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TURiZM HiZMETi 
VEREN 

iŞLETMELER VE BELEDiYELER 

T urizm, oldukça duyarlı bir 
konudur. Bir yandan, turizm 
müşterisi olan turist, her şeyin 
beklentisine uygun olmasını iste­
mektedir. Diğer yandan t urizm 
işletmesinin çevresindeki tüm de­
ği, kenler, turistik hizmetin düze­
yini etkilemektedir. 

Günlük yaşantısında sürekli 
olarak sorunlarla uğraşan günü­
müzün gergin ortamında yaşa­
yan ifısanlar; özellikle tatile çı­
kıp, turist kimliğine büründük­
lerinde, sorun yaşamak bir yana, 
içinde bulundukları gergin or­
tamdan kurtulmak istemektedir­
ler. Ulaşım, konaklama, yeme­
içme, eğlence, dinlence gibi tüm 
ihtiyaçları arzu ettikleri en iyi bi­
çimde karşılansın istememekte­
dirler. Turistin arzu ettiği en iyi 
hizmet; öncelikle, cıksaklık çıkma­
dan düzenli, eksiksiz olarak yapı­
lan ve beklediği kalitede hizmet­
tir. 

Talep edilen bu hizmeti kim, 
nasıl vermelidir? Talep edilen ko­
naklama hizmetinde, tüm sorum­
ltı luk turizm işletınesine mi ait­
tir? T uristik hizmet veren işlet­
melerin, belirli yükümlüklükleri 
olması kaçınılınızdır. En azından, 
işletmenin yaşamını· sürdürebil­
mesi, kar elde edebilmesi için ta­
lep edilen hizmeti olması gerek­
tiği gibi sunması bir zorunluluk-
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tur. Profesyonel bir turizm işlet­
mesinin yükümlülüklerini bilme­
yen ya da önemsemeyen işletme­
ciler bir yana bırakılırsa, turizm 
işletmelerinde yalnızca işletmeci­
nin denetleyemeyeceği bir tablo 
ortaya çıkar. 

1. TURİSTİK İŞLETMELERDE­
Kİ HİZMETLER VE DENET­
LENEBİLME OLASILlGI 

Bir konaklama işletmesinde,­
yalnızca ·konaklama hizmeti ele 
alındığında, konaklamak isteyen 
müşteriye sunulan rezervasyon 
hizmeti, konaklayacağı hazır oda, 
konaklama sırasında talep edilen 
hizmetler, müşteriyle karşı karşı­
ya olunduğunda verilen hizınet­
lerdir. Bu hizmetlerin müşteriye 
sunulmadan önceki hazırlık aşa­
ması vardır. Gerekli plan, prog­
ramların yapılması, odanın temiz­
lenmesi, çarşafların yıkanması, 
bozukların ananlması v.b. Gerek 
müşteriyle birlikte olunduğunda, 
gerekse önceki hazırlıklar sırasın­
da yapılan işler, işlemler, işletme­
nin denetim alanı içindedir. An­
cak denetlenebilir işlerin yapıl­
ınası için işletme dışından alınma­
sı gerekli bazı ınal ve hizmetler 
vardır. Bunlardan biri alt yapı 
hizmetleridir; su, elektrik, kanali­
zasyon gibi. Bunlar, konaklama 
işletmelerindeki hizmetleri ö­
nemli düzeyde etkileyen hizmet­
lerdir. 

T uristik işletmelerde, hizmet­
leri ve hizmet düzeyini etkileyen 
yalnızca, işletmenin denetim ala­
nı içinde yapılabilen işler değil­
d ir. İnsanların hizmet talep ede­
cekleri işletmelere ulaşmaları için 
ulaşım araçlarına, yollara gereksi­
nimleri vardır, haberleşme gerek­
sinimleri vardır. Turistik işletme­
lerin çerçevesinde gereksineıt 
hizmetleri arttırmak olasıdır. 

