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TURIZMDE MODERN YONETIM UYGULAMALARI

Ozet

Turizm, turistik faaliyete konu olan tarihi-dogal-kiiltiirel degerler ile gesitli
mal ve hizmetlerin, turistlere sunulmak {izere bir turistik iiriin haline getirilmesi ve
bunlarin turistlerce tiiketilmesi arasindaki siirecte yer alan eylemler biitiiniidiir. Bu
eylemlerin ekonomik ve sosyal yararlar saglayabilmesi i¢in anilan siirecin gesitli
aktorlerce yonetilmesi gerekmektedir. Bir diger ifade ile turistik faaliyetin ve
iiriiniin olusmasi i¢in gerekli eylemleri gergeklestirmek amaciyla turizm sektoriinii
diizenlemek, planlamak, gelistirmek, denetlemek ve Orgiitlemek gerekmektedir.
Modern anlamda turizm yonetimi, diinyada pek c¢ok farkli sekilde
gerceklesmektedir. Bu noktada, gerekli faaliyetleri yerine getirilmesinde
uygulanacak modern yonetim felsefeleri ile uygulamada hangi aktér ya da
aktorlerin rol oynayacagi sorusu karsimiza ¢ikmaktadir. Modern turizm
yonetiminde yer alan baslica aktdrleri; devlet, turizm sivil toplum orgiitleri ve 6zel
sektor kuruluslar1 olarak tanimlayabiliriz. Turizmde modern yonetim tekniklerinin
uygulanmasinda bu {i¢ aktdr arasindaki rol paylagimi, biiyiik 6nem arz etmektedir.

Anahtar kelimeler: Turizm, Modern Yonetim Felsefesi, Turizm Stratejisi,
Turizm Devlet Yonetim Sistemi.

MODERN MANAGEMENT PRACTICES IN TOURISM
Abstract

Tourism, tourist activities that are subject to natural - historical- cultural
values of various goods and services , to be presented to the tourists into a touristy
product to be consumed by tourists , and between them is a set of actions involved
in the process . This action is referred to the economic and social benefits of the
process are to be managed by various actors. In other words, for the formation of
tourist activities and products in order to perform the necessary actions to regulate
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the tourism sector, planning, developing, supervising and organizing is required.
Tourism management in the modern sense in the world takes place in many
different ways. At this point, to be applied in carrying out the activities required
with the application of modern management philosophy, which actor or actors play
a role emerges the question. The main actors involved in the management of
modern tourism can be defined as; government, tourism civil society organizations
and private sector organizations. Tourism in the implementation of modern
management techniques of role sharing between these three actors is of great
importance.

Key words : Tourism, Philosophy of Modern Management, Tourism
Strategy, the State Tourism Management System.

1-GIRIS

Glniimiizde turizm, insanlarin sadece dinlenmek ve baska yerleri merak ettikleri i¢in
degil, gelisen her sektdr gibi ticari, sportif, dini, saglik gibi faaliyetlerin ihtiyacindan da dogan
bir sektor haline gelmistir. Turizm, gegen ylizyilda yavas yavas gelismeye baslayan ve bugiin
bacasiz sanayi olarak nitelendirilen dev organizasyonlarla yiiriitillen bir faaliyettir. Ekonomik
anlamda biiyiik rantlarin dondiigii global bir pastadir. Bir¢cok insan dinlenmek, bir¢ok insan da
kendisini yetistirmek icin seyahat etmektedir. Ciinkii ¢alisan insanin daha ¢ok dinlenmeye,
huzura ve stresli is hayatindan azda olsa uzaklagsmaya ihtiyaci1 vardir. “Cok okuyan degil, ¢ok
gezen bilir” atasoziindeki seyahat ederek 0grenmenin 6nemine vurgu yapildigi gibi, insanlar
sadece okuyarak degil, seyahat ederek de bilgi ve kiiltiirlerini artirmak istemektedirler.

Turizm, tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de devletten destek gbéren &nemli bir
sektordiir.  Ozellikle 1980°1i yillarm ikinci yarisindan itibaren Tiirkiye’de bir turizm
patlamasinin ortaya ¢iktig1 bilinmektedir. Turizm, iilkeye kazandirdigi dovizler agisindan
bazilarina gore '"bacasiz fabrika" durumundadir. Ancak bu kaynaktan tam olarak
yararlanilabilmesi i¢in dogal ve tarihi g¢evrenin iyi korunmasi, alt yapmin tamamlanmasi,
tesislerin fizyolojik yapilarinin iyilestirilmesi, hizmet kalitesinin ve yatak kapasitesinin
artirllmasi, degisen ve gelisen teknolojilerin yakindan takip edilerek turizm sektoriinde
uygulanmasi zorunludur. Biitiin bunlar ise uzun - vadeli planh ¢aligmalar ¢er¢evesinde modern
yonetim felsefesini gerektirmektedir.

Bu ¢aligmada 6nce modern yonetim felsefesi kapsaminda yonetim kavrami, modern
yonetim ve turizm yonetimi aciklanacak ve daha sonra turizmde modern yonetim uygulamalari
ele almacaktir.

