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0Oz

Bu calisma toplam kalite yonetimi uygulamalarinin turizm sektdriindeki rekabet giiciine olan etkisinin olup
olmadigimi ve eger etkisi varsa ne derece oldugunu tespit etmek amaci ile yapilmistir. Calismada bagimli
degisken rekabet giicii olup bagimsiz degisken ise toplam kalite yonetimi uygulamalaridir. Diinyamizda
sanayi devrimi ile birlikte hizla gelisen teknolojiler mesafeleri kisaltarak sektorel pazar biiylitmiistiir. Bu
biiyiik pazarlardaki rekabet ortamlari daha yogun ge¢mekte olurken, bu yogun rekabet ortamlarindan en
fazla etkilenen sektor ise hizmet sektorleri olmaktadir. Hizmet sektoriiniin deger orani en biiylik sektorii
olan turizm de bu yogun rekabetten etkilenmektedir. Turizm sektorii acisindan rekabet ortaminin sert
yasanmasinin en biiyiik sebebi olarak miisterin talep ve tatminlerinin hizli degisime ugramasi olarak
goriiliir. Bu sebepten dolay1 rekabet tistiinliigli saglamak igin kalite siirekli yiiksek tutulmak zorundadir.
Turizm sektoriinde iiretilen iriinlerin ¢alisanin inisiyatifinde olmasi kalite bozulmalarina neden olur. Bu
kalite bozulmalarimi engellemek icin kalite sorumlulugunun paylasilmasi ve degerlendirilmesi
gerekmektedir. Toplam kalite yonetiminin temellerinden biri olan kalite sorumlugunun paylagilmasi
prensibi geregi siirekli iyilestirmeler yapilarak hata paylar1 disiiriiliir ve kaliteye ulasim ve siirekliligi
saglanir. Hata paylarimin diistiriilmesi kalitede 6nemli bir kazanim elde etmekle esdegerdir. Bu turizm 215
sektoriiniin daha da bilinglenmesini saglayan bir odak noktasi haline gelmektedir. Bu basar1 dogrusal yonde
rekabet avantaji saglamaktadir. Calismada turizm sektorii hakkinda bilgilerle birinci boliime baslanilmis,
devaminda ise toplam kalite yonetimi ve rekabet giicli olgularindan bahsedilmistir. Anket verilerin 15181
altinda degerlendirme yapildiginda turizm sektoriinde toplam kalite uygulamalarinin olduk¢a 6nemli ve
detaylandirilmasi gereken bir durum oldugu gdzlenmis olup, anket verileri incelendiginde de turizm
sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet giiciinii etkiledigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Y6netimi, Rekabet Giicii, Turizm Sektorii.

Abstract

This study was carried out to determine whether the total quality management practices have an effect on the
competitiveness in the tourism sector, and if so, to what extent. In the study, the dependent variable is
competitiveness and the independent variable is total quality management practices. With the industrial
revolution in our world, rapidly developing technologies have shortened the distances and enlarged the
sectoral market. While the competitive environments in these large markets are more intense, the sector that
is most affected by these intense competition environments is the service sectors. Tourism, which is the

! “Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalarinin Rekabet Giiciine Etkisi: Turizm Sektoriinde Bir Arastirma’ isimli
tezinden tiretilmistir.
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sector with the largest value ratio of the service sector, is also affected by this intense competition. In terms
of the tourism sector, the biggest reason for the harsh competitive environment is the rapid change in
customer demands and satisfaction. For this reason, quality must be kept at a high level in order to provide
competitive advantage. The fact that the products produced in the tourism sector are under the initiative of
the employee causes quality deterioration. In order to prevent these quality deteriorations, it is necessary to
share and evaluate the responsibility for quality. In accordance with the principle of sharing the
responsibility for quality, which is one of the foundations of total quality management, continuous
improvements are made to reduce the margin of error and to ensure access to and continuity of quality.
Reducing margins of error is equivalent to achieving a significant gain in quality. This is becoming a focal
point that makes the tourism sector even more conscious. This success provides a linear competitive
advantage. In the study, the first part was started with information about the tourism sector, and then the
concepts of total quality management and competitiveness were mentioned. When evaluated in the light of
the survey data, it has been observed that the total quality practices in the tourism sector are very important
and need to be elaborated, and when the survey data is examined, it is concluded that the total quality
management practices in the tourism sector affect the competitiven.

Key Words: Total Quality Management, Competition Power, Tourism Industry.

Giris

Diinyanin kiiresellesmesiyle ortaya ¢ikan en 6nemli sorun; isletmelerin nasil bir yolla
yasamsal faaliyetlerini devam ettirecekleridir. Genisleyen pazarlardaki yogun rekabete karsin,
isletmelerin ayakta durup pazarda rekabet giicii elde ederek, sahip olduklar1 bu konumu

216
stirdiiriilebilir hale getirebilmeleri gerekmektedir.

Yogun ve sertlesen rekabet ortami; geleneksel rekabet anlayisinin isletmeler agisindan yetersiz
kalmasina sebebiyet vermistir. Isletmeler sertlesen rekabet ortaminin getirisi olarak ulusal rekabet
pazarlarindan c¢ikarak global pazarlara yonelmelerine itmistir. Ayn1 zamanda kiiresellesme, hizli
tiketimi dogurarak isletmelerin miisteri talep egilimlerinin degisim hizina yetismelerini
zorlagtirmigtir. Baglangicta iiretim sektoriindeki isletmeleri etkileyen bu sert ortam zaman gectikte
hassas yapiya sahip hizmet sektoriinii daha yiiksek ve bazen yikici boyutlarda etkilemeye
baslamistir. Kiiresel bir ¢cagda oldugumuz bu giinlerde, global pazara bakildiginda en biiyiik paya
sahip olan ve biiylime hizinin halen artis gosterdigi en onemli hizmet sektorii olarak ‘turizm’
goriilmektedir. Turizm sektori, iilkeye biiyiik doviz getirici 6zelliginden dolayi 6zellikle geligmis
ekonomilere sahip lilkeler i¢in ayrica oneme sahiptir. Yapilan arastirma bulgulari da turizmin bagsta
doviz girdisi olmak lizere ekonomik kalkinmaya katki sagladigi goriisiinii desteklemektedir
(Kizilkaya ve digerleri, 2016: 203; Bahar ve Bozkurt, 2010: 255; Kiz1lgol ve Erbaykal, 2008: 351;
Coban ve Ozcan, 2013: 243; Bozkurt ve Topcuoglu, 2013: 91; Cetintas ve Bektas, 2008: 37;
Yamak ve digerleri, 2012: 205; Ozcan, 2015: 177; Altiner, 2019: 114).
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Rekabet anlayist1 gecmiste kar yiiksekligi, satis artis1 iken giiniimiizde deger yaratmaya
dayanmaktadir. Yeni anlayisa gore degere dayali rekabet ortamlarinda ustiinliik ve siirekliligi
saglamak ic¢in ¢ok yonlii olarak bir bakis acisiyla hareket edilmelidir. Ciinkii tiim sektorler ve
stiregler kiiresellesme ile birbirine gegmistir. Turizm sektorii de bu karmasik yapisi ile rekabet