Turistik işletmelerde verilen 
hizmetleri etkileyen diğer bir de­
ğişken de, çevrede yer alan insan­
lar ve işyerleridir. İşletme ne den­
li çaba gösterirse göstersin, belir­
lediği kalite imajını çevrenin etki­
sini yok sayarak oluşturamaz. · 

2. TURİSTİK HİZMETLER VE 
BELEDiYE HİZMETLERi<'ı 

Turistik işletmelerde, hizmet­
lerin müşteriye sunuluşu sırasın­
da, hizmet sunuluştı öncesindeki 
hazırlık aşamasında ve işletme dı� 
şında, turistin karşılaşmak zorun­
da olduğu değişkenierin çoğu, be�'. 
lediyeler tarafından denetlenebi­
lecek türdendir. 

Yol, su, kanalizasyon (ya da fo­
septik), çöp toplama haşareyle 
mücadele, toplu taşımacılık gibi 
hizmetler belediyelerin doğrudan 
sorumlu oldukları ve yerine getir­
meye çalıştıkları hizmetlerdir � 

B unların yanı sıra, belediyelerin · 
bir de denetlemekle yükümlü ol-



dukları hizmetler vardır. Gıda 
üreticilerinin, lokantaların, esna­
fın yasalara uygun olarak çalışıp 
çalışmadıklarının denetlenmesi 
gibi . 

2.1. Altyapı ve Belediyeler 

Altyapı çalışmaları ve çevre­
. deki i şletmelerin denetimi, tu­
rizmde önemli o lmakla birlikte; 
kolayca yapı labildiği seylenemez. ' Altyapı çalışmaları için her za-

' man belediyelerin yeterli kaynağı 
yoktur. Sın ırl ı  kaynaklarla bazı 
çalışmalar yapılırken, planlama 
ve koordinasyon eksikliği nede­
niyle, kaynak israfına neden ol­
maktadır. 

Kaynak israfı nedenlerinden 
biri, belediye hizmetlerindeki ko­
ordinasyon eksikliğinden kay­
naklanmaktadır. Örneğin asfaltla­
ma çalışması yapılınadan önce 
su, kana lizasyon gibi nedenlerle 
yolun açılması gerekiyorsa, bun­
lar yapıldıktan sonra, asfaltlama­
nın yapılması gerekir. Planlanıa 
hataları nedeniyle bu tür aksak­
lıklma sıkça rastlanabilmektedir. 
Yolların açı lması, belediye dışın­
daki kurumlar tarafından da ger­
çekleştirilmektedir. PTI gibi, bu 
da kurumlararası koordinasvon la " 
azaltılabi lecek bir hatadır. Uçün-
cü israf kaynağı  da, o yörede yer­
leşmiş insanların hatalarıdır. Ka­
nalizasyondaki tıkanıkl ığı gider­
mek için yeni diziimiş kaldırım 
taşları rahatlıkla sökebilmektedir. 
Bu da belediyenin halkla iletişim 
eksikliğinden ya da insanların e­
ğitim eksikl iğinden kaynaklan­
maktadır. 

2.2. Çevre Denetimi ve 
Belediyeler 

Çevredeki işktmelerin hijyen 
ve çevre koruma kurallarına uy­
malarının denetimi bclediyclerce 
yapılmakla birlikte, her zaman 
yeterince etkin olmadığı görü 1-
mektedir . Özel likle küçük yerle­
şim yerlerinde bclcdiycler, oy al­
ma kaygısını taşıdıklanndan, ge-

!ip-geçici olan turist yanında kalı­
cı, oy verecek olan işletmeleri da­
ha çok önemsemektedirler. De­
netlcmcde verim alınmamasının 
ikinci bir nedeni de, işletınelerin 
kuralları gerekli bulmamaların­
dan kaynaklanmaktadır. Üçüncü 
bir nokta ise, müşterilerin şikayet 
etınemeleri, kötü hizmetin, hijye­
nik olmayan koşul ların, aşırı fi­
yatların, denetimle düzeltilebile­
ceğine inanmamalarıdır. 

