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HERKES ICIN TURIZM BILGI SISTEMI TASARIMININ ONEMI

Dr. Seval Ozbalci!

Ozet

Kiiresel rekabette turizm isletmeleri, e-is doniisiimiinii saglayacak ve miimkiin kilacak bir stratejik arag olarak hizli
ve giivenilir bilgi sistemlerine yatirim yapmak zorundadirlar. Bir turizm isletmesinin bilgi sistemi ile kurum
kiiltiirti arasindaki farkliliklar kurumsal imaj yaratilmasinda engeller dogurabilmektedir. Erisilebilir diizenlemeler,
ortak bir kaynak arzi olarak diigiiniilmelidir. Engelsiz her iiriin birbirine rakip degil, tamamlayici niteliktedir. Bir
destinasyonda erisilebilirlik olanaklarinin artmasi, seyahat potansiyeli, varis noktasinin degismesi, bireysel gelisim
gibi sonuglar dogurmaktadir. Bu makalede; erisilebilir destinasyon odakli bilgi yonetiminin anlami ve bilgi
teknolojisi mimarisinin bu siiregteki yeri, is siire¢lerinin yeniden tasarlanmasinin organizasyon iizerindeki etkileri
ve yonetimsel bakis agis1 farkliliklarinin bu olusumdaki rolii ele alinmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Erisilebilir Destinasyon, Bilgi Yonetimi, Bilgi Sistemleri, E-Déniisiim, Herkes Igin
Turizm.

IMPORTANCE OF TOURISM INFORMATION SYSTEM FOR ALL DESIGN

Abstract

In a global competitive environment; tourism businesses have to make an investment in fast and reliable
information systems which would provide and enable a fast business transformation for an active organization
structure. The differences between knowledge systems and organizational culture can cause obstacles for a tourism
businesses image perfection. Accessible arrangements should be considered as a common supply resource
offering. Every unobstructed product in a destination is complementary, not rival. Increasing accessibility
possibilities in a destination may lead to consequences such as increased potential for travel, international
interactions, change of travel destination, and development of individual behavior. In this article; the meaning of
accessible information oriented management and the role of information technology architecture in this process,
the organizational effects of the redesign of business processes and the differences in management viewpoints are
handled.
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1. Giris

Insanlarn, ilk olarak bir aga¢ dalim alet olarak kullanmasindan giiniimiize dek insanligin gelisiminde
onemli bir unsur olan bilginin, kurumsal anlamda hak ettigi degeri ancak c¢agimizda farketmis
durumdayiz. Giliniimiiz biitiinlesik sistemlerinin hayata ge¢isini miijdeleyen, Sun MicroSystems
Baskani Scott McNealy’nin “ag bilgisayardir” iddiasin1 baslangicta kimsenin dikkate almadigi
diisiiniildiigiinde, giiniimiizde insanligin kisa zaman 6ncesinin bilisim hayallerin de 6tesinde bulundugu
bir diinyada yasadig1 ve daha da karmasik sistemlerin yer aldig1 bir diinyaya dogru ilerledigi aciktir. Bu
stiregteki teknolojik yenilikler destinasyon se¢iminde de biiyiik kolayliklar sunmaktadir.

Bir seyahat karar1 6zetle, teknoloji kullanimi ile baslayan kaynaklar, ulasim ve sistem unsurlarinin
birlesiminden olusan bir siirectir. (Glingdr, 2005:35) Turizm bilgi sistemlerinin; bu birlesimi saglayan;
hizl, giincel, gercek ve dogru bilgiyi sunabilecek bir mimari ile toplumsal sorumluluga sahip, biitiinsel
bir yaklagimla 6rgiitlenmesi 6nemlidir. Bu siirecte, turizm bilgi sistemi i¢in veri tabani tasarimi yalnizca
cografi bilgiler ile simrl degildir. (Chunchang ve Nan:529) Is siireglerindeki yeni olusumlar ve e-
doniisiim stireci sonucunda Internet ortaminda sunulan bilgilerin yapilanmasi, kurulus imaj algisi igin
giderek daha da artan 6nem tagimaktadir.

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023’te Destinasyon Bazinda Planlama baglig1 altinda; “Turizm sektoriinde
planlama, yatirim gelistirme ve yonlendirme yapan firmalarin belgelendirmesine olanak saglayan yasal
diizenlemeler (Turizmi Tesvik Kanunu ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Kurulus ve Gorevleri Hakkinda
Kanununda degisiklik) yapilacaktir.” maddesi geregince 2007 yilt itibariyle bazi mevzuat diizenlemeleri
yapilmistir. Bu diizenlemelere gore turizm tesislerinde, toplam yatak kapasitesi 80 oda ve iizerinde olan
oteller ile tatil kdylerinde en az 1 oda olmak iizere toplam oda kapasitesinin yiizde biri oraninda odanin
engelli misafirler i¢in ayrildig: bilinmektedir (Resmi Gazete, 2005).

