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Yeni Teknolojiler ve Yaklagimlar
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OZET

Bu makalede, turizm igletmeciligi alaninda son yillarda teknolojik yeniliklerin ortaya gikardig: yeni uygu-
lamalarin verimlilik iizerindeki etkileri kavramsal boyutta incelenmektedir. Yazida, son donemlerde turizm
igletmeciligi alaminda diinya genelinde kullanilan yeni teknolojiler ve farkl: yaklagimlar gegitli drnekler ile
agiklanmaktadir. Yazida sonug olarak, soz konusu yeni teknolo jilerin ve yaklagimlarin turizm igletmeciligi

alamindaki onemi vurgulanmaktadir.

Anahtar sozciikler: Turizm igletmeciligi, diinya turizmi, verimlilik.

GIRIS

Turizm, insanlarin kendi yasadiklarn veya galig-
tiklan yerden bagka bir bolgeye; tatil, eglence,
saglik, spor, egitim, toplant1 ve benzeri bir nedenle
24 saatten fazla bir siire i¢in gitmeleri ve bu siirecte
seyahat ile ilgili hizmetlerin iiretimi, dagitimi ve
dagitilmasi ile ilgilidir. Giiniimiizde iilkelere 6nemli
bir ekonomik gii¢ yaratan bu sektoriin, gelecek
yillarda daha da geligmesi beklenmektedir. Diinya
Turizm Orgiitii (WTO) istatistiklerine gore, 2000
yilinda uluslararasi turizm yillik 530 milyar
Amerikan dolan gelir yaratacak ve diinyada 630
milyon turist uluslararasi seyahat yapacaktir
(WTO). Turizm diinya ¢apinda 140 milyon kigiye
istihdam olanag: saglamaktadir. ILO’nun(WTO)
¢aligmalarina gore; OECD iilkelerinde ¢aligan her
20 kigiden biri turizm alaninda galigmaktadir.
Diinya seyahat ve turizm konseyi raporlarinda;
turizmde iggiicii artiginin %5.2’lik yillik artigla en
yliksek armsa sahip oldugu belirtilmektedir. Diger
sektorler de dikkate alindiginda ise, diinya istihdam
artig oran genel olarak %?2.45’tir (WTO). Bu sa-
yilar, diger sektorler arasinda turizmin yiiksek bir
iggiicli potansiyeli yarattifim belirtmektedir.

Turizm, Tiirkiye i¢in de gerek ekonomik geligme
gerek uluslararasi tanitim agilarindan onemli bir

sektordiir. Turizm iilkemizde hizla gelismektedir.
Omegin, 1963 yihnda 198.841 olan iilkemize
seyahat yapan yabanci turist sayisi, 33 senede 40
kattan fazla artarak, 1996 yilinda yaklagik olarak
8.582.000 turiste ulagmigtir (WTO). Turizm
ekonomik gelirler agisindan da onemlidir. 1963
yilinda yaklagik 7 milyon Amerikan dolar olan
turizm gelirleri, 1996 yilinda 6.5 milyar dolan
agmugtir (WTO). Ekonomik kalkinmaya ve istih-
dama katkilannin yani sira, genel yagam kalitesinin
geligtirilmesi, turizm iiriiniiniin gegitlendirilerek
tiim yila yayilmasi, ¢evreye zarar vermeyen siir-
diiriilebilir turizm tizerindeki ¢aligmalar ve i¢ tu-
rizmin gelistirilmesi konularindaki projeler, turizmi
sosyal acidan da onemli bir konu olarak ortaya
¢ikarmaktadur. Iste, bu kadar 6nemli bir sektorde
gerek kalite gerek verimlilik artig1 saglayan yeni
teknolojilerin incelenmesi, iilkemizde turizmin
geligmesi i¢in de 6nem tagimaktadir.

