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TOPLAM KALITE YONETIMININ
TEURIZM SEKTORUNDE ONEMI

Niizhet KAHRAMAN'
Ozet

Konakiama, sevahat ticareti ve ulasurma sektdrinde fitketic tercih ve
beklentilerinin zellikler dikkate alinmadan gelistirifen furizm Griinierine
umulan talebin varatilmast giic olmaktadir. Bu nedenle. oteller. sevahat
acentalan, ucak sirketieri misterilerin istek ve gereksinimlenni “Misteri
Degerlendirme Formu” veya “Misteri Memnunivet Formu™ adi aitinda
diizenlenen anketlerle saptama voluna giderler.

Turizmde “Toplam Kalite Yonetimi”, hizmetin kalitesinde stiinlitk
saglama, ¢alisanlann miisterivi memnun edebilme vetenek ve becerlennin
sireklilizi vonlerivle “Sireg” ve “Insan” odakly bir vonetim bicimi olarak
algtianmakiadir.  Makalede. turizmde toplam  kalite  yonetuminin
belirlevicileri; giveniliriik sorumluluk bilinci, veterlilik. ulasiiabilirtile,
nezakel iletigim, given duygusu, anlama, givenlik, somut verilerin kalites:
olarak degerlendirilmisiir. Hizmet kalitesinin vitksekligi ve sirekliligi
savesinde turizm igletmelerinin getin rekabet kosullannda gelisebildiklen ve
varliklann sirdiirebildiklen cesitli drneklerie agudanmaktadir.

Abstract

The Importance of Total Quality Management in
Tourism Sector

It becomes rather difficult 10 develop tourism products in hotel, travel
and transportation industries without taking customer preference and
expectations into account, Hotels, travel agencies and airline companies use
such surveys as “Customer Evaluation Forms™ or “Customer Satisfaction
Forms™ in order to better understand and evaluate their customers’ wants
and needs.

The concept of total quality management in tourism industry 1§
perceived as superior service quality offered. and sustaining the ability and
skills of emplovees to satisfy customers within the ~ process and - pcopie
framework of TQM.

' Prof. Dr. Hacetiepe Universitesi. LLE F. isletme Balami Ogretim Uyesi
Anahtar SBzciikler: Toplam Kalite YSnetimi, Hizmet Kaiitesi, Turizm Ordng
Keywords: Totat Quality Management, Service Quality, Tourism Product.
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In this article, the indicators of total quality management are defined in
terms of relisbilitv, responsibility, adequacy, access. COuriesy. safety,
understanding, communication and the quality of data.

Various examples are used to stress the importance and continuity of .
high level service quality, o sustain the competitive advaniage in tourism
establisiiments. '

Dinyada turizm sektorii gerek uluslararasi turizme katilan tunst sayisi,
gerek uluslararasi toplam turizm gelirlerinin miktan yonivle igiincd sektor
konumuna ulasmistir. Utkemizde de turizm sektoril, tarm ve sanayl sektorinden
sonra igimei sektdr kopumundadir. '

Gergeklegtirilen  ¢esitli  arastumalar, gelecskte turist davraniglan  ve
sercihleri konusunda su bulgulari ortaya koymaktadir.

- Turistler daha kaliteli turizm {rini arayigmda olacakir.

- Turistler seyahat organizasyonlar hakkmda daha ayrntih, daha sagliklr ve
cabuk ulagtlabilir bilgiler talep edecektir.

- Turistler gidilecek turizm yoresi segiminde titiz olacak ve giic begenen titketicl
kimligini kazanacaktir.

- Bolgeler ve destinasyon flketeri arasinda yogun bir rekabet ortami olacak,
saghkl: biiyime, giderek rakiplerden pay kazanarak saglanabilecektir.

- Cevreye duyarhlik ile kaliteli tiriin ve hizmete verilen Snem arhacakﬂr.

