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A GRUBU SEYAHAT ACENTELERINDE STRATEJIK YONETIM
PLANLAMA VE SUREC YAKLASIMI
KUSADASI BOLGESINDE BiR ORNEK CALISMA

Seyahat acentelerinde stratejik yonetim adi altinda kalitenin artirilmasina
yonelik olan bu calisma A grubu seyahat acentelerinde yapilan ¢alismada ankete
katilanlarin demografik 6zellikleriyle bagdastirilarak kalitenin ne sekilde etkilendigine
dair bilgiye ulagsmak amacglanmistir. Gilinlimiiz genel turizm anlayisinin daha da
gelistirilerek 2023 hedeflerine ulagilmak i¢in siire¢ yaklasimini zincire ekleyerek
sirdiiriilebilir diizeye ¢ikmak hedeflenmistir. Stratejik yonetimin unsurlar1 olarak
goriilen koordinasyon ve kontrol asamasina dikkat edilmesi yapilan ¢aligmalarin daha
ileri seviyeye ¢ikarilmasina odaklanilmistir. Gerekli arastirma gelistirme c¢alismalari
sonucu markalagsma yoluna gidilmesi belirlenen hedeflerdendir. Bunlara ek olarak
teknolojik imkanlarin siirekli takip edilmesi ve sundugu olanaklardan faydalanilmasi
amaca giden yolda temin ve takip edilmesi gereken unsurlardandir. Stratejik
yonetimde amaglanan hedefler de c¢alisanlarla saglandigindan dolayr bir anket
calisilmas1 yapilmasi ongoriilmiistiir. Bu anket calismasiyla ¢alisanlarin demografik

Ozelliklerine bagl olarak kalitenin degisimi gozlenmistir.
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ABSTRACT

STRATEGIC MANAGEMENT PLANNING AND PROCESS APPROACH IN
GROUP A TRAVEL AGENCIES — A CASE STUDY IN KUSADASI REGION

It was aimed to reach information about how quality was affected by
associating with the demographic characteristics of the participants in this study that
was conducted in A group travel agencies focused on increasing the quality under the
name of strategic management in travel agencies. It was also aimed to add a process
approach to the chain and to reach a sustainable level in order to reach the 2023 vision
by developing today’s general tourism understanding. Further developments of the
studies were focused on emphasizing the coordination and control phase which is
regarded as the elements of strategic management. As a result of essential research and
development studies, it is one of the determined goals to create a brand. In addition to
these, following the technological possibilities and benefiting from its opportunities
are among the elements that should be provided and followed on the road to success.
Since the objectives in strategic management are also achieved with the employeses, a
survey is considered to be conducted. With this survey, the change in quality was

observed depending on the demographic characteristics of the employees.
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GIRIS

Ulkelerin ekonomilerine dnemli katkilar1 ve katma degerler yaratan sektodrlerin
basinda globallesen diinyada turizm sektorii gelmektedir. Tiirkiye ekonomisinin temel
taglarindan olan ve iilkemizin kalkinmasinda etkin rol oynayan turizm sektorii, dis
ticaret agig1, 0demeler dengesini, enflasyon ve issizlige onemli katkis1 oldugu

bilindiginden hiikiimetlerin ¢cok 6nem verdikleri bir alan durumundadir.

Fakat bu beklentilerin hepsinin, iilkenin mevcut sunabilecek kaynaklarinin
oniimiizdeki siireclerde siirdiiriilebilir kalkinma amaci ve rakiplere gore yarisilmast

gereken bir kuvvet temin edilerek hayata gecebilecegi de bilinmektedir.

Bu diisiinceler 15181nda, yapilmasi planlanan bu ¢alismanin kisaca ii¢ ana hedefi

bulunmaktadir.

1. Turizm destinasyonlarindaki rekabet ve rekabet giicii hakkinda ¢ok fazla bir

bilgi ve uygulamali ¢alisma olmamasindan kaynaklanan eksikligin giderilmesi,

2. Tirkiye'de turizm sektorii agisindan, A grubu seyahat acentelerini tarafindan
en gliclii ve en basarili olmak gibi ayni amaclara ulasmada karsilikli yaris

giiciinii etkileyen faktorlerin neler olabilecegini ortaya konulmasi,

Birinci boliimde

Strateji ve strateji yonetim planlamasinda ¢alisma prensipleri, stratejik
planlama kavrami, amaglar1 ve planlama yonetim siireclerinden bahsedilmistir.
Ikinci béliimde

Bu béliimde, A grubu seyahat acentelerinin stratejik planlama yontemleri ile
seyahat hizmetlerinin, Diinyada ve Tirkiye’de tarihi ve teknolojik gelisimlerinden

baslayarak, A grubu seyahat acentelerin genel nitelikleri ve sartlart agiklanmistir.



Uciincii boliimde

Tiirkiye’de turizm stratejisi ve 2023 hedefleri icerisinde vizyonu, planlama,
turizm politikasi, yatirim, egitim, markalagsma, hizmet kalitesi stratejisi gibi faktorlerin
aciklanmasi yapilarak, turistlerin temel turizm ihtiyaglarini karsilan turizm isletmelerti;
konaklama, yiyecek icecek, seyahat, ulasim ve rekreasyon isletmeleri olarak ele
alinmis olup, isletmelerin temel faaliyet alani, 6zellikleri ve Tiirkiye'ye yonelik giincel

veriler sunulmustur.
Dordiincii boliimde

Acentelerin rekabet giiciinii ve performansini etkileyen kavramlarda ve 6nemli
kriterlerinden bahisle, rekabet modellerine deginilerek rekabet giicii analizinin turizm

sektorline uygulanmasindan bahsedilmistir.
Besinci boliimde

Sebep sonug iliskileri gelistirilerek neticeye ulasabilmek ve konu hakkinda
fikir sahibi olmak iizere, elde edilen verilerden istatistiksel ¢ikarimlar yapilmasini
saglayan SPSS bilgisayar yazilimi ile Kusadasi bolgesinde A gurubu seyahat acenteleri
ile ilgili 6rnek bir alan c¢alismasi1 yapilmis, elde edilen sonu¢ raporu bu bdliimde

sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
STRATEJI VE STRATEJIK YONETIM PLANLAMA SURECI
Etkili stratejiler gelistirmeye, kontrol etmeye, uygulamaya ve elde edilen
sonuglar1 degerlendirerek o dogrultuda yapilan faaliyetler ve kararlar biitiiniine yonelik

caligmalari, stratejik yonetim olarak ifade edebiliriz. Modern yonetim yaklagiminin

temel konularindan en 6nemlisi strateji ve stratejik yonetimdir.

Stratejik  YOnetim, makro diizeyde destinasyonlarmm yonetilmesinde
kullanilmasi gerekirken, mikro diizeyde isletme yonetimi fonksiyonunda ele alinarak

yOnetilmesi gereken bir uygulamadir.

Stratejik yaklasimla; destinasyonun paydaslarina, destinasyon igerisindeki
destinasyonun kaynaklarina, ¢ekiciligine ve siirdiiriilebilirlik ilkesine zarar vermeden
ya da verilecek zararlar1 minimize ederek ne sekilde kullanilacaginin belirlenmesi ve
gereken uzun planlamalara iliskin verilecek kararlarin  kullanilma bigimi

belirlenmelidir.

Farkli bir agilimla, stratejik yoOnetim kapsaminda ele alinmasi gereken,
destinasyonun pazarlanmasi, mevcut kaynaklarmin kullanilmasi ve yatirimlara

yonlendirilmesi olmalidir?.

Stratejik yonetim, firmalara ¢evreyle uyumlu ¢alismalar yapma, firma i¢inden
ve firma disindan gelen taleplere cevap verebilme, firmanin oniindeki donemleri
gorebilmesini saglama, c¢alismalarini Ol¢limlenmesine olanak tanima, firmayi
miisterek bir hedefe yoneltme ve yonetim seviyesini yiikseltme imkanina kavusmasini

temin etmektir.
1. STRATEJIi PLANLAMA KAVRAMI

Strateji, sevk etme, yoneltme, gonderme, gétiirme ve giitme anlamini tasidigi

goriilmektedir.

1Ediz GURIPEK, Turizm Destinasyonlarinin Rekabet Giiciiniin Artirilmasinda Stratejik Destinasyon
Yonetimi: Cesme Alagati Destinasyonu Uzerine Bir Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi, Doktora
Tezi, 2013, 2-4



Diger yazili kaynaklarda, askerin ya da ordunun sevki, giidiimii anlamina gelen
Arapca kokenli “Sevk-iil Ceys” kelimesinin “Askeri birliklerin liizumlu yere sevkini
ve geri c¢ekilme isini idare etme stratejisi” kavraminin yerine kullanildigi

goriilmektedir?.

“Strateji, orgiitiin hedeflerini gergeklestirmek ve misyonunu yerine getirmek
icin gelistirilen kapsamli programlardir. Stratejiler yon birligi saglama ile birlikte,
orgitii s6z konusu hedeflere dogru sevk etmede kullanilacak kaynaklari

yonlendirmede de énemli bir islev goriirler3.”
455

“Planlama, “amaclar ve faaliyetlerin elde etme siirecidir.

Planlama yapilirken, yonetim siirecine katkis1 olabilmesi ve islevini basaril
olarak uygulayabilmesi i¢in diger yonetim fonksiyonlari i¢in hazirlanan planlara uyum
saglamasi, planlamanin istiin, verimli 6zellikleri tasimasi, dolayisi ile yapilan planin

basarili olmasini saglamasi gerekmektedir.
“Iyi bir stratejik planlama igin planlama ilkeleri asagidaki gibi siralanabilir.®
e Planlama arzusu,

e Planlama, kurulus kosullarina uygun bir zamanlama ufku veya siireci

gerektirmesi,
e Alternatif planlar gelistirme,

e Rakiplerin ne yaptiklarini ve gelecekte ne yapacaklarini siirekli olarak

degerlendirme,
o Esneklik,

¢ Ekip halinde ¢aligma ve haberlesme,

2 https://www.luggat.com/index.php#ceviri e.t. 05.08.2019

3 Hasan Simsek, Toplam Kalite Yonetimi, 3. Baski, Segkin Yaymecilik, Istanbul, 2018, 131.

4 Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, 8. Baski, Siyasal Kitapevi, Ankara, 2019, 87.

5 Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon Cagdas ve Kiiresel Yaklasimlar, 2. Baski, Beta Yayincilik,
Istanbul, 2011, 191-192.
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e Somut, rakamlandirilmis ve gergekci olmasi,
e Yazili dokiiman hazirlama”

Yoneticiyi, sistemli bir sekilde gelecege yoneltmesinin sagladigi faydalarin

basinda planlamanin yukaridaki ilkelere uyumlu olarak yapilmasidir.

Diger yararlarini; yetki devrinin kolay hale gelmesi, ani degisiklikler halinde
hazirlikli olunabilmesi, faaliyetlerin koordinasyonun saglikli yapilabilmesi, tasarruf
saglayarak kaynaklarin rasyonel sekilde kullanabilmesi ve uzun soluklu diisiinme
aligkanligr kazandirilmasi, denetimde standart olusturulmasi ve o6l¢iilebilir olmasi

olarak siralanabilir.

Gelecek donemlere gereginden fazla odaklanarak yasanan zamanin dikkate
allmamamast; liyakatli, niteligi yiiksek uzman personel calistirllmasinin kaginilma
olmasi, finansman ve zaman kullanilmasi gerektiren faaliyet olmasi, planlamanin

olumsuz yonleri ya da sakincalari olarak sayabiliriz®.

Insan giiciiniin yogun olarak kullanilmadig1 isletmelerde net hedefler koyarak
istenilen amaglara ulagmak tizere Ongoriilii davranilarak planlamalar yapmak ve
uygulamak kolay bir calisma gerektirmesine ragmen, emek yogun calisan isletmelerde
planlama dikkat edilmesi gereken bir siirectir. Bilhassa Turizm igletmelerinde insan
giicli ile yapilan hizmetlerin standardini olusturmak ve bu stantlara uygulamak ve

bunlarin planlamasini yapmak oldukc¢a zordur.

Hizmet sunmada her ¢alisandan ayni1 performansla hizmet sunmasi beklenemez
ve bu faaliyet silirecinde hizmet sunanlarin isletmeye kazandirdiklarn ve
kaybettirdiklerini 6lgmek olduk¢a zordur. Planlamanin, bu yiizden isletmenin {in {ist
kademesinden en kiiclik kademesine kadar etkinligi olacak bir sekilde 1yi planlamasi

gerekir’.

6 Kemal Tosun, Isletme Yonetimi, Istanbul Universitesi Isletme Fakﬁltesi Yayinlari, 1987, 212-215.
" Haluk Tanriverdi, Merve Aydogan Ciftei, Arif Yilmaz, “Turizm Isletmelerinde Yonetim ve
Organizasyon”, Akova, o., Kizilirmak, I., Tanriverdi, H., (Eds), 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara,
2015, 148.



Degisken kiiresel yapi ile birlikte turizm sektoriinde ortaya ¢ikan sorunlara
kars1 hazirliklt olma ve hizli bir sekilde ¢oziim ortaya koyabilecek, gelecege doniik
Onleyici ve onceden karar alici, firsatlar1 degerlendiren, olumsuzluklart minimuma
indiren rekabet Ustiinliiklerini koruyan, gelecekteki egilimleri inceleyen stratejik
planlamalara dayali, katilimct iligkilerin oldugu siirdiiriilebilir ve disiplinli

politikalarin yer aldig1 yonetim anlayisina ihtiya¢ duyulmaktadir.
1. 1. Stratejik Planlama Asamalar

“Stratejik kararlarin uzun vadeli hedeflere ve amagclara yonelik olmalar1 ve
uzak gelecegin yakin gelecege gore daha fazla belirsizlik igermesi nedeniyle strateji,
belirsizlik kosullarinda alinan karar tiirii iken, politikalar belirli 6l¢lide tanimlanmis ve
gerekli bilginin elde edildigi belirlilik ortaminda alinan karar tiirii olarak

belirlenmistir™®.

Planlama siirecinin asamalarmin iyi yOnetilmesine Iyi bir planlama

yapilmasina baghdir.
Planlama siirecinin asamalar su sekilde ifade edilebilir.

Amaglarin  belirlenmesi; Yyoneticilerin bircogu, yonetim stratejilerini
uygularken amaglarina uygun olup olmadiginin kontroliinii yapmak ve amaglarin
uygulanmasini 6n planda tutmak suretiyle, planlama cergevesinin en 6nemli ve etkin

asamasinin amaglarin belirlenmesi asamas1 olarak degerlendirilmektedir®.

Isletmenin yapisi, kurulus sebepleri ve alan kararlarin, her kademede

calisanlarin davranis bigimleri belirlenen amaglarla dogrudan ilgilidir®®.

Yonetim asamalarinin, verimli ve uygulanabilir olmasi icin, amaglarin
belirlenmesi asamasinda genel ve erismesi olanaksiz amaglar yerine makul, soyut

olmayan ve belirgin amaglar dogrultusunda odaklanmalidir?.

8 Tahir Akgemci, Stratejik Yonetim, 4. Baski, Gazi Kitabevi, Ankara, 2015, 5.

°Can, a.g.e., s. 97.

10 Giirhan Aktas, Turizm Isletmelerinde Kriz Yonetimi, MKM Yayinlar1, Bursa, 2009, 131.
1 Can, a.g.e., s. 89.



Bu asamadan sonra gelen varsayimlar ve alternatif yollarla ilgili asamalar asil
Oonemli olan asamalardir. Amagclarin belirlenmesi asamasindan daha ¢ok 6nem arz
eder. Yoneticilerin planlama agamasinin amaglarini belirlenmesi ile sinirli olmadigini

belirleyen asamalardir'?.

Amaglara ulastiracak varsayimlarin belirlenmesi; isletmenin planlama ve
hayata gecirme siirecinde hangi strateji ve politikalari takip edecegine iliskin 6niindeki
donemleri kapsayacak c¢izecegi yol haritast ve bu haritaya gore isletmenin donem
icinde bulundugu durum degerlendirmesi neticesinde kosullarin gézden gecirilerek

netlestirildigine yonelik mevcut durumun analizini igeren asamadir®,

Alternatiflerin belirlenmesi; yonetim yolunu belirlemek i¢in yapilan
planlama hangi yone gidilecegini amacglara gore belirlenen alternatif yollar iizerine
yapilir. Isletmeye en uygun planlamanin yapilmasimin yolu, ¢okca alternatif yollarn

belirlenmesi ile dogru orantilidir®4,

Alternatiflerin karsilastirilmasi; belirlenen alternatif yollarin, isletmenin

yapisina ve kosullarina en yakin olaninin tespiti i¢in mukayeseye edilmesi gerekir.

Alternatifler arasindan en uygun olanin secilmesi; bu calismada yoneticinin
deneyimi ve tecriibesi 6nem arz eder. Alternatif yollardan en uygun olan1 hazirlanan

alternatif yollar arasinda karsilastirmalar yapilarak yonetici tarafindan belirlenir?®.

Alt planlarin yapilmasi; Ana amaglarin belirlenmesinden sonra planin daha
somut ve uygulanabilir hale getirilmesi i¢in alt planlar yapilir. Alt planlarin, cok sayida
plan yapildiginda diizenliligin bozulmamasi, planlarin uygulanabilirliginin st
seviyede olmast ve calisanlara yonelik detaylandirilmast en alt kademede
calisanlarinda bu planlar1 uygulayabilmesi ve iist diizey planina uygun olmasi

gerekir'®,

12 Sener, 2001 s.73.

13 {smet Mucuk, Temel Isletme Bilgileri, Tiirkmen Kitapevi, 7. Baski, Istanbul, 2016, 140.
14 Mustafa Tutar, 2005, s. 99.

15 Mustafa Tutar, 2005 s. 100.

16 Mucuk, a.g.e., s. 141.



Ayrica, denetimin ve yoneltmenin nasil uygulanacagi, oOrgiitlenmenin ve
biitcelerin nasil yapilacagi da alt planlarda belirlenir. Hazirlanan planlarin uygulamaya
konulmasi ve uygulamaya devam edilmesi, alt planlar ¢ergevesinde ana planin isleme
konulmas1 ve islem sirasinda takibi gerekmektedir. Sonugta hayata gecirilemeyen plan

bosa zaman kaybidir'’.
1. 2. Stratejik Planlama Araclan
e Usuller

Usuller bir igin uygulanma seklidir. Yine planlamay1 hayata gecirme bi¢imleri

yoniinden yon verecegi i¢in planlamanin vaz ge¢ilmez bir aracidir.

Usuller Islerin nasil uygulanacagini gosteren haritalar, ydnlendirici is tanimlar
olabilir. Is akis semalari, turizm isletmelerinde standardi olmayan yada kolay olmayan

bir lirliniin bir bakima belirli bir uygulamaya bagli kalarak {iretilebilmesini saglar.

e Amaglar

Amaglar igletmenin ulagmak istedigi hedefleri anlatir. Bu hedefler

cercevesinde planlama yapilir.
e Biitceler

Biitce, her konuda oldugu gibi planlarin da 6nemli bir bilesenidir. Biitgeler
hedeflere ulagmay1 saglayacak faaliyetlerin parasal karsiligi ile ilgili sayisal hale
gelmis planlardir. Ayrica planin denetlenmesinde de iyi bir kontrol araci olup, gercege

dontistiiriilemeyecek bir biitge ile yapilan plan zaman kaybina yol agacaktir.

o Stratejiler

Isletmenin biiyiime ve gelisme hedeflerine yonelik planlama aracidir.

Y Miimin Ertiirk, Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, 4. Baski, Beta Basin Yayn, 2009, 114.



e Programlar

Programlar, planlamanin adimlarim olusturan aragtir. Planlarin dogru
uygulanabilmesi i¢in her uygulamanin kademeli olarak siraya konulmasi yer ve zaman
olarak uygun sartlarin saglanmasi gerekir. Kim, neyi, nerede, ne zaman, nasil yapacak

sorusunun cevabi programlarda belirlenir.

e Politikalar

Politikalar igletmenin tutum ve olusabilecek yeni durumlara kars1 yaklagim
sekillerini ifade eder. Bir turizm isletmesinin politikas1 ¢ok ¢esitli etkenler tarafindan
etki altinda kalir. Genel anlamda diisiintilecek olursa iilke politikalari, isletme ile ilgili

i¢ ve dis ¢evrenin belirledigi politikalar isletme politikasi tizerinde etkilidir.