E-doniisiim siireci sonucunda Internet ortaminda sunulan bilgilerin yapilanmasi, kurulus imaj algis1 i¢in
giderek daha da artan 6nem tagimaktadir. Bir¢ok turizm igletmesi yonetimi, erisilebilirligi daha giivenli
kilabilmek i¢in sahip oldugu (kurum igi) ve ulasabildigi (kurum dis1) yararh bilgi birikimlerini
yonetebilecegi giiclii is stiregleri ile BS (Bilgi Sistemi) iliskisi olan 6zel bir yonetim sistemi kurmaktadir.
Turizm endiistrisinin bu siirecte ¢ok sayidaki alt sektorlerinde gerekli olan ‘islevsel entegrasyon ve
koordinasyon’ ihtiyaci, hi¢cbir merkezi ve yerel otorite tarafindan karsilanamamaktadir. (Cengiz ve
Yalgin, 2017:333)

2. Herkes I¢in Déoniisen Is Siirecleri

Basarili turizm organizasyonlar1 bilgi sistemlerini kendilerini farklilastirmak igin stratejik bir silah
olarak gorerek, gerekli donilislimiin yapilmasi i¢in bilgi teknolojisi altyapisina yonelik destegi ve
kararlihig1 saglamaktadir. Kurulus list yonetimleri, ¢alisanlarin BT (bilgi teknolojisi) kaynaklarindaki
doniisiimii kavramasini beklemeksizin hareket etmektedir. Bu nedenle organizasyonlar; is diinyasindaki
degisimlere paralel olarak, kuruluslarin yeni ihtiyaclari karsilamak amaciyla, degisen teknolojiyi
Oziimseyerek ve yeni is ihtiyaclarina ¢oziimler olusturarak bir doniisiim gecirmektedir (McKeown ve
Philip, 2003:10-11).

Giliniimiiz herkes i¢in bir turizm iiriinii talebine iliskin dontisiimler de {i¢ temel amag¢ -bu amaglardan
birka¢ini veya tamamini kazanmak- i¢in gergeklestirilmektedir:

(i) Is Siireci Entegrasyonu: Kurumsal boyutta, miisteri beklentilerini hizla karsilamaya odaklanmus is
stiregleri hayata gegirilir. Bu entegrasyon is paydaslarini, engelli bir misteriye iiriin ve hizmeti
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saglamak i¢in kurulan, siparis alma, iiretim, tedarik zinciri yonetimi, finansal ve idari yonetim gibi
isleri tek bir siire¢ i¢inde toplamaktadir.

(ii) Bilginin Stratejik Kullanimi: Kurum i¢inde tiretilen dogru ve giincel bilginin, dogru zamanda, dogru
kisiye anlik olarak ulastirilmasi saglanir, degisen pazar kosullarina hizli cevap verme yetenegi
olusturulur. Kuruluslar; pazar, rakipler, tedarikgiler, miisteriler ve iriinler gibi pek ¢ok 6nemli
konuda karar vermek i¢in veri toplarlar ve farkli amaglar ile biraraya getirirler. Zaman zaman da bu
bilgilerden 6zgiin deneyimler olustururlar. Engelli tiriinlerin sunulmasina iligkin verilerin bilgi
sistemine aktarilmasi da bu konuda 6nemsenmesi gereken bir konudur.

(iii) Rekabet Kosullarina Adaptasyon: Kiiresel rekabet kuruluslarin {iriin ve hizmet yelpazesindeki
¢Oziimlerini ikame edecek ¢ogu zaman yenilik¢i iiriin ve hizmetler ile miicadele etmesini gerektirir.
Herkesin erisimine yonelik diizenlemelere yer vermek bugiiniin ihtiyaglarini esitlik¢i bir yaklagimla
sunmak ile miimkiin olabilmektedir.

Miisteri iliskileri, muhasebe, yonetim karar destek sistemi gibi unsurlar1 arka planda bir araya getiren
bu sistemler o destinasyon hakkinda giivenilir bilgiler sunmaktadir. Biiyiik bir bilginin yonetimini
gerceklestiren bu sistemler elektronik ortamda erisilebilir, belgelendirilmis bilgiler ile anlam
kazanmaktadir. Bilginin yaratilmasi ve paylasilmasi goriinmeyen faaliyetlerdir. Bir oda fotografi, sosyal
imkanlar ile ilgili goriniirlik saglamak pek c¢ok miisterinin ziyaret kararini etkiler. Bu on
bilgilendirmeler turizm hizmetleri aracilig1 ile sunulan deneyimler igin anlik, sistematik ve dogru bilgi
iceriyor ise anlamlidir.

Destinasyon bilgilerinin anlik sunulmasi elektronik kaynaklardan yararlanilarak, bir iletisim ortami
iizerinden belirli kurallar ¢ergevesinde bilginin paylasimi ile gerceklesen siirecte, kisiler veya gruplar
digerleriyle paylagsmay1 istedikleri bilgi ve olanaklan erisilebilir oldugunda miimkiin olmaktadir. Bu
sekilde insanlar giiven ve katilim ortaminda yaratict gii¢lerini, bilgilerini digerleriyle paylastiklarinda
dinamik bir orgiit ortaya ¢ikmaktadir (Kim ve Mauborgne, 1997:71). Bilgi sistemleri araciligi ile
calisanlarin -pozisyonlarina bakmaksizin- tecriibe ve bilgi birikimleri, bu igin uzmanlarmca kurulup
yonetilen bir siire¢ sonunda kurum veri ambarlarina tasinip en iyi sekilde degerlendirilerek kuruma
pozitif degerler olarak geri dondiiriilmektedir (Johnson ve Sohi, 2003:757). Turistik bir {iriiniin daha
once denenme imkaninin olmamasi nedeniyle, elektronik olarak sunulan bilgi ve hizmet, bilgi sisteminin
teknolojik altyapidan yararlanma ve &rgiite hiz kazandirma potansiyelini artirmaktadir. (Uniivar,
2008:599)

Orgiitsel performansin bilgi teknolojisi altyapisindan yararlanarak bilgi birikimiyle artirilmasi, drgiitsel
ogrenmenin ilk ilkesi ve hedefidir (Fiol,1985:804). Bu hedef dogrultusunda, orgiit ig¢inde pasif
durumdaki verilerin aktiflestirilmesi, bir araya getirilerek anlam kazanmasi; gergek bilgilerin orgiitiin
biitlinliyle paylasilarak orgiitsel 6grenme siirecine katilmasi ile bilgi birikimi yonetilebilmektedir. Dogru
ve tam bilginin ihtiya¢ duyuldugu anda ihtiya¢ sahibine ulagtirilabilmesi, bilgi sistemlerinin kurulus
yapist, iy stiregleri, orgiit kiiltiirti ve kurumsal bilgi akigi gibi bagimsiz unsurlar ile uyumlu bir isleyise
sahip olmasi gerektirmektedir.

