilkemizin  sahip  oldugu  potansiyelin
degerlendirilebilmesi i¢in, konaklama isletmelerinin kalitesinin artirilmasi i¢in 6ncelikle
yonetici ve calisanlarin kalite bilincine sahip olmasi gerekmektedir. Bu amagla hizmet
ici egitim verilerek kalite kiiltiirii olusturulabilir. Calisanlarin egitilmesi i¢in gerekli
kaynaklar belirlenerek temin edilebilir. Ancak egitim ile kalite bilinci olusturulabilir ve

calisanlarin katilimi saglanabilir.

Termal konaklama isletmeleri, kalite ile ilgili hedefler belirlemeli, kaliteyi
stratejik planlamaya dahil etmelidir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclari, kalite hedefleri ile
biitiinlestirilerek bir plan dahilinde uygulanmalidir. Cevre analizi yapilmali, kalite
misyonu belirlenmeli, stratejik kalite hedefleri olusturulmali ve uygulamalidir. Kalite ile
ilgili girisimler {ist yonetimin liderliginde olmalidir. Ust ydnetim, calisanlara rnek

olmal, kalite ile ilgili aktivitelere katilmak konusunda onlar1 tesvik etmelidir.

Bunlarin yaninda, yabanci miisterilere ulasabilecek stratejiler gelistirilerek,
sadece yerli miisteri yerine yabanci iilkelerden gelebilecek miisterilere de hizmet
verilmesi saglanabilir. Bu baglamda uluslar arasi anlagsmalar yapilabilir. Ayrica,
ortalama yatak kapasitesi ve ¢alisan sayis1 diisiik konaklama isletmelerinde bu sayilar

arttirtlarak daha iyi hizmet verilmesi saglanabilir.

5.3.2.2.Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirma, Afyon bolgesindeki termal konaklama isletmeleri ile sinirlidir. Farkli
bolgelerdeki termal konaklama isletmelerinde yapilarak karsilagtirma yapilabilir.
Orneklem hacminin genisletilmesi ile stratejik kalite yonetiminin degiskenleri arasinda

daha ¢ok anlamli iliskiye rastlanmasi s6z konusu olabilir.

Arastirmada iist ve orta diizey yoneticilerin stratejik kalite yonetimi algilar

Olclilmiistiir. Bir  baska  arastirmada  calisanlarin algilar Olciilebilir.
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Sayin Katilimet,

Bu arastirma, saglik turizmi alaninda faaliyet gOsteren termal otel isletmelerinde,
yoneticilerin stratejik kalite yonetimi algr ve katilimlarimi degerlendirmek amaciyla
yapilmaktadir.

Bu calismadan elde edilecek sonuglarla saglik turizmi sektoriiniin gelisimine katkida
bulunmay1 arzuluyoruz. Arastirma verileri yalnizca bilimsel amacgla kullanilacak,
bireylere ve isletmeye yonelik bilgiler kullanilmayacaktir. Degerli zamaninizi

ayirdiginiz ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
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DEMOGRAFIK OZELLIKLER
1-Cinsiyetiniz:

( )Kadmn ( )Erkek

2- Yasiniz:

( )18-25 () 26-35 ()36-45 ()45 ve st
3- Egitim Durumunuz: )
( ) llkdgretim ( ) Lise ( )On lisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii

4- Ne kadar siiredir turizm sektoriinde calismaktasimiz?

( ) 1yildan az () 1-5yilarasi ( )6-10 yil( )11-20 y1l ( ) 21 y1l ve iistii
5-Ne kadar siiredir bu isletmede ¢alismaktasiniz?

( ) 1yildanaz () 1-5yilarasi ( )6-10 yil ( )11-20 y1l ( ) 21 yil ve lstii
6-isletmede ne kadar siiredir yonetici pozisyonunda calismaktasimiz?

( ) 1 yildan az ()1-5yl ()6-10y1l () 10 y1l ve iistii
7-Isletmedeki goreviniz nedir? ( )
8-Isletmenizde ¢alisan eleman sayis1? ( )
9-isletmenizin yatak kapasitesi? ( )
10-Isletmenizin yilhk doluluk oram? ( )

11-Miisteri profiliniz? ( ) Daha cok yerli ( ) Daha ¢ok yabanci ( ) Esit
oranda, hem yerli hem yabanci

12-Isletmenizi sundugu hizmetin Kalitesi acisindan rakiplerinizden farkh
kilan en onemli ii¢ 6zelligi?

e

2ttt it ettt ettt et ettt a e et teaesaeaeneneaes
N
13-Isletmenizde kalite programlarindan hangisi uygulanmaktadir?