Omegin; Tiirkiye 2023 Turizm Stratejisi, tiim turizm isletmeleri ve is birligi
yaptiklar1 kurumlarin gelecege yonelik tutumlarim sekillendiren ya da etkileyen bir

politika aracidir.
e Ayrintih Planlar

Ayrmtili planlar ise, arastirmalara dayanarak olusturulan, isletmeye ait tim

kiigiik ayrintilarin tespit edilip plana dahil edilmesi sonucu olusur?®,

Ayrintih
Biitceler Planlar Stratejiler

w3l
“ PLANLAMA I:

) Seki! 1 Planlama Araglar1
Kaynak: Mucuk, 1. (2006). Temel Isletme Bilgileri. (25 Kasim 2019) tarihinde alindi

Amagclar

18 Mucuk, a.g.e., s.138.



1. 3. Stratejik Planlama Yonetimin Yararlar

1. Isletmenin bulundugu ortama uyumunun, diger agidan gelecek donemlere

stirdiiriilebilir faaliyetlerine devam etmesinin saglanmasini gerektirmektedir.

2. Strateji, oncelikli olarak bulundugu ortami degerlendirme ve gelecek

donemleri 6ngdérme olanag saglar.
3. Strateji, isletmeye kendi kendini tartma ve 6lgme imkan1 saglar.

4. Strateji, isletme i¢inde biitiiniiyle miisterek bir hedefe yonelme ve tutarlilig

artirmaktadir;

Farkliliklar nedeniyle isletmenin alt boliimleri zaman igerisinde birbirlerinden
farklilasmay1 ve farkli hedeflere yonelmeye baslarlar. Bunun 6niine gecebilmek i¢in
etkili bir es glidiim ve ulasilmas1 gereken amag birligine ihtiya¢ vardir. Tam da bu

asamada strateji, koordinasyonu saglamada miisterek bir amag olusturur.

5. Strateji ve politikalar, caligmalari istenilen yone yonlendirir ve planlar igin

bir hedef olusturur.

6. Strateji, isletmenin kararlarinin ve projelerinin kalitesini bir adim daha ileri

seviyeye ulastirmaktadir:

Strateji, isletmeyi dahili ve harici ortamini analiz etmeye sevk ettigi i¢in, imkan
ve problemlerin éngdrebilmesini saglar. Ongorii, sorunlarin ayrintili sekilde teshis
edilmesine, alternatiflerin belirlenmesine, en uygun olaninin tercih edilmesine ve

tatbikine siire problemi yaratmadan imkan verir®,

19 Sinan Cikmak, Isletmelerde Stratejik Yonetim Siirecinin Incelenmesi ve Yeniden Yapilandirilmasi:
Bir Ornek Uygulama, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, 2012, 10-11.
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2. STRATEJIK PLANLAMA YONETIMi

Stratejik planlar sirketin asil hedeflerinin ne olacaginin ve bu hedeflerin hayata
gecirilmesinde sirketce takip edilecek politikalarin belirlenmesini de kapsamaktadir.
Bu tiir planlar isletmenin kendi biinyesiyle beraber denetimi dig ortaminda bulunan
faktorlerde ortaya ¢ikan farkliliklarin hangi yonde olacagini ve 6ngoriilen gelismelerin

sirketin tutumlarmin ne sekilde gelisebilecegini belirlemektedir?.

Stratejik planlar uzun siireli, isletmenin faaliyette bulundugu sektdrdeki
konumunu belirleyen ve isletmelerin temel hedeflerini ortaya koyan uzun soluklu

planlardir.

Stratejik planlama sonucu isletme, gerekirse istigal konusunu dahi gézden
gecirebilir. Stratejik plan i¢in birden fazla dogru plan bulunmaktadir. Her sirketin
stratejik amacinin ve stratejik gereksinimlerinin degisik olmasi sebebiyle stratejik
planlar1 da degiskenlikler gostermektedir. Stratejik planlama, orgiitsel davraniga gore

detaylandirilmigtir 2.
2. 1. Stratejik Planinin Yonetim Ozellikleri

Stratejik Yonetim; Bir organizasyonun rekabet avantaji yaratmasi ve bunu
stirdiirebilmesi amaciyla analizler, kararlar ve aksiyonlarin gerceklestirildigi bir
model. Bir isletmenin uzun dénemli performansini belirleyen kararlar ve faaliyetler

butinuddr.

e Organizasyonu tamamiyla amaca sevk eder.

e Karar verme siirecinde biitiin Orgiitsel paydaslarin ongoriileri dikkate
alinir.

e Uzun siireli (vizyona ulagma) ve de kisa siireli (mevcut operasyonlarda
hedefe ulagma) perspektifini birlestirmek suretiyle orgiitsel devamliliga imkan verir.

e Etkinlik ve verimlilik arasinda dengeyi gozetir.

20 Simsek, a.g.e., s.128.

2 Ediz GURIPEK, Turizm Destinasyonlarinin Rekabet Giiciiniin Artirlmasinda Stratejik Destinasyon
Yonetimi: Cesme Alagati Destinasyonu Uzerine Bir Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi, Doktora
Tezi, 2013.
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Stratejik yonetim ¢esitli fonksiyonlar: i¢inde barindirir. Stratejik yonetim,
organizasyonun biitiiniinii kapsayan, genis kapsamli hedefleri uygulamaya yoneliktir.
Stratejik yonetim, birgok menfaat grubunu 6nemser, dikkatlice izler. Stratejik yonetim,
kuvvetli bir stire hedefini sart kosar. Stratejik yonetim sadece faaliyetle ilgili olmayip

rantabilite ile de ilgilidir®®.
2. 2. Stratejik Planlama Yonetim Siireci

Stratejik planlama yonetim siireci belirli asamalardan olusan ve bu asamalarin
belirli zamanlarda yenilenmesiyle devam eden bir ¢evrimdir. Oncelikli olarak iceriden
ve disaridan bilgilerin toplamasiyla baslayan siire¢, bu bilgilerin analiz edilmesi,
ardindan uygun stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasiyla devam etmektedir,

stratejilerin kontrol ve degerlendirilmesiyle siire¢ son bulmaktadir®®.

Turizm sektoriindeki yogun rekabet, sosyal egilimlerdeki farkliliklar, yash
niifusun ¢ogalmasi, ekonomik yonden zenginli§in ¢ogalmasina ragmen uygun
zamanlarin yeterli olmamasi, ¢ekirdek aileler, dogaya olan alakanin ¢ogalmasi, yeni
bilgi teknolojilerinin hizla c¢ogalarak gelismesi, hareketliligin artmas1 ve
stirdiiriilebilirlik problemleri gibi sorunlar, yeni turizm politikalarinin hayata
gecirilmesi ve turistik trilinleri ¢ogaltarak piyasaya arz edilmesi zorunluluk haline

gelmektedir.

Ozellikle sosyal politikalardaki hizl1 gelismeler sebebiyle insanlarin ¢alisma
hayatlarinin daha esnek olmasi, tatil ve dinlenme anlayisinin degismesini ortay

cikartmistir.

Uriin gesitlendirme, cografik agidan turizm faaliyetlerinin yayilmasi, yerel
toplumda birgok agidan sosyo-ekonomik sonuglar ortaya c¢ikaracaktir. Turizm
piyasasinda degisik talepler ve isteklerle karsilasilmasi, bu taleplerin farkli 6zellikler

igermesi turistik talebe tek bir {iriin sunulmasi imkansiz bir durum haline gelmistir.

22 https://51087664-Stratejik-yonetim-uygulamalari-yrd-doc-dr-tulay-korkusuz-polat.html e.t. 04. 08.
2019

23 Sinan Cikmak, Isletmelerde Stratejik Yonetim Siirecinin Incelenmesi ve Yeniden Yapilandirilmasi:
Bir Ornek Uygulama, Yaymlanmans Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, 2012.
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Gliniimiiz turisti, sahsi talepleri olan ve bagimsiz hareket eden, verilen
hizmetlerin kalitesi ve fiyat1 6nceligi olan, ¢cevreye duyarli, emniyetini ve sagligini 6n

planda tutan, tiim bunlarin 1s181nda arzu ve ihtiyaglar fazla olan bir turist tipidir?*.

Stratejik planlama siirecinde stratejileri belirlerken, yeni olmanin ve
yaraticiligin oncelikli olmasi, isletme hedeflerine uyumlu, rekabet imkani saglama ve

dogaya uyum iizerinde durulmasi gereken &ncelikleri bulunmalidir®®.

24 Mustafa Salkim, “Turistik Uriin Cesitlendirilmesinde Siirdiiriilebilirlik”, Timur, A. (Eds), Turistik
Uriin Politikasi, 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2014, 288-289.

% Fevzi Okumus Cafer Topaloglu, Turistik Destinasyonlarda Uriin Cegitlendirme ve Dalyan Ornegi.
Seyahat ve Turizm Arastirmalar1 Dergisi (Elektronik Dergi), Adnan Menderes Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu. 4 (1), 2004, s. 54-67 https:/dergipark.org.tr/download/issue-
full-file/30885 e.t. 05.08.2019
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IKiNCi BOLUM

A GRUBU TURIZM ACENTELERININ STRATEJIK PLANLAMA
YONETIMIi

Ekonomik biiylime ve kalkinmaya bagli olarak sosyo-kiiltiirel faktorlerin
gelismesiyle; dinlenmek, gezmek ve eglenmek gibi degisik hedeflerle turizm
organizasyonlarina katilanlar giin gectik¢e cogalmaktadir. Turistlerin sayisindaki bu
cogalmanin tabii neticesinde, turizm sektorii dikkate deger bir endiistri haline

gelmektedir.

Her endiistride oldugu gibi turizm endiistrisinde de tiiketici ile iletisim, iiriin
satisinin gerceklestirilmesi ve memnuniyetin saglanmasi, tiiketicinin {iriinii tekrar
tercih etmesinde 6nemli derecede rol oynamaktadir. Isletmelerin yapmis oldugu bu
faaliyetlerinin tiimiine yon veren organizasyon, planlamadir. Planlama, mal ve
hizmetlerin {ireticiden tiiketiciye akisi ve hizmet sonrasinda yapilan faaliyetlerin

biitiiniintin 6ngoriilerek yapilan hazirlik ¢aligmalarinin tamamini kapsar.

Kiiresellesen diinyada, tiiketicilere sunulan iiriin ve hizmetlerin benzerlik
tasimasi nedeniyle, isletmelerin basar1 ve basarisizligi hazirlanan stratejik planlama
cabalarina dayanmaktadir. Pazarda rekabetin artmasi, tiiketicilerin bilinglenmesi ve
yeni lriin/hizmet talep etmesi itibariyla isletmelerin ayakta kalmasi, tamamen
planlama faaliyetlerinin basarisina baghdir. S6z konusu durum, diger endiistrilerde

oldugu gibi turizm endiistrisi i¢inde gecerlidir.

Turizm endiistrisinde planlama faaliyetlerin neden bu kadar 6nemli oldugu,
planlama yonetimlerinin basarisi i¢in neden temel bir fonksiyon oldugu sorusuna
cevap aranmaktir. Bu baglamda planlamanin giiniimiize kadar gelisim siireci ve
sonucunda ortaya konulan faaliyetler ve turizm endiistrisi baglantis1 kurulmustur.
Bugiiniin rekabet¢i ortaminda stratejik planlama faaliyetleri isletmeler icin

kagimilmaz bir olgudur?®.

% Dinger Istanbullu, F., Cakmak, F.T., “Turizmin Uluslararast Boyutu”, Akova, O., Kizilirmak, 1.,
Tanriverdi, H. (Eds), Turizm Isletmeciligi, 1.Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, 52
14



Kiiresellesme ile beraber degisen talep yapisi, aynt zamanda uluslararasi
boyuta ulagmis durumdadir. Bu durum isletmeleri hem farkli iilkelerden gelen
turistlere hazirlikli olmasimi zorunlu kilarken hem de yeni girdigi uluslararasi
pazarlardaki gelismelere hakim olmasinit gerektirmektedir. Ciinkii yeni girilen
pazarlarda sadece o iilkenin vatandasina degil, destinasyona baska iilkelerden
gelmekte olan turistlere de hizmet verilecegi ortadadir. Ancak turistik arzin biiyiik
yatirimlar ile olusabilmesi, ister yerel isterse uluslararasi olsun isletmeciler i¢in biiyiik

bir risk faktorii olusturmaktadir.

Ulkeler her ne kadar bu yatirimlarm yapilmasi i¢in devlet destek ve tesviklerini
yatirimcilara sunsalar da yeni girilecek pazarlarin taninmasi ve dogru analizlerin

yapilmasi amaci ile isletmeler farkl stratejiler uygulamaktadirlar.

Bu stratejiler, kimi zaman bagka yerel isletmeler ile birlesme seklinde olurken,
Kimi zamanda isim hakkini yerel bir girisimciye devrederek riski en aza indirmeye
calismak seklinde gergeklesmektedir. Stratejik planlama, bu noktada uluslararasi
turizm Orgilitlerinin de varligi uluslararas1 pazarlara girmeyi hedefleyen yatirimcilar
icin biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ciinkii yliksek maliyetli yatirnmlar, ciddi fizibilite

caligmalari sonrasi yapilmaktadir?,

1. TURIZM ACENTELERI

Turizm Acentelerinin Diinyada ve Tiirkiye’de Tarihi Gelisimi; gezmek,
gormek, kesfetmek, tanimak, insanlarin  varoluslarindan bu yana en

bliytik tutkularindan olmustur.

M.O. 200’lii yillarda seyahat edenlere hizmet vermek iizere insa edilen
tavernalar ve hanlar, turizmin o yillarda var oldugunun kanitidir. Turizm tarihinin en
onemli bir olaylarindan birisi, Antik Yunan'da M.O. 700’lerde Olimpiyat Oyunlari'nin

diizenlenmesidir. Sportif turizmin de baglangici bu olayla baglamis sayilir.

Ipek Yolu boyunca ticaretin gelismesiyle canlanan konaklama ihtiyaci hanlarin
ve yiyecek- icecek birimlerinin olusmasini saglamistir. insanlarin seyahat istekleri

Amerika kitasinin kesfi ve diinya ¢evresinin dolagsma meraki ile artmastir.

% Dinger Istanbullu, F., Cakmak, F.T., “Turizmin Uluslararas: Boyutu”, Akova, O., Kizilirmak, I,
Tanriverdi, H. (Eds), Turizm Isletmeciligi, 1.Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, 52.
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Buhar giiciiniin ulastirma araglarinda kullanilmaya baslamasiyla seyahatlerin

siireleri kisalarak sayilarinin ¢ogalmasina neden olmustur.

Thomas Cook 20 km uzaklikta geleneksel olarak diizenlenen bir festivale,
571 kisiden olusan turist kafilesini trenle gdtiirerek modern anlamda ilk turizm
hareketini baglatmistir. Bu ayn1 zamanda tarihte yapilan ilk turla seyahattir; diger bir

ifade ile toplu seyahattir?’.

Tur organizatdrii olarak yeni bir faaliyet ortami1 agan Thomas Cook daha ¢ok

konaklama ve ulagim hizmeti vermekteydi.
Seyahat Acenteleri tarihinde 2. Diinya Savasi bir milat olmustur.

Onceki zamanlarda yalmzca tren ve gemi gibi ulasim araclar1 seyahat
organizasyonlarinda siklikla kullanilirken, savas sonrasi kara yolu ve hava tagimaciligi

etkin bir sekilde tur organizasyonlarinda yer almaya baslamistir.

Ozellikle charter uguslar1 ad1 konularak isimlendirilen, gruplara 6zel tarifeli
seferlerin devreye girmesi ile sadece seyahat hizmetleri degil, tur tertipleme
organizasyonlar1 da dnem kazanmis ve tur operatorliigii kavrami turizm sektoriine

kazandirilmstir.

Gilinlimilizde ise artik seyahat pazarlama ve seyahat satin alma islemlerinin,
seyahat acentelerine bizzat gitme yerine, bilgisayar teknolojileri ve internet aracigiyla
bireylerin masa basindan gergeklestirebilecekleri bir etkinlik haline geldigi

gorilmektedir.

Turistlere; konaklama, ulastirma, gezi, spor, eglence ve kiiltiir farkliliklarini
gosteren, turizmle alakali bilgi ve onemli kaynaklara ulagsmalarin1 saglayan, turizm
ekonomisine ve Odemeler dengesine ciddi katma deger yaratan, Ozetle; turizm
konusunda tiim hizmetleri sunan ka&r amaci tasiyan, ticari isletmeler Seyahat

Acenteleridir®.

27 Trfan Musith, Seyahat Acenteciligi ve Tur Operatorliigii, 5. Baski, Detay Yayimncilik, Ankara, 2015,
15.
28 Orhan Mesut Sezgin, Genel Turizm ve Turizm Mevzuati, Detay Yayincilik, Ankara, 2001, 247
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Seyahat acenteleri, turistik iiriinii meydana ¢ikartan, konaklama, ulastirma,
yiyecek-icecek ve dinlence hizmetleri ile turistin ihtiyaci olan diger seyahat
hizmetlerini ortaya cikartan ve turizmle alakali hizmetlerin hayata gegirilmesinde

faaliyet gosteren kuruluslar olarak da tanimlanmaktadir?®.

Seyahat acenteleri, turizm arz ve talebi meydan cikartan, hayata gegirdikleri
satiglar nispetinde bir {icret alan, pazarlamayla faaliyetini siirdiiren ticari isletmelerdir.
Genelde turistik {riiniin ticari olarak pazarlanmasi, turizmde {iriiniin ¢ok farkl

Ozelliklerinin olmasi sebebiyle bu konuda faaliyet gésteren firmalar vasitasiyla yapilir.

Pazarlamadan bahsedilince, toptanci ve perakendeci olan seyahat acenteleri,
turizm endiistrisinin tiim faaliyetlerini bir organizasyon i¢inde tiiketiciye yani turiste
sunan, toptanct (Tur Operatorii) ile nihai tiiketici arasindaki firmalardir®®. Bu

faaliyetleri, seyahat acentelerinin turizmdeki rolii olarak agiklayabiliriz.

Baslica ve onemli hizmetleri®'; turizmi interaktif olarak gelistirmek, Yeni

turistik merkezler bulmak ve onlar1 piyasaya arz etmektir.

1.1. Seyahat Hizmetlerinin Gelisimi

Bu etkenler; ulagtirma sektoriinde yasanan gelismeler, Teknolojik gelismeler

ve bireylerin ulastiklari refah diizeyi olarak siralayabiliriz.

1.1.1. Ulastirma Sektoriinde Yasanan Gelismeler

Seyahat endiistrisinin en fazla iletisim igerisinde bulundugu sektorlerin baginda
ulastirma sektorii gelmektedir. Bu giinkii seyahat faaliyetleri i¢in ulastirma hizmeti
gerekmektedir. Ulasimda hiz ve konfor arttik¢a seyahate talep artmakta ve ortaya

onemli bir yolcu potansiyeli ¢itkmaktadir.

29 Siikrii Yarcan, Turizm Endiistrisinin Yapist, Bogazigi Universitesi, Istanbul, 1994, 74

% Gokee Bahar ERCAN, Nis Pazarlama Stratejilerinin Turizm Sektoriinde A Grubu Seyahat
Acentelerinde Uygulanmasi: ETS Tur Ornegi, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Edirne Trakya
Universitesi, 2007, 98.

3t Muhsin Zekai Bayer, Turizme Girig, 1. U. Isletme Fakiiltesi Yayinlari, 1992, 141-142.
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Karayoluyla Ulasim

Karayolu tagimaciliginda kullanilan otomobillerin icadi bisiklet iireticilerinin
yapmis olduklar1 arastirmalarin sonucunda dogmustur. ilk kez otobiis turlari, motorlu
tagitlarin yaygin olarak kullanilmaya baslandigi 1900°li yillarin basinda devreye
girmistir. Seyahat amaciyla giinlimiizde kara taksit araci tiirli, otobiis, otomobil,
minibiis ve karavanlar kullanilmaktadir. Otobiisler, gruplarin bir yerden bir yere
taginmasinda siklikla kullanilmaktadir. Bireysel olarak kiralanip kullanilabilen araglar

ise, otomobil, minibiis, motosiklet, jip ve karavan gibi araglardir.

Turizmde karayolu ulagimi, turizm bdlgeleri arasinda iliski saglar, diger ulasim
hatlarindan daha sik bir ulasim agina sahip oldugu i¢in, bir turizm bdlgesi
cevresindeki, turistik cekiciliklerin, merkezle baglantisin1 saglayarak, biitlinliik
olusturur. Karayollariin turizm ulagiminda kullanilmasi, karayolu {izerinde motel,
kamping, karavan gibi konuklama isletmeleri, yeme i¢me, eglence ve aligveris

tesislerinin agilmasina sebep olmustur.

