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OZET
Turizm sektérinun belkemigini olusturan otel isletmelerinin gtinin degi-
sen rekabet kosullarina uyum saglayabilmesi igin basariyi gelenekselin
disina ¢ikararak, ¢ok boyutlu olarak degerlendirmesi gerekmektedir.
S6z konusu isletmelerde ¢ok boyutlu performans 6lglim sistemi olarak
glnumuzde kullanilabilecek bircok ydntem bulunmaktadir. Bu yontemle-
rin otel igletmelerinde uygulanmasi durumunda sektorlin ve isletmelerin
kendine has 6zellikleri de dikkate alinarak en uygunu segcilmelidir. Bu
noktada etkin ve kaliteli bir egitim almig isguciiniin énemi 6n plana ¢ik-
maktadir. Bu noktadan hareketle calismada ¢ok boyutlu performans 6l-
¢Um sistemlerinin turizm isletmeciligi egitimi veren universitelerin ders
mufredatlarindaki yeri lisansustl seviyesinde arastiriimis ve galismada
onerilen sekliyle herhangi bir dersin olmadigi gértlmustir. Daha sonra
cok boyutlu performans 6lgiim sistemlerine iliskin olarak, muhasebe egi-
timi tarafindan akademik turizm egitimine onerilebilecek 6rnek bir ders

tanitim formu hazirlanmis ve onerilere yer verilmistir.
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MULTI DIMENSIONAL PERFORMANCE
MEASURING SYSTEMS THAT CAN USE IN

HOTEL COMPANIES AND A LESSON

PROPOSAL TO POST-GRADUATE TOURISM

EDUCATION
ABSTRACT

Hotel companies which are the major factor of the tourism sector must
measure the success multi dimensionally instead of traditional methods
in order to adapt themselves todays changed competitive conditions. At
the present day there are many methods that can be practiced as a
multi dimensional performance measurement in mentioned companies.
When these methods are practiced on hotel companies special factors
of sector must be considered and the most suitable one must be
choosen. At this point effective and qualified educated labour force is
important. From this estimation, in this study the place of performance
measurement systems in a total lesson programme of tourism
enterprise education departments in post-graduate level and any lesson
which is recommended in this study has not found. Afterwards
regarding to multi dimensional performance measurement systems, it is
prepared a model of lesson introduction form and it is given offer to
academic tourism education from auditing education.

Keywords: Hotel Companies, Multi Dimensional Performance
Measurement Systems, Operational Audit, Tourism Education

GiRiS

GunUmuzde gerek isletme ydneticileri gerekse akademisyenler yasa-

nan yogun rekabet kosullarinda ydnetimin beklenti ve gereksinimlerini tam

olarak karsilayabilen bir performans d6lgiim sisteminin olmadigini fark etmis-

lerdir. Gergekten de pek c¢ok isletmenin sadece finansal tabanli performans

Olcim modellerini kullanmasi, kisa dénemli performans gostergelerine bagl

kalmalari ve igsletme performansini etkileyen faktorler arasindaki dengeleri

kuramamalari bu alandaki temel elegtiri konulari arasinda yer almaktadir.

Geleneksel performans o6lgim sistemlerinin kullanildigi isletmelerde

karsilagilan bu tur sorunlarin Ustesinden gelinmesine yardimci olmak igin
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literatirde ¢ok boyutlu performans dlgim sistemlerinin gelistirildigi gérilmek-
tedir (Agca ve Tunger 2006,182).

Sadece finansal rakamlara énem veren, tek tarafli bakis agisina da-
yanan geleneksel yontemlere gore ¢ok boyutlu performans 6lcim sistemleri,
dengeli bir bakis agisiyla bir cok boyutu géz 6niine almaktadir. S6z konusu
boyutlari degerlerken ise dis kaynakl dlgutleri dikkate aldigi kadar i¢ kaynak-
Ii 6lcltleri de dikkate almaktadir. Kullanilan bu dlgttler isletmenin gelecekteki
performansina yonelik erken uyari sinyali olarak kullanildigi gibi ge¢cmise
yonelik olarak da surekli bir kiyaslama araci olarak da kayit altina alinmakta-
dir (Bourne ve digerleri 2000,756).

GinUimuizde bu glincel yontemlerin geleneksele gore giin gectikce
onemini artirdigi Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ve Avrupa’da birgok is-
letmenin ¢ok boyutlu performans olgiim sistemlerini tercih ettigi goriimekte-
dir (Speckbacher ve digerleri 2003,361).

Fakat bu yontemlerin geleneksele kiyasla uygulanmasi daha zordur.
Sistemin kurulmasi, isletiimesi ve sirekli glincel tutulmasi gerekmektedir.
Bunu yapabilmek icin de egitimli personele ihtiya¢c duyulacagdi aciktir. Bu
acidan bakildiginda Turkiye’de akademik turizm egitimi yapan okullarin maf-
redatlarinda “Otel isletmelerinde Cok Boyutlu Performans Olgiim Sistemleri”
dersinin bulunmasi gerekmektedir. Bu cercevede calismada oncelikle ¢ok
boyutlu performans Olgim sistemlerine yer verilmis, lisansustiu seviyesinde
turizm egitim veren enstitllerinin ders mufredatlari arastiriimis ve durum
tespiti yapiimistir. Son olarak ise bazi éneriler ve 6rnek bir ders tanitim for-

muna yer verilmigtir.

1. GOK BOYUTLU PERFORMANS OLGUM SiSTEMLERI

Calismada faaliyet denetiminde bir arag olarak kullanilabilecek on bir
yonteme alfabetik sirayla yer verilmistir.

