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Toplam Kalite Yönetimi (TKY), iş süreçlerini optimize ederek kısaltan, ma-
liyetleri düşüren, hataları minimize eden ve böylelikle müşteri memnuniyetini 
arttıran, ayrıca çalışanların eğitim düzeyini arttırıp; onları karar alma süreçle-
rine dahil eden bir sistemdir. Yani TKY, işletmelerin etkinliğini ve verimliliğini 
arttırmada rol oynayan önemli faaliyetlerden biridir. Bu nedenle işletmeler, iş 
süreçlerinin tamamında TKY’yi profesyonelce uygulamayı hedeflemektedirler.

Belirtilen ifadeler doğrultusunda tüm işletmelerde olduğu gibi konaklama 
işletmelerinde de toplam kalite uygulamalarına önem verilmektedir. Özellikle 
bu önem turistlerin davranış tercihlerindeki değişiklik ve yeni turistik desti-
nasyonların rekabet gücünün artması nedeniyle olağanüstü bir seviyeye yük-
selmiştir. Kalitenin iyileştirilmesine ilişkin mevcut veya iyi test edilmiş yeni 
fikirlerin uygulanması, turizm işletmeleri için önemli bir konudur.

TKY sisteminin uygulamaya konulması, hem kullanılan yönetim araçları-
nın hem de işletmenin tüm üyelerinin örgütsel yapıları, tutumları ve davranış-
larıyla ilgili olan büyük ölçekli değişiklikleri gerektirir. Organizasyon yapısını 
toplam kaliteye doğru değiştirmek, bir organizasyonun tüm üyelerine ortak 
bir değerler sistemi sağlamak anlamına gelmektedir. Bunu sürekli uygulama 
yoluyla canlı tutmak için güçlü ve yaygın olarak kabul gören bir yöntemi uy-
gulamak gerekmektedir. Eğitim ve geri dönüşümün önemli bir rol oynadığı 
sürekli iyileştirme uygulamasıyla, özellikle üst yönetimin tutumu ve onları sü-
rece dâhil etme TKY sisteminin en önemli adımlarındadır.

Eser toplamda 5 bölümden oluşmakta olup, birinci bölümünde çalışma 
kapsamında genel bir giriş yapılmıştır. İkinci bölümünde kalitenin tanımı, ta-
rihsel gelişimi, TKY ve uygulamaları, konaklama işletmelerinde TKY ile ilgili 
genel bilgiler verilmiştir. Üçüncü bölümünde çalışan performansı ve çalışan 
performansını etkileyen unsurlar üzerine durulmuş, dördüncü bölümünde ise 
konaklama işletmelerinde TKY uygulamalarının çalışanların performansları 
üzerindeki etkisi incelenmiştir. Beşinci bölümünde analizler neticesinde varı-
lan sonuçlar yorumlanmıştır.

Bu kitap Dr. Öğrt. Üyesi Gülin İdil S. Bolatan danışmanlığında, 2018 yılın-
da Melih Can tarafından yazılmış yüksek lisans tez çalışmasından üretilmiştir.
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Hayatımız boyunca bize her koşulda destek olan, varlıkları ile gurur duy-
duğumuz anne ve babamıza, her zaman desteklerini hissettiğimiz değerli eş ve 
çocuklarımıza teşekkür ederiz.
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ABD Amerika Birleşik Devletleri

ÇP Çalışan Performansı

df Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi)

E Eğitim

HACCP Hazard Analysis and Critical Control Points (Tehlike Analizi 
ve Kritik Kontrol Noktası)

ISO International Organization for Standardization (Uluslar arası 
Standartlar Örgütü)

KMO Kaiser-Meyer-Olkin

KP Kalite Planlama

L Liderlik

M.Ö. Milattan Önce

MO Müşteri Odaklılık

OHSAS Occupational Health and Safety Management Systems (İş 
Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemleri)

Sİ Sürekli İyileştirme

Sig. Significance (Anlamlılık)

SPSS Statistical Package for the Social Sciences (Sosyal Bilimler 
İçin İstatistik Programı)

SY Süreç Yönetimi

TKY Toplam Kalite Yönetimi

TY Tedarikçi Yönetimi
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