avantaji saglamada ¢ok yonlii bakis agicini dikkate almak zorundadir.

Deger yaratma ve bu yaratilan degeri siirdiirebilme gibi temellerden yola ¢ikarak isletmeler i¢in
sektoriinde lider konuma sahip olup, yogun rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmeleri i¢in Toplam
Kalite Yonetimi Uygulamalar1 (TKYU) biiyiik 6nem arz etmektedir. Isletmeler ydnetim liderligi
anlayisiyla birlikte, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesini tiim sirkete benimseterek
organizasyonlarina da kurabilmektedir. Turizm sektorii ise bu anlayisa gore; yaratilan hizmetin
girdisinin yiiksek Olgiide c¢alisanlarin olusturmasindan dolayr TKYU i¢in uygun ortamlar
olusturmaktadir.

Arastirmanin Hedefi ve Onemi

Turizm sektoriinlin giin gectikge biliylimesi ve turistik {riiniin ihtiya¢ olarak goriildiigi
giinlimiizde; turizm pazarinda etkili bir rekabet ortami bulunmaktadir. Bu genisleyen pazar
icerisinde rekabet giicliniin saglanabilmesi ve bu giiciin siirdiiriilebilirligi agisindan isletmelerinen 217
iist kademeden en alt kademeye kadar gelisim ve degisim siirecinde olmalar1 gerekir. Bu baglamda
Toplam Kalite Yonetimi felsefesi olan ‘siirekli iyilestirme’ gereginin rekabet giiciine etkileri

oldugu diisiiniilerek bu etkinin ne boyutta oldugunun calisilmasi hedeflenmektedir.
Arastirmanin Varsayim ve Kisitlar

Arastirmanin amact dogrultusunda, toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ve rekabet giicii ile ilgili
hazirlanmis olan anket formunu, aragtirmaya katilan otel isletmelerinde calisan yoneticilerin
objektif ve etik bir anlayisla yanitlayacaklar1 varsayilmistir. Bununla birlikte, TUROB’ a bagli otel

isletmende ulagilabilen 6rneklemin evreni temsil ettigi varsayilmistir.

1.Kavramsal Cerceve ve Ilgili Literatiir Taramas
1.1.Turizm Sektoriinde Rekabet Giicii

Rekabet giiciiniin genel kavramsal anlamu ile turizm sektdriinde bazi etmenlerden kaynakli olarak
yeterli olmadig1 goriilmektedir. Rekabet glicii kavramina turizm sektorii yapisi geregi tek yonli

olarak bakilmadan, nitel ve nicel yonleriyle birlikte biitiinsel olarak bakilmalidir. Bu konuda
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yapilan ¢aligmalarda da turizmde rekabet giicliniin nitel ve nicel yonleriyle ele alindig
goriilmektedir (Uzut, 2021: 1; Yiincii, 2010: 1; Bahar ve Kozak, 2006: 139; Aydemir ve digerleri,
2014: 1; Can, 2013: 23; Halis ve digerleri, 2016: 560). Nicel yonleri finansal temelli olup igerisinde
fiyat tstlinliigi ve kur dalgalanmasi yOnetimini barindirmaktadir. Giiniimiizde ise rekabette
iistiinliik saglanabilmesi i¢in nitel yonlerin daha fazla etkin oldugu goriilmektedir. Etkinlik orani
yiiksek nitel yonler ise turistik tirliniin cazibeli 6zelliklerinden olusmaktadir. Bu 6zelliklere bolge
kiiltlirii, ¢evre oOzellikleriyle birlikte hizmet kalitesi, sunulan farkli turizm deneyimleri gibi

orneklendirilebilir. (Kusat, 2014: 123).

Turizm hassas yapist geregi turist beklentilerini karsilamadig: takdirde rekabet {istiinliigiinii hizli
bir sekilde kaybedebilir. Trend takiplerinin yapilmasi, yeniliklere agik olup degisime uyum
saglanmast ve farkliliklar yaratarak cazibe olusturulmasi rekabet {istiinliigi agisindan 6nemli
adimlardandir. Bu adimlarin takip edilebilmesi i¢in en Oonemli husus ise kaynak olusturacak
stratejilerin belirlenmesidir. Tiim bu birbirine bagli oriintii ile birlikte turizm sektdriiniin kiiresel bir

sektor oldugu gz oniinde bulundurulmasina dikkat ¢ekilmektedir (Uzun, 2020: 284).
1.2.Turizm Sektoriinde Kalite Olgusu

Hizmet sektorii, tiretim sektoriindeki gelismelerle benzer yonde gelir artisi ve istihdam katmada 218
ki yeriyle birlikte biiylik 6neme sahiptir. Turizm sektdrii de hizmet sektoriiniin biiyiik paya sahip
bir alt koludur. Gelir diizeylerindeki yiikselis, ulagim alt yapisinin gelisimi, teknolojik degisimler
ile birlikte insanlarin turizm faaliyetlerine egilimini pozitif yonde artisina sebebiyet verirken
turizm sektoriiniin de Gnemini arttirmaktadir. Fakat bu artislarla paralel olarak rekabet ortaminin da
genislemesine yol a¢gmaktadir. Turizm pazarindaki iiriin cesitliligi ve turistlerin hizli talep
degisimlerinin sonucu olarak fiyat {stlinliigiine dayali rekabetin yani sira turizm sektoriinde
kaliteye Oncelik verilmesinin ehemmiyetine vurgu yapilmaktadir (Kili¢ & Eleren, 2009: 93).
Turizmde kalite olgusu {lizerine bir¢cok calisma yapildigi goriilmekle beraber (Mantymaa ve
digerleri, 2021: 1; Titu ve digerleri, 2016: 294; Sedlacek ve digerleri, 2011: 211; Fernandes ve
Cruz, 2016: 371; Eragi, 2008: 337), sektorel karmagiklig1 sebebi ile turizm sektoriine 6zel net bir
kalite tanim1 yapilamamaktadir ( Kili¢ & Eleren, 2009: 93).

