BİLGİ TEKNOLOJİLERİNDE TURİZM SEKTÖRÜ VE TKY(Toplam Kalite Yönetimi)
Aslı YÜRÜTÜCÜ


 Araştırma Görevlisi; Eskişehir Osmangazi Üniversitesi Rektörlüğü

Turizm ve Otel İşletmeciliği Araştırma Birimi

Meşelik Kampusu 26480 ESKİŞEHİR
Asliy@ogu.edu.tr
Tel: 222-239 37 50/1471 Faks: 222-229 14 16

Anahtar kelimeler: Turizmde Toplam Kalite  Yönetimi, EFQM Mükemmellik Modeli
İlgili oturum konusu: Turizm Sektörü ve Toplam Kalite Yönetimi 
1. GİRİŞ

Günümüzde bilgiye ulaşmak ve bu kazanılan bilgiyi rekabet ortamında üstünlük elde edecek biçimde kullanmak turizmde; işletmelerin kazanmaları gereken önemli bir özellik haline gelmiştir. Sürekli iyileştirme ilkesi ve EFQM’in yenilikçilik, sürekli öğrenme kavramları ile elde edilen bilgilerin hizmet sektöründe süreçlerin geliştirilmesinde etkin bir şekilde kullanılabilen TKY ile birbirini tamamlayan modern yönetim anlayışıdır.
TKY durağan bir yönetim felsefesi değildir. TKY özünü, varoluş sebebini koruyarak yeni boyutlar kazandırmayı hedefleyen dinamik bir yapıya sahiptir.
Bilgi teknolojilerindeki son gelişmeler turizm sektöründeki işletmeler ve turistik destinasyonlar için pazarlama, yönetim ve tanıtım alanlarında yeni olanaklar sunmakta ve rekabet avantajı sağlamaktadır. Turizm sektöründe, kalitenin belli bir düzeyde gerçekleşmesi, hizmet üretiminin sürekli iyileştirilmesi ve hizmeti üretecek iş görenlerin, personelin nitelikli olmalarına bağlıdır. Bugünki işletmecilik anlayışında sadece kalite grubundaki veya kalite çemberindeki çalışanlar değil, organizasyonda çalışan herkes kaliteden sorumludur.
Turizm sektöründe EFQM modelinde mükemmelliğe ulaşmada ki bazı önemli noktalar şöyledir:

· Harekete geçme eğilimi,

· Müşteriye yakın durma,

· Bağımsızlık ve girişimcilik,

· İnsanlarla birlikte verimlilik,

· İzlenen ve değer yaratan işlemler,

· En iyisini yaptığı işe odaklanmak,

· Aynı zamanda gevşek ve sıkı kontroller.

Buradan yola çıkarak turizmde toplam kalite yönetiminin gerekliliği için de şu adımlar belirlenebilir:

· İşletmenin kalite amaçlarını belirlemesi ve anlaşılması için bir örgütlenme.

· Belirtilen amaçlara ulaşabilmek için işletmenin başarması gereken hedefleri, faaliyetlerin  belirlenmesi.
Avrupa Kalite Yönetimi Vakfı(EFQM)’in geliştirdiği Toplam Kalite Yönetimi, Toplam Kalite Yönetimi felsefesinin özünü vermektedir.Modele göre; müşteri tatmini çalışanların tatmini ve imaj konularında başarı,uygun bir liderlik anlayışı ile sağlanabilir. EFQM mükemmellik modelinde ana kriterler vardır. bunlar Girdi Kriterleri(liderlik, politika ve strateji, çalışanlar, işbirlikleri ve kaynaklar, süreçler; Sonuç Kriterleri( müşterilerle ilgili sonuçlar, çalışanlarla ilgili sonuçlar, toplumla ilgili sonuçlar, temel performans sonuçları)’dır. 
Sonuç olarak turizm sektöründe de diğer pek çok sektörde de olduğu gibi TKY’nin başarılı olabilmesi için üst yönetimin liderliği şarttır. Örgüt kültürünü bu özellikleri taşıyabilecek şekilde değiştirebilen liderler TKY’ni de başarıyla uygulayabileceklerdir.

2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ VE EFQM 
Toplam Kalite Yönetimi(TKY), iç ve dış müşteri beklentilerinin aşılmasını temel olarak
alan, çalışanların bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takım çalışmasıyla tüm süreçlerin sürekli iyileştirilmesini hedefleyen  bir yönetim felsefesi olarak tanımlanıyor. Bu özelliği de onu diğer yönetim anlayışlarından farklı kılıyor.