( ) Toplam Kalite Y6netimi ( ) EFQM Miikemmellik Modeli
( ) Malcolm Baldrige Kriterleri ( ) ISO 9001 Standartlar1

( )6 Sigma () Stratejik Kalite Yonetimi

( ) Diger (Liitfen Belirtiniz) ( ) Higbiri

14-Isletmenizi sundugu hizmetin kalitesi konusunda sektoriiniizde hangi
konumda goriiyorsunuz?

() Cok basarisiz () Biraz basarili () Orta diizeyde basarili

( )Basarili () Cok basarili

15-Kalite ile ilgili bilgi diizeyiniz nedir?

( )Hig ( ) Biraz ( ) Orta ( ) lyi () Cok iyi
16-Toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgi diizeyiniz nedir?

( ) Hig ( ) Biraz ( ) Orta () lyi ( ) Cok iyi
17-Stratejik kalite yonetimi ile ilgili bilgi diizeyiniz nedir?

( ) Hig ( ) Biraz ( ) Orta () lyi ( ) Cok iyi
18-Kalite konusunda egitim aldiniz m?

() Evet ( ) Hayrr

19-Toplam kalite yonetimi konusunda egitim aldiniz mi?

() Evet ( ) Hayir

20-Stratejik kalite yonetimi konusunda egitim aldiniz m?
() Evet ( ) Hayir



Liitfen agagidaki ifadelere katilim diizeyinizi belirtmek icin ifadelerin kargina “X” isareti koyunuz.

iFADELER

MUSTERI ODAKLILIK

Bir igletmenin oncelikli hedefi kardan ¢ok miisterinin memnuniyeti olmalidir.

Miisterilerden gelen geri bildirimler, onlarm ihtiyaglarini karsilamak i¢in, igin daha
iyi yapilmasini saglar.

Kalite gereklilikleri, —miisterinin  ihtiyaglarin1  karsilamak icin  siirekli
giincellenmelidir.

Miisterilerle kurulan uzun dénemli iligkiler iyi bir igbirligi olusturur.

Tedarikgilerle kurulan uzun dénemli iligkiler iyi bir igbirligi olusturur.

Isletme capinda yapilan kalite alismalari, miisteri memnuniyeti saglar.

Isletme gapinda yapilan kalite calismalari miisteri sadakati saglar.

Miisterilerin sikayetleri 6ncelikli olarak giderilmelidir.

LIDERLIK

Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde, dneriler elde etmek igin pazar arastirmasi
yapilmasi gerekir.

Isletme capinda kalite girisimleri iist yonetimin liderligi olmadan da basarili
olabilir.

Isletme gapinda kalite girisimleri, {ist yonetimin liderliginde olmalidir.

Ust yonetimin kalite c¢alismalarina katilmasi, calisanlarin kalitenin  Snemli
olduguna inanmalarini saglar.

13

Motive edilmek yerine, diizenli olarak yapilan performans elestirileri ¢aliganlar
strese sokarak onlar1 olumsuz yonde etkiler.

14

Ust yonetim isletmenin hedeflerini belirleyerek calisanlar1 bu hedefler
dogrultusunda yonlendirmelidir.

STRATEJIK KALITE PLANLAMASI

15

Calisanlar, isletmenin vizyon ve degerlerinin farkinda olduklar1 zaman daha fazla
motive olurlar.

16

Bir igletme rekabet edebilmek istiyorsa, bunun tek yolu gevresel degisimlerle basa
cikabilecek stratejilerin gelistirilmesidir.

17

Hedeflenen sonuglara erismedeki basari diizeyi siirekli denetlenmelidir.

18

Kalite, isletmenin is planlarina/stratejisine dahil edilmelidir.

19

Her isin gergeklestirilme zamaninin belirli olmasi verimi artirir.

20

Isletmenin kalite programi, vizyonunun bir uzantisi olmalidir.

21

Calisanlarin kalite ile ilgili agik bir hedefleri olursa, buna ulagmak i¢in ellerinden
gelenin en iyisini yaparlar.

22

Isletmeler, acik bir kalite vizyonuna sahip olmalidir.

23

Isletmede, farkli departmanlarda calisanlar da politika gelistirme ve planlama
calismalarina dahil edilmelidir.