Turizm iirlinii, hizmetler biitiinlin sonucu olmas1 somut bir {iriin olmadiginin gostergesidir. Soyut
yapistyla turizm {iriinii, heterojen bir yapiya sahiptir. Bu yapi tiretilen turizm tiriiniin dis faktorler
dogrultusunda kalitesinin ve belirlenen standartlarinin farklilik gosterebilmesi karsisinda mamul

iirtinlerden farkliginin en belirgin 6zelligidir. Tek bir firmanin iirettigi turizm tirlinii higbir zaman
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birbirine benzer olmamaktadir. Ulagim ve konaklama deneyimlerinin farklili§i buna 6rnek olarak
gosterilebilir. Uretilen turizm iiriinii hizl bir sekilde tiiketilmeli ki olusabilecek riskler minimum
diizeyde tutulabilsin (Enginkaya, 2005: 22).

Kalite olgusu, incelenen tiim caligmalarda turizm sektorii i¢in son yillarda stratejik listiinliik
saglamada biiyiik gereklilik olduguna dair vurgu yapilmistir (Aref, 2011: 26; Nowacki ve digerleri,
2018: 1; Lemos ve digerleri, 2012: 1; Fuchs, 2004: 52). Uriin olusturma esnasinda veya iiriin
deneyimleme esnasinda ortaya ¢ikabilecek risk unsurlarimi azaltmada kalite anlayisi ve
standartlastirmaya yonelik kalite siirecleri biiyiikk fayda sagladigi goriilmektedir (Ozge
Besikgioglu, 2022: 37).

Diinya Turizm Orgiitii (WTO), turizmle kaliteye yonelik gecmisten beri birgok ¢aligma yaparak
farkindalik kazandirma cabasindadir. Bu ¢alismalardan 6nemli 6rnek ise; 1985°te Turizm Insan
Haklar1 Beyannamesi ve Turist Haklar1, 1988°de Turizm Uriin ve Hizmetlerinin Kalite Kontrolii El

Kitabin1 yayimlanmasi verilebilir (Buyruk, 1999: 66).

Glinlimiizde ki kiiresel gelismeler sonucu artis hiz ve siddeti yiiksek olan rekabet ortami agisindan

kalite olgusunun benimsenmesinin istiinliik acisindan avantaj yaratmasi gercegi aciktir. Turizm
sektorii igin ise bu gergekligin kritik boyutta 6nem arz ettigi goriilmektedir (Ertiirk, 2011: 47-48). 219
1.3.Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalite yonetimi; girdiler ve ¢iktilar yerine siirecleri merkezine alan bir yonetim sistemi
oldugundan, biitiinsel bir anlayisa sahiptir. Bu anlayis ise, dogru bilginin elde edilmesi, miisteri
beklentilerinin belirlenmesi, ¢alisan 6zelliklerinin gelistirilmesi gibi ¢cok yonlii degerlendirmeler
yapilmasini i¢inde barindirir. Toplam kaliteyi elde etmek i¢in, gayret, zaman ve istikrar olmalidir.

Bu {i¢ unsurundan da Oncelik sirasina sahip olan olgu, dogrularin belirlenip dogru yontemle
yapilmasi zorunlulugudur. Ulasilmak istenen bu dogrularin ne olduklarini ve nasil yapilacagim

saptamak i¢in TKY ’nin ilkelerine bakilmasi gerekmektedir (Altinok, 2001: 206-207).
e Miisteri Odaklilik ve Miisteri Memnuniyeti
e (Calisan Tiim Personelin Egitilmesi
o Liderlik
e Kiyas Yapma (Benchmarking)
e Tedarikgilerle Karsilikl1 Fayda Prensibi

e Hatalar1 Onleyici Bigimde Davranmak
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[
e Verilere Dayanilarak Karar Verme
e Siirekli Iyilestirme
e Kurumsal Sosyal Sorumluluk
e Rekabet Giiciinii Belirleyen Unsurlar
e Pazar Pay1
e Maliyet
e Finansal Durum
e Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
e Imaj ve Itibar
e Orgiitsel Baglilik ve Sadakat (Altinok, 2001, 5.206-209).
1.4. EFQM Modeli

