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Editorden
Nisantas1 Universitesi Sosyal Bilimler Dergisinin Saygideger Okurlari,

Universite calismayi, kendisine ve g¢evresine faydali iiretimler yapmayi ilke
edinmis insanlarin dogru sekilde yonlenmesine destek verecek kuvvet olmalidir.
Universitemizde bu amagla Sosyal Bilimlerin biitiin alanlarinda yapilan nitelikli

yayinlarla akademik alana katki saglamak amaciyla yayin hayatina devam etmektedir.

Sosyal bilimlere katki yapanlar1 animsamak ve bir vesileyle onlar1 anmak sosyal
bilimlerin 6ziindeki bir duygudur. Bu nedenle, bu sayimizda sosyal bilimler camiasinin
geng yasta kaybettizi KUTBETTIN ERDURUR‘un vefatindan énce M.Nuri Sevgin ve
Said Kingir ile birlikte yazdig1 bir makaleyi de sizlerle paylasmak istedik.

Sosyal bilimlere tirettiklerimizle katkida bulunmak ve katkisi olmak isteyenlere
basamak olmak, potansiyel yazarlarimiz olan okurlarimiza ve bilim hayatina katkida
bulunmak icin Dergimizi ilk sayimizdaki heyecanla, ayni1 istek ve mutlulukla ¢ikarmaya

devam ediyoruz.

Nisantas1 Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi", 2013 yilindan itibaren "Hakemli
Dergi" statiisiine uygun; Haziran ve Aralik aylari olmak iizere yilda iki say1 olarak
cikarilmaktadir. Dergimiz disiplinlerarasi oldugu kadar uzmanlagsmis ¢alismalar1 da kabul
etmektedir. Yaym Kurulu karariyla, Ozel Say1 olarak da yayinlanabilmektedir. Dergimiz
Tiirkce, Ingilizce, Almanca, Rus¢a ve Fransizca ¢alismalar1 kabul etmektedir. Dergiye
gonderilen ¢aligmalar, hem hakemlerin hem de yazarlarin birbirlerini bilmedigi sistemle

(double blind), lic hakem tarafindan degerlendirilmektedir.

Dergimize hem hakem hem de yazar olarak katkilarimizi beklemekteyiz.
Dergimize olan desteginiz i¢in simdiden tesekkiir eder, caligmalarinizda basarilar dileriz.

Saygilarimla.

Dog. Dr. Serap INCAZ
Nisantas1 Universitesi

Sosyal Bilimler Dergisi Editorii
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Kutbettin Erdurur, M.Nuri Sevgin ve Said Kingir; Snow Rafting as a New Concept in Tourism
Destination: A Research in Abali Ski Center From Van Province

SNOW RAFTING AS A NEW CONCEPT IN TOURISM DESTINATION:
A RESEARCH IN ABALI SKI CENTER FROM VAN PROVINCE

Ogr.Gor. Kutbettin ERDURUR”

Ogr.Gor. M.Nuri SEVGIN' Prof.Dr. Said KINGIR?

Abstract

Main objective of this research is to contribute to the determination of tourism potential of snow rafting,
which can be considered as a new sport activity. Another issue that is aimed within this study is to set Van
a significant tourist destination center nationally and internationally and to mention shortages and
measurements towards them by popularizing and developing snow rafting, which can be driving force for

the sake of development and diversification of tourism.

Area of investigation for this study is Van Abali ski center. Qualitative research method has been used in
this study. Data have been collected through interview and observation. Ski center, primary subject of the
research, has been analyzed on site. Findings related to current and possible prospective position of snow
rafting as a tourism product have been revealed through interview and observation carried out. According
to the findings obtained, it can be expressed that Abali ski center is far below the level of its potential and

in worse position than where its added value is expected to be in terms of tourism.

Keywords: Tourism Destination, Van Abali Ski Center, Snow Rafting

Ozet

Bu aragtirmanin temel amaci, yeni bir spor faaliyeti olarak kabul edilen kar rafting turizmin potansiyelinin

belirlenmesine katkida bulunmaktir. Bu ¢aligma kapsaminda ayrica kar raftingini turizm faaliyetlerini

*Yiiziincii Y11 Universitesi Gevas Meslek Yiiksekokulu Otel Lokanta ve Tkram Hizmetleri Bolimi,
kutbettinerdurur@yyu.edu.tr

*Siirt Universitesi Kurtalan Meslek Yiiksekokulu Y&netim Organizasyon Boliimii, nurisevgin@siirt.edu.tr
 Bartin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Béliimii, skingir@bartin.edu.tr
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cesitlendirici ve yayginlastirici bir itici gii¢ olarak kullanilmasi ile beraber Van’1 ulusal ve uluslararasi bir

turizm merkezine doniisebilecegine de deginilmistir.

Bu ¢aligmanin alan1 Van’in Abali Kayak Merkezi’dir. Nitel aragtirma yontemlerinin kullanildigi bu ¢alisma
da veriler gézlem ve goriigme yontemiyle toplanmistir. Calisma, ¢alismanin 6znesi olan kayak merkezinde
yapilmig olup, bir turizm {iriinii olarak kar raftinginin mevcut ve olasit muhtemel pozisyonuna iligkin
bulgular yiiriitilen goriisme ve gozlem yoluyla ortaya konmustur. Elde edilen bulgular 1s1ginda Abali
Kayak Merkezi’nin potansiyelinin ¢ok uzaginda oldugu ve turizm iizerinden beklenen katma degeri yeteri

kadar alamadigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Noktasi, Van Abali Kayak Merkezi, Kar Raftingi

Introduction

Today tourism has been an important industry all over the world and a considerable part
of world population are employed within this sector (Patterson et al., 2008: 407).
Moreover, tourism, a strong instrument so long, plays a huge role in development and
economic growth of the region and increases foreign currency in the region (Brau et al.,
2003). As a result, as a representation of love, respect and tolerance tourism can be
acknowledged as a rapidly growing and developing industry that influences the society

socio-culturally and economically.

Changes in tourism perceptions have paved the way for change in holiday and travelling
habits by influencing them substantially. Travelling has been much easier today due to
technological developments. People have had difficulties only in deciding where to go
and see as a result of diverse alternatives (Cakmak and Kok, 2012: 81). Therefore,
countries or regions have been making efforts for making their exclusive tourist
attractions, historical and cultural values and natural beauties come into a position to
attract tourists by providing a competitive advantage. Thus, snow rafting, an alternative

tourism production for Van region, has been evaluated.

2
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1.Tourism and Concept of Tourism Destination

The word “tourism” has derived from tornus meaning “to return”, “wander around”,
“return back”. For the first time word “tour” was used in 18th century during visits of
English noblemen to historical, cultural, scientific and naturally beautiful places in
Europe for their training (Bulu and Eraslan, 2008: 45). Afterwards, besides reasons such
as decrease in work days and hours, increase in income per capita, Access to far remote
distances in transportation system and vehicles, reasons such as need for holiday and
resting after working all year, visits to new places, will to know different cultures have
been influential on tour activities (Zengin, 2006). That transportation is easier than pit

was in the past has made a domino effect on tourism.

Tourism was no longer a local event in 20" century. Tourism activity in industrialized
and modern societies has become a mass event and internationally recognized rather than
being exclusive to certain individuals, regions, social groups and classes (Hacioglu et al.,
2009: 1). Besides places where people inhabit, work and meet their needs as always,
tourism is individual or mass traveling in order to be engaged in relaxation, entertainment,
curiosity, sports, health, culture facilities and to participate in congress and seminars in
addition to worshipping without intention to settle and make profit (Ozgiig, 2003, 15). In
order for these travels to be considered as tourism activities, tourists are supposed to
accommodate there at least one night exceeding 24 hours (Usta, 2009: 7). Developments

in society and increasing stress in working life have led to much more need for tourism.

Usta (2009: 224) has defined destination as a location which creates demand on its own
with attractions it creates and offers and which requires a planning to meet the secondary
requirements emerging during primary visits. Murphy and fellows (2000) have defined
destination which makes up tourists’ experiences as a region embodying components
such as good restaurants, hotels, interesting sites, transportation networks of good quality
apart from its nice climate, attractive views, a clean location, existence of historical and

cultural sites and friendliness of locals.

Frisk (1999) has defined destination as a geographic location or region where touristic
society and locals coexist (Lynch and Tinsley: 372). According to another definition,

tourism destination can be defined as a branded geographic area or region having a certain

3
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image, important touristic attractions, center of attractions, various activities, a good sub-
structure and superstructure (tourist facilities, transportation networks, etc) (Hosany
2006: 638). Bahar and Kozak (2005: 78) have defined tourism destination as a certain
branded and imaged geographic site having similar culture, climate and nature, natural
and cultural richness, indigenous activities to offer customers, facilities such as
accommodation, nutrition, transportation and communication, public services and tourist
attraction centers. Tourism destination can be defined as areas or regions comprised of
components such as natural attractions, historical and cultural values, holy sites, sports

activities, shopping and entertainment facilities, artistic activities and festivals.

Destination product can be defined as an experience of destination comprised of elements
of service infrastructure such as shopping, food, transportation, accommodation and
which is created by intersection of destination surrounding composed of natural
environment, political, legal, economic, cultural and technological factors (Ozdemir,
2007: 2). Murphy and his fellows represent conceptual model of destination product as

shown in Figure 1.

Figure 1: A conceptual Model of Destination Product

‘@ )

Experience of Tourist Destination

Service Infrastructure

-Shopping service- Recreations and

Destination Surrounding

-Natural environment-Political, legal
Factors —Technologic Factors —Economic
Factors

/ )
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Reference: Murphy P., Pritchard, P. M. and Smith B., (2000), “The Destination Product
and Its Impact On Traveler Perceptions”, Tourism Management, 21 (1), 46.

2.Winter Tourism and Snow Rafting

Winter tourism is defined as a complement of activities and relations composed of travels
to snowy and pitched areas where ski sport is in the centre, accommodation and other
services. Since it involves largely a number of activities depending on snowy settings,
winter tourism necessitates presence of factors such as local and foreign incomes, price,
transportation expenses and convenience (Falk, 2010: 912). In addition to places with
certain height and pitch enabling skiing and other trekking and climbing sites (Kaya and
Arikan, 2009: 397). Today besides skiing, doing snow rafting with boats of those in

streams can be considered as a marketing instrument of winter tourism.

Snow rafting can be defined as a kind of winter sport which is done individually or in
groups with varied sized boats. Today this uncommon sports branch has become a focus
of interest for everyone who would like to feel different excitements and particularly
young people play a key role in this branch. As snow rafting is new sports branch, it does
not have its special boats and thus, it is conducted through rafting boats applied in streams.
Production of boats convenient to thickness and quality of the snow will make this sports
branch appealing. Moreover, it is better that snow rafting be done in areas where pitch is
proper, for, control of boats will be hard where there is high pitch and following that

possibility of accidents may increase.

3.0Dbjective and Importance of the Research

Main objective of this research is to contribute to determination of tourism potential of
snow rafting, which can be considered as a new sport activity. Another issue that is aimed
within this study is to set Van a significant tourist destination center nationally and
internationally and to mention shortages and measurements towards them by popularizing
and developing snow rafting, which can be driving force for the sake of development and

diversification of tourism.

5
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4.Method

Destination: A Research in Abali Ski Center From Van Province

Area of investigation for this study is Van Abal1 Ski Center. Qualitative research method

has been used in this study. Data have been collected through interview and observation.

President of Rafting Organization of Developing Sports Branches Association has been

interviewed (10.02.2014) about appropriate area and pitch for snow rafting; moreover,

after observation (06.03.2013), a present condition analysis (SWOT) has been conducted

related to snow rafting as an alternative touristic product in Van and as a result of this

analysis, findings related to current and contingent condition of this sports activity have

been revealed.

5.Findings

Strengths

Weaknesses

Opportunities

Table 1: SWOT Analysis of Van Province Abali Ski Center

Long winter months and snow cover duration (4-4.5 months)
Snow depth at adequate level

Proper pitch for snow rafting

Insufficiency of required sub and superstructure.
Shortage of publication and marketing
Having no special boats.

Availability of many alternatives (ski center) cross the world)

Easy accessibility (highway and airway)
Opportunity for snow rafting due to pitch.

Densely young population in Turkey (a sports activity addressing to young

population)

6
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Changes in wishes and needs of people (increase in adventurism)

There are a lot of famous ski centers all over the world and therefore it is

ambiguous whether Van province Abali ski center will benefit from market

Threats share and this constitutes a risk

Shortage of substructure and superstructure is a huge threat.

Insufficiency of activities and indifference of state institutions and organizations

and private corporations and organizations.

5.1.Abal1 SKi Center

Abal1 Ski Center, located in the boundaries of Abali village from Van province, Gevas
town is approximately 34-35 km far to the center of Van, 11-12 km to Gevas town and
has an area of 15 km situated in the slopes of Artos Mountain. Business administration of
the ski center bound to Provincial Directorate of Youth and Sports is carried out within
the body of 4 star Merit Sahmaran Hotel in Van currently. Furthermore, there are two
cafes and one ski room in the ski center. Present condition analysis (SWOT) related to

“snow rafting” done in Van province Abali ski center can be given as in Table 1.

Height of the ski center, where the snow cover duration is 4 - 4.5 months, is between 2200
and 2300. Having a convenient location and pitch for snow rafting the ski center offers a

different experience and excitement for all ski lovers.

In accordance with the data obtained from President of Rafting Organization of
Developing Sports Branches Association (10.02.2014), it has been stated that starting and
final point of the racetrack is of importance for snow rafting and thus starting pitch should
be 65 and pitch for final point should be 20 or no less. Moreover, it has been added that

the most convenient areas are valley seams where boats cannot go out of control.

Abali ski center will be a tourist destination and preferred once publication and marketing

substructure is constituted by making up the shortage of necessary services in substructure

together with cooperation between state and private institutions and organizations and

locals. In other words, attraction and appeal of a destination can be provided with
7
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coexistence of components such as a good publication, accommodation, refreshments,

transportation and entertainment in addition to its natural beauties.

Conclusion and Recommendations

Today, changes and developments in touristic motives and needs pave the way for the
increase in the number of destinations and tourism diversification. Tourism destinations
spread an effort to meet the requirements of tourists and compete or outclass the rival
destinations. In this direction, Van province has a huge potential to appeal tourists with

its natural beauties, fresh air, historic fabric and rich cultural values.

Abal1 Ski Center, situated in the slopes of Artos Mountain from Van province, Gevas
town has grand potential in terms of winter tourism not only with its snow cover duration,
snow depth and quality but also with its ski racetrack and ground convenient for snow
rafting. However, unfortunately Abali ski center is not at its well-deserved place.
Deficiency of sub and superstructures (transportation, accommodation, refreshments
etc..), shortage of publication and marketing and lack of proper boats for snow rafting
bear negative qualifications for this potential to come to the forefront. Local
administrations have responsibilities for publication and marketing. Through more
visional perspective by local administrations in this issue about creating appropriate
publication, advertisement and marketing strategies, Abali ski center will be more
appealing and attracted. In addition to all of these, presence and readiness of such places
as hotels, restaurants and shopping centers to meet the requirements and requests will

contribute to tourism in the region.

In accordance with the observations conducted, it has been determined that Abali ski
center has a convenient racetrack, however, lack of appropriate boats pose a challenge for
this sports activity. Supply of better boats suitable for ground and snow rafting overall

will contribute to development and sustainability of this sports activity.

Cooperation between state and private institutions and organization and local people will
substantially contribute to recognition of Abali ski center by tourists and thus providing

this center with being preferred and appealing for people.
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MESLEK YUKSEKOKULLARINDA MUHASEBE EGITiMIiNIN
YETERLILiGi VE GEREKLILIGINE iLiSKiN FARKINDALIGIN
DEGERLENDIRILMESI:

I.U. SOSYAL BILIMLER MESLEK YUKSEKOKULU UYGULAMASI

Yrd.Doc¢.Dr. Aysegiil GUNGOR” Ogr.Gor. Tugec UZUN'

Ozet

Bu calismanin amaci; meslek yiiksekokullarinin Sigortacilik, Isletme Yonetimi, Emlak Yénetimi ve Turizm
ve Otel Isletmeciliginde kayitli bulunan dgrencilerin muhasebe egitimine bakis agilarini tespit etmektir. Bu
kapsamda [.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulunda 2014-2015 Egitim-Ogretim déneminde
6grenimine devam eden 324 6grenciye bir anket uygulanmistir. Aragtirmamizda frekans (siklik veya yiizde
dagilimi) tespit edilerek, ilgili degiskenlerin aralarindaki iligskinin derecesini ve yoniini belirlemek
amaciyla da karsilagtirmali analiz yapilmistir. Anketin birinci béliimiinde demografik degiskenlerle ilgili
yargilar bulunurken ikinci boliimiinde 6grencilerin Muhasebe ders igeriklerine bakis acilari, Muhasebe
dersinin gerekliligine iligskin bakis acilar1 ve Muhasebe dersinin §grencilerin motivasyonuna etkilerini

Olecmeye yonelik yargilar bulunmaktadir.

Analiz sonuglarma gore, katilimcilar genel Muhasebe derslerinde verilen teorik egitimi ve ders saatlerini
yeterli bulmakta fakat teorik dersleri destekleyecek uygulamalari ve konu kapsamlarimi yeterli
bulmamaktadirlar. Genel Muhasebe dersinin gerekliligine iliskin bulgular ise genel muhasebe egitiminin
o6nemli ve calisma hayati ig¢in gerekli oldugu yoniindedir. Genel Muhasebe dersinin 6grencilerin

motivasyonuna etkisinin olumlu oldugu analizin diger bir sonucudur.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe, Muhasebe Egitimi, Meslek Yiiksekokullari

AN EVALUATION REGARDING PROFICIENCY AND NECESSITY OF “ACCOUNTING
COURSES” IN VOCATIONAL SCHOOL OF HIGHER EDUCATION: AN APPLICATION IN
VOCATIONAL SCHOOL OF ISTANBUL UNIVERSITY

" Nisantas1 Universitesi Tktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi Muhasebe ve Finans Yo6netimi Boliimii,
aysegul.gungor@nisantasi.edu.tr
t Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu, uzuntugce@yahoo.com
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Abstract

The purpose of this study is to find out the perception of students who enrolled in different programs in
Vocational School, such as Insurance, Business Management, Real Estate Management, Hotel Restaurant
Management on the education of Accounting. Within this perspective, at Vocational School of Istanbul
University, a survey was conducted on 324 currently enrolled students (2014-15). First, frequency was
identified. Then, comparative analysis was made in order to find the degree of relations and the direction
between the variables. While the estimations of demographic variables were found in the first section of
the survey, the perception of students on the content of Accounting Courses, the need for the Accounting

Courses and the effect of Accounting on students’ motivation were detected in the second section.

According to the results, students found general theoretical Accounting Courses and the hours sufficient
enough. However, they did not find additional practices which support theoretical courses and the content,
sufficient. Empirical evidence, the need of General Accounting Courses was high. They believe that the
education of Accounting is important in real life and in finding a job. The effect of General Accounting

Course on students is positive. This was another result of the analysis.

Keywords: Accounting, Accounting Education, Vocational High School

Giris

Mesleki egitim bireylerin verimliligini arttiran, bir is ile iligkili bir 6grenme tiiriidiir.
Mesleki egitim is baginda egitimi de igermektedir ve bu yoniiyle etkili fakat maliyetli bir
egitimdir. Tiirkiye’de mesleki egitim, mesleki ve teknik liselerle, meslek yiiksekokullar

tarafindan verilmektedir (Giimiisoglu vd., 2010: 202).

Meslek yiiksekokulu belirli mesleklere yonelik olarak onlisans egitim-6gretimi veren
yiiksekdgretim birimini veya yiiksekdgretim kurumunu ifade etmektedir” ve temel amaci
belli mesleklere yonelik olarak nitelikli insan giiciiniin yetistirilmesidir. Ozellikle 1980
sonrast siirecte yiiksekdgretim, bolgelerin kalkinmasi agisindan 6nem kazanmistir ve bu
baglamda MYO’larin 6nemi artmigtir. Aym1 zamanda, MYO’larinin bilgiyi {ireterek
yayma, toplumsal ve bolgesel olarak lider olma gibi amaglar1 da bulunmaktadir (Yiicebas
vd., 2013: 45).

“ https://yeniyasa.yok.gov.tr/files/b494b17ff7566b86ef17f23893baa909.pdf, Birinci Béliim Md. 3 (r).
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Meslek yiiksekokullari, 2547 sayili yasayla diizenlenmistir. Ulkemizde 2014 verilerine
gore 955 adet meslek yiiksekokulu bulunmaktadir. Giiniimiizde nitelikli is giicline ihtiyag
dolayisiyla egitimin dnemi artmaktadir. 2014 verileri esas alindiginda Yiiksek Ogretime
kayith 6grenci sayisi 5.439.300°diir. Onlisans programlarina kayith 8grenci sayis1 toplam
kayitl dgrenici sayisinin %30 una tekabiil etmektedir.” Bu siiregte ara eleman yetistirme
misyonunu yiiklenen meslek yiiksekokullariin toplumsal 6énemi daha da artmaktadir
(Glimiisoglu vd., 2010: 202). Tiirkiye’de 6nlisans programlarina kayitli 6grencilerin

sayilar1 asagidaki tabloda detayli olarak gosterilmektedir.

Tablo 1: Tiirkiye’de Onlisans Programlarina Kayith Ogrenci Sayilar

Birinci ikinci Uzaktan
. . Acikogretim Toplam
Ogretim | Ogretim Egitim
Devlet Universiteleri 486.236 237.783 761.790 17.666 1.503.475
Vakif Universitleri 43.709 13.075 0 639 57.423
Vakif MYO 7.131 1.579 0 938 9.648
Toplam 537.076 252.437 761.790 19.243 1.570.546

Kaynak: YOK. “Nisan 2014 Yiiksekogretim Temel Gostergeleri, Yiiksek Ogretim
Temel Bilgi Yonetim Sistemi (Temel Istatistikler)”, 17 Mart 2014. www.yok.gov.tr (10
Ocak 2015).

Muhasebe bilgi sistemi isletmelerin belirlenen hedefler dogrultusunda gelecege iliskin
karar alma siirecinde bilgi sunmaktadir. Isletmelerde ¢alisanlarin kendilerinden beklenen
fonksiyonlar1 yerine getirebilmesi i¢in muhasebe ve onu etkileyen disiplinler konusunda

iyi bir egitim almasini gerekmektedir (Karasioglu ve Duman, 2011: 167). Mesleki

T YOK. «Nisan 2014 Yiiksekogretim Temel Gostergeleri, Yiiksek Ogretim Temel Bilgi Yonetim Sistemi
(Temel istatistikler).» 17 Mart 2014. www.yok.gov.tr (10 Ocak 2015).
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egitimin bir brans1 olan muhasebe egitimi ise muhasebe alaninda teorik ve uygulamali
bilgi ve becerilerin kazandirilmasidir. Muhasebe egitiminin amacina ulagabilmesi igin,
Ogrencinin muhasebe teorisi ile ilgili bilgilerin yan1 sira uygulamaya yonelik bilgilerle de
donatilmas1 gerekir. Muhasebe egitimi, meslek yiiksekokullarinin Muhasebe ve Vergi
Uygulamalart Programlarinda yogun olarak verilirken MYO biinyesindeki diger
bolimlerde de verilmektedir (Demir, 2012: 113). Hig siiphesiz muhasebe konusunda bilgi
sahibi olmak uygun is bulmak ve i yasaminda basarili olma siirecine pozitif yonde katki

saglayacaktir.

Ogrencilerin teorik muhasebe egitimi siiresince kazandigi bilgileri is yasamina aktarmasi
ve kendini ifade edebilmesi olduk¢a nemlidir. Ogrencinin is hayatinda nerede ve hangi
pozisyonda calisacagina karar vererek bu dogrultuda mesleki bilgilerin aktarilmasi ve
mesleki egitimin bu yonde saglanmasi ile muhasebe egitiminin kalitesine katki
saglanacaktir. Mesleki anlamda hedefini belirleyen Ogrencinin enerjisini  ve
motivasyonunu Ogrenmeye kanalize etmesi durumunda muhasebe egitimine katki

saglamasi miimkiin olmaktadir (Kizil vd., 2014: 81).

Ogrencinin egitim boyunca aldig1 derslerin i hayatinda hangi pozisyonda ve mevkilerde
calisabilecegine iligkin “mesleki bilgilerin” aktarilmasi bu sayede 6grencinin gelecege
iligkin belirsizliklerin minimize edilerek is hayatinda “kariyer hedeflerine” ait yol
haritasinin ¢izilmesi ve bu yolda egitimini siirdiirmesi saglanmalidir. Bu durum hem
muhasebe egitiminin hem de muhasebe mesleginin kalitesinin artiracaktir. Bu siirecin
etkin yonetimi danisman 6gretim elemanlarinin destegi ile saglanabilir (Karasioglu ve

Duman, 2011: 174).

Muhasebe egitimin kalitesini arttirmak o6grencilerin Muhasebe dersine bakis agisini
dlgmekle miimkiin olabilir. Bu baglamda I.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulunda

Ogrencilerin muhasebe dersine bakis agisini ortaya koymak iizere bir ¢alisma yapilmistir.

Meslek yiiksekokullarinda muhasebe egitimine iligkin olarak daha 6nce yapilmig
caligmalara literatiir taramas1 kisminda yer verilmis, daha sonra ¢alismanin metodolojisi
anlatilarak, anket sonucu elde edilen bulgular ele alinmistir. Sonu¢ kisminda ise elde

edilen sonuglar degerlendirilerek, birtakim onerilerde bulunulmustur.
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Literatiir Taramasi

Uluslararas1 ve ulusal bazda muhasebe egitiminde motivasyon, beklenti ve diger

acilardan iliski diizeyini ortaya koymaya yonelik yapilan bazi ¢alismalar su sekildedir:

Mauldin, Craine ve Mounce (2000); calismalarinda ABD’nin giineydogusundaki ti¢
tiniversitede Ogretim gorevlilerin 6grencilerin Muhasebe Boliimiinii segmelerindeki
etkisiyle birlikte ige alim siireglerine muhasebe uzmanliginin katkisina iligskin bilgi
toplamak i¢in bir anket c¢alismasi yapmislardir. Anket 166 Ogrenci tarafindan
cevaplandirilmistir. Muhasebe programlarinin ise alim siirecine etkisinin pozitif oldugu
ve 0grencilerin muhasebe uzmanlig: tercihlerinde en 6nemli roliin 6gretim gorevlilerinin

oynadig1 arastirma sonuglarindandir.

Byrne ve Flood (2005) c¢alismalarinda Dublin Universitesi'nde Isletme Y&netimi,
Muhasebe ve Finans Programi 1. sinif 6grencilerine anket uygulanmistir. Bu kapsamda
Ogrencilerin motivasyon, beklenti ve boliimii segme nedenleri incelenmistir. Arastirma
sonucunda; kariyer ile ilgili beklentilerin 6grencilerin muhasebe egitimi almasint motive
ettigi, ayn1 zamanda Ogrencilerin muhasebe egitimi ile beceri ve yetkinliklerinin

gelistirerek, sosyal ve kisisel agidan gelisim gostermeyi bekledikleri ifade edilmektedir.

Yardimcioglu ve Biiyiiksalvarct (2007), muhasebe egitiminde meslek yiiksekokullarinin
tercith edilme sebeplerinin belirlemek, var olan sorunlar1 tespit etmek ve bu sorunlara
iliskin ¢oziim onerileri gelistirmek amaciyla Selcuk  Universitesi Meslek
Yiiksekokullarinda Muhasebe, Isletme, Dis Ticaret, Pazarlama, Bankacilik ve
Sigortacilik programlarinda muhasebe egitimi alan 300 Ogrenci lizerinde bir anket
caligmast gerceklestirmislerdir. Arastirmanin sonucunda;  Ogrencilerin % 48,4’i
bulunduklar1 programi se¢gme nedenlerinin OSS diizenlemesi oldugunu, &grencilerin
yarisindan fazlasinin okuduklar1 bdliimleri sevmemelerine karsin ¢esitli nedenlerden
dolay1 istekleri diginda bu boliimlerde egitim gordiiklerini ifade etmislerdir. Bununla
birlikte Muhasebe ve Isletme Béliimii grencilerinin muhasebe derslerinden tatmin olma
diizeylerinin iyi diizeyde oldugu, diger boliim 6grencilerinin tatmin olma diizeyleri de

orta diizeyde oldugu sonuglarina ulasilmistir.

Gengtiirk ve digerleri (2008) calismalarinda; Siileyman Demirel Universitesi ve Mehmet

Akif Ersoy Universitesi’nin Meslek Yiiksekokullarinda Muhasebe Egitimi ve Isletme
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Egitimi bolimlerinde 6grenim gdren 6grencilerin okuduklar1 boliime isteyerek secip
secmedikleri, kazandiklar1 boliimiin kendilerine saglayacagi imkanlar hakkindaki bilgi
diizeyleri, boliim hakkindaki bilgi diizeyleri, muhasebe-finans egitimi hakkindaki
diisiincelerini belirlemeyi amaglamistir. Bu kapsamda 1012 6grenci iizerinde anket
calismasi uygulanmis birinci ve ikinci siniflar ayri ayr1 degerlendirilmistir. Arastirmanin
sonucunda;  birinci smif Ogrencilerinin ¢ogunun kazandiklar1 bdoliime isteyerek
gelmediklerini, ancak mesleki kariyerleri ac¢isindan muhasebe-finans egitimini énemli
bulduklarin1 gdstermistir. Ikinci smiflarda ise, dgrencilerin aldiklar1 muhasebe finans
egitiminin mesleki agidan yeterliligine iliskin diisiincelerinde, kazandiklar1 programa
istemeyerek gelme durumunun zamanla olumlu yonde degismesi yaninda aldiklar
derslerin daha cok teorik bilgi aktarimindan ibaret olmasinin meslegi yaparken

karsilasilan zorluklarin {istesinden gelme noktasinda yetersiz kalacagini, belirtmislerdir.

Arquero ve digerleri (2009); calismalarinda Ispanya Universitesi’nde 2006-2007 egitim
ogretim doneminde Finansal Muhasebe dersine kayit yaptiran 660 6grenciden rastgele
secilen 180 dgrenciye yonelik anket uygulanmistir. Bu kapsamda 6grencilerin muhasebe
meslegine ilgi diizeyleri, motivasyonlar1 ve beklentileri incelenmistir. Arastirma
sonucunda; arastirmaya katilanlarin %80’ nin muhasebe alaninda kariyere ilgi
duyduklari, gelecekteki is firsatlarinin ve mali kazanimlarin motivasyonda 6nemli oldugu
belirtilmistir. Ogrencilere kariyerlerinde basarili olmak igin muhasebe dersinin

gerekliligini anlatmada egitimcilere 6nemli gorevler diistiigii ifade edilmektedir.

Terim ve Oztiirk (2009), Celal Bayar Universitesi, Gordes Meslek Yiiksekokulu,
Muhasebe Programi &grencilerinin 6grenim gordiikleri programin segme nedenlerini
ortaya koymak ve gordiikleri muhasebe egitiminin gelecekle ilgili hedeflerine yonelik
uyumlulugunun tespit etmek iizere anket ¢aligmasi yapmiglardir. Arastirma sonuglarina
gore; Ogrencilerin Muhasebe programini tercih etmelerinde mezun olduklari lisenin
etkisinin bulunmadigi, 6grencilerin teorik derslerin yeterli fakat uygulamali dersleri
yetersiz bulduklari, 6grencilerin biiylik bir boliimiiniin Muhasebe programinda verilen
egitimin staj donemi icin yeterli oldugu goriisiinde birlestikleri, dgrencilerin 6nlisans
programindan mezun olduktan sonra, agirlikli olarak Banka-Finansman alaninda uzman
ve Bagimli Mali Miisavir olmay1 hedefledikleri bununla birlikte 6nlisans egitimlerinin bir

lisans programiyla siirdiiriilmesi gerektigini ifade etmislerdir.
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Teksen, Tekin ve Gengtiirk (2010) Mehmet Akif Ersoy Universitesi’ne bagli meslek
yiiksekokullarinda 6grenim goren muhasebe oOgrencilerin muhasebe egitimlerinin
degerlendirilmesi amaciyla Mehmet Akif Ersoy Universitesi’ndeki meslek
yiiksekokullarinda egitim goren 1010 Ogrenciyle birebir goriismek suretiyle anket
uygulamiglardir. Aragtirmanin sonucuna gore; muhasebe egitimi alan 6grencilerin mezun
olduktan sonra muhasebe ile ilgili bir alanda ¢alismaya kars1 tutumlarinin olumlu oldugu,
muhasebe egitim etkinligini arttiracak en Onemli yontemin muhasebeye iliskin
aragtirmalar ve yaymlarin arttirilmasi goriisiinde birlestikleri, 6grencilerin genel
Muhasebe dersinde verilen egitimin kalitesinin daha da arttirilmasi gerektigini ifade
ettikleri ve gelecekte dgrenciler icin her alanda ihtiya¢ olacak muhasebe ders sayisinin
arttirllmas1 ve derslerde aktarilan bilgilerin meslege iliskin temel bilgileri 6gretme
acisindan daha da yeterli hale getirilmesi gerektigi ve bu durumun muhasebe egitimi ve

muhasebe mesleginin kalitesini arttiracagini ifade etmislerdir.

Gengoglu ve Isseveroglu (2010); ¢alismalarinda meslek yiiksekokullarmimn muhasebe
programi mezunlarinin muhasebe meslegine yonelme durumu, basari orani ve bu
kurumlarin muhasebe meslegine yaptigr katkisini arastirmiglardir. Calismanin
sonucunda; MY O’larina siavsiz gegis sisteminin MY O’larinin basarisini olumsuz yonde
etkiledigi, MYO’lar1 agilirken sektoriin taleplerinin de dikkate alinmasi gerektigi,

MYO’lar ile sektor arasindaki isbirliginin gelistirilmesi gerekliligine vurgu yapilmistir.

Albez ve Bilici (2012); calismalarinda Atatiirk Universitesi biinyesinde bulunan meslek
yiiksekokullarinda Muhasebe ve Vergi boliimii 6grencilerinin muhasebe meslegine bakis
acilarin belirlemeye yonelik anket ¢calismasi yapilmistir. Bu kapsamda 481 6grenciye 9
adet anket sorusu yoneltilmis ve muhasebe meslegi ile ilgili diisiinceleri anlagilmaya
calisilmigtir. Arastirma sonucunda; ankete cevap veren 6grencilerin %65’ 1 muhasebe
meslek elemani olmayr hedefledigi ve muhasebe meslek elemani olmak istemeyen
ogrencilerin kendilerini bu yeterlilikte gérmedigi, mezuniyet sonrasini planlamadiklar
sonuglarma ulagilmistir. Ayrica; MYO’nin ekonomiye vasifli ara eleman yetistirme

gbrevini yerine getirmeye devam edecegi arastirmanin sonuglarindandir.

Otlu ve digerleri (2012); caligmalarinda Malatya Meslek Yiiksekokulu Muhasebe ve
Vergi boliimii 6grencilerinin bu programla ilgili diisiince ve beklentilerini saptamaya

yonelik bir anket calismasi yapmislardir. Bu kapsamda 2010-2011 bahar doneminde
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egitim goren 560 6grenciden 252 dgrenci ile yapilan anketler degerlendirmeye alinmistir.
Arastirmanin sonucunda; 6grencilerin bu boliimii tercih etmelerindeki en dnemli unsurun
muhasebe mesleginin gegerli ve gelecegi olan bir meslek oldugu diisiincesidir. Bununla
birlikte; Ogrencilerin  6grenim gordiikleri programa iliskin olarak; o6grencilerin
boliimlerdeki teorik ve pratik bilgileri yeterli bulmadiklari, fiziki, teknik, sosyal
imkanlardan ve Ogretim iyeleri ile iletisimlerinde memnun olmadiklart sonuglarina

ulasilmustir.

Aygiin ve Gerakan (2012), Muhasebe dersini ilk defa alan G6grencilerin derse iliskin
algilamalarim1 ve s6z konusu algilamalarin donem sonunda donem basina kiyasla
farklilagip farklilasmadigimi tespit etmek amaciyla Karadeniz Teknik Universitesi ve
Recep Tayyip Erdogan Universitesi'nde 2011- 2012 egitim ve 6gretim yilimin giiz
yartyilinda egitim gérmekte olan 532 6grenci iizerinde bir anket ¢aligmasi yapmislardir.
Arastirma sonucunda; 6grencilerin 6nemli bir kisminin Muhasebe dersini almadan 6nce
anilan derse karsi ¢ok ilgisiz olduklari, ilk defa Muhasebe dersi alan 6grencilerin derse
iliskin algilamalarinda s6z konusu dersi aldiktan sonra olumlu bir degisim oldugu tespit

edilmistir.

Atmaca ve Cosgun (2014) meslek yiiksekokullarinda Muhasebe ve Vergi Uygulamalari
boliimii 6grencilerinin yiiksekdgretimden beklenti ve motivosyanlarini 6lgmeye yonelik
bir anket galismas1 yapmislardir. Canakkale Onsekiz Mart Universitesi’ne bagl 7 farkl
meslek yiiksekokulunda Muhasebe ve Vergi Uygulamalari bolimlerine devam eden 807
Ogrenciden 723 dgrenciye ulasilmigtir. Arastirmanin sonucuna gore; Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi biinyesinde yer alan tiim meslek yiiksekokulu égrencilerinin yiiksek
katilimla muhasebe egitiminin uygulamaya yonelik olmasi nedeniyle kisisel gelisime

katki saglayacagi, yeni yetenekler kazandiracagini ifade etmislerdir.

Bulce ve Erem (2014) meslek yiiksekokullarinda dgrenim géren grencilerin muhasebe
ve finans egitimine yonelik goriislerini belirlemek amaciyla bir anket calismasi
yapmislardir. Bu calisma kapsaminda Usak Universitesi'ne bagli  meslek
yiiksekokullarinda 2013-2014 giiz doneminde 6grenimine devam eden 739 6grenciye
ulagilmistir. Arastirmanin sonucunda; dgrenim goriilen programin tercih edilmesinde
oncelikli olarak meslek sahibi olma amacinin giidiildiigii, mezuniyet sonrasinda meslegi

yiiriitme ve alinan egitimin meslegi yiiriitme noktasinda yeterli olacagi, muhasebe ve
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finans egitiminin kalitesini belirleyen oncelikli unsurun ise 6gretim elemanlarinin
kalitesinin oldugu, ikinci smif ve tekrar 6grencilerinin daha tecriibeli ve bilingli olduklari
gdz Oniine alindiginda beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonuglarina
ulasilmigtir. Ayrica; egitim kalitesinin ve Ogretim elemanlarinin motivasyonlarinin

arttirilmasi yoniinde ¢alismalarin yapilmasinin faydali olacag ifade edilmektedir.

Kusat (2014) Meslek Yiiksekokulu Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 Birinci ve Ikinci
Ogretim programlarina 2012-2013 egitim 6gretim déneminde kayit yaptiran ve derslere
devam eden 55 6grenciye anket uygulanmistir. Calisma diiz liselerden sinavla, meslek
liselerinden sinavsiz olarak meslek yiiksekokullarina gecis yapan 6grenciler arasinda ders
basarilar1 acisindan bir farklilik olup olmadigi test etmek igin gergeklestirilmistir.
Arastirmanin sonucunda; meslek yiiksekokullarindaki 6grenci kalitesinin diistiigii, bu
diisiisiin 6grencilere verilen derslerin 6zelliginden kaynaklandigi, birinci 6gretime devam
edenlerin ikinci 0gretime devam edenlere oranla daha basarili olduklar1 sonuglarina

ulasilmistir.

Tugay ve Omiirbek (2014), meslek yiiksekokullarinin Muhasebe programlarinda verilen
meslek derslerinin uygulamada kullanim diizeyleri ve yeterlilik diizeylerini tespit etmeye
yonelik olarak Mehmet Akif Ersoy Universitesi biinyesindeki meslek yiiksekokullarinin
muhasebe programlarindan mezun olan ve serbest muhasebecilik faaliyetinde bulunan ya
da muhasebecilik stajin1 baglatmis stajyerlere yonelik bir anket ¢alismas1 yapmislardir.
Arastirma sonuglarina gore; muhasebe derslerinde 6grencilere aktarilan konularin biiyiik
bir kismi uygulamada meslek mensuplar tarafindan kullanilmakla birlikte MYO’larda
verilen muhasebe dersleri genel olarak degerlendirildiginde meslek mensuplarinin

beklentileri ile verilen egitim arasinda farkliliklar oldugu sonuclarina ulagilmistir.

1.Meslek Yiiksekokullarinda Muhasebe Dersine Bakis Ac¢isimin Olciilmesi-Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu (I.U. SBMYO)

1.1.istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokul (I.U. SBMYO) Mevcut

Durumu
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L.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu, 1986 yilinda kurulan ve 2 yillik egitim
sonrasinda onlisans diplomasi veren bir yiiksekdgretim kurumudur. Universite-Sektor
igbirliginin en basarili O6rneklerinin gorildiigii Yiiksekokulda hedef is diinyasinin
isteklerine cevap vermek ve bu dogrultuda egitim kalitesini yilikseltmek ve mezunlar is

hayatina hazirlamaktir. *

Yiiksekokul Bankacilik ve sigortacilik, Dis Ticaret, Emlak ve Emlak Y&netimi, Isletme
Yénetimi, Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1, Pazarlama, Turizm ve Otel isletmeciligi
programlar1 bulunmaktadir. Bu programlarda 2014-2015 Egitim-Ogretim déneminde

kayitli bulunan 3242 6grencisi bulunmaktadir.

Tablo 2: 1.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu 2014-2015 Egitim Ogretim

Donemi Ogrenci Dagilim

Tiiri Kiz Erkek | Toplam
Birinci Ogretim 905 554 1459
Ikinci Ogretim 408 410 818
Uzaktan Egitim 564 401 965
Toplam 1877 1365 3242

Kaynak: 1.U. SBMYO Ogrenci Isleri

1.2. Arastirmanin Metodolojisi

Bu boliimde arastirmaya dahil edilen 6grencilerin se¢ilmesi, anket formlarinin hazirlanmasi
ve 6grencilere uygulanmasi, cevaplanan anketlerin kodlanmasi ve verilerin istatistiki olarak

analiz edilmesi hakkinda bilgiler verilmektedir.

¥ http://sosyalbilimlermyo.istanbul.edu.tr/?p=6367
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2. Arastirmanin Amaci

Bu calismada onlisans diizeyinde egitim alan 6grencilerin muhasebe egitimine iliskin

bakis agilariin belirlenmesine yonelik olarak bir anket calismasi gergeklestirilmistir.

2.1. Arastirmanin Kapsami, Sinirlar1 ve Yontemi

Calisma kapsaminda 1.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu’nda 2014-2015 Egitim
Ogretim Déneminde Bankacilik ve Sigortacilik, Isletme Yonetimi, Emlak ve Emlak
Yénetimi ve Turizm ve Otel Isletmeciliginde kayitli bulunan 1344 dgrenci ¢alismanin
kapsamini olusturmaktadir. Caligma sonucunda yapilan ¢esitli eleminasyonlar sonucunda
basit tesadiifii orneklem yontemine gore %95 giiven araliginda %S5 hata payi ile ana kiitleyi

temsil eden 6grenci sayis1 324 adet olarak tespit edilmistir.

Bu calisma i¢in gerekli verilerin elde edilebilmesi i¢in veri toplama teknigi olarak, anket
teknigi kullanilmasina karar verilmistir. Anket birincil kaynaklardan bilgi toplamak tizere
hazirlanan sistematik bir soru formudur. Anket yonteminde, ¢aligmanin problemini
cozecek ve ele alian hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bicimde toplama ve

saklama amaglanmaktadir (Islamoglu, 2009: 113).

Aragtirmada 6nem denetimi diizeyi (giivenirlilik diizeyi) 0,05 olarak belirlenmistir.
Aragtirmada elde edilen verilerin kodlanmasi, ¢dzlimlenmesi siirecinde SPSS 17.0
(Statistical Package For Social Sciences) programindan yararlanilmig ve hipotezleri
sinamak i¢in bazi istatistik analizler kullanilmistir. Oncelikle arastirmamizda frekans
(siklik veya ylizde dagilimi) tespit edilmistir. Ayrica, ilgili degiskenlerin aralarindaki

iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek amaciyla da karsilastirmali analiz yapilmistir.

Anket sorularmin hazirlanmas: siirecinde Ogrencilere sorulacak sorular Atmaca ve
Cosgun (2014), Bulca ve Erem (2014) ile Otlu, Durmus ve Solak (2012) tarafindan
yapilan ¢alismalardaki anket sorulari, konuya iliskin makale, bildiri, internet kaynaklar
incelenmek suretiyle ve profesyonel goriisler cercevesinde hazirlanan anket I1.U.

SBMY O’nda okuyan 6grencilere uygulanmistir.
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2.2. Arastirmaya Ait Bulgular ve Sonuclarin Degerlendirilmesi

Anket dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde “Demografik Faktorler”, ikinci
boliimde dgrencilerin “Genel Muhasebe Ders Igeriklerine iliskin Unsurlara Bakis Agist
Boyutu”, iiciincii béliimde dgrencilerin “Genel Muhasebe Dersinin Gerekliligine Iliskin
Bakis Agis1” boyutu, dordiincii bolimde “Genel Muhasebe Dersinin Ogrencilerin
Motivasyonuna Etkisi” boyutu ele alinarak analiz edilmis ve degerlendirmeye tabi

tutulmustur.

Anketin ikinci, tiglincii ve dordiincii boliimlerinde 5°1i likert 6lgegi kullanilmis olup bu
siklar (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum,
(5) Kesinlikle Katiltyorum seklinde kodlanmastir.

2.3.Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Hedef kitlenin dogru sekilde tanimlandigini dogrulamak amaciyla demografik
ozelliklerin tespitine yonelik 324 6grenciden alinan anket cevaplari neticesinde agsagidaki

sonuglar tespit edilmistir;

Tablo 3: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Erkek %23,5 Kadin %76,5
17-18yas 19-20yas 21-22yas 23-24yas 25+yas
Yas
%14,5 %70,1 %12,3 %2,2 0,9

Mezun olunan

i Ticaret lisesi %87,7 Diger liseler %12,3
ise
Mezun olunan Dis Turizm Biiro .
. Bankacilik . Pazarlama Isletme Muhasebe
program ticaret Otelcilik yOnetimi
22
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%14,5 %25 %15,4 %4,6 %1,2 %1,5 %37,7
Dis £ Bankacilik Turizm ve Emlak ol
Ve B 13 ticaret ankacili etme
Ogrenim ’ Otelcilik ~ Yonetimi ’
gordiigii
program
%0,9 %67,6 %17,6 %6,8 %7,1

Tablo 3’te goriildiigii iizere katilimcilarin 248’1 (%76,5) kadin,76’s1 (%23,5) erkek olup,
yas dagilimina bakildiginda ise %70,1°1 19-20, % 14,5’s1 17-18, % 12,3’ 21-22, % 2,2’si
23-24 ve % 0,9’u 25 ve Ustil yas araligindadir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin mezun olduklar1 orta §gretim kurumlarinin dagilimina
bakildiginda ise %87,7 Ankete katilan 6grencilerin 6grenim gordiikleri programlarin
dagilimi Tablo 3’te gosterilmektedir: Ogrencilerin %87,7sini Ticaret Meslek Lisesi,
%12,3’tinii diger liseler olusturmaktadir. Mezun olunan program tiiriiniin dagiliminin
%37,7’sini Muhasebe, %25’ini Bankacilik,%15,4’tinii Turizm ve Otelcilik, %14,5’ini
Dis Ticaret %4,6’sm1 Pazarlama, %1,5’ini Isletme ve %1,2’sini Biiro Yonetimi boliimii

olusturmaktadir.

Ankete katilan Ogrencilerin 6grenim gordiikleri programlarin dagiliminda ise %67,6
Bankacilik ve Sigortacilik ilk sirada, %17,6 ile Turizm ve Otelcilik ikinci sirada, Isletme
Yonetimi %8 ile tiglincii sirada, Emlak Yonetimi ise %6,8 ile dordiincii sirada yer aldigi

goriilmektedir.

2.3.1. Genel Muhasebe Ders iceriklerine Bakis Acisina Iliskin Bulgular

Tablo 4; Sosyal bilimler meslek yiiksekokulu bankacilik sigortacilik, isletme yonetimi,
turizm ve otelcilik, emlak yonetimi programlari iizerine yapilan anket ¢aligmasinda

Ogrencilerin genel muhasebe ders iceriklerine iliskin goriislerini gdstermektedir.
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Tablo 4: Genel Muhasebe Ders Iceriklerine Bakis Acisina iliskin Frekans

Dagilimlan

M @ ®3) (4) ()

Genel muhasebe derslerinde verilen teorik
9,6 15,4 34,0 27,8 13,3
egitim yeterlidir.

Teorik dersleri destekleyecek uygulamalar
12,7 21,9 29,6 27,2 8,6

yeterlidir.
Islenen konularin kapsam yeterlidir. 8,6 15,7 30,9 31,2 13,6
Genel muhasebe ders saatleri yeterlidir. 7,4 10,5 24,7 29,0 28,4

Dersleri kitap, dergi vb. basili yaymlardan
okuyarak 6grenme aligkanliklarin kazanilmasi 17,3 14,5 28,1 23,8 16,4

icin kaynak Onerilmektedir.

Muhasebe derslerinin icerikleri giincel
. . 7,1 8,3 38,3 23,8 22,5
gelismelere paralel olarak yenilenmektedir.

Muhasebe egitimi yeni uygulamalar dikkate
alinarak stirekli gelistirilmesi gereken degigime 5,6 5,6 25,6 27,5 35,8

acik bir 6gretim programudir.

Mubhasebe dersine aktif olarak katilimimiz
3,7 8,0 18,2 29,6 40,4
beklenmektedir.

Tablo 4 incelendiginde; 6grenciler Genel Muhasebe derslerinde verilen teorik egitim
yeterli oldugu sorusunu %27,8 oraninda ‘katiliyorum’, %13,3 oraninda ‘kesinlikle

katiltyorum’, %15,4 oraninda ‘katilmiyorum’, %9,6 oraninda ‘kesinlikle katilmiyorum’
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seklinde yanitladigi, %34’linlin ise bu konuda kararsiz oldugu goriilmektedir. Anket
sonuglarina gore katilimcilar ders saatlerini yeterli bulurken, teorik dersleri destekleyecek
uygulamalar1 ve islenen konularin kapsamini yeterli bulmamaktadirlar. Egitim siireleri
icerisinde pratik uygulamalara daha fazla yer verilmelidir. Ogrencilerin uygulama
eksiklikleri 6zel sektor tarafindan onemli bir sorun olarak goriilmektedir. Uygulamali
egitime 6nem verilmesi 6grencilerin mezuniyetleri dncesinde pratik uygulamaya hakim
olmalarim1 saglayacak, 6grenciler mezun olmadan sektdrleri tanima firsat1 bulacaklardir.
Ders igeriklerinin uygulamaya yonelik yeniden diizenlenmesi 6grencilerin derslerindeki
akademik basarisina, mesleki Ogrenimlerine ve kisisel gelisimlerine pozitif katki

saglayarak, 6grencilerin i bulmalarinin da yolunu agacaktir (Alkan vd., 2014: 138).

Yeni uygulamalar ve giincel degisiklikler nedeniyle muhasebe egitimin degisime agik
oldugu konusuna katilimcilarin % 35,8’1 kesinlikle katiliyorum, %27,5’1 katiliyorum,
%5,6’s1 katilmiyorum, %35,6’s1 ‘kesinlikle katilmiyorum ve %25,6’s1 kararsizim seklinde

yanit vermistir.

2.3.2. Genel Muhasebe Dersinin Gerekliligine iliskin Bulgular

1.U. Sosyal bilimler meslek yiiksekokulu bankacilik sigortacilik, isletme yonetimi, turizm
ve otelcilik, emlak yonetimi programlari {izerine yapilan anket ¢alismasinda 6grencilerin

genel muhasebe dersinin gerekliligine iligskin bakis agilar1 Tablo 5’tegosterilmektedir.

Tablo 5: Genel Muhasebe Dersinin Gerekliligine iliskin Frekans Dagihmlari

1) ) ©) (4) Q)

Genel muhasebe egitiminin 6nemli oldugunu
4,6 6,8 13,0 30,6 | 451
diistiniyorum.

Genel muhasebe dersleri ve igerikleri bizi
8,3 10,8 29,6 30,2 21,0
calisma hayatina hazirlamak i¢in yeterlidir.
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Mubhasebe egitiminde verilen derslerinin
igeriginin uygulamaya doniik olmasi egitim 4,6 6,5 15,1 36,7 37,0

kalitesini arttiracaktir.

Mubhasebe egitimine ilgi duyuyorum. 12,3 12,0 22,5 27,8 25,3

Muhasebe egitimi bana yeni yetenekler ve
8,3 10,8 21,0 33,6 26,2
fikirler kazandiracaktir

Muhasebe egitiminin bana farkli bakis acist
9,0 13,0 18,2 36,7 23,1
kazandiracagini diisliniiyorum.

Mubhasebe egitimi kisisel yetkinligimi
8,0 10,5 20,1 34,0 27,5
arttiracaktir.

Tablo 4 incelendiginde katilimeilarin %75,7’s1 muhasebe egitiminin dnemli oldugunu
diistinmekte olup, %73,7’si ise muhasebe egitiminin uygulamaya doniik olmasinin egitim
kalitesini arttiracagi goriisiindedir. Muhasebe egitiminin 6grencilere yeni yetenek ve
fikirler kazandiracagi konusunda ise katilimcilarin %33,6’s1 katiliyorum, %26,2’si
kesinlikle katiliyorum, %10,8 ‘i katilmiyorum,%38,3’1i kesinlikle katilmiyorum seklinde

yanit vermistir.

Muhasebe egitiminin farkli bakis agis1 kazandiracagini diisiincesine katilanlarin orani
%59,80, muhasebe egitiminin kisisel yetkinligimi arttiracagi diisiincesine katilanlarin

orani ise % 61,5 olarak gerceklesmistir.

Ogrencilerin muhasebe egitimine duydugu ilginin degerlendirilmesinde ise katilimcilarin
%53,1°’1 muhasebe egitimine ilgi duydugunu ,%24,3’1 ilgi duymadigini, %22,5’1 ise

kararsiz oldugunu belirtmistir.
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2.3.3. Genel Muhasebe Dersinin Ogrencilerin Motivasyonuna Etkisine iliskin

Bulgular

Katilimcilarin genel muhasebe dersinin motivasyonlarina olan etkisine iliskin goriisleri

Tablo 6’de belirtilmektedir:

Tablo 5: Genel Muhasebe Dersinin Ogrencilerin Motivasyonuna Etkisine fliskin

Frekans Dagilimlar:

1) @ ®3) (4) ()

Muhasebe egitimi almak daha kolay is bulmama
5,6 59 148 352 386
yardimci olacaktir.

Muhasebe egitimi almak bana analitik bakis
4,3 7,1 25,3 34,3 29,0
agis1 kazandiracaktir.

Muhasebe egitimi sosyal statiimii gelistirecektir. 7,1 4.3 27,8 36,4 24,4

Muhasebe egitimi is ortamimda bagar1
) ) 2,5 5,2 21,3 32,7 38,3
getirecektir.

Muhasebe egitimi ileride karsilasilabilecegim
) 7,1 8,6 23,5 32,4 28,4
zorluklarla bas edebilmemi saglayacaktir.

Tablo 5 incelendiginde muhasebe egitimi almis olmanin kolay is bulma avantaji
saglayacagi konusunda katilimcilarin  %38,6’s1  kesinlikle katiliyorum, %35,2si
katiliyorum, 9%35,9’u katilmiyorum, %35,6’s1 kesinlikle katilmiyorum seklinde goriis
belirtmis olup karasizlarin oran1 %14,8’dir. Katilimcilarin %63,3’{i muhasebe egitiminin
sistemsel diisiinme yetenegi gelistirip analitik bakis agis1 kazandiracagr goriistindedir.
Muhasebe egitiminin 6grencilerin sosyal statiisii iizerine olumlu etkisine katilimcilarin
%36,4°1 katiliyorum, %24,4°1 kesinlikle katiliyorum, %7,1°1 kesinlikle katilmiyorum,
%4,3’1 katilmiyorum seklinde yanit vermistir. Muhasebe egitiminin is ortaminda basari
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getirecegine katilanlarin orant % 71 olup, katilimcilarin %60,8’1 muhasebe egitiminin is
hayatinda karsilagilabilecek zorluklarla bas edebilme yetenegi kazandiracagini

diistinmektedir.

2.3.4. Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Genel Muhasebe Dersinin

Motivasyonlarina Etkisine fliskin Bulgular

Calismada ankete katilan Ogrencilerin cinsiyetlerine gore genel muhasebe dersinin
motivasyonlaria etkisine iligskin gortisleri tespit edilmistir. Calismamiza 76 erkek, 248
kiz 6grenci katilmigtir. Caligmamiza katilan erkek 6grencilerin %541, kiz 6grencilerin
%66’s1 muhasebe egitiminin analitik bakis acist kazandiracagmi diisiinmektedirler.
Muhasebe egitiminin sosyal statli gelisimine olumlu katk: saglayacagini diisiinen erkek
ogrencilerin orant %51 iken ayni oran kiz 6grenciler de %64 olarak gerceklesmistir.
Erkek ogrencilerin  %59°u kiz 6grencilerin %75°i muhasebe egitiminin is hayatinda

basar1 getirecegini diistinmektedir.

Calismada ankete katilan 6grencilerin 6grenim gordiigli programa gore genel muhasebe
ders igeriklerindeki teorik egitimin yeterliliine iliskin goriisleri incelenmistir. Anket
sonuglarina gore, emlak yonetimi programi Ogrencilerinin %45,45’1, bankacilik ve
sigortacilik programi 6grencilerinin %43,38’1, isletme yonetimi programi 6grencilerinin
%42,31°1, turizm ve otelcilik programi Ogrencilerinin %29,82°si genel muhasebe

derslerinde verilen teorik egitimi yeterli bulmaktadir.

2.3.5. Ankete Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gordiigii Programa Goére Muhasebe

Dersine Bakis Acilarna iliskin Bulgular

Caligmada ankete katilan 6grencilerin 6grenim gordiigii programa gore genel muhasebe
egitiminin 6nemli oldugunu disiinenlerin orani1 Sigortacilik programi 6grencilerinde
%79, Emlak Yonetimi programi dgrencilerinde %72,73, Isletme Y&netimi programi
ogrencilerinde %69,23, Turizm ve Otelcilik programi 6grencilerinde ise %66,67 olarak

gerceklesmistir.
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Ogrencilerin 6grenim gordiigii programa gére muhasebe egitimine ilgi duyma oranii
olarak ilk sirada %56,16 ile Bankacilik ve Sigortacilik programi 6grencileri, ikinci sirada
%54,55 ile Emlak Yonetimi programi dgrencileri, ii¢iincii sirada %46,15 ile Isletme
programi 0grencileri ve son sirada %43,86 ile Turizm ve Otelcilik programi dgrencileri

yer almaktadir.