EFQM, organizasyonda iş stratejileri oluşturulmasını ve geliştirilmesini sağlayan bir toplam kalite tekniğidir.

Toplam Kalite Yönetimi; 1950’lerde Deming’in Japon İşletmelerde verdiği seminerler ile başlayan, Juran(1954), Feigenbaum(1956), İshikawa(1962) ve Crosby’nin(1961) geliştirmiş oldukları yenilikçi yaklaşımlar ile içeriğini genişleterek, günümüzde işletmelerin uygulamaya çalıştığı bir yönetim anlayışıdır. İlk zamanlarda, günümüz Toplam Kalite Yönetimi anlayışını biçimlendiren unsurlara sadece kalite kontrol gözü ile bakılıyordu. Modern kalite anlayışının kalite kontrolünden, toplam kalite yönetimine geçirdiği evrimler, aslında yönetim biliminde yaşanan evrimler ile paralel bir seyir izlemektedir. TKY’de “Müşteri Odaklılığı”, “Müşteri Tatmini” kavramları ön plana çıkmıştır.

Tüm bu yazılanlar bize Toplam Kalite Yönetiminin bir yönetim felsefesi olduğunu belirtiyor. Müşterileriniz, tedarikçileriniz, çalışanlarınız, ortaklarınız, bayileriniz insandır. Özünde insan mutluluğunu amaç haline getiren bir yönetim felsefesidir.  Yönetim kalitenizdir. Müşteri hizmetleri, satış ve pazarlama, insan kaynakları, yönetim kalitenizdir. Toplam kalite yönetimi demokrasi temsilidir. Herkesin eşit katılımını sağlar. İletişim çok önemlidir.feedback sağlayabilecek şekilde iki yönlü bir iletişim içerir. Kurumun ,işletmenin, misyon ve vizyonunu tüm çalışanlar bilir ve paylaşır sadece tepe yöneticiler değil. Ancak üst yönetimin liderliği de şarttır. Devamlı iyileştirmeyi esas aldığı için hep daha iyiye ve daha doğru olana ulaşma hedefi ile hareket eder. Çoğu zaman kıyaslama yapma ve rekabet ortamında kendinize iyi bir yer edinme çabası hatta en iyisi olma çabası yer almaktadır.
Görüldüğü gibi önceleri sadece sanayi kuruluşlarında faaliyet gösteren Toplam Kalite Yönetimi artık hak ettiği hizmet sektöründe yer almakta ve bu alanda gelişmeler sağlanmaktadır. Hizmet sektöründeki en önemli alanlardan birisi de Turizm Sektörüdür.

3.TURİZMDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ 
Turizm Sektöründe Toplam Kalite Yönetiminin hedefi, organizasyondaki tüm faaliyetlerin sürekli iyileştirilmesi, tüm çalışanların aktif katılımıyla, iç ve dış müşterinin beklentilerini yerine getirerek hedeflere ulaşılması sağlanacaktır. EFQM ve KALDER tarafından kullanılan iş mükemmelliği modeli Toplam Kalite Yönetimi esaslarının bir sistem anlayışı dahilinde ilişkilerini belirten, kurumlara bulundukları durumu belirlemeleri ve iyileştirmeleri açısından yönetim aracı niteliğinde bir modeldir. Toplam kalite yolculuğunda aynı zamanda etkin bir öğrenme aracıdır. 

Şekil 1: İş Mükemmelliği Modeli
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Turizm sektörüde kendi içerisinde bir çok alanda faaliyet göstermektedir.  Konaklama işletmeleri hızla değişen iç ve dış çevre koşullarına uyum sağlayabilmek, böylece sektördeki konumlarını korumak ve güçlendirmek amacıyla zaman içerisinde değişime gideceklerdir. 

3.1 TURİZMDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN UYGULANMASI

Bir konaklama işletmesi için yönetim organizasyon yapısını değiştirebilmesi, her şeyden önce yönetim anlayışını değiştirmesi ile mümkün olabilir. İşletme içerisinde TKY’yi etkin bir biçimde uygulayabilmek için ne tür politikalar uygulayacaklarını ortaya koymalıdırlar. Bir konaklama işletmesinde TKY yaklaşımına geçiş köklü bir değişime neden olacaktır. Müşteri odaklılık, istatistik ve analizden yararlanma, çalışanların eğitimi, üst yönetimin liderliği, tedarikçilerle işbirliği ve sürekli gelişme ilkeleriyle, işletme amaçlarını, çalışanları, sosyal faktörleri ve iş metotlarını da değiştirecektir. 