1.1. Deger Zinciri Analizi

Deger zinciri analizi, bir isletmenin sundugu hizmet veya urlnlere yo6-
nelik olarak belirli bir sirayla uyguladigi operasyonlari bir deger zinciri olarak
goren ve igletmenin bu operasyonlara deger zinciri sayesinde anlam kattigini

kabul eden igletme felsefesi gergcevesinde, zincirdeki glcli ve zayif yonleri

| Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2012 No: 1 | 3 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2012 Sayi: 1

ile sistematik olarak belirleyen, tanimlayan ve degerlendiren bir analiz yén-
temidir. Deger zinciri analizinin amaci maliyetleri en az dizeye indirirken,
deger sunumunu en yuksek dizeye yukseltebilmektir. Deger zinciri bir Gru-
ndn veya hizmetin kavramsal tasarimindan nihai tiketiciye teslimine kadar
gerekli olan tim operasyonlari tanimlamaktadir (Eraslan ve digerleri
2008,308-310).

Deger zinciri analizi, igletmenin tim faaliyetlerini temel faaliyetler ve
destek faaliyetler olmak Uzere iki genel baslik altinda toplar. Bu faaliyetlere
ayirma iglemi, deger zinciri analizinde, maliyet avantajini ve farkliligi ortaya
koymak ve her bir faaliyetin rakiplerin deger zincirindeki benzer faaliyetleri ile
karsilastirilarak rekabet avantajina sahip olup olmadigini anlamak agisindan
onemlidir (Kuyucak ve Sengur 2009,133).

Deger zinciri analizi, isletmenin nerede musteri degerini arttirabilece-
gini ve maliyetleri disurebilecegini aciklayan bir yontemdir. Bunun yani sira
isletmenin tedarikgileriyle, musterileriyle, diger isletmelerle iligkilerini ve piya-
sadaki rekabet avantajini daha iyi anlamasinda da kullanilabilecek bir yon-
temdir. Yine bu analiz surecine musteri i¢in rekabetci Griin ve hizmetler sag-

lamak icin gerekli olan tim adimlar da dahildir (Can ve Uyar 2010,84).

1.2. Ekonomik Katma Deger Analizi

Ekonomik katma deger (EKD), kavramsal olarak maliyet ve kar anali-
zine dayanir. Buna goére bir faaliyetten elde edilen kar, bu kari elde etmek
icin kullanilan sermaye maliyetini astigi surece, bu faaliyetin deger yaratma-
sindan s6z edilebilir. EKD, sermaye maliyetini asan kazanci hesaplayarak,
isletmelerin katma deger, bir baska ifadeyle ekonomik kar yaratma yetenegi-
ni dlger (Yilgdr 2005,227).

EKD, gercek ekonomik karin veya gelirlerin, yatinmcilarin karsilastiri-
labilir risk dlzeyindeki baska yatirimlardan elde etmek isteyecekleri mini-
mum getiri oranindan ne kadar az veya ¢ok olduguyla ilgilenmektedir (Topal
2008,251).

Finansal agidan bakildiginda ise, belirli bir doneme ait EKD’nin iglet-
menin hissedarlarinin ve yoneticilerinin gelecek yillarda pozitif ekonomik

katma deger yaratilmasina yonelik beklentilerini yansitmaktan uzak kaldigi
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goOrulmektedir. Bu noktada gelecekte yaratiimasi beklenen EKD’lerin net
buglnki degeri dikkate alinarak hesaplanan piyasa katma degeri devreye
girmektedir. Piyasa katma degeri, 6zsermayenin piyasa degerinin yatirilan
sermayeden fazla olmasi durumunda pozitif; az olmasi durumunda ise nega-
tif olmaktadir (Alp ve digerleri 2009,60-61).

EKD yoneticileri daha uzun vadeli planlama dénemlerini ele almaya
zorlayan ve hissedarlarin sermayelerinin nasil arttirlacagr konusunda agik
ipuglari sunan bir yéntemdir. Bu nedenle diger performans 6lgim sistemle-
rinden daha Ustliin oldugunu savunanlar da bulunmaktadir (Can ve Uyar
2010,68).

1.3. Hata Tiirii ve Etkileri Analizi

Hata tird ve etkileri analizi (HTEA), bir Griinin planlama asamasinda
veya tasarim asamasinin sonuna dogru kagit Gzerinde ya da bilgisayar prog-
ramiyla, ilk gergek urin kullanicinin eline gegmeden 6nce uygulanan bir
yontemdir. HTEA uygulamasi bir Urin ya da suregte olusabilecek hatalari,
bunlarin sebeplerini ve etkilerini ortaya koyarak risk tahmini yapan ve bu
riskleri 6nem derecesine gdre siralayan bir tekniktir (Sdylemez 2006,3-6).

HTEA genellikle parcalarin ve ekipmanlarin analizine odaklanir. Bu
metot, basarisizliyin olabildigi yer ve alanlarin her birini ¢6zimler ve kisisel
fikirleri de dikkate alarak deger bicer ve sistemin parcalarinin her birine uy-
gulanabilir (Koru 2006,40).

HTEA ile ilgili olarak 6rnek bir form yardimiyla tim hata turleri ve se-
bepleri, en ylksek risk 6ncelik gostergesi puani olandan en kii¢ige dogru bir
siralama yapllir.

Sonraki asamada hangi hata turleri Gzerinde yogunlasilacagini belirle-
yebilmek igin bir esik deger saptanmasi yapilir ve bu dogrultuda ¢6zim
uretmek Uzere harekete gecilir (Erylrek ve Tanyas 2003,35).

HTEA sistem ve Urin tasarimi, proses ve bakim faaliyetleri tasarimin-
da kullanilabilecek onleyici bir ydontem olup dogru uygulanmasi halinde is-
letmelere oldukga yarar getirecek bir kalite teknigi olarak 6n plana gikmakta-
dir (Erylrek ve Tanyas 2003,32-35).
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1.4. Kiyaslama

Kiyaslama, rekabet edebilme glcund artirmak, musteri tatmini sagla-
mak, yeni fikirler edinmek, hedef belirlemek, isletme performansini artirmak
ve stratejik planlama yapmak gibi amagclara hizmet eden bir aragtir. Bu yo6-
netsel araci kullanmanin oncelikli amaci, rekabet Ustlinligu elde etmektir
(Erdem 2006,74-75).

Kiyaslama galismalarinin 6zellikleri asadidaki gibi siralanabilmektedir;
(Dogan ve Demiral 2008,5-6).

