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ABSTRACT

Today; product quality at every stage of life and is one of the main factors in ensuring
commercial supremacy in the market. Quality is a new source of the increase in national
wealth. Hotel organization and companies, attracting visitors, realizing their aspirations,
whether well-coordinated combination of various services to win the trust and is very
important. These activities provide the satisfaction of the guests. Consequently Hotel
Management Strategy, to develop its relations with the guests the services should be directed
to customer retention and loyalty. the organization of businesses in recent years to go through
significant changes and the modern management ways, shows that affected by the concepts
and methods. among the most interesting application of modern management methods and
outstanding Quality Management System. Quality Management System provides the
opportunity to work in unity and coordinated the operation. In this process, the employees
were taken directly to the customer, so that all employees at all levels who have had the
chance to participate in both the responsibility and decisions. To improve the quality of life in
the Republic of Kazakhstan, the difficult task of ensuring citizens' direct contribution to the
national economy and to grow the economy is on everyone's debt. The responsibilities of the
management and service area to increase the number of operators and business people can
perform, as well as to strengthen the tourism sector, efficient, and everyone must do their part
to guide and manage the lucrative investment.
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Hizmet Alaninda Toplam Kalite Yonetimi

OZET

Giinimiizde; tiriin kalitesi, ticari hayatin her asamasinda ve pazarda {istlinliik saglayan baslica
etkenlerdendir. Kalite, milli zenginligin artmasindaki yeni bir kaynaktir. Otel Organizasyon
ve sirketlerinde, misafirlerin ilgisini ¢ekme, onlarin isteklerini gergeklestirme, giivenini
kazanma ve c¢esitli hizmetlerin iyi koordine edilip birlesmesi ¢ok 6nemlidir. Bu faaliyetler,
misafirlerin memnuniyetini saglar. Dolayis1 ile Otel Isletmeciligi Stratejisi, misafirler ile
hizmetlerin iligkilerini gelistirmeye, miisteri siirekliligi ve bagimliligina yonlendirilmelidir.
Isletmelerin son yillarda organizasyonlarinda énemli degisimlere gitmesi ve cagdas yonetim
sekillerinden, kavram ve yontemlerinden etkilendigini gostermektedir. Modern yoOnetim
uygulamalarinin arasinda en c¢ok ilgi c¢eken ve gboze carpan yontem Kalite YoOnetim
Sistemi’dir. Kalite Yonetim Sistemi, isletmelere birlik i¢inde ve koordineli ¢alisma imkan1
saglar. Bu silirecte, ¢alisanlar miisteriye dogrudan yonlendirildi, boylece her kademede tiim
isgorenler hem sorumluluga hem de kararlara katilma sansina sahip oldular. Kazakistan
Cumhuriyetinde yasam kalitesini yiikseltmek, yurttaglarin iilke ekonomisine dogrudan
katkisin1 saglamak ve ekonomiyi biiyiitmek gibi zor bir gérev herkesin {izerine borctur. Bu
sorumluluklar1 gergeklestirebilen isletmeciler ve is adamlarinin sayisini arttirarak hem hizmet
alanindaki isletmeciligi, hem de turizm alanim1 kuvvetlendirecek, verimli ve kazangh
yatirimlara yonlendirebilmek ve yonetmek icin herkes lizerine diiseni yapmalidir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Hizmet Sektori, Yatirim, Kazakistan, Tesvik

1.GIRIS

Tim canlilarin sonsuz ihtiyaglarin1 karsilamak tizere, mal veya hizmet iireten tim
organizasyonlarin, sert rekabet kosullarinda, varliklarmi siirdiirmek ve rakiplerini geride
birakarak One ¢ikmak, miisteriye ulasmak ve elde tutmak en biiyiik hedefleridir. Bunu
yapmanin yegane yolu da istenen diizeyde kaliteyi yakalamaktir.