Tarizm ticaretinde ikibinli yillarda ekopomik karhhik saflamak isteyen
turizm igletmeleri, belirttigimiz olasi gelimeler kargismda “Toplam Kalite
Yonetimi'ne egilmek zorunda olacakiwr. Bu nedenle, turizmde hizmet kalitesi ve
toplam kalite yometiminin Ozellikleri ve gerekleri fizerinde durularak konuya
agiklik getirilmeye ¢ahglacakiir.

Bilindigi fizere, kalite, bir iirtin veya hizmete ait Szelliklers, halen mevcut
veya ileride duyulabilecek miisteri gereksinimlermi kargilayabiime vetenefidir.
Turizmde ise, hizmetin fiziksel yoninii nitelikli tutma gabasmm yannda
davranigsal bakomdan da hizmete gereken Gnemin vertlmesi unsuru yer alir.

Turizm hizmeti arznda, konakiama sekitril, seyahat ticareti sekidrii,
destinasyon ditzenleyici sekidr, ulagtmma sektord ve cazibe sektorii  titketich
tercih ve beklentilerinin davranigsal yoniini dikkate almadiklan siirece kalitel: bir
hizmet sunumunu gerceklestiremezler. Omefin misteri beklentilerini dildkate
almayan bir bes yildizh otelin baganh bir isletmecilik yapmas: ¢ok giigtir. By '
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nedenle, otelcilik ve seyahat kesiminde, “Misteri Goériig Formu”, “Miisteri
Degerlendirme Formu™, “Mitisteri Memnuniyet Formu”, “Miisteri Anket Formu”
gibi araclarla migterilerin goriis ve degeriendirmeleri saptantp beklentilere uygumn
trin ve hizmet arzi hedeflenir. ‘

Turizmde Toplam Kalite Yénetimi, hizmetin kalitesinde fistiinliik saglama,
¢alisanlarin  migterivi tatmin  edebilme yetenek ve becerilerinin  siirekiilisi
yonleriyle “stire¢” ve “insan” odakh bir yonetim bit;imj olarak algilanmaktadir,

Turizmin dinamik yapis, siirekli defisimi, rekabet ve tiiketici tercihlerinin
etkinfifi, modemn ve etkin bir ydnetim bigimi olan “Toplam Kalite Yénetimini”
turizm sektbriinde dne gikartmstir.

Nitekim, Toplam Kalite Yonetimi, dinya pazarlarinda daha ¢ok pay almak
isteyen kuruluglann sayisindaki artig nedeniyle, yangta ayakta kalabilmek,
rekabete uyum saglayabilmek ve rekabette dne gegmek isteyen isletrelerin
kilavuzu olmustur. Turizm sektérimin titkeficiler: bilmglidir. Cetin rekabet
ortam: dolayistyla birgok isletmenin ayni hizmeti farkli kalite ve fiyata sunuyor
olmast, miisterileri “secici olma™ durumuna getirmigtir. Sonugta, misteri talepleri
cesttlenmis, beklentiler cogalmistit. Amilan nedenle de, turizm sektériinde Toplam
Kalite Standartlar’nin uygulanmasma gerek duyulmustur.

Turizmde Toplam Kalite Yénetimi’nin uygulanmas:, herseyden - énce,
hizmet kalitesi belirleyicilerinin yemi bir bakis agist ile deperlendirilmesine
baghdir. Bunun icin, vonetici ve hedef tiketicinin anketlerine, efilimlerine,
milakatlara dayanan bulgulara baz saptamalar  yapilnusiir. Béylelikle,
tiketicinin “hizmet kalitesini” degeriendirirken dikkate aldipn kriterler ortaya
konabilmistir. Hizmet kalitesi belirlevicileri adi verilen bu unsurlar sunlardir:

I-Giivenilirlik

Bir turizm igletmesi igin  performans tutarhiifs ve vaadlers baghlik
anlamma gelir.