¢ Kiyaslama ile sadece ayni alanlarda degil, farkh alanlarda da buytk,

kiglk, kamu veya 6zel sektérden her turli isletmenin uygulamalarin-

dan yararlanilabilmektedir,

e Ulke sinirlari disindaki en iyi uygulamalara ulagilabilmektedir,

e Diger isletmelerin Urtnleri, suregleri, ¢iktilari, nasil Urin Urettigi, pa-

zarladig1 6grenilebilmekte ve isletmeye aktarilabilmektedir,

e isletme biitiin olarak kiyaslanabilecegi gibi herhangi bir béliim, birim

ya da faaliyet de kiyaslanabilmektedir,

e Bilgi arama gizli degil, kurallara uygun olarak acik bir sekilde gercek-

lestiriimektedir,

e Amag¢ rakiplerin pozisyonunu yakalamak ya da uygulamalari taklit

etmek degil, en iyi uygulamalari kesfetmek ve liderlik pozisyonunu el-

de etmektir.

1980’li yillarin baslarinda Xerox’un en gok 6énem verdigi konulardan bi-
ri olan kiyaslama sonralari kapsamli bir metodoloji olarak kabul gérmis ve
basta bir cok Amerikan ve Japon sirketi olmak tzere Avrupa ve diinyanin bir
¢ok yerinde yaygin olarak kullanilir hale gelmistir (Topalodlu ve Kaya
2008,26).

1.5. Kurumsal Karne

Kurumsal karne, organizasyonun vizyon ve stratejisini netlestirmek ve
bunlari somut hedefler ve kriterlere donistlirmeyi amaclayan bir sistemdir.
Kurumsal karneden once isletme performansi, finansal bakis acisiyla ince-

lemekteydi. Kurumsal karneyle birlikte isletme, hem finansal hem de igletme

| 6 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2012 No: 1 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2012 Sayi: 1

stratejisine uygun bir bicimde belirlenen finansal olmayan olgitlerin dikkate
alindigi bir sistemde degerlendiriimektedir (Radnor ve Lovell 2003,99).

Kurumsal karne, birden fazla performans boyutunun élgiiimesi ve per-
formans olglimlerinin sonuglarina belirli agirliklar verilmesi suretiyle 6zet bir
rapor hazirlanmasina dayall bir performans 6lgiim sistemi olarak ortaya ¢ik-
mistir. S6z konusu boyutlar; (Norton ve Kaplan 2009,33-36; Coskun
2006,128).

e Finansal boyut,

o Misteri boyutu,

e ¢ siiregler boyutu,

e Ogrenme ve gelisme boyutu olarak siralanabilir.

Kurumsal karne, igletme faaliyetlerinin amaglar gergevesince yonetil-
mesini saglayacaktir. Bu uygulamayla isletme faaliyetlerinin patron veya
yonetici gibi kisilerin bireysel becerilerine degil, performans olgiim sistemle-
riyle iligkilendirilmesi kurumsallagsma strecine yardimci olacaktir. Bu gerge-
vede atilan adimlar isletmenin hem kisa vadede hem de uzun vadede basa-
risina 6nemli katki saglayacaktir. Uygulama slrecinde paket programlardan
istifade edilmesi de igleyisi kolaylastiracaktir (Aktirk ve Ozgir 2011,31).

1.6. Miikemmellik Modeli

Mukemmellik, isletme paydaslarinin tatminini saglayarak, uzun vadeli
basari elde etmek icin gosterilen ¢abalarin toplami veya paydaslar icin ola-
ganustl sonuglar yaratma ve bunlari sirdirebilme becerisine sahip olmak
seklinde tanimlanabilir (inan ve digerleri 2010,336).

Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM) mukemmellik modelinin temelini,
toplam kalite yonetiminin prensipleri olusturmaktadir. EFQM mukemmellik
modeli besi girdi, dérdu sonu¢ olmak Uzere toplam dokuz ana kriter ve otuz
iki alt kriter Uzerine kurulmustur. Girdi kriterleri bir organizasyonun yaptigi
faaliyetleri icerirken, sonug kriterleri o organizasyonun neleri gergeklestirdigi-
ni gostermektedir. Liderlik, ¢alisanlar, politika ve strateji, isbirlikleri ve kay-
naklar ile surecler modelin girdi kriterlerini olustururken c¢alisanlarla ilgili so-

nuglar, masterilerle ilgili sonuglar, toplumla ilgili sonuglar ve performans so-
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nuglari ¢iktl kriterlerini olusturmaktadir. Bu sireg igerisinde sonuglar girdiler-
den kaynaklanir ve tekrar girdilere kaynak olurlar (Basim ve Sesen
2007,203).

Urettigi mal ya da hizmet ne olursa olsun, her organizasyon, misteri-
lerinin ve diger paydaslarinin beklentilerini karsilamak ve hatta gegmek zo-
rundadir. Yapilan tim arastirmalar, bunu basaran organizasyonlarin istedik-
leri sonuglara ulagabildiklerini ve yogun rekabet ortaminda varliklarini strd G-
rebildiklerini géstermektedir. Mikemmellik modeli de bu amaca hizmet eden
bir yontemdir (Basim ve Sesen 2007,202).

1.7. Miisteri Deger Analizi

Mdisteri deger analizi ydonteminde musteriler deder olarak gorilmekte,
elde edilmelerine ve elde tutulmalarina odaklaniimaktadir. Elde tutulan bu
musteriler, surdartlebilir rekabet UstinlGginin temelini olusturmaktadir.
Musteri odaklilik; musteri hizmetlerinin etkin, musteri iligskilerinin dogru ve
surekli oldugu bir organizasyon yapisini ifade etmektedir.

Musteri odakh bir isletmede; (Keser 2008,3-4).

o Mlsteri en 6nemli 6z varliktir,

e Musteri kurumun dncelikleri arasinda en 6nde gelir,

e Kurumun yapilanmasi, isleyisi, hedefleri, temel stratejileri ve rekabet

modelleri musteri Gzerine kurulmustur.