Gilintimiizde bilgiye ulasmak ve elde edilen bilgiyi, sahsi ve kurumsal tecriibelerle
birlestirerek rekabet ortaminda iistiinliik elde edecek bicimde kullanmak, 6zellikle turizmde
isletmelerin kazanmalar1 gereken Onemli bir Ozellik haline gelmistir. Modern yonetim
anlayisi, Siirekli Iyilestirme Ilkesi ve EFQM (European Foundation for Quality
Management)’in yenilikg¢ilik, stirekli 6grenme kavramlar ile elde edilen bilgilerin hizmet
sektoriinde, siireglerin gelistirilmesinde, etkin bir sekilde kullanilabilen, TKY ve kurumsal
tecriibeleri ile birbirini tamamlayan organizasyonlar, daha az kaynak kullanarak daha verimli
ve siirdiiriilebilir sonuglar alacaklardir.
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Bugiin, diinyada iirlin kalitesi, ticaret pazarinda sirketlere ve organizasyonlara
istiinliik saglayan baslica etkenlerdendir. Kalite, milli zenginligin artmasindaki yeni bir
kaynaktir. Turizm Sirketleri ve Otellerde, misafirlerin ilgisini ¢ekme, onlarin isteklerini
gerceklestirme, glivenini kazanma ve c¢esitli hizmet alanlarinin koordineli, esgiidiimli hizmet
iiretmesi ¢ok dnemlidir. Bu faaliyetler de sunulan hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti saglar.
Memnuniyet, en etkin ve ucuz reklamdir isletmeler i¢in. Dolayisi ile Hizmet Sektoriinde
Strateji, misterilerle iligkileri gelistirme ve memnuniyet iizerine olmalidir.

Otel ve en genel anlamda hizmet sektoriinde yonetici ve karar vericiler basta olmak
iizere tlim isgorenler, kendilerine yonelen miisterilerini, taleplerini, beklentilerini dogru ve net
olarak anlayabilmelidirler. Otel hizmetlerinin kalitesini arttirmak, kalite ve hizmet
yontemlerini arastirma, miisteri ¢esit ve talebini belirleme, servis yapma ve otel hizmetlerini
gerceklestirmede uygunluluk ve tiim bunlari birbiri ile pekistirerek yapilir. Piyasa arastirmast,
cevre ve rekabet iliskilerinin gelismesi yeni hedefler yaratir. Bu ise, ydnetim ve
organizasyonlarin gelistirilip iyilestirilmesini gerektirir. Otel yOneticileri her zaman hizmet
kalitesiyle yonetimi pekistirerek, hizmetlerin gelismesine, altyap1 ve {ist yapiy1 yenilemeye,
yeni teknolojileri almaya vd. ¢ok deger vermelidirler. [John Woker, 2009].

Gilinlimiizde Kazakistan’da hizmet kalitesi, verimlilik, ticari alanda gelisme hizi, yeni
altyap1 ve hizmet tiirleri, sektorii piyasa ve miisterilerin gereksinimlerine uydurmakta basaril
olmaktadir. Esas olanin miisteri talep ve memnuniyeti oldugu burada da goriilmektedir.

2. TOPLAM KALITE YONETIMi KAVRAMI VE GELISiMi

1980°li yillarda kalitenin diinyada degeri artmistir. Bu donemde Asya Kaplanlari,
ozellikle fiyatlar1 ile rakiplerini geride birakarak daha c¢ok kazandilar ve basarili oldular.
Kaliteyi ytikseltip, fiyat1 diigiirmiisler. 1980-1990 yillarinda yatirim maliyetlerini ve giderleri
azaltmak, teknoloji ve altyapiyr yenileme, yeniden donatim vs. dne ¢ikti. O gilinden bugiine
yurt i¢i ve yurt dis1 bircok girisimlerin kaliteyle ugrasmasi, kalitenin uzun zaman en 6nde
oldugu siiphesizdir. Belki, bunun énemli nedenlerinden biri de, yabanci lilkelerdeki gibi 6nce
[SO’nun kalite giiveniyle ilgili béliimlerinin Kalite Y&netim Sistemi diye tanitilmasi, diinyada
Kalite Yonetim Sistemi’ne gegmenin plani olabilir. Bizim agimizdan dnemlisi olan, SO kalite
standartlarin1 gergek anlamda organizasyonlarimizda uygulamaktir. Hayatin her alaninda
kaliteye dikkat etmektir. Her alanda ve diizeyde kalite, verimlilik, az maliyetle ¢ok isgdrme,
hizmette siireklilik, pazardaki payin biyiitiilmesi ve korunmasi i¢in yeni yoOnetim ve
organizasyon siirecine Kalite Yonetim Sistemi ad1 verilmistir [Salimova, 2008].