Kurulus i¢inde bilgi ii¢ formda gériilmektedir:

(i) Gizli (tacit, deneysel, experiential): Ozel olaylarla ilgili olup anlik degeri yiiksek olan kritik bir
sorunun ¢dziimlenmesi sonucunda elde edilir. Beyin firtinalari, ekip toplantilari, veritabanlari,
forum ya da tartismalar gibi bilgilendirmelerdir. Bunlar raporlar halinde bilgi sistemine
girilebilmektedir. Erisilebilirlik diizenlemeleri ile ilgili kurulus politikalar1 da bu kapsamda ele
alimmaktadir.
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(i) Acik (explicit, resmi, formal): Sakli olmayan, bir¢ok durumda genellestirilmis bilgidir. Pratik
coziimler, sik yapilan hatalara yonelik bilgiler, standartlar gibi tanimlanmis dokiimanlarda yer
alan kayith bilgilerdir. Yasal mevzuata uygun olarak yapilan her tiirlii diizenlemeyi i¢eren bu
bilgiler web sitesi ve bilgi sistemi altyapisinda yer almalidir.

(iii) Gelisen (emerging): Hem sakli, hem de degildir. Resmi ancak genellestirilmemis bilgilerdir. Ozel
proje sonuclari, ¢iktilar, satis teklifleri, boliim raporlart gibi. Esitlik¢i, yasal diizenleme olarak
yapilma zorunlulugu olan asgari standartlarin 6tesinde, 6rnegin isaret dili bilen ¢alisan bilgisi bu
kapsamda degerlendirilebilir. Ajanslar ve rezervasyon sitelerinde yer verilmelidir.

Fikirlerin birikimi ile ortaya ¢ikan sermaye olusumunu degerlendirme becerisi olarak ifade edilen
orgiitsel 6grenme (Kog, 2009); esitlik¢i hizmet sunumu i¢in ayrica onemsenmesi gereken ve birbiri ile
ortlisen ti¢ asama halinde izlenmektedir (Garvin, 1993:80-81):

e Ilk asama bilmeyle ilgilidir. Kurulus mensuplari yeni fikirlerle karsilasir, bilgilerini genisletir
ve farkli diisiinmeye baslarlar (Ornegin; erisilebilirlik diizenlemelerinin engelli yasamina
katkilarinin 6grenilmesi).

e lkinci asama davranisla ilgilidir. Calisanlar yeni yaklasimlar: igsellestirir, davranislarini
degistirirler (Engelli bir turistin ihtiyaglar1).

e Uciincii asama, performansin iyilestirilmesidir, sonuglarda 6l¢iilebilir iyilesmelere (erisilebilir
kalite ve pazar paymin artmasi vb.) yol agar.

3. Engelsiz Uriin Ve Deneyim Gelistirme Siirecleri

Bilgi yonetimi, igin stratejisi, siireci, kiiltliri ve bireysel davranmiglar ile bitiinlestirilmelidir. Bilgi
paylagiminin rahat gergeklestigi bir ortamda bu biitiinlesme gelismektedir. Bunu olugturmak i¢in giinliik
is slireclerinin yapilandirilmis olmasi gerekmektedir. Garvin’in ilkeleri ile ele alirsak esitlik¢i bir
Ogrenme siireci bes asamada saglanabilmektedir (Garvin, 1993:79; Senge, 1990:27):

e Ogrenme egilimleri daha iyi bilgi araciliftyla performansi arttirmalidir (rnegin: erisilebilirlik
standartlarinin 6grenilmesi),

e Ogrenme siireklilik arz etmelidir (mevzuat ve uluslararasi gelismelerin takibi),

e Bilgi birikimi Orgiitin tim tyeleriyle birlikte gelistirilmelidir (isaret dili egitimi
diizenlenmesi, internet sitesine gerekli bilgilerin eklenmesi),

o Beklenti ve geri bildirimler bilgi birikimini arttirmalidir (memnuniyetsiz engelli ve yash
ziyaretgilerden eksiklikler 6grenilir),

e Ogrenilenler paylasilmali ve tartigtimalidir (6rgiit kiiltiiriine aktarilmasi i¢in olumlu-olumsuz
her bir esitlik¢i deneyim paylagilmalidir).

