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Toplam kalite yonetiminin otel isletmelerinin rekabet giiglerini artirici bir yonetim anlayigi olarak kullanilabilecegini vurgula-
mak ve turizm igletmelerinin bilgilerine sunmak, bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir. Bu galigmada oncelikle, kali-
te ve toplam kalite yonetimi ile ilgili konular kuramsal agidan incelenmis ve ardindan da uygulamadan elde edilen bulgular
degerlendirilmistir. Caigmada uygulama alan: olarak galismanin yapildigt yil itibariyle (1997) Turkiye'de faaliyet gostermek-
te olan bes yildizli otel isletmeleri segilmistir. Yazilt anket soru teknigi ile Turkiye'de faaliyet gosteren 92 bes yildizh otel islet-
mesine aragtirma formlari génderilmis ve otel idarecilerinin sorulari cevaplandirmalart istenmistir. Aragtirma sonucunda 78
otel isletmesinden cevap alinabilmigtir. Gergeklestirilen aragtirma neticesinde ana hatlariyla su belirtilen sonuglara ulasilmisg-
tir: Konaklama isletmelerinde kalite anlayisi * tiiketiciferin ihtiyaglarint kargilama ve memnun etme “ olarak kabul gormekte-
dir. Isletmelerde kaliteyi iyilestirmek icin Ust diizey ydnetimin yerine getirmesi gereken en 6nemli gorev; " hizmetlerin musg-
teri memnuniyetini saglayacak bigimde yapilmasini saglamak " olarak gorulmektedir. Kaliteyi 6n planda tutan yonetim anla-
yiginin istetmelerinde yerlesebilmesi igin, “ takim ruhunun gelistirilmesinin “ gerekliligi vurgulannustir.
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GIRiS

Giinlimiiz diinyasinda, igletmeler ¢apinda ve lilkeler
arasinda yogun bir rekabet olay! yasanmaktadir. Bu
rekabet olayi, biitiin sektorler itibariyla kendisini
gostermektedir. Turizm sektorii de bu rekabetten en
cok etkilenen sektorlerden biridir. Son yirmi yilda
en onemli tiiketici egilimlerinden biri "kalite" ara-
yist olmustur. Bu genelleme igletmeleri bu yonde ca-
lismalar yapmaya yonlendirmistir.

Arastirmalar gostermektedir ki; "uzun donemde,
bir isletmenin performansins etkileyen en onemli
faktor, rakiplere nazaran daha kaliteli bir iiriin ve hiz-
met vermektir" (Buzzlle ve Gale 1987). Kalitenin
lretim maliyetlerini diisiirme, verimliligi artirma ,

pazar payini ¢ogaltma gibi stratejik faydalar sagladi- .

g1 bilinen bir gergektir. Toplam kalite yonetimi, sa-
dece kaliteyi ve verimliligi 6ngoéren bir anlayis degil-
dir. Bir sistem biitiinliigii i¢cinde bir orgiitiin veya

onun etkinliklerinin tiim yonlerinde, insan davranis-
larinda, siireglerde uygulanan yontem ve teknikler-
de, calisma ortaminda, iiriin yada hizmette, yani bii-
tiiniiyle orgiit kiiltiirlinde siirekli gelisim i¢in degisi-
mi esas alan bir anlayistir (Akal 1995).

Bu gelismeler dogrultusunda, toplam kalite yoneti-
minin turizm isletmelerinin rekabet giiclerini artiric
bir yonetim anlayisi olarak kullanilabilecegini vur-
gulamak ve turizm igletmelerinin bilgilerine sunmak,
calismamizin temel amacini olusturmaktadir.

KALITE KAVRAMI

Kalite kavraminin ¢ok boyutlu bir 6zellik tagimasin-
dan dolayi, tek bir tanimin yapilmasi olduk¢a zordur.
Bu nedenle, diinya ¢apindaki kurulus ve uzmanlarin
kavrama yonelik tanimlamalarindan bir kagi su se-
kilde yapilmistir (Bozkurt ve Odaman 1996): Kalite,
bir liriin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ih-
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tiyaclan kargilama kabiliyetine dayanan ozellikleri-
nin tamamudir (ISO 8402). Diger bir tamima gore ka-
lite, bir mal veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uy-
gunluk derecesidir (EOQC). J.M. Juran’a gore ise,
bir liriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir.

Bir iirliniin kalitesi, miisterinin kabul edebilecegi
teslimat ve fiyatlarla sinirly, iiriiniin biitiin 6zellikle-
rinin, miisterinin ihtiyaglarinin tamamina uygunluk
derecesidir (Vonderembse ve Digerleri 1994). Kalite
kavraminin bashca odak noktasi, miisteri tatminidir.
Ihtiyaglarin hassas bir sekilde belirlenmesi ile birlik-
te tasarim, performans, fiyat, giivenlik ve zamaninda
teslim bir lireticiyi piyasadaki rakipleri arasinda da-
ima 6ne c¢ikaracaktir. Her ne kadar kaliteye yonelik
farkli tamimlar yapilmis olsa da D. Garvin kalitenin
sekiz boyutunu su sekilde 6zetlemektedir (Bozkurt
ve Odaman 1996):

Performans (iglevsellik): Uriinde bulunan birincil
ozellikler.

Diger Unsurlar: Uriiniin gekiciligini saglayan ikinci
karakteristikler.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standart-
lara uygunluk.

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii i¢inde perfor-
mans Ozelliklerinin siirekliligi.

Dayaniklilik: Uriiniin kullamlabilme 6zelligi.
Hizmet Gériirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin
kolay ¢oziilebilirligi.

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme
yetenegidir.

ftibar: Uriiniin yada diger iiretim kalemlerinin geg-
mis performansi.

Her konunun giiniimiize gelinceye kadar, belli bir
gecmisi bulunmaktadir. Kalite konusunda da, giinii-
miize gelinceye kadar 6nemli gelismeler ve bu konu
ile ilgili cahigmalar goriilebilmektedir. Kalite konu-
suna yonelik uygulamalart Hammurabi Yasasindan
ve 13. yiizyilda Esnaf Loncalarinda rastlanmakla
birlikte, asil uygulamalar 19. yiizyil da kendisini
gosteren bilimsel yonetim akimlar: ile ortaya ¢ik-
maktadir (Gitlow ve Digerleri 1989).

1950 yilinda, W.Edwards Deming, Japon Bilim
Adamlan ve Miihendisleri Birligi tarafindan 6nde
gelen is adamlarina konferans vermek iizere davet
edilmisg ve kalite konusunda bildiri sunmustur. Bunu
1954 yilinda, J.M. Juran’in semineri izlemistir. Bu
konuda Juran su hususu 6nemle vurgulamakta; kali-
te konusundaki ayni egitimi kendi memleketimde de
(ABD) verdim fakat Japonlarin basar1 saglamasin-
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daki tek fark, dinleyicilerin lilkenin 6nde gelen islet-
melerinin genel miidiirleri olmasi idi (Juran 1995).

1960’11 yillarin sonlarina dogru Amerika’da otel-
lerde, bankalarda, ve kamu kuruluglarinda “Hizmet
Sektoriinde Kalite Giivencesi” uygulamalar1 basla-
tilmistir (Gitlow ve Digerleri 1989). Giinlimiizde,
miisteri isteklerinin 6n plana ¢iktigi, tiiketicinin bi-
linglenerek satin aldig liriin ve hizmetlerin 6zellikle-
rini bizzat kendisinin belirledigi, islev, hiz ( sevkiyat
performansi, pazar reaksiyon siiresi, servis vb.) ve
maliyet {i¢liisiiniin 6nem kazandig: ve diinya ekono-
milerindeki simirlarin kalkmasi sonucu olusan ser-
best piyasa ekonomisinin etkisiyle yok edici rekabet
ortaminda igletmeler, mal ve hizmet iiretmektedir.
Bu nedenle kalite unsuru liiks olmaktan ¢ikmugtir.
Isletmeler agisindan uyulmasi zorunlu olan bir uygu-
lama haline gelmistir.

