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OZET

Tirkiye’de turizm sektdrii, ekonominin en énemli dinamiklerinden biridir. Gerek ulusal turist
girdisinde ve gelirlerinde, gerekse de yatak kapasitesinde kaydedilen artis oranlarinda, dinya
istatistiklerinde kendisini acikca 6ne cikartmis ve Ozellikle artis hizt bakimindan sanal birincilik
kirststine ¢tkmustir. Ancak diger yandan, yurtici medyaya yansiyan turizm haber ve yorumlarinda
‘biiytik bir celiski yasandig1” da gézden kagmamaktadir. Bu calismada; hizli degisen dinyaya ayak
uydurabilmeleri ve rekabet piyasasinda ayakta kalabilmeleri icin turizm sektérindeki isletmelerin
yeni yonetim modelleri olarak adlandirilan; Toplam Kalite Yénetimi, Benchmarking, Degisim
Miihendisligi, Ogrenen organizasyonlar, Kurum kiltiirti, Fark Yaratma v.b yéntemleri kullanma
yollart 6nerilmistir. Calismada turizmin temel sorunlarn  ¢6ziimine yonelik 6nerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektort,Yeni Yonetim Modelleri, Temel Turizm Sorunlari.

ABSTRACT

Tourism sector is one of the most critical dinamics of Turkish economy. Turkey come
forward in global statistics with its increasing capacity both in nationalturist input and income
and olso in number of bed and took the first order in the means of development speed.On the
other hand,there is a big dillema in national turizm news and interpretations presented in national
media. In this study;the way of using new management models foreign such as Total Quality
Management, Benchmarking, Reengineering, Learning Organizations, Corporate Culture,
Differentiation Creation etc.are proposed for the business industury in turizm sektor in order to
adapt to rapidly changing word and survive in the competitive market.In the study there are some
suggestions for solving the basic problems in turizm.

Keywords: Tourizm Sector,News Management Models,Basic Problems in Tourizm

Girig

Tirkiye turizminin gercekten sira dist bir potansiyeli mevcuttur ve son
yillardaki olumlu getirileri de, biiyiik 6l¢iide bu gercege baglidir. Ancak; Ulkesel
capta toparlanarak gerekli 6rglitlenme ve diger temel altyapinin olusturulamadig
strece de, icine girilmis olan kisir déngllerin ne kadar siire gidecegi’ de bir
baska act gercek halinde 6ntimiizde durmaktadir. Hem sektorel sivil toplum
kurumlari 6rglitlenmesinin tamamlanmast ve demokratik islerlige kavusmast,
hem de Turizme bir Devlet Politikast olarak gereken ihtimamin gésterilmesi ile
birlikte, ¢ctkmazlarin asilmast gayet kolaydir. Bugiin i¢in, s6z konusu her iki “6n
sart”in da yerine oturmamis olmast sonucunda, i¢ dinamiklerini ve dengelerini
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»

yitirmis olan Tiirkiye Turizm Endiistrisi’nin “sefsiz ve notasiz bir orkestra
gibi icraat yaptig1 da, hi¢c yadsinmamasi gereken net bir gercekliktir.

2. TURKIYE’DE TURIZM ENDUSTRISI’NIN GENEL YAPISI

Insanlarin, tarihin her caginda degisik nedenlerden dolayt seyahat ettikleri
bilinmektedir. Ancak, glinimizde sanayinin gelismesi, kisi basina diisen gelirin
artmasi, refah diizeyinin ytkselmesi, insanlarin kullanabilecekleri bos zamanin
cogalmasi turizme, tatihte insanlarin ticari, dini ve askeri amagclarla yaptiklart
seyahatlerden ¢ok farkli bir sekil vermistir. Turizm, 20.yy’1n bir olgusu, sosyal ve
ekonomik olayidir (Olali, 1984, s. 8).

Genel bir tanimlama ile turizm, kazang¢ saglama, amacina yonelik olmamak
ve sirekli yerlesmemek kosuluyla, yabancilarin bir yere seyahatleri ve orada
konaklamalart sonucunda ortaya ¢ikan olaylarin ve iliskilerin tiimtdir. Daha
kisa ve 6z olarak turizm, stirekli yagsanilan yer disinda tiiketici olarak yapilan
seyahat ve gecici konaklama yeridir (Barutcugil, 1989, s. 15).

Bu tanimlamalarla ortaya ¢tkan turizme iligkin belitleyici 6zellikler ana
hatlariyla sunlardir (Batman, 1999, s. 2):

- Turizm, strekli yasanilan, ¢alisilan ve dogal ihtiyaclarin karsilandigi yerin
disinda yapilan seyahatlerdir.

- Turizmde konaklama gecici bir siire icindir. Seyahat eden ve konaklayan
kisi, bir stire sonra strekli yasadigs yere geri doner.

- Seyahat eden ve gecici olarak konaklayan kisiler, genellikle turizm
isletmeleri tarafindan Gretilen mal ve hizmetleri talep ederler ve tiiketirler.

Bacasiz sanayi diye adlandirilan Turizm, tlkemizde son yillarda biytk bir
sicrama gOstermis ve ekonominin en ¢ok déviz girdisi saglayan sektdrlerinden
biri olmustur. Baslama bitis yeri tam olarak belitlenemeyen sektdr i¢in karar ve
yaptirimlarda belitleme kesin ve tam ¢6ztimli olamamaktadir. Bir hizmet
sektorii olan Turizm dogrudan ya da dolaylt olarak yaklasik kirk sektorle az veya
cok iligkini bulundugundan her yoni ile detayli irdelenmelidir. Turizm sekt6ri
cok genis bir yelpazeyi icerdiginden her sorunu kendi iginde degerlendirmekte
fayda vardir. Ornek olarak Istanbul ve Akdeniz’de bulunan bes yildizli otelin
yonetim, misteri, konaklama ve mali sorunlart farkliliklar gbsterebilir. Belki
kokeninde olaylar ayni gibi gbzitkse de farkliliklar detaylarda gizlidir (Aytulun,
2007.)

Diinya Turizm Orgiitii verilerine gore, 2007 yilinin ilk bes ayinda tiim
dinyada toplam 252 milyon kisi seyahat ederken, Ttrkiye’ye ilk alti ayda toplam
9 milyon 184 bin 321 turist geldi. Turkiye’nin turist sayisinda buyik bir digis
yasadigt 2006 yilinda bile en cok seyahat edilen iilkeler arasinda 11°nci, gelir
siralamasinda ise 9’ncu oldugu ortaya ¢ikmistir. 2007 yiiun ilk 4 ayinda tim
diinyada toplam 252 milyon kisinin seyahat ettigini, Ilk 6 ayda ise Tirkiye’de 9
milyon 184 bin 321 turist gelmis olup, Tirkiye’nin turist sayisinda buyik bir
distis yasadigt 2006 yilinda bile en cok seyahat edilen tlkeler arasinda 18.9
milyon turist ile 11’nci, gelir siralamasinda ise 16.9 milyon dolar ile 9’ncu sirada
yer aldig1 aciklanmustir.
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Diinya Turizm Orgiitii 2006 verilerine goére en cok seyahat edilen iilkeler
turist sayisina gore soyledir:

“79.1 milyon ile Fransa ilk sirada yer aliyor. Fransa’yt 58.5 milyon ile
Ispanya, 51.1 milyon ile ABD, 49.6 ile Cin, 41.1 milyon ile Italya, 30.1 milyon ile
Ingiltere, 23.6 milyon ile Almanya, 21.4 milyon ile Meksika, 20.3 milyon ile
Avusturya, 20.2 milyon ile Rusya, 18.9 milyon ile Ttrkiye izlemistir.”

Turkiye turizmi bugiin icin belirgin bir gelisim kaydetmis olarak dikkatleri
tzerine ¢cekmektedir. Ancak, icinde bulundugumuz kritik dénemde, éntimtizde
cevaplanmasi gereken iki 6nemli soru mevcuttur (Cengiz, 2007);

1. Turkiye Turizmi mevcut potansiyelinin ne kadarini hangi randimanla
kullanabilmektedir?

2. Gelecege donik gelisim strecinde agilmast gereken darbogazlar ve
stratejiler nelerdir?

Bu ddénem bir anlamda yol ayrimi niteligindedir. Zira, ilke turizminin kat
ettigi mevcut gelismenin sagliksiz zeminlerde gerceklesmesi ile O6nemli
sorunlarla karsilagildigi, artik bariz bir sekilde su yiiziine ¢itkmistir. Bugiin icin
karar verilmesi gereken husus, bundan sonra biuiyimesine kuskusuz olarak
devam edecek olan turizm endistrimizin “sagligina kavusabilmesi
konusunda alinabilecek 6nlemler iizerinde somut calismalar yapilmasi (veya)
yapilamayacagt tizerinedir.

Teorik ve ideal mekanizmaya kisaca deginmis olarak, simdi piyasada olan-
biten strece Ozetle bir g6z atmakta yarar var. Tirkiye’de turizmin glindeme
gelmeye basladigi 1970’lerde devlet konuya el atarak yabanci uzmanlarin da
destegi ile 6zgiin “Turizm Planlamast” faaliyetlerini baslatmustir. Fakat bu
yeni kavrama yatirimcilarin sicak bakmamast sonucunda 10-15 yil hi¢ yol
alinamamistir.1980’li yillarda Ozal Dénemi tesvikleri ile kamgilanarak harekete
gecen gelismeler, herkese parmak sirtacak Olctide atihimlar yaramig, Tirkiye
diinya capinda “bamle rekorlart” kirmistir. Bu arada hizla turizmin 1.Ligine
yikselen ilke turizminin, hem hizli gelisim strecinde kolayca giindem dist
kaliveren planlama yoklugundan stkintilar ¢ekmis hem de cesmeleri kisilan
tesvikler sonucunda nefesi kesilmistir.

»

3. TURIZM SEKTORU’NDE YENI YONETIM MODELLERPNIN
UYGULANMASI

Degisen dunyaya ayak uydurabilmek icin turizm isletmelerinin yapmast
gereken seylerden biri hizmet stratejilerini belitlemektir. Bunu yapabilmek
icinde isletme sekil 1 de gOsterildigi gibi vizyon ve misyonunu ortaya koymals,
Stratejisini ve politikasin1 belirlemeli, hizmetlerinde toplam kaliteyi
hedeflemeli, hizmet kalitesini saglayabilmek icin calisanini siirekli egitmeli ve
“kaizen” felsefesini benimsemelidir. Benchmarking yaparak sekt6rdeki en iyi
olant bulmali ve onun uygulamalarini 6rnek alip gelistirmeli, Swot Analizi
yaparak isletmenin i¢ ve dis ¢evre analizi ile ortaya ¢ikan giiclii ve zayif yanlarin
belirlemeli, degisim muhendisligini uygulayarak “degismeyen tek sey dedisimin
kendisidir? felsefesi ile hareketle gerektiginde kokten radikal degisiklikler
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yapabilmelidir. Ayrica hizmet isletmesi olan turizm firmalart Ogrenen
organizasyon, 6grenen insan olmay1 hedeflemeli, 6grenmenin sonsuz bir siireg
oldugunu unutmamalt ve sitketlerine has bir kurum kaltiiriinti olusturmali,
rakiplerine fark yaratacak uygulamalart kesfetme yoluna gitmeli ve
uyguladiklari stratejilerin dogrulugunu test etmeliditler.