Engelsiz iiriin ve hizmete iligkin her bilgi, tiretilen her tiirlii hizmete ve iiriine yansimaktadir. Bilgi
birikiminin ve paylasiminin ana unsuru olan bilgi teknolojisi ile de mobil ve web destekli her tiirlii
deneyim ve iiriin igine katilmaktadir. Bir ig ziyareti i¢in rezervasyon yaptirmak isteyen engelli bir birey
de o konuda sunulan bilgiden yararlanip elektronik kaynaklar araciligi ile bu kararimi rezervasyona
doniistiirmektedir. Oncesinde saglanan bilgiler ile ziyaret sonrasinda deneyimler tutarli ve seyahat
deneyimi olumlu oldugunda bilgi teknolojisinin pozitif katkisi ortaya ¢ikmaktadir. Elbette sunulan
bilgiler etkin bir bilgi teknolojisi altyapisi ile bir araya getirilebilmektedir.
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Bilgi teknolojisi etkinligini saglamak, tiim Orgiitii bir sinir sistemi gibi saran aglar lizerine orgiitlenmis
bir bilgi sistemi ile miimkiin olabilmektedir. Giiniimiiz kosullarinda her bir unsuru kablolu/kablosuz
aglar ile birbirine baglanmug engelsiz hizmetler biitiinii halindeki bu bilesenlerin belirli bir kalite
diizeyinde olmas1 zorunludur. Bilgi sistemlerinin drgiitlenmesinde giivenceyi saglamak i¢in ise; orgiit
icinde tipki saglam bir bina, hatta bir kale insa eder gibi enformasyon teknolojisi bilesenlerinin bir araya
getirilmesi gerekmektedir. Bilgi teknolojisi mimarisini olusturan baglica unsurlar (Weill ve Broadbent,
1999):

¢ Bilgisayar (donanim ve isletim) sistemleri,

e lletisim aglar,

e Veriler (kaynaklari, kullanimi, saklanmasi, kontrolii) ve paylasimi,

e Uygulamalar (fonksiyonlari, aralarindaki iliskiler, nasil yiiklenip gelistirilecekleri),
e (Caligma standartlar1 (siiregler, basar olgiileri)

olarak sayilmaktadir. Bu unsurlar i¢inde bilgi hizmetlerinde erisilebilirlik kriterlerinin saglanmasi
herkes i¢in aranmasi gereken 6nemli bir detaydir.

Bilginin erisilebilirliginde teknik standartlarin 6tesinde etkin ve amacina uygun kullanimi son derece
onemlidir. Kurulusun miisteri ve c¢alisanlarin bilgilenme ihtiyaclarini karsilayacak yapryr ¢ok iyi
kavramasi ve drgiitlemesi gerekmektedir. Orgiit yapisinin olusumunda iist yonetimin bakis acis1 kurulus
biitiiniine yansimaktadir. Bilgi sistemlerinin o&rgiitlenmesinde, kurulus yoOnetiminin kabul ettigi
“yonetim anlayis1”, diger bir ifade ile iist yonetimin sahip oldugu bakis agisi, esitlikei hizmet diizeylerine
iliskin en 6nemli ayristirici unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilgi sistemi organizasyonunda herkes
icin ortak is hedeflerine ve bilgi altyapisina ulagilmasi i¢in atilmasi gereken temel adimlar1 agiklayan
modeller (Bilgi Sistemi Modeli, CobiT) referans almalidir (Ozbalc1, 2018:100-101). Béyle bir bilgi
sistemi modeli olusturulmasi i¢in yararlanilan kaynaklar: insan, uygulama sistemleri, teknoloji,
olanaklar ve veridir. Basarili 6rgiitlenen, esitlik¢i bir bilgi sistemi, bu kaynaklar1 bilginin yedi kriterine
bagl kalarak bir araya getirmektedir. Bilgi kriterleri; etkinlik, etkililik, gizlilik, biitiinliik, kullanmslilik,
uygunluk, giivenilirliktir. Bilgi sistemi modelinde erisilebilirlik odakli olmasi gereken baslica
fonksiyonlar:

e Planlama ve Organizasyon (PO)
e Edinme ve Uygulama (EU)

e Teslimat ve Destek (TD)

e Denetimdir. (D)

Bill Gates, bilgi teknolojisi mimarisini “dijital sinir sistemi” olarak adlandirarak, Grgiit icin dnemini
sOyle dile getirmektedir (Gates, 1999:23): “Basit ama gii¢lii bir inancim var. Sirketinizi rakiplerinizden
farklilastiracak, digerleriyle araniza mesafe koyacak en iyi yontem, bilgiden kusursuz bir bi¢imde
yararlanmanizdir. Bilgiyi toplama, yonetme ve kullanma bigiminiz kazanmanizi ya da kaybetmenizi
belirler. Rakiplerin sayismmin artidi, piyasa ve rakipler hakkinda bilginin ¢ogaldigi kiiresellesmis
diinyada kazananlar, 6grenmeyi siireklilestirmek i¢in kuruluslarinda bilgi akisim saglayan, diinya
standardinda bir dijital sinir sistemi kurmay1 basaranlar olacaktir.” Diinya standartlarinda bir sistem
engelli bir birey diinyanin diger bir noktasina ulagmak istediginde onun i¢in de hizmet sunulabilmesini
garanti edebilmelidir. Bir engelli 6grenci, turist ya da is adaminin gidecegi destinasyonda ilk arayacagi
bilgi oradaki erisilebilirlik imkanlar1 hakkinda kurum/kurulug web sitesinin, seyahat acentasinin ya da
turizm portalinin sundugu olanaklardir. Bu nokta bir turizm tesisi de olabilir, cografi bolge de olabilir.
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Bu kaynak erisilebilir hizmetleri de igeren bir bilgi mimarisinden yararlanir ve ortak bir turizm bilgi
sistemi ile sunulabilmektedir.