2- GELENEKSEL YONETIMDEN MODERN YONETIME

Yonetim kelimesi, Tirk Dil Kurumu’nun yayinladig1 Tiirkce Sozliik 'te yonetme isi, ¢ekip
cevirme, idare olarak tamimlanmaktadir. Biiyiik Larousse Sozliik ve Ansiklopedisinde; yonetmek
isi bir kurumu, bir kamu kurulusu ya da 6zel bir isletmeyi, bir isi ¢ekip ¢evirme, bir toplulugun,
toplu bir ¢alismanin basinda bulunma; idare etme seklinde tanimlanmaktadir. Tiirk yazi dilinin
ilk 6rnegi, sekizinci yiizyilda Goktlirk Devleti’nin hiikiimdar1 Bilge Kagan tarafindan diktirilen
Orhun Abideleri’dir. Abidelerde yonetim kelimesine en yakin anlamda “kazgan” kelimesi;
kazanmak, gayret etmek, caligmak bir isi yerine getirmek anlamlarinda kullanilmistir. On birinci
yiizyilda Mahmut El-Kaggari tarafindan bat1 Tiirk¢e lehgesiyle yazilan Divanii Liigati’t-Tiirk ise
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Tiirkgenin bilinen en eski ve kapsamli sozligii ve dil calismasidir. Bu eserde yonetim
kelimesine en yakin anlama gelen Tiirk¢e kelime olarak “is islemek” kelimesi kullanilmis ve
Arapca karsiligi “bir ameli yerine getirme” seklinde agiklanmigtir (Keskin, 2012: 7).

Yonetim uygulamasmin, insanlik tarihinde M.O. 3000’lerde Siimerler ile basladig
diisiiniilmektedir. Bu durum ‘sinifli toplum’ ya da ‘devletli toplum’ agamasinin da baslangicidir.
Bundan Oncesi, “Orgiitlenme” kavramiyla karsilanabilecek ‘erken toplum’, ‘devlet Oncesi
toplum’, ‘anaerkil toplum’ gibi farkli adlandirmalarda 6zetlenen esitlerin birligi asamasi olarak
kabul edilir. 5000 yildan bu yana, insanlar gerceklestirmis olduklar1 ekonomik ve toplumsal
orgiitlenme gibi faaliyetleri “ydnetim” diisiincesi ekseninde yiiriitmektedirler.

Hayatlarimiz1 orgiitlenmeler i¢inde yasariz. Aile ve ulus devlet adi verilen Orgiitlerin
icine dogar, yine ayni Orgiitlerin iiyeleri olarak yasama veda ederiz. Dogum ve 6liim arasindaki
siirede de dur durak bilmeksizin ydnetir, yonetiliriz. Insan, sosyal, hatta orgiitsel bir hayvandur.
Aristo, dogru bir teshisle; “yalniz yasayan kisinin ya tanr1 ya da hayvan olabilecegini” soyler.
Gizemciler ve miinzeviler, yabani otistik ¢ocuklar, psikopatlar ve insanlardan kaganlar bile var
olmak ve bu varolusu ifade etmek i¢in, varliklarini idame ettirmelerini saglayan bir topluma ve
kendilerini destekleyen bir orgiitlenme ve yonetim yapisina bagimlidirlar.

Yonetim felsefesini ise; evreni biitiin olarak kavramaya ve agiklamaya caligan sistemli
bir bilginin ydnetim asamasinda uygulanmasi veya insanin evreni ve dogay1 daha iyi yonetmek
amaciyla siirdiiriilen bir aragtirma gayesi olarak nitelendirebiliriz. Yonetim felsefesinde temel
amag; dogru ve gercek idareyi bulana kadar siirekli yenilik¢i faaliyetlerde bulunmaktir.
(www.maxicep.com) Yonetim felsefesi uygulamalari, bilgi ve teoriden olugan yapiin yonetim
iizerine diisiinmeyi, analizi ve elestiriyi gerekli kilan bir siirectir
(http://barissafran.blogspot.com).

Yonetim asamalarini tarihi siiregte degerlendirecek olursak; yonetim alaninda sistemli
bilgi kiimesini olusturan ilk yazarlarin eserleri ve gorisleri ile sekillenen ve rasyonellik
kavramin1 somutlastiracak metotlar gelistirerek isletmelerde bilimsel kriterlere dayali etkin ve
verimli bir diizen olusturmay1 hedefleyen klasik yonetim, klasik orgiit kuramina tepki olarak
dogan ve temelinde, insan iliskileri yaklasimi yatmakta olan neo klasik yonetim ile 1960
yillarinda yonetim ve organizasyon analizinde temel yaklagim haline gelen sistem yaklagimu,
sistem yaklagiminin bir bakima gelismis sekli olan ve uzantisi olarak kabul edilebilecek olan
durumsallik yaklagimi ve dinamik yonetim yaklagimi olarak ii¢ baglikta gruplandirabiliriz.

Yonetim ve orgiit konusundaki modernlestirme yaklagimlari, 1950-1960 yillar1 arasinda
Modern Yonetim diislincesinde neoklasik yaklagima paralel olarak baglatilmigtir.  Bu
yaklagimin temelini olusturan akimlar “Sistem Yaklagimi ve Durumsallik Yaklagimi” dir.
Klasik ve neoklasik yonetim kuramlariin orgiitii birer kapali sistem olarak ele almalarina
karsilik, modern yonetim kurami, orgiitii ¢evresiyle etkilesim i¢inde olan bir agik sistem olarak
ele alinmaktadir.

Modern yonetim kuramini diger kuramlardan kesin ¢izgilerle ayirmak miimkiin degildir.
Ciinkii bu kuram 6nceki kuramlarin temel ilke ve esaslarim yeni ve degisik bir agidan ele alip
yorumlamig ve bir senteze ulagmaya ¢aligmistir.