Sekil 1. Hizmet Stratejileri’nin Belirlenmesi

Strateji ve
“izyon-hisyon
I

Toplam Kalite Y¥anetimi
(Hizmet Kalitesi)

Benchmarking

Dig Gevre Analizi =wot Analizi — ic Cevre Analizi

Dedisim Mihendislidi

Ofrenen Organizasyan

I
Kurum Kaltor Olusturma
ve Fark Yaratma Stratejileri
[

Stratejilerin Lygulanmasi
ve Deferlendirilmesi

Kokli degisimlerin kacinilmaz oldugu glinlimiiz is dinyasinda yonetim
anlayisint ve organizasyon yapisint degistirmeyen, gelistirmeyen, 6grenmeyen
yenilikleri takip etmeyen, misteriye ve kaliteye Onem vermeyen, kurum
kiltirind  olusturmayan ve fark yaratmayan isletmeler  varliklarin
strdiremeyeceklerdir.

3. 1. Strateji, Vizyon ve Misyon

Strateji kelimesi Tirkcede “sirme,génderme,giitme ve bir amaca varmak
icin  eylem  birligi  saglama  ve  dizenleme = “sanatt  olarak
tanimlanmaktadir(www.tdk.gov.tr).

Organizasyon agisindan strateji, yonetim kademesi tarafindan isletmeyi
basarili kilmak icin 6nceden belitlenen hareketler ve yaklasimlar olarak
tanimlanabilir. Tyi bir strateji ise, isletmeyi cevresel degisimler ve rakiplerin
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manevralart karsisinda kaynaklarin dogru kullanimini saglayarak dogru yere,
dogru zamanda dogru sekilde gétiren kararlarin bitinudir. (Akgemci,2007,s.4).

Stratejiler; daha ¢ok ileriyi gérme ve gelecekte toplum icinde isletmenin
yerini belirleme veya alacagt sekli tasarlama surecidir (Dinger, 1994, s. 14).

Strateji belitlendikten sonra hizmet isletmesi vizyon ve misyonunu
belirlemelidir.

Vizyon; degisim siiresince 6rgiitler icin bir yol haritasidir (Ozgener, 2005,
s. 67). Diger bir ifade ile vizyon ulagsmak istedigimiz durumu tanimlayan nitelikli
bir se¢imdir. Vizyon, organizasyonlarin stratejilerini olusturmada amag ve
hedeflerinin tespitinde yol gosterir (Ozgener, 2005, s. 67). Giiniimiiziin degisen
ve rekabetci diinyasinda, stratejilerin belirlenmesinde vizyon sahibi kisilerin yer
almasi artik bir zorunluluktur.

Vizyon gelecegin  disinilmesini, gelecekteki firsat ve tehditlerin
Ongorillmesini ve Orglitiin uzun vadedeki bagatist icin nasil hareket edilmesi
gerektigini gOsterir. Su sorulara goére tasarlanip, hazirlanirsa anlamli olabilir
(Islamoglu ve dig., 2006, s. 17):

- Gelecekte hangi gelismeler olgunlasip ortaya ctkacak.

- Pazar yonlendirecek giigler neler olacak.

- Pazardaki basariy1 neler belirleyecek.

- Rakipler kimler olacak.

- Kullanilabilecek uygun stratejiler neler olabilecek ve bu stratejiler nasil
uygulanabilir?

Misyon ise; bir 6rgltiin varolus nedenidir (Simsek, 1998, s. 130). Misyon,
uzun doénemde isletmenin bagarisint arttirmanin ve stratejik yonetiminin etkili
olmasinin baslangi¢ noktasini olusturur. Bir misyonun en 6nemli fonksiyonu
isletmedeki tim ¢alisanlara ortak bir yén ¢izmesidir. Misyon; vizyon ve
amagclar1 somut hale getirir ve ne yapacaklarini tespit eder. Baska bir deyisle,
organizasyonun hayallerinin  gerceklesmesinde somut bir gdrev alam
olusturmakta ve amag tanimlanmaktadir. Misyon, 6rgiite 6zgiidiir ve 6zeldir
(Dinger, 1994, s.61-63). Misyon; stratejiyi, vizyonu, degetleri ve amaclari tastyan
bir ara¢ oldugundan, yoneticiler ve personel i¢in karar ve eylem asamasinda géz
éniinde bulundurulmast gereken prensiplere isaret eder. Insanlara yapmakta
oldugu isi neden yaptiklarini sdyler ve bunu nasil yapmalar1 gerektigini
anlatir.

Misyon; bir Orgiitin uzun dénemde ne gibi olusumlart gerceklestirmek
istedigini bunun icin nasi bir 6rgiitlenmeyi 6ngérdigind ortaya koyan, igimiz
nedir, ileride ne olacaktir ve ne olmalidir sorusuna cevap veren bir
kavramdir. Misyon, bir 6rglitin ustlendigi 6zel gbrev olarakta tanimlanabilir.
Misyon su sorulara cevap aranarak hazirlanir (Islamoglu ve dig., 2006, s. 27):

- Ne is yapilacak ve kimler i¢in yapilacak; Baska bir deyisle isimiz nedir ve ne
olmalidir?

- Neyi gerceklestirmek istiyoruz?

- Musterilerimiz kimlerdir ve bunlarin ortak 6zellikleri nelerdir?

- Hizmet kalitemiz nedir? Ne olmalidir ve bunun icin hangi teknolojilerden
yararlanmaliy1z?
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- Hizmet anlayisimiz nedir ve ne olmalidir?

Turizm isletmeleri, degisen diinyaya ayak uydurabilmek ve hayatta
kalabilmek icin strateji, vizyon ve misyonunu tim c¢alisanlariyla birlikte
belirlemeli ve benimsemelidir.

3. 2. Toplam Kalite Yonetimi (Hizmet Kalitesi)

Orgiitlerde ortam rekabet sorunlari, kiiresellesme egilimleri ile iyice
kizismustir. Bunun sonucunda ise miisteri tatmininin saglanmast ve buna iliskin
orgiitsel davranis ve kurallar 6n plana ¢ikmistir. Artan kiresel rekabet, artik
calisanlarin Srgitlerinde tek kendi uluslarinin kiltiirleri disinda birgok Grgiitsel
konu ve sorunlart ¢ézmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Toplam Kalite
Yaklasimi, Once mdusteri tatmini ile ilgili davramglarin iyilestirilmesini
hedeflemisse de, daha sonra 6rgiitiin bir sistem oldugu ve bu sistemde gorevli
olan ve sistemle iligkisi olan tim ¢evresel unsurlarla ilgili olarak kurulacak,
iliskilerin kalitesinin gelistirilmesi gerektigi ortaya ¢tkmustir.

TKY, insana doniik Slciime zotlayan tretim metedolijisini yapilandirma ve
disipline etmeden yararlanarak misteri tatmini lizerinde odaklanan bir yonetim
dustincesidir. TKY basit bir ifade ile “dogru seyi,dogru zamanda yapmak ve tim
zamani dogru kullanmaktir”(Ozgener,2005,s.7).

Toplam Kalite Yaklasim’nda 6rglitte gorevli olan kimseler kiiresel (global)
rekabetin geregi olarak asagidaki konularda rol ve davranglarini iyilestirici
hususlarint 6n planda tutmak ve stirekli bir bicimde gelistirmek zorundadirlar.
Bunlar (Eren, 2004, s. 57-61):

1. Misteriye kaliteli mal ve hizmetler sunmak.

2. Misteriye mal ve hizmetleri s6z verilen teslim stresinde gerceklestirmek,
bu streleri kiiresel rekabet geregi devamli olarak kisaltmanin yollarint aramak.

3. Migterilerin arzu ve ihtiyaglarini strekli izleyerek onlara yeni mal ve
hizmetler sunmak icin ¢alismalar yapmak, 6rgiit icin aragtirma ve gelistirme rol
ve davranslarint olusturmak.

4. Orgiitsel mal ve hizmetlerin kaliteleri yaninda kiiresel rekabet geregi
maliyetlerini distrlict analiz ve incelemelerde bulunmak ve bu konuda rekabet
avantajlarint olusturacak rol, gérev ve davramslar olusturmak, kalite cemberleri
yani kendi kendini yoneten takimlar kurarak takim calisgmasina 6nem vermek.

5. Orgiitler faaliyet teknolojilerini siirekli bicimde yenilemek, maliyetleri
dustrict, verimlilik artiglarini ve kalite yiikseltici davranislart 6zendirmek.

6. Orgiitler, genel masraflart azaltici, maliyetleri distiriict, Griin ve hizmet
teslim strelerini kisaltict, Gretim sireci, islem streci, karar sirecine iliskin rol,
gorev ve davranslart olusturmak ve 6zendirmek.

7. Orgiitsel karar mekanizmasini ve bilgi islemeyi hizlandiracak, 6rgiitsel
kademe azaltma, Orgiitsel kiiciilme, tedbirlerine yodnelerek reorganizasyon
yapmak ve Orgiitsel masraflart azaltict rol ve davranglart 6zendirmek.

8. Ayrica toplam kalite yaklasimt’nda Srglitiin aynt alanda faaliyet yapan veya
baska sektorlerde calisan orglitlerle stirekli kiyaslama (benchmarking) yaparak
onlarin iyi taraflarini 6rnek alarak Orgiitsel sistem ve davranislarint gelistirmek,
Orgiit icin buna uygun rol ve gérevler olusturmak.
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Yukaridaki tim caba ve faaliyetleri gelistirmek ve kiiresel (global) rekabetten
basarili ¢tkmasi Orgiit icinde calisan personelin yaratici, katidimci, Srgiitii
benimseyici tutum ve davranslari ile gerceklesecektir. Bu nedenle toplam
kalite yo6netimi yaklasimiin kalitenin ve kaliteli davranslarin  kaynagini
olusturan ¢alisanlarin memnuniyetini siirekli olarak incelemeli ve iyilestirici
6nlemler almali, bu konuda ortaya ¢tkan tim sorunlara ¢6ziim getirmek icin
yine ¢alisanlarla birlikte yol ve yontemler gelistirilmelidir.

Calisanin memnuniyeti i¢in Orglitsel sorunlarin ¢éziimiine yoneticiler tim
calisanlarin katiimini saglayacak rol ve davranslar diizenlemelidir. Ogrenen
Orgiitler yontemlerinden yararlanilmali, her 6rgiitsel dizeyde yonetime katilma
6zendirilmeli, kendi kendini yoneten takimlar kurulmali, ¢alisanlan ilgilendiren
misterek sorunlarin ¢ézimi icin biz bize toplantilan dizenlenmelidir.
Caliganlarin memnuniyetleri strekli olarak dizenlenen anket arastirmalari ile
kontrol altinda tutulmalidir. Toplam Kalite Yonetimi’'nde Srgiitinden memnun
olan isgéren calisigt kurumu benimseyecek daha kaliteli davraniglarda
bulunacak Srgiitiin verimliligi, Griinlerin ve hizmetin kalitesi artacaktir.