Iyi bir bilgi mimarisine ulasmanin ilk adimi, bir mimari metodolojisi olusturmak, metodolojiye gore
gerekli mimari parcalarini meydana getirmek ve bu pargalarin bakimini yapmaktir. Ulusal bilgi
teknolojileri stratejisi herkes i¢in sunulan hizmetleri mevcut bilgi teknolojileri mimarisi ve ig stratejisine
gore sunabilmelidir. Destinasyon ya da ulasilacak hedef bilgi teknolojileri mimarisi ile zihinde bir bi¢im
kazanmaktadir. Dolayisiyla bu mimarinin pargalart bilgi teknolojileri ile ilgili insan kaynaklar: ve
kurumsal yapilanma dahil, tiim kavram ve araclardan yararlanabilmektedir. Ozellikle altyapisal unsurlar
acisindan kurumlar kendilerine en fazla faydayi saglayacak pargalart belirleyerek, mimari planlarin
hazirlanmasi (Emiral, 2017:2) i¢in bir araya geldiginde verimli sonuglar alinabilmektedir. Bilgiye dayali
hizmetlerde herkes icin fayda iireten bir basar1 birbirini etkileyen bes unsurun erisilebilirligine baglidir
(Stalk, 2000:185):

e Hiz: Erisilebilir pazar taleplerine ¢ok ¢abuk yanit verme ve yeni fikirler ile teknolojileri hemen
iirlinlerle biitiinlestirme becerisi,

e Tutarlilik: Ziyaret dncesi ve sonrasi tiim ziyaretci beklentilerini aninda karsilayan bir sunum
becerisi,

e Kavrayis: Rekabet ortamini iyi gdzleme, boylece erisilebilir pazarda gelisen ihtiyag ve
talepleri 6nceden goriip karsilama becerisi,

e Ceviklik: Ayn1 anda ¢ok farkli ihtiyag gruplarina yetebilme becerisi,

e Bulusculuk: Herkes i¢in yeni fikirler gelistirme ve var olan unsurlar1 yeni deger kaynaklar
yaratacak sekilde birlestirme becerisidir.

Erisilebilirlik bilgisinin yonetimi, temel is stratejisi arasinda yukarida saydigimiz unsurlar ile tutarli bir
bag kurmak ve kullanima en yatkin olan yaklagim ile bilgiyi bir {irtine ve deneyime ¢evirmek olarak
ozetlenebilir. Bilginin herkes igin bir iirtine doniismesi igin; is stratejisinin erisilebilir tiriin ve hizmet
bilgisiyle desteklenmesi, bu bilginin daha verimli kullanilmas1 igin teknolojik degisikliklerin yapilmasi
ve kurum ¢alisanlarina yeni davraniglar (Aksungar, 2013) kazandirilmasi 6nerilmektedir. Bu amagla
erisilebilir bilgi, yonetim siirecinin anahtar is tamimlart i¢inde yer almalidir. Bu siiregte tim ¢alisanlarin
deneyimlerini paylagmasi, kendisinde sakli kalan bilgiyi sigortasi olarak gormemesi (Larsen ve
Mclnermey, 2002:446) gizli bilginin agik bilgiye doniigsmesini ve tiriine katilmasini kolaylastirmaktadir.

Bir kurumda is entegrasyonu, gizli ve ag¢ik bilgilerin katilimiyla e-is ile temel is akisinda gergeklesen
belli bash degisimlerin bir sonucu olarak esitlik¢i davraniglardaki temel degisikliklerdir. Bu
degisikliklere iliskin belirleyici unsurlarin basinda, yeni fikirler ve yeni diisiince firsatlariyla
yonlendirilen strateji ve siiregler gelmektedir (McKeown ve Philip, 2003:5). Herkesi diisiinerek yeniden
tamimlanan ve teknolojik unsurlar ile desteklenen is donilisiimii hemen hemen kurulus yapisinin her
yoniinii kapsamaktadir. Temel e-doniistim asamalar1 (Oracle, 2002:11):

e s Kiiltiiriinde Degisim: Esitlik ¢ergevesinde ¢alisanlarin islerini yapma sekilleri degisir.
o Teknolojide Degisim: Erisilebilir teknolojiler Internet’in giiciinden %100 faydalanir.

e s Siireclerinde Degisim: i¢ ve dis rutin islemlerde erisilebilir siireglerin mobilizasyonu ile
verimlilik artig1 saglanir.
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e Organizasyon Yapisinda Degisim: Kurulusun erisilebilir operasyonlar1 ¢ok daha diisiik
maliyetlerle gerceklestirmesi saglamir. Idari hizmetler erisilebilir hizmetler ile operasyonlar
yiiriiten, yalnizca veri giris roliinden s1yrilip, isletmeye deger katan aktivitelere yonelirler.

E-Is entegrasyonu saglandiginda, bugiiniin diinyasinda teknolojinin getirdigi firsat ve avantajlardan
yararlanarak, kuruluslarin operasyonlarini daha verimli yonetmelerini, misteri, ¢alisan ve is ortaklarinin
gercek zamanli olarak ayni ortamda caligabilmesini saglayan bir i yonetim anlayisidir. Cagdas yonetim
yaklagimlari ile agiklanan, herkes i¢in yeniden tanimlanan temel unsurlar (Kogak, 2002: 178):

e Uriinler, hizmetler (erisilebilir nitelikli ¢6ziim ve teklifler ile desteklenir),
e s siirecleri (engelsiz ¢cdziimler ile zenginlestirilir),

e (liskiler: Business to business (B2B), business to consumer (B2C) ve miisteri iliskilerine dahil
edilir.

Bazi organizasyonlar ig doniisiim siireclerinde basariy1 yakalarken bazilar1 bu siireg etrafinda dondiikleri
halde basarisizliga ugrayabilmektedir. Bunun nedenleri Avrupa Birligi’nce yapilan arastirmalarda
modellenmistir (Aktaran McKeown ve Philip, 2003:6). Bu arastirmalar sonucunda ortaya konulan iki
temel model dogrultusunda engelsiz hizmetler is doniisiimii uygulanabilmektedir.