Hiz, diger baz1 ulastirma araglarina gore daha fazladir. Yolculara ait bazi
hizmetlerin karsilanmasi kolaydir. Grup seyahatlerine daha samimi ve eglenceli bir
hava verir. Seyahat siiresince giizergah hakkinda bilgi verilmesi kolaydir. Kisa

mesafeli ve siirekli sehir turlarinin yapilmasini saglar.
Denizyoluyla Ulasim

Seyahat acentelerinin diizenledigi kitalar aras1 yolculuklar daha ¢ok biiyiik
gbclerin yasandigi donemlerde deniz yolu ulasimi ¢ercevesinde kullanilmistir. Diinya
tarthinde ilk kez okyanus 1838 yilinda buharli bir gemi olan The Sirius' la gelmistir.
Daha sonraki donemlerde devreye giren dev yolcu gemilerinin ticari etkinlikleri, 1950

yilindan sonra havaciligin gelismesiyle 6nemini yitirmistir.

Denizyolu ulagimi, yolcu tasimaciligi disinda, konaklama, dinlenme, spor,
yeme-igme, eglence, aligveris gibi hizmetleri de biinyesinde tasiyan kruaziyer turizm
isletmeleri, yat ve marina isletmeleri, gilinliik gezi tekne isletmeleri gibi islemecilik

dallarin gelistirmistir. Denizyolu ulasiminin hava kosullarindan etkilenmesi, diger
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ulagim sistemlerine bagimli olmasi ve uzaklikla ilgili olarak biiyiik yolcu gemilerinin

hizlarin yavas olmasi turizm agisindan olumsuz yonlerini olusturmaktadir

Demiryoluyla Ulasim

Ik seyahat olaymi gergeklestiren Thomas Cook grubunun seyahatini trenle
gerceklestirmistir. Ozellikle Avrupa kitasinda yer alan ilkeler demiryolu tasimaciligina
bliyiik 6nem vermigler ve 1920'lerden sonra, demiryolu yatirimlarinin biiytik mali
kaynak gerektirmesi sonucu bunlarin isletmeciligini biiyiikk oranda devletler
tistlenmistir. 2. Diinya Savasi sonrasinda Onemini yitirmeye baslayan demiryolu
ulagimi, 1980 yillarin basindan itibaren tekrar eski Onemini kazanmaya baglamis,
trenlerin konforu ve hizlar artirilmis ve demiryolu aglar gelistirilmistir. Japonya ve
Fransa'da neredeyse ucak hizina yaklasan lokomotifler devreye sokulmasiyla

demiryolu ulasiminda bir ¢1g1r agilmistir®?,

Demiryolu ulasimi, farkli ulasim faaliyetlerinin rekabeti ve hizli gelisimi
neticesinde geri kalmig olmasina ragmen, ekonomik ve toplumsal ilerlemenin
devamini getiren, toplu tasimayr hayata geciren, turizmin sosyallesmesini saglayan,

turizmde, seyahatleri demokratize eden bir ulagim tiirtidiir.
Havayoluyla Ulasim

Havayolu ulasiminin gelismeye baslamasiyla birlikte, deniz ve demiryollar
ulagim araglari dnemini yitirmeye baslamistir. Yolcu tasima niyetiyle hareket edilen
ilk ugak seferi 1936 yilinda gergeklesmistir. 1958 yilinda Boeing firmasinin ilk defa
jet ugag teknolojisini yolcu ucaklarinda kullanmasi, havayoluyla yolcu
tasimaciliginda bir milat olmustur.

Ikinci Diinya Savasi nihayetinde kullanim dis1 olan ucaklarin yolcu tasima
hizmetine verilmesiyle kullanilmaya baslanmasi havayolu tasimaciligina onciiliik

kazandirmis ve turizmin gelismesine dnemli etkileri olmustur.

%2 frfan Misirh, a.g.e., s.18.
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Tiirkiye’de havayolu, 6zellikle kitle turizminin basladigr 1950’lerden itibaren
onem kazanmustir. Kitlesel turizm etkinliklerinde ortaya ¢ikan biitiinlestirilmis,

orglitlenmis paket tur faaliyetleri en etkin havayolu ile yapilmaktadir.

Zaman kisith insanlara hiz avantaji ile daha rahat ve uzun siireli tatil imkan1
saglar, Giivenli ve konfor 6zellikleri ile {iglincii yas turizmine pozitif etki eder. Paket
turlar agisindan en elverisli fiyatlar1 sunar. Kis mevsiminde indirimli tarifeleri ile

turizm mevsiminin daha uzun zamana yayilmasini saglar®,

1.1.2. Teknolojik gelismeler

Turizm endiistrisi yogun bilgi gerektiren bir endiistri konumunda oldugundan,
bilgi ve telekomiinikasyon teknolojileri, firmanin tanitimi, turistik iiriinlerin taniminin
yapilmasi, dagitimi, paket bir programa doniistiiriilmesi, diizenlenmesi ve nihai
tiiketici olan miisteriye sunulmasinda bilginin yadsinamaz 6nemli role bagli olarak
stirdiiriilebilir rekabet Onceliginin temel kaynagi ve stratejik bir deger konumunu

kazanmustir.

Bilhassa, turizm iriinlerinin iiretilmesi, pazarlamasi, dagitimi ve yonetimi
alanlarinda bilgi teknolojilerinin turizm endiistrisi lizerindeki etkileri, kamu ve 6zel

sektorde kendisini hissettirmektedir.

Bilgi teknolojileri ayn1 zamanda turizm igletmelerinde ¢aliganlarin moralini
arttirma, yonetim etkinligi ve verimliligin c¢ogalmasim sagladigr gibi, isletme
yonetiminin yeni faaliyet alanlarina uyumunu saglamakta ve ¢ikan yeni olanaklardan

faydalanmaya imkan vermektedir.

Dagitim kanallarinin  maliyetlerinin  diismesini saglamanin en 6nemli
kaynaklarindan olan Internet kullaniminin hizla yaygilagmasi, seyahat ve turizm

katilimcilarinin diinya iizerindeki pazarlarla iligki kurmasina olanak saglamaktadir.

Uriin ve hizmetlerle ilgili miisterilerin satin almadan dnce gerekli bilgi sahibi
olmalarim1 arzu eden turizm isletmeleri, bilgi teknolojilerinin 6zelliklerinden
faydalanarak ozellikle hizmet kalitesini artirmak i¢in internet lizerinden rezervasyon

imkanlarindan yararlanmaktadirlar.

3 Ozdemir Giizel, Sezgi Gedik, “Turizm Isletmeleri” Akova, O., Kizilirmak, I., Tanriverdi, H. (Eds),
Turizm Isletmeciligi, 1. Baski, Detay Yaymncilik, Ankara, 2015,79.
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Turizm isletmesine teknoloji tek basina herhangi bir katma deger katmamakla
birlikte, bir isletmede teknolojinin stratejik ve etkin uygulanmasi isletme faaliyetlerini
kolaylastirdig1 ve potansiyel miisterilerine daha farkli, daha iyi iirlin ve hizmet
sundugu diistiniilmektedir. Bilgi teknolojilerinin stratejik uygulamalar1 ve internetten
faydalanma, yeni ekonomide isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi i¢in degerli

oldugu kabul edilmektedir.

Teknolojik gelismeler, bilginin elde edilmesi, islenmesi, kullanilmasi ve
paylasilmasi konularinda biiyiik rahatlik ve kolaylik saglamaktadir. Bilgi, degisen ve

hizla gelisen diinyada en pahali ve 6nemli bir kavram haline gelmistir

Kiiresellesmenin hiz kazandig1 21. ylizyilda bilgi teknolojileri her endiistrinin
vazgecilmez parcalarindan ve rekabet unsurlarindan birisi haline gelmistir.
"Degismeyen tek sey degisimdir” soziinden hareketle bir¢ok isletme rekabet, yeni
miisteri edinme, mevcut miisterilerini elinde tutma ve ayakta kalabilme ugruna her
gelismeyi yakindan takip etmek ve yenilikleri isletmelerine ve oOrgiitlerine

benimsetmek calisma ve ¢abasi icerisindedirler.

Turizmi diger endiistrilerden ayirt edici en 6nemli 6zelligi emek-yogun bir
endiistri olmasidir. Bununla birlikte son ylizyildaki gelismeler bu endiistrinin de bilgi

teknolojileri konusundaki hassasiyetini arttirmaktadir.

Turizm endiistrisi igerisinde farkli alanlarda {iriin ve hizmet sunan biitiin
isletmeler kiiresel rekabet ortaminda, isletmelerinin siirekliligi agisindan yeni

geligsmelere hizla uyum saglama gayreti icerisine girmislerdir.

Konaklama isletmelerindeki merkezi rezervasyon sistemlerinden yiyecek-
icecek isletmelerinde kullanilan maliyet kontrol otomasyonlarina kadar bir¢ok alanda

bilgi teknolojileri kullanim1 yayginlasmaktadir.

Gelecekte ayakta kalabilmeyi basaran isletmeler bilgi ve bilgi teknolojilerini en

hizli edinen ve verimli kullanan isletmeler olacagi kaginilmaz bir gergektir3*.

3 Mehmet Sarusik, Giilgin Ozbay, “Turizm Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Yonetimi”, Akova, O.,
Kizilirmak, 1., Tanriverdi, H. (EdS), Turizm Isletmeciligi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, 1. Baski,
Detay Yaymcilik, Ankara, 2015, 284.
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1.1.3. Bireylerin Ulastiklar1 Refah Diizeyi

Turizm faaliyetleri insanlarin hayatlarinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Belirli
zaman dilimlerinde, pek cok insan bos vaktini tatil yaparak ge¢irmekte ve turizmin
sagladigr imkanlardan faydalanmaktadir. Konaklama, yeme-igme, ulastirma, seyahat
ve rekreasyon isletmeleri turizm faaliyetlerinin yap1 taslarim olusturmaktadirlar.
Ancak her sektor gibi turizmde kendini yenilemek ve gilinlimiiz kosularina uyum

saglamak zorundadir.

Gelisen teknoloji, artan ve degisen miisteri talepleri neticesinde, turizm
isletmeleri de gecmisle karsilastirildiginda ¢ok farkli alanlarda hizmet vermeye
baslamiglardir. Her isletme kendi icinde farkli {iriinler iiretereck miisterilerin
ihtiyaglarin1  karsilamaya caligmaktadir. Gelistirilen {irlinler hem teknolojinin

imkanlarindan faydalanmakta hem de turizm alaninda yeni ufuklara yol agmaktadir.

Ortaya ¢ikan farkli turizm yaklagimlarindaki baslica amag, turistlerin standardin
disia ¢ikmak istemeleri ve daha dnce denenmemisi denemeyi arzu etmeleridir. Bu
sebeple, diinya genelinde farkli turizm faaliyetleri ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu
degisik turizm faaliyetlerine uzay turizmi, dark turizm veya hiiziin turizmi gibi
ornekleri vermek miimkiindiir. Hem bireysel hem de turizm firmalarinin yaptigi cesitli
etkinlikler, turistlerin seyahatleri sirasinda farkli zevkleri ve tecriibeleri edinmelerine
olanak tanimaktadir. Artik turistler alisilagelmis turizm faaliyetlerinin disina ¢ikarak

daha degisik faaliyetlerle tatil yapmay1 amaglamaktadir.

Ayrica ortaya ¢ikan bu yeni turizm aligkanliklari, sadece tatil yapmay1 degil ayn1
zamanda insanlarin daha 6nce yasama firsati bulamadigi ortamlarda tatil yapma imkani

vermektedir.

1.2. Seyahat Acentesinin Tanimi

Diinya Turizm Tegskilati (WTQ)’ya gore seyahat acentesinin tanimi

“Perakendeci seyahat acentesi halka, seyahatler, konaklama ve ulastirma hizmetleri
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hakkinda bilgilendirmek, belli fiyatlarla nihai tiiketicilere satis yapmak tizere aracilik

yapanlardir®.”

Diinya Turizm Orgiitiine gdre seyahat acentesi; halkla iliskiler, konaklama ve
ulastirma konularinda bilgi aktaran ve isin nev’ine gore iicret alan tur operatorlerinin
tiriinlerini belirledikleri iicretler karsilig1 nihai tiiketicilerin almalar1 i¢in araci olan

kuruluslardir®.

Tiirkiye’de ise yasal agidan seyahat acentelerinin tanimi 14.09.1972 tarihinde
yiriirlige giren “Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu” ile

tanimlanmistr.%’

Bu kanuna gore seyahat acentesi; “olusturulan tiriiniin kendi veya diger seyahat

acenteleri vasitast ile pazarlamasini yapan ticari kurulus”, olarak ifade edilmistir®.

Seyahat Acentelerinin Tiirkiye'de siniflandirilmast 1618 sayili kanuna gore
04.09.1996 tarih ve 22747 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Seyahat Acenteligi
Yonetmeligi’ne gore diizenlenmektedir. Bu kanuna gore acenteler A, B ve C grubu
olmak iizere {i¢ sinifa ayrilmaktadir. Bu gruplarin yerine getirmesi gerekli sartlar ve
ozellikleri asagidaki gibidir®®; Seyahat Acentelerinin Tiirkiye'de siniflandirilmasi ilgili
yasaya gore yapilmaktadir. Seyahat acenteleri yerine getirdikleri hizmetlere gore
li¢ grupta toplanirlar:

(A) Grubu seyahat acenteleri -Tiim seyahat acenteligi hizmetlerini yaparlar.
(B) Grubu acenteler®

% Misirly, a.g.e., 8.52.

% Sabah Balta, Volkan Altintas, Seyahat Acenteciligi ve Tur Operatorhigii, Unlii, 1. (Eds). Anadolu
Universitesi Yayini No:2589, Eskisehir, 2009, 15.

" Didem KUTLU, Hasan AYYILDIZ, Nilgiin KANER KOC, A Grubu Seyahat Acentelerinde Bilgi
Teknolojilerinin Kullanimina Yénelik Bir Arastirma: Antalya Ornegi, Kiiresel Iktisat ve Isletme
Caligmalar1 Dergisi Bahar 2019. Cilt: 8 Say1: 15 (40-51) http: //dergipark.org.tr/gumusgjebs, 25.07.2019
8 “Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu”, http://www.resmigazete.gov.tr/
eskiler/2007/10/20071005-7.htm , e.t. 03.08.2019

39 Musirly, a.g.e., s. 69.

40 TURSAB’a giris ve iiyelik aidati her yil belirlenmektedir. http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-
acentalari/dunden-bugune-seyahat-acentalari_501.html , e.t. 28.07.2019
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Bu grupta yer alan acenteler gorevlerinin siirlart ¢izilmis ve faaliyetlerin

konusu incoming olarak belirlenen acenteler olup genel 6zellikleri asagidadir;

« Organize edecekKleri yurt i¢i turlarda bir terctiman rehber istihdam etmeleri

mecburiyeti bulunmaktadir.

A grubu acenteleri tarafindan kendilerine tevdi edilen turizm faaliyetlerini

yerine getirirler.
« TURSAB’a giris Ve iiyelik iicretlerini 5demeleri gereklidir.

(C) Grubu seyahat acenteleri
Yalniz Tiirk vatandaslarina yurt i¢ini tanitir, hizmet {liretir, pazarlar veya satar.

Bu grupta bulunan acenteler sadece yurt dahilinde istigalde bulunabilirler. Bu

sebeple istigal konular1 diger iki guruba gore daha kisithidir.
Genel 6zellikleri ise asagidaki belirtilmistir.

 Gereken yasal sartlar1 tamamladiktan sonra isletme belgesi alarak faaliyete

gegerler.
« A grubu acentelerinin verecekleri hizmetleri yerine getirirler.

B ve C grubu seyahat acenteleri, isletmelerine A grubu seyahat acentelerince
yonlendirilen hizmeti hayata gegirir ve bu acentelerin turistik mallarin1 pazara ya da
satiga sunar. A grubu seyahat acentesinin, B veya C grubu seyahat acentesine
uygulamalar1 iizerine verecegi isleri yazili belge ya da aralarindaki akit ile
belgelenmesi sarttir. Yabanci uyruklu seyahat acenteleri yurt dismna tur

diizenleyemezler*.

Yapilan bu ticari faaliyet acenteler arasinda yapilan bir s6zlesme ile ya da A
grubu acente tarafindan verilen gorevlendirme yetki yazisi ile belgelenir. Bu gorev
devri A grubu seyahat acentesinin sorumlulugundaki tiim hizmet ve iirlinii
kapsayamaz. Yani turun ya da hizmetin tamami “B” ve “C” grubu seyahat acenteleri

tarafindan yapilmasi s6z konusu olamaz.

41jcdz, a.g.e., s. 94.
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2. ACENTELERIN OZELLIKLERI VE BILESENLERI

Turizm isletmeleri, kisilerin yer degistirmelerinden dogan seyahat, konaklama,
yeme-igme, eglence ve buna faaliyetlerle gelisen ihtiyaglarini temin etmek igin
gereken mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan, sunan ve iilke ekonomisine katki

saglayan ekonomik birimlerdir.

Turizmin ¢ok yonlii yapisi, uluslararasi ekonomik, sosyal, teknolojik her tiirlii
degisime paralel olarak gelisim gostermesi, bununla birlikte turistlerin beklenti ve
ihtiyaclarina yonelik talebin degiskenligi gibi farkli sebepler, turizm isletmelerini de
etkilemektedir. 21. yy. turizm endistrisinde yasanan bilisim teknolojisindeki
gelismeler, rekabetin artmasi, kisilerin bos zaman egilimlerindeki degisimler, turizm

isletmelerinin farklilagmasina ve sayilarinin artmasina sebep olmustur.

Tiirkiye'de Seyahat Acenteciliginin Tarihgesi

1923 yilinda Turing'in kuruldugu sirada 4 veya 5 acente bulunmaktaydi.
Tiirkiye' de seyahat acente sayist 1940'h yillarin sonu ve 50'li yillarin basinda,
aralarinda Doktoroglu, Moris, Hitit, H.W.Faustel, Globtur, Kontuar, Covo, Wan Der
Zi acentelerinin 6n siralar1 aldigr bir dizi acente faaliyete baglayarak 100 dolayinda

acente sayisina ulagmistir.

Ozellikle TMTF Tiirk turizmi ve acenteciligi igin bir egitim okulu haline

gelmistir.*2

1937, Vedat Nedim Tér'iin basina bulundugu iktisat Bakanlig1 biinyesinde bir
Turizm Midiirliigi kurulmus, bu miidiirliigiin hayata gecirdigi bazi faaliyetler icinde
turist giriglerine dair yasal diizenlemeler ¢ok O6nem arz eden bir faaliyet olarak
nitelendirilebilir. Isletmeleri ile olduk¢a yavas biiyiimeye baslayan Tiirk turizmi 1938
yilinda yeni bir birime kavusmus, o y1l Tiirk Ofis'in Nesriyat ve Propaganda Servisi

i¢inde bir Turizm Masas1 kurulmustur.

4 Fiisun Istanbullu Dinger, Tolga Fahri (_Iakmak,, “Turizmin Uluslararas1 Boyutu” Akova, O.,
Kizilirmak, 1., Tanriverdi, H. (Eds), Turizm Isletmeciligi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, 1. Baski,
Detay Yaymcilik, Ankara, 2015, 29.
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Bu siirecte merkezi Orgiitlenmenin yani sira yerel idarelerde de turizm
orgiitlenmesine iliskin biiyiimeler goriilmiis, Istanbul’a turist gelislerinin ¢ogalmasiyla
beraber gii¢lendirilen Istanbul Belediyesi Turizm Subesi, Bursa Belediyesi Turizm
Sefligi, izmir Fuan Kiiltiir Park ve Turizm Miidiirliigii bu ¢alismalarm onciileri
olarak degerlendirilebilir. Bu senelerde konaklama sektoriindeki orgiitlenme

faaliyetlerinin basinda Otelciler ve Hancilar Cemiyeti gelmektedir.

1939 yilinda Turizm Miidirligi, Ticaret Bakanligina bagli Turizm Dairesine
doniistiirilmiis, ancak turizmin tam konumu devlet bakanliklar1 nezdinde
belirlenememistir. Turizm faaliyetlerinin iilke ekonomisine katkisinin ve yarattigi
katma degerin daha iyi takip edilmesinin saglanabilmesi i¢in degerlendirilmesi

acisindan Bakanliklar arasi Turizm Komisyonun kurulmustur.

Bu gelismelerin yani sira, Istanbul’u Sevenler Grubu, Istanbul’da 1940
yilinda kurulmus olup, yurti¢i turizm mirasinin ve degerlerinin korunmasi amaciyla

tiniversitelerle miisterek calismalarda bulunmus ve bir¢ok seminerler diizenlemistir.