Kalite anlayisini st diizeye cikarip ‘miikemmellik’ anlayisini temeline almis EFQM Modelinin
acilimi1 ‘European Foundation Quality Managment’dir. Model kaliteyi bir yolculuk olarak ele
almaktadir. Bu yolculuk icerisinde higbir zaman kalite tamamlanmis sayilmaz ve siirekli olarak 520
kendini gelistirerek miikemmeliyete ulasmasi hedeflenir. Bu anlayis cergevesinde model,
miikemmeliyet misyonunu kurum kiiltiiriine temel edindirilmesini hedef alir (Emanet, 2007:45).
Model miikemmeliyete ulagmak isteyen kuruluslar i¢in tiim siireclerini gelistirme ve yonetme
acisindan rehberlik eder. Yapmakta oldugu rehberlikte kurulusun hangi boyutta oldugunu, eksik
yonlerini belirlemesini saglamakla kalmaz ¢6ziim yollar1 agisindan da kurulusa 1s1k tutar. Modeli
uygulayan kuruluslarda topluma duyarlilik, insana 6nem veren ve tiim paydaslarina karsi
sorumluluklarini dikkate almaya dayali ‘deger yaratma’ hedefi olusturmaktadir (Tiirkiye Kalite
Dernegi, 2016). Modelin 2020 versiyonu ise; art1 olarak siirdiiriilebilirlik ve kalkinma amaclarini
elde etmede, isletmelere rehberlik etmektedir. 2020 EFQM modeli, basite indirgenmis bir
degerlendirme arac1 olma 6zelliginden ¢cok daha Stesinde bir modeldir. Isletmelerin ve bireylerin
giin igerisinde karsilastiklar1 degisim, doniisiim ve yikici diisiincelere karsi ¢oziimleyici yapiya
sahiptir. Modelin 2020 versiyonu, isletmelere kapsamli bir gergeve ve ydntem sunarak KOBI’lerin
de kullanilabilmesi agisindan biiyiik bir degisime ugramistir. Bu degisimler sayesinde isletmelerin
giiclenerek uzun vaadeli performanslarini iyilestirmelerini saglamaktadir (Tiirkiye Kalite Dernegi,
2019).
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Model; giicliiklere, mevcut ¢alisma yontemlerine ve sorunlara karsin isletmelerin amaglarinin
tutarlilig1 ve siirdiirtilebilirligi a¢isindan ideal bir sekilde cevaplar sunar. Bu cevaplari verebilmesi
icin ise 2020 modeli; stratejik nitelik, sonu¢ odaklilik ve operasyonel performans olarak
bilesenlerden olusmaktadir. Model basit olarak goziiken ama isletmeler agisindan hayati 6nem
tasityan 3 dnemli soruya yanit verir. Bu yanitlar ise modelin {i¢ ana boliimiinii olusturmaktadir. Bu

sorular ise (Tirkiye Kalite Dernegi, 2019);
e Kurulus “Neden” var? Hangi Amaci yerine getiriyor? Neden 6zellikle bu Strateji? (Yon)
e Amacimu ve Stratejisini “Nasil” gerc¢eklestirmeyi planliyor? (Uygulama)
e Bugiine kadar “Ne” gergeklestirdi? Gelecekte “Ne” gerceklestirmeyi planliyor? (Sonuglar).

EFQM Modeli’nin temelinde, isletmenin amaci ve stratejisi arasindaki yliksek giigteki bag ile
isletmenin en Onemli paydaglari i¢in olusturulan hedeflerin siirdiirtilebilirligi ve yiiksek
performansli sonuclara ulasabilmek agisindan nasil kullanildigi bulunmaktadir (Tiirkiye Kalite
Dernegi, 2019).

Model, 2020 versiyonunda ¢ok yonlii olarak tasarlanmistir. Sadece mamiil iiriin iiretimi yapan
sektorler i¢in degil, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren biiyiik ve kiiciik dlgekli isletmelerin de
rahatlikla uygulayabilecekleri bir data seti olusturmaktadir. Ozellikle rekabetin yogun, sert ve 221
degisken yonelimlerinin yiiksek oldugu hizmet sektoriinde rekabet avantajinin siirdiiriilebilirligi
acisindan model, stratejik yonetim (yon), siire¢ odakli yonetisim (uygulama) ve rekabet giicii

(sonuglar) baglaminda tamamlayict ve koruyucu yonii ile biiyiik 6nem arz etmektedir (Tiirkiye

Kalite Dernegi, 2019).
1.5.Rekabet Ustiinliigii Avantajlari

Rekabet avantaji kavrami; isletmelerin rekabet ortaminda diger isletmeler karsisinda {iriin ve
hizmetleri sayesinde potansiyel miisterilere sundugu istiinlik seklinde tanimlanmaktadir
(Okumus, 2002: 360). Diger bir tanima gore rekabet avantaji “Isletmelerin rekabet kosullart
icerisinde mevcut kaynaklarini etkin bir bigimde kullanmalar1 ve faaliyet alanlari nedeniyle essiz
bir pozisyona sahip olmalar1” seklinde tanimlanmistir (Hofer & Schendel, 1978: 64). Tiirkkan
(2001: 106) tarafindan yapilan ¢aligmada rekabet avantaji kavraminin hem aktif hem de pasif
yonleri ile tanimlandigi goriilmektedir. Isletmelerin pazarda karsi karsiya geldikleri rekabet
baskisina dayanamamalari1 rekabet avantajinin pasif yoniinii olusturmaktadir. Ancak isletmelerin
pazarda rekabet baskisi yaratabilmesi rekabet avantajinin aktif yoniinii ifade etmektedir. Rekabet

avantaji sayesinde isletmelerin rekabet ustiinliigiinii ele gecirdikleri goriilmektedir. Bu durum,
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isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazarlarda daha fazla basari elde etmelerine katki saglamaktadir
(Bayraktaroglu & Atrek, 2006: 235-253). Rekabet avantaji kavrami Pazar kosullarinda
isletmelerin rakiplerine {istiinliik saglamalarinda en 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu
durum aynm1 zamanda isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlerdeki karlilik oranlarimi da

arttirmaktadir (Fleisher & Bensoussan, 2003: 2).

Rekabet avantaji ya da rekabet giicii isletmelerin sahip olduklar1 kaynaklara uygun yontemler
kullanmalar1 ile gergeklesmektedir. Bu kapsamda rekabet avantaji isletmelerin gerek firma
diizeyinde gerekse de toplumsal diizeyde ulastiklart konumlarint belirlemede 6nemli bir kriter
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tiirkkan, 2001: 106). Isletmelerin performanslarini arttirabilmeleri
bliylik oranda stratejik diislinebilmeleri ile miimkiindiir. Bunun saglanabilmesi i¢in igletmelerin
oncelikli olarak rakiplerinden iistlin olduklart yonlerini iyi bilmeleri ve rakiplerinin yaptiklarini
akilda tutma becerilerinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Stratejik diisiinebilme becerisi de

isletmelerin temel becerilere sahip olmalar1 ve s6z konusu becerileri etkin bir bigimde kullanmalari

ile gergeklesmektedir (Dixit & Nalebuff, 2002: 5).
1.6.Rekabet Giiciinii Etkileyen Faktorler