Is doniisiimiinde giimiis mermi teorileri:
Glimiis mermi teorileri, orgiitiin performansini ve davraniglarini degistiren tek bir metodoloji, siireg
(degisim miihendisligi, e-is vb.) ya da rekabetci strateji lizerinde dururlar. Bunlar, son 50 y1l i¢inde ¢ok
popiiler olmus uygulamalardir. Toplam kalite yonetimi, bilgi teknolojileri, stratejik yaklagimlar ve insan
kaynaklar1 gibi baglangi¢ unsurlarini igerirler. Glimiis mermi teorileri kurumlar igin engelsiz iiriin ve
hizmetleri biitiinlesik bir yaklagimla sunmay1 degil, ayr1 ayr1 uygulamalar ile ele almay1 6ngérmektedir.
Kurulus biiytikliigline gore bu araglardan herhangi biriyle ¢6ziim iiretilir.

Is doniisiimiine yonelik biitiinlesik yaklasim ihtiyaci
Gegtigimiz 10 yillik siirecteki arastirmalar, yonetim ve organizasyon modellerinin dogasinda ve
iceriginde radikal farkliliklar ortaya c¢ikarmistir. Basarili bir doniisiim siireci genellikle, bilgi
teknolojisinin tesvik edici unsurlari ve siire¢ degisimi gibi stratejik kaynaklari esas alarak yerli yerinde,
birbirini izleyen belli bagh orgiitsel kapasiteler lizerine odaklanmis, dikkatli bir biitiinlesik yaklagimin
sonucudur. Uluslararas1 kuruluglar, standartlarin tizerinde hizmet anlayis1 ile bu ¢oziime
odaklanmaktadir.

4. Herkes icin Turizm Bilgi Sisteminin Faydalar

Diinyada ilk olarak Amerika Birlesik Devletlerinde (ABD) 1950-1960’larda ADA (Americans with
Disabilities) ile baslayan engelsiz hareket ekonomik kalkinma, siirdiiriilebilir turizm, seyahat, lojistik,
dis ticaret ve pazarlama alanlarina yaptigi katkilar ile ilerlemektedir. ADA’ya gore yasamsal aktivitelere
onemli dl¢iide limit koyan fiziksel veya zihinsel bir rahatsizligin olmasi engelliligi tanimlamaktadir.
Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) 1999 yilinda “Turizmde Global Etik ilkeler” bashig: ile konuya
kiiresel bir gergeve ¢izmistir. Tiirkiye, ilk olarak 6 Haziran 1997°de imar Yasasi’na eklenen mevzuat
diizenlemesi ile, sonrasinda ise 7 Temmuz 2005 yilinda 5378 Sayili Kanun ve 2006/18 sayili genelge
ile erisilebilirlik ile ilgili uygulamalar1 yasal zorunluluk haline getirmistir. Avrupa Birligi iiye tilkeleri
arasinda en fazla engelli niifusa sahip iilke olmasina ragmen geng¢ niifusunun fazla olmasi nedeniyle
Tirkiye genelinde bu konudaki biiyliyen ihtiya¢ goz ardi edilebilmektedir. Unutulmamasi gerekir ki,
engelsiz her bir diizenlemenin yararlanicisi, %20 engelli, %8 yasli, %3 ailelerdir.
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Herkes i¢in turizm, sadece engellilerin erisimini saglamak ilgili degildir. Ayn1 zamanda, simdiye kadar
artan yaslanan niifusun yani sira evrensel olarak tasarlanmig ortamlar olusturulmasi sayesinde daha
giivenli bir ortam yaratarak gegici engelli insanlara ve gocuklu ailelere de destek olmaktadir. Erisilebilir
turizm diizenlemeleri ile orgiitler ve destinasyonlar daha fazla miisteri memnuniyeti, sadakat ve is
genislemesine yol agarak hedef pazarlarini genisletir, engelsiz diizenlemeler herkes igin hizmet sunma
kalitesinin artirabilecegine dair yeterli kanitlar vermektedir.

Engelsiz turizm piyasasi erisilebilir arz, talep faktorlerinin bir destinasyonda hep bir arada sunuldugu,
cekicilik, olanaklar, ulasim ve yatirim unsurlarini da iginde barindiran bir kavramdir. Turizmin
ekonomik biiylimeyi tesvik ettigi (Aslan, 2008) akademik ¢alismalarla desteklenmis ve kabul gormiis
bir kavramdir. Erisilebilir diizenlemelerin de ekonomiye katkilari olmaktadir. Ilk olarak ABD’nde
yapilan (Ag¢ik Kapilar Orgiitii’niin 2002 yilinda yapti1) bir ¢alisma, engellilerin ABD ekonomisine yilda
127 Milyar $ kazandirdigini, bu bireylerin seyahatlerinde 13 Milyar § harcadigini ortaya koymaktadir.
Diinya ¢apinda turizm tiim hizmetler ticareti icinde %40 pay1 olan turizm ve seyahat (UNWTO, 2017)
ayn1 zamanda diinya GSMH’siin %9,4’tinii olusturmakta ve diinya is giicliniin %7,6’sma istihdam
saglamaktadir.

Engelsiz turizmde, liriin olarak en iyi erisilebilir diizenlemelerin oldugu turizm paketini olusturmak,
satmak ve bu yolla saglanan gelirlerden en yiiksek ekonomik getiriyi saglamak hedeflenmektedir. Bu
hedefin 6niindeki en biiyiik engeller, seyahat acentesi gorevlilerinin tur satis1 yaparken (Acar, 2017:324)
ya da rezervasyon esnasinda turizm bilgi sistemlerinde bu bilgilerin eksik ve yanlis verilmesidir. Bu
nedenle herkes igin turizm arz, talep yonli diizenlemeleri ve teknolojik altyapiy1 kapsamaktadir.