Toplam  Kalite  Yo6netimi  Yaklagtmi’'min  amact  tedarikgilerle
(Saticilar=Supplier) sitki ve siirekli iliskiler kurmak, onlara Orgiite sattiklari
mallarin kalitesini yiikseltmeleri, maliyetlerinin disiiriilmesi konusunda yardimet
olmaktir. Orgiit yoneticileri tedarikgileri izleyici ve denetleyici rol ve davranislart
olugturmak ve siirdiirmek zorundadirlar. Kiiresel rekabetin geregi toplam kalite
yonetimini benimsemis olan 6rgltlerin tedarikleriyle iyi iliskiler gelistirmesi,
yakinlagtirmasi gerekmektedi.

-Sekil 2. Toplam Kalite Yonetimi’'nde Yéneticilerin Orgiitsel Davranis

Modeli
Gzahgan Tam Personel Crgitin Her Dilzeyinde
En Ustten En &k hlligteri tzelikle &t Dizeylerde
Hademeye Kadar tMemnuniyeti ve lggi Sevivesinde Takim
Egjitmek Cahgmalann Clugturmak
Galiganlann voueticiroL (Y ] ekl ls
Memnuniyet ve DAVRAHISLARI IFHISH LT e
Onlan Denetleme

istatistik Analizlers
Onem Yearme Sirekli
Durum &ragtirmalar
Yapip, Onlkardan
W ararlanma

St Rakip Sroltlerle
we Dier igletmelerle
Kiyazlama (Benchmarking)

Rekabet Dstinlidi igin
Srekli Geligme Anlayig)
[Kaizen) Felsefesini

rerlegtinme

Waynak .. Eren, age., 5. 59,
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Sekil 2’de de gorilecegi tzere Toplam Kalite Yoénetimi Yaklasimi’nin
aksaksiz stirdtrtlmesi i¢in yoneticinin dérdiinct rol ve gorevi, 6rglitiintin aynt is
kolundaki rakip 6rgiitlerle ve diger is kollarindaki basarilt 6rgtitlerle kiyaslayip,
strekli bir sekilde eksik ve yetersiz tasarruflarini iyilestirecek Onlemler alip,
uygulamalidir.

Sonug olarak diyebiliriz ki toplam kalite ve kiresellesme yaklasimlarindan
Once yoneticilerin kafasini mesgul eden ve o6rgltsel davraniglart yonlendiren
temel husus verimliligi artirma gabalaridr.

Hizmet Igletmeleri, verimliliklerini ve verdikleri hizmetlerin kalitesini
arttirmak icin bazi noktalart dikkate almak zorundadirlar. Bunlardan birisi,
miisterilere mimkiin oldugunca ilgi ve yakinlik gostermektir. Ikincisi,
misterinin glvenini kazanmak icin verilecek hizmetleri zamaninda ve tam
olarak vermek, tgiincii olarak dikkat edilecek husus, miusteriye olabildigince
yardimet olmak ve hizmet verme konusunda istekli olundugunu belli etmek,
sonuncusu da isletme icin egitim programlarina yénelmektir (Uzerem, 1997, s.
30).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve 6l¢timiin yapilmast oldukca
giic bir istir. Uriinler icin yapilan bir kalite tanimini, hizmetler igin diisinmenin
dogru bir yaklastm olmayacagt da bir gercektir. Hizmet isletmelerinde tretilen
hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu, tireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiketiciler
tarafindan belirlenir ve tretilen hizmet, tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi
Olciide begeni kazanir. Begeni kazandigt siirece de tiketicisi olur. O halde
burada Onemli olan gey, hizmet kalitesinin tiketiciler tarafindan
tanimlanmasidir. Bu tanimin, tatmin edici olan milkemmel hizmet ve tatmin
edici olmayan kotl hizmet seklinde iki boyutu vardir (Karahan, 2000, s.113).

Sekil 3. Algilanan Toplam Kalite Modeli

BEKLENEN KALITE Algilanan Toplam Kalite YASANAN KALITE

iMmAJ

* Pazarlama lletisim
* lmaj

= Siizel iletisim
= Tiiketici Ihtiyaclan Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Kaynak.. Karshan, a.ge., s. 114,

Sekil 3’den de goriilecegi gibi, beklenen kalite; pazarlama iletisim (Market
Communication), firmanin imaji, tiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri
(Wortld of Mouth) ve tlketici ihtiyaclarinin etkilesimi sonucunda olusmaktadir.
Yasanan kalite ise; tiiketicilerin hizmeti alma sirasinda isletmeyle karst karsiya
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geldiklerinde ne aldiklarini ifade eden fonksiyonel kaliteden olusmaktadir. Bu iki
kalitenin yani beklenen kalite ile yasanan kalitenin farki alginan toplam hizmet
kalitesini temsil etmektedir (Karahan, 2000, s. 115).

Parasuraman, Leithaml ve Berry tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
modeline gbre hizmet kalitesi musteri beklentileriyle misterinin algiladigt
hizmet performansinin karsilastirilmast  sonucu olusur. Bu modele gore
titketicilerin kalite anlaysslarini etkileyen dért ugurum bulunmaktadir (Oztiirk,
2000, s. 143-144):

1. Tiketici beklentileriyle isletme yOnetiminin tiketici beklentilerini
algilayislart arasindaki fark.

2. Yonetimin migteri beklentilerini  algiayist  ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlart arasindaki fark.

3. Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile tiiketicilere ulastirilan hizmet dizeyi
arasindaki fark.

4. Tuketicilere ulagtirilan hizmet diizeyi ile tiketicilere hizmetlerle ilgili
ulastirilan mesajlar arasindaki fark.

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Modeli

Agizdan Ajiza Kisisel Gecmis
lletisim Gereksinimler Deneyimler

'

Beklenen .
e e ] Hizmet

i

|
|
|
|
|
I Algilanan
|
|
|
|

Hizmet

Hizmetin Tiiketicilere
Ulastinlmasi Yinelik Digsal

lletiler
Ugurum -3 I T

Algilamalarnn
Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlan'na
Cevrilmesi

Yonetimin Miigteri
Beklentilerini
Algilayis Bicimi

Ugurum -4

PAZARLAMACI
=
2

Waynak .. Oztirk, a.ge., =. 442,
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Bu model, isletmelerindeki hizmet kalitesini artturmak isteyen tim
yoneticilere a¢ik mesajlar sunar ve hizmet kalitesini ve hizmet pazarlamasini
gelistirmek isteyen hizmet Orgiitleri icin bir cerceve islevi goriir.

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir Orgiite yeni misteriler kazandiracagy,
mevcut mdusterileriyle is hacmini attiracagi, isletmeyi fiyat yonli rekabetten
siytrabilecegi  ve hatalart telafi etmek icin harcanan emek ve masrafin
azaltilabilecegi  kamitlanmistir.  Dolayistyla  hizmet isletmelerinin = temel
hedeflerinden biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Hizmet kalitesi
icin belirlene “710 Kural” soyledir (Berry ve dig., 1994, s. 32):

1. Dinlemek 6. Mdusterilere Surpriz Yapmak
2. Guvenilirlik 7. Adil davranmak

3. Temel Hizmet 8. Ekip Calismasi

4. Hizmet Tasarimt 9. Isgoren Arastirmast

5. Telafi Etmek 10. Hizmetkar Liderligi

Bir hizmet isletmesini diger bir isletmeden farkli kilan en 6nemli
faktorlerden birisi, rakiplerinden daha yiliksek kalitede hizmet {iretmesi ve
sunmasidir. Pek ¢cok hizmet isletmesi, farklt ve istenen kalitede hizmet lretme
ve dagitma stratejisiyle rakiplerinden ustiin duruma gecip, karhihiklarint siirekli
kilarak, rekabette istlnlik avantajini yakalamaktadir. Tuketiciler kendilerine
sunulan hizmet ile bekledikleri hizmeti her zaman karsilagtiritlar. Bu
karsilastirma bilingli olarak yapilmasa da kendiliginden ortaya ¢ikar. Eger verilen
hizmet beklentilerinin tizerinde gerceklesmis ise daha fazla tatmin olutlar ve o
hizmeti almaya devam ederler (Karahan, 2006,s. 113).

Hizmet kalitesini saglayan isletmeler, 6rgutii stirekli olarak ulusal, uluslararasi
ve kiiresel 6nemli rakiplerle her bakimdan karsidastirarak (benchmarking)
kiyaslamak, eksik ve yetersiz taraflarini kesfetmek, vakit kaybetmeksizin gerekli
onlemleri almak zorundadirlar.

3. 3. Benchmarking (Kiyaslama)

Benchmarking, isletmeyi performansimnin doruguna c¢ikarmak amaciyla,
icinde bulundugu sektdrdeki rakip firmalarin her alandaki en iyi uygulamalarinin
aragtirilmasi ve uygulamalarin isletmenin kendi igsel degerleriyle ¢elismeyecek
sekilde butiinlestirilmesi suretiyle yeniden tasarlanarak, en iyi samilan bu
uygulamalari asmak icin olusturulan belli bir sisteme dayanan ve sireklilik arz
eden bit sirectir (Beduk, 2002, s. 6).

Bir bagka tanima gére Benchmarking, baska birinin bir yénde sizden daha iyi
olabilecegi gercegini kabul etme miitevaziligini gosterip, onu nasil yakalayip
gecebilecegimizi 6grenme ve deneme ustaligina sahip olmaktr (O’dell, 1994, s.
63).

Japonya’da Benchmarking’e esdeger olan kavram “Dantatsu” adini almakta
ve “En lyinin En Iyisi Olmak” anlamini tasimaktadir (Bergman ve Klofsjo,
1994, s¢ 324).

Benchmarking’in iki 6nemli 6zelligi vardir (Nemligil, 1995, s. 1):

>
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- Benchmarking sadece rakiplerin degil, aynt zamanda rakip olmayan biytik
veya kiiciik kamu veya 6zel sektérden, yabanct ya da yerli her tirli kurulusun
arastirilmasinda kullaniabilecek bir stire¢ olmast.

- Klasik rekabet kiyaslamalarinin aksine sadece bitmis triin ya da ciktilar
tzerinde degil, bunun Stesine uzanarak siiregler tizerinde de yogunlagmasidir.

Benchmarking’in temel kurallarindan biri, diger bir organizasyonun
streglerini, Urtinlerini ve hizmetlerini anlamadan 6nce organizasyonun kendi
siireglerini, {iriinlerini ve hizmetlerini bilmesi gerekir. Benchmarking
streci, Oncelikle basarili bir rakibin veya bir slireci en iyi uygulayan sektor
liderinin belirlenmesi ile baglar. En iyi uygulamalara sahip organizasyonun
saptanmast ve iki organizasyon arasinda karsdastirilabilir  6zelliklerin
oldugundan emin olunmast 6nemli bir adimdir.