TURIZMDE KULLANILMAYA BASLANILAN
YENI TEKNOLOJILER VE FARKLI YAKLASIMLAR

Turizm diinyasindaki en onemli gelismelerden biri,
bilgi teknolojisine verilen 6nemdir. Son 20 senedir
bilgi teknolojisinden oldukg¢a yararlanan turizm
diinyasi, giiniimiizde bu teknoloji i¢in yilda 35
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milyar Amerikan dolarindan fazla harcamada
bulunmakta , teknolojiyi degisik gevrelere gire-
bilmek, farkli taleplere kargilik verebilmek ve
tiiketicilere cazip fiyatlarla ulagabilmek amaclari
ile kullanmaktadir IBM Travel and Transportation,
1996). Bilgi teknolojisinde yararlanilan teknolojiler
arasinda; dijital sistemler, kablosuz iletigim ve tiim
diinyay: bilgisayar ile baglayan genig aglar bu-
lunmaktadir. Artik, yerel iiriinii global potansiyel
miisteriye aninda ulagtirmak ve onunla iletigim
saglamak olanak dahilindedir. lletigim teknoloji-
sinde yasanilan yenilikler ile modemler, uydular,
Intemnet gibi bilgisayar aglar1 kullanilmakta ve bu
teknolojiler merkezi sistemleri devre dig1 birakarak,
turizm ile ilgili fiziksel faaliyetlerin yerinden
yonetimini saglamaktadirlar. Yine bu teknolojiler,
turistik pazar yerini belirli bir bolge ile sinirla-
mamakta, tersine biitiin diinyaya yaymaktadirlar.
Miigteri ile dogrudan iletigsimde bulunabileceginiz,
ona bilgi ve gerekli promosyonu ulagtirabileceginiz,
miisteriden aminda tepki alabileceginiz iki yonlii
anindailetim saglayan Intemnet kanali artik, turizm
sektoriinde de yaygin olarak kullamlmaktadir.
Iletisim teknolojisinde kullanilan teknolojik ye-
niliklerin getirdigi; iletigim siiresinin kisalmasi,
etkilesimli sistemlerin kullanilmas: ile aninda
saglanan kargilikli iletigim ve bagar: derecelerinin
Olciim kolaylig: avantajlarimin yam sira, olugan
giivenlik sorunlar ve kontrol islemlerinde ek fa-
aliyetlerin gerekmesi, bu sistemlerin dezavantajlari
arasindadir.

Turizmde yasanan bir bagka yenilik rekabet giicii
ve pazarlama teknikleri hakkindadir. Klasik rekabet
giicii yerini ¢agimizin yeni teknolojisi olan
elektronik pazarlamaya birakmustir. lyi biriletigim
agina sahip olmak, miigteriler ile aminda iletigim
saglayabilmek ve miisteriyi anlayarak ona istedigi
hizmeti en kisa siirede sunabilmek, elektronik
pazarlamanin olumlu yonlerindendir. Giiniimiizde,
belirli hedef miigteri grubuna yonelik mikro-
kullanici pazarlama modelleri de, bir pazarlama
mesajinin genis kitlelere iletilmesine tercih edil-
mektedir. Intermnet ve web sayfalar, liriin ve hizmet
tanitim1 kadar miigteri listelerinin ve tercihlerinin
belirlenmesi amaci ile de kullanilmaktadir. Miig-
terinin igletmenin sundugu hizmete iligkin bilgiyi
bulmasim beklemek anlaminda olan bilgi itme
yaklasim yerine, otel, seyahat acentesi veya turistik
paket programi hakkindaki bilgiyi ilgili miigteriye
gondermek anlamina gelen miisteriyi gekme tek-
nigi, turizm igletmeleri tarafindan tercih edil-
mektedir (Muller-Elmau Dietmar, 1997). Firefly
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gibi bazi1 bagimsiz elektronik bilgi acenteleri,
miigterileri olan turizm girketlerinin sundugu
hizmete uygun tiiketicilere yeni bir yaklagim olan
bilgiye ¢ekme metodunu uygulamaktadirlar
(Harvey 1997).