Bir turizm zincirinin unsurlari arasinda en basta gelen herkes i¢in (UNWTO, 2013) fiziki yeterliliktir.
Bu yeterlilikler bilgi sistemleri ile sunuldugunda turistler i¢in fayda saglayabilmektedir.

o  Erisilebilir bir giris,

o Park alani diizenlemeleri,

o Kolay acilir, elverisli biiyiikliikte kapilar,

o Internetten erisilebilir gostergeler,

e Engelli alanlarin1 ve 6zelliklerini gosteren agik ve net yon levhalari,
e Uygun koridor, merdiven ve zemin 6zellikleri ve aydinlatmalar,

e Tutunma yerleri,

e Tuvalet ve banyo diizenlemeleri,

o Sesli uyar sistemleri 6ncelikli bilgiler arasinda sayilmaktadir.

Yukarida verilen diizenlemeler ile saglanan bireysel seyahat konforunun en belirleyici faktori
erigilebilirlik maliyeti olmaktadir. Ciinkii engeli olan bir birey, kisith hareket kabiliyetine sahiptir. Bu
kabiliyetler; 2 km desteksiz yiiriiyebilmek, 12 basamak merdiveni dinlenmeden ¢ikabilmek, bir odadan
digerine gegerek (yaklasik 5 kg agirlikta) bir nesneyi 10 m tasiyabilmektir. Bir bireyin bu becerileri
yerine getiremedigi kosullarda, bir noktadan digerine olan mesafeye erisim hizi o noktanin erisilebilirlik
maliyetini belirlemektedir. Erisilebilirlik turizm altyapisini olusturan mimari biitiinliigiin taniminda
olmasi gereken bir kavramdir. Herkes icin belirli bir oranda kullanilabilirligi kisitlanmis olan higbir
mimari unsur esitlik ilkesine uygun diizenlenmis sayilamaz.
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Dogal, erisimi kolay ve uluslararasi diizenlemeleri (ISO/TC 59/SC 16 Accessibility &amp; Usability of
the Built Environment) referans alan herkes i¢in uygun diizenlemeler seyahat biitgesine de olumlu katk1
saglamaktadir. Bu konuyu en iyi fayda maliyet analizi ile agiklamak miimkiindiir. Ornegin; otogardan
engelli diizenlemeleri oldugu varsayilan bir otele ulasmak igin dogacak maliyet, yaklagik 100 engelli
yakinimi da etkilemektedir (refakat¢i zorunlulugu, engelli diizenlemeleri olmayan ulasim araglar1 ve
diger cevresel unsurlar nedeniyle). Her bir engelli ziyaret¢inin o destinasyona ulagmak igin diger
ziyaretgilerin katlanmak zorunda olmadigi ortalama minimum 100 TL’lik ekstra bir ulasim maliyeti
dogmaktadir. Bu rakam yalnizca tek bir 6rnekte bile yaklasik olarak asagidaki gibi bir toplumsal
maliyete doniigsmektedir.

100 diizenlemelerden dogrudan etkilenen engelli birey sayisi
+ 100 engelli ailesi iginde dolayli olarak etkilenen kisilerin sayist
200 erisilebilirlik diizenleme ihtiyact olan toplam kisi sayist
X 100 TL erisilebilir olmayan bir destinasyona seyahat maliyeti (yaklasik)
20.000 TL erisilebilir olmayan ulagim araglarinin tek bir destinasyon i¢in toplumsal maliyeti
- 500 TL bir ulasim aract igin erisilebilirlik diizenleme maliyeti (tahmini)

19.500 TL erisilebilir ulasimi olmayan tek bir destinasyonun toplam sosyal maliyetidir.

Herkes i¢in erisilebilir destinasyon sayisinin artmasi zaman almaktadir. Bu destinasyonlarin artmasi ve
kapasite gelisimi belirli bir siirecte gerceklesmektedir. Bu siirecin bes asamasi sunlardir:

Amag ve standartlarin belirlenmesi,
Potansiyel kullanim diizeyinin tespiti, erisilebilir gostergelerin tanimlanmast,

Mevcut durumun Sl¢iilmesi igin erisilebilir gostergelerin kullanim sikligi,

A w0 bdpoE

Deger yargilarinin olugmasi ile tasima kapasitesinin ortaya ¢ikmast,
5. Yonetim stratejisinin uygulanmasidir.

Yukarida sayilan unsurlar bir turist bilgi sistemine uyarlanmali ve seyahat icin Onbilgi olarak
sunulmalidir. Bu bilgilere erisim (araglar ve altyapi) engelsiz bir seyahat ve turizm {iriiniinde
vazgecilmezdir. Bunun en Onemli nedeni, engelli ihtiyaglarimin séz konusu destinasyonda
karsilanmamasi1 durumunda son giinde ortaya ¢ikacak maliyetleri ve seyahat iptallerini 6nlemektir.
Destinasyon bilgileri eksiksiz verildiginde bilingsiz tur operatdrlerinin neden oldugu sorunlar, ulagim ve
seyahat zorluklari1 da en aza indirilebilmektedir. Turizm siirdiiriilebilirligi gelecek turistlerin
ihtiyaglarinin 6ngoriilebilmesini, turist varlig1 yonetimini (Wei, 2011) gerekli kilmaktadir. Bu kapsamda
herkes icin yapilacak diizenlemelerin bilgi sistemleri araciligi ile sunulmasi gelecek turistlerin yeni
teknolojilerden yararlanma olanaklarini da artirmaktadir.