TOPLAM KALITE YONETiMi

Bir yonetim stili, daha dogrusu bir yagam bigimi olan
TKY, ancak uygun kurumsal iklimlerde yasayabilen
bir anlayistir. TKY, yonetici zihniyetinden ileri dere-
cede etkilenmektedir. Degisim, doniisiim, yeni dii-
siince, motivasyon, takim ¢aligmasi, iletigsim, onleyi-
ci sorun belirleme ve ¢ozme esasina dayanan TKY,
gerek tiiketicilerin, gerekse isgorenlerin doyumunu
one cikartir. Insan unsuruna agirlik veren , sosyal,
davranigsal bilimlerde biiyiik destek saglayan TKY
katilimer ve paylasimci bir dnder-yonetici gerektir-
mektedir (Ustel 1995).

Tablo 1. Bergstrom Otellerinde Kalite Yonetim Anlayiginin Degerlen-
dirilmesi

DEGERLENDIRME 1988 | 1992-1993
Isgoren devir hizi (yiizde) 86.13 43.09
Satislar (yiizde) +19 +11.0
Kusurlu retim 12 39
Geri donen siparis () 2.700 516

Ginlitk mutfak ihtiyaa 20 7

lyilestirme Gelistirme Teklifi 10'dan az 1600

Hatah icecekler (yiizde) 15'den fazla 29

Zamaninda siparis karsilama (%) 90 96

Kaynak: Breiter Tying, D., Stephan, A. ve Curey, S. (1995). “Bergst-
rom Hotels: A Case Study In Quality” International Journal of Con-
temporary Hospitality Management, 7(6): 14
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Toplam kalite yonetimi, mal ve hizmet iiretiminin bas-
langi¢ noktasinda dogru iiretimi yapmay: ve bunu
her defasinda tekrarlamay: kendisine ilke edinen or-
giitiin, bir biitiin olarak etkinligini saglamay, esnek-
lige ulagsmasim ve rekabet giiciinii amaglayan bir yon-
temdir (Peker 1993).TKY, klasik anlamdaki yonetim
anlayisinin yetersizlikleri karsisinda yeni bir alterna-
tif olarak ortaya ¢ikmustir. Klasik yonetim yaklagimla-
rinin yetersizligini ortaya ¢ikaran unsurlar su sekilde
siralanabilir (Inceler 1996):

— Teknolojik yeniliklerin artan hizi,
— Dinamik pazarlar ve degisim,

— Artan rekabet,

— Miisterilerin artan kalite beklentileri.

Toplam kalite yonetimi (TKY) isleyisini etkileyen
faktorler iizerine yapilan arastirmalar sonucu sekiz
kritik faktor belirlenmistir (Porter ve Parker 1993).
Bunlar:

1) Yonetimin tutumu,

2) T.K.Y stratejisi,

3) T.K.Y. i¢cin organize olma,
4) T.K.Y. i¢in iletigim,

5) Egitim,

6) Calisanlanin ilgisi ve katilimi,
7) Proses yonetimi ve sistemler,
8) Kalite teknolojileri.

Toplam kalite yonetiminin asil amaci, isletme sek-
tor ve iilke capinda kalite kontroliidiir. Diger bir ifa-
de ile iiriin kalitesi, isletme, sektor ve lilke calisanla-
rinin faaliyetlerinin genel toplamidir (Naktiyok 1996).
Toplam kalite yonetimi kavrami, 6rgiit kiiltiiriine ve
genel yonetim felsefesine sonderece 6nemli degisik-
likler getirmistir. Bunlardan en 6nemlisi, yonetmek-
ten, yol gostermeye gecistir (Vonderembse ve Diger-
leri 1994). Isgorenleri kontrol etmek degil, yonlen-
dirmek, yardimci olmak gayesi vardir. Toplam kali-
te yonetimine iligkin uygulamalarda, asagidaki, is-
levlerin yerine getirilmesi de basariya ulagma yolun-
da ayn bir onem tagimaktadir (Kavrakoglu 1993):

— Degisim geregine inanilmah
— Tepe yonetim duyarlilik sergilemeli

— Miisterilere hizmetin en 6ncelikli goérev oldugu-
na inanilmali

— Insan kaynaklarina 6nem verilmeli
— Yetkiler isi yapanlara devredilmeli

— "Sigrama " ile "siirekli gelisme" birlikte yiirii-
tiilmeli

— "Biitiinlesik" yonetime gegilmeli

— Grup cahgmalari tegvik edilmeli

Toplumsal kurumlarin saghkh igleyebilmesi yoniin-
de toplum olarak toplam kalite yonetimi ilkeleri be-
nimsenmelidir.

Toplam kalite yonetimi (TKY), Amerika'da dog-
mus, fakat pek kabul gérmemistir. {lk onciileri She-
ward, Deming, Juran ve Feigenbaum'dur. Deming ve
Juran'in Japonya'da yaptigi calismalar ve Deming'in
ilkeleri Japon orgiit kiiltiirli ve iiretilen mal ve hiz-
metlerin kalitesi lizerinde olumlu etkiler yapmustir.
Japon iiriinleri 1970’11 yillara kadar diinya pazarla-
rinda "ucuz ve diisiik kalite" ile anihrken, giinlimiiz-
de bu anlayis degismis ve Japon isletmeleri iyi kali-
tede mal lreten isletmeler haline gelmislerdir. Ja-
ponya'nin bu basarisinin arkasinda F.W. Taylor, Dr.
W. Edwards Deming, J.M. Juran, P.B. Crosby, Ar-
mand. V. Feigenbaum, Masaaki Imai ve diger kalite
listatlarinin eser ve uygulamalar1 bulunmaktadir. Ja-
ponlarin 1970'li yillardan sonraki basarinin temelin-
de "Toplam Kalite" ve "Kalite Y énerimi” anlayiginin
onemli bir pay1 olmustur (Kavrakoglu 1990).

Toplam kalite yonetiminin otelcilik sektoriinde ya-
yilmasi, 1980'li yillarda kalite bilincinin yayilmasiy-
la olmustur. Bunun yanisira birgok otel isletmesinde
toplam kalitenin yararlarindan faydalanma yollari
dogrultusunda biiyiik ugras verilmektedir (Breiter ve
Digerleri 1995). ABD' de bulunan Bergstrom Otelle-
rinde kalite yonetimine yonelik yapilan bir arastir-
mada kalite yonetimi anlayigini benimsermeden 6nce
ve sonraki gelismeleri en giizel sekliyle Tablo 1°de
gormek miimkiindiir:

Bu tablodan da anlasildig: iizere TKY' nin otel is-
letmelerinin etkinligi bakimindan 6neminin biiyiik
oldugunu séylemek yerinde olur.

ARASTIRMANIN AMACI

Diger baz: iilkelerde oldugu gibi iilkemizde de bir
cok turizm igletmesi “Toplam Kalite Yonetimi” uy-
gulama ¢aligmalarini baglatmig bulunmaktadir. Bu-
nun sonucu olarak, ¢esitli toplam kalite yonetimi uy-
gulamalari ortaya ¢ikimakla birlikte; heniiz bu uygu-
lamalarin ne derece basarili oldugu konusunda yeter-
li bir degerlendirme yapilabilmesini saglayacak bilgi
birikimi olugsmamistir. Bu gelismeler dogrultusunda,
toplam kalite yonetiminin turizm isletmelerinin re-
kabet giiclerini artirici bir yonetim anlayisi olarak
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kullanilabilecegini vurgulamak ve turizm isletmele-
rinin bilgilerine sunmak, ¢aligmamizin temel amaci-
n1 olusturmaktadir.

Bununla birlikte; bir diger amag ise, kalite kavrami-
nin nasil anlasildigy, kalite iyilestirme faaliyetlerinde
yonetimin sorumluluk anlayisinin ve uygulanan ka-
lite iyilestirme faaliyetlerinin ne diizeyde oldugunu
belirlemektir. Ayrica kalite iyilestirme c¢abalarinin
sonuglarini tesbit etmek. Genelde sanayi isletmele-
rinde kullanilan ve basari elde edilen “Toplam Kali-
te Yonetimi” anlayigmnin, turizm igletmelerinin yone-
timinde de etkin bir rol oynayabilecegini vurgula-
mak caligmanin amaglari arasinda yer almaktadir.

ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

Turizm gelirleri, az gelismis ve gelismekte olan il-
kelerin ekonomik dengeleri i¢in ¢ok dnemlidir. Bu
nedenle, turizm sektoriindeki gelismelerin yakindan
takip edilmesi gerekmektedir. Ulkemiz agisindan ba-
kildiginda turizm gelirlerinin ihracat gelirleri iceri-
sindeki payr % 25.8 civarindadir. Arastirmanin ya-
pildig1 donem itibariyle (1997), G.S.M.H. i¢indeki
pay1ise % 3.2 olup, 6nemsenecek bir dilimi tegkil et-
mektedir(Turizm Istatistikleri Biilteni, 1997).

Yine ayn1 donem itibariyle, lilkemiz turizm sekto-
riiniin konaklama is kolundaki turizm igletme belge-
li bes yildizh otel sayisi1 92, yatak sayisi ise 54014 diir.
Otel isletmeleri icerisinde yatak sayisi bakimindan
sahip oldugu oran % 24 civarindadir(Konaklama Is-
tatistikleri Biilteni, 1997). Ayrica bes yildizh otel ig-
letmelerinde yatak basina yaklasik bir kisinin istih-
dam edildigi diisiiniildiigii taktirde aragtirmanin one-
mi kendisini gosterecektir.

Tiirkiye ekonomisinin lokomotifi ve en dnemli ge-
lir getirici sektorlerinden birisi de turizmdir. Bu ne-
denle, iilkemiz insan kaynaklarinin 6nemli bir boli-
miinii istihdam eden, i¢ ve dig pazarlarda serbest re-
kabet sartlarina uyum saglamak veya rekabet giiciinii
artirabilmek icin, kalite iyilestirme ¢aligmalari bagla-
tilmis durumdadir.

Bu amacla arastirmaya, turizm sektori yoneticile-
rini temsilen Turizm Bakanhg tarafindan isletme
belgesi verilmig olan, diger konaklama isletmeleri-
nin de Ozelliklerini fazlasiyla biinyesinde bulundu-
ran bes yildizh otel isletmesi ve bunlarin yoneticile-
ri dahil edilmistir. Bu dogrultuda, isletmelerin “Top-
lam Kalite Yonetimi” uygulamalarini inceleyen an-
ket formlar1 92 bes yildizli otel isletmesinin yoneti-
cilerine posta aracihg ile gonderilerek cevaplamala-
r1 istenmistir.
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ARASTIRMANIN YONTEMi

Calismada birincil verilerin toplanmasina yonelik
olarak bir alan arastirmasi yapilmistir. Verilerin top-
lanmasina yonelik olarak anket teknigi uygulanmis-
tir. Cografik zorunluluklardan 6tiirii anket teknigi
posta ile gerceklestirilmis, bu nedenle anketlerin do-
niig oranm % 84.7 olarak gerceklesmistir. Toplam do-
nen anket sayisi ise 78 olmustur. Bu sayi istatistiksel
bir analiz i¢in yeterli olmakla birlikte, saglikl bir 6r-
neklem i¢in yeterli goriilmeyebilir. Bununla birlikte
varolan igletme belgeli bes yildizli otel sayisi ¢cahs-
manin yapildig1 donem itibariyle 92°dir. Anket for-
mu iki béliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, isletme ve anketi cevaplayacak olan
yoneticilere yonelik sorular sorulmustur. Ikinci bo-
liimde ise, isletmelerin "Toplam Kalite Yonetim" uy-
gulamalari ¢ercevesinde; isletmelerin kaliteye bakis-
lar, kaliteyi tammlama, kalite iyilestirme siireci i¢in-
de yapilan calismalar, yapilan bu ¢aligmalarin islet-
meye kazandirdiklar), kalite ve stratejileri., bunun
yani sira, ozellikle {ist yonetimin bu uygulamalara
yaklagimi incelenmeye caligilmis ve bu hususlara
iligkin sorular sorulmustur.

ARASTIRMA SONUGLARI

Arastirma i¢in gonderilen 92 anket formundan ce-
vaplandirilarak elimize ulasan 78 gegerli form deger-
lendirmeye alinmistir. Bu sayi aragtirma kitlesinin %
84,7'sini temsil etmektedir.

Toplanan anket formlarindaki tiim cevaplar 6nce-
likle alfanumerik sistemden numerik sisteme doniis-
tiiriilerek kodlanmis ve bilgisayara yliklenmistir. Bil-
gisayarda "SPSS" istatistik programina yiiklenerek
olusturulan veri tabanindan sorulara verilen cevapla-
rin genel dagilimlar alinmig, daha sonrada bu dag-
limlara gore ¢esitli analizlerde bulunulmugtur. Bilgi-
sayara yiiklenmis olan veri tabani aracilig ile gesitli
analizlerin yapilmis olmasina ragmen sadece anlam-
I sonuglar ifade eden dagilimlar tablolar halinde ve-
rilmis ve aciklamalarda bulunulmustur.

Anketin list yazisi otel igletmelerinin en st diizey
yoneticilerine hitap etmekle birlikte anketi cevapla-
ma isinin farkh diizeylerdeki yoneticiler tarafindan
da yerine getirildigi anlagilmigtir.

Tablo 2°de “Diger” bashgi altinda gosterilen kismi
olusturan yoneticilerin gogunlugunu, insan Kaynak-
lar1 Yoneticileri, Halkla ili§ki1er Boliimii Yoneticile-
ri ve Yiyecek Igecek Boliimii Yoneticilerinin olug-
turdugu goriilmiigtiir.

Ankete katilan yoneticilerin agirlikli yas grubunun
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% 60’hk bir oranla 32 - 36 yaslar1 arasindadir. Bunun
yanisira, ankete katilan yonetici grubunun % 20,52’si-
ni Lise Mezunu, % 79,48’ni ise Universite Mezunu
olusturmaktadir. Ankete katilan yoneticilerin uz-
manlk alanlarinin % 37’ si Insan Kaynaklar1 Yone-
timi, % 42’si1 i§le[me - Iktisat, % 21’inin ise Turizm
Isletmeciligi oldugu anlagilmustir.

Ankete katilan yoneticilerin ig tecriibelerinin siire-
si ile ilgili soruya verilen cevaplarda agirhklh olarak
is tecriibesinin % 63,27 ile 12 - 16 yillar1 arasinda ol-
dugu goriilmektedir. Yine ankete katilan yoneticile-
rin yoneticilikteki tecriibeleri ise, agirhkh olarak %
58,6 ile 4 -6 yillar arasinda dagilim gostermektedir.

Tablo 3’de goriildiigii gibi, isletmelerin 6nemli bir
cogunlugu (51,3) kaliteyi tiiketicinin ihtiyaclarin
karsilama ve memnun etme olarak anlamaktadir.

Arastirmanin yapildig: otel isletmelerinde, “Kali-
teyi iyilestirmek i¢in iist diizey yonetimin yerine ge-
tirmesi gereken en 6nemli fonksiyon” 6nem sirasina
gore Tablo 4’de goriilmektedir. Bu verilere gore bi-
rinci derecede, Hizmetlerin miisteri memnuniyetini
saglayacak sekilde yapilmasini saglamak oldugu an-
lagiimaktadr.

Tablo 5’de arastirmaya katilan otel igletmelerinin
% 91 gibi biiylik bir cogunlugunun iggorenlerinin
diisiincelerini ifade etmelerine imkan tamdiklari go-
rilmektedir.

Tablo 6’da isletme yoneticilerine sorulan hangi ka-
demedeki isgorenlerin diisiincelerini ifade etmeye
tesvik ediyorsunuz sorusuna verilen cevaplarin dagi-
lmi goriilmektedir. Bu verilere gore isletme yoneti-
cilerinin biyiik bir cogunlugunun % 56,2 “Tiim ¢al1-
sanlarin” disiindiiklerini ifade edebilmelerine imkan
tanidiklar anlasilmaktadir.