Benchmarking siirecinin ilk agamasi, nelerin karsilastirilip kiyaslanacaginin
aragtirilmasidir. benchmarking calismasi yapmak isteyen bir organizasyonun
oncelikle, misterilerini tanimasi, musteri tatmininde biyiik 6énemi olan kritik
basart faktorlerini belirlemesi gereklidir.

Benchmarking’i mutlaka kendi icinizde ya da rakiplerle yapacaksiniz diye bir
kural yoktur. Cogu zaman en iyi uygulamayr baska sektorlerde de
bulabilmektedir. Ornegin, British Airways sk ucan misterilere yonelik
programint  gelistirirken, Bankong’daki Oriental Hotel ile Benchmarking
yapmustir. Otelin misterilerini nasil agirladigindan, stk gelen misterilerle ilgili ne
tiir kayitlar tuttuguna ve bunlari nasil degerlendirdigine kadar bir dizi ¢alismada
bulunulmus. Daha sonra bu c¢aligmalarinin  sonuglarini kendi  programint
iyilestirmede kullantlmustir.

Buna benzer bir 6rnegi de Britsh Rail yapmistir. Britsh Rail'in yaptg1 bir
misteri tatmini aragtirmasinda, temizligin dakiklikten sonra hemen ikinci geldigi
saptanmis. Bu eksikliklerin bilincinde olan sirket bundan rahatsiz olmus ve en
iyi uygulamay1 arastirmaya baslanmustir.

Sonunda en iyi uygulamalarin yine bir tasimacilik sirketi olan Britsh
Airways’da oldugu bulunmus. Britsh Airways’da 250 koltuklu Jumbo Jet, 11 kisi
tarafindan sadece 9 dakikada temizlenmekteydi.”Koskoca ugak bu kadar kisa siirede
temizlenirse bizde yapariz” disincesinden yola ctkan Britsh Rail, kendi temizleme
sirecinin etkinligini gelistirmeye yoluna gidiyor. Bugiin Britsh Rail’de
temizleyiciler 12 vagonlu, 660 koltuklu bir treni sadece sekiz dakikada
temizlemektedir (Capital, 1997, s. 7-24).

Benchmarking calismasinin = bir  sire¢ olarak  degerlendirilmesi ve
denetlenmesi, yapilan c¢alisgmalarin ne Ol¢ide ise yaradiginin sorgulanmast
anlamindadir. Calisma sirasinda hizmet isletmesinin bitiniinde belirlenmis
gostergeler dogrultusunda ne 6lciide gelisme sagladiginin izlenmesi ve Sl¢tilmesi
gerekir. Bu gostergelerde hedeflenen iyilestirme oranlarina hedeflenen stirelerde
ulasilip ulasimadigina bakilir, calismalarin etkinligi Slgtlir ve degerlendirilir. Bu
amagcla hazirlanan ve beklenen iyilesme hedefleri ile degerlendirmenin yapildig:
andaki gelisme diizeylerini birlikte g&steren bir 6zet tablo, kolay bir karsilastirma
ve izleme aract olarak kullanilabilir.
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3. 4. Stratejik Analiz Siireci (D1g Analiz, I¢ Analiz, Swot Analizi)

Orgiit stratejisi olusturulurken karsilagilan en 6nemli siireg stratejik analiz
stirecidir. Stratejik analiz siireci, “Isletmenin faaliyette bulundugu genel ve
sektorel cevre unsurlarinin hali hazir durumun incelenmesi ve isletme i¢indeki
unsurlarin degerlendirilmesiyle ilgili stirectit”. Stratejik analiz, bilgi toplama ve
degerlendirme ile baslayan bir stirectir. Stratejik analiz siirecinin, en 6nemli
agamalarint dis ve i¢ ¢evrenin analizi olusturmaktadir. Sistem yaklagimi
icerisinde dis cevresel unsurlarin isletme icin yaratugi firsat ve tehditler ile
isletme icindeki unsurlarin degerlemesi sonucu isletmenin Ustinlik ve
zayifliklart  belitlenir. Daha sonra sonuglar, durum belirleme matrisleri
yardimuyla sinuflandirilir. Stratejik analiz stireci Sekil 5’te gosterilmistir (Akgemci,
2007, s. 127,128).

Isletme gevreden dogru ve zamaninda bilgi alamaz ise, gevresel kosullardaki
degisime isletmenin zamaninda ve uygun sekilde tepki vermesi engellenecektir.
Fakat elde edilen bilgilerin kabul edilebilir nitelikte olmasi halinde isletmeler
kendi yap1 ve stratejilerini etkileyen kararlar alabileceklerdir.

Sekil 5. Stratejik Analiz Streci
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Kaynak .; Akgemci, a.ge., = 127-128

Cevre kavrami, “Sistem Yaklasimi” ile o6nemini arttirmistir. Sistem
yaklasimina gbre her sistem bir baska sistemin alt sistemidir ve biitiin sistemler
birbitleriyle iliski halindedir. Isletmeler cevreye kaynaklar ve cevrenin sagladigt
olanaklar acisindan bagimlidir. Cevrede isletmeye rettigi mal ve hizmet ile is
olanaklari acisindan  bagimlidir. Cevre, isletmeye firsatlar, tehditler ve
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kisitlamalar sunar. Cevreden isletmeye sunulan olanaklart ve sorunlar
degerlendirme derecesi her isletme icin farklidir. Cevrede meydana gelen
degisikliklere uyum saglayabilmesi, isletmenin olup-biten degisiklikleri
izlemesine baghdir (Akgemeci, 2007, s. 130).

Di1s gevtre isletmenin icinde faaliyette bulundugu cevredir. Bu cevrenin
icinde dogal olarak bir¢cok baska unsur ve bu unsurlardan kaynaklanan tehlikeler
yer alir. Tsletmeler bu tehlikeleri en aza indirgemek icin stratejiler belirlemelidir.
Dis cevreyi olusturan faktotlerin basinda, ekonomik kosullar, siyasal ve hukuki
kogullar, kiiltiirel yap: ve teknolojik kosullar gelmektedir.

I¢ gevre analizi, isletmenin sahip oldugu varlik ve yeteneklerle ilgilidir.
Isletmenin durumunun ne oldugu ve nelere sahip oldugu bu analiz sonucu
ortaya cikar. Isletmenin is analizi, cevre firsatlarindan yararlanmak ve
tehlikelerden korunmak icin bir isletmenin hammadde, Pazar, insan ve diger
kaynaklarint inceleyerek sahip oldugu giicii belirleme siirecidir (Ulgen ve Mirza,
2004, s. 64).I¢ cevre analizi, isletmenin kendi iginde degerlendirme yaptigy,
hatalarini  dtzeltme olanaglt saglayan bir ice bakis faaliyeti olarak da
nitelendirilebilir.

Isletmelerin, Orgit ici ve Orglit dist analizinde kullanabilecegi ve sistematik
degerlendirmeler yaparak, kaynak ve kabiliyetlerini en iyi sekilde kullanabilmesi ve yeni
stratejiler gelistirebilmesi icin yararlanilabilecek temel yontemlerden birisi Swot
Analizi'dir. Swot analizinde, isletmenin dis cevresindeki unsutlatin incelenmesi
sonucunda isletme icin firsat ve tehditler, isletme ici analiz sonucunda ise
isletmenin tstunlikleri ve zayifliklart belitlenir.

Swot analizi, isletmenin i¢ ve dis ¢evresini degerlendirmeye imkan tantyan
bir analiz teknigidir. Isletmenin ici, cevresinin analiz edilmesiyle belirlenen glicli
ve zayif yonler isletmenin mevcut durumunu gésterir. Isletmenin dis cevresinin
analiz edilmesiyle de o isletmenin karsilasabilecegi firsat ve tehditler belirlenir.
Kelime olarak Swot ingilizce dort sézciiglin bas harflerinden meydana gelen bir
kisaltmadir (Akgemci, 2007, s. 149).

S: Strenghts - Ustiinliikler : isletmenin giiclii/iistiin yénlerinin tespit edilmesi.

W: Weakneses-Zayifliklar: Tsletmenin giigsiiz/zayif yonlerinin tespit

edilmesi.

O: Opportunities-Firsatlar: Isletmenin sahip oldugu firsatlarin neler

oldugunun belirlenmesidir.

T: Threats-Tehditler: Isletmenin karst karsiya bulundugu tehdit ve

tehlikelerin belirlenmesidir.

Swot analizi, mevcut durum analizidir. Aynt zamanda isletmenin gelecekteki
durumunun ne olacagini tespit etmeye yarayan bir analiz teknigidir.

Stratejik konularla ilgili Gstinlik ve zayifliklar ile tehdit ve firsatlar
incelenirken su sorulara yanit aranmalidir (Thomson, 1997, s. 224):

-Kritik zayifliklar nasil etkisiz hale getirilebilir ya da bunlar nasil Gstiinlige
donusturilebilit.

-Kritik tehditler etkisiz hale getirilebilir mi veya bu tehditler bir firsat haline
getirilebili mi?
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- Sahip olunan firsatlar nasil bir tstiinlitk haline getirilebilir?

-Var olan istiinlik ve yetenekler yani Pazar veya Pazar segmentlerine uygun
hale getirilebilir mi?

-Sahip olunan uriin, stire¢ ve hizmetler faaliyette bulunulan pazardaki
degisim talepleri dogrultusunda nasil degistirilebilir?

Swot analizi, i¢ ve dis cevrenin analizinde bircok alanda ortak ve genis
kullanima sahip sistematik bir yaklasim olmakla birlikte her organizasyonun
yapisina uygulanabilecek standart prosediirlerden olugan bir listenin olmadig
unutulmamalidir. Ayni sektorde faaliyet gosteren isletmelerin bazilar igin firsat
olusturan degisimler, ayni sektérdeki diger isletmeler icin bir tehdit olusturabilir.
Aynt sekilde isletmeler icin, bazt dénemlerde ortaya ¢ikabilecek bir firsat, zaman
icinde bir tehdide doéniisebilecegi gibi var olan tehditler zaman icinde bir firsat
olarak da degerlendirilebilir (Stewart ve dig., 2002, s. 683).

Sekil 6. SWOT Analizi ve Cevre Etkilesimi

Orgiit ici Cevre

Giiclii Yonler Zayif Yonler

b

b k.

Fursatlar Tehditler

Orgiit is1 Cevre

Haynak . Akgemci age., s 127128

Sekil 6’da Swot Analizi’nin genel yapis1 gériilmektedir. Swot Analizi ile i¢ ve
dis ¢evrede bulunan ve isletmeyi etkileyen faktdrler incelenerek bu faktdrlerde
meydana gelecek herhangi bir degisikligin isletmeyi nasil etkileyecegi ve
isletmenin bu degisime kendisi icin olumlu olacak bir yonde tepki verip,
veremeyecegi sistematik bir yaklagim ile analiz edilir.