Bu ydontemde, isletme musterilerinin hepsi ayni dedere sahip olmadi-
gindan ve isletme kaynaklarinin kisitliidi nedeniyle hepsiyle ayni yogunlukta
ilgilenilemeyeceginden musterilerin isletme icin degerleri dlgilerek en degerli
ve en az karl hatta isletme icin zarar dahi olabilecek musterilerin tanimlan-
masi bu dogrultuda pazarlama strateji ve programlarinin yapilmasi gerek-
mektedir (Keser 2008,5).

Musteri deger analizi yontemi son yillarda isletme yoneticileri ve pazar
arastirmacilari tarafindan, rekabet edebilmek, kari arttirmak ve uzun vadeli
basariyl saglamak acgisindan énemli bir ydntem olarak kullanilsa da akade-
mik anlamda Uzerinde hentiz yeterince galisiimis da degildir (Maas ve Graf
2007,1).
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1.8. Paydas Temelli Performans Degerleme

Bu yontem bir organizasyonun, paydaslarinin gereksinim ve beklenti-
lerini iyi bir bicimde nasil butlnlestirdigini ve karsiladigini élgmeye odaklan-
maktadir. Bu yontem sadece finansal ve finansal olmayan performans gos-
tergeleri arasinda denge kurmaya odaklanmakta, bunun yaninda isletmeyle
onun kilit paydas gruplari arasindaki iligskiyi de ortaya koymaktadir. Kar
amagli olsun ya da olmasin bu yonteme gére pek ¢ok organizasyon cesitli
paydas gruplari arasindaki bir iliskiler agi olarak ele alinmaktadir. Bu yonte-
me gore herhangi bir organizasyonun uzun dénemdeki basarisi, birini digeri-
ne tercih etmeden dengeli ve entegre bir bicimde ¢esitli paydaslarinin ihtiyag
ve beklentilerinin karsilanma derecesine bagh olarak gelismektedir. Bu du-
rum cok tarafli bir diizenleme olarak tanimlanmakta ve karsilikli etkilesim ve
sorumluluk yoluyla ele alinmaktadir. (Elitas ve Agca 2006,358).

Cesitli paydaslarin isletmeden beklentilerine yénelik asagdidaki 6rnek-
ler verilebilir; (Tére 2009,97).

e Yatinnmcilar; 6zsermaye artisi, disuk risk orani, istikrarli kazang

o Musteriler; karlilik, k&ri muhafaza etme, vefa, ilgi, geri bildirim

¢ Aracilar; tahminleri planlama, talepleri gérebilme

e Calisanlar; esneklik, cok yonlilik, onerilerin dikkate alinmasi

o Tedarikgiler; daha fazla sonug, daha az satici, genel ¢ézimler

e Toplum; istihdam, bagis, destekleme

e Ortaklar; ortak satis, ortak gelisim, bltce paylasimi.

Bu yontem isletmedeki tim taraflarin bilgi dizeyini arttiran, sistematik
calismayr ve etkili karar almay saglayan kolaylastiran bir ydntemdir
(Atkinson ve digerleri 1997,26).

1.9. Lynch-Cross Performans Piramidi

Lynch-Cross performans piramidi, isletme, operasyon sistemi ve is bi-
rimi dizeylerindeki genel gostergeleri tanimlamaktadir. Yonteme gore, islet-
medeki performansin sonug ve sureglerini ortaya koyan iki boyutu bulunmak-
tadir. Buna gore isletmenin ne elde edecedi ve nasil elde edecegdi sorularina

cevap alinabilmektedir. Performans piramidinde sol taraf dig musteri odakl
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Olguleri gosterirken, piramidin sag tarafi ise isletme odakli i¢sel dlglleri gos-
termektedir (Elitas ve Agca 2006,350).

Sekildeki gorilecegi Uzere piramitte asagdiya dogru inildikge, organi-
zasyon iginde yapilan igler, birbirini izleyen adimlar halinde gelmektedir.
Bunlar bir bélimden digerine aktarilarak yerine getirilen isleri gostermektedir.
isletmeler finans ve pazarlama amaglarina ulasmak igin misteri tatmini,
esneklik, verimlilik gibi alanlardaki performans iyilestirmelerine odaklanmak-
tadir. Musteri tatmini, esneklik ve verimlilik amaglarina ulagsmak igin ise bir alt
basamak Uzerinde durulmasi gerekmektedir. (Elitas ve Agca 2006, 351-352).

Amaclar ve
Hedefler

Sirket
Vizyon/Misyonu

/ Pazar Finans
/#":t?;ﬁ:: Esneklik Verimlilik\

Olculer

Kalite Teslimatiar | 1§ Dongu israf
Zamani
Etkinlikler
Dissal Etkililik Icsel Etkililik

Sekil 1: Performans Piramidi
Kaynak: Barutgugil 2002,15

Performans piramidi, finansal performansin yani sira érgut paydasla-
rinin memnuniyeti ve operasyonlarin etkinligi gibi finansal olmayan perfor-
mans boyutlarini da dikkate almaktadir. Performans piramidi hiyerarsik bir
yaplyl yatay ve siire¢ odakli bir yapiyla birlestirmektedir. i¢csel taraflarin ilgi-
lendigi verimlilik Gretim hizi gibi dlcitler ile digsal taraflarin ilgilendigi misteri
memnuniyeti, kalite gibi 6l¢ltler arasinda ayrim yapmasi da énemli bir farkli-
lik olarak gorulmektedir (Isil 2008,67-68).
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1.10. Performans Prizmasi

Performans prizmasi, orgit paydaslarina iliskin en batincul yaklasima
sahip model olarak gdze carpmaktadir. Misteriler ve sermayedarlar gibi
diger yontemler tarafindan 6nem verilen paydaslarin yani sira galisanlar,
tedarikgiler, kamu gibi diger paydaslara da énem vermektedir. Bu model
diger modellerden farkli olarak en Ust seviye onceligi, 6rgut stratejisine degil
orgut paydaslarina vermektedir. (Isil 2008,74).