Muiisteri ile aninda dogrudan irtibat kurabilme
olanagi, giiniimiizde bir turizm igletmesi igin
mutlaka yararlanilmas: gerekilen bir rekabet
kuvvetidir. Daha 6nceki 10 senede iletigim, bilgi
ulagtirma ve bilisim teknolojisinde yagamilan
darbogazlar ve agir yiikleme problemleride, 1997
yilinda biiyiik bir ¢ogunlukla ¢oziilmiigtiir. Gii-
niimiizde, homojen turizm yazilimlar1 ve dona-
nimlar1 olan GDS/CRS/PMS sistemleri pek ¢ok
otel tarafindan kurulmustur ve hemen biitiin seyahat
acentelerinin erigimi dahilindedir fakat yakin ge-
lecekte bu sistemlerinde yetersiz kalmalar1 bek-
lenmektedir. Bu sorun Intemet gibi global sis-
temlerinin kullanilmasina ile ¢oziilebilecektir.
Artik, Intemneti kullanarak turizm {irtinlerinin ta-
nitimi ve satigin1 amaglayan sistemler mevcuttur.
Omegin, WorldRes Interneti miigterileri ile iletigim
saglamak amaci ile kullanan bir otel rezervasyon
sistemidir. Bu sistem yardimiile oteller Internet’in
sundugu biitiin olanaklardan faydalanarak diigiik
maliyet ile otelleri hakkinda; oda ve tesis tanitimy,
Ozel faaliyetler, hizmet ¢esitleri, isletme politi-
kalar, iicretler ve oda doluluk oranlarikonularinda
fotograflardan da yararlanilarak miisterilerine bilgi
verebilmekte, onlarin Intemet aracilifi ile rezer-
vasyon yapmalarina olanak tammaktadirlar (Chan
ve Andy 1997). Miisteriler rezervasyonlarini
yaptiklan anda, rezervasyon onayi kendilerine
bilgisayar aracilii ile gonderilmekte, boylelikle
otellerin igletme masraflars; iletisim zamaninda
tasarruf ile faks, telefon ve benzeri bir aletle cevap
verme c¢abalarinin azalmasi nedenleri ile diig-
mektedir. Yine ITN (Intemet Travel Network) ve
Travel Web gibi kuruluglar intemmet araciligi ile
seyahat rezervasyonlarini kabul etmekte, miigte-
rilerine etkilesimli destinasyon bilgisi sunabil-
mekte, kargilikli iletigim ile diinyadaki pek ¢ok
turizm bolgesini tek olarak veya paket halinde
pazarlamaktadirlar. Omegin, ITN 1.5 milyon kayith
kullanicisina; diinyadaki 22.000 turizm bolgesini
is veya dinlenme/eglenme amagh seyahat konu-
sunda yardimci olmakta, miigterileri ile aninda
baglant1 kurabilmekte ve satig iglemini gergek-
lestirmektedir (Yoxsimer 1997). TravelWeb, bir
giinde diinyada bulunan degisik 110 iilkeden
yaklagik 16.000 kisi tarafindan Intemet aracilifi
ile aranmaktadir. Bu kisiler, 125 iilkede kidegisik
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13.000 otelin ve havayollarinin iicretleri, pro-
masyonlan ve sunduklan hizmetleri hakkinda
fotograflan ile birlikte bilgi almaktadirlar. Tra-
velWeb’i en ¢ok kullanan iilkeler arasinda bagta
ABD olmak iizere; Japonya, Brezilya, Kanada,
Almanya, Giiney Kore, Italya, Ingiltere ve Hong
Kong gelmektedir. Bu Web sayfasi ile 1996 yilinda
5.5. milyon Amerikan dolan bedelinde garantili
rezervasyon yapilmgtir (Wacaser 1996).

Turizm sektoriinde standartlarin geligtirilmesi
de yeniuygulamalar arasindadir. Veri formlarindan,
kullamim prosediirlerine, hijyen kurallarindan
miigteri tatmininin Olgiilmesine kadar sektoriin
biitiin alanlarinda profesyonellesmeye gidilmekte
ve turizm igletmeleri de bankacilik ve bilgisayar
isletmeleri gibi uygulama konularinda belirli
standartlar gelistirmektedirler. Artik, standartlarin
sagladig kalite giivencesi faydasindan hep birlikte
yararlanarak kar etmek, turizm igletmelerinin de
amaglann arasinda bulunmaktadir. Bill Fisher’e
gore, standartlarin gelistirilmesi ile bilgisayar
sistemleri birbirleri ile rahatlikla iletigimde bulu-
nabilecekler, dolayisiyla miigteri tatmini artacak,
gelir oranlan ve genel verimlilik seviyeleri yiik-
selecek, personel motivasyonu artarken faaliyet
maliyetleri azalacaktir (Harvey 1997).