Bu kuram; davramigsal, sayisal ve sistem yaklagimina dayanir. Modern orgiit kuram
kapsaminda durumsallik ve sistemini kisaca inceleyecek olursak; sistem yaklasiminda, orgiit bir
birine karsilikli olarak bagli bir takim alt sistemlerden olusan ve g¢evresiyle girdi-gikt1 iliskisi
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bulunan agik bir sistem olarak tasarlanir. Diger yandan sistem yaklasimi Orgiitii bir “biitiin”
olarak ele alir. Sistem yaklagiminda yonetim oOrgiitiin ¢evresine uyumunu saglayan ve alt
sistemler arasindaki iligkilerini diizenleyen alt sistemlerden birini teskil eder. Sistem
yaklasiminin diger yaklasimlardan en biiyiik farklarindan biri, orgiitii acik sistem olarak
tasarlamasidir. Sistem, “bir birini diizenli bir bi¢imde etkileyen, bir birine dayanan 6gelerden
olusan bir biitiindiir” (Arslan, 2013: 30-32).

Durumsallik yaklasiminin temel diisiincesi ise, her yerde ve her kosulda gecerli bir
yonetim bigiminin bulunamayacagidir. Yonetim bigimini belirleyen etkenleri digsal ve igsel
etkenler seklinde iki kategoride ele alan, durumsallik yaklagiminin teorisyenleri; dissal etkenler
arasinda, Orgiitiin sundugu hizmetlerden yararlananlar, pazar kosullari, rekabet ve devlet
miidahalesi seklinde ele alirken; igsel etkenler arasinda yapilacak is, personelin niteligi,
kullanilan teknoloji ve Orgiitiin amaclarin1 saymaktadirlar. Durumsallik yaklasimina gore
degisik durumlar ve kosullar yonetimde basarili olmak i¢in degisik kavram, teknik ve
davraniglart gerektirir. Bu nedenle her yer ve kosullarda gecerli tek bir en iyi organizasyon
yapisi yoktur (http://adem.bartin.edu.tr).

3- TURIZM YONETIMi

Turizm, insanlarin degisik kiiltiirleri tamimak, tarihi eserleri ve dogal giizellikleri
gormek, eglenmek, dinlenmek gibi nedenlerle devamli yasadiklari yerlerin disina diizenlemis
olduklar gezilerdir. Turizm, kazang saglama amacina yonelik olmamak ve siirekli yerlesmemek
sartiyla yabancilarin bir yere seyahatleri ve orada konaklamalar1 sonucunda ortaya ¢ikan olaylar
ve iligkilerin tiimiidiir (Barutcugil, 1988: 15). 2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunun, 14.10.1993
tarihinde resmi gazetede yayimlanan, Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi’nin
60.Maddesindeki tanima gore; oteller, asil fonksiyonlar miisterilerin geceleme ihtiyaclarim
saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve
tamamlayic1 birimleri de biinyelerinde bulundurabilen isletmelerdir (Turizm Bakanligi, 2003:
140).

Yonetim, insanlarin ortak oOrgiitlii eylemlerinin yoniinii, amacint belirlemek, ortak
hareketi saglamak i¢in yonlendirilmesi eylemidir. Bu nedenle “yonlendirilen” ve “yonlendiren”
aktdrlerin incelenmesi, yonetimin dogru analizi acisindan goz Oniinde tutulmasi gereken
konulardandir. Bu agidan bakildiginda, turizm ydnetiminin analizi; devlet orglitlenmesini,
hiikiimet dis1 kuruluslart ve 6zel sektorii icermelidir. Bilindigi iizere yOnetim, orgiitlenme ile
varlik kazanan bir eylemdir. Orgiitlenme tarzini ise drgiitlenmeye konu edilen hizmetin niteligi
belirlemektedir. Turizm, genelde, Gzel sektor tarafindan igletilen bir hizmet alani olarak
goriildiiglinden, diinya genelinde sektoriin yonetimi ve oOrgiitlenmesinin liberal bir ¢erceve
dahilinde ele alindig1 sdylenebilir. Ancak kamusal mal niteligine sahip dogal kaynaklarin bir
turistik tiriin olarak pazarlanmasini i¢eren turizm, ayni zamanda devletin kimi kamu hizmetlerini
sundugu bir alandir. Zira c¢esitli kanunlarla, tarihi ve kiiltiirel varliklarin korunmasi gorevi
devletin turizm hizmeti alanii diizenledigi orgami olan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
verilmistir. Ayrica hiikiimet dis1 turizm kuruluslari da turizm alaninda sektorii diizenlemek gibi
cesitli hizmetleri yerine getirebilmektedir.
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Turizm yOnetiminin incelenmesi sirasinda dikkate alimmasi gereken bir diger nokta,
turizm politikalaridir. Kamu politikasi, bir iilke yonetiminin belli konularda aldig1 (ve almadigr)
kararlar oldugundan turizm politikalar1 da turizm sektoriinii  gelistirmek, yoOnetmek,
yonlendirmek ve diizenlemek tizere alinan karar, hedef ve stratejiler olarak ifade edilebilir.
Turizm politikalari, bu amacla, sektoriin yonetim alanina dair kimi belirlemeler de yapmaktadir.
Oyle ki, bu politikalarin yol haritalar1 olarak nitelenebilecek kalkinma planlari incelendiginde,
devletin ve 6zel sektoriin turizmdeki roliiniin belirlenmesi ile devletin turizm orgiitlenmesinin
olusturulmasi ya da yeniden yapilandirilmasi gibi turizm yonetimi ile ilgili konularin da ele
alindig1 goriilmektedir.