2-Sorumdulnk Bilinci

Caliganm hizmeti vermeye hazir ve istekli olmas sonucunu dofurar, Bu sayede
hizmetin miimkiin olan en kisa zamanda gerceklesmesi de saplanabilir.

3-Yeteriilik

Uygun hizmeti vermek i¢in gerekli yetenek ve bilgi ditzeyine sahip olmak
anlamum: tasir.
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U y-Ulagtiabilirlik '
fletisim kurabilme rahathf ve yakmhgmi ifade eder. Omegin, misterinia,
telefonda, faksla sa@lanabilecek hizmete kolay erisebilmesi, telefon
aktarmalarmn ve hat beklemelerinin minimize edilmesi, operasyonlar igin
. *uygun saat”- dizenlemelerinin yapiimasi, hava alanma kolayhkla ulasilabilme,
. jimnastik saloriiia, yiizme havuzuna dofrudan gegis v.b.

5-Nezaket

Migteri ile dogrudan iletisim igerisinde olan personeln, migteriye kargl
“kibar, saygih ve diginceli bir sekilde dawranmasi, her an omm istek ve
intiyaglanm gdzonine alan bir ictenlikle ona yaklagmas! anjamma gelir.

- g-Tletisim
" Misterinin anlayabilecegi bir dilde bilgilendirilmesi ve mirsterinin gereken
ilgl ile dinlenilmesidir. _ :

7-Gizven Duygusu

Bu kalite belirleyicisi, dirastlik, inanrhlk, givene laysk olmak, miisteriye
flginin igtentifi gibi kavramlarla agiklanr. Stphesiz, igletmenin sdhreti ve imaji,
miisteri ile dofrodan iletigim icerismde bulunan personelin bireysel dzellikleri, bu
genel duygunun arfmasina katks saglayacaktir. ' o
8-Aniama ve Haberdar Olma

" Maigteri  htiyaglarmi  zamaninda  anlayabilme ve  onlan © dofru
degerlendirebilmeye yonelik unsurlar: igerir. Bu baflamda, misterinin kigisel
tercihlerini dogru tahmin edebilmek, devamb. migterinin farkmda olmak,
miigteriye kigisellesmis bir dikkat géstermek ve bunu hissettirmek. gibl Smekler
sayiabilir,

Verilen hizmetle riske, sipheye ve tehlikeye yer vermeme gabasidir.
Turizmde gidilen iilkenin genel giivenligi, finansal giivenligi ve miisteriye iligkin
bilgilerin gizliligi gibi oze! ve genel ghvenlik ihtiyaglarmm karsilanmast bu
fapsamda degerlendiriimelidir,

I6-Sonut Verilerin Ealitest

Hizmetin miisteriye sunulan ve genellikle toplam kalite yénetimi ilkelerine
gerek duyulmaksizan denetlenen fiziksel yonleri de kalite belirleyicileri arasinda
ver ahr. Bu agudan, fiziksel tesisler, hizmetin saglanmasmda kultamlan ekipman,
hizmet bilegkelerini yaratan cesitli Sgelerin fiziksel nitelikteki bilesenleri gibi
unsurlar, somut veri otarak nitelendiriimektedir. ’
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Hizmetlerin ve ayrmtili  bilesenlerinin  turizm  isletmelerinde kaliie
lgamleri, saydifumiz hizmet kalitesi belirleyicileri yoniinden sarekli bir bigimde
yapilmahidir. Bu kalite élciimleri, niteliksel yargilara davanarak ta olsa, Sngériz
biciminde de yapilsa, miisteriden sadece izlenim sekinde de edmilse, oldukca
dolayh bir gosterge ile saflansa bile, bunun igin bir teknik veya ydntem
bulunabildifi veya meveut oldugu siirece mutlaka gergeklestirilmelidir.