Degisik hizmet trtlinleri ya da paket programlart sunan otel ya da isletmenin
her biti trtnd icin ayri bir glcli yon/zayif yon analizine girmesi tavsiye edilir.
Oyleyse bir tur operatérii, hem paket geziler diizenliyor, hem de tatil kuliibii
isletiyorsa, bunlarin her biri i¢in bu tiir analizler yapmak durumundadir. Sonugta
bir yoruma varabilmek icin, 6rnegi asagida verilene benzer (Tablo 1) giicli
yon/zayif yon profili ¢ikarmalidir (Yiksel ve Mermod, 2004, s. 73-74).
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Tablo 1. Onemli Bir Rakip Otelle (Isletmeyle) Karsilastirmali Olarak
Cikartlan Gigli Yon / Zayif Yon Profili

Degerlendirme Degerlendirme Degerlendirme
Layif Fark Yok Gl

Otel Yonetim Potansiyeli

-COtelf igletme KOG Felsefesi
-Planlama/Strateji Kalitesi
-Cahganlann Motivasyonu
-Hizmette “enilestirme Gucd

Sunu ve Hizmetler

-Sunulan Hizmetlerden Migteri ¥aran
-Sunumlarnn Kendine Szgilidn

-Fiyat f Hizmet Cram

-Serviz Kaltesi ve Migteriyve vakinhd

Derleme ve Satinalma
-Konaklama ve Tagima Kapastesi
-Kapazite il il Sozlegme Badlartiar
-Alm ve Derlemede Malivet Avantaj

Pazarlama
-Strateji Kaltesi
-Fleksibl-Eznek Davranakilme Glcl
-Deadtin Kanah Glcl
-Grgit Yapis
-Zezona Gore [ Mevsimsel Fivatlama Politikas

Personel
-Kalifikazyon ve Moitvasyon
-Caliganiann Glol ve Kalitesi
-ag Duramu

Finansal Yam

-Gz Sermaye Donanim Orani
-Dugkaynak [ Kredi Bulma Olanaklar
-Malivetin Genel Yapis

¥ 2 Mendi Ctelimiz

O Rakip Ctel
Waynak..: ¥iksel ve Mermod, age., = 74,

Turizm isletmeleri her seyden 6nce kendini tanimali giiclii ve zayif yonlerini
objektif olarak belirlemeli, giglii yanlarini daha da gelistirerek zayif yanlarini da
tespit edip diizeltme yoluna giderek, ayaklari yere daha saglam basan isletmeler
haline gelmeleri ve rekabet diinyast icinde yerlerini almahdirlar.

3. 5. Degisim Miihendisligi (Yeniden Yapilanma)

Ginimiizde, diinyada en fazla tartistlan ve konugsulan konularin basinda,
degisim kavrami yer almaktadir. Ozellikle son yillarda giderek artan
kiiresellesme olgusununda etkisiyle, isletmeler Degisim Yonetimi Kavramt'yla
daha fazla ilgilenmek durumunda kalmiglardi.

Degisim Mithendisligi (DM), bir kavram olarak isletmelerin rekabet
kosullarina uyabilmeleri ve musterilerine daha iyi, daha kaliteli, daha ¢abuk ve
daha ucuz hizmet sunabilmeleri i¢cin organizasyon binyesindeki tiim is yapma
yontemlerinin ve streglerinin kokla bir sekilde gézden gecirilmesi ve yeniden
yapilandirilmasini ifade etmektedir (Barutcugil, 2004, s. 180).
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Hammer ce Champy Degisim Mithendisligi’ni “Maliyet, Kalite, Hizmet ve
Hiz” gibi ¢agmmuzin en Onemli performans Olclilerinde carpict gelismeler
yapmak amactyla is streglerinin temelden yeniden disiiniilmesi ve radikal bir
sekilde yeniden tasarlanmasi seklinde tanimlamaktadirlar (Hammer ve Champy,
1997, s. 29).

Degisim Mihendisligi’nin temel unsurlart sunlardir (Hammer ve Champy,
1997, 5.28-30):

Temel : Yaptigimiz isleri neden yapiyoruz? Neyi basarmak istiyoruz ve onu
neden bu sekilde yapiyoruz?

Radikal : Mevcut olanla oyalanip yapay degisiklikler yapmak degil, eskiyi
tamamen firlatip atmak demektir. Yeni is yontemleri bulmak ve kuralct olmamak
esastir.

Carpict : Marjinal veya asamali gelismeler yapmak amag¢ degil, performansta
Onemli sigramalar gelistirmek amactir. Zor ama gercekei amagclar belirlemek
esastir.

Siire¢ : Ts adamlarinin cogu, siirec odakli olmayt beceremez. Gorev ve isler
tzerinde degil, siirecler tizerinde odaklanma s6z konusudur.

Degisim Miihendisligi, misteri odakli olmak, stire¢ anlayisini destekleyici bir
organizasyon yapist kurmak ve organizasyonla ilgili isler hakkinda sifirdan
baslayarak distinme arzusu tasimak seklinde Ozetlenebilecek t¢ ana Gzelligi
igerir. Hareket noktasini misteri memnuniyeti olusturur. Yeniden yapilanma
calismalarinin baslica 6zellikleri ve sonuglart sunlardir (Barutcugil, 2004, s. 181-
182):

-Degisik nitelikteki isler tek bir is grubu icinde bitlestirilit ve
butinlestirilebilir.

-Is yapanlar karar verme yetenegine sahip kilinabilir.

-Islerin yapilma strast yapay bir zorlamadan ¢ok kendi dogal akisint izler.

-Siireclerin, islerin niteligine gore degisen farkl cesitlemeleri olabilir.

-Yapilan bir isin bir Ust yOnetici tarafindan denetlenme ihtiyact en aza
indirilebilir.

-Katma deger yaratmayan, sadece birbirini baska bir sekilde tekratlayan isler
en alt diizeye indirilebilir.

-Karma ve merkezcil olmayan organizasyon yapisina ve isleyisine dogru bir
gecis saglanabilir.

Degisim, is dinyasinin son yillarda en ¢ok kullandigt kavramlardan biridir.
Yasamin her alaninda vardir ve giderek daha hizli bir bicimde yasanmaktadir.
Ozellikle son yillarda yasanan ekonomik, sosyal, teknolojik ve yasal degisimler
hemen her sektérdeki buytk kiclk tim organizasyonlart ciddi bir bicimde
etkilemigtir. Pazar kosullarinda ve rekabet kosullarinda yasanan degisimler
bircok organizasyonun yapisinin degismesine (birlesme, el degistirme, kiiciilme
v.b)yol ae¢mustir. Rekabet stratejisi hazirlamayan, kendilerini yenilemeyen
hizmet(turizm) isletmeleri yok olmaya mahkam olacaktir.
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3. 6. Ogrenen Organizasyon

Tum canlilar gibi organizasyonlarda ayakta kalabilmek, yasamlarint stirdiirebilmek
ve ¢evreye uyum saglayabilmek icin siirekli bir degisim icinde olmak zorundadirlar.
Organizasyonlarin basarih olmasi, degisen cevre kosullarina uyum saglamasi ile
miimkiindiir. Bu baglamda 6grenen organizasyon kavrami; cevre sartlarindaki
degisiklikleri izleyerek, bu degisiklikler yontinde kendini doniistirebilen, gelisen ve
kendini yineleyebilen dinamik organizasyonlart ifade eder (Akgemci, 2007, s. 100).

Ogrenen organizasyon, Pazar unsurlarinin siirekli gelistigi, yeni teknolojilerin
cok kisa araliklarla ortaya ciktigi, tGriinlerin ¢ok kisa zamanda demode hale
geldigi, rakiplerin hizla cogaldigt belirsizliklerin hakim oldugu, hizli degisim
ortaminda yeni bilgi yaratan, Ggrenen, uygulayan ve sonuglardan yeniden
Ogrenen organizasyondur. Yani bir organizasyonun 6grenmesi demek, yeni bilgi
yaratmaya imkan verecek ortami hazirlamak, gelistirilen yeni bilgiyi, yeni mal ve
hizmet tretiminde kullanmak, buradan elde ettigi tim tecriibeyi bir 6grenme
firsatt sayarak, yeniden bilgi yaratmaya tesvik etmektir (Kocel, 1999, s. 337).

Organizasyonel Ogrenme, organizasyonun ve calisan insanlarinin amaglarina
ulagmalart icin gerekli olan yeni ve yararli bilginin, elde edilmesi ve
uygulanmasidir. Organizasyonel 6grenmeyi saglamak icin (Barutcugil, 2004; s.
151):

-Neyi bilmek gerektigi kesfedilmeli, bilindigi bilinmeyen alanlar ortaya cikartlmali.

-Thtiya¢ duyulan bilginin yeri yani nerede ve kimde oldugu belirlenmeli.

-Ihtiyag duyulan bilgiyi olusturacak enformasyon (Islenmemis bilgi) elde
edilmeli, paylasiimals, islenmeli ve ise uygulanmahdir.

Ogrenen organizasyonlar sorgulayici, yaratici ve diigiinebilen bireylerden
olusan bir yaptya sahiptir. Esasen bu yapiyr saglayan Orgiitsel kiltiriin
strekliligi, insanlarin karsilikli giiven hislerinin varligt ile beslenmektedir. Hala
eski ekonominin kurallarina gére hareket eden Orgiitlere gbre 6grenmek
yalnizca insan kaynaklar ile ilgili bir olay olarak gbriilmektedir. Oysaki 6grenen
Orgiit aktif bir yaklagimla 6grenmenin yonetilmesi ve isletme siireclerinin icine
entegre edilmesi olgusuna 6nem vermektedir (Ince, 2005, s. 194).

Ogrenen organizasyonlart diger organizasyonlardan ayiran belitli 6zellikler
bulunmaktadir (Barutcugil, 2004, s. 1406);

-Ogrenen organizasyonlarda égrenme olayt ¢alisanlarin yaptiklart her isin
ayrilmaz bir parcast olarak gorilmektedir.

-Ogrenme anlik bir olay degil, bir siirec olarak kabul edilmektedir.

-Bireylerin kendilerini gelistirirken kurumlarini da degistireceklerine inanilir.

-Ogrenen organizasyon kendisinden de bir seyler &grenir, calisanlar
organizasyonu yenilikler konusunda egitirler.

-Ogrenen organizasyonlarda bireylerin yaratict oldugu ve onlarin kurumu
yeniden yapilandiracaklari kabul edilir.

-Ogrenen organizasyonlarin bir parcast olmak calisanlara keyif ve heyecan verir.

Ogrenen  organizasyonlarda  “kaizen” felsefesinin  uygulanmastyla
Ogrenmenin strekli kilinmasi yaninda, calisanlarin gelisiminin desteklenmesini
saglarlar. Degisim siirecinin etkili bir sekilde ¢6ztimlenebilmesi 6grenen Grgiit
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felsefesinin oOrgiitsel kiltiiriin  temelleri ile bulusturulmasit  gerektirir. Bu
anlamda  Turizm  isletmelerinde  yiksek  performans  kiltiriinin
olusturulmastkalite artistnin  saglanmasi,misteri memnuniyeti ve rekabet
avantajinin  gerceklestirilebilmesi,etkili bir ekip ruhunun ve O6grenme
duygusunun yaratilmasiyla gerceklesecektir. Sonug olarak kiiresel basart buytk
Olctide calisanlarin ve isletmelerin 6grenme yeteneklerine bagl bulundugundan
yonetici ve isgbrenlerin 6grenen bireyler ve 6rgiitler haline getirilmeleri buytk
Onem tastmaktadir.