Ankete katilan 6grencilerden muhasebe egitimi almanin daha kolay is bulmaya yardimci
olacagini diisiinenlerin 6grenim gordiigii programa gore dagiliminda ise ilk siray1 %84,62
ile Isletme Yonetimi programi &grencileri, ikinci sirayr %76,26 ile Bankacilik ve
Sigortacilik programi 6grencileri, iiglincii siray1 %68,18 ile Emlak Yonetimi 6grencileri
ve dordiincii sirayr ise  %61,40 ile Turizm ve Otelcilik programi Ogrencileri

olusturmaktadir.

Caligmada ankete katilan Emlak Yonetimi programi 6grencilerinin %63,64’1i, Bankacilik
ve Sigortacilik programi 6grencilerinin %61,19’u, Turizm ve Otelcilik programi
dgrencilerinin %59,65’i, isletme Yonetimi programi dgrencilerinin %46,15’i muhasebe

egitiminin yeni yetenek ve fikirler kazandiracagini diistinmektedir.

Sonu¢

Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu, Bankacilik ve Sigortacilik, Isletme Y®onetimi,
Turizm ve Otelcilik ve Emlak YOnetimi programlarinda muhasebe egitimi alan
ogrencilerin Genel Muhasebe dersinin igerigi, gerekliligi ve motivasyonlarina olan
etkisine iligkin bakis agisin1 dlglimlemek amaciyla anket calismast yapilmistir. Anket
sonuclarina gore, katilimcilar muhasebe ders saatlerini ve teorik egitimi yeterli bulurken,
teorik dersleri destekleyecek uygulamalari ve islenen konularin kapsamini yeterli

bulmamaktadirlar.

Muhasebe egitiminin farkli bakis acis1 kazandiracagini diislincesine katilanlarin orani
%59,80, muhasebe egitiminin kisisel yetkinligimi arttiracagi diisiincesine katilanlarin
orant ise % 61,5 olarak gerceklesmistir. Katilimcilarin muhasebe egitiminin kendilerine

analitik bakis acis1 kazandirarak, sosyal statiilerini gelistirecegi ve is hayatinda basari
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getirecegi seklindeki bakis acilarindan hareketle muhasebe egitiminin 6grenci

motivasyonunu olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Ogrencilerin muhasebe egitimine duydugu ilginin degerlendirilmesinde ise katilimcilarn
%53,1’1 muhasebe egitimine ilgi duydugunu ,%24,3’i ilgi duymadigini, %22,5°1 ise
kararsiz oldugunu belirtmistir. Katilimcilarin %75,7°si muhasebe egitiminin 6nemli
oldugunu diisiinmekte olup, %73,7’si ise muhasebe egitiminin uygulamaya doniik

olmasinin egitim kalitesini arttiracagi goriisiindedir.

Basarili muhasebe egitimi i¢in modern ¢aga uygun 6grenci/6grenme odakli muhasebe
egitim modellerini gelistirilmesi, 6grencilerin kariyer hedefleri goz oniinde tutularak is
bulabilmek i¢in gerekli planlamanin yapilmasi gerekir. Gelecekte profesyonel
muhasebeci olmay1 diisiinen Ogrenciler icin staj ve yeterlilik sinavlarinda basarili
olmalarin saglayacak uluslararasi egitim standartlarina gore bir egitim alt yapisinin

kurulmasi muhasebe egitimine olan talebi ve 6grencilerin motivasyonu arttiracaktir.

Ayrica Muhasebe dersinin daha ¢ok 6grenci tarafindan tercih edilmesini saglamak i¢in
Ogrencilere yonelik ulusal ve uluslararasi bazda daha fazla tanitim seminerleri, atolye
calismalar1 diizenlenmelidir. Bu sekilde egitim almis olan bir 6grencinin sadece
Tiirkiye’de degil, diger tilkelerde mezuniyet sonrasi istihdam edilebilme sansini bulmasi
bu tiir programlarin tercih edilebilirligini arttiracak ve daha basarili adaylarin bu

programlari tercih etmelerine énemli bir katki saglayacaktir (Law ve Yuen, 2011: 61)
(Alkan vd., 2014: 139).

Is diinyasmin gereksinim duydugu kaliteli elemanlarinin yetistirilmesi icin meslek
yiiksekokullarinda verilen muhasebe egitiminde, muhasebeye yon veren ulusal ve
ulusalar aras1 gelismeler takip edilerek 6grencilerin beklentilerine yonelik dersler siirekli

giincellemelidir.
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KURESEL MARKALARIN YEREL STRATEJILERiIi VE ADVERGAME
UYGULAMALARI KARSISINDA YEREL MARKALARIN REKABET
DURUMU

Ogr. Gor. Dr. ipek Sucu”

Ozet

Gliniimiizde kiiresel markalarin pazarlama stratejilerini kiiyerellesme (glocalization) bazinda yerel
ozelliklere niifuz etmeleri, yekiirellesme (loglobalization) stratejilerini uygulamayan rakip yerel markalarin
rekabet olanaklarin1 azaltmaktadir. Kiiresel markalarin kiiyerel stratejilerin yaninda reklam-oyun
(advergame) uygulamalarina da agirlik vermeleri tiiketici kitlelerinin kiiyerel markalari daha fazla talep
etmesine tesvik etmektedir. Bu caligmada kiiresel markalarin kiiyerel stratejileri ve advergame
uygulamalar1 karsisinda yerel markalarin ne tiir stratejiler uyguladiklarinin, uyguladiklari bu stratejiler ile
kiiresel markalar karsisinda ne derece rekabet edebildiklerinin ve rekabet olanaklarini arttirabilmek igin
neler yapilabileceginin 6rneklendirilerek degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Bu baglamda 6rnek olarak
“Coca Cola” ve “Kristal Kola” ile “Nestle” ve “Halk” markalar1 literatlir arastirmast kapsaminda

karsilastirilarak ele alinacaktir.

Anahtar Kelimeler: Kiiresellesme, Kiiyerellesme, Yekiiresellesme, Advergame, Rekabet.

LOCAL STRATEGIES OF GLOBAL BRANDS AND THE COMPETITION OF LOCAL
BRANDS IN THE FACE OF ADVERGAME APPLICATIONS

Abstract

Today, the influence of marketing strategies of global brands into local features on the basis of glocalization
decreases the competition possibilities of competing local brands which do not implement loglobalization
strategies. The fact that global brands focusing on advergame applications along with glocal strategies
encourages the consumers to go for glocal brands. The aim of this study is to evaluate the kinds of strategies

implemented by local brands in the face of global brands' glocal strategies and advergame applications, to

Istanbul Arel Universitesi Meslek Yiiksekokulu Halkla Iliskiler ve Tanitim Programi,
ipek_isilay@yahoo.com
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what extent they can compete the global brands with these implemented strategies, and what kind of
applications they can implement to increase the competitive possibilities. In this respect, the brands “Coca

Cola” and “Kristal Kola”, “Nestle” and “Halk” will be compared within the scope of literature.

Keywords: Globalization, Glocalization, Loglobalization, Advergame, Competition.

Giris

Kiiresellesen diinyada artik her sey gibi markalar da kiiresellesmektedir. Kiiresel markalar
uyguladiklar1 reklam stratejilerinin her tilkede ayni ve istenilen sekilde algilanamayacagi
endisesiyle liriinii tanitacaklar1 {ilkelerin yerel 6zelliklerini dikkate alarak bu {ilkelere
Ozgl triinler ¢ikarmakta ya da bu iilkelere uygun reklam mesajlar1 vermektedirler.
Glniimiiziin en tartisilan konularindan biri haline gelen “kiiyerellesme” ve
“yekiireselesme” pazarlama stratejileri markalarin rekabet gii¢lerini koruyarak ayakta

kalabilmelerini saglayan yegane unsurlar konumuna gelmislerdir.

Kiiyerellesme ve yekiiresellesme stratejilerini uygulamanin ne derece rekabeti arttirdigi
sorgulanirken bu stratejileri iilkelerin yalnizca yerel ve de kiiresel 6zelliklerini goz dniine
alarak uygulamanin da tek basina yeterli olmadigi fark edilmeye baslanmistir. Kiiresel
markalar yerel markalar karsisinda gii¢lerini arttirmak icin tiiketicileri advergame reklam
uygulamalar1 ile kendilerine ¢ekmeye ve bagimli hale getirmeye ¢aligmaktadirlar.
Kiiresel markalarin bir yandan yerel 6zelliklere hitap ederek yerellesmesi diger yandan
da advergame reklam uygulamalari ile eglenceli bir hale gelmesi yerel marklarin kiiresel
markalar karsisinda rekabet giiclerini giderek daha fazla azaltmaktadir. Bu soruna 6rnek
olarak birbiriyle ayni sektérde olan ancak yerli markalara rekabet giicli tanimayan iki
kiiresel marka karsisinda iki yerel marka karsilastirmali olarak ele alinacaktir. Birincisi;
ayni sektorde yarisan igecek markalari olarak kiiresel marka olan “Coca Cola’nin kiiyerel
ve advergame uygulamalar1 karsisinda yerel marka olan “Kristal Kola”nin rekabet
durumu ile ayn1 sektorde yarisan gida markalari olarak kiiresel marka olan “Nestle”nin
kiiyerel ve advergame uygulamalari karsisinda yerel marka olan “Halk”n rekebet durumu

ve ele alinacak ve tartisilacaktir.
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1. Kavramsal Olarak Kiiresellesmeye Genel Bir Bakis

Kiiresellesme “ulasim ve haberlesme alanlarinda meydana gelen gelismeler sonucunda,
diinyamin ekonomik politik ve kiiltiirel anlamda biitiinlesmeye dogru gitmesidir.”
Ekonomik agidan ise kiiresellesme, “mali piyasalarin ve teknolojinin yénlendirdigi,
tilkelerin farkli birikim ve etkinlikleriyle, yeni dengeler aradiklar: dinamik bir siire¢”
olarak acgiklanmaktadir (Bozkurt, 2000: 79). Kiiresellesme evrenseldir. Wallerstein'in
onciisii oldugu diinya sistemi kuramcilarina gore, kiiresellesme 16. yiizyilda genisleyen
Avrupa kapitalizmi ile baglamistir (Guillen, 2001: 237). Robertson’a gére (2000: 15-16),
kiiresellesme yalnizca gilinlimiize 6zgii bir olgu olmayip moderniteden ve kapitalizmden
once 1875 ve 1925 yillar1 arasinda baglayan bir siirectir. Kazgan’a gore de (2000: 28),
kiiresellesme yeni bir olay degildir. Olayin ilk basamagi Ronesans’taki cografi kesiflerle
once yerkiirenin her yaninin taninmasima kadar uzanmaktadir. Ikinci basamag: Birinci
Sanayi Devrimi’nden, {i¢iincii basamagi Ikinci Sanayi Devrimi’nden ge¢mektedir.
Sermayenin kiiresellesmesi Birinci Sanayi Devriminin irlintidiir. Yeni kesifler ve
icatlarla ulastirma haberlesmeye yeni boyutlar katan Ikinci Sanayi Devrimi
donemindeyse sermayenin kiiresellesmesi olgusu son bulmaktadir. Philip Smith
kiiresellesme tartigsmalarinin sosyal bilimlerde 1980’li yillarda bagladigini belirtir ancak
siirecin bin yildir devam ettigini Ornek olarak da kiicik Olgekli avci toplayict
toplumlardan modern ulus devlete gecisin kiiresel topluma dogru bir adim olarak
goriilebilecegini savunur (Smith, 2001: 230). Therborn’a gore kiiresellesme iki bin yil
kadar once diinya dinlerinin ortaya ¢ikmasi ve biitiin diinyayr kapsayacak sekilde
yayillmaya bagslamasi ile ortaya ¢ikmistir. Ondokuzuncu yiizyilda kiiresellesme ulusal
devlet ve kapitalist sermayelerin birlikteligi ¢cercevesinde olusmustur (Therborn, aktaran;
Aksit, 2006). Bauman kiiresellesmeyi geri doniilmez ve herkesi ayni 6l¢iide ve aym

sekilde etkileyen bir siire¢ olarak tanimlamaktadir (Aktaran, Biiyiikbaykal, 2008: 39-50).

Hannerz’e (1998: 140) gore kiiresellesme, merkez ile ¢evre arasindaki anlam ve yasam
tarzi arasinda baglantili olan bir siirectir. Bu siireg, kiiltiirii kiiresel olarak tek bir mekan
haline getirmektedir. Kiiltlirleraras1 iletisim ve etkilesim ulusal farkliliklarin ortadan
kaldirmakta ve kiiresel kiiltiir olgusunu ortaya c¢ikartmaktadir. Kiiresellesme diinyay:
“kiiresel bir koy” haline getirmistir. David Harvey’in “zaman mekan sikigsmas1” (Harvey,
2006) olarak tanimladig1 diinyanin tek bir mekan olarak kiigiilmesi kiiresellesme siireci
igerisinde diinyanin sikigmasi ve tek bir yer olarak goriilmesidir. Kiiresellesme, sinir 6tesi
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karsilikli bagimliligr arttirir, mal, hizmet ve para piyasalarini biitlinlestirir (Narula ve
Dunning, 2000: 141-142). McLuhan’a goére (2001: 3-9), bireyler arasinda bilgi akisinin
artmastyla birlikte fiziksel mekan algis1 kiigiilmektedir. Kiiresellesme siirecinin diinya
tilkelerini biitlinlesik bir ekonomik yapiya doniistiirmesi toplumlarin giderek birbirlerine
daha fazla bagimli hale getirmektedir. Bu bagiml iliski ekonomik, politik, kiiltiirel ve
teknolojik alanda olabilmektedir. Karsiliklt bagimliligin artmasinda iletisim bilisim
teknolojileri 6nemli bir yer tutmaktadir (Herman, 2003: 430-431). Toffler’e gore (1992:
18-19), kiiresellesme gii¢ dengelerini degistirmistir. Servete ve askeri giice dayali gii¢
dengesi bilgiye dayali giicii hakim oldugu bir siirece doniismiistiir. Marks’a gore,
toplumun sahip oldugu enformasyon, kiiltiir, sanat, hukuk, normlar ve diger zihni {iriinler
daima ekonomik yapiya gore sekillenmektedir. Ust yapiy1 belirleyen daima altyapidir.
Marks’in “donanim her zaman yazilimlardan daha 6nemlidir” goriisii bilginin sonsuz bir
tiretim faktorii oldugunu fark edemedigini gostermektedir (Dyer-Witheford, 2004: 43).
Kiiresellesmenin getirdigi gelisen iletisim teknolojileri enformasyona ulagimi sinirsiz ve
kolay ulasilabilir hale getirmistir. Zaman ve mekan sikigsmasi uluslarin veya kiiltiirlerin
kendi sinirlar i¢ersinde kalmasina olanak tanimamaktadir. Bu durum ekonomik, politik,
kiltiirel ve dinsel formlarin ¢atismasinin temellerini atmaktadir. Kiiresellesme uluslarin
karsilikli bagimlilik aglarinin yogunlastirdigi, ulus devletlerin tek bagina kalmadigi
uluslararasilasmanin hakim oldugu bir diizendir (Robertson, 2000: 130). Kiiresellesmenin
tim toplumlar1 tek bir ekonomik, politik ve kiiltiirel bir birimde bir araya getirecegi
kiiresel biitlinlesme onermesine Giddens, Friedman, Robertson ve Cox karsi ¢ikmaktadir.
Ancak diger yandan John Meyer ve Daniel Bell gibi diistiniirler kiiresellesmenin bir
biitinlesmeye yol agtigin1 diisiinmektedirler (Guillen, 2001: 244-247). Kiiresellesme
toplumlar1 ekonomik, politik ve kiiltiirel yonden etkiler ve belli standartlar getirir, ancak
bu etkilenim tiimiiyle bir biitiinlesme degildir. Cogu iilkenin halen farkli ekonomik,
politik ve Kkiiltiirel degerleri bulunmakta ve bu degerleri uluslararasi standartlara

getirmeye calisirken kendi yerel degerlerini de korumaya 6nem gostermektedirler.

Kiiresellesme, lilkeler arasindaki sinirlart kaldirarak diinyayr biiyiik bir kdy haline
getirmistir. Bu gelisme {iilkeler arasindaki iliskiler daha fazla gelistirerek bliylik ticaret
hacimlerini olugmasimi saglamistir (Simsek, 2001: 26). Kapitalist ekonomilerin
mantiginda kendi siyasal ve dogal sinirlarin1 asmak i¢in bir ¢aba egilimi bulunmaktadir.

Ulkelerin kalkinabilmesi icin kendi sinirlari igerisinde kalmayarak sinirlarini agsmasi ve
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diger iilkelerin iiretim giiclerinden ve teknolojilerinden yararlanmalidir (Ogal, 1993: 20).
Ulagay’a gore (2001: 98-99), uluslararasi yatirimlarda bulunmak, kiiresel pazarlarda is
yapmak icin kiiresel boyutlu ve yaratici giice sahip sirketler ve markalar olmak
gerekmektedir. Kiiresellesme kavraminin en ¢arpici 6zelliklerinden biri, olasi etkilerinin
cok sayida ve cesitli oldugu izlenimini vermesidir. Kiiresellesme, yalin toplumsal
gercekleri oldukga asan spekiilasyonlar, varsayimlar, gii¢lii toplumsal imgeler ve
metaforlar tiretme kapasitesiyle olaganiistii dogurgan bir kavramdir. Bir¢ok diisiiniiriin de
belirttigi gibi bu kavramin ¢ok boyutlulugu onu, sinirlarini ¢izme ugragini bile zora
sokmaktadir. Bu anlamda kiiresellesme, sosyal bilimlerin her dalinda yaygin kullanilan
bir kavram olmakla beraber, genellikle bir durumdan, daha ¢ok bir akimi veya bir
zihniyeti ima eder hale getirilmistir. Kiiresellesme, farkli iilkeler arasindaki ekonomik
iligkilerin, her bir ulusal ekonominin digerlerine bagli oldugu bir diinya ekonomisi

yaratma noktasina dek genislemesidir.

“Kiiresel diisiin, kiiresel hareket et” stratejisine gore “tiim diinyanin tek bir yer olarak
billurlagmasi1”, benzer tiiketim aliskanliklarini, benzer yasam stillerini ve benzer algilayis
tarzlarini olusturmaktadir (Mutlu, 1999: 44). Giiniimiizde karsilikli bagimliligin artmasi
hayat tarzlarinin, kiiltiirel sembollerin ve davranig bi¢imlerinin birbirine benzeyerek
zamanla aynilagmasina sebep olmaktadir. Tiim tilkelerdeki bireylerin Amerikan Bati tarzi
yasam Kkiiltiiriinii yayginlastiran Hollywood sinema filmlerini izlemesi, Coca-Cola,
McDonald’s, Marlboro, Blue-jeans gibi kiiresel markalar1 tiiketmesi yaygin olarak
gorilmektedir (Hall, 1998: 94). Bu durum kiiresellesmenin Bat1 odakli belirli kiiltiirel
degerleri tim {lkelerde yayginlastirmak istedigini gostermektedir. Kiiresellesmenin
kiiltiirel kodlarini ve yasam tarzlarini1 aynilagtirmak istemesi uluslarin kendi kimliklerinin
giderek daha fazla yok olmasina yol acacaktir. Kiiresellesmenin ve kiiresel olmanin yok
sayillamayacagi kadar yerel kiiltiirlerinde yok sayilamayacag: asikardir. Kiiresel olmanin
getirdigi gelismisligin ve yerel olmanin getirdigi 6z benligin birlikte yiiriitiilmesi
toplumlar1 daha ileriye tasiyacaktir. Yalnizca yerel ya da yalnizca kiiresel olmak
toplumlarin, isletmelerin ve markalarin oldugu yerde kalmalarina ve uluslararas: disinda

kalmalarina neden olacaktir
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2. Markalarin Pazarlama Stratejilerinde Kiiyerellesme ve Yekiiresellesme

Kiiyerellesme diinyayi tek diize bir yer olmaktan ¢ikarmaktadir. “Kiiresel diisiiniip yerel
davranmak” giinlimiiz kiiresel stratejisini anlatan bir anlayistir. Yekiiresellesme “Yerel
diisiiniip kiiresel davranmak™tir. Geleneksel ve yerel sistemlerin uygulamada kullanilmak
istenmesi diinyanin bir¢ok bolgesinde hakim bir durumdadir. Ancak tiimiiyle yerel kalma
giiniimiizde doniisiim gegirmektedir. Artik kiiresel markalar yerel 6zellikleri dikkate
alarak kiiyerel yerel markalar da kiiresel 6zellikleri dikkate alarak yekiiresel olmaya
baslamistir (Giddens, 2000: 23,24). Kiiresellesmenin getirdigi tiimiiyle biitiinlesme ve
aynilasma markalarin tutunmasinda yeterli olmamaya baglamistir. Kiiresellesirken
yerellesme yerellesirken de kiiresellesme hem uluslararasi pazarlama da hem de bolgesel
pazarlamada Onemli bir strateji konumuna gelmistir. Uluslararasindaki sinirlarin
kalkmasi kiiltiirlerin de aynilagmasina yol agmamalidir. Her tilkenin sahip oldugu kiiltiire,
gelenek, goreneklere uygun stratejilerin kullanilmasi kiiresel markalar1 daha cazip hale
getirmektedir. Ancak kiiresel markalarin bu cazipligi karsisinda yerel markalarin da
rekabet edebilmeleri i¢in onlarin da yerel uygulamalarinda kiiresel stratejileri géz 6niinde

bulundurmalar1 gerekmektedir.

“Kiiresellesme merkezilestirmeyken, kiiyerellesme merkezsizlestirmedir” (Maynard
2003: 57). Alankus’a gore, kiiresellesme siirecinin evrensellesme ve yerellesme olarak iki
yiizli bulunmaktadir. Kiiresel olan karsitin1 yani yereli yaratir, sonra onu i¢ine almaya
calisirken kendisi de yerellestirmektedir. Kiiresel ve yerel iligkiler birbirlerinin disinda
degil birbirleriye i¢ ice bir konumdadir. Bu durum yalnizca kiireselligin ya da yalnizca
yerelligin tek basina islememeye basladiginin bir gostergesidir (Alankus, aktaran; Taylan,
2008). Yasam tarzlarmin ve popiiler kiiltiiriin kiiresellesmesinde kiiltiirel yerellesme ve
yerlilesme ortaya ¢ikarak bir¢ok yerel kiiltiir ve geleneksel yagsam tarzi referans alinmaya
baslanmistir (Berger, 2003: 66). Giddens’a gore (2000: 21), yerel unsurlarin kiiresellesme
ile birlikte belirginlik kazanmaktadir. Kiiresellesme yerellesme dinamiklerle baglantili bir
konumdadir. Birgok yerel strateji kiiresel sisteme entegre edilmektedir. Kiiresel-yerel
iliskisinin giliclenmesi bu iki olgu yeni ve karmagsik siire¢lerin dogmasma neden
olmaktadir (Morley ve Robins, 1997: 162). Kiiresellesmenin getirdigi aynilagmaya karsi
yerele doniis baglamistir (Hall, 1995). Yerel kiiltiirlere geri doniis uluslarin kendilerini
ifade etme bigimlerine doniismiistiir. Ulusal benliklerin giderek yok olmaya baslamasi
tilkelerin kendilerini yerellikle savunmalarina yol agmistir. Kiiresel olana tepki olarak
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ortaya ¢ikan bu duruma kars1 kiiresel markalar, her iilkenin kendi kiiltiirel benliklerinin
oldugunu fark ederek kiiresel stratejilerine yerel kiiltiirleri ve kimlikleri de ilave etmeye

baglamiglardir.

Kiiresel ve yerel siireclerin birbirleriyle ¢arpismalari tiirdeslesme kadar melezlesme ve
farklilagma olasiliklarini igeren karmasik ve dngdriilemez sonuglara sebep olabilmektedir
(Smith, 2001). Yabanci ve yerli kiiltiir 6gelerinin bilingli bir sentezi ile olusan
“Melezlesme” giiniimiizde kiiresel ve yerel olanin birlikte kabuliinii gostermektedir
(Berger, 2003: 20). Kiiresellesmeyle siireciyle birlikte diinyada, bir kiiltiir sikigmasi
yasanacak ve farkli kiiltiirlerin yan yana birlikteligi devam edecektir. Bu anlamda
kiiresellesme, kiiltiirel bir karistim durumundadir (Aslanoglu, 1998: 256). Kiiresel
uluslararas1 sistem igerisinde bulunan her sey hem kiiresel hem de yerel olmak
zorundadir. Bu durum “evrensel koy”lin sadece kiiresel olmadiginin gdstergesidir
(Mattelard, 2001: 99-112). Evrensel koy kiiresel ve yerel olanin iginde bulundugu bir
evrendir. Kiiresellesme Tiirkiye’de daha dnce benimsenmis olan evrensel/ulusal ayrimi
diistincesinin yerini kiiresel/yerel ayrimina birakmistir (Saribay, 1995). Kiiresellesme bir
yandan Batili degerlerin, rekabet ve bliylime stratejilerinin evrensellesmesi, bir yandan
da yerel degerlerin ve geleneklerin yeniden canlanmasidir (Berger, 2003: 25). IBM
Avrupa Pazarlama direktorii John Stanley’in 1991'deki agiklamasina gore kiiyerellesme
isin “nerde” yapildigiyla degil “nasil” yapildigiyla ilgilidir (Maynard, 2003). Diinyada bir
yandan kiiresellesme ivme kazanirken diger yandan da yerel olana talep artmaktadir.
Tirkiye’de de kiiresel stratejilere uyum saglanmalidir. Kiiresel olana uyumda yerel
kiiltiirler de g6z oOniine alinarak Tiirkiye’de Tirk kiiltiirti, diger iilkelere pazarlanan
tiriinlerde de bu {ilkelerin kiiltiirleri goz 6niinde tutulmalidir. Bu nedenle de Tiirkiye’de

yekiiresel reklam stratejileri uygulamalari arttirilmalidir.

Ulkelerin kiiltiirleri arasindaki farkliliklar, pazarlanan mal ve hizmetler ile pazarlama
yontemlerini belirgin bir sekilde etkilemektedir (Akat, 2003). Giinlimiizde kiiyerel ya da
yekiiresel markalarin stratejilerinde marka kimligi, marka kisiligi ve marka imaj1 da
Oonemli bir yer teskil etmektedir. Marka kimligini kisilik, iirlin, firma, iirliniin kullanima,
iiriin kullanicilari, tilke kokeni, isim, sembol, slogan, reklam miizigi olusturmaktadir.
Marka kisiligi insan Ozelliklerinin marka ile iliskilendirilmesi veya markaya insan
Ozelliklerinin uygulanmasi olarak tanimlanabilmektedir. Marka kisiligini cinsiyet, yas,
sosyo-ekonomik sinif gibi genel insan 6zellikleri ya da sadece insana 6zgii olan yakinlik,
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duygusallik ve sagduyu gibi Ozellikler olusturabilmektedir. Marka imaji, tiiketici
belleginde ¢agrisimlara bagl olarak meydana gelen algilamalarin tiimii, tirliniin kisiye
cagristirdigr duygu ve diislinceler biitiinii ya da markanin tiiketicinin zihninde yer alan
biitlinciil resmi olarak tanimlanabilmektedir. Marka imaj1 tliketiciye somut bir yarar
saglamaktan Gte tiiketicinin iiriiniin kimligiyle iist diizeyde psikolojik bag kurmasini ve
markanin temsil ettigiyle biitlinlesmesini, markanin gonderdigi mesajin tiiketicinin
zihninde ulasmak istedigi kisiyle bagdastirilmasini igermektedir (ilhan, 2006).
Markalarin pazarlama stratejilerinde kiiyerellesme ve yekiiresellesme kayda deger bir
onemdedir. Marka, isletmenin {iriiniinii rakiplerinin {riinlerinden farklilagtirmay1
saglamaktadir (Blythe, 2001: 135). Markalarin rakipleriyle rekabet edebilmesi icin giiclii
bir marka degerlerinin olmasi gerekmektedir. Boylece miisteri tercihlerinde sadakat
saglanabilir (Kotler ve Armstrong, 2004: 291). Giiclii ve taninan bir marka olmak, miisteri
karar verme siirecini basitlestiren ve miisterilerin beklentilerini karsilayabilen bir
durumdur (Keller, 2003: 2). Giiglii markalar, isletmelere rakiplerinden farklilagma,
rakiplerinden 6ne gecerek pazar paylarini arttirma gibi yararlarin disinda sadece kendi
kurumlarina degil ayni zamanda iilkelerine de katma deger yaratmaktadir. Bu
nedenlerden dolay: isletmeler i¢in giiclii bir markaya sahip olmak 6nemli amaglardan
biridir (Atesoglu, 2003). Markalarin iilke i¢inde ve iilke disinda kiiresel ve yerel anlamda
tutunabilmeleri i¢in kiiltiirel degerleri de bilmek ve bu degerlere uygun slogan, reklam ve
tanitim faaliyetleri yiirlitmek gerekmektedir. Engel, Blackwell ve Miniard’e goére (1990:
63), kiiltlir “bireyin toplumun bir tiyesi olarak, iletisim kurmasina, belirli davranmislari ve
olaylart yorumlamasina ve degerlendirmesine yardimci olan degerler, fikirler ve
semboller dizisidir.” Tek’e gore (1997: 198), kiiltiir “insanlarin yarattigi deger
sisteminin ahlak, sanat, sembol, inang, gelenek ve géreneklerin karigimi ”dir. Markalarin
kiiresel Bat1 odakli olmalar1 karsisinda tilkeler kiiltiirel kimligin korunmasi ¢aba igerisine
girebilmektedir. Ozellikle Amerikan kiiltiiriine ve bazen Amerikan iiriinlerine tepki ve
direnis olabilmektedir (Toyne ve Walters, 1989: 186). Bu nedenle iilkelerin yerel
kiiltiirlerine gore markalarin kiiyerel stratejiler uygulamasi tepkilerin biiyiik oranda
azalarak kiiresel markalara ¢ok daha sicak bakabilmeyi saglamaktadir. Bu durum kiiresel

markalarin “bizden” sayilmasina yardimci olmaktadir.

Kiiyerellesmenin etkinlik kazanmasinda reklamlar onemli bir yere sahiptir. Kiiyerel

reklamlar ile kiiresel markalar belli iilkeler i¢in ve sadece o iilkeye 6zgii motifleri,
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ozellikleri kullanarak izleyicilerin dikkatleri ¢ekilmeye c¢alisilmaktadir. Kiiresel reklam
kampanyalarinda, tim diinya benzer Ozelliklere sahip tek bir pazar olarak ele
alinmaktadir. Reklamlarda da {iriin, hizmet ya da markaya ait 6zellikler tiim pazarlarda
ayni sekilde sunulur. Boylece pazarda bir aynilasma yasanir. Kiiresel pazarlama
stratejileri her iilkeye uygun olmayabilir ve bu ylizden farkli kiiltiirlere sahip iilkeler
kiiresel markalara tepki gosterebilirler. Bu durumu engellemek i¢in iilke farkliliklar1 géz
Oniine alinarak, hedef kitlelerin beklenti ve anlayislarina gore kiiyerel ¢alismalarda

bulunulmaya baglanmaistir.

3. Kiiresel Markalarin Dijital Bir Reklam ve Rekabet Stratejisi: Advergame

Uygulamalar

Ingilizcede reklam anlamina gelen advertisement kelimesinin kisaltilmasi (adver) ve
oyun (game) kelimesinin birlestirilmesiyle “Advergame” olugmustur. Advergame
isletmelere bilgisayar oyunu kullanarak reklam yapma avantaji saglamaktadir.
(wwwe.bilisimterimleri.com, 2015). Advergaming terimi ilk kez 2000 yilinda Anthony
Giallourakis tarafindan glindeme getirilmistir. 2001 yilinda tinlii Amerikan dergisi
Wired’da yayinlandiktan sonra internet oyunu anlaminda kullanilmaya baglanmistir.
Advergaming ilk kullanilmaya basladigr donemlerde, ¢cogunlukla ¢cocuklar ve genglere
yonelik tiriinler i¢in kullanilan advergame, zamanla iiriiniin hitap ettigi yas grubu ve iiriin
ozelliklerini bagdastiran, hedef kitlenin sosyal merak ve zevkleriyle birebir ortlisen
kampanya bazli oyunlarin gelistirilmesiyle yetiskinleri de etkilemeye baslamistir. Yas
grubu olarak 30-60 yas grubunun bu oyunlari oynama orani daha yiiksektir (TY).
Advertising Age’nin raporuna gore oyunlarin bulundugu web sitelerinde ziyaretciler
digerlerine oranla dort  kat daha fazla ~ zaman gecirmektedirler

(www.d5games.net/advergames, Akt; Giiney, 2006: 114).

Advergame giinlimiizde gelisen bir endiistri durumuna gelmistir. Oyuncularin otuz
saniyelik bir reklam yerine, cok daha uzun siire boyunca bu oyunlar1 oynayarak markayla
ilgilenmesi markanin bilinirligini ve tiiketiciler ilizerindeki etkinligini arttirmaktadir.
Basarili advergame uygulamalar1 kulaktan kulaga yayilarak site trafigini ve tekil

kullanicilarin ziyaret sikligini fazlalastirmaktadir. Markalar bu oyunlarin igerigine logo,
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slogan gibi markaya dair her tiirlii gorsel ve bilgi yerlestirebilmektedir. Bu uygulamalar
oyuncularin marka farkindalifini arttirirken, iletilen reklamin mesaj ile daha kolay
bagdagmasini saglamaktadir. Bu oyunlar tiiketici isletmenin web sayfas1 {izerinden iiriin,
hizmet veya markanin yer aldigi oyunu oynamakta ve oyunu oynarken siirekli bu
markayla ilgili mesajlar1 almakta, logosunu gérmektedir. Bu siireg ister istemez belirli bir
stire sonra tiiketicinin aklina o markanin adinin ve logosunun kazinmasini saglayacaktir.
Tiiketici bu marka eglencelidir algisinin yan1 sira oyunun igerigiyle sekillenen duygusal
mesajlarla gii¢, glizellik, sevgi gibi 6zellikleri marka ile 6zdeslestirecektir. Satin alma
sirasinda da bu cagrisimlar devreye girecektir. Advergame oyunlart etkilesimli hale
getirilerek online olarak bireylerle karsilikli oynanabilmektedir. Oyunlarin gevrimigi
ortamda etkilesimli bir deneyim olarak ortaya c¢ikmalari pazarlamacilar i¢in 6nemli
doniim noktalarindan biri olarak kabul edilmektedir (Gliney, 2006: 113-114). Advergame
bilgisayar oyunu hazirlanilarak yapilan yeni bir reklam ve pazarlama yontemidir.
Advergame etkilesimli iletisim ve pazarlama alanina hizmet veren ve markalarin
pazarlama imkanlarin1 eglenceli olarak sunarak markanin bilinirligini ve tercih sebebini
arttirmaktir (Yamamoto, 2009: 20). Yirmi birinci yilizyil internet ve teknoloji ¢aginda,
teknolojideki gelismeler sadece giinlilk hayati degil siyasi ve ekonomik hayati da
degistirmektedir. Teknoloji de gerceklesen yenilikler 6zellikle sirketleri pazarlama
alaninda etkilemekte ve bu etkilenim neticesinde isletmeler kendilerine yeni pazarlama
yontemleri gelistirmektedir. Advergame uygulamalart oyun igerisine yerlestirilmis
cevrimi¢i ya da ¢cevrimdisi video oyunlarindan olusabilmektedir (Yiiksel, 2009, 147). Bu
uygulamalara isletmelerin veya markalarin oyun ic¢in olusturduklar1 web sitelerinde,
forumlarda rastlanabilmektedir. Giintimiizde pek ¢ok kiiresel marka advergame oyunlari
tasarlamaktadir (Yeygel ve Koseoglu, 2006: 596). Reklam oyunlari, televizyon
programlarinda veya sinema filmlerinde Orneklerine rastlanan iirlin yerlestirme
anlayisindan yola ¢ikilarak hazirlanmaktadir. Geleneksel reklam uygulamalarinin aksine
advergame’lerde bu uygulamaya daha fazla yer verilmektedir. Advergame’lerde
etkilesim ve duyumsal ozellikler g6z Oniine alinarak canli ve yaratici diisiinceler
kullanilmaya calisilmaktadir. Boylece her oyunda farkli deneyimler yasama firsati
olanakli kilinmaktadir. Bu durum markaya kars1 olumlu duygular yaratmaktadir (Nelson,
Keum ve Yaros, 2004). Isletmeler iiriinlerinin yeni pazarlama stratejileri igin internet ya
da bilgisayar oyunlarina agirlik vermeye baslamiglardir. Isletmelerin markalarmin

bilinirligini arttirmak ve tiiketici ile gii¢lii bir bag kurabilmek i¢in dolayli olarak
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reklamlarimi yaptiklart advergame uygulamalar1 giiniimiizde énemli bir pazarlama ve

rekabet stratejisi konumundadir.

Advergame, ticari mesajlarin yerlestirildigi, kullaniciya yonelik oyunlar olarak
tanmimlanabilir. Markalarin marka goriiniirliigii ve bilinirligi saglama/arttirma adina
internet veya mobil ortamda hazirladiklart oyunlar denilebilir. Advergame’lerin en
onemli avantaji, interaktif ve tercih edilen bir reklam mecrasi olmasidir. Marka, oyuna
dogrudan adapte edilebilecegi gibi, arka planda da marka kendisini gosterebilir.
Grigorovici ve Constantin (2004)’in istatistigine gore oyun i¢i reklamlarinin %30u kisa
donemde, %18'i uzun dénemde akilda kalici olmakta ve hatirlanmaktadir. Internetin ve
mobil diinyanin gorsel agidan bir¢ok avantaji, artik advergameleri ¢ok daha 6nemli hale
getirmistir (Dahl, Eagle ve Baez, 2009: 46-59). Advergame web ya da kolay dagitilabilen
medyalar i¢in hazirlanan, reklam amacli bilgisayar oyunlaridir. Oyunlarin igerisine marka
imajin1 kuvvetlendirme amagli mesajlarin yerlestirildigi yeni bir pazarlama bi¢imidir.
Interaktif iletisim ve pazarlama alaninda hizmet veren ve amaci pazarlama icerikli
mesajlarla marka bilinirligini arttirmak olan bir oyun tiiridiir. Geleneksel pazarlama
yontemlerinden siyrilmak isteyen firmalarin tercih ettigi advergame uygulamalar tiiketici
ve firma arasinda pozitif bir bag yaratmaktadir. Oyunu oynayan kullanicilarin markayla
birebir iligki igerisinde olmas1 ve bir slire sonra markanin {iriin veya hizmetini oyunla
bagdastirmasi, markanin daha akilda kalic1 hale gelmesini saglamaktadir. Advergame
sirketlerin hizmet, iriin ve yeniliklerini tanitabilecekleri eglenceli internet {izerinden
oynanan oyunlardir. Advergame’in internet ortaminda yiiklenebilir ve kolay ulasilabilir
olmasi ve ¢ok diistik isletme maliyetlerine ihtiyag duymasi bu oyunlari cazip kilmaktadir.
Advergame diger reklam tekniklerinden farkli olarak insanlarda bagimlilik yaratabilecek
tek medya ortamidir. Advergame uygulamalari, miisterinin offline stratejilerine
ayirdiklart maliyetten daha az bir maliyet iiretilebilmekte ve neredeyse sifir maliyetle
yayinlanabilmektedir. Bu oyunlarda markanin direkt reklamini yapmak ana amag
degildir. Advergame uygulamalar1 eglendiren, bilgilendiren, odiillendiren, markaya
duygusal bagi kuvvetlendiren ve beraberinde iiriin deneyimi yasattirabilen, sonrasinda ise
satisa yonlendiren bir uygulama oldugu i¢in markaya kattig1 deger oldukca yiiksektir.
Markalar advergame ile tiiketicilere kendini daha yakindan tanitabilmektedir

(www.omedya.com.tr/advergame, 2015).
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Bilisim teknolojileri kullaniminin giin gectikge artmasi kiiresel pazarlara diisiik maliyetle
giris yolunu agmaktadir. Bu yiizden online iletisimler uluslararasi pazarlamada biiyiik
kiiresel markalar icin Onemli hale gelmistir (Okazaki, 2005: 86). Advergame
uygulamalarn tiiketicileri biitiinlestirilmis mesajlarla kusatmaktadir. Boylece tiiketicilerin
alg1 esiklerinin asimi hizlandirilmaktadir. Algi esiklerini gegebilmek icin geleneksel
reklamdan farkl1 iletisim tiirleri {iretmek gereklidir. interaktif medya, gelenekselden farkli
bir iletisim kurulumuna izin vererek tiiketici ve marka arasinda yakin bir bagin
kurulmasina yardimei1 olmaktadir. Bu bagin kurulumu tiiketicilere herhangi bir baski ile
yapilmamaktadir. Toffler ve Negroponte’e gore, kurulan interaktif iletisim goniillii olarak

teknolojiye uyum g¢ercevesinde olmaktadir (Aktaran, Allison, 2002: 80).

Giinlimiizde kiiresel markalar uluslararasi bir ortamda kendilerini tanitmak,
bilinirliklerini arttirmak, tilkelerde sevilebilmek ve tutunabilmek i¢in hem yerellesmekte
hem de dijital olanaklardan yararlanarak advergame uygulamalarina girismektedirler.
Kiiresel olmanin tek basina yetmedigi gibi kiiyerellesme de tek basina yeterli olmamaya
baslamistir. Bir iilkenin kiiltiirel degerlerinin goz oniine alinmasi ve dogrudan reklamlarin
yapilmasi gerektigi gibi advergame uygulamalariyla dolayl reklamlarinda kullanilmasi
gerekmektedir. Bu iki 6nemli rekabet stratejisinin de kullanilmasi markalarin kiiresel
olmasinda ve kiiresel markalarin da yerel markalara gére daha bilinir ve talep edilir
duruma gelmesini kolaylastirmaktadir. Ancak yerel markalarin kullanmaya bagladig:
yerel Ozellikli advergame uygulamalar1 gibi kiiresel markalarin da yerel 6zelliklerin
dikkate alindigi advergame uygulamalar1 gelistirmeye baglamasi kiiresel markalarin
rekabet gliclerini arttiracaktir. Advergame uygulamalar1 yalnizca markanin ¢ikarildigi

tilkenin 6zelliklerini tasimayip, farkh kiiltiirlere gore oyunlar da hazirlanmalidir.

4. Kiiresel Markalarin Kiiyerellesme ve Advergame Uygulamalar1 Karsisinda Yerel

Markalar: Coca Cola ve Kristal Cola ile Nestle ve Halk Markalar1 Ornekleri

Calismada 6rnek olarak Coca Cola ve Nestle kiiresel markalari karsisinda yer alabilecek
rakip yerel markalar olan Kristal Kola ve Halk markalar1 kiiyerel stratejiler ve Advergame
uygulamalarr acgisindan degerlendirilmistir. Ornek degerlendirme igin bu markalar

hakkinda literatiir taramasindan, yerel ve kiiresel nitelikteki reklamlarindan ve
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advergame’lerinden faydalanilmigtir. Coca Cola ve Nestle markalar1 kiiresel olmalari,
rekabet stratejisi olarak yerel kiiltiirel Ogelere yer ayirmalart ve advergame
uygulamalarinin olmasi sebebiyle secilmistir. Kristal Kola ve Halk’in seg¢ilmesinin
nedeni bu markalarin segilen kiiresel markalar ile aym ¢esit gida sektorii kategorisinde
yer almalaridir. Coca Cola ve Kristal Kola’nin, Kola i¢cecek pazarinda, Nestle ve Halk’in
farkli gida tirtinleri kategorisinde rekabet stratejileri incelenmistir. Bu caligmada, kiiresel
markalar karsisinda yerel markalarin rekabet durumlarmin nasil oldugunun ve yerel
markalarin rekabet olanaklarini arttirmak i¢in neler yapabileceklerinin degerlendirilmesi

amaci glidilmiistiir.

4.1. Coca Cola ve Kristal Kola Markalarimin Karsilastirilarak Degerlendirilmesi

Coca Cola ve Nestle gibi kiiresel standartlara sahip markalar diinya 6l¢eginde satilmakta
ve tiiketiciler tarafindan talep edilmektedir. Uygun fiyat, kalite, dayaniklilik ve uygun
dagitim kanallar1 cergevesinde rekabet ederler. Kiiresellesmenin 1970-1980’lerde
devreye girmesiyle birlikte Coca Cola iki yiiz lilkede faaliyet gostermeye baslamistir
(Lewitt, 1983). Kiiresellesmenin getirdigi “kiiresel koy” ile serbest, sinir tanimaz
ekonominin getirdigi pazarlama faaliyetleri yalniz ekonomik degerleri degil kiiltiirel
degerleri de standarda indirgemeye ¢alismistir. Bu durum birlikte diinya genelinde daha
fazla miktarda bagimlilig1 koriikleyen kiiresellesmeyle birlikte yerel otonomi ve yerel
kiiltiirel kimliklerin korunmasi konusundaki egilimler de artirmistir. Bu karsilik Coca
Cola karar alma stireglerini merkezilestirmis, standart uygulamalarini tiim diinyaya
yaymistir (Tagraf, 2008). “Kiiresel diisiin, kiiresel hareket et” stratejisi uluslarin yerel
kiiltiirlerine hitap edemedigi i¢in bu strateji tlim {ilkelerde rekabet olanag:
tantyamamaktadir. Bunun iizerine bu marka “kiiresel diisiin yerel davran” stratejisine
gecerek karar alma siireclerini merkezilestirmemistir. Pazarlamada rekabet stratejisini

ayni anda hem kiiresele hem de yerele hitap etme seklinde olusturmustur.

“Coca Cola pazarlama iletisimi kapsaminda daha énce de pek ¢ok reklam kullanmigsti
ama hi¢birinde bu farkli boyutlar yer almiyordu. Hi¢cbiri, pazarin belirli kesimlerini cezp
etmek igin bilingli bir sekilde dizayn edilmemisti. Tutarli bir stratejinin bir parcasi

degillerdi” (Zyman, 2000: 152). Coca Cola gibi bir Amerikan sirketi 2000’li yillarla
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birlikte iletisim siiregleri lizerinde degisiklikler yapmaya ve standartlardan sapmaya
baslamistir. Coca Cola kiiresellesme siirecini uzun tutarak yerel duyarliliklara cevap
vermeye ge¢ baslamistir. Bir markay1 giiclii tutan insan iligkileridir. Coca Cola kiiyerel
olmadan Once tek bir pazar ve tek bir topluma hitap ederek tek bir stratejiyle reklam
uygulamalarin yiiriitmiistiir. Bu saptamalarin ardindan marka yerellesme diizeyinde bir
devrim yaratmig ve bu devrim Coca Cola’y1 pek ¢ok tilkede bilinir ve rakip iiriinlere gore
tercih sebebi yapmistir. Coca Cola yeni rekabet stratejisini tiiketici ile yakinlasmak olarak
belirlemistir (Kozlu, 2000: 2). Coca Cola kiiresel markasinin Tiirkiye’de yerel
rakiplerinden biri olan Kristal Kola rekabet stratejisi olarak farkli yontemler
uygulamaktadir. Kristal Kola yerel 6zellikleri vurgulama ve yerel ve kiiresel 6zellikleri
bir arada yiiriiterek yekiiresel olmaya calismamak. Kristal Kola geleneksel pazarlama
stratejilerini uygulamaya ¢alismaktadir. Coca Cola i¢in marka imaji, marka kimligi ve
kiiyerel rekabet stratejileri 6nem kazanirken, Kristal Kola i¢in hesapli olmasi ve Tiirk
markasi olmasi onem tasimaktadir. Kristal Kola 6zellikle hizmet yoniinii 6n plana
cikarmay1 diisiinmektedir. Iyi organize olmus servisin ve kaliteli hizmetin ¢cok dnemli
oldugu kanaatindir. Reklam c¢aligmalar1 daha ¢cok promosyon odaklidir. Kristal Kola’nin
hedef kitlesi diisiik gelirli kesime gore odaklanilmistir. Coca Cola’nin hedef kitlesi ise her
cesit sosyal sinifa hitap etmektedir. Coca Cola ayn1 zamanda sloganlarinda markanin vaat
ettigi imajin1 da yansitmaktadir. “Isigin1 Yansit”, “Coca Cola Tadinda Hayat”, “Hayatin
Tad1”, “Hem Coca Cola Tadinda Hem Sekersiz”, “Mutluluga Kapak A¢” gibi sloganlari
tiikketicilere Coca Cola ile mutlu bir hayat vaat etmektedir. Markanin verdigi vaat ve
kurdugu imaj tiiketicilerin bu markay1 tercih etmesinde Onemli etkenlerden biri
konumundadir. Kristal Cola ise 1996 yilindan bu yana, “Tiirkiye’nin Kolast”, “Giivenle
I¢iniz”, “No Caffein, No Problem” sloganlariyla tiiketicilerine seslenen Kristal Kola’nmn
yeni slogani, “Yenilik lyidir” seklindedir. Bu sloganla Coca Cola’ya karsilik yeni bir
markanin tliketilmesi amaclanmistir. Bir marka yerelligi yalnizca sloganlar ile
saglayamaz reklamlarda gorsel 6geler ile de yerelligi yansitarak tiiketiciler ile duygusal
ve kiiltiirel bir bag kurmaya caligmalidir. Markanin bunun yaninda tiiketici tercihlerini

etkileyecek giiclii bir marka imaj1 ve vaadi de vermesi gereklidir.

Kristal Kola yeni olusturacagi stratejilerde farkli kesimleri de hedefe koymayn,
irlinlerinin arasina farkli markalar1 da eklemeye baslamistir. Bunlar; Redline, Bwi Cola,

Chat Cola, Rival madeni meyve sularidir (www.kristalkola.com.tr, 2015). Insanlarin ilk
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edindikleri izlenim ¢ok 6nemlidir. Daha sonra, {istline eklenen bilgiler, ilk izlenimi ¢ok
zor kirabilmektedir. Bu markanin kurumsal kimligini ve imajini sinirh sayida ve yerel ve
yekiiresel stratejileri dikkate almadan yapacagi reklamlar bu markanin Coca Cola gibi
etkin ve basarili olmasin zorlastiracaktir. Algilarin degistirilmesi, yeni bakis agilarinin
sunulmasi ciddi ve uzun soluklu stratejilere ihtiya¢ duyarken, bunlarin oldukga yaratict
calismalar1 kapsamasi gerekmektedir. Kristal Kola’nin biiylime durumunda
hedeflenebilecek kitleleri hesaplamasi bu kitlelere sadece promosyon ve diisiik fiyat
yaklasimi ile degil, yerel olarak da kurulusun kendini gii¢lii bir rakibi olan Coca Cola’ya
gore konumlandirmasi gerekmektedir. Boylelikle bu marka, daha fazla kesim tarafindan
tercih edilmeye baslanabilecektir. iletisimin yaninda kalite ve damak tad: da son derce
Oonem tagimaktadir. Coca Cola’nin Tiirklerde olusturdugu damak zevki Kristal Kola’da
da yakalanmaya g¢alisilmalidir. Bu markanin var olan algilar1 degistirme stratejileri
icerisine kalite, kurum kimligi, kurum imaji ve yerel ve kiiyerel reklamlar ilave
edilmelidir. Cola Turka bu anlamda reklam kampanyalari ile basarili olmustur. Ancak bu
markanin da damak zevki olarak Coca Cola’nin yerini tutamamasi markanin basarisini
sinirl tutmustur. Bu sebeple pazarlama iletisimi ve kalite stratejilerinin dogru saptanmast

gerekmektedir.

Herhangi bir iilkenin farkli mal ve hizmetlere olan yatkinligi ekonomik, politik,
demografik, yasal, kiiltiirel, sosyal ve teknolojik ¢evre gibi kontrol edilemeyen dis ¢evre
faktorlere baglhidir. D1s pazarlarda farkli ¢evresel faktorler oldugu i¢in farkli pazarlama
stratejilerine ihtiya¢ vardir (Tek, 1999: 257). Coca Cola markasinin Tiirkiye’de
yayinlanan televizyon reklamlarinda standart reklam uygulamalarinin yani sira farkh
kiiltiirlere sahip tlkelerin 6zelliklerinin baz alindig1 yerel reklamlarin da kullanildig:
goriilmektedir (Eren, 2006: 546). Tiirk reklamlarinda geleneksel degerlere 6nem verme
yaygin olarak goriilmektedir. Coca Cola da Tiirk geleneksel 6gelerini dikkate alarak
Tirkiye’de bu degerlere uygun reklamlar yapmaktadir. Bu stratejiye en uygun
orneklerden biri olarak gosterilebilecek 1996 yilindan itibaren Ramazan aylarinda
yayinlanan Coca Cola reklamlar1 ele alinabilir. Ramazan ay1 reklamlar kiiyerel olarak
Tiirkiye’nin farkli yerlerinden birbirinden ¢ok farkli alt kiiltlir gruplarma ve kiiltiirel
degerlere sahip kisilerin iftar hazirliklarini, bir masanin etrafinda hep beraber olmalarini
gostermektedir. Iftar sofralarinda igecek olarak bir Tiirk icecegi olan ayranin yerine

doldurmaya calisilan Coca Cola geleneklere hitap ederek Tiirk sofralarinin vazgecilmez
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bir unsuru olarak gosterilmektedir. iftar sofralarinda kalabalik aile goriintiileri yaygindir,
yalniz basina orug agan birinin goriintiilenmesi alisilan iftar sofralarini yansitmayacaktir.
Reklamlarda yaprak sarma, biber dolmasi, imambayildi gibi ¢ok sayida ve ¢ok c¢esitli
Tirk yemeklerinin de gosterilmesi iftar sofralarinin yansitilmasi i¢in uygun olmustur.
Tiirkiye’de yerel degerlerin yansitildigi bir 2003 Coca Cola ramazan reklaminda,
Tiirkiye’nin ¢esitli bolgelerinde iftar sofrasi hazirlama telasi, birlikte olmanin, sabrin ve
paylasmanin sevinci ve bu olumlu duygulara ortak olan Coca Cola’nin sofralarda yer
almasi ve i¢ilmesi goriilmektedir. Bu goriintiilere Tiirk Tasavvuf Kiiltiirii’niin bilinen bir
ilahisi olan “Sordum Sar1 Cigege” eslik etmektedir. 2009 yilinda “Bebegin Goziinden
Ramazan” reklaminda da aksam iftar vakti i¢in aligveris etme, tiim aile biiyiikleriyle
yemek yeme, sahur vaktinde de tiim ailece birlikte sahur yapma gosterilerek yerel
ozelliklere deginilmistir. Bu reklamlarin disinda Coca-Cola diinyaca iinlii cingilim
Tiirkiye’ye uyarlamig ve Tiirkiye nin 11 degisik yoresine gore remixler hazirlatarak bu
bolgelerde kullanmistir. Aynmi cingill Kuzey kentlerimizde Karadeniz bestesini,
Gilineydogu’da uzun havayi, Ege’de efe efsanesini, Ankara civarinda ise bir misket
havasim1 canlandirmistir (Saydam, 2005: 173). Coca Cola’nin yerellesme stratejilerini
yansitan bir reklam filmi de “Kirmizi-Beyaz En Biiylik Tiirkiye” slogani ile glindeme
gelen ilk reklam filminde diinya kupasinda miicadele eden Tiirk Milli Futbol Takimi’nin
yer almasidir. Diinya kupasinda Tiirk bayragi ile renk benzerligi olan Coca Cola bu
stratejinin avantajlarindan yararlanmay1 ithmal etmemektedir. Coca Cola’nin Tiirk Milli
Futbol Takimi’na taraftar olmasi, markay tiiketiciye duygusal acidan yaklastirmistir.
Coca Cola iirtinlerinin igerigini de farkl: iilkelerin damak zevklerine gore gelistirmistir.
Kimi iilkelerde daha sekerli iriinleri piyasaya siirerken kimi {lilkelerde seker oranini
azaltma yolunu se¢mistir. Kristal Kola reklamlarinda yerel kiiltiirel 6geler yerine hesapli
olmak ve Tiirk kolas1 olmak yoniinde reklam stratejileri uygulamistir. Coca Cola’nin bir
Amerikan markasi olmasina ragmen Tiirkler ile yerel reklamlar ile bu kadar yakinlagarak
Tirklerin arasinda yakin bir bag olusturmasini saglamistir. Kalitesi ve yerel reklam
stratejileri ile tiiketicilerin sadakatini kazanan bu marka Kristal Kola’nin tercih edilme
olasiligin1 oldukg¢a diisiirmektedir. Tiketicilerin sadakatini Kristal Kola yoniine

cevirebilmek icin yerel ve yekiiresel stratejilere agirlik vermek gerekmektedir.

Merkeziyetcilikten uzak yeni Coca-Cola stratejisinde, hangi lilkede hangi reklamin

yayinlanacagi iilkelerin yerel 6geleri dikkate alinarak secilmeye baglanmistir. Pazarlama
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ve reklam ve satig tekniklerini yerel ihtiyaclarla uyumlastirarak ¢ok kuvvetli bir marka
tercihi yaratmistir. Markanin yarattidi bu giiclii marka tercihi iist sinirlara ¢ikarak aym
iirtin kategorisindeki yerel markalara rekabet olanagi tanimayacak kadar gliclenmistir
(Keegan ve Green, 1997: 5). Coca Cola tirliniin “yabanc1” sifatin1 kaldirarak “bizden”
anlayisini yerlestirmeyi basarili bir sekilde yiiriitmektedir. Boylece iiriin toplum i¢indeki
genis kitlelere ulasarak, sorunsuzca miisteriye ulagsmasi ve satisi saglanir. Satislarin
artmasmin yaninda bize sadik bir miisteri kitlesi de kazandirir. Coca Cola’nin tiim
diinyaca bilinen bir Amerikan markasi olmasina ragmen, en azindan toplumun ¢ogu
tarafindan sanki bir yerel marka edasiyla benimsenmesi Coca Cola’nin pazarlama

stratejisinin ne kadar dogru islediginin kanitidir.