Tablo 7°de anket caligmasina katilan otel igletme-
lerinde kalite iyilestirme ekibi olusturan ve olustur-
mayanlarin dagihhmi goriilmektedir. Buna gore. islet-
melerin 76.9’unda kalite iyilestirme ekiplerinin olug-
turulmadig1 anlagilmaktadr.

Tablo 8’de otel isletmelerinin yoneticilerine soru-
lan kalite iyilestirme ekiplerinin ne kadar siiredir bu-
lunduguna yonelik soruya verilen cevaplarin dagili-
mu goriilmektedir. Anket ¢caligmasina katilan otel is-
letmelerinin % 23,1’inin kalite iyilestirme ekibinin
bulundugu tablo-6’da belirtilmektedir. Buna gore,
kalite iyilestirme ekipleri kuran otel isletmelerinin %
61,1'inin | - 12 ay, % 22.2’sinin ise 1 - 3 yil olarak
belirtmislerdir.

Tablo 9’da kalite iyilestirme ekibi olusturan otel
isletmelerinde, kalite iyilestirme ekiplerinin igletme-
lerine ne kazandirdiklarina yonelik verilen cevapla-
rnn dagihmi goriilmektedir. Bu verilere gore birinci

Tablo 2. Yéneticlerin Konumlanna Gére Dafjilimi

SECENEKLER n %
Yénetim Kurulu Boskani 1 1,3 a
Genel Miidiir 4 51
Genel Midiir Yordimas 1 26,9
Diger 52 66,7
TOPLAM 78 | 1000
Tablo 3. Otel Isletiesi Yonetidlerinin Kalite Tanimlan

Standartlara ve Sartnamelere Uygunluk 2 | 282
(riin veya Hizmetin Kullamma Uygunlugu 16 205
iiketicinin Ihtiyaclarini Karsiloma ve Memnun Etme 40 51.3
4. Diger

TOPLAM 78 ‘ 100
Tablo 4. {ist Diizey Yaneticilerin Kalite lyilestirmede Yerine Gefirmesi Gereken
Fonksiyonlann Dafjilimi

1. Hizmetlerin Miisteri Memnuniyetini Saglayacak sekilde

Yapilmasini Soglomak i E 346
2. Garev ve Sarumluluklari Ack ve Net Olarak Belirlemek no14l
3. Her Zoman lcin Dogru Uriini ve Hizmeti Yopmak ve “

Sanugta Hotasiz Mal ve Hizmet Oretimini Saglomak 22 i 28.2
4. Insan Koynaklorim lyi Degerlendirip Yanetmek 18 i 23.1
5. Diger - ]

TOPLAM 78 100
Tablo 5. Yanetidilerin Isgdrenleri Diistncelerini [fade Edebilmeye Tesvik Ettne
Durumlan

Evet : Al } 91.0
Hoye Y
TOPLAM 78 100
Tablo 6. Yéneficilerin Kademelerine Gére (alisanlan Disincalerini Daha (ok Ifade
Eteye Tegvik Etme Durumu

Ascilor E B l 8.3
Garsanlar 1 i 1.4
Biira Persaneli 3 | 31
Departman sefleri 20 208
Tiim Calisanlor 54 6.2
TOPLAM RN
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derecede, “"Miisteri memnuniyeti” % 33,3, gibi
olumlu gelisme sagladigi belirtilmistir.

Tablo 10°da aragtirmaya katilan otel igletimesi yo-
neticilerinin kalite iyilestirme ekibi olusturmaima ne-
denlerine yonelik olan soruya verdikleri cevaplarin
dagilhimi goriilmektedir. Buna gore kalite iyilestirme
ekibi olusturmaima nedenlerinin baginda “Isletme or-
taminin elverisli olmadigl” % 63,3, % 21,7’si gerekli
olmadigi, % 10’u yararna inanilmadigi gerekeeleri-
ni 6ne siirmislerdir. Bununla birlikte otel isletmele-
rinin % 5°lik bir kisminin kalite iyilestirme gabasi
icerisinde olduklart belirtilmisgtir.

Tablo I 1’de aragtirma kapsamina giren otel islet-
melerinin gelecege yonelik kalite hedefleri icerisin-
deki oncelikli siralama verilmistir. Buna gore birinci
derecede onemli kalite hedefi, *“Uriin ve hizmet kali-
tesinin iyifegtitilmesi” % 55.1 oldugu anlagiimaktadur.

Tablo 12de anket ¢caligmasina katilan otel igletme-
lerinin biiylik bir cogunlugunun % 67,9 kalite strate-
Jisi olusturmadiklarn gorilmektedir. Bu oran bize is-
lerin oluruna birakildigimi gostermektedir. Bunun
yani sira, sadece % 32,1°lik bir kisminin kalite stra-
tejisi olusturdugu anlagilmaktadir.

Tablo 13’de goriildiigii gibi ankete katilan otel is-
letmelerinin biiyiik bir cogunlugu (%70.5), isletme-
lerinde yasanan sorunlarin ¢oziimiinde iist yonetime
¢ozlim onerilerinde bulunduklarr goriilmektedir.

Tablo 14’de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan is-
letmelerin oneri degerlendirme sistemi olusturma
orant (% 32.,1) diisiik goriinmektedir. Ankete katilan
otel isletmelerinden o©neri degerlendirme sistemi
olusturan 25 isgletme bir yilda yaklasik 3274 6neri al-
digini belirtmistir. Oneri degerlendirme sistemi ku-
ran otel igletmelerinde ¢alisan toplam iggoéren sayisi,
6450 olarak tespit edilmistir. En az isgoren sayisi
150, en fazla ig goren sayist 1300, ortalamiasi ise One-
ri degerlendirme sistemi kuran 25 isletme iginde
478°dir. Oneri degerlendirme sistemi kuran ve aldik-
lar1 onerileri degerlendirip uygun olan 243 Oneriyi
uygulamaya koyan 16 otel isletmesi tespit edilmistir.

Tablo 15°de ankete katilan otel isletmelerinde ka-
liteyi 6n planda tutan yonetim anlayisinin yerlesebil-
mesi i¢in yoneticilerin tercihleri birinci derecede,
“Takim ruhunun gelistirilmesi”, ikinci derecede,
“Katllimer yonetim” anlayisinin, lglincii derecede
ise, “Uzlagmaya dayali yonetim” anlayisinn olus-
masinin tercih edildigi anlagilmaktadir.

Tablo 16°da otel isletmesi yoneticilerine sorulan,
tiretilen mal ve hizmetlerin kalitesini etkileyen fak-
torlerin oncelikli sirasina gore dagilimi verilmigtir.
Bu verilere gore, tretilen mal ve hizmetlerin kalite-
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Tablo 7. Yéneticilerin Kalite lyilestirme Ekibi Olusturma Durumu

SECENEKLER n %
Evet 18 231
mﬁu—yu“ﬁ S o 60 76.9
TOPLAM 78 100

Tablo 8. Iletrnelerin Kalite lyilestirme Ekiplerini Olusturma
Siirecine Gore Dagilimi (Kalite lyilestirme Ekibi Olusturan Otel Isletineleri)

1212 oy no| e

Y e m2 |

15y . L oss

S yil ve fozlosi 2 11
A_TM - 18 __1007

Tablo 9. Kalite lyiletirme Ekiplerinin Isletinelera Sagladii Faydalann Dagiimi

Verimliik Arti BERER

Kalitede lyilesme } 5 277
Moowdolmes 3| 166 |
© MigeiMennuivei 6 B3

Poblmrn Azgkoss | 1 | 55 |

Maliyetlerin Dijsmesi 1 55

Is Tatminini Saglamasi

Diger

TOPLAM 18 100

Tablo 10. Yéneficilerin Kalite lyilestirme Ekibi Olusturmama Nedenlerinin Dafjilimi
(Kalite lyilestirme Ekibi Olusturmayan Otel Igletrneleri)

I

Isletme Ortami Elverisli Olmadig lcin 38 63.3

Gerekli Olmadigi lcin 13 217

Yararina Inamimadigi Icin 6 10

Diger 3 s
oM w0 | o

Tablo 11. Isletmelerin Gelecefje Yanelik Kalite Hedeflerinin Dajiimi

{Irin ve Hizmet Kalitesinin lyilestirilmesi | 43 1 55.1
7M;1|iye|[erin Dlisiirlim;i - ;k 71727 7 ‘ 7]544 .