Biitiin diinyanin ilgisini ¢eken Kalite Yonetim Sistemine, maalesef Kazakistan’da
yeterli seviyede onem verilmemektedir. Turizm dalinin kaynag: olan otel isletmeciligindeki
girisimler arasinda bu sistemi gerceklestirenlerin sayisi ¢ok azdir ve bu durum turizm dalinda
acikca ve tiim eksikligi ile goriilmektedir. Bunun nedeni ise, kisisel ve kurumsal tecriibenin
yeterli seviyede olmamasidir. Dolayisiyla, otellerde Kalite Yonetim Sistemini uygulamayi
gelistirme giiniimiizde giincel sorunlardan biridir. Burada kamuya ve iiniversitelere de ¢ok is
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diismektedir. Kazakistan Devleti yurt disina her konuda akademisyen gondermektedir. Bu
kisiler, gordiiklerini, 6grendiklerini tiniversitelerde ve uygulama isletmelerinde &gretmel,
gelistirmeli ve Kazakistan insaninin daha verimli ve iiretken olmasi ic¢in neler yapilmasi
gerektigine kafa yormalidir.

3. TURIZMDE TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY, duragan bir yonetim felsefesi degildir. TKY, 6zii, varolus sebebini koruyarak
isletmelere yeni boyutlar kazandirmay1 hedefleyen dinamik bir yapiya sahiptir.

Bilgi teknolojilerindeki son gelismeler turizm sektoriindeki igletmeler ve turistik
destinasyonlar i¢in pazarlama, yonetim ve tamitim alanlarinda yeni olanaklar sunmakta ve
rekabet avantaj1 saglamaktadir. Turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde gergeklesmesi,
hizmet {iretiminin siirekli iyilestirilmesi ve hizmeti liretecek is gorenlerin, personelin nitelikli
olmalarina baghdir. Bugiinkii isletmecilik anlayisinda sadece kalite grubundaki veya kalite
cemberindeki calisanlar degil, organizasyonda tiim ¢alisanlar kaliteden sorumludur [Kapiki,
S., Tatari, N.,2006].

Turizm Sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin hedefi, organizasyondaki tiim
faaliyetlerin siirekli iyilestirilmesi, tim c¢alisanlarin aktif katilimiyla, i¢c ve dis miisterinin
beklentilerini yerine getirerek hedeflere ulagilmasin1 saglamaktir. EFQM ve KALDER
(Tirkiye Kalite Dernegi) tarafindan kullanilan is miikemmelligi modeli Toplam Kalite
Yonetimi esaslariin bir sistem anlayis1 dahilinde iligkilerini belirten, kurumlara bulunduklari
durumu belirlemeleri ve iyilestirmeleri agisindan yonetim araci niteliginde bir modeldir.
Toplam  kalite  yolculugunda aym1 zamanda etkin bir Ogrenme aracidir.
[www.sisteme.com.tr/toplamkaliteyOnetimi]

Turizm sektoriinde EFQM modelinde miikemmellige ulasmada bazi énemli noktalar
sunlardir:

e Harekete gegme egilimi,

e Miisteriye yakin durma,

e Bagimsizlik ve girisimcilik,

e Insanlarla birlikte verimlilik,

e lzlenen ve deger yaratan islemler,

e En 1yisini yaptig1 ise odaklanmak,

e Ayni zamanda gevsek ve siki kontroller.

Buradan yola ¢ikarak turizmde toplam kalite yonetiminin gerekliligi i¢cin de su adimlar
belirlenebilir:

e Isletmenin kalite amaclarin1 belirlemesi ve anlasilmasi i¢in bir érgiitlenme.

e Belirtilen amaglara ulagabilmek i¢in isletmenin basarmasi gereken hedeflerin ve
faaliyetlerin belirlenmesi.

e Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM)’in gelistirdigi Toplam Kalite Y o6netimi,
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Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin 6ziinii vermektedir. Modele gore; miisteri tatmini
caliganlarin tatmini ve imaj konularinda basari, uygun bir liderlik anlayisi ile saglanabilir.
EFQM miikemmellik modelinde ana kriterler vardir. Bunlar Girdi Kriterleri (liderlik, politika
ve strateji, ¢alisanlar, isbirlikleri ve kaynaklar, siirecler), Sonu¢ Kriterleri (misterilerle ilgili
sonuclar, ¢alisanlarla ilgili sonuglar, toplumla ilgili sonuglar, temel performans sonuglari)’dir
[Nurpeyisova, 2010].