Bu yonteme gore ilk olarak paydaslarin ihtiya¢ ve istekleri g6z 6niine
alinir ve ardindan stratejiler diizenlenir. Stratejiler cergevesince uriin ve hiz-
met gelistirme, talep olusturma, talebi karsilama, kurumu planlama ve yo-
netme gibi slreglere gegilir (Yiregir ve Nakipoglu 2007,559).

Bu yontemin digerlerine kiyasla avantaji, organizasyondaki tim pay-
daslara uygulanabiliyor olmasidir. Yéntem bunu, hem paydaslarin ihtiyagla-
rint hem de igletmenin bunu gergeklestirmek i¢in gerekli olan ihtiyaglarini géz
Onlne alarak yapar. Yontemin en dnemli getirisi, 6lglt segim sureci basla-
madan 6nce isletmenin mevcut stratejisini sorgulamasidir. Bu sayede yapl,
performans o6lciminin saglam temelleri olmasini saglar. (Can ve Uyar
2010,65).

1.11. Veri Zarflama Analizi

Veri zarflama analizi (VZA), birden fazla c¢ikti ve girdinin
agirliklandirniimasi ve dogrusal programlama teknigi ile bir tek sanal giktl ve
girdiye indirgenmesine dayanmaktadir (Ozgir 2007,145).

VZA goreli etkinlikleri belirlemek Uzere gelistiriimis bir ydntemdir.
VZA'da tum organizasyonel karar birimleri serbestce agirliklarini verebilirler.
Ancak, tim birimlerin kendilerini etkin yapacak agirliklari secerek tarafli ol-
malarinin 6nline ge¢gmek igin, stirece iki kisit eklenmistir. Bu kisitlardan ilkine
g0re karar birimleri agirliklarini dyle segmelidirler ki, sectikleri agirliklar kulla-
nilarak diger organizasyonel karar birimlerinin etkinligi élctldigtinde higbir
karar biriminin etkinligi % 100" i gegmemelidir. ikincisine gére de, hic bir
agirhk negatif deger tagsimamalidir. Bu kisitlar sonucu, agirliklarini serbestge
segebilen organizasyonel karar birimleri, aslinda ayni optimal agirlik setini
seg¢mektedirler (Ulucan 2002,187).
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Her bir sistemin girdi ve ¢ikti agirliklarini, kendi etkinlik derecesini en
¢oklayacak sekilde segecegini varsayan VZA’da kullanilan birgok model
vardir. Genel olarak hangi tir modelin kullaniimasi gerektidi, arastirmanin
kapsamina ve kullanilacak varsayimlara gére degisir (Ozden 2008,169).

Klasik verimlilik analizindeki tekli girdi ve ¢iktidan farkh olarak ¢oklu
girdi ve ciktiyr isleyen VZA, hizli bir kurumsal gelismeyle birlikte yaygin bir
kullanim alani bulmustur.

Baslangigta kar amaci gitmeyen kamu kuruluslarinda karsilastirmali
verimliligi 6lcen VZA, daha sonraki yillarda ké&r amagl Gretim ve hizmet sek-
térinde isletmeler arasi teknik verimliligin ol¢iimesinde de bu yéntemden

onemli dl¢lde istifade edilmistir (Can ve Uyar 2010,68).

2. LISANSUSTU TURIiZM EGITIMINDE GOK BOYUTLU
PERFORMANS OLGUM SISTEMLERI DERSININ GEREKLILIGI VE
MUFREDATLARDAKi DURUMU

Son yillarda gelir diizeyine paralel olarak artan bos zaman, ulagim ve
teknolojik gelismeler turizmi hizla kiresel bir endustri haline getirmistir. Bu
gelisme turizmin Ulke ekonomileri ve sosyal yapilari Uzerine olan etkilerini
artirmis ve sektorin diger sektdrlere gore daha fazla ivme kazanmasina
neden olmustur. Her ne kadar teknolojik gelismeler ilerlemis olsa da turizm
sektdriinde hizmet hala agirlikh olarak emek yogun bir sekilde Uretiimekte ve
sunulmaktadir. Dolayisiyla, turizm alanindaki bu gelismeler, her kademede
yetismis insan gucine olan ihtiyaci da 6n plana ¢ikarmaktadir (Akoglan Ko-
zak 2009,1).

Gerek yerel gerekse uluslararasi rekabetin yogun olarak yasandigi bu
sektdrde ayakta kalabilmek icin degisimi yakindan takip etmek gerekmekte-
dir. Bu ancak etkin ve kaliteli bir egitim almis insan giclyle saglanabilir. Bu
noktada gorev Oncelikle akademik turizm egitimine dismektedir. Akademik
turizm egitimi; turizm sektoérinin ihtiyag duyacagi, bilgili, becerili, Gretken,
dinamik insanlar yetigtirmek amaciyla uygulama ve verimlilik esaslarina
gore bilimsel metotlarla yapilan bir egitim seklidir (Hacioglu ve digerleri
2008,12-14).
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Akademik turizm egitiminin temel amaci ise turizm igletmelerinin ihti-
yacl olan ve birgok alanda istihdam edilebilecek alt ve orta kademe insan
gucund ve turizmle ilgili kamu ve 6zel sektér kurumlarinda yénetici, arastir-
maci, planlayici olarak gorev alacak Ust kademe insan glcunu yetistirmektir
(Avcikurt ve Karaman 2002,53).

Cok boyutlu performans 6lgim sistemleri ise turizm isletmelerinde faa-
liyet denetimi acisindan bakildidinda guincel bir konu olarak 6n plana ¢ik-
maktadir.