3. 7. Kurum Kiltiirii ve Fark Yaratma Stratejileri

Hizmet isletmelerinin basarisindaki kritik faktor kurum kaltaradir. Kurum
kiltiiriinde ortaya ctkan farklar bilgiye, takim calismasina, iletisime ve paylagima
verilen 6nem ve 6ncelik farkliliklarinda kendini gosterir. Kiiltiir, organizasyonu
bir arada tutan, bitlestirip butiinlestiren ve digetlerinden ayirt eden 6zellikler
dizisidir. Organizasyonlar da kabul edilen amaglar, inanglar ve degerler
sisteminin bitinidir. Kurum kiltirii, organizasyonun calisanlarina ve
misterilerine yonelik karar ve uygulamalarint bicimlendiren temel felsefe olarak
da gorilebilir. Kiltiir, calisanlara organizasyonda kalabilmeleri icin nasil
distinmeleri ve davranmalari konusunda giigla bir duygu ve sezgi kazandirir. Bu
actdan kurum kiltird, calisanlarin disiince ve davraniglarint bicimlendiren
normlar, varsayimlar, degerler, inanclar ve aligkanlhklar sistemi olarak
tanimlanabilir (Barutcugil, 2004, s. 207).

Kurum kaltiirii, bir organizasyonda doért 6nemli fonksiyonu yerine getirir.
Kurum kiltiirti (Barutgugil, 2004, s. 209):

-Calisanlara kurumsal kimlik kazandirir. Calisanlarin kurumla 6zdeslesmelerini,
varliklarini ve geleceklerini organizasyonda gérmelerini saglar.

-Ortak sahiplenmeyi kolaylastirir. Calisanlar  kollektif bir bicimde
kendilerini organizasyonun amaclarina adarlar, yiksek dizeyde baghlik duygusu
olusur.

-Sosyal sistemde kararlilig saglar ve gelistirir. Calisanlar tutku derecesinde
baglilik ve giicli bir kurum kimligi ile islerine ve amaglarina odaklanitlar. Sosyal
sistemler denge ve kararlilik icinde gelisit.

-Calisanlarin tutum ve davranislart gevreye duyarhh ve uyumlu olarak
bicimlendirilir.

Bu fonksiyonlart géz éniine alindiginda, kurum kiltiric “sosyal tutkal”
olarak nitelenebilir. Ancak, &wrum Fkiltiiriiniin organizasyonun rekabetsi iistiinligi
kazanmasmt saglamas: icin dederli, Ozgiin, ender bulunan ve taklit edilmesi
olanaksiz ozelliklere sabip olmas: gerekir.

Tam rekabet piyasast icerisinde ve degisen dinya yapist icinde hizmet
isletmeleri ayakta kalabilmek icin “fark” yaratmak zorundadirlar. Herkesin
yaptgt isi fark yaratarak, ilgi cekerek yapmak zorundadirlar. Eger hizmet
isletmeleri bunu yapmazlarsa hayatlarint devam ettiremeyeceklerdir. Yani “ya
farklilagacak, ya da 6leceklerdir.”
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Isletmede ortaya cikarilan fark, misterileri hayran birakmali ve garpict
olmalidir. Zira insanlar siradan seyleri konusmazlar, carpict ve farkll seyleri
konusurlar.

Farklilasma genelde tiiketicilerin ya da kullanicilarin  “algilamasinda
gerceklesir ve o nedenle de asil amag bu algilamay1 etkilemektedir. Farklilasmak
icin buytk firma olmak kesinlikle gerekli degildir. Biyik ya da kiiciik firma,
trtin ve hizmetlerini yeniden tanimlamali ve bunun ardindan yeniden
konumlamali ve yeni talep alanlari kesfedip, yaptiklart isi yeniden tanimlamak
suretiyle farklilasabilir. Reklam ve tamitim farkhilasma c¢abalarini ciddi miktarda
destekler. Ama farklilastirmak icin tek ya da en 6nemli yol reklam ve tanitim
degildir (Kirim, 2004, s. 46-50).

1lk olmak icin bir seyi ilk kez sizin kesfetmeniz gerekmez. Akilli bir yonetici
Benchmarking yaparak bagarili uluslararast 6rnekleri ya da baska sektdrdeki
akillt fikirleri kendi sirketine uygulaylp bunu kendi kurum kiltiiriine adapte
ederek daha da gelistirebilir.

Her seyin iyisi olmak yerine, insanlarin deger verecegi bir seyin iyisi olmak
ve buna dogru bir iletisim ile konumlandirmak ¢ok daha akilli bir stratejidir.
Bir hizmet isletmesi eger neye Onem verecegini iyi anlamussa, sadece
musterilerin algilarini etkilemekle yetinmeyecek, misterilerin 6nem verecegi
Ozellikleri hizmet yada Griiniiniin icine katabilir ve hizmet ya da triiniintizii bu
yolla farkhilagtirabilir.

Arman Kinm’in dedigi gibi; “Tyi olmak stkicidir. Insanlar: “sok” edici,
sasirtice seyleri sunmak dikkati cektirecek olandir. En vyeni olmak ise
genelde “carpicidir”(Kirim, 2004, s. 65).

Marka olmak farkldastirir. Turistik tesislerimizin yogun bulundugu bélgelere
ceki dizen vermek, kentlerimizde alt yap: eksikliklerini gidermedikce, cevre
dizenlemelerine, ¢evre temizligine, kosu ve bisiklet yollart v.b islere 6ncelik
vermedikce marka sehir, marka otel olamayiz.

»

Farklilasmay1 ortaya ¢ikarabilmek icin “empati” yapmak gerekir, yani olaya
miisteri gozityle bakmak. Tsin sirr1 miisteri gozligi ile satilan hizmet yada trini
en genis cevrede rakiplere kiyaslayarak bakilmali. Arastirdlmast ve ¢6zim
bulunmast gereken soru su olmalidir. “migteri ne ister, rakip neyi
yapamiyor?”.

Sekil 7. Fark Yaratma Sireci

) Fark Yaratan
Ihtiyaci Uygulamalan, Uygulamalan Sonuglan
Farketmek Ormekleri Kesfetme ve Dederleme
Aragtirma Uygulama

Sekil 7’de gorildigi gibi hizmet isletmeleri fark yaratabilmek icin, hangi
alanlarda eksikleri oldugunu fark etmeli, bu konuda iyi olanlart bulmali,
benchmark yaparak kendi sirket kiltirine 6zgl yeni yontemleri uygulamali,
sonuglart degerlendirmeli ve bu sayede de fark yaratarak ayakta kalmayi
basarabilmelidirler.
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Unutulmamasi gereken sey, tarih, sira disi olaylarin, sira digi iilkelerin ve
sira dis1 kigilerin 6ykiilerini anlatir. Siradan olanlar kimsenin dikkatini
¢cekmez. Her alanda her sektdrde sira digt olabilmek mimkindir. Turizm
alaninda da fark yaratabilmek ve sira dist olabilmek tlke tanitiminda ve turizm
gelitlerinin artmasinda 6nemli bir rol oynayacaktir.

4. TURKIYE’NIN TURIZM ALANINDA EKSIKLERI ve TANITIM
STRATEJILERI

4. 1. Turkiye’nin Turizm Alanindaki Eksiklikleri

Buytk bir ekonomik potansiyel haline gelen turizm, ekonomiye getirdigi
sosyal hareketlilikle kiiresellesmenin en dinamik etkenlerinden biri haline
gelmistir. Turizm’den beklentisi olan tlkelerin turistik Urlinlerini tanitmak,
tlkeye turist ¢ekmek, kacinilmaz olarak kiyastya bir rekabeti beraberinde
getirmistir.

Turistlerin Glkemize gelme nedenlerinin basinda merak, ekolojik degetler
gelmektedir. Yemeklerimizden muzigimize, kiyafetlerimizden folklora, mahalli
bayramlardan dini ve milli bayramlara, gelenek ve géreneklerimize kadar bircok
orijinaliteye sahibiz. Ayrica dogal harikalarimiz, temiz mavi bayrakh plajlarimizin
olmast turistlerin tlkemizi tercih etme nedenleri icinde sayilabilir. Ancak bu
kadar giizel tarthimiz icin yeterli turist cekememekte ve yeterli turizm geliri elde
edememekteyiz.

Tirkiye ayni anda birka¢ mevsimin yasandigt ender tilkelerden biridir. Fakat
turizm faaliyetlerinin ¢esitlendirilmemesi nedeniyle sektérde mevsimsellik ve
kiyt  bolgelerinin - asirt kullanimi  gibi  sorunlar  yasantyor. Turizmin
cesitlendirilmesi i¢in termal, kis, eko, kiltiir, saglik ve kongre turizmi gibi farkl
alanlarin gelistirilmesi gerekiyor.

Sektérin en 6nemli sorunlarindan biri de mevcut son derece modern
tesislerin  ve farkli turizm alternatiflerinin yeterince iyi pazarlanip
tanitilamamast. Ornegin; dag, magara, botanik ve kaplica (saglik) turizmindeki
potansiyel yeterince bilinmiyor.

Saglik turizmi, sa¢ ektirmeden, dis tedavisine, estetik ameliyattan tip
bebege kadar akla gelebilecek her tirlli alami kapsayan saglik turizminde,
hastaneler, oteller, kaplicalar, icmeler, Spa masaj1, saglik kiiri merkezleri v.b
yetler hizmet veriyor.

Saglik turizminde bir¢ok basart 6ykiisti var. Ornegin; Kostarika ve Kiiba tiip
bebek ve gz cerrahisi alanlarinda bir “marka” haline geldiler. Dis tedavisinde
Macaristan, Estetik cerrahi ve obezite tedavisinde ise Belcika ilk akla gelen
tlkeler arasinda. Pazardan en biyiik pay: alan tlke ise Hindistan. Yilda ortalama
150.000 saglik turistini agirlayan Hindistan’da sektdr her yil ytzde 30 biytime
gOsteriyor. Bu basarinin nedeni ise; nis alanlart ¢cok hizli fark ederek yatirim
yapmalart ve hizmet kalitesinden vazge¢meden wucuz fiyat alternatifleri
sunabilmeleri (www.kobifinans.com).

Turkiye saghk sektoriinde fiyat, kalite, uluslararasi standartlardaki hastaneler,
egitimli ve tecribeli insan kayna@i gibi 6zellikleriyle dinya pazarnin giicld
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oyuncularindan biri olmaya aday. Ancak bunun icin gicli bir tamtim
organizasyonu gerekiyor.

Raplica  kaynaklar: ve termal turigm  agsindan diinyanin en zengin fig
tilkesinden biri olan Tiirkiye, clindeki bu bulunmaz kaynaklari dogru ve
verimli sekilde degerlendiremiyor. Isitma enerjisi, ila¢ ve kozmetik sanayilerinde
de yararlanilan termal kaynaklarin saglk turizmi igerisinde hak ettigi yeri
alabilmesinin 6niindeki tek eksiklik uygulama. Tsletme yonetimindeki zayifliklar,
insan kaynaklari ve misteri iliskileri konusunda yasanan sorunlar, profesyonel
web sitelerinin eksikligi, var olanlarin zayifliklart v.b etkenler bu biyiik avantajin
atil kalmasina neden olmaktadir.