Bunun yamsira, Konaklama ve Seyabat Ticareti sektorinde misteri
beklentilenne uyguniuk kontroldl, tiketici aragtirmalan sonncu elde edilen geri
bildirimlerin ve dneri kartlanmm miigteri tarafindan doldurulmast ile saglanan
verilerin étesinde, misteri sohbetleri yoluyla veva herhangibir sekilde yonetime
ulaghrilan sikayet ve memnuniyet séylemien ile de vapilabilmektedir.

Turizm sekidrinde, Toplam Kalite Yénetimi’nde basanya ulagabilmek
icin;
- Personel performanslan periyodik dlgiime tabi tutulmaly,
- Miigteri Tatmini Olgitmleri vapiimals,
- Tiiketici geri bildirimler] analiz edilip énlemler, politikalar gehsﬂrﬂmeh
- Tiiketici sikayetleri dikkate alinmaly,

- Halkla iligkiler faaliyetleri aragtrsimaly, iiriin ve pazar gelistirilmesi i¢in proje
gruplan clugturulmaly

- Hizmet i¢1 egitim programlan diizenlenmelidir.

Teknolojinin gelismesi isletmelerin yapilarmda farkhiliklar yvaratmaktadar,
Bu durum, misterilerin, calisanlarin ve destek gruplarmm beklentilerini
deSistirmektedir. Bu beklentilere uwyum icin efitim programlarmm cesith
dizeylerde ele almmast toplam kalite saflanmasmmda gok Gnemli bir unsur
olmakiadw. Bu ve benzeri nedenlerle, dmegin turizm isletmesi genel miidiir
vardimctiart pazarlama igbirliginds bulundugu firmalan yiida en az iki defa
ziyaret etmeli, yeni ige baglayanlar baglangicta en az 30 saat “Istatistiksel Stireg
Kontroli” egitiminde bulunmahdir. Her vil tiim orta ve kigik boy isletme
yoneticileri; 7 saatlik toplam kalite yonetimi, 12 saatlik Istatistikssl Stireg
Kontrolii egitimine, tim diger personel de 6 saatlik bir Toplam Kalite Kontrolit
ve Istatistiksel Siire¢ Kontrolis kursuna tabi tutulmabdir,

Tunzm sektdrinde toplam kalite yénetiminin vaygmiagtriimasi, dogal
olarak sektSrdeki igletmecilik ve pazarlama faaliyetierinin yogunlasmasma yol
acacakiur,

Hizmet kalitesinin yitksekligi ve siireklilifi sayesinde;
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~Turizm isletmeleri ekonomik karlilyk ditzeylerini artirabilecek ve
 Rekabet edebilme yetenekleri geligecek, rekabet gigleri yikselecektir.
-5 ve isci verimi artist saglahabilecek, ,

- Turistlerin yiksek tatmin ve fayda sajlamalan olanaft genisleyebilecek,
- Maliyet tasarrafu elde edilebilecek,

- Potansiyel milgteri yaratiimasma katla safianabilecektir.

Turizm sektoriinde “Toplam Kalite Vénetimi” uygulamasmin saglayacag
ekonomik yararlarm yamsira turizm isletmelerinin cetin rekabet kosullannda
varliklarim sirdiriip sirdiirememeleri, kaliteli hizmet sunumuna dogrudan bagh
olacaknir, Toplam kalite yonetiminin salanmasinda, turizme kaynaklik eden
-~ cevrenin korunup, geligtirilmesi gerektifi unutulmamalidis. FElverigh bir cevreye
sahip olmadan turizm olaymdan sozetmek mimmkin olamayaca@ igin devietin ve
azel sektorim Strdirilebilir Turizm Politikalan ve Tikeleri kapsammda toplam
kalite yonetimi ¢ahgmalarm: sekillendirmeleri akilol ve yararli somuglar ortaya
koyabilecektir. Bu kapsamda, turizm isletmelerinin de “Cevresel Yénetim”
ilkelerini dikkate alan islermecilik bigimlerini gelistirmeleri Toplam Kalite
Yanetiminin etkinlifi agismdan yararh goriimelaedir.
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