Turizm yonetiminde yer alan baslica aktorler; devlet, turizm sivil toplum kuruluslar: ve
ozel sektordiir. Bunlar su sekilde agiklanmaktadir;

3.1. Devlet

Turizm, ekonomik ve sosyal etkileri nedeniyle devletin goz ardi1 edemeyecegi bir
alandir. Devlet, turizm ydnetimindeki cekirdek 6gedir. Zira devlet, siirdiiriilebilir ve kazang
getiren bir turizm sektoril i¢in 6nemli bilesenler olan altyapi, varis noktasi yonetimi, pazarlama
ile egitim ve O0gretim gibi gerekli hizmetlerin saglanmasinda basrolii oynamaktadir. Bir diger
ifade ile turizm endistrisinin istikrarli bir sekilde gelisimi i¢in devletin varligi oldukca
onemlidir. Turizmde pazarlanan 6ge olan turistik iiriin, {ilkenin milli servetlerine, bir diger ifade
ile -tarihi eserler, deniz, kumsallar, ¢evre gibi- kamusal mallara dayanmaktadir. Turizmin ana
Ogeleri olan bu kamusal mallarin tiiketilmesi noktasinda turistler ve yerel halk arasinda “esitligi
ve adaleti saglamak™ i¢in kimi diizenlemeler yapmak gerekmektedir. Zira kamu yarari
kapsaminda kamu mallarin1 korumak, asir1 kullanimin1 6nlenmek, adil paylasimini1 ve herkesge
erigilebilirligini saglamak devletin gorevidir. Bu dogrultuda devlet, ¢evrenin korunmasi ile
kiiltiirel ve dogal mirasin muhafazasi i¢in yasal ve diizenleyici cerceve olusturur (Hilton,
2003:180).

3.2. Turizm Sivil Toplum Kuruluslar

Turizm ydnetiminde devletin yani sira, belirli ortak ¢ikarlar etrafinda bir araya gelen ve
bunlar1 gergeklestirmek tizere orgiitlenen gesitli gruplar da mevcuttur. Bu gruplar ¢ogu zaman
dernek, meslek odasi, birlik gibi ¢esitli sekillerde orgiitlenmektedir. Bu hiikiimet dig1 turizm
kuruluslari, turizm yonetimindeki rolleri agisindan baski ve ¢ikar gruplari dahilinde ele
almabilir. Bu gruplarin 6zellikle 1950°li yillardaki siyaset bilimi yazininda yer aldigi ve
giinimiizdeki ¢aligmalarda pek kullanilmadigi bilinse de turizm yonetiminde devletin digindaki
turizm kuruluglarinin roliinlin belirlenmesi agisindan agiklayici olabilecegi diislinlilmiistiir.
Hukiimet dig1 turizm kuruluglarmin bir diger ¢esidini ise sendikalar olusturmaktadir. Zira 6zel
sektor igverenleri ve c¢alisanlari, sendikalar yoluyla turizm yoOnetimine katilmaktadir
(Kapani,1998:194).

Tiirk turizminde yer alan sivil toplum kuruluslarindan bazilari sunlardir; TURSAB
(Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi), TUROFED (Tiirkiye Otelciler Federasyonu), TYD
(Tiirkiye Turizm Yatirimeilar: Dernegi) ve TUREB (Turist Rehberleri Birligi).
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3.3. Ozel Sektor

Ozel sektor isletmeleri, turizm sektoriinde; konaklama, ulastirma, yeme-icme ve
cesitli turistik cazibe mekanlar1 gibi temel turistik {irlin, tesis ve gerekli hizmetleri sunmaktadir.
Bu nedenle 6zel sektor turizm gelisiminde 6nemli bir rol oynamaktadir. Turizm sektoriinde
faaliyet gosteren bliylik firmalarin cogunlukla birka¢ alanla ilgilendigi gozlenmektedir.
Tirkiye nin 6nde gelen holdingleri de diger sektorlerin yani sira, turizme iliskin ¢esitli alanlarda
faaliyet gostermektedir.

4- TURIZMDE MODERN YONETIM UYGULAMALARI

Degisen diinyaya ayak uydurabilmek ve modern yonetim felsefesini uygulayabilmek
icin turizm isletmelerinin yapmasit gereken en Onemli seylerden biri hizmet stratejilerini
belirlemektir. Bunu yapabilmek icinde isletme vizyon ve misyonunu ortaya koymali,
stratejisini ve politikasitm belirlemeli, hizmetlerinde toplam kaliteyi hedeflemeli, hizmet
kalitesini saglayabilmek i¢in galisanini siirekli egitmeli ve kaizen felsefesini benimsemelidir.
Ayrica benchmarking yaparak sektordeki en iyi olan1 bulmali ve onun uygulamalarini 6rnek
alip gelistirmeli, swot analizi yaparak isletmenin i¢ ve dis ¢evre analizi ile ortaya ¢ikan gii¢lii ve
zayif yanlarini belirlemeli, degisim miihendisligini uygulayarak “degismeyen tek sey degisimin
kendisidir” felsefesi ile hareketle gerektiginde kokten radikal degisiklikler yapabilmelidir.
Ayrica hizmet isletmesi olan turizm firmalar1 6grenen organizasyon, 6grenen insan olmayi
hedeflemeli, 6grenmenin sonsuz bir siire¢ oldugunu unutmamali ve sirketlerine has bir kurum
Kiiltiirii olusturmali, rakiplerine fark yaratacak uygulamalar1 kesfetme yoluna gitmeli ve
uyguladiklar1 stratejilerin dogrulugunu test etmelidirler ( Bediik ve Digerleri, 2008: 136).
Ozellikle teknolojik gelismelerin yakindan izlenerek e- ticaret uygulamasmin gelistirilmesine
yonelik baska yol ve yontemler iizerinde ¢alisilmalidir.