Tiiketiciyle yakinlagmak i¢in son donemlerde kullanilan bir diger 6nemli strateji de yeni
medya araciligi ile kullanilan advergame uygulamalaridir. Kiiyerel reklam stratejilerinin
yaninda advergame uygulamalarina da yer verilmesi tiiketicileri dolayli bir reklam
mecrasiyla oyun oynayarak eglendireme yoluyla {riine karsit yakinlastirma
saglanabilmektedir. Coca Cola’nin yeni iiriinii “Zero” i¢in yapilan advergame oldukca
basarilidir. Bu oyun Flash’in tiim avantajlarindan faydalanilarak 6zenle hazirlanmistir.
FWA’dan da 6diil alarak tiiketicilerin begenisini kazanmistir. Oyunda yaratilan gizemli
hava, prodiiksiiyon sayesinde insanlarin merak etme diirtiisii hareketlendirilmektedir. Bu
advergame’de “iki kere iyl olur mu” slogani kullanilarak Zero’nun c¢ikis amaciyla
ortiismeye calismistir. Zero icin “hem Coca Cola tadinda hem Sekersiz” yani iki kere iyi
bizler i¢in mesaj1 verilmektedir. Bunu da hayatta ikiliklerle baglamaya calismiglardir.
Kristal Kola’nin ise uyguladigi bir advergame bulunmamaktadir. Giintimiizde kiiresel bir
marka olabilmek, tiiketiciler arasinda marka bilinirligini ve marka sadakatini
saglayabilmek i¢in advergame uygulamalarina da agirlik verilmelidir. Kristal Kola gibi
yerel markalarin kiiresel olabilmeleri igin kiiresel markalarin uyguladiklar1 rekabet
stratejilerini uygulamalar1 gerekmektedir. Kristal Kola’nin yerel 6gelerin bulundugu ve
her ¢esit hedef kitleye hitap eden advergame oyunlar1 bu marka ile tiiketici arasinda

yakinlagma saglayacaktir.
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4.2. Nestle ve Halk Markalarimin Karsilastirilarak Degerlendirilmesi

Nestle ve Halk kendi markalarimin altinda gida sektorii igcinde birden ¢ok iirlin
barindirmaktadir. Nestle bu baglamda kiiresel bir marka, Halk ise yerel bir markadir.
Nestle’nin en ¢ok bilinen iirlinlerinden bazilar1 sunlardir: Nescafe, Nesquik, Nestle Pure
Life, Nesle Kitkat, Nestle Nesfit, Nestle Tam Tahill1 Gevrekler, Nestle Chokella, Nestle
Crunch, Nestle Corn Flakes, Nestle Cikolata, Nestle Coffe Mate ve Maggi’dir.
Nestle’nin Tiirkiye’deki ilkleri ise; ilk hazir bebek mamasi (1875), ilk ¢ikolata fabrikasi
(1927), ilk fistikl1 ¢ikolata (1933), ilk hazir kahve Nescafe (1984), ilk biiylime siitli Nestle
Cocuk (1996)’tur (www.nestle.com.tr, 2015). Halk’in en ¢ok bilinen {iriinlerinden
bazilar1 da sunlardir: biskiiviler, krakerler, gofretler, kekler, krem ¢ikolatalar, ¢ikolatalar,
cikolata kaplamalilar, siitler, nektarlar, yag ve margarinler, hazir ¢orba, kifte harcidir
(www.halk.com.tr, 2015). Nestle’nin kurucusu Henri Nestle, sirketine soyadi olan ve ayni
zamanda Almanca’da “kii¢iik kus yuvast” anlamina gelen Nestle ismini vermeyi secerek,
logosunu “yuvada yavrularini besleyen kus” gorseliyle tamamistir. Yalinligina kargin
giiven, sorumluluk, besleyici bakim ve aile gibi ¢ok giiclii, evrensel kavramlar1 i¢inde
barindiran kus yuvali logo, bir asirdan uzun siiredir Nestle’nin ¢alisanlarina sagladigi aile
ortami, tiiketicilerine verdigi giliven ile tirlinlerindeki kalite ve 6zenin simgesi olmay1
siirdiirmektedir. Yillar i¢inde gegirdigi birkag kiiciik degisiklige ragmen bir asr1 askin
stiredir hala sirketin kurumsal kimliginin en 6nemli unsuru olan Nestle logosu, say1s1 her
gin artan  Nestle {riinlerinin  kalitesinin  de  garantisi ~ sayilmaktadir

(www.nestle.com.tr,2015).

Nestle son zamanlarda yerel 6gelere reklamlarinda ve triinlerinde yer vererek kiiyerel
stratejiler uygulamaya baslamistir. Nestle Osmanli zamanlarin1 da baz alarak yerel
uygulamalar kullanmistir. Mirza Bey gibi reklamlarda karikatiirlestirilmis Osmanl
karakterleri tiiketicinin Nestle {iriinleriyle daha sik1 bagdasmasini saglamistir. Nestle’nin
her zaman merkezde oldugu esprili hikayeler, Tiirk insanlarinin ve ailelerinin giincel
hayatlarim1 1siklandirmistir. Nestle iinlii ¢ikolata, kahve iireticisi ve ayni zamanda
Miislimanlar i¢in diinyanin en biiyiik helal gida imalatgis1 olarak taninmistir. Nestle
Olcegini yerel kosullara gore ayarlayip, iirlinlerini bu dogrultuda diizenlemeyi bilmistir.
Nitekim Evolution Securities’in analisti Warren Ackerman’a gore de, bu kiiyerel
yaklasim Nestle’nin 1998 yilindan beri her defasinda Fortune’un en Begenilen Sirketler
siralamasinda ilk siraya yerlesmesini saglamistir. Bu strateji sayesinde, sogutma sistemi
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olmayan yerlere uygun, krema ve sekerin bir arada bulundugu Nescafe ve ABD’de
Hispanik alt gruplara yonelik bir dizi iiriin ortaya koymustur. CEO Paul Bulcke, “Bundan
dolayi iki fabrikamiz degil tam 450 fabrikamiz var. Calisanlarimizi miimkiin olabildigince
pazara yakin, tiiketiciyi ilgilendiren kararlar almaya tesvik ediyoruz” diye ifade
etmektedir (www.fortuneturkey.com, 2014). Kiiyerel bir sirket olabilmenin sirlart
Nestle’de goriilebilmektedir. Nestle, Tiirkiye’de 4 fabrikayla faaliyet gostermektedir. Is
ortaklariyla birlikte bes binin iizerinde istihdam saglayan Nestle, olusturdugu yeni
kategorilerle iilkemizde gida endiistrisinin gelismesine katki saglarken, is disiplini ile de
iyi bir rol model de olmustur. lyi rakiplerin bulundugu sektérler daha hizli gelisirken bu
gelismeden en ¢ok nasiplenenler de tiiketiciler olmaktadir. Nestle, bu anlamda sektorii
ileriye ¢eken iyi bir 6rnek olma niteligindedir. Tiiketicilerin birgok secenegi bulunurken
Nestle’yi tercih etme sebeplerinin 6nemli bir kismini1 giivenilir bir marka olmasi,
tiriinlerin yerel ozellikler dikkate alinarak olusturulmasi ve kalitesinin her {ilkede ayni
olmasidir. Diinyanin en degerli markalar1 siralamasinda yirmi besinci sirada yer alan
Nestle Nescafe, Tiirkiye’de yiizde yetmis pazar payi ile hazir ¢oziinebilir kahve
kategorisinde pazar lideri konumundadir. Nestle Cikolata da son dort yilda ortalama
yiizde yirmi bes biiylimeyle pazarin ilizerinde biiyiimektedir. 2008 yilinda piyasaya
sunulan Nestle Sicak Cikolata yiizde seksen pazar payiyla liderdir. Nestle Kahvaltilik
Gevrekler yiizde altmis ile ve Nestle Pure Life, Erikli ve Alagam markalariyla yillik 1

milyar litrenin {izerinde satis hacmi saglamaktadir (www.nestle.com.tr/haberler, 2015).

Halk markas1 isminden de anlasildig1 gibi hedef kitlesini “halk tipi” olmak yani diisiik
gelirli sinif olusturmaktadir. Halk markas: tiiketicic memnuniyeti dogrultusunda ileri
teknoloji kullanarak kaliteli ve lezzetli {irlinler sunmay1 ilke edinmistir. Faaliyet alam
cercevesinde on yedi ayr1 kategoride, hijyenik ve saglikli kosullarda, ileri teknoloji
kullanarak iiretim yapmakta ve devamli gelisen dagitim agi ile Girtinlerini Tiirkiye'nin dort
bir yanina ulastirmaktadir. Yonetim ve rekabetgilik anlayisi, modern iiretim teknolojileri
ve bilgi sistemlerinin kullanimi, etkin ve verimli kaynak yonetimi ile saglamaktadir

(www.halk.com.tr, 2015).

Modernlesme ve batililasma fikirlerinin birlestigi hizli gelisme gosteren bdlgelerde,
iriinleri toplumsal bir standart haline getirmek i¢in iirlinlere batili bir goriintii vermeye
calisma tavsiyeleri dogrultusunda hazirlanmis olan Nestle reklaminda anne siitiiniin
yerine Nestle’ nin siit tozlarinin kullanimini saglamak icin, 6zellikle Afrika da bagvurulan

52

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015


http://www.fortuneturkey.com/
http://www.nestle.com.tr/haberler
http://www.halk.com.tr/

Ipek Sucu; Kiiresel Markalarin Yerel Stratejileri Ve Advergame Uygulamalar: Karsisinda Yerel
Markalarin Rekabet Durumu

reklamlar yinelenerek yayinlama stratejisi benimsenmistir. Reklam mesajlar1 saldirgan
bir modernlik tagimistir. “Nestle, bebegin iyiligini diisiiniir! Biberonla beslenme, modern,
bilimsel sagliga yararli olmak demektir. Biberon bebekleri giiclii, saglikli, tombul, neseli
yapar. Cocugunu seven anne, Nestle Lactogene alir.” Ayrica Nestle doktorlar1 ve saglik
hizmetleriyle ugrasanlar1 kendi siit tozunun kefili olarak gosterip, hakliligini1 ortaya
koyma c¢abasinda olmustur. Yerel degerlerin kaldirilarak kiiresel degerlerin
benimsetilmeye calisilmasi iilkelerde marka ile yakinlagsmayir saglayamamaktadir.
Nestle’nin son zamanlarda bebek siitii ve bebek mamas1 reklamlarinda her iilkeye 6zgii o
tilkenin degerleri kapsaminda o iilkelerin anne ve bebeklerinin gdsterimi bu iiriinlerin
reklamlarinin yapilmasi marka ve miisteriLER arasinda (anneler) arasinda yakin bir bag
kurabilmeyi saglamaktadir. Nestle kiiyerel reklam stratejileri kapsaminda Tiirk’lerin
yerel bir igecegi salep Nestle Salep olarak Tiirkiye’de satilmaktadir. Bir bagka yerel
reklam uygulamasi olan Nestle Nescafe 14 Subat reklam iletisi ise “Asiga her giin 14
Subat” dilsel iletisiyle yerel bir dile getirmektedir. Kiiresel olarak bilinen 14 Subat
Sevgililer Giinii dilsel iletisindeki “Asiga her giin 14 Subat” sozii ile Tiirkler tarafindan
kullanilan “Deliye her giin bayram" ataséziine gonderme yapmaktadir. Nestle
iriinlerinden biri olan Nescafe ise Tiirk kahvesine karsi yerel ogeler kullanarak
tiketicilerin dikkatini ¢cekmeye ¢alismaktadir. Tiirk kahvesinin yerine gegmeye baglayan
Nestle Nescafe 2011°de yayinlanan bir reklaminda Nescafe’leri Tiirk kahvesi fincani
goriiniimiinde ancak biraz daha biiyiik bir fincan igerisinde gostererek yerellik icerisinde
Nescafe’yi Tirkler arasinda daha fazla tiiketilen bir iiriin haline getirmeye ¢alismaktadir.
Nescafe’ye karsi konumda olan ve Tiirkler arasinda yaygin olarak kullanilan diger bir
icecek uiriinii de ¢aydir. Nestle Nescafe’nin 2010 yilinda yaymlanan bir reklaminda bir
cayciin kahveden c¢ikarak geleneksel Tiirk ailesi goriiniimiindeki bir ailenin yanina
giderek isten yorgun olarak gelen ese ¢ay tepsisinde Nescafe ikram etmektedir. Bu
reklamdaki strateji de yine yerel 6gelerden yola ¢ikilarak Nestle’nin irtinlerini Tiirklere

yakinlastirmak ve Tiirklerden biri olarak sayilmasina yardimci olmaktir.

Nestle’nin rekabet stratejisi kaliteli olmak, tiim hedef kitlelere farkli iirlinleri ile hitap
etmek, yerel stratejileri ve Advergame uygulamalarmi kullanmaktir. Ornegin gofret ve
biskiivi reklamlarinda “Bir Mola Ver”, Nestle Nesfit’te “Fazlaliklarinizdan kurtulun”,
Nestle Nescafe “Birlikte Olmanin Tad1” Nestle Crunch “Patlat Bir Crunch” gibi her irline

yonelik farkli sloganlar1 bulunmaktadir. Halk’1n rekabet stratejisi ise kaliteli olmak, halka
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hesapli olarak hitap etmektir. Bu markanin tiim dirlinlerinde ayni sloganlar
kullanmaktadir. Bu durum da iiriinlere yonelik 6zel olma ve farklilasmay1 azaltmaktadir.
Halk’1n reklam sloganlarindan biri “Hem Hesaplis1 Hem Kalitelisi’dir. Bu slogandan da
anlasildig1 lizere bu marka kalitenin hesapli olarak satin alinabilecegini savunmaktadir.
Halk’1n diger bir reklam slogani da reklamlarda Iclal Aydin, Koray Banko, Mirkelam,
Pamela gibi inliilerce sOylenen “Lezzet Sarsin Dort Bir Yanmi”dir. Ancak halk
irlinlerinin birgogu Nestle iirlinleri referans alinarak ancak benzer lezzet algilayisina
hitap edemeyecek sekilde olusturulmaktadir. Halk’1n Nestle karsisinda giiclii kalabilmesi
Nestle’nin yerini doldurabilecek daha yiiksek bir kaliteye sahip olmas1 gerekmektedir.
Halk markast halka hitap ettigi i¢in bu markanin halkin geleneksel yerel kiiltiirel

duygularini yasatacak reklam stratejilerini kullanmasi gerekmektedir.

Kiiresel markalarin yerel stratejilerinin yaninda teknolojinin sundugu yeni medya
araciligi ile sunulan ve hizla gelisen advergame uygulamalar1 da markalarin
giiclenmesinde 6nemli bir stratejik rol gérevindedir. Nestle gibi ¢ok tiriinlii markalarin da
tek iirlinlii markalar gibi advergame uygulamalarina da yer vermeleri gerekmektedir.
Nestle’nin farkl triinleri i¢in farkli advergame’ler iiretmesi hedef kitlelerin marka ile
daha fazla biitlinlesmesine yardimci olmaktadir. Nestle’nin son zamanlarin gozde
uygulamalarindan olan Nestle Nesquik ve Nestle Nescafe advergame’leri bu tiriinlerin
hedef Kkitlelerinin markaya olan duygusal bagliliklarini gili¢lendirmektedir. Nestle
Nesquik cocuklara yonelik bu uygulamalariyla ¢ocuklarin eglenerek bu iirlinii satin
almaya yonelmelerini saglamaktadir. Yine Nestle Nescafe de farkli hedef kitlelerin
triintin bilinirligini ve marka sadakatini arttirmaya yardimci olmaktadir. Nesquik i¢in
hazirlanan “Fabrikada Macera” isimli oyun Nesquik paketlerinin yaninda 6zel
ambalajlanmig bir kutuda sunuluyor. Bu sayede hem etkili bir promosyonla satiglar
desteklenirken, hem de satis sonrasi tiiketicinin marka ile uzun siireli iletisimi saglanmis
oluyor. Pazarlama ve oyun kavramlarimi birlestiren Advergame projeleri sayesinde
tikketiciye sunulan eglence karsiliginda tiiketicinin markaya ve markanin verdigi
mesajlara ilgi cekilmektedir. Nestle Nesquik oyununda Quicky yeni uyanmis, kahvaltisin
hazirlarken bilgisayarina gelen mesaj ile irkilmektedir. Nesquik fabrikasinin robotlar
tarafindan ele geg¢irildigini 6grenen Quicky’nin ¢cok ge¢ olmadan fabrikaya ulagsmasi ve
etrafa sacilan ¢ikolata toplari ile savagmasi ve robotlar1 durdurmasi gerekmektedir. Oyun

uzun siire oynanabilen ve zorluk diizeyleri degisen dort boliimden olugsmaktadir. Nestle

54

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015



Ipek Sucu; Kiiresel Markalarin Yerel Stratejileri Ve Advergame Uygulamalar: Karsisinda Yerel
Markalarin Rekabet Durumu

Nescafe’nin de iki tene advergame’i bulunmaktadir. “Nescafe Lift Your Cups” oyununda
Nescafe kasiklar1 kupalarin i¢ine atilmaya calisilmaktadir. Nestle Nescefe’nin diger bir
advergame’i de “Findikl1 Nescafe 3iil Arada Ile Fingirda”dir. Oyuncular1 eglendiren ve
renkli grafiklerle donatilmis bu oyunda karakterini olusturulup oyuncular tarzini
yaratmaktadir; bunun i¢in makyaj tamamlanip, kostiim begenildikten sonra segilen
eglenceli figiirlerle dans edilmektedir. Bu sovlar sosyal agdaki arkadaslar ile de
paylasilabilmektedir. Nestle bu advergame’leri ile kiiyerel stratejiler disinda tiiketicileri
eglendirerek kendine baglayabilmektedir (www.nestle.com.tr, 2015). Halk markasinin
kullandig1 bir Advergame bulunmamaktadir. Bu markanin marka bilinirligini eglenceli

olarak arttirabilmesi i¢in advergame uygulamalarina yer vermelidir.

Eglendiren reklam olarak tanimlanan advergame’lerin bir pazarlama araci olarak en
onemli ayristirict 6zelligi, marka ile tiiketici arasindaki eglenceli iletisimin siiresidir.
Advergaming projeleri, ziyaret¢ilerin marka ile saatlerle ifade edilebilen siireler boyunca
birebir iliski kurmasini saglamaktadir. Bu iliskiyi, televizyon, dergi veya gazete gibi
geleneksel medyalar ile gerceklestirebilmek hem teknik anlamda hem de maddi anlamda
zordur. Advergame projelerinin, markanin veya iirliniin kurumsal kimligi ve mesajlari ile
uyum igerisinde tasarlanmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Kiiresel ve yerel markalarin
kiiyerel yekiirel kurum kimligini gili¢lendirebilmeleri i¢in advergame’lerde de yerel

ozellikler kullanilmalidir.

Sonug¢

Gilinlimiiz pazar kosullarinda rekabet edebilmenin 6nemli kosullarindan biri haline gelen
kiiresel marka olmak anlayis1 diinyanin kiiresel bir kdy olma anlayisi icersinde
kalmamaya baglamistir. Kiiresel markalarin ortak degerler yaratip bunlar tiim iilkelere
ayn1 sekilde uygulamalari rekabet avantaji saglamada yeterli olmamaktadir. Ulkelerin
kendi kiiltiirlerine 6zgii reklamlar ile kiiyerel pazarlama stratejilerinin uygulanmasi
kiiresel markalar1 uluslararas1 diizeyde giiclii kilmaktadir. Kiiresel markalarin kiiyerel
stratejileri markay1 vazgecilemez bir konuma getirerek rakip yerel markalarin tercih

sebeplerini kisitlamaktadir. Yerel markalarin yekiiresel stratejiler uygulamamasi ve yerel
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uygulamalara yeterince yer ayirmamasi gereken pazarlama iletisiminin etkin olmasini

azaltmaktadir.

Kiiresel markalarin yeni uygulamalarindan biri haline gelen diger bir rekabet olanagi
saglayan advergame oyunlari da tiiketicilerin marka bilinirliklerini arttirarak oyunla
dolayli olarak reklam1 yapilan iiriinlere yoneltmektedir. Advergame uygulamalari 6nemli
bir stratejidir, ancak bu uygulamada kiiresel tek tip uygulamalar yaygin olarak
gorilmektedir. Advergame uygulamalarinda da yerel Ozellikleri dikkate alinarak
advergame uygulamak markalarin bilinirliklerinin yaninda “bizdenlestirilmesi”nde de

faydali olacaktir.

Calismada 6rnek olarak degerlendirilen Coca Cola markasi ve Kristal Kola markalarinda
Coca Cola kiirsel bir marka olarak kiiyerel rekabet stratejisi ile kiiresel reklamlarinin
yaninda yerel ozellikleri dikkate alarak Tiirkiye’ye 6zgili reklamlar da hazirlamaktadir.
Coca Cola iiriin 6zelliklerini yerellestirmeden ziyade ayni1 Uiriinii farkli hedef kitlelere ve
kiiltiirlere gore tanitarak kendini konumlandirmaktadir. Bu marka kiiresel sloganlari
yoluyla gii¢lii bir marka imaj1 yaratmaktadir. Coca Cola advergame uygulamalar1 ile
marka bilinirligini ve tiiketimini arttirmaktadir. Kristal Kola Tiirk kolast olmasina karsilik
reklam uygulamalarinda yerel 6zellikler yerine hesapli olmay1 6n plana ¢ikartmaktadir.
Bu markanin herhangi bir advergame calismasi bulunmamaktadir. Kristal Kola’nin Coca
Cola karsisinda rekabet edebilmesi icin yerel 6zellikli reklamlar hazirlamasi, kalitesini

arttirmasi ve advergame uygulamalarina agirlik vermesi gerekmektedir.

Calismada diger bir 6rnek olarak degerlendirilen Nestle ve Halk, cok sayida gida iiriinii
tireten markalardir. Nestle hem tiriin hem de marka konumlandirmasinda yerel 6zellikleri
dikkate almaktadir. Reklam stratejisinde kiiresel reklamlarin yaninda yerel 6zellikleri
reklamlar da yapmaktadir. Uriinlerinin igerigini Tiirkiye’deki damak zevki ve kiiltiirel
degerlerine gore degistirebilmektedir. Uriinlerinin bir kismi igin advergame
uygulamalarindan faydalanmaktadir. Reklam sloganlar1 her {iriinline yonelik
farklilastirmakta ve boylelikle her {iriinii 6zel ve farkli kilmaktadir. Hedef kitlesi
cesitlidir. Halk markasi reklam stratejilerinde yerel 6zelliklerden ziyade hesapl ve kaliteli
olmay tercih etmektedir. Uriinlerinin gogunlugu farkli markalarim taklidi durumundadir.
Hedef kitlesi diisiik gelirli gruptur. Bu markanin herhangi bir advergame uygulamasi

bulunmamaktadir. Halk’in Nestle karsisinda rekabet edebilmesi icin hedef kitlesini ve
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kalitesini arttirmasi, gii¢lii bir marka kimligi edinmesi, yerel damak zevkine 6zgii {iriinler

sunuma hazirlamasi, advergame uygulamalarindan faydalanmasi gerekmektedir.
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YARARLANMA POTANSIYELI
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Ozet

Tiirkiye cesitli uygarliklara ev sahipligi yapmis ve bunun sonucunda diinyanin en zengin kiiltiirel
varliklarma sahip iilkelerden birisidir. Ulkemizde tescil edilmis olan 96 bin civarinda taginmaz kiiltiir varlig
bulunmaktadir. Kiiltiirel varliklarin aslina uygun olarak yenilenerek korunmasi sonucunda
degerlendirilmesi bu varliklarin turizm kanaliyla ekonomimize biiylik katki saglayacagi bir gercektir.
Kiiltiirel varliklarin turizm sektorii kanali ile ekonomiye kazandirilmasinin en 6énemli yolu bu eserlerin
restore edilmesi, otel ve pansiyonculuk isletmeleri sekli ile gelir getirici unsur olmalarina baglidir.
Ulkemizde 1970 yilindan itibaren kiiltiir varliklariin tescili i¢ hukuk ve uluslararasi sézlesmelere uyularak
gerceklestirilmektedir. Caligmamizda; Ipek Yolu koridorundaki sit alani ilan edilmis Osmanli Kenti
Mudurnu’daki 232 tescilli kiiltiir varligi ve kentin devlet desteklerinden ne oranda yararlandigi ve

ekonomiye katkilart arastirilmistir.

Bu ¢alisma, tilkemizin kiiltiirel varliklarinin ve bu varliklara yonelik tesvik ve finansman uygulamalarinin
teorik boyutu ile gerceklesen destekler, bu gergevede Ipekyolu koridorunda bulunan Mudurnu ilgesinin

tegvik ve finansman desteklerinden yararlanma potansiyelini kapsamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Devlet Destekleri, Kiiltiir Varliklari, Mudurnu

THE SUPPORT AND FINANCING, THE POTENTIAL OF MUDURNU’S, AN OTTOMAN
CITY, UTILIZING STATE SUPPORT

* Abant Izzet Baysal Universitesi Bolu Meslek Yiiksekokulu Isci Sagligi ve Is Giivenligi Boliimii,
lok_h@ibu.edu.tr
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Abstract

Turkey is the one of the countries that hosted many civilizations; as a result of this, it owns the richest
cultural heritage. There are almost 96 thousand unmovable cultural existence. It is a fact that renovation of
them in accordance with their original form will make a great contribution to the economy of our country.
Restoration and being used as hotel hostel etc. of them are the best ways that bring them into economy with
the help of tourism. Registration of cultural elements are conducted on the basis of domestic law and
international treaties since 1970. In the article, the 232 registered cultural elements in Mudurnu, which is

on the Silk Road and an Ottoman city, are analyzed to the extent the city utilizes state support.

This study covers the cultural elements of our country and the supports realized with the theoretical
dimension of financial applications, and within this framework it also covers the Mudurnu’s, which is on

the corridor of Silk road, potential of utilizing financial support.

Keywords: State Aid, Cultural Assets, Mudurnu

1.Ulkemizin Kiiltiirel Varhklar
1.1.Kiiltiirel Varlik ve Koruma Kavram

Kiilttirel varliklar; tarih 6ncesi ve tarihi devirlere ait bilim, kiiltiir, din ve gilizel sanatlarla
ilgili bulunan veya tarih dncesi ya da tarihi devirlerde sosyal yasama konu olmus bilimsel
ve kiiltlirel agidan 6zgiin deger tasiyan yer istiinde, yer altinda veya su altindaki biitiin

tasinir ve tasinmaz varliklardir (Belge, 1983).

Kiilttirel miras, bir toplumun iiyelerine ortak gegmislerini anlatan, aralarindaki dayanisma
ve birlik duygularini giiglendiren bir hazinedir. Ayrica insanlarin tarth boyunca
biriktirdikleri deneyimlerin ve geleneklerin devamliligini, gelecegin dogru kurulmasin
saglar. Kiiltiirel miras; kimligimizle, kiiltiirimiizle, tarithimizle ilgili somut ve soyut
degerlerin tiimiidiir. Tarihi kentler ve dokular, kiiltiirel peyzajlar, amitsal yapilar,
arkeolojik alanlar, kadar dil, gelenek, dans, miizik, ritiieller gibi yasayan ama somut

olmayan degerler de kiiltiirel miras1 olusturur.

Tarihi 6zelliklere sahip olan kentler ya da dogal alanlar 19. yilizyil baslarindan itibaren
bilingli sekilde korunmasi gerekli yerler statiisiinde diisiiniilmeye baglanmistir. Bu
dogrultuda da 6zellikle Batili iilkelerde ciddi ve dogru birtakim uygulamalar yiirtirliige
konmustur.
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Ulkemizde koruma kavrami ve uygulamalari bati iilkelerine gore toplum tarafindan
oldukga gec¢ algilanmistir. Osmanli Devleti’nin son doneminde gerceklestirilen hukuki
diizenlemelerin degistirilmesi ancak 1970’11 yillarda gergeklestirilmistir. Bu yillara kadar
degisen, zarar goren, yikilan, yok olan nice yap1 ve bolge ancak bu yillardan sonra
baslatilan “koruma” wuygulamalariyla zararin daha da ileri boyuta ilerlemesi
engellenmistir. Bu dogrultuda c¢esitli kurullar kurularak, kiiltiir varliklarimizin envanteri

yapilmakta, koruma amagli imar planlar1 hazirlanmaktadir (Babali, 2007).

1.1. Kiiltiir Varliklarinin Korunmasina iliskin Hukuki Diizenlemeler

Tasinmaz kiiltiir varliklarinin korunmasi ve onarilmasina iligkin doneminin gerektirdigi
ayrintili hitkiimler igeren ilk belge 4.AAN olarak 1906 yilinda yiiriirliige girmistir. Bu
nizamname 1973 yilina degin 67 yil eski eserler ve koruma konusunda neredeyse tek
belge olarak kullanilmistir. Her ne kadar 1951 yilinda ¢ikan Gayrimenkul Eski Eserler ve
Amtlar Kurulu’nun Kurulus Kanunu ile 1956 yilinda ¢ikan Imar Yasas: korumayla ilgili
hiikiimler icermekteyse de, Cumhuriyet’in ilk koruma yasasi 1973 yilinda ¢ikan 1710
sayil1 Eski Eserler Kanunudur. 1983 yilinda 2863 sayili Kiiltiir ve Tabiat Varliklarini
Koruma Kanunu ¢ikmig ve 1710 sayili kanun tiimiiyle yiiriirlikten kaldirilmistir. 2863
sayil1 yasada da 1987 yilinda ¢ikan 3386 ve 2004 yilinda ¢ikan 5226 sayili kanunlarla
onemli degisiklikler yapilmistir (Belge, 2005).

Ulkemizde koruma alanina iliskin kabul edilen uluslararasi sdzlesmeler sunlardir:

Venedik Tiiziigii (1964), Diinya Kiiltiirel ve Dogal Mirasin Korunmasina Dair S6zlesme
(1972), Somut Olmayan Kiiltiire] Mirasin Korunmasi S6zlesmesi (2003), Tarihi Kentlerin
ve Kentsel Alanlarin Korunmast Tiiziigi (Washington Tiiziigii - 1987), Geleneksel
Mimari Tizigi (1999), Viyana Memorandumu (2005), Kiiltiir Varliklarinin Kanunsuz
Ithal, Thra¢ ve Miilkiyet Transferinin Onlenmesi ve Yasaklanmasi i¢in Alinacak
Tedbirlerle ilgili Sézlesme ve Uluslararast Anitlar ve Sitler Konseyi Tiirkiye Milli
Komitesi Yonetmeligi’dir (Belge, 2014b).
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1.2. Kiiltiirel Varhklarin Tescili

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, kiiltiirel varliklarin tescili ile yetkili kurulugtur. Kiiltiir ve
Turizm Bakanhigi Teskilat ve Gorevleri Hakkindaki Kanun, bakanliga “kiiltiirel degerleri
yasatmak, gelistirmek, yaymak, tanitmak, degerlendirmek ve benimsetmek, tarihi ve
kiiltiirel varliklarin tahribini ve yok edilmesini dnlemek, yurdun turizme elverisli biitiin
imkanlarini lilke ekonomisine olumlu katki saglayacak sekilde degerlendirmek, turizmin
gelistirilmesi, pazarlanmasi, tesvik ve desteklenmesi i¢in gerekli 6nlemleri almak, kiiltiir
ve turizm konularyla ilgili kamu kurum ve kuruluslarini yonlendirmek ve bu kuruluslarla
isbirliginde bulunmak, yerel yonetimler, sivil toplum kuruluslart ve 6zel sektor ile

iletisimi gelistirmek ve igbirligi yapmak™ yetkisini vermistir (Belge 2014b).

Bakanlik, kiiltiir varliklarinin tescil ve korunmasimi, Kiiltlir Varliklar1 ve Miizeler Genel
Midiirligii kanaliyla yiirtitmektedir. Genel Miudiirliik, kiiltiir varliklarmin arkeolojik
arastirma ve kazilarla agiga c¢ikarilmasini, korunmasimni, degerlendirilmesini ve
tanitilmasini saglamak ve tahribini ve kagirilmasini dnlemek gorevlerini yapmaktadir.
Genel Midiirlik’e bagli Anitlar Yiiksek Kurulu ve Bolge Miidiirliikleri kanaliyla tescil
edilmesi gereken kiiltiir varliklarinin tespit ve tescilini yapmakta, tescili yapilan kiiltiir
varliklar1 restore edilerek korunmakta ve turizme kazandirilmaktadir. Yillar itibariyle

koruma altina alinmis taginmaz varliklarin tablosu asagida verilmistir.

Tablo.1: Ulkemizde Tescili Yapilmis Kiiltiir Varhklar: Tablosu (Belge, 2014c¢)

Yil Say1
2002 64963
2003 65888
2004 68185
2005 68599
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2006 77419
2007 81887
2008 84830
2009 90336
2010 94388
2011 98228
2012 94290
2013 96000
2014 (Son 6 Ay) 96953

Kiiltiirel varliklar tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de; kaya mezarliklari, yazili,
resimli ve kabartmali kayalar, resimli magaralar, hoyiikler, tiimiiliisler, 6ren yerleri,
akropol ve nekropoller; kale, hisar, burg, sur, tarihi kisla, tabya ve isthkamlar ile bunlarda
bulunan sabit silahlar; harabeler, kervansaraylar, han, hamam ve medreseler; kiimbet,
tirbe ve kitabeler, kopriiler, su kemerleri, su yollari, sarni¢ ve kuyular; tarihi yol
kalintilari, mesafe taslari, eski smirlar1 belirten delikli taglar, dikili taslar; sunaklar,
tersaneler, rihtimlar; tarihi saraylar, koskler, evler, yalilar ve konaklar; camiler, mescitler,
musallalar, namazgahlar; c¢esme ve sebiller; imarethane, darphane, sifahane,
muvakkithane, simkeshane, tekke ve zaviyeler; mezarliklar, hazireler, arastalar,
bedestenler, kapali ¢arsilar, sandukalar, siteller, sinagoklar, bazilikalar, kiliseler,
manastirlar; kiilliyeler, eski anit ve duvar kalintilari; freskler, kabartmalar, mozaikler, peri

bacalar1 ve benzeri tasinmazlar; taginmaz kiiltiir varligi 6rneklerindendir (Belge, 1983).
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2. Ipek Yolu Giizergahinda Mudurnu
2.1. Konumu ve Tarihcesi

Mudurnu ilgesinin kuzeyinde Diizce ili, kuzeybatisinda Hendek ilgesi, kuzeydogusunda
Bolu ili, dogusunda Seben ilgesi, giineyinde, Nallihan ilgesi, batisinda Goyniik ilgesi ve

Akyazi ilgesi bulunmaktadir (Topag, 2010).

Mudurnu ilgesi 1.349 km? yiiz 6l¢iimiine sahip, niifusu 25148 kisi ve niifus yogunlugu ise
km? ye 18 kisi diismektedir. Mudurnu ilgesi oldukga diisiik niifus yogunluguna sahiptir.
Tirkiye genelinde oldugu gibi Mudurnu, ilgesinde de kdylerdeki niifus, kirsal kesimin
ekonomik ve kiiltiirel imkanlarinin yetersizligi nedeniyle kentlere itilmektedir (Topag

2010).

Evliya Celebi Mudurnu’yu ziyareti sirasinda 3000 evden bahseder. Buradan ¢ikan sonug
da en az 15 bin kisilik bir niifusun varligidir. Oysa 19 yy. sonunda kaza merkezindeki
niifus 4296, tiim Mudurnu’da ise 30.461 kisidir. Giiniimiizde il¢e niifusu 2000 sayimina
gore, merkezde 5500, toplam 27153°tiir. Evliya Celebi, Seyahatname’de “carsi
diikkanlarinin ¢ogu igneci diikkanlaridir. Biitiin Anadolu’ya buradan binlerce yiik igne
gider. Bu sehrin biiyiik ve kii¢tik biitiin halki igneci oldugundan adina Dar-1 Siizen (igne
sehri) demisler”, diyerek bu durumu vurgular (Babali, 2007).

Ayrica Yzb. Frederick Burnaby’nin Kiiciik Asya Seyahatnamesi’de 1876’11 yillarda
Mudurnu il¢esinde kaldigi siire de yemek sorunu igin birkag¢ piligten bahseder ve 800
kerpi¢ evden ve her evde 5 bireyin bulundugunu varsayarak 4000 niifuslu oldugu sdyler

(Burnaby, 1998).

Mudurnu’da, tarihte bilinen ilk olarak Yasefiler ve Hititler tarafindan yerlesime gecilmis,
Roma Imparatorlugu’nun pargalanmasi ile Bizans sinirlarinda kalan Mudurnu ismi bu
donemde Komopolis iken, Bizans’in Bursa tekfurunun kizinin adina yaptirdig: kale ile

ilgenin ismi Modrenea olarak degismistir (Topag, 2010).

Hagli Seferi sonrasi Bizanslilarindan Osmanli siirlarina dahil olmus, bu dénemde
Bagdat Yolu iizerinde yer almasi ve Istanbul’a yakinligi nedeniyle cografi konumu

acisindan Onemli olan bdlge, ticari hareketlilifi ve zenginligi agisindan olan 6nemi
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nedeniyle 1332’de Orhan Gazi’nin oglu Siileyman Bey tarafindan tamamen alinarak bir

sancak beyligi haline getirilmistir (Babali, 2007).

24 Ekim 1920°de Mustafa Kemal Atatiirk'iin Mudurnu halkina génderdigi telgrafin
okunmasi; “Sevgili Mudurnulular Kurtulus Savasinin en zor giinlerinde Kuva-i Milli'ye
verdiginiz destek ve gosterdiginiz kahramanliga tesekkiir ederim” sozleriyle Mudurnu
halkint onurlandirmistir. Milli Miicadelede onemli etkinliklerde bulunan Mudurnu,

Cumhuriyetin ilaninin ardindan yeniden kurulan Bolu iline baglamistir (Topag, 2010).

Ipek Yolunun bolgeden gegcmesine de bagli olarak, Mudurnu el sanatlarinda gevre
pazarlarina hakim olarak Osmanlilarin 6nemli ticari merkezlerinden biri haline gelmis ve

bu durumunun uzun devirler devam ettirmistir (Topag, 2010).

2.2.  Ipekyolu Koridoru-Mudurnu

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007-2013
cergevesinde dogal, tarihi ve kiiltiirel degerleri nedeniyle turistik anlamda 6ne ¢ikarilmasi
gereken bazi glizergahlar belirlemistir. Bu eylem plant g¢ercevesinde “Belirlenen
giizergahin dogal ve kiiltiirel dokusunu yenileyerek belli temalara dayali olarak turizm
amaciyla gelistirilmesi” stratejisi dogrultusunda 7 tematik turizm gelisim koridoru
onermistir. Ipek Yolu giizergdh1 bu onerilen koridorlardan biridir. ipekyolu Turizm
Koridoru (Sapanca, Geyve, Tarakli, Goyniik, Mudurnu, Nallithan, Beypazari, Gudiil,
Ayas) bolgedeki en 6nemli kiiltiir turizmi destinasyonlarini igeren rota, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nca belirlenmis Ayas-Sapanca hatt1 tizerinde yer almaktadir. Tarakli, Goyniik
ve Mudurnu’nun yani sira Geyve ve Sapanca ilgeleri Ipekyolu Turizm Koridoru iizerinde

Nallihan, Beypazari, Ayas ve Giidil ilgeleri ile birlikte ele alinmaktadir (Belge, 2014b).

2.3.  Sosyal Yapy, Kiiltiirel Varhklar ve Turizm

Osmanl1 kenti olan ve Ipekyolu koridorunda bulunan ilge, konum itibariyle iilkemizin

kiiltlir turizmine doniik potansiyelin oldugu yorelerden birisidir. Mudurnu da kiiltiir
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turizmi yaninda doga turizmi ve rekreasyonal aktivite ihtiyacinin giderilebilecegi dogal

alanlarda mevcuttur. Ilgenin turizm cesitliligi bakimindan gruplandirilmasi sdyledir:
a. Mudurnu Evleri ve Saat Kulesi ile kiiltiir ve tarih turizmine,

b. Yildirim Beyazit Cami, Kanuni Sultan Siileyman Camii, Seyh’iil imran Tiirbesi ve

Karamurat Tiirbesi ile inang turizmine,
c. Abant Tabiat Parki ile kongre ve ekoturizmine,
d. Sarot ve Babas Kaplicalari ile saglik turizmine,
e. Yaylalar1 ile yayla turizmine,
f. Kara Murat ve Siiliiklii G6l ile ekoturizme hizmet etmektedir. ( Topag 2010)

Mudurnu’da turizme yonelik cesitli faaliyet ve etkinliklerin yan1 sira Mudurnu’nun bir¢ok
koylerinde yerel katilimla gerceklesen hacet bayramlari ve pilav giinleri de

diizenlenmektedir (Belge, 2014b).

Mudurnu’nun geleneksel konutlarindaki belirgin 6zellikler, Bati Karadeniz’deki diger
orneklerle benzer bicimde, ahsap malzemenin agirlikli kullanimi, dingin pencere diizeni,
blok etkili kararli ¢gikmalar, topografyanin gerektirdigi yerlerde sokagin olusumuna gore
gonye cikmalar, alaturka kiremitli kirma catilar, tiggen alinliklar ve cepheye gorsel
zenginlik katan ahsap oyma teknigiyle yapilmis slislemelerden olugsmaktadir. Yerlesimin
onde gelen bazi sivil mimari ornekleri arasinda Armutcular, Haytalar, Keyvanlar ve

Yarigkas1t Konaklar1 sayilabilir.

Mudurnu’da kiiltiir varligi tescilleri 1970’lerin sonunda 180 kadar yapi ile baslamis, 1991
yilinda baglayan koruma plani ¢alismalari esliginde buna 30 kadar yap1 daha eklenmistir

(Yildirim 2011).

Geleneksel Mimarlik Orneklerinin Korunarak Turizm Isleviyle Yasatilmasi Projesi
(kisaca Mudurnu Geleneksel Mimarligin Yasatilmasi Projesi), Mudurnu’da yeni
ekonomik canlilik yaratma amacini tagimaktadir. Proje kapsaminda, tescilli kiiltiir varligt
yapilarda basit ve esasli onarimlar ile turizm amagh islevlendirmeler, sokak

sagliklastirma ¢alismalar1 ve tescilli olmayan ¢esitli kamusal yap1 elemanlarinda gorsel
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iyilestirmeler yapilmistir. Bu ¢alismalar arasinda 6zellikle 6ne ¢ikan, yaklasik 30 adet
konutun restorasyon projesi hazirlanmasi ve uygulamasi icin Kiiltiir Bakanligi’nin para

yardimlarindan yararlanilmasi olmustur.

Mudurnu kiiltiirel varliklarin1 gosteren harita asagida Sekil 1°’de sunulmustur. Sekilde
kiiltiirel varliklarin en basta gelen tarihi konaklari, camileri, kiiltlir evleri, saat kulesi,

hamamlari sehrin tarihi biitliinlinii olusturmaktadir.

Sekil 1: Mudurnu’da Bashca Sivil ve Anitsal Kiiltiirel Degerler (Tuncer 2010)
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Ankara Kiiltiir ve Tabiat Varliklar1 Koruma Kurulu’nun 20.10.1992 tarih ve 2691 sayil
ve 16.10.1995 tarih ve 4219 sayili kararlar1 sonucunda, Mudurnu’da 215 adet tescilli sivil
mimarlik 6rnegi yapi, bes adet cephesi korunacak yapi, 138 adet planla korunmasi
gereken yapi, ilcede bulunan 165 adet konut ve 8 adet cami, ¢cesme, hamam olmak iizere

toplam 173 adet mimari degeri yiiksek yap1 bulunmaktadir (Tuncer, 2010).
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Tablo 2: Mudurnu’da Tescili Yapilmis Olan Kiiltiirel Varhklar (Tuncer, 2010)

Tescil Kategorisi Say1
Sit Alanlar1 (2)
Kentsel Sit Alam 1
Arkeolojik Sit Alan1 (1. derece) 1
Kiiltiir Varliklari (232)
Cami 5
Mescit 1
Hamam 3

Hazire — Tiirbe

3
(parselde cami ile birlesik olanlar dahil)
Cesme

3
(parselde isyeri ile birlesik olanlar dahil)
Kiitiiphane 1
Diikkan

49
(parselde konut veya ¢esme ile birlesik olanlar dahil)
Isyeri 10
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(parselde konut veya ¢esme ile birlesik olanlar dahil)

Konut 157
Kopri 1
Toplam 234

flgede 26.12.1995 tarih ve 4421 sayili Ankara Kiiltiir ve Tabiat Varliklar1 Koruma
Kurulu’nun karartyla onanan Mudurnu Koruma Amagli imar Plan1 Uygulama Esaslar1 ve
Hiikiimleri’ne gore imar uygulamalar1 yapilmaktadir. Plan 1/1000 6lgeginde, yapilmis

fakat planlarin 1/500 6lgek boyutuna cikarilmasi ile daha kullanilabilir hale getirilmis

olacaktir.
3. Kiiltiir Varhklarinin Tesvik ve Finansmanm
3.1. Tesvik ve Finansman Kavramm

Tesvik kavrami, siilbvansiyon, 6zendirme, yonlendirme, destekleme, yardim ve hibe gibi
kavramlarla birlikte ifade edilmektedir. Siibvansiyon, devletin parasal 6nlemlerle
ekonomik hayatin gelismesine caba gostermesi olarak degerlendirmekte olup bu kavram

destekleme, yardim ve hibeyi biinyesinde bulundurmaktadir.

Finansman kavrami girisimlere saglanan parasal destekleri ifade etmektedir. Finansman
destegi geri doniisli olmayan hibe, geri doniislii kredi ve sermaye olarak yatirimlara ortak
olunan degerlerdir. Tesvik ve 6zendirme, parasal 6nlemler disinda devletin diger araclarla

ekonomik hayata katilmasini ifade etmektedir.

Tesvik diizenlemeleri genel ve 6zel olarak ele alinmaktadir. Genel destek ekonomik
hayatin canlandirilmasi, verimli hale getirilmesi kalitenin artirilmas: yoniinde alinan
ekonomik oOnlemlerdir. Ozel tesvik, bir sektoriin, bolgenin gelistirilmesi olarak
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isimlendirilmektedir. Kiiltiirel varliklarin desteklenmesi genel ve 6zel tesvik kapsaminda

degerlendirilmektedir.

3.2. Tesvik ve Finansman Desteklerini Yiiriiten Kurumlar

Ulkemizde genel tesvik uygulamalari Ekonomi Bakanligi tarafindan ydnetilmektedir.
Genel tesviklere bakildiginda sektor ve yore tesvikleri agirlik kazanmaktadir. Ulkemiz 6
ana bolgeye ayrilmakta, en yiiksek tesvik Dogu ve Giineydogu Anadolu illerine
verilmektedir. Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgesi’nin kullanmis oldugu tesvikler 5
ve 6. Bolge tesvikleridir. Bu bolgelerdeki yapilan yatirimlar en yiiksek vergisel ve nakdi
tesviklerden yararlandirilmaktadir. Turizm sektorii doviz kazandiricr 6zelligi dolayisiyla

1984 yilindan bu yana 6zel 6nem tasiyan sektor olarak ele alinmaktadir.

Turizm sektoriiniin bir pargasi olan kiiltiir varliklar1 korunmasi ve isletilmesi, ekonomiye
doviz kazandirici etkisi dolayisiyla genel tesvik gercevesi igerisinde 6zel dnem tasiyan

sektorler kapsaminda degerlendirilmektedir.

3.3. Kiiltiir Varhiklarmin Tesvik ve Finansman Siireci

Kiiltiir Varliklarinin Tesvik ve Finansmani siirecinin is akisi yatirim ve isletme donemine
gore farklilik gostermektedir. Yatirnm doneminde Ekonomi Bakanligi Tesvik ve
Uygulama Genel Midiirliigii’nden alinacak Yatirim Tesvik Belgesi ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi Miizeler Genel Miidiirliigii ile Yatirimlar Genel Miidiirliigli’nden alinacak

yatirim belgeleri ile kiiltlir varliklar1 Yatirim Tesvik Belgesi’ne baglanmaktadir.

Ekonomi Bakanligi’nin diizenleyip vermis oldugu tesvik belgesi i¢in yatirim tutarinin alt
limiti 500 bin liradir. Tesvike baglanmasina karar verilen proje i¢in yatirnm indirimi,
gimriik vergisi ve fon muafiyeti, katma deger vergisi muafiyeti, faiz indirimi, doviz

tahsisi, kredi destegi verilmektedir (Belge, 2012).

Kiiltiir  varliklarimin ~ desteklenmesinde  gorevli  kuruluslart  asagidaki tabloda

gosterilmistir.
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Sekil 2: Kiiltiir Varhklar: Girisimcileri Desteklenmesi ve Finansman Destegi

Diyagramm

Yatirnm Tegvik
Belgesi
Ekonomi
Turizm Kredisi Bakanhgi
Tiirkiye
Kalkinma
Bakanhg

Nakit Destek
Proje Kredisi Cevre ve
KOSGEB Sehircilik .

Kaltar Bakanligi TOKi
Varliklari

Girisimcileri

istihdam
Destegi
Calisma ve
Sosyal
Giivenlik
Bakanhg

Vergisel
Destekler
Maliye
Bakanhigi

Yatirim tesvik belgesi destekleri disinda bu yatirimlar, Kiiltiir Varliklar1 ve Miizeler
Genel Midiirligi’niin proje ve uygulama nakit desteklerinden yararlandirilmaktadir.
Ayrica Cevre ve Sehircilik Bakanligt TOKI Baskanligi kredileri, Tiirkiye Kalkinma
Bankas1 turizm kredileri ve Kiiciik ve Orta Boy Isletmeler Baskanligi’nca verilen proje
kredileri yatirimin nakit ihtiyacin1 karsilamaktadir. Ozellikle kredilerde faiz indirimleri
ve karsiliksiz proje destekleri yatirimin hizli bir sekilde ekonomiye kazandirilmasinda

onemli rol oynamaktadir.

Yatirim ve isletme donemindeki vergisel tesvikler 5225 sayili kanunun amacina uygun
olarak diizenlenmistir (Belge 2015¢). Kanun ¢ergevesinde Gelir Vergisi stopaj indirimi,
Tasinmaz Mal Tahsisi, Sigorta Primi Isveren Paylarinda indirim, Su bedeli Indirimi ve
Enerji Destegi, Yabanci Uzman Personel ve Sanatg1 Caligtirabilme, Hafta Sonu ve Resmi
Tatillerde Faaliyette Bulunabilme, Emlak Vergisi Muafiyeti, Veraset ve intikal vergisi

muafiyeti, Katma deger vergisi istisnasi.

Isletme déneminde finansman ve vergi tesvikleri ise; Tiirkiye Kalkinma Bankasi isletme
kredilerine faiz destegi, istihdama doniik vergisel ve sigorta primleri istisna ve

muafiyetleri, KOSGEB tarafindan verilen isletme donemi kredileri ve faiz destegi ile yurt
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dis1 pazarlama ve fuar destekleri kiiltiir varliklarina yatirim yapan girisimcilerin
finansman ihtiyacini karsilamaktadir.

3.4.  Kiiltiir Varliklarina Verilen Nakit Desteklerin Gelisim Seyri

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1r 2005 yilindan itibaren kiiltlir varliklarina proje uygulama
yardimi yapmaktadir. Nakit desteklerle ilgili bagvuru, yardim yapilmasina karar

verilenler, bu projelerin gergeklesme sayilari asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3: Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi’nca Ulkemiz Kiiltiir Varhklarimmn

Desteklenme Gelisim Tablosu (Belge, 2014c¢)

Proje Yardim Proje Uygulama Yardim
= = =
5 5 4 3
p— — -]
2 E 2 2 % 2 g 3
2, = & : = & T 3
=] = sz & g = s z S
= s M — = < M = jus
: | 7ot C R A A
= Z 5 = Z 5 E‘
E © £ C
Yih = =2
= =
> >
2005 384 384 247 3 3 2 249
2006 1613 416 240 260 41 37 277
2007 2185 247 139 362 109 92 231
2008 1223 562 288 480 152 135 423
2009 1103 441 247 562 204 154 401
2010 972 518 329 482 282 212 541
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2011 1073 552 325 512 292 227 552

2012 988 497 276 615 263 205 481

2013 824 544 302 595 312 238 540
Toplam 10365 4161 2393 3871 1658 1302 3695

Tablonun incelenmesinden goriilecegi gibi 2005-2013 yillar1 arasinda proje yardimi i¢in
10.365, proje uygulama yardimi i¢in 3871 adet olmak iizere toplam 14236 adet kiiltiir

varlig1 i¢in destek bagvurusu yapilmistir.

Son dokuz yillik donemi kapsayan proje yardimi ve proje uygulama yardimi yapilmasina
karar verilenlerin toplam say1s1 5.819 olup destek karar1 verilenlerin 3695 adedine kaynak

tahsisi yapilmstir.

Kiiltiir varliklarinin finansmanina yonelik Kiiltlir ve Turizm Bakanhigi Kiiltiir Varliklar
ve Miizeler Genel Miidiirliigii ile Cevre ve Sehircilik Bakanligi TOKI Baskanliginca
yatirimcilara verilen nakdi desteklerinin ger¢eklesmesine iliskin tutarlar asagida iki tablo

halinde sunulmustur.

Tablo 4: Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi’nca Kullandirilan Krediler (Belge, 2015b)

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015

. Proje Yardimi Proje Uygulama Toplam
Odenek
Gerceklesen Yardim Gerceklesen Gerceklesen

Miktar
Yih Tutar Tutar Tutar
2005 5.300.000,00 3.319.337,00 134.411,00 3.453.748,00
2006 5.303.445,00 1.749.956,00 1.556.237,00 3.306.193,00
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2007 5.595.000,00 1.003.391,00 3.315.000,00 4.318.391,00
2008 8.000.000,00 2.091.175,00 3.653.981,00 5.745.156,00
2009 8.156.000,00 2.278.661,00 3.610.662,00 5.889.323,00
2010 11.914.000,00 2.880.356,00 5.116.430,67 7.996.786,67
2011 12.605.000,00 3.203.745,00 5.367.400,00 8.571.145,00
2012 13.487.000,00 2.694.672,00 7.670.000,00 10.364.672,00
2013 13.500.000,00 3.100.917,00 7.266.000,00 10.366.917,00
TOPLAM | 83.860.445,00 22.322.210,00 37.690.121,67 60.012.331,67

Tablodan gozlendigi gibi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Proje yardimi ve Proje Uygulama
Yardimi olarak son dokuz yilda basvuru yapan 14236 projenin 5819 adedine yardim
yapilmasina karar verilmis, karar verilen projelerin 3695 adedine yaklasik 60 milyon
liranin iizerinde nakit destek vermistir. Dokuz yillik siireyi kapsayan bu deneme iliskin
yillik destek tutar1 6 milyon lira civarindadir. 3695 adet kiiltiirel varlik bu nakit destekten

her bir girisimci ortalama 16.242 lira yardim almis bulunmaktadir.

Kiiltiir turizminin gelistirilmesinde 6nemli yeri olacak olan kiiltiir varliklarinin
restorasyon sonucunda ekonomiye kazandirilma projesinde tahsis edilen nakit

desteklerinin artirilmasi gerektigi bir mecburiyet olacak gézlenmektedir.
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Destekler (Belge, 2015a)
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Dénem Kredi Acilan | Biten Proje | Tahsis Edilen Kredi Odenen Kredi
Proje Sayis1 Sayisi Miktari Miktari
2005 16 16 1.175.446,56 TL 1.175.446,56 TL
2006/1 29 27 2.083.868,34 TL 2.032.868,34 TL
2006/2 21 21 1.493.548,10 TL 1.493.548,10 TL
2007 34 34 2.657.813,66 TL 2.549.013,66 TL
2008 54 54 4.031.633,66 TL 4.031.633,66 TL
2009/1 59 56 4.391.212,27TL 3.915.751,98 TL
2009/2 21 21 1.518.393,42 TL 1.518.393,42 TL
2010 38 35 3.014.250,38 TL 2.687.850,38 TL
2011 71 45 6.194.255,56 TL 5.049.981,25 TL
2012 104 52 10.104.998,48 TL 6.349.215,99 TL
2013 71 25 7.696.800,23 TL 4.156.71459 TL
2014 72 - 8.472.639,94 TL 1.420.283,27 TL
TOPLAM 588 386 52.834.860,59 TL 36.380.701,19 TL
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Cevre ve Sehircilik Bakanligi TOKI Baskanligi kiiltiirel varliklardan son 10 yillik
donemde 588 adet bagvurunun 386 adedine yaklasik 53 milyon lira kredi tahsisi yapmis,
bu projelerin kullandig1 kredi tutar1 36 milyon lira civarindadir. Kiiltiir varlig1 girisimcisi
TOKI baskanligindan ortalama 137 bin lira kredi saglamis ve bunun 94 bin lirasin

kullanmastir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 proje basina yaklasik 16 bin lira yardim saglar iken TOKI
Baskanlig1 proje basina 137 bin lira kredi saglamistir. Kredi geri 6demeli ve finansman
yiikii tasimis olmasi nedeniyle nakit desteklerden talep bakimindan daha az girisimci

tarafindan talep edilmistir.

Yatirim donemi nakdi desteklerinden diger bir finansman ise Tiirkiye Kalkinma Bankas1
turizm kredileridir. Ad1 gecen banka turizm sektoriindeki biiyiik yatirimcilar yaninda
pansiyon igletmecilerine de finansman destegi saglamaktadir. Bu bankanin turizm
kredileri igerisinde ne oranda kiiltiir varliklarina yatirim ve isletme finansmani saglamis

oldugu tespit edilememistir.

Kobilere doniik KOSGEB tarafindan verilen proje kredilerinin genel toplami bilinmekle
beraber, bu kurulusun istatistiki verileri icerisinde toplam proje desteklerinin ne kadarlik

kisminin kiiltiir varliklarina tahsis edildigi bilinmemektedir.

3.5.  Vergisel ve Diger Tesvikler

Maliye Bakanligi, Calisgma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi’min uyguladigi isletme
donemine iligkin istihdam destekleri ile yatirim doneminde uygulanan veraset intikal ve
emlak vergileri ile giimriik vergilerine iligkin kiiltiirel varliklarla ilgili bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Ayrica Ekonomi Bakanligi fhracat Genel Miidiirliigii niin yurt digt
fuar, Sanayi Bakanligi’na bagli KOSGEB, TSE, Patent Enstitiisii isletme donemlerine
iliskin desteklerinin de envanter calismasi bulunmamaktadir. Bu ¢ercevede vergisel ve
diger tesviklerle ilgili iilkemiz genelinde rakamsal bir ger¢eklesme bulunmamasi

dolayistyla bu desteklerin 6l¢timlemesi yapilamamaktadir.
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3.6. Kiiltiirel Varhklara Verilen Nakit Desteklerin Gelisimi

Mudurnu’da yukaridaki tabloda gozlendigi gibi 232 adet tescil edilmis ve proje yardimi
ve proje uygulama yardimina hak kazanmus kiiltiirel varlik bulunmaktadir. Osmanli kenti
olmas1 nedeniyle tescil edilmis olan bu eserleri de kapsayan 400 civarinda tarihi yapiin
yarisi ‘planla korunacak yap1’ statiilii yap1 ve hibe bagvurusuna uygun olmayisi bunlarin
Belediye i¢in 6nem tasimamasina neden olmakta, ayrica tarihi ¢evrenin biitlin olarak ele
alinmasini engellemektedir. Yardimlarin miktarinin ciizi ve onarim isi kapsamina gore
parcali kalmasi, vatandaslarin maddi durumunun zayif olmasindan dolay1 destek
saglayamamasi ile birlesince, onarimlarin tam anlamda gergeklesmesini engellemesi

acisindan elestirilmektedir (Yildirim, 2011).

llgede tescili yapilmis ve restorasyonu yapilarak turizme kazandirilacak olan kiiltiir
varliklarina entegre olabilecek dogal ¢evrenin ve kiiltiirel dokunun korunmasi, yollarin
ve diger altyapinin iyilestirilmesi, ekoturizm friinlerinin gelistirilmesi, turist ¢ekim
merkezleri yakinlarinda nitelikli yiyecek-igecek igletmeleri yapilmasi, pansiyonculuk i¢in
fiziksel acidan uygun evlere sahip yore halkinin tesvik edilmesi, degisik medyay1
kullanan tanitim ve pazarlama yapilmasi, toplumsal gelismenin desteklenmesi, yerel
halkin gelisme stirecine dahil edilmesi, insan kaynaklar1 yonetimi ¢ergevesinde egitim ve
bilin¢lendirme ¢alismalar1 yapilmasi, mevcut potansiyeli artiracaktir (Hoscan 2008: 139-

41).

Mudurnu ilgesinde kiiltiirel varliklara saglanan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Kiiltiir
Varliklar1 ve Miizeler Genel Miidiirliigii destekleri ile Cevre ve Sehircilik Bakanligi

TOKI Baskanlig1 desteklerine iliskin bilgiler sdyledir.