Isletme, endiistri ya da iilkeler arasinda sahip olunan rekabet giiciinii etkileyen birgok unsur 222
bulunmaktadir. Makroekonomi denildigi zaman insanlarin aklina genellikle iilkeler arasindaki
rekabet ortam1 gelmektedir. Ancak makroekonomik rekabet kosullarinin temelini de yerel diizeyde
faaliyet gosteren isletmelerin sahip oldugu oOzellikler belirlemektedir. Bu konuda calismalar
yiriiten Adigiizel’e (2011b) gore, iilkelerin sahip olduklar1 makroekonomik yapiyr etkileyen
unsurlarin basinda kamu ve 6zel sektoriin sahip oldugu kurumsal yapi, {iretim kapasitesi ve
kalifiyeli isgiicii gibi ozellikler gelmektedir. Bunun yaninda rekabet giiciinii etkileyen diger

faktorler asagidaki gibi siralanmaktadir;

. Esneklik, hiz ve verimlilik

. Stratejik yonetim ve organizasyon yapisi

. Yurtici ve yurtdisindan yapilan yatirimlar

. Finansal yap1, beseri sermaye, alt yap1 ve kalite

. Etkin devlet yapis1 ve doviz kurlar

. Egitim sistemi, kamu kurumlar1 ve milli istikrar politikalari

. Uretim maliyetleri ve cografi konum (Adigiizel, 2011b: 169).
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2.Arastirmanin Model ve Hipotezleri

Bu arastirmada, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin turizm sektoriinde bulunan otel
isletmelerinde rekabet giiciine olan etkilerini belirleme amaci ¢ergevesinde ‘Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) ’nden faydalanilmistir. Yapisal Esitlik Modeli, sosyal bilim ¢aligsmalarinda yogun olarak
kullanilan bir modeldir. Model, ana ve sakli degiskenler arasindaki iliskileri, bagimlilik dereceleri
dogrultusunda inceler (Dursun & Kocagoz, 2010: 1).

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

/ Rekabet Gucu

iy —

223

Calismanin birincil diistincesi;

* Toplam kalite yonetimi uygulamalariin rekabet giiciine turizm sektoriinde bir etkisi var midir?

Olarak belirlenmistir.

Arastirmanin hipotezleri ise;

H1: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet giiciine etkisi vardir

Hla: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, pazar paymnin yiikseltilmesi lizerinde etkisi vardir.
H1b: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, rakiplere gore kar yiiksekligi tizerinde etkisi vardir.

H1c: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, rakiplere gore gelir yiiksekligi tizerinde etkisi

vardir.

H1d: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, finansal durum iizerinde etkisi vardir.

H1e: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

H1f: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, iiriin ve hizmet kalitesi {izerinde etkisi vardir

H1g: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, ¢alisan baglilig1 ve sadakati iizerinde etkisi vardir.

2.1.Arastirmanin Evren ve Orneklemi
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Arastirmaya ait evren turizm sektoriinde gorev alan yoneticilerden olusmaktadir. Arastirmanin
orneklemi ise, Turizm Otelciler Birligi (TUROB)’ a bagli 5*’11 otellerde ¢alismaya devam eden
480 adet calisandan olusmustur.

2.2.Veri Toplama Araci

Veri toplama arac1 olarak; Yildiz’in (2018), ‘Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarmin inovasyon
ve Firma Performans: Uzerindeki Etkisinde Cevresel Dinamizmin Diizenleyici Rolii’ baslikli
doktora calismasinda Tiirkce ’ye uyarladigi Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 6lgeginden (30
ifade), Tiirkoglu’nun (2016) ‘Konaklama Isletmelerinde Kurumsallasma, Entelektiiel Sermaye ve
Rekabet Giicii iliskisinin Incelenmesi’ baslikli doktora ¢alismasi icin gelistirdigi ‘Rekabet Giicii’
Olceginden (7 ifade) ve demografik (4 ifade) sorular olmak lizere toplam 41 ifadeli bir anket
kullanilmigtir. Anket caligmasi siireci ¢evrimi¢i yontemler ve yiiz ylize yontemler vasitasiyla
gerceklestirilmistir.

2.3.Veri Analizi

Arastirma kapsaminda toplanan veriler i¢in analiz islemlerinde SPSS 25.0 programi1 kullanilmustur.

Olgek puanlarma ilk olarak giivenilirlik analizi uygulanmis, ayrica normal dagilimin belirlenmesi

amactyla carpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. 224
Tablo 1: Katilimeilarin Rekabet Giicii Algilarina ve Toplam Kalite Yonetimi Algilarina Iliskin Tanimlayici
Istatistikler

Olgek Cronbach’s Alpha Carpiklik Basiklik

Rekabet giicii ,905 -,554 -,011

Y Onetimin liderligi ,943 -513 -331

Egitim ,920 -,622 -,156

Calisan iliskileri ,907 -512 -,098

Tedarikgi kalite yonetimi ,918 -,352 -532

Miisteri iliskileri ,847 -,262 -,708

Uriin dizayni 914 -,446 -347

Proses yonetimi ,901 -,264 - 799

Toplam kalite yonetimi 977 -,264 -,620
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Tablo incelendiginde, arastirma kapsaminda kullanilan rekabet giicli 6l¢eginin, toplam kalite
yonetimi Olgeginin alt boyutlarinin ve olgek toplaminin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu
goriilmektedir (Ozdamar, 2013’a: 555). Carpiklik ve basiklik degeri incelendiginde, degerlerin -2
ile +2 arasinda olmasi verilerin normal dagilima uygun oldugunu gostermektedir (George ve

Mallery, 2010).

Veriler normal dagilima uygun oldugundan dolay1r parametrik analiz yontemleri kullanilmistir.
Olgek puanlarmin cinsiyet degiskeni agisindan karsilastirilmasinda Independent Samples T test
kullanilirken, yas grubu, egitim durumu ve mevcut kurumundaki calisma siiresi agisindan
kiyaslanmasinda One Way ANOVA analizi kullanilmistir. One Way ANOV A analizinde gruplarin
arasinda fark olmasi durumunda farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenmesinde
post hoc test olarak Tukey testi kullanilmistir. Ayrica degiskenler arasi iligkilerin belirlenmesin

acisindan Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulanmustir.
2.4BULGULAR

Demografik Degisken Dagilimlari

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Bilgilerine iliskin Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar

Degisken Alt degisken f % 225
Cinsiyet Kadin 233 48,0
Erkek 252 52,0
Yas grubu 18-25 yas 77 15,9
26-33 yas 188 38,8
34-41 yas 129 26,6
42-49 yas 53 10,9
50 yas ve lizeri 38 7.8
Egitim durumu [kdgretim 28 5,8
Ortadgretim 101 20,8
Yiiksekokul 150 30,9
Lisans 168 34,6
Lisansiisti 38 7.8