Konaklama tesislerinin isletilmesinden kaynaklanan diigiik doluluk orani
da sektorin yagadigt bir bagka sikintt olarak gorilmektedir. Uluslararast
pazarlamadaki eksiklik ve tanitima biitce ayirma sorunu bu alanda karsilasilan en
6nemli sorun. Bu nedenle Tirkiye’ye gelen turistlerin sadece yizde 13.5’u ust
gelir grubunda yer aliyor. Oysa bu oranin yiikselmesi halinde hem Tirkiye’nin
turizmdeki gelirlerini hem de verilen hizmetin kalitesini arttiracak. Golf turizmi,
yat turizmi ve marinalardaki potansiyel degerlendirildigi takdirde ist gelir
grubundaki turistlerin sayist arttirilabilecek (www.turizmdebusabah.com).

Uzerinde durulmast gereken bir diger husus “taseronlasma” dir. Milyon
dolarlik turistik tesislerde 6zellikle yiyecek, icecek, glvenlik ve temizlik
konularinda tesis disindan taseron firmalara birakilmasi basta maliyeti dustiriiyor
gibi gorinse de uzun vadede misteri memnuniyeti agisindan sorunlar
ctkarmakta. Hem denetim, hem kontrol, hem de musteri memnuniyeti agisindan
Turkiye heniiz turizm sektdriinde tageronlasmaya hazir degildir.

Turizmin canlt oldugu kiyilarda yer alan turistik isletmeler biyiik Sl¢tde
altyapi stkintist ¢ekiyor. Turizm sezonunda bu merkezlerde niifusun artmast yol,
elektrik, kanalizasyon, kati atik, su temini gibi alanlarda sorunlar ¢ikartyor. Bu
nedenle Turizmi Tesvik Kanunu’nda, turistk merkezlerdeki altyap:
ihtiyaglarinin belitlenmesi ve ¢evre sorunlarinin ¢6ziilmesinin Kalttr ve Turizm
Bakanligi’'nin gérevi olarak tanimlanmasi gerekmektedir.

Son yillarda Islam Konferans, NATO Zirvesi gibi uluslararast
organizasyonlara ev sahipligi yapan Istanbul ve Tirkiye genelinde kongre
turizminin gelismesi, uluslararast standartlarda yeterli donanima sahip yeni
tesislerin yapimint gerektiriyor. Bu arada 3 ve 4 yidizli otellerin say1 olarak 5
yildizli otellere gére yetersiz olmasi da uluslararasi talebe uygun hizmeti
engelliyor.

Sektorde istthdam giiciintin yeterli mesleki egitiminin olmamasi, mesleki
bilgi ve beceriyi belgelendirebilecek bir sistemin olmayist en 6nemli sorunlardan
biri. Niteliksiz is gliclinln turizm sektérinde yogunlasmast miusteri
memnuniyetini ve tlke imajint olumsuz etkiliyor.

Turkiye turizm sektérit buyik Ol¢ide 1983-1992 yillart arasinda verilen
tesviklerle gelisti. Su anda ise tegvikler turizm merkezlerinin ilani ve bu alanlara
yatirtm icin uzun slreli arsa tahsisi seklinde uygulaniyor. Yapilan tesislere
bakildiginda ise ilginin yine Istanbul, Antalya gibi belli merkezlerde yogunlastigi
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goriliyor. Turizmin belli yorelerde toplanmasi ve belli aylarda
yogunlagmasi ileriye yonelik rekabeti olumsuz etkilemektedir.

Hem turizmin belli aylarda, belli merkezlerde yogunlasmasint 6nlemek, hem
alternatif turizmin gelismesini saglamak, hem de sektérde yeni bir yatirim
dalgast baglatmak igin tesvik anlayisinin yenilenmesi gerekiyor. ITO bu
alanlara getirilecek tegvikler konusunda da su onerilerde bulunuyor:

“1. Dogu Anadolu Bolgesi'nde diger bolgelere gére daha fazla oranda yer
alan daglik arazi yapist ve uzun kis mevsimi, kis sporlart i¢in 6nemli bir
potansiyel olusturuyor. Bu nedenle tesvik politikasinda kis sporlarina dayali
turizmin desteklenmesine agirlik verilmelidir.

2. Turkiye ve Ozellikle Dogu Anadolu Bélgesini kis sporlart alaninda
tanitmak ancak uluslararast capta buyik ve ilgi cekecek bir organizasyon ile
mimkin. Kis olimpiyatlarinin Dogu Anadolu Bélgesi’nde yapilmast bu yénden
turizm sektériine buylk bir ivme kazandirabilir. Olimpiyatlar dolayisiyla diinya
capinda elde edilecek tanitim firsatt yalniz Dogu Anadolu ve Kis Sporlart icin
degil, Tiurkiye genelinde turizm sektéri icin etkii ve yaygin tanitim
saglayacaktir.

3. Kis sporlarinin yant sira, yaz aylarinda dagcilik, yayla turizmi, doga ve
kiltir gezileri gibi aktivitelerle turizm sezonunun daha da uzatilmast miimkiin
olabilecektir.

4. Hava tastmaciliginda maliyetler dugtrtlerek desteklenmeli, sehirlerde
kiltiirel zenginlikler ve yapisal doku korunup, restore edilmeli. Otel, lokanta
gibi isletmelere KDV indirimi saglanmalidir.”

Kis turizminin yani sira golf ve yat limanlarni gelistirerek turizm
cesitlerinin  arttirllmasit ve bu alanlarda yeni yatirimlarin Ontnin acilmast
mimkin. Yatgilik ve marinalar ise Turkiye’nin avantajli olabilecegi bir diger
alan. Halen kamu kaynaklar1 ile gerceklestirilerek isletmeye acilmus 11 yat limani
bulunuyor. Bu limanlardaki toplam yat kapasitesi ise 3155 adet. Ozel sektoriin
isletmeye actif1 yat limanlarinin kapasitesi ise 20 marinada 4911 adet'tir.
Dinya’nin en modern 12 marinast Marmara, Ege ve Akdeniz’de hizmet veriyor.
Buna ek olarak 85’1 Karadeniz’de, 49’u Marmara, geri kalant da Ege-Akdeniz
olmak Uzere 264 balik¢t barinagi bulunuyor. Bu barinaklarin balikeilarin da
onay1 alinarak yat turizmine agilmast miimkindir (www.turizmdesabah.com).

Dikkatle ve bilimsel agidan bakarsak Tirkiye aslinda en biyiik ekonomik
sektériinii en az ciddiye alan bir tlke gériniimiindedir. 2006 yilinda, turizm
biitiin diinyada ilerlemeye devam ederken Tirkiye’de geriledigi goriilmiistiir.
Turist sayist ve turizm gelirindeki bu azalma kus gribi, karikatiir krizi,
Trabzon’daki Papaz cinayeti, insan haklar1 ihlalleri, tére cinayetleri,
terdr, kap-kag¢ v.b gelismelerden kaynaklandigi siphesizdir. Bu istenmeyen
toplumsal ve sosyal olaylar Tiirkiye’nin marka imajint bozmus ise de sektorde
“Imaj” sorununu toplum olarak ciddi bicimde ele almak zorundayiz.

Ulkelerin sahip oldugu imaj ve yaratilan markalar, bulunduklari cografi
alana, dinlerine ve siyasi arenadaki rollerine gére de degisiyor. Turizm
sektorii bu nedenle, bagarisi ince ayrintilarda sakli bir sektor niteligi
kazantyor. Bu durumda, Tirkiye imajina sahip c¢ikmak gerekiyor. Birkag
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istenmeyen olay Turkiye’nin driinlerine ve insanlarina yonelik algtyt bozuyor,
turizm ortami agisindan iilkemizi Israil ve Iran’in yanina, 36’nct siraya itiyor.
Avrupa’da temel turistik degetlerden olan tarihsel ge¢mis, miize ve anitlar
siralamasinda 3’nct, mimarlik ve glizel sanatlarda 10’ncu, 6denilen paraya en
fazla karsilik alacaginiz ilke siralamasinda ise 4’ncti sirada Turkiye’nin
“‘toplumsal ortam” nedeniyle ugradigi turizm kaybi kabul edilebilir degildir
(www.kobi-efor.com.tr).

4. 2. Tirkiye’nin Turizm Tanitim Stratejileri ve Coziim Onerileri

Turkiye’nin turizmde zor duruma distigh her dénemde soruna ¢6zim
olarak herkesin ilk aklina gelen tanitim oluyor. Biz, Tirkiye’de tanitimin ¢ok
konusulan bir o kadar da istismar edilen bir sonu olduguna inantyoruz. Tanitim
isini alanlarin ¢ok iyi is yaptiklarini sandiklart yillarda turizmin kotlye gittigi
yillar oldugu gibi kéti oldugu séylenen tanitim dénemlerinde turizmin iyi gittigi
yillar oldu. Demek ki, turizmdeki gelismeleri tek basina tanitima baglamak
dogru degildir. Buradan tanittma gerek olmadigt gibi bir sonug c¢tkmaz.
Tanitimin geregini tartismaya bile gerek yok. Tirkiye gibi bulundugu cografi,
siyasi, sosyal stkintilart olan ve bunda dolay: ciddi bir algilanma sorunu olan bir
iilke. Bu nedenle tanitim diger iilkelerden daha da énemlidir. Ustelik {ilkenin
yurt disindaki algilanmasinda ciddi sorunlar vardir. Tanitim igin ayrilan
biitcenin yeterli olmasi gerekir. Ama daha Onemlisi tamitimin nasil
yapilacagidir. Bu konuda her ilkenin stratejik ve taktik plan ve programlari
olmalidir. Turkiye’nin tanittmindaki en 6nemli sorunu iste bu noktadadir.
Turkiye’de ne yazik ki turizm tanitimi yurt disindaki gazete ve televizyonlara ilan
verilmesinden ibaret saniliyor. Tamitim i¢in bunlar yapilacak ama tanitimin
Olclisti gazeteler verilen ilan ve bu amagla hazirlanan film degildir. Her seyden
6nce tamtimn bir konsepti olmalidir. Bu ise tlkenin tanitim yapacagi yila
iliskin vermek istedigi mesajlart icermelidir. Bu mesajlar ile Ttrkiye’nin yabanci
tlkelerde nasil algilanmak istedigine dayandirilmalidir (K6fteoglu, 2007).

Ulkesel ve bolgesel tanitma konularinda son gelismeler karsisinda varmis
oldugumuz tablo ise yine kugkular ve sorularla doludur. Rakip iilkelerin
uyguladiklart ve uzmanlarin tavsiyesi olan “gelirin  %2’sinin tamitima
ayrilmast” recetesi karsisinda %50 artmis olarak 2006 yilt icin ayrilan biitcemiz
olan 40 milyon dolar, s6z konusu rayi¢’in sekizde biri oraninda kalmaktadir
(Cengiz, 2007).