Bu guincel konunun akademik turizm egitimi veren kurumlarin 6zellikle
lisans Ustl ders mifredatlarindan bulunmasi, 6grencilerin daha donanimli bir
sekilde mezun olabilmesine 6nemli katki saglayacagi aciktir. Clnki gin-
mizde igletmelerin performans &lcimlerinde geleneksele dayali olarak sa-
dece finansal dlgutlerin kullaniimasi isletmeyi dar bir bakis acisiyla yonetmek
anlamina gelmektedir. Bu dar gergeveden cikip isletmeyi ¢ok boyutlu bir
sistem olarak gérmek ve yonetmek gerekmektedir. Otel isletmelerinde ¢ok
boyutlu performans 6lgiim sistemlerini 6zellikle gerektiren nedenleri sdyle
siralamak mimkuandar;

e Rekabetin yogun yasandidi, her sey dahil sisteminin hakim oldugu

turizm sektoérinde fiyat 6n plana ¢ikmaktadir. Cok boyutlu performans

Olcum sistemleri isletmeyi bir butin olarak degerlendirip maliyetlerin

daha iyi yonetiimesine zemin hazirlamaktadir. Bu ¢ok boyutlu perfor-

mans dlgim sistemlerinin dar manada bir getirisidir (Aktirk ve Ozgir

2011,31).

e Daha genis bir bakis acisiyla rekabete sadece fiyat boyutlu degil,

sunulan hizmetin kalitesi, hizmetin cesitliligi, musteri ile iligkiler, isgu-

cunun kalitesi, toplum ile iligkiler ve bilgi sistemlerinin basarisi gibi bo-
yutlardan da bakilmasi isletmenin orta ve uzun vadede rekabet gucl
arttiracaktir.

o Bu konuda Huckestein ve Duboff tarafindan 1999 yilinda ve Denton

ve White tarafindan 2000 yilinda Marriott ve Hiltonda yapilan akade-

mik ¢alismalarda da ¢ok boyutlu performans élgim sistemlerinin otel
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isletmelerinde uygulandidinda iyi sonuclarla kargilagildigi gorulmustir

(Evans 2005,380).

2.1. Lisansiistli Turizm Egitimlerinde Cok Boyutlu Performans
Olgiim Sistemleri Dersinin Durumu

2010-2011 egitim-6gretim déneminde Turkiye’'de toplam 154 Universi-
te, 939 fakllte, 293 yuksekokul, 523 meslek yilksekokulu ve 405 enstitu
yuksek 6gretim hizmeti sunmustur. Bunlar icinden 99 Universite, 52 fakdlte,
92 yuksekokul ve 417 meslek yuksekokulunda lisans ve 6n lisans seviyesin-
de turizm egitimi verilmigtir.

LisansUstl seviyesinde ise ayni yil toplam 24 Universitede 25 ylksek
lisans ve 10 doktora programi yer almistir.
(www.turad.org/uploads/turizm_egitim_raporu_10102010.ppt).

2009-2010 egitim-6gretim dénemi verilerine goére lisansUstl turizm
egitiminde 465 yuksek lisans ve 175 doktora olmak Uzere toplam 640 6gren-
ci egitim almistir. (http://www.osym.gov.tr/belge/1-12038/2009-2010-ogretim-
yili-yuksekogretim-istatistikleri-kit-.html).

Yapilan g¢alismada 2010-2011 egitim-6gretim déneminde egitim ver-
mis 24 Universitede, 25 yuksek lisans ve 10 doktora programi taranmis ve
sadece Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde *Turizm isletmele-
rinde Performans Olgme ve Degerlendirme” adiyla yakin bir ders oldugu
gorulmastir. (EK 1) Fakat ders igerik olarak s6z konusu galigmanin onerisi
ile tam olarak ortismemektedir.

Yine arastirma surecinde sosyal bilimler enstiti sayfalarinin 12 tane-
sinde ders tanitim formlarinin olmadigi veya kayith kullanici olunmadan ko-

laylikla ulasilamadigi tespit edilmistir.

2.2. Lisansiistii Turizm Egitimine Bir Ders Onerisi: Otel igletmele-
rinde Gok Boyutlu Performans Olgiim Sistemleri

Lisansustu turizm egitimi alan 6grencilerin, otel isletmelerinde ¢ok bo-
yutlu performans 6l¢im sistemleri dersini almalari yonetim ve denetim bece-
rilerinin gelismesine katki saglayacag aciktir. ClnkU ders faaliyet denetimi-

ne iligskin guncel yaklagimlari ve uygulanabilirligini icermektedir. Derse iligkin
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amag, igerik, 6grenme ciktilari ve haftalik konulara asagida yer verilmistir.
(Ders Tanitim Formu EK 2’dedir.)

2.2.1.Dersin Amaci
Bu dersin amaci, isletmelerde faaliyet denetimi kavraminin, ¢ok boyut-
lu performans olgiim sistemlerinin, sektordeki éneminin ve 6zellikle otel ig-

letmelerindeki uygulama surecinin égrenciye kavratiimasidir.

2.2.2. Dersin Ozet igerigi
Bu dersi alan 6grenci denetim, faaliyet denetimi, performans, ¢ok bo-
yutlu performans 6lgim sistemleri, performans 6lgim kriterleri hakkinda bilgi

sahibi olacaktir.

2.2.3. Dersin Ogrenme Giktilari

Bu dersi alan bir lisansustl 6grencisi asagida konularda karar alma
yetisine sahip olacaktir.

e Faaliyet denetimi,

¢ Otel isletmelerinde kullanilabilecek ¢ok boyutlu performans 6lguim

sistemleri,

e Otel igletmesinde hangi performans Ol¢cim sisteminin daha basarili

sonug verebileceqi,

e Performans 6lgum sistemini uygulama agsamalari,

o Performans kriterlerinin tespiti,

e Sistemin uUrettigi sonuclarin alinmasi, rapor haline donusturiimesi ve

yorumlanmasi.

o Gerekiyorsa isletme organizasyonunun yeniden diizenlenmesi,

e YOontemin paket programda takip edilebilmesi.