3. A GRUBU TURIZM ACENTELERI

Bu grupta yer alan turizm acenteleri biitiin acentecilik faaliyetlerini uygulama

olanaklarma tam yetkili olan ve tam kapsamli faaliyetle bulunabilen acentelerdir.

A grubu Acentelerin genel nitelikleri ve sartlari;

Bu grupta yer alan acenteler, biitiin acentecilik faaliyetlerini yasal olarak yapma

yetkisine sahip olan ve en genis ¢apli tiim turizm faaliyetlerini yapabilen acentelerdir.

e Bu kapsamdaki acenteler, bir O6nceki sene lilke disinda bulunduklar
faaliyetlerin kapsamindaki tur ve gezilerden temin ettikleri doviz tutarmin %25'ini
asmamak lizere {lilke digina tur ve gezi faaliyetlerinde bulunabilirler.

e Turizm Bakanligi’ndan gecici isletme belgesi (G) aldiktan sonra faaliyete

baslarlar. Belgenin siiresi iki yildir.

26



e Acentelerin sorumlu miidiirlerinin tahsilinin lise mezunu seviyesinden asag1
olmamali, ayrica en az bir yabanci lisan konusup yazabilmesi elzemdir.

e Acentelerin merkezlerinde ve subelerinde siirekli olarak ikiden az
enformasyon memuru istihdam etmeleri, diizenlenen iilke i¢i ve {ilke dis1 turlarda da
bir terciiman rehber ¢alistirmalar1 zorunludur.

e A gurubu acentelerin Bakanliga teminat yatirmalar1 kesin hiikiimdiir.

e A gurubu acenteler, iilke digina yapacaklari turlarin programlarinin bir
suretini Turizm Bakanligi’na gondermeleri zorunludur.

e A gurubu acentelerin Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’ne giris ve liyelik

aidati ddemeleri zorunludur.*®

4. A GRUBU TURIZM ACENTELERININ YONETIiMi

Yonetim ve Organizasyon kavramsal olarak her ne kadar 18. YY sonlarinda
bilimsel agidan ele alinmis ve gelismeler kaydederek giiniimiize kadar gelmisse de fiili

olarak insanin yaradilisindan beri var oldugu bilinmektedir.

Sanayi devrimi sonrasi fabrikalarin kurulmasi, endiistriyel liretim ve seri
imalata gecilmesi insanlarin bir arada toplu halde bulunmasini ve iiretim igin
isyerlerinde istihdamim giindeme getirmistir. ilk etapta kendisi i¢in caligan insan, daha
sonra sirastyla bolgesi, tlilkesi ve giinlimiiz kiiresel ekonomik sistem i¢inde tiim diinya

i¢in calisir hale gelmistir.

Bilindigi iizere Uretim faktorleri; emek, sermaye, dogal kaynak ve miitesebbis
olarak dorde ayrilmakta olup, bunlardan birisi olan ve diger iiretim faktorlerini belirli
bir plan dahilinde bir araya getirerek etkinlik ve verimlilik baglaminda organize eden
miitesebbisin temel reel hedefi, emek faktdriinii en yiliksek motivasyon diizeyini
saglayacak sekilde ortak amacglara sevk etmek, organizasyonda iletisim ve
koordinasyonu saglayarak tiim kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasi suretiyle

sermaye faktoriiniin karliligin1 saglamaktir.

Yonetim ve organizasyon kavrami turizm baglaminda degerlendirildiginde,

Emek yogun hizmet sektorii icinde olan ve bir¢ok endiistri ile gerek tek tarafh

43 Orhan igoz, a.g.e., s.70.
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gerekse de karsilikli etkilesim i¢inde bulunan turizm endiistrisinde de yonetim ve

organizasyon oldukca dnemli bir yer tutmaktadir.

Sektorde hizmet sunan ve hizmet alaninin insan oldugu diisiiniildiiglinde, yani
hedefi insan olan bu endiistride yonetim ve organizasyon uygulamalari ¢ok 6nemli ve

degisik bir anlam kazanmaktadir.**

Biitiin bunlara ilave olarak isletme karliligin ve siirdiirilebilirliginin
saglanmasi, isletmenin degisen ¢evre kosullarina adaptasyon kabiliyeti ile yakindan
ilgilidir. Bu anlamda bir¢cok c¢agdas yonetim teknikleri gelistirilmekte ve kiiresel

rekabet ortaminda isletmelerin kullanimma sunulmaktadir. 4

Bunlardan bazilari, dis kaynaktan 6grenme anlamina gelen ve isletmenin kendi
siregcleri ile bagka isletmelerin siire¢lerinin  kiyaslandigit "benchmarking”

uygulamalaridir.

Kiyaslamanin bir rekabet araci olarak kullanilmasindan ziyade rakip
isletmelerle yapilsa bile birbirlerini gelistirici, bilgi elde etmeye yardimei olarak
kullanilmas1 gerekmektedir. Ayrica kiyaslanma iyi planlanmali kiyaslama yapilacak

noktalar agik bir sekilde belirlenmelidir®®.

Bir digeri, isletmenin giinii yakalamasina yonelik olarak isletme ve is

gorenlerin siirekli olarak gelismeye ayak uydurduklar "degisim yonetimidir".

Ayrica zamani verimli kullanmaya yonelik "zaman yOnetimi”, is yapis
bi¢iminin yazili hale gerildigi "yaptigini yaz, yazdigini yap” anlayisi ile yiiriitiilen ve
stirekli 1yilesmeyi 6ngoren "toplam kalite yonetimi”, hiyerarsi kademelerinin en aza
indirildigi "yalin ydnetim", var olan ile yetinmeyip siirekli gelisim ve yenilik¢i
diislincenin yayginlagsmasini ongoren "yenilik yoOnetimi", isletmenin esas isine
odaklandig1 "temel yetenek” ve esas isi disindaki hizmetlerin disardan saglandigi "dis
kaynak kullanimi1”, igletmenin tecriibelerinden biitlin halinde faydalanmaya yonelik

"0grenen organizasyonlar” ve is gorene yetki devrinin yapildigi, isinde karar

4 Haluk Tanriverdi, Merve Aydogan Ciftci, Arif Yilmaz. “Turizm Isletmelerinde Yonetim ve
Organizasyon” Akova, O., Kizilirmak, i., Tanriverdi, H. (Eds), Turizm Isletmeciligi Temel Kavramlar
ve Uygulamalar, 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, 170.

4 Tanrrverdi, Ciftci, Yilmaz. a.g.e., ss:171-172.

4 Tanrrverdi, Ciftci, Yilmaz. a.g.e., s, 162.
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verme ve inisiyatif kullaniminin desteklendigi "is goren giiclendirme" caligsmalari

diger cagdas tekniklerdir.

Giliniimiiziin kiiresel rekabete dayali ortaminda, turizm isletmelerinin genel
isletme fonksiyonlarimi kullanmalarinin yaninda c¢agdas yonetim tekniklerini de
kullanmalari, isletmenin karliligimni ve varligimi siirdiirmesinde en onemli araglarin

basinda gelmektedir.

Bu sebeple turizm isletmesindeki yoneticilerin bu alandaki bilgi birikimlerini
gelistirmesi, isletmenin i¢ ve dis ¢evresini siirekli yakindan izlemesi ve gerekli uyum

caligmalarini yiiriitmesi gerekmektedir.
4. 1. Acentelerin Yonetim Orgiitleri

Orgiitleme; belirli ilkelere gore organizasyonun yapismin boliimlenmesini,
yetki ve sorumluluklarin belirlenmesini ve organizasyon i¢inde kimin kime karsi
sorumlu oldugu ve kime rapor vereceginin belirlenmesini igermektedir*’. Turizm
Acentesinin Boliimleri her acentenin kendine 6zgii bir organizasyon yapisit bulunmakla
birlikte seyahat acentesinin uzmanlik alani, verdigi hizmet tiirlerine gore birtakim

boliimlerden olugmaktadir.

Acente yoOnetimi izlenecek yOnetim prensipleri ve pazarlama kurallarim
kapsamaktadir. Seyahat isletmeleri sermaye yapisinin gii¢lii olmasindan ¢ok emege ve

organizasyon yetenegine gereksinim duyan bir hizmet alanidir.

Ozellikle orta ve biiyiik 6lgekli turizm acentelerinde tiim hizmetler igin gesitli
uzmanlik alanlarinda is gorenleri ¢alismaktadirlar. Merkezi bir yonetim yapisindan

cok yatay bir yonetim yapis1 tercih edilmektedir.

Verdikleri hizmetlere goére subeler ve birimlere ayrilmislardir. Isletme
bliylidilkce karmasik bir organizasyon yapisi ortaya c¢ikmakta, ¢alisan ve boliim

sayilar1 artmaktadir. Asagida bu béliimler yer almaktadir.

47 Tanrrverdi, Ciftci, Yilmaz. a.g.e., s.173
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Satin Alma Boliimii

Bu kisim seyahat acentelerinin seyahat ve turizm {iriinii tireticisi olan diger
isletmelerle baglantisin1 saglayan ve iliskilerini diizenlemektedir. Boliimiin ana

gorevleri;

e Hizmet iireticisi kisi ve kuruluslarla iletisim kurmak.
e Hizmet iireten kuruluslarla sdzlesmeler yapmak.

e Yeni ig birligi kosullarini olusturmak.

e Rakip isletmelerin fiyat politikalarini izlemek.

e Hizmet tiirlerini belirlemek.

e Uriinlerin niteliklerini gelistirici ¢aligmalar yapmaktir.

Satis Boliimii

Acentenin bizzat lrettigi, piyasaya siirdiigii Uriinlerin ya da araci oldugu
tirlinlerin satis hizmetlerini siirdiiren boliimdiir. Bu boliimiin lideri satis miidiirtidiir ve
miidiiriin astlari; ulagtirma / biletleme elemanlari, toplanti, kongre, fuar sorumlulari

yer alir. B6liimiin ana gorevleri;

e Acentenin dogrudan satiglarin1 gerceklestirmek.

e Tur satis kosullarini1 belirlemek.

e Tanitim brosiirleri ve diger basili materyalleri hazirlamak
e Acente satislarini gergeklestirmek.

e Tasima araglarinin biletlerini satmak.

e Toplanti, fuar kongre satiglarini gergeklestirmek.

e Pazar arastirmasi1 yapmak.

e Pazarlara uygun iiriin gelistirmek.

e Uriinlere uygun diizenlemeleri yapacak ekipleri olusturmaktir.
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Pazarlama Boliimii

Turizm acentelerinin pazarlama bdliimlerinde istihdam edilenler, isletmenin
tirtinlerini dinamik bir sekilde pazarlama faaliyetlerinde bulunurlar. Boliimiin ana

gorevleri

e Anketler ve gorlismeler yaparak pazar arastirmalar1 yapmak.

e Rakip isletmelerin pazarlama faaliyetlerini izlemek.

¢ Yeni pazarlama stratejilerini hayata gecirmek iizere gelistirmek.
¢ Yeni seyahat ve turizm tirlinleri gelistirmek.

e Yurt disi ve yurt i¢inde satig ve pazarlama seyahatleri yapmak.
e Miisterilerle iletisim ve iyi iligkiler kurmak.

e Pazarlama biitgesini yillik olarak yapmaktir.

Insan Kaynaklar1 Boliimii

Daha 6nceki yillarda personel boliimii olarak islev géren bu boliim acentelerde
is goren planlama, se¢gme ve yerlestirme ve egitimlerinden sorumludur. Boliimiin ana

gorevleri

e Isletmede ¢alisacak is gorenler ile ilgili ilkeleri belirlemek.

e s gorenlerin maas, iicret ve ddemeleriyle ilgili diizenlemeler yapmak.

e Egitim seminerleri diizenlemek, is gérenlerin motivasyonlarin artirici
faaliyetlerde bulunmak.

e I5 gdren planlamas1 yapmak.

e s gdren aramak, bulmak ve uygun is gorenleri secmek.

o s gorenlerin sorunlariyla ilgilenmektir.*8

Finans ve Muhasebe Boliimii

Acentelerin tiim parasal konulariyla ilgilenen boliimdiir. Boliimiin bu kisminin
baslica gorevlileri muhasebe sefi, muhasebeci ve kasiyer gibi personellerdir. Ayni

zamanda bu bdlimde, ayri bir finansman boliimii bulunmadigi

4 Musirly, a.g.e., 5.63.
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durumlarda isletmenin finansal hareketlerinden kredileri, borglart ve diger finansal

yiikiimliiliiklerini yonetir.

Diinyada ve Tiirkiye’de hizla gelisen turizm sektorii birgok ekonominin yeni
umutlar1 olmaktadir. Turizm sektoriiniin ekonomik hayat igerisinde giderek daha fazla
onem kazanmasi bu sektorde finansal yonetime dair verilerin analiz ve

degerlendirilmesine daha ¢ok énem verilmesi durumunu yaratmustir,*°

Sektoriin yonetilmesi ve faaliyet sonuglarinin degerlendirilmesi bakimindan
finansal analiz sonuglari i¢ kullanicilar kadar dis kullanicilar i¢inde biiyiik 6neme
sahiptir. Bu degerlendirmeler kisa vadeli finansal durum analizi ile birlikte donem
faaliyet sonuclarinin ve yillar itibariyle finansal performansin degerlendirilmesi i¢inde

kullanilmaktadir.
Béliimiin ana gorevleri®;

e Senelik biitge ve gelir gider tablolari ile hesap plan1 yapmak ve bu
planlarin uygulanabilirligini kontrol etmek,

e Bilango giderlerinin ve gelirlerin biitgeye uygunlugunu denetlemek,

e Diger kurum ve kuruluslarla alakali bor¢ ve alacak durumlarini kontrol
etmek,

e Tahsilatlart ve Odemeleri siireleri igerisinde gerceklestirmek, ticari
iliskilerde bulunulan, hizmet satin alinan isletmelerden gelen faturalarin yapilan
akitlere ve taahhiitler ve diger belgelere uygunlugunu kontrol etmek,

e Maliyet hesaplamalar1 ve fiyatlandirma i¢in gerekli dokiimanlari temin
etmek, firma ile alakali istatistiklerin hazirlanmasi i¢in gerekli alt yapilar1 hazirlayarak
kayit alinmasini saglamak ve degerlendirmek, isletme ile ilgili tiim kayitlar1 tutmak.

o Acente faaliyetleri ile ilgili istatistikleri hazirlamak, tutmak ve
degerlendirmek, kanuni belgeler ile ilgili kayitlar1 tutmak

e Is gorenlerin maas, iicret ve 6demelerini yapmaktir.

4 Nilgiin Bilici, Turizm Sektoriiniin Finansal Performansimin Oran Analizi ve Topsis Yontemiyle
Degerlendirilmesi. Cankir1 Karatekin Universitesi {IBF Dergisi 2013. Cilt 4, Say1 1 dergipark.org.tr
30.07.2019

50 Bilici, a.g.e. ¢ilt 4, Say1 1.
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Operasyon Boliimii

Operasyon bolimi acentenin rettigi hizmetlerin  hayata gecirildigi
boliimdiir.**

e Gezi sorumlusu

e Operasyon Sorumlusu
e Tur Yoneticisi

e Tur Rehberi

e Transfer Elemani

4. 2. Stratejik Acente Yonetimi

Stratejik kalite yaklasimina gore kalite, isletmelerin performans (etkililik)
Olciitii olarak benimsenmektedir. Boyle bir goriisiin, ¢agdas isletmecilik ve kalite
anlayis1 i¢inde isletmelere sayisiz yararlar saglayabilecegi agiktir. Bunun igin,
tilkketicilerin, zaman igerisinde, satin aldiklar1 tirtin ve hizmetlerde 6nem verdikleri
iistiinliiklerin ve kalite algilamalariin degisebilecegi ve bunun kaginilmaz oldugu;
diger bir deyisle kalitenin dinamik 6zelligi her zaman g6z 6niinde bulundurulmadir
Buda, isletmelerin, tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini siirekli gozden ge¢irmelerini

gerektirmektedir.

Strateji, isletmenin bir aksiyon ya da aksiyonlar dizisidir. Strateji, gelecekte
ortaya cikabilecek tiim durumlarin 6nceden Ongoériilemedigi tarafi ile belirsizlik

kosullarinda alinan ve isletmenin tamamini etkileyen karar tiiriidiir.

Strateji, isletmenin cesitli, faaliyetleri icerisinde ortaya ¢ikan karigikliklar
meydana ¢ikartan ve genel hedefleri tespit edilen, ekonomik bir ortamda isletmenin en

rantabl konuma erisebilmesi amacini tastyan en alakali karsit yontemlilik biitiiniidiir.

Strateji, isletmenin siirdiiriilebilir ana hedeflerinin tespit edilmesi ve bu
hedeflere kavusabilmek iizere kullanilacak kaynaklarin ayrilmasini saglayarak, bu

kaynaklarin kullanim bigimlerine iliskin ilke, sistem ve tarzin belirlenmesidir®?,

5! Metahan Pekoz, Siikrii Yarcan, Seyahat Isletmeleri, Bogazici Universitesi Yaymi, 1995,18
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4. 3. Stratejik Acente Yonetim Planlamasi

Planlama; yonetimin en temel fonksiyonu olup, turizm isletmelerinin ileriye
doniik olarak uzun ve kisa vadede amag¢ ve hedeflerinin belirlenmesi, isletme
kaynaklarindan hangilerinin, ne oranda ve nerelere ayrilacagimin Onceden

tasarlanmasidir.>

Stratejik yaklasima gore, miisteriler, isletmeler i¢in stratejik onceligi olan
menfaat gruplaridir. Bir isletmenin {irettigi iiriin ya da hizmet, miisterilerinin
ihtiyaclarina ve hedeflerine denk geldigi takdirde iistiin niteliktedir. Bu niteligin
derecelendirilmesi ise igsletme tarafindan degil, mal ve hizmetten yararlanan miisteriler

nezdinde yapilmaktadir.

Stratejik kalite yaklasimina gore gelistirilen bu tanimlamanin iistiin yanlari ise

sOyle belirtilebilir;

a) Algilanan kalite, tiiketicilerin satin alma sonrasi, kullanim deneyimlerine
gore degerlendirilmektedir. Bu agidan bakildiginda, 6zellikle, iiriin ya da hizmet
kalitesi ile ilgili 6l¢cme ve degerlendirmelerin, o iiriin ya da hizmeti kullanmis ve/veya

kullanmakta olanlar tarafindan yapilmasi daha dogru ve gergekgei olacaktir.

b) Uriin ya da hizmeti hem hazirlanma hem de satis sonrasi hizmete ait
niteliklerinin tiimiinii kapsadigt i¢in, {irlin ve hizmete yonelik kalite yaklagimini
tamamlayic1 niteliktedir. Boylelikle, cok boyutlu toplam kalite anlayist icinde

tiiketicilere daha fazla yararlar sunulmaktadir.

€) Bu tanimlama, bir {iriin ya da hizmetin hi¢ aksamadan ¢alisamayacagini
gbzden uzak tutmamaktadir. Ayrica, bu tanimlamaya gore, belirli tiiketicilerin istek ve
gereksinimlerinin isletmenin sahip oldugu olanaklar 6tesinde, mamul ve/veya hizmete
doniistiirilerek  doyurulmasit amacglanmaktadir. Bu, durumda, bir isletme, hedef

pazarin isteklerini karsilayacak mamul veya hizmetin kalitesini belirleyerek ve

5 YOK Ulusal Tez Merkezi, Turizm Destinasyonlarinin Rekabet Giiciiniin Artiriimasinda Stratejik
Destinasyon Yonetimi: Cesme Alacati Destinasyonu Uzerine Bir Uygulama Doktora Tezi
https://tez.yok.gov.tr/Ulusal TezMerkezi/tezL iste.jsp, e.t. 04/08/2019

5 Tanriverdi, Cift¢i, Yilmaz. a.g.e.,s. 171.
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buna gore planlayarak hem maliyet hem de satis, karlilik, pazar pay1 yoniinden

uistiinliikler saglayabilecektir.

d) Bir baska iistiin yani ise hizmet kalitesi i¢in de gegerli olmasidir. Ciinkii,

hizmet de insanlarin gereksinimlerini karsilayan 6zel bir maldir.

Stratejik Turizm Planlamasi, Turizm planlamalarinin kapsami ve amaclari son
yillarda oldukga farklilasmistir. Daha 6nceden master planlar olarak hazirlanan ve
birka¢ yilda tamamlanan turizm planlar1 giinlimiizde ise tipki sirketlerin uygulamis
oldugu planlara bezer sekilde stratejik planlar olarak hazirlanmakta ve gelecege 11k
tutmasi amaglanmaktadir. Yapilan planlar genis kapsamli, turizm sektoriine yonelik

olusturulan planlar daha biitiinlesik ve farkl1 harekat tarzlarim kapsar niteliktedir® .

