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IILULUSLARARASI - IX. ULUSAL TURIZM KONGRES] VE
II. KUSADASI TURIZM EKIPMANLARI FUARI ACIS KONUSMASI

Prof, Dr. Ahmaet ULU
Turizm {sletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu Midiirii ve
Kongre Diizenleme Kurulu Bagkam

Saymn Bakamm, sayin Valim, sayin Rektoriim, saym Kaymakamum, saymn
Beledive Baskamm, finiversitelerimizin deferli Rektorleri, degerli bilim adamlari,
sektoriin  saymn temsilcileri, sayin konukianmiz, sevgili oOgrenciler ve Tirk
basimmizin giizide temsilcileri.

Turizm  Isletmecilizi  ve Otelcilik  Yikksekokulw'muz ile Kusadas:
Belediyesi’nin isbirligi sonucu 16-18 Kasum 1990 tarihinde l.sini Onur Otel’de
diizeniedigimiz ULUSAL TURIZM KONGRESI sizlerin de destegi sayesinde
zamanla biiyiiviip geliserek, 1996°da uluslararas: bir hitviyet kazanmug, ayrica turizm
ekipmanlarn fuani da eklenerek 1. ULUSLARARASI, VII. ULUSAL TURIZM
KONGRELERI ve KUSADASI TURIZM EKIPMANLARI FUARI sekline
déniismiigtiir. Bu gelisme ve bilyiimede en biiyiik destek¢imiz Kugadasi Belediyes:
ilc Kusadasi’nin vefakar ve igbirlik¢i turizmeileri olmusgtur.

Her yil tekrarlanan ve maliyeti milvarlan agan bu kongrelerin yiikiinii
Kusadast'nin bu kurum ve kurujuslan isttenmistir. Her yi! bir otelimizin Ustlendigi
bu yiikii, bu yil ikinci kez Pine Bay Otel listlenmektedir. Kusadasi turizmeilerinin bu
¢aba ve vefakarlikiarinin gelecekte Tiirk turizmindeki yerini alacafma ve siikranla
antlacagina inantyorum.

Kongremizin amaci; iiniversite, kamu kurum ve kuruluglan ile dzel sektdr
arasinda bilgi akisini hizlandirmak, panel ve bildiriler yolu ile turizmde ortaya gikan
bilgi teknolojilerindeki degisimler, turizmde meslek standartlar, kurumsallagma,
kalite ve alternatif turizm kaynaklan gibi yeni olugum ve gelismelerin 1p1iginda Tiirk
turizminin sorunlarini ortaya koymak ve bu sorunlara bilim ve arastirmalara dayah
uygulanabilir ¢6ziim dnerileri getirerek Tirk turizmine yansimasim saglamaktir.

Bu amaca ulagabilmek icin sektSriimiziin deneyimli ve degerhi sekiz (8)
remsilcisi ife oniki (12} ayn f{iniversite temsilcisi bilim adamimiz yaminda dért (4)
yabancl tGniversite temsilcisinin sunaca@ degerli arastirma ve fikirler iki panel ve
dort oturumda tarttgilacaktir,

Panel I’de Tirk turizm sektériiniin deneyimli iist diizey temsilcileri, “Tirk
Turizminin Genel Sorunlari™m, Panel [I’de ise Kusadasi’nin degerli ve dencyiml
turizm  temsileileri “Kusadasi’'min Turizm  Sorunlari™ sizlerin de katilimivia
tartigsacaklarduir.

Oturum I’de Tiirkiye’de bilgi islemin kurucularindan sayin Prof. Dr. Oguz
MANAS’in bagkanhginda Turizmde Bilgi Teknolojileri ve bundan yararlanma
olanakian, Oturum II’de yabanc: bilim adamlannca “Diinyada Turizm ve Durumu”,
Oturum 1I"de turizinde kalite ve verimlilik, Oturum IV'de ise inang turizminden



kariyer planlamasina, turizmde sozlesme sartlanindan misterilerin  otellerden
aradiklar1 6zelliklere kadar degisik konuiar sunulacak ve tartisilacaktir

Kapanig oturumunda ise; turizm egitiminin Onciilerinden ve ilk bilim
adamlarindan olan Prof. Dr. Hasan OLALI tarafindan kongrenin bir degerlendirmesi
yapilacaktir.

Turizm sektoriinde kargilagilan pek ¢ok sorunun ve yeru teknolojinin
tarti;mlacagl ve degisik ¢6ziim Onerilerinin getirilece@ine inandifimiz bu kongrelerde
sorumlular, bilim adamlarim, sektdriin deneyimli temsilcilerini ve gelecegin
turizmeisi olacak olan dgrencileri bir araya getirmenin mutlulugunu ve gururunu
tagtyoruz. Bu mutluluk ve gururu, bizlerle paylagtyfimz igin Tiirk turizmi admna
sizlere siikran duyuyor ve tegekkiir ediyoruz. Ciinkii bu kongreler, bizlerin yorulmasi,
Kusadasi’nin degerli turizmcilerinin omuzlamasi, sizlerin desteklemesi ile devamlilik
gdsterecektir. Ayrica, kongrelerimizin bir ¢ok kisi ve kurum tarafindan oémek
aliniyor hale gelmis olmasim da sevindirici buluyoruz.

Sozlerime son vermeden Once bu kongrelerin hazirlanmasi sirasinda
bikmadan, yorulmadan, bir kez bile sikayet¢i olmadan, her tiirlti imkansizhifn asip,
glinlerce glindiiz-gece demeden ¢alisan. olaganiistii ¢aba ve emek sarfeden
sekreterya Gyesi sayin Dr. Zehra Ege, Dr. Ulker Colakoglu, Naci Adak, Senol Cavus,
Abdullah Tanrisevdi, Harice Giiglii ve Hasan Unlii’ye baska bir deyim bulamadigim
i¢cin sadece tesekkiirlerimi ve takdirlerimi belirtebilivorum.

Bu yilki kongrelerimizin en biiyiik maddi ylikiinii ¢eken Pine Bay Otel’e ve
onun degerli Genel Miidiirti sayin Naile Gogen Cukurova’ya Tirk turizmi adina
siikranlanim: sunuyorum. Bu kongrelerin siirekliliginde en biiyiik destegi veren basta
Adnan Menderes Universitesi Rektorligii, Kusadasi Belediyesi olmak iizere
Kugadasi Kaymakamlifs, Kusadasi Ticaret Odasi, Kusadass TURSAB Bélgesel
Yiirtitme Kurulu, Kugadasi Otel Mote! Lokanta Isletmecileri Dernegi (KOMPLID)
Bagkanliklanna, Kustur, Onara, Korumar Otellerinin genel miidiirlerine
tesekkiirlerimi sunuyorum.

Kongrede sunulan bildiri ve panelistlerin segiminde adil ve objektif
degerlendirmeleri ile oturumlarin olusumunu saglayan Bilim Kurulu iiyelerimize ve
bu kongrelerin diizenleyicisi Adnan Menderes Universitesi, Turizm Bakanlif, Aydin
Valiligi, Turkiye Odalar ve Borsalar Bitligi (TOBB), Tiirkiye Seyehat Acentalari
Birligi (TURSAB), Turizm Yatimmeilari Dernegi (TYD), Turkiye Odalar Birligi
(TUROB), ve Pine Bay Holiday Resort Otelin degerli yoneticilerine sttkranlarim
arzediyor, hepinize saygilar sunuyorum.
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OTURUM - |
BiLGI TEKNOLOJILERI VE TURIZM

OTURUM BASKANI : Prof.Dr. Oguz MANAS (Ege Universitesi)

TURIZM BILGi SISTEMLERI

Arg.Gér.A. Nur Zincir
Ege Univ.Bilg.Miih.Bél.
Prof.Dr. Saban Eren
Ege Univ.Bilg.Miih.B&l.

1. Bilgi Sistemi Nedir?

Genel olarak bir bilgi sistemi, kisilerin birbirleriyle iletisim kurmasini saglayan tim yéntemleri
kapsarlar. Bu sistemler bilgi kanallarindan olusmuslardir. Bu kanallar; resmi ya da gayri resmi,
genel ya da Ozel olabilirler. Bilgi kanallari, birgok farkl kisi, kurulus ve sektdr tarafindan birgok farkl
yontemle kullanilabilirler.

Turizm bilgi sistemleri, bilgi sistemlerinin 6zel bir turtidir. Turizm sektériinde kullanilan tim
bilgi kanallarini kapsar. Bu bilgi kanallari sbyle siralanabilir: reklamlar, ilanlar, strekli gelen
konuklar, brogurler, igverenler, arkadaglar ve akrabalar. Guntimizde bilgi teknolojilerindeki biyiik
gelisme bilgi sistemlerini de etkilemistir. Bu amagla kullanilan bilgisayar otomasyon sistemleri ve
kullamimi her gecen giin buyik bir hizla artan Internet gibi bilgisayar aglarn sayesinde bilgi
kanallarina ve bilgi sistemlerine yepyeni bir boyut gelmistir.

2. Turizm Bilgi Sistemlerinin Ozellikleri

Tum etkin bilgi sistemlerinin ¢ &nemli &zelligi bulunmaktadir. Bunlar soyle &zetlenebilir
[Mahoney and Warnell, 1987]:

Ik olarak, sistemdeki her kanalin kendi fonksiyonlari bulunmaktadir. Turistler farkh kanallari
farkli tur bilgiler elde etmek igin kullanirlar. Ornegin tatil igin nereye gidilecedine karar vermek icin
bir kisi arkadasiyla ya da aile fertleriyle konusur. Ancak, bir kez karar verilen yere gidilince, orada
ne yapllacagl konusunda daha o6nce oraya gitmis birisiyle ya da orada yasayan brr kisiyle
konusulur.

ikinci olarak, sistemdeki tiim bilgi kanallari esasinda birbirleriyle iliskilidir. Baska bir deyisle,
turizm bilgi sistemi bir romana benzer, ayni ana tema etrafinda birbiriyle baglantili birgok béliimden
olugsmaktadir. Her ne kadar, bilgi saglamada sistem kanallan farkl fonksiyonlari yerine getirse de
ayni mesaji vermek igin birbirleriyle siki sikiya baglantilidiriar.

Son olarak da, sistemde kullanilan tim kanallar birbirine bagimhdir. Bir turizm bilgi sistemi
yap-boz gibidir. Sistemin farkli parcalari yani kanallar, turistlerle iletisime girebilmek icin kullanilir.
Eger yap-bozun herhangi bir pargasi kayipsa, yap-bozun butunligi bozulur. Eger bir ya da daha
fazla kanal, bilgiyi etkin bir bicimde yayamiyorsa ya da, yayilan bilgi sistemin diger parcalariyla bir
bitunluk iginde dedilse, o zaman sistem vermek istedigi mesaji potansiyel misterisine etkin blr
bicimde ulastiramiyor demektir.

Eder bu ozelliklerden biri ya da birden fazlasi turizm bilgi sisteminde mevcut degilse, o
zaman sistemin mesaji tutarsiz ve etkisiz olacaktir.

3. Turizm Bilgi Sisteminin Bolimleri
Daha once de belirtildigi gibi turizm bilgi sistemi birbirinden farkli, birbiriyle iligkili ve birbirine

bagl bilgi kanallarindan olugsmaktadir. Bu kanallara 6rnek olarak sunlar siralanabilir;
Devletin hazirlattigi tanitimlar



Yerel turizm sirketleri

Seyahat bilgi merkezleri

Bagimsiz ticari tanitimlar

Isveren bilgisi

Brostrler, afigler

Bilgisayar ortaminda Internet'de sunulan bilgiler
Toplumun ¢izdigi gérintu:

* Reklamlar, billboard'lar

* Misafirperverlik

* Toplumun ilgisi ve bu konuda bilgilendirilmesi
Birden ¢ok gelmis olan turistler

Diger turistler

Her ne kadar yukarida verilen o6rnekler ¢ok olmasa da, bilgi kanali olarak nelerin
kullanilabilecegi konusunda bir fikir vermektedir.

4. Turizm Bilgi Sisteminin Yénetimi

Bilgi sistemlerinin yonetiimesi gerekliliginin i¢ ana nedeni vardir. Ilk neden, turistlerin daha
kolay bilgi alabilmek ve karar verebilmek icin dlzenli bilgiye duydugu ihtiyagtir. Seyahate ¢ikmak
isteyenlerin diizensiz ve karisik bilgiyi inceleyecek ne zamanlari ne de istekleri vardir [McDonough,
1986]. Bilgiye ulagmak kolaylastikca, turistler daha rahat olacaklar ve gezi fikrinden daha cok zevk
alacaklardir. Gezilerinden memnun donen turistlerin de digerlerine gegirdikleri giizel ve iyi zamani
anlatmalar olasiligi daha artacaktir. Baska bir deyisle, bilgi sistemini dogru bir bicimde kurup
ybneterek, turistlerin bilgiye erigsimini ve boylece onlarin 6nerilen geziyi secmesini saglamak
kolaylagsmaktadir.

Turizm bilgi sistemlerini yénetmek igin ikinci dnemli neden, anlatmak istenilen temayi
sunmak ve bunu turistiere agik, tutarl, az ve 6z olarak agiklayabilmektir. Bilgi sistemini dodru bir
bicimde yoneterek, turistlerin alacadi bilgi ve bu bilgiyi aldiklari bilgi kanallan izerinde bir kontrol
olusturulabilir. Bu yolla, verilen tiim bilginin esas alinan tema cercevesinde olmasi ve sistem icinde
bir bitiinlik ve devamlilik saglamasi miimkin olacaktir.

Bilgi sistemleri yonetiminin 6nemli olmasinin Gglincii nedeni de, toplumun gelismesinde
oynadiklari énemli roldir. Bu konu turizm agisindan 6zellikle énemlidir giinki turistler toplumu
parcalar halinde degil bir bitin olarak distntrler ve algilarlar. Unutulmamalidir ki, kisiler toplum
hakkindaki bilgiyi ve toplumun gérintiisti hakkindaki dusiincelerini, bu gelistirilen bilgi
sistemlerinden almaktadirlar. Toplumun ¢izdigi gorinti ve o toplum hakkindaki diisiinceler
6nemlidir ¢lnkl bunlar hem sektoriin gelismesine etken olur hem de ilkenin taninmasina. Bu
nedenle, istenilen gérintinin gizilebilmesi igin bilgi sisteminin veriimek istenen mesaj cergevesinde
kurulup yonetilmesi gerekmektedir.

5. Turizm Bilgi Sistemi Nasil Yonetilebilir?

Turizm bilgi sistemini yénetebilmek icin birgok arag vardir. Burada, bu konunun uzmanlarinin
en etkin olduguna inandigi dort arag lzerinde durulacaktir. Bu araglar bir arada kullanildiginda
daha etkin olmaktadirlar. Ancak, ayri ayri da kullanilabilirler:

e Turizm bilgi sistemini yénetebilecek bir grubun olusturulmasi: Bu grup kullanilan bilgiyi
ve sistem icinde bilginin nasil yayildigini kontrol etmeli. Ayrica, sistemin etkinligini de
degerlendirmekten sorumlu olmal.

¢ Hangi bilginin, hangi kanallardan ve nasil sunulacagina karar verebilmek icin standart
ve kilavuzlarin olusturulmasi: Béylece, kullanilan bilginin toplumun ve tlkenin kimligini
yansitmasi saglamis olur. Ayrica da, dogru turizm pazarinin hedeflenmesi kesinlestirilir.

e Toplum icin bir sistemin gelistiriimesi: Yerel ticari sirketlere ve kisilere bir sistemin
parcasi olmanin avantajlari anlatimali ve toplumun ilgisi ve bilgilendiriimesi
saglanmalidir.

» Bolgelere ayirma ve imar plani: Toplumun gizdigi gérintd, turizm bilgi sistemi acisindan
¢ok dnemli rol oynamaktadir. Bir turistin o topluma bakis!, toplumun gériintiisiinden gok
etkilenir. Bolgelere ayirmakla ve imar planlariyla, toplumun gérintiistiniin olusturacag:
bu etkinin olumlu olmasi sadlanabilir.
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6. Bilgi Teknolojileri veTurizm Bilgi Sistemi

lyi dizenlenmis bir turizm bilgi sistemi, yerel ticaretten, toplumdan, yerel halktan ve
turistlerden faydalanir. Turistlerin ve halkin, gevreyle ilgili gorilebilecek yerleri gormelerine yardimci
olur. Toplumun ilgisini arttinr ve' bilgilendiriimesini saglar. Ayrica, yanlis anlamalari ya da iyi
dizenlememekten kaynaklanan trafik problemleri gibi problemleri en aza indirmeye yardimci olur
[McDonough, 1986].

- Tabii, tim bu getirilerin elde edilebilmesi i¢in gok iyi planlanmis ve kurulmus bir bilgi
sistemine ve bu sistemin cok dikkatli yénetilmesine ihtiyag vardir. Bunun igin bilgi teknolojilerinin ve
bilgisayar sistemlerinin gelismesiyle beraber, diger birgok alanda oldugu gibi turizm bilgi sistemi
alaninda da otomasyona gegilmis ve bilgi teknolojilerinin ve bilgisayar sistemlerini kullanan bilgi
sistemleri tasarlanmaya ve gergeklestirimeye baslanmistir.

Ozellikle Internet gibi bir bilgisayar aginin kullaniminin giderek artmasi ve tim dinyada
inaniimaz yogunluklara ulasmasiyla, bilgi sistemlerinde de yeni bir cag baslamistir. Artik turizm
sektoriindeki her kurulus bilgi sistemini bilgisayar sistemine aktarmaya ve Internet tizerinde kendini
ve tlkesini tanitmaya baslamistir. Bdylece, bilgiye bilgisayar aglari izerinden en kisa ve en kolay
yoldan ulagsmak miimkiin olmaktadir. Ayrica, bu yontemle tim bilgi kanallar arasindaki iliski
bilgisayar programlarn sayesinde ¢ok kolay saglanmakta ve bilgi istenilen mesaji verecek sekilde
istenildigi gibi diizenlenebilmektedir. Bu da daha 6nce de anlatildigi gibi sektordeki yoneticilerin
bilgiyi kontrol edebilmelerini kolaylastirmaktadir.

Bu araclar sayesinde isteyen her kisi, Internet'e baglanarak, gitmek istedigi tlke veya sehir
hakkinda bilgi edinebilmekte. Ulasgim turini ve konaklama yerini belirleyip rezervasyon
yaptirabilmektedir. Ustelik, Internetdeki sayfalar (WWW sayfalar) sayesinde gerek alinan bilgi,
gerek alinan hizmet, gerekse de gidilen yerler konusundaki izlenimler sektordeki kisilere elektronik
posta gibi dogrudan yéntemlerle geri-besleme olarak en kisa stire de iletilebilmektedir.

Internet (izerinde bilgi sunmak tabii ki ayr bir uzmanlk alanidir. Bu konuda gerek yurt
disinda [TTM, 1997] gerekse yurt iginde birgok galisma bulunmaktadir. Bu caligmalarda
gostermektedir ki, bu tir bilgilerin sunuldugu Internet'deki sayfalarin kullanim orani %95'ler
civarindadir [TTM, 1997]. Bu sitelerin kullanilarak yapilan rezervasyon ve satig iglemleri ise %60
oranindadir [TTM, 1997]. Bu teknolojilerin ne kadar yeni oldugu dusiinilecek olursa, ulastiklari
kullanim oranlarinin buyikligi daha da dikkat gekmektedir.

Ulkemizde. de turizm sektériinde c¢alisan birgok kurum bu alana yatinm yapmaya
baslamistir. Ornegin, sekil-1'de gortldigu gibi devletimizin gelen turist sayisini arttirmak amaciyla
Internet Uzerinde tlkemizi tanitan bilgiler sunulmasina éncelik vermesi, ya da sekil-2'de gérildigu
gibi Internet tizerinden THY'dan bilgi almak ve rezervasyon yaptirmak da artik mumkundur.

Sekil_1 Internet'de T.C. Turizm Bakanligi Sitesi




TURKISH AIRLINES

TURK HAVA YOLLARI
Sekil_2 Internet THY sitesi

7. Sonug

Bu calismada, turizm bilgi sisteminin ne oldugu, nasil yonetilebilecedi, yénetilmesinin
tagidigi 6nemi ve turizm bilgi sistemlerinde bilgi teknolojilerinin ve Internet'in nasil kullanilabilecegi
konusunda fikir vermek amaclanmigtir. Ancak, unutulmamalidir ki, bu tir bir sistem yénetmek kolay
olmadigi gibi, kisa bir sirede gergeklestirmek de mumkiin degildir. Uzmanlik ve cikabilecek
zorluklari yenmek igin sabir yaninda, uzun vadeli planlama ve ileriyi gériis gerektirir.

Kaynaklar:

Mahoney, Edward; Warnell, Gary; Tourism Marketting, Michigan State University
Technical Report, 1987.

McDonough, Maureen; Managing Tourism Information Systems, Michigan State
University, Technical Report, 1986.

Trade Tourism Marketting Inc. Bulletin, 1997.
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TURIZMDE KURESELLESMEYE DOGRU : ELEKTRONIK TICARET

Yrd. Dog. Pr. Ahmet KOLTUKSUZ

izmir Yiik.Tekn. Ens.Miih. Fak. Bilg.Mih. Bél.
Ar. Gor. Tugkan TUGLULAR

Prof. Dr. $aban EREN

Ege Univ.Miih.Fak.Bilg.Miih.B&l.

GiRiS

Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii ( ICAO - International Civil Aviation Organization ) 19904
yillarin baginda bilgisayarlarca okunabilen pasaport ve dokiman standard Snerisini geligtirdi ' Bu
standardin amaci, 2000 yillarda kullamma girmesi beklenen S00 hatta 1000 kigilik yolcu
kapasitesine sahip ugaklarin, dunya furizmine getirecedi canllik ve buna bagh olarak gimrilk
kapillarinda ortaya ¢lkacak olasi sikigikliklarin simdiden bilgisayarlar yardimwyla giderilmesiydi.
Konu Uzerinde gesitli kurum ve kuruluglarca yapilan g¢aligmalar sonucunda bu tip pasaport ve
bunian ckuyabilecek bilgisayarlar olusturuldu, kullamlacad gani beklemekteler.

80 willarn ikinci yarsindan itibaren giderek onem ve lvme kazanan “Bilgisayarlar
Araciignyla Ticaret”, “Bilgisayarly Ticaret”, 2000'li yillara girmeye hazirlandigimiz gu ginlerde,
Internet ortarminin da yogun etkisiyle, “Elekironik Ticaref” olarak somutlagmis durumdadir. Bir baska
yaklagimla; Elektronik Ticaret, bilgisayar ag ortam{lar) icinde bir defer yaratmay hedefleyen ticari
iligkiler biatiintdiir. Teplumsat ve toptumlararas:-her tarlii iliskide yogun bilgisayar kullamimi, sayisal
toplum olgusunu ve giderek sayisal kireseliesmenin gergeklenmesini sadlarken, Elektronik Ticaret
de ayni siiregte siratejik bir 6nem kazanmusgtir,

Yukanda deginilen ve birbirinden ayn gibi gérinen iki konu, aslinda ayni semut gercedin
farkh platformlarda karsimiza ¢ikmastdir. Anilan bu gergek, paranin pek de yavas sayrlamayacak
bir bigimde yerini elektronik paraya birakmasidir. Bitiindyle bilisim ortamlan tarafindan yonefilip
yénlendirilecek bir elektronik para akigi, salt finans gevrelerinde dedil ve fakat bundan belki daha da
snemli olarak, kisilerin iilke siniflan iginde ve/veya diginda dolagiminda, diger bir deyimle TURIZM
sektorinde ortaya gtkacaktir,

Bu iki olguyu tek bir senaryo halinde birlegtirecek olursak: 2006 yilinda Antalya'va tatile
gelen bir Alman turistin, elinde kredi karti buyiiklGdinde yeni bir kartla ugaktan indigini, adeta
otomatik bir bankadan kredi kartiyla para ceker gibi bir iglemle bilgisayar yardimiyla gimrikten
gectifini ve gimrikteki bu cihaz kartin okudugu anda, Almanya'da kendi bankasinda bu seyahat
icin bloke etmig dldugu paranin otematikman Tark parasina gevrilerek bu kara iglendigini ve
Glkemizde kaldid: sirece yapacad) her tUrll harcamada sadece ve sadece bu karti kuilanarak,
kiasik anlamda doéviz bozdurma-nakit tasima gibi higbir iglem vyapmayacadirn kolaylikla
syleyebiliriz.

Bu ve benzeri senaryolar ve su anki gelismeler siginda, 2005 yil civannda Internet
tizerindeki finansal iglem hacminin 400 milyar ddlan agacad) hesaplanmakta / beklenmektedir.
Béylesi biiyiik bir hacmin icinde turizmin yeri de hig kugkusuz oldukga bly(k olacaktir.

Binlerce yildir yapillagelmekte olan ticaret, bllgisayar ortamina tagindidinda 6zinden
higbirgey yitirmemis, ancak ticaretin gerceklestigi ortam degisgtigi icin, goziilmesi gereken bazi yeni
unsurlar ortaya gikmigtir. Her iki tarafi da tatmin eden bir ticari iligkinin temel unsurlarindan olan
dogrutuk, biitanlik, gizlilik, dzgiinlitk denetimi, kimtik denetimi, noterlik kurumian ve siirat elektronik
ficaretin de vazgegilmezlerindendir.

Uydular ve bilgisayar adlari Gzerinden yapilan ticarette ortaya ¢ikan en temel unsur, bilgi ve
iletigimin  simir tamimazligi ve  codrafi velfveya siyasi sinrianin giderek seffaflagmasidir.
Seffaflagmanin belkide ilk gorilecedi ortam, kigilerin serbest dolagimi olarak adiandinlabilecek
TURIZM olacaktir.

Anilan geffafiagma ise gizlitik sorununu bir kez daha giindeme getirmigtir. Karsilagilan gizlilik
sorunu, Kriptografik yontemlerle agilirken; dogruluk, bitiinlik, 8zganlOk ve kimiik denetimi gibi
sorunlar da Sayisal Imza teknikleriyle asilmaya cahigiimaktadir. Temelde Asimetrik Kriptosistem
uygulamasi olan sayisal imza. mesajin dogruiuk, bitinlik ve &zginliginh kararladidr gibi,
kullanicinin —alici vefveya satici- kimlik denetimini de yapabilmektedir.



Bu acilardan ele abndiginda; Elektronik Ticaret, saft teknik degil ve fakat Kanuni ve Finansal
boyuttarda da yeni yaklagimlarla ele alinmasi gereken gok katmanh olaylar dizisidir.

Gizliligin saglanmasinda temel arag olarak kullanilan Kriptografik teknikler, asafida Caddas
Kriptoloji bashg altinda incelenmigtir.

Ote yandan; yine ticaretin vazgecilmezierinden olan dzganlak, dofruluk ve bitiinliik; Sayisal
imza baghig altinda efe alinmigtir.

Bagarih bir ticari ifiski icin, elektronik ortamda da olmasi gereken kimlik denetimi,
sertifikasyon ve noterik kurumian gibi kanuni ve teknik boyutiu kuruluglar, Cnay Kurumlan
baliminde tartiglimaktadir.
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Yunanca kryptos = "gizli, saklanmig" ve logos = "kelime" sézciiklerinin birlegiminden olusan
Kriptoloji, giniimiizde giivenli ve -ayni zamanda- gizli iletigimin bilimi clarak tarimlanmaktadsr. Bilgi
guvenliginin saglanmas: sorunu, uygarik hatta insanlik tarihiyle e yaghdir. Ulusal veya uluslararas
askeri, dipiomatik haberlegmenin gereksinim duydugu giivenlik, kriptolojinin sadladidi gizlilik icinde
yapilagelmigtir. Mesaji tagiyan kisinin ezbertfeme yoluyla belleginde sakiayarak olugturulmaya
baglanan gizllik ve veri/bilgi glivenligi galigmalar, degisik yiizylllarda geligen bilim ve tekrioloji
yardimiyla giderek daha da karmasiklagmistir.

Yirminci yiizyibn son yarnsinda ortaya ¢ikan bilgisayar sistemieri, bunlarin iitkeleri bastan
sona kaplayan ve hatta, giinimizde tom dinyayl saran aj yapitar), bilgi glvenligine olan
gereksinimi her zaman duyulandan ok daha fazlasina gikartmakla kalmamis, Kriptolojiye olan
bakis agimizin da bitiiniyle yenilenmesine yol agmistir.

Gizlilik; bilginin glvenligi ve dogrulugu icin temel unsur olmayl siirdiirmesine karsin,
Kriptoloji bilimi icinde ele alnmaya baglayan Ozginlik Denetimi, Yetki - Yetkilendirme,
Eg¢zamanllk ve Zamaninda Olabilme gibi ¢ok. yeni kavramlar -sorunlar- da yine temelde
Kriptografik degall alt disiplinler olarak ortaya gikmistir,

Ote yandan; insaniifi su ana kadar olan yazih tarihinde hig goralmemis bicimde ve bir daha
asla aynt olamayacak sekilde degistiren, bilgi toplumu déniisiimiing gergeklestiren bilgisayar bilim
ve teknolofisi; gonluk ticari yazigmalar, devlet ici ve devietleraras: iliskiler, ordu yazigmalar: ve
bireysel haberlesmelerde, 6ziinde Kriptografik protokollanin yattigi Cift Anahtarl; Sifrelemeler,
Siniflanabilir Karmasgikitk sorunlarindan kaynaklanan Kanitlanabilir Guvenli Protokollar, Etkilesimfi
Kanit Sistemleri ve Sifir-Bilgi Protokollar! gibi Ust diizey karmagik Kriptolojik uygulamalari ortaya
clkartmigtir.

Gizlilik ve Gzgiinlik gereksinmelerine bir yanit olarak beliren Kriptolofi, dodasi ve kullanim
alanlaninin bir geredi olarak, yakin zamana kadar devletlerin tek yanh kullaniminda kalmigtir. Birgok
devlet, kriptografik arag -gere¢ ve techizat iizerinde siki bir denetim mekanizmasina sahiptir. Bu
alanda, kriptografik cihazian askeri silah ve mihimmatla ayni ithalat/ihracat kanunlanna badh
dederlendiren Amerika Birlesik Devietleri, tipik bir Srnektir.

Ancak, henlz yagamaya basladigimiz bilgi gaginda, gesitli bilgisayar noktalan arasinda giin
bazinda akfanian, blytk hacimli, gizii degilse bile hassas bilgi niteligine sahip, sajlik ve hukuk
kayitlan, sigortacilk bilgileri, ticari islemler, kredi kart bilgileri, elektronik para aktarimi gibi iglemler
ozel sektdrli de yodun bir gizlilik talep ve gereksinimiyle kargi karsiya getirmistir. Anilan giziilige de
yanit, temelde yine Kriptolojiyle sadlanmaktadir.

Kriptoloji; olajan ofarak Kriptografi { sifre yapma ) ve Kriptanaiiz ( sifre kirma ) olarak iki ana
disiplin altinda incelenir. Kriptografi; bilginin yetkisiz ellerde aniagiimazhdini  sadlamak igin
acikmetnin sifrelenmesi ve sifreleme sonucu olugan sifrelimetinin ya da kisaca kriptagramin yetkili
ellerde desifre edilmesi iglemlerini kapsar. Herhangi bir kriptografik iglemin ilk adim olan sifreleme,
agikmetin Ozerinde yapilan tersine gevrilebilir bir donigiim fonksiyonudur. Sifreleme algoritmasi,
kriptosistem olarak bilinen, tersine cevrilebilir déniisimler ailesinden herhangi bir fonksiyondur,
Anilan aileden yapilacak dontsturicii fonksiyon segimini kararlayan parametre, sifre anahtan
alarak tanimlanir.
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Ote yandan; tifrelemede kulaniian anahtar, desifrelemede de de kullaniacagindan,
kriptosistemin kargihkh iki kufianicisi (gonderen-alan), aym anahtar (zerinde Onceden anlagmig
almak durumundadir. Bu nedenle, secilmis anahtar gilvenli bir iletim kanatindan aliciya iletifir.
Sifreleme ve desifreleme iglemlerinde birbirinden farkh anahtarlarin kullaniimas: ve bdylece giivenli
iletim kanall gereksiniminin ortadan kalktig) kriptosistemler, agagida ayrica ele alimmigtir. Son 15
yildir iizerinde ¢ok aktif bigcimde caligilan Kriptoloji, Snimizdeki yillarda 6nemini giderek
arttiracakhr. Tom bu sirecte gidilebilecek yol ve gidis bigimini daha detayll ve daha net
belifleyebilmek igin, gegmisi insanhk tarihi kadar eski olan bu bilim dalina, tarihsel agidan
genellestirilmis bir bakig acgisiyla yaklagmak yararl: olacaktir,

Tarihi insanhk tarihiyle egyash olan Kriptoloji biliminde devrimsel nitelikli ilk degdigim;
oncelikle elektrik ve daha sonra giderek elektronik ve bitgisayarlarin bu alanda kullanimiyla ortaya
ctkrmigtir, Arilan tiim bu geligmelerin 1939-1840 yillarindan itibaren olmasi nedeniyle, !l. Diinya
Savagl baglangic: temel kilometre taglanindan ilki ofarak segiimis ve 1940 Gncesi yillar bilimsellikten
uzak, "kadit-kalem” Kriptolajisi yillar olarak adlanchnilmigtir. Bu dnem; sirasiyla Eski Yunan ve
Romalilar dénemi, Orta Gag Donemi, Ronesans dbnemi ve 20. Yizyil ilk yarisi olarak dért ana
basghk altinda irdelenehilir.

Eski Yunan ve Romallar déneminde M.O. 400 yillarinda Spartalilanin kultandifi Scytale
tifresi ve M.0. 50 yillarinda Sezar'in geligtirdigi Yerinekoymali Caesar-Sezar {ifresi en temel fifreleri
olufurmuttur.

Orta Gafjda Parma'll Gabriele de Lavinde {1300'u yillar) sifreler Gzerine ilk el kitabinin
yayimlamigtir.

Rénesans; dijer sanat ve bilim dallaninda oldugu gibi Kriptolojide de yeni yaklagimlara yoi
acmig ve bu donemde Polialfabetik gifreler ortaya gikmistir. Kriptoloji alaninda "Polygraphia” adl itk
kitap bu dénemde yayimlanmig ofup, Johannes Trithemius'a ( 1462 - 1516 ) aittir.

20. Yizyiln ilk yansmnda dikkati ¢eken temel olay, 1926'da Vernam tarafindan yayimlanar,
gercek anlamda kirnlamayacak tek simetrik gifre olan Tek Kullammlik Sifre algoritmasidir.

Bugiink(i anlamlanyla gaddas kriplo cihazlar, elektrigin bu cihazlara uygulanmasiyla
baglarfugtr. Bu alandaki en &zglin 6mekler; Polonyahlar tarafindan tasarlanip, Almanlarca
geligtirilen Enigma ve yine Almanlarca yapitan Geheimschreiber cihaziandir. li. Dinya Savasg yillan
boyunca  Almanya tarafindan yodun bigimde kullanilan Enigma, Ingilizlerce yapilan ilk
bilgisayarlardan biri olarak adlandinlabilecek Colossus tarafindan kinlabilmigtis.

Il. Dinya Savasi wyllan Atlantik Ckyanusu'nun oteki yakasmnda, Amerika Birlesik
Devletleri'nde, caddas kriptanalizin dodusuna sahit elmustur. Bugin tam’ simetrik kriptosisterler
icin kullanilan kriptanalitik yntemler bu yillar boyunca Friedman ve ekibince geligtiritmis, savag
yillari boyunca Japonlar tarafindan kullanilan Purple fifresi Friedman'in kriptanalitik caligmalan
sonucunda kinlmigtir. Bugln sifre kirma caligmalarimn tamamini igine alan Kriptanaliz teriminin
babas! da yine Friedman'dir.

1848 ve 49 yillan, kriptografinin matematiksel olarak formalize ediidigi willar olup; Bilgi
Kurami'nin yaraticisi olan Shannonin bu alanda yaymladign iki bildir, bugin de gaddas
kriptagrafinin temeli olarak kabui edilir.

Bilgisayar bilim ve teknolojisinin kendisini biitiniiyle kabul ettirmesi kriptolojinin kagit-
kalemden yongalara gegmesini sonuglamigtir. 20. yiizyiin son ceyredi icinde bu alandaki temel
gelismeler gdylece siralanabilir:

1971 ylinda Yerinekoymah ve Yerdeistirmeli sifrelerme tekniklerini olaganGsth karmagtk
bigimde kullanan, 128 bit uzunlujunda anahtarla g¢ahsan Lucifer fifresi IBM girketi tarafindan

" geligtirilmigtir. Aymi algoritma 1977 yilinda, 56 bit anahtar uzunluguyla Veri Sifreleme Standardt -

DES- adiyla Amerika Birlesik Devletleri Standartiar Enstitiisii'nce standartlagtinimegtir.

1976 yili, kriptografi ve kriptanaliz galigmalarini bundan sonraki uzun yilliar boyunca
etkileyecek, radikal degigimlerin ortaya kondugu yil olarak tamimianir. Bu yil iginde Diffie ve
Hellman, sifreleme ve desifreleme iglemierinde birbirinden bagimsiz anahtarlann kullanildig)
Asimetrik Kriptosistemleri ortaya koymustur. Temel kurarmi 1976 yilinda boylece atilan Asimetrik
Kriptosistemler; 1978 yilinda tam antamiyla formalize edilerek, Hatk Anahtartamaly Kriptosistemler
bashg altimda, yaraticilaninin bag isimlerinden olugan RSA ( Rivest-Shamir-Adleman } algoritmasi
tanimiyla kullanima girmigtir.



Tifreleme ve desifreleme dbnlgiim fonksiyonfarinin tek ve aym anahtar kullandidi simetrik
kriptosistemler, huzh ve hirgok agidan etkin olmalarnna, -hatta Tek Kullammik Sifre dmedinde
goruldugu gibi- mutlak ve kosulsuz giivenli kriptosistemler sunabilmelerine kartin, tim sistem
guvenliginin kullanilan anahtarla belirlenmesi bu sistemlerin en zayif yanini ofusturmaktadir.

Bilgisayar bilim ve teknolojisinin erigtifi yiiksek diizey géz énine alindifinda, simetrik
kriptosistemlerin mutlak bigimde korumak zorunda olduklan anahtadlarnn koruma ve dagitim
maliyetinin ne kadar ylksek ve koruma igleminin ne kadar zor oldugu kotayeca goriiiebilir. Sirf bu
nedenden Stird, kargilikh haberlesme iginde ofan iki tarafin gvenli dagitrm kanallan clusturmasi
dzellikle giincel bankacilik sisteminde yaygin goriten bir drnekdir,

Ote yandan, sifreleme ve desifreleme dénisiim fonksiyonlarinin kullandikian anahtarlar
birbirinden ayrilarak anahtar givenligi sorunu kesin bigimde ¢ozilebilir. Anillan ¢éziim, anahtarlarin
farklihd! nedeniyle Asimetrik Kriptosistem olarak bilinen ve ilk kez 1976'da Diffie ve Hellman
tarafindan belirlenen yeni bir dénigtm teknigiyle elde edilmektedir.

sifreleme ve degifreleme dénlsiim fonksiyonlarnin birbirinden farkll anahtarar kullanmas:,
gifreleme anahtaninin herkesce bilinen agik bir anahtar olmasini sonuglarken, desifre anahtan
sadece yetkili alici tarafindan bilinen gizli anahtar niteligini yaratmistir. Sifre anahtar halka acik
tutuldugu igin, Asimetrik Kriptosistemler ayni zamanda Halk Anahtarll Kriptosistemnler olarak da
bilirr.

Anahtar Dagitimi sorununa kesin ve etkin bir géizim getirmis olmasi agisindan Asimetrik
Kriptosistemnler, gincel arayiglar i¢inde en etkin Kriptosisterler olarak ortaya ¢rkenss durumdadir.
Ote yandan; anilan avantajiarna kargin, uygulamalannda karsilagilan birgok ybnetsel vefveya
kuilarier serunu, Asimetrik Kriptosistemlerin de Kriptanalitik safdinlara kargin aranan - bekienen -
umulan - vaad edilen gavenligi saglayamadigin: géstermistir,

SAYISAL iIMZA

Bir beigenin dzgiinligind sadlama udragisi, yine insanlikla es yasl bir sorun. Gte yandan
belgenin tagidig bilgiferin kaynaginda hazirlandidi gibi oldugu, yani dodru ve biitiin oldugunu
saflamak da yine bash basina ¢ézimlenmesi gereken bir agmaz.

Klasik anfamda bir imzanin 6zeflikleri ve/veya saflladiklar asadidaki gibidir: ?

imza taklit edilemez : Imzalayanin kimligi kanusunda kanittir.

imza &zglindar : Imza kiginin belgenin sahibi oldugunu gésterir.

imza yeniden kuilarnlamaz : imza ait oldugju belgeden, bagka bir belgeye taginamaz,

Imzalanmis belge degistirilemez - imzadan sonsa belge Gzerinde ekleme-gikartma-degisiklik
yapilamaz. .

Imza reddedilemez : imza kiginin belgeyi imzaladigini ve onun sahibi oldudunu gésterir.

Temel ozelfikleri yukaridaki gibi saptanmig olan imzanin, elektronik ortamda da ayni iglev ve
zellikleri tagir bigimde olugturulmasi, ticaret igin mutlak gereklilik tagimakta olup; bu gereklilik de
kriptografik yontemler ile sajianmaya calisilimaktadir. Asimetrik Kriptosistemlerin yaygin kullanim
bulmast, salt Anahtar Daditimi sorununa getirdigi 6zgin ¢dziim degil; aym zamanda Sayisal Imza
kolayhgimi da saflamasindan kaynaklanmaktadir. Asimetrik Kriptosistem, 6zinde her kullarucirn
iki anahtara sahip olmasin getiric. Kullanici, herkese agik olan Halk Anahtan ve sadece kendisinin
bildigi Gizli Anahtardan otugan ikili bir anahtar takimina sahiptir. Bu kullantclya mesaj géndermek
isteyen bir kimse, o kullamcimin  herkese agik olan Halk Anahtarii kullanarak mesaj) sifreler ve
gonderir. Mesaji alan kullanici, sadece kendisinin bildigi Gizli Anahtarla mesaji desifreter.

Iste Sayisat Imza'nin tom inceligi de bu noktada yatmaktadir. Cift Anahtar kullanan Asimetrik
Kriptesistemler, ayni zamanda bir imza protokalu olarak da kullanilabilir. Tam yapiimasi gereken
asadidaki gibidir:

Konunun ayrintilanabilmesi igin, bir bilgisayar ag ortaminda haberlesebilen Ahmet ve Ayse
adh kullanicilan ele alahim. Her iki kullan:er da Asimetrik Kriptosistem protokoilan gergevesinde agik
ve gizli anahtarlara sahip olsunlar. Dahasi; agik anahtarlann, sahiplerinin kimlikleriyle birlikie adeta
telefon rehberi gibi bir ortamda yayimlanmis oldugunu da varsayahm.
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Bu agamada Ahmet'in Ayse'ye, bir imzanin yukarida taimlanmes temel niteliklerini aynen
saflayacak sekilde, Sayisal olarak imzalanmig bir mesaj gondermek istedigini kabul edelim. Ahmet
tarafindan atimas| gereken adimlar agagidaki gibidir.

Ahmet mesajini olugturur. Bu noktada, mesaj beki de bir satig teklifi, bir siparis veya bir
tdeme emrinden olusuyor otabilir.

Ahmet, mesajl; sadece kendisinin bildidi, Ahmet'e ait olan Gizli Anahtarla sifreter.

Ahmet mesaj ikinci kez, ancak bu sefer Ayse'ye ait olan ve herkesin bildidi, Ayse'nin Acik
Anahtanyla sifreler.

Ahmet mesaji ad ortami {izerinden génderir.

Mesaji alan Ayse, énce salt kendisinin bildidi, Ayse'nin Gizli anahtaniyta desifreler.

Ayse mesajt bir kez daha, ancak bu kez Ahmetin herkesce bilinen Agik anahtaryla
desifreler. Iste bu asamada mesaj agkmetin halinde beliriyorsa, mesajin sadece Ahmet'ten
geldifine emin olabilir,. Cinkil mesaj ikinci kez Ahmetin Agik Anahtan kulianilarak
desifrelenebiliyersa, bunun anlami; bu mesajin baslangigta Ahmet'in, sadece Ahmet tarafindan
bilinen Gizli Anahtariyla sifrelendigi ya da bir dider yorumla, Ahmet tarafindan imzalandigidir.

Yukandaki senaryo daha agik bigimde yorumlamrsa; Ahmet mesajin orijinalini kendi Gizli
Anahtariyla gifreledigi anda, aslinda imzalamig olmaktadir. Ne var ki bu kez atilan imza sayisal bir
imzadir. Asimetrik Kriptosistemler bévlece sadece gizliligi dedil, ayni zamanda &zgiinliik denetimini
de saghyor olmaktadir. Mesajin desifrelenmesi sirasinda, herhangi bir agamada orijinal agikmetin
elde edilemiyorsa, bunu anlami; mesajin ya iddia edildigi gibi Ahmet'ten geliyor clmadigi { dzganlok
sorunu ) ya da bilgisayar aj ortaminda bir yerlerde bir bigimde dedistiridigi, bir seyler eklendigi
veya gikanldigidic.( dogruluk ve biltdnlik sorunu ) Her iki durumda da, Ayse dzginlik-dogruluk-
butiniik konusunda kesin bir hitkme varabilecektir.

Kriptografik protokoliarca safjlanan Sayisal imza ve gizlilik her ne kadar elektronik ticaretin
vazgecilmez, olmazsa olmazlarindansa da, protokolun temelini olusturan, Agik Anahtariarin herkes
tarafindan biliniyor olmasi geredi, yeni bir Apahtar Yd&netimi sorununu olugturmugtur. Acik
Anahtarlarin sahipleriyle her tiirli kuskudan uzak bicimde iliskilendiriimesi ve zaman zaman baz
anahtarlarin iptal edilip, yenilerinin ofugturuimasi ve bu yenilerin ilan:, bagh bagina yeni bir kuruma,
ONAY KURUMLARINA gereksinimi ortaya cikartmigtir.

ONAY KURUMLARI

Giiven Merkezi { Trust Center } - Onay Kurumu { Certification Authority ) - Givenilen Ugiinci
Kurum ( Trusted Third Party } gibi adlarla da bilinen Onay Kurumunun ne oldugu, nigin kuruimast
gerektidi ve sorumluluklar gibi detaylara girmeden 6nce, bu kavramin olugmasina yol agan sorunu
incelemek, olayi daha aydinlatici kilacaktir.

Asimetrik Kriptosistemler, Kompleksite Kuraminca tanimtanmig olan Fakidrizasyon sorunu
dodrultusunda her ne kadar kriptanalitik saldirlara kars: direngliyseler de, uygulama sirasinda
belirgin bir 6zen ve dikkat gésterilmediginde saldiriya agik bir nokta igerir. Bu nedenle; kigilere ait
olan agik anahtarlarin, bir elektronik noter kurumu aracihgiyla sertifikasyona baglanmasi esas| soz
konusu olup, anitan gereksinim Onay Kurumlarninin olugsmasi sonucunu yaratmigtir.

Kisilere ait olan Agik Anahtarlarla, bu kisilerin gergek kimlikleri arasinda hig bir tereddiit ve

‘sUpheye yer birakmayacak sekilde bad kuran ve bu bad: bir sertifika ile belgeleyerek, isteyen tim

gergek ve tiizel kisilere dagitan, sertifikasyon ile ilgili saklama, iptal etme, glincelleme gibi diger tim
iglemleri veritabaniari aracihgiyla yapan kurumiar, Onay Kurumu olarak tarmmlamr. Tammi bir
benzetmeyle zenginlestirecek olursak: Ornedin Emniyet Mudurlugi, Trafik Subesince dagitilan
siiriicii belgesi -ehliyet- ( veya Pasaport Subesi'nce verilen pasaport ), kiginin o lke sinirlar iginde
siriicil oldudunu gosterir bir sertifikadir. Burada Emnivet Miidirliigi s6z konusu Kiginin ehliveti ile o
kisinin gergek kisilik bilgier: arasinda tartigiimaz -reddedilmez- bir bad kurar ve gereken her hukuki
durumda bu bag ortaya koyar. Iste bu &rnekte Emniyet MidOriuga, striict belgesi ( sertifikasi )
veren bhir Onay Kurumu'dur. Onay Kurumunun dadracad sertifikalara iligkin standart, 17U (
International Telecommunication Union ) tarafindan belirlenmig olan X.509 ' cir.

SONUG ve ONERILER
Ticari iligkinin temel unsurlanndan olan dogruluk, bitinlik, gizliik, zguniiik denetimi, kimlik

denetimi, noterlik kurumilari biligim ortamlan iginde ve elekironik ticaret kavrami dogrultusunda
yeniden ele alinmaktadir.



Bu noktadan hareketle; sorunun finansal, teknik ve hukuki boyutlannin  vakit
kaybedilmeksizin aynntih bigimde ortaya konmasi ve gerekli kanuni diizenlemelerin bir an evvel
yapilarak, 21. Yiizylda Llkemizin bu alanda yerini aimasi saglanmahdir.

Dipnotiar

1 ISQNEC JTC1/SC17, Identification Cards And Related Devices Seminar, 20 Ekim 1992,
Istanbul.
] 2 KOLTUKSUZ, Ahmet; Simetrik Kriptosistemler Igin Tiirkiye Tirkgesinin  Kriptanalitik
Olgitleri, Ege Universitesi, Fen B8ilimleri Enstitiisi, Bilgisayar Mohendisligi  Anabilim Dal),
Yayimlanmarmig Doktora Tezi, s. 23-35, [zmir, 1995.

3 SCHNEIER, Bruce; Applied Cryptography, Protocos, Algorithms, and Source Code in C,
John Wiley & Sons, Inc., 5. 31, New York, USA, 1994
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WEB TEKNOLOJiSIi KULLANAN BiR OTEL REZERVASYON SiSTEMI
TASARIMI

Ar. Gér. Guizin Seker, Dog. Dr. Levent Toker
Ege Universitesi, Bilgisayar Miihendisligi Bélimi

1. CALISMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bilgisayar teknolojisindeki gelismeler eskiden kullanilan merkezi bilgisayar dizgelerine dayali
cozumlerin yerlerini, bilgilerin farkli noktalarda saklanip islendidi dagitik dizgelere birakmaktadir. Bu
durum, bu tirden verilere ulasmak icin de yeni yazilim teknolojilerinin gelistirimesine ve
kullaniimasina neden olmaktadir. Bu galisma, boyle dagitik bir veri tabani dizgesine erigim igin
kullanilabilecek bir araci ve bu aracin turizm sirketlerinde kullanimini iceren bir uygulama &nerisi
tanitimini igermektedir. Bu kapsamda oncelikle varolan ve internetten bagimsiz paket programlarda
kullanilan teknikler Uzerinde durulacak ve daha sonra bu programlarin turizm sektoriinde otel
rezervasyon sistemi tasarlamadaki boyutu tizerinde durulacaktir.