Sonug olarak turizm sektoriinde de diger pek ¢ok sektérde de oldugu gibi TKY ’nin
basarili olabilmesi i¢in {ist yonetimin liderligi sarttir. Orgiit kiiltiiriinii bu o6zellikleri
tasiyabilecek sekilde degistirebilen liderler TKY’ni de basariyla uygulayabileceklerdir.
Burada, yonetici ile lider arasindaki temel farkinda, Liderin “Bana bakin, benim gibi yapin.”
diyebilen kisi oldugu unutulmamalidir.

4. TOPLAM KALITE YONETIMI VE EFQM

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), i¢ ve dis miisteri beklentilerinin asilmasini temel
olarak alan, calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim c¢aligmasiyla tiim
stireclerin stirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak tanimlaniyor. Bu
ozelligi de onu diger yonetim anlayiglarindan farkli kiliyor [Tarik Cakar, Mahmut Serdar,
2002].

EFQM, organizasyonda is stratejileri olusturulmasini ve gelistirilmesini saglayan bir
toplam kalite teknigidir [Tarik Cakar, Mahmut Serdar, 2002].

Toplam Kalite Y®&netimi; 1950’lerde Deming’in Japon Isletmelerde verdigi
seminerler ile baslayan, Juran(1954), Feigenbaum(1956), Ishikawa(1962) ve
Crosby’nin(1961) gelistirmis olduklar1 yenilik¢i yaklasimlar ile igerigini genisleterek,
giiniimiizde isletmelerin uygulamaya calistigi bir yonetim anlayisidir. Ilk zamanlarda,
giinlimiiz Toplam Kalite Ydnetimi anlayisin1 bigimlendiren unsurlara sadece kalite kontrol
g6zl ile bakiliyordu. Modern kalite anlayiginin kalite kontroliinden, toplam kalite yonetimine
gecirdigi evrimler, aslinda yonetim biliminde yasanan evrimler ile paralel bir seyir
izlemektedir. TKY de “Miisteri Odaklilig1”, “Miisteri Tatmini” kavramlar1 6n plana ¢ikmistir
[Ozcan Kilig, 2000].

Tiim bu yazilanlar ve deneyimler bize Toplam Kalite Y&netiminin bir yonetim
felsefesi oldugunu belirtiyor. Miisterileriniz, tedarikgileriniz, calisanlariniz, ortaklariniz,
bayileriniz insandir. TKY, 0ziinde insan mutlulugunu amag¢ haline getiren bir yonetim
felsefesidir. Miisteri hizmetleri, satis ve pazarlama, insan kaynaklari, kisisel ve kurumsal
iletisim becerileriniz, miisterilerinizin memnuniyeti ve siirekliligi yOnetim kalitenizin
sonucudur.

Toplam kalite yonetimi orgiitsel ve organizasyon i¢i demokrasiyi gerektirir. Herkesin
esit katilimim saglar. Iletisim gok &nemlidir. Feedback (geri besleme) saglayabilecek sekilde
iki yonlii bir iletisim igerir. Kurumun, isgletmenin, misyon ve vizyonunu sadece tepe
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yoneticiler degil tiim calisanlar bilir ve paylasir. Ancak iist yonetimin liderligi de sarttir.
Devamli 1yilestirmeyi esas aldigi i¢in hep daha iyiye ve daha dogru olana ulagsma hedefi ile
hareket eder. Cogu zaman kiyaslama yapma ve rekabet ortaminda kendinize iyi bir yer
edinme ¢abasi hatta en iyisi olma ¢abasi yer almaktadir.