Tablo 6: Mudurnu’da Projelendirmis Uygulamaya Gegcirilmis Kiiltiir Varhklar
(Belge, 2014b)

Yil Projelendirme Uygulama Toplam
2005 19 - 19
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2006 10 1 11

2007 2 3 5

2008 5 4 9

2009 7 2 9

2010 ve sonrast 13 6 6

Toplam yap1 sayisi 56 16 72
Toplam 6denen miktar (TL) 569.202 497.000 1.066.202

Mudurnu ilgesinde mevcut 232 adet kiiltiirel varliktan 56 adet varligin
projelendirilmesine 569.202 liralik destek saglanmis, uygulama asamasinda 16 projeye
497 bin lira nakdi tesvik verilmistir. Bu projeler toplam olarak 1 milyon 66 bin 202 lira
destekten yararlandirilmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile Cevre ve Sehircilik
Bakanligi’nin tilkemiz kiiltiirel varliklarina saglamis oldugu yaklagik 96 milyon liralik

toplam destek igerisinde oransal olarak Mudurnu’ya yapilan destek % 1 seviyesindedir.

3.7.  Mudurnu Il¢esindeki Kiiltiirel Varhk Sahiplerinin Devlet Desteklerine
Yaklasim Anketi

Ilgede korumasi yapilmis halen turizme katkida bulunan konak sahipleri, restorasyonu
devam eden kiiltiir varliklar sahipleri, gegcmis donemde gorev yapmis belediye baskani,
mevcut belediye baskani ve kent konseyi eski baskani ile goriismeler yapilarak anket

uygulanmigtir.
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Anket, bir alg1 yaratmaya yonelik hem de bilgilendirme amach diizenlenmistir. Kiiltiirel
varlik sahiplerine sorulan sorularda devlet desteklerinden bilgi sahibi olup olmadiklari,
destekleri yiirliten bilirokratik yonetimlerden hangilerini bildikleri, devletin desteklerini

kullanip kullanmadiklarini, destekler lizerine goriislerinin ve Onerileri irdelenmistir.

Koruma altina alinmis ve tamamlanmis 7 adet konak sahibi ve isletmecisi, dis cephesinin
finansmani belediye tarafindan Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kaynaklarindan saglanmis 50
civarindaki varlik sahiplerinin goriislerinin alindig1 belediye bagkanlarinin anketlere
verdikleri yanitlarda ortaya ¢ikan sonug; kaynak yetersizligi, biirokratik engeller, bilgi

noksanlig1 ve miras hukuku sorunlarini ortaya koymuslardir.

Yatirrm asamasinda olan ve TOKi’den kredi tahsisi saglamis olan bir yatirimer ise,
desteklerin bir kismini bildigini, biirokratik engeller ve kaynak yetersizligi ile yerel
idarenin sorun ¢ézememesinden krediyi kullanamadigini ve yonetimler ile davalik
durumda oldugunu, projenin 6z kaynaginin tamaminin 6z kaynakla karsilandigini,

tamamlanmamisg olan bu yatirimi devretme kararindan bulundugunu belirtmistir.

Anketi cevaplandiran korumasi tamamlanmis ve isletmeye alinmis 7 konak sahibi ve kent
konseyi eski bagkani; tesvik ve finansman olgusunun yalnizca Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 desteginden ibaret oldugunu ifade etmislerdir. Destek veren kuruluslar ile nakit
ve vergisel tesviklerin hig birisinden bilgi sahibi olmadiklar: ortaya ¢ikmaktadir. Isletme
sahiplerinin tamamu biirokratik iglemlerin zorlugundan, kaynak yetersizliginden, ilgenin
tim konaklarmin korunmasma yonelik en Onemli sorunun miras hukukundan

kaynaklandigini belirtmislerdir.

Eski Belediye Baskani ile yapilan goriismede ise, Mudurnu’ya saglanmis olan
tesviklerinin 500 bin liralik kism1 Kiiltlir Varliklar1 Genel Miidiirliigii ve 500 bin lirasi
Tanitma Fonu kaynaklarindan karsilandigini belirtmistir. Goriigmede, belediye baskani
dis cephe giydirmelerinde basvurularin kisiler adina belediye tarafindan yapildigini, bu
kisilerin higbir destegin ayrintisim1 bilmediklerini ifade etmistir. Eski ve yeni belediye
baskanlar1 ile yapilan anket calismasinda ise Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ile Cevre ve
Sehircilik Bakanlign TOKI kredilerini, vergisel tesviklerden ancak emlak vergisi ile

veraset ve intikal vergisi muafiyetini uygulamasini bildikleri ortaya ¢ikmaktadir.
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Oneriler ve Sonug

Y orede, kiiltiir varliklarin ekonomiye kazandirilmasinda en 6nemli sorunun kiiltiir varlig
sahiplerinin miras hukukundan kaynaklandig1 ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica korumaya
doniik proje hazirlama ve proje uygulama desteklerinin yetersiz olmasi ve kaynak
bulunamamasi, kredilerin geri Odenmesinde sorun yasanabilecegi, turizme
kazandirilmasinda yapilacak olan pansiyonculuk ve otel isletmeciliginin uzmanlik
gerektiren girisimcilik oldugu ve kiiltiir varlig1 sahiplerinin bu bilgilere sahip olmadiklari,
tesviklerin biirokratik islemlerinin fazla olmasi nedeniyle istekli olmadiklar1 ortaya

cikmaktadir.

Genel olarak kiiltiir varliklari tegvik ve finansman uygulamalarinda ortaya ¢ikan sorunlar

cergevesinde bu sorunlarin ¢dziimiine yonelik ortaya koydugumuz oneriler sdyledir:

a. Kiiltiir varliklarinin tamamina yakininin veraset sorununu bulunmaktadir. Bu sorunun
miras hukukunda yapilacak diizenlemelerle kolaylagtirilmasi Onerilmektedir. Anket
sonuglarindaki Oneriler g¢ergevesinde varislerden birisine sorumluluk vererek devir

islemlerinde nakit destegi saglanmasi gerekmektedir.

b. Yorede proje destegi ofislerinin kurulmasi ve iiniversite isbirliginin saglanmas ile

biirokratik engellerin kaldirilmasi sonucunda finansman stireci hizlanacaktir.

c. Kurulacak proje ofislerinin yerel yonetimlerle isbirligi yollarinin saglanmasi kiiltiir

varliklar1 desteklerinde biirokratik islemlerin hizlanmasina yol agacaktir.

d. Kiiltiir varliklara tahsis edilen nakit kaynaklarin artirilmasi sonucunda kaynak

yetersizligi ortadan kalkacaktir.

e. Kiiltiir Varliklari ve Miizeler Genel Midiirliigii’nde yeterli olan teknik elemanlara ilave
olarak finansmanci ve ekonomist kadrolarmin olusturulmasi sonucunda projelerin

degerlendirilmesinde ve uygulamasinda kredi siireclerini hizlandiracaktir.

f. ilgede bulunan restorasyonu yapilmamis turizme kazandirilmasi séz konusu olan
konaklardan bazilarmin TOKI Baskanlii’nca yenilenmesi sonucunda bu uygulamanin
model olabilecegi, bu konuda ilgili baskanliga Oneri sunulmasi kiiltiir varliklarinin

ekonomiye kazandirilmasini saglayacaktir.
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g. Universite-Yerel Yonetim-Destek Veren Kurumlar isbirligi ile kiiltiir varliklar1 ve
turizme kazandirilmasi c¢alistayr yapilarak devlet destekleri konusunda ilgede taraflarin

isbirligi ve iletisiminin saglanmasi1 uygun olacaktir.

Ipekyolu koridorunda bulunan Osmanli Kenti Mudurnu’nun kiiltiirel varliklar1 devlet
desteklerinden yeterince yararlanamamaktadir. Yo6rede bulunan 232 adet kiiltiirel mirasin
restore edilerek korunmasi sonucunda ¢ok sayida konak turizme kazandirilmis olacaktir.
flgede Kkiiltiir turizmi kanaliyla ekonomik canlanma sonucunda ekonomi biiyiime

gosterecektir.
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HAVAYOLU TASIMACILIGI SEKTORUNDE ETKIiN PAZARLAMA
UYGULAMALARININ FIRMA PERFORMANSIYLA ILISKILENDIRILMESI
UZERINE BiR KAVRAMSAL CALISMA

Ayten Giines” Yrd.Do¢.Dr. ibrahim Sarper KARAKADILAR'

Ozet

Bu c¢aligmanin amact miisteri odakli pazarlama anlayismin firma performansiyla nasil
iligskilendirilebilecegine dair bir kavramsal ¢alismanin yapilmasidir. Firmalar artik gliniimiiz yogun rekabet
ortaminda sadece kar odakli faaliyetlerini yiiriitebilmeyi hedeflemenin G6tesinde sadik bir miisteri portfoyii
yaratarak onlarla uzun soluklu is iligkisi i¢erisinde olmay1 amag¢lamaktadir. Bu baglamda literatiirde miisteri
sadakati konusunu ele alan pek ¢ok caligma yapilmis olmakla birlikte bu ¢aligmalarin 6rgiitsel performans
ile kavramsal baglantisinin yorumlanmasi konusunda yetersiz kaldigi goriilmektedir. Bu c¢aligmada
Tiirkiye nin hizmet sektoriinde kiiresel ¢apta rekabetgi firmasi olan Tiirk Hava Yollar: firmasina ait verilere
dayanilarak bu konu incelenmektedir. Bu kapsamda ikincil veri kaynaklarindan faydalanilarak, Tiirk Hava
Yollar1 firmasinin miisteri sadakat diizeyi ile Orgiitsel performans kriterleri arasindaki iligki
degerlendirilmektedir. Bu arastirmanin sonucunda, miisteri odakli pazarlama anlayisinin etkili bir sekilde

uygulanmasinin firmanin arzuladigi hedefe ulagabilmesi i¢in 6nemli bir faktér oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Degeri, Tiirk Hava Yollar1.

A CONCEPTUAL STUDY RELATED TO EFFECTIVE MARKETING APPLICATIONS
ASSOCIATING WITH THE FIRM PERFORMANCE IN THE AVIATION INDUSTRY

Abstract

The aim of this paper is to conduct a conceptual study about the customer oriented marketing approach
associating with the firm performance. In today’s competitive environment, companies are not only

focusing on the profitability; but also are targeting to create loyal customers to have long-term business

* Tiirk Telekom, Bireysel Satis Planlama Midirlugii, gnsayten@gmail.com
T Nisantas1 Universitesi Iktisadi Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi Uluslarars: Ticaret ve Lojistik Boliimi,
ibrahimsarper.karakadilar@nisantasi.edu.tr
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relationship with them. In the literature there are lots of studies addressing the topic of customer loyalty,
but these studies lack the analyses regarding its conceptual connection with the firm performance. That
subject is investigated in this study based on the data of Turkish Airlines which is the one of the worldwide
competitive company of Turkey in the service industry. In this context, secondary data sources are used in
order to evaluate the relationship between the customer loyalty level and firm performance of Turkish
Airlines. The result of this study presents that the effective application of customer oriented marketing

approach is an important factor to reach firm’s goal.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Relations Management, Customer Value, Turkish Airlines.

Giris

21. yiizyilda sekillenen kiiresel ekonomi ve ticaret olgusu gilinlimiizde is yasaminin
dinamiklerini derinden etkilemektedir. Giiniimiizde gelismis iilke menseli firmalarin
sahip olduklar1 teknolojik imkanlar bir rekabetgi iistiinliik yaratan olgu olmaktan ¢ikmis
ve artik firmalarin pazara sunduklar tiiketim irlinlerinde farklilasmaksizin birbirine
benzemeye baglamigtir. Bununla birlikte hizmet sektoriinde de gelismis tilke firmalarinin
oncii olmaktan kaynaklanan rekabet avantaji zamanla yok olmaya baslayarak artik diger
iilke menseli hizmet isletmelerinin de kiiresel rekabette rol aldiklar1 gozlemlenmektedir.
Ozellikle tam rekabetin yasandig1 homojen iiriinlerin satildig1 tiiketim mallari pazarinda
ve standardizasyonun saglanmasinin kolay olmadigi hizmet sektoriinde son yillarda
miisterilerin kolaylikla bir firmadan vazgecip digerini tercih edebildikleri pazar kosullari
ortaya ¢cikmistir. Bundan dolayi, firmalarin yasamlarini devam ettirebilmeleri i¢in miisteri
sadakati yaratarak bunu siirekli bir sekilde devam ettirerek yonetebilmeleri is hayatinda
On plana cikan bir basar1 unsuru haline gelmistir. Bu zorlu rekabet¢i kosullar altinda
firmalarin temel Orgiitsel performans hedefleri olan karliliklarimi devam ettirmek ve
paydaslarina kars1 yiikiimliiliiklerini yerine getirebilmeleri i¢in miisteri odakl stratejiler
gelistirerek miisteri kaybetmeden faaliyetlerini siirdiirmenin yollarini aramak durumunda

kalmaktadirlar.

Firmalar miisteri odakli pazarlama stratejileri gelistirirken, arzulanan hedeflere etkin bir
sekilde ulasilabilmeleri i¢in bu stratejileri belli bir plan program dahilinde yerine
getirmek zorundadir. Miisteri kitlesini taniyabilmek ve o miisteri kitlesinin firmanin

hedeflerine ulagsmasma etki edebileceginden emin olabilmek, firmalarin iistesinden
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gelmesi gereken Onemli bir goérevdir. Bu baglamda, firmalarin Miisteri Iliskileri
Yénetimini (MIY) sistematik bir sekilde uygulayarak, sahip olduklar1 miisterilerinin

degerini gergekei bir sekilde tespit edebilmeleri gerekmektedir.

Giiniimiiz is diinyasinda kullanilan “y0netim bilgi sistemleri” teknolojisinin gelismesi bu
gorevin yerine getirilmesi dogrultusunda 6n plana ¢ikmakla birlikte, firmalarin bu siireci
etkin bir sekilde yonetebilmeleri adina tek basina yeterli olabilmesi miimkiin
olmamaktadir. Ciinkii bu tiir teknolojik ydnetim araclarinin verimli bir sekilde
kullanilabilmesi i¢in Oncelikle neye hizmet etti§inin tam olarak farkinda olunmasi
gerekmektedir. Bundan otlirii bu calisma kapsaminda oOncelikle “miisteri degeri”,
“miisteri iligkileri yonetimi” ve “miisteri sadakati” terimlerinin irdelenerek net bir sekilde
ifade edilmesi amaglanmaktadir. Ardindan ise bu ¢alismanin konusu kapsaminda ele
alan uygulamalar1 basarili bir sekilde yerine getirdigi genel kabul goren Tiirk Hava
Yollar1 (THY) firmast oOzelinde “miisteri odakli pazarlama anlayis1” ile “firma

performans1” arasindaki baglanti kavramsal olarak incelenmektedir.

1. Miisteri Odakh Pazarlama Anlayisiyla ilgili Kavramlar
1.1. Miisteri Degeri

Kiiresellesmenin etkisiyle yerel pazarlarda faaliyet gosteren firmalarin maruz kaldig
rekabet sartlar1 agirlagmakta ve bu yerel pazar noktalarinda sunulan {iriin ¢esitliliginin arz
fazlasinin etkisiyle tiiketicilerin tercih alternatifleri ¢ogalmaktadir. Bunun yaninda,
tilketici kitlesinin egitim ve gelir diizeyinin yiikselmesi ile iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler sayesinde pazarlarda sunulan iiriin/hizmetler hakkinda daha detayh
bilgi sahibi olabilme imkani ortaya ¢ikmaktadir (Tolon vd., 2009). Tiiketici profilindeki
bu doniisiim, tiiketicilerin davranislarinda da carpict degisimlerin yasanmasina neden
olmaktadir. Artik glinlimiiz tiiketicisi satin alma kararlarini rasyonel bir sekilde verme
kaygis1 giiden, katlandig: kiilfet ile elde ettigi fayday: karsilagtirarak degerleyen daha
bilin¢li hareket eden bir kitle halini almistir. Bunun anlamu, tiiketiciler beklentilerinin
karsilanmasi1 konusunda daha hassaslagmaya basladigi, daha sorgulayict oldugu ve
beklentileri tatmin edilmedigi zaman tereddiit etmeksizin diger alternatif {irlin veya

markaya yonelmeye basladiklar1 seklinde yorumlanmaktadir.
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Bu dogrultuda miisteri degeri denilince konuya iki farkli bakis agisiyla bakmak
gerekmektedir. ik bakis agisinda miisteri gdziinden, miisterinin s6z konusu iiriin/hizmete
sahip olmak i¢in harcadigi kiymet ile elde ettigi fayda sonucunda algiladigi deger ele
alinmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2004). S6z konusu faydalar fiyat ve kalite seviyesinin
beklentilere uygunlugu ile firma veya markanin algilanan imaj1 gibi psikolojik faktorler

olarak ifade edilebilir (Kéroglu, 2009).

Ikinci boyut ise bu ¢alismanin kapsamiyla direk ilgili olan isletmeler agisindan miisteri
degerinin tamimlanmasidir. Bu bakis acisinda firmalar da miisterileri kendi hedeflerine
ulagabilmeleri yolunda vermis olduklar1 katki bakimindan degerlendirmektedir.
Kantitatif deger olarak miisterilerin isletmeye saglamis oldugu kar ve kalitatif deger
olarak ise miisterinin saglamis oldugu geri bildirim gibi firmanin is siirecine yapmis
oldugu katki dikkate alinmaktadir (Koroglu, 2009). iste firmalar agisindan bu noktada
temel sorun miisterinin kendi bakis agisiyla sahip olmak istedigi deger ile firmanin
miisteriden elde etmek istedigi deger arasindaki dengeyi kurabilmektir. Cilinkii miisterinin
daha diisiikk fiyat daha yliksek kalite beklentisi, firmanin karlilik beklentisiyle ters
diismektedir. Yine benzer sekilde miisterilerin olur olmadik seylerden otiirii
memnuniyetsizlik yagsamasi nedeniyle sikayette bulunmasi veya firmanin is siireclerinin
akici bir gekilde isleyisini engelleyici isteklerde bulunmasi gibi nedenler firma goziinde
misterinin degerini diisiiren unsurlar olmaktadir. Bundan dolay: firmalar sahip olduklari
kisitli imkanlarla yarattiklar1 miisteri degerini uygun miisteri kitlesine yonlendirmeleri
gerekmektedir. Yani pazar noktasindaki tiim bireylerin miisteri olarak goriilmesi yerine,
miisterilerin firma i¢in yarattiklar1 deger bakimindan {i¢ kategoride degerlendirilmesi

sarttir.

[k kategoriye firma karmin %80’ini saglayan miisteri kitlesi dahil edilmelidir. Bu grup
icerisindeki miisterilerin kaybedilmemesi i¢in ayricalikli miisteri hizmeti sunma cabasi
icerisinde olunmali, her tiirlii istek ve sikayetlerine uygun ¢oziimler iiretilerek miisteri

memnuniyeti tist seviyede tutulmalidir.

Ikinci kategori ise biiyiime potansiyeli olan kitledir. Bu kitlenin firmanin karliligia daha
cok katki yapmasi i¢in satislarin devamliliginin saglanmasi ve ¢apraz satig imkanlariin

gelistirilmesi gibi pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda fayda vardir.
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Ugiincii kategori miisteri kitlesiyse firmanin karliligina ne su an ne de gelecekte katki
yapmast beklenmeyen miisteri kitlesidir. Bu kitlenin firmanin is siireclerinin verimli bir
sekilde isleyisine de engel olarak degerli miisterilere sunulan miisteri hizmetinin
aksamasina da sebep olma ihtimali nedeniyle bu kitleden ka¢inilmasi daha uygun

olmaktadir.

Bundan dolay1r miisteri deger yonetimi uygulamasinin giinlimiiz yogun rekabet is
ortaminin olmazsa olmaz uygulamalarindan biri oldugu sdylenebilir. Bu yodntemin
sistematik bir sekilde uygulanmasi sayesinde, firma pazardaki rekabet giiciinii
belirleyebilmekte ve rakiplerine gore hedef miisterileri icin daha uygun deger sunabilme
becerisine kavusabilmektedir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken 6nemli bir husus s6z
konusu hedef kitlenin sesine kulak vererek onlarin heniiz anlamlandirilmamis
beklentilerini de tespit ederek gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel olasi isteklerine de
¢ozlim bulmak gayreti icerisinde olunmasi gerekliligidir. Boylesi bir siirecin yonetilmesi

icin yoneticiler tarafindan dort kritik karar verilmelidir (Barutgugil, 2009).

Oncelikle alimas1 gereken karar hangi miisteri kitlesinin segileceginin belirlenmesidir.
Bu amagla miisteri profilinin dogru taniminin yapilmasi sarttir. Hangi miisterinin
hedeflenmesi gerektigiyle ilgili olarak “misteri karliligi, ulasilabilirligi ve gelecek

potansiyeli” gibi kriterler dikkate alinmalidir.

Dikkat edilmesi gereken ikinci nokta, hedeflenen miisteri kitlesi icin énemli olan degerin
ne oldugu, neyi gercekten ¢ok istediklerinin belirlenmesidir. Hedef miisteri kitlesinin
beklentilerini karsilama isini dogru bir sekilde yerine getirmek i¢in hedef kitleyi sosyo-
ekonomik, yas, cinsiyet gibi faktorler bazinda alt gruplara ayristirarak yonetmek sarttir.
Boylelikle ozellikle yiiksek gelir diizeyine sahip kitleye yiiksek katma degerli 6zel

hizmetlerin sunulmasi yoluyla firmanin karliliginin arttirmanin yollar: aranmalidir.

Ucgiincii sirada, tam odaklanmus bir yaklasim sergilemek vardir. Yani, isletme icin en karl
miisteri grubu belirlendiginde bu miisterinin deger verdikleri ile kendisinin en 1y1 yaptigi
isin Ortiisiip ortiismediginin belirlenmesidir. Uriin ve hizmet gelistirme, fiyatlandirma,
tanitma - tutundurma ve dagitim stratejileri gibi pazarlama programi elemanlarinin hepsi

odaklanilan miisteri gruplarina yonelik olarak tasarlanmali ve faaliyetleri yiiriitiilmelidir.
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Ve son olarak tiim sirketin biitiinlesmis vaziyette adeta yekviicut olmuscasina hedef
miisteri kitlesini tatmin etmeye yonelik olarak, samimi bir sekilde tutkuyla galigmasi
gerekmektedir. Bu siirece firmanin tiim ¢alisanlariyla birlikte tedarik¢i ve dagitim kanali
aracilar1 gibi birlikte is yaptig1 tim paydaslarimin da katilmasi sarttir. Bu siirec
icerisindeki her hangi bir kisinin ufak bir kusuru tiim organizasyonun basarisini olumsuz

bir sekilde etkileyecegi unutulmamalidir.

Neticede firmanin hedeflerine etkin bir sekilde ulasabilmesi igin miisteri degerini
sistematik bir sekilde ve dogru olarak degerlendirmesinin gerektigi asikardir. Bu amagla
hedef miisteri kitlesini dogru bilgilere dayanarak diizenli bir sekilde takip edilmesini
saglayan Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) yaklasiminin firmalar tarafindan

benimsenmesi lazimdr.

1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) firmalar tarafindan rekabet avantaji kazanabilmek
maksadiyla, miisteriyi isin merkezine yerlestirerek diger faktorleri; yani iiriin/hizmet,
organizasyon yapisi, yonetim felsefesi ve insan kaynaklar1 da dahil olmak {izere firmanin
sahip oldugu tiim kaynaklar1 miisteriye gore diizenleme anlayisi olarak ortaya ¢ikmustir.
Bunu yaparken de ¢esitli yonetim tekniklerinden, teknolojik donanim ve yazilimlardan
faydalanilan bir yaklagimdir. Temel hedef her bir miisteriye sistematik bir sekilde bir plan
dahilinde ulasarak onlarin bireysel gereksinimlerine ¢oziimler iiretebilmektir (Bozgeyik,
2006). Bu yaklagimin altinda yatan temel fikir kisaca soyle ifade edilebilir; farkli
miisterilere farkli muamele yapilmasi gerekir. Bu baglamda, MIY kavrami Dereli’nin
(2004) calismasinda ifade ettigi sekliyle sdyle tanimlanabilir; miisteri memnuniyetini kar
maksimizasyonuna doniistirmek amaci tasiyan, istedigi miisteriye istedigi deneyimi
yasatabilecek kabiliyette bir kurum felsefesi ve bu hedefe ulasmak icin gerekli insan,

siirec, teknoloji yapilanmasindan olusan bir yonetim anlayisidir.

Demir ve Kirdar (2007) calismalarinda MIY anlayisinin giiniimiizde yogun bigimde

firmalar tarafindan benimsenmesinin nedenlerini su sekilde vurgulamaktadir:
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. Pazar noktalarinda yasanan yogun rekabet ortaminin, kdr marjlar iizerinde

yarattig1 baski;

. Kitlesel pazarlamanin giin gectik¢ce daha pahali bir miisteri kazanma yolu olmaya

baslamasi;

. Var olan miisterilerin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina
gerek duyulmasi, bundan 6tiirli miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin

Onem kazanmas;
o Pazar payinin degil, onun yerine miisteri payinin 6nemli hale gelmesi;

. Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her kritik miisteri i¢in onlarin

0zel ihtiyaglarina yonelik stratejilerin gelistirilmesinin gerekliligi;

o fletisim teknolojileri ile veri tabami y&netim sistemlerinde yasanan muazzam

teknolojik ilerlemeler ve bu imkanlardan faydalanabilmenin ucuzlamas:.

Ergunda (2002) ise miisteri iliskileri yonetiminin amaclarint: “miisteri iliskilerini karlh
hale getirmek, farklilasma saglamak, maliyet minimizasyonunu saglamak, isletmenin
verimliligini artirmak, pazarin beklentisiyle uyumlu faaliyetler gerceklestirmek, miisteri
taleplerini karsilamak™ seklinde ifade etmektedir. MIY uygulamalarinin firmalara

saglamis oldugu belli bash faydalar da kisaca sdyle belirtilmektedir (Kirim, 2010):

. Basarili bir MIY programi uygulayan firma, yeni miisteri edinmek i¢in uyguladig

pazarlama faaliyetlerinin maliyetini diistirebilmektedir;

. Tatmin olmus mevcut miisterilerin referanslari (6rnegin; sosyal medya gibi
platformlarda olumlu yorumlarin tavsiyelerin yapilmasi) sayesinde karlilig1 yiiksek yeni

miisteri kitlesine ulasabilmek kolaylasmaktadir;

o Mevcut miisterilerle kurulan gii¢lii yakin iliski sayesinde uzun vadede yapilan
satiglarin artarak devam etmesi ve olasi capraz satis imkanlar1 sayesinde yiiksek diizeyde

miisteri karlilig1 saglanabilmektedir;
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. Firma mevcut sadik miisterilerle is yapmaya devam ettiginden dolay1 kapasitesini
verimli kullanabiliyor olmasi nedeniyle uzun vadede yeni miisteri edinme cabasi igine

girmesine gerek kalmaz;

. Beklentileri tatmin olmus miisterilere ilerleyen donemlerde satis yapmak icin

yiiksek maliyetli tutundurma faaliyetlerinin uygulanmasina gerek kalmaz;

o Satis siireci esnasinda iirlin veya fiyat faktoriiyle farklilasmalarinin zorlastigi
giinimiizde, firmalarin rekabet¢i lstlinlilk kazanabilmelerinde 6nemli olan miisteri

hizmetinin “satig dncesi ve satig sonrasinda” gergeklestirilebilmesinde kritik rol oynar;

. Pazar noktalarindan elde edilen tiim bilgilerin etkin bir sekilde islenerek,

gelecekte rekabet avantaj1 yaratacak yeni firsatlarin gelistirilmesine olanak tanir.

Bundan &tiirii MIY anlayisiin kapsamma baktigimizda, bir iiriin ya da hizmetin
tiretilmesi asamasindan son tiiketicisiyle bulugmasi ve geri bildirimlerinin alinmasina
kadar gegen tiim siiregleri igermesi s6z konusudur. Bununda gerceklestirilebilmesi ancak
etkin bir miisteri odakli biitiinlesik pazarlama anlayisinin benimsenmesiyle miimkiin
olabilmektedir. Bu anlayisin tam manasiyla uygulanabilmesi icin sadece kurum
biinyesindeki biitiin boliim ve ¢alisanlarinin ¢abasi yetmemekte, onlarla birlikte firmanin
tiim paydaslarinin da ayni felsefeyi benimseyerek katilimi1 gerekmektedir. MIY anlayisini
benimseyen firmalar miisterilerini daha iyi tanimayi, onlarin gereksinimlerini laikiyle
giderebilmeyi hedefler. Bu dogrultuda mevcut ve potansiyel miisteriler hakkinda temin
edilmesi gereken verilere ulasmak ve bu bilgiler 15181 altinda misteri degerini

arttirabilmek onemlidir.

Bu dogrultuda literatiirde MIY niteligini ortaya koyan dért énemli unsurun varligindan
bahsedilmektedir. Bunlar: (i) uygunluk (sunulan iiriin/hizmetin gercekten miisterilerin
ithtiyaglarin karsilayabiliyor olabilmesi); (i1) giivenilirlik (her zaman istenilen standartta
sunulabilmesi); (iii) zamanlama (istenilen zamanda sunulabilmesi); (iv) tatmin
(miisterinin bu deneyimi olumlu algilamasi) gibi bir birinden ayrilmaz ve siirekliliginin

saglanmasi gereken Ogeler biitlinii olarak ele alinmaktadir (Bee ve Bee, 1997).
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1.3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati kavrami kisaca, miisterinin bir firmaya veya markaya kars1 olan baglilik
duygusunu ifade eder (Oyman, 2002). Bir diger ifadeyle miisterinin pazar noktalarindaki
tiim rekabet¢i etkilere ne Olgiide direndigi ve isletmenin iirlin/hizmetini kullanmaya
devam etmekte ne kadar kararlilik gosterdigiyle ilgilidir. Ancak gliniimiiz rekabetci
piyasa sartlarinda miisteri sadakati anlayisinda sadece bireylerin satin alma davranigini
gostermesi yeterli olmamaktadir. Bununla birlikte markaya gostermis oldugu ilgiyi ve
begeniyi diger insanlarla da paylasarak onlar1 etkilemeye c¢alismasi, bagkalarinin marka
veya iriin/hizmet hakkinda ki olumsuz goriislerine karsi ¢ikarak sanki o firmanin bir
temsilcisiymisgesine goniilden markay1 savunmasi gibi tutumlar1 da benimsemesini igerir

(Dick ve Basu, 1994).

Tablo 1: Miisteri Sadakati Merdiveni

Sadik Miisteri

Tutum ve Davranig Kaliplari
Grubu

Firmaya veya markaya ortakmisgasina bagli olan, alig-veris biitgesinin
Ortak (PARTNER)  biiylik bir boliimiinii o firmanin veya markanin {iriin/hizmetlerine tahsis eden

miisteri kitlesidir.

Avukat Firmay1 veya markay1 bagkalarina tavsiye eden, reklamin1 yapan,

(ADVOCATE) bagkalarinin olumsuz goriislerine karsi ¢ikarak firmay1 savunan miisteriler.

Firma veya markayi seven, sunmus oldugu tiriin/hizmeti kullanmaktan

Taraftar
memnun olan, ancak bu memnuniyetini aktif olarak baskalarmin fikirlerini
(SUPPORTER) . : . e
degistirmek i¢in yansitmayan, pasif destekleyici miisteri kitlesidir.
Firma veya marka ile siirekli tekrarlanan bir iligki i¢inde olan, ancak firmaya
Diizenli Miisteri kars1 bir baglilik hissetmeyen, firmaya kars1 tarafsiz veya negatif duygu
(CLIENT) hissetmesi nedeniyle firsatini bulursa firmayla is iligkisini kesme ihtimali

yiiksek olan miisteri kitlesidir.
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Miisteri Firmanin sunmus oldugu iiriin/hizmeti en az bir kez alig-veris faaliyeti ile

(CUSTOMER) satin alarak markay1 en az bir defa denemis olan kitledir.

Firmanin hedefledigi kitle icerisinde yer almasina karsin heniiz firmayla her
Aday (PROSPECT) hangi bir alig-veris faaliyetine girmemis, ancak ileride {iriin/hizmeti alma

ihtimali bulunan olasz tiiketiciler grubudur.

Kaynak: Capital (2001). CRM — Customer relationship management.

Neticede miisteri sadakatinin iki boyutu oldugu séylenebilir, bunlardan ilki firmaya karsi
hissedilen olumlu tutum boyutu, digeriyse satin alma eyleminin fiilen ger¢eklesmesiyle
ortaya ¢ikan davranis boyutudur (Hallowell, 1996). Tablo 1’de sunulan miisteri sadakati
merdiveni s6z konusu miisterilerin sadakat diizeyleri ile bu seviyelerdeki tutum ve
davranis kaliplarini gostermektedir. Merdivenin en iist basamagi en sadik ve firma icin
en karli miisteri kitlesini ifade etmektedir (Taskin, 2000). Firmalar i¢in amag, her bir grup
icerisindeki miisterilerin tutum ve davranigi bir {ist gruba girmesi i¢in donistiiriilerek
karsilikli deger alig-verisini arttirilabilmesidir (Hooley vd., 1998). Tablo 2’de gosterildigi
sekliyle, Dick ve Basu (1994) calismalarinda sadakat diizeyini tekrarli satin alma
davranigini gosterme ile firmaya veya markaya karsi pozitif tutumunun yiiksek ve diisiik

olmasi kriterlerine gore olusturulan 2X2 matrisle dort kategoride ele almistir.

Tablo 2: Dick ve Basu’nun Miisteri Sadakat Diizeyi Matrisi

Miisterinin Tekrarli Satin Alma Davranisi

YUKSEK DUSUK
Miisterini . .
tsterinin ) Gelismemis
Firmaya/Markaya Karsi YUKSEK Mutlak Sadakat
- Sadakat
Goreceli Tutumu
DUSUK Yiizeysel Sadakat Sadakatsizlik
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Kaynak: Garland, R. & Gendall, P., (2004). “Testing Dick and Basu’s Customer Loyalty Model”,
Australasian Marketing Journal, Cilt:12, Say1:3, s:82.

Matrisin sag alt kogesinde goriildiigii gibi miisterinin hem firmaya kars1 tutumunun diisiik
seviyede seyretmesi hem de tekrarli satin alma davranisinin diisiik olmasindan otiirti
yeniden satin alma ihtimalinin az oldugu miisteriler sadakatsiz olarak adlandirilmaktadir.
Sadakatsizlik 6zellikle homojen tiriinlerin satildig1 alternatif {iriin veya markalarin fazla
oldugu tam rekabet pazar kosullarinda ya da hizmet sektoriinde miisterilerin sunulan
hizmeti temel fonksiyonuna gore anlamlandirdigi kosullarda ortaya ¢ikan bir durumdur
(Degermen, 2006). McGoldrick ve Andre (1997) miisteriden kaynaklanan sadakatsizlik

diizeyinin nedenlerini bazi psikolojik-algisal faktorlere baglamaktadir. Buna gore:

o Insanlar farkli magazalardan alig-veris yaptiklarinda aymi fiyata daha farkli, daha

yiiksek kalitede tirtin aldiklarin1 zannederek kendilerini daha iyi hissederler;

o Bazi1 insanlarsa bagimsiz olmayir bir yasam tarzi hayat felsefesi olarak
benimsemelerinden Otiirli bir markaya bagli kalmamayi kendi kisisel karakter 6zelligiyle

bagdastirarak her defasinda farkli alig-veris deneyimi yasamayi tercih ederler;

o Genellikle insanlar, alig-verisi bir sosyal eglence aktivitesi olarak ve i1yi vakit
gecirme aract olarak gordiiklerinden otiirii  stirekli farkli arayislar igerisinde

bulunabilirler.

Yiizeysel sadakat ise miisterinin firmaya veya markaya kars1 duygusal olarak baglilig1 az
olmakla birlikte daha cazip bir alternatif bulamadigi i¢in o firmanin miisterisi olarak
kalmaya mecburen devam etmesi durumudur (Degermen, 2006). Ancak bdylesi bir
durumda miisteri kendisine daha cazip gelen bir firma buldugunda tereddiit etmeksizin
diger firmay1 tercih etmesi olas1 bir sonug olarak gerceklesebilir (Selvi, 2007). Yiizeysel
sadakate neden olan diger bir etken ise insanlarin yeni bir iirlin/hizmeti deneme riskine
katlanmak istememesinden veya alternatif markalar1 arastirarak bir satin alma cabasi
igerisine girip zaman ve emek harcamak istememesinden de kaynaklanabilir. Bazen

insanlar bu tiir isengegcliklerinden 6tiirii pek i¢ine sinmese bile mevcut miisterisi oldugu
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markaya baglhiligin1 siirdiirmeyi tercih edebilir. Firmalar miisterilerinin bu tiirden
yiizeysel sadakat ile kendilerine bagli olduklarini fark ettiklerinde baska bir firmaya
miisterilerinin gegmesini Onleyici tedbirler almalarinda fayda vardir. Bu kosullarda
uygulayacaklar1 en mantikli yontem, uygun formatta hazirlanmis taahhiitlii sadakat
programlarinin diizenlenmesi veya sadakat kart ilizerinden planlanmis tutundurma
kampanyalar ile uzun vadede miisterilerini kendilerine baglanmasi olmalidir (Baloglu,

2002).

Gelismemis sadakat durumundaysa insanlar firmaya veya markaya kars1 olumlu bir tavir
takinmig olmakla birlikte satin alma eylemini gergeklestirmek hususunda giicliikle
karsilagirlar. S6z konusu giigliikler iiriin/hizmetin pazarda kisitli satis noktalarinda
sunuluyor olmasi veya iriiniin stoklarda bulunmamasi ya da miisterilerin satin alim
giiclinlin ¢ok 1lzerinde yiiksek diizeyde fiyatlandirilmast gibi faktorlerden
kaynaklanabilir. Bu kosullar altinda firmanin eylem plan1 insanlarin satin alma tercihini
etkileyen olumsuzluklarm tespit edilerek bununla ilgili gereken tedbirlerin alinarak

giderilmesi seklinde olmalidir (Selvi, 2007).

Firmalarin olmasini istedikleri ideal sadakat seviyesiyse, yiiksek diizeyde yeniden satin
alma davranigiyla birlikte firmaya kars1 yiiksek diizeyde olumlu tutumun da beslendigi
mutlak sadakat diizeyidir. Cilinkii mutlak sadakat diizeyinde miisteri kitlesi olusturabilmis
olan bir firma rakiplerinin miisterilerini ele gecirme cabalarina kars1 kendini daha
giivende daha rahat hisseder (Degermen, 2006). Mutlak sadakatin olusumunun kaynagi
firmanin miisterileri i¢in yaratmis oldugu fayda ve degerlerden kaynaklanmis olabilecegi
gibi misterilerin kendi kisisel 6zelliklerine bagl davranislardan da kaynaklanmis olabilir
(Hanger, 2003). Insanlarin kisisel dzelliklerinden kaynaklanan faktorler arasinda sunlar

sayilabilir (McGoldrick ve Andre, 1997):

. Tembellik; miisterinin kendi yasam mahalline en yakin lokasyondaki satis

noktasini tercih etmesi;

. Aligkanlik; miisterinin alig-veris yaptig1 satis noktasindaki siireglere, calisanlarin

tavirlarina alisik olmasindan dolayr kendini orada rahat veya 6zel hissetmesi;

° Uygunluk; miisterinin alig-veris yaptig1 satis noktasinin estetik, konfor, rahatlik,

keyif gibi her tiirlii beklentisini uygun bir sekilde karsilayabilme becerisi;
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. Zaman tasarrufu; vaktini verimli kullanmak igin bildigi alisik oldugu satis
noktasini tercih etmesi, gibi etmenler sadakati tetikleyen kisilik 6zellikleri olarak dikkate

alinmalidir.

Neticede firmalar miisterilerinin sadakatini, kendi {irtin/hizmetlerine kars1 pozitif tutum
benimseyerek desteklemelerini saglamak icin bu siireci ¢ok dikkatli planlanmali ve dogru
bir sekilde yonetmelidirler. Miisteri tutum ve davranislarina gore sadakat diizeyleri tespit
edilmeli, bu diizeylere etki eden degiskenler tek tek incelenerek pazarlama iletisim
faaliyetleri planlandiktan sonra uygulamaya alinmalidir ki firmalar rekabette 6n plana

gecebilsinler.

1.4. Miisteri Sadakatinin Unsurlar:

Calismanin bu bolimiinde miisteri sadakatinin yaratilabilmesi igin literatiirde
vurgulanmis olan 6nemli faktorlere deginilmektedir. Miisteri sadakatini yaratan en temel
oncli faktor miisteri icin {riin/hizmet ile yasamis oldugu deneyimin beklentilerini
karsilayabilme  ve  ihtiyaglarimi  giderebilme  basarisidir.  Bu  deneyimin
mitkemmellestirilebilmesiyse ancak ve ancak sunulmus olan iiriin/hizmetin kalitesinin
istikrarina bagli olmaktadir. Bununla birlikte miisterinin iiriin/hizmetle ilgili kalite algisi
sadece somut iglevselligiyle ilgili olmayabilir, ayn1 zamanda {irlin/hizmetin imajiyla ilgili
sembolik fayda anlaminda da miisteri beklentilerini karsilayabilmesi 6nemlidir (Walters
ve Bergiel, 1989). Miisterilerin beklentilerinin firma tarafindan tam anlamiyla
karsilanmasi ve insanlarin bu iirlin/hizmete sahip olmak icin katlanmig olduklar tiim
kiilfete deger bularak satin alma faaliyetinden 6tiirli pismanlik hissetmemesiyse miisteri
memnuniyetini yaratir. Miisteri memnuniyetinin yaratilmasi miisteri sadakatinin

kazanilmasi i¢in olmazsa olmaz bir kosuldur (Oliver, 1999).

Her ne kadar isletmeler acgisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi sadik miisteri
kitlesi olusturmak icin en kritik adim olsa da tek basina yeterli olmadig1 goriilmektedir.
Literatiirde 6nceden yapilmis olan c¢alismalar, miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakatinin arasindaki pozitif iligskinin firmaya kars1 hissedilen olumlu tutum ile birlikte
gerceklesecegi sonucunu ortaya koymaktadirlar (De Ruyter vd., 1998). Bundan 6tiirii
firmanin veya markanin kamuoyundaki bilinilirligi miisteri sadakatinin yaratilmasinda
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etkili olan bir diger kritik faktdrdiir. insanlarm géziinde olumlu kurum imaj: yaratabilen
markalar rakiplerine karsi kendilerini pazarda daha farkli konumlayabilmelerine ve

onlarin giivenini saglam bir sekilde kazanabilmelerine olanak tanir (Bolat, 2006; Coban,
2003).

Miisteri sadakatini olusturan bir bagka faktor ise insanlarin ihtiyaglarini yeterli diizeyde
karsilayabilen bir triin/hizmet kullanmaktayken, o iiriin/hizmet yerine bir digerini
deneyerek olasi bir tatminsizlik riskini tistlenmek istenmemesiyle ilgilidir. Yani insanlar
bir rakip firma veya markayr se¢mesi durumunda belirli bir tatminsizlik riski
yasayabileceginden siipheleniyorsa, bu kisilerin miisterisi oldugu firmaya daha giiclii

diizeyde bagl olduklar1 goriilmektedir (Sarag, 2006).

2. Arastirma ve Bulgular

Caligmanin bu boliimiinde sivil hava yolcu tasimaciliginda Tiirkiye’nin lider markasi olan
ve kiiresel rekabette de giin gectikge daha basarili olan Tiirk Hava Yollari (THY) firmasi
Ozelinde arastirma konusu incelenmektedir. Bu ¢alismanin konusu olan miisteri odakli
pazarlama anlayisi ile firma performansi arasindaki iliskinin incelenmesinde THY
firmasmin segilmesi birka¢ agidan ¢ok uygun olmaktadir. Oncelikle sektor agisindan
bakildiginda ulusal ve uluslararas1 bazda asir1 rekabetin yasandigi, miisterilerin en ufak
bir hognutsuzluk yasadiginda c¢ok kolaylikla bir firmayr digerine tercih etmekten
cekinmedigi hizmet sektoriinde yer almis olmasidir. Ikinci olarak THY ¢agdas pazarlama
ve yonetim anlayisi ile idare edildigi kabul edilen, halka acgik bir ortaklik olmasi nedeniyle
de bagimsiz denetimden gegmis faaliyet raporlarinin periyodik olarak kamuoyuyla
paylasan seffaf bir firma olmasindan dolay1 aragtirma kapsaminda ele alinmasi tercih
edilmektedir. Bu maksatla THY firmasinin 1 Ocak — 30 Eyliil 2014 donemine ait 9 aylik
faaliyet raporu baz alinarak calismanin konusu incelenmektedir. Bu tiir somut rakamlara
dayanan ikincil veri kaynagimin kullanilmasi, firmanin miisteri odakli pazarlama
faaliyetleriyle ilgili arzuladig1 performans hedeflerine ulasip ulagsmadigini gergekei bir
sekilde degerlendirmek amaci giidiilmektedir. Bu dogrultuda oncelikle THY firmasinin

profili kisaca tanitilmakta ve ardindan miisteri sadakati (arz edilen koltuk sayis1 doluluk

99

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015



Ayten Giines ve Ibrahim Sarper Karakadilar; Havayolu Tasimaciligi Sektoriinde Etkin Pazarlama
Uygulamalarimin Firma Performansiyla Iliskilendirilmesi Uzerine Bir Kavramsal Calisma

orantyla iligkilendirilerek) ile drgiitsel performans (pazar pay1 oran ile karlilik ve gelir

durumu kriterlerine gére) arasindaki baglantinin ortaya konulmasi1 amaglanmaktadir.

2.1. Sektore ve Tiirk Hava Yollar1 (THY) Firmasina Genel Bakis

Son yillarda Tiirkiye’de sivil hava yolcu tagimaciliginin serbestlesmesi ve rekabete
acilmasi ile birlikte i¢ hatlarda faaliyet gdsteren hava yollar1 firmalar1 gesitlenmistir.
Benzer sekilde kiiresel ekonomik diizenin de etkisiyle 6zellikle Cin ve Orta Dogu
iilkelerine (Birlesik Arap Emirlikleri, Katar gibi) ait baz1 firmalarin uluslararasi hava yolu
yolcu tagimaciliginda aktif bir sekilde yer almaya baslamasiyla birlikte sektorde

uluslararasi rekabet de artmistir. Bununla birlikte:

o Teknolojinin ilerlemesi ve sifir hata prensibinin benimsenmesinden Otiiri

insanlarin hava yolcu tagimaciliginin emniyetli olduguna dair inancinin artmas;

o Diistik maliyetli hava yolu firmalarinin sektorde faaliyet gdstermeye baslamasiyla
birlikte sektordeki genel fiyatlar diizeyinin insanlarin Odeyebilecegi daha makul

seviyelere inmesi;

. Diger tasima tiirlerine nazaran hava yolu tagimaciliginin yolcularina daha fazla
konfor sunarken, zamandan da tasarruf kazandirmasi gibi etmenler giiniimiizde hava yolu

yolcu tagimaciligi trafiginin artmasina etki eden unsurlar olmaktadir.

Havayolu yolcu tasimacilig1 pazariin her gecen giin genislemesi, bu pazarda biiyiimeyi
hedefleyen firmalarin istahini kabartmis bu durumda beraberinde hem i¢ hat hem de dis
hat uguslarinda rekabeti arttirmistir. Bu baglamda boylesine rekabetci bir ortamda THY
gibi sektoriin Oncii firmalarinin rekabet¢i avantajlarini1 koruyarak pazarda karh bir sekilde
varliklarimi stirdiirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyeti ve sadakati kavramlarima onem

vermeleri gerekli olmaktadir.

Tiirkiye’nin %100 yerli sermayeli (%50,88°i halka agik BIST’e kote ve %49,12’si
Basbakanlik Ozellestirme Idaresi kontroliinde) milli havayolu sirketi olan THY 1933
yilinda kurulmustur (Tiirk Hava Yollari, 2014). Kuruldugu giinden bugiine sektoriinde

Tirkiye’nin 6ncii firmas1 olan THY, 6zellikle son on yillik periyotta diinya capinda
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rekabetci olmak adina 6nemli isler basarmis bir hava yolu markasidir. Sivil havacilik
sektdriinde kiiresel olgiitlerde basar1 ddiillerini dagitan “Skytrax (ingiltere menseli bir
danismanlik sirketi)” tarafindan son dort yildir “Avrupa’nin En Iyi Havayolu” se¢ilmekte
ve dort yi1ldizli hava yolu tagimaciligi firmasi kategorisinde siniflandirilma basarisini elde
etmigtir (Wikipedia, 2014). Ayrica ugus esnasinda {ist segment ve ekonomi sinifina
yapilan ikramlariyla ve ugus Oncesi VIP yolcu salonu hizmetleriyle de son yillarda
miisteri hizmet kalitesiyle ilgili 6diiller almaktadir (Tiirk Hava Yollari, 2014). Bununla
birlikte global ucgus agiyla diinyanin en iyi 10 hava yolu markasindan biri olarak
goriilmektedir. THY uluslararas: uguslarda 108 farkl iilkeye ve 260 varis noktasiyla
diinyanin en genis ugus agina sahip dordiincii hava yolu firmasit konumundadir (Tiirk
Hava Yollari, 2014). Ayn1 zamanda Tiirkiye’de Kal-Der (Kalite Dernegi) tarafindan
uluslararasi normlarda (ACSI/Fornell modeli baz alinarak) uygulanan, lilke capinda genel
tiketici kitlesi tizerinde gergeklestirilen “Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi
(TMME)” arastirmasinda da sektoriin lideri olma konumunu devam ettirmektedir (Gida

Teknolojisi ve Tarim Dergisi, 2014).

2.2. Tiirk Hava Yollar1 (THY) Faaliyet Raporunun incelenmesi

THY firmasiin orgiitsel performansini degerlendirmek icin, 2014 yili 3. Ceyrek faaliyet
raporundan faydalanilmaktadir. Bu arastirma kapsaminda oOncelikle miisterilerin
havayolu firmalar tarafindan sunulan ulagim hizmetini tercih etme diizeylerini yansitan
onemli bir performans gostergesi olarak addedilen yolcu trafigi verileri incelenmektedir.
Bilindigi lizere miisteri sadakatini olusturmak i¢in miisterinin firmaya karsi olumlu tutum
benimsemesi ve satin alma tercihini siirekli olarak bu firmadan yana tercih etmesi
gerekmektedir. Bundan 6tiirli gecmis yillarin yolcu trafik verilerinin incelenmesiyle,
THY firmasmin miisterilerinin ugus hizmeti icin tercih etme egilimlerinin
degerlendirilmesi kritik bir unsurudur. Bu amagla oncelikle Sekil 1’de gosterildigi gibi
THY firmasinin gerek yurtici uguslarinda gerekse yurtdisi hatlardaki uguslarinda tagimis
oldugu yolcu sayisina bakildiginda; yolcu sayisinin 2009 senesinden beri yiikselen bir
ivme ile arttig1 goriilmektedir (Turkish Airlines, 2014). 2014 senesine ait 9 aylik donemin
verilerine bakildigindaysa 2013 senesinin aynt donemine gore %14,3’liik bir artis ile aym

yiikselis trendinin devam ettigi goriilmektedir. Yolcu sayilarinin i¢ hat ve dis hat uguslara
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gore dagilimina bakildigindaysa yurtdist ucguslarda daha fazla yolcu tasindig
goriilmektedir. Bu sonu¢ THY firmasinin yerel bir firma olmanin &tesinde kiiresel
Olceklerde uluslararasi rekabete odaklanmis bir firma oldugunun 6nemli bir gostergesi
olmaktadir. Yine yolcu tasimacilig1 gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar igin
onemli bir ylkiimliiliik olan kapasitenin verimli kullanilmasiyla ilgili olarak ise Sekil
2’de gosterildigi gibi arz edilen koltuk sayisina gore i¢ ve dis hat uguslarindaki yolcu

doluluk oranlarina bakilmaktadir (Turkish Airlines, 2014).
Sekil 1: Tiirk Hava Yollar1 Toplam Yolcu Sayisinin Yillara Gore Degisim Trendi

Toplam Yolcu (Mn)
Yurtici = Yurtog
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2
a
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Kaynak: Turkish Airlines - Financial Data Presentation for Investor, s. 7.

Sekil 2°de sunulan grafik incelendiginde, 2012 yilinin 6zellikle dis hat uguslarda doluluk
oraninda bir dnceki yila gore 5,5 puan artarak %77,4 seviyesinde bir basariya ulasilmig
oldugu goriilmektedir. 2013 y1l1 itibariyleyse i¢ hat uguslarindaki yolcu doluluk oraniyla
dis hat uguslarinin doluluk orani arasindaki farkin kapandigi gézlemlenmekte ve bu
basarili performansin benzerinin 2014 yilinin 9 aylik dénemi i¢inde s6z konusu oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 2: Tiirk Hava Yollar1 Yolcu Doluluk Oranlarinin Yillara Gore Degisimi

Yolcu Doluluk Orani L/F %

wdmToplam UF%  wtiei Hot UF%  ~a=Dig Hat LF%

2008 2010 201 2012 2013 oa'13 oM14
Kaynak: Turkish Airlines - Financial Data Presentation For Investor, s. 7.

Pazar pay1 performans gdstergesiyse, isletmenin rekabet ortaminda konumunu ne dl¢iide
koruyabildigini ve isletmenin varligini siirdiiriilebilirligini saglayabilmesi adina miisteri
portfoyiinii ne 6l¢iide elinde tutabildigini degerlendirmek icin gereklidir. Dolayisiyla bir
firmanin sadik miisteri portfoylinii yakalayip yakalayamadigini dlgmek i¢in firmanin
pazar paymi koruyabilmis olmasi hatta onunda Otesinde pazar payinda artis
saglayabilmesi 6nemli bir gosterge olmaktadir. Bu dogrultuda Sekil 3°de sunuldugu gibi
2002 yilindan 2014 yilinin Agustos ayma kadarki siire icerisindeki kiiresel olcekli
havayollariin pazar paylarinin degisim grafigi incelenmistir (Turkish Airlines, 2014).
2014 yilinin ilk 8 aylik doneminde kiiresel pazarda yolcu ugusu i¢in arz edilen koltuk
sayisinin %40°lik boliimiinii olusturan 14 biiyiik kiiresel havayolu firmasimin pazar
paylar karsilagtirllmaktadir. Gegen 13 yillik siire icerisinde sektoriin lideri olan Amerika
Birlesik Devletleri mengeli iki havayolu firmasmin 2002 yilindan giliniimiize sektoriin
liderligini devam ettirdikleri goriiliirken, buna karsin her ikisinin de pazar paylarinin

bliytlik bir erozyona ugrayarak %50’ye yakin oranda azaldig1 goriilmektedir.
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Sekil 3: THY Firmasinin Arz Edilen Koltuk Sayis1 Bakimindan Global Pazar Pay:

ars s s LN 0N s 144 148 PR L 22N N LS i LS

Unled Delta Ar Emirates Amercan Southraest China A China Lufthansa  Batsh  Air France Chira  Qantas ¢ Turkish | Cathay
Aifnes  Lines Arfines  Arlines Southem Arways Eastern Arways ' Aifines ; Pacilic
Arines Arines ; AIrways

w2002 m2003 w2004 m2005 w2006 w2007 w2008 w2009 w2010 w2011 w2012 »2013) #2014 Oca-Au)

Kaynak: Turkish Airlines - Financial Data Presentation for Investor, s. 6.

Ote yandan bu siire boyunca pazar payi trendindeki artis1 istikrarh bir sekilde saglayabilen
firmalar arasinda “Emirates” firmasindan sonra ikinci sirada THY nin oldugu dikkat
cekmektedir. THY her ne kadar kiiresel pazarda rakiplerine gore daha diisiik bir pazar
payma sahip olsa da pazar payr konumunu her gegen yil arttirtyor olmasi diinya
standartlarinda rekabet¢i bir firma oldugu anlamimi vermektedir. Ayrica marka
faktoriiniin miisteri sadakati lizerinde olumlu etki yaptig1 bilindigi tizere, THY firmasinin
da yapmis oldugu reklam kampanyalar1 sayesinde diinya pazarinda marka bilinirliginin
saglanmis olmasi sadik miisteri kitlesini yaratabilmek adina 6nemli bir adim attiginin

gostergesi olmaktadir.

Daha once bahsedildigi gibi giiniimiizde insanlar satin alma davraniglarinda fiyata karsi
daha hassaslagmis ve artik yiiksek kaliteli hizmeti daha ucuza satin alabilmenin yollarini
arar olmustur. Buna karsin ise firmalarinda orgiitsel hedeflerine ulasabilmek adina
arzuladiklart gelir ve karlilik diizeylerine ulasabilmesi onlar adina {istesinden gelinmesi
gereken onemli bir zorunluluktur. Bundan dolay:1 firma performansini tam manasiyla
degerlendirmek icin bir dnceki asamada incelenen pazar pay1 ve miisteri sayisindaki artig
verilerini incelemek tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Bu kriterlerdeki artisa
paralel olarak firmanin gelir ve karliliginin da benzer sekilde artabilmesi 6nemli bir
unsurdur. Tablo 3’de raporlandig1 gibi THY firmasinin gelirleri yurti¢i ve yurtdigi
ucuslarda tasinan yolcu sayisinin artisina paralel olarak 6nemli Olglide yiikseldigi

goriilmektedir. Firmanin karlilik rakamlarina bakildigindaysa 6zellikle 2012 senesinden
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itibaren son ii¢ yillik periyotta etkileyici bir performans sergilenerek basarili olundugu

dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 3: THY Yillara Gore Karsilastirmah Gelir ve Karlhilik Raporu

2013 (9 2014 (9

Milyon USD 2009 2010 2011 2012 2013
ay) ay)

Toplam Gelir 4,552 5,448 7,070 8,234 9,826 7,410 8,540

Net Kar 362 185 11 657 357 420 723

Kaynak: Turkish  Airlines.  (2014). http://investor.turkishairlines.com/tr/mali-

veriler/sunumlar/1/2014, s.14.

Sonuc ve Oneriler

Bu calismada Tiirk Hava Yollar1 (THY) firmasi 6zelinde, miisteri sadakatinin firma
performansina etkileri incelenmistir. Miisteri sadakatini Glgiimleyebilmek i¢in;
memnuniyet ve kapasite verimliligiyle ilgili olarak son alt1 y1illik yolcu trafik raporlarinda
bulunan arz edilen koltuk sayis1 ve yolcu doluluk oranima bagli yillik degisim oranlari
incelenmistir. Orgiitsel performans gostergesi olarak ise aym yillar igerisindeki firma
pazar pay1 oranlari, gelir ve karlilik durumunu gosteren raporlar baz alinmistir. Sonug
olarak sadakat ve performans gostergelerinin trendlerine bakilarak aralarindaki iliskinin

uyumlulugu tespit edilip yorumlanmaya ¢alisiimustir.