ODBC, varolan iligskisel veri tabani dizgelerine erisimde standart bir yaklagim saglayan
énemli bir yardimel yaziim katmanidir. Bu katmanin kullanimi ile uygulama programlar farkl
yazilim firmalar tarafindan dretilmis veritabanlarini kullansalar dahi, birbirlerinin veritabanlarina
erigebilirler. Uygulamalarin tek gereksinimi, kullaniimasi istenen veri tabani dizgelerine iligkin ODBC
stirticti yazilimin bulunmasidir. Giiniimiizde pek ok veri tabani dizgesi igcin ODBC siriciileri
bulunmakta, ayrica yeni gelistirilen veri tabani dizgesi Ureticileri de standardi saglamak amaci ile
gerekli olan ODBC surlicti yazilimlarini gelistirmektedir. Yaygin olan bu standard internet ortamina
tagiyabilmek igin Java programlama dilinin kullaniimasi gerekmektedir. Bu baglamda bir sonraki alt
bélimde Java dili kisaca tanitilacaktir.

1.1 JAVA

Java, 1991 yilinda Sun[1] firmasi tarafindan cesitli elektronik aygitlar icin yaziim
gelistirmeye yonelik olarak gergeklestirilen bir proje sonucunda olusturulmus nesneye yonelik bir
programlama dilidir[2]. Java programlama dili baglangictan beri kiiglk, hizli, etkin ve gesitli donanim:
birimleri arasinda tasinabilir olmasi amaglanarak tasarlanmistir, Ayni amaglar Java'yr World Wide
Web araciligiyla, istemci olarak calisabilen programlar dagitmak icin uygun bir dil ve ayni zamanda
cesitli platformlar arasinda kolaylikla tasinabilen programlar gelistirmek igin uygun bir genel amagcl
programlama dili yapmistir.

Java, tasinabilir olma 6&zelligini, kaynak programlari makina kodu yerine bytecode'lara
donustirerek gergeklestirmektedir. Bytecode'lar, Java yorumlayicisi tarafindan her bilgisayarda
Java sanal makinasi araciidiyla calistinlmaktadir[3]. Java sanal makinasinin amaci, Java
programlarinin isleyiciden bagimsiz olmasini saglamaktir. Bytecodelar, hangi platform ve hangi
isletim sistemi kullanilirsa kullanilsin galistirilabilir kod ézelligindedir. Java'nin yorumlayici olarak
platform bagimsiz ¢aligmasi, bu turizm otel rezervasyon uygulamasinda Java'nin segilmesinin en
énemli nedenlerinden biri olmustur. Java'nin bu 6zelligi, "bir kere yaz, heryerde galistir (write once,
run anywhere)" deyimi ile ifade edilmektedir.

Kisaca Java'nin ézelliklerini belirtecek olursak:

JAVA, Sun Microsystems tarafindan geligtirilmis nesneye dayall bir programlama dilidir.
Java programlama dilinin &zellikleri :

Az sayida satir iceren birimlerden olugmasi (Small),

Kolay ve anlasilabilir bir yapiya sahip olmasi (Simple),

Farkli donanim ve isletim dizgeleri altinda galistinlabilmesidir.
(Machine Independent).

1.2. JAVA APPLET'LERI

Java'nin Web'in baslangicindan beri, Web icin gelistirilen en 6nemli dillerden bi(i oldugu 6ne
strilmektedir[1). Java ile gelistirilen programlar, Java uygulamalar ve Java appletleri olarak ikiye
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ayriimaktadir. Java uygulamalar, Java yorumlayicisi kullanilarak tek basina calisabilen
programlardir. Java appletleri ise, Java uyumlu bir tarayici iginden Web (zerinde calistiriiabilen
Java programlandir. Java appletleri istemci-tarafi belgeleme (client-side scripting) olarak
tanimlanmaktadir{1). Bunun anlami, applet'in uzaktaki sunucu yerine istemcinin yani tarayicinin
calistirildigi bilgisayarda galigtinimasidir.

Java applet'lerini destekleyen tarayicilara 6rnek olarak Java programlama dili ile yazilmis bir
Java uygulamasi olan HotJava ve Netscape tarayicilar verilebilir. Java appletlerini gériintilemek ve
6zellikle gelistirme sirasinda sinamak icin Java Developer's Kit (JDK) icinde "appletviewer" adli bir
uygulama yer almaktadir.

Appletler, HTML sayfalarina <APPLET> belirteci kullanilarak tanitilir. Bu belirteg ile
bytecode olarak derlenmis appletin adi, yeri ve applet icin ekranda ayrilacak alanin boyutlari
belirlenir. Java uyumlu bir tarayici, <APPLET> belirtecine gelince ekranda applet icin bir yer ayirir
ve appleti tarayicinin galistig: bilgisayara indirir (download). Applet'ler bir ekran sunabilen, bir veri
tabanindan bilgi goriintiileyebilen veya kullanicilarin bir istek formunu doldurmasini saglayabilen
calistirilabilir iceriktedirler. Belirtilen bu &zelliklere internet aginin giinimiizdeki giicii de eklenince
dagitik dizgeler igin cok 6nemli bir arag elde edilmis olur.

Java applet'leriyle ilgili olarak 6nemli konulardan biri de giivenliktir. Java appletlerinde
guvenlik, appletlerin yerel dosyalara ne kadar erisim yapabilecegdi, applet'e ag uzerinde farkli
noktalarla iletisim kurmak icin ne kadar yetki verilecegi gibi konulara yogunlasmaktadir. Her Java
uyumlu tarayici, Java applet'lerine farkl diizeyde giivenlik saglayabilmektedir. [6]

Java dilinin derleyicisi ve kullanim kilavuzlar internet'te http://www.javasoft.com adresinden
Ucretsiz olarak yiklenebilir.

2. GALISMADA KULLANILAN YONTEM
2.1. JAVA ve VERI TABANI UYGULAMALARI

Java programlama dilinin 1.1 ve daha sonraki suriimleri ile Java applet'leri ve uygulamalari
icinden veritabani uygulamalar gergeklestirilebilmektedir. Java Database Connectivity (JDBC),
Java programlarindan SQL kullanilarak veritabanlarina erisim igin bir arayiiz olusturmaktadir. SQL
(Structured Query Language), guniimiizde bir cok iliskisel veritabani Grinindn gerceklestirdigi
standart bir dil haline gelmistir. JOBC, bir program iginden bir iligkisel veritabani ile baglanti kurmak,
SQL deyimleri calistrmak ve sonuglar islemek icin SQL deyimleri ¢alistirmay! saglayan Java
siniflar - tanimlamaktadir. Bu olanak, erisilmek istenen veritabani kimliginin bir nemi olmadan,
JDBC kullanilarak tek bir programin veri tabani ile gerekli iletisimi kurmasini saglamaktadir. JDBC,
Microsoft'un iligkisel veritabanlarina erigim igin gelistirdigi ve yaygin olarak kullanilan programlama
araylizii ODBC (Open DataBase Connectivity)'e yakin 6zellikler tasimakia birlikte, sadece Java'ya
Ozgl Ozellikler de bulundurmaktadir[4]. Bir sonraki alt bélimde JDBC tartisilacaktir.[7]

2.2. JDBC (Java DataBase Connectivity)

Java dilinin farkli dizgelerde calisabilir olma 6zelligi ve internete HTML dosyalarn ile
timlestirilebilir olmasi bu dilin glinimuzdeki 6nemini arttirmistir. Diger yandan ginimiiz bilgisayar
dizgelerinin dagitik yapilarina uygun olmasi, ve diger ozellik ise ODBC gibi bir arayiiz ile iligkisel
veri tabani dizgelerine ulagimin saglanabilmesidir. Bu islem Java dilinde JDBC ile saglanmaktadir.

Java'nin kolay kullanilabilir ve otomatik yiiklenebilirlik 6zelliklerine JDBC katmaninin da
eklenmesi dilin herhangi bir veri tabani dizgesi ile haberlesmesini saglamaktadir.

JDBC, Java programlama dili igerisinde bir API (Application Programming Interface) olarak
yer almakta ve standard SQL cumlelerini yorumlamak (izere kullaniimaktadir. Bu katman ile SQL
cumleleri tek bir bicimde hazirlanmakta ve herhangi bir firmaya ilskin bir veri tabani dizgesine
génderilmektedir.

JDBC' nin galisma adimlari :

Dis sistemde olan bir veri tabani dizgesi ile baglanti kurulmasi,
Hazirlanmig SQL cumlelerinin veri tabani dizgesine gonderilmesi,
Geri gelen sonuglarin uygulamaya aktariimasidir.

Tablo 1'de verilen érnek bu g adimin ¢aligma biciminin Java dilinde ne sekilde olabilecegini
gostermektedir.
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Connection con = DriverManager.getConnection {
"jdbc:odbc:wombat”, "iegin®, "password");
Statement stmt = con.createStatement{};
ResuliSet rs = stmt executeQuery("SELECT a, b, c FROM Table1");
while {rs.next()) {
int x = getint("a"};
String s = getString("b");
float f = getFloat{"c");
b

Tablo 1. Java'da JDBC baglanti drnedi
2.3. OTEL REZERVASYON SISTEMINDE iSTEMCI/SUNUCU VERI TABAN! SISTEMLERI

Gegmiste merkezilegmis olan bilgisayar sistemlerinin yerini, glinimiizde, turizm sektériinde
daha kUclk, daha ucuz bilgisayariardan olusan aglar aimigtir. Buna baglt olan bir diger yenilik de
istemcifsunucu (client/server) bilgisayar sistemleridir. Istemci/sunucu bilgisayar sistemlerinde temel
olarak Ug fiziksel bilegen vardir:

« Istemci makina: Sistemin istemci bilegenini galistinr ve sunuiar igin bir veya daha gok
istemde bulunur.

 Sunucu makina: Sistemin sunucu bilegenini  galigtinr ve bir istemcinin istegini
kargiladiktan sonra sonuglarn istemci bilesene déndarir.

o Jletisim AgQi: Bir istemi olugturan bir veya daha ¢ok iletinin bir istemciden sunucuya ve
sonuglan iceren bir veya daha ¢ok iletinin sunucudan istemciye iletitmesini saflayan
iletisim olanalkdan, iletisim adini olugturur.

Bu lgliintin  birbirteriyle iletigsimini sagtayan bilgisayar uygulamalarini ¢ bilesene
ayirabiliriz{8]:
» Kullamici Arayuzii, Bu bilesenin gdrevi,  kullamcidan girdi almak ve sonuglarn
kullaniciya iletmektir.

« Islemler: Belirli bir problemi gozmek icin gerekli islemleri yapan yazilim bilesenierinden
olusur.

«  Veri Erigim: Bu bilesen, uzaktaki birimlerde saklanmis verilere erismekten sorumludur.
Bilgisayar uygulamalanni bu lg¢ gruptaki bilesenler topluludu olarak gérmek istemci/sunucu

mimaride "0¢ sirall model” (three tier) olarak adlandinir[5]. Sekil 1'de bu ¢ sirali modelin yapisini
gostermektedir.

Istemci N

Sunucu
Veritaban
"

Istemci N

Sunucu
Veritaban
iN

Sekil 1: Web'deki veritabar sistemi ve JOBC'nin yeri
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3. GALISMADA ELDE EDILEN BULGULAR
3.1. WEB UZERINDEN OTEL REZERVASYON SISTEMi TASARIMI

Gunimizde yeni baglanan ve WEB tzerinden bilgi paylagsmaya izin veren bu model daha
once bankacilik alaninda da uygulanmustir. Pek ¢ok Tirk bankasi internet iizerinden islem
yapmaya baslamiglardir. Ayni uygulama turizm sirketlerine de uygulanabilmektedir.

Yurdumuzda faaliyet gdsteren pek ¢ok turizm sirketi bulunmaktadir. Bunlardan bazilan
genellikle seyahat etmek isteyen musteriler igin otel rezervasyonu yapan araci kuruluslardir (turizm
acentasl). Bu turizm acentalar da genellikle pek gok otelle anlasmalidirlar. Bu nedenle bir otelin
birden fazla turizm acentalari ile anlasmasi bulunmaktadir. Bunun yaninda, genellikle bilyiik oteller
bir oteller zinciri grubu iginde faaliyet gostermekte ve bu zincirin bir elemani konumunda
calismaktadirlar.

Bu oteller zincirine rezervasyonu kolaylastirmak icin internet'ten yararlanilabilir. Bélim 1 ve
2'de tartigilan teknikler kullanilarak otel rezervasyon iglemleri internet tizerinden yapilabilir.

Bunun icin, 6ncelikle rezervasyon igin gerekli programin ya da Java dilinde appletin
calisacag: oteller zinciri icin kullanilacak web sitesini kurmak ve bu appleti ve JDBC arayiiziini
yuklemek gerekmektedir. Daha sonra bu oteller zinciri icinde yer alan otellerin kendilerine ait
veritabanlarini bu sistem igine sunucu veritabani olarak ekiemeleri gerekir. Bu JDBC arayiizii,
rezervasyon programinin appleti kurulduktan sonra, her turizm sirketi sistemde istemci konumunda
bu appletin calistigi ve JDBC arayiuziinin tutuldugu web adresine baglanarak otel rezervasyon
programini calistirabilir. Bu zincir icinde yer alan otellere rezervasyon yapilabilir. Sekil 2'de boyle bir
sistemin genel yapisi gosteriimektedir.

2 T e D S
Turizm
Acenta 1

Oteller Grubunun Web Sayfasi

7 Turizm
N Oteli Acenta N

sunucus
1]

Sekil 2: Web'de Turizm Agentalarinin Otellerin Veritabanlarina Baglanmasi.

3.2, OTEL REZERVASYON SiSTEMINDE CALISTIRILABILECEK APPLETLER

Web'de galisacak boyle bir sistemde o6ncelikle, ilgili turizm acentasinin oteller zincirinin
adresine baglanmasi gerekmektedir. Bu baglantidan sonra bu adresteki applet otomatik olarak
turizm acentasindaki istemcinin makinasina génderilir ve applet burada ¢alismaya baslar. Boyle bir
programin ilk penceresi Sekil 3'teki gibi olabilir. Burada turizm acentasi, acentasinin adini,
rezervasyon istedigi otelin adini, otelde kalacak musterinin adini, ve ne zaman kalmak istedigini, bu
misterinin kag kisilik bir grubu temsil ettigi gibi bilgileri girer. Daha sonra bu bilgiler JDBC
araciligiyla ilgili otelin veritabaninda sorgulanir ve istenen tarihte otelin uygun olup olmadigi
belirlendikten sonra, yanitlar turizm acentasinin ekranina geri dondurulir.
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Sekil 3. Web'te Ctel Rezervasyonu igin Girig Ekran

Bu ilk sorgulama sonucunda ilgili tarihte otelde yer oldugu belirlenirse, turizm acentasinin
kargisina Sekil 4'te gériilen 6rnekteki gibt bir pencere gikar, ve istemci konumundaki turizm sirketi
elemani, gelen misterinin otelde tam pansiyon mu, yanm pansiyon mu, yoksa oda kahvati m
kalmak istedigini bu pencereden girer.

| wic. Fiyatlar

ABC Ol .F\‘.e.zswasynnlau

‘Orrel Fipatlan

15 ecalibs T o Froameiy ]

Fiwzwrwaspon T anhindeki | stenilen E!'s:;si_-;-uﬂ ve
lciry T oplam L) crist

' 127000000 TU

© Fiwigen Ajentasine nakit cdeme. - &

Kredi Kart ifs %m@’ e . T

Sekil 4. Web'de Otel Rezervasyonu igin Secim Belifeme Ekran:

Belirlenen otelde kahis segenedi 1s:iginda bu seyahatin misteriye maliveti yine applet
tarafindan hesaplanir ve bu ekrana yazdinhr. Bunun yaninda, miisteri bu Gcreti pesin olarak turizm
sirketine ddeyebildigi gibi, Sekil 5'te de gorildigi gibi dogrudan otele kredi kartinin numarasing
girerek &deyebilir. Ayrnica, migteriye ddemede taksit de vapilabilir. Bu taksitlendirmeler de yine
miigterinin kredi kart ile yapilabilir. Bunun yarunda, her ddeme sekli i¢in fiyat ayarlamalan yeniden
gozden gegirilebilir. Ornegin, farkl taksit segenekleri igin farkl vade farki uygulanabiir. Bu islemier
sonucunda, misgterinin otele rezervasyonu kesinlesir. Bu sayede misterinin kaydi ilgiti otelin

veritabanina iglendidi i¢in, farkl turizm sirketlerinden ayni otele cifte rezervasyon riski de otomatik
olarak ortadan kalkmaktadir.
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Sekil 5. Web'de 6deme ekrani

4. Sonug

Bu calsmada, internetin ve internet teknolojilerinin turizm sekidrinde ne sekilde
kullarulabilecedi tizerinde durulmustur. Gintimiizde pek gok otel bir oteller zincir iginde yer almakta
ve bu otellere clan rezervasyonlar turizm acentalan aracilii ile gerceklesmekiedir. Turizm
acentalannin iglemlerini daha hizli yapabiimeleri, bu otellerin doluluk orani hakkinda bilgi
edinebilmeleri, telefon kullanmadan otomatik olarak rezervasyon iglemlerini gerceklestirebilmeleri
icin internet kolayhdindan faydalanmahidirlar.
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SANAL GERGEKLIK VE TURIZM

Arg. Gor. Aylin KANTARCI
. Dr. Sen CAKIR
Ege Universitesi Bilgisayar Miihendisligi

1. Girig

Gegmigte yazilan bilim kurgu kitaplarinda bahsedilenlerin, teknolojik ilerlemeler sayesinde
bugiin gergek hayata aktanldigini gérmekieyiz. Sanal ger¢eklik, ginimizde teorik olarak
tarimlayabildigimiz ancak gerceklestiremedigimiz olaylartn gelecekie nasil hayata gegirileceini
anlamamiza yarayan teknolojiler bitinudir.

Sanal gergeklik, glinimadzde hilgisayar ve kullanic! arasindaki etkilegimde gelinen en ileri
noktadir. Sanal gergeklik sayesinde siberuzayda hareket, ses ve gorsel efekiier yaratilarak gercek
dinyanin benzetiminin (simulation) yapilabilecedi tartigilmakta ve yaplmaya ¢aligtimaktadir.

Sanal gerceklik sistemleri, 6drenme, anlama ve deneme konulaninda oldukga biyOk
avantajlar getirmekiedir. Ik sanatl gerceklik uygulamalan, askerlerin ve giivenlik gilglerinin editimi
icin kurulmus platformlarda ger¢eklestiritmigtir. Buglin, astronotlara uzayda nasil hareket edilecegi
sanal gergeklik teknikleriyle &gretiimekte ve pilotlara ugak kullanmayr odreten sanal gerceklik
ortamlan bulunmaktadir. Tip dgrencileri, sanal gerceklik teknikleri-ile tibbi operasyonlann nasil
yapilacagim &grenebilmektedirler. Doktorlar, yapacakiar tehlikeli bir ameliyatl, sanal gergeklik
sayesinde tnceden deneyerek amelivata deneyimli olarak girebilecekierdir. Bazi Amerikan sirketleri
(Cine-Med, Ethicon Endo-Surgery ve High Techsplantations vb.), ttp editimi igin sanal gerceklik
prensiplerine dayal benzetim sistemleri Uzerinde ¢ahismaktadir. Mimarlann tasanmini yaptiklan
binalarda insaata baglamadan dnce dolagmay! sadlayan sanal gerceklik yazilimiar uretilmekiedir.
Autodesk, Evans & Sutherland, Silicon Graphics: CAD/CAM pazarn igin sanal gergeklik Uriinleri
gelistirmekiedirler. Ford Motor's sirketi Galaxy modeli otomobillerinin taritsmi igin bir sanal gergeklik
sistemi kullanarak sanal bir deneme otomobili gelistimistir. Cameige Mellon {niversitesi'nde 151k
hizinin %99y bir hizla hareket edildiginde neler olacagm gtstermek icin bir sanal gergeklik modeli
gelistirilmigtir. Hareket ozirtiler, sanal gerceklik olanaklarimt kuilanarak  kisitl: hareketlerini
agmalarina olanak sadiayan sistemler meveuttur. Sanal gerceklik sistemleri sayesinde
gergeklestirimesi zaman- alici ve tehlikeli iglemlerin kisa zamanda ve tehlikesiz hir sekilde
yapabilecedi gdrilmektedir [1, 2].

Sanal gergekligin 6nemli bir uygulama gekli de bir edlence araci olarak kullanimidir.
Gunimiizde, sanal gerceklik oyunlari, oyun salonianinda oynanan oyunlarla sinirh olup, kullamcilar
¢ok kisa sUren bir oyun igin oldukea fazla miktarda para 6demektedirler. Fiyatlann diigmesiyle sanal
gerceklik endusirisi evlerde de edlence araci olarak kullanilabilecektir. Kullanicilar evlerinden
aynimadan futbol oynayabilecek, bir konsere gidebilecek, dans etmeyi ve bir mizik aleti kulianmay)
6drenebileceklerdir.

Bu gahismamizda, sanal gergeklik ve sanal gercekligin turizm alanindaki kullanimi
anfatilmaktadir. Sanal gergeklik sistemleri, 6zellikleri ve elemanlan tanitimakla beraber sanal
gercekligin turizmde kutfarimi agiklanmaktadir. Sonug olarak, sanal gergekligin glinimizdeki
yetersiziikleri ve gelecekteki gelismelerin bu konuda yapilacak aragtirmalara bagl oldugu dile
getirilmektedir.

2. Sanal Gergeklik Sistemleri ve Ozellikleri

Sanal gergeklik, bilgisayarla gergeklestirilen ¢ boyutlu sanal bir orlamin parcasiymis
gérintustini veren ve duyu organlarmn taklit ederek kullaricida baska bir dinyada oldugu izlenimini
olusturan bilgisayar teknolojilerinin bir bitunidir. Bu tanimdan da anlasilabilecedi gibi sanal
gerceklik sistemlerinin en Snemli &zelligi, kullanicinin kendisini bilgisayann yarattig: fark) diinyada
olduguna inanmasim saflamaktir. Bu da insanin gérme, isitme, dokunma, tatma, koklama gibi
duyularinin basanli bir bigimde taklit edilerek kullamicinin sanal diinya iginde oldufjupa ikna
edilmesiyle gerceklesir. Kisi basint gevirdiginde, kolunu hareket ettirdiginde meydana gelen gérsel
etkiler gercek dinyada olmas: beklenen durumlardir.

_ Gunlimizde, sanal gergeklik uygulamalar; gergek zamanii grafikler, veritabani tasarim,
siberuzay, g;oklu ortam, algilama ekipmanlan, O¢ boyutlu ses, bilgisayar destekli tasanm {CAD -
computer aided design), robotiks, sinemacilik gibi teknolojileri bir araya getiren ortamlardir.
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Sanal gergekligin gelismesini engelleyen faktérlerin basinda sunilik, elemanlarin agirhg,
goruntd kalitesinin yeterli olmayisi ve fiyatlarin diilsmesine ragmen elemanlarin ve yazilimlarin hala
¢ok pahali olusu gelmektedir [1]. Bunun yaninda bazi arastirmacilara gére, sanal gergekligin
yayginlagsmasi halinde ortaya cikacak tehlikelerden séz edilmektedir [1,5]. Sanal gercekligin
bagimlihk yaratarak kisiyi gergek diinyadan izole ederek ilgisini azaltabilecedi ve sanal gerceklik
deneyimlerinde kaba kuvvete basvuranlarin buna alisarak gergek diinyaya da bu aliskanliklarini
tasiyabilecekleri ortaya atiimaktadir.

Gunumuzde mimarlik, kimya, ulasim, egitim, tip, eglence, bilim ve engellilerin dis diinyayla
iletisimi konulariyla ilgili sanal gergeklik uygulamalar gelistirilmektedir (Sekil 1). Gelecekte sanal
gerceklik kullanicilari, aglar vasitasiyla birbirlerine baglanabileceklerdir [1].

Sanal gerceklik sistemlerinin uzun sitire kullaniminin insan saghgr tzerinde bazi olumsuz
etkilerinin olacag! tahmin edilmektedir. Ginimizde sanal gergeklik basliklarinin bas agrisi ve
bulantiya yol actidi gérilmektedir. Sanal gerceklik kullanicilarinda  kronik yorgunluk, dalginlik,
uyusukluk, sinirlilik gibi yan etkilere de rastlanabilecedi tahmin edilmektedir. Tehlikeli deneyimlere
katilan kullanicilarda psikolojik sorunlar da gériilebilmektedir. Bu yiizden sanal gergeklik konusuyla
ilgili calismalarda sanal gergekligin insan saghdi iizerindeki olumsuz etkileri de dikkatle izlenmelidir
,3].

a) Solda: Sanal bir gehirden bir manzara ( AIG- Advanced Interfaces Group- eSCAPE projesi)

Sagda: Sanal gergekligin egitim amaciyla kullanimina bir
ornek: Ugus kontrol takimina  Hubble teleskobunun nasil tamir edilecegini 6gretmek icin gelistirilmis bir
sanal gergeklik yaziimindan bir érnek ( VETL-Virtual Environment Tech.)

b) Beslenme problemlerinin tedavisi igin gelistirimis bir sanal gergaklik ortamindan drnekler
Sagda: Kullanici tedaviye bagslamadan énce tartiliyor.
Solda: Kullanict sanal bir odanin iginde kendi viicudunu gériyor.

c) Solda: Bir sanal gergeklik oyunundan bir sahne (Virtual World Entertainment Inc.)

Sekil 1. Sanal gergeklik ortamlarina drnekler
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Gergek bir sanal gergeklik sisteminde olmasi beklenen 6zelliklerden en énemlileri Kontrol
ve Etkilesim, Dogallik, Katiim ve Canlandirmadir [4]. Bu o6zelliklerin saglamis derecesi sanal
gergeklik uygulamalarinin basarisini belirleyebilecektir. Bu unsurlarin kalitesi ne kadar yuksek
olursa, kullanici da kendini gergek sanal bir ortam iginde hissedebilecektir. Ayni zamanda bu
ozellikler vasitasiyla duyu organlarini taklit ederek kullaniciyr bagka bir diinyada olduguna
inandirmak mimkiin olabilecektir.

Kontrol ve Etkilesim ézelligi ile kullanici gézlemci olmak yerine sanal ortamla etkilegimi
saglayarak, sanal ortamdaki olaylarin akisina miidahale edebilecektir. Sanal dinyayla etkilesim
fare ve klavye gibi geleneksel birimlerle degil, 6zel eldiven ve sanal gerceklik ortamiari ile elde
edilebilmektedir [1]. Dogallik 6zelligi ile sistem. kullanicinin hareketine ¢ok kisa sire iginde cevap
verebilecektir. Sanal gergeklik uygulamalari gok biiylik iglem hacmi olan uygulamalardir. Bu ylzden
kullaniciya cevap vermede bir takim gecikmelerin olmasi normaldir. Bilgisayar dinyasindaki
geligsmelere paralel olarak bilgisayarlarin hizlari arttikca bu gecikmelerin hissediimeyecek dizeylere
inmesi beklenmektedir. Katihm o6zelligi ile kisi, sanal dinyay! kendini bu dinyanin merkezine
oturtarak gdrebilmeli, kisinin hareketleriyle kendini gevreleyen ortam gercege uygun sekilde
degisebilmelidir. Derinlik algilamasi uyandiran G¢ boyutlu teknikler, diger katiimcilari da gérebilme
yetenedi, ylksek ¢ézinirlik ve t¢ boyutlu ses illizyonlar sanal gergeklik ortamlarinin 6nemli
canlandirma ozellikleridir.

3. Sanal Gercgeklik Sistemi Elemanlan

Sanal gergeklik kullanicilarinin kendilerini tig boyutlu bir ortamda hissetmesi 6zel bir
baslikla (head set) sadlanmaktadir (Sekil 2a) [1, 6]. Baslikta bulunan algilayicilar; kullanicinin yerini
tespit ederek kullanicinin bakis agisina gore 3 boyutlu bir goriintiiniin elde edilmesine yardimei
olmaktadiriar. Algilayicilar bas ve goz hareketlerini de tespit ederek, bakis agisindaki degisiklikleri
bilgisayara bildirip goéruntiinin harekete uygun olarak degismesini saglanmaktadir. Halen
kullaniimakta olan basliklar ¢cok blyiik ve agirdir. Gelecekte basliklarin yerine lenslerin almasi
planlanmaktadir. Retina tabakasinin Gzerine disik gicte lazer 1sini génderip, gérintinin géze
dogrudan yansitimasina dayanan teknikler tzerinde calisiimaktadir [1]. Glnumizde baslikla
bilgisayar arasindaki iletisim kablolarla saglanmaktadir. Kullamcinin hareketini kisitlayan bu
durumun, gelecekte gelistirilecek uzaktan kontrollil tarayicilarla ortadan kalkmasi beklenmektedir.

Sanal gerceklik ortaminda etkilesim, nesneleri kavrama ve yerlerini degistirme islemlerini
gerceklestiren veri eldivenleri (data glove) ile saglanmaktadir (Sekil 2b). Elin hareketleri fiber optik
kablolarla bilgisayara iletiimektedir. Sanal gerceklik kullanicilarinin fiber optik kablo ya da hareket
algilayicilan ile donanmis ©zel giysiler giymeleri gerekmektedir. Bu giysiler tzerinde bulunan
algilayicilarin sayisi ne kadar fazlaysa, kullanicinin viicut hareketleri de o kadar dogru ve kesin
tespit edilebilmektedir [1]. Sekil 2c'de bir kullanicinin sanal gerceklik ortamiyla etkilesimi
gorilmektedir.

insan saghdina getirecedi olumsuz etkilerden dolayi, bashk, tzerinde en ¢ok galisilan sanal
gergeklik elemanlarindan biridir. Goézler kisinin dengesini saglamada en etkili organlardir. Bu
yuzden, bas hareketleri ve bilgisayarin bashiga génderdigi gériintiiler arasindaki gecikme, beyinde
celiskilere sebep olarak bag dénmesi, bulanti gibi sorunlara neden olmaktadir [3). Sanal gergeklik
ortamlarinda egitilen pilotlar bu tir yan etkilere maruz kalmislar, bazi kullanicilar da sanal diinyadan
ayrildiktan sonra etrafi bas asagi gérdiklerinden sikayet etmislerdir. Kullanicilardan bazilari, sanal
gerceklik deneyimlerini tamamladiktan saatler sonra goézlerinin 6niinde sanal gerceklik
goruntilerinin belirdigini séylemisler, bazilarinda da bu durum araba kullanirken ortaya ¢ikmis ve
bu kullanicilar trafik kazasi gecirme tehlikesi atlatmislardir.

a) Sanal gergeklik bashg: b) Veri eldiveni
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c) Bir sanal gergeklik ortami kullanicisi

Sekil 2: Sanal gergeklik ortamlarinda kullanilan ekipmanlar

4. Sanal Gergekligin Turizmde Kullaniimasi

Gelecekte sanal gergekligin turizmle ilgili olarak kullanilimasi son derece ilging olup, turizm
endustrisini de etkileyecegi tahmin edilmektedir. Sanal gergeklik araglarini satis ve tesvik araci
olarak, sanal turizmin olusmasi, sanal edlence parklarinin olusmasi ve sanal mizeler gibi degisik
basliklar altinda inceleyebiliriz [4].

Gunumuizde turizm acentalar brosir ve video gibi pasif araglar kullanarak diizenledikleri
turlarin tanitimini yapmaktadiriar. Sanal gergeklik tekniklerinin satis ve tesvik araci olarak
kullanimiyla musteri planladidi etkinligi 6nceden yasamak isteyebilecektir. Sanal gercekligin satis
ve tesvik amaciyla kullaniimasi otellerin tanitimina iliskin olarak da verilebilir. Sanal gergeklik
teknikleriyle kullanici tatilini gecirebilecegi otellerin koridorlarinda ve odalarinda dolasabilecek,
cesitli alternatifler iginden en uygununu segebilecektir [4].

Sanal turizmin  olugsmasiyla, kullanici evindeyken basgka bir Ulkenin kiyilarinda
dolasabilecek, seyahat etmeden gesitli is toplantilarina katilabilecektir. Kullanici, sanal gerceklik
yardimiyla Misir piramitlerindeki labirentler ve gezegenler gibi erigsimin ¢ok kisith ya da miumkin
olmadig! ortamlarda gezinerek tatilini gegirebilecek ve bunlara ek olarak sanal gergeklik, turistlerin
yapacaklan sanal gezilerde koéti hava kosullari, trafik gibi problemlerle karsilasmamalarini
saglayabilecektir. Sanal turizm igin ihtiya¢c duyulan gergekgei gortintiilerin yaratiimasi igin gok biyik
veri tabanlari ve karmasik bilgisayar sistemleri gerekmektedir. Sekil 3'te sanal gerceklik kullanilarak
olusturulmus 3 boyutlu géruntiler gortilmektedir.

Gunlimizde eglence parklar, yerlesim yerlerine uzak ve gok genis alanlara insa
edilmekte olup, eglence araclari Uzerine oldukga blyik yatinmlar yapiimaktadir. Sanal eglence
parklarinin olusturulmasi ve gergeklik sistemlerinin yayginlasmasiyla, bu parklar. yerlesim yerleri
icinde daha kiiglik alanlara daha ucuz bir sekilde kurulabilecektir. Bu da turizm endistrisi ile ilgili
yeni marketlerin agilimasi demektir. Buglin Amerika ve Japonya'da birgok sanal eglence parki
bulunmaktadir. Ornegin, Walt Disney Imagineering, USA-Conneticut'ta sanal gerceklik yarislari,
sinemalarn ve 3 boyutlu tiyatrolarindan olugan kiglk ¢apl bir sanal eglence parki kurmustur. Bu
parkta kullanicilar ugan bir haliya binerek sanal bir sehir (zerinde ugmakta, bilgisayarla
olusturulmus karakterlerle etkilesime girebilmekte ve hareketli gorintl icinde yer alabilmektedir.
Sega isimli Japon sirketi, 1994'te Osaka ve Yokomaha'da SegaWorld isimli ilk sanal eglence
parklarini kurmustur. Sega, Asya-Pasifik ve Avustralya'da sanal gercgeklik parklari kurmaya devam
etmektedir [4].
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Gunlumiizde sanal gergeklik teknikleriyle yaratiimisg sanal miizeler olusturulmaktadir. Sanal
miizeler sayesinde ziyaretgiler eski caglara doénebilecek, dinazorlarin siriiler halinde nasil
yasadigini, nasil beslendigini gérerek, koklayarak, duyarak hissedebilecektir (Sekil 4).

a) Nemrut Dagdi'na ait sanal gergeklik gériintilerine érnekler

b) Sudan'da Gebel Barkal adli dinsel-antik merkezden sanal gérintiler

d) Sanal bir kumsal

Sekil 3: Bazi turistik yerlere iliskin sanal géruntuler
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b) Guney California Universitesi'nde gelistirilen sanal sanat miizesi - USA
Sekil 4: Sanal gergeklik mizelerine érnekler
5. Sonug

Bilgisayar endistrisinde yasanan hizli gelismelere ragmen sanal gergeklik konusundaki
ilerlemeler oldukga yavas bir sekilde devam etmektedir. Mevcut uygulamalar, gercek sanal
gerceklik uygulamalarinin basit birer kopyasi durumundadirlar. Sanal gergeklik uygulamalari
yaratabilmek icin gerekli teknoloji ile giinimizdeki teknoloji arasinda biyik bir ugurum vardir.
Ozellikle, dokunma duyusunun taklidiyle ilgili arastirmalar yetersiz diizeydedir. Ornegin, kullanici
eliyle sanal bir masaya vurmussa, sistem de kullaniciya bir gli¢ uygulayarak bunu hissettirmelidir.
Bu konuda calisan bir arastirmacinin belirttiine gére yanls bir programlama durumunda sistem
kullaniciya gerektiginden fazla gii¢ uygulayip kullanicinin kolunun kirilmasina neden olabilmektedir

(4].

Sanal gergeklik uzmanlarina gére, gelecekte baslik, eldiven ve giysi kullaniimayacaktir. Bir
evde radyo agar gibi sanal gergeklik ortamina gegilecek ve ev bir sanal gergeklik platformuna
doénusecektir. Odalar basg, gdz ve vicut haraketlerini, ses ve yiiz efektlerini tespit edilen
algilayicilarla donanmis olacaklardir.

Sanal gergekligin yayginlasmasi, tim sosyal hayati olumlu ve olumsuz sekillerde
etkileyecektir. Hig kuskusuz turizm endustrisi de sanal gergeklikten biiylik oranda etkilenecektir.

Onumizdeki yillar iginde sanal gergeklik uygulamalarini andiran uygulamalarin
yayginlasacag! tahmin edilmektedir. Gergek anlamda sanal gergeklik uygulamalari igin gelecekte
daha ¢ok yatinm, arastirma ve c¢alismaya ihtiya¢ vardir. Turizm endustrisinin de sanal gergeklik
konusundaki gelismelerden etkilenecegi siiphe gétirmez bir gergektir.
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THE POINT OF NO RETURN: THE BRITISH SEASIDE RESORT THE NEED FOR
VISIONARY FUTURE

{an JENKINS & Andrew JONES
University of Central Lancashire Business School U.K.

ABSTRACT

For nearly 300 years the seaside resort has been able to provide the tourist with a quality
holiday experince. But at the end of 20 th century the traditional British resort is nearing collapse and
on Buttler's modet of product development may well be accelerating into decline. With these of the
indoor ieisure resorts of Northern Europe, providing sub-tropical climates in sustainable and
environmentally friendly surmoundings tegether with cheap package holidays to Southern Europe and
further afield, the writing seems to be on the wall for the British seaside resort.

This decline also appears to be conpounded by many factors, which prevent resorts from
realising their future potential in many cases the business community has a tendency to hold onto short
term and fragile markets and offen lacks the vision on awareness for long term needs to be secured.
The 1980’s and 1990's have seen the British seaside resort figures fluctuate widely. In many cases
they have failed to capitalise upon new markets such as the short stay market or the second holiday.

The ageing accomodation stock together with new product developments of the sun markets
have resulted not in tourist ghettos but rather in resident ghettos where the unemployment rate is
extremly high and inward investment in low. Inn many cases this is compounded by poor transpert ang
caommunication roads. Added to this there are clear enviromental problems caused by ageing sewage
treatment works, old hotels and remnants of the sixties B&B ‘s. Together with these socio-economic
and enviromental issue it is also clear that many pelitical objectives have failed to relieve this problem
and have actually exacerbated them by, propping up what was and stii continues to be a failing
market.

The problem is not necessarily mindered by all seaside resonts. Indeed it-seems to be restricted
te those found in temperate climates especially those in northern Europe. In one sense this is rather a
paradox when other factors are looked at. The sun markets of the 1960’'s and 1970's have also been in
decline but have succesfully adapted to the changing markets by providing quality developments. Why
then can't Britain do the same? Within Britain the development of the conference market also seems fo
have had limited succes upon the resorts and it is evident that the "cutdoor activity market” contribute
considerable monies to the national tourism budget. For example in Wales 10's of the annual tourism
{urnover is from activity holidays, this is not matched by any growth in the seaside resort. The growth in
niche markets is also growing but the traditional British resort fails to capitalise on this. It is clearly
evident a new visionary approach to the British seaside resort is now needed.

This paper will therefore evaluate the contemporary issues and problems now confronting
British seaside resort using reserts in Wales as examples. By annalysing comparative examples the
paper will look at new directions and models that can provide "pointers’ to help offset and ameliorate
preblems of decline.
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PLACING THE IMAGE : IMPROVING THE POTENTIAL OF PLACE IMAGE
STUDIES TO CONTRIBUTE TO DESTINATION MARKETING

Martin SELBY
University of Central Department of Hospitality and
Tourism Lancashire Business School UK.
ABSTRACT

As towns, cities and nations around the world increasingly embrace the philosophy and practice
of pnlace marketing, it is unsurprising that the field of place image has evolved significantly within the
tourism literature. Advances within the field have created great potential in terms of informing
destination marketing strategy, particularly when destinations are hampered by unfavurable images in
potential markets. Particularly promising have been studies which compare and constract both images
and experiences of different groups of tourists. This potential in terms of policy analysis, however, has
been somewhat squandered by methodologically flawed and thecretically naive research.
Methedologicat problems often steem from a lack of theoretical underpinning in place image studies
which limits the salience of research to consumers. An outdated adherence toc atheoretical
behaviouralist epistenolegies is also in evidence. Place image studies in general suffer from an
absence of the geographical concept of place, which includes the contribution of this paper is in
demonstrating, with reference to specific examples, how to contribute optimally to policy analysis and
development.

THE TOURISM IN CROATIA AFTER GETTING INDEPENDENCE

: Dr. Damir MAGAL
Department of Geography Faculty of Philosophy Zadar

ABSTRACT

After getting the independence in January 1892, the tourism in Croatia changed a lot of its
characteristics if compared with one mains in ex Yugosiav Federative Republic of Croatia. Serbian
aggression and the situation in Bosnia and Herzegovina had a great influence in this case. Also the
transition from sccialist to a market economy, which has been still happening, has an important
meaning in the development of modern Creatian tourism. Not only the natural beauties and resources,
but also culturel heritages an evidened possibilities for each tourist, should be the “spirutus movens”
for reaching the tourist traffic as it was 1981. Although in the period 1992-1997 Croatian tourism made
a alert but relevant growth, there is no place for full satisfaction. The number of West Countries
tourists slugnates, and the number of tourists from transition lands (Chech, Slovakia, Slovenia,
Hungary, Poland, etc.} rises. The geopolitical factor place an important role as well. After the war
1991-95, the situathon in Croalia is going on better better, but the actual situation in Kosova and
Serbia, has a negative reflection on the tourism on eastern Adnatic, tco.

25



SUSTAINABLE TOURISM: A CASE OF VERNAZZA

Schmidt DI FRIEDBERG, P. Cicei. C., Chitotti O.
EIA Center ITALY

ABSRACT

A tourism may be considered as a sustainable with the expectations of resident and
tourist populations are fulfilled without end endangering the quality of the concerned
environment in all its aspects: physicatl (natural and man-made) social and economic.

Such defination has been applied to the case of Vernazza (Cingue Terre) a small
village of about 300 inhabitants located of the steep and rocky coast of the north-eastern
Tyrrenian sea.

Tourism at this focality is presently booming because the beautiful terraced landscape
with vineyarda attracts visitors, beside from Italy, from all the world, especially from the USA.

In order to evaluate the trend of the phenomenon and to identify its constraints and
opportunities, we applied a new methodology considering three different set of variables
(concerning the environment, the tourists and the local population) have been collected,
analysed and compared. The main conclusions are :

» The tourism of Vernazza has reached the saturation stage;

» To protect the quality of tourism and Jandscape as well as residents quality of life, a
strict application of the poliution ways principle to the tourism system is required;

» The economic value of man made landscape, raw material for the tourist industry,
should be recognised and therefore the role of the local inhabitants as landscape
producers sheuid be reached;

« Traditional approaches based on subsides and protected areas are inadequate
because, due to giobalisation, it becomes increasingly difficult to supply needed
public funds.
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TURIST GOZUYLE OTELLERDEKI SERVIS KALITESININ OLCOMO K.K.T.C ORNEGI
YAR.DOC.DR.TURGAY AVCI
SAHAP ASIKOGLU

Turizm sektoril KKTC nin déviz girdisini sadlayan en énemli sektérdir. lhracat yapacak yeterii
dogal kaynagin ve sanaayinin c¢ok kisith olmasi KKTC nin dzellikle hizmetler sekidrinde
yodunlasmasini saglamistir. Kum, deniz, giines, editim ve daha sonrada kumar turizmi ile turizm
pazanndan kendine digeni almaya ¢alisan KKTC ekonomisi, bu baglamda hizmet kalitesini de
yikseltmeye galismaktadir. Ada olmanin zorluklarini yasarken bir yandan da siyasi ve ekonomik
zorlukiarla bodusan KKTC diinyada yeni olusan turist profiline ayak uydurmak zorundadr.

Arastirmanin konusu KKTC ye gelen turistlerin beklentilerinin ve algilamalarinin serqual ydntemi
ile dlgtlmesidir. Dedigik otellerden elde edilen verilerin ig1§inda KKTC nin geneli igin bir yargiya varmak
miimkin olmustur.

Bu cahgmanin genel amaci KKTC ye gelen turistlerin ofellerdeki servis kalitesinden
beklentilerini ve algiladiklann crtaya gikanp genel anlamda KKTC turizminin daha yiiksek bir servis
kalitesine ulagmasina katkida bulunmaktir. Cikan scnuglar 1sidinda ofellerde kalan turistlerin
beklentilerinin ve algilamalarinnin arasindaki farklar bize gelecekieki memnunuiyeti artirmada biyiik
yardim edecektir. Gerek otel yoneticileri ve gerekse bakanlk yetkilileri bu arastrmanin senuglanndan
otellerde servis kalitesinin yikseltiimesi icin gerekli ipuclanm: bulacaklardir. Béyle bir arastirmanin
KKTC de ilk olugu aragtirmanin énemini bir kat daha arhirmaktadr.

ARASTIRMANIN METODU

KKTC ye gelen turist profii daha ¢ok 34 ve 5 yildizh otellerde konaklamaktadir. Buna
dayanarak arastirmaya toplam 16 dedisik otel aiinmigtir. Otellerin yddizlan sirasiyle sdyiedir: 2 tane 5
yildizli 5 tane 4 yildizl ve 8 tane de 3 yildizli.

Aragtirma kapsamina alinan oteller toplam %63 (inil olusturmaktadir. Ornekleme kapsamina
giren turistler uyruklarina gére homojen gruplara aynlarak restgele otellerin magteri listelerinden
secilmigtir, Her uyruktan %10 un Gzerinde bir Smekleme grubu segilmesine dzen gdsterilmistir,

Toplam 400 tane digiiniilen denek sayisi ¢esitli nedenlerden dolayr 359 tane olmustur.
Anketlerin geri dénme orani % 90 civarinda clup béyle arastirma igin oldukca yiiksek bir oran
yakalanmigtir.

Tabio 1 Uyruklara Gére Dagilim

UYRUK TOPLAMTURIST | DENEKSAYISI ORAN {%)
ALMAN 1040 140 14
INGILIZ 670 70 11
KKTC 280 51 11
TC. 400 23 - 113
ISRAILLI 360 40 13
FRANSIZ 120 13 12
AUSTURYA 150 16 12
TOTAL 3020 359 13
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ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

Aragtirmada KKTC ye gelen turist profilini ortaya koymak oldukca énemiidir. Hizmet verdigimiz
ve Olkemizden memnun aynilmalann istedigimiz insanlanin kimler oldugunun oftaya gikmasi daha
oncede verilen sebeplerden dolay oldukca énemlidir.

Tablo 2 Turistlerin yagiarina gdre dagilhimlar:

YAS F ORAN(%) .
18-24 |72 20.1

25-34 |93 25.9

35-44 | 91 25 3

45-64_ |72 20.7

55-64 | 25 7

64-. 6 1.7

Tablo 2 de agikca gdrilleceqi gibi aragtirma kapsamina alinan turistlerin %25.9 u 25 yag ile 34
yag arasindadir. Bu aran en yilksek oran olup ikinci sirada 25.5 ile 35-44 yas arasi gelmektedir. Bagka
bir deyisle araghrmaya katilan turistlerin %71.3 i1 18 ile 44 yas arsindadir. Bu yas orani geng ve orta
yas olarak kabut edilebilir.

Table 3 Turistlerin cinsiyetlerine gére dagilimlar

CINSIYET |F ORAN
(%)

KADIN 172 47.¢

ERKEK 187 52.1

Arastirmaya katilan turistierin %47.9 unun kadin % 52.1 nin de erkek oldudu ortaya gikmistir,
Oranlarin dengetli olusu oldukca tatminkardir.

Tablo 4 Turistlerin editimlerine gére dagilimlan

EGITIMDURUMU |[F ORAN (%)
LISE VEYA DAHA | 141 39.3

AZ

TEKNIK OKUL 57 15.9
KOLEJ 75 20.9
UNIVERSITE 86 23.9

- Tablo 4 de anlagiiacag) gibi arastirma kapsamna alinan turistlerin %39.3 lise dilzeyinde veya
ortackul diizeymnde egitim almiglardir. Tkinci sirayr universite egitimi almis olanlar almaktadir, Bu
oldukca dnemli bir bulgudur. KKTC yi tercih eden turist pazanmin yiksek cranda egitimli bir yelpazeye
sahip ¢ldugu ortaya clkmakiadir. Béyle bir kesimin kiyaslama ve yargilama yériniin geliginis old.x gu
ve terihlerini ona gére yaptiklan da buiguiar arasindaur.

Table § Turistlerin memnuniyet dagrhmian

PROBLEMLE F ORAN(%)
KARSILASILDIMI?

HAYIR 235 |65.5
EVET/COZULDU 92 12586

EVET/GOZULMEDI |32 8.9

Turistlerin  biyilk bir gogunlugu KKTC de gecirdikleri tatillerinde herhangi bir sorunla
karsilasmadiklarim belirtmislerdir{3:65.5). % 256 s ise tatilleri suresinde en az bir sorunia
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kargilagtrtkiarimi fakat bu sorunun yetkililer tatafindan ¢dzildoginu belitmiglerdir. %8.9 turist ise
sorunaln  ¢tkbiimi ve bu sorunlanmin yetkiller tarafindan g¢ozilemedigini veya cbzillmedigini
belitmiglerdir. Malesef %34.5 turist oranin KKTC de gegirdikleri tatilleri boyunca  sorunlarla
kargitagtiklan ortaya giknmstir. Bu bulguda arastirmanin énemli bulgularindan birigir.

Table 6 Turistlerin ayni otele yine gelme egilimi dagihimlan

TEKRAR OTELE | F ORAN (%)
GELME EGILIMI
KESINLIKLE EVET [158 | 44

KARARSIZ 162 1451
KESINLIiKLE 39 10.9
HAYIR

Ankete katilan turistlerin %44 0 tatilini gecirdigi otele kesinlikie yine gelmek istedidini ifade
etmistir. % 45 i ise kararsiz oldugunu ifade etmistir. %11 i ise kesinlikle bir daha gelmeme egilimi
gostermigtir. Bagka bir deyisle turistlerin sadece %44 otellerinde yine tatil olasihgin disinmektedir.
Bu oramn ¢esitli imkansizliklar ve sorunlar ile daha da azalacagm disOndrsek ayni otefleri ayni
musteritere satma craminin diinya pazarina gore oldukca dustk bir oran oldugu sdylenebilir.