Goriildiigii gibi onceleri sadece sanayi kuruluslarinda uygulanan Toplam Kalite
Yonetimi artik asil olmast gereken hizmet sektoriinde de yer almakta ve bu alanda gelismeler
saglanmaktadir. Hizmet sektoriindeki en 6nemli alanlardan birisi Turizm Sektoriidiir. Turizm
bashigr altinda, barinma, iase, seyahat, giivenlik, konfor, iletisim, eglence, spor, tarih, sanat,
kiiltiir, konaklama gibi bir¢ok alt hizmet alanlar1 vardir. Bunlarin birbiri ile her diizeyde
uyumlu olmasi gerekir.

5. KAZAKISTAN’'DA HIiZMET ALANINDA TOPLAM KALITE YONETIMININ
GELISIiMI.

Girisimciligin ortaya ¢ikmasi ve gelismesi, ekonominin gelismesini etkileyen en
onemli faktorlerden biridir. Son yillarda girisimcilerin ¢ogu, ekonomik getirisi yiiksek,
basarili hizmet alanlarinda ¢alismaktadir. Kazakistan’da, Ozel Yatirimlari, oncelikle de
Kiigiik Isletmeciligi gelistirme devletin ekonomi siyasetinin agirlikli yani sayilir. Bu
ekonomik oOncelik, Cumhurbaskaninin 2050 Yilina Kadar Gelisme Programi’nda
aciklanmigtir:  “Bakanlar Kuruluna ekonomik kalkinmanin yeni projesini yapmay1
yikliyorum. Sonucunda hammadde ihtiyact olmayan turizm ve hizmet sektoriiniin
ekonomiye katkisinin 2025 yila kadar iki kat, 2040 yilina kadar ii¢ kat artmasi gerekir.”,
yani, devlet ekonomisinin kuvvetli destegi olan kiiciik dlcekli isletmeciligi gelistirmeye biiyiik
bir 6nem verilecektir. Boylece, 2030 yilina kadar yurdumuzun Kiigiik ve Orta 6lgekli Ticaret
payinin iki kata ulagmas1 gerekir.

Herkes tarafindan anlasildig1 gibi ekonominin ¢esitlendirmeye, kalici bir ivme ile hizla
gelismeye ihtiyaci vardir. Tiim diinyada ekonomik gelirleri petrole bagiml iilkeler biiyiik
giiclerin petrol politikalarmin esiri oluyorlar ve Milli Politikalar gelistiremiyorlar. Adeta
sattiklar1 hammadde kaynaklar1 ile elleri kollar1 baglaniyor. Dolayisi ile ekonomiyi
gelistirecek alanlar cesitlendirilmelidir. Kazakistan, doga ve kiltiir turizmi agisindan
zengindir. Tiim Tirk Halklari’nin en eski Milli miraslar1 bu topraklardadir. Maalesef 6zel
tesebbiis, iiretim, yatirnm ve pazarlama bilinci bizim vatanimizda heniiz oturmamistir. Ozel
isletmelerin ekonomideki payr gelisen devletlerin ekonomisi ile karsilastirdigimizda ¢ok
diistiktiir. Birgok devlette 6zel tesebbiis ve yatirimlarin Milli Gelirdeki payi, is verme seviyesi
artmakta ve Uluslararas1 Ticaret Faaliyetleri gelismektedir. Bu degisimlerin etkisi o kadar
blyiiktiir ki, ¢agdas ekonomiyi adeta, servis ekonomisi veya hizmet ekonomisi diye
adlandiracagimiz hammadde bagimlilig1 olmayan yatirim alanlar siiriikklemektedir.

Kiiciik ve Orta Olgekli Ticareti gelistirme, XXI yiizyilda Kazakistan’1 sanayi ve
sosyal alanlarda canlandirmanin baslica aracidir. Ekonomimizde Kiigiik ve Orta Olgekli
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Ticaretin pay1 artinca Kazakistan’in gelismesi de kalic1 ve siirekli olur. Bizde Kiigiik ve Orta
Ticaretin 8000’in iizerinde kaynagi vardir. Bu isletmelerde 2,4 milyondan fazla Kazakistan
vatandasi calismaktadirlar. Bu merkezlerdeki iiretim ve gelir miktar1 dort yilda 106 kat artt1 ve
80,3 milyar tengeyi olusturdu [Nazarbayev, 2014].