Mevcut kurumundaki  0-3 yil 145 29,9
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calisma siiresi 4-6 yil
7-10 y1l
11-15 y1l

15 y1l lizeri

164

96
51
29

33,8
19,8
10,5
6,0

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin %48’inin kadin, %52’sinin erkek oldugu,

%15,9’unun 18-25 yas, %38,8’inin 26-33 yas, %26,6’smnin 34-41 yas, %10,9’unun 42-49 yas,

%7,8’inin 50 yas ve lizeri oldugu, %5,8’inin ilkdgretim, %20,8’inin ortadgretim, %30,9 unun

yiiksekokul, %34,6’simin lisans, %7,8’inin lisansiisti mezunu oldugu ve %29,9’unun mevcut

kurumdaki ¢alisma siiresinin 0-3 y1l oldugu, %33,8’inin 4-6 yil, %19,8’inin 7-10 yil, %10,5’inin

11-15 y1l, %6’simin 15 yil tizeri oldugu goriilmektedir.

Rekabet Giicii Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Tablo 3: Katilimcilarin Rekabet Giicii Algilarma ve Toplam Kalite Yonetimi Algilarina iliskin Tanimlayici

Istatistikler

Olgek X SS
Rekabet giicii 3,97 0,75
Y 6netimin liderligi 3,92 0,88
Egitim 3,76 1,01
Calisan iligkileri 3,77 0,93
Tedarikgi kalite yonetimi 3,81 0,87
Miisteri iliskileri 3,82 0,86
Uriin dizayni 3,87 0,87
Proses yonetimi 3,85 0,87
Toplam kalite yonetimi 3,84 0,78

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin rekabet giicii, yonetimin liderligi, egitim, ¢alisan

iliskileri, tedarik¢i kalite yonetimi, miisteri iliskileri, {iriin dizayni, prosess yonetimi ve toplam

kalite yonetimi algilarinin orta diizeyin iizerinde oldugu goriilmektedir.

Katilmcilarin Rekabet Giicii Algilarina ve Toplam Kalite Yonetimi Algilarina

Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Tablo 4: Rekabet Giicii Olgegi Dogrulayic1 Faktdr Analizi Faktor Yiikleri

226
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Olgek madde numarasi Faktor yiikii
Rekabet 1 0,67
Rekabet 2 0,71
Rekabet 3 0,72
Rekabet 4 0,78
Rekabet 5 0,78
Rekabet 6 0,74
Rekabet 7 0,74

Rekabet giicii 6l¢egine iliskin faktor yiikleri incelendiginde, faktor yiiklerinin kabul edilebilir
deger olan 0,30’un (Altunisik ve dig, 2007: 226, Cokluk ve dig, 2012: 194) iizerinde oldugu

goriilmektedir. Bu nedenle dlgekten madde ¢ikarilmamistir.

227

Sekil 2: Rekabet Giicii Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Yol Diyagrami
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Sekil incelendiginde, rekabet giicii 6lgek maddelerinin faktor yiiklerinin 0,67 ile 0,78 arasinda

degistigi goriilmektedir.
Tablo 5: Rekabet Giicii Olgegi Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Uyum Indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFI GFlI AGFI RMR SRMR

3,303 ,069 ,990 ,983 ,948 ,018 ,020

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013b),
CFI>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, rekabet giicii Ol¢egine iliskin dogrulayici faktor analizi uyum indeksi
degerlerinin (Ki-kare/sd=3,303; RMSEA=,069; CFI=,990; GFI=,983; AGFI=,948; RMR=,018;
SRMR=,020) kabul edilebilir uygunluk diizeyinde oldugu 06l¢egin dogrulayici faktdr analizi

sonucunda 0l¢iit gegerliligin uygun oldugu goriilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi
Tablo 6: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Olgek madde numarasi Faktor yiikii
Y Onetimin liderligi 1 0,81 228
Y onetimin liderligi 2 0,87

Y 6netimin liderligi 3 0,89

Y o6netimin liderligi 4 0,90

Y oOnetimin liderligi 5 0,84

Y onetimin liderligi 6 0,81

Egitim 1 0,89

Egitim 2 0,92

Egitim 3 0,90
Calisan iligkileri 1 0,84
Calisan iligkileri 2 0,85
Calisan iligkileri 3 0,87
Calisan iligkileri 4 0,81

Tedarikgi kalite yonetimi 1 0,77
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Tedarik¢i kalite yonetimi 2
Tedarikgi kalite yonetimi 3
Tedarikei kalite yonetimi 4
Tedarikgei kalite yonetimi 5
Miisteri iligkileri 1

Miisteri iliskileri 2

Miisteri iliskileri 3

Miisteri iliskileri 4

Uriin dizayni1l

Uriin dizayni2

Uriin dizaym3

Uriin dizaym4

Proses yonetimil

Proses yonetimi2

Proses yonetimi3

Proses yonetimi4

0,83
0,88
0,85
0,80
0,73
0,78
0,84
0,71
0,84
0,83
0,81
0,84
0,83
0,81
0,80
0,86

Toplam kalite yonetimi Olgegine iliskin faktor yiikleri incelendiginde, faktor yiiklerinin kabul
edilebilir deger olan 0,30’un (Altunisik ve dig, 2007: 226, Cokluk ve dig, 2012: 194) {izerinde
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle 6l¢ekten madde ¢ikarilmamastir.

Sekil 3: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Yol Diyagrami

229
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arasinda degistigi goriilmektedir.

Tablo 7: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Uyum Indekslerinin

Degerlendirilmesi
Ki-Kare/sd RMSEA CFl GFI AGFI RMR SRMR
2,236 ,051 ,966 ,900 ,876 ,031 ,030

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013b),
CFI>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, toplam kalite yonetimi Ol¢egine iligkin dogrulayici faktdr analizi uyum
indeksi degerlerinin (Ki-kare/sd=2,236; RMSEA=,051; CFI=,966; GFI=,900; AGFI=,876;
RMR=,031; SRMR=,030) kabul edilebilir uygunluk diizeyinde oldugu 6l¢egin dogrulayic1 faktor
analizi sonucunda 6lgiit gecerliligin uygun oldugu goriilmektedir.