.. TABLO 7 CINSIYETLERE GORE BEKLENTI VE ALGILAMANIN KRITERLER BAZINDA
OLGULMESI

ERKEK KADIN
KRITERLER ALG BEK |ALG BEK
Odalardaki arag gereg 5.32 6.45 517 6.49
Fiziksel cekicilikler 5.24 6.41 5.23 8.51
Cahganlarnn temizligi ve gériniisii 5.89 6.63 5.98 6.52
Fiziksel gekiciliklerin ihtiyact kargilamasi 5.58 6.58 5.55 6.59
Verilen sézlerin tutulmas: 543 6.59 53 6.56
Miigteri sorunlarinin cézilmesi 5.64 6.70 5.66 6.66
Govenirtilik 5.39 6.60 5.40 6.63
Dogdru zamanda servis 5.565 6.52 5.67 6.44
Sikayetlerin takibi 5.75 6.60 6.00 8.62
Muosgterileri servisten haberdar etme 5.45 6.40 5.44 6.49
|Musteriye gitleryiizlii servis 5.50 642 1559 5.46
Gahsanlanin yardimseverligi 570 6.49 5.80 6.52
Calisanlarin isteklere giileryiiziii karsiligi 5.58 6.39 5.70 6.31
Miisterilerin cahsanlara giiveni 5.65 6.64 5.74 6.57
Musterilerin glivende hissetmeleri 5.76 6.71 5.80 6.63
Caliganlasn samimiyeri ve nazikligi 6.02 6.65 6.10 6.66
Yénetimin personele yaklagimi 5.37 6.57 5.37 5.50
Miisteriye dzel ilgi 5.01 6.08 4.94 6.10
Gahsanlarin Misteriye ile olan yakinhd 5.35 8.15 5.46 6.05
Calisanlarin miisteri ihtiyacins bilmesi 5.12 6.04 5.13 6.06
Mosterinin kalbinde yer edinme 5.50 6.43 5.43 6.37
Otelin serviste ulagilabilir olmasi 5.54 6.06 5.42 5.59
AVG 572 6.46 5.54 6.44
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. TABLO 8 CINSIYETLERE GORE BEKLENT| VE ALGILAMANIN KRITERLER BAZINDA
OLCULMESI VE FARKIN BULUNMASI

ALG BEK
KRITERLER FARK _|T-DEG |FARK T-DEGERI
Qdalardaki arac gereg 15 .B5 -.04 -39
Fiziksel gekicilikler .01 .06 - 10 -1.03
Calisanlann temizligi ve gérindsii -.09 -.64 .11 1.32
Fiziksel gekiciliklerin ihtiyaci kargllamasi .03 .20 -.03 -.35
Verilen sdzlerin tutulmasi 12 .64 .03 .35
Miisteri sorunlarinin gézizlmesi -.02 -12 .04 .53
Glvenirlilik -.01 -.05 -03 -.35
Dodru zamanda servis -12 -.078 .08 .82
Sikayetlerin takibi -.25 -1.68 -02 -.23
Miigterileri servisten haberdar etme -.01 06 -.09 -.81
Misterye gileryiizlii servis -.09 - 55 -.04 -.44
Caliganlarin yardimseverligi -1 -.62 -.03 -.32
Calisanlann isteklere gileryiiziil karsihd -12 -.75 .08 0.78
Milgterilerin calisanlara giiveni -.09 -.55 .07 .90
Migterilerin glivende hissetmeler -.04 -.25 .08 1.10
Caliganlanin samimiyeri ve nazikligi -8 -57 -.04 -50
Yénetimin personele yaklagimi 0.0 0.0 .07 0.70
Magteriye dzel ilgi 07 .38 -.02 -.51
Cahsardann Misteri ite olan yakiniig) -1 -.66 10 057
Calisanlarin misteri ihtiyacin bilmesi -.01 -.06 -.02 -.15
Musterinin kalbinde yer edinme .01 .06 .08 D.56
Ctelin serviste ulasilabir olmasi J2 74 .01 .76

Tablo 7 de SERQUAL ydntemi ile servis kalitesini &dlgmede kullanan kriterlerin
dederlendirimesi yapildi. Aynica aragtirma kapsamina giren turistlerin servis kalitesini dederiendirme
agamasinda kargilagtirmalan yapild:. Bdylece hem KKTC deki oteflede servis kalitesi genel olarak
bulundu hem de cinsiyetier bazinda farkhiltk var mi? Serusuna yanet arandi. Toplam 187 erkek ve 172
kadindan olugan drnekiem grubu 22 soruya cevap verdi. Tablo 7 den de anlagilacadl gibi erkekler
toplam 11 kriterde kadinlara nazaran daha yiksek hir servis kalitesi bekledikleri anlagildi. Bu kriterler
sirasi ile 3,5,6,8,13,14,15,17,19,21,22 dir. Dider kriterlerde ise kadin turistlrin daha yiksek bir servis
katitesi bekledikleri anlagilmistir. Her kriter igin farklar bulunmustur ve bu faklarnin 0.05 aralifina gére t
degerferi butunmugtur  (tablo 8) . T-Test uygulandi@inda cinsiyetler arasinda beklentiler gézéniine
alindiginda statistiki agidan higbir farkin olmadigi anlasiimistir, Algilamalrda da ayni islemler
tekrarlanmigitir. Erkeklerin agadidaki kriterlerde kadinlara nazaran daha yilksek algilama dederlerine
ulagtikian anlagiimigtir.1,2,4,5,10,17,18,21,22. Diger kriterlerde ise kadinlarin daha yiiksek algilama
degerlerine ulagmig olmasi arastirmanin bulgulan arasindadir. T degerleri de bulunduktan sonra vine t-
test yapilmigtir ve iki farkll cinsin aigilamalaninda da statistiki agidan hi¢ bir farkin oimadid
anlagimestir.

Sonug olarak KKTC deki otellerde tatil yapan turistlerin erkerkler ve kadiniar bazlarinda servis
kalitesindeki beklentileri ve algilamalarinda statistiki agidan hig bir fark olmadidi anlagiimistir.

TABLO 9 YASLARA GORE BEKLENTI VE ALGILAMANIN KRITERLER BAZINDA OLGULMESI VE
FARKIN BULUNMASI

YAS ALGILAMA BEKLENTI FARK
18-44 5.43 6.36 -.95
45-... 5.89 8.70 -.81

Tablo 7 ve B de gosterilen kriterler aynen yas grublan bazindada alinmistir. 6 farki yas grubu 2
ayri yag grubuna aynlmistir. Bu 2 yag grubu 18-44 ile 45- ve iizeri diye belirlenmistir. Beklentilere
bakildiginda 45 ve Gzerf yas grubunun bekentilerinin genelde daha yiksek ofdugu
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gtzlemlenmigtir. T est uygulandiginda ise daha yash grup olan 44 ve (zeri yas grubunun bekientilerde
digerlerinde statistiki agidanda farkh oldugu bulunmustur. Ayni islemler algilamalar i¢inde yapimistir.
Bu defa geng grubun algilamalan daha dugik gikmistir. Kisacasi yaslan 45 ve yukarisi olan grup daha
vilksek beklentileri olmasina ragman genglere oranlar daha yilksek algiamalan oldugu ortaya
cikmistir. Algilamajar bazinda 1 test yapildiginda yine statistiki agidan bu iki yas grubu arasinda fark
oldugu ortaya gikmigtir. '

SONUG

Bu ¢aligmanin amaci KKTC de bulunan otellerin servis kalitelerini iuristin bakis agisi ile
dlemekti, Bu aragtimanin sonucu ileride turizm sektdriinde galigan her kesimin basariya ulagmak igin
icinde ipuglan bulacaklar bir kaynak olacaktir. Turizmin KKTC ekonomisindeki roldl bilylktir ve
bilyimeye de devam edecektir. Diinyada bilylk geligmeler olurken bizim seyirci kalmamiz sdz konusu
olamaz. Tipki diger rakiptermiz gibi avantajlarmizi en iyi sekilde kullanmamiz gerekmektedir. Bunun
yolu da iilkkemize gelen turist pazann: en iyi sekilde tamyip oniarin istekleri ve ihtiyaglan dogrultusunda
yapianmamiz sirdirmektir. Dinyadaki diger Glkeler gibi turizmdeki kalite anlayigimizi iist seviyelere
¢ekmemiz kaginiimazdir. Turistlerin  beklentilerini  bulmalan  hig  kugkusuz tekrar gelmelerini
saflayacaktir. Ayrica Ulke digtnda bizim lehimize yapacaklar iyi rekilam da bizim igin artt bir deder
olacaktir. Kisaca turizmin bu kadar 8nemli oldugu bir ilkede devlet ve dzel sekidriin el ele verip ayni
anlayis ve ig birligi 1le hareket etmeleri gerekmektedir.

Bu calismada KKTC nin turist profilini ortaya koyarken Turistlerin cinsiyetleri ve yaslan bazinda
kalite anlayiglanimin farkh olup olmadidida sinandi. Cinsiyeller bazinda kalite anlayisinda bir farkhlik
gorilmezken yas bazinda bir farkliik gdzlemiendi. Sonug olarak iki farkli yas katagorisinin kalite
beklentisinde ve kalite alglamasinda statistiki agidan farklar bulundu. Bu sonucun ssiginda farkl: vag
katagorilerinin farkl beklentiler icerisinde olduklan tezi kabul edilmigtir. Bunun yaninda cinsiyetier
arasinda farkh beklentilerin cldugu tezi galismanin bulgulan 1513 inda kabul gérmemistir.

ONERILER:

Servqual yontemi belli periodlarda mutiaka tekrarlanmalidir. Toplumlann zevkleri, aliskanliklar,
yargilarinin devamli olarak bagka kiiitiirlerden etkilendigi bilinen bir gergektir. Bu sebepten delayr
GOlkemize geien turistlerinde belti periodlar icinde aligkanhiklanini dedigtirmesi kaginlmazdir. Belii
periodlarla yapilacak olan servqual yontemi basta koydugumuz hedef ve planlardan sapmamizi
engetieyecektir.

'Bu konuda yapilacak bagka bir calismanin daha bilyiik bir érneklem grubu ile yapiimasinda
blyUk fayda vardir. Ayrica yilin belli bélumlerine de yayilmasi oldukca énemlidir.

Béyle bir calismanin sadece otel sektdril igin degil btin turizm sekidriind kapsayan bir alan
calismasi ile yapilmas: kaginilmaz bir hedef olmaldir. Bilindidi gibi sadece ofellerdeki servis kalitesinin
yiikseltilmesi genel turist tatminini bilyk oranda etkilemesi beklenemez. Otelin digindaki zamanlarda
kotll imaj edinen turistlerin Glkemize tekrar gelmeleri biraz hayalperestlik olur.

Hizmetlerin genelini bir standarta cturtmakta buyik bir fayda vardir. Béylece &zel kurulslar kendi
servis kalitelerini ¢ noktalara ¢ekmek zorunda kalacaklardir. Bdylece genel bir hizmet kalitesi
yikselmesi yasanacaktir.
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OTEL iSLETMELERINDE iC KONTRO). UNSURLARI UZERINE BiR UYGULAMA

Dr. Murat AZALTUN
Anadolu Universitesi
Turizm ve Otel Isl. Y.O.

1. Girig

Tiim igletmelerde oldudu gibi otel igletmelerinde de yonetimin amaci igletmenin kurulug
amaglarina en etkin sekilde ulagiimasini saglamaktir. Otel yonetimi bu gérevini yerine getirirken gesitli
risklerle kargilagacaktir. Bu risklerden en dénemlileri olan hata ve hileler y&netimin bagansini olumsuz
yénde etkilerler. Otel igletmelerinde risk faktrieri ile etkin milcadelede i¢ kontrolden yararlanilir. Ig
kontrolle risklerin en aza indirilebilecegi bir ortamin olusturuimasi gibi bir amag¢ gidOlir. Otet
isletmelerinin emek yodun olmasi, gelir merkezlerinin goklugu, sosyal statiis{i disiik pozisyordarin
fazlahd ve dolayisiyla bu pozisyonlarda kalifiye eleman calistinimamasi gibi nedenlerle, otel
isletmelerinde risk olasiliklan diger isleimetere gére yiksektir. Bu da i¢ kontroltin otel igletmeleri icin
dnemini artirmaktadir.

2. Uygulama Qaligmasi

Faaliyet sureci iginde otelin ve dolayisiyla ydnetimin kargilasacad risklerin en aza indirilmesinde
bir arag olarak kularilan i¢ kontrol ¢alisma alan olarak seciimistir. Bu calismada amac ic kontrol ve
unsurlarinin tanitimini yaparak, her i¢ kontrol unsurunun bir ctel isletmesinde nasil hayata gecirildigi
konusunda &rnekler vermektir. Bdylece okuyucularin kafasindaki ic kentrol resmi netlegsmis ofacaktir.
Biiyilk otel isletmelerindeki profesyonel yénetimin i¢ kontrele daha ¢ok ihtiyag duyacad) varsayimiyla,
bes yildizli ve hizla bilylyen bir zincir otelde uygulama yapilmisgtir.

Cahsma Amerikan Sertifikalt Bagimsiz Muhasebe Uzmanlar (AICPA) tarafindan yayinlanan 78
sayih "Finansal Tablo Denetiminde ¢ Kontrol Agiklamalar:: SAS NO.55 Uzerinde Degisiklik” baghkh
denetim standartiar agiklamalar: {SAS) esas alinarak yapimistr. Oncelikle SAS No. 78'dexki i¢ kontrol
unsudarl agiklanmig bu unsurlanin segilen beg wildizll bir igletmede uygulamaya gegirilme gekli
incelenmeye calgiimigtir. Dider bir deyigle, dncelikle i¢ kontrol unsurlan teorik clarak agiklanmig ve
sonrasinda ilgili unsurun Z0 otelindeki pratik Srnekleri verilmistir. Calismada adirikh olarak yiz yioze
gorisme yontemi kullanilmigtir. Gozlem ve belge incelemeleri, otelin yoneticilerinin verdigi izin ve
serbesti oraninda yapilmigtir. Otellin i¢ kontrold ile ilgili agiklamalann otelin tim i¢ kontrolGni
kapsamasi beklenmemelidir.

3. i¢ Kontroliin Tanimt

Otelin karsilagacadr riskleri en aza indirerek amaglanna en etkin sekilde ulasmasinin
safllanmasi igin igletme yonetimince kullanilacak araglardan biri i¢ kontroldiir. i¢ kontrol, igletme
yonetim kurulu, yoneticileri ve diger personeli tarafindan etkilenen,

- Finansal raporlarin giivenilirligini saglamak,

- Faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi artirmak ve

- Mevcut yasa ve dlzenlemelere uygunluk amaglarma ulagsmada dikkate alinacak yeterli giiveni
saflamak (izere tasarlanmig bir stiregtir(Journal of Accountancy, February - 1996; 85).

Uluslararas) Muhasebe Federasyonu'na gére, i¢ kontrol sistemi:

- Isletmenin varliklarim karumak,

- Hile ve hatalan énlemek ve bulmak,

- Muhasebe kayitlaninin dogruiuk ve giivenilirligini saglamak,

- Finansal bilgilerin zamaninda hazirlanmasin saglamak,

- isletme faaliyetlerinin y6netim politikalarina uygunlugunu saglamak amaclanna ulagmak igin
isletme faaliyetlerinin diizenli ve etkin bir gekilde yiritilmesini saglamada yardimci olan, ydnetim
tarafindan kabul edilmig tiim usul ve y&ntemler ile 6rgit planindan olugur(Kepekgi, 1988; 4).

I¢ kontrol ile ilgili su noktalann bilinmesi tanimlann daha iyi anlagiimasini sadlayacakhir{Gelinas
ve Oram, 1996; 196-197):

* I¢ kontral bir amag olmaktan ziyade amaca ulagtiracak bir aragtir. Bu arag sayesinde istenilen
amaglara ulagilir veya istenmeyen risklerin oniine gegilir.

* {¢ kontroliin kendisi bir sistemdir. Bundan dolay! her sisternde oldugu gibi; agikga tanimianrmig
amaclan oimahdir ve bu amaclara ulagmay! sadlayacak birbiriyle iligkili unsurlarin bir araya gelmesi
gerekir.

* Uygun ve yeterli i¢ kontrolin gelistiriimes: tist ydnetimin sorumiulugundadr.

* Bir igletmedeki i¢ kontrolin gugli clmasi onu yiriten kigilerin bir sonucudur. Diger
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bir deyisle, her ne kadar milkemmel bir i¢ kontrol streci olursa olsun, bunu yerine getirenler yetkin ve
durist olmadikga basarisiz olunmasi kaginilmazdir.

*I¢ kontrol var olan érgiit yapisinin iginde yer almis olmalidir. Yoksa mevcut 6rgit yapisina
disaridan giydirimeye galisilmamalidir. Diger bir deyisle, i¢ kontrol mevcut isletme faaliyetlerinin bir
parcas! olarak yer almalidir. Bu konu Sponsor Kuruluglar Komitesi(COSQO) raporunda su sekilde
aciklanmaktadir: “lc kontrol énemli isletme amaglar nedeniyle mevcuttur ve isletme faaliyetlerini
duizenlemek amaciyla tim sistemin icine yerlestiriimistir. Bu sekilde isletme organizasyonunun iginde
yer alan kontroller kaliteyi ve katihmcilig: tesvik eder, gereksiz maliyetlerden kaginilmasini saglar ve
degisen kosullara en kisa zamanda uyumu saglar'(COSO, 1992; 3).

* Ic kontrol bedava veya maliyetsiz degildir. Ic kontroliin kurulmasi ve isletiimesi nedeniyle bir
maliyet ortaya ¢ikar. Bu nedenle i¢ kontroliin kapsamini, karsilasilacak risklerin analizi ve maliyet fayda
analizinin sonuglari belirlemelidir.

4. i¢ Kontrol Unsurlan ve Z Oteli Uygulamas

I¢ kontrolin taniminda belirtilen amaglarina etkin sekilde ulasiimasini saglayabilmesi igin
kurulurken cesitli unsurlar biinyesinde tasimasi gerekir. Birbiriyle iligkili olan ve bitiinlesik bir yapinin
ortaya ¢ikmasini saglayan i¢ kontrol unsurlarinin siniflandiriimasi zaman iginde gok cesitli ve degisik
sekillerde yapilmistir. I¢ kontrol kavramina netlik kazandirmak igin yapilmis olan COSOL raporu ve
buna bagl olarak SAS No.55'i ortadan kaldiran SAS No.78'deki siniflama burada esas alinmistir.
COSO raporunda ve bu rapor dogrultusunda degisiklik yapilan SAS No. 78'de i¢c kontrol unsurlar
(1)Kontrol gevresi, (2)Risk belirlemesi, (3)Kontrol eylemleri, (4)Bilgi ve iletisim, (5)lzleme olarak bes
baslik altinda toplanmistir.

4.1. Kontrol Cevresi

Kontrol gevresi bir islem grubuna &zgii politika ve yontemlerin etkinligini belirlemede, artirmada
veya azaltmada etkili olan gesitli faktorlerin timidar(Bodnar ve Hopwood, 1993; 286). Kontrol cevresi
bir isletmede calisanlarin kontrol konusundaki duyarliiklarini etkileyen yaklasim seklidir(Journal of
Accountancy, February - 1986; 85). Bu yaklagim yonetimce kabul edilmis davranis sekillerinin,
belirlenen standartlara ve yontemlere uyumu saglama konusundaki istekliligin ve isletme kiltiriiniin
herkesge anlasiimasini saglayacak iletisimin varligini gerektirir(O'Malley, 1990; 9). Kontrol cevresi
isletme yénetim kurulu ve yénetiminin isletme icin kontrolin 6nemine baghligini ve genel duyarliigini
yansitir(Gelinas ve Oram, 1996; 199). Diger bir deyisle, kontrol gevresi yonetimce kontrol bilincinin
yerlestirilmesini gerektirir.

Kontrol gevresi i¢ kontrol konusunda tiim diger unsurlar igin gerekli disiplin ve yapiyi sadlayan
bir temel gérevini gérir(Journal of Accountancy, February - 1996; 88). Kontrol gevresi (1)Diristlik ve
ahlak degerleri, (2)Yeterlilige baghlik, (3)Y&netim kurulu veya denetim komitesi, (4)Y&énetim felsefesi ve
faaliyetleri yuritim sekli, (5)Organizasyon yapisi, (6)Yetki ve sorumluluk verme yéntemleri, (7)insan
kaynaklari politika ve yéntemleri gibi faktor veya alt unsurlari igine alir.

Z otelindeki kontrol gevresi hakkinda tam bir saptama yapmak mumkiin degildir. Cunki kontrol
cevresini etkileyen yukarida belirtilen yedi alt unsurla ilgili uygulamalardir. Bu uygulamalara gére
kontrol gevresi olumlu veya olumsuz etkilenecektir. Ornegin, turizm egitimi almis, is tecriibesi olan
kalifiye personelin ise alinmasi oraninda kontrol gevresi gtiglenirken, disiik (icret politikasi ve torpil gibi
uygulamalarin varligi oraninda da i¢ kontrol gevresi zayiflayacaktir.

4.1.1. Diiriistliik ve Ahlak Degerleri

Dirustlik ve ahlak degerleri, isletmenin ahlak ve davranis standartlarinin gelistirilmesi, bunlarin
gerektigi sekilde iletilmesi ve uygulatiima kararliiginin butiinlesik sonucudur(Journal of Accountancy,
February - 1996; 88). Isletme kiiltiriintin bir pargasi olan ahlak ve davranis standartlan araciligi ile
isletme yonetimi nelerin yapilacagini ve nelerden sakinilacagini belirler(Gelinas ve Oram, 1996; 198).
Durustlik ve ahlak degerleri ydnetimin, personelin diriist olmayan, yasal olmayan ve ahlaki olmayan
girisimlerde bulunmasini 6nlemek i¢in 6zendirici unsurlari ortadan kaldirirci eylemierini de igerir. Ayrica
bu unsur, igletmenin degerlerinin ve davranis standartlarinin personele yoénergeler, ornekler ve
uyulacak kurallar sdzlesmesi yoluyla iletiimesini de kapsar(Journal of Accountancy, February - 1996;
88).

Z otelinde kullanilan su prosedurler diristlik ve ahlak degerlerine baglhg! artirmaktadir:

* Personelin dogru ve dirlist davranislarinda ayin personeli segilerek édillendiriimesi.

* Personelin buldugu konuk esyalarinin sahibi alti ay siiresince gikmadiginda bulana esyanin
verilmesi.

* Personelin yaptigi hatalarin ortaya cikmadan 6nce bir tistiine bildirmesi, bildirmeyen personele
olan giivenin zayiflayacadi mesajinin yoneticilerce personele iletiimesi.

* |se giris asamasinda personel adayinin kendisi ile birebir calismis referanslan ile
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goriigme yapllma3| ve savciliktan iyi hal kagid getirmesi_nin istenmesi v.b.
4.1.2. YeterliliGe Baglihk

Yeterlilik her bir igin gereklerinin yerine getirilebilmesi igin personelin sahip olmass gereken bilgi
ve yetenek dizeyidir. Yetedilige baglilik, yenetimin belifi igter icin désiindigi yeterlilik seviyesi ve bu
seviye icin aranacak bilgi ve yetenek kistaslaninin belirlenmesidir(Journal of Accountancy, February -
1896; 88). Yeterlitide badlik belirlenmig bilgi ve yetenek kistaslanimin personel istihdam edilirken
mimkiin oldugunca "olmazsa olmaz prensibi” ile aranmasini da icerir.

Z otelinde yeterlilie badlik unsuru yeni personelin ise alinma agamasinda ve meveut
personelin galigma sirecinde aga§idaki sekilde sadlanmaya galigiimaktad:r;

* Z otelinde personel ise alinirken su dzellikleri tagimast istenmektedir; turizm ve otelcilik
konusunda efitim almig olmasi, yeterli dizeyde yabanci dil bilmesi, gecmis tecritbeferinin o!mast,
konuklarla yiiz yiize olunan pozisyonlar igin fiziki gdruniiminiin dizgiin olmas), pratik zekal,
aragtirmaci, kendine gilvenen, zeki, ekip halinde ¢aligma ve kendini yenileme isteginin olmass. Oteldeki
tim pozisyortarda istthdam edileceklerin yukarida belirilen dzellikleri tagimasi biraz yersiz olacaktir.
Ornegin, bulagikhanede galisacaklarin yukandaki niteliklerin pek cogunu tasimasina gerek yoktur.
Bundan dolayl, Z otelindeki f{im pozisyonlar igin aranacak niteliklerin ilgili pozisyonlardaki gérev
tamimlarina gére ayr ayn belirlenmesi yerinde olacaktir.

* Z otelinde mevcut personel strekli editime tabi tutularak personelin eksiklikler: tamamlanmaya
cahgiimaktadir. Editimin sorekliligi #¢ kidemli personelin belirlenen yeni ézellikleri de kazanmasi ve
belifenen yeni yeterlilik diizeyine ulagmasi saglanmaktadir. Ornegin, iyi diizeyde ingilizce bilgisi otelin
yeterlilik kistaslan igine alndiinda, mevcut galigan persenelin belirlenen ingilizce seviyesine
¢lkarimasi, otel i¢i ingilizce egitiminin yapilmasi ile safjlanmaktadir. '

4.1.3. Yonetim Kurulu ve Denetim Komitesi

Bir igletmenin kontrol bitinci Gnemli dlgide yénetim kurulu ve denetim keomitesi tarafindan
etkilenir. Bu bilince olumlu yénde katki yapan unsurlar gunlardir(Journal of Accountancy, February -
1996; 88):

* Yénetim kurulu ve denetim komitesinin st yonetimden bagimsizhigs,

* Ydnetim kurulu ve denetim komitesinin birikimleri ve tecriibeleri,

* Yonetim kurulu ve denetim komitesinin hangi yogunlukta faaliyetlere katildiklan ve inceleme
yaptiklan,

* Zor problemlerin varlign ve bunlann yonetimce ortaya gikariima yogunludu,

* Ydnetim kuruly ve denetim komitesinin i¢ ve dis deneigilerle etkilesim diizeyi.

Z oteli bir zincirin pargas: olarak Z Oteller A.3.'ye hagh calismaktadir. Z otelinin genel midiiri Z
Otelleri genel midirune hesap vermekte, Z Otelleri genel miduri de yonetim kuruluna hesap
vermektedir. Yonetim kurulu Gyeleri otellerin ynetiminde yer almamaktadir. Sadece Z Otelleri A.S.
genel midird ydnetim kurulu toplantitarina katiimaktadir. Ydnetim kurulu her ay dizenli olarak
toplanmakta ve Z otellerinin faaliyetierini yakindan takip etmektedir. Yonetim kurulu ve otellerin
ydnetiminde yer almayan denetim kurulu Diyeleri iglerinin uzmaniandr.

4.1.4. Yonetim Felsefesi ve Faaliyetleri Yir(itiim Sekli

Bir igletmede etkin bir kontrol, yénetim felsefesi ile baglar ve yine yonetim felsefesi ile
strdiriiliir(Bodnar ve Hopwood, 1993; 287). Kontrol poiitikalanmin personele iletimesi; ytnetimin
sistemi gézden gegirmesinin boyutlan ve buna ayirdi§) zaman; ydnetimin finansal raporlamaya alchd:
tavir; yonetimin igletme risklerine katlanmadaki ve konirol etmedeki yaklasimi ve yonetimin igletme
hedeflerine vlagmaya verdigi Gnem, sistemin etkinligini belifeyen Snemii ézelliklerdendir(Kepekgi,
1995; 74). Ote yandan, bu felsefenin yonetimden ait kademelere isletme faaliyetlerinin
gerceklegtirilmesi ve iglemlerin yiritillmesi igcin aktarimast ve benimsetimesi de boyiik 6nem
tagir(Cémlekei ve Erdodan, 1996; 74). isletrme risklerini yiklenme ve izlemede yonetintin yaklagimi
onemlidir(Journal of Accountancy, February - 1996; 88). Eger ydnetimin kontrole verdigi énem stzde
kalyorsa, personelin de ayni ciddiyetsiziikle davranmas! kaginilmaz olacaktir. Yénetim rol-model
oldugunu akhndan ¢ikarmadid: stirece kontro! gevresi olumsuz etkilenmeyecektir.

Z otelinde haftalik igletme toplantitan tim departman miidiirlerinin katlimi ile yapiimakta ve bir
gnceki haftanin degerlendirimesi yapilip, varsa problemler tartisiip g¢ézimler Cretilmekiedir. Bu
cbztmler yazilt olarak ilgili birime veya iigili kigilere genel midar imzas ile génderiimektedir. Ayrica ilk
ayin ik isletme toplantisinda bir dnceki ayin faaliyet raporu incelenerek varsa bitceden sapma
nedenleri tartigiimakta ve gerekli énlemler alinmaya caiistimaktadir. Her departman midarli de kendi
personeli ile belirli periyotlarda rutin ve olaganusti durumlarda acil toplantilar yaparak personelinin
problemlerini ¢ézmekte ve isletme toplantilarinda alnan kararlar dogrultusunda gerekli
diizeniemeleri yapmaktadir. :

34



4.1.5. Organizasyon Yapisi ’

Bir isletmenin amagclarina ulasabilmesi igin galisanlarin faaliyetlerinin, isletmenin organizasyon
yapisi dahilinde planlanmasi, yuritilmesi ve kontrol edilmesi gerekir(Cote,1988; 287). Genel olarak
organizasyon yapisi fonksiyonel alanlarin, bélimlerin, kisimlann kurulmasini; bu birimler tarafindan
yiritiilecek fonksiyonlari; raporlama iligkilerini ve orgitin birimleri icinde personele sorumluluk
veriimesini ve yetki devredilmesini igerir(Comlekgi, Kepekci ve Erdogan, 1992; 52). Bu yapinin
isleyebilmesi, gerekli calisma ortaminin ve araglarinin saglanmasi ile olanaklidir(Cémlekgi ve Erdogan,
1996, 74).

Z otelinde organizasyon yapisi vaat edilen tim mal ve hizmetleri eksiksiz yerine getirebilecek
sayida fonksiyonel departmani igermektedir. Organizasyon yapisinda kimin kime bagh oldugu, yetki,
sorumluluk ve raporlama iliskileri agikga izlenebilmektedir. Organizasyon semasindaki  sekilsel
gosterim, gbrev tanimlarinda yazih hale getiriimistir. Bir gbrev taniminda sira ile su boélumler yer
almaktadir; bolim, gérev unvani, gorev baglantisi, yonetselliglevsel alani, temel sorumlulugu, gérev
tanimi, gorev profili, katildigi baslica gérismeler, kullandid! baslica bilgi, belge, form ve veri tablolari. Z
otelinde sadece Ust yoneticilerin gorev tanimlari yazili hale getiriimisken, oteldeki tim personelin gérev
tanimlarinin yer alacagd "isletme rehberi" calismalar devam etmektedir.

4.1.6. Yetki ve Sorumluluk Verme Yoéntemleri

Bu faktor isletme faaliyetlerindeki yetki ve sorumluluklarin nasil devredildigini ve yetki hiyerarsisi
ile hesap verme iliskilerinin nasil oldugunu belirler(Journal of Accountancy, February - 1996; 88). Yetki
ve sorumluluklar ile kontrolle ilgili konularin bicimsel yontemlerle iletimi dnemlidir(Carmichael ve
Willingham, 1991; 155). Bicimsel olmayan veya sézli iletisim ydntemi i¢ kontrolii zayiflatir.

Yetki ve sorumluluk verme yontemleri ayni zamanda uygun is gérme politikalarini, anahtar
personelin bilgi ve tecribe dizeyi ve islerin yerine getirilmesi icin gerekli kaynaklarin saglanmasini
icine alir. Bunlara ilave olarak bu faktér, tum personelin isletmenin amaglarini anlamasini, yaptigi isle
bu amaglara nasil katkida bulundugunu kavramasini ve nasil sorumlu tutulacagini bilmesini saglayacak
politikalarin ve bunlarin iletimini de kapsar(Journal of Accountancy, February - 1996; 88).

Z otelinde organizasyon semasinda sekilsel olarak gosterilmis yetki, sorumluluk ve raporlama
iligkilerinin hayata gecirilmesi yazili olarak yapiimaktadir. Otelde yapilacak islerin cogu prosedir haline
getiriimistir. Prosedlrin hayata gecirilmesi organizasyon yapisindaki ilgili personel tarafindan
yapilacaktir. Ornegin konuk otele geldiginde kayit isi 6nbiiro memuru tarafindan prosediirde belirtilen
sekilde yapilacaktir. Personelin prosediir disina gikip gtkmadidi énbiiro sefi tarafindan denetlenecektir.
Bunun diginda oteldeki uygulamalarla ilgili yenilikler otel miuduriince getiriliyorsa, yazili bir
" memo(memorandum) ile ilgili tim birimlere iletiimektedir. Ornegin, yénetici personelin gamasirhane
hizmetlerinden ne giin ve ne sekilde yararlanacagi prosedur olarak agikga belirli iken, bazi yéneticilerin
buna uymadidi tespit edildiginde, genel mudir ilgili departman midirinin goérisuni aldiktan sonra
prosedire uyulmasi konusunda bir memo ¢ikararak ilgili tim birimlere gondermektedir. Yetki ve
sorumluluklari iletimin yazili olmasi, hesap sorulmasini da kolaylastirir. Personelin bilmiyordum,
duymamistim gibi bahaneler bulmasinin éniine gegilir. Ornegin, bir ziyafet emrinin ziyafette gorev
alacaklara ve ilgili departmanlara imza karsilig: iletiimesi ile ziyafet sirasindaki aksakliklar ortadan
kaldinimaya calisiimaktadir. Yine kat hizmetlilerine hangi odalari temizilemeleri gerektigi yazili olarak
verildiginde, ilgili odalarda bir sorun oldugunda ilgiliden hesap sorulmasi mimkun olmaktadir.

4.1.7. insan Kaynaklari Politika ve Yontemleri

Insan kaynaklari politika ve yéntemleri; ise alma, ise alistirma, egitim, degerleme, danismanlik,
ylkseltme, Gcretini belileme ve tazminat 6deme ile ilgilidir. Egitim dizeyi, énceki tecriibeleri, gegcmis
basarilar, durtstlik ve ahlaki davranisa yonelik gostergeler gibi ise alma standartlari, isletmenin
uzmanhga ve diristlige verdigi 6nemi ve bagliid: gosterecektir(Journal of Accountancy, February -
1996; 88). Uzman, dirist personel ve yénetim etkin bir i¢ kontrol igin gerekli gevreyi saglayan
faktorlerdir(Carmichael ve Willingham, 1991; 157). isletmenin personeli ve yoneticileri diiriist degilse,
uzman degilse, dinyadaki en iyi sistem gerektigi gibi islev gérmeyecektir(Kepekgi, 1995; 77).
Personelin uzmanhg: ve durastiigl egitim programlan ile artirilabilir(Meigs ve digerleri, 1996; 305).
Belirgin bir faaliyetin yerine getiriime yetki ve sorumlulugu bir kisiye verilmelidir(Geller, 1991 ; 9).
Béylece yonetim bir problem ortaya ciktiginda, kime gidecegini ve sorgulamaya nereden baslayacagini
bilir.

Z otelinde i¢ kontrol gevresine destek olacak veya olumsuz etkileyecek personel
polittka ve  yontemleri su  sekilde orneklenebilir:
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* Yilik izinler bir sonraki yila devredilmedidi ve izine grkmayaniara tatil hakki kargilig bir licret
ddenmedidi icin tiim personelin yillik izinlerini kulianmasi saglanmaktadrr, Yilhk izinler genelde ikiye
bblduriilerek kullandinimakta ve yibasinda personelin istekieri dodrultusunda programianmaktadir.
Yilik izinler personelin yiin yorguniugunu atarak daha verimli calismasinl saglamanin yaninda, izin
stiresince ilgili isin bagka bir personele yaptinimasini gerektirmektedir. Yeni bir bak's agisi ile isin
yapi'masi zayiflikiann ve sagliksiz uygulamalarin ortaya gikaniimasina yardimci olur,

* Ofelde vardiyall ¢alisan departmanlarda personel devamh olarak ayni vardiyada
calismamakta, befirli periyotlarda vardiya degisimi yapimaktadir. Omegin, 7.00-15.00 vardiyasinda
caligan dnbiiro memuru dider hafta 15.00-23.00 vardiyasinda calismaktadir.

* Oteli personele tanitan, otelin personelden beklentilerini yazan bir personel el kitabi basiimig
ve tum personele daditilmigtir. Bu kitapgiklar yeni gelen personsle elde kalmadig) gerekgesiyle
veriimemektedir. Oysa personel el kitapgiklanmin  éncelikle yeni gelen personele verilmesi
gerekmektedir. Hatta bu kitapgiklann biraz daha kapsamli hazirlanmasi ve perscneli ilgilendiren hak ve
sorumluluklarini gésteren tim prosedurieri de icermesi yerinde olacaktir.

* Direkt kadroya alinan personel bir aylik deneme siresince igi yapma becerisi ile kisisel
ozellikleri agisindan yakindan izlenmekte ve is akdinin devamina veya son veriimesine karar
veriimektedir. Oteldeki sosyal statiisi disik iglere eleman segiminde ise daha degisik bir yontem
izlenmektedir. Ekstra personel diye adlandinlan personel, 6 ay siireli bir sdzlegme ile gegici statiide
istihdam edilmektedir. Alti ay sonunda personelden memnun kalinir ve asil kadroda da acik bulunur ise
bu personel devaml kadroya gecirilmektedir.

4.2. Risk Belirlemesi

Isletmenin amaglarma ulagmasina engel olacak risklerin tespit edilip analiz edilmesi ile bu
risklerin ortadan nasil kaldirtacaginin belirlenmesi risk degerlemesi icinde dugtnildr. Riskler tespit
edildiginde, yénetim risklerin 6nemini, ortaya gtkma olasiigini ve nasil micadele edilecedini bulmaya
¢ahgir. Yénetim belirli riskler igin planiar, programlar veya eylemier belirleyebilir veya riskleri ortadan
kaldirma maliyetinin yUksekiigi nedeniyle bu riskleri kabullenmeye karar verebilir(Journal of
Accountancy, February - 1986; 88). Ig kontroliin tamimindaki yeterli guvence kavrami geredi ig
kantroliin maliyeti i¢ kontrolden beklenen fayday! agmamalidir.

Z oteli Ust yénetimi tarafindan otel ig kontrolii prosediiri geregi periyodik olarak kontrote tabi
tutulmaktadir. Olas) aksakiiklarin zamarinda belifenmesi, calisanianin performanslarinin dlgllmesi ve
departmanlar arasi koordinasyonun kuvvetlendiriimesi amaci ile giinlik, haftalik ve aylik izleme listeleri
doldurularak kontrof ¢airsmalan yapiimaktadir. Ayrica otel yenileme calismatarinda teknoloji destekl;
rinleri tercth ederek olas: riskleri azaltmayi hedeflemektedir. Ormegin otelin yenilenen odalarina karth
kilit sistemi takilmakta ve kapidaki mini bilgisayar aracihifji ile odaya gun igindeki tom girisler kontrol
altina alinmaktadir.

f¢ kontrol ile ilgili maliyet fayda analizine Z otelinden su 6rek verilebilir: bir kokteylin
haziranmasinda, degisik miktardardaki igkiler bir karigima tabi tutuimaktadir. Onceden belirlenmis
miktarlann bardaga konmasinda el géz ayan kullanilabilecegi gibi, bardaga istenilen &iciide koymayi
safllayan bir otomatik sisteme bagl icki koyma tabancatan da kullanilabilir. Birinci durumda maliyet
yokken, ikinci durumda otomasyonu saglayacak makinenin otele maliyeti yaklagik on bin dolar
olacaktir. Eger bardaki guintik kuver sayisi yiksek degilse, otomasyon sayesinde tasarruf edilecek icki
kagaklarimin maliyetinin on bin dofara ulagmasi belki uzun yillar alacaktir. Kisaca maliyet kendinden
beklenen fayday) agmakta ve otel icin barda otomasyan yatirim! ekonomik olmamaktadir.

4.3. Kontrol Eylemleri

Kontrol eylemleri, igletmenin amaglanna ulasmak icin olas risklerin ortaya ¢ikmasin 6nlemek
igin gerekli eylemlerin yapimasina olanak veren poiitka ve yontemlerdir{Journal of Accountancy,
February - 1996, 89). Kontrol eylemlerinde yénetim kullandigt yontemlerle personele igletme
amaclarini ve bu amaclara ulasma yollanni gosterip, daha sonra ortaya gtkan sonuclart dederleme
yoluna gider(Bodnar ve Hopwoed, 1993; 289).  Kontrol eylemlerinin degigik amagclan olabilir ve tim
igletme, bir iglev veya bir bolim seviyesinde uygulanabilir. Kontrol eylemleri (1)Performans
dederlemesi, (2)Bilgi Islem, (3)Fiziksel kontroller ve (4)Goérev aynim) baslkian atinda incelenebilir,

4.3.1. Performans Degerlemesi

Performans degerlemesi ile ilgili kontrol eylemleri sunlardir(Journal of Accountancy, February -
19986, §9):

Gergeklegen performans,  bitceler, dngaériler, ve dnceki ddnemin sonuglan ile
kargilagtinilarak  incelenir.  Bitgeler, isletme amaclarini 6z bir sekilde belitme ve iletme araci
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olarak fonksiyon gordigu gibi, planlanmts hedeflerle gergeklesmis sonuglan kargilagtirmaya ve
dlcmeye temel olustururlar{Kepekgi, 1995; 75). Biitgede yer alan tahminler, zamanla gerceklegtikce,
gerpeklesen ife tahmin arasindaki farklar analiz editerek sapmalarin nedeni bulunur.

* Gerek faaliyetsel gerekse finansal birbirinden farkll veri setlerini bireysel ve birlikte analiz
ederek iligkiteri ortaya koyup sorugturma yapiir ve sonuglardan hareketle diizeltici eylemlere

irigilebilir.

s * Iglevler ve faaliyet diizeyinde performans degerlenebilir. Oinegin, oda gelirleri ile yiyecek
igecek gelirieri ve/veya oteldeki restoranlarin performansi karsilagtirmal olarak izlenebilir.

Z otelinde her ay sonunda muhasebe, faaliyet raporunu bir kitapgik halinde gikartmakta ve
departman midiirlerine dagitmaktadir. Bu faaliyet raporunda yer alan tablotar su gekilde siralanir: (1)
Mali tablolar; aynntili bilango, ayrintilh gelir tablosu, fon akim tablosu, rasyolar, {2) Mukayese tablolari;
faaliyet sonuglan mukayese tabiosu (TL) ve faaliyet sonuglan mukayese tablosu (USD), (3} Uniform
Tabiclar (USD); 6zet tablo, odalar departmany, yiyecek igecek departmani, diger igletme departmanlan
ozetleri {telefon teleks departman, otopark departmani, camagir departmani, aktivite departmani),
pazarlama satig tanitim halkla iligkiler departmani, genel idare departmani, teknik departman (enerji
giderleri), diger gelir gider, (4} Yagtandirilmig misteriler liste 6zeti, (5) Supheli takipteki alacaklar, (6)
QOdalar departmani; odalar doluluk analizi, milliyet istatisti§i, (7} Yiyecek icecek deparimani; ayhk
durum raporu, yillik durum raporu, 6zet personel hareket raporu. Gérildiugi gibi faaliyet raporunda
faaliyet sonuclarinin tim ayrintilare ile izlenip degerlendirimesine olanak verecek degisik bigimlerde
raporlar alinmakta wve bu raporlann safladid verilerle  tGm  birimlerin  performanslan
degerlenebilmektedir. Takip eden ayin ilk igletme toplantisinda faaliyet raporu ele alinarak bitgeden
sapmatarin ve dier olumsuzluklann nedenleri tarhigiimakta, ilgili midir farkin nedenini agiklamakta ve
afinmasi gerekli énlemler belidenmektedir. Ciddt bir biltge ve ay sonunda biitcenin gergeklesme dizeyi
ile diger istatistiki bilgiler performans dederlendirmesindeki en dnemli igiemlerdir. Aynca, odalar ve
yivecek departmanlarindaki giinlik faalivet sonugtan raporlarinda gegmig yil ve biitge rakamlarina da
yer verilerek departman midirinin kendi performansim ginliik olarak dederlendirmesi salanmug
olmaktadir. '

Performans dederlemesi personelin verilen yetki ve talimatlan dogru uygulayip uygulamadiinin
gbézetimi ve dederlemesi anlamina da gelmektedir. Z otelinde insan kaynaklan midirlGgi gézetiminde
bir performans degerlemesi ¢aligmast yapillmamaktadir. Departman mudirleri kendi inisiyatifleri
dogrultusunda performans degeriendirmesi yapmaktadir. Oysa, performans degerlendirme kriterlerinin
gok iyi tespit edilip, performans dederlemesinin insan kaynaklar midiridince yapitmas), willar
itibariyle kargilagtirma yapilabilmesi igin bunun bilgisayar ortaminda saklanmasi, degerlendirme
sonuglanmin personeile paylagiimas), hatta personelinde yoneticilerin performansini degerleyebilecegi
bir sistemin getirilmasi yerinde olacakltir.

4.3.2. Bilgi igleme

Muhasebe bilgisi el ile veya elektronik olarak sireglenebilir(Miller ve Bailey, 1988; 7.30).
isiemlerin dogruludu, tamhd ve yetkitendirilmesinin denetlenmesi igin ¢esitli kontroller yapilabilir. Her
ne kadar kontrollerin gereklilifi her iki bilgi slirecleme sekli igin de gegerli olsada, geligtirilecek i¢
kontrolier farkilhk gosterebilecektir. Ornedin, el ile yirGtilen bir sistemde kolayca btimlenebilen
kontrol usul ve yBntemleri {kontroller) bilgisayarli bir sistemde bir kiginin dodrudan etkisi altinda
olabilir(Comlekgi, Kepekgi ve Erdodan, 1992; 42). Bilgisayarlann isletmelerde yodun olarak
kullanitmaya ve bilgi sistemleri bilgisayar odakl olmaya basgladifindan, bilgisayarla bilgi sirecleme
ginimizde dnem kazanmgtir,

Z otefinde "Fidelio Otel Yonetim" programi kullaniimaktadir. Cok sayida ulusal ve uluslararasi
otelin bu programi kullanmas ile program, bu ctellerden gelen geri bildirim ve istekler dogrultusunda
geligtiiimekte , her yeni versiyonunda daha fonksiyonellegsmekie, etkinlegmekte ve i¢ kontroldn
etkinligini artinc! bir iglev Gstlenmektedir. Ornefin, Fidelio programinda rezervasyon ahndiktan senra
onunia ilgili o ana kadar yapilan tim degisiklikleri tarih ve saat ile birlikte listeleyen bir fonksiyon vardir.
Rezervasyon alma ve lzerinde degisiklik yapma yetkisi rezervasyon ve &nbiro elemanianna
taninmigtir ve her yetkili eleman programi kendi sifresi ile agtigindan, hangi degigikligin kimin
tarafindan yapidin da izlenebilmektedir. Yine Fidelio rezervasyonu alinan bir konugun sadece
rezervasyonun iptal edilmesine izin vermekte, sistemden silinmesine izin vermemekiedir. Bu da
yéneticilerin iptal edilen rezervasyontan izlemesine ve gerektiinde nedenini 6grenmesine yardime
clmaktadir.

Otelin cesitli gelir merkezlerinde POS (Point of Sale) makineleri kullaniimakta ve POS

makineleri ile bilginin iglenmesi bazi kolayhklar beraberinde getimekiedir. Menide yazili tim .
yiyecek ve icecek fiyatian yiyecek igecek midarinee beiirlenip muhasebe mudird ile genel
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midirdn onayindan gectikten sonra, bilgi iglem sorumlusu tarafindan POS  makinelering
tamimlanmaktadir. Dolayisiyla, POS makinesinden ge¢mis bir siparisteki yemeklerin yanls
fiyatiandiriimasi s6z konusu olmamaktadir, Ayrica, yemeklerin hazinanacad: sipariglerin POS aracihd)
ile mutfaga iletiimesi, POS'tan gegmemis sipariglerin hazifanamamast anlamina gelmekiedir.
Kullanicilar kendilerine ait bir sifre ile sisteme girebilmekte ve yapian iglemler kullanici bazinda
izlenebilmektedir. Kisaca, POS makinesi fiyat yanlishiklarinin, toplama hatalarinn, kayit digi satiglarin,
konuk hesabma yanhg aktarimlann éniine gegmede kullanilan etkin bir aragtrr.

Bilgisayarla bilginin iglenmesi ve bilgilerin biigisayarda depolanmasi nedeniyle olasi sistem
¢6kme ve bilgi silinmelerine kargi oteller dnlem almalidirlar. Ornegin, Z otelinde giinde en az bir kere,
otelin dolu olduju giinlerde ve ay sonlarinda her vardiya sonunda yedekleme (back up) kopyalan
kagida ddkulmektedir. Aynca, bilgisayarda sistem ¢Skmesine kargi haftalik olarak bilgiler kasetlere
kaydedilmektedir. TUm raporiar 6n biiro ofisi iginde ii¢ ay, ofis diginda da bir yil siire ile saklanmaktadir.

4.3.3. Fiziksel Kontroller

Fizikse! kontroller varliklarin fiziksel giivenligi #e ilgili asagidaki eylemleri kapsar{Journal of
Accountancy, February - 1996; 89):

* Yeterli fiziksel koruma: Yeterli fiziksel koruma paranin kasada saklanmass, depolann kilitli
tutulmasi- gibi glivenlik araglarini ve givenlik ydntemlerini icerir(Cote, 1988; 289). Yeterli fiziki koruma,
sadece Kilit, kasa, ¢it, giivenlik gorevlisi bulundurma, yangina ve hirsizhga karg: alarm sistemleri kurma
gibi glivenlik araglarins ve donarmimlarini igermez; ayni zamanda muhasebe kayitlarinin ve kaynak
belgelerin, hatta kullanimamig basili belgelerin fiziki korunmasini da kapsar(Kepekgi, 1995; 82).

* Bilgisayar programlarina ve veri kiittiklering ulagman:n yetkilendirme gergevesinde yaplmasi:
Bilgisayarlarin kullarildigi durumlarda her personelin bir programdaki bitiin meniilere ve ketiklere
girmesi sifre yontemiyle 6nlenebilir. Persone! kendi sifresi ile sadece yetkili kilindigi alanlasda islem
yapabilir.

* Periyodik olarak yapilacak sayimlarla kayitlann ve mevcutlarin kargilastirmasinin yapiimasi-
Mevcut varliklarla kayith miktarlar uyusmuyorsa; ya kaydedilmemis ya da dogru kaydedilmemis
iglemler vardir(Gomlekgi, Kepekgi ve Erdogan, 1892; 63). Meveout varliklann miktarar) ie kayitlar
arasinda tutarsizlik belirlendiginde sorumlutar bulunur ve duzeltici dnlemler alnir. Bu karsiastirmalanin
sirpriz olarak yaptimas: kontrolin etkinligini artiracaktir. Siirpriz kontralde dnemli ii husus; yapima
zamani ve sikiigimn belirli olmamasi ile saym yapanin kontroliin  yapildig: isle ilgisi
olmamasidir(Coltman, 1994; 159).

Z otelinde fiziksel kontroller unsuru ile ilgifi su 8rnekler verilebilir:

* Z otelinde muhasebe departmaninin bulundugu béiimde vezne odasi ve vezne odasinda da
bilyilk bir celik kasa vardir. Aynca, muhasebe midiriniin odasinda da kullaniimayan ¢cek ve dnemli
evrakin konabilecedi bir ¢elik kasa mevcuttur. On biirodaki nakit fazlasi ile gece ge¢ kapanan birimlerin
hasilati 6n blirodaki emanet kasalarinda ertesi giin muhasebeye teslim edilinceye kadar tutulmaktadir.

* 2495 sayill yasa hikumlerine gdre kurulmus otefin giiveniik departman: emekli bir bas
komiserin idaresindeki bir glvenlik mudar yardimcisi ve bes giivenlik personelinden clugmaktadir.
Guvenlik departmani, glvenlik prosediirll ve yasalar cercevesinde otelin ve konukiarin givenligini
sadlama gérevini yerine getirmektedir.

* Otelde detektér ve kamera sistemi mevcut degildir. Fakat detektér ve kamera sistemi otelin
yatinm programina alinrmighir.

" Yiyecek icecek malzeme sayimiar her ay, difer igletme malzemesi sayimlan alt ayda bir
yapilmaktadir. Yiyecek icecek fiziki envanteri maliyet kontrolden bir kisi ve iki ambar gbrevlisinden
olugan bir ekip tarafindan yapiimaktadir. igletme malzemesi sayimiarinda matiyet kontroldrontin yerini
muhasebeden bir personel almaktadir. Alfabetik envanter listesi bilgisayardan gikarrlarak sayim
yapiimaktadir. Hatali kayitlar nedeniyle envanter sonrasi meveut stoklarla kayitlar arasinda %1 ile %5
arasinda bir sapma olabilmektedir. Béyle durumlarda, kayitlar ve esas belgeler izerinde inceiemeler
yapilarak farkin nedeni ortaya gikanfmaktadir.