Şekil 2: TKY’ne geçişten etkilenen ana değişkenler
	Organizasyonlar
· Politika ve prosedürler

· Yapısal ilişkiler

· Ödüllendirme

· Roller

· denetim



	Amaçlar
· Hedefler

· Öncelikler

· Standartlar

· Kaynaklar

· Motivasyon



	Sosyal faktörler
· Örgüt kültürü

· Grup süreçleri

· Haberleşme

· Liderlik




	İş metotları

· Üretim süreçleri

· İş akışı

· İş dizaynı

· Teknoloji


	Çalışanlar
· Bilgi

· Yetenek

· Tutumlar

· Davranış



4. EFQM MÜKEMMELLİK MODELİNİN TURİZM SEKTÖRÜNDEKİ KRİTERLERİ
Müşteri memnuniyetinin, çalışanların memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin sağlanabilmesi, iş sonuçlarında mükemmelliğe ulaşılabilmesi için politika ve stratejilerin, çalışanların, kaynakların ve proseslerin uygun bir liderlik anlayışıyla yönetilmesi ve yönlendirilmesi gerekir. Buradan sonuçla turizm sektöründe de üst yönetimin liderliğinin gerekliliği karşımıza çıkmaktadır.EFQM modelinin esasını oluşturan bazı temel kavramlar şunlardır:

1. Liderlik:  Yönetim takımı ve tüm liderler, faaliyetleri ve davranışlarıyla TKY kültürünü oluşturmakta, desteklemekte ve yönlendirmektedir.
2. Strateji ve Planlama: Kuruluş, stratejilerini nasıl oluşturmakta, yayılımını sağlamakta, gözden geçirmekte ve planlara ve faaliyetlere dönüştürmektedir.
3. Çalışanların Yönetimi: Kuruluş çalışanlarının tüm potansiyelini nasıl ortaya çıkartmaktadır.
4. Kaynaklar: Kuruluş, kaynaklarını nasıl etkin ve verimli yönetmektedir.
5. Kalite Sistemi ve Süreçler:  Kuruluş, kalite sistemi ve süreçlerinin yönetimiyle müşterilerine nasıl katma değer yaratmaktadır.
6. Müşteri Tatmini: Kuruluşun dış müşterilerini tatmin etme derecesi nedir.
7. Çalışanların Tatmini: Kuruluşun çalışanlarını tatmin etme derecesi nedir.
8. Toplum Üzerindeki Etki: Kuruluşun, bulunduğu çevredeki toplumun beklenti gereksinimlerini tatmin etme derecesi nedir.
9. İş Sonuçları: Kuruluşun finansal menfaat ilişkisinde olduğu ilgili tüm kişilerin gereksinimlerini, beklentilerini ve planlı iş hedeflerini karşılama derecesi nedir.
Turizm sektöründe bulunan tüm kuruluşlar için bu kriterler esas alınırsa birçok fayda sağlanacaktır. Bunlar sıralanırsa:
· Turizm sektöründe faaliyet gösteren bir işletmede süreç yönetimi ile proseslerin kontrol altına alınması ile üretim maliyetlerinde düşme sağlanmıştır. Ayrıca verimliliğin artması ile de kar artırılmış olacaktır.

· Tekrar işleme ve stok maliyetleri azaltılmış olacaktır.

· Kaynakların optimum kullanılması ile işletmede malzeme israfı önlenecektir.

· İşletmede bulunan makine ve mutfak ya da diğer departmanlarda bulunan tüm techizatın periyodik bakımı sayesinde tamir masrafları azalacaktır.
· İşletme içerisinde görev tanımları tam olarak yapıldığında yetki ve sorumluluklar belirlenmiş olur, bu sayede işletmede yönetimde iyileşme sağlanır ve iletişim artar.

· Müşteri isteklerinin dikkate alınması ve müşteri isteklerinin karşılanması sayesinde hizmette farklılaşma yakalanacaktır.