Planlama faaliyetlerinin temel 6zelligi geregi amaclar1 ve hedefleri kapsamasi
beklenmektedir. Belirlenen amaclara ulasilabilmesi amaciyla turizm alaniyla ilgili
olusturulan planlarin belirli stratejileri iceriyor olmasi gerekmektedir. Uzun donemli
genis kapsamli planlama faaliyetleri olarak da ifade edilen ve gelecekteki stratejik
gelisme planlama hedeflerinin faaliyetlerin ele alinmasini, amaglarini kapsayan ve

hedeflerin planlamasinin belirlenmesi faaliyetleridir.

Genellikle 10, 15 bazen de 20 yillik siireler i¢in hazirlanan genis kapsamli
planlar olan stratejik planlar; turizm gelisimine yonelik politika ve planlan igermekte
ve bolgenin veya lilkenin gelecekteki durumunun tahmin edilebilirligine bagl olarak

hazirlanmaktadir®.

5 Murat Yesiltas, Turizm Sektoriinde Planlama, Planlamanin Onemi ve Tiirleri, 2. Baski. Detay
Yayincilik, Ankara, 2015, 164.
% Yesiltas, a.g.e., 5.165.
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4.3.1. Koordinasyon

Koordinasyon; turizm isletmesi i¢indeki yatay, dikey ve ¢apraz pozisyonlarda
i goren calisanlar arasindaki iletisimin saglikli yiiriitiilmesine yonelik faaliyetlere

doniik calismalar1 kapsamaktadir®®.

Koordinasyon, "igletmenin amaclarinin viicut bulmasinda farklilastirilmis
faaliyetlerin biitiinliik icinde birlestirilmesi ve birbirleriyle catismayacak sekilde
diizenlenmesi siireci" olarak tanimlanmaktadir. Bir organizasyonun diizenli bir
bicimde c¢aligabilmesi i¢in planlama, oOrgiitleme, yoneltme fonksiyonlar1 yerine
getirildikten sonra Orgiitlin biitlin boliim ve birimleri arasinda bir is birligini saglamasi
gerekir. Turizm isletmelerinde boliim yonetimleri genellikle zorunlu ola- rak birbirine

bagimli ¢alismaktadir®’.

Omegin bir otel isletmesinde ayn1 miisteri bircok yonetim bdliimiinii
ilgilendiren hizmetleri kullanir. Dolayisiyla bu boliimler arasi is birliginin saglanmasi
hizmet kalitesi agisindan da ¢ok onemlidir. Giin gectik¢e daha da karmasik isletmeler

ortaya ¢ikmaktadir.

Turizm isletmeleri i¢in ayrica dnem tasiyan koordinasyonun etkili bir sekilde

yonetilebilmesi igin su ilkelere dikkat edilmesi gerekir®®.

e Sorumlu ve ilgili kisilerin duraksiz, iliskilerinin kurulmasi,

e Yonetim asamasmin Onceliginde, sorunlarla  karsilasilmadan
koordinasyona baslamak,

e Tiim olasiliklarla ilgili etkenleri dikkate almak,

e Boliimlere ayirmanin koordinasyona uygun olmasini saglamak,

e Haberlesme ve iletisim araglarini iyi kullanilmasini saglamak,

e Calisanlarin goniillii olarak is birligi yapmalarini tegvik etmek,

e Yatay, dikey ve ¢apraz koordinasyonlarin kurulmasini saglamak.

% Goniil Budak, Giilay Budak, Isletme Yonetimi, 5. Baski, Baris Yayinlari, Izmir, 2004, 455.
" Tanniverdi, Cift¢i, Yilmaz. a.g.e., s. 159.
%8 Fermani Mavis, Otel Yonetimi, 1. Baski, Detay Yaymcilik, Ankara, 2006, 244-245
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4.3.2. Kontrol

Kontrol ise; planlanan faaliyetler i¢in ayrilan iggiicii ve diger kaynaklarin, etkin
kullanilip kullanilmadig1 ve bu faaliyetlerin isletmenin belirledigi uzun ve kisa vadeli

amagclara istenen katkiy1 saglayip saglamadiginin sorgulanmasini igermektedir.

Kontrol yonetim fonksiyonlarinin sonuncusu olarak "yapilan faaliyet
muvaffakiyetinin 6l¢iilmesi ve bu muvaffakiyetin tespit edilen amaglara ulasabilme
seviyesinin saptanmasidir". Yani tiim yOnetim fonksiyonlarmin amacina uygun
yiriitiliip ylriitiilmediginin, amaclara ulasmada eksiklik ve sorunlarin neler

oldugunun ortaya ¢ikarilmasr siirecidir®®.

Kontrol orgiit icinde degisik alanlarda uygulanabilir. Bu alanlara gore faaliyet
kontrolii, finansal kontrol, yapisal kontrol ve stratejik kontrol diye adlandirilirlar.
Faaliyet kontrolii planlananlarla uygulamalarin karsilastirilmasint igermektedir.
Finansal kontrol belli basli finansal tekniklerle parasal ifadelerin kontrolii ve amaglara
ulagilip ulasilmadiginin belirlenmesi siirecidir. Yapisal kontrol orgiitsel isleyisin
denetlenmesi isidir. Son olarak da stratejik kontrol, orgiitsel politikalarin, stratejilerin,
yonetim kararlarinin, vizyon ve misyonun dogru olarak saptanip saptanmadigini

icermektedir.
Kontrol siirecinin asamalar1 su sekilde siralanabilir;

e Hedef, politikalarin ve planin 1s181nda kontrol standartlarmin belirlenmesi,
e Stratejik denetleme ayrimlarinin belirlenmesi,
e Faaliyette olan pozisyonun tespiti ve temel alinan 6l¢iilerin karsilagtirilmasi,

e Sapma nedenlerinin belirlenmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi.

Eger kontrol siireci bir plan dahilinde gitmezse kontrol edilecek noktalar
belirlenmemis olur ve sadece goriinen sorunlart ¢dzmeye odaklanilir. Halbuki
goriinmeyen problemler orglitler i¢in daha 6nemli olabilir. Yonetim fonksiyonlari

kontrol edilmezse yonetim siireci tamamlanmis olmaz. Ciinkii yeni planlarin

% Tanniverdi, Cift¢i, Yilmaz. a.g.e., s. 161.
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belirlenmesi, uygulanmasi bir 6nceki yonetim siirecinin etkinliginin tespit edilmesiyle

daha faydali hale doniisiir. Turizm isletmelerin de de yine ayn1 durumlar gegerlidir.
Biitiin bunlara ilave olarak;

Isletme karliligin ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi isletmenin degisen cevre
kosullarina adaptasyon kabiliyeti ile yakindan ilgilidir. Bu anlamda bir¢ok cagdas
yonetim teknikleri gelistirilmekte ve kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin

kullanimina sunulmaktadir®®.

80 Mavis, a.g.e., ss. 246-254
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE TURIZM STRATEJISI VE 2023 HEDEFI

1. TURKIYE TURIZM STRATEJISI

Stratejik Yonetimin Ozellikleri®;

e Isletmenin uzun vadedeki hedefleri ile ilgili bu yiizden gelecek yonelimlidir,
e Isletmeyi serbest kolay anlasilir bir yontem olarak gériir,
e Isletmelerin degisik boliimleri ve hiyerarsik basamaklari igerisindeki es

giidiimii saglar.

Tiirkiye Turizm Stratejisi’nin dnde gelen niteliklerinden ilki olan ulagim

sisteminde uygulanacak organizasyonlari kapsamaktadir.5?

Bu nedenle, agagida belirtilen ve yatirnmda kamunun yiikiinii en alt seviyeye
disiirmeyi  hedefleyen ckonomik Ornekleri insasinda veya Gzelliklerinin
cogaltilmasinda kamu giiciinii ile yapilan yatirimlarin finansmaninda faydalanilacak

ornekler olacaktir®®

e Yap-islet-Devret (YID)

e Yap-islet (YI)

e Tasarla-Yap-Finansla-Islet (TYFI)

e Yap-Sahiplen-Islet-Devret (YSID)

e Yap-Sahiplen-islet (YSI)

e Yap-Kirala-slet-Devret (YKID)

e Kamu Ozel Sektér Ortaklign (KOSO)

e Menkullestirme

61 Tiilay Korkusuz Polat, Stratejik Yonetim Uygulamalari, Sakarya Universitesi, https://51087664-
Stratejik-yonetim-uygulamalari-yrd-doc-dr-tulay-korkusuz-polat.html e.t. 04.08.2019

62 Zeynep Aslan, “Turizm Sura Kararlar ve Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023’iin Analizi”, Batman, O.
Tiirkay, O. (Eds) “2023 Tiirkiye Turizm Stratejisi Isiginda Turizm Politikalar1”, 1. Baski, Degisim
Yayinlari, istanbul, 2009, syf.37

8 Aslan, a.g.e., syf.38.
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Hedefler arasinda:

e Turizm potansiyeli giiglii yerlerde altyapinin tamamlanmasi,

e Ulasimda, demiryolu tasimaciliginin ¢ogaltilmasi hedefiyle bolgeler arasi
baglantilarin gelistirilmesi neticesinde ulasimdaki payinin artirilmast,

e Turizmde Kkarayolu wulagimmin giivenliginin Vve erisim olanaklarinin
cogaltilmasi,

e Deniz turizminin gelistirilmesi bulunmaktadir.

Iyi organize edilmis ve degerli turizm yapilarinin meydana ¢ikmasini saglayan;
devamlilig1 olan, farliliklar anlayisinin igsellestigi tabii kaynaklari ekolojik ve
ekonomik rantabilite prensibi konumunu muhafaza eden ve faydali esnek ve stratejik

planlama yaklagimi saglanacaktir.®*

2. TURKIYE TURIZM STRATEJISIi 2023 HEDEFi

Yonetim prensibi dogrultusunda miisterek calismayir amaglayan ve stratejik
planlama faaliyetlerinin islevsellii ve tatbikatin1 hayata gecirmek iizere agilimlar

saglanmasini amag eden bir ¢calisma seklidir.

Tiirkiye turizm politikalarinin yonelimi, bakanligin gelecek donemdeki plan ve
programlari, turizm egitimi agisindan olduk¢a dnemlidir. Ciinkii endiistriye donanimli
eleman yetistirmeye ¢alisan yaygin ve orglin egitim kurumlan, endiistri konjonktiiriine
hakim olmali, gelecek doneme iliskin yapilan plan ve programlar dogrultusunda
gerekli turizm boliimlerini dogacak ihtiyaca yonelik miifredatlar ile besleyebilmelidir.
Bu baglamda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'min 2023 Turizm Stratejileri dikkate

alinmalidir®.

Farklilagan tiiketici talepleri ile gelismeler biinyesinde turizmin konularimin

cogaltilmasi ve gelistirilmesi, sezon siiresinin uzatilmasi, daha kaliteli hizmet

% Aslan, a.g.e., syf.31

8 Kaplan Ugurlu, Tolga Fahri Cakmak, “Turizm Egitim Politikalar: ve Tiirk Turizm Egitimindeki
Sorunlar” Kiigiikaltan, D., Ceken, H., Mercan, S.O. (Eds) “Degisik Perspektifieriyle Turizm Politikast
ve Planlamasi,”1 Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, ss:99-100.
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verilmesi ve daha fazla para sarf etme egilimi olan misafirlerin lilkemize davet
edilmesi ile konaklama zamanm ve konaklama dis1 harcamalarin artirilmasi, her bir
destinasyona 0zel ve kalite odakli hizmet igerisinde sektorde doniistimiin hayata
gecirilmesi ve koruma-kullanma orantis1 dnemsenerek ekonomik ve sosyal gelismeye

katma deger saglanmasi ana hedeftir®®.

Stratejik  yaklasimlar  biinyesinde hayata gegirilecek  calismalarin
tamamlanarak, gelistirilmesi diisiiniilen bolgelerdeki altyap1 ve konaklama taleplerinin
temin edilmesi halinde, 2023 yilinda, harcamaya ek getirilmesi hedeflenmektedir. Bu

baglamda bu strateji dikkate alinmalidir®”.

“Bakanlik miistesarina bagh Strateji Gelistirme Baskanligimin gorevleri bu

stratejik yaklasimda yazmaktadir.%®

Tablo 1. Turizm Sektorii Hedefleri

2018 2023

Turizm Geliri (Milyar Dolar) 29,5 65,0
Ziyaretgi Sayisi (Milyon) 46,1 75,0
Yabanci Ziyaretgi Sayisi (Milyon) 39,5 67,7
Ziyaretgi Bagina Ortalama Harcama (Dolar) 647 867
Ortalama Konaklama Siiresi (Gece) 9,8 10,0
Ziyaretgi Bagina Gecelik Gelir (Dolar) 66 86,7

Kaynak: 2018 yil1 verileri TUIK ile Kiiltiir ve Turizm Bakanligina aittir. 2023 y1l1 verileri On Birinci
Kalkinma Plani tahminleridir.

2. 1. Vizyon

Turizm yaklagimimin siirekliliginin benimsenerek c¢alisanlarinin sayisinin
cogaltilmasinda ve bolgesel kalkinmada turizmin lider bir sektér durumuna
gelebilmesi ve Tiirkiye'nin 2023 yilina kadar, uluslararas1 piyasada turist sayist ve
getirisi agisindan Diinyanin ilk bes {ilkesi arasinda énemli bir merkez ve uluslararasi

bir marka konumuna ulagilabilmesinin saglanmasidir.

% Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanlig1 Strateji ve Biitge Baskanligi On Birinci Kalkinma Plam
(2019-2023)http://www.sbb.gov.tr/wp-content/uploads/2019/07/OnbirinciKalkinmaPlani.pdf
e.t..01.08.2019

67 Derman Kiigiikaltan, Hiiseyin Ceken, Sefik Okan Mercan. “Degisik Perspektifleriyle Turizm
Politikasi ve Planlamas:” Detay Yayincilik.1. Baski 2015, syf.100.

68 Batman, Tiirkay, a.g.e.,2009. s.57.
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Vizyona Yonelik Baz1 Ilkeler

e Turizmde rekabet icin, turizm bolgelerinin markalasarak meydana
¢ikarilmasi hedefini, ucuz turizm {iriin sunmaya tercih edilmesi,

e Mevcut turizm bdlgelerinin siireklilik arz edebilmesi acisindan tekrar
degerlendirilmek suretiyle planlanmasi ve daha kaliteli yasanabilir ¢evreler
olusturulmasi,

e Turizmin gelisiminin siirdiiriilebilir ¢evre politikalar1 ile desteklenmesi,
tilkeler arasi is birliginin gii¢lendirilmesi,

e Turizm sektoriiniin ilerleme politikalar: ve hedeflerinin genel iilke ilerleme
politikalar1 ve hedefleri ile entegrasyon saglanmasi,

e Kiiresel tercih ve egilimlerinin takip edilmesi ve dogrultuda planlamalari
yaparak hayata geg¢irilmesi,

e Turist profili merkezli turizm {iriin ¢esitli olusturulmas.

2.2. Turizm Sektoriiniin Giiclendirilmesine Yonelik Stratejiler
a) Planlama

Ulusal turizm planlar biiyiikliik ve 6zellik olarak birbirlerinden farkli olarak
hazirlanmis bununla birlikte belirli bir tilkeyi kapsayan planlardir. Tiirkiye’de degisik
donemlerde hazirlanmis 5 yillik kalkinma planlar1 farkli sektordeki gelecegi iliskin
planlar1 icermesi nedeniyle ulusal diizeyde hazirlanmis planlamalara 6rnek

olusturmaktadir.®

S6z konusu planlar igerisinde turizm yonelik cesitli ilkeler ve defler
belirlenerek ulusal diizeyde planlama faaliyetleri olusturulmaktadir. Ulusal veya
bolgesel diizeyde yapilan turizm planlama faaliyetlerinin iilkenin makro planlarina

uygun olarak yerine getirilmesi s6z konusudur.”

8 Orhan i¢dz, “Turizm Sektoriinde Kamu Miidahalesi ve Turizm Planlamasi”. Turhan Kitapevi.
Ankara. 2014. ss: 257-280

7 Murat Yesiltas, “Turizm Sektoriinde Planlama, Planlamanin Onemi ve Tiirleri”. Ankara 2015.
Detay Yaymncilik s.167.
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Turizm toplumun 6nem verdigi gayretlerine cevap vermekte, azzimsanmayacak
sayidaki iilkede politik, ekonomik ve sosyal gelismenin miihim bir sebebi olmaktadir.
Turizm kiiltiirel ve sosyoekonomik gelismeye pozitif etki yaptigi gibi yoresel kimligin
kaybedilmesi, cevrenin bozulmasi gibi negatif nedenleri de olmaktadir. Amag,
gelismenin siirekli olmasi, glinlimiizde ve Oniimiizdeki donemlerdeki toplumlarin
yasam standartlarinin degerli hale gelmesidir. Kaynaklarin akilc1 kullanilmasi her

zaman oldugu gibi planlama yapilmasini gerektirmektedir.

Cok c¢esitli planlama yaklasimlar1 bulunmaktadir. Cagin temel yaklasimi
stirdiiriilebilirliktir. Bugiiniin ihtiyaglarina yanit verecek 6zel turizm taleplerine ¢oziim
aramak, ayni zamanda gelecek neslin ihtiyaclarmi tehlikeye sokmamak temel

alimmaktadir. Aksi halde birikmis miras kaybedilecektir.

Ormegin kentin tarihi yapilarmi, semtiyle, tarihi ge¢misiyle biitiinlesmis
okullarini, turizmi gelistirmek amaciyla satmak, miras yemektir. Kentin hafizasini
silmektir. Planlamada genel yaklasim &ncelikli hedeflerden baglamaktir. Oncelikle
yiiksek, umumi hedefleri tespit etmek daha sonra alt hedeflere gegerek bir “amaclar

agac1” olusturmak &nerilmektedir.”

Turizm politikasinin en 6nemli elemanlarindan biri turizm planlamasidir.”
Turizm plani: belirli bir donemde turizmde ulasilmak istenen hedefleri, bu hedefleri
gerceklestirmede kullanilacak araglari, imkanlari, yapilacaklar isleri bu islerin

siiresinin belirlenmesini ve yetkililerini belirleyen disiplinli bir diizenlemedir.”

"Ekonomik biiylimeyi destekleyen; fiziksel seviyede tatbik edilebilir, toplum
yonelimli ve siireklilik arz eden turizm hedefini benimseyen bir planlama yaklagiminin
ortaya konmasi” Turizm gelecek donemlerde de bolgesel esitsizliklerin ortadan
kaldirilmasi, yoksullukla miicadele ve is saglama imkanlariin ¢ogaltilmasi konusunda

kuvvetli bir planlama ve tatbik vasitasi olarak kullanilacaktir. Bu siirecte

"t Orhan KUNTAY “Siirdiiriilebilir Turizm Planlamast”, Alp Yaymevi, Ankara, 2004, s. 48.

2 Sefik Okan Mercan, “Turizm Politikasimin Tanimi, Ozellikleri ve Turizm Politikasini Olusturan
Elemanlar” Canakkale 18 Mart Universitesi Turizm Fak. Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi
Boliimii, 1. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, s. 5.

® Hasan Olal, “Turizm Politikast ve Planlamasi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayin
No:228, Istanbul, 1990, s. 34.
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degisik kurumlar tarafindan yapilacak yatirimlarin aralarinda karsilikli tutarli olmasi

saglanacaktir.”
Turizm planlamasi ti¢ temel hedef icermektedir. Bunlar:

1. Turizmden yaralananlarin tatmini,

2. Turistik igletmelerin istedikleri karlilik diizeylerine ulasabilmeleri ve
bliylimeleri,

3. Turizme kaynaklik teskil eden dogal ¢evrenin ve turistik ¢ekiciliklerinin

korunmasi.”

Risk ve kriz s6z konusu oldugunda sektoriin zarar gébrmemesi i¢in risk ve kriz
idaresi diizenleri hazirlanacaktir. Turizmin tanitimi ve yatirimlarin ¢ogaltilmasi igin
0zel sektoriin finansman tedarikinde ve karar asamalarinda yer alacag: Tiirkiye Turizm

Tanitim ve Gelistirme Ajansi kurulacaktir.