Verindilik Artisinin Soglanmas) T ; a ;l_—_
[ 7UTrE]n ve Hizm;ticreﬂerrl&riﬂ;as‘i 7 :‘ | I 1.3

Dis Piyasaya Uygun Mal ve H}zmeller Gelislirmek—w” | }
ivboopUomk |8 | 103

7‘ -

TOPLAM

\
Siirekli lyilesme { Kaizen) Felsefesini Yerleslirmek * 10 12.8
Diger ﬂ 1

|




Ahmet Glrbiz

si tizerinde etkili olabilecek faktorler arasinda birin- Tablo 12. Igletmelerin Kalite Stratejisine Sahip Olma Durumu

ci derecede, “Ust yonetimin kalite anlayis1” (% 32,1), | T

ikinci derecede, “1§g6renlerin kalifiye olmasi” (%25,6), i " .

liclincli derecede ise,“Tedarik¢ilerden alinan ham- Evet % 321

madde ve malzemenin kalitesinin” etkili oldugu be- ]

lirtilmistir. i i Lk
Tablo 17°de goriildiigii gibi, kaliteyi iyilestirmek TOPLAM 78 100

icin otel isletmeleri tarafindan kaliteye iligkin bir ta-

bl 13, otmelerde YosananSorun v Dorbogazlar Kargsnd
I g faalLyedlas e bANTIANED (AICRIEEE | ai i g i s

Ah Diizey (alisanlar Tarafindan (5ziim Onerilerinde Bulunma Durumu

riilmektedir. i
Tablo 18’de aragtirma kapsamina giren otel islet- Exet 5 1 s

melerinin kalite iyilestirme siirecinde % 34,6’lik bir Hayr 12 [ 154

oranla dig damigmanlik hizmetlerinden faydalandik-

lari, % 57,7’lik bir oranla ise, dig damigmanhk hiz- fevosi i i

metlerinden faydalanmadiklar1 goriilmektedir. TOPLAM 78 | o0

Tablo 19°da goriildiigii gibi, arastirmaya katilan otel

isletmelerinde genel anlamda bir organizasyon el ki- Tfhlo Tk ol o - i

tabinin bulundugu (% 67,9) anlagilmaktadir. Evet 2 321

Tablo 20’de arastirmaya katilan isletmelerin % Howr 5 6
28,2’sinin kalite gilivence belgesinin olmadigi, % ! - R
7.6’sunin kalite glivence belgesinin bulundugu ve % Cevapsiz 3 38

64,1 gibi biiylik bir oranin ise ilgili soruya cevap ver-

. ! : TOPLAM 78 100
medikleri goriilmektedir.
’ i i i Tablo 15 - Kaliteyi On Planda Tutan Yane fim Anlayisinin Isletmelerde
ifaBlo 2{Fde kal.l[e .g'uvence belges! bUIunma.y gn Yorlosebilmesi lgin Yanefici Terchlerinin Onem Sirasina Gdre Dagjilimi
fakat alma cabasi igerisinde olan otel igletmelerinin -
ve herhangi bir caba géstermeyen isletmelerin dagi- BIRINCI DERECEDE ONEMLI

limi verilmistir. Buna gore ankete katilan otel islet-

g AP z o Takim Ruhunun Gelistirilmesi 69 88.5
melerinin biiyiik bir cogunlugunun (% 42,3) her han- —ch

gi bir caba gostermedikleri anlagiimaktadir. Katihma Yénefim 8 10.3

Tablo 22°de kalite giivence belgesine gereksinim

. -1 &* . Uzlasmaya Dayali Yénetim 1 1.3
duymayan otel isletmelerinin gerekgelerinin dagih- .
mi goriilmektedir. Bu verilere gore en oncelikli ge- Diger
rekce, “"Gerek duyulmadig i¢in” olmakla birlikte, TOPLAM 78 100

ankete katilan isletme yoneticilerinin % 84,6’s1 tara-

findan cevapsiz birakildigi tespit edilmistir. IKINCI DERECEDE ONEML

Tablo 23’de kalite el kitabina sahip olan otel islet- Takim Ruhunun Gelistirilmesi 65 833
melerinin % 73,1’lik bir orani olusturduklart goriil- | -
. Katshma Yénetim 13 16.7
mektedir. L
24°de arastirma kapsamina giren otel isletmelerin- Uzlosmaya Dayah Yanetim

de “Kalite Yonetimi” programimin basarisiz olma ne- Diger

denleri 6nem derecesine gore siralanmaktadir. Bu- | " -
na gore, birinci derecede, “Ust diizey yoneticilerin TOPLAM 78 100

bu tiir programlar1 benimsememesi”, ikinci derece-

YL o - ; (CONCD DERECEDE ONEMLI
de, “Ust diizey yonetimin bu tiir programin getirece- |
gi yararlari alt kademelere iyi tamtamamasi” ve Takim Ruhunun Gelistirilmesi 60 76.9
liclincili derecede ise, ~”D1§ dan1§manllk .hlz.tn.ell?rW- Kotthma Yénetim ” s
den yararlanilmamas1” olarak ifade edildigi goriil- »
mektedir. Uzlosmaya Dayali Yonetim 4 5.1
Tablo 25°de toplam kalite yonetimine iligkin 6zel | pgr | . T .

goriis belirten ve belirtmeyen isletme yoneticilerinin

TOPLAM 78 | 100

genel dagilimi verilmistir.
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Tablo 26’daankete katilan otel isletmesi yonetici-
lerinin kalite ile ilgili her hangi bir egitim alip alma-
diklarina iligskin cevaplarin dagilimi verilmigtir. Bu-
na gore ankete katilan yoneticilerin biiylik bir cogun-
lugunun % 51,3 kalite ile ilgili egitim almadiklari, %
34,6’sinin ise egitim aldiklari belirtilmektedir.

ARASTIRMA SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

Anketin uygulandigl konaklama isletmelerinde go-
rev almig olan yoneticilerin ankette yoneltilen soru-
lara verdikleri cevaplarin analizlerinden elde edilen
verilerin genel bir degerlendirilmesi yapilabilir.

Bu verilere gore;
1. Ankette yer verilen sorular her ne kadar igletme
list yoneticilerine yonelik olsa da, agirhikli olarak bi-
rim yoneticileri tarafindan cevaplandirildiklart go-
riilmiistiir. Fakat ge¢misteki tecriibeler "Toplam Ka-
litede" basari saglamada oncelikle isletme iist yone-
timinin etkili oldugunu gostermektedir.
2. Konaklama isletmelerinde kalite anlayisi; "tiiketi-
cilerin ihtiyaglarini karsilama ve memnun etme" ola-
rak kabul gormektedir.
3. Isletmelerde kaliteyi iyilestirmek igin iist diizey
yonetimin yerine getirmesi gereken en onemli gorev;
"hizmetlerin miisteri memnuniyetini saglayacak bi-
cimde yapilmasini saglamak” olarak goriilmektedir.
4. Aragtirmaya katilan konaklama isletmeleri agirhk-
Il olarak kalite sapmalarina karsi bir takim kontrol
sistemlerine sahiptir. Bu kontrol sistemlerinin oran-
sal dagilimmnda ise, % 33,3 ile "Nihai Kalite Kontro-
li ", % 32,1 ile "Toplam Kalite Kontrolii" ve % 15,4'l
"[statistiksel Kalite Kontrolii" 6ncelikli sirayr olug-
turmaktadir.
5. Isletmelerin genelinde galisanlarinin diisiinceleri-
ni ifade edebilme imkani bulundugu goriilmektedir.
6. Isletmelerinde kalite iyilestirme ekibi olusturan is-
letmelerin orani % 23,1 olup diisiik bir oran olustur-
maktadir. Bununla birlikte, kalite iyilestirme ekibine
sahip olan isletmelerin kisa bir siire 6nce olustur-
duklar1 goriilmektedir. Bu oran % 61,1 olup, kalite
bilincinin yerlesme asamasinda oldugunu goster-
mektedir.
7. Kalite iyilestirme ekiplerinin igletmede 6ncelikle,
"miisteri memnuniyetini”, ikinci derecede,"hatalarin
azaltilmasint”, liclincli derecede ise, "verimlilik arti-
sinl" sagladig: belirtilmistir.
8. Isletmelerinde kalite iyilestirme ekibi olugturma-
yan isletmelerin oram (% 76,9) cogunlukta olup,
olusturmama nedenini agirlikl olarak, "igletme orta-
minin elverigli olmamasi” gosterilmektedir.
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Tablo 16. Uretilen Malve Hizmetlerin Kalitesini Etkileyen Hususlann Gnem Derecasine