4.3.4. Girev A_yrlml

Gdérevlerin ayinm: ile bir kiymet hareketinin baglangicindan tamamlanmasina ve muhasebe
kayitlarina aknmasina kadar sorumluiugun tek bir kisi tarafindan dedil; birkag gorevll arasida
paylagtinlmasini ifade edilmektedir(Giredin, 1994; 170). iglemler igin yetkilendirme, iglemlerin
kayitlanmas) ve varliklann korunmas:i sorumluluklanmn farkl kigilere verilmesi ile yénetim, normal ig
akigl iginde bir personefin hata ve hileleri hem yapip hem de gizleme firsatini azaitan bir ortami
olugturmak ister(Journal of Accountancy. February - 1996; 89). Isbélimiiniin yapimasi igletme icinde
bir personelin yaptdl isin bir sonraki sathada bagka bir personel tarafindan kontrol edilmesini
saglar{(Kepekgi, 1995; 81).
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7 otelinde malzeme satinalma sOrecinde gdrev ayinm su sekildedirr  Departmanlardan gelen
yeni malzeme talepleri ile stoklarda minimum seviyesine disen malzeme igin depo sefi satinalma
formu doldurur ve muhasebe midiriinden onay alp satinalma miidinidine génderir. Satinalma
madarlaginee malzeme en uygun sartlarda satin alinir. Otele gelen malzeme teslimalma memurunca
siparig fisi esas alinarak teslim alimr. Teslimaima memuru gelen malzeme faturasina "teslim alinmighir”
kagesi basip, fatura bilgilerini bilgisayara girer. Malzeme depoya depo gorevlilerince istiftenir.
Departman miidiirll imzah malzeme tatep figi ile malzeme depodan gekilir. Malzeme talep figine gbre
ilgili malzeme bilgisayardaki stok kayitiarindan depo seft tarafindan dusulur ve ilgili departmanin koltuk
altt ambarina atilir. Uzerinde “"teslim alinmugtir " damgasi olan faturalar sattnalma ve muhasebe
midiriinin onay imzasindan sonra genel midirin onayina génderilir. Genet miidiir onayindan sonra
faturalar 6deme asamasina gelmis olmaktadir. Saticilara gek yazma igi muhasebe sefi tarafindan
yapiiir. Kesilen geklerde genel midir ve muhasebe midiriinin imzasi olmak zorundadir. Goraldigi
gibi ihtiyag duyulan bir malzemenin satin alinip otelde kullanima gbnderilmesi ve saticilara ddeme
yapiimasinda; malzemeye ihtiyag duyan departman mildirleri ve personeli, depo sefi ve memuriar,
satinalma mudird ve ekibi, teslimaima memuru, muhasebe midard, genel madiir, muhasebe gefi gibi
cok sayida gérev aynmina gidilmistir.

4.4, Bilgi ve iletigim

Bilgi ve iletigsim, karar vericilerin ihtiya¢c duydudu isletme ile ilgili bilginin belirlenmesi,
sUreglenmesi ve iletimi anlaminda kuilaniimaktadiriMeigs ve diderlert, 1886, 305).

4.4.1. Bilgi Sistemi

Finansal raporlama amacina uygun bilgi sistemi, muhasebe sistemi ile ifgili igletmenin varliklars,
yOkimlGiGkleri ve &z sermayesi igin hesap verme yikimldliginden olugur kapsar{Journal of
Accountancy, February - 19986; 89). Bilgi ve iletisimin blyik bir kismi muhasebe sistemince yerine
getiriliiMeigs ve digerleri, 1998; 305). Sistemin Uretti§i bilginin kalitesi, yonetimin igletme faaliyetlerinin
ytnetimi ve kontrold ile ilgili dogru karar alma yetenedini artiracak ve givenilir finansal raporlar
hazirlamasint olumlu yénde etkileyecektir(Journal of Accountancy, February - 1896; 88). Yeterli bir
bigimde dizenlenmig bir muhasebe sistemi agafidaki konulara iligkin yéntemleri ve kayitlari
kapsayacaktir(Miller ve Bailey, ; 132.10-132.11).

* Tim gegerli iglemlerin belirlenmesi ve kaydedilmesi

* Finansal raporlama igin, igiemlerin, uygun sekilde siniflandinimasini saglayabilecek ayrintida
ve zaman esasina gore tanimlanmasi

* Finansal raporlarda uygun para dederiyle gosterimesini sadlayacak gekilde iglemlerin
degerinin dlglilmesi

* islemterin kaydinin, kapsadifi muhasebe déneminde yapilabilmesi igin, iglemlerin meydana
geldigi dénemin belirfenmesi

* [slemlerin ve ilgiti agtkiamalann finansal raporlarda gerekiigi sekilde gosteriimesi

Z otelinde muhasebe paket programi kullaniimaktadir. Gelifterin muhasebelestirilmesi gu
gekilde yapiimaktadir: Gece denetiminden sonra her gin yapilan ikinci dnemb kontrol noktasi,
muhasebe biinyesindeki gelifer kontrolériinin yaptidi kontrollerdir. Gelir kontroléri kendisine gelen
tum gelir merkezleri raporlanni tek tek incelemektedir. Ornegin, restoran POS makinesinin raporunda
goiziikken 15.000.000TL1k yiyecek gelirinin dnbirodan alinan gelirler raporundaki restoran yiyecek geliri
kisminda 15.000.000TL ofarak gézikip gozikmedigi kontrol edilmektedir. Getirler kentroldrli kontrolleri
sonrasinda carsaf liste veren programla otetdeki tim gelirlerinin detaylanim dékmekie ve daha sonra
bunlarn muhasebelestirmekiedir. Gelirler kontroléri buldufu uyumsuzluktan muhasebe midorine
iletmektedir. Muhasebe midird gelir merkezinin yéneticisinden gerekli bilgiyi almakia ve gerekli
diizenlemelerin yapiimasini istemektedir. Ornegin, farkh bir fiyat kodunun nereden ¢iktigi, bir dilzeltme
veya iptalin neden yapildidn gibi sorulanin cevabinin ve agiklamasinin ilgili departman madiriince
yapiimas: istenmektedir. Gelir merkezi yneticisi de sorulanin cevaplarini biliyorsa aninda, bilmiyorsa
gerekli aragtirmay yaptiktan sonra muhasebe miidiriine bildirmekiedir.

Z otelinin muhasebe sistemi incelenemediginden otel muhasebe sistemi hakkinda yorum
yapiimamaktadir. Sadece Z ofelinin son derece geligmis bir muhasebe paket programi ile calistifi ifade
edilmisgtir.

4.4.2. iletigim
Isletme ici iletigim ile, ilgili personelin sorumluluklarim ve rollerini anlamalari sadlanmalidu.

lletisim, isletmedeki faaliyetlerle ilgili sapmalann hangi sekilde ustlere raporlanacaginin
gosterimesini de kapsar{Journal of Accountancy, February - 1996; ©0). Yonetimin agik kap
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politikasi izlermesi sapmalann raporlanmasi ve gerekli diizentemelerin yapiimasina yardimer olur.

lletisim politika taimatnameleri, muhasebe el kitaplar ve stzlegmelerde, hangi tir aksakliklarin
Ustlere nasil raporlanacad agikga belirtilirse ve hatta bu tir raporlamalar tesvik edilirse, iletigimin daha
etkin olmas: saglanabilir. Her ne kadar iletigimin yazih olmasi tercih edilse de, sézlil ifetisim ve
yoéneticilerin 6émek davraniglan da iletigimde kullanitan yontemlerdir.

EJitim programlaninda igletmede kargilagilabilecek hata ve hilelerin neler oldugu ve bunlara
kargi gelistirilen kontroller ve bunlarnin birbiri ile sebep sonug iligkisinin tarigilimas: da iletigimin
etkinligini artirabilir. fletisim boyutunda diger bir nokta, isletmede ortaya gikan hata ve hilelerin
tarbgilmas) ve bu hata ve hileleri yapanlara kargi uygulanan yaptrimlann da dier personele
iletiimesidir.

Z otelinde iletisim unsuru ile ilgili olarak asagidaki iki 6rnek verilebilir:

* Z otelinde acik kap:t politikasi bir prosedur olarak kullanimamaktadir. Fakat yiyecek icecek
midart kendi inisiyatifi ile agik kapi politikasi uygulayip, personelini kendi iglerini ve oteldeki diger igleri
daha iyi nasil yapabilecekleri konusunda fikir tiretmeye tesvik etmektedir. Ulasilmaz, sert, agin disiplinli
yoneticiyl oynamamakta, personelinin beyin firtinasi yapabimesi igin gerekli ortami saglamaya
galigmaktader. Ayin personeli adayini bu tir fikirler Greten personel arasindan segmektedir. Bu tiir fikir
aligveriginde oteldeki hatall ve yanhs uygulamalar da yiyecek icecek miidiriine getirilmekte, o da bu
bilgilerin cidditigini ve gercekligini aragtirma firsatr bulmaktadir.

* Z otelinde personelin sorumluluklarimi ve rollerini anlamalarinda editim programlanndan
yararlamimaktadir. Ornegin, Z otelinde odalarla ilgili standartlar en ince ayrintisina kadar belifenmigtir.
Her eleman gorev ve sorumiuluklanm bilmektedir. Bu kendilerine hizmet igi egitim ve uzman kurulusg
editimleri ile verimektedir. Ozellikle kullanilan temizlik malzemelerinin egitimi ilgili firmanin egitim
uzmanlarinca verilirken, Turizmi Geligtirme Vakfi'min (TUGEV) kat hizmetleri sertifikasinin tim
personelce alinmas) sadlanmaktadir. Her on bes glinde bir yapilan departman toplantisi, her sabah
ige baglama dncesi yapiian toplanttlar ve s basindaki egitimler ile kat hizmetleri departmant egitim
bombardimanina tutulmakta ve karsihfinda beliflenmis standartlarin yakalanmast kendilerinden
istenmektedir.

4.5. izleme

[zleme, i¢ kontrolin etkin gekide cabsip galismadifini belilemeye yonelik ytntemlerin
kullamimasidir{Meigs ve dierleri, 1996; 305). SAS Ne.78' de izleme sOyle agiklanmaktadir: "izleme ig
kontroliin zaman igindeki performansinin  kalitesini degerleme sirecidir. izleme, kontrollerin
olugturulmasi ve calighrimasini sirekli izlemeyi ve gerekli diizenlemeleri yapmay: kapsar. Bu siirec
sirekli izleme eylemleri ve ayn degerlendirmeler veya her ikisinin birlikte yapilmas) ile yerine
getirilir'{(Journal of Accountancy, February - 1996; 90). Izleme faaliyeti (1}Sistemin stirekli izlenmesi,
(2)Ic denetim balumi ve (3}igletme disi kisi ve gruplar aracih@ ile yerine getirilir.

4.5.1. Sistemin Siirekli izlenmesi

Strekli izleme eylemleri igietmenin giinlitk faaliyetlerinin icine yerlestirilmigtir ve giinliik izleme
ve yonetme faaliyetlerini igerir(Journal of Accountancy, February - 1996; 90). Yonetimin cesitli
basamaklar: tarafindan yerine getirilen izleme faaliyetinin sUrekli olmasinin iki nedeni vardir. Bunlardan
birincisi, igletrmeyi etkileyen degisik kogultara gore belirlenmig kontrollerde degigikliklerin yapiimasinin
gerekliligi ortaya gikabilir. Ornedin, satis noktas) makineleri (point of sale - P08} kultanitmadan énce bir
migterinin sipariginin fiyatlamasi el ile yapildigindan, bu fiyatlamanin dodru yapilp yapiimadigi
kontroliinin yapiimasi gerektigi halde, POS makinesi kullaniimaya basladiginda servis elemanlarinmn
fiyatlamay dogru yapip yapmadidina iligkin kentrollere gerek kalmayacaktir. Ciinki, POS makinesince
bu fiyatlar direkt olarak geklere basilmaktadir. Siirekli izlemeyi gerekli kilan ikinci neden ise, strekli
izleme clmadan iglerin  &nceden belirendigi gibi yapihip yvapiimadiginin belinenememesidir. Ornegin,
sati ceklerinin sira numarali olmast ve kullariian geklerin sira numarasimn takip edilip edilmediginin

belirenmesi bir kontrol yontemidir. Eder cekler sira numarall aldugu halde, kullanilan geklerin sira

numarasini takip edip etmediginin kontrollinin savsaklanmas: durumunda i¢ kontrol etkinligi
azalacaktir. Sistemin siirekli izlenmesi sadece ilgili bolim veya departman bazinda yapilmaz. Satis,
satinalma ve Uretim yéneticileri igletme iginde devamil dirsek temast icinde faaliyetlerle ilgili raporlarda
gordiikleri sapmalar sorgulayabilirler(Journal of Accountancy, February - 1996; 90).

Z otelinde sistemin siirekii izlenmesi ile ilgili su Grnekler verilebitir:

* 7 otelindeki gelir merkezierinden en geg kapanan roof bann hesaplan da onbilroya teslim
edildikten sonra, gece denetgisi konukiarin oteldeki tim harcamalaninin  hesaplarina dodru gecip
gecmedidini belgelerden ve sistemden kontrol etmektedir. Saat 03.30-04.00 gini kapamakta ve

40

(W



o giine ait gece denetim raporunu almaktadir. Fidelio'dan alinan rapor yoneticinin kontrollerini rahatga
yapabilecedi bigim ve aynntidadir. Bu raporda satilan oda sayisi, ortalama oda satis fiyati, dotuluk
orani, giinliik kullanilan oda sayisi, Goret 6demeyen konuk sayisi, personeice kullaniian oda sayrsi,
rezervasyon iptal sayisi, rezervasyonlu oldudu halde gelmeyen oda sayssi, VIP konuk sayisi, kap
musterisi sayisi, giinluk kullanim yapan kisi sayisi, ana pazar b&limlerine gére konuk sayisi v.b. gibi
bilgiler ik sayfada &zet olarak yer almaktadir. Diger sayfalarda bunlardan ydnetimece ihtiyag
duyulanlarin ddkimlil listesi yer almaktadir. Ornegin, lcret tdemeyen konuklann listesi alinarak
gercekten bu konuklara Gcretsiz konaklama hakkinin taninip taninmad:di kontrol edilmektedir. Yine
otelde konaklayan persanel listesinin dékimine bakilarak bu kisilere otelde kenaklama izinlerinin
verilip verilmedidi kontro! edilmekte ve bu konularda ortaya gikabilecek suiistimaller tespit edilmeye
galisiimaxtadir.

* Z ofelinde her yénetici kendi yetki ve sorumlulukiari gergevesinde otelde belirlenen
prosedirlere uygun caligip ¢algmadifini kontrol etmekte ve gerekiijinde aninda midahale ederek,
genelde ise birim toplantilarinda aksakliklarn personel ile tartigmaktadir. |htiyag gérdigiinde de egitim
programlari ile eksikiiklerin tamamlanmasi sadlanmaktadir. Ornedin, havuz makine dairesinde gorevii
personel klor tankini doldururken kimyasal maskesi ile dnliifiing takmiyorsa; pompa sotkecek bir
personel elekirik salterlerini kapatmiyar ve Ustiinde " dikkat ¢alisma var” yazili levhay salterin yanina
asmiyorsa; personele bu konulardaki hassasiyet teknik midir tarafindan gerek birebir uyari gerekse
editim programlan ile aktarimaktadir.

4.5.2. ic Denetim Bélimii

KigQk igletmelerde ic kontrolin izlenmesi sahip yéneficiler veya genel midir tarafindan
vapildifi halde, isletmeler biyudilkge gerek kontrel alaninin geniglemesi gerekse islem hacminin
geniglemesi nedeniyle i¢ kontrol sisteminin etkinligi, yeteniligi ve basan diizeyi hakkinda iist yénetime
bilgi saflayacak bafimsiz bir i¢ denetim bélumine ihtiyac duyulacaktir. Amerikan ic Denetgiler
Enstitist, ic denetimi sdyle tanimlanmaktadir; "i¢ denetim; yénetime hizmet etmek amaciyla bir
orgiitteki muhasebe, finansal ve difer faaliyetieri gézden gegirmek igin yapilan bagimsiz bir degerdeme
faaliyetidir. Diger kontrollerin etkinligini &lgen ve dederlendiren bir ybnetsel fonksiyondur"(Girbiiz,
1990; 51). i¢ denetgiler i¢ kontroltin zayif ve giiglil yénlerini ortaya koyup i¢ kontroliin iyilestirimesi igin
oneriler Uretip ydnettme iletirler(Journal of Accountancy, February - 1896; 90). i¢ denetgiler
denetledikleri  ve raposriadiklan birimlerden badimsiz oldugunda, igletmenin i¢ kontrol gevresi
kuvvetlenecektir.

Z otelinin organizasyon yapisi icinde i¢ denetim birimi ve dolayisiyla ic denetgi yer
almamaktadir. Otel dahili prosediirl geredi, glinliik kontrol listesi gece midira tarafindan, haftalk
kontral listesi departman mudirierinden olugan bir ekip tarafindan, aylik kontrol listesi ise genel midur,
teknik madar, kat hizmetleri midiri ve yiyecek igecek mudiriinden olusan bir ekip tarafindan
doldurulmaktadir. Oysa bu kentraller tiim birimlerden bafmmsiz ve {arafsiz bir i denetci tarafindan
yapilmas\ kontrotlerin etkinliginin saglanmas) bakimindan énemli olacaktir.

4.5.3. isletme Digi Kigi ve Gruplar

izleme eylemleri, isletme digi kisi ve gruplarla itetisim sonucu elde editen bilginin kullaniimasin)
da igerir(Joumal of Accountancy, February - 1996; 90). Isletme digi kisi ve gruplarla kastedilen igletme
ile gerek i gerekse cikar iligkisi bulanan saticilar, alicilar, bankalar v.b. tom kigi ve gruplardir. Omnegin,
musgteriler 6deme yapti§inda bir anlamda zimnen faturanin dogru oldugunu teyit etmekiedir veya bir
yanhghk varsa bunu sikayet ederek isletmeye bildirmektedir.

Ozellikle, isletme disi kisi ve gruplardan dis denetim girketleri izleme siirecinde &nemli bir yere
sahiptirler. Gink(, igletme ile denetim sézlegmesi kapsami diginda hig bir baglantian yoktur ve ic
denetcilere gére daha badimsiz hareket ederier. Igletmenin i¢ kontrolii ile denetim islerini en ivi gekilde
yerine getirmek igin ilgilenmekte olmalan, i¢ kontrole daha tarafsiz yaklasmalarim salar. ig kontroliin
zayif ve kuvvetli ydnlerine iligkin bilginin dig denetciden elde edilmesi, i¢ kontroliin etkinligini artirmada
ydnetime yardimce olur.

Z atelinde igletme digi kigi ve gruplar ile ilgili agagidaki iki degerlendirme yapilabilir:

* Z otelinin ig iligkisi iginde oldugu kisi ve kurumlarla yaptidi her iglemi bir belgeye
dayandirdijindan, bu belgelerle ilgili bir yanlighk yapididinda, helge ve dijer destekleyici kanitlara
déniilerek yanligliklar diizeltilebilir. Omegin, banka eksiresi ayda bir gelmekie ve bankalar hesabt ile
banka ekstresi tutmadan faaliyet raporu gikariimamaktadir. istendigi an bankadan faks ile hesap
dékimieri istenip gunliik mutabakat yapilabilirken, haftada iki kez banka defterleri igletilerek banka
hesabi kontrol edilmektedir.

* Z ofeli dis denetime tabi futulmamaktadir, QOysa dis depetim firmalan denetimi
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planlamak ve yapilacak testlerin niteligini, zamanini ve buyiikliginil beliremek icin dncelikle otelin ic
kontroliinil deferlemektedirler.  Otelin i¢ kontrolli yeterli ve giiven veriyorsa, denetim sirketinin
yapacagl denetim testleri daha dar kapsamh olacaktir. g kontrol zayifliklar gorilen alanlarda ise
denetim girketi daha kapsamh bir inceleme yapilacaktir. Denetim sirketince yapitan i kontrol
degerleme calismaltanimin sonugtan otel yénetimine, i¢ kontroldl giiclendirmek igin yeni prosediister
gelistirme ve dnlemler alma firsatini vermektedir.

5. Sonug ve Oneriler

I¢ kontrol intiyacine ortaya gikaran otel isletmesinin karsi kargiya oldugu risklerdir, Ust ydnetimin
i¢ kontrold kurma ve geligtirme basanisina bagh olarak, risk faktdrleri kontrol altina alinabilecek ve
olumsuzluklar en aza indirilebilecekfir. Otelin etkin bir i¢ kontrole sahip olmasi, tom ic kontrol
unsurlann bitnyesinde tagimasini gerektirir. i¢ kontrol unsurlari otelin faaliyet siirecine ne kadar iyi
yerlegtirilirse, ig kontroliinde amaglarina ulagma derecesi o kadar fazla olur. Dolayisiyla, birbiriyle iliskll
olan bu unsulardaki eksiklik oraninda ig kontroliin giicii zayflayacaktir.

Z ofelindeki ikili gérgmeler, gbzlem ve incelemelerle sinirh olarak Z otelinde oldukga etkin
galigan bir i¢ kontrol olduu sdylenebilir. Var olan eksiklik ve aksaklklarin bazitan st yénetimce
bilinmekte ve otel yénetimi i¢ kontrotl glglendirici calismalar yapmaya devam etmektedir. Z otelindeki
i¢ kontroliin giglenerek etkinliginin artinlmas! icin asafidaki énerilerde bulunulabilir:

* Z otellerindeki i¢ kontroliin?etim girketi denetime baglama 6ncesinde ofelin i¢ kontrolini
dederleyece(i icin, dig denetim sirketinden oteldeki i¢ kontrot zayifliklarn hakkinda bilgi alinabilir.

* Z ofellerindeki standardizasyon galigmalanna devam edilmeli ve standartlar yazili hale
getirilmetidir. Ornedin, Z ofelleri icin hazirfanmaya calisilan isletme rehberi en kisa zamanda kullanima
alinmahdir. Boylece, oleldeki tim pozisyonlar igin gérev tamimlan iretilerek; oteldeki degisik
pozisyonlarda caligsanlardan her birinin yapmasi gerekenler, yapmamas: gerekenler, yetki ve
sorumluluk sinirlan, personelin tagimasi gereken gzellikler tek tek belirlenecektir.

* Z otelinin faaliyet sirecinde kullanilan gok sayida prosedir Z Otelleri A.S tarafindan
gelistiriimis ve yenileri de gefistirmeye devam etmektedir. Burada énemli olan prosediirlerin hayata
gecirilmesidir. Eder prosedir dosyada kaliyor ve uygulamada personel bildigi ve istedigi gibi
davraniyorsa, iigili proseddriin bir antanm olmayacaktir. Oncelikle otelin st yénetiminin prosedirlerin
gerekliligine inanmig olmasi gerekir. Bu sadlanamadid takdirde diger personelin prosedurlere uymas
beklenmemelidir.

" Prosedlr gelistime asamasinda personelin fikirleri alinmahdir. Uygulamadaki prosediirler icin
zaman zaman personel beyin firinas:na tabi tutulmal ve prosediirlerin aksayan yénleri diizeltiimeli,
eksik yanlar tamamlanmahdir.

* lg kontroliin giigld olmas: onu yiritten kigilerin bir fonksiyonu oldugundan, personel istihdam
edilirken geligtirilen ige alma standartlardan kesinlikle taviz verimemelidir. Eski personel ise siirekli
efitime tabi tutularak, i¢ kontrolit zayiflatan bir unsur olmaktan gikartlmalidir.

* | kontroliin bir kurallar dizisi olmadidi ve personelin igini daha kolay yapmasini saglayan bir
anlayis ve yaklagim tarzinin bir sonucu oldugu personele iletiimelidir.

* Otomasyonun emek unsurunu belirli bir oranda devre digi birakmass ve personel {izerindeki
kontrolii kolaylagtirmasi nedeniyle yeni yatinm kararlarinda otomasyona snem veriimelidir. Ornegin, Z
otefinin yatinm planlar: iginde yer alan kamera ve detektdr sistemi otele éncelikli olarak kurulmalidir.

* Oteldeki tiim y&neticilerin agik kapi politikas: uygulamas) saglanmalidir. Agik kapi politikasinin
otel i¢in tagichi Bnem ve igteyis tarz: personel el kitabinda da yer almahdir.

* Otel tamtimi gibi gene! konulardan, yapacag! is gibi spesifik konutara kadar personelin hak ve
sorumlulukianim anlayabilecedi kapsamda bir persone! el kitabi hazirtanmahdir. Ozellikle her yeni ise
giren personele personel el kitabi imza karsilig: verilmelidir,

* Otelde performans degerlendirme sonuglan terfi ve iicret politikalarinin belilenmesinde
kullanimalidir. Oteldeki iicret artiginin performansa gére degil, kideme gére olmasi gerektigini savunan
sendika yoneticileri performans degerlendirmeierinin dnemi konusunda bir sekilde ikna edilmelidir.
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Tiirkive’de Turizm Sektdriinde Meslek
Standartlari ve Belgelendirme Calismalan

irfar MISIRLI
M.S5. K. { ATHE Meslek Analiz Uzman

Standart Tirkge'ye Ingiliz dilinden gegen bir kelimedir ve, belii bir tipe gére yapimis ya da
ayrdmig, belirli Slcillere . yasaya, kullanima uygun olan, 6mek ya da temel alinabilen, tekbigim
anlamlanna gelmektedir (TDK, 1983:1084). Fransizcadaki kargiifi ise *Nomme” dir. Tirkcede de
zaman zaman standart kelimesine eg anlam olarak “norm” kelimesi de kullamimaktadir.
Standartiagtrma ise, standartlagtirma eylemi, “birdmeklik” antamina gelen ydntem ve kuraliarin
timind kapsayan bir kavramdir. Olgiitleri 6nceden tespit edilmis, tammlamalar yapilmis, 8lcii ve
tanimiamalara uyguniuk  seviyeleri ve sekillerinin sinanacad: hangi yéntem ve kurallara gore
sinanacag! belirlenmis her is bir standart konusu olarak ele alinabilmektedir. Standart “birdrneklik”
kavrami yapiligta , anlayigta, sinamada ve denemede birlik anlamina da gelmektedir. Ulusiararasi
Standartlagtirma Orgitiiniin taimina gére standartlagtirma “belifi bir faaliyetin, o faailyetle ilgili
pulunan ve ozellikle ekonominin yararina olarak yapiabilmesi icin tim taraflanin katk: ve igbiriikleri ile
belirli kurallar koyma ve bu kuratlan uygulama iglemi” olarak tanimianmaktadir ( TSE, 1983:7).

Standartlastirmanin farihgesi insanfik tarihiyle bagtamakta oldugu, insanodlunun karmasadan
uzaklagma, dizen yaratma iggldilerinden kaynaklandig) gorlistl iteri sirilmektedir. Ornegin iletigimi
sadlamada kullandid: dii insanlar arasindaki standart seslere standart anlamlar yiklenmesi, mesafe
tayinlerinde kullantacak &lgli birimlerinin  ortak bir anlagmayla kararlagtirimasi, adirhk &lcme
yontemleri, Grettikleri gesitli el aletlerinin benzer malzeme ve tipte Gretilmesi standartlagmaya verilen
omeklerdendir,

Modern anlamda standart calismalarr 20. Ylzyilda baglamigtin. Ulastirma ve iietigim
araclanmin gelismesi  ekonomi igin yeni pazarlarin agilmasina neden olmus , esnaf teskilatlanin
kontroliinde bulunan Uretim slreglerinde aksakliklar gdrilmeye baglanmistir. Esnaf tegkilatian olarak
tanimlanabilen loncalar Oretim alaminda ¢atsanlann yaptikian c¢alismalan  dizenlemekte ve
denetlemekteydiler. Uretilen her GOriniin  belifenen &megdine uygun olarak Uretimesi sayesinde
sanatkarlarin  hatali Oriin dretmeleri dnlenmis ve halkin kandinimasi énlenmeye galsimaigtir. Bu
kurumlarin temel amact yaprlan iglerin  hilesiz olarak yapilmasin: saglamaktir. Bu amagla kurufan
denetim mekanizmalart yuz yillar boyunca iglevlerini sirdirmilg, meslek yagsamini dilizene koymus ve
meslekt drgitienmeyi canh tutmusgtur,

Standarda kavusturulacak binlerce madde, iriin, ydntem ve hizmet gesitleri bulunmakta;
buniarin timiinde veya bir boliminde orlaklasa kullanilabilecek, yararlanlabilecek esaslarin
belirlenmesi gerekmektedir. Temel standartlar adi verilen bu esaslara, birimler, sembolier, terimler,
standart sayilar rnek olarak verilebilir. Standart gesitleri agagidaki gibi gruplandinlabilir.

1. Madde Standartlan

Dogal halleriyle birdmek olugturan standartlardir. Ornedin, maden cevheri, tahil, meyve, sebze
vb.

2. Uriin Standartlart

Yarl mamiil ya da son Uriin $eklinde kuflanima sunulan her tiril sanayi ve tasim Grinlerini bir
grnek yapan standarilardir.

3. Yéntem Standartlan

Herhangi bir bir hizmetin hangi ara¢ gerecler kullanifarak ve nasit yapillacadini belideyen
standartlardtr.

4 Hizmet Standartlan

Uretim ortamindan baglayarak kaliteli Gron {iretme, tanitma, satis ve satig sonrasi hizmetler,
milgteri sikayet ve Onerilerinin degerlendirifmesi ve bunlardan alinacak sonuglara gére (rinbn daha
kaliteli Oretilmesi sireci olarak tamimfanan hizmet kavraminin birérnekligi ofarak tammlanan hizmet
standartlan, ¢esitli ihtivaglarin, nasii nerede ve ne sekilde karsianabileceklerini ve tilketileceklerini
gbsteren standartlardir.

5. Meslek Standarttfan

Bir meslek standardi, belli bir igi tam olarak yapabilmek igin gerekli gerekli asgari vasilar
tanimiamaktadir. (M.E.B. Ciraklik ve Mesleki - Teknik Egitim Konseyi, 1990:1).

Diger bir tamma gére, meslek standardi, herhangi bir mesiek igin gerekli olan hem zihinsel hem
de psikomotor becerileti igeren, mesleki gereksinimleri  belifleyen, ulusal test ve
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belgelendirme sistemi igin gecerli Slgltier olugturan ve mesleki tarumlar ve kodlar agisindan
uluslararasi standartlar ile uyamunu sadlama islemleridir.(Plumbridge,1990:3).

Ulusal duzeyde gegerli bir meslek standardimin tiim Glke sathinda genel kabul gérmesi, ancak
ilgiti tiim taraftarin onayladigi ve ¢l yapi olarak adlandinlan “Devlet, Is¢i ve lgveren” kesimlerinin
isbirligi ve uzlasmasiyla hazirlanmig clmasina baghdir. Ngili taraflarin tOm kesimlerin kargilikl
uzlagmayla hazirlanan meslek standarftarimin ilgili taraflarin temsil ettikleri toplum kesimleri igin de
biyik faydalar saglamaktadir. Meslek standartiarinin sajladigi faydafar;

igverenler igin: N

Isgérenin verimlikginin ve performansint artirmaktadir.

[sgéren buima, segme ve egitim maliyetlerini azaltmaktadir.

Uzun vadeli isglicii sirekliligini ve elde tutulmasim saglamaktadur.

Kolay uiagilabilir ve uygulamaya etverigli dgretim bilgi ve malzemelerini saglamaktadir.
isverenin, iggdren performansindaki beklentiterini ortaya koymakiadir.

isgorenin galistifi alandaki yikselme olanaklarins gézéniine sermektedir.

Isgorenin becerilerini siirekli olarak artirmasi konusunda motive etmektedit.

igg&renler igin:

Cahghd) alandaki olas) bagardarin, neler oldugunu anfamasini saglar.

Bilgi ve becerilerinin diizeyini sinamasina olanak verir.

Isbasindaki performansini beigeler.

Bagka islerde de kullanabilecedi becerileri geligtirir.

Almis oldugu egitim ve dgretimin yeterliligini ve etkinligini onaylar.

Yagam boyu égrenme ve beceri gelistirmeyi kendisine hedef clarak benimsemesini sadlar.
Caligt§i kurulusun ve is arkadaslan grubunun verimli bir (iyesi haline gelmesini sagtar.

Deviet (Egitimciter) igin:

» Isbasinda hangi becerilerin gerekdi oldugunu belirter.

Egitim programlariyla is yasamirun talepleri arasindaki uyumu saglar.

Kariyer planlamasinda ve segimlerde uygun ve dodru bilgilerin verilmesini sadlar,

Istihdam edilebilir becerilerin tanimlanmasins sagtar.

Mesleki egitim ve diger egitim kurumianmin endOstri kuruluglan arasindaki ighirliginin

artigini sagtar.

» Caliganlarin ve &grencilerin gereksinimlerine tam olarak karsilik veren editim ve ogretim
programlarini hazirflanmasin saglar.

Meslek standartlan, ilgili meslek seviyesinin gerektirdigi gorevleri ve iglemler yerine getiren
nitefikli bireyin, o meslek ile ilgili sahip oldudu bilgi, beceri, tutum davranig, mestedin dnvan, tanim,
kultandwji arag ger¢ ve malzemelerle dlgme élgatlerini igeren ve ilgili taraflar tarafindan onaylanmis
belgelerdir.

Meslek Standartlar, yoresel veya endistri bazinda meslek standartlan, ulusal meslek
standartlar, uluslararast meslek standartlan olarak gruplandirilabilmektedir.

Ulkelerin uluslararasi rekabetie giglerinin artirabilmeleri igin kendi ulasal meslek standardini
gelistirmesi yéninde bir egilim gdzlemlenmektedir. Her {lkenin ulusal meslek standardi ke
ekenomisinin ilgili meslekte talep etmis oldudu bilgi ve beceri normiarini gistermektedir. Ancak bu
yolla ulustararasi standartlarda belirlenen normlarin kargilagtirmalar sadlanabilmektedir.

Mesleki editim igglcl yetigtimede ana kaynak durumunda bulunmasi nedeniyle galisma
hayatirmn temelini ofusturmaktadir. Mesleki egitimle kalite ve standardlagma ile iggiichi piyasasinin
caliganlardan bekledigi mesleki vyeterliliklere sahip nitelikli  iggdrenler yetigtirimesi  meslek
standartlann esas alan editim ¢abatarina bagh oldugu (Sezgin,1994:26), bireylerin nitelikli iggérenler
olarak gabgma yagamina baglamalar, &jrenme ve O6gretme sirecindeki mesleki yeterliliklerin
geligtiritmesine, ve bu yeterliliklerin meslek standartlarina uygunlugunun Sigiimesiyle iligkili cldukian
belirtimektedir (Karaadagli, 1996.7).

Meslek Standartlar ve Belgelendirme Calismalan
Otelcilik , ikram ve Turizm Egitimi Projesi:

Il. Sinai Egitim Projesi Kapsaminda, Diinya Bankasinin finansal destedi ve Uluslararas
Cahsma OGrgitt (ILOYnun teknik damgmanlgryla 1990 — 1995 yillar arasinda “Otelcilik , ikram ve
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Turizm Egitimi Projesi” yUratilmiigtor. Proje kapsaminda, Resepsiyonistlik, Katgefligii, Usta Asgilik ve
Garsonluk mesleklerinde meslek standarflar hazirlanmis, hazirianan standartiara gore egitim
programalar, dért meslek i¢in dgretmen el kitaplan, Onbiire, kathizmetleri ve yiyecek ve igecek
servisi ders kitaplar yazilarak ILO ve Turizm Bakanhgi Editim Genel MUddrliga isbirligiyie basiimigtsr,
Hazirlanan efjitim materyalleri TUREM' terde (Turizm Egitim Merkezi} kullaniimaya baglanmistir.
Projenir: sertifikasyonla figi béliminde ise standardi hazirlanan dért meslekte sinav soru bankalar
kurulmug ve mesleki belgelendirme sinavlannin pilot ¢ahsmalarr TUREMlerde iki yil dst lste
denenerek sinaviar igin altyapl olugturulmustur. Ancak bu cahsmalari destekleyecek yasal alt yap
kurulamad:i§indan sektér genelinde uygulamaya gegilememistir.

2. istihdam ve Egitim Projesi Meslek Standartlan ve Belgelendirme Béliimii:

Tirkiye'de Meslek standartian ve belgelendirme sistemiyle ilgili en 6nemli girigim, insanguicii
kaynaklari ve istihdamin planlanmasi ve geligtiiimesi amaciyla olusturulan “istihdam ve Edgitim
Projesi"dir. Projenin ikraz antagmas: Tiirkiye Cumhuriyeti Hiikiimeti ile Diinya Bankasi arasinda 1
Subat 1993 tarihinde imzalanmig ve 4 Mayis 1983 Tarihli Resmi Gazete 'de yayimlanarak yirtifGge
girmigtir. Proje sekiz bdlimden olugmakta ve en dnemli bélimlerinden birini "Meslek Standardlar ve
Belgelendirme" bolimi teskil etmektedir. Meslek Standartian ve Belgeiendirme Balaminin amaglari
250 meslek igin meslek standardl hazilamak, sinav ve belgelendirme sisternini gelistirmek,
uygulamak, mesleki yeterlilik belgelerinin isgiici piyasasinda gecerliligini saglamak  olarak
belidenmistir.

Meslek Standardlari ve Belgelendirme Sistemini kurmak ve galistirmak konusunda Devlet, isCi
ve igveren kesimini temsil eden kuruluglar, 17 Eyli# 1992 tarihinde "Meslek Standardlarn Milli
Protokoll"nii imzalayarak genel bir uztagmaya varmiglardir. Protokol uyarinca, ilgii biten taraflar igine
alan ve yapillacak cahigsmailardan birinci derecede sorumlu olacak bir karar organ olarak, Meslek
Standardtan Komisyonu (MSK} olugturulmugtur. Bu komisyonda:

- Milli Egitim Bakanhg: (MEB),

- Caligma ve Sosyal Glivenlik Bakanhd) (CSGB),

- Is ve Isgi Buima Kurumu (JIBK),

- Devlet Planlama Tegkilati {DPT},

- Turkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu (TESK),

- Tarkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB),

- Turkiye igveren Sendikalar Konfederasyonu (TISK),

- Trkiye Isct Sendikalan Konfederasyonu {TURK-IS),

- Mesleki Editim ve Kiigik Sanayi Destekleme Vakfi (MEKSA-g6zlemci Gye)
temsilcileri bulunmaktadir.

Meslek standardlan ve belgelendirme ile ilgili ¢alismalar, Mesiek Standardiar Komisyonu
{MSKynun koordinatérldginde ve bu Komisyona teknik destek vermek izere kurulan Aragtirma ve
Teknik Hizmetler Birimi (ATHB) tarafindan yOritiilmektedir. Projenin bu bélimine Almanya'da faaliyet
gbsteren Federal Mesleki Egitim Kurumu (BIBB) teknik yard:im hizmeti vermektedir.

MSK tarafindan, saptanan oncelikli sektér ve is kollarindaki meslek- ler belifenerek meslek
standardi ve sinav sorusu geligtirme caligmalan baglatdmigtr. Meslek standardian, sinav ve
belgelendirme konusunda oérnek modele sahip Amerika Birlesik Devletleri, Almanya, Ingiltere'de
uygulanan sisterder incelenmig, Tiirkiye garttarina uygun meslek standards gelistirme ve sinav soru
bankalarnirn olugturma ydnternleri gelistirimis, gelistirlen yontemlerle pilot gahgmalar yapilarak sistem
denenmis ve edinilen tecribeler 131§inda yinterlerde revizyona gidilmistir,

Meslek Standardi Geligtirme Siireci

Standart hazirlama g¢aligmalari her bir meslek igin iki ya da {ig gin siirmekte ve meslegi bizzat
ylrlten uzmaniardan secilen 6-8 kigilk bir grup ve meslek analiz uzmanlanmn katlimlariyla
gergeklegtiriimekie, hazirlanan meslek standardi yaklagik 50 - 60 uzman kigi ve kuruluga génderilip
goriigleri alinmakta ve deferlendirme agamasindan sonra son haline getiritdikten sonra MSK'nun
onayina sunuimakiadir,

Meslek standardi gelistirme ¢alismaianna paralel olarak, sozkonusu meslek standardtarinda
belittiten bilgi ve becerileri dlgmek amaciyla yapilacak yazih ve pratik sinavlarda kullaniimak tzere
sinav soru bankalanmn clugturulmasi calismalan da devam etmektedir. Bu hususta yazili ve pratik
sinav sorusu geligtirme metodlan geligtirilerek, belfi sayida meslekte pilot galismalar tamamlanmistr,
Seri olarak sinav sorusu geligtirme caligmalan baglatimigtir, Eylit 1998 ftarihi itibanyla turizm
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sektorii icinde yer atan ve agagida listesi sunulan mesleklerde meslek standardi hazirlama caligmalar
yaptlimigtir.

Garson Soguk Mutfak Asgst

Pastaci Rezervasyon ve Biletleme Elemani
Kasap Tur Operatéri

Transfer Elemaru - Tabrdot As¢isy

Resepsiyonist Turizm Damgma Elemani

Oda Gorevlisi Bel Kaptan

Barmen Seyahat Hostesi

Kat Sefi ' Konferans Fuar Hostesi

Sicak Mutfak Aggis

Soduk Mutfak Ascisi

Proje kapsaminda yapilan bu cabgmalarin sitrekliliini sajlamak wve hukuki gegerlilik
kazandirma amaciyla Meslek Standardlan Kurumu Kurulug Kanunu galigma ve editim yasami ile ilgili
biitin taraflarin istek ve ihtiyaclarn dogrultusunda hazifanmis; iligili kurum ve kuruluglann goérigleri
allnmig ve Bagbakanhia sunufmustur. Yasa hikiimet tasarisi olarak TBMM'ne sevk edilecektir.
Kurulacak kurum Tirkiye'de ¢alisma yasaminin ihtiyag duydudu meslek standardlarini geligtirecek,
giincellestirecek, saygin ve isleyen bir sinav ve belgelendirme sistermni kurmayi hedeflemektedir.
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KONAKLAMA ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ
ARTTIRILMASI VE BIR SAHA ARASTIRMAS!

Y.Dog.Dr.Burhanettin ZENGIN
Dr.ismail GOMUS
Y.Dog.Dr.Bayram TOPAL
Sakarya Universitesi

1. GiRIiS

Gergek kigi yada tlzel kisifige sahip kuruluglarin degisik ihtiyaclarimi gideren hizmet faaliyetleri;
gerek sunum gerekse kalite bakimindan degisiklik arz eder. Cankil, bu hizmetleri sunan kigi ya da
kuruluslar farkl farkhidir. Bu farkllikiar beraberinde ayni tirden hizmetlerin degisik standartlarda
sunulmasini da giindeme getirmektedir.

Ozellikle serbest piyasa ekonomisini uygulayan Ulkelerde hizmet sektorii, genel ekonomi icinde
giderek daha fazla afirlik kazanmaktadir. Hatta hizmet sektsrinin genel ekonomi icindeki payinin
yUksek olmasi, Glkelerin gefismiglix seviyesinin de aynt cranda arttigina delil teskil etmektedir. Hizmet
talebinin artinlabilmesi igin, hizmetlerin masterilerin istedikleri sekil ve kalitede sunulmasi zorunlulugu
vardir.

Konaklama igletmeleri; gene! hizmetler sektériinin bir alt kolu olarak, insan emegine dayanan
ve teknolojinin imkanlanndan da yararianarak Grettikieri mal ve hizmetleri mistetilerine sunmaktadirlar.
Hem i¢ hem de dis talebi olabilen konakiama igletmelerinin, serbest piyasa sartlan icerisinde ve gogli
rakipterle rekabet edebilmesi, turizm pazanndan daha fazla pay alabilmesi igin, sunduklar hizmetlerin
de istenen kalite ve sartlarda sunulmasini gerektirir.

Dogal olarak hizmetlerin gerektigi sekliyle sunulabilmesi, her gseyden 6nce hizmet kalitesinin
artiriimasina baghdir. Ozellikle konak!ama igletmelerinde, hizmet sunum kafitesinin artirilabilmesi igin,
hem caliganlann hem de sunuma konu olan mal ve hizmetlerin daha #yi kogullarda Gretilip, taketicilere
sunulmasini gerekli kilar. Konaklama sektériinde musterilerin 6nemli bir kisminin yabanc: konuklardan
olugmasi ise, konunun énemini bir kat daha arttirmaktadir.

Bu galismada; konaklama igletmelerinde sunulan hizmetlerdeki kaifite karakteristiklerinden,
olctlebilir olan veya olgtlemeyenlerin tespit edilmesi, degerlendi-rilip Slcimlemesinin yapimasi ve
hizmet basarisinin sonuclannin ortaya konulmas) amacglanmaktadir. Kaliteli hizmetlerin sGrekliligi;
kaliteli kararlann alinmasina ve hizmet piyasasinda olumiu imaj olusturulmasina baghdir. Kaliteli
hizmetlerin elde edilmesinde ve sunulmasinda meydana gelebilecek aksaklik ve eksiklikler igin,
kullaniiabilecek kaliteyi olusturmada uygulanan bazi kalite tekniklerini, bir yéntem olarak ortaya
koyarken, yapilan bir anket ¢alismas! ite de sonuglann desteklenmesi amaglanmaktadir.

2. HIZMET KALITESI VE OZELLIKLERI

Hizmet; bireylere ya da topluma maddi mal satisi olmaksizin bir kullarmm degeri sadlayan, her
turii) etkirliktir seklinde tarumlanabilir. Gunomizde hizmetler, insan ihtiyaglarinin kisisel veya fizikse! bir
nesne aracilifiyla, kargifikl olarak ifetigim ve etkilegim sureci icinde kargilanmasini saglayan etkinlikler
olarak da ifade editebilir.

Ulkelerin iktisadi gelismelerinde 18.yy’a kadar jtici gGc olarak tarim sektéri Gnemli roi
oynamigtir. 18.yy.’dan sonra gerceklesen sanayi devrimi ile ekoneminin itici glci sanayi sekttrii
olmusgtur. 19.yy.'dan itibaren giinimGzde de sanayinin teknolojik gelismelerle ulastifi boyut, hizmet
isletmelerini etkilemis ve dolayisiyla da etkinliklerinin de arttirmigtir. Bu etkinligin 21.yy.da daha da
artacagdi, hizmet sektériiniin sanayi sektoriiniin éniinde seyredecedi simdiden iyice belirginlesmigtir.
Gunumiizde hizmet sektériingn faaliyet alanian oldukga genigfemigtir. Bunlardan baslicalar ; egitim,
saglik, turizm, finans, ticaret, sigorta ve tagimacilik, telekominikasyon hizmetleri v.b. dir.

Hizmet kalitesi ile ilgili agikiamalara gegmeden @nce. kalite kavramy konusunda evrensel
boyutta genel kabul gérmiis bazi tanirmdan vermek dogdru olacaktir. Kalite denince anlagiimasi gereken;
kalitenin bir &nlem oldugu, kalitenin milgteri tatmini aniamina geldigi, kalitenin kaynakiari etkin
kullanarak verimliligi arttrmak oldugu, kalitenin mevcut talebi kargilamak amaciyla degisime ayak
uydurmak veya kalitenin programli bir gahsma oldugu anlasiimalidr. -
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Unlii aragtirmac ve kalite uzmam Dr.Juran’a gére; kalite kullamma uygunluktur. Dr. Ishikawa’ ya
gbre ise, kalite en ekonomk, en Kullanigh ve tiketici tatminine yonelik drinlerin geligtiilmesi, tasanmi,
lretimi ve sabig sonrasi hizmetlerini vermektir. ISC' ya gére kalite; bir 0riin ya da hizmetin, belirlenen
veya olabilecek ihtiyaglan Kkargilama yeteneklerine dayanan ozelliklerin  topiamn  olarak
tammlanmaktadir.

Hizmet ge"nel clarak; insanlarin ya da insan topluluklarinin ihtivaglanni karsilamak amaciyla,
belli bir fiyattan satiga arz edilen ve her hangi bir malin milkiyetini gerektirmeyen, fayda ve tatmin
saglayan faaliyetlerin bitini seklinde ifade editebilir.

Ashinda hizmetler; normal olarak lretilen mallardan farkh &zeliikler sergilerler. Hizmetlerin en
onemli dzelligi soyut olmasidir. Difer bir ifadeyle hizmetlerin elle tutulup, gtzle gérdlebilecek tiirden
varliklar olmamasi, stoklama imkanlarinin hemen hemen imkansiz olmas:, sunuldukian sonra
degigtiriimesinin son derece zorluk arz etmesi, liretim aninda toketimlerinin yapilmasinin gerekli olmas:
dnemli diger &zellikleridir.

Hizmet kalitesi konusunda yapilan aragtirmalar incefendiginde, belli bagh asadidaki ¢ hususun
onem arz ettiji gorllir. Bunlann birincisi; tiketicinin normal mal kalitesine gore iiretilen hizmet
kalitesini degertendirmesi daha zor olmasidw. Ikincisi; kalite ile ilgili degerlendirme, sadece bir hizmetin
sonuglarnin  dikkate alnarak dedil, hizmetin sunulmasi isleminin de dikkate alihmasi ile
yapiabilecedidir. Ugclinciisa ise, hizmet kalitesi tiketicinin beklentileri ile, sunulan hizmetin etkirliginin
kargilagtinimasi sonucu olugabilecegidir. Hizmet kalitesi; verilen hizmet seklinin, mGsteri beklentileri fle
ne kadar uyumlu oldugunun 8lglistidiir. Yani kaliteli hizmet sunumu denince, migterinin beklentilerine
uygun bir tarzda karsilik verilmesi antagiimalidir.

Hizmetlerin baganh bir gekilde sunumu igin, hizmet kalitesinin bazi &zellikle-rinin de
bilinmesinde fayda vardir. Hizmet kalitesi ile ilgili temel &zellikleri dért baglk altinda toplamak
miimkiindiir. Bunlardan birincisi; begeri fakttrier ve davranigla ilgili olan 6zellikler, ikincisi; zamanla ilgili
dzellikler, Ugnclisi; hizmetin uygunsuziuguyla ilgili 6zellikler, dérdiinciisi ise; hizmet karakterleriyle
ilgili imkanlardir,

Hizmet kalitesi, hizmeti verenin tavir ve davramslanndan cok fazla etkilenir. Ayni zamanda
hizmetlerden istifade edenlerin de davraniglan, hizmet kalitesi Gzerinde etkili olmaktadir. Hizmetlerin
sunumunda zaman mefhumu da 6nem arz eder. Cinkii belirli bir zaman diliminde kullanimayan veya
kullanilamayan hizmetler, daha sonrasi igin saklanamaz. Ornegin bir konaklama isletmesindeki odalar,
belirli giinltere devredilerek saklanamaz,

Hizmette uygunsuziuk denildiginde, hizmet sunumuyla ilgifi ideal nokialardan sapmalar
anlagiimaldir. |deal hizmet seviyesinden sapmalar, isletmenin amaciadi§i kalite performansini etkiler.
Bir hizmetle itgili imkanlarin fiziki &zellikleri ve hizmetin dagiim sekli, miigteri tatmini izerinde etkili
olmaktadir. Ornegin, bir konaklama tesisinin, otobiisiin, trenin veya ugadin dekor ve konforu, hizmeti
sunan elemanlann dig gorantsleri ile davraniglan, mosteri tatmininde énemli rol oynar.