Ticari gelirlere bakildiginda, Kazakistan diinya devletleri i¢inde 41’inci siradadir.
Kiiresel degerlendirmeye gore, Kazakistan ticareti yiirlitme imkanlarma sahip, ticari
olanaklar1 olan bir devlettir. Dogu ile Bati, Kuzey ile Giiney Ulkeleri arasinda ulasim aglari
iizerindedir. Dolayisiyla, biz bu ticari faaliyetleri ve 6zel tesebbiisii gelistirmeye, turizm ve
hizmet sektorlerini ilerletmeye calismaliy1z. Kiiciik ve Orta Olgekli Ticaret, bizim Herkese Is
imkan1 saglama politikamizin temelidir. Yatirimi, kii¢iik ve orta olgekli ticari isletmeleri
gelistirmek igin Ozel enstitiiler, {iniversiteler calismali alinacak kararlar, kanuni yonden
pekistirilmelidir. Ticareti ilerletmeye engel olacak biitiin kayitsiz, hukukdis1 baskilar yasal
tedbirlerle ortadan kaldirilmahidir. Kiiciik Ticaret nesilden nesile verilecek aile gelenegine
dontismelidir [Nazarbayev 2015]. Gelismis bati tilkelerinde ve Tiirkiye’de kiigiik isletmelerle
baslamais, su an itibari ile biiyiik holdingler olmus sirketler vardir.

Kiiciik Isletmelerin yurt ekonomisindeki pay1 etkileyici bir sekilde artarak devam
etmektedir. Kazakistan Cumbhuriyeti’nin Istatistik Ajenteliginin bilgilerine gére Hizmet
sektoriiniin ekonomideki payr 1990’li yillarda %32,6 iken, 2015 yilina kadar %61,7¢
cikmistir. Devletimizde hizmet sektori, ticaret (%36,2), insaat (%15,7) gibi dallarinin pay1
yiiksektir. Altyapr hizmetlerinin payi; %15,2°dir. Bunlar, su, elektrik, iletisim hizmet
gelirleridir. Bu dallardaki Kiiciik Girisimcilik payi, %1°1 olusturmaktadir. Bu durum,
Kazakistan ekonomisinde monopolik istiinliige sahip biiyiikk isletmelerin olmasi ile
aciklanabilir.

Hizmet sektoriinde sirketler sadece kiigiik girisimleri destekleyen devlet sayesinde
gelismemektedir. Ancak, bir kismu turizmi gelistirme desteklerinden yararlanmaktadir. Bir
kisim devlet tesvikleri de toplumsal gida iiretimi ve toplu konut projelerini kapsamaktadir.
Otel ve biiylik lokanta sayis1 fastfood’lar diginda 3039’a diistii. Bu Onceki seneye gore
%96,6’a indigini gosterir. Yeme igme yerlerine baktigimizda, pahali restoranlara gore kantin,
kafeterya, ve kii¢iik lokantalar gibi kii¢iik girisimlerin sayis1 hizla artmaktadir. Bu alanin her
sene hizlica gelismesinin baglica nedenlerinden biri de, francayzingin iyi gelismesidir. 2006
yilinda kiiciik lokanta ve fastfood girisimlerinin sayis1 7118 iken, 2014 yilinda 25153 kayith
isletme olmus, yani % 287,9 artmistir. Genellikle, Gida ve konaklama hizmeti gelirleri Genel
Yurti¢i Uriinleri’nin  %0,1’ini, yine de servis alanindan gelen gelirlerin %1,9’unu
olusturmaktadir.

