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ONSOZ

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), is stireglerini optimize ederek kisaltan, ma-
liyetleri diigiiren, hatalar1 minimize eden ve boylelikle miisteri memnuniyetini
arttiran, ayrica galisanlarin egitim diizeyini arttirip; onlar1 karar alma siiregle-
rine dahil eden bir sistemdir. Yani TKY, isletmelerin etkinligini ve verimliligini
arttirmada rol oynayan 6nemli faaliyetlerden biridir. Bu nedenle isletmeler, is
stireglerinin tamaminda TKY'yi profesyonelce uygulamay1 hedeflemektedirler.

Belirtilen ifadeler dogrultusunda tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama
isletmelerinde de toplam kalite uygulamalarina 6nem verilmektedir. Ozellikle
bu 6nem turistlerin davranis tercihlerindeki degisiklik ve yeni turistik desti-
nasyonlarin rekabet giiciiniin artmasi nedeniyle olaganiistii bir seviyeye yiik-
selmigstir. Kalitenin iyilestirilmesine iliskin mevcut veya iyi test edilmis yeni
fikirlerin uygulanmasi, turizm isletmeleri igin 6nemli bir konudur.

TKY sisteminin uygulamaya konulmasi, hem kullanilan yonetim araglari-
nin hem de igletmenin tiim tiyelerinin 6rgiitsel yapilari, tutumlar1 ve davranis-
lartyla ilgili olan biiyiik 6lgekli degisiklikleri gerektirir. Organizasyon yapisini
toplam kaliteye dogru degistirmek, bir organizasyonun tiim iiyelerine ortak
bir degerler sistemi saglamak anlamina gelmektedir. Bunu stirekli uygulama
yoluyla canli tutmak igin gii¢lii ve yaygin olarak kabul goren bir yontemi uy-
gulamak gerekmektedir. Egitim ve geri donitisiimiin 6nemli bir rol oynadig:
stirekli iyilestirme uygulamasiyla, 6zellikle {ist ydnetimin tutumu ve onlari sii-
rece dahil etme TKY sisteminin en 6nemli adimlarindadir.

Eser toplamda 5 bolimden olugsmakta olup, birinci béliimiinde ¢aligma
kapsaminda genel bir giris yapilmistir. Ikinci boliimiinde kalitenin tanimy, ta-
rihsel gelisimi, TKY ve uygulamalari, konaklama igletmelerinde TKY ile ilgili
genel bilgiler verilmistir. Ugiincii boliimiinde calisan performansi ve ¢alisan
performansini etkileyen unsurlar tizerine durulmus, dérdiincii boliimiinde ise
konaklama igletmelerinde TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin performanslar:
tizerindeki etkisi incelenmistir. Besinci bolimiinde analizler neticesinde vari-

lan sonuglar yorumlanmuigtir.

Bu kitap Dr. Ogrt. Uyesi Giilin Idil S. Bolatan danismanliginda, 2018 yilin-
da Melih Can tarafindan yazilmis yiiksek lisans tez ¢aligmasindan tiretilmistir.
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Hayatimiz boyunca bize her kosulda destek olan, varliklari ile gurur duy-
dugumuz anne ve babamiza, her zaman desteklerini hissettigimiz degerli es ve
¢ocuklarimiza tesekkiir ederiz.
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