3. KALITE ODAKLI HIZMET VE KALITENIN OLCUMU
3.1. Kalite Odakl! Hizmet

Goniimilzde, degisen iktisadi ve sosyal kosullar, teknolojik yenilikler, insantari daha rahat ve
daha gtvenlikonforlu en nihayet daha kaliteli mal ve hizmet edinme anlayisina itmekiedir. Kalite
odakhltktan maksat, hizmetin kalitesini yikseltmek ve miisteri ihtivactanin: kargilamada uygunlugu
saglamaktir.

Hizmet siirecinde isgoren, igletme ve misteri Gggeni, hizmet kalitesini gerceklestirmede énemli
unsurlardir. Bu unsurlann hizmet kalitesini sirekli iyilestirme ve gelistimede etkin bir sekilde
kultarilmasi basan igin gereklidir. Hizmet kalitesinin artinimasinda, bu @i¢ unsur arasindaki etkilesimin
olumlu olmasi, hizmet kalitesinin misteri isteklerine gére uyarlanmasina yardime olur.

Isgdrenlerin de kalite konusunda motive edilmesi, igletmenin olumiu imaj kazanmasina yardimge
olurken, bu imajin devaml:idimn sadianmas, kalite performansi icin 6nemé# bir gostergedir. Aslinda
hizmet igletmeleri, hizmet kalitesinin arttiriimas hususunda, teknolojik yeniliklerden vakit gegirmeden
Gnemii dlghde istifade etmeye galigmalidirlar,

Kalite  konusunda  kendini  devamli yenileyemeyen, cadin gereklerine uygun hizmet
iretemeyen igletmelerin zaman iginde bagansiz olacaklari bir gercektir. Teknoiojik  yenilikler
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sayesinde, hizmetin kalitesi her gegen giin arttinlirken, bir anlamda yapilan hizmetlerin bir bitin clarak
kalitesi de artrmig olacaktir.

Yani, igletmelerdeki teknolojik yenilikler sayesinde, iggérenlerin becerileri ve basanlars artmakta,
rutin hizmetler daha kisa strede gerceklestirimektedir. Yine teknolojik imkanlar kullanilarak sunutan
hizmetler, miigterilerin arzulad:di ve tatmin derecesi yliksek bir gekilde gergeklestirilebilir olmaktadir.

Kaliteli hizmet sunumu igin bir zoruniuluk da, insani 6én plana gikaran ybnetsel metotlan
kullanmakttr.  Yani, insan kaynaklarini, kaliteli hizmet sunumunda en iyi sekil ve sartlarda
degerlendirmek gerekir. lyi bir yénetim anlayisinin clmadifl isletmelerde, isgbrenlerin igletme
amaglanni gergeklestirmede yetersiz kalacaklarn bir gercektir.

insan unsurunun verimli hale getirilmesi igin, uygulanan yéntemlerden birisi de kugkusuz
editimdir. Ancak egitim, mesleki editimin yaninda, pratik egitim, hizmetigi editim ve yeni gelismeleri
takip amaciyla verilen editim olarak verilmelidir. Bu tir editim anlayisinm strekli ve dizenli bir gekilde
uygulandid: isletmelerde, hizmet kalitesi artaczktir,

Isgorenler yaninda, ydnetici pozisyonunda ¢albganiarin da belirtilen editim uygulamatarindan
gegirimelidir. Isgéren ve yénetim kademesindekilerin ¢agin gereklerine uygun egitim almalart halinde,
hizmet sunumu esnasinda olugacak insani hatalar en aza indirilecedi gibi, hizmet kalitesinin de
artacafjl kuskusuzdur. Bu durum igleime agisindan verimlilidi arttinrken, zarar ve ziyanian da en aza
indirecektir.

3.2. Hizmet Kalitesinin Olgimi

Gergeklestirilen her turlh faaliyetin sonucunu gormek, yéneticiler tarafindan arzulanan bir
durumdur.  Zaten, sonuglan d&lgllemeyen veya dederlendirilemeyen faaliyetlerde basganidan
bahsedilemez. Ancak konu hizmetler olunca, hizmet sunumundaki bagany lgmek son derece giigtiir.
Clnkil hizmet kavram soyut bir kavramdir ve hizmetler elle tutulup gézle gérilemez nesnel varliklar
dedillerdir.

Hizmet kalitesini dlgmek bir zorunluluktur Olgiimleme zorda olsa, isletmelerin geleceklerini
gbrmeleri ve performanslarini arttirmalari bakimindan gereklidir. Hizmet kalitesini dlgmek igin, hizmeti
olugturan unsuriann bir anlamda milgteriyi ne derece tatmin ettigini belirlemek gerekir. Yani hizmet
kalitesinin dlcimi bir anlamda misteri tatmin seviyesinin yiiksekligiyle ifade edilebilir. Aslinda hizmet
kalitesinin 8lgimG bir anlamda, hizmet kalitesinin sayisallagtinimas) anlamina gelir. Hizmet kalitesinin
sayisallagtnimasindaki ~ zorlukiar,  hizmetlerle  ilgili  kalite  performarisint  Slgiimiemesini
zorlagtirmaktadir. -

Hizmet kalitesinin digiimii amaciyla, hizmet kalitesini tigmeye yarayan genel &Szellikleri
betirtmekte fayda vardir. Bu dzellikleri dort baglik altinda toplayarak bir tablo halinde hizmet digimleme
kriteri olarak vermek kanaatimizce uygun olacaktir. Hizmet dlgiimlemesinde kullanilabilecek kriterler
Table 1'de verilmigtir. Tabloda gérillecedi gibi insana, zamana, hizmet uygunsuzlujuna ve fiziksel
fakiériere dayalt 6zeflikierden olugmaktadir.

Hizmet igletmeleri, hizmet sunumunda kullandiklan hizmet kalitesini olusturan elemaniardan
kaynaklanan hatalan, en aza indirgeyerek kaliteyi ve migteri tatminini azami seviyeye cikartarak
basarli olabilifer. Kaliteli malzeme, kaliteli ig¢ilik, zamanlama ve ¢adin gereklerine uygun yonetim
anlayigl, milgteri tatminini arttiracaktir. Bu uygulama kalite odaklihik esasiin bir geredidir. Aksi halde
igletmelerin kalite konusunda basarili olmalar, hizmet kalitesiyle ilgiti sonuglan élgebilmeleri mimkdn

- olamayacaktir.
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- " TABLO : 1- Hizmet igietmelerinde Kalite Olgiimlemesinde Kullanilan Kriterier
f

Hizmet Kalitesi Ozellikleri Hizmet Kalitesinin Olgimiemesi :
Musteri sikayetlerinin sayisi, Sikayetlere verilen ce- .
insana Dayalt Ozellikler vap sayisi. hizmet sunumunda ¢aligan servis ele-

manlannin tutum ve davramsglan v.b.

Bir otelde veya Seyahat Acentasin’ da misgterinin
bekleme siresi. Qtogar, tren istasyonu, liman ve
Zamana Dayall Ozellikler havaatanlarindaki bekleme siresi. Yiyecek -igecek
igletmelerinde  servis  siresinin - uzamast v.b.
konulardaki misteri sikayet sayisi.

Uretilen hizmetlerin talep ediime zamanina gore
Hizmetin Uygunsuziuk gergeklestiriime durumu. Mosteri hesaplanindaki
Ozellikleri hatalarin sayisi. Hatalarin en aza indirilebilme du-
rumu. Bu konulardaki misteri sikayetleri sayisi v.b.
Bir otel odasinda, ugakta, trende, otobiiste olmayan
Fizikse! Gzellikler konfor. Konaklama igletmesinde yiizme havuzu,
ve Imkaniar kima olmayisl. Manzaranin  iyi  olmamasi.
Dekorasyon eksiklikleri. Sportif alan ve imkanlarin
yetersizligi v.b. milgteri sikayetleri v.b.

KAYNAK : Ahmet DIKEN, Sanayi ve Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Y&netimi,
Konya TSO Yayini, No: 8, Konya 1988, s.99'daki Tablodan Uyarlanmigtir.

4, ARASTIRMA SONUGLARININ DEGERLENDIRILMESI

Aragtirmamiz, dlkemizin Akdeniz, Ege, Marmara, i¢ Anadolu ve Karadeniz bolgelerinde faaliyet
gésteren isletmelerden, drmekieme yontemi ile toplam 150 konaklama igletmesinde uygulanmistir. Bu
isletmelerden 18'i bir ytldizli, 32'si iki yikdizh, 33'G lig yildizli, 31' dért yildizlh ve 36's1 ise beg yildizl
turistik belgeli otellerden olugmaktadir. ' '

Aragtirmaya dahil olan bu otellerin yetkilileriyle yapilan anket galigmasindan elde edilen
sonuglar, tablolar halinde sirasiyla asafidaki gibidir. Konaklama igletmelerinde istindam edilen
isgérenlerin genel ve mesieki editim durumian hakkindaki bilgiler Tablo 2'de ayrintifi olarak veriimigtir.
Bu sektordeki iggiiciinin agrlikh olarak egitim durumu ilk ve orta 6fretim kaynakh oldudu
anlasiimaktadir. Bunlanin yaklasik % 13'0nli TUREM
v.b kurslardan yetigmis olanlar olustururken, yilksekégretim mezunlarindan ise ancak % &'i turizm
konusunda egitim alanlardan olugmaktadir.

TABLO : 2- Konaklama isletmelerindeki isgdrenierin Egitim Durumu

[ Ogretim Tiirii isgdren Sayisi % |Mes. EG. AlanSayisi | %
lkogretim 2.918 278 973 52.5
Ortadgretim 4.951 47 .1 339 18.2
Yilksekdgretim 2634 251 542 29.3
TOPLAM 10.502 100 1.854 100 |+

Tabloda gorilecedi gibi, turistik igletmelerde galganlar icinde, mesleki efitim almig eleman
saylisi yakiasik % 17.6 gibi oldukga dUsiiktar. Oysa Tirk turizmi ikibinti yillarda 30 milyon turist, 20
milyar dolar gelir beklentisi igerisindedir. Bu beklentinin gerceklestiriimesi nitelikli ve sahasinda iyi
egitim almig personel istihdami ile momkindiir. Genellikle bu tir isletmelerde turizm konusunda
yUksekodretim almig personel, ydnetici konumunda cahgmak istediklerinden daha az istihdam
edilmektedir.

Ankete katilan igletmelerin mal ve hizmet fiyatlaninin tespitinde kullandiklan yéntemler Tablo
3'de verilmigtir.
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TABLO: 3- Konaklama Igletmelerinin Kullandikiar Fiyatlandirma Yéntemleri

Fiyatlandirma Tiirii Isletme Sayisi Oran (%)
Esnek Fiyatlandirma 55 36.6
Maliyete Gére Fiyatlandirma 42 28.0
Talebe Gére Fiyatlandirma 30 20.0
Rekabete Dayalt Fiyatlandirma 15 10.0
Karli§a Dayali Fiyatlandirma 8 5.4
TOPLAM 150 1G0.0

Konaklama igletmelerinde hizmet fiyatlandirmas, agirhkll olarak esnek fiyatlandirma ve
matiyete gore fiyatlandirma ysntemierine gére yaplldig: tablodan da anlagiimaktadir. Bunun nedeni
hizmet sunumunun genellikle mevsimlik karakter arz etmesi, talep miktan ve rakip igletmelerin

varhgidir.

Anket calismasinda, konaklama igletmelerinin 1SO 9000 belgesi olup olmadi§ina iliskin eide
edilen bilgiler Tablo 4'de verilmistir.

TABLO: 4- 1SO 9000 Belgesi Olan Konaklama igletmeleri

Belge Durumu Isletme Sayis Oran (%)
ISO 9000 Belgesi Olmayan 112 746
ISO 9000 Belgesi Olan 6 40
IS0 9000 Belgesine ihtiyag Duymayan 4 27
ISO 9000 Belgesi Almak Isteyen 28 18.7
TOPLAM 150 100.0

Uluslararasi kalite standartlari géistergesi olan 1SO 9000 belgesi kullanimi, (ilkemiz konaklama
isletmelerinde heniiz istenen seviyede degildir. Giderek gerekliligi konusunda yiiz yGze yapilan
gdrusmelerde bodyle bir kanaatin olustuju misahade edilmistir. Bu durumu dogrulayan anket sonuclar
da Tablo 5'te gérilmektedir. Zaten uluslararas) rekabet ve kaliteli hizmet sunumu igin 1SC 9000
belgesi kullanim bir anlamda zorunluluk da arz etmektedir.

TABLO: 5- ISO 9000 Belgesinin Gerekliligini Beyan Eden igletmeler

ISO 9000 Belgesi Isletme Sayisi Oran {%)
Gereklidir diyenler 122 8t
Gereksizdir diyenter 16 11
Olsa da-Olmasa da olur diyenler 12 8
TOPLAM 150 100

igletmelerin kalitenin ne anlama geldigiyle Hgili sorulan anket sorusuna alinan cevaplarda ise, %
51 oraminda kalitenin titketici tatmini oldugu beyan edilmigtir. Yaklagik % 40 civarindaki igletme ise
kaliteyi, kuraf ve standartlara uygunluk olarak ifade etmistir. Alinan bu sonuglar konaklama sekidriinde
kalitenin, tiiketici odakli olmasi gerektigi algilanmis ve hatta 1SO 9000 belgesine uygunlugun fiilen
bufundugu, ancak resmiyette heniz olmadid: sonucuna varilmigtir. Bu hususu destekleyen anket
sonuglar: Tablo: 6'de verilmistir, '

TABLO: 6- igletmeler igin Kalitenin Anlarm

Kalitenin Anlam Isletme Sayis: Oran (%)
Kalite tiketici tatminidir 75 51
Kalite standartiara uygunluktur 60 40
Kalite lNikstiir 9 5
Kalite pahaliiiktir 4 3
Kalite formalitedir 2 1
TOPLAM 150 100

Kalite giivence sisteminin hizmet i
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sletmeleri biinyesinde kurulmasi genellikle bagfangigta
maliyetleri arttinr. Ancak uzun vadede hizmet kalitesini artirirken maliyetleri dlgiirdr. Bu durumu




yapti§imiz anket galigmasimn sonuglar da destekler mahiyettedir. Anket sonuglar Tablo 7'de
verilmigtir.

TABLO: 7- ISO 9000 Belgesinin Hizmet Maliyetierine Etkisi

SO 9000 Belgesinin Alinmasi Igletme Sayisi Oran (%)
Maliyetleri uzun vadede azattr 72 48 -
Maiiyetleri baglangigta arttinir 48 32
Maliyetlerde Fazia Degigiklik Yapmaz 27 18
Maliyetleri gok arttinir 3 2
TOPLAM 150 100

Konaklama igletmelerinden alinan cevaplann % 484, kalite giivence belgesi alinmasinin,
hizmet maliyetlerini uzun vadede azaltacadi, %32'si baglangigta hizmet maliyetterini artiracag
yonindedir. Bu durum da yoéneticilerin bu konunun bilincinde olduktarin:, ancak altyapinin heniiz
miisait olmadigin gostermektedir.

Tabio 8'de ise, gelecede yonelik isletme politikalarimin befirlenmesinde en ¢ok dikkat edilmesi
gereken temel hususlarin neler oldugu sorusuna alinan cevaplarin % 64'G toplam kalite yénetimine, %
22'si maliyet verilerini esas almak, % 10'u da rekabeti esas almanin gerekli oldugunu vurgulamaktadir,
Bu durum modem igletmecilijin esasim olugturan kalitenin  6n  plana ¢lkmakta oldudunu
géstermektedir.

TABLO: 8- isletmelerin Gelecekle ilgili Politikalarina Etki Eden Faktérier

Etkili Olan Faktérier Isletme Sayisi Oran (%)
Topfam Kalite Yonetimi 96 64
Maliyet Verilert 22 22
Rekabet ' 15 10
Imaj 9 8
Karhhk B 5
TOPLAM 150 100

ISO 9000 belgesini almak isteyen igletmelerin neyi amacladikian sorusuna verilen cevaplar
birbirine yakin olmakla birlikte, bu belgenin hizmet sunumu igin alinmasi halinde, anketérlerin % S'u
maddi hatalan azaltacag:, % 9'u insana dayal| hatalan azaltacagl, % 8'i zaman kaybini azaltacag
yoniindedir. Ancak bu konuda yaklagik % 41cramnda fikir beyan etmeyenler mevcut oimasina ragmen,
yaklagk % 60 civannda anketorin hata ve kayiplarin azaltlmasi yéninde géris bildirmeleri,
igletmelerimizde kalite bilincinin yerlesmeye basladiinin géstergesidir. Bu durumla ilgili cevaplar Tabio
9'da garGldigi gibidir.

TABLO: 9- ISO 2000 Belgesinin Sagladign Faydalar

Kalite Belgesiyle Amaglanan Hususlar Isletme Sayisi Oran (%)
Maddi hatalarda azalma 13 9
insan kaynakl hatalarda azalma 12 8
Zaman israfinin azaltimasi 12 8
Olumsuz insan davraniglaninda azalma 13 o
Miisteri sikayetierinde azalma 9 6
Musteri kayiplarinda azaima 8 5
Zarar ve ziyar azaltma 10 7
Safglksiz ortam: azaltma 11 7
Fikri olmayanlar 62 41
TOPLAM 150 100

Konaklama igletmelerinde hizmetle itgili kalite 8lgGlerini belirleyenlerin kimler oldugu yéniindeki
soruya, alinan cevaplar Tablo 10°da verilmigtir. Tabloda gériildiigu gibi
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TABLO: 10- igletmelerde Kalite Olgiilerini Belirleyenier

Kalite Ql¢iisiini Tayin Edenier isletme Sayisi Oran (%)
isletme + Miisteriler ortaklaga belirler 58 39
Misteriler belirler 54 36
Isletmenin kendisi belirler : 38 25
TOPLAM 150 100

Miigteri memnuniyeti bir anlamda kaliteli hizmete baglidir. Bu bilingte olan igtetme ytneticilerinin
% 58' kalite 6lcUlerini belilemede migterilerin fikirteriyle ortak hareket ettiklerini, % 36'si sadece
misteri tatmini duguncesinde olduklarindan, kalite dicUlerini belirlermede sadece misgteri gorislerine
itibar ettiklerini beyan etmektedirler.

Bu rakamlar, profesyonel yoneticilerin isletmenin kaliteli hizmet sunumunda asil amacm,
miigteri tatmini oldugu konusuna inandiktarini ortaya koymaktadir. Misteri gériislerini dikkate almayan
bir yénetim anlayiginin ¢ok basanl olmasi diigiindlemez. Bu itibarla anket sonuglanna gore % 251k
bdlimin, hizmette kalite dlgilerini sadece igletmenin belilemesi yéniinde gériis beyan etmeler,
yoneticilikte hala profesyonel gériigler tagimayan insanlanin bulundugunu géstermektedir.

TABLO:; 11- Konaklama igletmelerinde Hizmet Hkeleri

iTkeler isietme Sayisi Oran (%)
Samimi ve nazik olmak 64 18
Tam olmak 35 10
Temiz clmak 35 10
Acik ve ilgili olmak 66 19
Dodru ve dilriist olmak 65 19
Hepsi 84 24
TOPLAM 349 100

Yapilan ¢calismada, konaklama sektérinde kalite hizmet ilkeleriniz var rudir? Varsa hangileridir?
serusuna alinan cevaplar Tablo 11 de verilmigtir. Tabloda da gériilecedi gibi, isletmelerin yaklagik %
76'st; samimi ve nazik oimak, tam ve temiz olmak, agik ve ilgili olmak, dogru ve diiriist olmak gibi kalite
hizmet itkeleri Gzerinde yodunlastig gdridimektedir. Ancak dnemili bir kesim belifenen hizmet ilkelerinin
tamaminin uygulanmasinin, kaliteli hizmet igin gereklf oldugunu beyan etmiglerdir.

TABLO: 12- Konaklama Igletmelerinin Uyguladiklan Kalite Politikalari

Kalite Politikalan 1.Tercih | % |[2.Tercih |% 3.Tercih | %

Miisteriyi esas almak 65 42 56 37 76 51
Hatalan azaltmak 42 28 25 17 29 19
Sirekl hizmet iyilestirmesi 23 16 a3 22 23 15
ilk ve her defasinda dogru yapmak 12 8 30 20 10 7
Sosyal sorumluiuk tagimak 8 5 & 4 12 8
TOPLAM 150 100 150 100 150 100

Konaklama igletmelerinde kaliteyle ilgili uygulanan igletme politikalan olup o'madigina dair
soruya, alinan cevaplar Tablo 12’de veritmigtir. Bu soru igin istenen ii¢ ayr tercihte de, yodun olarak
migterlyi esas alan kalite politikalannin ilkk sirada yer aldi§i gérGlmektedir. ikinci olarak hatalarnn
azaltimasi, Gginch olarak ta hizmet iyilestirmesi- nin yer aldiy gorilmektedir, Uygulamada, kalite
esasll ve misteri odaki hizmet anlayisiin giderek yayginlastdi ve yerlesmeye bagladig)
anlagiimaktadir.

3. SONUG VE ONERILER

Kanaklama sektdriinde giderek artan miisteri esash hizmet anlayigi, beraberinde kaliteli hizmet
sunumunu da getirmistir. QUnk®, bu isletmelerin hizmetlerinden yararlanan misteriler, giderek
bilinglenmekte, izl iletisim teknikleri sayesinde, hizmet sekidrindeki gelismeler hakkinda kisa
zamanda bilgi sahibi olabilmekie, cesitli alternatifier arasindan, ayn tiir hizmeti sunan isletmelerin
kargilagtirmasini yaparak, kendisine en uygun olan hizmeti secme hususunda bitingli bir duruma
getmiglerdir.
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Misteriye sunuian hizmetin kalitesi yaninda, dijer bazi fakidrler de hizmet sunumunu
etkitemektedir. Bunlardan bazilari; hizmetin fiyati, hizmette esneklik, rakip igletmelerin hizmet kaliteleri
ve sunum sekilleri, ddemelerde gosterilecek kolayliklar v.b. dir. Bununla birlikte, migteriye hizmet
vermek onu klasik anlamda agirlamak anlamina gelmemektadir. Onemli olan miisterinin ¢ok yonli
tatminini saflayacak kalitede hizmet olugturmak ve sunmaktir.

Bu anlamda mikemmele ulagmak igin, bir takum formel gdstergelerin tespit edilmis olmasi ve
uygulanmasi gereklidir. Oncelikle bu gdstergelerin sagece isletmelern kendilerine ait bir takim
prensipter veya kuratlardan clusmamaldir. Bunun yerine evrensel boyutta kaliteli hizmet sartlanin:
belieyen, ISO 8000 Kalite Gilivence Belgesi'nin alinmis olmasi ve bu belgedeki sartlarin hizmet
igletmelerinde uygulanur olmasi, bu igleimelerin kaliteli hizmet sunmalarimn daha inandinci bir
gostergesi clacaktir.

Bugiin Ulkemizdeki endiistriyel igletmeler, kaliteli mamil Gretimi icin kalite ghvence belgesini
edinmede blOylk hassasiyet gdstermektedirler. Oysa genel hizmetler sekidril ite birlikie &zellikle
konaklama igleimelerinde bu konuda aynl hassasiyet gosteriimemekiedir. Anket calismamizin
senuclan da bu gdrisiimizi destekler mahiyette olup, konaklama sekttrande kalite glvence belgesi
olmayan isletmelerin oran % 75"t agmaktadir,

Bu durum adirlama sekitraniin heniiz istenen cranda disa acliamadidin gdstermektedir.
Ancak, konaklama sekiériinde genel olarak kalite olayl ve miisteriyi esas alan hizmet anlayisi mevcut
oimakla birlikte, vluslararast kurallara ve belgeye baglanmis degildir. Oysa, ISO 9000 belgesi kaliteli
hizmet sunumu hususunda uluslararasi bir standartlar bOtiiniidir.  Musterilerinin - cogunlugunu
yabancitann olusturdugu bu sektérde, kalite gilvence sisteminin vakit geciriimeden kurulmasi, turizm
sektdriiniin ve Olkenin iktisadi basaris) agisindan biyik énem tagir, Konakiama sektériinde hizmet
kalitesinin, mitkemmel bir seviyeye gikaritabilmesi igin yapilabilecek bazi nemli hususiar sunlardir;

= Turizm sektéril ile birlikte konakiama igletmelen, kaliteli hizmet (iretimi ve
sunumu igin, en kKisa zamarnda Kalite Glivence Belgesi alip uygulamal:chriar.

»  Muisteri, kaliteli hizmet sunumunun odak noktasini teskil etmelidir.

s Mosteri talep ve sikayetlerinin mutlaka kayitlara gegirilerek takip edilmest.

¢ Hizmet sunumtinda makul hazirlik strelerinin disina asla gikilmamahdir,

+  Hizmet sunumunda karlfik itk amac olmamal, ik amag daima migteri tatmini
olmahdir.

» Rekabet amaciyla kalite standartlanindan asta édiin verilmemelidir.

» Hizmet fiyatlandirmasinda, kaliteyi esas alan esnek politikalar uygulanmalidsr.
= Hizmet sunumundaki insani hatafarin da kayitlara alinarak en aza indirilmesi
icin calisiimalidir.

=  Konaklama sekidrd emek yodun bir sektordiir. Bu sebeple isgorenlerin kaliteli
hizmet sunumu ile ilgili zaman zaman hizmet igi egitime tabi tutulmahdirlar.

e Isletme-Misteri-isgdren tgliisiiniin, hizmet sunumu esnasinda aralarindaki
iletisim ve etkilesimin en iyi seviyede tutulmasi gerekir.

»  Misteri istekleri ve hizmet kafitesinin éigiimlemesi konularinda zaman zaman
anketler dizenlenmelidir. Anket sonuglanndan yararlanmimahdir.

Hizmetierin sunumunda miigteri ihtiyag ve isteklerinin dikkate alinmasi, kalitenin bu ihtiyaglara
gore belirlenmesi, bunun icinde igletmede kalite giivence sisteminin hakim kilthmasi gerekir. Glnk(
kalite, isleime ¢apinda, iggdren ve miisterilerle birlikie topyekiin uygulanmasi gereken, sistemli bir
siirectir.
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GiRIS

21. yhzyila girerken, diinyadaki teknolojik ve ekonomik agidan ortaya gikan geligmelerin
sonuclan tartigiimaktadir. Endistri toplumundan bitgi toplumuna, merkezi yénetimden yerel yonetime,
ulusal ekonomiden dinya ekonomisine gegig ddnemi yasanmaktadir. Bu degigiklikler toplumlan ve
bireyleri belirli bir zaman dilimi sonunda etkisi altina almaktadir. Ortagagda geligtirilen bilimsel
ybntemler sonucu endiistri devrimi meydana gelmisti; 20. ylizyilin iletisim teknolojisi de sonuglarini
bilisim devrimi ve bilgi toplumu olarak vermektedir (Ekin: 1997, 5.24)

Biringi Diinya Savagt sonunda kurulan yeni diinya dizeni 20.yiizyiln bitimine dogru degigik
arayiglar igindedir. Bilgi toplumunun yarattidi yeniliklerie birlikte, dinyamiz birtakim karmagik serunlaria
kars! kargiyadir: sosyalist blokun dadilmasi, Soguk Savas'in sona ermesi, globallegme ve yerellegme,
ekonomik yeniden yapilanma, iletigimin artan &nemi, meodernizimle uius-devietin ve onlarnn
declojilerinin erozyonu, tabularin yikilmas), kimlik bunalimi toplumlan etkileyen evrensel olgulard:r
(Mitercimler: Temmuz 1897, s.248) Bu hizls degisim sOrecinde, iktisadi giicin anahtarn olan
enformasyon, iletigim ve teknoloji 6nce ekonomik, daha sonra sirasiyla sosyal, politik ve killilrel alanda
toplumsal geligmeyi yonlendirecekdir. Bilgi toplumunda:

- Bilginin Gretimi én plana ¢ikmaktadir.

- Bilisim teknolojisine dayal olarak kullamcinin Urettigi bilgi artmakta ve bilginin birikimi
saflanmaktadir.

- Birikmig bilginin sinerjik etkisi bilgi tretimini daha ¢ok hizlandirmaktadir.

- Ekonomik vyapi sanayi toplumunun mibadele ekonomisinden bilgi toplumunun sinerjik
ekonomisine doniigmektedir {Erkan:Haziran 1997, 5.99)

Bati ekonomilerinde imalat sanayiinden hizmet sekidriine dogru yasanan ddniigim ve bilginin
hizmet sektérint dinamik bir sekilde etkilemesi sonucu bilgi toplumunun t0ketiminde yapisal dedigimler
beklenmektedir. Tuketimde bog zamanmn degerlendirilmesi ve eflence harcamalan ©n plana
gikmaktadir. Bog zaman deferlendirmesinde ise turizmin dnemi artmaktadir. Bilgi toplumunda turizm
sektori yalnizca diinyamizla yetinmeyerek, uzay ve yddizlar sistemini kapsayacak geziler organize
edilmesine énderlik edecektir. (Erkan:Haziran 1997, s.122). Boylece 21. ylzyilda insan, kiltdr, Gretim
ve teknoloji arasindaki iligki yeniden yapilanacaktir.

Ancak bu gelisme gergevesinde 21. yiizyila girerken, dinya Glkelerini turizm agisindan degigik
problemler beklemektedir:

- Rekabet artmaktadir.

-Tum ilkeler turizm sektdriinin -~ ekonomilerine  sadlayacad) katkilar  konusunda
bilinglenmektedir.

- Daha ¢ok bilgi isteyen ve kalite-fiyat arasinda denge saglanmasini talep eden yeni bir turist
prafili ortaya ctkmaktadir.

- Teknik ve beseri faktdrlerin turizmde dengeli bir bigimde kullan¥masi
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sdzkonusudur.
- Arz ve talebin gerektirdigi esneklikte davranma zorunlu haie gelmektedir.
- Globallesme ve yereltegmenin ortaya ¢ikardigi ikilemler turizm sektériinii de etkilemektedir.
- Deger, kalite, etik kavramlan yeniden sorgulanmaktadir.
- Turizm sekidrinde hizmet verecek elemanlarin editimi 6n ptana ¢ikmaktadir.
- Gevre kirliligine karg! tepkiler artmaktadr.

1. Diinya Turizmi ve Tirkiye

Dunya Turizmi Orgiti'niin verilerine gore, 1997 yilinda tam dinyada turizm hareketleri % 3.12
artiy gostererek 613 milyona ve turizm geligleri % 2,14 artig géstererek 443 milyar dolara ulagmgtir.
Dogu-Asya ve Pasifik'te turizm hareketleri durgunlagmis ve 1989 yilindan beri bu bolge 1997'de en
k6tl turizm yilimi yagamistir. 1997 yilinda Avrupa Bélgesi'nde diger yillardaki gelisme seyri devam
ederken, gerek turist sayisi, gerek turizm gelirlerinde en hizli artis Ortadodu Bolgesinde
gerceklesmistir. ABD, Meksika ve Kanada'min ekonomilerindeki canliik turizmi de olumiu yonde
etkitemistir. 1997 yilinda turizmden en fazla kazanan Ulke ABD ve en ¢ok ziyaret edilen Glke ise Fransa
olmugtur. Kisa tatiller, entellektiiel geziler, cevre-doga gezileri, is turizmi, etnik ve dini geziter nem
kazanmakia ve 6nem kazanmaya devam edecektir. Diinya Turizm Orgitil turizen sektériing gelistirmek
isteyen Ulkeleri aitl ana madde de uyarmaktadir:

1)Turizm dridnlerini, uluslararasi piyasayi ve hizmetleri yenilemek, gesitliendirmek gereklidir.
2}Planlama ve uygulamada yere! toplumla ve turizm igletmecileriyle igbirligi yapimaidir.
3)Cevreye yatinm yapiimali, gevre korunmas) ve temizligine énem verilmelidir.

4)Amatdree yaklagimlardan kaginmaldr,

S Turist-evsahibi iligkileri gelistiriimelidir.

6)Pazarlama ve reklama daha gok 8nem verilmelidir.{Yiicel:Mart 1996, ss. 19-23)

Tirkiye Avrupa, Avrasya, ve Karadeniz Bdlgesindeki igbirligi sayesinde bir gekim merkezi haline
gelmigtir. "2020 yiinda Tlrkiye” aragtrmasinin sonucuna gére, Tirkiye 6nimizdeki yillarda
kalkinmasini  siirdirecek ve 2020 yilinda buglinkinden daha bilyik bir refaha uiasacaktr
(Sadiklar:1995, s.258). Aynca Tirkiye gelismekte olan bir (lke olarak bilgi toplumu olma yolunda
lerleyebilme noktasimin tam ortasinda bulunmaktadir. Bilgi toplumuna uyum stratejisi ve uyum
programini gergeklestirebilirse, bu ¢aja ayak uydurabilecektir (Sadiklar: 1995, s.259)

Tirkiye 1980° yillann ortasindan beri sahip oldufu jeo-stratejik konumu ve dinamikieri
kullanarak diinya turizminde yerini almaya baslamistir. Dinya Turizm QrgGtinin verilerine gére,
Avrupa'da turizmden en cok gelir kazanan ilk 2Q Glke siralamasinda Tirkiye 1985'de 11. sirada iken,
1980'da 12.'ci, 1887'de 9. siraya gikmighr. Uluslararas) turist gifgleri agisindan ise Avrupa'da ilk 20
turizm destinasyonu arasinda, Tiirkiye 1985'de 18.cu sirada iken, 1990'da 16.c1, 1987'de 14. siraya
ylikselmistir, Turkiye'ye tatil amaciyla gelenlerin orani 1993'de % 60,24 iken (Turizm Bakanlid: Mayis
1994, 5.6), 1906'da % 51.1'e dUgmustir {Devlet Istatistik Enstitiis(i:18.06.1997, 5.34). Kiiltiir amaciyla
gelenlerin sayisi ise 1993'de % 9.8 iken {Turizm Bakanligi: Mayis 1994, s.6), 1996'da % 12.4'%¢
yikselmisgtir (Devlet Istatistik Enstitisii: 18.06.1997, s.4). Yabancilann Tlrkiye'yi secme nedenleri
arasinda, % 25'lik orania fiyat, % 201k oranla Turkiye halks, % 19'luk oranla Turkiye meraki ve % 15'lik
oranta kiltir gelmektedir. (Devlet [statistik Enstitisi: 18.06.1987, s.5) Birinci derecede turizm
sektbrindeki fiyat politikasi orta ve dar gelirli tiketicinin Tiirkiye'yi segmesine etken olmakiadir. Ancak
yapilan istatistikler gbstermekiedir ki Turkiye'yi, Tiirk insanlanm ve Tiirk kiiltiirGnii girme, taruma
amaciyla lkemizi ziyaret edenlerin sayisinda son yillarda artig olmaya baglamustir. Turkiye'nin turistik
potansiyefi, tarihi ve kiiitlrel zenginlifi 21. yizyilda bilgi toplumunun bireylerine hitap edebilecek
konumdadir, ¢iinkd énimazdeki cagin turistleri kiltiir turisti adirlikl olacakdir. Kistiir turisti daha fazla
para harcar, daha uzun slre konaklama yapar, yaghdir, emekliye ayrilmistir ve bagimsiz hareket
etmeyi sever. (Tourism Industry Intelligence: 1997, s.2) Kolturel, tarihi, dini, etnik &zeflikleri turizm
agisindan iyi defedendirdigimiz; batih zengin ve bilingli turistleri ilkemize cekebildigimiz; bilgi
toplumunun gerektirdigi ériemieri alabildigimiz takdirde, Tirkiye 2020 yilinda turizm vasitasiyla belirli
bir refah seviyesine ulagabilir.

2. Kiltiir Turizmi

Kiiltdir turizmi kiiltirler arasindaki farkhliklan gérmek ve Sgrenmekten dofar. G.Klemn'e gore,
kiltar kavrami uygarlik ve Kiltiirel evrimin karsiigi olarak kullanimasina kargin (Gilveng:1979, 5.95)
antropologlara gére insaniann davraniglarine ve sosyal kurumlar antamak, yorumilamaktir. insanoglu
bir kdltirin pargasidir. Insanin meydana getirdigi topluluklari birbirinden ayirt edilmesine yarayan en
gnemli arag kiltdrdir. Bu topluluk iginde varliklanni  siirdiiren grubun dyeleri yagamm
anfamin kiltir  yoluyla sembolize ederler. (Chambers: 1997, s.3) Mexico genelgesinde (1982
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yill Temmuz-Agustos ayinda yapilan Dinya Turizm Toplantisi) en genig sekliyle kultir agagidaki gibi
ifade edilmistir;

"En genig antamiyla bugiin kiiltir bir toplumu veya sosyal grubu belirleyen spritdel, maddi,
entellektilel, duygusal &zelliklerin timil ofarak kabul edilmigtir. Ayrica, sanati, edebiyatl, yagam tarzini,
gelenekleri, inanglar:, defler yargilanm da igerir. Kaitur insana kendisi hakkinda duglinme imkani
saglar. Bu da bizleri ézellikle akici, insancil yapar ve elestiri yetenegimizin geligmesine ve etik
degerlere sahip olmamiz: saglar. Kiltdr yoluyla bazi degerleri yargilar, secimimizi yapar, bilinclenir,
kendi kendimizi ifade eder, gelecekteki ideallerimizi daha iyi gerceklestirir ve yeni anlamlar yiiklu
eserler verme yoluna gidebiliriz.” (Commission des Communautés Européennes: 1994, ss.7-8).

Kaltiir turizmi tarihi ve dren yerlerini, sit alanlanni, mizeleri, sanat merkezlerini, festival, kiitOre!
atraksiyonlarn, el sanatlanyla ilgili fuarlann bulundugu yerleri, abideleri ziyaret etmeyi; dogay, folkloru,
sanat ve hac merkezlesini inceleme ve bu mekanlarda ge¢miste ikamet eden insanlann yagam
higimlerini tarima gezilerini igerir. {Hall and Zeppel: Fall 1980, s.54)

Kaltdr turisti gittigi yorenin dogasinin veya tarihi mirasinin bir pargas) olmayi, tecriibe
kazanmay! arzu eder. Killtir turizmi ve doga turizmi birbiriyle yakindan ilgili iki turizm cesididir. Turizm
pazarlarinda iki tur gesidi birlikte satimaktadir. Ornegin Afrika turizminde, bu destinasyona otantik
ozellik sadlayan ve turiste tecriibe kazandiran unsurlar Afrika'rin dodal kaynaklar, gevresel dederleri,
flora ve faunasi, kiitiiril, gelenekieri, arkeolojisi, sanat, tarmi, endistrisidir. (World Tourism
Organization: Octoher 1997, s5.120-121)

Kiiltirel miras ile anlagilan unsurlar iginde tarihi anitlar, sit alanlari, arkeolojik ve kentsel yapi,
hilimsel-teknik-etnografik mizeler, kiutiphaneler, canll ve gérsel-igitsel gosteriler, sanat eserleri
bulunmaktadir. (Bayle and Humeaw: 1992, 5.24). Genet olarak efe alinan simiflamalarda, insan eliyle
yapilmig tim eserler ve dogal zenginlikler turistik Griiniin temelinj olugturmaktadir:

a) Insan eliyie yapilan eserler:

- Arkeolojik ve etnolojik yerler,

- Tarihi ve arkeolojik alanlar,

- Kiiittirel kurumiar ve etkinlikleri,

- Ekonomi ve is diinyasiyla itgili etkinlikler,

- Spor ve spor etkinliklerd,

- Dini kurumiar ve diger kiltterdir.

b) Dogal zenginlikler (Kiyilar, dadlar, iklim, hidroloji, jeomarfoloji, fauna, fleradir} {Adejuwon:
January 1985, 5.19) .

Hizmet sekidrinin, dolayisiyla turizmin endlstri otesi toplumlarda gelismesinin belli bagh
nedenleri vardir:

a} Bos zamanin giderek artmasi,

b) Turistik GUretimin merkezilestirilememesi ve hizmet kavraminin genis beyutlara ulagmasi
(6zellikie kittlr turizminin agirhk kazanmasi},

¢} Kentlerde yogun, heyecanh ve durmaksizin devam eden hareketlilik yaganmasi,

d) Ekolojik tehditler sonucu dogayl yeniden kegfetme ve geleneksel turistlerin gittigi yerlerden
uzaklara kagis,

e) Stresin artmasi ve arkadaslik, dostluk gibi sosyal ihtivaglann kargtlanmas istedi,

f) Bilgiye kitle iletisim araglan vasitasiyla erigebilme imkanlarnin cogalmasi (Parrinello: 1993,
5.239)

3. Etnik Turizm

Etnik turizm ilk etapta bir bagka kiltirii pratikte yagayarak deneyim kazanmakiadir ve etnik
turistter ekzotik kiltirlerde otantik tecrlbe eide etmek isterler. Ancak otantik deneyim amagl bu
gezilerin pazan kiiciktiir. Cohen'in 1989'da hazirladidi raporda, uzak ybrelerde kalrmg kabileleri ziyaret
eden, onlarla birlikte yemek yiyen, tarlalarda ¢alisan ve tek bagina amagsiz delagan gezginci triinin
(drifter) sayisinin gok az oidugu belitiimektedir. Etnik turizmde baglica gud turist ile evsahibi toplum
veya topluluk arasindaki kiltiirel etkilesimdir. Etnik turizm pazan hakkinda istatistiki bilgi edinmek
zordur. Ancak, Dearden ve Harron'un yaptd calismalarda; 1989/0 yillarinda Kuzey Tayland'in dag
kabileleri 100.000den fazia zivaretgi gezmigtir. Meksika turizm pazanmin % 10unu kaltdr turisti
olusturmaktadir. Killtiir turizmi agirhkl olarak promosyonu yapiian Bali'yi 1989'da 700.000 yabanci
turist ziyaret etmigtir. (Burton:1895, s5.120-121)
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Turizmin temel unsure genellikle ekzotizmdir, ancak etnik turizmde otantik nitelik cercevesinde
ekzotizm Szellikle yaganmaktadir. Yaganan ortamin bozulmamig olmasi, dogal bir seyir izlemesi, yapay
gergeklerden annmasi etnik turistler igin en dnemli faktorierdir (Van den Berghe and Keyes: 1984,
$5.345-346) Etnik turizmin tlkeficiler egitimii kigilerdir ve kQltirel degisiklige etik bir saygl gosterirler.
Yapay etnik turizm géisterilerinin kitle turistine sunulmasi, yerel halkin ef sanatlarinm ticaretlestirimesi
yeni pazarlar ve ig imkanlar yaratmasina ragmen; kdltirel geleneklerin turistleri eglendirmek amaciyla
yeniden yorumianmasi, canlandinimasi cevre (zerindeki etkilerinin farkinda olan bilingli turistleri
rahatsz etmekiedir. (Van den Berghe: 1992, $8.235-236).

4. inang Turizminin Gelisiminde Baz Yaklagimlar

Antropolojik galismalarn gogunda turizmin ana temasim kutsal gezi olusturmaktadir. Tecrilbe
kazanmak isteyen turistler zellikle dini ortamtarda oldugu gibi saygin bir cevrede bulunmay talep
ederler. 1912'de sosyoclog ve antropolog Emile Durkheim Avustralyali yerfilerin totemizmini dinin en
erken ve en temel sekli olarak kabu! etmistir. Totem kabilenin kendilerine akraba saydiklan hayvan,
bitki veya cansiz geylere verilen addir ve kabilenin en biiyiik atasidir. Yerliler yakinltk ve dayanisma
ortama icinde heyecan duymaktadtr. Diger bir antropolog Amold Vangennep'e gore, toplumlarda dinsel
davranigin temel &zelligini dinsel tgrenler, ayinler olugturur. Dogum, &lam, evlilik, topluluga kabul
ediimeyle ilgili térenler insanlar arasinda sosyal dayanigma yaratmakta ve stati sahibi oflunmaktadir.
Bu kavramlarin geligiminden sonra, Latince "religare" teriminden (insanda tann arasindaki bag) religion
(din) sézciginin tiremesiyle, antropologlar dinin sosyal dayanigmay: saglamada &nemli oldugunu
vurgutamiglardir. (Selwyn:March 1990, s.68). Soz konusu bu veriler, turizm antropolojisi agisindan
turizme kutsal bir ézellik kazandirmaktadir. Yapidan calismalar arasinda felsefi, sosyolojik, ticari,
ekonomik agidan yaktagimlar cok farkh oldugundan, turizm sosyolojisi sekiz ayn teori ile turizmi
agiklamaya gayret etmektedir:

1) Ticari konukseverlik olarak turizmin incelenmesi,

2) Demokratik seyahat olarak turizmin incelenmesi,

3) Modern bog zaman etkinligi olarak turizmin incelenmesi,

4) Geleneksel hac olayinin modem bir gesidi olarak turizmin incelenmesi,

5) Temel kiiltiirel temalarin ifadesi olarak turizmin incelenmesi,

6) Turistin evsahibi ilkedeki etkileri agisindan turizmin incelenmesi,

7) Etnik iligkiler agisindan turizmin incelenmesi,

8) Yeni sdamiirgecilik anlaytgi iginde turizmin incelenmesi. (Apostolopoulos, Leivadi and
Yiannakis: 1996, ss.52-53).

Yukandaki sekiz madde iginde, konumuz agisindan bizi ilgilendiren dérdiincii maddedir, ¢link{
bu gbris moder turizmin derin yapisal anlam iginde odaklagmistir ve modern turizmi geleneksel
toplumlardaki hac olay ile 6zdeslestirir. Bu dlsiince Mac Cannell tarafindan ileri sinilmigtir ve
Graburn'un caligmasinda da, yukarida belirtildigi gibi turizm "kutsal gezi" sekli ile bir tutulmaktadir. Mac
Cannell furizmi dini hacca benzetmektedir: Hac ofayinin arkasindaki giidii bir turun arkasindaki motifie
aynidir, her ikisinde de otantik deney arastinlmaktadir. (Apostolopoulos, Leivadi and Yiannakis: 1996,
$.55) Ancak hac turisti seyahati o dinin gergeklestigi manevi topraklara yapmakiadir ve modern turist
ise kendi toplumu veya kiltdrinin merkezlerine, sanatsal, ulusal, dini alanlara seyahat eder, ilgisini
gevreye ydneltebilir, geleneksel gekim merkezlerinin disindaki bélgelerde de deneyim kazanmak
isteyebilir. Turner ve Turner'a gore, hac turistinin deneyimi varolugculukta ilgilidir ve gittigi dinsel
merkezlerdeki cemiyetlerde dini yandaglariyla birfikte hareket eder. Turner'lann hac olayiyla ilgili teorik
ve fetsefi gbrigleri agagidaki ciimede belirgin bir sekilde ortaya gikmaktadir: "Eder hac turisti yan turist
sayllrsa, turist de yarr haci demektic” (Smith: 1992, s.3). Turnerlar modem hac olayinrin turizmile
karigmig oldugunu ve hac vasitasiyla ulusal veya ulustararas tapinaxlara cok Snemli, bilylk gezifer
tertip edildigini ifade etmektedirler. Bu ifade de haci ile turizmin ayri yonlerinin oldugu gérilmektedir.
Kutsal bir tapinaga gergeklestirilen hac ile, ulusal nitelii bulunan diinyevi merkezlere yapilan
seyahaller arasinda fark vardir denilmekte ve A.B.D'nin ikiyiiziincii ylddnimi kuttamalan bir gesit
danyevi jibile olarak tanimlanmakta, Amerika'ya ulusal parklan veya Kremlin'deki Lenin'in mezarim
gormeye giden milyonlarca insan émegi veriimektedir. (Eade:1992, 5.19) Turnerlann bu dosiincesi
bircok antropolog yazar tarafindan ragbet gérmistir.

Turnertarin temel diglncelerinden bir diferi de; hac merkezlerinin, niifusun yogdun oldugu,
toplumun giinldk  yagantisini sGrdird(gic sosyo-politik atanlardan daha eksantrik Olusudur. Bu
merkezler uzak yerlerde ve ginliik yasamin strdirildagi sirinn diginda kurulmuslardir ve Turner'lar
tarafindan "Centers out there" olarak adlandinimiglardir (Cohen: 1992, 88.33-34) Turizm ve hac
arasindaki iligki Cohen tarafindan da incelenmigtir. Cohen, Mac Cannell, Turner ve Grabum'un
gordslerinden yola gikarak turist tiplerini seyahatte eide edilen deneyimlere gre siniflamigtir: (eglence,
dinlenme, deneysel ve varolusculuk). Turizm ile geleneksel hac olay arasindaki benzerlik, manevi
haz almak amacyla seyahat etmek isteyen varofuscu turistin niteliginden kaynaklanmaktad)r,
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(Eade: 1992, s.20) Rinschede; hac olayi uygarlik kadar eskidir ve Keltler icin kutsal bahgeler ile mezar
alanlarinin bulundugu yerler dnemli toplant merkezieriydi diyerek disiincesini ifade etmekiedir.
Giniimizde de Mekke veya Fransa'nin Lourdes Bolgesini onbinlerce insan ziyaret etmektedir (Ryan:
1995, 5.109)

Turizmi ve haci iki kars! ug noktalarda simflandirarak benzer noktalar bulmaya caligan Adler ve
diger birgok yazara gore, bu iki noktarin biri kutsal (), digeri ise laik veya kutsal olmayan alanlar (e)
olarak nitelendirilmigtir (3ekil 1).

Sekil 1: Haci-Turist lligkisi

LHae Dini Turizm . Turizm__
“a b c d e
Kutsal inang/Kutsal Laik, Diinyevi
Olmayan
Temel Bilgiye
Dayal

aydindar hac  b) haci>turist ¢y haci=turist  d) haci<turist  e) laik turist
Kaynak: Smith: 1982, s.4.

Bu sekil, gunimazdeki disiincenin gegici bir yorumudur. Iki sonsuz nokta (kutsal-laik) arasinda
yer alan {c} noktas: dini tusizm olarak adlandinlmigty. Bu durum gezgincinin gok y&nli ve dedisik
gudulerini yansitmakiadir. Gezgincinin ilgi ve aktiviteleri turist niteliinden haciliga, haciliktan turist
niteliine donfigebilir. (b) noktasinda, turistler daha gok haci ve tersine olarak {d) noktasinda hacidan
daha gok tutist olunmaktadir. (Smith:1992, s.4) Inang turizmi G¢ sekilde ortaya gikmaktadir: ay Grup
seklinde ve bireysel olarak dini tapmaklan ziyaret olarak nitelendirilen hac b) Onemli dini tarihler ve
yildénimlerinde genig digekli toplantilar, ¢} Turistik glzergahin iginde yer alan dnemli dini yapi ve
merkezleri ziyareti amaclayan turlar. (Vukonic' : 1996, 5.75)

Binin laiklesmesiyle, insancglunun gelisimiyle, Marksist ateizmle birlikte teolgjinin liberal
diisiince cergevesinde incelenmesi ve yeni caga dzgl kultlerin ortaya ¢ikmasi sonucy modermn
dinyanin Ug temel dzellije sahip oldugu Wentworth tarafindan belirtiimektedir:

ay Endistri devrimi bir bitinlik saglamis ve yeryGziinde en genig sosyolojik ortam
olugturmugtur,

b} Genig anlamda dini kurumlar katip kanstinlmis gelenekler geklinde modas: gegmis yapilar
haline gelmistir.

c} a ve b sikkimin direkt sonucu olarak, din kaynayan karigik ve canl bir defisim kazanidir
(Smith:1992, 5.11).