Bu boliimde, yapilan ¢alismada tespit edilen THY firmasinin biitiinlesik pazarlama
uygulamalarina iliskin gozlemler degerlendirilmektedir. Bu baglamda ilk dikkat ¢eken
bulgu THY firmasinin miisteri odakli pazarlama anlayisini isin temelinde miisteri
profilini ¢ok 1iyi taniyarak yonettigidir. Bu sayede THY firmast yogun rekabet
yasanmasina ragmen pazardaki faaliyetlerini sunmus oldugu hizmetin degerinden taviz

vermeksizin kendi arzuladig: fiyat diizeyinden bu miisteri kitlesine sunabilme becerisine
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sahip olabilmektedir. Bu ¢ikarima toplam yolcu sayisindaki artig (bkz. Sekil 1) ile
gelirlerindeki (bkz. Tablo 3) artis arasindaki iligskiye istinaden ulasilmigtir.

THY firmasinin bu siireci etkili bir sekilde yonetebilme basarisinin altinda yatan bir diger
onemli etmen ise miisteri odakli pazarlama yaklasiminda bir stratejik arag olarak
kullandig1 Miisteri Iliskileri Yonetimini anlayisini basariyla gergeklestirebilmesidir.
Boylelikle miisteri tatminini bire-bir c¢ozlimlerle saglayabilirken, firmanin kar
maksimizasyonunu hedeflerine de ulasmasina yardimci olan bir bilgi yonetim

sisteminden faydalanilmaktadir.

Miisteri tatmininin saglanabildiginin bir diger 6nemli kanittysa uzun yillar boyunca art
arda kazanilan odillerdir. Uluslararast platformda “Skytrax” tarafindan verilen
Avrupa’nin en iyi havayolu firmas1 o6diilii ve dort yildizli firma kategorisinde
siniflandirilmasi ile ulusal capta “Kal-Der” tarafindan Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti
arastirmasinda sektor lideri olarak taclandirilmasi firma admma 6nemli referanslardir.
Ortaya konmus olan bu s6z konusu basarilar ve kazanilan ddiiller tabii ki tesadiifen ortaya
c¢ikmamistir. THY firmasini destekleyen, ¢evresine oneren ve olumsuz elestirilere karsi
c¢ikan, ulagim i¢in yapmis olduklar1 harcamalarin biiyiik bir boliimiinii bu firmadan yapan
genis bir miisteri kitlesine sahip olmanin neticesinde bu 6diiller kazanilabilmistir. Genel
olarak bu miisteri kitlesinin THY firmasini tercih etmelerinin nedenleri soyle ifade
edilebilir:

. THY firmasmin “bilet satin alma, check-in yapma, bagaj hakki” gibi ucus

oncesindeki siireclerine alisik olunmasi;

. Miles&Smiles sadakat kart programi sayesinde yapilmis olan uguslar ile program
kapsamindaki otellerde konaklama ve oto-kiralama firmalarindan yapilan alig-verislerden

elde edilen puanlardan bedava ugus hakki kazanma imkaninin olmas;

. Ucus saati programlarini, varig-kalkis havalimanlarini, ugus 6ncesi ve sonrasi

transfer imkanlarini uygun bulmas;
° Ugus deneyiminin konforlu, rahat, eglenceli olmasindan ve sunulan ikramlarin

kalitesinden memnun olunmasi;
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. Alternatif havayolu firmasi arastirmak i¢in emek ve zaman harcamak istenmemesi
veya boylesi bir farkli havayolu firmasiyla u¢us deneyimini arzuladigi “hizmet kalitesi”
diizeyinin sunulabilmesi adma riskli bulunmasi gibi etmenler THY firmasinin sadik

misteri portfoyiinii yaratmaktadir.

Miisteri odakli pazarlama anlayisinin 6n planda oldugu hizmet sektoriinde 6zellikle son
yillarda degisen miisteri profilleri gbz dniinde bulunduruldugunda rekabet etmek oldukca
zorlu hale gelmistir. Gelir ve refah diizeyi artan insanlarin beklentilerinin de
yiikselmesiyle birlikte kendilerine sunulan hizmetleri daha bilingli bir sekilde
degerlendirerek tiim alternatifleri detayl bir sekilde kiyasladiktan sonra satin alma karari
vermeye basladiklar1 gzlemlenmektedir. Bu kosullar altinda sektorlerinin 6ncii firmalari
artan rekabet ortaminda devamliligimi siirdiirebilmek icin pazarlama faaliyetlerinde
kullanmak iizere ayirdigi kaynaklarini yeni misteri kazanimindan daha ¢ok mevcut

miisterilerini kaybetmemek i¢in kullanmalidirlar.

Giliniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin karsilastigi en temel sorunlarin basinda
stirekli artan miisteri beklentilerini kargilayamamak ve sadik miisteri edinememek oldugu
bilinmektedir. Bu durumun sebebi; teknolojik gelismeler ile birlikte diisiik iretim
maliyetlerinin sebep oldugu yogun rekabet ve alternatif iiriin/hizmet ¢esitliliginin artarak
pazarlara sunulmasidir. Bu calismada ele alindig1 sekliyle sadakati etkileyen faktorleri
degerlendirecek olursak ilk sirada miistert memnuniyeti ele almamiz gereklidir. Firma
irlin veya hizmetinden memnun kalmis miisteri sadik miisteri olma yolunda ilk agamay1
gecmis olarak diisiliniilebilir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasindaki temel degisken
kaliteli tiriin ya da hizmet ilireterek miisteri taleplerine cevap verebilmektir. Firmalar
varligin siirdiirebilmek i¢in bu nedenle miisteri odakli stratejileri benimseyerek hareket
etmelidir. Clinkli miisterilerin tekrar satin alma davranisini gerceklestirmeleri igin

firmanin {irtin/hizmetinden memnun kalmalar1 6n sarttir.

Sonraki asamadaysa tutum ve davranig modeli ele alinmalidir. Literatiirde yapilmis
onceki caligmalarda miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakatinin arasindaki pozitif
iliskinin firmaya kars1 hissedilen olumlu tutum ile birlikte gerceklesecegi sonucu énemle
vurgulanmaktadir. Glinlimiizde 6zellikle “Facebook, Twitter” gibi sosyal medya araglari
tizerinden insanlarin firma veya marka ile ilgili olumlu goriislerini paylasmasi,

toplumdaki diger bireyleri de 6nemli 6lctlide etkilemekte ve insanlarin bu kurumlara karsi
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ciddi bir giiven algisina kapilmalarina neden olmaktadir. Bdylesi olumlu tutumun
olugmasi neticesindeyse gerceklesen tekrarli satin alma davraniginin ortaya ¢ikmasi sadik
miisteri olgusunu yaratmaktadir. Sadik miisteri kitlesinin satin alma islemini aliskanlik
haline getirmesi durumundaysa degisen pazar ve rekabet kosullarina Kkarsi

duyarsizlasmaya baglayarak siirekli olarak ayni firmadan hizmet almay:1 tercih edecektir.
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AVRASYA EKONOMIK BIiRLiGi VE POLITiK EKONOMIiK ETKILERIi

Ogr.Gor. Rahmi Incekara” Ars.Gor. Beyhan Incekara®

Ozet

Sovyetler Birligi’nin yikilmasi ile tek kutuplu bir diizene gegis yapan yeni diinya diizeni, 10 y1l gibi kisa
sayilabilecek bir siire igerisinde toparlanan ve tekrar kiiresel giic olmak isteyen Rusya’nin atilimlari ile
farkli bir asamaya dogru gecmektedir. Birinci Diinya Savasi dncesindeki yapiy1 andiran, cok kutuplu diinya
diizenine gecis siireci bolgesel birliklerle saglanmustir. Imparatorluklarn bu yiizyildaki izdiisiimii olarak
kabul edecegimiz bu birlikler, yeni diinya diizeninin en 6nemli aktorlerinden olmustur. Yeni diinya
diizeninin kalbi Ortadogu’dan Fergana vadisine kaymaya basladigi bu donemde, bu cografyada olusan

Avrasya Ekonomik Birligi’nin varligi olduk¢a dnemlidir.

Bu kapsamda makalenin amaci; Avrasya Ekonomik Birligi iizerine genel bir degerlendirme yapildiktan
sonra Birligin, yeni diinya diizenindeki roliinii ve yerini belirterek, Avrupa Birligi, Tiirkiye ve ABD gibi
aktorler lizerindeki etkilerini arastirmaktir. Bu kapsamda, birligin gergeklestirilmesi muhtemel senaryolart

irdelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Avrasya, Avrasya Ekonomik Birligi, Yeni Diinya Diizeni

THE EURASIAN ECONOMIC UNION AND ITS POLITICAL AND ECONOMIC EFFECTS

Abstract

The new world order, a transition to a unipolar order after the destruction of the Soviet Union, goes into a
different stage again with global powers seeking to become Russia's breakthroughs during the recovery
over a period which can be considered as short as 10 years. Reminiscent of the structure before the First
World War was provided with a multi-polar world order transition regional associations. The troops of the

Empire, accepted as a projection in this century, have become one of the most important actors in the new
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world order. The Eurasian Economic Union's presence in this region is very important in this period that

Middle East in the heart of new world order begins to shift the Fergana valley.

In this respect, the aim of this article is to investigate the impacts of actors such as the European Union,
Turkey and the States by emphasizing the role and place of the Union in the new world order after an
overview of the Eurasian Economic Union. In this context, the realization of the unity and possible

scenarios were examined.

Keywords: Eurasia, The Eurasian Economic Union, New World Order

1.Avrasya Ekonomik Birligi Oncesi Rusya

Sovyetler Birligi'nin dagilmasindan sonra Rusya’nin yeniden kiiresel ve bolgesel bir gii¢
olarak diinya sahnesinde yer almasi tartisilmaktadir. Sovyetler Birligi’nin dagilmasina
giden siirecte ekonomik krizle birlikte siyasi agidan da krizler yasanmustir. Ulke icerisinde
yasanan “yolsuzluk™ olgusu devletin hizli ve dnlenemez ¢okiisiine sebebiyet vermistir.
Osmanli Devleti’nin son donemine benzer sekilde “yikilacagi kestirilebilen” fakat

sartlarin olgunlagmasi i¢in beklenilen SSCB i¢in ¢okiis 1991 yilinda gerceklesmistir.

1991 yilinda 14 Sovyet Cumhuriyeti SSCB’den ayrilmis ve bagimsizligini ilan etmistir.
Bu tarih ayn1 zamanda diinya diizeninin iki kutuplu yapidan (soguk savas) tek kutuplu bir
yaptya donlismesine yol agmistir. Bu ¢okiis, yeni diinya diizeninde Rusya’ya oyun kurucu
olma 6zelligi agisindan ciddi bir zaman kaybettirmistir. Sovyetler Birligi’nin dagilmasi,
Rusya’ya gecis asamasi, Sovyetlerin dagildig1 cografyalarda yeni devletlerin olugmasi

gibi siiregler bolgede farkli bir yapilanma ortaya ¢ikarmistir.

Yaklagik 10 yillik bir donemden sonra Rusya i¢in toparlanma doneminin Vladimir
Putin’in iktidara gelmesiyle basladigini sdyleyebiliriz. Bu donem istikrar1 yakalama,
giivenligin tesis edilmesi, sistem oturtma ¢abalari ile ge¢gmistir. Bu nedenle, Rusya’nin

1990-2000 yillarin1 hazirlik donemi olarak adlandirabiliriz.

“Vladimir Putin, Rusya’'nin, SSCB 'nin dagilmast ile yasadigi sarsintili i¢ karisikliklar ve
zafiyetin dis politikay1 da sekillendirdigini gormiistiir. Putin, ilk icraat olarak iilke

icerisinde onemli bir yeri olan oligarsiyi denetimini altina almis, Kuzey Kafkasya
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bolgesinde Cegenistan, Dagistan ve diger ozerk yonetimlerde yerli elitleri kontrol altina

almus, giivenligi tesis etmigtir” (bilgesam.org, 2015).

Putin iktidari, lilke ekonomisini petrol ve gaz ihracati ile ayaga kaldirmaya calismistir.
Rusya Federasyonu’nun genel ekonomik, teknolojik, siyasi haritasini inceledigimizde
Petersburg, Moskova gibi sehirlerin yer aldig: iilkenin bati kismi gelismis durumda
oldugu goriilmektedir. Diger bolgelerin ekonomik durumlari daha gerilerde oldugu

gozlemlenmektedir.

2.Avrasya Ekonomik Birligi’nin Dogusu

Avrasya Ekonomik Birligi projesinin adim adim gelisimine baktigimizda (tuicakadem
i.org, 2015);

e 1994 yilinda ilk olarak Kazakistan Cumhurbaskan: Nursultan Nazarbayev’in
“ortak pazar” fikriyle baslayan; Rusya, Kazakistan ve Belarus devlet baskanlari

onderliginde kurulmasi planlanmastir.

e 2000 yilina gelindiginde Rusya, Kazakistan, Belarus, Kirgizistan ve Tacikistan’in
katilimiyla Avrasya Ekonomik Toplulugu olusturulmus, bu topluluk daha sonra
01 Ocak 2010 tarithinde ise Rusya, Kazakistan ve Belarus arasinda yapilan yeni
bir anlasma ile Avrasya Guimrik Birligi’'ne doniismistir. Kirgizistan ve

Ermenistan’in birlige tiyelikleri 1 Mayis 2015 yilinda gerceklesecektir.

e 29 Mayis 2014 tarihinde yapilan protokolle Avrasya Ekonomik Birligi olarak
anilmaya baglanan toplulugun glimriik birligi asamalarinin tam olarak hayata
gecirilmesiyle birlikte 2015 yili itibari ile Avrasya Birligi olarak Avrupa Birligine

rakip olmasi1 hedeflenmistir.

Avrasya Ekonomik Birligi'nin genel anlamdaki amacinin, birlik i¢inde {ilkelerle ya da
birlik disindaki ortaklarla ticaretin kolaylagtirilmasi, gelistirilmesi oldugunu
sOyleyebiliriz. Avrasya Ekonomik Komisyonu'nun Rusya'nin baskenti Moskova'da yer

almas1 kararlastinllirken, kurulmast durumunda Avrasya Ekonomik Birligi
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Mahkemesi'nin de Belarus’un baskenti Minsk'te olmas1 beklenmektedir (milliyet.com.tr,
2015).

1 Ocak 2015'te yiriirliige giren Avrasya Ekonomik Birligi anlasmasiyla Kazakistan,
Rusya ve Belarus arasinda mal, hizmet ve is giiciinde serbest dolasim saglanmistir. Birlige
tiye iilkelerin vatandaslari, bir izin veya belge gerekmeksizin birligin sahip oldugu

topraklarda serbestge calisma hakki da kazanacaklardir.

Avrasya Ekonomik Birligi'nin toplam yaklasik 180 milyon niifusu barindirmasi
diisiiniildiiglinde; birlige tiye {lkelerin ekonomilerine o©nemli Ol¢lide kaynak

kazandirmas1 beklenmektedir.

Ayni zaman Avrasya boélgesinin temel taglarindan enerji, petrol ve petrol iiriinleri
iiretiminde mevzuat sinirlamalarina takilmaksizin ortak pazara gecilmesi ilk on yillik
hedefler arasinda goziikmektedir. ik bes yillik siire¢ icerisinde elektrikte ortak pazara
gecilmesi ve tiye tilkelerin ulusal entegrasyonu elektrik pazarlarin konusunda harekete

gecilmesi beklenmektedir.

Avrasya Ekonomik Birligi'nin ilerleyen donemdeki iiyeleri arasinda, Ozbekistan,
Tacikistan ve Tiirkmenistan gibi Orta Asya iilkeleri ile Azerbaycan ve Ukrayna’ninda yer

almasi1 beklenmektedir.

Avrasya Ekonomik Birligi’nin muhtemel tiyeleri arasinda yer alan ve bu cografyanin
onemli yap1 taglarindan Moldova, Giircistan ve Ukrayna, Avrupa Birligi (AB) ile ortaklik
anlagmalarma imza atmistir. Bu durum eski Sovyetler Birligi haritasina sahip olmak

isteyen Rusya’nin gelecek planlamasina ciddi anlamda hasar vermistir.

Ukrayna’da yasanan siyasal kriz ve i¢ savas, Rusya ile AB arasinda Avrasya’nin bir
parcas1 olan Dogu Avrupa’ya iligkin gii¢ miicadelesinin bir yansimasi olarak gérmek
gerekir (aljazeera.com.tr, 2015). Tarihsel perspektifte baktigimizda Ukrayna, Rusya’nin
siyasal birligini sagladig yer olan Kiev’i kapsamasi, Sovyetler Birligi doneminde teknik
acidan gelismis bir bolge olmasi, Bati’ya yakin modernlesmesi ile goze ¢arpmaktadir.
Ukrayna ayn1 zamanda Rusya’nin demir aglarla 6rdiigli enerji nakil hattinin iizerinde

konumlanmistir. Ukrayna, demir-gelik sanayisine dayali ekonomik altyapisi iizerinden
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Rusya ile oldukca yakin iliskilere sahiptir. Ukrayna’nin kaybi Rusya i¢in ciddi bir pazar

kayb1 anlamina gelmektedir.

Rusya, eski birer Sovyet niifuzu olan, kendi miknatisinin ¢ekebildigi her iilkenin Bati’nin
kontroliine gegcmesinden dolay1 sert tepkiler vermektedir. Ukrayna’daki kriz 6rneginde
goriildiigh gibi, bu tepkisini basta enerji olmak {izere ¢esitli alanlarda kullanarak agikca

ortaya koymaktadir.

Putin’in birlik ile ilgili olarak, iiye olmayan ya da diger birliklerle ortaklik anlagmasi
imzalayan {ilkelere karsi sert tutumu, birligin ekonomik entegrasyonun arka planinda
siyasi bir birlikteligin planlandiginin gostergesidir. Rusya’nin esas hedefi, eski Sovyet

niifuzu olarak gordiigli Avrasya’nin kendi ¢atisi altinda toplamaktir.

Avrasya Ekonomik Birligi’nin olusumu ve gelecek hedefleri hususunda atilimlar
beklenildigi gibi Putin’den gelmemektedir. Bu konuda Kazakistan Cumhurbagkani
Nazarbayev’in Onciiliik ettigini sOyleyebiliriz. Birligin gizli lideri Rusya’nin birligin
yapisina iligkin olarak yansitmak istedigi ¢oklu demokratik yapi, esit iiyelik gibi kriterleri

birligin gériinen yiizli olarak karsimiza ¢ikarmaktadir.

Avrasya Ekonomik Birligi’ni Soguk Savas doneminde yine bu bolgeyi kapsayan Varsova
Pakti’'na benzetebiliriz. Zira Varsova Pakti, soguk savas doneminin baslangicinda,
Sovyetlerin arka bahg¢esini olusturdugu bir andlasma idi. Sovyetler Birligi, Varsova Pakti
sonrasi hizli bir sekilde ilerlemis, Sovyetler yikilana kadar gegen siirede ABD ile birlikte
kiiresel gii¢ olmus, diinya diizenini derinden etkilemistir. Avrasya Ekonomik Birligi’ni
de bu anlamda tohumun topraga diismesi olarak nitelendirebiliriz. Bundan sonraki
yasanacak gelismeler Rusya’nin, Sovyetler Birligi cografyasinda eski giiciine kavusup,

kavusamayacagi sorusuna cevap olacaktir.

Avrasya Ekonomik Birligi’ne katilim agisindan 6nemli bir gelisme ikili ziyaret igin
Vietnam’in bagkenti Hanoi’ye giden Rusya Bagbakani1 Dimitri Mevdedev’in, Vietnam’in
yakinda  Avrasya  Ekonomik  Birligi’'ne  katilacagi  yOniindeki  sdylemdir
(sputniknews.com, 2015). Vietnam’in katilmas1 gergeklesirse, 1 Ocak’ta kurulusu ilan
edilen Avrasya Ekonomik Birligi eski Sovyet Cumbhuriyetleri haricindeki ilk iiyesini

kazanmis olacaktir.
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Vietnam ismine tarihsel perspektifte baktigimizda Soguk Savas donemi sembollerinden
birisi oldugunu gormekteyiz. Soguk Savas doneminde ABD igin bir “psikolojik travma”
olusturan iilkenin tarihsel kodlarima uygun olarak yine ABD tarafinda bulunmamasi
sirpriz olarak degerlendirilmese de; ABD’nin Rusya ile Vietnam arasindaki

yakinlagmadan rahatsizlik duymus oldugu sdylenebilir.

ABD, Rusya’ya ait agir bombardiman ugaklarinin Vietnam’da bulunan Cam Ranh
Korfezi’ndeki ssii giderek daha fazla kullanmasindan duydugu rahatsizligi Hanoi’ye
iletmisti (gundemhaberleri.org, 2015). Rusya ise Washington’un bu ¢ikisina kayitsiz

kalmastr.
Rus basinina konusan Medvedev yaptig1 agiklamada (haber.sol.org.tr, 2015);

Hanoi’nin ticaret bloguna katilmasi i¢in hazirlik yapildigini, Vietnam’in Birlige katilim
anlagsmasinin ise Temmuz’da imzalanabilecegini, Anlagsmanin Vietnam’a devasa bir
pazar acgacagini, Rusya ile Vietnam arasindaki ticaretin de gegen yil 4 milyar dolara

ulastigini ve bunun 2020’de 10 milyar dolar1 bulmasinit umduklarini s6yledi.
Avrasya Ekonomik Birligi’nin basarili olmasi halinde, Rusya,

Cin, Japonya gibi Uzakdogu iilkelerinin ekonomik Pazar arayislarina uygun olan

bolgeleri kendi ¢atisi altinda tutmast,

Soguk Savag’in temel devleti olan Sovyetler Birligi’nin miras1 olan bolgede Rusya

bayrag altinda yeni bir kimlik kazandirmasi,

Avrupa Birligi’nin genisleme politikasi ¢ercevesinde, ekonomik, siyasi, sosyal atilimlari

karsisinda yeni bir gii¢ olusturmast,

e ABD’nin soguk savas sonrasi donemindeki hegemonik gii¢ olma, tek kutuplu
diinya diizeninin 6niinde kiiresel / bolgesel eksenli bir gii¢ olarak tekrar diinya

sahnesinde yerini almas1 beklenmektedir.

e Avrasya Ekonomik Birligi’nin ekonomik — demografik yapisi incelendiginde,
yaklagik 180 milyon niifusu barindirdigi, 2,7 trilyon dolarlik bir gayrisafi yurt i¢i
hasilaya sahip oldugu, diinyadaki enerji rezervlerinin de yaklasik beste birini

kontrol etmekte oldugunu gérmekteyiz (agos.com.tr, 2015).
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e Avrasya Ekonomik Birliginin, ekonomik olarak kurulus ilkelerini su sekilde
siralayabiliriz (meltemhaber.com, 2015):
e Enerji, sanayi, tarim ve ulasim gibi ekonominin kilit sektorlerinde koordineli,

ortak bir program izlenmesi,
e Esit ve adil bir rekabet ortaminin olusturulmasi,
e Her ii¢ lilkedeki tiiketicilerin ve treticilerin haklar1 ve ¢ikarlarinin korunmasi,
e Bir iilkedeki tiretimin diger iilkedeki liretimi ezmesine izin verilmemesi.
Rusya'nin Ankara Biiyiikel¢isi Andrey Karlov (ekonomi.gov.tr, 2015),

Avrasya Ekonomik Birligi'nin, ekonomik krizin etkilerinin giderilmesi agisindan 6nemli
imkanlar saglayacagini belirtmistir. Birligin faaliyetlerinin, diinya ekonomisinin karsi
karsiya bulundugu ekonomik sikintilardan olumsuz etkilenmeyecegini sOylemistir.
Avrasya Ekonomik Birligi'nin olusturulmasi, ekonomik krizin olumsuz etkilerinin

giderilmesi agisindan 6nemli imkanlar saglayacaginin altini ¢izmistir.

Ekonomik entegrasyonlar asagidaki asamalar izlenerek  ger¢eklesmektedir

(earsiv.beykent.edu.tr,2015):

e Upyeleri arasinda mal miibadelesine konan tarife ve kota gibi engellerin
kaldirilarak mallarin serbest¢e dolagiminin saglandigi bir anlasmaya dayanan
serbest ticaret bolgesi, ekonomik entegrasyonun ilk asamasi olarak kabul

gormektedir.

e Serbest ticaret bolgesinin tiyeleri, diger iilkelerle iliskilerinde genel olarak kendi
ulusal cikarlar1 dogrultusunda hareket etmektedirler. Birlik disindaki iilkelere
kars1 ortak giimriik tarifesi uygulama gibi bir yiikiimliiliikleri de s6z konusu
degildir (Ertiirk, 2010).

e Ekonomik entegrasyonun ikinci agamasi ise; iiye iilkeler arast mallarin serbest
dolasimini iceren ve de buna ek olarak {iye olmayan iilkeler ile yapilan ticarete
ortak bir sinirlama sistemi getiren giimriik birligidir. Giimriik birligine ek olarak
iiye iilkeler arasinda tesebbiis, sermaye ve iggiicliniin serbest dolasimini i¢eren
ortak pazar li¢lincii asama olarak degerlendirilebilir.
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e Ekonomik entegrasyon teorisine gore varilmak istenen son agsama ise, ortak
pazarin tiim 6zelliklerine ek olarak iiye tilkelerin ekonomilerini ortak bir merkez
bankasi, tek para ve vergi sistemi ile ortak bir dig iktisadi politika yolu ile
birlestirmek olan ekonomik birliktir. Ekonomik birlik neticesinde mal ve tiretim
faktorlerinin serbestce dolasimina ek olarak, ortak sosyal ve ekonomik

politikalarda gergeklestirildigi goriillmektedir.

Bu noktada ekonomik entegrasyonun temel amaci olan ticaret hacmini arttirmak yaninda,
genisletilmis bir pazar yaratmak sureti ile kalkinma, yasam standartlarinin yiikseltilmesi,
bolgesel dengesizliklerin giderilmesi, diinyadaki siyasi ve iktisadi olaylarda grubun
statiisiiniin  giiclendirilmesi ve problemlere ortak ¢oziimler bulunulmasi: olarak

sayilabilecek 6nemli amaglara ulasilabilecegi sdylenebilmektedir (Kilig, 2002: 351-373).

Avrasya Ekonomik Birligi’ni ekonomik entegrasyon yoniinden inceledigimizde birlige
iiye iilkeler arasinda, serbest ticaret, mallarin serbest dolasimi, giimriikk birligi
olusturulmustur. Kurumsallagma siirecinin tamamen bitmesi ile entegrasyon asamalarinin
tamamlanacagl gozlemlenmektedir. Genel anlamda degerlendirildiginde ortak ticaret
hacmi, ticari iliskiler, siyasi birliktelik, tarihsel kodlar ile bir biitiin olarak Avrasya
Ekonomik Birligi'ni uluslararasi ekonomik ve politik entegrasyon fikrine oldukca

yakindir.

3.Avrasya Ekonomik Birligi’nin Avrupa Birligi ile Kiyaslanmasi

Rusya, Avrasya Ekonomik Birligi’'ne giden yolda sirasiyla Bagimsiz Devletler
Toplulugu, Sanghay Isbirligi Orgiitii ve Avrasya Birligi gibi siirecleri izlemistir. Rusya
tarthsel kodlarinin bulundugu arka bahgesini toparlama cabasi ile Rusya’nin Baticilik
anlayisindan siyrilarak Alexander Dugin’in Yeni Avrasyacilik prensibine uygun hareket

ettigi goriilmektedir.
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Car Petro’dan itibaren belirlenen Panslavizm politikast ile kendi dokusuna uygun
bolgelerde irredentis eksenli hegemonik bdlgeler arayisina giren Rusya, tarihsel siirecte

birliktelik kurdugu alanlarda yeniden kiiresel giic olma planlar1 yapmaktadir.

Soguk Savas sonrasi toparlanma donemini atlatan Rusya, Yeni Avrasyaci diisiincenin
etkisi ile oncelikli olarak ekonomik temellere dayali entegrasyon hareketleri sonrasinda
siyasi birliklerle sonuca gitmeyi diislinmektedir. Bu baglamda ekonomik temellere dayali
Avrasya Ekonomik Birligi’nin olusturulmasi projesi fikri gizli bir Yeni Avrasyaci oldugu

tahmin edilen Putin doneminde hayata gecirilmistir.

Eski Sovyetler Birligi’nin mirasini canlandiran Avrasya Ekonomik Birligi, kurulus amaci
olarak Avrupa Birligi tarzi uluslariisti bir yapi1 icerecektir. Salt olarak yeni bir
entegrasyon hareketi olan Avrasya Ekonomik Birligi, Avrasya Ekonomik Toplulugunu

da birlige doniistiirmektedir.

Avrupa’nin yani sira, Asya, Uzakdogu, Pasifik iilkeleri arasinda transit islev gérecek olan
birlik, ortak ekonomi, sanayi, enerji ve teknolojik birliktelik yaratmak ve Avrupa

Birligi’ndeki Schengen sistemine benzer serbest sinir 6tesi dolagim planlanmaktadir.

Gilimriik Birligi, ekonomik alanlarin kurulmasi, ortak pazarlar yaratilmasina oncelik
veren Avrasya Ekonomik Birligi Projesi bu konuda ilk adimi Rusya, Belarus ve
Kazakistan arasinda 2012 yilinda imzalanan ve sinirlarin kaldirilmasini 6ngéren antlagsma

ile atmigtir (Alizade, TY).

Avrasya Ekonomik Birligi’nin gériinen yiiziinde Kazakistan Cumhurbaskani Nur Sultan
Nazarbayev goriilmektedir. Fakat birligin esas fikir babast Vladimir Putin’dir. Putin,
Avrasya Ekonomik Birligi’nin Avrupa Birligi sistemine benzer bir yapida insa edilecegini
diistinmiistiir. Avrasya Ekonomik Birligi i¢erisinde, Avrupa Birliginde goriilen mal, emek
ve sermaye serbest dolasabilecek ancak liye devletlerin parasal ve ekonomik anlamda
isbirligi igerisinde olacak, bu yapida egemenlik ulus-iistii bir mekanizmaya devredilecek
ve bu yapt birligi uzun vadede siyasi anlamda ete kemige biirlindiirecektir

(akademikperspektif.com,2015).

t“Yayilmacr”
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Putin, Avrasya Birligi’nin ingasinin Rusya’nin deneyimlerinden, AB ve diger ulus-iistii
orgiitlerin yapmis olduklar1 hatalardan kacinilarak olusturulacaginin altini ¢izmistir.
Putin, Schengen Antlasmasi ve ortak vize uygulamalar1 yaratilarak genislemekte olan
Avrasya Birligi topraklarinda goc politikas1 olusturabilecegi boylece sinir kontrollerine
gerek kalmayacagini ifade etmistir. Putin, Avrasya Birligi’nin herhangi bir sekilde AB’ye
rakip teskil etmedigini ve AB’nin Dogu ortaklig1 i¢in bir referans olacagi ve Sovyet
sonrasi cografyada Avrupa biitiinlesmesini tercih eden iilkeler diglama projesi olmadigi

ifade etmistir (Oztiirk, 2015).

“Buna ek olarak Putin, birlige iiye olan iilkelerin daha hizli ve gii¢lii bir sekilde AB
biinyesinde yer alabilecegini iddia etmigstir. Yine Putin makalesinde hem Avrasya Birligi
hem de AB arasindaki serbest ticaret ve ortak diizenleyici sistemlerin bir ortaklik i¢inde
gelistirilmesini vurguladi. Ancak Putin, Rusya’nin bu projesine stiphe ile yaklasanlara
AB ile Rusya arasinda hazirlanan Lizbon-VlIadivostok ortak ekonomik alanint hatirlatti.
Putin, makalesinde bu fikrin ilerleyen donemlerde Moskova’'nin daha énce ticari ve
ekonomik uyum diistinceleri ve sanayi, teknoloji, enerji, egitim ve bilim alanlarinda daha
gelismis entegrasyon ve ortak politikalar inga teklifleri sundugunu ve gegmiste sunulan

bu tekliflerin bugiin icerisinde aktif olarak tartisildig belirtti” (Oztiirk, 2015).

Putin, Avrasya Ekonomik Birligi’nin AB’ye bir rakip olarak diisinmemektedir. Avrasya
Birligi ve AB arasinda koordineli bir iliski tesis edilmek istenmektedir. Bu anlamda Dogu

— Bat1 ekseninde giivenli bir koridor yaratilmis olacaktir.

Putin’in bu s6ziinde tarihsel olarak gelen Alman — Rus birlikteligini de ¢ikarabiliriz. Rus
tarthinin en 6nemli figiirlerinden olan, {ilkeyi yaklasik 35 yil boyunca yoneten, XVIII.
yiizyil Rusya’sina damga vuran II. Katerina’nin Alman olmasi, Alman — Rus iligkilerinin

arka planina bir sicaklik getirmistir.

Avrasya Ekonomik birliginin ortak para birimine ge¢is hedefi ile ilgili olarak en 6nemli
diisiincesi; bir hegemonik gii¢ olarak diinya piyasasina sahip Amerikan Dolarinin bolgede
dolasgimini sistematik sekilde geri plana atilmasidir. Nazarbayev’in “biiylik kalem
mallarin satisinda kendi dovizlerimizden, yani Kazakistan Tengesi, Ruble ve Belarus
Rublesinden faydalanmamiz gerekiyor” ifadesine de yansidigi gibi dolarin bu cografyada

barindirilmamasi ongoriilmektedir. Bu anlamda birlige tiye iilkeler, ticari ekonomik
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iligskilerde kendi yerel para birimlerini kullanacak, bolgede hem ekonomik hem siyasi

olarak ABD’nin etkisi kirilacaktir (Isyar, 2012: 2).

Avrasya Ekonomik Birligi, Avrupa Birligi’ne benzer bir yol izlemistir. Birligin ilk hedefi
ekonomik bir bag kurmak olarak belirlenmisti. Ilerleyen siirecte siyasi anlamda bir
yapilanmaya gitmesi muhtemeldir. Birlik, her ne kadar kiiresel dl¢ekli orgiitler ulus-iistii
eksenli kurulsalar da, Rusya liderliginde yeni bir SSCB olusturma diigiincesini

beraberinde getirmektedir.

Avrasya Ekonomik Birligi, iiye devletlerarasinda Giimriik Birligi saglayarak birlik
tiyelerinin kendi arasindaki ticari iliskilerini saglam temellere oturtma diisiincesindedir.
Avrupa Birligi’nin uygulamis oldugu Schengen Vizesine benzer bir uygulama iiye

devletler arasinda sinirlarin kaldirilmasi, entegrasyonun saglanmasi hedeflenmektedir.

Kurumsallagsma siireci agisindan bakildiginda Avrasya Ekonomik Birliginin baskenti
Nazarbeyev’in Astana’si olarak goze ¢arpmaktadir. Avrasya Ekonomik Komisyonu’'nun
merkezinin ise Moskova’da olmasi planlanmaktadir. Uye iilkeler arasindaki
uyusmazliklara bakacak mahkemenin ise Belarus’un bagkenti Minsk’te olmasi s6z

konusudur.

Birlige tiye iilkeler ulus - iistii bir mekanizma olusturacak Avrasya Ekonomik Komisyonu
catis1 altinda calisacak ve tliye iilkelerin bagsbakan yardimcilarindan olusacak konsey ile
yine lye lilkelerin temsilcilerinden olusacak yonetim kurulu esas yiirlitme organlar

olarak gorev yapacaktir (www.aljazeera.com.tr,2015).

Avrasya Ekonomik Komisyonu’nun faaliyeti, etkisi, iiye iilkeler {izerindeki giicii ise su
anda bir zay1f bir ihtimal gibi durmaktadir. Avrupa Birligi mekanizmasi i¢inde yer alan
Avrupa Parlamentosu tarzi bir siyasal bask1 unsuru olmasi en azindan su zaman diliminde

pek miimkiin gozilkmemektedir.

Avrupa Birligi’nin temel lokomotifi olan Almanya’nin pozisyonunun benzerinin Avrasya
Ekonomik Birligi a¢isindan diisiiniildiigiinde Rusya i¢in gergeklestigini kestirebiliriz. Her
iki birlikte de iiye iilkelerin kararlar1 veto etme yetkisinin olmasi ve kararlarin ancak
oybirligi ile alinabilecegine yonelik uygulamalar gbze ¢arpmaktadir. Bu uygulamalar,

orgiitlerin tek bir iilke ya da birkag {ilke tarafindan yonetilmesini engelleyecek bir anlay1s

121

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015



Rahmi Incekara ve Beyhan Incekara,; Avrasya Ekonomik Birligi ve Politik Ekonomik Etkileri

gibi goziikse de, dominant gii¢ olarak nitelendirilen {ilkelerin, iiye iilkeler iizerindeki
siyasal / ekonomik etkinligini beraberinde getirip dolayli yollardan da olsa demokratik

karar mekanizmasini1 devreden ¢ikarmaktadir.

Rusya’nin, Sovyetler Birligi dagilmasindan sonraki 10 yillik siire icerisinde bdlgenin
yeniden sekillenmesi, koordinasyonu bakimindan tekrar liderlige soyunmasi oldukca
onemli bir gelismedir. Soguk Savas’in bitisi ile tek kutuplu hale gelen diinya diizeni,
yavas yavas bolgesel birliklere dogru evrilirken, bu diizen igerisinde oyun kurucu olarak
yer almak isteyen Rusya’nin, Almanya’nin Avrupa Birligi ile gergeklestirmek istedigi,
“Almanya Birlesik Devletleri” projesinin bir benzeri olarak “Rusya Birlesik Devletleri”

projesini gergeklesip gerceklestiremeyecegi merak konusudur.

Avrasya Ekonomik Birligi’nin fikirsel alt yapisi, faaliyetleri ve yapist hususunda
Putin’den ziyade Nazarbayev’in isminin olmasi, Rusya’nin birligin yapisina iligskin olarak
yansitmak istedigi “gok sesliligi” vurgulayan ve “esit iiyelik” kriterinin altin1 ¢izen bir

uygulamadir (aljazeera.com.tr, 2015).

4.Avrasya Ekonomik Birligi ve Tiirkiye

Avrasya Ekonomik Birligi’nin yeni bir birlik olmasi Tirkiye’nin dig politika karar
vericileri nezdinde heniiz net bir yaklasim getirmedigi goze carpmaktadir. Bagbakan
oldugu donemde Putin ile yaptig1 goriismede; “Bizi Sanghay Beslisine alin Avrupa
Birligi’ni unutalim” s6zii bir bakima Avrasya Ekonomik Birligi ve Avrasya Birligi’ne
katillm acisindan Tirkiye’nin ilk etapta birlige girisi diisiinmedigi seklinde

yorumlanabilmektedir (aljazeera.com.tr, 2015).

Kagit iizerinde Sanghay Beslisi’nin bolgede daha etkili bir niifusa sahip oldugu goriilse
de 2015 yil1 itibari ile Avrasya Ekonomik Birligi projesinin Tiirk dis politikasi a¢isindan

onem arz eden bir konuma geldigi sdylemek miimkiindiir.

Tiirkiye, tarihsel baglar sebebiyle Avrasya Ekonomik Birligi’nin kuruldugu
cografyalarda her zaman rol oynamustir. Ikinci Diinya Savasi sonrasi, ABD’ nin ¢ekim

alanina giren ve AB siireci ile iyice Bat1 odakli bir dis politika izleyen Tiirkiye nin, son
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10 yilda gozle goriiliir 6l¢iide diinyanin diger alanlarini goren (bir nevi oyun kurucu

roliinii hatirlayan) bir anlayisa gectigi soylenebilir.

Rusya, Avrasya Ekonomik Birligi’nin kalic1 hale getirilmesi ve Avrupa Birligi gibi bir
yap1 karsisinda kendi varligini kabul ettirebilme agisindan yogun bir ¢alisma ile birligin
genislemesini istemektedir. Bu anlamda birlikte yer alan bir Tiirkiye olduk¢a 6nemlidir.
Nitekim Rus milletvekili Sergey Markov’un yaptigi agiklamada bunun izlerini ¢ok ciddi

bir bi¢imde gérmekteyiz:

“Turkiye Avrupa Birligi'ne alinmadi. Biz de sunu Oneriyoruz, arttk AB hikayesini
unutunuz ve gelin bizim Avrasya Birligi'ne giriniz. Sayin Bagbakan Vladimir Putin,
gecenlerde Avrasya Birligi tezini ortaya atti. Buraya Ukrayna, Belarus, Azerbaycan,
Kazakistan, Moldova ve baska devletler davet edildi. Tiirkiye de burada olmali”
seklindeki ifadesi, Tiirkiye’nin birlik i¢erisinde yer almasinin ne kadar 6nemli oldugunu

acikca gostermistir” (haberrus.com, 2015).

Gerek Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan gerekse de Bagbakan Ahmet
Davutoglu’'nun Avrasya’daki olusumlar1 yakindan takip etmesi, bolgede aktif rol
almalari, bolgedeki biitiinlesme hareketlerine Tiirkiye’nin kayitsiz kalmayacagini

gostermektedir.

“Eksen kaymas1” seklinde Tiirkiye’ye atfedilen fikir esasinda Tiirkiye’nin oyun kurucu
roliinii hatirlamas1 olarak degerlendirilmekte, tarihsel kodlarini iyice 6ziimseyen, li¢
kitaya yayilan uzun yillar kiiresel gili¢ olarak tarih sahnesinde yer alan Tiirkiye’nin

politikasinin rayina oturdugu gozlemlenmektedir (bilgesam.org, 2015).

Bu anlamda her ne kadar 6zellikle Nazarbayev’in ¢ok sicak yaklagmasina ragmen,
Tiirkiye’nin birlige iiyeligi, birlik i¢inde iki oyun kurucunun (Tiirkiye ve Rusya) yer
almasina sebebiyet verecektir. Bu durum, Tiirkiye nin birlige karsi siyasi agidan biraz
mesafeli durmasini beraberinde getirmistir. Rusya’nin olusturacagi bir yapida bulunmak,
Tiurkiye agisindan “kiiresel ve bolgesel giic olma” ilkesinden sapma anlamina

gelmektedir.

Tiirkiye’nin birlige liye olmasinin 6nemli bir yonii de “Sovyetler Birligi’nin tekrar dogusu

mu ?” sorusunun bertaraf edilmesi ile ilgilidir. Siiphesiz ki Avrasya Ekonomik Birligi
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kagit tizerinde ekonomik bir entegrasyon olarak géziikmektedir. Fakat ilerleyen siiregte
Avrupa Birligi tarzi bir siyasal bir entegrasyona ve Rus hegemonyasina doniislir mii

seklindeki diistinceler de yliksek sesle dile getirilmektedir.

Dolayistyla Tiirkiye’nin {iyeligi hem dogrudan hem de dolayli yoldan olusabilecek
tehlikelerin bertaraf edilmesi anlamina gelebilmektedir. Kazakistan Cumhurbagkani
Nazarbayev’in de Tiirkiye’nin birlige iiyeligini desteklemesindeki en 6nemli nedeni

budur diyebiliriz.

Nazarbayev, bolgenin en etkili iki silahinin karsilikli olarak ayni platformda yer almasini
istemektedir. Denge - Fren mekanizmasinin ¢aligmasi, Tiirkiye’nin birlige tiyeligiyle
Rusya’nin hegemonik bir giic yaratma etkisinin kirilmasi hedeflenmektedir. Buna
ilaveten bolgedeki etkisi goz Oniline alindiginda Tiirkiye’nin birlige {iye olmasi,
Ozbekistan, Tiirkmenistan, Azerbaycan gibi iilkelerin birlige katimini da
kolaylagtiracaktir. Birligin hizli ilerlemesi bir bakima Tiirkiye’nin de katilimi ile

gerceklesecektir.

Tiirkiye, Avrasya Birligi’'nin siyasi yoniinden ziyade ilk etapta Avrasya Ekonomik
Birligi’nin ekonomik iligkiler yoniine odaklanmalidir. Tiirkiye’nin, dis ticaret agisindan
aktif oldugu yerlerden olan bu cografyada, glimriik birligi olusumuna katilmasi son
derece onemlidir. Komsu tilkelerle sifir sorun politikasi, yerel para ile dis ticaretin
gerceklestirilmesi gibi hedefler diisiiniildiigiinde, Avrasya Ekonomik Birligi bu konuda
kacginilmaz bir firsattir. Bu firsat Tiirkiye, Tiirk ve Islam Diinyasiyla biitiinlesmis olup,

bolgesel istikrara yonelik bir adim atmis olacaktir.

Tirkiye’nin bu cografya ile din, dil, kiiltiir, irk baglantis1 s6z konusudur. Ekonomik
anlamda da iligkilerin alt yapisini olusturan Tiirkiye, dis ticaretin finansmaninda 6nemli
rol oynayan Tiirk Eximbank araciligiyla bolge iilkelerine kredi imkénlari sunmus,
ekonomik yeniden yapilanmanin gergeklesmesi icin bolgesel fonlar saglamis ve 6zel
sektorii bu iilkelere yatirimlar yapmasi i¢in tesvik etmeye ¢alismistir (DPT, 2000: 151-
152).

Tiirk 6zel sektdriiniin bolgede biiylik yatirimlar gergeklestirdigini sdylemek gereklidir.
Tiirk firmalarinin bu iilkedeki yatirim alanlarini inceledigimizde (Dikkaya, 2006: 516);
sanayi tesisleri insasi, sanayi yatirimlari, kimya, petro-kimya, telekomiinikasyon,
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ulastirma, enerji sektorleri, pazarlama, firincilik, hazir giyim, ingsaat malzemeleri, mutfak
esyalari, mobilya, ayakkabi ve sithhi malzeme satis1t gibi bir¢ok alanda faaliyet
gosterdikleri goriilmektedir. Tiim bunlar diisiiniildiigiinde bolgede zaten bir ekonomik
altyap1 tesis eden Tiirkiye’nin birligin ekonomik yoniine entegrasyonu oldukg¢a ¢abuk bir

stirecte gerceklesebilir.

Avrasya Ekonomik Birligi ile Tiirkiye arasindaki ticari ve ekonomik iligkiler ¢cok biiyiik
firsatlar1 da beraberinde getirebilecektir. Ozellikle Tiirk isadamlarmin bolgedeki
faaliyetlerinin uluslararas1 ticaret sartlarina gore daha kolay sekillenebilecegi

ongoriilmektedir.

Sonuc¢

Yenidiinya diizeninde diinyanin ekseni Ortadogu’dan Asya Pasifik diizleme kaymaktadir.
Bu durumda Avrasya bolgesi, yenidiinya diizeninde anahtar rol oynamaktadir. Sahip
oldugu enerji rezervleri, ekonomik potansiyel, jeopolitik konumu nedeniyle tiim
diinyanin ilgisi bu bolgede yogunlagsmistir. Ana hatlar ile Sovyetler Birligi’nin mirasgisi
olarak nitelendirilen Rusya’nin arka bahgesi olan bdlgede ABD’nin etkili olamadigi

goriilmektedir.

Sovyetlerden sonra hizli bir sekilde toparlanma siirecine giren Rusya’da batici diislince
tarz1 iyice arka plana itilmistir. Batici diislince tarzinin yerini, Panislavizm tarihsel arka

planina sahip “Avrasyacilik” diisiincesi almigtir.

Sovyetlerin dagilmasindan sonra bolgede kurulan yeni tlkeler, Bagimsiz Devletler
Toplulugu ad1 altinda yeni bir ekonomik ve siyasi sisteme gegisin zorluklarini ¢cok ciddi
sekilde yasamislardir. Rusya’nin bolgeye tekrar hakim olabilme diisiincesi, pargali
yapinin tek viicutta toparlanmasi ilk etapta cok miimkiin olmasa da yaklagik 10 yillik bir

periyotta daha yiiksek bir sesle dile getirilen bir gergeklik haline doniismiistiir.

Putin, tarihsel sicaklik igerisinde bulundugu Alman ekoliiniin hegemonik giiciindeki
Avrupa Birligine benzer bir yapiyr Sovyet cografyasinda insa etmeyi planlamistir.

Avrupa Birligi gibi ekonomik amaglarla kurulan sonra siyasi bir yapiya biirlinmesi
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muhtemel bir yap1 diisiinen Putin, Nazarbayev’in de degerli katkilar1 ile 2012 yilinda

Guimriik Birligi antlagmasi imzalayarak Birligin kurulusu asamasinda ilk adim1 atmistir.

2015°te ortaya ¢ikan Avrasya Ekonomik Birligi, ABD agisindan bir Sovyetler Birligi
projesi olma potansiyeli tasimaktadir. Tiirkiye icin ise; birlik kurulusundan itibaren Tiirk

dis politikasinin giindem maddelerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’nin Avrasya Ekonomik Birligi’'ne iiye olmasi, Ikinci Diinya Savasi’ndan beri
¢cekim alaninda bulundugu ABD agisindan biiyiik bir tehlike demektir. Zira bu bolgede
cok etkisiz olan ABD, Tiirkiye gibi 6nemli bir miittefiki kaybetmis olacaktir. Rusya’nin
fran ve Cin ile ilgili iliskileri diisiiniildiigiinde bir de Tiirkiye nin bu bloga eklemlenmesi

ABD’nin bolgeden izole edilmesi ile sonu¢lanmasini beraberinde getirebilir.

Tiirkiye, Avrasya Ekonomik Birligi kozunu dis politikada iyi bir silah olarak
kullanmaktadir. Tirkiye’nin Avrupa Birligi’yle kangrenlesen iiyelik siireci
diistintildiiglinde, alternatif bir secenek olan Avrasya Ekonomik Birligi cezbedici bir yap1
olarak karsimiza cikmaktadir. Miittefiksiz kalma riski tasiyan ABD’nin Tiirkiye’ nin

Avrupa Birligi’ne olan iiyeliginin 6niinii agma diisiincesi bu sebebe baglanabilir.

Ote yandan, Tiirkiye’nin Rusya’ya olan enerji bagimlihigi da Avrasya Ekonomik
Birligi’nin Tiirkiye i¢in Onemini bir kez daha gostermektedir. Rusya, bu kozu oynayarak

Tiirkiye’yi birlik icine ¢ekmeyi basarabilir.

Oyun kurucu iilke pozisyonu ve bolgede etkinligini diisiinen Tiirkiye, ilk etapta birligin
siyasi yapisina diisiinmemistir. Tiirkiye, Giimriik Birligi, Ekonomik ve Ticari Isbirlikleri,
Birlik tiyeleri arasinda imzalanan vize muafiyeti, dis ticaretin gelistirilmesi, Tiirk 6zel
sektoriiniin bolgede yatirim, pazarlama, satis gibi faaliyetlerinin siirdiiriilmesi noktasinda
birligin bilinyesinde yer alma arzusundadir. Birlikten Once bolgenin en Onemli
yatirimlarini yapan, gesitli sektorlerde var olan, ekonomik anlamda bélge tilkelerinin de
istedigi bir sistem kuran Tiirk 6zel sektoriiniin, birlik icerisindeki tilkelerin ekonomilerine

olumlu etkiler getirecegi yadsinamaz.
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KONAKLAMA iSLETMELERINDE E-SiKAYET YONETIMIi:
ISTANBUL’DAKI BES YILDIZLI OTELLER UZERINDE BiR CALISMA
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Ozet

Teknolojinin geligsmesi ile, seyahat edenlerin davraniglart ciddi oranda degisime ugramustir.
Ozellikle internet uygulamalar1 yardimiyla seyahat edenler, hizl bilgi elde etmekte ve kendi tecriibelerini
paylasma imkanina sahip olmaktadir. Internet ortaminda konaklama isletmeleri ile ilgili yapilan olumlu ve
olumsuz yorumlar miisterinin satin alma kararmm etkilemektedir. Internet araciligiyla sikdyet bildirme
egiliminin yayginlagsmasi goz Oniine alinarak, bu calismada Tripadvisor.com web sitesindeki 2014 yili
haziran aymin ilk yarisinda Istanbul’daki en yiiksek fiyatli bes yildizli on tane otel iizerinde bildirilen
sikdyetler incelenmistir. Calismada sikayet bildirenlerin demografik 6zellikleri ele alinmig ve sikayet

bildirilen konular lizerinde ¢6zliim yonetimleri aranmustir.

Anahtar Kelimeler: E-Sikayet, Konaklama isletmeleri, Turizm, Miisteri memnuniyeti, Elektronik
kulaktan kulaga, Istanbul

E-COMPLAINT MANAGEMENT IN HOTEL INDUSTRY: A STUDY OF FIVE
STAR HOTELS IN ISTANBUL

Abstract

As aresult of the technological advances, costumer’s behavior has been subject to a radical change.
The emergence of the Internet and its communication capabilities enabled travelers to obtain information
in short time and to share experiences with others. Positive and negative reviews posted online about
lodging businesses proved to have an impact on costumer’s purchase decision. Taken into consideration

the growing tendency of sharing travel online reviews, this study aims at examining the nature of complaints
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posted on the internationally popular Tripadvisor.com. In this paper, online negative reviews posted against
the ten most expensive five star hotels in Istanbul during the first half of June 2014 were examined and
solution methods were discussed. The demographic profile of reviewers was also analyzed. Results are

thoroughly discussed and recommendations for hotel marketers were provided throughout this paper.

Keywords: E-Complaint, Hospitality industry, Tourism, Customer Satisfaction, Electronic word of
mouth, Istanbul

GIRIS

Sikayet genel olarak bir seyden memnun olmama durumunu ifade etmektedir. Sikayet;
miisterinin satin aldig1 mal veya hizmetten tatmin olmadigini1 géstermek i¢in veya satin
alma siirecinde ortaya ¢ikan hatalarin diizeltilmesi gibi amagclar dogrultusunda
yapilmaktadir. Sikayet bedel, geri ddeme veya goniil alma amaciyla miisterinin igletme
karsisindaki agik itirazidir (Singh ve Widing, 1991). Bir sikayet hem sozli (yliz yiize,
telefon yoluyla v.b) hem de yazili (geribildirm forum, fax, e-posta v.b) olabilmektedir
(Kiling, 2004). Sikayet etme egilimi miisteriden miisteriye farklilik gosterebilir. Ornegin
bir miisteri sikayet ettigi konuya dair isletmenin miidahale etmesini ve hatanin
diizeltmesini beklerken, diger miisteriler ise sadece yorum yapmak istemektedir. (Larivet

ve Brouard, 2010).

Hizmet iirlinlerinin soyut olmasi nedeniyle, miisteriler bu iiriinleri deneme sansina sahip
degildir. Bu dogrultuda miisterilerin {irlinlere dair olan memnuniyet ve memnuniyetsizlik
durumlar miisterilerin kisisel tecriibelerine bagli olarak triinler tiiketildigi sirada veya

tiiketildikten sonra ortaya ¢ikmaktadir.

Sikayet edilmemek her zaman isletmenin miikemmel hizmet sundugunu ve bunun
sonucunda da miisterinin memnun kaldigini ifade etmemektedir. Her miisteri, bekledigi
hizmet karsilanmadiginda davranissal olarak farkl tepkiler gdstermektedir. Ornegin bazi
miisteriler sikdyet ederken, bazilar1 ise sessiz kalmaya tercih etmektedir (Kiling, 2013:
291). Isletmeye sikdyetini bildirmeyen miisteriler isletme icin tehdit olarak

gorilmektedir.
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Genel itibariyle, memnuniyetsizlige kars1t miisterinin vermis oldugu tepkiler sunlardir

(Richins, 1983: 68-69):

. Marka degistirme veya isletme miisterisi olmaktan vazge¢me;
. Miisterinin isletmeye veya li¢iincli tarafa sikayet etmesi,
. Miisterinin iiriin veya isletmeden memnuniyetsizligini bagkalarina bildirmesi.

Dolayistyla isletmenin hizmetinden memnun kalmayan miisteriler isletmeye gelmemekte
ve/veya bagkalarint bu isletmeye gitmemesi i¢in uyarmaktadir. Memnun olmayan ve
sikayetini bildiren miisteri karsilasilan sorunlarin etkili bir sekilde c¢oziildiiglinde
memnuniyetsiz ancak sikayetini bildirmeyen miisteriye gore isletmeye kars1 daha olumlu
algilama ve daha yiiksek tekrar satin alma niyetine sahip olmaktadir (Andreassen, 2001).
Genel olarak sikayet edenler 5 grup altinda toplamak miimkiindiir (Wysocki vd., 2001:1):

o Uysal Miisteri: genel olarak sikayet etmez;

. Agresif Miisteri: cabucak sikdyet eder ve bu sikayet ¢ok kez yiiksek sesle ve
ayrintili olarak yapilir;

o Savurgan Miisteri: mutlaka en iyi hizmeti bekler ve bunun i¢in gereken miktari
0demeye hazirdir;

. Dolandiric1 Miisteri: onun amaci sikdyetinin ¢oziilmesi degildir, asil amaci hak
etmedigi bir sey edinmektir. Miisteriyi tatmin etmek i¢in sarf edilen c¢abalar karsisinda
eger miisteri “Yeterince 1yi degil” cevabimi veriyorsa bu onun dolandirici bir miisteri
oldugunun gostergesi olarak goriilebilir;

. Kronik Sikayet¢i Miisteri: hi¢ tatmin olmaz, hep yanlis bulur. Bu miisterinin

misyonu yakinmaktir.

Isletme, uysal miisteriyi geribildirim vermesi veya sikdyet bildirmesi igin
cesaretlendirmeli ve diger tiim miisterilerin yaptiklar sikayetlerle birlikte konuya agiklik
getirmelerini istemelidir. Bir isletme, etkili bir sikayet yonetimi ylriittiiglinde kendi
tirettigi mal ve hizmetleri gelistirebilir, miisterinin memnuniyetini arttirabilir, tekrar satin
alma olasiligin1 yiikseltebilir ve negatif kulaktan kulaga iletisimin etkisini azaltabilir

(Larivet ve Brouard, 2010).
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Hizmet dogas1 geregi, belirsiz ve riskli satin alma durumu yaratmaktadir, dolayisiyla
miisteri satin alma riskini azaltmak amaciyla degisik bilgi kaynaklarina bagvurmaktadir
(Murray, 1991). Genellikle miisterinin hizmet {iriiniinii satin almas1 kulaktan kulaga
(Word of Mouth) iletisime baglidir. Kulaktan kulaga iletisim “belirli iiriinler, mallar
ve/veya saticilarin milkiyeti, kullanimi veya Ozellikleri hakkinda diger miisterilere
yonelik gayri resmi iletisim tiirii" olarak tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987: 261).
Geleneksel kulaktan kulaga iletisim aile, arkadaglar ve tanidiklar gibi sosyal baglantilara
sahip olanlar arasinda gergeklestirilmektedir. Giinlimiizde ise, teknolojinin
yayginlagsmasiyla, "e-kulaktan kulaga" kavrami ortaya ¢ikmustir. Geleneksel kulaktan
kulaga iletisimden farkli olarak, e-kulaktan kulaga iletisim, sosyal baglantilara sahip
olmayanlar arasinda da gergeklesmekte ve dolayisiyla bilgi kaynagi daha da genis
olmaktadir (Chatterjee, 2001).

Gilintimiizde bir okula kayit olmadan once, bir film izlemeye gitmeden 6nce veya bir
otelde rezervasyon yaptirmadan Once internette baskalarinin s6z konusu durum hakkinda
paylasimlar1 veya degerlendirmelerini okumak ve fikir almak yaygin bir tiikketim tarzi
haline gelmistir. Bugiin seyahat edenlerin %80’den fazlas1 "Tripadvisor" gibi websitelere
bagvurmaktadir (Yoo ve Gretzel, 2009). Okuyucularin yaklagik %781 diger seyahat
edenlerin yaptig1 yorumlari, kalmak istedikleri yeri belirlemek i¢in asir1 veya ¢ok dnemli
oldugunu diisinmektedirler (Gretzel vd., 2007). Dolayisiyla internette yapilan olumsuz
yorumlar veya bildirilen sikdyetler hizmet sunan isletmeler icin tehdit olabilmektedir.
Ancak etkili ve bilimsel sikayet yonetimi uygulanirsa bu tehdidi bir firsata doniistiirmek

mumkin olacaktir.