Turizm isletmelerinde modern yonetim uygulamalar1 kapsaminda uygulanan teknikleri
kisaca belirtmek gerekirse;

4.1. Turizmde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), turizmde kalite yonetimi anlayisinin son noktasidir
denebilir. Bu tarihi gelisim siirecinin baslangici isletmelerin kaliteyi izlenmesi gereken bir olgu
olarak kabul etmesine dek gitmektedir. Zamanla kalitenin izlenmesi gereken bir olgu olmaktan,
kontrol edilmesi gereken bir olgu olarak ele alinmasina, kalitenin giivence altina alinmasi ve
iiretimin kaliteli ¢ikt1 {iretmesini temin etmek adina calisilmasina ve daha sonrada kaliteyi
yonetmeyi bir biitlinciil hareket alani olarak gérmeye dogru bir evrim yasandigl ortadadir. Bu
slireg diinya is c¢evrelerinde kalite yonetimi siirecinin evrimini ortaya koymaktadir. (Halis ve
Demirkol, 2010: 53).

Turizmde toplam kalite yOnetiminin uygulanmasinin; turistlerin mevcut ya da
dogabilecek ihtiyaglarimi karsilayacak iriin ve hizmetlerin iretilmesi, isletmenin faaliyet
verimliliginin arttirilmas1 ve etkin bir maliyet kontrol siirecinin yardimiyla maliyetlerin
diistiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir. Toplam kalite yonetiminin basaril1 sekilde
uygulanabilmesi turizm isletmelerinin departmanlarindaki tiim ¢alisanlarin toplaminin géniilden
katilmalar1 ile gerceklesebilir. Katilim igin kalite bilincinin olusturulmasi, motivasyonu arttirici
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ortam ve tekniklerin saglanmasiyla miimkiin olur. Motivasyon siirekli egitimle desteklenirse
katilimdan yiiksek basar1 elde edilebilir. Katilimin giiclenmesi iletisim, motivasyon ve egitimin
yiikselmesine imkan saglayacaktir.

4.2. Turizmde Siirekli Tyilestirme ( Kaizen Felsefesi )

Rekabet tistiinliigii i¢in siirekli gelisme ( Kaizen ) turizmde modern yonetim felsefesinin
en Onemli ilkelerinden biridir. Turizmde hizli degisim ve gelismelerin yasandig1 ve rekabetin
artarak kiiresel boyutlara tagindigr giliniimiizde; iiretilen mal ve hizmetlerin nitelikleri,
maliyetleri, kaliteleri, {irlin ve hizmetlerin miisterilere teslimatinin nitelik ve siireleri, hizmet
yenilikleri gibi konularda siirekli degisim ve yenileme kagimilmazdir. Onemli olan belli bir
standardi tutturmak degil seviyeyi siirekli ve hizl bir sekilde gelistirmektir.

Nerede ve ne zaman bir iyilestirme olsa, bu sonugta kalitede ve verimlilikte bir
iyilesmeye yol agacaktir. Kalite, iyilestirilebilen her seydir. Siirekli iyilestirmenin temelinde;
ozellikle isciler tarafindan gergeklestirilen siirekli, kiigiik iyilestirmeler yatar. Hi¢ bir islem, hig
bir akig, kiiciik bir iyilestirme yapilamayacak kadar miikemmel  degildir
(http://apk.akdeniz.edu.tr).

4.3. Turizmde SWOT Analizi Uygulamasi

SWOT analizi isletmelerin kendi gii¢lii yanlarini, zayif taraflarim belirlemek, dis
cevreden kaynaklanan firsat, tehdit ve tehlikeleri saptamak i¢in kullanilan bir tekniktir ve bir
plan olusturulacagi zaman, sorun ve problemleri tanimlamak ve ¢6ziim olusturmak i¢in yapilan
bir yonetim uygulamasidir. Turizm sektoriinde iis olma potansiyeli olan Tiirkiye’nin uluslar
arast konjonktiirii ve kendi potansiyelini iyi degerlendirmesi ve eksikliklerini gidererek
firsatlardan maksimum seviyede yararlanmasi gereckmektedir. Bu nedenle de turizm
sektoriindeki degisen ve gelisen Modern yonetim anlayisinin degerlendirmesi SWOT teknigi ile
yapilabilir.

Konaklama isletmelerinin stratejik yonetim siirecinde ilk olarak SWOT analizini
uygulamalar1 gerekmektedir. SWOT analizi herhangi bir {riiniin rakiplerine kars1 avantaj ve
dezavantajlarin1 ortaya koyarak isletmenin bu {irlinle karsilasabilecegi firsat ve tehditlerin
onceden belirlenmesini, isletmenin zayif ve giiclii yanlarinin ortaya konmasina yarayan bir
tekniktir. Bu analiz sonucu elde edilen veriler, saha sonra stratejik planlamada
degerlendirilmektedir (Gilingér ve Arslan, 2004: 68).

4.4. Turizmde Kiyaslama ( Benchmarking )

Kiyaslama veya diinya literatiiriinde gegen adiyla “Benchmarking” kavrami isletmelerin
degisimlere ve bu degisimlere bagli olarak kalite olgusu anlayisini ayarlama konusunda
kullanilan yonetsel bir arag¢ niteligi tasimaktadir. Bir bagka deyisle, turizm isletmeleri kendi
sektoriindeki en iyi olani bulmali ve onun uygulamalarim 6rnek alip kendilerini gelistirmelidir.
Turizm olgusunun diinya genelinde turistik destinasyon c¢esitliliginin ¢ok olusuna bagli olarak,
kiiresel bir nitelik tagimasindan dolayi, turizm isletmeleri agisindan degisimleri takip etmek ve
kalite olgusunu 6nemsemek diger bir ¢cok sektorde faaliyet gdsteren isletmelerden daha fazla
gereklilik arz etmektedir. Bu agidan benchmarking kavraminin turizm isletmelerinde de
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uygulanmasi gerekli ve Onemli bir yonetsel ara¢ olarak degerlendirilmesi gerekmektedir
(Topaloglu ve Kaya, 2008: 25).