Modern didnyanin gefisiming paralel olarak, modern turizm iki kategoride ele alinmaktadir: a)
turizm simiflamasina uygun bir model: yillik tatil, haftasonu, bat dinyasinda gérilen Noel, Paskalya,
yaz tatifleri kigileri sik stk rekreasyona ybneitmekie ve bu slre¢ devamh gelisim gdstermektedir. b)
Mezuniyet térenleri, askeri hizmet, terfiler, evlilikler, emekliye ayriima gibi modern kurumlarin meydana
getirdigi olaylarin sonucuna uygun bir sekilde ortaya ¢ikan ve insanin kisisel hayatinda bagka bir
statGiye gecisini belirleyen, kisinin deneyine dayal bir seyahat sekli karsimiza gikmaktadir {Graburn:
1983, 5.12} :

Gelecekte dinlerin i yonde bir gelisim gésterecedi tahmin edilmektedir:

a) Dinsel degisimin adir basan yénil dinin dzeflegtiriimesi ve 6znelligi konusunda geligecektir,

b) Modern topluma ve modern laik kilttire en iyi sartlan benimsetmeyi amaglayan dini
mabetlerin giiclenmesi, yeni dislncelerin orlaya gikmasini salayacak ve modem laik kaltiir tercib
edilecektir. '

c) En onemli dini degisiklik; geleneksel dini kiltirlerin diginda, sézde yeni dini akimlann ve yeni
dini anlayiga uygun sekillerin ortaya ¢ikmasinda gérilecektir. (Vukonic': 1988, 5.185)

5.Semavi Din Kitaplarinda Turizm Olay

Incife gére, seyahat veya yolculuk dini kesifin bir semboltidir. Seyahat bos zamarnin bir
bileskesidir ve beden ile aklm gevseyip dinlenmesi igin gerekii edlenceli ortamin bir pargasidir. Ron
Q'Grady; yeni yollara seyahat kiginin hayatinin beklenmedik ve kutsal olaylardan etkilenmesi anlamina
geimekiedir diye diglncelerini ifade eimektedir. (Vukonic': 1992, s.80) 1982 yiinda Dinya Turizm
Orgiitd'niin merkezini ziyaret ettiinde, Papa John Paul It turizmle ilgili diigincelerini asadidaki gibi dife
getirmigfir: "Avantajlan dustintlduginde, bog zaman etkinlikleri bireyin kigisel &grenimi ve kiltdr igin
imkan yaratir. Bu nedenle, turizmin kendisi bir degerdir ve siradan bir tiketici faaliyeti degildir."
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(Frangialli: 4-7 May 1998, s.1). Dedisik inangtara paralel olarak degigik seyahat destinasyaonlarirun
ortaya gikmasi {zerine; Avrupa'daki Katolik Kilisesi, dindar olan veya olmayan tiim ziyaretgilere hizmet
kolayhgl saflayan en kiglk kutsal kiliseden en.blyUk katedrale kadar tim kutsal merkezleri igeren
sisteme dini turizm terimi adini wermistir. (Nolan and Nolan: 1992, £.69) Dini turizmin sinflanmasi
agisindan; kisa sdreli dini seyahatler yerel, bolgesel hac merkezlerine gitmeyi veya dini kutiamaya, dini
konferansa, kilise toplantisina katlmayi igerir. Uzun slreii dini seyahatler birgok giin veya hafta siiren
dini merkezli yolculuklar kapsar. Uzun sireli dini seyahatlerde siur yoktur ve diger ulusal ve
uluslararasi dini merkezlerin ziyaretlerini de igerir. Bazi dini alanlar yilda onbinlerce haci tarafindan
zivaret edilmektedir. 19. yiizyilda Kutsal Topraklan ziyvaret eden kisi sayisi yida 10-20.000ni
bulmaktaydi. (Katz: 1985, 5.52) Sayisal dedigiklikler 5zel térenler veya jubileler zamanindaki arhigdan;
politik kargasa, ekonomik durgunluk veya savas nedenivle diisiisden kaynaklaniy. Roma ve Mekke
ufuslararas: farkl iki hac merkezidir. Roma'y! her yil 10 milyon hac turisti ziyaret eder ve buna ek olarak
kditdr, spor, tatil, politik, ekonomik amach turistler Roma'da sik sik bulunurlar. Lourdes Bolgesinin 4
milyon ziyaretgisi vardir. Yapilan arastirmalar ydda ulusal, bolgesel ve uluslararasi hac seyahatlerine
katilan 200 milyon kigi oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, dini merkezierde dini t6ren ve
konferanslara katiimak Uzere bir araya gelen insanlar haci olarak kabul edilmediginden, bu sayinin
daha yiksek oldugu diigiindimektedir. Dini turizmde yalniz bagina seyahat eden kisi sayisi azdr.
Yapilan bir aragstirmada hacilann % 17inin  seyahate yalmiz ¢ikhd, % 12sinin arkadasi ils, %
B5'inin ailesi ile, % 12'sinin de grup halinde seyahat ettigi anlasimrstir (Rinschede: 1992, ss.57-58-59).

1975 yilinda Asya'daki kiliseler Malaysia'nin Penang kentinde turizmie ilgili ilk toplantilarini
yapmiglar, ancak turizmle ilgili konular ok fazla ragbet gérmemistir. ikinci biiyok adim 1880'de
Manila'da Dinya Turizm Orgiitii'niin sponsorlugunda Diinya Turizm Kongresinde atiimis ve Ugiingi
Dinya (lkeleri insanlan turizmin kiginin yasam kalitest iizerindeki rolinGn farkina varmiglardir. Bu
toplantidan sonra, Uglineii Diinya Ulkelerinin tam kiliselerinin temsilcilerinden clusan "The Ecumenical
Coalition on Third World Tourism" (ECTWT)'yi (Ugiincii Dinya Turizmi Igin Kiliselerin Koalisyonu)
kurmusglardir. Turizmin Ugiincti Dinya Utketeri insanlannin Gizerindeki olumlu ve ofumsuz etkilerini
aragtiran bu koalisyon, kendi birliginin tamamlayici par¢as) olarak "The Ecumenical European Network
on Third World tourism "(TENYi (Ugtincii Ddnya Turizmi Igin Avrupa Kiliseler Ag)) olusturmustardir.
TEN'in amaci dayanigsma yoluyla Ugtncii Diinya Ulkelerinde turizmin yarathdi zararlan yoketmekdir.
TEN (¢ noktada turizmi ele almaktadir: a) Turizm egitiminin geligtirilmesi, b) Turizmin elumsuz
etkileriyle micadele edilmest, ¢ Alternatif turizm cesitlerinin aragtinimas {The Ecumenical Coalition on
Third World Tourtsm: 1986, s5.108 ve 112} TEN'in ve ECTWT'in 1891'de Kibns'ta genis kapsamli "The
First Network Meeting of Tourism Activists" adiyla gergeklestirdikleri toplantida insanlar arasinda
baglanti kurma seckilleri- Uzerinde durulmus ve insan haklaryla gevre organizasyonlarinin st baglanti
icinde bulunmas: sonucuna vanlmistir (Lea: 1993, 5.712)

Musevilijin Eski Ahid Kitaplarinda bir din olarak ortaya gikmasinda seyahat olayl 6nemli bir yere
sahiptir. Israiloguliarinin yerlestidi bélgedeki kavimler ticari seyahatler yapmakta, panayir ve pazarlar
diizenlemekteydiler. israiloguliarn da Misir'a ticari seyahatler yapmiglardir. Eski Ahid'de birgok seyahat
ve gdc olaylar yer almaktadir. Israilogullarimn Hz. Musa'nin énderlidinde Kszildeniz't gegerek esaretien
kurtulmalari ve Allah'in vaad ettigi topraklara dogru yaptikiar: yoleuluk bir goc otayidir, Tevrat'a gire,
Israftogullanmn yerylizine daglmis olmalarn dinlerini tam yasamamalan sebep olmustur. Tevraf'ta
seyahat ve gdgle ilgili bircok madde bulunmaktadir. Israilodullaninin tarinten gelen sirecte Avrupa,
Amerika, Rusya ve diger llkelerde azinhk ve daginik olarak yagamalari bu milletin diinyadaki diger
milletlere oranla daha gezginci olmasini saglamistir {Yilmaz: 1988, ss.41-42-44-45)

Kuran-1 Kerim'de turizm deyimi igin seyahat ve seyir sozcikleri kullanlmigtir. Seyahat “suyun
tabiats izere akmast gibi kolayina geldigi vechile Arz Ozerinde sehirlerden ve mamurelerden uzakiara
varincaya kadar istedigi yere gitmek ve seyretmektir”. Kuran'da seyr-U sefer ediniz (seyahat edeniz) ve
seyir emri verilmigtir. Ancak seyahat mutlak ibadet sayildign halde, seyir sadece belirli amacgiar igin
yapilan yolculuklarda ibadet kabui edilmigtir. “Intisar" -yayllma- sézciigii de vyoleuluk anlamina
gelmektedir ve yolcu kafilelerine seyyare, turist igin seyyab, ibniissebil kelimeleri kubamlmigtir.
(Erol:1977, 58.31-32-33)

Kuran'in ¢esitli sure ve ayetterinde (Sebe 18, 19; Bakara 172, 185; Nisa 43; Maide 56; Tovbe
60; Isra 1,26; Kahif 84; Rum 38; Nebil 90, 31; Cuma 10 gibi) yol ve yolculuk igin uyulacak kurallar ele
alinmaktadir (Goksel:1978; s .4}

Aynica hacein bir farize haline getiriimesi, Peygamber Efendimizin Hadis'lerinde seyahat adabt
ve seyyaha yardim konularindan bahsedilmesi, Islamiyette seyahat konusunun iizerinde fazla durulan
bir husus oldugunu géstermektedir (Goksel: 1978, s.4) Orug ve namaz gibi farzlarda, yolculuklarda
seferilik tanimig ve kolayliklar getirilmigtir. Kudreti olan kigiterin en az bir kez Hac nedeniyle Kabe'yi
ziyaret etmeleri farzdir.  Belirli  ddnemlerde muislOmanlanin  kafileler  halinde  Mekke'de
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toplanmast, hac vasitasiyla dini ve kiltiirel iligkilerin gelismesi haccin dini bir seyahat gekli oldugunun
tipik belirtileridir. Islam dininde kisiyi seyahate tegvik eden unsurlan aga§idaki glbl dzetleyebiliriz:
{Erol:1977, 85.78-79}

a) Bilgi ve gbrgil arttirma,

by Gecmisten ders alma, ibret,

¢) Dini inanglann gaclenmesinde bir ispat,

d) Hayatin anlam ve amaglarini kavrayabilmek,

e) Allah'a ortak kosanlarin nasil cezalandinldidini gérmek,

) Arastirma-inceleme, gérmek, gérme sonunda distGnmek ve sonug olarak tefekkire ulagmak,

g) Gériip bildiderini bagkalarina anlatmak,

h) llim-bigi-kiltir aligverigi amaci,

i} Ticaret ve ekonomik nedenterle,

i Sthhat, saghk ve dinlenme (Milzemmil/73),

k) Ziyaret: eg-dost, akraba, hasta ziyaretleri,

[y Hicret ve Gég: Bakara, Nisa, Tevbe, Enfal surelerinde konu genis olarak ele alinmigtir,

m} Spor

21. ylzyllda da turizm insan iligkilerini gelistirecek ve gUglendirecek bir arag olmaya devam
edecektir. Dinyanin materyalist ortarmindan kagmak isteyen ziyaretgilere tur operatdrieri yagamin
derinligini aragtiran metafizik ve dinsel agirhkh programlar sunmaya baglamiglardir. Yeni ¢ag turizmi
diye adlandinlan bu turizm yaklagiminda kiitir, sadlik ve eko-turizm birlikte pazarfanmaktadir. Bu
turistler s6z konusu yeni akim gergevesinde eski kiltiirleri, spiritialist ve metafik yagam tiirtini, dodal
beslenme ve tedavi yontemlerini, gifall bitkiteri, kutsal merkezlerl tanimak, 63renmek |stemektedrrler
(World Tourism Organization: October 1987, 5.124)

6. Tiirkiye'de inang Turizmi Potansiyeli

llkga uygarliklanimin; Hiristiyanhi@in ilk ddénemlerinde havarilerin; Ortagagda Musevilerin
bulunduklan Glkelerde kargilastiklan yoketme politikalarindan kagip topraklanmiza siginarak
Anadolu'da yasamalari, Tark balkimin kendi kiltiiriy, geleneklerine ve dinlerine uygun bir yapi iginde
varliklarim strdiirmeleri tapinak, sinagog, kilise, cami, tiirbe gibi ¢ok sayida dini mabetlerin Tirkiye'nin
sinirlan iginde kurulmasina neden olmusgtur. Anadolu'nun cograft konumu, Dogu ile Bati arasinda dogal
bir koprit olugturmast, Dodu-Bati ve Bati-Dogu arasindaki fetinlerin bu topraklar Gzerinden gegmesine
neden olmustur. Btiin dinlerin dogdugu Ortadodu Bélgesi'ne gecis, bu ybredeki dinsel merkezleri ele
gecirmek icin yapilan savaslar Anadolu topraklarn katedilerek gerceklesmistir. Cografi acidan Diinya
Turist Destinasyon Bélgelerinin sinfflandinimasinda, dinyada 23 bdlge bulunmakiacir; 8 tanesi
A.B.D'de, 12 tanesi de dUnyanin dedisik ydrelerinde yer almaktadir. Diger 3 yorede birgok b8lgeden
olugsmaktadir. Bu siniflamada, Turkiye, Misir, Kutsal Topraklar Ortadogu Béigesindedir (Lollar and Von
Doren: 1991, 5.626)

Torkiye'de 1996 yili sonu itibariyle Tirkiye genelinde tescil ediimig 3.857 sit alani ve 46.849
tasinmaz kGltdr ve tabiat varh§ bulunmaktadir. (Tablo 1 ve Tablo 2) Ulkemizin tescil edilmis, bu
dederieri arasindan sekiz adedi (Istanbul tarihi yanimadasi, Hierapolis-Pamukkale, Hattugas-Bogazksy,
Goreme-Kapadokya, Divrigi Ulu Cami ve Darisgsifas), Nemrut Dagi, Xantos ve Letoon) foplam 339
eserden olugan "UNESCQO Dinya Mirasi Listesi'ne girmis bulunmaktadir. (Bademli; Haziran 1987, 5.5}
Bu tarihi zenginlik cergevesinde yillar bazinda genel mize ve dren yerlerini ziyaret eden yerli ve
yabancilann yizdesine gbz athdimizda, 1981 yih hari¢, s6z konusu yerleri ziyaret eden yabanc
sayisinin yerli turist sayisindan daha yoksek oldufu géziemlenir (Tablo:3) Ulkemizi ziyaret eden
yabanci turistler ister glineg-deniz-kum, ister kiiltir agirikl turizm amaciyla gelsinler Tirkiye'nin 6nemli
muze ve dren yerlerini mutlaka gezmektedider. Miize ve &ren yerlerini ziyaret eden yerli turist sayisi
dilsik olmakla hirlikte, son yillarda i¢ turizm agisindan ulkemizde bir hareketlilik géze gcarpmakiadir.

TABLC 1- 1996 Yili Sonu Itibariyle "Turkiye Genelinde Tescil
Edilmig Sit Alanlan”

Arkeolojik Sit Alar - 3,028
Dogal Sit Alani 396
Kentsel Sit Alan ] 118
Tarihi Sit Alans 115
Diger Sit Alanlan 199
TOPLAM 3,857

Kaynak: Bademli: Haziran 1997, s. 5.
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TABLO 2- 1996 Yl Sonu Itibariyle "Tiirkiye Genelinde Tescil Edilmig Tagmmaz Kuitiir ve Tabiat

Varliklan”

Sivil Mimarlik Ornegi 31,047
Dinsel Yapiar 5,265
Kiltire! Yapiar 5,126
idari Yapilar 755
Askeri Yapiiar 587
Endistriyel ve Ticari Yapiiar 397
Mezarliklar 1,596
Sehitlikler 182
Anit ve Abideler 189
Dodal Varlikiar 1.003
Kalintilar 702
TOPLAM 46,849

Kaynak: Bademli: Haziran 1997, s.5.

TABLO 3- Miizeler ve Milzelere Bagl: Oren Yerlerini Ziyaret Eden Yenli ve Yabancilasin Toplam

Yitlar Yerli Ziyaretgiler Yabanci Ziyaretciler Toplam
Kisi Kigi Kigi %

1990 5.481.410 7,60 9.094.966 | 2,40 14.576.376 | 100.00

1691 5.140.458 3,27 4.509.076 [ 6,73 9.649.574 § 100.00

1892 5.577.968 8,12 9.056.989 | 1,88 14.634.957 | 100.00

1993 5.847.439 2,80 7.816.030 | 720 13.663.469 | 100.00

1984 6.630.540 4,47 8.280.023 | 5,63 14.910.563 | 100.00

1985 6.971.964 6,95 7.875.028 | 3,05 14.846.993 | 100.00

1996 7.618.078 2,73 10.210.097 | 7,27 17.828.175 | 100.00 '

Kaynak: Devlet Planlama Teskilati Klltir Istatistikleri 1990-1994-1892-1993-1994- 1995-1096
Yillarindan derlenmistir, .

Tirkiye Diyanet Isleri Bagkanh@'mn 1996 yimda yaphd bir calismada, Tarkiye genelinde
toplam 1263 tGrbe tesbit edilmigtir. Bunlarin % 25,2'si illerde, % 74.8'i igelerde toplanmistir. Tirbelerin
yodun olarak bufundudu iler ise sirasiyla agag:daki gibid'r:

Istanbul % 13.7

Afyon % 3,7
Amasya
Bursa % 3.8
Siirt % 3.8
Ankara
Tokat % 2.9

% 3.8
% 2.9

% 654'0 ise difer illerde yer almaktadir. Artvin, Ardahan, {§dir illerinde hig tirbe yoktur ve
toplam 1263 tUrbenin 1730 ziyaret edilmemektedir. 1263 tiirbeyi yilda ortalama 18.967.990 kisi degisik
amaglaria ziyaret etmektedir. (Tirkiye Diyanet igleri Bagkanhigi: 1996, 5.1)

Tablo 3 ve Tirkiye Diyanet [sleri Baskanhi§i'min yaptdi caligmalar degerlendirildidinde,
Tirkiye'de son yilarda miize-dren yerleri ve tirbe ziyaretlerinin arttig: goriilmektedir. Resmi istatistik
olmamasina ragmen, bugin 4 milyon kisi olan yerli turist sayisin yatak kapasitelerinin artmastyla
2010 yilinda 10.3 milyon kigiye gikmasi éngdrilimektedir. {Hurriyet Business Week: 34 Mayis - 7
Haziran 1998, 5.18)

Bugtinkil Turkiye topraklan icinde pagan kiitiri gergevesinde Tas Cadi, Hitit, Frig, Urartu,
Lidya inantslannin, Yunan ve Roma mitolojilerinin, daha sonra Yahudi, Hiristiyan ve Islamiyet adl; iic
semavi dinin yasamas), birbirlerini takip etmesi llkemiz agisindan ele alinmasi gereken dnemii bir
konudur. Insanodlu yorimeye ve elini-kotunu kullanmaya bagladidindan beri kiiltore! etkinliklerde
bulunmustur. Anadolu sirasiyla Tas Cadi. Kalkolitik GCad, Tung Caf, Hatti Uygarhdi Hatti-Hitit
Beylikleri dénemini yasamis Hitit ve Uygarhd:, Hurriler, Geg¢ Hitit Uygarhg, Urartu Uygarlig, Frigya
Uygarlidi, Lidya Uygarhid, Karya Uygarhg, Likya Uygarlidi. Hellen Uygarhéi, Roma Uygarhdi semavi
dinlerin ortaya ¢tkigindan énce varliklarni siirdurmiislerdir. (Akurgal- Mayis 1998, ss. X| ve XiI)

Turizm Bakanhidi Inang Turizmi Projesi Erwanter Listesi icinde Turkiye'de mislimanhga ait 167,
hiristiyanh@a ait 129, musevilie ait 20 adet olmak (izere toptam 318 eser bulunmaktadir, Tiirkiye'de
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musevi aleminin kutsal yerleri agisindan Sart, lzmir, Manisa, Ankara, istanbul {Galata, Balat, Haskéy,
Sigli, Ortakdy, Kadikdy ve Anadolu Sahili, Adalar) bagta gelmektedir. (Erol: 1892, $5.91-96) Aynca
Bursa'nin gineydogusunda, Ege Akdeniz, Karadeniz Kiyilan boyunca yerlesim merkezlerinin izlerine
rastlanmistir, {Turizm Bakanhg:: 1991, s.9). Musevilii antik ¢ad museviligi ile 15. ylzyll sonrasinda
ispanya engizisyon mahmekelerinden kagarak Osmanlitara siginan Tirkiye'de geligen Musevilik olarak
ikive ayimak ve incelemek gereklidir. Hiristiyanhdin itk olarak yayginlasti§i ve yerlestigi bolgeler
Anadolu topraklaridir. Galatya (Ankara}, Bitanya (lznik), Bergama, Efes, Milet, Sard, Izmir, Perge,
Antalya, Silifke, Tarsus, Trabzon, Konya, Kayseri, Kapadokya, Harran Incil'de yer alan olaylarin gegtigi
ve kutsal ziyaret merkezierinin bulundugu sehirlerdir. Kuisal Yedi Hiristiyan Kilisest, Pavlos'un
mektuplan ve vaaz verdigi sehirler, Kapadokya Bolgesi, Efes Meryem Ana Kilisesi, Antalya sehri ve
Noel Baba, Trabzon ve Sumela Manastin en ¢ok kutsal sayilan yerlerdir. Islam Dininin Tirkiye'deki
bashca turizm dederieri Topkapr Mizesi Kutsal Emanetler Dairesi, Ashabi Kiram Ziyaretleri ve
Torbeler, Unlii islam kisilikleri (Mevlana, Yunus Emre, Haci-Bektas Veli, Haci Bayram Veli gibi) camiier,
han ve kervansaraylar gibi vakif eserleridir. Yahudi-Hiristiyan-lsiam Dinlerinin  Tirkiye'deki ortak
degerleri ise Hayat Yolculugu ve Amaci, Hz. Nuh Tufam, Peygamberler Sehirleri ve Ziyaretleri (Harran
Sehri Kalintilar, Halil Rahman Camii ve Balikli Gél, Hz. Suayip sehri kalintifan, Hz. Eyiip Peygamber
Madaras)), Sard Harabeleri ve Karun, Antakya sehri ve Habib Neccar clay:, Ashab Keyf (Yedi
Uyuyanlar) Magarasidir. Habib Neccar ile Yedi Uyuyanlar olayl sadece yahudi inancinda yer
almamaktadir. (Yiimaz: 1988, ss.103-118}. Tur gizergahlan izerinde bulunan musevi ve hiristiyvan
cekim merkezleri arasinda Turizm Bakanhdrnin saptamalarina gére istanbul, Kapadokya, izmir,
Trabzon, iznik, Antakya, Kayseri, Tarsus, Antalya, Mardin, Denizli Kars, Van, Balikesir-Ayvalik
bulunmaktadir (Turizm Bakanlgi: 1991, s.1)

Ayrica ticari ve askeri araglarin diginda, "Hac Yolu" olarak, Istanbul’dan baslayan lzmit-Insni-
Kitahya-Aksehir-Konya-Konya Eredlisi-Gillek Bogazi-Adana yolu ile Halep-Sam-Hicaz'a kadar uzanan
bu gizergahin da Anadolu topraklarinda bulunmas iilkemize ayn bir zenginlik katmaktadir. MiislGman
Tark hacilarindan bagka padigablann Mekke'ye yolladiklan hediye ve Kabe ortsini gétiren biyiik
"Srra Alayl” kafilesi de bu yoldan Mekke'ye giderd: (Ozdemir: 1981, 5.7)

Ulkemizde turizmi tim bir yila yaymak, atif turizm potansiyelini dederendirmek amaciyla Turizm
Bakan!iyr'min hazirladigi projeler iginde Inang Turizmi ve Tarihi Kervansaraylar - ipek Yolu proieleri
bulunmaktadir. inang Turizmi Projesi ile (¢ biylik dinin dnemli kutsal ziyaret merkezlerinin Kiltiir
Bakanhg: ve Yere! idarelerle igbirlidi iginde iyilestiriimesi, tarutiimasi ve bu G¢ dine mensup insaniarin
kardeslik, bansg iginde bu topraklarda bir arada yasadiim birtakim etkinliklerle diinyaya anlatimas.
hedeflenmektedir. Hz. isa'nmn 2000. dogum yildoniim(i kutiamalarindan dogacak kitlesel hareketten
yararlanmak i¢in, Turizm Bakanhgi'min 2000 yilina kadar sGrecek ve 1995 yihinda baglath§i inang turlan
tanitim etkinlikieri devam etmektedir. Tarihi Ipek Yolu Gzerinde bulunan han ve kervansaraylarn
koruma-kullanma dengesi igerisinde yasatiimasi inang-kiltlir turizmine de katki saflamis olacaktir.
2000 yihinda yurdumuza gelecek yabanci sayisi 13.000 - 17.000 olarak hedeflenmigtir. {Devlet
Planlama Tesgkilati: 1985, 5.85). Bu hedeflenen sayimin gergeklesmesi, hatia hedefleri asmast
Ulkemizin kilitirel, etnik, dini potansiyelinin iyi bir sekilde degerlendiriimesine baghdir. Bu
degerlendirme asamasinda dnemle lizerinde durulmasi gereken noktalar vardir:

- Inang turizmi igin makro planlan hazirlayabilmek amaciyla Turizm Bakanhdi, KOltir Bakanhd,
DPT, Vakiflar Genel Midirtigi, Diyanet Iglerd Bagkanhdl, Universiteler sik: isbirligi iginde
bulunmahdirlar. '

- i¢ ve dig kamuoyunda inang turizmi tamitimall ve yanlis anlamalara yer vermeyecek sekilde
ele alinmahdur.

- Donya Turizm Orgati'nin belirttigi gibi, inang-kiiltiir turizmi, doda ve saglik turizmiyle birlikte
ele alinarak yurtici ve yurtdigi pazararda satilabilir. Ornegin Uglincd yag grubu diinya piyasalarinda
hizl bir gelisim gdsteren pazar olarak kargimiza gitkmaktadir.

- Son yillarda llkemizde dini-inang turzmi agirlhkh turlar atmasina ragmen, bu gelisim yeterli
degildir. Yabanci tur operatdrieri, seyahat acentalar: tarafindan yapilacak ilkemiz pazartamasinda dini-
kiltarel tamtima agiriik verilmelidir. ‘

- Torkive gibi bazi {lkelerde de dini-kGltiir turizmi potansiyeli zengin oldufundan, Israil,
Yunanistan, Misir, UrdOn, Tunus ile ortak kiiltirel isbirligi ag) gergeklestiriimelidir.

- Laik bir litke olan Turkiye'nin uiuslararasi pazarlarda daha gigli: bir sekilde yerini alabilmesi
cok yanld bir KUltar ve tanitim politikalar: Gretmesine baghdir.
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7. Seyahat Acentalarinin inang Turizmine Bakis Agisi:
7.1. Amag

Genel olarak bu calisma; seyahat acentalarinin Inang Turizmine bakis agilari ve Inang
turizminin tlkemizde hangi boyutlarda gergeklestirildiginin belirlenmesine yénelik bir degerlendirmedir.
Bu galisma ile, bir turizm c¢esidi olan Inang Turizminin gelistiimesinde ortaya cikan yetersizliklerin belifenmesi
amaclanmaktadir. :

7.2. Metodoloji

Seyahat acentalarina yénelik, Inang turizmi ile ilgili gérisleri tespit edebilmek amaciyla
dogrudan anket metodu uygulanmistir. Daha sonra elde edilen veriler bilgisayara aktarilarak sonuglar
degerlendiriimis ve yorumlanmaya calisiimistir. Anket uygulanan acentalarin farkli turist grubuna
yonelik calismalari sebebiyle, farkli gériis ve degerlendirmeler olabilmektedir. Acentalara uygulanan
anket metodu katiimcilara konunun agiklanmasi ile gergeklestiriimis, kavram ve degerlendirme
farkhiliklari gibi olumsuz sonuglar giderilerek, saglikli sonuglar elde edilebilmistir.

Anket calismas!i (¢ béliimden olusmaktadir. Birinci bélim; seyahat acentalarinin inang turizmi
amagh faaliyetlerinin mevcudiyetini ve bu amacli ¢calismalarin mevcut oldugu durumda ise, hedef turist
pazarini, bu faaliyetlerin acenta tarafindan degerlendirilmesini ve bu seyahate katilan turistin profilini
belilemeye yonelik olmaktadir. 11 soruyu igeren birinci bélim ankete katilanlarin herbiri icin tespit
edilmis bes pozisyondan birisini isaretlemesine elverecek sekilde siralanmis ve R.Likertin Toplam
Degerlendirme Yéntemine gére cevaplandirma esasina dayanmaktadir. (Oskay: 1992, s. 31-32)

ikinci bélum; birinci bélimin dogrulugunu ortaya cikarabilmek amaciyla desteklenmis soru
dizgilerinden olusan ve yine Likert degerlendirme esasina gére degerlendirilecek 10 sorudan
olugsmaktadir. Bu bélimdeki soru grubu, birinci bélimdeki soru grubunun cevaplarinin nem sirasina
gore derecelendirilerek tespitine imkan vermektedir. lkinci bélimde ayrica turist profilini belirleyen
soruya yer verilmediginden 1. soru grubundan bir adet eksik soru yer almaktadir. Her iki soru grubunda
toplam 21 adet soru bulunmaktadir.

Uglincti bélim ise; acentalarin yapisini belifemeye y6nelik toplam 6 adet sorudan
olusmaktadir.

Tirkiye Seyahat Acentalan Birligi (TURSAB) tarafindan yayinlanan Travel Agencies In Turkey
adli yayinda aktivitelerine gére, Biblical Tours ve Archeological Tours seklinde. toplam 143 adet bu
kapsamda calisan acentalar olarak gérulmektedir. Ayrica genis faaliyet alani olan bazi acentalari da
143 adet acenta ile dederlendirmeye aldik. Fakat bu acentalarin tamamina ulasiimaya calisiimasina
ragmen bazi sebeplerle bu mimkiin olmamistir. Istanbul disindaki bazi acentalara fax yoluyla dahi
ulagilamadigi gibi, yogun ¢alismalari sebebiyle bu konuda gériisemiyeceklerini veya arkeolojik-tarihi ve
kulturel amach seyahatler gerceklestirdiklerini ve inang turizmi amach bir uzmanlasmaya girmeyerek
calisma alanlan disinda bir konu oldugunu belirterek anketin diginda kalmak istemislerdir.

Istanbul'da ankete katiimayanlarda yogun ¢alisma programlarini veya son yillarda bu konuda
faaliyette bulunmamalarini sebep gostermislerdir. Bu bilgi acenta yoneticileri ile yiizyiize gériismeler ile
saglanmistir.

Anketin 1. sorusu "Inang Turizmi ile ilgili ¢alismalarniniz var mi? cevabiniz evet ise &nem
sirasina gore sebeplerini belirtiniz" seklindedir. Ankete katiimayanlar bu soruya dahi cevap
vermemiglerdir. Toplam 85 adet seyahat acentasina anket uygulanmistir. Bunlarin 83 adeti A grubu
seyahat acentasi, 1 adeti B grubu seyahat acentasi ve 1 adeti C grubu seyahat acentasidir. Birinci
soru dahil olmak tizere toplam 55 adet acenta ankete katiimistir. Bunlarin tamami A grubu seyahat
acentasidir. A grubu seyahat acentalarindan 16 adeti sadece 1. soruyu cevaplarken 49 acenta bitiin
sorulari cevaplayarak ankete katilmistir. Alan calismamizda 85 adet seyahat acentasina anket
uygulanmis ve 55 adetinin geri déniisti saglanabilmistir. Baska bir deyisle, bunlarin 85/143 oranina
veya % 59,45'ine anket uygulanmis ve 55/143 veya % 38,46 oraninda anket sonuglarina ulasiimis
bulunulmaktadir. Asagida anket uygulanmis seyahat acentalarinin listesi tablo 4 sunulmustur.
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Tablo 4

Anket Uygulanan Acentalar

Aka (Ankara - A} Hattusag (Corum - A}  Publicana  (Ankara -A)
Asya (Istanbul - A) Hilal (Istanbul - A) Plaza {Bursa - A)
Air tour (istanbul - A) Hossana {istanbul - A) Pamfilya (istanbut - A)
Allegro {Istanbul - A) Hicaz (istanbuf - A) Rahvan (Gaziantep -A)
Angel {Istanbul - A} Hak Tur (istanbul - A}  Rumeli (Istanbul - A)
Avo Tour (Antalya - A) ispa {Istanbul - A}  Star (Ankara - A)
Ayvalik {lstanbul - A) Irem (Istanbul - A)  Simena (Istanbul - A)
Bendis (istanbul - A) Ihlas {Istanbul - A)  Tour (Atanya - A)
Bedir (Istanbul - A) intra {Istanbul - A)  Symirna (Alanya - A)
Berat {Istanbul - A) [kram (lstanbui- A}  Sebil (Istanbul - A)
Berre {istanbul - A} iklim (istanbul - A}  Sipriz (Istanbul - A}
Bien Tour (istanbut - A) Kubaba (Ankara - A} Sitytour {Izmir -A)
GCadri (Istanbui - A) Kutlu {Istanbul - A)  Sunny (Konya - G)
Cresta (Istanbul - A) Kihg (istanbul - &)  Siikran (Istanbui - A)
Cosmopolitan  (istanbul - A) Koptur (istanbul - A)  Trans (Istanbul - A)
Colorama (Istanbul - A) Kemer (istanbul - A) Balkan (Istanbul - A)
Celebi (istanbul - A) Latin (istanbul - A)  Tura (Istanbul - A)
Duru {Istanbul - A) Maestro (Istanbut - A}  Tantur (Istanbul - A)
Deger {Istanbul - A) Mondial (Istanbul - A}  Trek (Istanbul - A)
Diren {istanbul - A) Multimar (Izmir - A) Transorient  (istanbul - A)
Delos {Istanbul - A) Mittur {Istanbul - A} Vasico {Eskisehir - A)
Dizce (Bolu - A) Master (Istanbul - &)  Vip
Evren (tstanbul - A) Newfaces {Aydin - A) Yére
Erguvan (Istanbul - A) Niran {Istanbul - A)
Emir (Istanbul - A) Nuradogru  (Konya - A)
Elif (Ankara - A) Orion (istanbul - A}

“Ensar (Istanbul - A) Ozartanlar  (Istanbul - A)
Faysal (Trabzon - B} Puan (istanbul - A)
Fettahoglu {Kocaeli - A) Peten {Istanbul - A)
Giir Tour {Istanbu! - A) Pacha (Iistanbul - A)
Giilen Tour (istanbul - A) Pay {Istanbul - A)
Geng Tour {istanbul - A) Pepino {Ankara - A)

Kaynak: Tirkiye Seyahat Acentalan Birligi, Travel Agencies In Turkey, adl kitabm ss. 20-153
ve 213.cl sayfalanndan ve Haziran-Temmuz-Agustos 1998 ddneminde tarafimuzdan gergeklestirilen
anket caligmasindan yararlantlarak hazirlanmistir.

7.3. Dederlendimme

Anket sorulannin  dederlendiriimesi  bilgisayar yardimiyla yapilmustiz.  Dederlendirmede
derecelendirme, 1 en gok onemli, 5 en az onemli sekfinde. yapilmgtir. Cevapiar derecelerin
frekanslannin tiglisiinde; 1 en yiiksek frekans dederi "ok dnemlidir’, 2 en yilksek frekans dederi
"gnemlidir’, 3 en yliksek frekans degeri “"dnemli gibidir, 4 en diigik frekans degeri "biraz dnemiidir* ve
"5 hig dnemli dedif* antamindadir. Her b&lum ayrn ayr dederiendirilip, sonuca ulagiimigtir.

Sonug

Seyahat acentalannin inang turizming bakis agisinin belilenmesi amaciyla bir alan galigmasi
gerceklegtirilmigtir. ligili caligmada bir kisim acenta yoneticisi bu konuda ayn bir faaliyette
bulunmadiklarim, turizm faaliyetini bir bitiin olarak degerlendirdikierini ve uzmanhk gerektiren bir konu
olmas: sebebiyle galigma alarian diginda oldugunu belirtmislerdir.

Ankete katlan acentalarin deferlendirmesinde; inang turizmi faaliyetinin yogun olarak
Hiristiyanlara yoénelik gergeklestigini ve bunu misliman ve ¢ok kogik pay ile musevi ziyaretgilerin
izledidini gérmekteyiz. Bu seyahatlerde, yerli ve yabanc: ziyaretgiter tarafindan Tarkiye'de kiltdr turizmi
iginde dini merkezlere yapilan gezilerin en yiiksek dederi almig olmasi, bize bu turizm gesidinin kiiltir
turizmi iginde adirlikli olarak yapildigimt gdstermektedir. Cilinkii acenta faaliyetlerinde sadece inang
turizminin payinin % 1-%5 arasinda oldugunu bildiren acentalar % 27,27 oramindadir. Inang turizminin
acenta faaliyetierinin tamamini olusturdugunu ifade eden acenta sayisi ise % 7,27 oraninda bir deder
almaktadir. Bu turizm c¢esidinin % 30-ve 40 oraninda acenia faaliyetlerinde yer aldijmi ifade eden
acentalarin orani ise % 5.47'dir. Bu sebeple inang turizminin  yogun olarak kiltur turizmi iginde
gerceklestifini stiyleyebiliriz.  Acentalarn dnemli bir pazar oldugunu belifmelerine kargin, baz
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yetersizlikler, dini ve siyasi etkenler inag turizminin geligtirilmesinde engellerin varolduftinu ortaya
koymaktadir. Acentalar inang turizminin gelismemesinde, reklam ve tantim faaliyetierindeki
yetersizlikler ile Turizm Bakanh§inin bu konudaki tesvik ve koordinasyon yetersizligini, Dini
cemaatlerte iletisimsizligi ve bu konu ile ilgili nitelikli rehber yoklugunu sebep gostermektedirler.
Ozellikle reklam ve tanitim faaliyetlerindeki yetersizliklerin snemli bir pay oldugu tesbit edilmektedir.
Tatil turizminifi baginda ve sonundaki dénemde Snerli bir pazar olan inang turizmi daha gok dini
inanclar  kuvvetli olan, fakat tarih wve kiiltiir amagl  seyahatlere kattlanlar tarafindan
gerceklestiritrhektedir. Ayrica dini inanglan kuvvetli ve ibadet anlayigi ile seyahate katilanlar ise ikinci
nemli bir pazar olmaktadir. nang turizm igin yogun seyahat dénemi olarak Mart-Nisan-Mays aylan ve
EyitkEkim aylan belitimektedir. Fakat séz konusu seyahate katilanlar bu seyahat éncesinde veya
sonrasindaki dénemde tatil turizmi ve dider turizm gesitlerinden daha az miktarda yararlanmaktadirlar.
Boylece, bu seyahatterin kltdr turizmi iginde &neml; bir yeri oldudu tespit edilmigtir.

Ozellikte Hilafetin  Osmant imparatoriuju'na gecmesiyle, Osmanli Padigahlaninin  Diinya
mislimanlarinimn halifesi- sayllmasiyla tlkemizin tatil turizmi diginda, ibadet anlayisi ile yapilan
seyahatlerde de dnemii bir yer almasina sebep olmustur. Bu anlayis ile Malezya ve Endonezya'dan
gelen pazara hitap eden acentalar da mevcuttur. Sz konusu {lkelerin disinda, diger misliman
tlkelerinde bu yénlo taleplerinin yogun olduguna dikkat cekilmektedir. Ayrica diger semavi dinler
agisindan da tlkemize kaltdr ve ibadet amaciyla seyahatier yapilmakiadir. Fakat adrlikh olarak kiiltir
turizmi iginde gerceklestirilen bu turizm cesidi daha cok yiksek gelir grubu tarafindan tercih
edildiginden, acentalann biyik bir kismi tarafindan karli olarak degerlendirilmigtir. Bu konuda 6zel
egitilmig rehberlerin Gcret politikasinin ve acentalann bireysel tanitim faaliyetlerinin maliyetleri yiiksek
oldugundan, acentaya bir kiilfet olusturdugunu belifen acentalar da meveutiur. Ayrica bu konudaki
hatira egya sanayinin de zaylf ve yetersiz kaldidi yogun olarak ifade edilmigtir. Bu konunun birtakim
tegviklerle yonlendirilmesi ¢ahganlara bir ek gelir kaynag yaratacadi gibi, eksiklikler giderilerek turiste
daha iyi hizmet verilecektir,

Genellikle 46-65 yas grubu ve yilksek egitimli kisiler tarafindan gercekiestirilen bu turizm
cesidine evli (aile) ve yOksek gelirli kisilerin talebi yodun olmaktadir. Ozellikle ilk sirada Bati Avrupa
ttkeleri, 2. swrada Ortadogdu ve Afrika llkeleri tarafindan yogun clarak katilan ziyaretgilerin ortalama
kalts siiresi en cok 6-15 giin ve 2-5 giin seklindedir. ibadet anlayisi ile yapian ziyaretlerde 2-5 glin
ortalama kalig siresi daha ok tercih edilirken, killtiirel ve dini amach dini merkezlere olan ziyaretlerde
6-15 gln ortalama kals slresi gbrilmekiedir. Inang turizmi amagh olarak Glkemize yapilan
seyahatlerde havayolu, yurtiginde karayolu ile seyahat tercih edilmekiedir. Tercih edilen konakiama
tesisi ise en cok 4 yildizli otel olmaktadir. Daha sonra 5 ve 2 yiidizll oteller ile gok kiigiik bir grup
tarafindan da seyahat edilen arag icinde konaklama kiltire! ve dini amagh seyahate katilaniann
tercihini olugturmaktadir. Gértldigl gibi daha ¢ok 4 ve 5 yildizh loks otellerde kenaklamay tercih
eden, kaltlrlG, bilingli ve yliksek gelir grubundan kigilerin talebi clan bu turizm gesidinin geligtiriimesi
blyGk bir pazar yaratacaktir. Fakat bu tipteki turist grubuna verilecek hizmetin kalitesi de gok énemlidir.
Bu sebeple sistemli, nitelikli bir galigma sistemi ve ¢alisma grubu bu konuda etkili otacaktir, Yapilan
calisma sonundaki tespitimizde acentalarin bu isin bilincinde oldugu ve bu konuda calisan acentalarin
yapiiannin da bu duruma uyum sagladigidir. Fakat gene! olan baz: yetersizliklerinde ilgili kisi ve
kurutuglarca giderilmesi gerekmektedir. Glnko, dneml] bir pazar oldugunu belirledigimiz inang turizmi
agisindan Glkemizde biy(k bir potansiyet meveuttur. Seyahat etme amaci bakimindan daha énce tatil
turizminden sonra ikinci sirada kdltiir turizmi amagh olarak tercih edilen iilkemiz son yillarda koitiir
turisti tarafindan ik sirada yer almaya baglamistir. Medeniyetlerin besigi olan iilkemiz her dini inanctan
kisi tarafindan dini ve kiltirel amach ziyaret igin yodun olarak talep edilmektedir. Bu sebeple, inang
turizminin ayn bir turizm ¢esidi clarak gelistiriimesi cok énemli bir konudur.
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TURIZM SOZLESMELERINDE GENEL ISLEM SARTLARI

Prof.Dr. Hasan NERAD
Dokuz Eylil Univ. Igletme Fak.

TURiZM SOZLESMELERINDE GENEL i$LEM SARTLARI
I. AMAG VE KAPSAM

Tebligin amaci, turizm sézlegmelerinde yer alan genel islem sartlan konusuna kisaca deginerek
sorunun varlifina ve énemine dikkat gekmek ve ¢ozim arayiglars igin bir ¢agri olugturmaktir. Galigma,
Tiirk hukuku ile simirl tutulmug ve uygulamadan sadece genel olarak birkag ve turizm hukukundan bir
srnek veriimesiyle yetinitmigtir.

1. YONTEM

Caligmada once ilgii hukuk kavramlanna fligkin teorik esastar tzerinde durulmug, daha sonra
uygulamada gériilen ve yaganan bazi érnekler ve ozellikie turizm hukukundan bir ek irdelenmigtir.

. TURIZM SOZLESMELERI
A. Turizm Hukuku Kavrami

Turizm hukukunun gesitii tanimlan yapilmigtir. Bu dal, "turizm igletmesini ve bu isletmenin
nukuki iligkilerini dtizenleyen hukuk dali"(1) veya "turizm faaliyetierine 6zgi hukuk kurallaninin timi"(2)
olarak tanimlamak milmkiindtr. Gerek diizenenen turizrmn iligkilerinin ve bunun sonucu olarak hukuk
kurallaninin kendine 8zgl nitelikleri gerek turizm faaliyetlerini dizenlemek Gzere ylrdrage konulan
ulusat ve uluslararasi hukuk kurallarnm hacmi turizm hukukunun bagimsiz bir hukuk dali haline
geidigini géstermektedir(3). Turizm bukuku, kamu hukuku ile @zel hukuk unsurlanm birlikte igeren
karma nitelikli bir hukuk dahdir(4). Turizm hukuku; bir yandan Deviet basta olmak Uzere kamunun
genel olarak turizme, turizm ait yapisina, diizenleme, tegvik ve denetime iligkin turizm kamu hukuku
ilke ve kurallarini; &te yandan turizm igletmeterinin, turistlerin ve seyahat acentelerinin birbirleriyle ve
seyahat acentelerinin kendi aralarnindaki iligkilerini diizenleyen turizm 6zel hukukit ilke ve kurallanini
kapsar(5).

B. Turizm Hukukunda S&zlesmeler

Turizm isleimelerinde yaygin olarak uygulanan baz isimsiz sozlegmelere dedinecegim(G).
1. Konaklama Sézlesmesi

Konaklama sézlesmesi Tiirk hukukunda bagimsiz bir sézlegme olarak diizenlenmamis; sadece
Borglar Kanunu'nun 478-482. maddelerinde otelcinin sorumluluguna iliskin kuraflar yer almstir(7).
Konaklama sézlegmesi, kalin gizgileri ile, istisna sozlesmesi kapsamnda duginilebilir(8}).

Bununla birlikte; yapilacak igin, yani verilecek konaklama hizmetlerinin kendine &zgl niteligt
konaklama sozlesmesinin ayrintil olarak dizenlenmesini gerekli Kilmaktadir. Kanunda &zel hikiimler
bulunmadigindan bosiugun sozlegme dzgurlugit ilkesi gergevesinde doldurulmasi gerekmekiedir.

Turizm Bakanlhginca yiriridge konulan Turizm isletmelerinin Bakanlkla, Birbirleriyle ve
Miisterileriyle lligkileri Hakkinda Yanetmelik(9); bu boslugu doldurmak ve otel hizmetlerini dizen altina
almak amaci ile "Otet Sozlesmesi” adi altinda bazi kurailar getirmistir. S6zi edilen kurallar, kigik
degisikliklerle, diger konaklama tesisleri igin de kullamlabilecektir{10).

2. Yiyecek-igecek Sézlesmesi
Yeme-igmeyi konu alan 6zel bir s¢zlegme tipi de mevzuatta dizenlenmis degildir. Taraflar,
szlesmenin igerigini yani karsilik edimlerini sézlesme dzgurlidi ilkest uyarinca diledikleri gipi

diizenleyebilirier. Boyle bir sozlegmenin alim-satim veya istisna stzlegmesi yahut bir isimsiz stzlesme
oldudu ileri sorilebilir(11}.
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3. Eglence Stzlesmeleri

Turizmin  turistlerin - edlenmesine yonelik faaliyetleri de bazi sozlesmelerin yapilmasini
gerektirmektedir. Diskotekte efifenmeye ve halen TOrkiye'de miimkiin olmayan ve fakat baz bagka
devletferde uygulama yeri bulan talih oyunlari isietmeleri ite: ilgili sdzlegmeler bu kapsamdadir(12).

4. Gezi S6zlesmeleri

Turistin konaklayacadi yere gitmesi ulastirma hizmetlerinden yararlanmagim gerektirmektedir.
Hava, kara, deniz ve demir yollan ite yolcu tagima sdzlesmeleri turizm sbzlesmeleri arasinda yer
almaktadir. Yat sézlesmesi de dzellik tagiyan bir gezi sézlegmesi niteligindedir(13).

5. Toplumsal Faaliyetler ile ilgili Sézlesmeler

Konaklama ve yeme-icme sozlesmelerinde sik sik dizentenen nigan, evlenme, yildéniimii,
kongre, konferans, sempozyum, demek ve girket faaliyetleri ile ilgli sozlegmeter de bir bakima turizm
sOzlegmesi sayilabilir{14).

6. Devre Millk Sistemleri

Devre miilk sistemleri ile ilgili stzlesmeler temelde esya hukukunun konusu olmakia birikte
turizmi ilgilendirdigi oranda turizm séziegmesi olarak nitelendirilebilirfer(15).

7. Paket Programiar

Seyahat, konaklama, yeme-igme, yat gezisi, av, talih cyunlan gibi turizm faalivetlerinin iki veya
daha fazlasini bir arada duzenleyen iki veya ¢ok tarafli sdzlesmeler de yapiabilir. Bu tir stzlegmeler
karma veya bilesik sdzlesmeler olabilifler; yine bunlann biri veya timi isimsiz sézlesme niteligi
tagiyabilir. Paket programiara ifigkin sézlegmeler de birer turizm sézlesmesidir(16).

IV.GENEL ISLEM SARTLAR!
1.Kavram

Sozlegmenin taraflarindan birinin tek yanh olarak hazirlayip digerine oldugu gibi kabul ettirdidi
sozlegmelerdir(17). Almanya'da 1 Nisan 1977 gino yuririie giren Genel [slem Sartlan Hukukunun
Diizenlenmesi Hakkindaki Kanur'un 1. maddesindeki tamm ise sbyledir: "Genel lglem Sartlan, bir
sozlegmenin dijer sozlesene sézlesmenin kurulusunda sundudu, gok sayidaki sézlesmeler igin
dnceden formiile edilmis sozlesme sartlandir.” Genel Islem Sartlari; gok sayrda mat veiveya pazarlayici
ve genellikle ekonomik giich elinde bulunduran stzlesme tarafinin énceden metnini haztriadigi
sbzlegme Onerileridr. Kargi faraf, ya bu hikimleri oldugu gibi kabul edecek; ya da sdzlegmeyi
yapmayacaktir. Sézlesme hiikiimlerini gériigme ve degistirme olanagr yoktur. Gene! iglem sarttarinin
genel icerigi ile hazifayamin gikarlarina hizmet ettigi agktr(18). Bir ozel hukuk kisisinin, bir
s6zlesmenin icerigini tek bagina ofusturmasi ve digerine sdz hakki tamimayarak kabul ettirmesinin
kigilerin kendi hak ve borglarin yine kendilerinin belileme esasina, aykin distago ifade edilmistir(19).
Sosyal, ekonomik ve enteflektiiel bakimdan dstiin olan tarafin kargi tarafi ya genel istem sartiar ile
beraber kurma ya da hi¢ kurmama yolunda bir tercihe zorladk§i durumlarda irade ozerkliginden soz
edilemiyecedi de befittilmistir(20). Turizm hukuku alaninda da genel iglem sartlanmn dogurdugu
sakincalara isaret edilmis; gezi stzlesmelerinde fiyatlarin ve gezi sartlannin diizenlenmesinde zayif
durumda bulunan yolcunun &nceden tek tarafll olarak diizenlenmig olan genet iglem sartiarinin dengeli
olarak  dizenlenmesinden kaynaklanan sorunlar nedeniyle korunmasinin  gerexkli oldugu
sOylenmigtir(21).