Giivenlige verilen 6nem artig1, yine ¢agimizda
turizm sektoriinde karlilig: ve verimliligi etkileyen
bir faktor olarak ortaya ¢ikkmaktadir. Gerek sug
oranlarinda ki yilikselme, gerek miigterilerin gii-
venlik ihtiya¢larinda ki artig, gerek finansal karlihifi
arttirma amaglan ile otel ve diger turizm iglet-
melerine agilan tazminat davalarinin sayisindaki
yiikselme; turizm igletmelerinin giivenlik politika,
metot ve igletim sistemlerini yenilemelerine yol
agmugtir (Raymond 1995). Omegin, Avrupa’da
otellerde iglenen sug orani her yil yaklagik %10-
15 oraninda bir artig gostermektedir. Yine sik
seyahateden turistler arasinda yapilan bir aragtirma;
tiiketicilerin otel seg¢imini etkileyen faktorler
arasinda lokasyon ve fiyattan sonra liglincli énem
sirasinda giivenlik unsurunun bulundugunu gos-
termektedir. Artik, giivenlik amaciyla; video ka-
meralarn, gdzetleme sistemleri, elektro manyetik
ve benzeri alarm sistemleri kullanan otellerin sayisi
giin gectikge artmaya baglamigtir. Yine ayni ge-
kilde, giivenlik amaciyla elektronik kilit ve kart
kullanan otel sayis1 da artmaktadir. Diinyada bu-
lunan yaklagik 25.000 otelde toplam 3 milyon kart
kilidi kullanilmaktadir. Dagilimda; Avrupa’da her
10 kapidan birinde, Asya’da her 10 kapidaniigiinde,

ABD’de ise her 10 kapidan beginde kart kilidi
kullamldig anlagilmaktadir (Ian 1997).

Elektronik veri transferi; iki veya daha fazla
igletme arasinda rutin faaliyet iglemlerinin standart
sekilde otomatik olarak elektronik ortamda ya-
pilmasidir. Bu gekilde gergeklestirilen islemlerde
gerek liglincii kisilere, gerek islem ve veri dos-
yalarna iligkin yazilim kontrollerine duyulan giiven
daha fazla olmaktadir. Elektronik veri transferinde,
geleneksel yontemlerde insanlar tarafindan ger-
¢eklestirilen iglemler bilgisayarlar tarafindan daha
kisa siirede yapilmaktadir fakat, faaliyet ortakla-
rinin verimli sonuglara ulagmalan igin bilgisa-
yarlarin ve szlegmelerinin uygunluguna dikkat
etmeleri gerekmektedir (William 1996). Turizm
diinyasinda da diger alanlarda oldugu gibi elekt-
ronik veri transferinin geleneksel uygulamalarin
yerine gegtigi goriilmektedir.

Turizm sektdriinde de, diger sektorler gibi kagit
kullanimi ve biirokratik iglemler azalmaktadir.
Kagit yerini elektronik dokiimanlara birakmaya
baglamgtir. Organizasyonlar dijital imajlar1 rutin
olarak organizasyon igine ve digina transfer et-
mektedirler, yani ig akis1 elektronik ortamlarda
gerceklesmektedir. Bu yaklasimda, bilgi ve do-
kiimanlarin gergek olup olmadiginin kontrolii ve
kopyalarin saklanmas: hususlan bilhassa énem
tagimaktadir, ¢glinkii elektronik ortamda sahte belge
kullanimu nispeten daha kolaydir. Ayrica, gerek-
tiginde kullanmak igin kagit kopyalarin saklanmasi
iglemi de elektronik ortamda godz ardi edilebil-
mektedir, fakat gelecekteki kullamimlar ve kont-
roller igin gerekli kayitlarin saklanmasi iglemine
elektronik ortamlarda da dikkat gdstermek ge-
rekmektedir.