Gére Dagjilmi

SECENEXLER n Y&
BIRINCI DERECEDE ONEMLI

{Ust Yénetimin Kalite Anlayisi 25 321
Isgérenlerin Kalifiye Olmasi 13 16.7
Isletmenin Kullandigs Teknoloji 11 141
Tedorikcilerden Alinon Hommadde ve Malzemenin Kalitesi 7 9.0
Isletmenin Finansal Durumu 22 28.2
Diger

TOPLAM 78 100
IKINCI DERECEDE ONEMLI

(st Yénetimin Kalite Anlayss: 2 282
Isgarenlerin Kalifiye Olmasi ‘ 20 256

[ |§|:menin Kullandsgi Teknolaji - - : 10 77172!;7
Tedorikgilerden Alinon Hommadde ve Malzemenin Kolitesi i 9 1.5
] ];l;:ﬁﬁ;inunsul Durur;_ 1 17 ] 2].787 1

Diger |

TOPLAM 78 100
{UCUNCO DERECEDE GNEMLI !

Ust Yanetimin Kalite Anlayis: 20 25.6
Isgarenlerin Kalifiye Olmasi 23 295
Isletmenin Kullondigi Teknoloji 8 10.3
Tedarikgilerden Alinon Hommadde ve Malzemenin Kalitesi 14 17.9
Isletmenin Finansal Durumu 13 16.7
Diger

TOPLAM 78 100
Tablo 17. l?ohnglgrin Kalite lyilssli[ms Siirecinde Calisanlanna

Yénelik Kalite Egjitim Programlan Diizenleme Durumu

Evet 36 ‘ 46.2

Hopr 0 | us

TOPLAM L
Tablo 18. Isletmelerin Kalite lyilestirme Cahisrnolannda Disandan

Damigmanlik Hizmeti Alma Durumu

Evet i 34.6
Hayw 45 517
(evapsiz 6 1.7
TOPIAM | 78 100 e




Ahmet Gurbuz

9. Aragtirmaya katilan konaklama igletmelerinin ge-
lecege yonelik kalite hedefleri arasindu birinci dere-
cede, "iirlin ve hizmet kalitesinin iyilestirilinesi" ikinci
derecede, "maliyetlerin diisiiriilmesi" ve licuncii de-
recede ise, "sifir hataya ulagmak™ bulunmaktadr.

10. Anketin uygulandig) konaklama isletmelerinin %
67,9'nun kalite stratejisine sahip olmadiklar: belirtil-
mistir. Bu oran, oldukca biiyiik bir orani olugturmak-
ta ve kaliteye yonelik istenen basarinin elde edilme-
si yolunda olumsuz bir durumdur. Ciinki, kalitede
istenen hedeflere ulagabilmenin yolu, iyi bir kalite
stratejisinden ge¢cmektedir.

1. Isletmede iist diizey yoneticinin gérevleri arasin-
da; birinci derecede, "miisteri memnuniyetini sagla-
mak", ikinci derecede, "kaliteyi iyilestirmek” ve ligiin-
cli derecede ise,"igletmenin biiyiimesini saglamak "
olarak belirtilmektedir.

12. Konaklama igletmesi yoneticilerinin biiyiik bir
cogunlugu, isletmelerinde yasanan sorunlarin gide-
rilmesi amaciyla, list yonetime ¢6ziim onerilerinin gel-
digini belirtmektedir. Bu 6nerilerden olumlu bir ge-
kilde faydalanabilmek i¢in, 6neri degerlendirme sis-
temine sahip olma oranm % 32.1'dir.

13. Kaliteyi 6n planda tutan yonetim anlayiginin is-
letmelerinde yerlesebilmesi i¢in,"takim ruhunun ge-
listirilmesinin" gerekliligi vurgulanmigtir. Bu anla-
y1s, konaklama igletmeleri bakimindan olduk¢a 6nemli
bir husustur. Ciinkii, miisterinin isletmenin tiim bo-
limlerinde verilen hizmetlerden memnun olmas: ge-
rekmektedir. Sadece bir boliimden dahi memnun
kalmayisi, isletme imaji ve aym zamanda miisteri
memnuniyeti bakimindan olumsuz bir husustur.

14. Isletme yoneticilerinin verdikleri cevaplar dog-
rultusunda, tretilen mal ve hizmetlerin kalitesi lize-
rinde etkili olan unsurlari, birinci derecede, "list yo-
netimin kalite anlayis1", ikinci derecede, "is gorenlerin
kalifiye olmasi", iiglincli derecede ise, "tedarikgiler-
den alinan hammadde ve malzemenin kalitesinin" et-
kili oldugu belirtilmistir.

15. Isletmelerin % 46,2'sinin kaliteyi iyilestirmek
icin, cesitli egitim faaliyetlerinde bulunduklari, %
34,6'sinin disaridan damismanhk hizmeti aldiklan
tespit edilmistir.

16. Konaklama igletmelerinin ¢ogunda (% 67,9), mev-
cut iglerin tanimini, gorev, yetki, sorumluluklar: ve
ast-ustiligkilerini belirleyen bir dékiimanin bulundu-
gu belirtilmistir.

17. Konaklama igletmelerinin olduk¢a az bir orani-
nin kalite giivence belgesine sahip olduklari, bunun-
la birlikte % 21.8 oranindaki isletmelerin ise, kalite
giivence belgesi alabilmek i¢in gerekli caligmalari

Tablo 19. Isketmelerde Mevcut lslerin Tonmun - Gérev - Yetki - Sorumluluk ve Ast-Ust
Iliskilerini Belirleyen Dakimana Sahip Olma Durumu

SE(ENEKLER n : %
Evet 53 | 619
Hayr 20 : 256
(evapsiz 5 64
TOPLAM 78 100
Tablo 20. Isletmelerin Kalite Giivence Belgesine Sahip Olma Durumu

Evet 6 1.6
Hayir 22 28.2
(evapsiz 50 64.1
TOPLAM 78 | 100

Tabla 21. Isletmelerin Kalite Giivence BelgesiAlabilmek l¢in Gerekli
Olan (aligimalan Baglatma Durumu

Evet 17 218
Hayr 33 E 423
(evapsiz 28 i 35.9
TOPLAM 78 E 100
Tablo 22. Iletmelerin Kalite Giivence Belgesine Gerek Duymama

Nedenleri

Meveut Durum Misait Degil 3 38
Gerek Duyulmadig lcin 9 1.5
(evapsiz 66 84.6
TOPLAM 78 100
Tablo 23. Igletmelerin Kalite H Kitabina Sahip Olma Durumu

Evet 57 731

Hayr 11 141

(evapsiz 10 | 128
TOPLAM 78 ! 100

baglattiklar1 belirtilmistir. Ayrica, ilgili soruyu ce-
vapsiz birakanlarin oraninin da oldukga fazla oldugu
goriilmiistir.