Oncelikle temel ve yiikselen hedef pazarlar olmak iizere iilke disinda alg1 ve
imaj aragtirmalar1 yapilarak bu kapsamda yonetim planlar1 hazirlanacaktir. Cogalan
turist sayisin1 karsilamak iizere yatirim asamasindaki 212.038 yataga ek olarak Plan

siiresinde yatak kapasitesi 300.000 artirilacaktir’®.
b) Yatirim

Kamu sabit sermaye yatirimlarinla alakali kaynaklarin ¢ogaltilmasi, yatirim
programinin rasyonellestirilmesi, tahsis edilen kaynaklarin basta 6ncelikli sektorler ve
gelisme alanlar1 i¢in tespit edilmis hedeflere tahsisi olmak iizere etkin sekilde ve sonug

odakl kullanilmasidir.””.

4 Batman, Tiirkay, a.g.e., s. 29.

7> Ocal Usta, “Turizm Genel ve Yapisal Yaklasim”, 5 Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2016, s. 202.

76 Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig1 Strateji ve Biitge Bagkanligi On Birinci Kalkimma Plam
(2019 -2023). s.100. http://www.sbb.gov.tr/wp-content/uploads/2019/07/OnbirinciKalkinmaPlani.pdf
e.t. 01.08.2019

" Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig1 Strateji ve Biitge Bagkanligi On Birinci Kalkmma Plam
(2019-2023) .syf 98. http://www.sbb.gov.tr/wp-content/uploads/2019/07/OnbirinciKalkinmaPlani.pdf
e.t. 01.08.2019
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¢) Orgiit

Ortak bir caba sarf ederek bir isi basarmak amaciyla bir araya gelen ve her
birinin bir faaliyet biitiinii icinde belirli gérevleri, sorumluluklar1 ve yetkileri bulunan

bireyler ve gruplar arasindaki iliskileri gosteren yapiya orgiit denmektedir’®.

Turizm Orgiitii, turizm ile ilgili amaglart belirleyen gerceklestiren, uygulayan

ve denetleyen yapidir.

Turizm Orgiitii; “turizm ile ilgili mevzuat caligmalarini diizenleyen, tiim resmi,
yari resmi ve 0zel kurulusun turizm hedeflerine hizmet eden ¢alismalarini yonlendiren

ve turizm politikasini yiiriiten kurulustur”?®,

Turizm isletmelerinde 6rgiitlenmenin 6nemi, diger isletmelerden farkli olarak
insan emeginin, misafirperverliginin satilmasindan gelmektedir. Orgiitlenme bir
anlamda beseri faktorlerin diizenlenmesi anlamina geldiginden ve turizmde en biiyiik
sermayenin insanin hizmeti olmasindan dolayi tiim turizm isletmesi ¢alisanlarin en iyi
bir sekilde gorevlendirilmesi ve en yiiksek verimi elde edebilecek sekilde uygun

birime yerlestirilmesi 6rgiitlenme fonksiyonu geregidir®.
d) I¢ Turizm
I¢ turizmi 6l¢me sistemi olusturulacaktir.
e) Arastirma Gelistirme

Turizm  hizmetlerinde  kullanilacak  olan tesislerin  standartlarinin
yiikseltilmesini saglamak {iizere tesislerin belgelendirilmesine iliskin sistem yeniden

diizenlenmesi gerekmektedir.

78 {lter Akat, Goniil Budak, Giilay Budak, Isletme Yonetimi, 3. Baski, Baris Yayinlari, {zmir, 2002,
220.

7 Usta, a.g.e., s. 199. .

8 Haluk Tanriverdi, Merve Aydogan Ciftci, Arif Y1ilmaz, “Turizm Isletmelerinde Yonetim ve
Organizasyon”, 2. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2015, 151.
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f) Ulasim ve Altyap: Stratejisi

Her bir destinasyon Ozelinde ve odakli anlayis gercevesinde; planlama
hiyerarsisi gozetilerek yatirim planlamasi dahil turizmin gelisimi ve yonetimi biitiin
olarak degerlendirilecek; ¢cevreye duyarli ve sorumlu turizm anlayisi ile devamlilik arz

eden turizm uygulamalar1 gelistirilecektir®.
g) Tamitim ve Pazarlama Stratejisi

Hali hazirda bulunan kaynak pazarlarimizin giiclendirilmesi, gelistirilmesi ve
bunun yani sira yeni kaynak pazarlarin ortaya cikartilmasi yoluyla misafir sayisi

cogaltilacaktir.
h) Egitim Stratejisi

Egitim, meslek odakli ve degerlendirilebilir neticeler c¢ergevesinde
Ol¢iilendirilmesi planlanirken, hedefler ve bazi egitim alanlari ile alakali planlamalari

asagidaki gibi dzetlenebilir®?.

e Mesleki Turizm egitimi niteliginin ve egitim veren kurumlarin kapasitesinin
gelistirilmesi saglanacaktir. Yine bu kapsamda turizm endiistrisinin bu gilinkii ve
gelecekteki olas1 degisimler iyi analiz edilerek egitim programlarinin bu bulgular
dogrultusunda hazirlanmasi saglanacaktir.

e Turizm endiistrisi i¢in arzu edilen nitelikli isgiicliniin yetistirilmesinde 6zel
sektoriin katilim1 ve destegi saglanacaktir.

e Turizm egitim ve dgretiminde yatgilik, magaracilik, rafting vb. yeni turizm
cesitleri ile ilgili dersler eklenerek turizm endiistrisinin degisen talep yapisim1 ve
gereksinimlerini karsilayacak donanimda 6grenciler yetistirilecektir.

e Turizm isletmeciligi egitimi veren iiniversitelerin turist rehberligi alaninda
tezli/tezsiz yiiksek lisans programi agmalar1 ve acilacak programa yabanci dil bilen
lisans mezunlarim kabul ederek rehberlik alanindan branslasmay1 gerceklestirmeleri

saglanacaktir.

81 Tanriverdi, Cift¢i, Yilmaz, a.g.e. s. 152.

82 Kaplan Ugurlu, Tolga Fahri Cakmak. “Turizm Egitim Politikalar: ve Tiirk Turizm Egitimindeki
Sorunlar”, Kirklareli Universitesi Turizm Fakiiltesi, Bartin Universitesi M.Y.O. Detay Yayincilik 2015.
Syf.101.
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e Turizm rehberligi egitimi lisans seviyesinde verilmesi saglanarak, 6n lisans
diizeyinde turist rehberligi egitimi veren boliimler kapatilacaktir. Ayni lisans boliimleri
yine rehberlik alanindan yiliksek lisans egitimi vermeye baslayarak amaclanan
branslagsma sistemine destek vereceklerdir.

e Turizm egitiminin planlanmasinda Orgiin ve yaygin turizme yonelik
politikalar ve stratejilerin belirlenmesinde Kiiltiir ve Turizm Bakanli§i'nin daha aktif

bir rol iistlenmesi saglanacaktir®,

1) Hizmet Kalitesi Stratejisi

e Liyakatli i goren istihdamini kolaylastirmak ve is gorenlerin barinma
ithtiyacinin daha konforlu ortamlarda karsilanmasi icin tesislere personel lojman alani

tahsis edilecektir.
j) Kentsel Olcekte Markalasma Stratejisi

Arzu edilen orandan yiiksek gelir birakan turizm {rlin ¢esitlerinin
gelistirilmesi, konaklama siiresinin uzun tutulmasinin saglanmasi, konaklama dis1 para
sarf etme alanlarinin ¢ogaltilmasi ve harcama egilimi yiiksek ziyaretcilere ulasilmasi

yoluyla kisi bas1 harcama artirilacaktir.

Gastronomi, golf, saglik, kruvaziyer, diiglin, inang, kongre ve aligveris gibi
daha ¢ok gelir birakan turizm ¢esitlerine yonelik isteklerin yiiksek oldugu pazarlar
belirlenecek ve bu iilkelerden ziyaret¢i katiliminin ¢ogaltilmasina dair ¢alismalar

yiiriitiilecektir®,

8 Ugurlu, Cakmak. a.g.e., s.102

84 Eraydin, Z., Kentsel Markalasma Stratejilerinin Kent Bellegi ve Kent imgesi Uzerine Etkileri:
Ankara Ornegi, Promim Cevre Diizenleme ve Kentsel Tasarim, Orta Dogu Teknik Universitesi Kent
Aragtirmalar1 Dergisi http://idealkentdergisi.com e.t. 01.11.2019
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DORDUNCU BOLUM

REKABET GUCUNU ETKILEYEN FAKTORLER VE REKABET
MODELLERI

1. ACENTELERIN REKABET GUCUNU VE PERFORMANSINI
ETKILEYEN KRiTERLER

Performans yonetimi sistemi, hayata gegirilmesini beklenen organizasyonel
amaclara ve bu amagla ¢alisanlarin meydana ¢ikarmasi gereken performansa iliskin
miisterek bir diisiincenin organizasyonda yerlesmesi ve calisanlarin bu hedeflere
varmak iizere gosterilen ortak ¢abalara yapacagi desteklerin seviyesini ¢ogaltici bir
sekilde yonetilmesi, degerlendirilmesi, ticretlendirilmesi ya da miikafatlandirilmasi ve

gelistirilmesi prosesidir. .

Is gorenlerin ise odaklanmasi, yeteneklerinin gelistirilmesi ve adanmanin
saglanmasi ic¢in amaglarin belirlenmesi ve bunlara ne oranda ulasildiginin

olctilmesidir®.

Performans  Yonetimi ve Degisen  Organizasyonlar, gliniimiiziin
organizasyonlarinda biirokratik-hiyerarsik yapidan network (ag) organizasyona dogru

bir ge¢is yasanmaktadir.

Yeni model; isin fiillen yapildig1 diizeyde karar alinmasini, ortak sorumluluk
tasimay1, takim performansini Odiillendiren bir hizmet kiiltiiriiniin gelismesini ve
stireclerin ve operasyonlarin biitiinlestirilmesini vurgulamaktadir. Bu yeni modelin
basarisinda kritik 6nem tasiyan {i¢c unsur bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, miisteri
hizmetine odaklanma ve ikincisi siirekli degisim karsisinda esnek bir tutum 'dur.
Network organizasyon modelinin {igiincii kritik unsuru ise bir ag seklinde olusturulmusg

yonetsel sistemler tarafindan desteklenen is siire¢leri akisi olarak belirtilebilir.

% Richard Luecke, Cev. Asli Ozer, Performans Yonetimi, Tirkiye Is Bankasi Kiiltiir Yaymlari, 1516,
3. Baski, Istanbul, 2015, s. Xi.
8 Luecke, a.g.e., ss:125-126.
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Bu degisen ortam, performans yoneticileri i¢in yeni firsatlar ve tehlikeler
yaratmaktadir Performans yoneticileri ve c¢alisanlardan giderek artan bir sekilde
geleneksel olarak dar kapsamli tasarlanmis is tamimlarinin disina ¢ikarak takimin
amagclarin1 ve hedeflerini desteklemeleri istenmektedir. Tiim bu degisiklikler, insan
kaynaklar1 yonetiminde yeni yaklagimlara gerek duyulmasina ve yeni gelismelere yol

acmaktadir®’.

Farkli ve yeni pazarlama anlayislar1 ile farkli pazarlara girilebilir, var olan
pazardaki potansiyel miisterilere ulasilabilir ayn1 zamanda var olan miisterilerde de
miisteri sadakati olusturabilir. Yeni pazarlama anlayislari turizm isletmeleri igin

ekonomik olarak yeni girdiler de saglayacaktir®,

Seyahat acenteleri, diger isletmeler gibi isletmenin ve is gorenlerinin
performansin1 degerlendirme ve en {iist dereceye ulagma eforu icerisinde olan
isletmelerdir. Seyahat acenteleri, dncelikle mevcut durumunu korumak, sonrasinda
giiclenmek, biiylimek ve daha etkin hale gelmek icin; isin igerigini ve olmasi
gerekenleri degisik bigimlerde oOlgeklendirilmeleri elzemdir. Bu 6l¢eklendirmeyi

yaparken de c¢esitli degerlendirmeyi de dikkate almak gerekir.

Ormek vermek gerekirse, isletmede is goren herkesin 6zelligi, becerisi ve is
goreme bigimi benzer olamayacagindan, acente is gorenlerinin performanslarini
bireyler seviyesinde degerlendirmek daha basit olabilmektedir. Bu a¢idan performansi
degerlendirmede, hangi isletmede olursa olsun tiim calisanlara kendini irdeleme

imkani taniyabilmelidir.

Performans degerlendirmede hedef muvaffakiyetsizligi baz alip is goreni
cezalandirmak olmayip, muvaffakiyetlerinden yola ¢ikip is goreni tesvik etmek
yolunda olmalidir. Boylece, acente is gorenlerinin bireysel muvaffakiyetlerinin
cogalmasi ve motive edilmesi ile beraber acente faaliyetinin cogalmasina ve basarisina

katki koyabilecektir.

87 Luecke, a.g.e., s.130.
8 Zeynep Cokal, Meral Biiyiikkuru, Giincel Pazarlama Yéntemlerinin Turizm Sektériinde
Uygulanabilirligine Yonelik Bir Degerlendirme 10.31822-jomat.489859-590058.pdf 02.08.2019
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Tiirkiye’de turizmin islerliginin mevsimlik olarak 6nem arz etmesi, seyahat
acentelerinde sezonluk islerde calisanlarin ¢okca olmasina sebep vermektedir. Bu
sebeple, seyahat acentelerinde siirekli kadroda ve mevsimlik kadroda olmak tizere iki
tiir Is gorenlerden bahsetmek gerekir. Bu degisik uygulamalar seyahat acentelerinde
farkli performans degerlendirme neticelerinin meydana gelmesine sebebiyet

vermektedir.

1.1. Performans Kriterleri

Performans kavramui igerisinde sik¢a kullanilan, verimlilik, kalite, etkililik ve
etkenlik, ¢calisma hayatinin kalitesi, miisteri memnuniyeti, yenilik, karlilik ve biitceye

uygunluk faktoérlerine bu baglik altinda irdelenmelidir.

Etkenlik ve Etkililik: Bu iki kavramin genelde biri digerinin yerine kullanildig
gozlemlenmektedir. Etkenlik; dogru islerin dogru siirede, dogru kaliteyle ve arzu
edilen miktarda yapilmasi; etkililik ise, islerin dogru yapilmasi anlaminda

kullanilmaktadir.

Kalite: Kalitenin bir¢ok tanimi olmasina ragmen ¢ogunlukla, degerlendirme,
arastirma ve hedefleri belirleme, miisteri ihtiya¢ ve taleplerini yeterli olgiide
karsitlamaya yonelik olarak karsilikl iliskiler kurma ve devamliligi temin etme olarak

actklanmaktadir.

Verimlilik: Kaynaklardan yararlanma diizeyinin ya da bu kaynaklarin nasil
kullamildigimin ~ élgiimlenmesidir.  Verimlilik,  hedeflerle  alakali  olmayip

araglarla/siireclerle alakalidir.

Calisma Hayatimin Kalitesi: Isletme is gorenlerinin iicret, ¢alisma ortamlari,

isletme kiiltiirii, liderlik gibi kavramlarin olusturmaktur.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri ihtiyaclarimin anlasiimast ve bu ihtiyaglar
tatmin edecek iiriin ya da hizmetlerin arz edilebilmesi i¢in hedeflenen zamani
kapsamaktadir. Miisteri memnuniyeti kapsaminda miisterilerin, gelecek donemlere

vonelik beklentileri ve halen verilen hizmetlere yonelik degerler dikkate alinmalidir.
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Esneklik: Isletmenin farkli sartlar icerisinde tecriibelerini olagan iistii
durumlara karsi aktive edebilmesi i¢in yeni durum karsisinda gosterecegi faaliyetlere

uyum saglayabilme 6lciisii olarak tarif edilebilir.

Yenilik: Yenilik, isletmenin gerek calismasinda gerekse organizasyonda
etkenligin saglanmasinda rol oynayan bir degiskendir. Bun dan dolayt yenilik de

performanst dogrudan etkileyen bir performans bileseni olarak degerlendirilebilir.

Karlihk ve Biitceye Uygunluk: Biitceye uygunluk degerlendirmeleri ise
performanst olgme, gelistirme, diizeltici onlemler alma ve gelecek donemler icin

performans planlamalarimin olusturulmasi stirecidir.

Bu boyutlarin birbirleriyle iliskili ve ¢elisen yonleri bulunmaktadir. Mesela,
etkililigin saglanmasi igin kalite 6nem arz etmekteyken, kalite ile karlilik birbirleriyle
uyum saglamadigi zamanlar olmaktadir. Ciinkii kalite i¢in belirli bir zaman karlilig:
askiya almak gerekebilir. Bu sebeplerle hangi boyutun performans gostergesi olarak
segilecegi isletmeden igletmeye, isletme ihtiyaglarina ve isletme sahiplerinin ya da tist

yonetimin tercihlerine gore degisiklik gosterebilir.

Turizm acentelerinin ortak amaci her zaman ve siirekli olarak miisterilere
beklentileri ya da beklentilerin {izerinde hizmet sunmaya ¢alismaktir. Uzun vadeli ve
sirekli kar, miisteri doyumu kardan once miisteri memnuniyetini 6n planda tutan

Performans kriteri sayesinde saglanabilir®®,
Bunlar;

Memnun miisteri ve mutlu personel yaratarak isletme amaclarma ulagsmay1
hedefleyen felsefe, arag ve siirecler biitiiniinden olusan sistemdir. Hedefi dogru hizmeti

ilk defasinda yapmak ve bunu her defasinda tekrarlamak olan performanstir.

Genel yonetim islevinin kalite politikasini belirleyen ve uygulayan boliimdiir.

8 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi Stratejik Bir Bakis, Dokuz Eyliil Yaymlari, 1.
Baski, Izmir, 1998, s. 84.
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Isletmeye su bakimlardan yardimei olur®.

e Kendi pazarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bigimde yonelebilmek,

e Uriin ve hizmet kalitesinin de dtesinde biitiin alanlarda en yiiksek kalite
performansina erisebilmek,

e Uretken olmayan faaliyetleri ve uygun olmayan iiriin / hizmet oranini
diistirmek i¢in tiim prosesleri devamli incelemek,

e Gerekli gelismeleri saptamak

e Rakipleri anlamak

e Problem ¢oziimlemede etkin yaklasim olusturulmast

e Haberlesme alaninda basar1 yakalamak

e Strateji kapsaminda siiregleri devamli gézden gegirmek®,

Performans kriterlerinin  gerceklesebilmesi i¢in asagidaki kosullarin

saglanmasi gerekir.

Ust yonetimin destegi
Toplam Katilim
Miisteri Odakli Bakis
Kalite

o b~ w Do

Orgiitsel Yap1 ve Iletisim
1.2. Rekabet Modelleri

Giderek artan rekabet¢i turizm piyasasinda etkili sekilde rekabet edebilmek
i¢cin, turizm sektoriinde rekabet giiciiniin nelerden olustugunun bilinmesi, firma,
isletme, sektor ve kamu yoneticilerine biiylik fayda saglayacaktir. Giderek cogalan
rekabet¢i turizm piyasasinda rekabet giicii temin edebilmek i¢in, turizm bolgesinin
imkanlarinin daha ayrintili ve sistemli bir sekilde anlagilmasina gereksinim vardir.
Ciinkii, daha once yapilan tanimlamalardan da tespit edildigi gibi, turizm sektoriine
konu olan mal ve hizmetler, geleneksel mal ve hizmetlerden degisiklik arz etmektedir.

% Omer Peker, Toplam Kalite Yonetimi ve TS-ISO 9000 Standartlar:, Verimlilik Dergisi Kalite Ozel
Sayi1s1,1993, ss: 49-50.

%1 Uygug, a.g.e., s. 85.
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Omegin, bir bolgeyi ziyarete gelen bir turist, havaalanma iner inmez taksi
soforli, garson veya hemen arkasindan oteldeki resepsiyon gorevlisi gibi yerel

faaliyetlerde hizmet sunan insanlarla karsilasir®.

2. PORTER’IN REKABET GUCU ANALIZININ TURIZM
SEKTORUNE UYGULANMASI

Porter, iilkelerin rekabetci yapisini agiklamak i¢in ¢ok kapsamli kavramsal bir
model gelistirmistir. Porter teorisinde; bir iilkenin rekabet giiciiniin, mikro seviyedeki
sahis firmalarindan meydana geldigi belirtmektedir. Farkli bir tanimla, uluslararasi
alanda rekabet giicii kazanmanin; yurt i¢i piyasalarinda basarili olmus firmalarin, bu
basarilarin1 uluslararas1 piyasalara yonlendirmesi ile miimkiin olacagini ifade
etmektedir. Refah diizeyinin artmas, tilkedeki firmalarin yiiksek bir verimlilik diizeyi

yakalamalarma ve bunu gelistirmelerine baglidir®,

Ulkenin degisik bir sektoriinde faaliyette bulunan firmalar, bulunduklar:
endiistri i¢indeki iirlin kalitesini arttirarak, iirline talep edilen 6zellikleri ilave edere,
iriin teknolojilerini  gelistirerek ya da iriin verimliligini ¢ogaltarak, tim

verimliliklerini gelistirmelidirler.