Turizmde yaganilan bir bagka yenilik, ydnetim
uygulamalarinda gergeklestirilen degisikliktir.
Hemen biitiin sekttrlerde yagamlan toplam kalite
ybnetimi uygulamalari, turizm igletmelerinde de
uygulanmaya baglanilmigtir. Toplam kalite yo-
netimi; igletmede ¢aligan her bireyin kalite gelig-
tirmesinden sorumlu oldugu bir sistemdir, iglet-
mede felsefe degisikligini, bireylere sorumluluk
ve yetki devrini, personele gerekli egitimin ve-
rilmesini gerekli kilmaktadir. Toplam kalite ¢a-
balan sonucunda personel motivasyonunun sag-
landig, hizmetlerin genel kalitesi seviyesinin ve
miigteri tatmininin yiikseldigi goOriilmektedir.
Dolayisiyla toplam kalite yonetimi felsefesinin
benimsenmesi ile turizm igletmelerinin biinyesinde
genel bir verimlilik artis1 saglanmaktadir (Wood
1993).
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Toplam kalite yonetimi uygulamalarn ile hatalann
olugmasina bastan firsat verilmemekte, miigteri
odakli hizmet ile miigterilerin memnuniyeti en
¢oklanmaktadir. Problemlerin etkin olarak ¢o-
ziilmesinin yani sira, problemlerin olugmasina en
bagtan izin verilmemekte, sonugta kalite iyilegti-
rilmesinin yan1 sira verimlilik artig1 da saglan-
maktadir (Dickens 1994). Kalite geligtirme uy-
gulamalannda, sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi
kadar, elektronik pazarlamada kullamilan pro-
mosyon materyalinin ve erigim araglarimin da
kalitesine dikkat edilmesi gerekmektedir (Schmid
1993).

Turizm iglemlerinde bir bagka yenilik, planl
gelismeye ve plan temeline dayanilarak ¢aligmaya
verilen 6nemin artigt hakkindadir. Daha Onceki
uygulamalarda sadece kisa vadeli planlardan ya-
rarlamlirken, giiniimiizde turizm igletmelerinin
uzun vadeli stratejik planlama yaptiklari, zaman
icinde olusan degisikliklere uyum saglayabilmek
agisindan planlarinda esnek olmaya dikkat gos-
terdikleri goriilmektedir. Devamli ve diizenli ge-
ligen bir turizm politikasii¢in oldugu kadar, mikro
diizeyde turizm organizasyonlarinin uzun vadeli
bagarilan igin de stratejik planlamaya gereksi-
nimlerioldugu agiktir, bu yiizden turizm sektoriinde
de 5 yil ve daha uzun siireli stratejik planlar yonetim
ilkelerinde yer almaya baglamiglardir (Savignac
1996).

Turizm uygulamalarninda goriilen bir bagka
yenilik ¢evre duyarlihig ile ilgilidir. Biitlin sek-
torlerde yasanilan gevre kirliligine karg1 gerekli
onlemlerin alinmasi, ISO 14000 gevre ydnetim
sistemlerinin uygulanmasi1 ve benzeri tedbirler,
turizm sektoriinde de etkilerini gostermektedir.
Turizmde ¢evre duyarlilifi genel olarak iki ayn
yaklagimla kendisini gostermektedir. Bunlardan
birincisi, klasik turizm iiriinlerinde ¢evreye duyarh
tedbirlerin geligtirilmesini icermektedir. Bunlar
arasinda; dogal kaynaklann korunmasi, yesil
otelcilik olarak adlandirilan su, elektrik gibi enerji
kaynaklarinin israfin1 engelleyen teknolojilerin
kullanilmasi, araba kiralama girkeflerinin aragla-
rninda kurgunsuz benzin kullanmalarn gibi hususlar
Omek olarak yer almaktadir (Hope 1996). Ikinci
yaklagim planh geligme ile ilgilidir ve alternatif
turizm, siirdiiriilebilir turizm gibi ¢evreye zarar
vermeyen, yeni yatirim yerine dogada olan kay-
naklarn bozmadan kullanmaya yonelik turizm
irlinlerini ortaya ¢ikarmaktadir.