Simdiye kadar 150 milyondan fazla ziyaret¢i seyahat edenler tarafindan yazilan
degerlendirme ve goriisler iceren Tripadvisor sitesinde her dakika ylizden fazla yeni yazi
paylasilmaktadir (Tripadvisor, 2014). Miisteriler tarafindan yapilan bu degerlendirmeler
isletmenin kendi pazarlama ¢abalarindan daha etkili olarak goriilmektedir (Grtezel ve
Yoo, 2008).
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1.Konaklama isletmelerinde E-Sikayet

Miisterinin memnuniyetini 6lgmek i¢in konaklama isletmelerinin en ¢ok kullandig1 arag
"Misafir Yorum Belgeleri (Hotel Guest’s Comment Cards)" dir (Su, 2004). Onceleri bu
belgeler misafirlerin odalarina birakilip geribildirim vermeleri beklenmekteydi ancak bu
geleneksel yontem araciligiyla elde edilen bilgilerden sadece otellerin yoneticileri
yararlanabilmekteyken, gilinlimiizde Tripadvisor gibi cesitli platformlar vasitasi ile

seyahat edenlerin de bu bilgilere erisimi s6z konusudur (Stringam ve Jr, 2010).

E-sikayet, geleneksel misafir yorum belgelerinde oldugu gibi isletmenin sorunlarini
ortaya ¢ikarmada yardime1 olup, sunulan hizmetin kalitesini devamli olarak gelistirmeyi
saglamaktadir (Ford ve Bach, 1997; Schall, 2003) ve bunun dogal sonucu olarak da
miisterinin bagliligi artmaktadir (Andreassen, 1999). Yapilan arastirmalara gore,
memnun olan miisteri isletme hakkindaki tecriibelerini birka¢ kisiyle paylasirken,
memnun olmayan miisteri bu olumsuz deneyimlerini karsilastigi her kisiye
bahsetmektedir (Chatterjee, 2001). Ozellikle E- Sikdyet konusunda, “internette
ortaminda, kotli haber, iyi haberden iki kat daha hizli yayilmaktadir" (Wreden, 2005;
Alabay, 2012: 152), dolayistyla e-sikayet turizm isletmelerine ve 6zellikle konaklama
isletmelerine ciddi zarar verebilmektedir (Smyth vd. 2010).

Miisteri farkli nedenlerden dolay1 olumsuz yorumlar paylasabilir. Gretzel vd. (2007)’in
caligmasinda, internet ortaminda seyahat yorum yapanlarin %82,4 liniin bagkalarini kotii
hizmete kars1 uyarmay1 ve %83,9’unun ise baskalarini olumsuz tecriibelerden kurtarmayi

amagcladiklar1 belirtilmistir

Miisterilerin kaldiklar isletmelere dair internet ortaminda yapti§i olumsuz yorumlar
konaklama isletmelerinin talebi iizerinde olumsuz etki yaratmaktadir. Ye vd. (2009)’un
yapmis olduklar1 c¢aligmaya gore yorumcu degerlendirmelerindeki % 10°luk bir
iyilesmenin  satislar1 % 4.4,’lik bir payla arttirabilecegini, yorumcularin
degerlendirmelerindeki varyansin % 10’luk bir artisinin ise satiglart % 2.8

diisiirebilecegini varsaymaktadir.

Sikayet bildiren bir miisteri tam olarak isletmeden memnun olmayan bir miisteri olarak
degerlendirmek miimkiin degildir, birtakim nedenlerden dolay1 (6rn. miisterinin sikayet
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etmekten kazang ele etme olasiligini diistinmesi) memnun miisterinin de sikayetci olmasi
miimkiindiir (Jacobi ve Jaccard, 1981). Internet ortaminda yapilan olumsuz yorumlar olsa
bile bu durum miisterilerin isletmelerden memnun kalmadigi anlamina gelmemektedir

(Jiang vd., 2010; Chiappa ve Dall’Aglio, 2014).

Grtezel ve Yoo (2008) tarafindan yapilan arastirmada tatilini ger¢eklestiren ve seyahatine
dair bilgileri internet ortaminda paylasan miisterileri takip eden potansiyel miisterilerin
(takipgilerin) bu bilgileri turizm isletmelerinden almalarina kiyasla daha avantajli
olduklar1 ortaya konulmustur. Hizmet saglayicilar1 hakkinda ayrintili bilgilere ve bu
sayede de avantajlara sahip olan yorumculardan tarafindan yayimlanan yorumlari takip
eden takipgilerin % 65,3l diger yorumcularin paylastigr bilgilerin ¢ogunlukla giincel
bilgileri i¢erdigini, % 61,2si eglenceli bilgileri i¢erdigini, % 61,11 ise gilivenilir bilgiler

icerdigini diistinmektedir.

Turizm kapsaminda elektronik kulaktan kulaga iletisimi ve seyahat sitelerindeki
paylasilan yorumlarin miisteri izerinde etkisi bir¢cok ¢alismada ele alinmistir (Grtezel vd.,
2007; Grtezel ve Yoo, 2008; O’Connor 2008; Ye vd., 2009; Albarq, 2014). Tiirkce
literatiirde turizm isletmelerinde ve Ozellikle konaklama isletmelerinde miisteri
sikayetlerine dair ve seyahat web sitelerindeki var olan igerikten faydalanan bir takim
caligmalar bulunmaktadir (Culha vd., 2009; Dogru vd., 2014; Kizilirmak vd., 2015). Bu
calismada, TripAdvisor sitesindeki mevcut igerikten yararlanilip var olan literatiire

katkida bulunmay1 amaglamaktadir.

Konaklama isletmeleri diizeyinde ve e-sikdyet konusunda yapilan ¢alismalarin ¢ogu
sadece miisterilerin sikayetleri lizerinde yogunlasmistir. Otellerin bu e-sikayet ve/veya e-
degerlendirme (e-rating) karsisinda miidahale ettiklerine dair az sayida ¢alisma

bulunmaktadir.

Smyth vd. (2010)’un ¢alismasinda Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlara doniis yapan
otellerin doniis yapmayan otellere gore daha c¢ok gelistikleri tespit edilmistir. Bu
baglamda bu caligmanin, konaklama isletmelerinde e-sikdayet yonetimine dair mevcut

olan literatiire katki saglayacag: diisliniilmektedir.
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E-sikayet, sozlii sikayet ve yiiz yiize sikayetten farkli olarak, misafirin yaptigi konaklama
isletmelerinden ayrildiktan sonra internete postalamaktadir, dolayisiyla misafirin amaci
isletmeye memnuniyetsizligini bildirmek ve/veya internette yorum ve sikayetleri

okuyanlar1 uyarmak ve kendi tecriibesini paylagmaktir.

Bir isletmenin e-sikdyete doniis yaparken asagidaki noktalar1 dikkate almasi

gerekmektedir:

. Miisterinin ~ geribildirim  vermesi  i¢in  tesekkiir etmek ve onun

memnuniyetsizliginden dolay1 {izgilin olduklarini géstermektir,

. Miisterinin sikayet ettigi konularin dikkate alindigin1 géstermektir. Miisteri her
zaman hakli olamaz, ancak sikayetinin dogru veya yanlis oldugunu tartigmadan degerli

bir sikayet oldugunu gostermek gerekmektedir,

o Miisterinin tekrar isletmede konaklamasi halinde memnun olacagina s6z vermek

ve onun geri donmesini tesvik etmektir

E-sikayete doniis yaparken, isletmenin s6z konusu sikayete ciddi bir sekilde
ilgilendigini gostermesi gerekmektedir. Bu baglamda, tiim sikayetlere veya bir kismina
hazir cevap gonderilmesinde fayda yoktur, hatta bunun isletmeye zarar verebilecegini bile
sOylemek miimkiindiir. Ciinkii okuyucular isletmeye bildirilen sikayetlerin gbz ardi
edildigini kolaylikla fark edebilmektedir. Bu calismada bir otel tarafindan degisik

sikayetlere hazir cevap gonderildigine rastlanilmistir.

2.Calisma Yontemi

Internet kullaniminin artmasini ve cevrimigindeki bilgilere ulasmanin kolay hale
gelmesinden hareketle bu c¢alisma konaklama isletmeleri hakkinda internet araciliiyla
paylasilan olumsuz yorumlar ve sikayetlerin incelenmesini amag¢lamaktadir. Calismanin
esas amaci Istanbul’da bulunan bes yildizli otellere yonelik sikdyetleri belirtmektir.

Bununla beraber asagidaki alt amacglara ulasmay1 hedeflemektedir:

o Sikayet bildirenlerin demografik 6zelliklerini belirtmek;
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o Otel i¢inde en ¢ok sikayet edilen departmanlar: belirtmek;
o Sikayete doniis yapan igletmelerin oranini belirtmek;
. Otellerin bildirilen sikayetlere yaptiklar1 doniis degerlendirilip bu doniislerin etkili

olup olmadiklarini tartigmaktir.

Genel itibariyle, hizmetin fiyatinin yliksek olmasi, s6z konusu hizmetin kalitesinin de
yiiksek oldugunun gostergesi olarak goriilmektedir (Shapiro, 1983). Turizm
isletmelerinde ve o6zellikle liiks otellerde fiyatin algilanan hizmetin kalitesini etkiledigi
tespit edilmistir (Ye vd., 2014). Bu dogrultuda, haziran aymnn ilk yaris1 istanbul’daki
geceleme fiyati agisindan en yiiksek fiyatli ve bes yildizli on tane otel ele alinip bu oteller

tizerinden bildirilen sikayetler irdelenmistir.

Bu calismada Tripadvisor.com web sitesinde bulunan Istanbul’daki en yiiksek fiyatl bes
yildizl1 on tane otel hakkinda bildirilen 219 sikayetin tamami incelenmistir. S6z konusu
sikayetlerin incelenmesi 12.05.2014- 22.05.2014 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Bu c¢alismanin amaclarina ulagmak i¢in kullanici sayis1 ve yapilan yorumlar sayisi
itibariyle en popiiler seyahat sitesi olan Tripadvisor tercih edilmesinin uygun oldugu
disiiniilmistiir. Tripadvisor sitesinde hem olumlu hem olumsuz yorumlar bulunmaktadir.
Dolayisiyla bu ¢alismanin kapsaminda ele alinan oteller hakkinda sadece kotii ve berbat

kategorisinde yer alan yorumlar degerlendirmeye alinmistir.

S6z konusu e-sikayetlerin ¢ogu tek bir memnuniyetsizlik nedeni igermemektedir,
bircogunun sikdyet metninde miisteri cesitli sikayetler bildirebilmektedir. Icerik
¢dziimlemesi yontemi kullanilarak, 219 sikayet incelenmistir. Igerik ¢oziimlemesi, yazili,
sozlii veya gorsel iletisim mesajlarim analiz eden bir ydntemdir (Cole, 1988). Icerik
¢Ozlimlemesi turizm arastirmalarda ve 6zellikle e-kulaktan kulaga iletisim konusunda son
yillarda sik kullanilan ve 6nemli bir yontim haline gelmistir (Lee & Hu 2004; O'Connor,
2010, Ekiz vd. 2012). 219 adet sikayetler itinayla irdelenmis ve agik kodlama siireci
gerceklestirilmistir. Iki arastirmaci tarafindan iizerinde anlagsmaya varilmis olan kodlama,
deneyimli bir arastirmaci tarafindan gozden gecirilmis ve kesinlestirilmistir. Bu siireg,
objektif ve gilivenilir bir kodlamanin iiretilmesine olanak saglamaktadir (Berg, 2001). Bu

sirecinin sonunda sikayetler 10 tane baslik altinda siniflandirilmistir.
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Ayrica, isletmenin e-sikayete doniis yaparken hizli, yeterli ve tatmin edici bir sekilde

gerceklestirilip gergeklestirilmedigine lizerinde durulmustur ve bu konuda oneriler

sunulmustur.

3.Bulgular

Son zamanlarda, Internet ortaminda kisisel bilgilerin gizliligine dair biling olusmustur,
dolayistyla Tripadvisor sitesindeki sikayet bildirenin demografik 6zelliklerini derlemek
kolay olmamaktadir. Bazi kullanicilar kisith kisisel bilgiler verirken, bazilar1 ise sadece
takma isim kullanmaktadir. Sikayet bildirenlerin hesaplar1 incelendiginde %33’iiniin

cinsiyetlerini, %59,4’unu yas ve %9,6’1s1n geldigi iilkeyi belirtmedikleri gorilmiistiir.

Bu ¢alismada derlenen demografik bilgilerden sadece cinsiyet, yas ve miisterinin geldigi
tilke ele alinmistir. Tablo 1°de Goriildiigii gibi, sikayet bildirenlerin ¢ogunlugunun erkek
(%63) olduklar tespit edilmistir. Bu agidan, ¢alisma Harrison-Walker (2001)’in yapmis
oldugu arastirmayi desteklemektedir. Sikayet bildiren miisteri profili olarak %47,5 oranla
ilk sirada Avrupalilar gelmektedir, buna takiben, Amerikalilar (%28,3), Ortadogulular
(%7,6) ve yerli miisteriler (%6) gelmektedir. Yas itibariyla, miisterinin yaklasik %50,5
35-49 yas araligindadir.

Tablo 1: Sikdyet Bildirenlerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi Oran1 %
Erkek 93 63
Kadm 54 37
Belirtilmemis 72 33
Yas
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18-24 1 11
25-34 23 25.8
35-49 45 50.6
50-64 20 225
Belirtilmemis 130 594
Bolge

Avrupa 94 475
Amerika 56 28.3
Ortadogu 15 7.6
Tirkiye 12 6
Asya 11 5.6
Afrika 5 2.5
Okyanus iilkeleri 5 25
Belirtilmemig 21 9.6

Genel olarak konaklama isletmelerinde sikayetlerin hizmet sunan departmanlarda
yogunlagacag: beklenirken, Tablo 2’de goriildiigli gibi s6z konusu sikayetler hizmet

sunan departmanlar disinda otelin “Diger” kategorisi ad1 altinda bulunan otel mevkii ve
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tasarimi, ulasima yakinligi, tesisin yeterligi ve yogun ve giiriiltiilii ortamiyla alakali
sikdyetlerin oranin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir ki bunun da oldukc¢a sasirtic

oldugunu sd6ylemek miimkiindiir.

Tablo 2: Miisterilerinin Sikayet Bildikleri Departmanlar

Departman Say1 | Oram %

Yiyecek ve Icecek | 103 | 24.2

On Biiro 100 | 235
Kat Hizmetleri 87 20.4
Diger 136 | 31.9
Toplam 426 | 100

Tablo 3°de goriildiigii gibi sikayetlerin ¢ogu (% 21,6) hizmet kalitesi hakkinda
bildirilmistir. Genel olarak bes yildizli oteller konaklama yapan veya bu isletmelerde
bulunan agirlama tesislerine (lokantalar, barlar vb.) gelen misafirler yliksek fiyat
O6demekte ve dolayisiyla yiiksek hizmet kalitesi beklemektedirler. Sikayet bildirenlerin
%17,9’u ise konaklama isletmelerinin kalitesi ve temizligi {iizerine sikayette
bulunmuslardir. Bu sikayetler isletmecilerin yenilestirme calismalar1 baslatmalarina ve
kat hizmetleri departmanlarinda g¢alisanlarin performanslarinin artmasii saglamalari
gerekmektedir. %16,5 oranla sikdyet alan personelin tutumu ve performansin
endiselendirici olarak degerlendirmek miimkiindiir. Konaklama igletmelerinde insan
kaynagi biiylik 6nem tasimaktadir, dolayisiyla otel isletmelerinin c¢alisanlarina yabanci

dil, iletisim becerisi gibi konularda egitim sunmalar1 oldukg¢a 6nemlidir.
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Tablo 3: Miisterilerin internette Sikayet Bildirilen Konular

Hizmet kalitesinin diisiik olmasi 123 21.6
Tesislerin kalitesi ve temizligi (odalar, banyolar vb.) | 102 17.9
Personel tutumu ve performansi 94 16.5
Fiyatlarin yiiksek olmasi 77 135
Isletmenin fiziksel 6zellikleri (Tasarim, mevki) 48 8.4
Yogun ve giiriiltiilii ortam 45 7.9
Yiyecek ve igecek kalitesi 44 1.7
Misafirlerin 6zel isteklerin karsilanmamasi 13 2.3
Yaniltic1 tutundurma ve bilgiler 12 2.1
Isletmede uygulanan politikalar 11 1.9
Toplam 569 100

Internette hosnutsuzlugunu bildiren miisteri sadece isletmenin {izgiin oldugunu
gostermesiyle tatmin edilmemektedir. Degerlendirilen bir sikdyete gore miisterinin
rezervasyon yaptirmasinda sorun yasadigi i¢in rezervasyon yaptirmaktan vazgecip baska

bir isletme sectigi belirtilmistir. Isletme tarafindan yapilan doniiste “Size yarattigimiz
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sikint1 i¢in bir mazeret bulamiyorum, sizden sadece affetmenizi istiyorum” climlesine

rastlanmustir.

Genel olarak Ingilizce veya Tiirkce yazilmayan sikayetlere bir yanit verilmemistir. Onlar
da goz ard1 edilmemesi gereken sikayetlerdir. Diger dillerde ¢ok az sayida verilen yanitlar
Google Translate gibi siteler kullanilarak gerceklestirilmistir, bu dille sikdyet yazan
miisteri veya bu dili bilen okuyucular Google Translate kullanildigin1 fark edebilse de,
normalde doniisiin resmi bir iislubu, iyi bir sekilde anlasilmasi ve basit olmasi

gerekmektedir.

Bu calismanin kapsaminda degerlendirilen sikayetlerin sadece % 42’sine doniis
yapilmistir. Bu oranin diisiik oldugunu sdylemek miimkiindiir ve igletmelerin e-gikayete

gosterilen dnemin yeterince farkinda olmadiklarini gostermektedir.

Degerlendirilen otellerin ¢ogunun ge¢ doniis yaptiklar dikkati ¢cekmektedir. Calismada,
2005 yilinda bildirilen bir sikdyete 2012 yilinda déniis yapildigina rastlanilmistir. Oyle
bir durumda miisterinin bildirdigi sikayet unutmus bile olabilmektedir (Barlow ve Moller,
2009). Ayrica, 7 yil boyunca doniis yapilmayan bir sikayetin miisteriler tarafindan ¢ok

sayida okundugu ve olumsuz bir sekilde etkilendigi tahmin edilebilmektedir.

Dontis, miisterinin yanlis veya gereksiz bir sikdyet ettiini ispatlamak icin
yaptlmamalidir. Miisterinin sikayetine yanit verilmesinde otel ile ilgili olmayan diger
turistik ¢ekiciliklere olumsuz imaj olusturmasini 6nlemesi gerekmektedir. Bu baglamda,
degerlendirilen bir sikayete gore, miisterinin Bogazi¢i turuna dair bilgi sordugunda, otel
personeli tarafindan brostir gosterilip turun fiyatinin 35 Dolar oldugu belirtilmistir, ancak
miisteri Emindnii iskelesinden 7 Dolar ile bu tura katilabildigini 6grenmistir, dolayisiyla,
miisteriye yamiltic1 bilgiler verildigini belirtilmistir. On biiro yoneticisi tarafindan
“Miisterilerimize glivenebildigimiz yeri tavsiye ediyoruz, Eminonii’'nden Bogazigi turuna
katilmasini tavsiye edemeyiz ¢ilinkii oralarda pek ¢ok hirsiz vardir.” yanit1 verilmistir.
Boyle bir doniis yetersiz olarak degerlendirilebilmekle beraber Tiirkiye’nin imajina zarar

vermektedir.
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Sonuc¢

Bu ¢aligmada, Tripadvisor.com web sitesindeki 2014 yilinin Haziran ayinin ilk yarisinda
Istanbul’daki en yiiksek fiyatl bes yildizli on tane otel hakkinda bildirilen sikdyetler
incelenmistir. Sikayet bildirenlerin demografik 6zellikleri ve otelin iginden en ¢ok sikayet
edilen departmanlar belirtilmistir. Ayrica otellerin bildirilen sikayetlere yaptiklari doniis
degerlendirilip onlarin etkili olup olmadiklari tartisilmistir ve bu sikayetlerin ¢oziilmesine

yonelik oneriler verilmistir.

Hizmet kalitesi, tesislerin kalitesi ve temizligi, personel tutumu ve performansi ve fiyat
en ¢ok sikayet alan konular olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesi, personel tutumu ve
performansi lizerinde yogunlasan sikayetler isletmelerin kendi ¢alisanlarinin egitimine
daha ¢ok caba sarf etmeleri gerektigini gostermektedir. Agirlikli olarak hizmet sunan
nitelikte olan otel isletmelerinde insan unsuru son derece énemlidir. Tesislerin kalitesi ve
temizligi konusunda sikayet alan isletmeler restorasyon ve yenilestirme yaptirilmasina
uyar1 olarak degerlendirilebilmektedir. Fiyat konusunda ise konaklama isletmelerin
sunduklar1 mal ve hizmetlerin fiyatlarini yeniden degerlendirmeleri gerekmektedir ¢linkii
fazla fiyat koyma miisterinin yeniden satin alma niyetini azaltmakta (Kalwani vd., 1990)

ve miisterinin olumsuz tepkisine yol agmaktadir (Oh, 2003).

Ilging ki otellerin departmanlari itibariyle, bildirilen sikdyetlerin yaklasik % 32’isi
“Diger” kategorisi ad1 altinda toplanmaktadir. Otellerin tasarimi, kullanilan 1siklandirma
ve ulasima yakimligi gibi etmenler ek olarak, Istanbul’un biiyiik ve yogun bir sehir

olmasinin, bu sonuca yol ac¢tigin1 sdylemek miimkiindiir.

Calisma kapsaminda degerlendirilen sikayetlerin sadece % 42’sine doniis yapilmistir ve
bu konaklama isletmelerin e-sikdyetin Onemini yeterince farkinda olmadiklarini
gostermektedir. Internette bildirilen sikdyetlerin ¢oziilmesinde sikdyet eden miisteriyle
telefon veya e-posta olarak iletisim kurup sikayetini etkili ve tatmin eden bir sekilde
coziilmesi kafi degildir. Bir sikdyetin, okuyanlarin rezervasyon yaptirma kararlarim
olumsuz bir sekilde etkilememesi ve bu sikayetin bir “tehdit”ten “firsat”a doniistiiriilmesi
icin konaklama isletmesinin bir temsilcisinin ayni web sitesinden doniis yapmasi

gerekmektedir. Bu doniis ne kadar hizli olursa o kadar etkili ve telafi edici olacaktir.
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Aragtirmada, konaklama isletmesinin e-sikayete doniis yapmasi {izerinde durulmustur.

Bu konuda isletmenin gbéz Oniline alinmasi gereken noktalardan bahsedilmistir ve

calismanin kapsaminda incelenen bazi yetersiz olarak degerlendirilebilecek doniis

ornekleri tartisilmistir.

Internette yayimlanan bazi sikayetlerin giivenilirligi tartisilabilir bir konudur (Smyth vd.,
2010), clinkii isletmeye zarar vermek isteyen kisiler veya rakipler kolaylikla sahte ve
olumsuz yorumlar yazabilmektedir. Boyle durumlarda isletme bu sahte yorumlari

internetten kaldirilmak i¢in ¢aba sarf etmesi gerekmektedir.

Miisteriler sikayet etme noktasinda isletme tarafindan cesaretlendirilmelidirler. Bu
baglamda misafir ¢ikis yaparken konaklamadan memnun kalip kalmadiginin sorulmasi
gerekmektedir. Otelden ayrilan ve otelin hizmetinden memnun kalmayan misafir bir daha

gelmeyebilir ve/veya baskalarina bu isletmeyi 6nermeyecektir.

Bu calisma sadece bir seyahat sitesi lizerinde yapilan ve sadece bir turistik bolgeyi
kapsayan bir arastirmadir, dolayisiyla c¢aligmanmn bulgularini genellemek zordur.
Tripadvisor en popliler seyahat sitesi olmasmma ragmen, Booking.com veya
Sikayetvar.com ve Sikayet.com gibi yerli seyahat siteleri {lizerinde de c¢aligmalarin
yapilmas1 Onerilmektedir. Ayrica aymi calismanin farkli kiiltiirel ¢evrelerde de
uygulanmasi onerilmektedir. Ileri ¢alismalar da hem de misafir yorum belgeleri hem
paylasilan olumsuz degerlendirmelerden elde edilen veriler kullanip karsilastirma

yapilabilir ve daha kapsamli sonuglar edilebilir.
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LOJISTiK VE SURDURULEBILIRLiIK BAGLAMINDA YENi YAKLASIMLAR

Doc. Dr. Serap Incaz”

Ozet

Lojistik sektorii diger sektorlerle karsilagtirildiginda hem dinamik ve hem de rekabet iistiinliigli yaratma
olanag1 acisindan diinya ekonomisinde onemli sektdrlerden birisidir. Tiim sektorlerde ve tiim iiretim
asamalarinda lojistik iglemlere ayr1 bir dnem verilmekte ve bu énemi de giderek artmaktadir. 21. yiizyilda
kiiresellesmenin etkisiyle birlikte siirdiiriilebilirlik kavrami icindeki en Onemli gelisme, lojistik
lojistige yeni bir bakis agist getiren siirdiiriilebilirlik kavrami baglaminda 6nemi olan yesil lojistik kavrami

cesitli agilardan ele alinarak, yeni yaklagsimlar agiklanmaya ¢aligilacaktir.

Anahtar kelimeler: Lojistik, Yesil Lojistik, Siirdiiriilebilirlik, Yesil Liman

NEW APPROACHES IN THE CONTEXT OF LOGISTICS AND SUSTAINABILITY

Abstract

Compared with other sectors, the logistics industry is an important industry in terms of dynamics and the
global economy as well as the ability to create a competitive advantage. In all sectors and at all production
stages, a particular importance is provided to logistics operations and this importance is increasing day by
day. With the effects of globalization in the 21st century, the most important development within the
concept of sustainability is the concept of green logistics in the logistics sector. The structure of the logistics
has changed together with the green logistics. In this study, the concept of sustainability bringing a new
look at the importance of logistics concepts and new approaches are discussed and have been tried to be

explained from various angles in terms of green logistics.

Keywords: Logistics, Green Lojistics, Sustainability, Green Port.

* Nisantas1 Universitesi Iktisadi Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Boliimii,
serap.incaz@nisantasi.edu.tr
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Giris

Siirdiiriilebilirlik gelecek nesiller agisindan Diinyanin yasanabilir olarak aktarilmasina
katkida bulunabilmenin bir bagka tanimlamasidir. Sanayilesme ile birlikte doga iizerinde
makine ve insan giicliniin yarattig1 yok etme faaliyeti kaynaklarin azalan miktarlarda
gelecek nesillere aktarilmasina da neden oldugundan, yasamsal agidan énemli tehditler
ortaya ¢ikarmaktadir. Bunun 6nlenebilmesi i¢in siirdiiriilebilirlik kavrami lojistik kavrami
icin 6nemli satir baglarini olusturmakta ve hem genel anlamda ekonominin biitiiniinde ve

hem de isletmeler diizeyinde stratejik 6neme sahip olmaktadir.

Bu ¢alismada, oOncelikle siirdiiriilebilirlik kavraminin lojistik sektorli i¢indeki onemi
incelenmeye ¢alisilmis ve kavramin temel tanimlamalarin iligkisine deginilmistir. Daha
sonra ki boliimde lojistik faaliyetlerin gergeklestirilmesi sirasinda yesil lojistik ve
stirdiiriilebilirlige iliskin degerlendirmelere yer verilmis ve sonug¢ olarak Oneriler

gelistirilmeye calisilmistir.

1.Lojistik

Lojistik, hammadde, mal ve insanlarin dogru yere ve istediginiz zamanda hareketi icin
bir ara¢ olarak tanimlanabilir. Sonug olarak, Lojistik, modern ulasim sistemlerinin hem
ulusal ve hem de kiiresel baglamda 6nemli bir fonksiyonu ve 6nemli bir unsurudur.
Lojistik, tedarik zinciri kavramlarinin gelisimi, liretimin merkezilesmesi ve kiiresellesme

ile desteklendigi agiktir.

Giliniimiizde, ulusal ekonomi ve ulusal toplumun her asamasinda lojistik kavrami
mevcuttur. Zaman ve maliyet unsurlar1 yasamin her evresinde deger yaratmak i¢in 6nemli
unsurlar haline geldi. Ekolojik yon baslangigta sosyal ¢cevrede temel unsur olarak g6z
Oniline alinmadi. Bu nedenle, hizli teknolojik gelisme ve yeni ulagtirma kavramlari i¢in
gereklilik dengesiz bir gelismeye yol acti. Ancak son 2 yada 3- 10 yillik siiregte ekolojik
farkindalik artt1 ve gelismis ekonomilerde tatmin edici diizeylere ulasti. Ote yandan, az
gelismis ve gelismemis tilkelerde yesil bilincinin ya da yesil farkindaliginin hala ya
olmadig1 ya da ¢ok az oldugu bir gercektir. Bunun temel nedeni; iiretim siirecleri ve

modern ulagim ve ulagtirma araci kullaniminda kullanilmak tizere gerekli olan sinirh
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finansal kaynaklardir. Bununla birlikte yesil lojistik kavramimin adapte edilmesi ve
gelistirilmesi diinya c¢apinda bir trend olarak kagmilmazdir. Yesil kavrami sadece
gelismis iilkelerde degil, az gelismis lilkelerde de toplumun her asamasinda 6zellikle
iretim ve ulastirma sektorlerinde yesil diisiince ve yesil teknoloji kullanmak yakin

gelecekte zorunluluk olacaktir (Beskovnik ve Jakomin, 2010: 147-148).

2. Siirdiiriilebilirlik ve Siirdiiriilebilir Gelisme

Diinya niifusundaki artis ve kit kaynaklar siirdiiriilebilirligi zorunlu kilmaktadir.
Siirdiiriilebilirlik kavrami ilk kez, 1982 yilinda Diinya Dogay1 Koruma Birligi (IUCN)
tarafindan  kullanilmistir (Ince, 2012: 389-396). Gelismis tlkeler tarafindan,
stirdiiriilebilirlikle yiiklenen misyonda ¢evre sorunlarina teknolojik bakis acgisiyla bakmak

ulastirma kavramini akla getirmektedir.

Kiiresellesmeye paralel biiyiiyen ulasim sektorii, ekonomik ve sosyal gelismeye olumlu
katkis1 yaninda enerji gibi yenilenemeyen kaynaklarin ana tiiketicisi durumundadir.
Avrupa Birliginde toplam enerji tiiketiminin % 30°u, petrol tiiketiminin ise % 71°1 ulagim
sektorline aittir. Bu nedenle, ulasim sistemlerinin gelistirilmesi olgusuna ekonomik,
sosyal ve cevresel hedefler arasinda optimum dengeyi kurma amacini giliden
stirdiirtilebilirlik ¢ercevesinde daha genis perspektiften bakmak gerekmektedir.
Siirdiiriilebilir ulagim sistemi, lojistik sistemlerin gelisimini, dolayisiyla yeni firsatlarin
ortaya ¢ikisini ve gelismesini desteklemektedir (EU Press Release, 2006°dan akt. Kaynak,
Zeybek: 2007: 39 — 58).

3. Yesil Lojistik ve Siirdiiriilebilir Kalkinma

Yesil lojistik, digsalliklarin azaltilmasi ve ¢evresel, ekonomik ve sosyal hedefler arasinda
daha siirdiiriilebilir bir denge elde etmenin yollarini incelemek seklinde tanimlanir. Yesil
lojistik alanindaki tiim ¢abalar, siirdiiriilebilirligi saglamak ve katkida bulunmak {izerine

odaklanir (Seroka-Stolka, 2014: 302 — 309).
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3.1. Yesil Lojistigin Onemi

Lojistik modern ulastirma sitemlerinin énemli bir fonksiyonudur. Geleneksel lojistik;
tasima, depolama, paketleme ve stok yonetiminin lireticiden tiiketiciye olan dagitimini
organize ederken, ¢evresel degerlendirmeler geri doniisiim ve iirlin imhasi i¢in yesil
lojistik ad1 altinda yeni bir alt sektor ortaya ¢ikarmistir. Geri dontisiim ve atik maddeler,
zehirli ve tehlikeli mallar da dahil olmak iizere her tiirlii bertaraf yeni bir piyasay1 ortaya
cikarmistir. Bu bir bagka agidan da {iriiniin tiim yasam dongiisii boyunca (liretim, dagitim,
tilketim ve bertaraf gibi asamalarda) c¢evresel hususlar anlamma gelecektir. Ornegin,
BMW arag tasarlarken, mevcut parcalarin tamamen geri doniistiiriilebilir olacak sekilde

olmasina dikkat etmektedir (Giuntini and Andel 1995’den akt. Saroha, 2014: 89-92).

Yesil lojistik, cevreye en az zarar verecek sekilde, lojistik faaliyetlerin gerceklestirilmesi
amactyla, tim faaliyetlerin cevre tiizerindeki olumsuz etkisini 6lgmek ve en aza
indirgemeye calisan faaliyetleri kapsamaktadir. Yesil lojistik, lojistik kavramina ek
olarak yenilenmeyen dogal kaynaklarin tiikketimi, gaz emisyonu, giiriiltii kirliligi, zehirli
ve zehirli olmayan ¢oplerin imha edilmesi gibi konulara yogunlasarak katlanabilir bir

maliyetle tiiketiciye son {iriinii ulagtirmay1 hedeflemektedir (Bolat vd., 2011)

Yesil lojistigin uygulanmasiyla asagidaki isletme kazancglari elde edilebilir (Saroha,
2014):

o Karbondioksit emisyonunda azalma

o Bazi 6nemli maliyet tasarruflar1 gergeklestirme
o Avrtan tedarik zinciri optimizasyonu

o Artan is performansi

4.Yesil Tedarik Zinciri Yonetimi Kavramm

Tedarik zincirinde, ¢evresel siirdiiriilebilirlik uygulamalar, yesil tedarik zinciri yonetimi

(GSCM) olarak kabul goriir ve bu uygulamalar, gerek is hayatindaki yoneticiler gerekse
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de akademisyenler i¢in 6nemli bir ilgi alan1 olustur (Nikbakhsh, 2009; Sarkis, 2003°den
akt. Benjamin Hazen, Cegielski, Hazen, B.T., vd., 2011: 373-389).

Zaman igerisinde ortaya ¢ikan ¢evre sorunlari ve dogal kaynaklarin tiikenmeye baglamasi
nedeniyle isletmeler daha giivenli, saglikli ve ¢evreye minimum diizeyde zarar veren
tiriinler tiretmek gibi unsurlara dikkat etmek durumunda kalmaktadirlar. Bu noktadan
hareketle isletmeler daha az kirleten {iretim sistemleri tasarlamak, atiklarini azaltmak,
cevresel riskleri yonetmek ve sosyal sorumluluk bilinciyle hareket etmek amaciyla
tedarik zincirlerini ¢evreye daha duyarli bir yapiya dontistiirmekte ve yesil tedarik zinciri

yonetimini benimsemektedirler.

Kavramsal acidan bakildiginda da yesil tedarik zinciri yOnetiminin tanimlarinin
birbirleriyle benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Yesil tedarik zinciri yOnetiminin
taniminin temelini tedarik zinciri yonetiminde bulmak olasidir. “Yesil” bilesenleri tedarik
zinciri yonetimine eklemek, tedarik zinciri yonetiminin tesirini ve baglantisin1 dogal

cevreye yoneltmeyi igeren bir kavramdir (Ince, 10 Mayis 2015: 1-14).

Yesil TZY, TZY ile ¢evre boyutunu biitiinlesmis eden bir sistemdir. Organizasyonlardaki
TZY siireglerinin ¢evresel etkisini inceler. Lojistikteki baslica sorunlardan biri fosil
yakitlarin kullanimindan kaynaklanan karbon salinimidir. Bu ¢er¢evede Yesil TZY igin
tagima araci tasarimlart onemli bir ¢aligma alanidir. Farkli tasarimlar ile ayn1 ya da daha
az yakit miktarini kullanarak daha fazla tasima hacmi, ¢elik yerine aliiminyum malzeme
kullanimu, riizgar direncini azaltma gibi yenilikler yapilmaktadir. Ayrica araclarda ¢ift kat
tasima sistemleri ile 6lgek ekonomisi saglanmaya calisilmaktadir. Ayrica tasimada karma
tasimacilik yoluyla demiryolu ve denizyolu kullanimi yesil TZY kapsamindaki
caligmalardir (T.C. Ekonomi Bakanligi, Thracat Genel Miidiirliigii, 2015: 34).

Bir tanima gore yesil tedarik zinciri yonetimi, firmalarin kar ve pazar pay1 hedeflerine
cevresel risklerini ve etkilerini azaltarak ve ekolojik verimliliklerini artirarak
ulasabilmelerini saglayacak “kazan-kazan” stratejileri gelistirmelerine yardimei olan yeni
genis tabanli bir inovasyondur. Bir bagka tanima gore ise yesil tedarik zinciri yonetimi,
yesil satin alma, yesil iliretim/malzeme yoOnetimi, yesil dagitim/pazarlama ve tersine

lojistik stire¢lerinin bir biitiinii olarak tanimlanabilir.
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Yesil tedarik zinciri, ¢evresel kriterlerin veya kaygilarin organizasyonel satin alma
kararlarina ve tedarikgilerle kurulan uzun siireli iligkilere dahil edilmesi siirecidir. Yesil
tedarik zinciri yOnetimi; ¢evresel kaygilarin tedarik zinciri igerisine entegre edilmesi
seklinde tanimlanabilir. Yesil tedarik zinciri, ¢evresel kriterlerin veya kaygilarin
organizasyonel satin alma kararlarina ve tedarikgilerle kurulan uzun siireli iligkilere dahil
edilmesi siirecidir. Yesil tedarik zinciri yonetimi; ¢evresel kaygilarin tedarik zinciri

igerisine entegre edilmesi seklinde tanimlanabilir.

4.1.Yesil Tedarik Zinciri Faaliyetleri

Yesil tedarik zincirinin faaliyetleri; yesil satin alma, yesil liretim, yesil pazarlama, yesil

paketleme ve tersine lojistik sekilde siralanabilir (Ince, 2015: 1-14).

5. Yesil Satin Alma

Yesil satin alma faaliyetleri, yesil tedarik zinciri yonetimindeki en onemli faaliyettir.
Yesil satin alma; isleme tabi tutulacak olan hammaddelerin se¢iminde ¢evreye duyarli,
geri doniistiiriilmiis, islevi sona erdikten sonra toprakta kolayca ¢oziilebilen veya tekrar
islenebilen oOzellikler gibi cevresel niteliklerin, satin alma isleminde gbéz Oniinde

bulundurulmasi ve satin alim1 ve tedarik¢i se¢imini etkilemesidir.

6. Yesil Uretim

Yesil iiretim siireci geleneksel iiretim stlireglerinden farklidir. Ciinkii diger {iriinlerin
iiretim siireclerine nazaran yesil iirliniin tiim stireglerinde cevresel faktorlerin goz 6niine
alinmasi gerekir. Yesil liretimin temel amac; liriinlerin tasarim asamasindan itibaren geri

doniisiim, yeniden iiretim ve tekrar kullanim olanaklarmin degerlendirilmesidir.

Yesil iiretim, ¢evre etkileri diisiik girdiler kullanan, yiiksek verimlilige sahip olan ve ¢ok
az veya sifir atik iceren ve kirlilik olugturmayan iiretim siireclerini kapsar. Bu tanimiyla

yesil liretim atik ve kirliligin engellenmesi veya azaltilmasini, geri doniisiimii ve yesil
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iiriin tasarimini igeren faaliyetler ¢ercevesinde ele alinabilir. Tasarimiyla, bilesimiyle ve
kullanimiyla ¢evreye olan etkileri yasam dongiisii siiresince en aza indirilmis tiriinlerin

yaratilmasi siireci yesil iiriin tasarimini ifade etmektedir (Yavuz, 2010: 77).

7. Yesil Pazarlama

Yesil pazarlama, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilarken isletmenin de hedeflerine
ulagmasin1 saglayacak doga ile dost iirlinlerin, {iretilmesini, fiyatlandirilmasini,
tutundurulmasim1 ve dagitimini igeren ve iriinliniin kullanim sonrasini da kapsayan

pazarlama faaliyetleridir (Keles, 2007 den akt. Kuduz, 2011: 171).

Yesil pazarlamanin yazinda ve uygulama bicimi olarak digerlerinden farkli bir olgu
olabilmesi i¢in has fonksiyonlar1 olmasi, kendine has stratejileri olmas1 gerekmektedir.
Bu stratejiler yazinda farkli basliklar altinda degerlendirilse de genel kabulle yesil {iriin
stratejisi, yesil tutundurma stratejisi, yesil fiyatlandirma stratejisi, yesil dagitim stratejisi
ve yesil etiketleme stratejisi olarak yine 5 farkli ana baslik altinda toplanmaktadir

(Uydaci, 2002: 56-60°den akt. Bati, 2015).

Kirlilik tizerine yapilan pazarlama calismalarini, enerji tiikketimiyle ilgili konular1 ve
yenilenemeyen kaynaklarin tiiketiminin olumlu ve olumsuz yanlarini inceleyen bilim
dahdir. Yesil pazarlama, tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini yerine getirirken isletmenin de
hedeflerine ulagmasmi  saglayacak doga ile dost {iriinlerin {retilmesini,
fiyatlandirilmasini, dagitilmasini ve tutundurulmasimi igeren ve {irliniin kullanim

sonrasini da kapsayan pazarlama faaliyetleridir (Ince, 2015: 1-14).

8. Yesil Paketleme

Cevreye duyarli paketleme uygulamalarinda, gereksiz paketlemenin azaltilmasi, ¢evre
dostu paketleme malzemelerinin kullanilmasi, bir defadan fazla kullanilabilen paketleme

araclarinin gelistirilmesi gibi 6nlemler alinabilir (Emgin, Tiirk, 2004).
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9. Yesil Reklam

Cevreye Oonem veren tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarina hitap eden mesajlar olarak
tanimlandiginda, pazarlamanin énemli bir unsuru olarak reklam faaliyetleri de sirketin

veya irilinlerinin ¢evre dostu 6zelliklerini vurgulayacak sekilde (Emgin, Tiirk, 2004).

10. Yesil Ergonomi

Yesil ergonomi doga yanlisi ergonomik miidahaleler, 6zellikle dogal diinya ile insan
arasindaki yakinliga odaklanan ergonomik miidahaleler olarak tanimlanabilir. Yesil
ergonomi doga ve insan arasindaki ¢ift yonlii bir baglantiya odaklanir. Yesil ergonomi
oncelikle insanin dogayi nasil korudugu, onu ne sekilde muhafaza ettigi ve onu ne sekilde
onardigiyla ilgilenir. Ikincil olarak ise insanin dogadan nasil yararlandigini kendine konu

eder (Thatcher, 2013’den akt. Temeltas, 2013: 3).

11. Tersine Lojistik

Tersine lojistik; hammadde, yart mamul, nihai iiriin ve buna iliksin bilgilerin tiikketim
noktasindan baslangi¢ noktasina dogru, deger kazanimi ya da uygun sekilde yok
edilmesini saglamak amaciyla etkin akigini planlama, uygulama ve kontrol etme

.....

oldugu nokta, tiim faaliyetlerin tersine isletilmesini de kapsiyor olmasidir.

12. Yesil Lojistik

Yesil lojistik tipkt bir moda akimi gibi kisa vadeli bir kavram olmaktan ¢ok, uzun vadeli
ve gelecege sorumluluk ylikleyen bir kavramdir. Bu kavramin yasama gegirilmesinde her
girisimcinin kendi sektorii baglaminda sorumlulugu fazladir. Her kurulus ve girisimci bu
acidan bakildiginda, kendisine en uygun olan davranisla optimum ekolojik ve ekonomik
verimlilige ulagsmak icin cabalamalidir. Bu kuruluslar i¢cinde en basta geleni siiphesiz

ulagtirma isletmeleri ve dolayisiyla bunlarla baglantili olan lojistik igletmeleridir.
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Ulagtirmanin g¢evre {lizerine negatif etkisi oldugu kesindir. Miisterilerin ilgi alan1 i¢ine de
giderek ekolojik faaliyetlerin kapladigi alan daha fazla girmekte ve tercihlerinde ekolojik
alanla ilgili faaliyetler 6n plana ¢ikmaktadir (Daimler, 2014).

Yesil lojistik; ¢evreye uyumlu, karbon salinimini azaltan, verimli tagima ve dagitim
sistemlerinin olusturulmasi, ambalaj ve atiklarin azaltilmasi, kat1 ve tehlikeli atiklarin
imhasi, emisyon ve giiriiltii kontrolii, lojistik faaliyetlerinde enerji kullaniminin
azaltilmasi, yenilenebilir enerji kaynaklarinin ve karbon salinimlar1 daha diistiik alternatif
enerji kaynaklarinin kullanimi, malzeme kullaniminin azaltilmasi, geri doniistimlii
tiriinlerin faaliyetler igerisinde tercih edilmesi ve bunlarin geri doniisiimlerinden katki
degerleri yaratilmasi, verimlilik artiglar1 ile malzeme, enerji, mesai, tasima
faaliyetlerindeki sarflarin azaltilarak gerceklestirilen lojistik faaliyetlerine denir
(Boztepe, 2014). Bu agidan bakildiginda, ekolojik dengeyi 6n plana ¢ikaran yesil

lojistigin degisen ve gelisen yapisi nedeniyle uygulamalari da ¢ok cesitlidir.
Yesil lojistik uygulamalarina 6rnek verecek olursak (Kaus, 2012);

o Uriinlerin kiigiik gruplar halinde nakliyesinden ziyade daha biiyiik gruplar halinde

taginmasi,

o Uretim ve sevkiyat i¢in alternatif ¢evre dostu yakitli araglarin kullanilmasi (LPG,
CNG vb.),

. EURO 5’ e sahip araglarin kullanilmas1 (¢evre dostu motorlu araglar),

. Araglara giiriiltii ve ses dnleyicilerin takilmasi,

° Cevre dostu verimli ulasim ve dagitim sistemlerinin kullanilmasi,

. Genel paketleme islemlerinin ve kullanilan malzemelerin azaltilmasi,

o Paketlemeler plastik malzeme yerine geri doniisiimlii malzemelerin kullanilmasz,
o Stirdiirtilebilir bir sekilde saf (karisimsiz) tirtinlerin kullanilmast,

. Cevre dostu geri doniisiim,
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o Personelin bilissel ve duyussal alanda egitilmesi,

. Miisterinin bilinglendirilmesi,

. Tersine lojistik programlarinin tesvik edilmesi vb. siralayabiliriz.
13. Yesil Tiiketici

Yesil tiiketici, diger tliketicilere gore satin alma ve tiiketimlerine ¢evreci endiseleri daha

fazla yansitan tiiketicilerdir (Cabuk vd., 2008: 85-102).

14. Geri Doniisiim

Geri doniisiim, hala belirli bir yonii ile degeri olan ve kullanilmayan bir iirlin ya da {iriin
parcasinin islenmesi islemini kapsayan bir siirectir. Bu siire¢ alt parcalarin islenmesinden
tiim {riiniin belirli islemlere tabi tutulmasina kadar bircok faaliyeti kapsayan ve iiriiniin
bir ticari mal olarak yeniden satilabilmesini saglayan ¢ok sayida fonksiyonu
kapsamaktadir (Hazen, Cegielski, Hanna Hazen, B.T. vd., ¢ev. Emek ve Dogan, 2011:
373-389).

15. Yesil Liman

Limanlarda ¢evresel etkinin azaltilmasi ve ¢evresel siirdiiriilebilirlik saglanmas1 amaciyla
gerceklestirilen inovasyonlar olan, ekolojik inovasyonlar; liman ekipman (altyapi)
teknolojileri ile birlikte degerlendirilebilmektedir. Limanlarin yesil liman olma yolunda
birer zorunluluk haline gelen, “teknolojik inovasyon” da sayilabilecek “elektrikli vinglere
yatirim” yapmalarinin ve “hizmet inovasyonu” olarak degerlendirilebilecek “atik alimi
ve yonetimi” konusundaki girisimlerinin  arastirma  sonuglarimi  etkiledigi
disiiniilmektedir (Karatas Cetin, Sait, Aralik 2014, s.84, 100). Limanlarin ¢evre
duyarhiliklarinin idari ve teknik agidan artirilmasi ve yesil liman tesislerinin iilkeye

kazandirilmasimin gerekliligi diistiniilerek “Yesil Liman” (Green Port) projesi Deniz
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Ticareti Genel Midiirliigii tarafindan baslatilmistir (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakanlig1 Deniz Ticareti Genel Midiirliigi, 2013).

16. Yesil Kitap

Avrupa Toplulugunun denizcilik politikasiyla ilgili olarak belirtilmesi gereken bir baska
nokta ise Avrupa Komisyon’unun Haziran 2006’da yeni bir Yesil Kitab1135 kabul
etmesidir. S6z konusu kitap ile denize yonelik arastirma, teknoloji ve innovasyonla
desteklenen siirdiiriilebilir denizcilik ekonomisinin olusturulmasina yonelik politikalar
belirlenmesi amaglanmaktadir. Olusturulacak politikalarin tiim deniz ve okyanuslari

kapsamasi 6ngoriilmektedir (Onur, 2006).

17. Yesil Algis1 ve Tiirkiye’deki Yesile Yaklasim

Tiirkiye’de birgok liman tesisi kentin merkezinde veya yakininda dar bir sahada hizmet
veriyor, limandaki operasyonlardan kaynakli kirlilik sehir yasamini ve insanlar1 olumsuz
etkiliyor. Yasanan veya yasanmast muhtemel ¢evre kaynakli olumsuzluklarin
giderilmesini hedefleyen Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Deniz Ticareti
Genel Midiirligi’niin biinyesinde “Yesil Liman” (Green Port)” projesi baslatildi. Proje
kapsaminda yapilacak ¢alismalar neticesinde belirlenen sartlari yerine getiren ve bunlari
idareye sunan liman tesislerine “Yesil Liman” unvani veriliyor. “Yesil Liman” projesi
kapsaminda Gemport, Altinel, Marport, Borusan ve Evyap limanlart olmak iizere 5
limanin sertifikalar1 tamamlandi. Autoport, Egeport, Limas ve Aksa tesislerine proje
basvuru dosyasi gonderildi ve inceleme siireci devam ediyor. Bunlarin disinda bazi liman
tesislerinin de Yesil Liman projesi kapsaminda basvuru hazirliginda oldugu biliniyor

(Yiicel, 2014).

Sonuc ve Degerlendirme

Cevreye duyarlilik ve dolayisiyla siirdiiriilebilirlik kavramina lojistik endiistrisine

isletmeler tarafindan verilen onem her gegen giin artmaktadir. Lojistik faaliyetlerin
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sadece tagimaciliktan ibaret olmadiklarinin isletmeler tarafindan fark edilmeye
baslanmasindan itibaren rekabet {istiinliigiinii elde etme ¢abalari ¢cevrenin ve dolayistyla
kaynaklarin yeniden kullanimini ve dolayisiyla lojistikteki yeni yaklagimlari zorunlu

kilmustir.

Giliniimiizde, tim tedarikgiler, lireticiler, toptancilar, perakendeciler ve hatta miisteriler
boyutunda biitiinlesik anlayisin {iriinii olarak, hammaddeden nihai iiriiniin tiiketiciye
ulagmas1 ve bu iriniin kullanimi ya da hatali {iriin kapsaminda yeniden kazanimi

sirasinda yesil algisinin gelistirilmesi kaginilmaz bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Sonug¢ olarak, calismada deginilen Lojistik ve Siirdiiriilebilirlik Baglaminda Yeni
Yaklasimlarla isletmelerin maliyetlerinin azaltilmasi, rekabet baskisinin minimuma
indirilmesi, ¢evrenin korunmasi, kaynaklarin gelecek nesillere aktarilmasi ve bu yolla
riskin minimize edilmesi ile sosyal faydanin ve isletme karmin maksimize edilmesine

olanak saglayacaktir.
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TURIZM VE OTEL iSLETMECILiGi PROGRAMLARINDA
INGILiZCE EGITiMiINIiN ULUSAL MESLEK STANDARTLARI VE
ULUSAL YETERLILIKLER CERCEVESINDE DEGERLENDIRILMESI

Yrd. Dog¢. Dr. Hatice SARIALTIN®

Ozet

Ulkemizde turizm sektdrii son yillarda tartismasiz derecede stratejik bir énem kazanmugtir. Tiirkiye
turizminin beklenen yarari saglamasi ve uluslararasi alanda rekabet giiciinii artirabilmesi i¢in yapilan igin
diinya standartlarinda olmasi ve is diinyasmin ortak dili olan Ingilizceyle iletisim kurmasi gerekmektedir.
Bu nedenle, sektdrde galisacak kisilere turizm bilincinin, mesleki bilgi ve becerilerin ve evrensel degerlerin

dgretilmesinin yan sira Ingilizce yeterliliginin kazandiriimasi nitelikli bir akademik egitimle miimkiindiir.

Calismada, Turizm ve Otel Isletmeciligi 6nlisans egitiminde dgrencilere kazandirilmas1 gereken temel ve
mesleki Ingilizce yeterliligi, Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK)’nun yaynladigi Ulusal Meslek
Standartlar1 (UMS) ve Ulusal Yeterlilikler Cer¢evesi (UYC)’nde karsilastirmali olarak analiz edilip
degerlendirilmektedir. Amag, literatiir bilgisini ve MYK meslek yeterliliklerini sentezleyerek dgrencilerin
ihtiyaglarina ve sektoriin beklentilerine cevap verebilecek bir ders plani 6nermektir. Bu yoniiyle literatiire
katki yapmasi beklenen ¢alisma ile ayrica akademisyenlerin dikkatini sektorle ilgili meslek standartlarina
ve Ogrenciye kazandirilmasi gereken yeterliliklere ¢ekerek ders planlarinda revizyona ihtiyag olup

olmadigini tartigmaya agmaktir.

Anahtar Kelimeler: Turizm ve Otel Isletmeciligi, ingilizce Egitimi, Ulusal Meslek Standartlari, Ulusal

Yeterlilikler Cercevesi

EVALUATION OF ENGLISH EDUCATION IN TOURISM AND HOTEL MANAGEMENT
PROGRAMMES WITHIN THE FRAMEWORK OF NATIONAL STANDARDS AND THE
NATIONAL PROFESSIONAL QUALIFICATIONS

" Sakarya Universitesi Sapanca Meslek Yiiksekokulu, hsarialtin@sakarya.edu.tr

Bu makale, 9-11 Mayis 2014 tarihleri arasinda Antalya’da diizenlenen “1. Uluslararas1 Turizm ve Yonetim
Arastirmalart Kongresi (ICTMR - 1st. International Congress of Tourism and Management Researches)”
adl1 kongrede bildiri olarak sunulmustur.
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Abstract

In recent years, in our country, the tourism has reached an undisputed level of strategic importance. To
provide the expected benefits and to increase the competitiveness of tourism in Turkey in the international
arena, that the standard of the work and the business world must be in English what is the common language
of communication. Awareness for people to work in the tourism sector, as well as professional knowledge
and proficiency to gain the skills and the teaching of universal values is possible with qualified academic

education.

In this study, the fundamental and necessary English level which should be given to Tourism and Hotel
Management Vocational students and the National Occupational Standards (IAS) that is published by
Vocational Qualifications Authority (VQA) and the National Qualifications Framework (NQF) is
comparatively analyzed and assessed. The aim is to propose a lesson plan to respond to literature and
professional qualifications of the VQA to synthesize the needs of students and industry expectations. With
this aspect of the work is expected to contribute to the literature it is also open to debate whether the need

to overhaul their lesson plans academics.

Keywords: Tourism and Hotel Management, English Education, National Occupational Standards,

National Qualifacation Framework

Giris

Son yillarda turizme olan ilginin artmasi, turizmde yeni trendler, uluslararasi ulasimdaki
geligsmeler ve ekonomik konjonktiir gibi pek ¢ok nedenden dolay: Tiirkiye turizmine olan
ilgi ve talep artmaktadir. Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED) nun verilerine gore
2012 yilinda 31,7 milyon ziyaret¢i rakamina ulasan sektoriin biiyiime oranindaki pay1 %
10 olup, sagladigi istihdam 1,3 milyona ulasmistir. (TUROFED Biilteni, 2013;
TUROFED Turizm Raporu, 2013). Diinya iizerinde en cok gelisen ve gelecekte
gelisimini devam ettirecek sektorlerden biri olan turizm emek yogun bir sektor
olmasindan dolay1 lilke ekonomilerine 6nemli bir istthdam hacmi yaratmaktadir. Diinya
Seyahat Konseyi 2016 yilinda diinyada 280 milyon kisinin turizmde c¢alisacagini tahmin
etmektedir. Bu rakam toplam diinya isgiiciiniin %9’unun turizme bagli mesleklerde
calisacagini ifade etmektedir (Davras ve Bulgan, 2012: 227). Sektor profesyonelleri

tarafindan istthdamin 6niimiizdeki yillarda nitelikli isgiicii yoniinde daha da artacag:
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ongoriiliirken, sektdre eleman yetistiren yiiksekogretimin sektor taleplerini karsilayan bir

egitim Ogretim gerceklestirmesi beklenmektedir.

Ayik’m bildirdigine gore (2013: 2-4), “turist sayisinda diinya 6.s1, turizm gelirlerinde ilk
10 iilke arasinda olan ve pakettur pazarinda Ispanya’nin ardindan diinya ikincisi olan
sektorde diinyanin en kaliteli tesislerini kurduk, ama ¢evreyi ve iggiiclinii buna uygun hale
getiremedik. Toplam kalite ve ¢evre sistem standartlarina gore tasarlanmis bir akademik
egitim almis dil bilen kalifiye eleman sektor igin kritik basar1 faktoriidiir”. Calisan miisteri
etkilesimlerinin siireklilik arz ettigi ve bireysel iletisimin yogun oldugu turizm sektoriinde
yabanci dil; agirlikli olarak Ingilizce egitimi artik bir zorunluluk haline gelmistir. 2009
yilinda yapilan Akademik Turizm Egitimi Arama Konferans1 degerlendirme sonuglar1 da
bu durumu teyit etmektedir. Rapora gore akademik turizm egitiminin zayif yonleri i¢inde
yabanci dil egitimi sorunu ve ihtiyaca yonelik egitiminin verilememesi sayilmaktadir.

Sektorde halen yabanci dil bilen kalifiye eleman bulmada sikintimin stirdiigii de

bildirilmektedir (Kozak, 2009: 1-20).

Kalifiye elemanin anahtari, sektdriin ihtiyaglarini karsilayacak nitelikli ve diinya
standartlarinda bir mesleki ve teknik egitimin verilmesidir. Ulkemizde mesleki ve teknik
egitimin dnemli bir kolu, Tirkiye Yiiksekogretim Yeterlilikler Cercevesi (TYYC) nde
Onlisans egitimi veren 5. diizey meslek yiiksekokullaridir (http://www.tyyc.yok. gov.tr/).