2.2.4. Dersin Haftalara Gére Konulari

Derse iligkin hafta hafta hangi konularin islenecegi bir 6neri olarak
asagida gosterilmistir. Dersin daha iyi 6grenilmesini saglamak Gzere 6grenci-
lere yontemlerin paylastiriimasi ve uygulama yaptiriimasi yerinde olacaktir.

e Muhasebe denetimi, faaliyet denetimi ve hukuki altyapisi,
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¢ Otel igletmelerinde uygun performans 6l¢gim sisteminin secimi ve di-
zaynl,

e Performans 6lglim kriterlerinin olusturulmasi,

e Cok boyutlu performans dlgim sistemlerine giris,

e Lynch-cross performans piramidi,

e Performans prizmasi,

e Kurumsal karne ve bilgisayar destekli kurumsal karne,
e Paydas temelli performans degerleme,

e \eri zarflama analizi,

e Deger zinciri analizi, ekonomik katma deger analizi,

e Mikemmellik modeli, musteri deger analizi,

e Hata turu ve etkileri analizi, kiyaslama,

e Ornek uygulama,

e Ornek uygulama,

¢ Ornek uygulama,

3. SONUG

Turizm sektoru ulkelere 6nemli 6lgude gelir getirici ve doviz kazandiri-
ci 6zelliginden dolayr bagka ekonomilerde oldugu gibi Turkiye ekonomisi
acisindan da blyuUk énem arz etmektedir. Ginumuizde turizmin Ulke ekono-
mileri Gzerindeki olumlu etkileri sektdérli daha da 6n plana ¢ikarmaktadir.
Sektdriin 6n plana ¢ikmasi bu alanda eldeki imkanlarin en verimli sekilde
degerlendirilmesi konusunu gindeme getirmektedir. Sektorde verimlilik ve
performans da bu durumda énem verilmeye baslanan alan haline gelmekte-
dir.

Geleneksel performans Olgimleme yontemlerinde, isletmelerin per-
formanslarini degerlemek igin karlilik ve buyime gibi gdstergeler kullanil-
maktadir. Giderek artan rekabet kosullarinda igletmelerin basarili olabilmele-
ri, etkin bir performans degerleme sistemine sahip olmalariyla yakindan ilig-
kilidir. Cok boyutlu performans dlcim sistemleri igletmelerin durumlarini ¢gok
boyutlu olarak ele almakta ve farkli agilardan performans degerlemeyi sag-

lamaktadir.
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Otel igletmelerinde performans 6lgimiu 6énemlidir ve bunun igin gele-
neksel yontemler yerine ginimuzde siklikla kullaniimakta olan ¢ok boyutlu
performans olgim ydntemlerinden yararlanmak yerinde olacaktir. Bu yon-
temlerin uygulanabilmesi ile ilgili olarak akademik bilgi birikimi olan uzman
personel yetistiriimesi otel igletmelerinin gelecedi agisindan énemli gorul-
mektedir.

Bu calismada Turkiye’de turizm alaninda lisansustu egitim veren Uni-
versitelerde, ¢ok boyutlu performans dlgiim sistemleriyle ilgili bir ders olup
olmadigi arastiriimistir. Konunun spesifik olmasi ve uzmanlik gerektirmesi
nedeniyle 6n lisans ve lisans alaninda arastirma yapiimamustir. ilgili Gniversi-
telerin sosyal bilimler enstitii sayfalari taranmis ve yeterli olmadiginda ileti-
sim kurulmak suretiyle bilgilere ulasiimistir. Elde edilen bilgiler isiginda sa-
dece Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Turizm isletmeciligi ve
Otelcilik doktora programinda yakin bir ders oldugu tespit edilmistir. Fakat
galismanin onerisi ders adi ve igerik agisindan farklilik géstermektedir.

Otel isletmelerinde performans Olgimi ve degerlemesine gereken
onemin verilmesi mikro anlamda otel isletmelerine, makro anlamda Ulke
ekonomisine 6nemli katki saglayacadi aciktir. Bu dogrultuda turizm igletme-
ciligi ve otelcilik alaninda, lisansustl egitimde “Cok Boyutlu Performans Ol-
¢um Sistemleri” dersinin verilmesi yerinde olacaktir. Bu calismada ayrica
konu ile ilgili olan kisi ve kurumlara fikir vermesi distncesi ile 6nerilen derse
iliskin ders tanitim formu érnegine de yer verilmigtir.

Faaliyet denetimi icinde degerlendirilebilecek olan ¢ok boyutlu perfor-
mans Olglim sistemlerine iliskin s6z konusu dersin akademik turizm egitimi-
ne, muhasebe egitimi tarafindan énerilmesi ve okutulmasi da yerinde bir
uygulama olacaktir.

Ayrica galisma slrecinde incelenen universitelerin sosyal bilimler ens-
titdlerinin bir kisminin sayfalarinin mevcut ve potansiyel édrenciler icin ge-
rekli bilgi ve belgeler agisindan yetersiz oldugu gercegdi de tespit edilmigtir.
Bu cercevede enstiti sayfalarina daha fazla dnem verilmesi gerektigi de

sdylenebilir.
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EK 1: Otel igletmelerinde Cok Boyutlu Performans Olgiim Sistemleri Dersine iligkin
LisansUstl Tarama Sonuglari

Yiike E)nenlen Ders
. sek YUk-
Universite Alan . Doktora | gek
Li- ;. | Doktorada
sans -
sansta
ﬁ;fggn Koca- Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Yok Yok -
Adnan Men- L N
deres Turizm Igletmeciligi Var Var Yok Yok
Akdeniz Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Var Yok Yok*
Anadolu Turizm ve Otel igletmeciligi Var Var Yok Yok
Anadolu Konaklama igletmeciligi Var Yok Yok -
Ataturk Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Yok Yok -
Atilim Turizm Yodnetimi Var Yok Yok -
Balikesir Turizm igletmeciligi ve Otelcilik | Var Var Yok* Yok
Canakkale o .
Onsekiz Mart Turizm Igletmeciligi Var Var Yok Yok
Dokuz Eylul Turizm isletmeciligi Var Var Yok Yok
Dizce Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Yok Yok* -
Gazi Turizm igletmeciligi Egitimi Var Var Yok Yok
S:;:Sma”' Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var | Yok Yok -
Hacettepe Turizm isletmeciligi Var Yok Yok -
Hali¢ Turizm igletmeciligi Var Yok Yok -
Lsﬁ(anbul Tek- Turizm Tasarimi ve Yénetimi Var Yok Yok -
1S1anbul Tiea | 7,z istetmeciligi Var | Yok | Yok -
istanbul Turizm isletmeciligi Var Yok Yok -
Mersin Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Var Yok Yok
Mugla Turizm igletmeciligi Var Var Yok Yok
m:lstafa Ke- Turizm ve Otel igletmeciligi Var Yok Yok -
Nevsehir Turizm isletmeciligi ve Otelcilik | Var Yok Yok -
Okan Turizm igletmeciligi Var Yok Yok -
Sakarya Turizm isletmeciligi Var Var Yok Yok
Yasar Turizm isletmeciligi Var Yok Yok -