Kazakistan’da otelciligin gelismesine bakildiginda, 2001 yilinda biiylik otel
temsilcilerinin kararlariyla “Kazak Hotel and Restaurant Association” adli birlik kuruldu.
Mabhiyet itibari ile bu birlik 6nemli sorunlar1 ¢ozer, yeni teknolojilerle otelleri donatir, servis
hizmetlerinde ve pazarlamasim yiirlitmede ve yoOnlendirmede standarthik ve katki saglar.
Kazakistan’da ¢esitli kategorilere sahip 372 otel vardir, bunlarda 32876 kisi ¢alismaktadir
[http://www.Stat.kz].
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Eger her otel yiiksek kaliteli, rekabete kabiliyetli servis ve hizmet sunarsa, calisanlar;
kendi isini insanlikla, bilerek, istekli yaparsa, o zaman biz iilke olarak gelecekte, kendimize
yiiksek kaliteli bir hayat saglayabiliriz. Isletmecilige kaliteli hizmetle baslanir, sonrasinda
isletme tutturdugu kalite standardini arttirarak devam etmelidir. Bu yiizden de, otel
isletmeciliginde strateji rekabetteki istiinliikleri sabitleyerek, sektoriindeki rakiplerine gore
daha kaliteli servis ve hizmet sunmaktir. Yani, diizenli ve devamli miisterilere onlarin
beklediklerinden daha kaliteli servis yapmak, baslica hedef olmalidir. Cagdas rekabetli Pazar
durumunda miisteri, once hizmet saglayicilar1 seger. Sonra onlarin sunduklart hizmetlerini
kendi beklentileriyle karsilagtirir. Eger yapilan servis onlarin istedikleriyle uygun gelmezse,
miigteri hizmet aldig1 sirketten vazgecer. Ancak, kendi isteklerine uyarsa veya
beklediklerinden daha iyisini goriirse, 0 zaman miisterinin buraya tekrar gelmesi miimkiindiir
[G.N. Yulgiyeva, 2011].

Kalitenin diinyada kronoloji agidan hangi donemden itibaren 6nemli olmaya basladig1
konusunda bilgi verelim. 1960’1 yillar rekabetin hemen hemen ortaya ¢iktig1 bir dénemdir.
Bu dénemlerde isletmeler ayakta durmak i¢in rekabet, rekabete ve yeni sartlara uygunluk vs
kavramlarla karsilagmistir. 1970 yillarda da “Kiiresellesme” ve uluslar arasi rekabet ve sartlar
onemli oldu [Askarov E.S. 2009].

Hizmet alanindaki kalite ve hizmetlerin gelismesi devlet destegiyle ¢cok alakalidir. Bu
alanda isletmecileri bir araya getirerek, ililke capinda organizasyon ve tanitimlarla kendi
pazarint gelistirme ve koruma imkénlari aranirken, cagdas ve modern tesisler, alt yapi
standartlig1 saglayip, ulusal zeminde derecelendirip, yenilikler i¢in gereken ihtiyaglar saptanip
devlet tesviklerinde keyfilik ve sahsilikten kacinilmalidir. Devlet iilkeye girecek sermaye ve
likiditeyi de dikkate alarak, turizm alaninda yatirimlari desteklemelidir. Unutulmamalidir ki,
turizm bacasiz sanayidir.

Kazakistan’da gelismis modern sartlara uygun lojistik, iletisim, ticaret, finans, kredi ve
saglik koruma merkezleri 6zel kisilerin yatirimlari anlaminda biiylik hizmet sektorlerine
diinya ekonomisinde marka ve hizmetler anlaminda su an itibari ile piyasa isletmeciligi heniiz
olusmamistir Dolayisiyla, piyasa temeline ve diinya isletmeciligine entegre olmanin
giinlimiizde bizim baglica gérevimiz oldugunu disiiniirsek, hizmet dalin1 gelistirmek igin
devletin yatirim, vergi indirimi vb. desteklerine ihtiya¢ vardir. Hizmetlerin sunulmasinda,
hayatimizdaki hizmet kalitesinin Onemliligi de belirleyicidir. Dolayis1 ile kendi
beklentilerimizi isletmelerde miisterilere de sunmak ahlakli olmanin da geregidir.

Hizmet alanlarmin gelistirilmesi, ilgili devletlerin ekonomik kalkinma ve sosyal
durumu arasinda dogrudan iliskiyle de alakalidir. Son yillarda hizmet sektori, iilkelerin
ekonomilerindeki roliiniin artmas1 ile de bilinmektedir. Ozellikle otel ve lokanta
isletmeciliginde personelin egitimliligi, tutum ve davranislar1 temizligi, hitabet ve iletisim
yetenegi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkilediginden, yatirimlarin verimliligini ve iilke
ekonomisindeki yerini de etkileyecektir.