Sektor i¢in turizm bilinci olan, konaklama ve diger turizm isletmelerinin hizmet
stireclerine asina ve en az bir yabanci dili bilen kalifiye iggiicii agigin1 en iyi karsilayacak
yiiksekdgretim kurumlarindan biri de Turizm ve Otel Isletmeciligi dnlisans egitimidir.
Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi, TYYC de akademik ve mesleki yeterlilikleri
kazandirmay1 amaglayan bir Onlisans programidir. Programda, hayat boyu 6grenme
perspektifinde Dbireysel Ogrenmeyi destekleyici, oOgrenci merkezli ve yeterlilik

kazandirmaya yonelik egitim yontemleri ve tekniklerinin kullanilmasi esastir.

Bu ¢alismada Ulusal Meslek Standartlart (UMS) ve Ulusal Yeterlilikler Cercevesi
(UYC)’nde Turizm ve Otel Isletmeciligi dnlisans egitiminde 6grenciye kazandiriimasi
gereken Ingilizce yeterliligi ilgili literatiir (turizm sektdriinde Ingilizce’nin rolii, TYYC,

UMS, UYC, Avrupa Dil Portfolyosu) temelinde kuramsal ve kavramsal analizi yapilip
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degerlendirilmektedir. Bu baglamda calismanin amaci, Turizm ve Otel Isletmeciligi
egitimi alan 6grencilerin ulusal meslek standartlar1 ve mesleki yeterliliklere uygun nasil
bir Ingilizce egitimi almalar1 gerektigini ortaya koymak ve sektdr igin tanimlanan
mesleklerin gerektirdigi yeterliligi kazandirabilecek bir ders plani 6nermektir. Bu amaca

yonelik olarak asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

. Turizm, Konaklama, Yiyecek-icecek sektdrii igin tanimlanan meslek

standartlarmnin Ingilizce kapsami nedir?

. Ulusal Yeterlilikler Cergevesi’nde gerekli olan Ingilizce yeterlilik diizey(ler)i
nedir?
o Sektoriin talep ettigi Ingilizce yeterliliginin kazandirilmast igin Turizm ve Otel

Isletmeciligi programlari nasil bir ders plani tasarlayip uygulamalidir?

Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) nun onaylayip yayinladigi Ulusal Meslek Standartlar
ve Mesleki Yeterlilik Cercevesi calismalari sektorle ilgili akademisyenler, uzmanlar ve
sektor profesyonellerinin bire-bir katilimlar1 ile baslamis ve devam etmektedir
(http://www.myk.gov.tr). Agirlikli olarak sektor komitelerinin tanimladigi mesleki
yeterliliklere sektorle ilgili akademisyenlerin ilgisini ¢ekip ders plan ve programlarinin

ne diizeyde etkin oldugunu bir de bu agidan degerlendirmeleri beklenmektedir.

1. Turizm ve Otel Isletmeciligi Programlar I¢in Ingilizce Egitiminin Onemi

Ingilizce, diinyada ana dili farkl1 olan kisilerin en yaygin olarak kullandig1 dil olmanin
yaninda c¢ogu meslekte aranan 2. dil konumundadir (Lopmon, 2010; Academia
International, 2012; Gomes, 2012; Simion, 2012). Nasil oldugu, nasil basarildig1 ayr1 bir
konu, ancak surasi bir gercek ki, is diinyasinda, bilisimde, egitimde, tipta ve diger bilim
dallarinda; diplomaside, uluslararasi iliskilerde diinyanin ortak iletisim dili Ingilizcedir.
Stiphesiz, turizm konaklama sektoriinde de, konuklar farkli iilkelerden, ev sahibi iilkeler

farkli kiiltiirlerden olsa da, global olarak iletisim dili Ingilizcedir.

166

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015


http://www.myk.gov.tr/

Hatice Sarialtin; Turizm Ve Otel Isletmeciligi Programlarinda Ingilizce Egitiminin Ulusal Meslek

Standartlar: ve Ulusal Yeterlilikler Cergevesinde Degerlendirilmesi

Sektdr profesyonelleri, calisanlarn Ingilizceyi sadece anlamalarmi degil, kimsenin
yardimina ihtiyag duymadan konusmalarini talep etmektedir (TUROFED Biilten, 2013).
Akademik Turizm egitimi alan 6grencilerin pratik Ingilizce yeterliligi; miisterilerle, is
arkadaslariyla ve yoneticilerle etkin bir iletisim kurabilmenin ve dolayisiyla hizmet
kalitesinin temel kosulu sayilmaktadir. Ornegin, bir otel ¢alisan1 konuklara istedikleri
bilgileri verme, ihtiyac olan hizmeti sunma ve yardim teklif etme ve bunu yerine getirme
gorevlerinde “bagimsiz olarak” Ingilizce konusabilmelidir. Turizm calisanlarinin
Ingilizce diizeyleri ve karsilastiklar1 yabanci dil problemleriyle ilgili ¢alismasinda
Prachanant’in (2012), tespiti de sektdrde Ingilizce konusma becerisinin 6ncelikli oldugu
yoniindedir. Prachanant, calisanlarin Ingilizce konusunda yasadiklari problemleri;
konuklarin aksanlarimi1 anlamada yetersizlik, sektorle ilgili kelime ve kavramlar

kullanmada yetersizlik ve gramer bilgisi eksikligi olarak siralamaktadir.

Insan ile insana es zamanl olarak hizmet verilen sektdrde ¢alisanlarin iletisim becerileri
hem konuk memnuniyeti hem de bireysel/kurumsal hizmet kalitesi i¢in kritik basari
faktordiir. Baz1 yazarlara gore ise, farkli pozisyonlarinda gorev alan turizm calisanlari
i¢in iyi diizeyde Ingilizce “konusma” ve “yazma” becerileri, ¢alisanlarin sahip olmasi
gereken Oncelikli iki beceridir (Hobson, 1998; Bobanovic ve Grzinic, 2011; Lopmon,
2010; Simion, 2012). Bir otel calisan1 veya sektorde caligmak iizere egitim alan bir
0grenci konugmanin yani sira teyit mektuplari, rezervasyon, konaklama belgeleri, misafir
anketleri, mesaj formlar1 vb. yazili otel dokiimanlarini da tanimali, kullanabilmeli ve ilgili
yerlere ulastirabilmelidir. Turizm icin verilen Ingilizce egitiminin odak noktasi, bu
egitimin  O0grencilerin  glindelik  yasamindan ve isyeri stajlarindan  ayri
diisiiniilemeyecegidir. Bu nedenle, turizme yonelik Ingilizce egitimi dgrencilerin is
ortaminda ihtiyaci olan bilgi, beceri ve yetkinligi kazandirmay1 hedeflemelidir (Simion,
2012: 153). Ozetle, yiiksekdgretimde turizm ve otel isletmeciligi programlarinda
Ingilizce konusma, dinleme, yazma ve okuma becerilerini kazanmak, otelcilikte teknik

konular1 6grenmek kadar 6nem arz etmektedir.

Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi, Tiirkiye Yiiksekogretim Yeterlilikler Cergevesi

(TCYY)’nde hizmetler (8) genel alani, kisisel hizmetler temel alani (81), otel restoran ve

yiyecek saglama egitim ve Ogretim alaninda (811) yer alan 5. diizey bir onlisans

yiiksekogretim  programidir  (http://www.tyyc.gov.tr/?pid=48). Egitim standardi
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belgesinde programin tanimi sdyledir (IKMEP, 2010): “Konaklama tesis yonetiminin
belirledigi prosediire uygun olarak On Biiro ve Kat Departmanlarinda kendi basina ve
belirli bir siire icerisinde is organizasyonunu saglama ve oda islemlerini organize etme;
insan kaynaklarimi yonetme, miisteri istek ve sikayetlerini degerlendirme islemlerini
yiiriitme ile yeterlilikleri kazandirmaya yonelik egitim ve Ogretimdir.” Belgeye gore
mesleki yabanci dil agisindan bu programda 6grencilere temel ve orta diizeyde dinleme —
konusma; okuma — yazma yeterliligi kazandirilmalidir. Yani, Turizm ve Otel Isletmeciligi
egitimi sonunda 6grencilerin mesleki yabanci dilde konaklama hizmetleri islemlerini
yapabilme, yabanci dilde konuklara bilgi verebilme ve konaklamada ikinci yabanci dili

kullanma gorevlerine hazirlanmalar1 gerekmektedir.

Ingilizcenin turistler agisindan ne derece dnemsendigini inceleyen diger bir aragtirmada

su bulgular ortaya konmustur (Rao ve Abdullah, 2007: 2-6):

o Turistlerin bir oteli veya resortu tercih etme nedenlerinin basinda otelin
lokasyonu, isgorenlerin yeterliligine bagli hizmet kalitesi ve sundugu imkanlar

gelmektedir.

o Konuklarm farkli isgérenlerden farkli beklentileri vardir. Ornegin bir garsondan

bekledikleri ilk ii¢ dzellik; yakin ilgi, nezaket ve Ingilizce iletisim becerisidir.

o Rezervasyon elemanlarindan beklenen ilk ii¢ dzellik; profesyonel tavir, ingilizce

iletisim becerisi ve nezaket olurken,

o On biiro ve kat hizmetlerinde ydnetim kademelerinde olanlardan hizmet odakli

olmalar1 ve Ingilizceyi iyi diizeyde bilmeleri beklenmektedir.

Otel calisanlarmin sahip olmasi istenen Ingilizce seviyeler sdyle agiklanmaktadir:
Garson, oda temizleme gorevlisi, kap1 gorevlisi vb. olarak calisanlarin temel diizeyde
Ingilizce bilgisi ve giinliik Ingilizceyi akici ve anlasilir sekilde konusmalari
gerekmektedir. Resepsiyonist, rezervasyon gorevlileri, aktivite koordinatorii, 6n biiro
sorumlusu ve/veya yoneticisi, kat hizmetleri sorumlusu veya yoneticisi olarak ¢alisanlarin

iyi ve ileri diizeyde Ingilizce bilmeleri ve turizm otel terminolojisine hakim olmalari
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istenmektedir. Konuklarin bir oteli tercih etmeleri ve orada konaklamaktan memnuniyet

duymalarinda galisanlarin Ingilizce yeterliligi %76 etkilidir (Rao ve Abdullah, 2007: 8).

Konaklama hizmetleri, rezervasyon alma, miisterileri karsilama, konaklama siiresinde
cesitli istek ve ihtiyaglarmi karsilama, ayrilis islemlerini yerine getirerek konugu
ugurlama ve oda hizmetlerine bagli olarak miisterilerin en uzun siireyle yararlandiklari
hizmetlerdir (Emeksiz vd, 2007). Bu hizmetleri listlenecek olan meslek elemani yetistiren
Turizm ve Otel Isletmeciligi Programlarinin misyonu; &n biiro ve kat/oda hizmetleri igin
sorumluluk iistlenecek, dncelik Ingilizce olmak iizere en az bir yabanci dil bilen meslek
elemanlan yetistirmektir. Konaklama hizmetlerinin kalitesi ve bu hizmetleri veren
isgorenlerin gerek anadilde gerekse Ingilizce iletisim kurmada yeterliligi, miisterilerin
otelle ilgili genel algilarinin olusmasinda ve oteli tekrar tercih etmelerinde son derece

onemlidir.

2.Ulusal Mesleki Yeterlilik Sistemi ve Ulusal Meslek Standartlarinin Tanitilmasi

Tiirkiye’de yeterlilik kavraminin tanimi1 5544 sayili Kanunda yer almaktadir: “Bireyin
sahip oldugu, yetkili otorite tarafindan taninmis bilgi, beceri ve yetkinliktir” (Madde 2
(1) h 665/31 sayili ve 11/10/2011 tarihli KHK). Bu tanim, TYC ye dahil edilecek biitiin
yeterliliklerin kesin olarak 6grenme ¢iktilarina dayanmasi gerektiginin acik ifadesidir ve

TYC bu temelde tasarlanmistir (MYK, 2012: 5).

Mesleki Yeterlilik Sistemi (MYS), Ulusal Meslek Standartlar1 (UMS) nin olusturuldugu,
mesleki ve teknik egitim ve &gretim programlariin bu standartlara gére hazirlandigy,
isgliciiniin mesleki yeterliliginin bagimsiz kurumlarca yapilan sinamalar sonucunda
belgelendirildigi, alinan belgelerin ulusal ve uluslararasi diizeyde gegerliginin saglandigi,
yasam boyu 6grenimin desteklendigi, formal egitim almadan, meslegi 6grenen kisilere
becerilerini belgelendirme sansinin verildigi ve is diinyasi temsilcilerinin siirece iligkin
tim kararlara aktif olarak katildig: seffaf bir sistemdir
(http://www.myk.gov.tr/index.php/sikca-sorulan-sorular=soru3/). Bu baglamda Ulusal
Mesleki Yeterlilik Sistemi (UMYS), ulusal ve uluslararasi meslek standartlarini temel

alarak teknik ve mesleki egitim standartlarinin ve yeterliliklerin gelistirilmesi,
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uygulanmas1 ve bunlara iliskin akreditasyon, yetkilendirme, denetim, O6l¢gme,
degerlendirme ve belgelendirmeye iliskin kurallar ve faaliyetleri iceren bir
“mesleklendirme sistemi”dir  (http://www.myk.gov.tr/). Tabiplik, dis hekimligi,
hemsirelik, ebelik, eczacilik veterinerlik, miihendislik ve mimarlik meslekleri ile en az
lisans diizeyinde 6grenim gerektiren ve meslege giris sartlar1 kanunla diizenlenmis olan
meslekler MYK’nin kapsami disinda olup, bunlarin diginda tiim meslekler MYK’nin

kapsamindadir.

UMYS’nin  koordinatorliigii Mesleki  Yeterlilik Kurumu (MYK) tarafindan
yiirlitiilmektedir. Temel gorevi yasam boyu 6grenmede Avrupa Yeterlilik Cercevesi’ne
uyumlu ulusal mesleki yeterlilik sistemi kurmak ve igletmek olan MYK, sistemde 6lgme,

degerlendirme, gorevlendirme ve yetkilendirme gorevlerini tistlenmistir.

Ulusal Meslek Standardi (UMS); bir meslegin basariyla icra edilebilmesi i¢in, MYK
tarafindan kabul edilen gerekli bilgi, beceri, yetkinlik, tavir ve tutumlarin neler oldugunu
gosteren asgari normlardir. Standardi belirlenecek meslege iligkin yeterlilik diizeyleri
Avrupa yeterlilik diizeylerine ve Yasam Boyu Ogrenimde Avrupa Yeterlilik Cercevesi’ne

uygun olmak zorundadir.

Bu baglamada oncelikle is diinyasi ve diger ilgili taraflarin katilimiyla taslak meslek
standartlar gelistirilmekte, MYK sektor komitesine sunulan taslaklar, yapilan inceleme
ve degerlendirmelerin ardindan MYK Yo6netim Kurulu karari ile yayimlanarak yiiriirliige
girmektedir. Taslak meslek standartlar1 hazirlama siireci taraflarin igbirliginde devam
etmektedir. (http://www.myk.gov.tr/,ndex.php/tr/component/msd/?view=msd&layout=m
sdlist/). Turizm, Konaklama, Yiyecek —I¢ecek Hizmetleri sektdriinde 37 meslek standard:
tanimlanmis ve yayimlanmustir (http://www.myk.gov.tr/in dex.php/tr/yayimlanan-ulusal-
meslek-dtandartlari/).  Ornegin, “kat hizmetleri sorumlusu”, meslek standardinin
igeriginde; meslegin adi, seviyesi, standardi hazirlayan kurulus ve standardi onaylayan
MYK meslek kurulusu, meslegi icra edecek olanin bilmesi gereken mesleki terim, simge
ve kisaltmalar, meslegin tanimi, meslegin uluslararasi siniflandirma (ISCO, ISCED 97,
NACE) sistemlerindeki yeri, meslekle ilgili glivenlik ve g¢evre ile ilgili diizenlemeler,
meslekle ilgili yonetmelikler, ¢calisma ortami ve kosullari, meslek profili (meslekte

iistlenilecek gorevler, bu gorevleri yerine getirmek icin yapilmasi gereken islemler, her
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bir islemin basarim Olgiitleri), kullanilan arag, gere¢, meslegin gerektirdigi bilgi ve
beceriler, meslegin gerektirdigi tutum ve davraniglar ve bu standarda gore yapilacak
belgelendirme igin nasil bir Slgme-degerlendirme yapilacagina iliskin bilgiler yer

almaktadir.

3. Ingilizce Egitiminin Ulusal Meslek Standartlar1 A¢isindan Degerlendirilmesi

Ulkemizde bugiine kadar Turizm sektoriinde calisanlarin meslek ve is pozisyonlari
cesitlilik arz etmistir. Diger taraftan, sektorde c¢alisanlar acisindan artik, egitim ve
istihdam iligkisinin gili¢lendirilmesi de elzem hale gelmistir. Ayrica, sektdrde resmi bir
egitim almadan is yasaminin igerisinde yetigen, uygulamada beceri ve yetkinlik kazanan
kisilerin mesleki vasiflarin1 belgelendirme imkani olmamistir. Bu nedenle, Ulusal
Mesleki Yeterlilik Sistemi (UMYS)’nin kurulmasi siirecinin her asamasinda ilgili
yiiksekdgretim kurumlariyla birlikte isveren ve calisan kesimlerin temsilcilerinin siirece
aktif katilimi ile “egitim” ve “istihdam”™ arasinda saglikli ve giiglii iligkiler kurulmaya
calisilmaktadir. MYK, tiim sektorler i¢cin meslek standartlarinin ve yeterliliklerin
tanimlanmasinin ardindan, sinav ve belgelendirme islemlerinin yapilmasini saglayarak
Tiirk iggliclinlin mesleki yeterliliklerinin ulusal ve uluslararasi diizeyde taninmasini

hedeflemektedir.

Bu hedef dogrultusunda MYK, turizm sektoriinde calisanlarin ve ¢alisacak olanlarin
mesleki yeterliliklerini ortaya koyan meslek standartlarini belirlemek i¢in Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, Turistik Otelciler ve Yatirimeilar Birligi (TUROB) ve Akdeniz
Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi (AKTOP) ile Meslek Standardi Hazirlama
Isbirligi Protokolii yapmustir. Bu protokol kapsaminda; Turizm Konaklama, Yiyecek ve
Icecek Hizmetleri alanma Iliskin yayimlanan Ulusal Meslek Standartlar1 ve ilgili
mesleklerin  yeterlilik  diizeyleri  soyledir  (http://www.myk.gov.tr/index.php/tr/

yayimlanan-meslek-standartlar/):
- Kat Hizmetleri Sorumlusu / Housekeeper (Seviye 5),

- On Biiro Yéneticisi / Front Office Manager (Seviye 5)
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- Servis Yoneticisi / Service Manager (Seviye 5)

- Mutfak Yoneticisi / Executive Chef (Seviye 5),

- Asci1 (Seviye 4), Pastaci (Seviye 4)

- Kat Hizmetleri Sorumlusu / Asistant Housekeeper (Seviye 4),

- On Biiro Gérevlisi / Front Office Supervisor (Seviye 4),

- Servis Gorevlisi / Service Supervisor (Seviye 4),

- Bar Gorevlisi / Bar Supervisor (Seviye 4),

- Kat Sorumlusu / Floor Supervisor (Seviye 3),

- Genel Alan Sorumlusu / Public Area Supervisor (Seviye 3),

- Otel Rezervasyon Gorevlisi / Reservationist (Seviye 3),

- Otel Telefon Operatorii / Tel. Operator (Seviye 3),

- Servis Gorevlisi /Service Staff (Seviye 3),

- Pideci, Kebapg1, Donerci (Seviye 3),

- Oda Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi / Room Attendant (Seviye 2)
- Genel Alan Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi / Houseman (Seviye 2)
- Kap1 Gorevlisi / Doorman (Seviye 2)

- Bagaj Gorevlisi / Bellboy (Seviye 2)

- Bulasik Gorevlisi /Steward (Seviye 2)

Yukarida, mesleki yeterlilik diizeylerine gore listelenen meslek standartlarinin igerik ve
betimsel analizi yapilmis ve Mesleki Ingilizce acisindan énemli sonuglar ¢ikarilmistir.

Buna gore, meslek standartlari tanimlanan ve yayimlanan 5. seviye 6n biiro yoneticisi,
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kat hizmetleri sorumlusu, servis yoneticisi ve mutfak yoneticisi gibi mesleklerin icrasi
icin “iyi diizeyde” yabanci dil bilgisi gerektigi saptanmistir. Yine, meslek standartlarina
gore 4. seviye On biiro gorevlisi, kat hizmetleri sorumlusu, servis gorevlisi, bar gorevlisi
gibi meslekler i¢in de “iyi diizeyde” yabanci dil bilgisi istenmektedir. Bu yabanci dilin

oncelikle Ingilizce oldugu yukarida gerekgeleriyle agiklanmustir.

S6z konusu meslekleri icra edenlerin ve edecek olanlarin bilmeleri gereken “mesleki
terimler, simgeler ve kisaltmalar”in ¢ogu (C/O, C/in, R/C, Occ, OO0, H/u, COMP, S/o,
N/B, D/L, DND, VD, VR gibi), meslek standardi tanimlarinda ingilizce olarak yer
almistir. Kaldi ki, diinyanin her tarafindan gelen konuklara verilen uluslararasi bir
hizmetin icracilart olarak c¢alisanlarin rezervasyon sistemlerini, otel otomasyon
programlarini, iletisim araglarini ve otellerde kullanilan matbu formlar1 kullanabilmeleri
i¢in iyi diizeyde Ingilizce bilmeleri gerekmektedir. Kullanilan rezervasyon formlari
(reservation form), konaklama belgeleri (registration form), konuk anket formlari, (guest
questionnaire), konuk avans formu (paid-out form), mesaj formlar1 (message form), oda
dagilim listeleri (rooming list), diizeltme formu (correction form), 6dendi belgeleri,
makbuzlar (voucher, folio, bill), vardiyalar arasi iletisim defteri (log book), kayip ya da
bulunmus esya formu (loss and found form), gelen misafir listesi (in house list), oda ve
fiyat degisim formu (room change form), uyandirma listesi (wake up list), VIP talimat
formu (VIP courtesy form), oda temizleme gorevlisi raporu (room attendant report), kat
sorumlusu raporu (housekeeper room report), gibi formlarin ¢ogunun matbu basili isim
ve igerikleri de Ingilizcedir. Standartlar1 tanimlanan mesleklerin icrasinda rezervasyon
programlarin1 kullanma, otel otomasyon paket programlarimi kullanma, misafirlerle
dogru iletisim kurma, problem ¢dzme ve raporlama beceriler ig¢in gereken yabanci dil

oncelikle Ingilizcedir.

Otel rezervasyon gorevlisi, telefon operatorii, servis gorevlisi, kat sorumlusu ve genel
alan sorumlusu gibi Seviye 3 meslekler i¢in de “orta diizeyde” yabanci dil bilgisi gerektigi
tanimlanmistir. Oda temizleme ve diizenleme gorevlisi, genel alan temizleme ve
diizenleme gorevlisi, kap1 gorevlisi, bagaj gorevlisi, servis gorevlisi, mutfak gorevlisi,
bulasik gorevlisi gibi Seviye 2 meslekler icin ise “temel diizey’de Ingilizce

gerekmektedir.
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4. Ulusal Yeterlilikler Cercevesi’ne Gore Kazamlmasi Gereken Ingilizce Diizeyleri

Ulusal Yeterlilikler Cergevesi (UYC), Tiirkiye nin egitim ve dgretim sistemi icerisinde
biitiin 0grenme tiirlerinde ve seviyelerde kazanilan kalite glivencesi saglanmis
yeterlilikleri biinyesine dahil eden kapsayici bir g¢ercevedir. UYC, MEB’in sorumlu
oldugu yeterlilikler, MYK sorumlulugundaki yeterlilikler, YOK koordinasyonu ve
denetiminde sunulan yiiksekdgretim yeterlilikleri basta olmak iizere diger sorumlu kurum
ve kuruluslarin sorumlu oldugu tiim yeterlilikleri kapsamaktadir. Ulusal Yeterlilik,
yetkilendirilmis belgelendirme kuruluslarinca yapilan sinav ve degerlendirmelerle tespit
edilen ve MYK tarafindan onaylanarak ulusal yeterlilik ¢ercevesine yerlestirilen bireyin
sahip olmasi gereken bilgi, beceri ve yetkinliktir
(http://www.myk.gov.tr/index.php/tr/yayimlanan-meslek-standartlari/).  Buna  gore
Tiirkiye Yeterlilikler Cercevesi (TYC), Avrupa Yeterlilikler Cergevesi ile uyumlu olacak
sekilde tasarlanan; ilk, orta ve yliksekogretim dahil, mesleki, genel ve akademik egitim
ve dgretim programlart ve diger 6grenme yollar1 ile kazanilan tiim yeterlilik esaslarini

iceren ililkemize 6zgii Ulusal Yeterlilik Cercevesi’dir.

Tiim sektorlerde mevcut meslek standartlarini baz alarak hazirlanan Ulusal Yeterlilik
Cercevesi, egitim kurumlari, is piyasasi ve ilgili taraflarin katilimiyla gerceklesmektedir.
Hazirlanan yeterlilik taslaklar, MYK Sektor Komitesinin degerlendirmesinin ardindan
MYK onayiyla ulusal mesleki yeterlilik olarak kabul edilmekte ve Ulusal Yeterlilik
Cercevesi’ne yerlestirilmektedir. Bugiin itibariyle MYK tarafindan 13 sektorde 249 adet
ulusal yeterlilik kabul edilip yaymlanmistir. MYK’nin yetkilendirdigi belgelendirme
kuruluglar1 tarafindan siirdiiriilen belgelendirme faaliyetleri ise 77 ulusal yeterlilikte
devam etmektedir. (http://www.myk.gov.tr/index.php/tr/ulusal-yeterlilikler/217-ulusal-

yeterllk-cercevesi-uyc/).

MYK’nin yeterliliklerini onaylayip yaymladigi Turizm, Konaklama, Yiyecek - igecek
Sektorii kapsamindaki meslekler ve bu mesleklerin Avrupa Dil Portfolyosu (ADP)’na
gore Ingilizce yeterlilik diizeyleri sdyledir (http://www.myk.yok.gov.tr):

- On biiro yéneticisi (Seviye 5)/ B1 - On biiro gorevlisi (4) / A2
- Kat hizmetleri sorumlusu (5)/ B1 - Kat hizmetleri sorumlusu (4) / A2-B1
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- Servis yoOneticisi (5) / Bl - Servis gorevlisi (4) /A2-Bl

- Servis gorevlisi (3) / A2 - Bar gorevlisi (4) / B1-A2

- Kat sorumlusu (3) / A2 - Oda temizleme gorevlisi (2) / Al
- Genel alan sorumlusu (3) / A2 - Genel alan gorevlisi (2) / Al

Avrupa Dil Portfolyosu (European Language Portfolio), okul i¢inde veya disinda dil
O0grenmis kisilerin dil 6grenimi konusundaki deneyimleri ile yasadiklari kiiltiirel
deneyimleri kayit ettikleri bir dokiimandir. Dilin ne diizeyde bilindiginden ¢ok nasil
kullanildigi ~ 6nemlidir  (Council of Europe, 2010; http://www.amerikankul
tur.org.tr/elp/html). Portfolyada bulunan (Al’den C2’ye) 6 dil diizeyi, yabanci dil
yeterliliginde kiiresel Olgiitler olarak kabul edilmektedir. Buna gore A1A2 temel
kullanici; B1B2 bagimsiz kullanici; C1C2  yetkin  kullanict  sayilmaktadir
(http://www.adp.meb.gov.tr).

Ornegin, 6n biiro ydneticisi (Seviye 5) Ulusal Yeterliliginin amact: “Konaklama
sektorliinde On biiro sorumlusu olarak meslegini yapan/yapmak isteyen adaylarin, bu
meslegi uluslararasi standartlarda yapabilmek i¢in sahip olmalar1 gereken bilgi, beceri ve
yetkinlikleri belirlemek, giivenilir ve tarafsiz sekilde 6lgme degerlendirme sonucu
belgelendirmelerini saglamaktir. Ayrica, bu yeterlilik, meslegi yapmak isteyen kisilere ve
egitimcilere meslege iliskin egitim ihtiyact konusunda rehberlik etmektedir”. Bu amaca

yonelik Ingilizce yeterliligi;
- Ogrenme ¢iktist 1: Ingilizce B1 diizeyinde dinleme becerisine sahip olmak,
- Ogrenme ¢iktis1 2: Ingilizce B1 diizeyinde okuma becerisine sahip olmak,

- Ogrenme ¢iktis1 3: Ingilizce B1 diizeyinde karsilikli konusma becerisine sahip

olmak,

- Ogrenme ciktis1 4: Ingilizce B1 diizeyinde sézIii anlatim becerisine sahip olmak,
- Ogrenme ¢iktis1 5: Ingilizce Bl diizeyinde yazili anlatim becerisine sahip
olmaktir.
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Yabanci dil (Ingilizce), 6grenme ¢iktilarinda belirtilen dinleme, okuma, karsilikli
konusma, so6zlii ve yazili anlatim becerilerine iligkin diizeyler, 17 Ekim 2000 tarihinde dil
yeterliliklerinin belirlenmesi i¢in kullanilmasi kararlastirilan ve ADP’de yer alan dil
yeterliligi Olciitlerindeki (A1-C2) arasindaki diizeylerdir. Bu yeterliligi belgelendirmek
icin yapilacak 6l¢me degerlendirme, dil yeterliligindeki 5 6grenme ¢iktisinin seviyesine
gore belirlenmis ayr1 ayri yontemlerle gerceklestirilecektir. Yabanci dil yeterliligini
O6lcme degerlendirmede gorev alacak degerlendiricilerin ise, en az lisans mezunu ve
ADP’de yer alan dil yeterliligi dl¢iitlerine gore ilgili yabanci dilde, Ingilizcede, asagidaki

diizeylerde oldugunu belgelemeleri gerekir:
- Al ve A2 seviyelerini degerlendirenlerin en az B1 diizeyinde olmasi,
- B1, B2, C1 seviyelerini degerlendirenlerin en az C1 diizeyinde olmasi,

- C2 seviyesini degerlendirenlerin en az C2 diizeyinde olmalar1 gerekmektedir.

5. Turizm ve Otel Isletmeciligi On-lisans Egitiminde Ingilizce Ders icerigi ve Bir

Ders Programi Onerisi

Yukarida agiklanan mesleki yeterliliklerin analizine gore; genel alan sorumlusu, kat
sorumlusu, servis gorevlisi gibi seviye 3 meslekler icin, dinleme, okuma, karsilikli
konusma, sozlii ve yazili anlatimda A2 diizeyinde dil yeterliligi aranmaktadir. Kat
hizmetleri sorumlusu, 6n biiro gorevlisi, servis gorevlisi, bar gorevlisi, as¢1, pastact gibi
seviye 4 meslekler icin dinleme, okuma, sozlii ve yazili anlatimda A2, karsilikli
konusmada B1 diizeyinde Ingilizce yeterliligi aranmaktadir ve belgelendirme igin bu
yeterliligin ispat1 gerekmektedir. On biiro ydneticisi, kat hizmetleri sorumlusu, servis
yoneticisi gibi Seviye 5 meslekler icin en az bir yabanci dilde dinleme, okuma, karsilikli
konusma, sozlii ve yazili anlatimda B1 diizeyinde dil yeterliligi aranmakta ve

belgelendirme i¢in bu yeterliligi ispat sart1 getirilmektedir.

Calismada, ikincil veri kaynaklarinin analizinden ¢ikan diger bir degerlendirme sudur:
Turizm ve Otel endiistrisi ¢alisanlarmin Ingilizceyi sadece anlamalari degil, kimsenin
yardimma ihtiya¢ duymadan konusabilmeleri istenmektedir. Ornegin, bir otel galisan
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konuklara istedikleri bilgileri verme, ihtiya¢ olan hizmeti sunma ve yardim teklif ederek
bunu yerine getirme gérevlerinde “bagimsiz olarak”; yani, en az B1 diizeyinde ingilizce
konusabilmelidir. Bu nedenle Ingilizce egitiminde izlenecek olan ders programu,
Ogrencilerin yogun sekilde alanla ilgili dinleme ve konusma pratigi yapmalarini
saglamalidir. Ayrica, ¢esitli belge, form, dokiiman kullanacak olan 6grencilere yazma
becerisinin de kazandirilmasi, konusma becerisi kadar 6nemlidir. Okuma faaliyetleri
sektorle ilgili; 6rnegin turizm c¢esitleri, konaklama isletmelerinin 6rgiit yapisi vb. okuma
pargalari; yazma ise; 0rnegin, rezervasyon degisikliklerinin konfirme edilmesi, konferans
hizmetlerinin mail ile agiklanmasi, tesekkiir, 6ziir mektuplar1 yazma gibi c¢alismalar

icermelidir.

Sektorde c¢alisanlarm Ingilizce konusunda yasadiklari ilk {i¢ problem; konuklarm
aksanlarim1 anlamada (dinlemede) yetersizlik, sektorle ilgili kelime ve kavramlar
kullanmada yetersizlik ve gramer bilgisi eksikligidir. Egitim programi kapsaminda alanla
ilgili genis bir mesleki terim, simge, kisaltma ve kelime bilgisi; 6grencilerin Ingilizce
altyapilarinin ¢ok yetersiz oldugu dikkate alinarak yogun tekrarlarla pekistirerek
verilmelidir. Ancak, bir yabanci dili anlama (dinleme) ve konusabilmenin temeli,
oncelikle bu dilin gramerini, yapisal sistemini anlamaktir. Ogrencilerin ihtiyaci olan
temel (elementary seviye) gramer bilgisi soyut ve ezbere dayali olarak degil; 6grencinin
giindelik hayatiyla ve alaniyla ilgili bir i¢erikte ve konusma becerisini artiracak sekilde

dogru 6gretim ve dlgme yontemleriyle verilmelidir.
Ingilizce Ders Programi

Calismanin amacina uygun olarak, ulusal meslek standartlar1 ve mesleki yeterliliklerin
analizi ve literatiir bilgisi sentezlenerek bir degerlendirme yapilmis ve yazar taratindan
bir ders program Onerisi tasarlanmistir. Asagidaki tablolarda, Ingilizce I ve II olarak
onerilen derslerin haftalik ders akislar1 verilmistir. “Ingilizce I”in igeriginde; dgrencilerin
izleyen yillarda devam edecek olan Ingilizce derslerine aktif olarak katilabilecekleri
elementary diizeyde temel gramer ve kelime bilgisi; giinliik hayatta kullanilan ifade, yap1
ve kaliplarla konusma ve yazma alistirmalart; Ulusal Meslek Standartlarinin ve Mesleki

Yeterliliklerin gerektirdigi mesleki terim ve kavram bilgisi yer almaktadir.
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“Ingilizce II”nin 6n kosulu, Mesleki Ingilizce I'i gecmis olmaktir. Bu dersin hedefi,

ogrencilerin turizm sektoriinde ve/veya otel ortaminda etkin sekilde ingilizce iletisim

kurabilmesidir. Dersin i¢eriginde; konuklarin otelde karsilanmasindan ugurlamaya kadar

tiim boliim ve birimlerde gerekli olan mesleki kelime, terim, kavram, iletisim kaliplar1 ve

diyalog climleleri yer almaktadir. Dersin sonunda 6grencilerin, ADP’ye gore dinleme,

okuma, karsilikli konusma, sézlii ve yazili anlatimda en az B1 diizeyinde Ingilizce dil

becerisi kazanmalar1 6ngoriilmektedir (Avrupa Dil Portfolyosu olgiitleri (A1-C2) igin

bkz; Council of Europe, 2011; http://www.adp.meb.gov.tr/). Bu durumda meslek

birliklerinin ve sektor profesyonellerinin aktif katilimiyla devam eden Ulusal Meslek

Standartlar1 ve Ulusal Yeterlilik Cergevesi’yle ortlisen bir egitim Ogretim verilmesi

gerekmektedir.

Table 1. English 1. for Tourism and Hotel Management Programs

present continuous usages; Can, Can’t.

Week Language Focus Professional Practices
Meet and greet people; introducing oneself; Introduction and spelling practices; giving
1 introducing friends; countries; nationalities; | instructions (do that /don’t do that) classroom
numbers and dates; jobs; foreign currencies. | language.
verb “be”, Eng. structure (S+V+0); ) ) )
. ] Speaking on personal details, completing a form,
2 pronouns, possesives; plural and singulars; o ]
. describing a friend.
present simple.
3 Present simple; daily duties; like (Ving); Practising on everyday routine, writing e.mail,
adverbs of frequency. letter.
A Have got; there is/there are; prepositions of | Ordering food&drink, paying bill; describing town,
time and place; the date; adjectives. room.
. Present continuous; present simple and Practising numbers and dates; telling activities

being done right now or sometimes
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Requests, offers and suggestions (by

Making polite requests; making & responding

6 modals); Can/could I; | would like; Can ]
) suggestions.
[/could you; Would you like; had beter, etc.
Form of will; Be going to (plans,
. predictions); countables —uncountables; how | Practising will usages; making plans; talking about
much/ how many, quantifiers (a lot, not obligations.
much) Have to.
Past simple of “be; past simple; regular-
8 irregular verbs; past simple questions and Talking about past events; past simple exercises.
short answers.
9 Telephone conversation; comparatives- Take a booking; writing e mails, letters, describing
superlatives; personality adjectives. shd.
10 Present perfect; been to; past participles; Writing a CV and cover letter, giving,taking
present perfect and past simple statements messages
Introduction to basic Tourism and Hotel
Terminology; Vocational terms according to | Practising vocational terms, words and
11 Turkish Occupational Standards for front expressions; pronunciation study on tourism and
office, housekeeping and service supervisors | hotel terms
(level 5)
Vocational terms for ass. front office, . . ]
. ) . Practising vocational terms, expressions;
12 housekeeping, service, bar supervisors and o )
) pronunciation study on tourism hotel terms
bellcaptain and restaurant staff (level 4)
Vocational terms for floor supervisors,
. . . Practising vocational terms, expressions;
13 public area supervisors, reservation clerk,

telephone operator, service staff (level 3);

for room and loundry attendants, houseman,

pronunciation study on tourism and hotel terms.
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doorman, valet, bellstaff and steward (level
2).

1 REVISE & CHECK the Basic Grammer and | Practising vocational terms & doing grammer
Vocational terms, symbols and abbreviations | exercises

Kaynak: (McCarthy ve O’Dell, 1999; Hutchinson, 2007; Oxenden vd., 2007; Soars,
2011; Mesleki Yeterlilik Kurumu, Ulusal Yeterlilik Cergevesi, 2012- 2014,
http://www.myk.gov.tr/).

Table 2. English I1. for Tourism and Hotel Management Programs

Week Language Focus Professional Practices

Over again basic Tourism and Hotel
Terminology; hotel orgatization charts; hotel | Pronunciation and speaking practices on
1 departments, rooms division ant its subunits; | vocational terms and expressions via
duties and jobs and related FO; H/K, F&B studying hotel organization charts.

terms.

Introduction to Standard Operation

Procedure (SOP)’s of FO, H/K, F&B, ) ) )
2 ) o booking, guest complaints handling,
Security units in order to repeat hotel terms

Meet&greet, registration, reservation, online

) emergency, C/out procedures
again, also learn new vocabulary as well.

The Check - in process; confirmation letters; | Several C/in dialogues; writing confirmation

3
dealing with changes in bookings. e mails
Hotel rooms and bathrooms, and related
A vocabulary; Describing hotel rooms; dialogues between

guest and bellboy; guest and room serv.
Room service procedures.
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Services given in the hotel; most important

services and all related duties; giving

Dialogues about opening and closing times

5
information about opening and closing times | of hotel services; replying guest questions.
of hotel services.
Location of hotel facilities; explaining where ) S
. o Dialoguees on giving directions to the guest
6 services are, how to get there? Giving .
L ) in and near the hotel.
directions to the guest in and near the hotel.
Room services; dealing with room services
. in the hotel; taking, checking and correcting | Dialogues between the guest and room
room service orders; explainin available or service staff.
nonavailable services.
Dealing with guest problems and solutions;
o useful expressions and phrases used for dialogues between the guest who have the
offering solutions; understanding guests’ problem and the GR agent.
problems during their stay.
9 Taking bar orders; building a conversation in | Bar dialogues between bartenent and the
the hotel bar; dealing with payments. guest.
In the hotel restaurant; describing and .
o ] ] Restaurant dialogues between the guests and
10 recommending dishes, wines; taking orders; ] )
. ) ) . the waiter or waitress.
describing desserts; dealing with the bill.
Introduction to real hotel forms and Samples of forecast forms reservation,
11 documents which were taken from different correction forms, registration cards, paid-out
4 or 5 star hotels. forms, VIP forms.
12 Hotel correspondence and related hotel Online and tel. booking, taking mesages,

documents; Understanding guest enquiries

guest questionnaires, log book,etc
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on the phone; answering enquiry e mails

about rooms, hotel or conference facilities.

The Check out: C/out process; presenting the ]
) ) ) Clout dialogues between the guests and the
13 hotel bill, dealing with payment problems; o
) receptionist.
saying goodbye to the guests.

REVISE & CHECK / about all vocational

o . Practising useful dialogue phrases and
14 terms, symbols, abbreviations, expressions

sentences.
and set phrases

Kaynak: (Harding ve Henderson, 1994; O’Hara, 2002; Jones, 2005; Zwier ve Caplan,
2006; Persiani ve Reppen, 2007; Dubicka ve O’Keeffe, 2002; http://www.hospitality-
school.com/launching-english-for-hotel-online-training-course/; www.setupmyhotel

.com/ train-my-hotel-staff/how-to-define-sop-in-hotels-html/).

Sonuc ve Oneriler

Ulkemiz igin stratejik bir sektdr olan ve istihdama en ¢ok katkiyr saglayan Turizm
sektoriiniin uluslararasi diizeyde iletisim dili Ingilizcedir. Bu nedenle 6grenciler daha
yiiksekogretim asamasinda bu yeterliligi kazanarak sektdre hazirlanmalidir. Turizm,
konaklama Ingilizcesi konusunda iyi yetismis, dogru diyaloglar kurabilen, turizm
terminolojisine hakim nitelikli bireyler yetistirmek Turizm ve Otel Isletmeciligi
Programlarinin 6ncelikli misyonu olmalidir. Tiirkiye akademik turizm egitiminin meslek
odakli ve ol¢iilebilir olmas1 beklenirken; bu durumda meslek birliklerinin ve sektor
profesyonellerinin aktif katilimiyla devam eden Ulusal Meslek Standartlar1 ve Ulusal

Yeterlilik Cergevesinin gerekleriyle ortiisen bir egitim dgretim verilmesi kacinilmazdir.

Avrupa Yeterlilikler Cercevesi Hayat Boyu Ogrenme (EQF-LLL European
Qualifications Framework -Lifelong Leaning) ile uyumlu Tirkiye Yiiksekdgretim
Yeterlilikler Cercevesi (TYYC) kapsaminda 5. diizey Onlisans egitimi veren meslek

yiiksekokullarda kazandirilmasi gereken Ingilizce yeterliligi, Avrupa Dil Portfolyosu’na
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gore A2 diizeyi olarak belirlenmistir. Oysa A2 diizeyi temel kullaniciy1; yani ilk ve orta
Ogretim yeterliligini karsilayan seviye 2, 3, 4 meslekleri tarif etmektedir. Her sektorde
oldugu gibi, turizm ve konaklama sektoriinde de yiiksek yeterliliklere sahip isgiiciine
ihtiya¢ giderek artarken, Seviye 5 meslek insani yetistiren Onlisans programlarmin
Ogrencilerine, dinleme, okuma, karsilikli konusma, sézlii ve yazili anlatimda en az B1
diizeyinde bir yabanci dil, konumuz geregi, Ingilizce yeterliligi kazandirmasi
gerekmektedir. Ulusal Yeterlilikler Cercevesinde de tanimlanan 5. Seviye sektor
meslekleri i¢in Ongoriilen yabanci dil yeterliligi B1 diizeyidir. Sektériin mezun
ogrencilerde aradig ilk ii¢ dzellikten biri hi¢ degilse temel seviyede Ingilizce bilmeleri
ve akic1 konusabilmeleridir. On biiro, kat hizmetleri, servis sorumlusu gibi 5. Seviye
meslekleri icra edecek olanlarda ise B1’in iizerinde, iyi ve ileri seviye Ingilizce yeterliligi

aranmaktadir.

Turizm ve Otel Isletmeciligi onlisans egitimi igin yukarida onerilen Ingilizce 1 ve
Ingilizce II egitimi ile 6grencilerin dinleme, okuma, karsilikli konusma, sdzlii ve yazil
anlatimda Avrupa Dil Portfolyosu’na gére A2 diizeyinin lizerinde; B1 diizeyinde bir
Ingilizce yeterlilik kazanabilecekleri dngdriilmektedir. Amag; 6n biiro, kat hizmetleri ve
diger is konularinda insanlarla selamlagsma, tanigsma, konuk karsilama, e mail ve CV
yazma, lokasyon, yer tarif etme, talimatlar1 anlama ve verme, ricalarda bulunma, telefon
goriismesi yapma, telefon aktarma, mesaj alma, telefonda, online veya yliz-yiize
rezervasyon alma, telefonda konuk sorularina cevap verme, yiiz-ylize bilgilendirme
yapma, konuk problemlerini dinleme ve ¢oziim sunma, otel form ve dokiimanlarini

anlama ve kullanma yeterliligi kazandirmaktir.

Gelecek vaat eden bu dinamik sektdriin egitimli ve en az bir yabaci dil bilen kalifiye geng
isgiicline; genglerin de ise ihtiyact oldugu giin gibi ortadadir. Sektoriin sartlart ve
gerekleri dikkate alinarak bu iki unsurun bulusturulmasi konusunda Mesleki Yeterlilik
Cergevesi’nin belirledigi is gerekleri, basarim Olgiitleri ve egitim tavsiyeleri, ilgili
akademik c¢evrenin sadece Ingilizce igin degil, diger tiim dersler igin dikkate alinmasi

gereken bir kiyaslama ve iist referans ¢ergevesi; adeta yol gosterici kilavuz niteligindedir.

Ulusal Meslek Standartlarina gore olusturulan Ulusal Yeterliliklerin hazirlanmas siireci

devam etmektedir. Meslek standartlarini ve mesleki yeterlilikleri hazirlama ve bu
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yeterliliklere gore meslekleri belgelendirme c¢alismalar1 bittiginde uluslararas1 diizeyde
taninan Tiirkiye Yeterlilik Cergevesi (TYC) tamamlanmis olacaktir. Bu ¢ergeveye uygun
Ogrenci yetistiriyor muyuz? sorgulamasini ilgili literatiir cergevesinde sektore yonelik
Ingilizce Egitimi ag¢isindan yapan ¢alismanin Turizm Otel Isletmeciligi Programlari igin
genellenebilmesi icin TYYC’deki tim Turizm ve Otel Programlarmi ve verdikleri

Ingilizce egitimi kapsayan genis bir alan ¢alismasina ihtiyag vardir.

MYO'’lar olarak verdigimiz diploma derecesi ile meslekte 5. seviye isleri yapabilecegini
belgeledigimiz mezunlarimizin seviye 4 ve 5 mesleklerin gereklerini ne diizeyde
karsilayabileceklerini Ingilizce yeterliligi agisindan degerlendiren ve bir ders plan1 6neren
calisma, ulusal meslek standartlarin1 ve mesleki yeterlilikleri tanitmasi ve Onlisans
programlarinin gerek miifredat gerekse ders giincelleme veya revizyonlarinda ulusal
yeterlilik ¢ercevesini dikkate almalar1 gerektigini giindeme getirmesi acgisindan dnemli
bir ¢alismadir. Meslek yiiksekokullarinin birinci basar1 gostergesi mezunlarinin egitim
aldiklar1 alanlartyla ilgili i bulabilme ylizdesidir. Bu nedenle, MYO’larin miifredat
giincelleme calismalarinda veya ders plani revizyonlarinda 6grenme ¢iktilarini bir de
MYK’nin yayinladigi mesleki yeterliliklerin 6grenme ¢iktilariyla karsilastirarak egitim

Ogretime devam etmeleri, istihdam edilebilir mezunlar vermede basariy artiracaktir.

Iyi akademik egitim gdrmiis, en az bir yabanci dil bilen (ingilizce, Rusca, Almanca),
nitelikli isglicii ihtiyaci sadece konaklama —otelcilik sektoriiyle sinirl degil. Hizla sayilart
artan golf, tenis hizmetleri, saglikli yasam ve rekreasyon isletmeleri, katering ve banket
isletmeleri ve havayolu isletmeleri gibi baglantili sektorlerde de nitelikli kalifiye ara
eleman ihtiyact mevcuttur. Bu ihtiyaglara da cevap vermesi beklenen TYYC 5. diizey
Turizm ve Otel Isletmeciligi onlisans egitiminin miifredatlarinin, ders igeriklerinin hatta
zorunlu-segmeli derslerin ulusal meslek standartlar1 ve mesleki yeterliliklerin gerekleri
dikkate alinarak revize edilmesi hem 6grencilerin sektorde istihdam edilebilir bireyler
olarak mezun olmalarin1 saglayacak, hem de 15 hayatlarinda ulusal ve uluslararas yatay

ve dikey hareketliligi kolaylastirarak mesleki gelisimlerine katki saglayacaktir.
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ENGELLI TURIZMI KAPSAMINDA MUZELERDE ULASILABILIR
UYGULAMALARIN TESPITINE ILISKIN KARSILASTIRMALI BiR ANALIZ

Ogr. Gor. Merve BAS” Ogr. Gor. Emirhan YENISEHIRLIOGLU'

Doc. Dr. Burhanettin ZENGIN*

Ozet

Miizeler hem turistler hem de yerel halk tarafindan ziyaret edilen kurumlardir. 2012 yili verilerine gore
28.781.308 kisi miize ve Oren yeri ziyaretinde bulunmustur. Diinya {izerinde 650 milyon engelli birey
yasamaktadir ve miizelerin engelli bireyler tarafindan da saglikli bir bigimde ziyaret edilmesinin saglanmasi
o6nemlidir. Ulagilabilirligin saglanmasi engelli turizmi kapsaminda seyahat eden engelli turistler agisindan
da tercih edilebilirligi ve memnuniyeti artiran bir sonug¢ olusabilmektedir. Bu ¢aligmada miizelerde
ulagilabilirligin gelisimine katki saglamak amaci ile yurt iginden segilen Topkapi Saray1 Miizesi, Ankara
Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Antalya Miizesi, Istanbul Arkeoloji Miizesi ulasilabilir imkanlar1 ile yurt
disindan secilen; Louvre Miizesi (Paris/Fransa), Britanya Miizesi (British Museum - Londra/ingiltere),
Vatikan Miizesi (Vatikan), Metropolitan Sanat Miizesi (Metropolitan Museum of Art - Newyork/Birlesmis
Devletler) ulagilabilirlik ile ilgili imkanlar1 tespit edilmis ve karsilastirmali olarak analiz edilerek
ulagilabilirlige iliskin 6nerilerde bulunulup, yol gosterici olunmasi amaglanmistir. Calisma sonucunda yurt
disindaki miizelerin ulasilabilir imkanlari ile karsilagtirildiginda yurt i¢indeki miizelerde bazi eksiklikler
tespit edilmistir. Yurt igindeki miizelerde gorme engelli, isitme engelli ve zihinsel engelli ziyaretgilere
egitim programlart olusturulmasi ve dokunma turlari, isaret dili rehberli turlar olusturulmasi, yiiriiyen yol

ve yiirliyen merdiven uygulamalarinin olusturulmasini vb. tavsiyelerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Ulasilabilirlik, Engelli Turizmi, Miizeler, Engellilik, Turizm

* Maltepe Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Béliimii, mervebas@maltepe.edu.tr
¥ Yiiziincii Y11 Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu, emirhanyen@yyu.edu.tr
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A COMPARATIVE ANALYSIS OF ACCESIBLE APPLICATIONS IN MUSEUMS AS PART OF
DISABLED VISITORS

Abstract

Museums are establishments where both local people and tourists visit. According to the data of 2012,
28.781.308 people visited the ruins and the museums. 650 million disabled people live on earth and it is
important to make disabled people visit museums easily. Therefore, there should be accessible services for
the disabled people. Improvement of accessibility can also increase the level of satisfaction and preferable
by disabled tourists who travel in the concept of disabled tourism. In this research, to make a contribution
for accessible facilities in museums, some museums has been selected from domestic as follows: Topkap1
Palace Museum, Ankara Anatolian Civilizations Museum, Istanbul Archeology Museum and abroad as
follows: Louvre Museum(Paris/French), British Museum (London), Vatican Museum (Vatican City),
Metropolitan Museum of Art (Newyork) to analyze comparatively. According to the results of the study,
some absences have been determined in domestic museums. Some advices have been made such as
consistence of some special education program for mental disabled visitors, touch and sign language tours

and level access applications.

Keywords: Accessibility, Disabled Tourism, Museums, Disability, Tourism

GIRIS

Turizm isletmeleri ve turistik destinasyonlar yapisi geregi birbirinden oldukga farkli
turistleri agirlamaktadir. Engelli bireyler bu farkli gruplardan sadece biridir. Diinya
Bankasinin (2012) verilerine gore Diinyamizin niifusu 6.973.738.433 kisidir. Resmi
olmayan bazi kaynaklara goére bu rakamin 7.000.000.000 sinirin1 ¢oktan astigini
belirtmektedir. 2011 yilinda 55.3 milyon kisi hayatin1 kaybetmis, 131.4 milyon bebek
dogmustur. Dogum orani, 6liim oraninin 3 katina yakin seyretmektedir. Bu sebeple
diinyamiz her gegen gilin daha da kalabaliklagsmaktadir. Ayn1 oran engelleri bireylerin
sayisinda da bir artigtan bahsetmek miimkiindiir. Diinya saglik orgiitiiniin verilerine gore
bu rakamin igerisinde 720 milyon engelli birey bulunmaktadir. Oransal olarak
baktigimizda yasayan her 9 kisiden birinin engelli olarak atfedildigini ifade edebiliriz.
MUSIAD (2011) verilerine gore iilkemizde Tiirkiye’de yasayan engelli birey sayis1 8,5

milyonun iizerindedir.
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Turizm hareketlilikleri kiiltlirel bir etkilesim, sosyallesme, eglenme ve dilenme gibi
unsurlar amaciyla  gergeklestirilebilmektedir. Herhangi bir bireyin  turizm
hareketliliklerine katilma hakki oldugu gibi engelli bireylerin de dogal olarak boyle bir
hakki bulunmaktadir. Bu amagla engelli bireylere turistik hareketler esnasinda gereken

altyap1 hizmetlerini saglayabilmek biiylik 6nem arz etmektedir.

Birlesmis Milletler insan haklar1 kongresinde belirtildigi iizere diinya tizerinde yaklagik
650 milyon engelli birey yasamaktadir. Miizelerin ulasilabilir nitelikte olmasi engelli

bireylerin sosyal hayata tam katiliminin saglanmasi énemlidir.

Miizeler hem yerel halkin hem de turistlerin ziyaret ettigi ve kisisel gelisim agisindan
onem arz eden kurumlardir. Engelli bireylerin sosyal hayata tam katilimi saglanmasi
acisindan miizelerde ulasilabilir uygulamalarin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Sadece
engelli bireyler icin degil ayn1 zamanda yash bireyler icinde ulasilabilir uygulamalar

faydali olabilmektedir.

Ulasilabilir uygulamalar engel cesitlerine farklilik gosterebilmektedir. Gorme engelli
bireyler i¢in maket objelerden olusan dokunma turlar diizenlenebilirken, yiiriime engelli

bireyler i¢in ise rampa bulundurulmasi 6nem arz edebilmektedir.

Bu calismada miizelerde ulasilabilirligin gelisimine katki saglamak amaci ile yurt
icinden sec¢ilen Topkap1 Saray1 Miizesi, Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Antalya
Miizesi, Istanbul Arkeoloji Miizesi'nin ulasilabilir imkanlari ile yurt disindan segilen ;
Louvre Miizesi (Paris/Fransa), Britanya Miizesi (British Museum - Londra/ingiltere),
Vatikan Miizesi (Vatikan), Metropolitan Sanat Miizesi'nin (Metropolitan Museum -
Newyork/Birlesmis Devletler) engelli ziyaret¢iler i¢in ulasilabilirlik ile 1lgili imkanlari
tespit edilmis ve karsilastirmali olarak analiz edilerek ulasilabilirlige iliskin Onerilerde

bulunulup, yol gosterici olunmasi amaglanmistir.

1.Engelli Kavram

Engellilik kelimesinin kokii yani engel; Tiirk Dil Kurumu’na (2012) gore isim olarak, bir

isin yapilmasina mani olan sebep, mahzur olarak tanimlanmistir. Engellilik kavramu ile
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birlikte sik¢a kullanilan 6ziirlii kelimesinin kokii ise 6ziir kelimesinden gelmekte, bir

kusurun, elde olmadan yapilan bir hatanin, mazeretin ifadesi seklinde belirtilmektedir.

Tanimlardan da goriilebilecegi gibi bu iki kavram genellikle ayn1 seyi isaret etse de

birbirinden oldukga farkli anlamlara sahiptirler (Koca 2010: 4, Sahin ve Erkal 2012: 1).

Engellilik hakkinda yapilan uluslararas1 arenadaki hemen hemen tiim ¢alismalarda engelli
kavrami genis bir kitleyi isaret etmektedir. (Dalbay, 2009: 35). Bu baglamda, genel
cerceveden baktigimizda engelli, 6ziirlii, sakat, gibi ifadeler bize yasam standartlarinda
bir diisiis s6z konusu olan, saglik durumu normal kabul edilmeyen ve saglikli olarak
isimlendirebilecegimiz bireylerin yeterliliklerinden farkli bir yeterlilik alanina sahip olan
bireyleri ifade etmektedir. (Whyte ve Ingstad 1995,Siirmen 1988, Burnett ve Baker, 2001,
Wood, 1980, Akinci ve Darica 2000, Giiler 2005).

Engellilik kavrami baska bir kaynaga gore, kisilerin hayati aktivitelerini kisitlayacak
sekildeki zihinsel ve fiziksel problemlere sahip olmalar1 olarak tanimlanmistir (Cakmak,
2008: 57). Ornegin yiiriime engelli olan bir kisi diisiiniildiigiinde bu kisi fiziksel bir engele

sahiptir bu nedenle fiziksel engellidir.

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan ise engelli kavrami bireylerin turistik faaliyetlerinde,
iliskisel yeteneklerindeki problemlerden dolayi, 6zel gereksinimlere ihtiya¢ duyan
fiziksel, zihinsel ve duyusal engele sahip olan kisiler olarak tanimlanabilmektedir

(unwto.org).