* llgili programlarda turizm igletmelerinde verimlilik, turizm isletmelerinde verimlilik analizleri,
konaklama isletmelerinde verimlilik analizi isimleriyle cesitli dersler bulunmaktadir. Fakat éneri-
len ders ile yakin bir ilgisi bulunmaktadir.
** Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisiinde "Turizm Isletmelerinde Performans Olgme
ve Degerlendirme” adiyla yakin bir ders bulunmaktadir. Fakat ders icerik olarak sz konusu
calismanin Onerisi ile tam olarak 6rtlismemektedir.
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EK 2: Otel isletmelerinde Cok Boyutlu Performans Olgiim Sistemleri Dersi Tanitim For-

mu
Dersin Adi Otel isletmelerinde Cok Boyutlu Performans Olgiim Sistemleri
Ogretim Dili Tirkge
Dersin Verildigi Diizey OnlLisans() [ Lisans() Y. Lisans (X) [ Doktora(X)
Dersin Turi Dersin Alan Kodu Ders Kodu
Zorunlu( ) Segmeli(X)
Kuramsal Uygulama . AKTS
Saat Saat Toplam Saat Yariyih Ulusal Kredi Kredi
2 1 3 Gz 3

Dersin amaci; igletmelerde faaliyet denetimi kavraminin, ¢ok bo-

Dersin Amaci yutlu performans 6lgiim sistemlerinin ve sektdrdeki dneminin, otel

isletmelerindeki yénetim surecinin 8grenciye kavratiimasidir.

Dersin Ozet igerigi

Faaliyet denetimi, Performans kavrami, Cok boyutlu performans
Olclim sistemleri, Performans 6lgiim kriterleri,

On Kosul Dersler

Bu dersin 6n kosul dersi bulunmamaktadir.

Onerilen Segmeli Dersler

Konaklama igletmeciligi ve Yoénetimi, Konaklama Isletmelerinde
Verimlilik Analizleri, Konaklama igletmelerinde maliyet yonetimi

Dersin Ogrenme Ciktilari

1.Faaliyet denetimi hakkinda teorik gcergeveyi bilir.

2.0tel isletmelerinde kullanilabilecek ¢ok boyutlu performans
Olgim sistemleri hakkinda teorik gergeveyi bilir.

3.Bir otel igletmesinde hangi performans dlgim sisteminin daha
basarili sonug verebilecegi konusunda gerekli arastirmayi yaparak
gOris beyan edebilir.

4 isletmeye uygun performans 6lgiim sistemini uygulama agamala-
rini dizayn edebilir.

5.isletmeye uygun performans kriterlerini tespit edebilir.

6.Sistemin Urettidi sonuglari alir, rapor haline donustirir ve yorum-
lar.

7.Gerekiyorsa isletme organizasyonunu yeniden dlzenler.
8.Bilgisayar destekli bir sistem ise bu sireci paket programda takip
edebilir. (6rnegin kurumsal karne uygulamasi)

Dersin Koordinatorii

Ogretim Yéntemleri

(X)Sozel Anlatim (X) Ornek Olay (X) Bilgisayar Destekli
(X) Tartisma () Drama () Laboratuvar
(X)Problem Cézme () Bulus Yoluyla () ceeeieiieieens
() Deney (X) Proje () ceeeieiieieens

Ders Kitabi veya Diger
Onerilen Kaynaklar

1.Ali Coskun, (2006), Stratejik Performans Yonetimi ve Performans
Karnesi, Literatiir Yayincilik, Istanbul

2.A. Vecdi Can ve Siileyman Uyar, (2010), isletmelerde Faaliyet
Denetimi, Nobel Yayinlari, Ankara

3.Ahmet Aktiirk ve Ersan Ozgiir, (2011), Otel Isletmelerinde Bir
Faaliyet Denetim Araci Olarak Kurumsal Karnenin Uygulanabilirli-
gi, Muhasebe ve Finansman Dergisi, Sayi:50
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Haftalara Goére Ders Konulari
Hafta Konular On Hazirlik
1 Muhasebe denetimi, faaliyet denetimi ve hukuki | .. .
Onerilen eserlere galisilir.
altyapisi
2 Otel igletmelerinde Uygun Performans Olgim | Onerilen eserlere galigllir.
Sisteminin Secgimi ve Dizayni
3 Performans Olgiim Kriterlerinin Olugturulmasi Onerilen eserlere caligllir.
4 Cok Boyutlu Performans Olciim Sistemlerine Giris | Onerilen eserlere calisilir.
5 Lynch-Cross Performans Piramidi Onerilen eserlere caligllir.
6 Performans Prizmasi Onerilen eserlere caligllir.
7 Kurumsal Karne ve Bilgisayar Destekli Kurumsal | Onerilen eserlere galigllir.
Karne
8 Paydas Temelli Performans Degerleme Onerilen eserlere galigilir.
9 Veri Zarflama Analizi Onerilen eserlere calisilir.
10 Deger Zinciri Analizi, Ekonomik Katma Deger | Onerilen eserlere galisilir.
Analizi
11 Muikemmellik Modeli, Musteri Deger Analizi Onerilen eserlere calisilir.
12 Hata Taru ve Etkileri Analizi, Kiyaslama Onerilen eserlere calisilir.
13 Ornek Uygulama Onerilen eserlere caligllir.
14 Ornek Uygulama Onerilen eserlere calisilir.
15 Ornek Uygulama Onerilen eserlere caligllir.
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