Ayrica Porter, dort temel belirleyenin yaninda, ulusal rekabet giiciinii etkileyen
iki dissal degiskenin varligindan da s6z etmektedir. Bu dissal degiskenler ise devlet ve
firsatlarin rolii ’diir. Neticede, bu iki ilave digsal degisken icsel degiskenlerden
herhangi birini etkileyerek, rekabet giiciiniin kazanilmasina yardimci olmaktadir.
Rekabet giiciliniin elde edilmesi, alt1 faktoriin bir biitiin halinde karsilikli etkilesimi

sonucu meydana gelecektir.

92 H Erkan, Ekonomi Sosyolojisi, Baris Yayinlari, izmir, 2000, s. 83.
93 Ozan Bahar, Tirkiye’de Turizm Sektdriiniin Rekabet Giict Uzerine Bir Alan Arastirmasi: Mugla
Ornegi, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Mugla Universitesi, 2004, s. 34
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v| Firma Stratejisi. Yapt ve Rekabet
>

Faktor Kosullart Talep Kosullart

Bagh ve Destek Endistriler

Sekil 2 Porter’in dinamik elmasi
Kaynak: Ozan Bahar, Tiirkiye’de Turizm Sektdriiniin Rekabet Giicii Uzerine Bir Alan
Aragtirmas1: Mugla Ornegi, Yaymlanmanus Doktora Tezi, Mugla Universitesi, 2004, s. 35
M. E.Porter, The Competitive Advantage of Nations, New York: The Free Press, 1990

Diinya ekonomilerindeki yeniden yapilanma hareketleri, piyasa yapisindaki
demografik degisimler, teknoloji ve insan etkilesimindeki stirekli artig, iilke
kiiltiirlerindeki farklilasmalar ve de demokrasinin kiiresel bazli yayilimi, s6z konusu
gelismeler saglarken, sektor politikalari, egilim ve dis ticaret faaliyetleri ile de rekabet

giicline dolayli olarak etki etmektedir.

Porter’a gore; bir isletmenin deger zinciri ve bireysel faaliyetlerini
gerceklestirme bicimi o isletmenin tarihgesinin, stratejisinin, stratejisini uygulama

yaklasimimin ve ekonomik faaliyetlerinin bir yansimasidir®.

Sonug olarak, Porter’e gore dort icsel ve iki dissal belirleyenden olusan

dinamik elmas karsilikli etkilesimle birbirini giiclendiren bir yapiya sahiptir®.
2.1. Faktor Kosullar:

Faktor kosullari, bir iilkenin geleneksel iiretim faktorlerinden olusmaktadir.
Nitelikli isgiiciiniin mevcudiyeti ve sayisi, fiziksel ve dogal kaynaklar, bilgi-sermaye
kaynaklan ile altyap1 yatirnmlar1 bir iilkenin rekabet giiclinii meydana getiren ana
tretim faktorlerdir. Bu faktorlerden, doganin kendisine ait madensel, tarimsal ve
ormansal kaynaklarla, ge¢gmisten kalan tarihsel, kiiltiirel, cevresel giizellikler kaynaga

dayali iiriinlerdir. Turistlerin faydalanmasi1 amacina mahsusen yapilmis olan altyapi,

94 Bahar, a.g.e., s5.35-36
% Bahar, a.g.e., s. 45
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konaklama tesisleri, ulagim ag1 gibi ile nitelikli isgiicti kullanimina yonelik

urunlerdir.

Rekabet giicii olusturmada etkili olan faktorler, beseri kaynaklar, fiziki
kaynaklar, bilgi kaynaklari, sermaye kaynaklar1 ve altyapt yatirimlar1 olarak

gruplandirilabilir®,

e Beseri Kaynaklar
o Fiziki Kaynaklar
e Bilgi Kaynaklari

e Sermaye Kaynaklari

Turizm sektoriindeki her tiirlii sermaye yatirimlarini igermektedir, "Turizmi

Tesvik Kanunu" ile biiyiik bir atilim yapmistir®”.
e Altyap1 Yatirimlari

Ulasim, haberlesme, tasima sistemleri, teknoloji, saglik, egitim ve kiiltiirel
hizmetleri kapsamaktadir. Uluslararas1 turizm pazarinda rekabet edebilmek icin
tilkeler gerekli altyapi yatirimlarini yapmak zorundadirlar. Ciinki turistik talebi
karsilayabilmek icin gerekli olan altyapinin uygun standartlarda ve zamanindan 6nce
yapilmast lilke ekonomisi agisinda turizmden saglanacak ekonomik faydanin artmasini
saglayacaktir. Altyapt konusuna yeterli 6zen gosterilmezse, turizmin ekonomik
faydasindan ¢cok meydana getirecegi diizensiz gelisme ve ortay ¢ikacak sorunlara

¢oziim aranmasi kaginilmaz olacaktir®®,
2.2. Talep Kosullar

Ulke ici talep yapisi, firmalarin da rekabet giicii elde etmeleri igin daha fazla

caba sarf etmelerine neden olacaktir. Ornegin; ingilizler bahgecilige ola olan

9% ¢oz, Kozak, a.g.e., .22
97 Eda Rukiye DONBAK Isletme Ozelliklerine Gére Rekabet Davranislarinin Farklilasmasi: A

Grubu Seyahat Acenteleri Ornegi, Adiyaman Universitesi, 2018 .70
% Donmek, a.g.e., ss. 68-69
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tutkular1 bu iilke firmalarmin Diinya genelinde bir rekabet giicii elde etmelerini

saglamistir®®.
2.3. Ritchie ve Crouch’un Turizmin Kavramsal Rekabet Modeli

Turizm rekabeti konusunda su ana kadar yapilan en detayli ¢alisma Crouch ve
Ritchie’ye ait olandir Destinasyon rekabetini kavramsal bir model gelistirerek
aciklamaya calismisladir. Hizmet sektoriine iliskin rekabet olaym iilke, endiistri,
isletme, Uriin bazinda turizm destinasyonlarmma uygulamislardir. Onlara gore en
rekabetci destinasyon uzun donemde vatandaslarina en iyi refah kosullarini
saglayabilendir. Bu baglamda bir turizm bolgesinde yasayan insanlara yiiksek bir hayat

standard: olusturabilen imkanlar, o yerin rekabet giicii olarak ifade edilir'®.

Bu nedenle, destinasyondaki kaynaklarmn kullanimi ve sikligi, denetimi,
planlamasi, tagima kapasitesinin belirlenmesi gibi envantere dayali konularin goz

Oniine alinmasi biiyiik 6nem arz eder.

Modelde ekonomik cevre, teknolojik ¢evre, ekolojik ¢evre, politik ve yasal
cevre, sosyo-Kkiiltiirel cevre ve demografik ¢cevre makro ¢evre olarak tanimlanmaktadir.
Diger bir ifadeyle kurulusun is yaptiklart tedarik¢ileri ve yerel ¢evredeki

paydaslarindan olusmaktadir'®®,

2.3.1. Temel Kaynak ve Cekiciler

Ziyaretin niteliksel bir belirleyeni olarak da kabul edilen fizyografi ile
destinasyonun iklimi, dogal giizellikleri ve ¢evresel yapisi tanimlanir. Dogal olarak
olusmuslardir, bolgeye 6zgii bir 6zellik gosterirler ve degistirilmeleri miimkiin degildir
Bunlara 6rnek olarak; Peri Bacalari, Biiyiikk Kanyon, Niagara Selaleleri verilebilir.
Destinasyonun kiiltiir-tarihi de potansiyel turist akisi i¢in temel ve giiglii bir ¢ekicilik

giicli saglar.

Pazar iligkileri siire¢ igerisinde gelisen go¢ hareketleri sebebiyle degisim

gosteren yoresel yapilar sonucu, bir destinasyona sistematik ve dnceden tespit edile

¥Altinay, a.g.e., s. 34
100 Bahar, a.g.e., s. 45
101 Giiripek , a.g.e., S.71.
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bilinen seyahat siirecinin olugsmasinda en kuvvetli ya da en kalici baglantilari
olusturmaktadir. Farkli bir bakisla, akraba ve arkadas ziyaretleri, destinasyonlar

arasindaki turist akisinin en temel ve eski nedenlerinden biridir.'%.
2.3.2. Destek Faktor ve Kaynaklar:

Temel kaynak ve cekiciler, ziyaretgiler icin esas g¢ekici ve motive edici
Ozellikler icermesine karsin, basarili bir turizm sektoriiniin olusturulabilmesi, destek
faktor ve kaynaklariin varligi ile miimkiindiir Destek faktor ve kaynaklarini olusturan
yukaridaki unsurlar destinasyonun kurulus asamasindan ileriyi 6ngorerek uygun bir
sekilde organize edilip konuslandirilabilirse, turizm rekabetinin gelisime 6nemli bir

katki saglayacaktir.

192 Giiripek, a.g.e., s. 45
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BESINCI BOLUM

1. KUSADASI HAKKINDA GENEL BiLGi

Oren yerlerinin bélgeye olan yakinligi, bulundugu cografya sebebiyle genis bir
kiiltiir mirasini sahip olmasi bakimindan ¢alismanin yapilacagi yer Kusadasi bolgesi

olarak secilmistir.

2.ARASTIRMANIN AMACI VE VERi TOPLAMA ARACI

Bu arastirma ile katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore kalitenin ne
sekilde etkilendigi saptanmaya ¢alisilmistir. Bu ¢alisma yonetici, personel ve stajyer
olarak A grubu seyahat acentelerinde ¢alisan kisiler arasinda veri toplama araci olarak

anket calismasi kullanilarak ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir.

3.ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmada yontem olarak anket uygulamasi yapilmistir. Toplamda yiiz
altmis adet anket dagitilmis olup, yiiz elli dort adet geri toplanmustir. Anketler birebir
acente calisanlar1 ve yoneticileri ile yiiz ylize yapilmistir. Her bir anket yaklasik on bes

dakika stirmiistiir.

4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu aragtirma Kusadas1 bolgesinde bulunan A grubu seyahat acenteleri
calisanlar1 ve yoneticileri arasinda demografik 6zellikleri ve is ile ilgili ne kadar ¢aba
sarf ettikleri ve karsilastiklar1 sorunlara ait diisiinceleri arasindaki iligkileri incelemek

i¢cin sinirlandirilmastir.

5. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI VE KAPSAMI
Hla: Katilimcilarin yasina gore kalite unsuru farklilasmamaktadir.
H1b: Katilimcilarin yagina gore kalite unsuru farklilagmaktadir.

H2a: Katilimcilarin egitim durumuna gore kalite artig1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

H2b: Katilimcilarin egitim durumuna gore kalite artis1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir.
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H3a: Katilimcilarin medeni durumuna gore kaliteye yonelik sebepler

farklilagsmamaktadir.

H3b: Katilimcilarin medeni durumuna gore kaliteye yonelik sebepler

farklilagmaktadir.
H4a: Katilimcilarin aylik gelirine gore kalite etkilenmektedir.

H4b: Katilimcilarin aylik gelirine gore kalite etkilenmemektedir.

H5a: Katilimcilarin mesleki tecriibesi kaliteyi etkileyen faktorlerden degildir.
H5b: Katilimceilarin mesleki tecriibesi kaliteyi etkileyen faktorlerdendir.

Hé6a: Yoneticilerin tesviki ¢alisanlar iizerinde motivasyon saglayarak kaliteyi
artirmaktadir.

Hé6b: Yoneticilerin tesviki ¢alisanlar tizerinde motivasyon saglayarak kaliteyi
artirmamaktadir.

H7a: Acente igi iletisim stratejik yonetim konusunda olumlu etki

saglamaktadir.

H7b: Acente igi iletisim stratejik yonetim konusunda olumlu etki

saglamamaktadir.
H8a: Katilimeilarin kendini giivende hissetmeleri kaliteyi etkilemektedir.
H8b: Katilimcilarin kendini giivende hissetmeleri kaliteyi etkilememektedir.
H9a: Arza gore talep kaliteyi etkilemektedir.
HOb: Arza gore talep kaliteyi etkilememektedir.
H10a: Ast-iist iligkisinin seviyeli ve anlayish olmasi kaliteyi etkilemektedir.

H10b: Ast-iist iligkisinin seviyeli ve anlayish olmasi kaliteyi

etkilememektedir.
H11a: Gerekli teknolojik yapinin saglanmasi kaliteyi etkilemektedir.

H11b: Gerekli teknolojik yapinin saglanmasi kaliteyi etkilememektedir.

H12a: Calisanlarin gereksinimlerini gozetmek kaliteyi artirmaktadir.

H12b: Calisanlarin gereksinimlerini gézetmek kaliteyi artirmamaktadir.
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H13a: Calisanlara s6z hakki taninmasi kaliteyi artirmaktadir.

H13b: Calisanlara s6z hakki taninmasi kaliteyi artirmamaktadir.
H14a: Miisteri memnuniyeti odakli ¢aligmak kaliteyi artirmaktadir.
H14b: Miisteri memnuniyeti odakli caligmak kaliteyi artirmamaktadir.
H15a: Kalite ¢alisanlarin mutlu bir ¢aligma olmastyla artirilmaktadir.

H15b: Kalite ¢alisanlarin mutlu bir ¢alisma olmasiyla artirilmamaktadir.
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6.ARASTIRMANIN BULGULARI VE VERI ANALIZI

Bu boliimde arastirmaya katilan bireylerin acente yonetimi ile ilgili sorulara

vermis olduklar1 yanitlara iliskin dagilimlar gosterilecektir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyetlerine Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
Erkek 83 53,9
Kadin 71 46,1

154 100

Tablo 1’de arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerine ait dagilimlar

gosterilmistir.  Bu dagilimlar incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin

%53,9’unun erke ve %46,1’inin kadin oldugu anlasilmaktadir. Bu bilgilere gore

aragtirmaya katilan bireylerin ¢ogunlugunun erkek oldugu anlasilmaktadir.

Kadin 46%

Erkek 54%

Sekil 3. Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyetlerine Iliskin Dagilimlara Ait Pasta
Grafigi
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Sekil 1°de goriilecegi lizere arastirmaya katilan bireylerin gogunlugunun erkek

oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Bireylerin Yaslarina Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
18-25 38 24,7
26-35 54 35,1
36-45 45 29,2
46-55 17 11,0

154 100

Tablo 2°de goriildiigii lizere arastirmaya dahil olan bireylerin yaslarma iliskin
dagilimlar gosterilmistir. Bu dagilimlar incelendiginde ¢alisanlarin %24,7’sinin 18- 25
yaslari arasinda, %35,1’inin 26-35 yaslari arasinda, %29,2’sinin 36-45 yaslar1 arasinda
oldugu ve %]11’inin 46-55 yaslar1 arasinda oldugu anlasilmaktadir. Bireylerin

cogunlugunun 26-35 yaslar1 arasinda oldugu anlasilmaktadir.

60

50

TYTON

18-25 26-35 36-45 46-55

Sekil 4. Arastirmaya Katilan Bireylerin Yaslarina Iliskin Dagilimlara Ait Pasta
Grafigi
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Sekil 2’de bireylerin yaslarina ait dagilimlar gosterilmistir. Bu dagilimlar
incelendiginde c¢alisanlarin  ¢ogunlugunun 26-35 yaslar1 arasinda oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim Durumlarina Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
Lise 5 3,2
On Lisans 26 16,9
Lisans 123 79,9
100
154

Tablo 3’de goriildiigl lizere aragtirmaya katilan bireylerin egitim durumlarina
iligkin dagilimlar incelenmistir. Bu dagilimlara gore bireylerin %3,2’sinin lise
mezunu, %16,9’unun On Lisans mezunu ve %79,9’unun lisans mezunu oldugu
anlagilmaktadir. Bu bilgilere gore caligsanlarin cogunlugunun Lisans mezunu oldugu

anlasilmaktadir.

mLise mOn Lisans mLisans

Sekil 5. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim Durumlarina Iliskin Dagilimlara Ait
Pasta Grafigi
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Sekil 3’den anlagilacagi iizere arastirmaya katilan bireylerin egitim
durumlarina iligkin dagilimlar incelenmis ve bireylerin ¢ogunlugunun lisans mezunu

oldugu anlasilmistir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Bireylerin Aylik Gelirlerine Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
2001-3000 TL 38 24,7
3001-4000 TL 77 50,0
4001-5000 TL 29 18,8

5001 TL ve usti 10 6,5
154 100

Tablo 4’de goriildigi lizere arastirmaya katilan bireylerin aylik gelirlerine
iliskin dagilimlar gosterilmistir. Bu dagilimlara gore aragtirmaya katilan bireylerin
%24, 7’sinin aylik geliri 2001-3000 TL arasinda, %50’sinin aylik geliri 3001-4000 TL
arasinda, %18,8’inin aylik gelirinin 4001-5000 TL arasinda ve %06,5’inin aylik
gelirinin 5001 TL iizerinde oldugu anlasilmaktadir. Bu bilgilere gore bireylerin
cogunlugunun aylik gelirinin 3001-4000 TL arasinda oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Bireylerin Medeni Durumlarina Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
Evli 35 22,7
Bekar 119 77,3
100
154

Tablo 5’de goriildiigii lizere aragtirmaya katilan bireylerin medeni durumlari
incelenmistir. Bu dagilimlara gore bireylerin %22,7’sinin evli ve %77,3 {inlin bekar
oldugu anlasilmaktadir. Bu bilgilere gore bireylerin genelinin bekar oldugu

anlagilmaktadir.
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mEvli mBekar

Sekil 6. Arastirmaya Katilan Bireylerin Medeni Durumlarina Ait Pasta Grafigi

Sekil 4°de goriildiigii lizere arastirmaya katilan bireylerin ¢ogunlugunun bekar

oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Bireylerin Gorevlerine Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
YoOnetici 10 6,5
Calisan 117 76,0
Stajyer 27 17,5
154 100

Tablo 6’da bireylerin calistiklar1 kurumdaki goérevlerine iliskin dagilimlar
gosterilmistir. Bu dagilimlara gore bireylerin %6,5’inin yonetici, %76’ sinin ¢alisan ve

%17,5’1nin stajyer pozisyonunda gorev aldiklar1 anlagilmaktadir.
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Calisan _
Yonetici .
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Sekil 7. Arastirmaya Katilan Calisanlarin Gérevlerine Ait Dagilimlar

Sekil 6’da aragtirmaya katilan ¢alisanlarin ¢alistiklar kurumdaki bulunduklari
gorevlere ait dagilimlar gdsterilmistir. Bu dagilimlara gore ¢alisanlarin ¢ogunlugunun

calisan pozisyonunda gorev yaptiklar: anlagilmaktadir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Bireylerin Mesleki Tecriibelerine Iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
1 yildan az 38 24,7
1-3 yil 37 24,0
3-5yil 43 27,9
5-10 y1l 33 21,4
10 y1l ve iizeri 3 1,9
154 100
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Tablo 7°de arastirmaya katilan bireylerin mesleki tecriibelerine iliskin
dagilimlar gosterilmistir. Bu dagilimlara gore bireylerin %24,7’sinin 1 yildan az,
%24’ iniin 1-3 yil arasi, %27,9’unun 3-5 yil arasi, %21,4linlin 5-10 yil arasi ve

%1,9’unun 10 y1l ve iizeri mesleki tecriibeye sahip oldugu anlagilmaktadir.
Degiskenler Arasi Iliskilerin Incelenmesi

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik ozellikleri ile is ile ilgili ne kadar
caba sarf ettikleri ve karsilastiklari sorunlara ait diisiinceleri arasindaki iliskileri

incelemek amac ile parametrik ve parametrik olmayan bazi testler uygulanacaktir.

Calisanlarin Yaslar: ile Kalite Unsuru Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 8. Calisanlarin Yaslar ile Kalite Unsuru Arasindaki Iliskinin Incelenmesine
Ait Anova Testi Sonuclari

Boyut Gruplar KT sd KO F p
Gruplar 11,939 3 3,980 3,968 ,009*
Arasi

Kalite Unsuru Gruplar fgi 150,457 150 1,003

Toplam 162,396 153

Hipotezler;
Hla: Katilimeilarin yasina gore kalite unsuru farklilagsmamaktadir.
H1b: Katilimcilarin yagina gore kalite unsuru farklilagmaktadir.