2. Uygulamatar

Genel iglem sartlar Tirkiye'de de genis bir uygulama alani bulmaktadir. Banka &zel hukukuhun
hemen hemen timi genel iglem sartlan ile yoriimektedir. Kredi, mevduat, gek kullanma, akreditif,
Kiraltk kasa gibi sozlesmeler genel iglern sartlarindan ibarettir(22). Kredi s6zlegmelerinde yer alan
genel islem sartlan Gzellikle énem tagimakta ve pek cofu kredi alan aleyhinde tek tarafll hikiimler
icermektedin(23). Sigorta hukukunda da Sigorta. Genel Sartian adini tagiyan gene! igler sartiar Sigorta
Murakabe Kanunu'nun 28. maddesinde yasal dayana@ini bulmakta ve Tirk sigortaciigmda yapilmakta
olan tiim sizlesme tirlerinde uyg ulanmaktadir(24)
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V. TURIZM HUKUKUNDA BIR GENEL iSLEM SARTI ORNEGI : HAVA YOLU ILE YOLCU
TASIMA SOZLESMESI
A. ig Hat Yolcu Tagima Sézlegmeleri

2920 sayil Turk Sivil Havacihk Kanunu (25), (26) havayolu ile ig hatlarda yolcu tasima
sdzlegmesinin bazi yonlerini diizenlemigtir. Havayolu ile "Tarkiye Cumhuriyetinin egemenligi attindaki
iitke ile TOrk karasulan Ozerindeki saha" (29) icinde yapilacak tagimalarda; hukuk kurallarinin
uygulama sirasini,

1. TSEK, _
2. Tirkye'nin taraf oldugu uluslararas: anlagmalar,
3. Tirk Ticaret Kanunu,

olarak belidenmistir{30). Bu hilkim Tirk hukukunda ilging bir dizenleme olusturmakta;
yabancihk unsuru icermese ve uluslararas nitelik tagimasa bile Torkiye'nin taraf oldugu bir anlagmanin
Tarkiye'de uygulanmasini dngodrmekte; uluslararasi andlagma metinierind fagiyicisi ve yolcusu Tiirk
olan kisilere uygulanacak bir ig hukuk kurall haline getirmektedir. TSHK'nun, uluslararasi anlagmalarin
ve Tirk Ticaret Kanunu'nun emredici oimayan kurallan yerine taraflarin sbtzlesme ile dngdrdiikleri
kurallar uygulanabilir(31). t¢ hat yolcu tagima sézlesmeleri tiimiiyle genet iglem sartlar: niteligindedir ve
tasiyicilar tarafindan diizenlenmigtir.Olgen‘in Tiirk Hava Yoilan bakimindan ifade ettigi gibi, "THY'nin
tagima sartlanna ve ilgiti kurallarina, tagima senetlerinde (hava konismentolannda) ve bilellerde yer
alan hikOmiere ve uygulanabilir Gcret tarifelerine tabidir. Bu suretle esas itibariyle GIS nitelifindeki
sartlara temas edilmis olmaktadir. Gergekten, THY'nin yaphid: yolcu ve bagaj tagimalar ile esya (yik,
karge) tasimalan bakimindan |ATA sartlarina uygun olarak geligtiriimis “sdzlesme sgarlian" soz
konusudur ve bu sdzlegme sgartlan yolcu biletlerinin ve tasima senetlerinin  arkasina
konulmustardir'(32). "THY, i¢c ve dig satig ile ilgili yolcu ve bagaj....tasima esaslarini "Yolcu El kitabi". ..
adi albinda bastirmus ve bu suretle tabii olarak IATA Sartlanna gore hazirlanmig kurallar kumesini
birarada toplarmigtir, Yolcu bileti ._.iginde yer alan sdzlesme sartlarinda bunlara atif yapiimaktadir'(33).

TEHK, yeoleu tagima soézlegmesinde tagiyicmin uluslararas) standartlara uygun bir bilet

vermesini zoruru kilmakta ve bilette bulunmas) gereken unsurlan sdylece siralamaktadir:

1. Tasiyicimin adi veya ticaret unvam: ve adresi,
Yolcunun adi ve soyadi,
Biletin numaras ile dlizenlendigi giin ve yer,
Tasima lcreti; bilet Gcretsiz verilmigse buna iliskin kayit,
Kalkig, varis ve varsa aktarma verleri,
-Tasimanin TSHK'nunda gosterilen sorumlutugun sinidandinimasina  fligkin - hiikkiimlere  bagl
oldugunu belirten bir ibare(34).

A

"Tasglyict; yolcunun bagajlarini ve beraberindeki kigisel egyasini, tagima sdziegmesinde
belirlenen sartlar dairesinde, licretsiz olarak tasimaya mecburdur'(35).
Taglyiciya teslim edilen her bir parga bagaj igin, yolcuya agadidaki kayitlan igeren bir
bagaj kuponu verilmesi zorunludur: '
- Tagiyiciren ad( veya ticaret unvani ve adresi,
- Yolcunun adi ve soyadi veya yoleu biletinin tarih ve numarasi,
- Bagaj kuponunun tarih ve numarasi,
- Bagaijin atihgi,
- Teslim yeri,
- Yoleu tarafindan zei olarak beyan edildigi takdirde, bagajin icerigi ve degeri,
- Tasimanin TSHK'nda gbsterilen sorumiulugun siirlandinlmasina iligkin hilkiimlere
bagh oldugu (36).

Bagaj kuponu biri yolcuda kalmak ve diferi bagaja takilmak lizere iki niisha olarak diizenlenmeli
ve bagajin ibraz edene teslim edilecegi kaydini icermelidir{37).

Tasgiyict, bagaj kuponuna konulmasi gereken bilgilerden yolcu biletinde zaten meveut bilgileri
bagaj kuponuna yazmayabilir veya bilete birlestirmek kaydiyla sadece bir bagaj teshis kuponu
verebilir(38).

Taglyicl sadece yolcuyu biletsiz veya yasal unsurlan icermeyen bir bilet vermeden; bagajl
yolcuyu ise biletsiz ve/veya Lagaj kuponsuz yahut yasal unsurlan icermeyen bilet velveya bagaj
kuponu vererek kabul efnig  ise tagima sézlesmesinin varidi =~ veya geceriigi
etkilenmez{39). Ancak bu ftakdirde tasryict THK'nun sorumiulugu kaldiran veya smurlandiran
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hikimlerinden yararlanamaz{40).

Yolcular, Tarkiye'nin taraf olduju uluslararas: andlasmalar ile TSHK hiikimlerine: meydan
otoritesi ve tagtyicinin talimatina uymak zorunda olup, ¢an ve mal giivenligini ve yolculugun disiplin ve
intizamint bozacak her tirld eylem ve davranigtan kaginmakla yitkamliidir41).

Uygulamada: ayri bir bagaj kuponu duzenlenmedidi ve biletle birtestirdigi gozlemlenmektedir ki
bu durum TSHK hiik{imlerine uygundur.

Bir Tiirk hava yolu tagiyicisinin yolcu bileti veya bagaj kuponu arkasinda yer alan "Sézlesme
Sarttar” bagligini ve genel islem sarti hukuk niteligini tagiyan hikimleri agadida kisaca irdeliyorum.

i} Birinci madde, biletin ve bagaj kuponunun aymi belgede birlestirdigini ifade etmektedir ki
bunun hukuka aykin olmadigini yukarida belitmistim. Aynmt madde, TSHK'nun ifade ve kasdettigi
uluslararasi andlagmanin "12 Ekim 1929 tarhinde Vargova'da imzalanan Uluslararas) Hava Tagimasina
ligkin Bazi Kurallarin Birlestirilmesi Hakkindaki Konvansiyon ile bu Konvansiyonu dedgigtiren 28 Eylil
1955 tarihii Lahey Protokotll anlamina geldigini” isabetli olarak séylemektedir.

i) ikinci madde; tagimanin TSHK'nda, Varsova Konvansiyonunda ve bu Konvansiyonu
dedistiren Lahey Protokoliinde yer alan tasiyicinin sorumiulugjuna iligkin kurallara ve sinirlamalara
baglh oldugunu ifade etmektedir ki bu hitkiim de TSHK'na uygundur.

i) Uglincti madde, tagyicinin yapt@ tagima ve diger hizmettere uygulanacak kuratlann
sirasin
- TSHK, Vargova Konvansiyonu ve Lahey Protokolit,
- Bilette yer alan genel iglem sartlarn,
- Uygulanabilir(42) Gcret tarifeleri,
- Tasiyicinin bu Sdzlegmenin bir pargasi olan tagima sartlari ile bu  sartlara iligkin kurallar,
clarak belirtmektedir.

Siralamanin itk iki sirasi hukuka uygundur. Uglinci: sirada yer alan tarifeleri yolcular tarafindan
tagima sozlegmesinin yapiimas:ndan énce veya hig degilse stzlesme yapilirken yolcu tarafindan
bifiniyorsa yolcunun yeterince korunmus olacadi séylenebilir. Tagima dcretinin bilet izerinde belirtitmis
olmasina iligkin yasal gerege(43) uyulmus ise sorun olmayacaktir. Efer tasima iicreti bilette
belirtiimemis ise bu genel islem sarty hukuka uygun digmeyecektir.

iv) Dordincli madde, tagiyicinin sorumlulugunu kaldiran veya  simirlandiran  kurallann
tagtyicinin acenteleri, personeli ve temsilcileri lehine de uygulanacagint éngdrmektedir ki hukuka aykir)
olmayan bu hilkmiin hakkaniyete uygun oldugu séylenebilr.

v) Beginci maddede yer alan ve kay:th bagajini, bagaj kuponu ile bagaj teshis kuponunu ibraz
edene teslim edilecegini éngbren kural TSHK ite uyumludur(44). Uygulamada yolcularin otomatik
olarak gelen bagajlanini kendilerinin aldifi gézoniine alinirsa bagaj kuponu ve bagaj teshis kuponu
yolcunun elinde bulundudu siirece tagiyicinin teslim sorumbulugunun devam edecedi agiktir,

Tagima sirasinda bagajin hasar gbrmesi halinde ihbann, hasann anlagiimasindan sonra derhal
ve en geg teslim anindan itibaren 7 giin iginde yapiimasini éngéren kural ise 4077 sayih Tiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun(45) ile bajdagmamaktadir. $6z0 edilen Kanun, hizmetin ayiph oldugunun
anlagiimasi halinde ihbar siiresinin 15 giin oldugjunu hitkme baglamig(46) ve gizli ayip halinde, 6rmegin
hasarin hemen muayene ife anlagimayacak bir nitelik tagimas! durumunda, hizmet saglayanin, 15 giin
igerisinde kendisine bagvurulmad:@int ileri sGrerek sorumiutukian kurtulamayacagini dngérmastiir(47).
Sézit edilen hikiimler emredicidirler (48) ve sdzlesme e (49) ve evlevivetle genel islem sartlan ile
dedistisilemezler (50).

vi) Kaybedilen agik tarihli ve rezervasyonlu biletler igin higbir Gcret iadesi yapsllamayacagina ve
ugus hakki verilemiyeceg§ine iligkin altinci maddeyi de hukukun genel ilkeleri ile baddagtirmak kabit
degildir. Kaybedilen kiymetli evrak igin dahi iptal imkan sadlanmis iken(51) kiymeti evrak olmayip
sadece teghis senedi(52) niteligi tagiyan biletin yitiriimesi durumunda yolcunun tiim haklarindan yoksun
birakilmasi diigiiniilemez. Ozeliikle bilgisayar teknolojisinin énemli gelisme asamalarina ulagtidi ve
tagiyiciya bilet numaralarini ve rezervasyonlarn antinda kontrol etme olanagini verdigi bir ¢agda, séziinG
ettifim genel iglem sarti stiin durumdaki tarafin sézlesmenin dijer tarafina dayath@ bir hitkimdiir ve
gegersiz sayiimalidir,

Aym madde, Ucretin degigmesi halinde yeni iicreti ya da Gcret farkini ddemeyen yolcuyu

tagimayt  tagiyicrun  reddedebilecedini  ifade etmektedir. Séziesme kosuilarini tek tarafll olarak
defigtirme olanaini sbzlegmenin giglii tarafina veren bu genel istern sarti da borglar hukukunun
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temel ilkeleri ile gelismektedir ve gegersiz sayilmak gerekir.

vii) Taswyicinmn, yurarlikteki yasalan iblal ederek bilet elde etmis olan bir yolcuyu tagimay
reddedebitecegine iligkin yedinci madde hitkmil dogrudur. Tagiyiciin kurailanni ihlal edenleri tagimay
reddedebilmesi de TSHK'nda sizil edilen"tagiyicinin(54) talimat” kavrami ile bagdasti§ &lgtde(55)
hukuka uygun sayilabilir. Fakat, tagiyicinin ilan ediimis olan GOcret tarifesinden dUsik bir Ocret
ddeyerek, 6rnegin bir seyahat acentesinden indirimii bilet saglamis veya kendisine bilet bagiglanmig bir
yolcuyu tagimayl reddetmenin savunulabilir bir hukuki gerekgesini bulmak gigtir. Tasiyicimin kendi
tarifesi Uzerinden ticret aidiktan sonra yolcunun fiilen ddedigi Geretin miktan kendisini ilgitlendirmemeli,
hele yolcuyu tagimayi reddetme yetkisini kendising hig verilmemelidir.

viii) Sekizinci madde, tagiyicinin kusuru olmayan durumlarda veya beklenmeyen hallerde
tasiyicinin énceden haber vermeksizin, tarifelerde veya bagka yerlerde gésterilen duraklama yerlerini
degistirebilecedini veya baska tagiyicilan veya ugaklan kullanabilecedini ifade etmektedir. Genel iglem
sart bu lafz: ile hukuka aykir gorilmemekle birlikte; tagiyicinin havayolu ile yolcu ve bagajin
taginmasindaki gecikmeden dogan kusursuz sorurtlulugu(56) bulundudu muhakkaktr. Bundan bagka;
haseket gecikecek olursa yoleu ugradidi zarari tagiyicidan isteyebilecedi gibi gecikme iki glini asarsa
veya gecikme ylziinden yolcunun seyahatten bekledidi fayda kalmaz ise stizlesmeden cayabilir ve
&dedigi Ocreti geri isteyebitir, sdzlesmeden caysin veya caymasin gecikme sebebiyle herhangi bir zarar
isbat edilmezse bile bilet parasinin Gg kati maktu tazminat isteyebilir(57)

ix)} Genel islem sartlarizun
- Tasiyroimin higbir  acentesinin, galisamin  veya temsilCisinin  sdzlesme hikdmlerini
degistirmeye veya kaldirmaya yetkili oimadigini belirten dokuzuncu maddesi,
- Bilet iptat ve iadelerine iligkin onuncu maddesi, ve
- Rezervasyon degisiklikterini dilzenteyen onbirinci maddesi kanimca hukuka aykirihik
gostermemektedir.

x) TSHK'nun atfi uyarinca havayolu ile i¢ hat yolcu tagimalanna Vargova Konvansiyonunda ve
Lahey Protokoliinde yer alan, ve kimi durumlarda tasryicmn sorumlulugunu simiayan hiktmler
bulunduguna iliskin uyari, TSHK'na(59) uygundur. Yine bilette yer alan not da TSHK hikminin(60)
tekrarindan ibarettir.

by Dig Hat Yolcu Tagima Sozlesmeleri

Hava Yoluyla Uluslararasi yolcu tagima sozlesmeleri TSHK'nda diizenlenmigtr. Tirk Tearet
Kanunu'nda da bir hilkiim yoktur. Bu tir tagimalara 1955 Lahey Protokol( ile dedigik 1928 Vargova
Konvansiyonu uygulanmaktadir.

Uluslararasi tagima yapan hava yolu tasiyicilar, ok kigOk farklarla, ayn genel iglem gartlarin
kullanmaktadir. Bunlara kisaca deginecegdim.

iy Birinci maddede yer alan ve bilet ve bagaj kuponunu tanimlayan ibareler i¢ hatlarda oldugu
gibidir. Baz) havayollari, buniarm elektronik ofarak dizenlenebilecegini Ongémmiigtir. "Tagima” ve
"ulagtirma" terimlerinin aym anlamda oldugu belirtilmigtir. Birinci maddede hukuka aykirt bir nokya
goriilmemekiedir.

i) lkinci madde, tasimanin Vargava Konvansiyonuna tabi oldugunu dodru olarak ifade
etmekledir.

iii)- Uglincii madde, i¢ hat tagimalanna iligkin Ggiincl- maddeye paraleldir; yukarida bu konuda
belirttigim husustar burada da varittir. Maddeye Amerika Birlesik Devletleri veya Kanada ile bu devletler
sinirlant disindaki bir yer arasindaki tasimalara bu iki devlette gegerli olan iicret tarifelerinin
uygulanacad yolunda bir ibare eklenmistir.

iv) Dérdilncll madde, tasiyicinin unvaninin kisaltiimis olarak gésterilebilecegini ve bu kisaltma
yaninda gdsterilen gikig havaalaninin tagiyicimin adresi olacagin séylemekte ve birden gok tasiyic
tarafindan yapilan tagimalarin tek bir tagima olusturacagin belirtmektedir. Bu diizenlemede de hukukta
aykirihik gérilmemekiedir.

. v} Besinci madde, difer bir hava tagiyicisirin hatlar icin bilet dizenleyen bir hava tasiyicisinin
bu islemi sadece diderinin acentesi sﬁat:yla yaptidini ifade etmektedir ki dodrusu da budur.

vi) Yedi‘nvgi madde de i¢ hat tagimalar igin dizenlenen hikmin aynidir. Bu genel islem
gartinin gegerligint bedirleme bakimindan ikili bir ayinm yapmak gerekir.
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aa) Varsova Konvansiyonu Bakimindan

1955 taribii Lahey Protokolii(B1) ile degisik 1929 tarihli Vargova Konvansiyonu(62} bagajin
hasan halinde en geg yedi giinlik ve gecikmesi halinde en ge¢ yirmi gunlik ihbar sireleri
ongommustir. Genei iglem gart hasar bakimindan ayni streyi dngdrmiis, gecikme igin sfreyi yirmibir
guin olarak belirlemistir. O halde, bu séziesme hitkmi Varsova Konvansiyonuna uygundur.

bb) Uluslararas) Ozel Hukuk Bakimindan

Havayolu ile yolcu tagimasi zoruniu olarak yabancilik unsuru igermekte ve uluslararasi dzel
hukuk kurallarinin uygulanmasini gerektirmektedir{63).

Uygulanacak hukuk sdzlesmeler bakimindan belirleyen bagdlama kurali lex causae clarak ifade
ediimektedir(64). Tirkive'de bu afani dizenleyen kanun 2675 saylll Milletterarasi Ozel Hukuk ve
Usui Hukuku Hakkinda Kanun'dur(65), (66). MOHUKna gére sézlegmeden dodanborg iligkileri
bakimindan lex_causae tarafindan agik olarak segtikleri hukuktur(67). Taraflar acik clarak bir hukuk
secmemigler ise borcun ifa yeri hukuku, borcun ifa yerinin birden fazla olmas: hatinde borg iligkisinin
agirhgint olugturan edimin belirlenemedigi halierde ise sozlegsmenin en yakin irtibat halinde bulundugu
yer hukuku uygulan:r(68).

Bir havayolu ile uluslararasi yolcu tagima sozlesmesinde taraflardan birinin edim yolcuyu bir
devlet tilkesindeki kalkig yerinden baska bir devlet Glkesindeki varig yerine salimen ve gecikmeksizin
tagimak, digerinin edimi tagima Gceretini 6demektir. Tagima edimi yer degdistirmeyi de igeren siirekli bir
edimdir(89), ifa yeri varig yeridir. Ucret borcu se genellikle kara edimi olup alacaklinin ikametgahinda
ifa edilir(70). Bu durumda tek bir ifa yeri olmadiginda uygulanacak hukuk bu dlgtlere gére
belilenemez. O halde borg iligkisinin agirhdmi olusturan  edimin ifa yeri hususunun uygulanmas
gerekir(71). Tagima sozlesmesinde adirikl edim tagima edimidir(72). Sonug olarak, taraflar agrkga
belli bir hukuk segmemiglerse tagima sdzlesmesine varma yeri hususunun uygulanmasi gerekecektir.

Varma yeri Tirkiye olan havayolu ile uluslararasi yolcu tagima sozlegmelerinde Trk hukukunun
uygulanacagi bu analiz sonunda ortaya gikmaktadir. Varsova Konvansiyonu yukanda belirttigirm gibi,
Turk hukukunun dogrudan dogruya uygulanmas: gereken bir parcasidir.

Bununla birlikte, yine yukanda ifade ettigim (izere, 4077 saylll Kanun da Tirk hukukunun bazi
kurallarini icermekte ve Ustelik bunlar emredici nitelik tagimaktadir. Kamimea bu durumda uygulanmasi
gereken Tiirk hukuku kurali Varsova Konvansiyonu'nun, Lahey Protokotiinin XV.maddesi ile degisik
26/2.maddesi degl; 4077 sayil Kanun'un 4. V. ve 4, IV. maddeleridir. Sonuc olarak, taraflarin havayolu
ile ulustararasi yolcu tagima sézlesmesine uygulanacak hukuku agikca segmeleri halinde, uluslararas:
6zel hukuk kurallarina gére Tiirk hukukunun uygulanmas: gerekirse, inceleme konusu olan genel islem
gart hukuka aykin digecekdtir. '

viii)Sekizinci, dokuzuncu, onuncu ve onbirinci maddeler; ic hat stzlesmesinde yer alan ayni
numaral maddeler ise ayniyet gosterdifinden ¢ maddeler hakkinda ifade ettiim gérasleri burada da
tekrar ediyorum.

V1. SONUG VE ONERILER

Sadece havayolu ile yolcu tagima sdzlesmelerini konu alan bu galigma, turizm hukukunda genel
iglem gartlarinin oldukga yaygin oldugunu géstermis olsa gerektir. Sozlegsme &zgiirliigil kiigiik ve belki
orta boy turizm igletmeleri ile turistler arasinda gérilebilmekte ise de seyahat acenteleri, tagiyicilar,
biiylk kenaklama tesisleri gibi kurumlagmig turizm igletmelerinin taraf ofdugu sézlesmelerde genel
islem sartlaninin daha agir basti§ gdzlemlenmektedir. Genel iglem sartlan, banka hukuku gibi baz:
alanlarda hem daha gok gdrillmekte, hem de ekonomik bakimdan daha giigsiiz olan aleyhinde daha
onemli sonuglar dodurmaktadir. Turizm hukukundaki genel iglem sartlarn ayni adirlikta goriilmektedir.

Gergekte sorun; tim faaliyet alanlanini ilgilendirmektedir. Coziimandn de genel bir dozenleme
suretinde yapiimasinin isabetli olacadi digancesindeyim. Almanya, Danimarka gibi bazi devietlerde
uzun sireden bu yana uygulanmakta ofan bir Genel Iglem $artlart Kanunw'nun haziranip her sektériin
kendine &zgil gereksinimlerini de gdzdninde bulundurarak yOrirlige konulmas_lnln “hukukun
amaclanndan biri olan cikarlar arasinda dengenin ve bunun sonucunda da adaletin sadlanmasi
bakimindan zorunlu oldugu disiincesindeyim. :
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OTEL iSLETMELERINDE KARIYER PLANLAMASINA YONELIK FAALIYETLERIN
YONETICI BAKIS AGISIYLA DEGERLENDIRILMESI

Yrd.Do¢.Dr. Azize TUNG
_ Ars.Gor. Akyay UYGUR
Gazi Univ. Ticaret ve Turizm Egitim Fak.

GIRis

Diinyadaki biligim ve iletisim teknolojisindeki hiz gelisme, sosyal ve siyasal degismeler gerek
bireyleri gerekse drgitleri etkisi altina almaktadir. Bilgi ve iletigimin artmasi, birey ve érgitlerin istek ve
beklentilerini de artirmaktadir. Bu beklenti ve taleplerin karsilanmasint isteyen ve kargllayan &rgitler,
sunduklan mal ve hizmetierde degisimler yaratarak kaliteyi artirma yoluna giderek, y8netim bigcim ve
uyguiamalarindan insani degerlere bakis agisina kadar birgok konuda farklilik yaratmak durumunda
kalmaktadirlar. Bdylece dinamik bir ortamda, bireylerin dogru hedefiere, dodru zamanda ilerlemeleri
igin planli ve sistematik bir performans yénetimi gereksinimi dogmustur.

Performans y6netimi, kariyer planlamasi gereksinimini ortaya gikarmis ve egitim konusuna daha
fazla agirlik verilmesi digUnifmiistir. Bireylerin defisen dinyaya uyum gostermesi igin editim ve
geligtirme gereksinimlerinin kargilanmasi gerekmektedir. Bu sistem icinde ‘kariyer’ konusunun da
onemli bir etken oldudu ortaya gikmistir. Ozellikle son yillarda érgitierin kariser konusuna daha fazla
dnem verdikleri gérilmektedir.

Bu bagtamda kariyer planlamas) gerek birey gerekse érgiit agisindan cldukca dnemlidir. Kariyer
baganis! ya da basansizhgi sonucunda her birey kariyer yagamiyla ilgili tahminlerde bulunmakta,
kimligini olusturmakia ve kigiligini tamamlamaktadir. Kariyer planlamasi, bireylerin kendilerini
tanimasin ve motivasyonlarinin artmasini sagdlayacaktir.

1. Kariyer Kavramina iligkin Genel Bilgiler

Emek yodun sistemlerden, dretimde en ileri teknolojinin kullanildigi &rgitlere kadar tum
grgiitlerin bagsansi igin insan ve gabalanmin temel unsurar oldugu bir gergektir. Ozellikle nitelikli
personelin orgitten beklentileri ve caligma iligkilerine bakis agisinda Gnemli gelismeler meydana
getmigtir. Yapian is karsilifinda, drgitten saglanan maddi ¢ikanin birey igin énemsiz oldugunu
stylemek clasi dedildir. Ancak maddi cikar kargiiginda érgiitin amaglarina hizmet edecedi distiniiien
bireyin, ayrmi zamanda kendi kariyer amaclarnini digindGdi de bir gergektir. Kariyerin bugiinii ve
gelecedi ile ilgili amaclanm planh ve sistemli bir bigimde ortaya koymasinda bireye yol gésteren
ybneticiler, boylece kendi amaglanni gerceklestirme yolunda &nemli bir katki saglayabilecektir. Bu
yénetsel daglince tarzi, drgitlerde insan kaynaklarinin etkin kullamiminda gelecedi dikkate alip, énem
veren yontemlerin de temelini olusturmaktadir (Berberoglu, 1991:135).

Stzkonusu agiklamalar dodrultusunda kariyer kavrami; gok diszenli, uzun dénemde planlanmis,
personelin sadece igini dedil, ayni zamanda ailesini, bos zaman ugraslanni ve toplumsal etkinliklerini
de kapsayan bir olgu olarak tanimtanabilir (Ataol,1989:2). Belittiten olgu, gelecedi igeren her faaliyette
oldudu gibi kariyer planlamasin: da beraberinde getirecektir.

Kariyer planlamast veya yagam planlamasinin  gercekci kariyer bilgisi, konuyla ilgili
degderlendirme ve dantgmanlk girigimleri olmadan belirli bir amaca ulasmasi gGgtir. (;unku kan:y_er
plyanlamast bir bakima personelin sahip oldugu bilgi, yetenek, beceri ve gidilerinin geligtiriimesi ile
galismakta ofdugu Grgiit icindeki ilerlemesinin veya yikseltiimesinin planlanmasidir (Aytag,1997:165).

2. Kigisel Stratejik Kariyer Planlamasi
Birey, alani, mesleki bilgileriyle ilgili firsatlar ile kendi giglh yanlanm ve kigsisel amaglarini

eslestirmelidir. SGzkonusu plan, kisinin bir Griind yani kendisini potansiyel i§_letmelgre kabul ettirmesi ite
ilgilidir. Bunun igin izlenmesi gereken baghca agamalar agadida verilmektedir {Sekil 1).
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SEKIL 1: Kigisel Stratejik Kariyer Planiamasi

KISISEL ANALIZ | EGEVRESEL ANALIZ

: i |

-Uzun vadeli genig amaglanniz) saptayin. | !-Mevcut firsatlan {I§ alanlarinyig, gérev
i-KisiseI guclivzayif yaniarinizy belirleyin. tanuimlanm) belifeyin, ‘

I-llk zaman cetvellerinizi hazirlayin. I-Firsatiarn etkileyebilecek trendleri

| ' isaptayin.
" -Isletme ig yagami uygulamalariniz)
degjerlendirin.

Amaglarinizi geligtirin
(Uzun vadeli/Kisa vadeli}

k4

Planinizi geligtirin

-Olast firsatlan belirleyin.
-Urananazio planlayin.
-Tutundurmanizi planlayin

h 4

Planinizi Uygulayin

KAYNAK: Omer Baybars Tek, Pazarlama likeleri: Global Yonetimsel Yaklagim
Turkiye Uygulamalari, Gelistirilmis 7. Bask:, Subat 1997, {zmir, 5.120.

Jekilde de goriitecedi Uzere kigisel durum analizi, kiginin motive olabilecedi, amaclarina
ulagabilecedi ve kendini geligtirebilecedi bir yere gelebilmesi icin snemlidir.

Stzkonusu analiz sonucu (Tek,1997:120-121);

* Isten ve yagamdan ne beklemektedir?

* Agin bir galigma yasamini géze aliyor mu?

* Amaglarina ne kadar ¢cabuk Wagmak istemektedir?

*Girmek istedigi pozisyonun kigisel olarak tatmin edici oimasinim istemektedir?
*Finansal gefirisi yeterli midir, ne kadar bir finansal getiri istemektedir?

gibi serulara sagl:kli yanitlar bulunabilecektir,
Yukarida belirtilen bireysel amaglar su sekilde belirtilebilir (Aytag,1997:167):
* Kendi kariyer basgartlarin sadlamak,
* Yilkselme gereksinimlerini tatmin etmek,
*is t_a‘tmini, sadakat, kendine giiven ve ise baghlik,
* EQitim ve geligtirme gereksinimlerini daha iyt belifemek.

) ) Sézkonusu agiklamalardan da anlasilacad) Gzere kigisel stratejik plantama, kigi odakl, ancak
orgutiin de katki ve yardimlanina gereksinim duyulan konudur.
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2.2. Orgiitsel Stratejik Kariyer Planlamasi

Kariyer planlamasi, isgiicii planlama sirecinin tamamlayici bir bélimidir. Personelin
yetistiriimesi ve zaman iginde uyum yetenegi gibi iliskiler géstermesi, bu tir bir planlama sonucunda
ortaya cikacaktir (Siegel, Myrtle,1985:151). Bu baglamda &rgiitsel kariyer planlamasi, personelin
kariyer amaclarini yénetimin planlama siireci olarak tanimlanabilir (Carrell, Kuzmits, Elbert,1992:360).

Orgiit agisindan kariyer planlamasinin genel amaci, personelin gereksinim, yetenek ve
amaglarini 6rgitte varolan veya gelecekte olasi firsatlarla ve olanaklarla uyumlastirmaktir. Bu genel
amag dogrultusunda orgutlerin kariyer planlamasi yapmalarindaki diger amaclar su sekilde belirtilebilir
(Aytag,1997:168)

* Personelin tam kapasite ile galismasini saglayarak, érgiitin kendi amaglarina ulasmalarina
neden olmak,

* Personelin ig tatminini ve huzurunu saglamak,

* Personel devrini ve maliyetini azaltmak,

* Is ahlaki olgusu iginde 6rgitsel sadakati saglamak ve ait olma duygusunu gelistirmek,

* Insan kaynagindan optimal diizeyde yararlaniimasini saglamak,

* Personel potansiyelini artirmak.

Orgiitsel kariyer planlamasi, personel igin 6érgiitin tim olanaklarini kullanmasi yoluyla onlar
tatmin etmesi ve orgit amaglarina daha kolay ulasiimasini saglamaktadir. Bu énemden hareketle
Ankara'daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde anket calismasi gergeklestiriimis ve arastirma bulgular:
asagida verilmistir.

3. Ankara ili 4 ve 5 Yildizl Otel isletmelerine Yénelik Anket Uygulamasi Bulgulari

Bu calisma son yillarda gittikce onem kazanan yeni yonetim teknikleri dogrultusunda, birey ve
orgitlerin kariyer arayiglarini ve biytik olcekli otel isletmelerinin kariyer planlamasina verdikleri &nemi
ortaya koymay: amaglamaktadir. Bu amactan hareketle Ankara'daki dért ve bes yildizli otel
isletmelerindeki orta ve Ust diizey yéneticilerinin ‘kendilerini gerceklestirme gereksinimi' ile otel
isletmelerinin  makro bazdaki ‘bireyin kendisini gergeklestirmesine yénelik yoénetim anlayis’
incelenmeye cahsilmistir.

Otel igletmelerinin emek-yogun 6zelliklerine dayanarak, bu isletmelerin personelinin amaglariyla
6rgutsel amagclan bitinlestirecek bir kariyer planlama sistemi olusturmalan oldukga 6nem
tagimaktadir. Bu dogrultuda hazirlanan anket formunda; s6zkonusu igletmelerde uygulanan kariyer
planlamasina yénelik ¢alismalar, st ve orta diizey y&neticilerin mevcut durumlar ve beklentilerini
ortaya ¢ikarabilecek sorulara yer verilmistir. Toplam 16 otel isletmesini iceren sdzkonusu galismada
ylzylize gergeklestirilen anket formlari 38 Ust diizey, 14 orta dizey yoneticiye doldurtulmustur.

Onemli olarak nitelendirilebilecek bazi sorulara verilen yanitiarin frekans ve yiizdeleri asagida
verilmektedir.

TABLO 1: Uygulanan Kariyer Stratejilerinin Durumu

DURUM Frekans Yiizde
Kariyer planlamasi yapiliyor 14 22.5
Kariyer gelistirme yapiliyor 20 324
Kariyer Egitimi yapihyor 10 16.1

Kariyer danismanhigi yapihyor 2 3.2
Hicbirisi uygulanmiyor 16 25.8
TOPLAM 62 100

Anket calismasina katilan yoneticiler, orgutlerinin %32.4'Untn _'kariyer gg!ie;tirme’, %225‘iﬂnin
‘kariyer planlamasi’ yaptigini belitmiglerdir. Ancak %25.8'i hicbir kariyer stratejisi uygulanmasigini

aciklamiglardir.

Kariyer planlamasi uygulayan isletmelerin s6zkonusu planin bireysel olarak etki durumuna
iliskin gériileri Tablo 2'de belirtiimektedir.
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TABLO 2: igletmede Uygulanan Kariyer Planlamasinin Bireysel Olarak Etki

Durumunun Dagiimi

DURUM Frekans Yiizde
Moral ve verime olumlu etki etmekiedir 22 31.8
I tatmini saglamaktadir 7 10.8
is sadakatini arirmaktadir 8 11.8
Motivasyonu glgiendirmektedir 22 31.8
Orgiitil benimsemeyi sajlamaktadir 10 14.5
TOPLAM 69 100

Kariyer planlamasinin bireysel olarak etki durumu hakkinda yeneticiler, %31.8 ile gerek ‘moral
ve verimiiliklerini olumiu etkiledifini’ gerekse ‘motivasyonlarini giiclendirdigini’ belirtmiglerdir. Bu
baglamda kariyer planlamastrun personel tizerinde birgok olumiu etkisi oldugu soylenebilir.

TABLO 3: Orgiitte Kariyer Planlamasi ve Kariyer Yollarin Tanitma ve

Bilgilendirme Faaliyetlerinin Yapiima Durumu

DURUM Frekans Yizde
Evet 3 53.6
Hayir 19 36.5
Yanitstz 2 39
TOPLAM 52 100

Yoneticiler, kariyer planlamasi ve kariyer yollann tanttma ve bilgilendirme faalivetlerinin %59.8
oraminda uygulandidmi, %36.5 oraninda bu faaliyetlerin uygulanmadigini befitilicken, 2 ydnetici

herhangi bir yanit vermemistir.

TABLO 4: Kariyer Planlamasi ve Kariyer Yollarim Tanmitma ve

Bilgilendirme $ekli

DURUM Frekans Ylzde
Formel 22 42.3
Informel 10 19.2
Yanitsiz 20 38.5
TOPLAM 52 100

%42.3 Oraninda kariyer planlamasi ve kariyer yoliann tanitma ve bilgitendirme gekli formel
olarak belirtilirken, 20 yonetici herhangi bir yanit vermemistir.

TABLO 5: Personelin Agik Kadrolar igin Gerekli Nitelikler Konusunda

Bilgilendirilme Durumu

DURUM Frekans Yiizde
Evet 42 80.8
Hayir 10 19.2
TOPLAM .52 100
Yéneticilerin - %80.8'1 otel igletmelerinin agik kadrolar igin personeli bilgilendirdiklerini
belirtmislerdir.

TABLO 6: Personeli Agik Kadrolar igin Bilgilendirme Faaliyetlerinin

Yapilma Bigiminin Dagihim

DURUM Frekans |Yizde |
Toplanti yapilarak anlatilmaktadir 32 61.5
Duyuru panosuna asilarak yapilmak. 11 21.2
Yazil: olarak géndererek yapiimak. 5 9.6
Yanitsiz 4 7.7
TOPLAM 52 100
Tabloda da gérilecedi tizere yoneficilerin %61.51 acik kadrolar igin  toplanti  yaparak
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bilgilendirme iglevini yerine getirmektedir. Bu oram %21.2 ile duyuru panosu kullarilarak yapilan
bilgilendirme takip etmektedir.

Kariyer yonetim sistemi kapsaminda yapllan galigmalan 6grenmek amaciyia sorulan saruya
alinan yanitlar Table 6'da verilmekiedir.

TABLO 7: Kariyer Yénetim Sistemi Kapsaminda Yapilan Cahgmalarin
Dagihim

DURUM ) Frekans Yizde
[s zenginlegtirme 12 12.3
| Editim ve geligtirme 33 34
Is rotasyonu 13 13.4
Performans defierlendirmesi 23 23.7
Kariyer danigmaniigi 4 4.1
Orgiitsel yedekleme planlamas 3 3.2
Bireysel kariver planlamas: 9 9.3
TOPLAM 97 100

Kariyer ydnetim sistemi kapsaminda %34 ile ‘egitim ve gelistirme’ ve %23.7 ile ‘performans
deerlendirmesi'nin en ¢ok yaplan galismalar oldugu gdrlimisgtir. Ancak ‘4.1 ile ‘kariyer
damgmanhgrnin ve %3.2 ile ‘Srgiitsel yedekleme plantamas/nin en az uygulanan kariyer yénetim
sistemleri oldugu belirlenmigtir.

TABLO 8: Personeli Motive Etmek igin Odiillendirme Mekanizmasinin Olma
Durumu
DURUM Frekans Yizde
Evet 42 80.8
Hayir 10 19.2
TOPLAM 52 100

Yoneticilerin  %80.8'1 otel igletmelerinin personelini motive etmek icin  ddillendirme
mekanizmasina sahip oldugunu, %19.2'si ise &ddillendirme mekanizmasina sahip olmadiklanni
belirtmislerdir.

TABLO 9: Personeli Motive Edecek Odiillendirme Mekanizmasimn Olma
Bigiminin Dagilim

DURUM Frekans Yiizde
Performans sonuclarina gére ayin personeli secilivor. 37 51.4
Orgotiin kar elde etmesi durumunda personele kardan pay 2 286
 dagihimaktadir.

Toplanan tipler ilgili personele dagitdiyor. 23 32
Tatil olanag sadlaniyor 10 14
TOPLAM 52 100

Yoneticilerin %51.4'0 ddiillendirme mekanizmasi olan otel isletmelerinin ‘bagan deferlemesi
sonuglartna gére ayin personelini segtiklerini’, %32'si ‘toplanan tipleri ilgili personele dagittiklarini’
belirtmis, %2.6's1 ise ‘drgutin kar eide etmesi halinde personele kardan pay verdiklerini’

aciklamislardir.

Perscnelin potansiyel yetenekierini ortaya koymak icin gergeklestiriten tesvik edici faaliyetter
Tablo 10'da verilmektedir.
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TABLO 10: Personelin Potansiyel Yeteneklerini Ortaya Koymak igin Tegvik

Edici Faaliyetlerin Dagilirm

DURUM P Frekans Yizde
Personelin gorevlendiriimesinde sahip J%learl egitim,bilgi 30 44 .8
deneyim, ilgi ve yetenekleri gdzéniine alinmaktdir '

ot Gorevleriyle ilgili karar almlannda personelin  katihm 17 25.4
saflanmaktadir )
Personedin igleriyle ilgili yaraticiliklarimi ortaya koymalarina 20 298
firsat tarunmaktadir
TOPLAM 67 100

Ydneticilerin %44.8'i personelin yeteneklerini ortaya koymak icin tesvik edici faalyetlerde
bulunduklariri, ‘personelin sahip olduklarn editim, bilgi, deneyim, ilgi ve yetemekleri gézdnUnde
futtuktannr’, %29.8'i ‘personelin igleriyle ilgili yaraticiiklanni ertaya koymalarnina firsat tanidiklanni’ ve
%25.4'U de "gbrevieriyle ilgili karar alimlarinda personelin katilimlarinin safandi§in’ belitmiglerdir.

TABLO 11: Personelin Terfi Etme Durumunun Ortaya Konulma Qlgitiniin

Dagilim
DURUM Frekans Yizde
Performans élcitlerine gére 15 28.8
Bireye yonelik kanaatlere gére 20 38.5
Yaniisiz 17 327
TOPLAM 52 100

Soruya yamit veren yodneticilerin %28.8% personelin terfi edebilme durumunda kullantlan
Slctlerin ‘bireye yonelik kanaatlere gore’ ve %38.5' ise ‘performans &lgitlerine gére’ oldugunu

belitmiglerdir. 17 Y&netici ise herhangi bir yanitlamada bulunmamsstir,

TABLO 12: Personelin Yiikselme Gereksinimlerinin Tatmini igin Geligme
Olanagn Verilme Durumu

DURUM Frekans Yiizde
Evet 35 67.3
Hayir 16 30.8
Yanitsiz 1 19
TOPLAM 52 100

Yoneticllerin  %67.3'G  drgiitlerin  ylikselme gereksiniminin tatmini igin gelisme olanag)
safladigini, ancak %30 .8'i de drgiitlerin geligme olanad) vermediklerini agiklaruglardir. 1 Yénetici ise
soruyu yanitlamamsstir,

TABLO 13: Personelin Yikselme Gereksinimlerinin Tatmin Edilme
Seklinin Dagilim

DURUNM Frekans Yiizde
Hizmet i¢i editim ve oryantasyon programi veriliyor. 25 48.1
Orgiit disi seminer, kurs gibi programlara katiima 14 26.9
otanad veriliyor.

Yiksek d#isans, doktora egitimine katlma olanad) 1 1.9
veriliyor.

Yamtsiz 12 23.1
TOPLAM 52 100

Soruya yanit veren yoneticiler, yikselme gereksiniminin tatmini igin geligme olanad: veren
c‘jrgl'.i_tlerin %48.1'inin "hizmet ici egitim ve oryantasyon pragrami’ verdiklerini, %26.9'unun da ‘6rgit disi
seminer, kurs gibi programiara katima olanad’ sagladiklarnn belitmiglerdir. Sadece %1.9'luk
bolomdniin ‘yliksek lisans, doktora egitimine katiima olanag sagladiyl belitilmektedir. 12 Yénetici

soruya yanit vermemigtir,
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. TABLO 14: Emekililik, istifa ya da Orgltsel Genisleme Nedeniyle Orgit
Iginde Agilacak Kadrolara Terfi Edebilecek Yetenek!i Personelfin Yerlegtiriime Durumu

DURUM Frekans Yizde
Evet 38 73.4
Hayir 12 231
Yanitgiz 2 3.8
TOPLAM 52 100

Yoneticilerin %73.1'i emeklitik, istifa veya Brglisel genisleme nedeniyle acilacak kadrolara
yetenekli personelin yerlestirilme durumunun saglandigim belitmiglerdir. 2 Y&netici ise soruyu

yanitlamanigtir

TABLO 15: Agitacak Kadrolara Terfi Edebilecek Yetenekli Personelin

Yerlegtirilme Bigiminin Dagilimi

DURUM Frekans Yizde
Kideme gdre yerlestirme yapeliyor 10 19.2
Egitim ve Deneyime gére yerlestirme yapihyor 33 83.4
CGrgit digindan yerlegtirme yamhyor 3 5.8
Yanitsiz 5 9.5
TOPLAM 52 100

Yéneticilerin 63.4'0 editim ve deneyime gdre agilacak kadrolara terfi edecek yetenekli personeli
belirlerken, %18.2'si kideme gbre, %5.8'i ise yerlestirme gereksinimini &rgit disindan sagladiklarini

pelirtmiglerdir.

TABLO 16: Orgiitlerde Giivenlik Gereksiniminin (Ucret, Sosyal Giivence, Ig

Giivenligi) Tam Olarak Kargilanma Durumu

DURUM Frekans Yizde
Evet 42 80.8
Hayir 9 17.3
Yanitsiz 1 1.9
TOPLAM 52 100

Yéneticilerin %80.8°1 givenlik gereksinimini karglladlklarlnl belifimigierdir.

TABLO 17: Glvenlik Gereksiniminin Kargilanma Seklinin Dagilirm

DURUM Frekans Yiizde
Sosyal giivence olanad verilmektedir 32 43.3
is ile ilgili her tudd risklerden koruyucu Onlemler 19 25.7
alinmaktadir

ise gére adil Geret politikas) uygulanmakiadi 23 3
TOPLAM 74 100

Govenlik gereksiniminin kargilandigini beliten yoneticiler, %43.3 ile ‘sosyal giivence olanagr
verdiklerini, %31 ile ‘ige gore adil iicret politikas’ uyguladiklanni, %25.7 ile ‘is ile ilgili her HirlG

risklerden koruyucu dnlemler aidiklanini belitmiglerdir.

SONUG VE ONERILER

Ginimizde insan kaynaklan uzmanlar, rgiit igi ise alma gereksinimini kargilamanin yolu
olarak kariyer planiamasini gérmektedirler, Ydneticilerin kanyer planlamasinl tegvik eimesi ile
personelin kariyer amag ve galigmalanni dizenlemest daha kolay olmaktadi. Bu durumda personel;
egitim veya diger kariyer gelistirme etkinliklerini sirdirme noktasinda daha fazla ¢aba harcamaktadir.

Kariyer planlamasi, gerek orgit gerekse birey agisindan gercekci degerlendirmeler yapllr_nas:
noktasinda 6nem kazanmaktadir. bu planlama igin bireysel planlama ugulamalan ve kendini geligtirme

materyalleri oldukga gegerlidir.
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Orglitier, bireylerin kariyerlerini planiamasina yardim ederek orgiitsel amaglara utasabilier.
Kariyer faaliyet ve programlan birey ve 6rgiitan etkinlik ve verimiiligini artirmaktadir.

Ankete katilan ofel igletmelerinin enfazla uyguladify kariyer stratejisi, kariyer geligtirmedir.
Kariyer geligtirmeyi uygulayan otel igletmelerinin Snemili bir bgliminin yoneticileri, kariyer planlamasi
kapsamminda kariyer amaglarini belirlemekte ve bu amaclarim gerceklestirmektedir. Biylk odlgeki
isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve mevcudiyetlerini sordtrebilmeleri dncelikle dig ¢evre sartlarina ilgi
gostermesi ve uyum sajlamassyta mimkiin olacaktir. Ancak bu da gagin getirdigi ekonomik ve sosyal
yenilikleri bunyesinde toptayan strateji ve politikalan uygulamakla miimkin olacaktir.

Otel isletmelerinde kariyer planlamasi yapildigini agiklayan ybneticiterin biylk bir béltmii,
personele kariyer planlamasi ve kariyer yollanm tanitma ve bilgilendirme faaliyeti yaptdigimi
aciklamiglardir. Kariyer planlamasi ve yollannmin tantimasi, pernscnelin amag ve becerilterini
tarumiayarak editim ve gelisme gereksinimini ortaya koymaktadir. Orgiit ise, personel planlamas
yoluyla gereksinim ve olanaklarnim tammlamalidir. Tanitma ve bilgilendirme faaliyeti yapan otel
igletmelerenin dnemlt bir bSlimi bunu formel olarak gergeklegtirmektedir.

Ote! igietmelerinin buylk bir bélimil personeline agik kadrolar igin gereken nitelikler hakkinda
bilgilendirme yapmaktadir. Bu bilgilendirme faaliyetlerinin nemli bir kismi toplanti yapiiarak olmaktader.
Orgiitlerin i¢ iletigimi dizenti, strekli ve formel yoldan yaparak personeline dnem veren ciddi bir
yaklagim tarz: sergilemeleri gerekmektedir.

Kariyer stratejileri uygulayan ofel isletmelerinin kariyer ydnetim sistemi kapsaminda en fazla
yaptdi ¢aligmalanin egitim ve gelistirme ile performans dederlendirmesi olduju gériilmektedir. Crgiit
amaclariyla bireysel amaclarin uyumu ancak iyi egitime badh clarak performansin yiikseltiimesing
badhdir. Ancak ayni &nemin kariyer danigsmanhd ile drgotsel yedekleme planlamasina verilmedigi
gérillmektedir. Orgitin personele gerekli editimi vermesi ile birlikte onu uzun vadede Gst yonetim igin
hazirlamasi ve bu konuda kariyer danismanlanndan yararlanmasi persanelin daha saghkl, tutarh ve
istikrarl bir gelisim gizgisine ulagmasini sadlayacaktir.

Ydneticilerin dnemli bir b8IGmd, cabstiklan drgitlerde cesitli 6dillendime mekanizmalarinin
mevcut oldugunu belitmektedirler. Bu durum personel (zerinde oldukga iyi bir etki birakacak, personeli
motive etmak ve bu yolla onun daha etkin caligmasini sadlama bakimindan oldukga yararls olacaktir.
En fazla uygulanan &édillendirme mekanizmas ise, performans sonug¢lanna gbre ayin personelinin
secilmesidir. Bu tir bir uygulama, personel performansinin $rgiit tarafindan izlendigi ve faaliyetlerinin
denetlendigi seklinde bir ortam clugmasina neden olacaktr. Bu durum personelin dnemsenmesi ve
performans: dogrultusunda &rgat iginde onun en iyt oldufjunun belitiimesi anlamina gelecek,
performans basanmt ve moral molivasyonu iizerinde gok dnemli bir katkl sadlayacaktir.

Yaneticilerin blyik bir kismi, &rglitlerinin terfi gereksinimlerini tatmin etmek igin gesitli gelisme
olanaklar1 verdiklerini agiklamaktadiriar. Bu durum da gerek &rgiit gerekse birey agisindan oldukga
biiyik #nem tasimaktadir. Orgitler, personelin performansini artiracadi faaliyetleri diizenlemeli ve
onlarin dedisen ve geligsen kesullara uygun bir bilgi birikimiyle donanmasini saglamalidir. Onun igin de,
hizmet ici egitim ve oryantasyon programlan verilmeli ve personelin kendini yeni hilgilerle donatmasi
saglanmahdir. Bunun diginda personelin érgiit disi seminer ve kurs gibi programlara katimalarina da
olanak tarunmalidir. Boylece, personelin calishig: sektdrle ya da gorev alanlanyia ilgili yenilik ve
gelismeleri izlemeleri ve bunlan 6rgit biinyesine aktarmalan mimkiin olacaktir. Ayrica yiksek lisans,
doktora gibi personelin egitim dizeylerini artinc faaliyetiere katiima olanaklan da tanmarak, bireyin
kendini gerceklestirme glidiisiind yerine getirmesire olanak taninmalidir.