Turizm sektoriinde sunulan hizmetin tatmin diizeyinin kisa bir zaman igerisinde
Olciilebilmesi, miisteri beklentilerini daha hizli ve etkin olarak karsilayabilmek agisindan bir
avantaj saglayabilir. Bu baglamda, benchmarking yonteminin fikir ve siire¢ gelistirme yollarini
daha etkin bir sekilde saglayabilmesi miisteriler ile kurulan iliskilerin daha yakin ve samimi bir
diizeyde seyrettigi turizm isletmeleri agisindan 6nem tagimaktadir (EImuti ve Kathawala, 1997:
229).

Bu teknik igletmenin, lider konumda olan bagka bir isletmeyi -ya da uygulamayi- model
alarak kendi isleyis siiregleriyle karsilastirmasi, eksiklikleri tespit etmesi ve gerekli onlemleri
almasina dayanmaktadir (Kaya, 2010: 32).

4.5. E- Turizm Uygulamasi

Turizm sektoriinde tiim igsletme fonksiyonlarinin elektronik ortamda gergeklestirilmesini e-
turizm olarak tanimlayabiliriz. Turizm sektorii teknolojik gelismeleri yakindan izleyen ve ayni
zamanda hemen uygulayabilen bir sektdrdiir. Baslangicta daktilo ve hesap makinesi kullanarak
ofis otomasyonu yiiriitiiliirken, daha sonra turizm sektoriinde kiiresel rezervasyon sistemlerinin
kullanilmasi, satiglarin internet tzerinden yapilmaya baglanmistir. Ekonomideki diger
sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de bilgi sistemleri; ticari islem sistemleri, ofis
otomasyon sistemleri, yonetim bilgi sistemleri, uzman sistemler, iist yonetim karar destek
sistemleri ve fonksiyonel bilgi sistemleri seklinde siniflandirabilir (Kocabay ve Digerleri, 2007:
199).

Bilgi teknolojilerinin turizm alaninda kullaniminin son asamasi e- ticarettir. E-ticaret ile
gercgeklestirilecek islemler ise dogrudan rezervasyondan, son tiiketiciye kolay 6deme kosullari
sunulmasina ve seyahat acentalari ile tur operatorleri ve diger turizm {iriin ve hizmet sunuculari
arasinda isletmeden isletmeye ticarete kadar degisik alanlarda gergeklesebilmektedir. Turizm
sektoriinde e- ticaret kisaca, ulagtirma bilet satislari, otel rezervasyonu ve satiglari, araba
kiralama ve seyahat ile WEB sayfalarinda reklamlara iliskindir. internet hilihazirda turistlerin
tatil Girliniinii satin alma ve ona erisme seklini degistirmektedir. Yine fiyat ve otel ve destinasyon
ozellikleri hakkinda bilgi edinilmesi ve kiyaslama yapilmasi i¢in interneti kullanan miisteri
sayis1 hizla artmaktadir (Pirnar, 2005: 36).

4.6. Devre Miilk Sistemi ( Timeshare )

Diinya turizm sektoriinde “Timeshare” olarak adlandirilan ve son yillarda 6nemli bir
yiikselis gostererek turizm sektoriiniin yeni ve dinamik bir alanini olusturan “devreli tatil
sistemleri”, Tiirk turizm sektoriinde de yaygin bir sekilde uygulanmaktadir. Cesitli {ilkelerdeki
farkli turistik tesislerde devre-sahipligi, tatil-sahipligi, tesis-paylasimi, devre-paylasimi ve
benzeri isimler ile degisik uygulamalarina rastladigimiz (Timeshare) devreli tatil sistemi,
iilkemizde daha ¢ok devre miilk ve devre tatil seklinde uygulanmaktadir. Ulkemizde yazlik tatil
alanlarindaki meskenlerin belirli donemler halinde farkli kisilere kullandirilmalar1 seklinde
baslatilan uygulamaya halkin gosterdigi ilgi ve bu uygulamalar sebebiyle ortaya c¢ikan
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problemlerin ¢oziimlenmesi sebebiyle ile yeni bir kanun ¢ikarma yoluna gidilmistir (Yetimoglu,
2004: 365).

4.7. Her Sey Dahil Sistemi ( All inclusive )

2000’11 yillarda, 6zellikle kitle turizminin gelismesi ve yayginlagmasiyla birlikte paket
turun bir ¢esidi olan ‘her sey dahil sistemi’ne ilgi artmistir. Ozellikle cocuklu ailelerin giin
icindeki harcamalari nedeniyle, neredeyse konaklama iicretine varan ekstra 6demelerden
kurtulmak amaci ile tercih ettikleri bu sistem, ayni zamanda seyahat acenteleri ve tur
operatorleri igin de pazarlamada kolayliklar saglamasi nedeniyle ragbet gormektedir. Kisaca her
sey dahil sisteminin ana fikri, tatil sliresince parasal islemleri en aza indirmek, para ile ilgili bazi
kararlar1 almamak, parasal harcamanin olusturabilecegi sikinti veya sorunlart ortadan
kaldirmaktir. Ozellikle biiyiik dlgekli konaklama isletmelerinin tercih ettigi bu sistem, birgok
isletme i¢in degisik ve kalict bir satig tutundurma faaliyeti olarak goriiliirken, diger bazi
isletmeler i¢in ise, pazara uyum saglama agisindan gegici bir trend olarak degerlendirilmektedir.

Konaklama isletmelerinin her sey dahil sistemine yonelmelerinin en 6nemli nedeni
olarak ise, doluluk oranlarmi artirmasi gosterilmektedir. Demir ve Demir (2001) yapmis
olduklar arastirmada, konaklama isletmelerinin her sey dahil sistemine gegtikten sonra doluluk
oranlarinin arttig1 sonucuna ulasmislardir (Yayli ve Yayla, 2012: 144).