Yapisal Regresyon Analiz

Sekil 4: Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarinin Rekabet Giicii Uzerindeki Etkisine iliskin Yapisal
Regresyon Modeli
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proses
yonetimi

Sekil 4 ’de yer alan yapisal regresyon modelinin uyum indeksi degerleri Tablo 8 ’de

degerlendirilmistir.

Tablo 8: Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarinin Rekabet Giicii Uzerindeki Etkisine Iliskin Yapisal
Regresyon Modeli Regresyon Katsayilari

B B SE p
Pazar payinin yiikseltilmesi <-- Toplam kalite 0,036 0,054 0,39 0,216
- yonetimi 9
Rakiplere gore kar yiiksekligi <--  Toplam kalite -0,14 -0,21 0,54 0,000**
- yonetimi 7 4 5 *
Rakiplere gore gelir <-- Toplam kalite 0,180 0,276 0,37 0,000**
yiiksekligi - yonetimi 0 *

Finansal durum <-- Toplam kalite 0,640 0,146 0,08 0,000**
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Miisteri memnuniyeti <--
Uriin ve hizmet Kkalitesi <--
Calisan bagimlilig1 ve <--
sadakati -

Toplam rekabet giicii <--

yonetimi
Toplam kalite
yonetimi
Toplam kalite
yonetimi
Toplam kalite
yonetimi
Toplam kalite

yOnetimi

0,077

0,108

0,230

0,258

0,112

0,155

0,353

0,285

9
0,28
2
0,09
0
0,24
9
0,38
8

*

0,098

0,004**

0,000**

*

0,000**

*

Tablo incelendiginde, toplam kalite yonetiminin pazar payinin yiikseltilmesi lizerinde ve miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Toplam kalite
yonetiminin rakiplere gore kar yiiksekligine etkisinin diisiik diizeyde ve negatif oldugu
goriilmektedir (B=-0,147; p<0,001). Toplam kalite yonetiminin rakiplere gore gelir yiiksekligine
etkisinin ($=0,180; p<0,001), iirtin ve hizmet kalitesine etkisinin ($=0,108; p<0,01), calisan
bagimlilig1 ve sadakatine etkisinin (f=0,230; p<0,001) pozitif ve diisiik diizeyde anlamli oldugu,
finansal durum tizerindeki etkisinin (f=0,640; p<0,001) pozitif ve yliksek diizeyde anlamli oldugu
goriilmektedir. Toplam kalite yonetiminin toplam rekabet giiciine etkisi incelendiginde ise bu
etkinin (B=0,258; p<0,001) pozitif ve diisiik diizeyde anlamli oldugu goriilmektedir. Cikan
sonuglara gore; H1, Hlb , Hlc, HId, HIf ve Hlg hipotezleri kabul goriirken, Hla ve Hle

hipotezleri ise kabul edilmemistir.

Tablo 9 : Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Rekabet Giicii Uzerindeki Etkisine Iliskin Uyum

Indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFlI GFlI

AGFI

RMR

SRMR

1,804 ,041 972 ,900

,876

,028

,027

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013b),
CFI1>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, toplam kalite yonetiminin rekabet giicli iizerindeki etkisine iliskin uyum
indeksi degerlerinin (Ki-kare/sd=1,808; RMSEA=,041; CFI=,972; GFI=,900; AGFI=,876;
RMR=,028; SRMR=,027) kabul edilebilir uygunluk diizeyinde oldugu yapisal regresyon

modelinin uygun bir model oldugu goriilmektedir.

232
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|
Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Rekabet giiciinii, sadece satis verilerinin yiikseltilmesi olarak tanimlayan isletmelerin, kisa vadede
rekabet istiinliiglinii kaybetme riski yiiksektir. Giiniimiizde rekabet avantajini elde etmek ve
siirekliligini saglamak icin ‘toplam kalite yOnetimini’ odagina alarak basar1 saglamalari
miimkiindiir. Bu ¢alismada turizm sektériinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet
giiciine etkisi incelenmistir. Calisma TUROB ’a bagli 5* otellerde aktif olarak istihdam eden 480

calisan ile anket yapilmis ve toplanan veriler analiz edilmistir.

Yapilan bu arastirmaya katilan c¢alisanlarin rekabet giicli algilar1 cinsiyet degiskenine gore
incelendiginde, rekabet giicli algisinin cinsiyete gore farklilagmadigi, bu kapsamda kadin ve erkek
calisanlarin benzer rekabet giicii algisina sahip oldugu bulunmustur. Bu sonucun ortaya
cikmasinda kadin ve erkek ¢alisanlarin benzer birimlerde ¢alismalarinin, bunun yaninda kadin ve
erkeklerin benzer kurum kiiltiiriine sahip isletmelerde calismalarinin yattig1 diistiniilebilir. Sert ve
Sahbaz (2017: 74) tarafindan bu konuda yapilan bir ¢calismada sosyo-demografik degiskenlerin
turistik destinasyona katilan bireylerin rekabet giici algilar1 tizerinde belirleyici oldugu
bulunmustur. Elde edilen sonuclar cergevesinde; TKY’nin insan temelli yaklasimlarinin
organizasyonun tamaminca benimsenerek, ¢alisanlarin cinsiyet farklarina ragmen tiim siireglere 233
ortak katilimlarina devam edilerek isletmenin rekabet stratejileri dogrultusunda tutum ve

davraniglarinin siirekliligi saglanilabilir.