· Tedarikçilerle daha sıkı bir iletişim sağlanarak, tedarikçilerinde kalite anlayışı yükselecektir.
5. TURİZM SEKTÖRÜNDE TKY YÖNELİK DEĞİŞİMLER

Günümüzde turizm sektöründeki çalışan dağılımında bazı dengesizlikler bulunmaktadır. İlk ve orta okul mezunları oransal olarak yüksektir. Bu çalışanlar yıllar önce okul hayatından ayrıldıkları için TKY’ne yönelik değişimlere karşı bir direnç göstermekte ve bunu büyük bir külfet olarak algılamaktadırlar. Bu direnci kaldıracak en büyük etken onların çalışmalara aktif olarak katılımını sağlamakla olacaktır. Gelişmelerden tüm çalışanların haberdar edilmesi gerekmektedir. Kalite çemberleri kurularak bunlardan faydalanılmalıdır. Japon kalite uzmanlarından olan İshikawa  bu konuda “kalite kontrol eğitimle başlar, eğitimle biter” şeklinde eğitimin önemini belirtmiştir. Bu eğitimleri  kademelendirerek düzenli hale getirirsek şu şekli elde edebiliriz:

Şekil 3: Kademelere göre TKY’ye ilişkin alınması gereken eğitimler

	TKY ile ilgili uzmanlar(Danışmanlar,
Üniversiteler)

	· Değişimin nedenleri ve gerekliliği
· TKY’ye ilişkin bilgiler

· Etkili bir kalite yönetiminin unsurları

· ISO 9000 standartları

· TKY bünyesinde kullanılan çeşitli teknikler

	Üst kademelerde yöneticilere yönelik eğitim


	· Değişimin nedenleri ve gerekliliği

· TKY’ye ilişkin bilgiler

· Etkili bir kalite yönetiminde orta kademe yöneticilerin rolü

· ISO 9000 standartları

· TKY bünyesinde kullanılan çeşitli teknikler

· Eğitim formasyonu, iletişim teknikleri



	Orta kademe yöneticilere yönelik eğitim



	İlk kademe yöneticilere yönelik eğitim

	· Değişimin nedenleri ve gerekliliği

· TKY’ye ilişkin bilgiler

· Denetçinin değişimdeki rolü

· ISO 9000 standartları

· KÇ’lere ilişkin bilgiler

· Problem Çözme teknikleri 




	Çalışanlara yönelik eğitim


	· Değişimin nedenleri ve gerekliliği

· TKY’ye ilişkin bilgiler

· Müşterinin önemi

· Müşteri Tedarkçi İlişkisi

· ISO 9000 standartları

· KÇ’lere ilişkin bilgiler

· Problem Çözme teknikleri





6. SONUÇ VE ÖNERİLER
Ülkemiz turizmde, dünya pazarında söz sahibi olabilecek potansiyele sahip bir ülkedir. Fakat, şimdiki durum açısından istenilen konumda  olduğumuz söylenemez. Doğal kaynaklar, tarih ve kültürel değerleri zengin olan bir ülke için turizmde başarı imkanları çok geniştir. Bu imkanlara rağmen, rekabet üstünlüğünü sadece düşük fiyat politikaları ile elde etmeye çabalar konumdayız. Bu konumdan kurtulmak turizmde çeşitlendirme ve kalite artışı sağlamakla mümkün olabilecektir.

Turizm sektöründe de bir çok alanda olduğu gibi TKY’nin başarılı olabilmesi için üst yönetimin liderliği şarttır. İnsan kaynaklarını geliştirmeye önem veren, girişimciliği, yaratıcılığı teşvik eden, yeniliklere açık ve mutlaka yönetimin liderliğinde olmalıdır.Müşteri odaklı olmak ise hizmet sektöründe kaçınılmaz bir gerçektir.

İşletmeler her departmanda ayrıntılı olarak her işi tanımlamak ve konuyla ilgili prosesler belirleyerek başlamak zorundalar. Bu aşamadan sonra hedefler saptanarak, uygulama sürecine geçiliyor. Hedefler genellikle işletme kültürü yaratmak hizmet standardını yükseltmek ve sürekli uygulamak, çalışanların mesleki bilgi ve becerilerini geliştirmek, bu amaçla eğitim çalışmalarının sürekliliğini sağlamak, kaliteyi ölçülebilir hale getirmek, verimliliği artırıp, tasarruf bilincini aşılayarak maliyetleri azaltmak, müşteri tatminini ve çalışanların yaptıkları işten gurur duymalarını sağlamak vb. olarak belirlenebilir.
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