4.8. Yesil Yildiz Uygulamasi ( Green Star App )

Cevreye duyarli konaklama isletmeleri i¢in uygulanmakta olan smiflandirma formu,
giincellestirilerek ve gelistirilerek “Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesislerine Cevreye
Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi Verilmesine Dair 2008/3 no’lu Teblig” ekinde, 22.09.2008
tarih ve 27005 say1li Resmi Gazete’de yayimlanarak vyiiriirliige girmistir (Yatirim ve Isletmeler
Genel Miidiirliigi, 2008).

Teblig, enerji, su, ¢evreye zararli maddelerin tiiketiminin ve atik miktarinin azaltilmasini,
enerji verimliliginin arttirilmasini, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullaniminin tesvik
edilmesini, konaklama isletmelerinin yatirim asamasindan itibaren g¢evreye duyarli olarak
planlanmalarim1 ve gerceklestirilmelerini, tesisin ¢evreye uyumunu, g¢evreyi giizellestirici
diizenleme ve etkinlikleri, ekolojik mimariyi, ¢evreye duyarlilik konusunda bilinglendirmeyi,
egitim saglanmasini ve ilgili kurum ve kuruluslarla isbirligi yapilmasini kapsamaktadir (Yatirim
ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2008).

Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nmin baglattigi “Cevreye Duyarli Konaklama Tesisleri”
projesi kapsaminda Bakanlik belgeli konaklama tesislerine, belirlenen kriterlere uymalar
kosuluyla verilen mevcut turizm isletmesi belgelerindeki yildizlarin yesil olarak gosterildigi ve
plaketlerinin {lizerinde g¢evreye duyarli tesis ibaresinin yazildigi bir ¢evre etiketi (eko-label)
uygulamasidir. Vahsi doganin korunmasindan, turizm isletmelerinde artan (kalan) yemeklerin
hayir kurumlarina diizenli dagitimina, deniz suyundan tatli su elde edilmesine ve tiim personelin
cevre egitimli olmasina kadar bircok konuyu igeren yesil yildiz uygulamast ¢agin
gereksinimlerine ve ¢cevreye duyarli modern turizm isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir.
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Yesil yildiz uygulamasini baglatan ve basaran turizm isletmeleri, kendilerine rakip olan
isletmelere karst Kiiltlir ve Turizm Bakanlhiginin saglamis oldugu enerji tesvik paketi,
yenilenebilir enerji kaynaklarinin kolayca kullanimi, isgiiciiniin optimal kullanimi gibi bir¢ok
uygulamadan ve avantajdan kolay bir sekilde yararlanabildigi gibi, ayrica yesil turizm
pazarindan paymi alarak bircok miisteriyi kendisine c¢ekebilmektedir. “Yesil Yildiz”
uygulamasinin gelecekte “Mavi Bayrak” (Blue Flag) benzeri uluslar arasi bir eko-etiket ile
Ozdeslestirilmesi, uluslar arasi standartlara ve tanmirliga sahip olmasi isletmelere ayrica bir
avantaj kazandirmaktadir.

4.9. Ogrenen Organizasyonlar (Learning Organizations)

Diinyada hizla degismekte olan yonetim anlayiglari, organizasyonlarin yeniden
yapilanmasina ve yeni akimlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu akimlardan énemli
biriside “6grenen organizasyon” anlayigidir (Tiirk ve Ozgen, 1996: 71). Ogrenen
organizasyonlar kavrami, giinlimiizde bilgi ¢aginin ozelliklerine bagli olarak ortaya ¢ikmustir.
Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gecis ile birlikte bilgi, isletmelerin ve toplumlarin
basarisinda ve gelismesinde temel bir rol oynamaya baglamustir.

Ogrenen organizasyon anlayisina dayali bir yapilanma, bilgi toplumu olma yolunda hizla
ilerlemelerin yasandigi son yillarda ayakta kalabilme ve rekabet edebilmenin bir geregi haline
gelmistir. Ciinkii, uygun bir organizasyon yapisinin olusturulmasi, organizasyonlar i¢in ihmal
edilemez olan bir unsur olan etkinligin saglanmasi i¢in son derece dnem tagimaktadir (Tiirk ve
Ozgen, 1996: 82). Alfin Toffler bir soziinde dgrenmeyi su sekilde ifade etmektedir : 21.
Yiizyilin cahilleri okuma yazma bilmeyenler degil, 6grenmeyi, 6grendigini unutup yeniden
o6grenmeyi bilmeyenler olacaktir (Templar, 2012:169).

Turizm isletmelerinde Ogrenen organizasyon anlayisinin uygulanmasi ile bilgiye
rahatlikla ulagabilen ve ulastig1 bilgiyi kolayca kullanabilen is gorenlerin (kalifiye olma 6zelligi)
verimliligi artarken, egitilmis isgiici ile olusturulan Orgiit yapisinin olumlu o6zellikleri is
gorenleri ise daha bagh kilarak turizm isletmelerinde yasanan en 6nemli sorun olan isgdren
devir ve devamsizlik oranini azaltacaktir. Ayrica, iggdren ve miisteri tatmininin saglanmasi ile
isletmenin pazar payr da artabilecektir. Turizm isletmelerinde Ggrenen organizasyon
yaklagiminin uygulanmasi ile iggérenler arasinda bilgi aligveriginin saglanmasi, isgorenleri
yenilikler ve degisimler karsisinda tesvik edecektir (Akoglan ve Gii¢lii,2003: 21).