Yapilan bu aragtirmaya katilan bireylerin toplam kalite yonetimi algilar ile rekabet giicii algisi
arasinda pozitif yonde anlamli iligski oldugu bulunmustur. Ortaya ¢ikan sonuclara gore, toplam
kalite yonetimi algis1 arttik¢a katilimcilarin rekabet giicii algilarinin da yiikseldigi gortilmuistiir.
Rekabet giicliniin alt boliimlerine ayrintili bakildiginda; toplam kalite yonetiminin pazar paymnin
yiikseltilmesi iizerinde ve miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir.
Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rakiplere gore kar yiiksekligine etkisinin diisiik diizeyde
ve negatif oldugu goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rakiplere gore gelir
yiiksekligine etkisinin, {irlin ve hizmet kalitesine etkisinin, ¢aligan bagimliligi ve sadakatine
etkisinin pozitif ve diislik diizeyde anlamli oldugu, finansal durum iizerindeki etkisinin pozitif ve
yiiksek diizeyde anlamli oldugu goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin toplam
rekabet giictine etkisi incelendiginde ise bu etkinin pozitif ve diisiik diizeyde anlamli oldugu

goriilmektedir. Cikan sonuglara gore; H1 H1p ,H1c H1g, H1f ve H1lg hipotezleri kabul goriirken,
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H1ave H1e hipotezleri ise kabul edilmemistir. Ortaya ¢ikan bu sonuglara gére kurumlarda toplam

kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet giicii arttirdigi soylenebilir.

Literatiirde bu alanda yapilan ve farkli sektorlerde gerceklestirilen ¢alismalarda ulasilan bulgular
da isletmelerde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet iistiinliigiinii arttirdigini ve isletme
performansini gelistirdigini gostermektedir. Finans sektoriinde bu alanda yapilan bir ¢alismada
isletmelerin toplam kalite yOnetimine onem verme diizeyleri ve toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin rekabet {istlinliigii saglama ve firma performansi tizerindeki etkisinin incelenmesi
amaclanmistir. S0z konusu c¢aligmada etkin toplam kalite yonetimi uygulamalarinin firma
performansini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur (Yagar, 2007: 10). Bu konuda yapilan ve
turizm sektorli ile yakindan temas halinde bulunan lojistik sektoriinde toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin rekabet tistiinliigii ile yakindan iliskili olan firma performansi tizerindeki etkisinin
incelenmesi amaclanmistir. S6z konusu ¢alismada toplam kalite yonetimi uygulamalarinin firma

performansini arttiran bir unsur oldugu tespit edilmistir (Kiigiik ve digerleri, 2015: 53).

Dogan ve Kili¢ (2008: 1) tarafindan yapilan ¢alismada toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmis, arastirmada toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyetinin arttirilmasina, buna paralel olarak rekabet 234
istiinliigii saglanmasina katki sagladigi tespit edilmistir. Baytekin (2005: 41) tarafindan yapilan
diger bir ¢calismada da toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet avantaj1 saglamada 6nemli

bir role sahip olan miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmaya katki sagladig: belirtilmistir.

Yapilan bu calismada; Pazar paymin yiikseltilmesi ile toplam kalite yonetimi arasinda anlamli
iligki bulunamamistir. Bu iliskinin pozitif yone ¢evrilmesi i¢in, trend takipleri yapilarak tiretilen
iriiniin dizayn1 planlanmalar yapilabilir. Beklentileri tam olarak karsilayan iriinler talep
olusturmaktadir. Toplam kalite yOnetimindeki deger yaratma kistasi iiriin dizayninda da goz
oniinde bulundurulup, beklentilerin iizerinde bir iirlin liretmeyi saglayacag i¢in daha fazla talep

artig1 yaratarak pazar payinin yiikseltilmesi saglanarak rekabet giicii iistlinliigli saglanabilir.

Yapilan bu ¢aligmada; toplam kalite uygulamalarinin miisteri memnuniyetin ile anlamli bir iligkisi
bulunamamaistir. Bu sonucun pozitif anlamli boyuta doniistiiriilebilmesi toplam kalite yonetiminin
kriterlerinden biri olan miisteri odakli yaklasimin tiim isletme tarafindan benimsenmesine yonelik
faaliyetlerde bulunarak, misterilerini daha yakindan tanimalarina ve siireclerini  bu
planlamalarinda TKY anlayis1 barindirmalar1 sayesinde miisteri memnuniyetini arttirarak rekabet

giicii istlinliigii elde etmeleri Onerilir.
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Sonug olarak, turizm sektoriinde rekabet gilicii algisi ve c¢alisanlarin toplam kalite yonetimi
algilarint etkileyen unsurlarin incelendigi bu c¢aligmanin sonunda calisanlarin rekabet giicii
algilarinin cinsiyete goére anlamli farklilik gésterdigi bulunmustur. Bunun yaninda ¢alisanlarda
rekabet glicii algisinin yag grubu, egitim durumu ve mevcut kurumlarinda ¢alisma siirelerine gore
farklilagtig1 belirlenmigtir. Katilimcilarin toplam kalite yonetimi algilarinin ise cinsiyet unsuruna
gore degismedigi goriilmiistiir. Toplam kalite yonetimi algisin1 etkileyen unsurlarin ise yas grubu,
egitim diizeyi ve mevcut kurumda c¢aligsma siiresi olarak belirlenmistir. Calisanin iki temel bagimli
degiskeni olan toplam kalite yonetimi ve rekabet giicii algis1 arasindaki iliski incelendiginde ise
katilimcilarin toplam kalite yonetimi algilar ile rekabet giicii algilar1 arasinda pozitif yonde
anlamli iliski oldugu bulunmustur. Elde edilen arastirma sonuglart degerlendirildigi zaman,
turizmde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet giiclinli arttiran unsurlar arasinda yer
aldig1 soylenebilir. Yapilan bu ¢alismanin sonucuna gore turizm sektoriindeki yogun rekabet
ortamlarinda avantaj elde edip bu avantaji siirdiiriilebilir kilmak adina TKY algilarinin arttirilmasi
gerekmektedir. Bu algiy1 arttirmak igin ise; yenilenmis EFQM modelinin stratejik yonetim (yon),
siire¢ odaklt yonetisim (uygulama) ve rekabet giicii (sonuglar) baglaminda tamamlayic1 ve

koruyucu yoniinden yararlanmalar1 6nerilmektedir. 535

Yapilan arastirma ilerleyen donemlerde, 6rneklem sayisi arttirilarak sanal gergeklik gozIigi tireten
firmalar dahil edilip genisletilmelidir. Boylece elde edilen sonuglar degisen teknoloji ile birlikte,
degisecegi ongoriilen turizm deneyimleri agisindan, olusabilecek yeni pazarda rekabet avantaji

saglanmasina fayda saglayacagi ve literatiire ise yeni bir kavram getirecegi diigiiniilmektedir.
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