18. Aragtirma kapsamina giren konaklama igletmele-
rinde, genel olarak "Kalite Yonetimi" programlari-
nin basarisiz olma nedenleri; birinci derecede, "list
diizey yoneticilerin bu tilir programlari benimseme-
mesi”, ikinci derecede, "iist diizey yonetimin bu tiir
programin getirecegi yararlari alt kademelere iyi ta-
nitamamast” ve liglincii derecede ise, "dig danigman-
lik hizmetlerinden yararlanilmamasi” olarak ifade
edilmektedir.
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Tablo 24. Isletmelerde Kalite Yanetim Programlannin Basansiz Olma Nedenlerinin

(nem Derecelerine Gare Dajilimi

SECENEKLER n %

Ust Diszey Yoneticilerin Bu Tir Programlart Benimsememesi | 46 59.0

(st Diizey Yanetimin Bu Tir Programin Getirecegji Yorarlan

Alt Kademelere lyi Tonitomamasi 21 26.9

Alt Diizey Yaneticilerin Bu Tir Pragramlart Benimsememesi 2 26

Isgérenlerin Isletme Hedefleri Dagrultusunda lyi Mative

Edilememesi 5 6.4

Isletme Icindeki llgili Departmanlara Damisiimamasi

Dis Damsmanlik Hizmetlerinden Yorarlonilmamast 4 | 5]

Diger | 1

TOPLAM 8| oo

IKINCI DERECEDE ONEMLI

(st Diizey Yéneticilerin Bu Tiir Pragromlon Benimsememesi 43 55.1

(st Diizey Ycnetimin Bu Tir Pragramin Getirecegi Yararlar:

Alt Kademelere lyi Tanitomamasi 18 231
" Alt Diizey Yi;;I;icilerin Bu TijriPdriugr:nlun Benimst;memesi J | 318

Isgdrenlerin lsletme Hedefleri Dagrultusunda lyi Mative | |

Edilememesi ; \

Isletme Icindeki llgili Departmanlara Danisilmamasi 7 9.0

Dis Danismanlik Hizmetlerinden Yararlanilmamasi 7 9.0

DKE e o =o : ]
- ToPUM 78 100

UCONCO DERECEDE ONEMLI

Ust Diizey Yoneticlerin Bu Tiir Pragramfe- Renic  ipesi 44 56.4

Ust Diizey Yonetimin Bu Tir © , w vetirecegi Yorarlar

\ wwvuissere tyr lonstamamas 20 25¢

Alt Diizey Yéneticilerin Bu Tir Pragramlar: Benimsememesi 2 2.6

Isgdrenlerin lsletme Hedefleri Dagrultusunda lyi Motive

Edilememesi 4 51

Isletme lcindeki llgili Departmanlara Danisimamasi

Dis Domsmanlik Hizmetlerinden Yorarlanilmamasi 8 10.3

Diger

TOPLAM 78 100

Tablo 25. Yaneticilenn Toplam Kalite Yanetimi lle llgili Gards Belirtme Durumu

Goris Belirtenler 37 474

Garis Belirtmeyenler 4] 52.6

TOPLAM 78 100

Tablo 26. Yéneficilerin Kalite lle llgili Eyitime Katlma Durumlan

Evet 7 34.6

Hayir 40 513
7 (evapsiz 11 14.1

TOPLAM 78 100
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19. Toplam kalite yonetimi ile ilgili 6zel goriis belir-
tenlerin orani % 47.4'diir. Bu goriisler arasinda agir-
likli olarak su konulara deginilmistir:

— Ust diizey yoneticiler ile iggorenler arasinda bilgi
alig verisinin artirlmasi ve sonugta uygulamaya ge-
cirilmesi.

— Toplam kalite yonetimine yonelik egitim faaliyet-
lerinin gergeklestirilmesi.

— Isgorenlerin siirekli olarak, diinyadaki yeni gelis-
meleri takip etmesi ve kendilerini yenileyici faaliyet-
lerde bulunmasi.

— Isletmeye gelen miisterilere evimize gelen bir ko-
nuk goziiyle bakilmasi.

— Toplam kalite yonetimine iligkin ¢aligmalarin an-
lagilabilir bir kaynak olarak, isletmelerin kullanimi-
na sunulmasi ve gesitli 6rgiit kuruluglari aracihg ile
toplam kalite yonetimi ile ilgili seminerlerin diizen-
lenmesinin gerekliligi belirtilmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, turizm sektdriinde faaliyet gosteren is-
letmelerdeki "Toplam Kalite Yonetim" uygulamala-
rint belirlemek amaci ile yapilmigtir. Turizm sekto-
riindeki "Toplam Kalite Yonetimine [liskin Uygula-
malarin” belirlenebilmesi amaci ile Tiirkiye'de faali-
yette bulunan bes yildizli otel isletmeleri arastirma
kapsamina alinmustir.

Giiniimiizde yasanan ekonomik ve teknolojik ge-
lismeler, turizm igletmelerini yogun bir rekabet orta-
mina siirliklemigtir. Bu rekabetin ¢ok farkli boyutla-
ri olmasina ragmen temel olarak, turistik iiriin ve hiz-
metlerin kalitesi iizerinde odaklanmistir. Turizm is-
letmeleri arasinda var olan rekabetin, iiretilen mal ve
hizmetlerin kalitesi lizerinde yogunlasmis olmasi ka-
lite standartlarin1 daha da 6nemli bir duruma getir-
mistir. Turistlerin tercihinde yonlendirici bir etkisi
olan kalitenin saglanmasi ve belgelenmesi giiniimiiz
modern turizm igletmeciligi agisindan bir zorunluluk
olmustur.

Kalite ve miisteri tatminini merkez alan, orgiit kiil-
tiirli ve cevresi ile yakindan ilgilenen giiniimiiziin
yonetim yaklagimi "Toplam Kalite Yonetimi"dir. Bu
yaklasim, pramitsel biirokrasilerin 6ziinde bulunan
tek onderlik noktasina bagli, merkeziyetci, dikey ile-
tisimin egemen oldugu kuvvetli gii¢ yapilarinin aksi-
ne, miisteri talepleri ile tatminine dncelik veren, iiriin
ve hizmetin siirekli iyilestirilmesine ¢alisan, gelece-
ge iliskin hedefleri olan, ademi merkeziyetgi, kati-
limey, iletisimin yatay oldugu, talep ve cevrede mey-
dana gelebilecek degismelere uyum saglayabilecek
esnek bir yapilanmayi ongoriir.
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Bu arastirma sonucunda elde edilen bilgiler dog-
rultusunda bazi onerilerde bulunmak miimkiindiir.
Bu oneriler ana hatlari ile su sekilde 6zetlenebilir:

— Isletmelerdeki "Toplam Kalite Yénetimi" uygula-
malarinda basari saglamada en etkili unsur, isletme
list yonetimi ve ist yoneticilerinin katilimciliginin
saglanmasidir. Yani, lst yonetimin TKY felsefesini
kabul edip, uygulamaya koymasi gerekmektedir.

— Kalite konusundaki ¢aligmalarin iist yonetimden
baslayarak alt kademelere yayilma anlayisi benim-
senmelidir. Turizm sektdriinde fazla sayida kalifiye
olmayan iggorenin istihdam edilmesi dolayisiyla, st
vonetimin kaliteye yonelik almig oldugu kararlarin
anlasilmasi ve uygulamaya gecirilmesi konusunda
bazi engeller bulunmaktadir. Bu gibi olumsuz du-
rumlar gidermek i¢in, igletme biinyesindeki orta ve
alt diizey yoneticilerden olusan bir "kalite iyilestirme
birimi" olusturulmahdir. Bu birim. iist yonetim ile
astlar arasinda olumlu olabilecek iletigim sisteminin
kurulmasini saglayacaktr. Kurulacak bu birim dog-
rudan, iist yonetime bagli olmalidir.