4.10. Personel Gii¢lendirme ( Empowerment)

Kiiresel rekabetin ve degisimin sonucunda ortaya ¢ikan yonetim kavramlarindan birisi de
personelin giliglendirilmesi kavramidir. Personelin yetki ve sorumlulugunu artirmak olarak
aciklayabilecegimiz personelin giiclendirilmesi (empowerment), isletmelerin en 6nemli rekabet
aract olan insan kaynagindan en yiiksek verimin elde edilmesi igin bir zorunluluk haline
gelmistir. Bir ¢ok isletme yoneticisi ve bilim adam isletmelere rekabet avantaji saglayan asil
kaynagm isletmenin personeli oldugunu ve basariya ulasabilmek icin biitlin personelin
katiliminin saglanmasi gerektigini belirtmektedirler. Modern yonetim yaklagim igerisinde yer
alan bir takim yonetim stratejileri, 6zellikle de insan kaynaklarinin gelistirilmesine yonelik
yontemler, kiiresellesen diinyada agir rekabet kosullarina ragmen ayakta kalmaya ve biiylimeye
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calisan isletmelere, degisim trendini yakalayabilme firsatlar1 sunmaktadir (Cavus ve Akgemci,
2008: 230).

Yonetim anlayiginin hizla degistigi ve sirketlerin yeniden yapilandigi bu donemde
degisen kosullara uyum saglamanin yollarindan biri de personeli giiclendirme (empowerment)
anlayisinin organizasyonlarda uygulamaya gecirilmesi olarak kabul edilmektedir. Degisen yeni
cevre kosullarinda piyasa kosullarina daha ¢abuk uyabilme ve miisteri isteklerine daha kisa
stirede cevap verebilme amacini tagiyan personel giliclendirme anlayisi da son yillarda bir ¢ok
isletme tarafindan uygulanmakta ve diger isletmelerinde ilgisini ¢ekmektedir. Bu ¢ercevede ele
alindiginda organizasyonlar bir numara olarak kalabilmek i¢in yogun rekabet ortaminda yeni
fikirlere, yeni enerjiye ve yeni organizasyon anlayisina ihtiyag duymaktadir. Bunun kaynagini
da, miisteri ile dogrudan iliskide bulunan calisanlarin giiclendirilmesi anlayigina ihtiyag vardir
(Tiirk ve Ozgen, 1997: 75-76).

Turizm sektorli bir hizmet endiistrisi oldugu i¢in insan faktorii ¢ok onemlidir. Turizm
sektoriinde makinelesme yoluna gidilemedigi i¢in personel gliglendirmesinin en etkin ve énemli
oldugu sektorlerden biridir. Hizmetin dogrudan insan araciligryla saglanmasi giiclii bir personel
ihtiyacin1 dogurmaktadir. Dolayisi ile rakip isletmelere iistiinliik saglama agisindan personel

giiclendirme yoluna gidilmesi turizm isletmelerine 6nemli bir avantaj saglayacaktir.

SONUC

Gilinlimiizde bir kitle hareketi niteligi kazanmis olan turizm, hizmet sektorii igerisinde
yer almaktadir. Ozellikle son ceyrek yiizyilda kisisel gelirlerin artmasi, refah diizeyinin
yiikselmesi, bos zamanlardaki artiglar, tatil diisiincesinin yayginlagmasi, kitle haberlesme
araclarmin c¢ogalmasi, ulastirma, konaklama ve seyahat sektoriinde saglanan gelismelerin
sonucu olarak turizm ¢ok hizl bir gelisme gostermistir. ( Turizm Bakanligi, 1993: 11)

Gegmiste giines-deniz-kum tgliisiinden ibaret sayilan ve basit bir hizmet sektorii olarak
goriilen turizm sektorii, bugiin insan—Kiiltiir-doga biitiinlesmesi olarak kabul edildigi i¢in
giinimiiz turizm isletmelerinin uygulamis oldugu ydnetim uygulamalar1 da bu diisiinceye
paralel olarak hizli bir degisim igine girmistir.

Bu nedenle, turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin siirekliliklerinin,
biiylimelerinin ve gelir artisini siirekli kilmalarinin 6nemi agikca gozlenebilmektedir. Yonetim
ve turizmde modern yonetim felsefesi kavramlari hem i¢ miisteriler hem de dis miisteriler
tarafindan markalagsma yaratan etmenlerdendir. Her ne amacla seyahat edilirse edilsin,
isletmenin verdigi hizmet kalitesi, kalitenin siirekliligi, sagladigi olanaklarin her gecen giin
artmasi, ¢alisan ve miisteri memnuniyeti i¢in vazgegilmez bir gerekliliktir. Sektérde ulusal ve
uluslararast ¢apta yogun bir rekabet mevcuttur. Bu rekabet kosullarina dayanabilmek ve ayni
zamanda igletmeyi uluslararasi isletmeler diizeyine c¢ikarabilmek igin teknolojik gelismeler
1s18inda  modern yonetim uygulama tekniklerinin eksiksiz bir bicimde gozetilmesi ve
uygulanmasi gerekmektedir.

Sonug olarak, dogrudan insana ve hizmet iiretimine hitap eden turizm isletmeleri,
turizmde modern yonetim felsefesi tekniklerini uyguladigi oranda siirdiiriilebilirliklerini devam
ettirebilmekte ve rakip isletmelere karsi biiyiik bir iistiinliik kazanmaktadir. Bu nedenle modern
yonetim uygulamalari isletmelerin nihai hedeflere ulagsmasinda ¢ok biiyiikk 6nem arz etmektedir.
Bu duruma uyum saglayamayan isletmeler ise zaman igerisinde yok olup gitmektedirler.
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Modern yonetim uygulamalari (teknikleri) son yillarda bir¢ok isletme tarafindan uygulanmakta
ve diger isletmelerinde ilgisini ¢ekmektedir. Caga ayak uydurmak isteyen tiim isletmeler
tarafindan uygulanmasi gerekmektedir.
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