5. SONUC

Herkesin engelsiz bir tatil yapabilmesi igin duyulan ihtiyaglar, engelli ve yasli turizmi ortak bazi yasal
diizenlemeler gerektirmektedir. Herkes i¢in turizm bu diizenlemelerin yaninda, standartlara uygun
mimari diizenlemelerin bilgi teknolojisi olanaklari ile sunulmasini, iilke genelinde yayginlasmasini, bu
caligmalarin 6zel ve kamusal ortak ¢6ziimler ile yiiriitiilmesini gerekli kilmaktadir. Herkes i¢in turizm
kiiciik biiyiik tiim tesislerde 6zel tasarlanmig oda ve asansor diizenlemelerini, dokunsal-sesli-gorsel
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uyarilar1 ve kapidan kapiya transfer araglarini igermektedir. Biitiinsel olarak ele alindiginda yeme-igme
ve konaklama ile baslayan, seyahat ve hizmetler agin1 yonetmeyi gerektirmektedir. Saglik turizmi
kapsaminda ele alinan “ileri yas ve engelli turizmi” hizmetleri ile bu konuda egitim almus, sertifikali
personelin uygulamalarini da igermektedir.

Giiniimiizdeki esitlik¢i yonetim anlayis1 ve bilgi teknolojisindeki gelismeler organizasyonlar1 daha da
farkli rekabet kosullari i¢in hazirlarken sistemsel, standartlara uygun ve biitiinlesik bir yaklasima ihtiyag
duyulmaktadir. E-ig’in gerektirdigi organizasyon yapisindaki doniistim siireci, turistik hizmetlerde bilgi
odakli stratejik amaglara ulagabilmesi i¢in gereklidir. E-ise ge¢is ile birlikte mevcut is siireglerinden,
teknolojilerinden vazgegmek s6z konusu degildir. E-is siire¢lerini yeni bir yaklasimla elektronik ortama
almak ve siirecleri 7x24 tiim diinya iizerinde, anlik olarak isletilebilmesi, teknoloji ve isgiiciiniin bir
araya getirilmesi ile basarilabilmektedir. Bir turizm kurulusunda bilgi sisteminin hizmet verdigi tim
birimlerin 24 saat basariyla yiiriitebilir yetenekte olmasi gereklidir. Biitiin bunlar igin farkli bir ¢aligma
pratigi, farkli insan kaynaklar1 profili ve yogun bir siirekli 6grenme, &grenilenleri siizme, siiziilen
bilgilerle arastirma — gelistirme yapma ve Ogrenilen ihtiyaglarla gelistirilen ¢ozlimleri birbirine
uyumlulastirma ¢abasini uygulamaya gegirmek gerekmektedir. Bunun i¢in kurulusta yapilan erisilebilir
diizenlemelerin tiim calisanlar tarafindan bilingli sekilde takip edilmesi, kurumun bilgi teknolojisi
altyapisina da eklenmesi onerilmektedir.

Web iizerindeki kurumsal bilgilere erisilebilirlik bilgisinin eklenmesi yetmez, tiim ¢alisanlarin tutum ve
davranislari ile de bu teknik bilgiyi desteklemesi beklenmektedir. Bir engellinin havaalani transferinden
baglayan bir tur organizasyonuna ihtiyaci olacagi seyahat plani yapilirken her asamasi ile biitlin bir
hizmet olarak goriilmektedir.

Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 hedeflerinde stratejik olarak belirtildigi gibi, “iyi yonetisim” ilkesi
gergevesinde turizm sektOriiniin basarisi kuruluslarda etkin bir yonetim saglanmasi ile miimkiin
gorlilmektedir. Turizm sektoriine dinamizm kazandirmak ve sektorli uluslararasi krizlerden korumak
icin iilkemiz turizm kaynaklarinin dort mevsim hizmet sunmasi i¢in calismalar yiiriitiilmektedir.
Ulkemizde erisilebilir diizenlemeler yapilmakla birlikte bu hizmetlere ydnelik bilgilendirme konusunda
eksiklikler ¢ok fazladir. Engelli diizenlemeleri yaslilik, obezite ve gecici engellilik durumlar1 da géz
online alindiginda Tirkiye’de 24 milyondan fazla, diinyada ise 1 Milyardan fazla bireyi
ilgilendirmektedir. Tek bir destinasyonun bile erisilebilir olmamasi topluma 6nemli bir maliyet
olusturmaktayken hemen hemen Cin niifusuna yakin sayida insana hizmet sunan diizenlemelerin olmasi
durumunda engelli bireylerin uluslararasi seyahatlerinde saglanacak katki oOnemli rakamlara
ulagmaktadir.

Bugiin rekabet¢i bir turizm saglayicist olmak i¢in kalite, siireklilik ve denge unsurlarini herkes i¢in bir
arada saglayan bilgi sistemi hizmetlerinin mobil uygulamalar araciligi ile bir araya getirilerek sunulmasi
gerekmektedir. Standart uygulamalarin arasinda, herkes i¢in seyahat ve turizm imkanlari Sunumunun
yayginlastirilmasi, bu bilgilerin turist bilgilendirme servislerine dogru yansimasi 6énemli bir sosyal
sorumluluk ve kalite gostergesidir. Bu bilgilerin erisilebilirligi, kullaniminin miimkiin hale gelmesi
diinya capinda esitlik¢i bir yaklasim ile herkesin seyahat olanaklarinin artmasi anlamina gelmektedir.
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