2.3. Eğitimsiz Bir Çevre ve 
Belediyeler 

Turistik işletmelerin ve turis­
tik yörelerin çevresinde yer alan 
insanlar topluluğu, seyyar satıcı­
lar, esnaf, çevre halkı, gelen tu­
ristlcri etkilemektedir. Olumsuz 
etkileri ortadan kaldırmak için 
uygulanabilecek yaptırımlar sınır­
lı kalmaktadır (Seyyar satıcıların 
toplanması g ibi). Eğitim, zor ve 
uzun süreli olsa bile, zorunlu bir 
çözümdür. Bu konuda belediyele­
rin yapabilecekleri çok sayıda et­
kinlik vardır. Ancak, yalnız başı­
na belediyeler yeterli olmayabi­
l ir ler. 

3. TURİSTİK HİZMET 
DÜZEYİNİN YÜKSELTİLSİ 

Yararı açısından turizmi düşü­
nürsek, makro ve mikro yarardan 
söz edilebilir. Getirisinin çok yön" 
lü oluşu ve etkilerinin ve etkilen­
diği noktaların değişik oluşu; tu­
rizm için yapılacakları, müşterek 
ve entegre ycıpmayı gerektirmek­
tedir. 

Yapılması gerekenler -zorunlu 
olsun ya da olmasın-doğrudan ya 
da dolaylı olarak kimler tarafın­
dan yapılabilecekse bu kişi ya da 
kuruluşların öncelikle işbirliği i­
çinde olmaları gerekir. İkinci ola­
rak bu ctkinliklere yardımcı olabi­
lecek kişi ya da kuruluşların işbir­
liğine katılımları gereklidir. Bir­
kaç örnek sayacak olursak; turis­
tik işletmeler, belediyeler, diğer 
yerel yönetim kurumları, devletin 
ilgili organları, Turizm Bakanlığı, 
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Ulaştırma Bakanlığı v.b. üniversi­
teler, diğer eğitim kuruluşları, 
gönüllü kuruluşlar, dernekler, 
çevre halkı, çevredeki diğer işlet­
meler şeklinde bir liste ortaya çı­
kar. 

Her zaman tüm bu kişi, ku­
rum ve kuruluşların bir arada ol­
maları sağlanamaz. Liderlik eden 
bir ekip, i lk çalışmaları başlatır ve 
bir etkinlikler planı yapılabi lirse 
zamanla i lk çalışmalara katılma­
yanların katılmalarınınj  sağlanac 
bileceği gibi; yapılması gereken 
işlerde katkı sağlanabilir . Yapılan 
işlerin ve hizmetlerin müşterek 
olması, birçok kişi ya d a  kurulu­
şun katılımını sağladığı için ait ol­
ma duygusu yaratarak, yapılan 
hizmetlerin korunmasında katılı­
mı arttırıcı etki yar atır. Hizmet or­
dusunda büyük bir grup yer ala� 
cağı için uzmaniıkiara göre işbö-. 
lümü oluşur ve çalışmalar daha ·  
etkin olabilir. Bunun yanında en­
tegre hizmetler, kaynak israfını 
önlediği gibi, sinerjik bir etki de 
oluşturarak, aynı kaynakla daha 
çok hizmet yapılmasını sağlar .  

NOTLAR 

(*) Daha ayrınhlı bilgi için bkz: 

Akmel, Jale, 'Turizm Bilincinin Geliş­
tirilmesi-Hizmet Düzeyinin Yükseltilme­
sinde Yerel Yönetimin Etkisi ve Bir Uygu­
lama" I I. Ulu sal Turizm Kongresi, 
(Bildiri), Kuşadası, 21-23 Kasım 1 991 .  

(**) Akrnel, Jale, "Hizmet Değişkenli­
ğinde Kültürün Etkisi ve Otel Işletmelerin-!. 
de Bir Uygulama" (Yayınlanmaınış Dok­
tora Tezi), I.Ü. Sosyal Bilimler Enstitüsü, 
ls tan bul, 1 990. 
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