Bilhassa karar verme iglemlerinde yapay zeka
sistemlerinden faydalanilmasi, turizm igin 6zel
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olarak geligtirilen uzman sistemlerin yardimu ile
denetim iglemlerinin ger¢eklestirilmesi yararlanilan
yeni teknolojiler arasindadir. Talep degisiklikle-
rine; otomatik siparig, tekrar siparig, satig nokta-
sinda iglem, elektronik veri transferi ve envanter
iglemlerinde bar kod sistemlerinin kullanilmasi ile
en kisa siirede cevap verilmektedir.

Turizm igletmelerinde verimliligi arttiran yeni
uygulamalardan bir digeri de turizm igletmeleri,
devlet ve diger 6zel sektor organizasyonlan ara-
sinda goriilen dayanigma ve ortakliklarin olugtu-
rulmasidir. Bu ortakliklarin ortaya ¢ikmasinda;
rekabetin artmasi, turizm ve rekreasyon faaliyet-
lerine ayrilan fonlarin azalmasi, kaynaklarin bir-
lestirilerek belirli bir havuz olugturulmasi, yeni
hedef pazar ve miigteri kitlelerine erigim olanagmin
yaratilmasi, degisen miigteri ihtiyaglarina cevap
verebilme olanaginin arttirilmasi ve birden ¢ok
igsletmenin ortak ¢abalarn sonucunda elde edilen
verimlilik artiginin, bu birimlerin ayn toplamla-
nndan elde edilecek olan verimlilik artigindan daha
¢ok olmasi seklinde ifade edilen sinerji etkisi sa-
yilabilir (O’Halloran 1996). Isletmeler ortak ¢abalar
sonucunda, turizm iglemlerinde; yeni iiriin gelig-
tirilmesi, dogal kaynaklarin ve tarihi bolgelerin
korunmasina yonelik stratejiler gelistirilmesi, tu-
rizm bolgelerinin gelistirilmesi, maliyetlerin
azaltilmasi, ortak fon yaratma olanaklarinin sag-
lanmasi, ortak reklam ve aragtirma g¢abalarinda
etkinlik saglanmasi, yeni ve etkili egitim prog-
ramlarinin uygulanmasi konularinda verimli so-
nuglara ulagmaktadirlar.

SONUC

Giiniimiizde degisim kagimilmazdir ve ig diinya-
sindaki biitiin sektorlerin faaliyetlerini bagar ile
sirdiirebilmeleri i¢in bu degisimlere ayak uydu-
rabilmeleri ve verimli olarak iglemlerini gercek-
lestirmeleri gerektirmektedir. Turizm organizas-
yonlan da, uzun vadeli bagany1 yakalayabilmek
ve faaliyetlerinde yiiksek verimlilik diizeylerine
ulagmak i¢in, yeni teknolojileri ve yaklagimlan
uygulamak zorunda kalmaktadirlar. Bu yeni tek-
nolojiler ve yaklagimlar-arasinda; Intemet gibi yeni
iletigim teknolojilerinin kullanilmasi, elektronik
pazarlama tekniklerinin uygulanmasi, elektronik
veri transferi ve imaj iglem sistemlerinin kulla-
nmilmasi, giivenlik ve ¢evre duyarligl konularina
dikkat gosterilmesi, turizmde toplam kalite yo-
netimi uygulamalanna gegilmesi ve standart sis-
temlerin kullanilmas: bulunmaktadir. Bunlara ilave
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olarak; turizm igin 8zel olarak iiretilen uzman
sistemlerin ve yapay zekanin kullanilmasi, talep
degisikliklerine yeni teknolojiler sayesinde aninda
tepki gostermek ve turizm faaliyetlerinde goriilen
ortakliklar de verimlilii arttiran yaklagimlar
arasindadir. Q
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