Son yillarda isletmelerin yonetim stratejilerinde 6nemli degisimlere gitmesi, cagdas
yonetim sekillerinden, kavram ve yontemlerden etkilenmelerinin sonucudur. Modern yonetim
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tiirlerinin arasinda en ¢ok ilgi ¢eken ve goze c¢arpan yontem Kalite Yonetim Sistemi’dir.
Kalite Yonetim Sistemi isletmelerde personelin koordineli ¢alismasini sagladi. Ayrica, isin
tanimi1, uygulamalarda standartlik, yatay, dikey iliskilerde gorevlerin tanimlanmasi otokontrol
imkan1 sagladi. Boylece, calisanlar dogrudan miisteriye yoOnlendirildi; sorumlulugu ve
isletmenin biiyiime ve kazang hedeflerine doniik karar alma stireglerine de katildilar.

Bir konaklama isletmesi i¢in yonetim ve organizasyon yapisini degistirebilmesi, her
seyden 6nce yonetim anlayisimi degistirmesi ile miimkiin olabilir. Isletme icerisinde TKY ’ni
etkin bir bi¢imde wuygulayabilmek i¢in ne tiir politikalar uygulayacaklarini ortaya
koymalidirlar. Bir konaklama isletmesinde TKY yaklasimina gecis koklii bir degisime neden
olacaktir. Misteri odaklilik, istatistik ve analizden yararlanma, ¢alisanlarin egitimi, st
yonetimin liderligi, tedarik¢ilerle isbirligi ve siirekli gelisme ilkeleriyle, isletme amaglarini,
calisanlari, sosyal faktorleri ve is metotlarini da degistirecektir [Tamer Bolat, 2000].

6.SONUC

Sonug olarak, Kazakistan Cumhuriyetinde niifusun yasam standartlarin yiikseltmek ve
ekonomiyi gelistirmek icin sorumluluk alacak isletmeciler ve is adamlarinin arttirilmasi
gerekmektedir. Hem isletmecilik hizmeti, hem de turizm dalin1 kuvvetlendirecek girisimciligi
yonetme, yoOnlendirme, yatirimlari dogru yapma, devlet tesviklerini yerinde kullanmak ve
Milli serveti israf ve heba etmemek i¢in yeni ve denetlenebilir bir sistem gelistirmeliyiz.
Olusturulacak sistemi de hukuki dayanaklarini diizenleyip, denetleyerek sonucunda 6diil ve
ceza ile kalicilig1 saglanmalidir.

Dogal kaynaklar, tarih ve kiiltiirel degerleri zengin olan bir iilke i¢in turizmde basari
imkanlar1 ¢ok genistir. Bu imkanlara ragmen, rekabet Ustlinliglinii sadece diisiik fiyat
politikalar1 ile elde etmeye cabalar konumdayiz. Bu konumdan kurtulmak turizmde
cesitlendirme ve kalite artis1 saglamakla miimkiin olabilecektir.

Turizm sektoriinde de birgok alanda oldugu gibi TKY ’nin basarili olabilmesi igin iist
yonetimin liderligi sarttir. Insan kaynaklarmi gelistirmeye ©nem veren, girisimciligi,
yaraticiligi tesvik eden, yeniliklere agik ve mutlaka yonetimin liderliginde olmalidir. Miisteri
odakli olmak ise hizmet sektoriinde kaginilmaz bir gergektir

Isletmeler her departmanda ayrintili olarak her isi tanimlamak ve konuyla ilgili
prosesler belirleyerek baslamak zorundalar. Bu asamadan sonra hedefler saptanarak,
uygulama siirecine geciliyor. Hedefler genellikle isletme kiiltiirii yaratmak hizmet standardini
yiikseltmek ve siirekli uygulamak, calisanlarin mesleki bilgi ve becerilerini gelistirmek, bu
amacla egitim caligmalarinin siirekliligini saglamak, kaliteyi Olgiilebilir hale getirmek,
verimliligi artirip, tasarruf bilincini asilayarak maliyetleri azaltmak, miisteri tatminini ve
calisanlarin yaptiklar isten gurur duymalarini saglamak vb. olarak belirlenebilir.
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