Otel igletmelerinin emeklilik, istifa veya 6rgltsel genisleme nedeniyle bogalacak kadrolara
yetenekli personelin atamasinin biyiik dlgiide yapildigh ve bunun da egitim ve deneyime gére oldugu
girilmektedir. Orgiit icinde beklenmeyen dedisiklik ya da bosalmalar sonucunda Srgitin bdyle bir
duruma ¢bziim bulmas ve bosalan yerlere nitelikii personeli yerlestirmesi gerekmektedir. Canki belirli
bir egitim, deneyim ve yetenede sahip olan personelin dig ¢evre kosullaninda meydana gelebilecek
yenilik ve gelismeleri anlayabilecek, bunlan drgite uyarlama konusunda basartl olabilecek ve kendini
sGrekli olarak geligtirme yéniinde ¢aba gésterebilecek bir yapiya sahip olmas) miimkindar. .

Yoneticilerin bliyGk bir kismi, drgitierinin glivenlik gereksinimlerini kargiladigini belitmislerdir.
Orgitin, personelin givenlik gereksinimini kargilamas: oldukca Snemiidir. Béylece personelin igten
tatmin oimasi, érgiite baghhdimin artmasi, kendini daha iyi geligtirmesi ve &rgatiin amaglarim daha
rahat gerceklestirmesi  saglanmig  olacaktir. Grgitiin,  personelinin gliveniik  gereksinimini
sosyal, ekonomik ve fiziki agidin glivence altina almasi gerekmektedir.
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Sonug olarak &rgiit igerisinde birey, gereksinimlerini tatmin etme, yetenek, ilgi ve basgansim
degertendirme ve amaglarina ulasma cabasi gdsterirken, érgiit de bireyin geligimini belirli bir plan
dahilinde olusturma gayreti iginde gérinmektedir. Kariyer planlamasi, birey ve drgiit arasinda ortak
ilgilerin bir noktada bir araya getirilmesinde etkin bir arag olma dzelligt de tasimaktadir.
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TATIL AMAGLI MUSTERILERIN OTELLERDE ARADIKLARI OZELLIKLER

Yrd.Dog.Dr. A.Celil GAKICI
Mersin Universitesi Turizm isletmeciligi
ve Otelcilik Yilksekokulu

1. GIRIS

Pazarlama stratejisinin {i¢ temel unsuru varcir. Bunlar, (1) hedef pazann secilmesi, (2)
pazarlama karmasinin olugturulmas ve (3) kaynak tahsisidir {Kotler, 1988, .71).

Hedef pazarin tanimlanmasi galismalarinin temelini, pazar bélimlendirmesi olusturu_r. F'az_ar
bélimlendirmesinin amaci, heterojen nitelikteki turistler arsindan benzer dzellikleri clan homojen turist
gruplarnim tespit etmektir.

Homojen nitelikteki pazar b&limlerinin Gzelliklerinin bilinmesi, otel y&neticilerine, sunulacak
hizmetlerin etkifi bir gekilde turist ihtiyag ve isteklerine gore uyarlanmasi veya sunulmasinu saglar.
Ayrica, turist dzellikleri bilindigi i¢in tuturdurma faatiyetleri daha etkin olarak yiiritilebilir (Andereck ve
Caldwell, 1984, s.40).

Pazar bétumlendirmesinde gok sayida turist dzelliklerinden faydalamilabilir. Bununla birlikte, otel
isletmecilijinde en fazla yararlanidanlar, codrafik ve demografik dediskenlerdir. Bolimlendirme
degdiskenleri de diyebilecedimiz bu Szellikleri goyle siralayabilinz :

Cografik degigkenler : Ulke icindeki bélgeler, niifus yoguniugu, iklim, pazar yo§unlugu ...gibi.

Demodrafik dedigkenler : Yasg, cinsiyet, aile blyGklugu, gelir, meslek, egitim, milliyet ....gibi.

Psikografik dediskenler : Sosyal sinif, hayat tarz, kisilik...gibi.

Davramigsal degiskenler : Satin alma nedeni, beklenen fayda, kullamm yogunlugu, baghlik
duzeyi...gibi.

Pazar béllimlendirmesinin temelini grup iginde homojentik, gruplar arasinda hetorejeniik
olusturur (Crawford-Welch, 1991, 5.301). Dolayisiyla rekabetin yogunlagtigr glinimiizde, pazarlan ilave
degigkenleri goklu kullanarak tanimiama ve buna gére hedef pazar/pazarian segme ihtiyaci belirir.
Burada, unutuimamasi gereken, kullanilan degigken sayisi artik¢a, grup icerisinde yer alacak turist
sayisirin azaldigidir.

Oteller, esas itibariyle “hizmet” sunan igletmelerdir. Hizmetin pazarlamas), mal pazarlamasina
kiyasla daha zordur. Bu giclik, gogu zaman, hizmetin ézelliklerinden kaynaklanir. Hizmetin &zelliklerini
(1) soyutluk, (2) ayrlamaziik, (3) degiskenlik ve (4) dayaniksizhk olarak siralamak olasidir {Mucuk,
1997, 5.325-3286).

Hizmetin 6zefliklerinden dolay, turistier, ne tiir bir hizmet elde edebilecekleri {beklentileri} ve
gelecekteki otel tercihlerinin belirenmesinde “dokunulabilir-fiziki® otel ozellikleri yoluyla “dokunulamaz-
soyut” unsurtan degerlendirirler (Clow, Garretson ve Kurta, 1994, s.54). Soyut ézellikler gavenlik,
hizmet kalitesi. imaj ve personel davrarigi gibi siratanabilir. Bu Gzellikieri, otelde konaklama deneyimini
yagsamadan 6nce degerlendirmek glictir.

Otel tercihlerinde Snemli bulunan ézellikler bir pazar baliiminden digerine dedismektedir. Bu
nedenle, otel yoneticileri, seyahatin nedeni gibi otef tercihlerini ve beklentileri etkileyen dediskenleri de
kullanmalidrriar (Mehta ve Vera, 1990, .87).

Turistlerin gelig nedenlerini, ig, tatil ve her ikisi seklinde siralamak olasidr. Bu dg farkls
motivasyon ile seyahat eden turistlerin otellerde aradiklar ozellikler de farki olmaktadir. Ornegin,
toplant: salonlan ve sekreterlik hizmetleri, tatile ¢ikan insanlar igin énemli olmazken, is adamiar icin
vazgecilmez bir otel dzelligi olabilir,

Giinsmiizde turistlerin profilleri ve istekleri de dedismektedir. Bazi &zelliklerd daha segici,
olasilikla orta yas grubunda olan, refah diizeyi yuksek, kalite konusunda daha duyarl,, bog zamanini ve
parasini daha bilingli kullanabilen ve 8grenmeye ve eflenmeye istekli gseklinde siralanabilecek
gunimiiz turistlerinin (Martin ve Mason, 1993, 5.39) otellerde ne gibi 8zellikler aradiklan ve bu
Szelliklerin Gnem dereceleri belirlenmelidir,
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Pazar bélumlerinin otel dzelliklerine atfettigi 5Snem derecelerinin bilinmesi, pazarlama faaliyetleri
ile dogrudan ilgilidir. Turistler tarafindan énemli bulunan otel ézelliklerinin belilenmesi, musteri ihtiyac
ve isteklerini esas alan pazarlama anlayiginin bir geregidir. Bu, pazar béliimlerinin ihtiyag ve istekleri
hakkinda daha fazla bilgi edinilmesi ve bu ihtiyag ve isteklere gére hizmet sunumunun planlanmasini
sagdlayan bir yaklagim olacaktir, '

Il. ARASTIRMANIN YONTEMI
A. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, tatile gikan musterilerin énem verdikleri otel &zelliklerini belilemektir.
Boylece, tatil motivasyonu ile hareket eden miisterilerin bir otelde aradiklan 6zellikler ile bu &zelliklerin
onem derecelerinin belirlenmesi hedeflenmistir.

B. ORNEKLEM SEGIMi

Arastirmada ana kitleyi, Antalya ilinde faaliyet gbsteren Turizm Isletmesi Belgeli otellerde
konaklayan musteriler olusturmaktadir. Ancak, ana kitle ile anket uygulamasini gergeklestirmek
olanakl degildir. Bu nedenle, rastgele segilen turistler tizerinde anket uygulamasi yapilmistir.

C. ANKETLERIN HAZIRLANMASI

Aragtirmada kullanilan ankette 71 adet otel 6zeligi bulunmaktadir. Misterilerden bu 6zelliklerin
onem derecelerini belirtmeleri istenmistir. Onem derecelerinin belilenmesinde 5'li Likert 6lcegi
kullaniimigtir (1 : Hig énemli degil, 5 : Cok 6nemli). Anket formunda, ayrica, musterilerle ilgili bilgilerin
edinilmesine déniik 10 adet soru bulunmaktadir.

Otel ozellikleri cesitli kriterlere gére gruplandirilabilir. Bu gruplar, asagida gdsterilmistir. Ancak,
6zellikler daha objektif yanitlar alabilmek igin, anket icerisinde daginik olarak verilmistir.

On biiro hizmetleri ile ilgili olanlar,

Yiyecek ve icecek departmani ile ilgili olanlar,

Kat hizmetleri departmani ile ilgili olanlar,

Fiyat ile ilgili olanlar,

Otel fiziki 6zellikleri ile ilgili olanlar,

Oda 6zellikleri ile ilgili olanlar,

Guvenlik ile ilgili olanlar ve,

Diger hizmetler, ézellikler ve kolayliklar ile ilgili olanlar.

Anket, Tiirkge, Ingilizce ve Almanca olarak gelistiriimistir. Cok segenekli, agik ve kapali uglu
sorulardan yararlaniimistir. Anket sorularinin hazirlanmasi safhasinda, otellerde konaklayan
miusterilerle 6n test gergeklestirilmistir. Bu 6n test sonuglarina gére, bazi diizeltmeler yapiimistir.

D. VERI TOPLAMA YONTEMI

Anket uygulamasi iki sekilde yapilmistir. Birincisi, resepsiyon memurlarinin anketi dogrudan
misteriye vermesi yoluyladir. Digeri ise, anketlerin misteri odalarina birakiimasidir.

Uygulamada, 160 turist ile  anket gergeklestiriimistir. Ancak, anketlerden 14 tanesi
degerlendirme digi birakilarak, 146 adet anketin degerlendirmesi yapilmistir. Anket uygulamasi, 1
Haziran 1998 ile 15 Agustos 1998 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

E. TOPLANAN VERILERIN ANALIZi

Anketlerden elde edilen veriler, kodlanarak SPSS bilgisayar programina yiklenmistir. Veriler,
daha sonra, bu program yardimiyla tasnif ve analiz edilmistir.

Verilerin analiz edilmesinde, herbir otel o6zelliginin 6nem dizeyi aritmetik ortalamasi
hesaplanmistir. Daha sonra, aritmetik ortalamalar “blyUkIUk" sirasina konmustur. Bunun anlami,
aritmetik ortalama ne kadar biiyik ise, ilgili otel 6zelliginin énemi o kadar fazladir.

Degerlemede basitlik saglamak amaciyla, 6ncelikle musterilerce “gcok 6nemli” bulunan
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azellikler (6nem diizeyi aritmetik ortalamasi 4-5 arasinda degigen) bir tablo haline getirilmigtir. Daha
sonra, bu tablodan yararlanilarak s&z konusu &zellikler, gesitli kriterlere (anketierin hazirlanmasi baghg
aitinda bahsedilen kriterler) gére gruplandinlmig ve her grubun aritmetik ortaiamasi alinmigtir.

Anlatilan degerendirme yéntemi, migterilerce “Snemli” bulunan (énem dizeyi aritmetik
ortalamasi 3-4 arasinda defjisen) ve "onemsiz’ olarak degerlendirilen otel odzellikieri (dnem diizeyi
aritmetik ortalamasi 1-3 arasinda degigen) igin tekrarlanmigtir.

IH. VERILERIN DEGERLENDIRILMESI
A. ARASTIRMAYA KATILAN MUSTERILERLE iLGILI BILGILER

Aragtirmaya katilan deneklere iligkin bilgiler, Tablo 1'de 6zet halinde verilmigtir. Tablo, frekans
dagilimlarint ve yilzdelerini gdstermektedir.

1. Gelig Nedenine Gére Dagilim

Tablo 1'e gore, arastrmaya katlan mogterilerin tamami, ofellerde tati amaciyla
konaklamaktadirlar. Gergekte, geligtirilen anket formunda gelis nedeni olarak (a) i, (b) tatil ve (c) her
ikisi olarak G¢ segenek verilmigtir. Bununla birlikte, 1 Haziran 1998'den 15 Adustos 1998'e kadar
uygulanan anketlerden elimize ulasantar dederlendirmeye alinmigtir.

2. Kalinacak Otelin Segiminde En Etkili Olan Faktdre Gore Dagilim

Misterilerin %46.6's1, kalacaklan otelin segiminde “seyahat acenteleri’nin en etkili faktér
oldugunu belitmiglerdir. Bunu, “tnceden yapilan olumlu ziyaretler' (%17.8} ve “tavsiyeler” (3%17.1)
izlemektedir. Bu (¢ faktoriin toplam etki orari, %81.5'dit.

Kalinacak otelin seciminde, seyahat acentelerinin en etkili faktér olmasini nomal kargilamak
gerekir, GCinki, Tirkiye'yve gelen turistler genellikle organize turlar ile gelmeyi tercih etmektedirler.
Ayrica, bu konuda daha ucuza tatil yapma istekleri de etkili olabilmektedir.

3. Milliyetlere Gare Dagilim

Aragtirmaya katilan deneklerin %68.5'i Almanlardan ve %13.7'si ise TUrklerden olugsmustur. Bu
iki milliyetteki misterilerin toplam igindeki orani, %82.2'dir. Arta kalan %17.8 cranindaki milsteriler ise,
Avusturya, Ingiliz, Belgika, Isveg, Hollanda, Rus, Fransiz, A.B.D. ve Danimarka milliyetindedirler.

4, Medeni Duruma Gdére Dagilim

Aragtirmaya katlan deneklerin %60.2°0 evlidir. Bekarlann oram ise, %33.6'dr. Dul ve
bogsanmig-ayn clanlann birlikte oram %6.2'dir.

5. Yiihk Gelire gtire Dagilim

Tablo 1'deki verilere gore, deneklerin %23.3'0, yilhk gelir dilimlerini belitmemislerdir.  Gelir
dilimierini belirten deneklerden %22.3'a yiitk 5.1 ile 7.5 milyar TL arasinda degisen bir gelire sahiptir.
Yaklagtk %20'sinin geliri ise 2.5 milyar TL'den azdir, %17 dolayindaki miisteriler ise, ortalama yilda 2.6
fle 5 milyar TL gelir elde etmektedirler. Gefir dilimini beliten denekler dikkate abinarak yaptlan
hesaplamalar sonucu, ortalama gelirin yaklastk 7 milyar TL ofdugu tespit edilmistir.

6. Cinsiyete G&re Dagilim

Aragtirmaya katitan misgterilerin %59.6'st erkeklerden olugmusgtur, Kadinlanin orani ise,
%40.4'dor.
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Tablg 1 :

Aragtirmaya Katilan Deneklerle ligili Bilgiter

BILGI TURU SECENEKLER FREKANSI YOZDESI
Seyahatin nedeni Is - ¢
1 Tatil 146 100
Her ikisi - 0
Kalinacak otelin segiminde Jirket ile otel arasindaki anlasma 8 55
2 en etkili faktér Onceki olumlu ziyaret 26 17.8
Tavsiyeler 25 17.1
llanlardan 4 2.7
Seyahat acentesi 68 46.6
Tur operatéril 8 55
Dider sebepier 7 4.8
Uyruk Tirk 20 137
3 Alman 100 68.5
ABD. 1 07
ingiliz 3 2.1
Rus 2 1.4
Fransiz 2 1.4
Danimarka 1 0.7
Avusturya 8 5.5
Belgika 3 2.1
isveg 3 2.1
Hollanda 3 2.1
Medeni durum Bekar 49 3386
4 Evli 88 60.3
Dul 3 21
Bosanmig-ayr 6 4.1
Yilltk gelir grubu Yillik gelirini belitmeyen 34 233
5 25 milyar TL'den az 22 15.1
26- 5  milyarTL 18 13.0
51- 75 ° " 25 17.4
76-10- N “ 17 116
10.1-125 ) 16 10.3
12.6-15 oo 7 48
151-176 = 3 21
17.6 milyardan fazla 4 2.7
Cinsiyet Bay 89 59.6
6 Bayan 59 40.4
Yag gruplar 16 - 24 yag arasi 19 13.0
7 25-35 ¢ " 45 30.8
3b-44 ¢ 38 247
45-55 * * 35 24.0
56-64 " 11 7.5
Egditim dizeyi llkokul 18 12.3
8 Lise 78 54.1
Universite 49 336
Galgma durumu Serbest 37 253
9 isci 33 226
Mermur 20 13.7
Emekli 8 55
issiz 1 0.7
Diger 47 322
Son 1 yilda 0 10 6.8
10 | gergeklestiriien seyahat Y| 21.2
sayisi 2 59 40.4
3 20 13.7
4 7 58
5 4 27
6 3 21
7 8 55
8 ve fazlasi 4 27
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7. Yasa Gore Dagilim

Tablo 1'e gore, arastirmaya katilan deneklerin %30.8't, 25-35 yas grubundadir. 36-44 ile 45-55
yas gruplannda sirasiyla olmak Gzere %24.7 ve %24.0 oraninda misteri bulunmaktadir. Ortalama yas
ise, 38.2 olarak gergeklesmektedir.

Geng yag grubu olarak kabul edebilecefimiz 16-35 yas grubunda %43.8 craninda miigteri
bulunmaktadir. Orta yag (36-55) grubunun orani ise %48.7'dir.

8. Egitim Durumuna Gére Dagilim

Deneklerin %54.1'i, lise mezunudur. Universite mezunu olanlann orani, %33.6'drr. llkokul
mezunlar ise, %12.3'dir.

9. Gahgma Durumuna Gére Dagilim

Deneklerin %32.2'si, ne i yapbklan hususunda “dider” secenedini igaretlemiglerdir. Ancak, ne
ts yaptiklann belitmemiglerdir, Bununla birlikte, serbest galiganlarin orani %25 3'diir. Iggilerin oran)
%226 ve memurdarin orani ise %13.7'dir.

10. Son 1 Yilda Gergeklestirilen Seyahat Sayisina Gore Dagilim

Tabic 1'deki verilere gore, deneklerin %40.4'0, son bir yil igerisinde 2 kez seyahate ¢ikmistir, 1
kez seyahate gikanlann orani %21.2 ve 3 kez seyahate gikanlarin orani ise %13.7'dir.

Son bir yil igerisinde 1 ile 3 kez arasinda seyahat edenlerin toplam orani %75.3'diir, Bu durum,
seyahat etme ve otellerde konaklama konusunda tecriibeli bir kitle ile kargi karsiya oldugumuzu
gosterir. Aynca, verilerin glivenirlilidini destekleyen bir durumdur.

B. GOK ONEMLI BULUNAN (ONEM DUZEYi ORTALAMASI 4-5 ARASI)
OTEL OZELLIKLERI

Aragtirmada migterilere verilen ankette yer alan 71 adet otel ozelliginden dnem dizeyi
ortalamasi 4 ile & arasinda degisen 28 6zeilik tespit edilmigtir. Bu 6zellikler, Tablo 2'de gorillmekiedir.

Tablo 2'ye giire, musteriler en fazla “cargaf ve havlularn temizligi'ne dnem vermektedirler,
Bunu, “personelin sayq ve hormeti” izlemektedir. “Yiyecek ve igeceklerin kalitesi’ ise, 3. sirayi
almaktadir. 4. ve 5. siray: sirasiyla “genel alanlann temizfigi” ve “édenen paranin karsiigini alma” teskil
etmektedir.

Gok dnemli bulunan ilk bes Ozellik dikkate alindi§inda, temizlik ile ifgili hususlar &n plana
cikmaktadir. Bunu personelin saygi ve hiirmeti ile yiyecek ve igeceklerin kalitesi izlemektedir. Bu
durum, iafit sirasinda mdsterilerin temiz bir ortamda, kaliteli viyecek ve igecek istedikleri, ayrca
kendilerine saygi ve hiirmet gosteritmesini bekledikieri geklinde yorumianabilir.

ik bes 6zellik incelendiginde, ilging bir durum ortaya gikmaktadir. Mdsteriler, ekonomi tearisine
gbre hareket etmis olsalardl, “ddenen paramn karsiligini alma” hususunun en fazla énem vetilen
ozellik olmasi gerekirdi. Amerika'da 222 denek Uzerinde yapilan bir arastirmada ise, “Sdenen paranin
karsiigini alma” en fazla énemli bulunan ozellik ofmustur (Ananth ve digerleri, 1992, s.14) Keza,
“konakiama fiyatt” ile “yiyecek ve icecegin fiyati” da stralamada 11. ve 12. olmusglardir. Bu durum, tatil
sirasinda musterilerin paradan ziyade rahathk, temizlik ve kaliteye daha fazia &nem verdikleri
diisiincesini desteklemektedir.

Personelin saygl ve hirmeti hususunun 2. dercede onemli bulunmasi, personel egitimi ile
yakindan ilgilidir. Rekabetin yofunlagtid: ginimizde, personelini siirekli efiten otellerin rakiplerine
kiyasia rekabet Ostinlig( etde edecekleri agiktir,

Tablo 2'deki siralamada dikkat geken bir husus da, “otel yeri'nin 8. sirada yer almasidir. Otel
igletmesinin kurulug yeri, masteri tercihinde en Gnemli fakidrlerden birisidir. Lewis ve Nightingale (1991,
£.18), otel isletmeciliinde uzun zamandan beri kuflanilan ‘yer, yer, yer” form{liintin etkisinin kismen de
olsa azaldigini, yerini "hizmet, hizmet, hizmet” formiiliine birakmaya bagladiyii belitmektedirler.
Ayrica, belli bir bdlgedeki otel alternatifleri ve genel tatmini saflayan otel 6zelliklerinin istatistiksel bir
analize tabi tutuldugunda ‘kurulus yeri'nin alt siralara dogru inecedini ileri sirmektedirer.
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Yaptigimez aragtirmada, “kurulug yeri'nin 8. sirada yer almas:, Lewis ve Nightingale'in savlarni
desteklemektedir.

. Tablo 2: Gok Onemli Bulunan ($nem Diizeyi Ortalamasi 4-5 Arasinda Degigen) Otel
Ozellikleri

ARIT- % 95 DUZE-
OZELLIKLER METIK YINDE GOUVEN

ORTA- RALIKLARI
LAMA ALT OsT
1 Gargaf ve havlularin temizligi 49178 |4.8586 |4.9770
2 Personelin saygl ve hilrmeti 48767 [4.8194 [4.9340
3 Yiyecek ve icecek kalitesf 48425 |[4.7551 |4.9298
4 Genel alanlann temizligi 48288 |4.7511 |4.9065
5 QOdenen paramin kargihgin alma 47877 |4.7057 |4.8696
8 Odada 151 kontroi sistemi 47329 146344 |4.8314
7 Yizme havuzu 46644 45410 |4.7878
8 Otelin yeri 4.4932 143698 |4.61865
9 Sesgecirmez odalar 44932 |4.3597 |4.6266
10 Givenlik hizmetleri 4.4658 |4.3338 |45977
11 Konaklama fiyah 4.4658 |[4.3311 |4.6005
12 Yiyecek ve icecedin fiyat: 4.4384 |4.3012 |4.5755
13 Tibbi olanaklar 44384 |(4.2934 45834
14 Agik bife restaurant _ 43699 |[4.2300 14.5097
15 Havaalani, garaj vs.ye licretsiz ulagim 43830 |4.1979 |4.5281
16 Hizh check-in - 14.3562 (4.2102 | 4.5021
17 Camagir temizleme hizmetleri 4.3356 |4.1723 [4.4989
18 Genel alanlar,restaurant ve koridorlarda okunabilir ve | 4.3014 |4.1379 |4.4648
gorilebilir igaretler 42945 |4.1455 |4.4435
19 Yiksek sesli yangin alarmi 42260 |4.0826 |4.3695
20 iyi 1siklandinlmis genel alanlar, restaurant ve garajlar  [4.2260 |4.0714 |4.3806
21 Eglence olanaklarn 4.1849 |4.0484 {43235
22 Buyiik yataklar 41849 |4.0175 {4.3524
23 Hizl check-out 41849 40265 {4.3434
24 Rezervasyon kolayhg 41164 |3.9378 |4.2951
25 Saglik tesisleri : 41096 |3.9282 14.2909
26 Otelin imaji 40753 |3.8711 |4.2796
27 Ucretsiz kahvalti 40616 |3.8874 {4.2358

28  jErgonomik yataklar

“Odada 151 kontrol sistemi”, yaz aylarinda tatite gikan insaniar igin oldukg¢a dnemlidir. 1998 yaz
sezonunda Antalya yoresinde yaganan elektrik kesintileri ve voltaj dilsmelen yiiziinden, soguima
konusunda gesitli gikayetler ve teknik sistemierde de gesitli sorunlar yaganmusgtir.

Tatil sirasinda yizme havuziu oteller tercih edilmektedir. Denizlerin her gegen yil daha da
kirlendigi glinimizde, yizme havuzu Snem derecesi bakimindan otelin kusulug yerinin &nine
gecebilmektedir.

Kent goriltilsiinden kagan insaniar, gariltisiiz bir ortamda tatillesini gegirmek istemektedirler.
Bu durum, odalarin ses gegirmeztigini dnemli kilmaktadir.

Giivenlik hizmetleri, 1giklandirmanin yeteriligi ve ylUksek sesli yangin alarmi tusistlerin can
giivenligi  bakimuindan  6nemlidir. Dolayhl ytnden de olsa, givenlik konusu igerisinde
dederlendirilebilecek tibbi olanaklar ve saghik tesisleri de turistlerin Snemli bulduklarn otel &zellikleridir.

Otel pazar konumlandirmas) faaliyetlerinin bir sonucu nitelijindeki “otel imaj”", Tablo 2'nin
sonlarina dodru ver almaktadir. Bu durum, turistlerin, subjektif bir sonug olan otel imajini dncelikle
cargaf, havlu ve genel alanlann temizlidi, yiyecek-igecek kalitesi, a¢ik bfe restaurant, yiizme havuzu ...
gibi fiziki unsurlar yoluyla degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Burada, “otelin Gni"niin 35. sirada
yer aldifin belirtmekte de fayda vardur.

Tablo 2'de bulunan verileri cesitli kriterlere gére gruplandirmak olasidir. Olugturulan gruplara
iligkin bilgiler, Tablo 3'dedir.
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Tablo 3 : Gok Onemli Bulunan {Onem Diizeyi Ortalamasi 4-5 Arasi)
Otel {zelliklerinin Cegitli Kriterlere Gére Gruplandiriimas)

ARIT- | GRUP
GRUP ADI OZELLIKLER METIK | ARIT.
ORTA- | ORTA-
LAMA [ LAMA
: =l
1 1On Buro Hizmetleri He ligili{ 1.Hizh check-in 4.3562
Olanlar : 2. Hizh Check-out 4.1849 |4.2420
3.Rezervasyon kolayligi 4.184%9 (VI
2 | Yiyecek ve Igecek Departmanu lle | 1.Yiyecek ve igecek kalitesi " |4.8425
ligili Olanlar 2. Agik biife restaurant 4.3699 |4.6062
an
3 |Kat Hizmetleri Departmari fle | 1.Cargaf ve haviutarin temizligi 4.9178
ligili Olanlar 2.Genel alanlarin temiztigi 4.8288 |4.6941
3.Camasir temizleme hizmetlen 4.3356 ()]
4 | Fiyat ile ilgili olanlar 1.0denen paranin kargiigini alma 47877
2.Konaklama fiyati 44658 |4.4260
3.Yiyecek ve igecegin fiyat 4.4384 IV}
4 Havaalar garaj vs.'ye licretsiz ulagim 4.3630
5.Ucretsiz kahvalt 4.0753
5 |Otel Fiziki Ozellikieri lle ligili { 1.Yiizme havuzu 46644 |4.5788
Qlanlar 2.0telin yeri 4.4932 (1)
6 | Oda Ozellikleri lle ligili Olanlar 1.0dada 1s1 kontrol sistemi 4.7377
2.5es gecirmez odalar - 144032 |4.3694
3.Biyik yataklar 4.1849 (V3
4.Ergonomik yataklar 4.0616
7 | Giivenlik Ile ligili Olanlar 1.Givenlik hizmetleri 4.4658
2.Ylksek sesli yangin alarmi 42545 |[4.3288
3.iyi 1giklandinimis genel alanlar, 4.2260 (V1N
restaurant ve garajiar
8 [Dider Hizmetler, Ozellikler ve | 1.Personelin saygl ve hiirmeti 4.8767
Kolayliklar ile ligili Olanlar 2.Tibbi olanaklar 4.4384
3.Genel alanlar, restaurant ve koridorlarda 4.3448
okunabilir ve goriilebilir isaretler 4.3014 v
4 Edlence olanaklan 4.2260
5.Saglik tesisleri 4.1164
8.0telin imaiji 4.1098

Verilere gore, mosteriferce en dnemli butunan &zellikler kat hizmetlerini ilgilendiren temizlik ite
ilgili konulardir. Ikinci dereceden anemli bulunan konutar yivecek igecek departman ile ilgilidir. UgGncl
sirayl, otelin fizki yert ile ilgili konular almaktadir. Fiyat ile ilgili husustar 4. grubu olugturmaktadsr.

Tabto 3'ii gu gekilde yorumlamak olasidir : Turistler, temizlige 8nem verilen, kaliteli yiyecek ve
igecedin sunuldudu, yiizme havuzlu, édedikleri fiyatin ve katlandikian kiilfetin karsihgim alabildikleri,
rahat ve sessiz odatan olan, hastalanma riskine kargi kendilerini givende hissedebilecekleri, giivertigi
saglanmig ve Gn bliro islemlerinde bekletiimeyecekleri otellerde taillerini gegirmek istemektedirter.

ONEMLI BULUNAN (ONEM DUZEYI ORTALAMASI 3-4 ARASI)
OTEL OZELLIKLERI -

Yapulan arastirmada, énem dizeyi ortalamas: 3-4 arasinda dedigen 31 ofel 6zelligi tespit
edilmistir. Bu &zellikler, Tablo 4'de goriilmektedir,

Tablo 4'deki bilgitere gbre, masterilerce dnemli bulunan &zelliklerin baginda “otel binasinin
estetigi’ (29.) gelmektedir. Bunu "banyo aksesuarlan” (30.) ve "dzel iskontolann varilgr” (31
izlemektedir.

“Ozel iskontolarin varld’, misterilerce 31. tnem derecesine sahiptir. Bu duruma,
mugterilerin genellikle seyahat acenteleri yoluyla gelmeleri neden olabiimektedir, Dolayisiyla, tatil
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sirasinda  ekstra yiyecek-icecek ve hizmetter diginda fiyat konusunda otel y&netimi ile
gorigtlmemektedir. Ayrica, tatil sirasinda rahat\ifin paradan daha énemli bulunmasi bu hususda ektili
bir faktér clabilir.

Tablo 4 : Gnemli Buiunan (Onem Diizeyi Ortalamasi 3-4 Arasi) Otel Ozellikleri

ARIT- % 95 DUZE-
QZELLIKLER METIK YINDE GUVEN

# #Ht ORTA- ARALIKLARI

_ LAMA ALT UsT
1 28 Otel binasinin estetifi 3.8932 3.83563 41510
2 30 | Banyo aksesuralar 3.8151 3.6173 4.0129
3 31 Ozel iskontolanin varlig 3.7945 3.6154 3.9736
4 32 Programtar, bilgi karttar) ve meniilerin 3.7945 3.6196 3.9695

okunakh ve biyik puntolu yazimi

5 33 Oto kiralama, ucak ve otobils rezervasyonlari 3.7192 3.5283 3.9t
6 34 Ctelin Gnd 3.6848 3.4644 3.9054
7 35 Alakart restaurant 3.6438 3.4501 3.8376
B 36 Lobby ve barda eflenme 3.6438 3.4712 3.8185
9 37 Kaonsiyerj hizmetleri 3.6438 3.4702 3.8175
10 |38 Alisvenig merkezi 3.6301 3.4419 3.8184
11 {39 Odanin tefrigati ve dekoru 3.6164 3.4443 3.7885
12 14D Stgara igilmeyen odalar 3.5548 3.3065 3.8031
13 |41 Restaurantlarda sigara igilmeyen bélumler 3.5342 3.2819 3.7766
14 142 Kolay kullanifabilen kapi kolgakfarn 3.5205 3.3170 3.7241
15 143 Odada minibar 3.4315 3.1932 3.6698
16 {44 | Ozellikii restaurantiar 3.3836 3.1755 3.5916
17 |45 Ucretsiz rezervasyon hatti 3.3582 3.1258 3.5865
18 146 Twv igin uzaktan kumanda 3.3288 3.0866 3.5610
19 |47 Extra battaniye 3.3014 3.0959 3.5068
20 {48 Tasima hizmetleri 3.2740 30893 3.4787
21 149 | Ucretsiz gazeteler 3.2534 3.0371 3.4698
22 150 Erken yemek saatleri 3.2329 3.0466 3.4192
23 |51 Lobby ve barlarin sessizligi 3.1781 2.9742 3.2820
24 |52 Yatakbagi kontrol sistemleri 3.1301 2.9026 3.3577
25 |53 24 saat oda servisi 3.0822 2.8586 3.3088
26 |54 Kolay yariinir hahtar 3.0822 2.8545 3.089
27 155 Daha fazla misafir asansorleri 3.0242 2.8351 3.2333
28 |56 24 saat uydu yayin 3.0274 2.7961 3.2587
29 57 Diyet mendler 3.0255 2.9980 3.4150
30 |58 Kigik yiyecek porisyonlan 3.0205 2.8159 3.2252
31 |59 Sauna 3.0000 2.71785 3.2215

## : ligiti 6zelligin genel siralamadaki yerini gdstermektedir.

Onemli butunan otel dzelliklerinden dikkat geken bir husus da, “alakart restaurant” (35.} ile
“Ozelliki restaurant’lann {44} “acik biife restaurant’a kiyasla daha az onemli bulunmasidir.
Hatirlanacadi Gzere, “agik biife restaurant” siralamada 14. olmusgtur. Bu durum, alakart ve &zellikli
restaurantlarda fiyattarin daha yiiksek olusu ve daha az ¢esit bulunabilmesi ile agik biife restaurantlarin
gdze hitap etmesinden kaynaklanabilir.

Tablo 4'de yer alan oda ile ilgili Szellikler topluca dikkate ahindsginda, turistlerin fazla gosterige
" ve liikse kagilmayan odalar tercih ettikleri sdylenebilir. Ancak, banyo aksesuarlan, turistler igin 6nem
" arz etmekiedir,

Turistler, tatilleri sidresince ihtivag duyabilecekleri ofo kiralama, ugak wve otobiis
rezervasyontarim, difier konsiyerj ve tagima hizmetlerine kiyasla daha énemli bulmaktadirlar.

Otel binasiin estetidi, sunulan hizmetlerin kalitesi hakkinda belli bir beklentinin olugmasinda
etkili olabilir. Ahs veris merkezi, misafir asansdrlerinin sayisi, sauna gibi hususlar bir tatili daha rahat
kian faktorler olabilir.
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Table 4'den yararlarularak hazirlanan ve gesitli otel dzelliklerinin gruplandinldigr bilgiler, Tablo
5'de sunulmustur. Ancak, Tablo 4'deki bilgilerden kat hizmetleri departmanini ve giivenlik konulanm
dogrudan ilgilendiren dzetlikler yer almadigs igin, olusturulan tabloda bunlara yer verilmemigtir.

Tablo 5 : ©inemli Bulunan (Onem Diizeyi Ortalamas: 3-4 Arasi)
CtelOzelliklerinin Cesitli Kriteriere Gére Gruplandinimasi

ARIT- GRUP
# GRUP ADI OZELLIKLER METIK |ARIT.
ORTA- | ORTA-
LAMA LAMASI
1 | On Buro Hizmetleri ile ligili [ 1.0to kiralama,ucak ve otoblis rezervasyonlan | 3.7192
Olanlar 2 Konsiyerj hizmetleri 3.8438 | 3.5457
3.Tagima hizmetleri 3.2740 | (b
2 | Yiyecek ve Icecek | 1.Alakart restaurant 3.6438
Departmam:  ile  ligili | 2.Restaurantiarda sigara igilmeyen béltmler 3.5342
Olantar 3.0zellikli restaurantlar 3.3836 | 3.2747
4. Erken yemek saatleri 3.2329 (VDI
saal oda servisi 3.0822
6 Diyet mendler 3.0255
7.Kaglk yiyecek porsiyoniar 3.0205
4 | Fiyat ile ilgili olanlar 1.0zel iskontolanin varhid 3.7845
2.Ucretsiz rezervasyon hatti 3.3562 | 3.4680
3.Ucretsiz gazeteler 3.2534 (D
5 | Otel Fiziki Ozellikleri lle | 1.0tel binasinin estetigi 3.9832
{lgili Olanlar 2 Aligveris merkezi 3.6301 |3.4144
3.0aha fazla misafir asansérleri 3.0342 | (V)
4.Sauna 3.0000
6 {0da Ozellikteri lle ligili| 1.Banyc aksesuarlar 3.8151
Olanlar 2.0danin tefrigati ve dekoru 3.6164
3.8igara igilmeyen odalar 3.5548
4 _Kolay kullanilabilen kapi kolgaklar 3.5205 |3.46823
5.Cdada minibar 34315 (I
B.Tv igin uzaktan kumanda 3.3288
7.Extra battaniye 3.3014
8.Yatakbasgi kontrol sistemleri 3.13M
& |Diger Hizmetler, Ozeliikler | 1.Programlar, bilgi kartlan ve menUlerin | 3.7945
ve Kolayliklar ile ligili | okunakli ve blyiik puntolu yazimi
Olanlar 2.Ctelin Gni 3.6849 |3.4018
3.Lobby ve barda eflenme 3.6438 (V)
4.Lobby ve barlarin sessizligi 3.1781%
5.Kolay yCrindr hallar 3.0822
6.24 saat uydu yaymn 3.0274

Verilere gére, musterilerce  6nemli bulunan dzellikler &n biiro hizmetlerini ilgilendirmektedir.
ikinci dereceden 6nemli bulunan konulan, fiyat olugturmaktadir. Oda ézellikleri ile ilgili olanlar figiincii
sirayr almaktadir. Turistler, cesitli konsiyerj hizmetlerinin  verildidi, Gcretsiz bazi hizmetlerden
yararlanabilecekleri, lilkse ka¢mayan odalan olan, gériinis olarak géze hos gelen otellerde tatil
gegirmeyi de 6nemli bulmakiadirlar.

D. ONEMSIZ BULUNAN (ONEM DUZEYI ORTALAMASI 1-3 ARASH)
OTEL OZELLIKLERI

Yapilan aragtirmada, &nem diizeyi ortalamasi 1-3 arasinda dedisen 11 otel ozellifi tespit
edilmigtir. Bu &zelliklerin migteriler tarafindan dnemsiz olarak dederlendirildigi séylenebilir, Bu
ozellikler, Tablo 6'da goriilmektedir.

Tablo &'daki bilgilere gére, misterilerce dnemsiz bulunan dzelliklerin baginda “ibadet odalar”
(71.) gelmektedir. Bunu “gazino” (70.) izlemektedir. “Klclk toplant safonlan™msn taiil amagh
mdsteriterce dnemsiz bulunmasi nermaldir.



Tablo 6 : Onemsiz Bulunan (Onem Diizeyi Ortalamasi 1-3 Arasi) Otel Ozellikleri

ARIT-METIK % 95 DUZEYINDE GUVEN
OZELLIKLER ORTA-LAMA ARALIKLARI

i #it ALT UsT

1 60 |Liks dlgililerde odalar 2.9795 3.8711 3.1972
2 61 | Sekreterlik hizmetleri 2.9795 27721 3.1868
3 62 | Normalden biiyiik banyolar 2.9247 2.6973 3.1520
4 63 | Katlarda giivenlik personeli 2.9178 2.6958 3.1398
5 64 | Disko 29178 2.6917 3.1439
6 65 | Banyolarda gece isiklandirmasi 2.9041 2.6678 3.1404
7 66 | Ucretsiz park yeri 2.8699 2.6028 3.1369
8 67 |24 saat video/kablolu yayin 2.7123 2.8442 2.9404
9 68 | Otel igi kiitiphane 2.6918 2.4624 2.4624
10 |68 |Kugik toplanti salonlar 2.3356 2.1241 2.5472
11 |70 |Gazino 1.8904 1.6944 2.0864
12 |71 |ibadet odalari 1.6370 1.4787 1.7953

## : ligili 6zelligin genel siralamadaki yerini gostermektedir.

Turistler, odalarda ve banyolarda likksii degil, rahathg aramaktadirlar. Giivenlige 6nem
vermelerine ragmen, katlarda giivenlik personelinin bulundurulmasi gibi asiriliklan istememektedirler.
Dolayisiyla, kendilerini giivende hissedebilecekleri bir otel aramaktadirlar.

Tablo 6'dan yararlanilarak hazirlanan ve cesitli otel dzelliklerinin gruplandiriidigi bilgiler, Tablo
7'de sunulmustur. Ancak, Tablo 6'daki bilgilerden 6n biiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri
departmanini dogrudan ilgilendiren 6zellikler yer almadig icin, olusturulan tabloda (Tablo 7) bunlara
yer verilmemistir.

Tablo 7'deki verilere gére, misterilerce 6nemsiz bulunan dzellikler likse giren oda ozellikleri ile
ilgilidir. Ikinci dereceden énemsiz bulunan konu, guvenlige iligkindir. Fiyata iliskin konulardan “licretsiz
park yeri" en az énem verilen 6zellik olmaktadir. Daha énce de deginildigi gibi, turistler, liikse degil
rahatliga énem vermektedirler.

Tablo 7 : bnemsi‘z Bulunan (Onem Diizeyi Ortalamasi 1-3 arasi)
Otel Ozelliklerinin Cesitli Kriterlere Gére Gruplandiriimasi

# ARIT-METIK |GRUP  ARIT.
GRUP ADI OZELLIKLER ORTA-LAMA | ORTA-LAMASI
4 | Fiyat ile ilgili olanlar 1.Ucretsiz park yeri 2.8699 2.8699
(1
5 |Otel Fiziki Ozellikleri lle | 1.Disko 2.9178
ilgili Olanlar 2.0tel ici kutiiphane 2.6918 2.2945
3.Kuguk toplanti Salonlar 2.3356 (V)
4.Gazino 1.8904
5.lbadet odalari 1.6370
6 [Oda Ozellikleri lle ligili | 1.Liks 6lcilerde odalar 2.9795
Olanlar 2.Normalden biiyiik banyolar 2.9247 2.9361
3.Banyolarda gece isiklandirmasi 2.9041 ()
7 | Guvenlik lie ligili Olanlar | 1.Katlarda giivenlik personeli 2.9178 2.9178
(n
8 | Diger Hizmetler, Ozellikler | 1.Sekreterlik hizmetleri 2.9795 2.8459
ve Kolayliklar lle ligili | 2.24 saat video/kablolu yayin 27123 (IV)
Olanlar

Tablo 3, 5 ve 7'deki bilgilerden vyararlanarak, cesitli kriterlere gére otel &zelliklerinin
gruplandinimasi  ve her grubun  aritmetik ortalamalari, asagida bir tablo halinde verilmistir.
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Tablo 8 : Gesitli Kriterlere Gore Otel Ozelliklerinin Gruplandirniimasi

G.ARIT-

GRUP ADI OZELLIKLER METIK
ORTA-
LAMASI
On buro hizmetleri | 1.Hizll check-in, 2.Hizli Check-out, 3.Rezervasyon kolayligi 4.0to [ 3.8939
ile ilgili olanlar kiralama,ugak veotobiis rezervasyonlari, 5.Konsiyerj hizmetleri, | (II)
6.Tasima hizmetleri
Yiyecek ve icecek | 1.Yiyecek ve igecek kalitesi, 2.Acik biife restaurant, 3.Alakart
departmani ile ilgili | restaurant, 4.Restaurantlarda sigara igilmeyen bélumler, 5.0zellikli | 3.9401
olanlar restaurantlar, 6.Erken yemek saatleri, 7. 24 saat oda servisi, | (Il)
8.Diyet mendler, 9.Kiigiik yiyecek porsiyonlari
Kat hizmetleri dep. | 1.Carsaf ve havlularin temizligi, 2.Genel alanlarin temizligi, [ 4.6941
ile ilgili olanlar 3.Camasir temizleme hizmetleri ()
Fiyat ile ilgili olanlar | 1.Odenen paranin karsiligini alma, 2.Konaklama fiyati, 3.Yiyecek
ve igecegin fiyati, 4. Havaalani, garaj vs.'ye (cretsiz ulasim, | 3.5880
5.Ucretsiz kahvalti, 6.0zel iskontolarin varhig, 7.Ucretsiz | (V1)
rezervasyon hatti, 8.Ucretsiz gazeteler, 9.Ucretsiz park yeri
Otel fiziki 6zellikleri | 1.Ylizme havuzu, 2.0Otelin yeri, 3.0tel binasinin estetigi, 4. Alisveris
ile ilgili olanlar merkezi, 5.Daha fazla misafir asansérleri, 6.Sauna, 7.Disko, 8.0tel | 3.4292
ici kitliphane, 9.Kuglk toplanti salonlari, 10.Gazino, 11.Ibadet | (VIII)
odalarn
6| Oda ozellikleri ile | 1.0dada 1s1 kontrol sistemi, 2.Ses gegirmez odalar, 3.Blyik
ilgili olanlar yataklar, 4.Ergonomik vyataklar, 5.Liks élcllerde odalar,
6.Normalden biiyik banyolar, 7.Banyolarda gece isiklandirmasi, | 3.5893
8.Banyo aksesuarlari, 9.0danin tefrigati ve dekoru, 10.Sigara | (V)
icilmeyen odalar, 11.Kolay kullanilabilen kapi kolgaklan, 12.0dada
minibar, 13.Tv igin uzaktan kumanda, 14.Extra battaniye,
15.Yatakbasi kontrol sistemleri
7| Guvenlik ile ilgili | 1.Guvenlik hizmetleri, 2.Yiiksek sesli yangin alarmi, 3.lyi|3.6233
olanlar igtklandiriimig genel alanlar, restaurant ve garajlar, 4.Katlarda | (IV)
guvenlik personeli
8| Diger hizmetler, | 1.Personelin saygl ve hurmeti, 2.Tibbi olanaklar, 3.Genel alanlar,
ozellikler ve | restaurant ve koridorlarda okunabilir ve gorilebilir isaretler,
kolayliklar ile ilgili | 4.Eglence olanaklari, 5.Saglik tesisleri, 6.Otelin imaji, 7.Programlar, | 3.5308
olanlar bilgi kartlari ve mendilerin okunakli ve biyik puntolu yazimi, | (VII)
8.0telin Gni, 9.Lobby ve barda eglenme, 10.Lobby ve barlarin
sessizligi, 11.Kolay yirinar halilar, 12. 24 saat uydu yayin,
13.Sekreterlik hizmetleri, 14. 24 saat video/kablolu yayin
IV. SONUC

Yaptigimiz arastirma, tatil amaciyla seyahat eden insanlarin bir otelde 6nem verdikleri cesitli
otel 6zelliklerini ortaya koymustur. Baska bir anlatimla, tatil yapilabilecek bir otelden beklentiler ve bu
beklentilerin siddeti tespit ediimeye ¢alisiimistir.

Turistler, tatillerini gecirecekleri otellerde oncelikle “temizlik" konusuna biyik ©&nem
vermektedirler. Dolayisiyla, resort otel yoneticilerinin temizlik konusuna, dolayli olarak da kat hizmetleri
bolimi tzerinde titizlikle durmalarinda fayda vardir.

Turistler, tatilleri siiresince kaliteli yiyecek ve icecek tiiketebilecekleri agik biife restaurantlar
bulmak istemektedirler. Yiyecek-icecek bolimuni ilgilendiren diger 6zellikler o kadar 6nemli olmasa da,
otel biinyesinde bir alakart restaurant bulundurulmasi ve restaurantlarda sigara igilmeyen bdltimler
olusturulmasi turistlerin istekleri arasinda yer almaktadir.

Tatil amaciyla otellere gelen insanlar, check-in ve check-out islemlerinde resepsiyonda
bekletimemeyi arzulamaktadirlar. Ayrica, rezervasyon kolayligi ve konsiyerj hizmetleri de ¢nemini
korumaktadir.

Turistler, tatilleri boyunca givenli bir ortam istemektedirler. Ancak, katlarda guvenlik
personeli gibi 6nlemlerde asinliga kaciimasindan da hoslanmamaktadiriar.
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| Yaz aylarinda tatile g¢ikan insanlar, odalarinda sogutma sistemini dogal olarak istemektedirler.
Ayrica, sesgegirmez nitelikteki bir odada, rahat bir dinlenmeyi sadlayacak genis ve ergenomik yataklar
arzulamaktadirlar. Bununla birlikte, oda ve banyo donanimlarinda asiriya ve lilkse kagcan uygulamalari
da 6nemsiz olarak dederlendirmektedirler.

Turistler tatilleri i¢in édedikleri paranin ve katlandiklar kiilfetin karsihgini almak istemektedirler.
Ayrica, kisa mesafeli ulasim, kahvalti, gazete gibi bazi mal/hizmetlerin de kendilerine iicretsiz
verilmesini arzulamaktadirlar.

Turistler icin gok énemli olan konulardan birisi de, personelin saygi ve hiirmetidir. Bu durum
personel egitimi ile yakindan ilgilidir. Turizm egitimi almamig/alamamis personelin siirekli olarak
egitilmesi, otellerin rekabet (stinligi elde etmelerini saglayacak yollardan birisidir. Burada, otel
yoneticilerinin  egitim harcamalarini  bir gider-maliyet unsuru olarak degil, bir yatinm olarak
degerlendirmeleri gerekmektedir.

Resort otel yoneticileri, yizme havuzu ve temizligine énem vermelidirler. Otel binasinin kur lus
yeri ve estetigi 6nemli hususlardir. Ancak, genelde otel ingaati tamamlandiktan sonra pazar bulma
cabalarina girisilmektedir. Bunun yerine, hedeflenen pazar bélimlerinin nerede, ne tiir bir mimari proje
ile otel istedikleri, énceden arastirmalarla tespit edilmelidir. Boylece, pazarlama faaliyetieri otel
ingaatina baslamadan, proje asamasindan baslamis olur.

Bu calisma ile, tatil amaci ile seyahat eden turistlerin bir otelde aradiklarn 6zellikler ve bu
ozelliklerin 6nem dereceleri belilenmeye calisiimistir. Farkli pazar bélumlerinin farkli intiyac ve istekleri
olacagi kesindir. Bu nedenle, tatil motivasyonu ile hareket eden insanlarin demografik, cografik,
psikografik ve davranigsal &zellikleri dikkate alinarak farkli pazar bélimi misterilerinin bir otelde
aradiklari 6zellikler, baska bir anlatimla, resort otellerden beklentileri baska arastirmalarla ortaya
konmalidir.
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