Tablo 8’de arastirmaya katilan calisanlarin yaslari ile kalite unsuru ile ilgili
diisiinceleri hakkindaki goriisleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile
parametrik Anova testi uygulanmistir. Bu test sonucuna gore anlamlilik degerleri
(p<0=0,05) oldugundan dolayr Hla hipotezi reddedilmistir. Diger bir ifade ile
bireylerin yaslarinin farkli olmasi kalite unsuru bakimindan farklilik meydana
getirmektedir seklinde yorumlanabilir. Bu farklilik incelendiginde 46-55 yaslar
arasindaki bireylerin diger bireylere gore kalite unsuruna daha olumlu yanit verdikleri

anlasilmaktadir.
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Calisanlarin  Egitim Durumu ile Kalite Artisi Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 9. Calisanlarin Egitim Durumu ile Kalite Artisi ile Ilgili Diisiinceleri

Arasindaki Iliskinin Incelenmesine Ait Anova Testi Sonuclar

Boyut Gruplar KT sd KO F P
Gruplar ,100 2 ,050 ,107 ,899
Arasi
Kalite Artis1 Gruplar i¢i 70,757 151 469

Toplam 70,857 153

Hipotezler;

H2a: Katilimcilarin egitim durumuna gore kalite artis1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur.

H2b: Katilimcilarin egitim durumuna gore kalite artig1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir.

Tablo 9°da arastirmaya katilan ¢alisanlarin egitim durumu ile kalite artis1 ile
ilgili distinceleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile parametrik Anova testi
uygulanmigtir. Bu test sonucuna gore anlamlilik degeri (p>0=0,05) oldugundan dolay1
H2, hipotezi reddedilememistir. Diger bir ifade ile ¢alisanlarin egitim durumlarinin
farkli olmas1 bireylerin kalite artis1 ile ilgili goriigleri iizerinde farklilia neden

olmamaktadir seklinde yorumlanabilir.
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Calisanlarin Medeni Durumlar ile Kaliteye Yonelik Sebepler Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi
Tablo 10. Calisanlarin Medeni Durumlart ile Calisanlarin Kaliteye Yonelik Sebepler

ile Ilgili Diisiinceleri Arasindaki Iliskinin Incelenmesine Ait Independent Sample t
Testi Sonucglart

t Testi
Boyut Gruplar N X

t Sd P

Evli 35 50,7714

Kaliteye Yonelik Sebepler -,486 152 628
Bekar 119 51,7647

Hipotezler;

H3a: Katilimcilarin medeni durumuna gore kaliteye yonelik sebepler

farklilasmamaktadir.

H3b: Katilimcilarin medeni durumuna gore kaliteye yonelik sebepler

farklilagsmaktadir.

Tablo 10°da arastirmaya katilan ¢alisanlarin medeni durumlar ile kaliteye
yonelik sebepler ile ilgili diisiinceleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile
parametrik Independent Sample t testi uygulanmistir. Bu test sonucuna gore anlamlilik
degeri (p>a=0,05) oldugundan dolayr H3a hipotezi reddedilememistir. Diger bir ifade
ile ¢alisanlarin evli veya bekar olmalarinin bireylerin kaliteye yonelik sebepler ile ilgili

diisiinceleri lizerinde farklilik meydana getirmedigi anlasilmaktadir.
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Calisanlarin Aylik Geliri ile Kalite Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 11. Calisanlarin Aylik Geliri ile Kalite ile Ilgili Diisiinceleri Arasindaki

liskinin Incelenmesine Ait Anova Testi Sonuclar

Boyut Gruplar KT sd KO F P

Gruplar 2375,572 3 791,857 8,000 ,060
Arast

Gruplar I¢i  14846,694 150 98,978
Toplam 17222,266 153

Kalite

Hipotezler;

H4a: Katilimcilarin aylik gelirine gore kalite etkilenmektedir.

H4b: Katilimcilarin aylik gelirine gore kalite etkilenmemektedir.

Tablo 11°de aragtirmaya katilan ¢alisanlarin aylik gelirleri ile kalite ile ilgili
disiinceleri hakkindaki goriisleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile
parametrik Anova testi uygulanmistir. Bu test sonucuna gore anlamlilik degerleri
(p>0=0,05) oldugundan dolayr H4a hipotezi reddedilememistir. Diger bir ifade ile
bireylerin aylik gelirlerinin farkli olmasi kalite ile ilgili diislinceleri iizerinde

farkliliklar meydana getirmektedir.
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Calisanlarin Mesleki Tecriibeleri ile Kaliteyi Etkileyen Faktorler Arasindaki

Iliskinin Incelenmesi

Tablo 12. Calisanlarin Mesleki Tecriibeleri ile Kaliteyi Etkileyen Faktorler ile Ilgili
Diisiinceleri Arasindaki Iliskinin Incelenmesine Ait Anova Testi Sonuclar

Boyut Gruplar KT sd KO F p
Gruplar 797,685 3 265,895 1,355 ,260
Arasi

Kaliteyi Etkileyen
Gruplar I¢ci  21975,626 112 196,211

Toplam 22773,310 115

Faktorler

Hipotezler;

H5a: Katilimcilari mesleki tecriibesi kaliteyi etkileyen faktorlerden degildir.

H5b: Katilimeilarin mesleki tecriibesi kaliteyi etkileyen faktorlerdendir.

Tablo 12’de arastirmaya katilan calisanlarin mesleki tecriibeleri ile kaliteyi
etkileyen faktorler ile ilgili diistinceleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile
parametrik Anova testi uygulanmistir. . Bu test sonucuna gore anlamlilik degerleri
(p>0=0,05) oldugundan dolayr H5a hipotezi reddedilememistir. Diger bir ifade ile
bireylerin mesleki tecriibesinin farkli olmasi kaliteyi etkileyen faktorler ile ilgili

diislinceleri izerinde farkliliklar meydana getirmemektedir.

71



Yoneticilerin Tesviki ile Calisanlarin Motivasyonu Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 13. Yoneticilerin T esviki ile Calisanlarin Motivasyonu ile Ilgili Diisiinceleri
Arasindaki lliskinin Incelenmesine Ait Korelasyon Testi Sonuglari

Y onetici Tesviki Motivasyon

Yonetici Pearson Correlation 1 ,700™
Tesviki Sig. (2-tailed) ,000

N 154 154
Motivasyon  Pearson Correlation ,700™ 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 154 154

Hipotezler;

Hé6a: Yoneticilerin tesviki ¢alisanlar iizerinde motivasyon saglayarak kaliteyi

artirmaktadir.

Hé6b: Yoneticilerin tesviki ¢alisanlar lizerinde motivasyon saglayarak kaliteyi

artirmamaktadir.

Tablo 13°de yoneticilerin tesvikinin ¢alisanlar tizerinde motivasyon konusunda

etkisi korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore yonetici

tesviki ile motivasyon arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonde ve giiclii

bir iliski oldugu anlagilmaktadir.

Acente I¢i Iletisim Ile Stratejik Yonetim Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 14. Acente I¢i Iletisim Ile Stratejik Yonetim Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon

Analizi Sonucu

Stratejik
Acente igi iletisim Yonetim
Acente igi Pearson Correlation 1 ,166*
iletisim
’ Sig. (2-tailed) 040
N 154 154
Stratejik Pearson Correlation ,166™ 1
Yonetim
Sig. (2-tailed) ,040
N 154 154
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Hipotezler;

H7a: Acente igi iletisim stratejik yonetim konusunda olumlu etki saglamaktadir.
H7b: Acente igi iletigim stratejik yonetim konusunda olumlu etki saglamamaktadir.

Tablo 14°de Acente igi iletisim stratejik yonetim konusunda etkisi korelasyon
analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore acente ici iletisim ile
stratejik yonetim arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonde ve giiclii bir iliski

oldugu anlasilmstir.

Calisanlarin Kendini Giivende Hissetmeleri Ile Kalite Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 15. Calisanlarin Kendini Giivende Hissetmeleri Ile Kalite Arasindaki Iliskiye
Ait Korelasyon Analizi Sonucu

Giivende Hissetme Kalite

Giivende Pearson Correlation 1 ,369*
Hissetme Sig. (2-tailed) ,000

N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,369% 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 154 154

Hipotezler;

H8a: Katilimcilarin kendini giivende hissetmeleri kaliteyi etkilemektedir.
H8b: Katilimeilarin kendini giivende hissetmeleri kaliteyi etkilememektedir.

Tablo 15°de calisanlarin kendini giivende hissetmeleri ile kalite konusunda etkisi
korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore ¢alisanlarin
kendini giivende hissetmeleri ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif

yonde ve gii¢lii bir iliski oldugu anlasilmistir.
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Arza Gore Talep ile Kalite Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 16. Arza Gére Talep ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Analizi

Sonucu

Arza Gore Talep Kalite
Arza Gore Pearson Correlation 1 215*
Talep Sig. (2-tailed) 001
N 154 154
Kalite Pearson Correlation 2157 1

Sig. (2-tailed) ,001
N 154 154

Hipotezler;

H9a: Arza gore talep kaliteyi etkilemektedir.

H9b: Arza gore talep kaliteyi etkilememektedir.

Tablo 16’da arza gore talep ile kalite konusunda etkisi korelasyon analizi ile

incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore arza gore talep ile kalite arasindaki

istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonde ve orta dereceli bir iligski oldugu anlasilmistir.
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Ast-Ust Iliskisinin Seviyeli ve Anlayish Olmasi ile Kalite Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 17. Ast-Ust Iliskisinin Seviyeli ve Anlayisl Olmasi ile Kalite Arasindaki
liskiye Ait Korelasyon Analizi Sonucu

Ast-Ust Iliskisinin

Seviyeli ve
Anlayisli Olmasi Kalite
Ast-Ust Pearson Correlation 1 ,993*
[liskisinin
i -tai ,000
Seviyelive !9 (2-tailed)
Anlayish N 154 154
Olmasi
Kalite Pearson Correlation ,993% 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 154 154
Hipotezler;

H10a: Ast-iist iliskisinin seviyeli ve anlayisli olmasi kaliteyi etkilemektedir.

H10b: Ast-iist iliskisinin seviyeli ve anlayisli olmasi kaliteyi etkilememektedir.

Tablo 17’de Ast-iist iliskisinin seviyeli ve anlayish olmasi ile kalite konusunda

etkisi korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore Ast-list

iligkisinin seviyeli ve anlayish olmasi ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli,

pozitif yonde ve orta dereceli bir iliski oldugu anlagilmistir.
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Gerekli Teknolojik Yapimin Saglanmast ile Kalite Arasindaki Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 18. Gerekli Teknolojik Yapimin Saglanmast ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait
Korelasyon Analizi Sonucu

Gerekli teknolojik
yapinin saglanmast Kalite
Gerekli Pearson Correlation 1 ,682*
teknolojik
) Sig. (2-tailed) 000
yapinin
saglanmasi N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,682% 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 154 154
Hipotezler;

H11a: Gerekli teknolojik yapinin saglanmasi kaliteyi etkilemektedir.
H11b: Gerekli teknolojik yapinin saglanmasi kaliteyi etkilememektedir.

Tablo 18’de Gerekli teknolojik yapinin saglanmasi ile kalite konusunda etkisi
korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore Gerekli
teknolojik yapinin saglanmasi ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif

yonde ve orta dereceli bir iligki oldugu anlagilmistir.
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Calisanlarin  Gereksinimlerini  Gézetmek ile Kalite Arasindaki [Iliskinin

Incelenmesi

Tablo 19. Calisanlarin Gereksinimlerini Gozetmek ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait
Korelasyon Analizi Sonucu

Calisanlarin
Gereksinimlerini
Gozetmek Kalite
Calisanlarin Pearson Correlation 1 or1*
Gereksinimlerini
i -tai ,000
Gézetmek Sig. (2-tailed)
N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,O71% 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 154 154
Hipotezler;

H12a: Calisanlarin gereksinimlerini gozetmek kaliteyi artirmaktadir.
H12b: Caligsanlarin gereksinimlerini gézetmek kaliteyi artirmamaktadir.

Tablo 19°da calisanlarin gereksinimlerini gozetmek ile kalite konusunda etkisi
korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore Calisanlarin
gereksinimlerini gozetmek ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif

yonde ve orta dereceli bir iligki oldugu anlasilmistir.
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Calisanlara Séz Hakki Taninmasu ile Kalite Arasindaki Iligkinin Incelenmesi

Tablo 20. Calisanlara Séz Hakki Taninmas: ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait

Korelasyon Analizi Sonucu

Calisanlara s6z

hakki taninmasi Kalite
Calisanlara soz Pearson Correlation 1 ,080*
hakki
i -tai ,000
taninmasi Sig. (2-tailed)
N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,080% 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 154 154
Hipotezler;

H13a: Calisanlara s6z hakk: taninmasi kaliteyi artirmaktadir.

H13b: Calisanlara s6z hakki taninmasi kaliteyi artirmamaktadir.

Tablo 20°de c¢alisanlara s6z hakki taninmasi ile kalite konusunda etkisi

korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore ¢alisanlara s6z

hakki taninmas: ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonde ve orta

dereceli bir iligki oldugu anlasilmistir.
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Miisteri Memnuniyeti Odakli Calismak ile Kalite Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 21. Miisteri Memnuniyeti Odakli Calismak ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait
Korelasyon Analizi Sonucu

Miisteri
Memnuniyeti
Odakli Calismak Kalite
Miisteri Pearson Correlation 1 ,998*
Memnuniyeti
i -tai ,000
Odakls Sig. (2-tailed)

Calismak N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,598% 1
Sig. (2-tailed) ,000

N 154 154
Hipotezler;

H14a: Miisteri memnuniyeti odakli calismak kaliteyi artirmaktadir.
H14b: Miisteri memnuniyeti odakli ¢aligmak kaliteyi artirmamaktadir.

Tablo 21°de miisteri memnuniyeti odakli ¢alismak ile kalite konusunda etkisi
korelasyon analizi ile incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore miisteri
memnuniyeti odakli caligmak ile kalite arasindaki istatistiksel olarak anlamli, pozitif

yonde ve orta dereceli bir iligki oldugu anlagilmistir.
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Mutlu Bir Calisma ile Kalite Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 22. Mutlu Bir Calisma ile Kalite Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Analizi

Sonucu
Mutlu Bir Calisma Kalite
Mutlu Bir Pearson Correlation 1 ,598*
|

Calisma Sig. (2-tailed) 000
N 154 154
Kalite Pearson Correlation ,598% 1

Sig. (2-tailed) ,000
N 154 154

Hipotezler;

H15a: Kalite ¢alisanlarin mutlu bir ¢alisma olmasiyla artirilmaktadir.

H15b: Kalite ¢alisanlarin mutlu bir ¢aligsma olmasiyla artiritlmamaktadir.

Tablo 22’de mutlu bir ¢alisma ile kalite konusunda etkisi korelasyon analizi ile

incelenmis ve korelasyon analizi sonucuna gore mutlu bir ¢alisma ile kalite arasindaki

istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonde ve orta dereceli bir iliski oldugu anlagilmistir.

80



SONUC

Oncelikle 6zel sektdrde gelistirilen prosediir, kamu kesimindeki &rgiitler
tarafindan uyarlanmaya c¢alisilmaktadir. Bunlarin basinda gelen ve onem arz eden
stratejik yonetim anlayisidir. Stratejik yonetim anlayisi ile kamu oOrgiitlerinde uzun

donemli stratejiler gelistirilerek vizyon olusturulmasi amaglanmaktadir.

Bu sayede stratejik planlarin dogru olarak nasil uygulanacagi ve hedeflere
ulagabilmek i¢in uygulanmasi gerekenler stratejik yonetimin asil konusu olmustur.
Orgitler, stratejilerini belirlemekle degisim dogrultusunda bir hedef tespit etmis
olacaklar ve bu hedefe gidecekleri yon dogrultusunda yeni hedeflerini
belirleyeceklerdir. Bu agidan degerlendirildiginde stratejisi olmayan kurum ve
kuruluglar veya stratejisini  belirlemeyen oOrgiitler Onlerindeki donemlerde

kendilerinden emin olamayacaklardir.

Ciinku orgiitii gelecegi onceden planlanmamis ve belirsizlik i¢inde kalmistir.

Bu durumda da basarisizlik kaginilmaz bir netice olacaktir.

Stratejinin bulunmadig orgiitlerde kaynaklar rantabl kullanilamazlar. Cilinkii
ekonomik ve insani gii¢leri veya kaynaklar1 verimli kullanacak derinligi sahip bir

stratejik analiz yapilma olanagi bulunmamaktadir.

Stratejik yonetim hem bulunan ¢evrede hem de 6rgiit icinde degisimi yaratma,
uyum saglama ve sezmeyi kapsar. Orgiitiin yarismaci gelecegini yaratma ve olusturma

kadar gelecegin anlasilmasina da katki koyar.

Stratejik yonetimin amaci, kalitenin artirilmasi odakli olarak g¢alisanlarin da
icinde bulundugu bu evrensel kiimenin igerisinde ¢alisilan biinyenin gelistirilmesine

ve daha ileriye olumlu ilerlemesine olanak saglamasidir.

Stratejik yonetimde Onemli olan, gecmisteki basarilari tekrar etmek degil,

beklenilmeyen durumlarin iistesinden gelmek ve ¢evre problemlerini halletmektir.

Bu ¢agda; misteri iligkileri, is gorenlere yonelik tutum ve davranislar,
tedarikgilerle iligkiler gibi kavramlar, performansi belirleyen énemli noktalar haline

getirilmistir ve gelisim i¢in takip edilmelidir.
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EKLER
ACENTE YONETIMI iCIN HAZIRLANAN SORULAR KiSiSEL BiLGi FORMU

1. Yasimz
()18-25
()26-35
()36-45
()46-55
()55 tstii

2. Cinsiyet

() Erkek () Kadin
2. Egitim Durumunuz

() Lise
() On lisans
() Lisans

() Lisansiistii
() Doktora

3. Medeni Durumunuz
() Evli () Bekar

4. Ayhk Gelir

() 2001-3000 TL

() 3001-4000 TL

() 4001-5000 TL

() 5001 TL ve istii

5.Mesleki Tecriibeniz

6.Acentedeki Goreviniz
() Yonetici

() Calisan
() Stajyer
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KATILMA DERECESI

g = E| E
S v B = § ;5 S
No MADDELER g’i E N bib
€5 &£| 5| E|EE
8= = = = |8 =
X M| M N M| X M
1 Acentede alinan kararlar, ¢alisanlarin katilimiyla alinir.
2 Kurumdaki tiim duyurular ¢alisanlara zamaninda iletilir.
3 Her tiirlii 6diillendirmede adil olma, tarafsizlik ve objektiflik
esastir.
4 | Kendimi, acentenin degerli bir liyesi olarak goriiriim.
5 Calistigim acente bana kendimi gelistirme imkan1 tanimaktadir.
6 | Acente, teknik arag ve gere¢ yoniinden yeterli donanima sahiptir.
7 | Acente ¢alisanlara yonelik sosyal ve kiiltiirel faaliyetler diizenlenir.
8 | Acentede ¢alisanlar arasinda ayrim yapilmamaktadir.
9 Acentede bireyler lizerinde olumlu etki birakacak ¢alismalar
yapmaktadir.
Y oneticilerimiz, yaratici ve yenilik¢i diislincelerin tiretilmesini
10 . )
tesvik etmektedir.
11 | Yoneticilerimle ihtiya¢ duydugumda rahatlikla goriisemiyorum.
12 | Acentenin koordinatorlerinden yeterli seviyede faydalanabiliyorum.
13 | Yonetim birimine ilettigimiz oneri ve isteklerimiz dikkate alinir.
14 | Calistiim kurumda kendimi giivende hissediyorum.
15 Kurumda miisteriler ve yeni seyahatlerle ilgili alinan kararlarda
bize de danisilir.
16 Acente ¢aliganlar1 ve yoneticiler miisterilerin isteklerini hizl bir
sekilde dikkate almaktadir.
17 Seyahatlerde gerekli techizatlar kaliteli hizmet i¢in tarafimiza
sunulmaktadir.
Kurumumuz ve gerekli tagima araglarimiz ve zorunlu
18 | durumlarda barinma igin tahsis edilen alanlar temiz ve disiplinli
bir sekilde
koordine edilmektedir.
Olasi seyahatlerde ve fuar zamanlarinda ¢alisanlarin yipranmamasi
19 | ve gerekli zorluklarla basa ¢gikabilmeleri i¢in acente tarafindan
uygun sartlar olusturulur.(Konaklama, iletisim vb.)
20 Acente sundugu ve tedarik ettigi iiriin ve hizmetleri siirdiiriilebilir

kalite anlayis1 dogrultusunda denetleyip yonetmekle sorumludur.
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