24

Isletmeler gevreye karsi duyarli olmalidir.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
katiliyyorum-
Kkismen
katilmiyorum
Katillyorum
Kesinlikle
Katihlyorum

Kismen

[\S)
~
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25 Isletmelerin kamuya kars1 sorumluluklar1 vardir. 1 2 3 4 5
TASARIM KALITESI, HIZ VE HATA ONLEME
26 Kalite, maliyeti yiiksek bir istir. 1 2 3 4 5
27 | Kalite dikkate alinarak yapilan {iriin ve hizmet tasarimi, hatalarin olusumunu etkili | 2 3 4 5
bir sekilde engeller.
28 | Yeni iiriin ve hizmet tasarimimda miisteri gereksinimleri dikkate alinmalidur. 1 2 3 4 5
29 | Kalite iyilestirme sadece kalite departmaninin degil, her kademedeki kisilerin
sorumlulugudur. 1 2 3 4 5
CALISANLARIN KATILIMI
30 Calisanlar, bireysel ¢aligmak yerine ekip halinde ¢aligmalidirlar. 1 2 3 4 5
31 Isletmede ¢alisanlar egitimlere katilmak konusunda tesvik edilmelidirler. 1 2 3 4 5
32 Isletmede ¢alisanlarin egitimi i¢in kaynak ayrilmahdir. 1 2 3 4 5
33 Isletmede calisanlar, aktif olarak kalite ile ilgili calismalara katilir. 1 2 3 4 5
34 Isletmede, ¢alisanlarin Snerileri diizenli olarak alinmalidir. 1 2 3 4 5
35 Cogunlugun onerileri, bir degerlendirme sonucunda uygulamaya konulmalidir. 1 2 3 4 3
36 Islerinde iyi performans saglayanlar esit sekilde diillendirilmelidir. 1 2 3 4 5
37 Personel egitimi, uzun vadede yarardan ¢ok finansal yiik getirir. 1 2 3 4 5
38 Calisanlara gerekli arag, gereg ve insan kaynagi saglandigi zaman kendilerine daha | ) 3 4 5
fazla giivenirler.
SUREKLI iYILESTIRME
39 Degisim, genellikle firsattan ¢ok belirsizlik getirir. 1 2 3 4 5
40 Caliganlar orijinal fikirlerini ve yaraticiliklarini ortaya ¢ikarma konusunda 1 2 3 4 5
Ozendirilmelidir.
41 Isletmede is ve siireclerde sifir hataya 6nem verilmelidir. 1 2 3 4 5
42 Isletmede galisanlar problem ¢ézme teknikleri konusunda egitilmelidir. 1 2 3 4 5
43 Karar verme sorumlulugunun dagitilmasi, hizla degisen miisteri ihtiyaglarini
karsilamada esneklik saglar. 1 2 3 4 5
44 Isletmenin giiglii-zayif yonlerinin belirlenmesi i¢in diizenli analizler yapilmalidir. 1 2 3 4 5
45 Isletmenin firsat ve tehditlerinin belirlenmesi i¢in diizenli analizler yapilmalidir. 1 2 3 4 5
46 | Kiyaslama (benchmarking) uygulamalari rekabet avantaji saglamada etkilidir. 1 2 3 4 5
47 Olgiim sonuglari, rakiplerin sonuglari ile kiyaslanarak siirekli bir siireg iyilestirme 1 ) 3 4 5
caligmasi yapilmalidir.
48 Isletmeler, diizenli olarak is stratejilerini giincellemelidir 1 2 3 4 5
GERCEKLERE DAYALI YONETIM
49 Isletmede galisanlarin memnuniyeti siirekli 6l¢iilmelidir. 1 2 3 4 5
50 Isletmeler diizenli olarak kalite denetimleri yapmalidir. 1 2 3 4 5
51 Isletmelerde kalite ile ilgili detayl1 veriler siirekli toplanmalidir. 1 ) 3 4 5
52 Kalite ile ilgili veriler, isletmenin yonetimini degerlendirmek i¢in kullanilmalidir. 1 2 3 4 5
53 Kalite ile ilgili veriler, departmanlarin performanslarini degerlendirmek igin
1 2 3 4 5
kullanilmalidr.
54 | Kalite ile ilgili wveriler, calisanlarin performanslarini degerlendirmek igin
1 2 3 4 5
kullanilmalidir.
55 Degerlendirmenin amaci elestirmek degil gelistirmek olmalidir. 1 2 3 4 5

Katildigimiz icin tesekkiir ederiz. Anket sonuglarindan haberdar olmak istiyorsaniz liitfen mail adresinizi

yazmiz.