— Konaklama igletmelerinin yonetiminde profesyo-
nel yoneticilerin istthdaminin az oldugu iilkemizde,
kalite yonetimi hususunda bazi problemleri berabe-
rinde getirmektedir. Kaliteyi iyilestirme ¢aligmala-
rinda disaridan danigsmanlik hizmeti almayan konak-
lama igletmelerinin oram % 57,7'dir. Bu durum, da-
ha az yildizli konaklama igletmeleri agisindan diisii-
niildiigli zaman oranin daha da artabilecegi bir ger-
cektir.

— Konaklama isletmelerinde kalite anlayisi, "tiike-
ticilerin ihtiyaglarini kargilama ve memnun etme" ola-
rak kabul edilmektedir. Bunun yerinde bir anlayis ol-
masinin yani sira, otele gelen turistlere ayni zaman-
da birer "misafir" goziyle de bakilmasi igletmeye
karsi miisteri bagimliligini saglama dogrultusunda
onemli bir husustur.

— Konaklama isletmelerinde kalite konusundaki ¢a-
lismalar, yoneticinin, orta diizey yoneticilerin ve is-
gorenlerin tiimiiniin kalite konusunda bir egitim ala-
rak kavramlarn benimsemeleri ile baslatilmahdir.
Arastirma kapsamina giren otel isletmesi yoneticile-
rinin kaliteye yonelik egitim alma orani % 34,6 olup
bu oranin genel manada basari saglama bakimindan
diisiik oldugu soylenebilir. Eger kalite iyilestirmede
basari saglamak isteniyor ise, isletme tepe yonetici-
sinden baglamak kaydiyla en ait diizeydeki bir isg6-
rene kadar kalite egitiminin alinmasi gerekmektedir.
— Egitime st diizeyden oncelikle baglanmali, bila-
hare biitiin yonetimin sira ile egitilmesi saglanmali-
dir. Siire¢ agama asama ilerletilmeli, tiim diizeylerde

katilimcilik saglanmal ve egitim almis olanlar daha
sonraki agsamalarda egitici konumunda gorevlendiril-
melidir. Egitimin ilk asamasinda dis kaynaklardan
faydalanilmalidir. Egitim programlarinin isletmede
istihdam edilenlerce kolayca anlasilabilecek bir dil-
de hazirlanimasi gerekir.

— Toplam kalite yonetiminde, isgoren katilimciligi-
nin saglanmasi basariya ulagma bakimindan oldukga
onemlidir.

— Kalite iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi bir is-
letmede, kaliteye yonelik hedef ve planlarin daha
programli bir sekilde ilerlemesini saglar. Bu ekipler
kalite iyilestirme ile ilgili raporlari hazirlayip st yo-
netime sunarlar ve dncelik sirasina konulduktan son-
ra asama asama pilot uygulamalarda bulunulmasini
isterler. Buna ragmen. aragtirmaya katilan konakla-
ma isletmelerindeki kalite iyilestirme ekibi olustur-
ma oram % 23,1 gibi diisiik bir oran olup, bu oranin
artirilmasi gerekmektedir.

— Kalite iyilestirme ekipleri, yapmis olduklar ¢ahs-
malar ile hem dig miisterileri, hem de i¢ miisterileri
(isgorenler) memnun edebilmeyi amag edinmelidir.

— Konaklama igletmelerinin belli bir boliim{iiniin se-
zonluk faaliyette bulunmasi, turistik iiriin ve hizmet-
lerin kalitesinde devamlilig1 saglama hususunda zor-
luk getirmektedir. Fakat rekabet edebilmenin tek yo-
lu bu gibi olumsuz faktorleri ortadan kaldirip, tiiketi-
cilerin beklentileri dogrultusunda hizmette bulunmaktir.

— lsletme yonetimleri, hizmet kalitesi ve miisterile-
rin tatminini saglama dogrultusunda, kalite politika-
larini olusturmaktan birinci derecede sorumludur.
Kalite politikasinin basarili olarak uygulanmasi, ka-
lite sisteminin gelistirilmesinde yonetim kararlar et-
kin rol oynamaktadir. Kalite politikasinin belirlen-
mesinde iist yonetim,verilecek hizmetin derecesi,
hizmeti verecek olan isletmenin imaji, kalite hedef-
leri ve bu hedeflere ulagsma dogrultusunda uygula-
malardan sorumlu olacak kalite ekiplerini olusturup,
bunlar1 dokiiman haline getirip tiim boliimlere ulas-
masint saglamahdir.

Arastirmaya katillan isletmelerde kalite politikasi
olusturma oraninin oldukea diisiik oldugu gorilmiis-
tiir. Kalite iyilestirmede gelismelerin tesadiiflere bi-
rakilamayacagi bir gercektir. Bu nedenle, konaklama
isletmelerinde de kaliteyi yakalamak ve devam etti-
rebilmek icin isletme yoOnetimince olusturulacak
planli ve programli uygulamalari saglayabilecek ka-
lite politikalarina ihtiyag vardir.

— Kaliteyi 6n planda tutan yonetim anlayisinin islet-
melerde yerlesebilmesi i¢in, “takim ruhu gelistiril-
mesine ve katilimci bir yonetim anlayisi”nin benim-
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senmesine baghidir. Ozellikle bu anlayisin, konakla-
ma igletmeleri agisindan dnemi bityiiktiir. Clinkii, otele
gelen bir konugun, resepsiyonda ¢ok iyi karsilanma-
st, odasina yerlestirilmesi, oda hizmetlerinin olduk¢a
1yl verilmesine ragmen, restoranda yemeklerin ge¢ ve
soguk sunulmasi veya adisyonda (hesap pusulast) bir
hesap hatasi yapilmasi vb. gibi hususlar isletme kali-
tesi ve sonugtaisletme imaji bakimindan olumsuz bir
durumdur. Kisacasi; konugun bir veya birkag depart-
mandan memnun kalmasi yeterli olmayip tiim de-
partmanlarca bu memnuniyetin saglanmasi gerek-
mektedir.
— Bir isletmede, kalite iyilestirme konusunda iglet-
me list yonetiminin kalite anlayigi ne kadar 6nemli
ise, uygulamay: saglayacak olan iggérenlerin de o
derece etkili oldugu unutulmamahdir. Bu nedenle
konaklama isletmelerinde, miisteri ile dogrudan te-
mas halinde olan iggdrenlerin kalite konusunda egi-
tilmeleri ve bu egitimlerinin periyodik olarak tekrar-
lanmasi lst yonetimce saglanmahdir.
— Kalite iyilestirme ¢ahsmalart amaciyla isletme-
lerce uygulanan teknikler iyi tercih edilmeli ve bura-
lardan elde edilen verilerin pilot uygulamalarla haya-
ta gecirilmesi saglanmaldir. Konaklama isletmele-
rinde en fazla " Veri Toplama Formu"nun kullamldi-
#1 tespit edilmistir.
— Turizm sektdriinde goriilen rekabet ortaminda ba-
sart saglanabilmesi icgin, tiiketicilerin psikolo jik yapi-
lar1 lizerinde etkili olan ve sonugta da tercihlerini etki-
leyebilen faktorlerin yakindan takip edilmesi gerek-
mektedir. Bu nedenle igletmelerin, "Kalite Giivence
Belgesine" sahip olmalari durumunda tercih edilme
oranlarinin artabilecegini séylemek miimkiindiir.
Sonug olarak, turizm isletmelerinde turistik iriin
ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi ¢abalarinda
basari saglanabilmesi i¢in, kalite konusundaki ¢alig-
malar isletme iist yoneticilerini ve tiim ¢alisanlar: da
kapsayacak sekilde baglatilmalidir. Bunun yani sira,
kalite yonetimi programmm uygulanabilmesi i¢in is-
letmede bulunan her béliimiin toplam kalite yoneti-
mine yapacagi katkilari belirleyecek alt birimler ve
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list yonetimin kalite politikalarini ve stratejilerini
tim cahisanlara iletecek, ayni zamanda alt birimler-
den elde edilen verileri degerlendirecek bir iist biri-
min igletme biinyesinde kurulmasi kalite yonetimi-
nin basansi iizerinde etkili olacaktir.
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