Mallarin pazarlamasinda oldugu gibi hizmetlerin pazarlamasinda da tiiketici
(turist) farkliliklar arar. Tamitma faaliyetleri de farklilik imaji Uzetrine
yaptlmalidir. Insanlarin sizin ilkeniz, oteliniz hakkinda olumlu ve hayranlik ifade
eden seyler sOylemesi icin, sizin de onlart hayran birakacak sira disi, carpict ve
ise yarar fikirler, hizmetler 6zellikler ortaya koymaniz gerekir. Artik insanlar
“Turizm doga, deniz yine bekleriz” felsefesinin disinda seyler bekliyotlar.

Yapilacak tanitimlarda amac¢ migterilerin hafizalarinda yer etmek
olmalidir. Tirk turizmine has olan 6zellikler ortaya ctkaridmall, “Tiirkiye imajs “ve
“sehir” imajr olusturulmali. Ornegin, “Medeniyetin dogdugu yer Mardin”,
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“Avrupa ve Asya’mn incisi Istanbul” gibi sloganlar iiretilerek, her sehir icin
bir tanitim CD’si hazirlanmali. Ve bu CD’yi her izleyen diinyalinin kafasinda
“Ben bu sebri gormeliyim” diisiincesi uyandiriimalidir.

En glizel reklim aracinin ilkemize getitebilecegimiz turistlerin buradan
memnun olarak ayrilmasi oldugunu unutmamaliyiz. Turizm de gelismisligin bir
gostergesi de “Tekrar gelme” yiizdesinin yitksek olmasidir. Ingiltere’de bu %60
seviyelerinde olmasmna karsihk Tuarkiye’de %10’un altndadir. Kisa vadeli
disiincelerden arinarak “farsat bu firsattir” diisiincesini terk ederek turistlerin
tlkemize gelmelerini saglayacak bir anlayis hakim kilinmalidir.

Yapacagimiz tamitimi  iilkelerin yapilarina gére uygun stratejilerle
gerceklestirmeliyiz. Ornegin; Avrupa iilkelerine gore hazirlanmis bir reklam ve
tanitim programini Afrika ve Islim Ulkeleri’nde yeterli ilgiyi uyandirmayacagi
gibi ilkedeki mevcut yasa ve geleneklere de ters dusebilir. Diger yandan
Japonlar daha sakin ve romantik tanitim filmlerinden etkilenirken, Amerika’da
hareketli kampanyalar tercih edilmelidir. Kullanilan motifler, renkler,
araglarda iilkelere gére degisiklik gosterilmelidir.

Turist tlkemize Turk yapisini, hizmetini, yasantisint gérmeye gelir. Esas
amag¢ kendi benligimizi kaybetmeden, rahat ve huzur ortamu icinde turiste farkl
bir diinyayi, cevreyi ve hizmeti sunmak olmalidir. Bu amagla Tirk turizmine has
imaj farkliliklar: ortaya konmalidur.

Ulkemizin tanitimi yapilirken iilkeletin ilgi alanlari profesyonel 6rgiitlerce
arastirilarak  belirlenmeli alinan sonuglara gére tanitim  yapilmaldir. Tlgi
alanlarinin sayst arttirlabilir. Ornegin; Giiney’'de “mavi yolculuk”, Kuzey'de
Karadeniz’de  “Yesil Yolculuk”, Edirne’ye “Ata sporu yagh giires
yolculugu”, Doguya “medeniyetlerin kesistigi yer, Mardin”e tarih yolculugu
“aligverigin cenneti Kapaligars1”,ya alisveris yolculugu “gifa kaynagi balikl
g61” Saglik yolculugu v.b degisik alternatif turlar olusturmak ve olaya
sloganlarla dikkat cekilmelidir. Ayrica Ulkemizin ¢esitli cografi 6zellikleri,
cografi farkliligin getirdigi iklim cesitliligi, iki kit’a arasinda dogal bir képri
olmast. Anadolu Yarimadas’nt dinyada benzerine az rastlanan bir bitki
cesitliligine sahip olmasi. Botanik turizminin de vyayginlastirilmas: ve
tanitiminin yapilmasinin 6nemini de ortaya ¢tkarmistir.

Ilgi olmayan alanda, mekinda yapilan faaliyetten verim almak
giiglesir. Seul Olimpiyat Oyunlar’nda bitin diinyanin gézii ve kulagi sporda
iken Naim Sileyman oglu’nun sampiyon olmast milyonlarca dolar
karsiliginda yapilacak bir reklim kampanyasindan daha etkili olmustur tlkemizin
adint duyurmakta. Muhtesem Siileyman Sergisi ilk sergilendigi Amerika
sergisinden bu yana iilkemizin adini ve Osmanlt Devleti’ni Avrupa’da hem de
Amerika’da etkin bir tanitim gorevini yerine getirmistir. Elbette bu sergi gibi
faaliyetlerin sayisin arttirmamiz ve devamlilifini saglamamiz gerekmektedir.
Papa’nin iilkemizi ziyaret etmesi, Orhan Pamuk’un Nobel Odiilii almasi
tlkemizin tanitimi acisindan son derece Gnemli olmasina ragmen bundan
yeterince yararlanilmamistir.
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Tanitimin daha etkili ve inandirict olmasint saglamada yabanci gazeteci-
yazar ve temsilcilerden yararlanmak devamli kullanidan yollardan biri
olmalidir. Ister tlkemizdeki temsilcileri, isterse yabanct tUlkelerden bizzat davet
edilerek, tilkemiz hakkinda olumlu imaj yaratacak, onu tarihi turistik ve dogal
zenginlikleri ile tanitacak gazeteci-yazar ve yayincilar, televizyon ve radyo
yapimcilart olsun, mutlaka yararlanilmalidir. Ayrica Avrupa ve Amerika’da Tiirk
dostu olan bu grup’tan insanlara, kése yazarligr saglanmali ya da oralarda
yayinlanan bir gazete veya derginin sahibi olma yollart bulunmalidir. Ciinkii bu
yolla onlarin yazi haber ve mesajlarinda bizim yapacagimizdan daha ¢ok
inanacak ve giiven duyacaktir insanlari. Bu konuda bazt ortak calismalarimizda
olabilir. Ornegin; ortak film calismalari, program yapmalari, bu calismalarin bir
bolimi disarida yapilirken bir bélimin de tlkemizin cesitli mekanlarinda
yapilmalari saglanmalidr.

Lobicilik faaliyetlerinden yararlanmak Turk Turizmi’nin tanitim yollarindan
biri olabilir. Gene yabanci ilkelerdeki Tiirk 6grencilerden yararlanidmali.
Turkoloji Enstitileri yonlendirilmeli. Tiurkiye’ye iliskin arastirmalar tesvik
edilmelidir. Yarigmalar dizenlenerek, Turkiye’yi en iyi anlatan yabancilar
tlkemize davet edip agirlamalidir.

Uluslararas1 bazi sportif faaliyetlerin diizenlenmesini saglamakla bir
baska tanitim yoludur. Ornegin, Formula-1 Yarslart ilkemizin tanitimina
olduk¢a buyltk katkist olmustur. Buna benzer organizasyonlar yapmak
olimpiyatlar, Avrupa sampiyonasi veya diinya sampiyonalarindan herhangi
birine ev sahipligi yapmak Utlkemizin tanitimina katkist son derce buyik
olacaktir.

Ulke capinda bir kampanya baslatimali, gazetecisinden yazarina, sinemacisindan
televizyon yapimecisina, Universitedeki hocalardan sokaktaki Ahmet amcaya
kadar tam bir seferberlik ilan edilerek tilke insan1 bilin¢lendirilmelidir.

Ulkemizi sadece yazin turistlerin gelebilecegi bir iilke olmaktan cikarip, 52
haftayr kapsayan etkinlikler diizenlenmelidir. Ornegin; Bir hafta balon
festivali, bir hafta Formula-1 yariglari, bir hafta yagh gures, bir hafta folklor,
yoresel yemekler haftasi, golf haftasi, Mevlana haftasi, Meryem Ana haftasi v.b.

Kriz yoénetimini dogru yapabilecek, daha oncesinde de turizm tanitim
altyapistnt iyl olusturacak, Sektdr sorunlarinin etkin ydnetimi, politikalarinin
belirlenmesi, denetlenmesi konusunda tam yetkilikamu ve &zel sektor
temsilcilerinden olusan 6zerk bir “Turizm tist kurulu” kurulmalidir.

Bilgi teknolojileri ve Cografi Bilgi Sistemleri (CBS) kullanilarak, ayrintilt
haritalar ¢ikarilip, bu bilgiler ve resimler internette paylagiimalidir. Béylece turist
gelmeden 6nce gidecegi yerleri daha 6nce gorebilmeli, gidecegi yerler-mekanlar
hakkinda bilgi sahibi olmalidur.

5. SONUC

Turkiye’nin bir actk hava miizesi ve dogal glizellikleri olma avantaji bugline
kadar gerektigi gibi kullanilamamistir. Turkiye’nin daha ¢ok turizm geliri elde
edebilmesi icin aciklamaya calistigimiz  yeni yoénetim modellerinden
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yararlanmanin yaninda agagida belirttigimiz temel noktalar tizerinde durulmast
gerekmektedir.

-Her seyden 6nce iilkenin bir turizm stratejisi, politikast belitlenmelidir.

-Kalite yonetimi ilkeleri belirlenmeli, 6zellikle hizmet kalitesine 6nem
verilmeli.

-Ulkenin, sektériin Swot Analizi ¢ikariimalidir.

-Ulke imaj1, bélge imaji, sehir imajt olusturulmalidir.

-Kurum kimligi olusturulmalidir.

-Turizm oniki aya yayilmaldur.

-Halkin turizme katilmasi, bu konuda gerekli sekilde bilinglendirilmesini
saglayacak calismalar yapilmalidir.

-Tanitima ayrilan bltge arttirilmali, tanitim isine 6zel sektériinde katilmast
saglanmalidur.

-Sektorde egitimli personel ¢alistirilmalidir.

-Tirk turizmi deniz-kum-giines tekelinden ¢ikarilarak, alternatif turizm
faaliyetlerine, turizm envanteri dogrultusunda bolgelerarast dengeyi saglayacak
ve yigilmalart 6nleyecek sekilde yon verilmelidir.

“Tutizm devlet politikast olarak “Gmcelikli sektor” niteliginde ele
alinmahdir.

-Turkiye turizm endUstrisi, c¢agdas gereklere uygun olarak yeniden
orgiitlenmelidir. Devlet ve 6zel kesim rollerinin acgitk bir sekilde belirtildigi
yepyeni bir model gelistirilmelidir. Bu yeni modelin temel yapisint “Mesleki
Sivil Toplum Kurumlary” ile “yerel yonetim” olusturmak, yeni yapidaki yetki
ve sorumluluklar birlikte diizenlenmelidir.

-Cagdas bir {iriin niteliginde olan “Bélgesel Kimlik” 6n plana ¢ikarilmalidir.

-Ozgiin olarak bolgesel ve yerel calismalara dayanan ve iilkesel olarak sentez

A

bulan “master plan” modeli gelistirilmelidir.
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