Oziirliiler idaresi Daire Bagkanhiginca, engellilik tablo 1°de goriildiigii {izere

siniflandirilmigtir:

Tablo 1 - Engelli Cesitlerine liskin Simiflandirma ve Aciklamalar

Engelli Cesitleri | Aciklamalar

Ortopedik : _— T : -
FEA— Kas ve iskelet sisteminde yetersizlik, eksiklik ve fonksiyon kaybi olan kisidir
ngelli
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Gorme Engelli Tek veya iki goziinde tam veya kismi gorme kaybi veya bozuklugu olan kisidir

Tek veya iki kulaginda tam veya kismi isitme kayb1 olan kisidir. Isitme cihazi

isitme Engelli kullananlar da bu gruba girmektedir

Dil ve Konusma | Herhangi bir nedenle konusamayan veya konusmanin hizinda, akiciliginda,

Engelli ifadesinde bozukluk olan ve ses bozuklugu olan kisidir

Cesitli derecelerde zihinsel yetersizligi olan kisidir. Zeka geriligi olanlar (mental
Zihinsel Engelli retardasyon), Down Sendromu, Fenilketoniiri (zekd geriligine yol agmigsa) bu

gruba girer

Kisinin ¢aligma kapasitesi ve fonksiyonlarinin engellenmesine neden olan, siirekli
Siiregen Hastalik | bakim ve tedavi gerektiren hastaliklardir (kan hastaliklari, kalp- damar hastaliklar

vb.)

Kaynak: http://www.ozida.gov.tr/mevzuat/kanun.htm

Engellilik kavramiin yasal tanimima baktigimizda 5378 sayili ve 1.7.2005 tarihli
Oziirliiler ve Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi
Hakkinda Kanun’un 3/a maddesinde “Dogustan veya sonradan herhangi bir nedenle
bedensel, zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal yeteneklerini ¢esitli derecelerde kaybetmesi
nedeniyle toplumsal yasama uyum saglama ve giinliik gereksinimlerini karsilama
giicliikleri olan ve korunma, bakim, rehabilitasyon, danismanlik ve destek hizmetlerine

ithtiya¢ duyan kisiler” ifadesi karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 1’de belirtildigi tizere kisilerin sahip olduklar1 fiziksel, zihinsel ve duyusal engel
kaynakli olarak dahil olduklar1 engelli ¢esidine iliskin sinif farkli olmaktadir. Ozellikle
ulagilabilirlik konusunda, destinasyonlarda ve isletmelerde engellilere yonelik teknik
diizenlemeler yapilirken engelli bireylerin sahip olduklar farkli engel tiirleri g6z 6niinde

bulundurulmalidir.
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Tablo 2'de belirtildigi iizere Amerika'da en fazla ortopedik engelli ve isitme engelli kisi

yasamaktadir. Yiiriime engelli ise diger engel tiirlerine gore en az goriilen engel tiiriidiir.

Tablo 2 - Amerika’da Yasayan Yetiskin (18 yas iizeri) Engelli Kisilerin Engel
Tiiriine gore Sayis1 (2009)

Engel Tiirii Yetiskin Engelli Sayis1 (milyon)
Isitme Engelli 34,5

Gorme Engelli 19,4

Yiiriime Engelli 15,9

Diger Ortopedik Engelli 35,6

Toplam 105.4

Kaynak: http://www.cdc.gov/nchs/fastats/disable.htm

2. Engelli Turizmi

2007 yili Birlesmis Milletler insan haklar1 kongresinde belirtildigi lizere diinya {lizerinde
650 milyondan fazla engelli yasamaktadir ve engelli bireylerin turizm faaliyetine katilim

gosterebilmektedir.

Turizm kisilerin para kazanma amaci olmaksizin, saglik kazanmak, tatil yapmak ve bu

gibi amagclar nedeniyle yaptiklar1 seyahat ve en az 24 saat kalig gerektiren gegici

konaklamalarini iceren faaliyetlerinin tiimiidiir (Eralp, 1983: 26). Turizm ile ilgili

tanimlamalardan yola ¢ikarak engelli turizmi; engelli bireylerin, siirekli ikame ettikleri
194

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015


http://www.cdc.gov/nchs/fastats/disable.htm

Merve Bas, Emirhan Yenisehirlioglu ve Burhanettin Zengin, Engelli Turizmi Kapsaminda Miizelerde

Ulasilabilir Uygulamalarin Tespitine Iliskin Karsilastirmali Bir Analiz

yer disina, para kazanma amaci giitmeksizin spor, saglik ve kiiltiir gibi farkli amaglar
dogrultusunda gergeklesen, en az 24 saatten olusan gegici konaklamalarini igeren

faaliyetlerinin biitiinii olarak tanimlanabilmektedir.

Engelli turizmi, ulasilabilir uygulamalar a¢isindan, 3. yas turizmi ve saglik turizmi ile
ortak ozellikler gosterebilmektedir. 65 yas ve iizeri turistlerin katilimi ile olusan 3. yas
turizmi, engelli turizminde oldugu gibi birtakim ulagilabilir uygulamalar

gerektirebilmektedir.

Engelli turistler i¢in agir acilan kapilarin bulunmamasi, asansoér uygulamalari, yiiksek
puntolu yazilarin kullanimi gibi uygulamalar 3. yas turistleri i¢inde gerekli
olabilmektedir. Engelli bireylerin saglik amaclh olarak seyahat edebilmektedirler, bu
durum sonucunda saglik turizmine de hitap eden tesisiler de veya saglik turizmine katilan
turistlere yonelik yapilan turlarda ziyaret edilen miizeler vb. yerlerde ulasilabilir

uygulamalarin yapilmasi 6nem arz etmektedir.

2002 y1l1 Open Doors Organization’in raporuna gore 22 milyondan fazla engelli birey iki
yilda bir kez seyahat etmektedir (Van, 2007: 6). Asya-Pasifik bolgesinde yaklasik 450
milyon engelli yasamaktadir (who.int) Oziirliiler icin Bilgilendirme Rehberi ne gdre 2002
yilinda Tiirkiye’de engelli niifus toplam niifusun %12,29’u kadardir (eyh.gov.tr). 2009
yili arastirmalarina gére Amerika’da yasayan yetiskin (18 yas lizeri) engelli kisilerin

sahip olduklari engel tiiriine gore sayisi tablo 3’de goriildiigii gibidir (cdc.gov):

Turistik destinasyonlarin ulasilabilirliginin saglanmas1 hem engelli turistler hem de 3.yas
turistleri agisindan oldukga 6nemlidir. Turistik destinasyonlarda bulunan ve turistler i¢in
cekicilik arz eden, farkl bilgiler edinmelerini saglayan miizelerde ulasilabilir imkanlarin

saglanmasi hem turistler hem de ziyaret¢iler agisindan 6nemlidir.

Tablo 3: Avrupa'da Ulasilabilir Pazara Olan Talep Miktari

Pazar Boliimii (bin) Engel Tiirline gore Toplam Talep

Hareketsel Sorun Yasayanlar 16,067
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Gorme engelli 1911
Kismi veya Tamamen Duyma Engelli 986
Konusma Engelli 246
Zihinsel Engelli 4519
Siiregen Hastaliga sahip olanlar 20,185

Siiregen Rahatsizliklar: da kapsayan toplam

46,593
Engelli niifus (yas araligi: 16-64)
Yagli Niifus (> 65) 80,903
Toplam Talep 127,496

Kaynak: Eurostatt (2005); Statistics Bundesamt (2003), US Census Bureau (2005);
Aktaran: Buhalis ve Michopoulou (2011: 153).

Tablo 3°de belirtildigi gibi Avrupa Birligi’nde en fazla siiregen rahatsizlik ve hareketsel
sorun yasayan engelli bulunmaktadir. Siiregen hastalia sahip olanlar1 da kapsayan 65 yas
ve iistii niifusun say1s146,593 kisidir. 65 yas ve iizeri yasl niifus ise 80,903 kisidir. Engelli
turizmi, 3. yas turizmi ve saghik turizmi baglantili bir turizm tiirii olarak
degerlendirilebilecegi icin engelli turizmine yonelik ulasilabilir uygulamalar, saglik
turizmine ve 65 yas ve lizeri turistlerin katilimi ile gerceklesen 3. yas turizmine hitap eden

kuruluglar tarafindan da uygulanabilmektedir.
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2.1. Engelli Turizmi Kapsaminda Ulasilabilirlik

Ulasilabilirlik sozliik anlami olarak “Genel Ag'da bir sayfanin ulasilabilir olmas1” (TDK
2012) anlamma gelmektedir. “Insan yapimi ve dogal fiziksel gevre basta olmak iizere,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ¢evreye ulasabilme, bu ¢evrelerde verilen hizmetlerden
yararlanma ve katkida bulunma olanaklarina sahip olmay1” (Caglar, 2012: 542) ifade

eder.

Normal bireyler i¢in glindelik ve olagan hareketler baz1 engeli gruplari i¢in imkansiz

faaliyetler olarak 6ne ¢ikabilir.

Bu sebeple bazi alanlarda engellilerin ulasilabilirligini kolaylastirmak igin bir takim
uygulamalarini yiirtirliige girmesi yasal yaptirimlarla saglanmaktadir. Bu sebep ile,
engelli haklarini koruman ve yasal zeminde engellileri temsil edebilmek i¢in 1997 yilinda
Oziirliiler Idaresi Baskanlig1 kurularak Bagbakanlik altinda hizmet vermeye baslamustir.
2005 yilinda Oziirliiler Kanunu kabul edilerek engelli bireyler igin pozitif ayrimciligin

ont agilmistir (Caglar, 2012).

Ulasilabilirlik kavrami sadece teknik imkanlar acisindan degil ayni zamanda iletisim
acisindan da Onem arz etmektedir. Ulasilabilirlik konusu {i¢ temel boyutta

degerlendirilebilmektedir (Darcy, 1998):

Tablo 4 - Ulasilabilirlik Boyutlar:

Ulasilabilirlik Ulasilabilir Uygulamalar
Boyutlar

Fiziksel engele sahip olan; tekerlekli sandalye kullanan, yiiriime zorlugu ¢eken
Fiziksel Acidan

bireyler i¢in gecerlidir. Ayrica rampalar, uygun yiikseklikte merdiven
Ulasilabilirlik

korkuluklari, asansorler vb. diizenlemeleri gerektirmektedir,

Duyusal Acidan | Isitme engelli ve gorme engelli olan bireyler igin gecerlidir. Isaret etiketleri (sign

Ulasilabilirlik labels), dokunma ile hissedilen isaret etiketleri (tactile markings), duymayi artirici
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dinleme sistemleri (hearing augmentation - listening system), asansorler ve 1giklar

icin sesli uyar sistemleri (audio cues for lights and lifts) vb.

iletisim fletisim agisindan ulasilabilirlik, sadece engelli olmay1 degil ayn1 zamanda farkli
Acisindan kiiltiirlerden olan insanlarin birbirlerini, sozlii ve yazili iletisimde daha iyi
Ulasilabilirlik anlamalarini saglamaktadir

Kaynak: S.Darcy (1998). Anxiety to Access: tourism patterns and experineces of NSW
people with physicaldisability. Tourism NSW, Sydney,NSW.

Yasal uygulamalar, sivil toplum kuruluslart ve engelli yakinlart ile engellilerin ortak
kullanim alanlarina ulasilabilirliklerini artirmak i¢in ¢aligmalar giiniimiizde dahi devam

etmektedir.

Engelli bireyler i¢in ulasilabilirligin sadece fiziki ortamlar ile siirli kalmamasi sosyal
dislanmanin olusmamasi agisindan 6nemlidir. Bu agidan engelli bireylerin sosyal hayata
tam katiliminin saglanmasi ulasilabilirligin miizeler gibi sosyal hayata katilimi1 gerekli

kilan ortamlarda saglanmasi gerekmektedir (Sherry 2004:774, Kitchin, 1998:350).

Sadece Tirkiye'de degil, tim diinyada ulagilabilirligin saglanmasi igin yasal
diizenlemeler yapilmaktadir. Birlesmis Milletler’de 1990 yilinda Amerikan Engelliler
Yasast (ADA) yiiriirliliige girmistir. 1 Ocak 2009 yilinda ise ek maddeler eklenerek
yenilenmistir. Bu yasa kapsaminda engelli bireylere yonelik negatif ayrimcilik tamamen
yasaklanmakta ve kamu tesekkiilleri boliimiinde ise ulasilabilir uygulamalara agirlik

verilmistir (ada.gov).

Avrupa Birligi 15 Kasim 2010 tarihinde Avrupa Engellilik Stratejisini gelistirmistir.
Engelli bireyler ile ilgili yasalarin yetersiz oldugu tespit edilmis ve 2020 yil1 engelli
stratejisi gelistirilmistir. 2020 yili stratejisinde ulasilabilirlik, katilim ve istihdam gibi

konulara iligskin diizenlemeler yapilmistir (ec.europa.eu).

2013 yil1 Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii “ulasilabilir turizm” konulu genel
kurul toplantisinda turizm {riinlerinin ve turistik destinasyonlarin ulagilabilirliginin

saglanmas1 konusunda tedbirler almistir.
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2.1.1. Miizelerde Ulasilabilirlik

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca yapilan tanima goére miize: “Tarihi eserleri tespit eden,
bilimsel yontemler ile agiga c¢ikaran, inceleyen, degerlendiren, koruyan, tanitan,
sergileyen, egitim programlari araciligiyla tarihi eserler konusunda halk1 bilinglendirerek
toplumun kiiltiir diizeyini yiikseltmeyi amaglayan egitim, bilim ve sanat kurumlaridir.”

(kultur.gov.tr).

Avrupa komisyonu tarafindan 2013 yilinda Avrupa Birligi iiye iilkelerinden 26, 563
kisinin katilimi ile gergeklesen kiiltiirel ulasim ve katilim arastirmasimin metodoloji
kisim1 eurobarometer tarafindan gelistirilmistir. Arastirma sonuglarina gére en fazla Isveg
(%76), Danimarka (%62) ve Hollanda ‘da (%60) miize ve galeri ziyaretleri
gerceklesmektedir. En az ise Yunanistan (%16), Cek Cumhuriyeti (%18) ve Romanya
(%21) dar.

Tablo 5 - Avrupa Birligi Ulkelerinde Miize ve Galeri Ziyaretci Oram (2013)

ULKE Oran (%) | ULKE Oran (%) | ULKE Oran (%)
Finlandiya 40 Danimarka 62 Yunanistan 16
Fransa 39 Portekiz 17 irlanda 40
Almanya 44 Ispanya 29 italya 30
Latviya 49 isvec 76 Polonya 24
Liiksemburg 49 Birlesik Krallik 52 Romanya 21
Hollanda 60 Liiksemburg 49 Slovenya 36
Estonya 46 Belcika 40 Slovakya 31
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Cek Cumbhuriyeti 18 Bulgaristan 26

Kaynak: http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_399 en.pdf

2012 y1l1, Tiirkiye’de miize ve oren yerlerinin ziyaretci sayilar1 asagidaki gibidir. Tablo
5°de belirtildigi iizere en fazla miize ve galeri ziyaretci sayis1 Isveg, Danimarka, Hollanda
ve Birlesik Krallik’da goriilmektedir; en az ise Portekiz, Yunanistan ve Cek

Cumhuriyeti’nde goriilmektedir.

Tablo 6 - Tiirkiye’de miize ve 6ren yerlerinin ziyaretci sayilar: (2012)

YILLAR ZIYARETCI SAYISI
2000 6.887.344
2001 7.590.138
2002 14.268.186
2003 13.987.747
2004 13.015.486
2005 18.384.865
2006 16.086.050
2007 18.048.674
2008 22.662.590
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2009 21.193.627
2010 25.854.341
2011 28.462.893
2012 28.781.308
2013 29.533.966

Kaynak: http://www.kulturvarliklari.gov.tr/TR,43336/muze-istatistikleri.html

Miize ve Oren yerlerinin ziyaret¢i sayilari incelendiginde ziyaret¢i sayilarinda gittikge
artis oldugu tespit edilmistir. (tursab.org.tr/). Uluslararasi en fazla ziyaret edilen miizeler

ve ziyaretci sayilar1 asagidaki gibidir:

Tablo 7 - Diinya'da En Fazla Ziyaret Edilen Miizeler ve Ziyaret¢i Sayilar1 (2012)

. ZIiYARETCI
MUZELER
SAYISI

Louvre Miizesi (Louvre Museum)

1 9,720,260
Paris
Metropolitan Sanat Miizesi (Metropolitan Museum of Art)

2 6,115,881
Newyork
Britanya Miizesi (British Museum)

3 5,575,946
Londra
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Tate Modern
4 5,304,710
Londra

Milli Galeri (National Gallery)
5 5,163,903
Londra

Vatikan Miizesi (Vatican Museum)
6 5,064,546
Vatikan

Milli Saray Miizesi (National Palace Museum)
7 4,360,815
Taipel

Milli Sanat Galerisi (National Gallery of Art)
8 4,200,000
Washington, DC

Center Pompidou 3,800,000
9

Paris

Orsay Miizesi (Musee d'Orsay) 3,600,000
10

Paris

Kaynak: Theartofnewspaper, 2013

Tablo 7°de belirtildigi lizere en fazla ziyaret¢i sayisina sahip olan miize Louvre
Miizesidir, ikinci sirada ise Metropolitan Sanat Miizesi gelmektedir. Londra ise ilk bes
sira 3 farkli miize ile yer almaktadir. Tablo 8’e gore 6zellikle Londra Paris ve Newyork

sehirleri miize ziyaretci sayilar1 agisindan ilk beste yer almaktadir.

Tiirkiye'de ise en fazla ziyaret edilen miizeler ve ziyaretci sayilar1 agagidaki gibidir:
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Tablo 8 - Tiirkiye'de En Fazla Ziyaret edilen Miizeler ve Ziyaretci Sayilari, 2012

MUZELER ZIYARETCI SAYILARI
1 Ayasofya Miizesi 3,345,347
2 Topkap1 Miizesi 3,334,925
3 Mevlana Miizesi 1,565,862
4 Topkapi Saray: Miizesi ve Harem Dairesi | 792,606
5 Antalya Noel Baba Miizesi 504,262
6 Istanbul Arkeoloji Miizeleri 391,282
7 Hacibektas Miizesi 368,471
8 Kariye Miizesi 360,803
9 Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi 290,044
10 Cumhuriyet Miizesi 248,036

Kaynak: kulturvarliklari.gov.tr

Tablo 8’de belirtildigi lizere, 2012 yilinda en fazla ziyaret edilen miize Ayasofya
miizesidir, Ayasofya miizesini ayn1 sehirde yer alan Topkap1 miizesi takip etmektedir.

Konya'da bulunan Mevlana Miizesi ise 3. Sirada yer almaktadir.

Miizeler hem turistler hem de yerel halk tarafindan ziyaret edildigi i¢in 6zellikle kiiltiir

turizmi kapsaminda da degerlendirilebilecek olan miizelerin herkes i¢in ulasilabilir
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nitelikte olmast 6nemlidir. Miizelerde ulasilabilirligin saglanabilmesi i¢in, ana girisler,
otopark, lavabolar, kulaklik uygulamasi, gorme engelliler i¢in dokunma turlarinin olmasi

vb. 0zelliklerin bulundurulmasi 6nemlidir.

Kiiltiir ve sanat alaninda ulasilabilir imkanlarin saglanmasi ve engelli turizminde
Istanbul'un siirdiiriilebilir bir kiiresel rekabet diizeyine ulasmasina katkida bulunmak
amaci ile erisilebilir turizm ve engelsiz Istanbul projesi olusturulmustur. Proje
kapsaminda bazi miizeler engelli ziyaret¢ilerin erisiminin saglanabilmesi i¢in projeye

dahil edilmistir.

Projeye dahil edilen miizeler: Topkapi Sarayr Miizesi, Arkeoloji Miizeleri, Ayasofya
Miizesi, Biiyilk Saray Mozaikleri Miizesi, Kariye Miizesi, M. Rahmi Kog¢ Miizesi,

Miniatiirk, Panorama 1453 (erisilebiliristanbul.ibb.gov.tr).

Miizelerde de kullanilan, hangi engel tiirline iliskin ulagilabilir uygulamalarin

bulunduguna dair bilgi veren bazi semboller ve agiklamalari tablo 9°da belirtildigi gibidir:

Tablo 9 - Miizelerde Ulasilabilirlik Konusunda Kullanilan Semboller

Semboller | Agiklamalar

’l..\. Tekerlikli sandalye kullanan engelli ziyaretciler icin ulagilabilir uygulamalar
O

bulundugunu gosterir

5 # Tekerlekli sandalye kullanan engelli ziyaretgiler i¢in asansdér bulundugunu gosterir

Isitme engelli ziyaretgiler icin gereken ses gelistiriciler gibi sistemlerin

? A4 ¢ | bulundugunu gosterir

Isitme engelli ziyaretciler icin isaret dili turlarinin yapildigini gosterir
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Gorme engelli ziyaretciler i¢in ulagilabilir uygulamalar bulundugunu gosterir

>

w‘ Gorme engelli ziyaretgiler dokunulabilir maket objelerin bulundugunu gosterir

-4

[ i - @ q Kismi gérme engelli ziyaretgiler biiylik puntolu yazi uygulamasi ve biiylite¢ gibi

arag gereclerin bulundugunu gosterir

.. Kabartma yazisiin (Braille alfabesi®) bulundugunu gosterir

. s
Braille

- (\'1 Sesli rehberlik hizmetlerinin bulundugunu gosterir

0 c Isitme engelli ziyaretgiler icin Real Time Captioning™ sisteminin bulundugunu

gosterir

Kaynak: louvre.fr; metmuseum.org;britishmuseum.org.
3.Yontem

Bu ¢alisgmada yurt iginden ve yurt disindan segilen miizelerin ulasilabilirlik ile ilgili
imkanlarin1 tespit edilip karsilagtirmali analiz sonucunda miizelerdeki ulasilabilir
uygulamalara iligkin olabilecek gerekli uygulamalar1 tespit etmek ve miizelerde

ulagilabilir uygulamalara iliskin tavsiyelerde bulunulmasi amaglanmigtir.

Calisma kapsaminda ulagilabilir uygulamalarin bulunmasi ve ziyaretgi sayilarinin diinya

genelinde yiiksek olmasi nedeni ile; Louvre Miizesi (Paris/Fransa), Britanya Miizesi

S Braille alfabesi veya Korler alfabesi; 1821 yilinda Louis Braille tarafindan gelistirilmis gérme engelli
insanlarin okuyup yazmasi i¢in kullanilan kabartilmis, alti noktadan olusan bir alfabe yontemidir
(wikipedia.org).

™ Isitme engelli veya kismi isitme engelliler i¢in gelistirilmis olan anlatilam bilgileri 6zel bir yazilim ile
ekranda goriilmesini saglayan bir sistemdir (washington.edu).
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(British Museum - Londra/Ingiltere), Vatikan Miizesi (Vatikan), Metropolitan Sanat
Miizesi (Metropolitan Museum - Newyork/Birlesmis Devletler) ulasilabilir uygulamalar
acisindan incelenmistir. Ulasilabilir uygulamalara iliskin bilgiler miizelerin resmi internet
sitelerinden, konuya iliskin yayinlardan ve resmi internet sitelerinde yayimlanan miizeye

ait ulasilabilir rehberlerden ve planlari igeren dosyalardan elde edilmistir.

Konuya iligkin olarak karsilastirma yapilmasi ve miizelerde ulasilabilir uygulamalara
iliskin 6rnek teskil etmesi amaci ile Tiirkiye'de bulunan Istanbul Arkeoloji Miizesi binasi
(ve ek yapilan binasi), Topkap1 Miizesi, Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Antalya

Miizesi’nin ulasilabilir imkanlar tespit edilmistir.

Konuya iliskin olarak Istanbul arkeoloji miizesi ve Topkapi Sarayr Miizesi ziyaret
edilerek incelenmistir. Miizelerin ulagilabilir imkanlari ile ilgili olarak Istanbul Arkeoloji
Miizesi Miidiir Yardime1 Giilbahar Baran Celik ve Topkap1 Saray1 Miizesi Halkla Iligkiler

Biriminden Kiiltiir ve Turizm Uzmani Zafer Aksoy ile goriistilmiistiir.

Antalya Miizesi’ndeki ulagilabilir uygulamalara iliskin Midiir Yardimcisi Mustafa
Samur ile goriigiilmiistiir, Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ndeki ulasilabilir

uygulamalara iliskin olarak Miidiir yardimcist Halil Demirdelen ile goriistilmiistiir.

Calisma kapsaminda arastirilan miizelere iliskin kisa tarihge ve genel bilgiler asagidaki

gibidir:

Louvre Miizesi: Louvre miizesi binas1 12. yiizyildan itibaren sehir gelisimi ile birlikte
degisim gostermistir. Paris'in merkezinde bulunmaktadir. 1793 yilinda saraydan miizeye
cevrilmistir. Diinyanin en ¢ok ziyaret edilen miizelerindendir ve yilda yaklasik 9,7 milyon
kisi tarafindan ziyaret edilmektedir (2012). Miizede Orta Cag doneminden 1848 yilina
kadar olan siireye ait eski medeniyetlere ait, Islami sanat eserleri ve Bati sanatina ait

eserler sergilenmektedir (louvre.fr).

Britanya Miizesi: Britanya miizesi 1753 yilinda kurulmustur. Londra’da bulunmaktadir.
Diinya’daki ilk ulusal kamu miizesidir. Ziyaretci sayisi, 18. yiizyildan itibaren yillik 5000
kisiden giliniimiize kadar olan donemden itibaren altt milyon kisiye ulasmistir. Miizede

genel olarak yurt disindan eserler bulunmaktadir (eski Orta Dogu el yazisi). Sadece Orta
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Cag donemine ait Britanya eserleri degil ayni zamanda Avrupa’dan tarih Oncesi,
etnografik ve arkeolojik materyaller ve doguya 0zgli sanat eserleri ve objeler yer

almaktadir (britishmuseum.org).

Vatikan Miizesi: Miize 1503-1513 yillar1 arasinda Pope Julius II tarafindan bir grup
heykel ile olusturulmustur. Bugilin Vatikan Miizesi’'nde papaya ait miizeler ve galeriler
bulunmaktadir. Bu durum ilk olarak Clement XIV (1769-1774) ve Pius VI (1775-1799)
idaresinde baglamistir. Etnografya miizesi, Misir Miizesi, Sistine Chapel, Pinacoteca
bulunan bazi miize 6rnekleridir (vatican.va). 2011 yil1 verilerine goére Vatikan miizesini

yaklasik 5 milyon kisi ziyaret etmektedir (Catholic News Service).

Metropolitan Sanat Miizesi (Metropolitan Museum): Miize Newyork'ta yer almaktadir.
Metropolitan Sanat Miizesi Amerikalilara sanat1 gdstermek ve sanat ile ilgili egitim
vermek amaci ile 13 Nisan 1870 tarihinde agilmistir. 20 Kasim 1870 tarihinde ise ilk obje
sergilenmistir. 1871 yilinda ise 174 Avrupa tablosu miizeye getirilmistir. Miize ilerleyen
yillarda gelismeye devam etmistir. Giiniimiizde ise yaklasik olarak 26 bin eski Misir
objesi sergilenmektedir. Miizede Asya sanati, tarihi Yakin Dogu sanati, modern sanat,
miizikal enstriimanlar ve fotograflar, Orta Cag sanati, Avrupa heykelciligi ve sanatina

iligkin eserler vb. eserleri igeren boliimler bulunmaktadir (metmuseum.org).

Topkapr Sarayr Miizesi: Fatih Sultan Mehmed'in 1453 yilinda Istanbul'un
fethetmesinden sonra 1460 yilinda yapimina baglanmistir ve 1478 yilinda yapimi
bitmistir. Topkap1 sarayr Sarayburnu'nda bulunan Dogu Rama Akropolii {izerinde
700.000 m?lik alan {izerine kurulmustur. Dért yiiz yil siire ile imparatorlugun idare,
egitim ve sanat merkezi olmustur.19.yiizyilin ortalarinda hanedanin Dolmabahge
Sarayi'na taginmasi ile terk edilmis olmasina ragmen Onemini yitirmemistir. Tiirkiye
Cumbhuriyetinin kurulusundan sonra 3 Nisan 1924 yilinda miize haline getirilmistir.
Cumbhuriyetin ilk miizesidir ve 400.000 m?1lik bir alan1 kaplamaktadir. Topkap1 Sarayi,
mimari yapilari, koleksiyonlar1 ve yaklasik 300.000 arsiv belgesi ile diinyanin en biiytlik

saray miizelerindendir.

Antalya Miizesi: Antalya Miizesi'nin ilk temelini fahri Asar - Atika (eski eser memuru)

Siileyman Fikri Erten tarafindan Antalya'nin merkezde yer alan eski eserleri terk edilmis
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Bayraktar Baba Tiirbesine toplayarak bir depo miize olusturur ve Antalya miizesinin ilk
temelini atmig olur. 1923 yilinda ilk miize binasi olusturulmustur. 1937 yilinda ikinci
miize binast olusturulmus, 1982 yilinda miize tamamen kapatilarak tadilattan
gecirilmistir. Antalya miizesi bugiin 30.000 m?'yi kapsayan bir alanda on dort sergi salonu
ile agik hava galerileri ve bahgeden olusan alanda hizmet vermektedir

(antalyamuzesi.gov.tr/).

Istanbul Arkeoloji Miizesi: 13 Haziran 1891°de acilmistir. Miizede Roma antik ¢ag
heykelleri, Sidon Kral Nekropolii’'nden gelen Iskender Lahdi, Aglayan Kadinlar Lahdi,
Tabnit Lahdi gibi diinyaca tinlii eserler bulunmaktadir. Binanin iist katinda Hazine
Boliimii, Gayri Islami ve Islami Sikke Kabineleri ile Kiitiiphane bulunur
(istanbularkeoloji.gov.tr). Istanbul arkeoloji miizesine ek bir yeni bina yapim1 olmustur.
Ek yeni bina yapiminda bazi engelli dostu uygulamalar yer almaktadir. Yapilan
arastirmalar kapsaminda her iki miizeye iliskin olarak ulasilabilir uygulamalar

kapsaminda asagidaki konularda tespitler yapilmistir.

Anadolu Medeniyetleri Miizesi: Anadolu Medeniyetleri Miizesi yapist 1968 yilinda son
halini almigtir. Miize Ankara'da yer almaktadir. Kursunlu Han binasinda kiitiiphane,
konferans salonu, laboratuar ve is atOlyeleri yer almaktadir. Anadolu Medeniyetler
Miizesinde, Anadolu Arkeolojisi; Paleolitik Cag'dan baslayarak Osmanli devrinin tarihi

mekani olan miize binasinda sergilenmektedir (anadolumedeniyetlerimuzesi.gov.tr).

4. Arastirma Bulgulari ve Yorumlanmasi

Arastirma kapsaminda ilk Once yurt disinda bulunan ve arastirma kapsaminda
degerlendirilen miizelerdeki engelli bireylere yonelik ulasilabilir uygulamalar, daha sonra
yurt i¢inde bulunan ve aragtirma kapsaminda degerlendirilen miizelerdeki engelli
bireylere yonelik ulasilabilir uygulamalar incelenmistir. En son asamada ise

karsilastirmali bir analiz yapilip, bulgular degerlendirilmistir.
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4.1. Yurtdisinda Bulunan Miizelere iliskin Bulgular

Yurt Disinda aragtirma kapsaminda degerlendirilen Louvre Miizesi (Paris/Fransa),
Britanya Miizesi (British Museum - Londra/Ingiltere), Vatikan Miizesi (Vatikan),
Metropolitan Sanat Miizesi’ne (Metropolitan Museum - Newyork/Birlesmis Devletler)

iliskin bulgular belirtildigi gibidir:

4.1.1. Louvre Miizesi

Louvre Miizesi resmi internet sitesinde miize de bulunan ulasilabilirlige iliskin imkanlar
belirten bir rehber yer almaktadir. Rehberde bulunan miize ana planinda engelli girisleri,
hissedilebilir turlar, engelli asansor konumlari gibi detaylar belirtilmistir. Engelli bireyler
ihtiya¢ duymalar1 halinde, danismadan hissedilebilir objelerin bulundugu galeri ve oto
park gibi ihtiya¢ duyduklar1 alana iligkin bilgi alabilirler. Louvre miizesinde bulunan

engelli bireylere yonelik ulasilabilir uygulamalar Tablo 10’de belirtildigi gibidir

Tablo 10 - Louvre Miizesi’ndeki Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER | ULASILABILIiR UYGULAMALAR

Louvre Miizesi ana alanina iki ayr1 noktadan engelli girisi bulunmaktadir, piramidin
Girisler
bulundugu kisimdan ise bir ana engelli girisi bulunmaktadir

Miize girisinde ayrica miizeyi gezerken kullanilabilecek ve talep edildiginde alinabilen,
Temin Edilen | kapandiginda, yiirlime zorlugu ¢eken bireyler icin baston islevi goren ve agildiginda
Ekipmanlar | ise sandalye olarak kullanilabilen sandalyeler ve tekerlekli sandalye (folding seat)

mevcuttur.

Lavabo ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli

Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir

Asansorler Katlarda engelli bireylerin kullanabilecegi asansor mevcuttur,
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Asansor igin personel yardimi gerekli ise bu durum ulasilabilirlige yonelik olusturulan

miize rehberinde 6zel isaretle belirtilmistir

Engelli Grup Louvre Miizesi grup engelli ziyaretlerinde kisi sayis1 sinirt , gruba refakat eden kisi de

. . dahil olmak iizere, en fazla 25 kisidir.
Ziyaretlerine

Tliskin Engelli grup gorevlisinin kendisine eslik etmesini isterse iki ay dnceden rezervasyon
g Tl yaptirmalidir.
Miize de sergilenen obje ve islenen konunun daha iyi anlasilmasi igin objenin
Dokunma R . .
dokunularak hissedilmesini saglayan Fransizca dilinde, tanimlayici dokunulabilir
Turlan
objelere yer verilen turlar gergeklestirilmektedir;
Isitme

Dudak okuma (lip reading) ve isaret dili turlar1 da diizenlenmektedir. Miizede ayrica
engelliler icin ) ) ) ) .
| sesli rehberlik hizmetleri (kulaklikla dinleme cihazi) bulunmaktadir.
turlar

Diger Onemli . ) . o .
Engelli gruplar ¢alistay katilimlar1 ve 6zel ziyaretlerini gerceklestirebilmektedirler.
Uygulamalar

Kaynak: file:///C:/Users/mrv/Desktop/louvre-plan-visitors-mobility-impairments.pdf.

Tablo 10’da belirtildigi tizere Louvre Miizesi'nde engelli ziyaret¢iler i¢in gerekli olan
belli bash uygulamalar bulunmaktadir. Louvre Miizesi'nde giris kisitminda engelli
girisleri yer alip ayrica giriste engelli bireylerin kullanimina uygun katlanabilir
sandalyeler, tekerlekli sandalye gibi ekipmanlar bulundurulmaktadir. Engelli tuvaletleri
ve asansorleri bulunmasi engelli bireyler i¢in yapilan diger uygulamalardandir. Louvre
miizesinde dikkati ¢eken diger bir ulagilabilir uygulama ise dudak okuma turlari,
hissedilebilir objeleri i¢eren turlar ve isaret dili turlaridir. Hissedilebilir galeriler (tactile
galleries) miizenin biitlin boliimlerinde yer almamaktadir sadece belirtilen boliimler igin
gecerlidir (-1: zemin kat altinda bulunan C béliimiinde - Saint Mary Magdaleme, Ghart).
Bu turlarin miizede yer almasi Louvre miizesinin farkli engel tiiriine sahip engelli
bireylerin Louvre miizesini ziyaret edebilme durumunun bulundugunu gostermektedir.

Louvre miizesi bu agidan ulasilabilir 6zellik gosteren bir miize olabilmektedir. Miizeye
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ayrica engelli grup ziyaretlerinin de yapilabilmesi engelli ziyaretciler ve ulasilabilirlik
acisindan olumlu bir durumdur. Katlanabilir sandalye ve tekerlekli sandalye hizmeti i¢in
onceden rezervasyon gerekmektedir. Grup basina en fazla sekiz sandalye verilmektedir.

Calistay ve 0zel ziyaretler icin de engelli ziyaretgiler kabul edilmektedir.

4.1.2. Britanya Miizesi (British Museum)

Britanya Miizesinin ulasilabilir imkanlarinin tespitine iliskin olarak Britanya miizesinin
resmi internet sitesinde yayimlanan ulasilabilirlige iliskin dokiimanlar1 incelenmis ve
resmi internet sitesinde yer alan ulasilabilir imkanlara iliskin bilgiler tespit edilip,
Rezervasyon yapilmast dogrultusunda gérme engelli ziyaretgiler i¢in dokunma turlari

yapilmaktadir.

Tablo 11°de Britanya Miizesinin engelli ziyaretciler i¢in tespit edilen ulasilabilir

uygulamalar: asagidaki gibidir:

Tablo 11 - Biritanya Miizesi’deki Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER ULASILABILIR UYGULAMALAR

Giriste, merdivenlerin her iki tarafinda, ayarlanabilir engelli asansorii de

bulunmaktadir, giriste bulunan 12 basamakli merdivenin her iki yaninda trabzan

Girisler bulunmaktadir,
Miize planinin biiyiitilmiis basimi, biiylite¢ ve sesli rehberlik (kulakli dinleme)
sistemi temin edilmektedir,
. ) Asansorlerin konumunu gosteren kat planlari, tekerlekli sandalye, galeri
Temin Edilen . L
. anlatimlarinda Isitme engelliler icin portatif indiiksiyon sistemi® ile ses
Ekipmanlar

gelistirme sistemleri bulunmaktadir

* Indiiksiyon Doéngii Sistemi (induction loop system): Ortamdaki diger sesleri yalitarak, sadece
elektronik kaynaktan (mikrofon vb.) gelen sesin duyulmasi saglayan bir elektronik dongi sistemidir
(Accessible audio transmission system, Human Technick, s: 6).
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Lavabo ve ) )
Engelli tuvaletleri bulunmaktadir
Tuvaletler
Miizede asansor bulunmaktadir ayrica miize iginde yatay asansor uygulamasi da
Asansorler
bulunmaktadir
Otopark Miizede kisitli engelli otopark imkani bulunmaktadir
Engelli Grup | . . . .
- - Ogrenme giicliigli yasayan engeli grubuna iliskin dokunma turlar1 ve isaret
iyaretleri
. turlar1 6zel ilgi alanlarina gore olusturulabilmektedir, gruba refakat ise goniillii
icin
¢ olmaktadir
Uygulamalar
Isitme . o . .
) Isitme engelli ziyaretgiler i¢in ayda bir isaret dili bilen rehberler esliginde tur
Engelliler

diizenlenmektedir
icin Turlar

Dokunma turlar1 bazi boliimlerde bulunmaktadir, bu bolimler ise kabartma

_— yazilarmin bulundugu etiketler ve algidan heykeller bulunmaktadir, Zihinsel
okunma
engelli yetiskinler ve 6zel egitime ihtiyag duyan c¢ocuklar icin objelere
Turlar
dokunma, hikaye anlatma, tartisma, arastirma gibi aktivitelerin yer aldig1 6zel

programlar yapilmaktadir

Diger Onemli | Segilen bazi galerilerde iskemle gibi oturma imkani saglayacak uygulamalar

Uygulamalar | mevcuttur, Rehber kdpek?* kabul edilmektedir,

Kaynak: http://www.britishmuseum.org/pdf/disability.pdf

Britanya Miizesi galerinin ¢ogu ve biitlin 6zel sergiler ulagilabilir niteliktedir. Miize
engelli ziyaretci i¢in gorevli refakati hizmeti vermemektedir; fakat engelli ziyaretci ile

birlikte gelen refakatei iicret 6demeden giris yapabilmektedir.

# Rehber Kopek (guide dogs): Genellikle gorme engelli yolcularin tercih ettikleri kendilerine klavuzluk
etmek iizere egitilmis kopeklerdir (http://www.guidedog.org/Content.aspx?id=548).
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Ekipman tedariki olarak olduk¢a detayli uygulamalar mevcuttur: Rehber kopekler icin
mama kabi, indiiksiyon sistemi, biiyiiteg, sesli rehberlik sistemi vb. Engelli ziyaretgiler,
ziyaretlerinden once otopark kullanimi i¢in kayit numarasi almalilardir ve arag

modellerini bildirmelilerdir, engelli ziyaret¢ilerin refakatcilerinden iicret alinmamaktadir.

Baz1 sergilerin ise engelli bireyler icin agik oldugu 6zel saat araliklart bulunmaktadir,
Hissedilebilir objeler bazi galeri boliimlerinde bulunmaktadir, goniillii gérevliler gérme
engelli bireylerin sorularini cevaplamak {izere yardimci olmaktadirlar, rehber kopekler

i¢in mama kab1 miize tarafindan temin edilmektedir.

4.1.3. Vatikan Miizesi (Vatican Museum)

Miizenin internet sitesinde engelli ziyaretciler icin tavsiye edilen engelli tur plani
bulunmaktadir. Hemen hemen miizelerin biitlin boliimleri engelli ziyaretgiler icin
ulagilabilir niteliktedir, tarih miizesi ve Lateran Apostolic Saraymin Papaya ait apart
bolimii  icin  tekerlekli sandalye kullanan ziyaretciler Onceden rezervasyon
yapmalidirlar. Tablo 12°de Vatikan Miizesi’ne iligkin tespit edilen engelli ziyaretciler i¢cin

olan ulasilabilir uygulamalar asagidaki gibidir:

Tablo 12 - Vatikan Miizesi'ndeki Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER ULASILABILIR UYGULAMALAR

Fiziksel engelliler giriste sira beklemeksizin, oncelige sahiptirler, Vatikan bahgesi
Girisler zemin Ozelliklerinden dolay: tekerlekli sandalye kullanan ziyaretgiler igin uygun

degildir.

Lavabo  ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli

Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir

Asansorler Miizede engelli asansorii bulunmaktadir
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e Isitme engelliler turu haftanin belirli giinlerinde, Italyanca isaret dilinde yapilmaktadir
Sgellller Tur, isaret dili bilen ve Vatikan Miizeleri iizerine egitim almis rehberler esliginde

i¢in Turlar gergeklestirilmektedir

Dokunma turlar1 orijinal objelerin benzerleri sergilenerek olusturulmaktadir

Dokunma

Turlar Dokunma turlar1 se¢ilen ¢alismalar i¢in yapilmaktadir
Dokunma turlar1 kapsaminda engelli ziyaretgiler ve siir dinleyebilirler, turun siiresi
yaklasik iki saattir ve en fazla sekiz kisilik katilim saglanmaktadir

Didaktik

Turlar Didaktik tur i¢in rehber esliginde sadece bir veya iki dgrenci kabul edilmektedir.

Rezervasyon zorunludur

Diger Onemli | Rehber kopekler miize tarafindan kabul edilmektedir. Rehber kopeklere agizlik

Uygulamalar | takilmalidir

Kaynak: http://www.museivaticani.va/3_EN/pages/MV_Home.html

Miize igerisinden engelli tuvaletleri, asansdr, bulunmaktadir. Isitme ve gérme engelli
bireyler icin 0zel turlar olusturulmaktadir; ancak gorme engelliler icin diizenlenen
dokunma turlar1 ve isite engelliler i¢in diizenlenen isaret dili bilen rehberler esliginde
olusturulan turlar sinirh sayida engelli ziyaret¢inin katilimia imkan saglamaktadir. Isaret
turlarina en fazla 15 kisi kabul edilmektedir. Isaret dili bilmeyen isitme engelliler de tura

katilabilirler; ancak tur kapasitesi 7 kisi olmaktadir.

Ogrenmeye ve yaraticilifa yonelik olarak olusturulan didaktik turlarin ise katilimi bir
veya iki Ogrenci ile miimkiindiir. Didaktik turlarda ziyaret edilen bdliime iliskin
bilgilendirme ve geri besleme yapilmaktadir. Miizede gérme engelliler i¢cin 6nem arz eden
rehber kopekler kabul edilmektedir; fakat herhangi bir tehlike ihtimaline kars1 kopekler
agizlik takilarak kabul edilmektedir.
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4.1.4. Metropolitan Sanat Miizesi (Metropolitan Museum)

Miize farkli engel tiiriine sahip olan ziyaretcilere hizmet verebilecek seviyededir. Miizede
engelliler i¢in olusturulmus 6zel programlar bulunmaktadir.; engelliler i¢in diizenlenen
programlara ve ulasilabilir imkanlar1 (asansor vb.) gosteren bir haritaya miizenin resmi
internet sitesinden ulasilabilmektedir. Metropolitan Sanat Miizesi i¢in tespit edilen engelli

ziyaretgilere yonelik olusturulan ulasilabilir uygulamalar Tablo 13’de belirtildigi gibidir:

Tablo 13 - Metropolitan Sanat Miizesi'nde Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER ULASILABILIR UYGULAMALAR

Girisler Engelli girigi bulunmaktadir

Sesli rehberlik sistemi

Gorme engelliler ziyaretgiler veya kismi gérme engelli ziyaretgiler igin

Temin Edilen hissedilebilir ve agiklayici brosiirler bulunmaktadir

Ekipmaniar Ses ayarinin yapilabilir 6zellikte oldugu telefonlar, isitme engelliler igin

yardimci teknolojiler bulunmaktadir

Ogrenme veya gelisim engelli olan ziyaretciler icin ayrica brosiir bulunmaktadir

Lavabo  ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli

Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir

Miizede engelli asansorler, yiiriiyen yol ve yiiriyen merdiven uygulamast
Asansorler
bulunmaktadir

Otopark Engelli oto park alanlar1 bulunmaktadir
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Isaret dili turlar1 organize edilebilmektedir, talep dogrultusunda da

Isitme yapilabilmektedir
Engelliler
icin Turlar Talep tizerine Real Time Captioning hizmeti (3 hafta 6nceden bildirilmelidir)

ogretmenlere temin edilebilmektedir

Dokunma ) )
Turl Dokunma turlar1 yapilabilmektedir, 6nceden kayit gerekmektedir
urlari

Engelli Grup | .
) ) Ogrenme zorlugu yagayan ve otistik ziyaretciler i¢cin dokunma turlari ve sanat
Ziyaretlerine ) o
i yapimu turlari diizenlenmektedir. Engelli ziyaretgiler i¢in gergeklestirilen turlar

liskin
; onceden bildirilmelidir. Grup turlart on bes kisi ile sinirlidir.
Uygulamalar

. Tekerlekli sandalye kullanan engelli ziyaretgiler i¢in ulasilabilir restoran imkani
Diger Onemli )
bulunmaktadir, Engelli asansorii ve yiiriiyen yol uygulamasi bulunmaktadir,
Uygulamalar . Lo , ,
Engelli ziyaret¢ilerin hizmet hayvanlar1 kabul edilmektedir

Kaynak: http://www.metmuseum.org/visit/accessibility

Tekerlekli sandalye kullanan ve diger merdiven kullanimindan kacinan ziyaretgiler i¢in
miize uygun imkanlara sahiptir, Otistik ¢cocuga sahip olan aileleri, miize ziyaretlerini
saglikli bir sekilde gerceklestirmelerini saglamalarina iliskin tavsiyeler iceren agiklayict
bilgiler miizenin resmi internet sitesinde bulunmaktadir. Sesli rehber cihazlari, sesi
ayarlanabilir 6zellikte olup, talep edilmesi lizerine yiiksek puntolu yazi i¢eren versiyonu
temin edilebilmektedir, kulakli sesli rehber cihazlari limitli sayidadir. Isaret turlar belirli

zamanlarda (tarihler miizenin resmi internet sitesinde belirtilmektedir) diizenlenmektedir.

lleri diizeyde zihinsel rahatsizli1 olan ziyaretgilerin bilgi alabilmek igin miizenin ilgili
birimine danismalar1 gerekmektedir ve ileri diizeyde zihinsel rahatsizlig1 olan ziyaretgiler
i¢in karsilikli iletisim i¢eren programlar ve turlar gergeklestirilmektedir. Bu turlara iligkin
programlar miizenin internet sitesinde yer almaktadir; turlar 18 yas iizeri ve 5-17 yas aras1
o0grenme zorlugu yasayan ve otistik ziyaretciler i¢in farkli saat araliklarinda

gergeklestirilmektedir.
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Metropolitan Sanat Miizesi’nde isitme engelli, gérme engelli ve zihinsel engelli
ziyaretgilere yonelik 0zel egitim programlart olusturulmaktadir, ayrica gelecek
donemlerde uygulanacak olan engelli ziyaretcilere yonelik programlar da miizenin resmi

internet sitesinde yer almaktadir.

4.2. Yurticinde Bulunan Miizelere iliskin Bulgular

Yurt i¢inde, arastirma kapsaminda degerlendirilen Topkap1 Miizesi ve Harem Dairesi,
Antalya Miizesi, Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Antalya Miizesi, Istanbul
Arkeoloji Miizesine iliskin bulgular belirtildigi gibidir:

4.2.1. Topkap1 Saray1 Miizesi

Topkap1 Saray1 Miizesi 400.000 m?lik genis bir alan1 kapsamaktadir bu nedenle engelli
ziyaretgilere yonelik uygulamalarin 6zel isaretler ile orta veya kisa mesafeli araliklar ile
belirtilmesi faydali olabilir. Genis bir alana sahip olmasinin olumlu bir etkisi olarak bahce
yollarinin da genis olusturulabilmesi 6zellikle tekerlekli sandalye kullanan ziyaretgilerin
bahce ve miize girisine giden alanda kolaylikla hareket edebilmelerini
saglayabilmektedir. Topkap1 Saray1 Miizesi'nde tespit edilen ulasilabilir uygulamalar

asagidaki tablo 14'de belirtildigi gibidir:

Tablo 14 - Topkap: Saray1 Miizesi'nde Tespit Edilen Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER ULASILABILIR UYGULAMALAR

i1k ana Giris kapisinda engelli rampas1 bulunmaktadir; fakat ayr1 bir engelli giris

Girigler yeri bulunmamaktadir

Turnikelerin oldugu giriglerde ise engelli girisi bulunmaktadir
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Kulaklikli ve sesi ayarlanabilir sesli rehberlik sistemi

Temin Edilen | Gérme engelli ziyaretgiler i¢in kabartilmig tuslarin bulundugu sesli rehberlik

Ekipmanlar | sistemi

Tekerlekli sandalye

Lavabo ve
Engelli tuvaleti bulunmaktadir
Tuvaletler

Miizenin bazi boliimlerinin girisleri esik olmayan diiz giristir. Bu boliimlere
Diger Onemli | tekerlekli sandalye kullanan engelli ziyaretgiler giris yapabilirler; ancak miizenin
Uygulamalar | bazi boliimlerinin (kitsal emanetler boliimii gibi) icinde rampa uygulamasi

bulunmaktadir.

Miizede bulunan, padisah elbiselerinin ve kutsal emanetlerin bulundugu odalar gibi, bazi
boliimler onlinde merdiven bulunan yiiksek giris olmamasina ragmen kapida bulunan
yiiksek esik nedeni ile engelli bireyler i¢in zorluk olusturabilmektedir. Baz1 boliimler ise
oniinde merdiven bulunan yiiksek giris olmasi ve engelli girisi veya rampa uygulamasinin
olmamast nedeni ile ulasilabilir degildir. Merdivenlerde ve basamaklarda trabzan
uygulamalar1 bulunmamaktadir, bahge icerisinde goérme engelli ziyaretgiler igin
(kabartma) klavuz yol bulunmamaktadir. Miizede ayrica isaret dili turlar1 ve dokunma
turlar1 yapilmamaktadir. Topkap1 Saray1 Miizesi igerisinde bir adet engelli tuvaleti (miize

girisinde) bulunmaktadir.

4.2.2. Antalya Miizesi

Antalya Miizesin'de engelli girisleri, engelli tuvaletleri bulunmaktadir, merdivenlerde
trabzan uygulamasi bulunmaktadir bu durum sadece engelli bireyler i¢in degil aym
zamanda hamile ve yasl ziyaretgiler i¢inde ulasilabilir bir uygulamadir. Miizede engelli
ziyaretcilerin kullanabilecegi bir asansor bulunmaktadir ve asansorde acil durumlar igin

bir telefonda mevcuttur.
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Antalya Miizesi’ndeki ulagilabilir uygulamalar tablo 15 'de belirtildigi gibidir:

Tablo 15 - Antalya Miizesi'nde Tespit Edilen Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER | ULASILABILIiR UYGULAMALAR

Girisler Binada engelli girisi bulunmaktadir. Sesli rehber sistemi ve tekerlekli sandalye bir

adet ihtiya¢ duyuldugunda temin edilmek iizere bulundurulmaktadir.

Lavabo  ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli

Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir.

Merdivenler | Merdivenlerde trabzan bulunmaktadir

Asansorler Ek binada engelli bireylerin kullanabilecegi engelli asansor ve acil durumlar igin

asansorde telefon bulunmaktadir

Diger Onemli | Sesli rehber sistemi bulunmaktadir, ihtiyag duyulmasi halinde gorevli tarafindan
Uygulamalar | yardim edilmektedir. Zemin ve genel alanlar engelli bireyin rahat bir bicimde

hareket etmesi i¢in uygundur

Miizede calismada incelenen yurt disindaki miizelerde oldugu gibi isaret dili turlar1 ve
maket objelerden olusturulan dokunma turlar1 diizenlenmemektedir. Bu tiir turlarin
bulunmasi isitme ve gdrme engellilerin daha ileri derecede miizeye iliskin bilgi almasini

saglayabilmektedir.

4.2.3.Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi

Ankara Anadolu Medeniyetler Miizesi'nde ¢aligma kapsaminda arastirilan diger yurt igi
miizelerinden farkli olarak gorme engelli ziyaretciler i¢in orjinal objelerin maketini igere
dokunma turlar1 yapilmaktadir, miize de gérme engelliler i¢in bulunan uygulamalardan
bir digeri ise kabartma yazilarinin bulundugu tanitici bir kitapcik ve sesli rehber
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sisteminin bulunmasidir; ancak miizede isaret dili turlar1 yapilmamaktadir ve engelli

asansOri bulunmamaktadir.

Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi'nde bulunan ulasilabilirlige uygulamalar tablo 16

'da belirtildigi gibidir:

Tablo 16 - Anadolu Medeniyetleri Miizesi'nde Tespit Edilen Ulasilabilir

Uygulamalar
BOLUMLER | ULASILABILIiR UYGULAMALAR
Girisler Engellilerin giris yapabilecegi bir giris bulunmaktadir, tekerlekli sandalye talep

edildiginde miize tarafindan verilmektedir,

Temin Edilen | Gorme engelli bireyler igin kabartma yazilarinin bulundugu tanitic1 bir kitapgik ve
Ekipmanlar | sesli rehber sistemi bulunmaktadir
Lavabo  ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli
Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir
Merdivenler | Merdivenlerde trabzan bulunmaktadir
Asansorler Engelli bireylerin kullanabilecegi engelli asansér bulunmamaktadir
Dokunma ve | Gorme engelli ziyaretciler i¢in orjinal objelerin maketini igere dokunma turlar
Egitim yapilmaktadir. Miizede ayrica egitim programlart da uygulanmaktadir
Turlan
Diger Onemli | Yiiriime engelli kullanabilecegi tekerlekli sandalye bulundurulmaktadir.
Uygulamalar
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Zemin engelli bireyin rahat bir bigimde hareket etmesine olanak saglamaktadir,

smart phone mobil miize uygulamas1*® bulunmaktadir

4.2.4.Istanbul Arkeoloji Miizesi

Istanbul Arkeoloji Miizesi binasi ve ek binasinda yer alan engelli bireye yonelik

ulasilabilir uygulamalar ise tablo 17'de belirtildigi gibidir

Tablo 17 - istanbul Arkeoloji Miizesi binasinda Tespit Edilen Engelli Bireyler icin

Ulasilabilir Uygulamalar

BOLUMLER | ULASILABILIR UYGULAMALAR

Girisler Binada engelli rampasi bulunan ayr1 engelli girisi bulunmaktadir; yeni yapilan ek
bina girisi diiz oldugu icin ayrica engelli girisi bulunmamaktadir.

Temin Edilen | Kabartma yazilarindan olusan kitapgik ve gorme engelli bireyler igin sesli

Ekipmanlar | rehberlik sistemi bulunmaktadir.

Lavabo  ve | Engelli bireylerin kullanimina uygun, 6zel olarak isaretler ile belirlenmis engelli

Tuvaletler tuvaletleri bulunmaktadir.

Koridorlar Koridorlar miimkiin oldugunca uygun genislikte ve diiz zemin olarak
olusturulmustur.

Merdivenler | Eski orjinal binada merdivenlerde korkuluk uygulamalari bulunmamaktadir; fakat
sonradan yapilmis olan ek binada bulunmaktadir

Asansorler Ek binada engelli bireylerin kullanabilecegi engelli asansor mevcuttur;

%% Smart phone mobil miize uygulamasi miizedeki eserlere iliskin telefon iizerinden bilgi edinilmesini

saglamaktadir.
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Diger Onemli | Gorme engelli bireyler i¢in kabartma yazilarimin bulundugu tanitici bir kitapgik

Uygulamalar | bulunmaktadir

Yiirime engelli bireyin ihtiyag duymasi halinde kullanabilecegi tekerlekli

sandalye bulundurulmaktadir.

Istanbul Arkeoloji Miizesi eski orjinal binasi ve yeni yapilan ek binasi ulasilabilir
uygulamalar agisindan incelenmistir. Merdivenlerde trabzan uygulamasi yeni yapilan ek
binada bulunmaktadir; fakat eski orjinal binada bulunmamaktadir. Miizede engelli
tuvaletleri, engelli girisi vb. uygulamalar bulunmaktadir; ancak isaret dili turlar1 veya
gorme engelliler i¢in miizede sergilenen eserlerin maketlerinin yer aldigi dokunma turlar

ve zihinsel engelliler i¢in 6zel egitim programlari bulunmamaktadir.

Yurt iginde ve yurt disinda incelenen miizelerde sesli rehberlik sistemleri, engelli girisleri,
rampa uygulamalari, tekerlekli sandalye temin edilmesi, dokunma turlar1 ve 6zel egitim
turlarinin  yapilmast (yurt iginde incelenen miizelerden Anadolu Medeniyetleri
Miizesi'nde yapilmaktadir), engelli tuvaletlerinin bulunmasi gibi uygulamalar ortak
uygulamalar olarak tespit edilmistir; ancak ¢alisma kapsaminda yurt disindaki miizelerde
tespit edilen ve yurt icindeki miizelerde tespit edilmeyen bazi1 uygulamalar mevcuttur.
S6z konusu uygulamalar yurt i¢indeki miizelerin engelli ziyaretgilere yonelik ulasilabilir

imkanlarin gelisimi agisindan 6nem arz etmektedir ve asagidaki gibi siralanabilir:

o Miizelerin resmi internet sitelerinde engelli ziyaretgilere miize hakkinda bilgi
veren online rehber, engellilere yonelik uygulamalar1 (engelli asansorii, engelli girisleri,

danigma vb.) miize kat planlarinda yer verilmesi,

. Dokunma turlari, isaret dili turlari, didaktik turlara iliskin uygulamalar,
° Giriste katlanabilir ve taginabilir sandalye temin edilmesi,
. Rehber kopekler gibi hizmet hayvanlarinin miizelere kabul edilmesine iliskin

olarak mama kabi1 ve agizlik gibi arag gereglerin temin edilmesi
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. Mimari yapist geregi gerekli goriilen yerlerde yiirliyen yol, yiirliyen merdiven,

engelli asansorii gibi uygulamalarin bulunmasi.

Ozellikle yurtiginde incelenen miizelerde yukarida siralana uygulamalara iliskin

eksiklikler tespit edilmistir.

Sonug¢ ve Oneriler

Ulagilabilirligin  yurt i¢indeki miizelerde de yurt disinda calisma kapsaminda
degerlendirilen miizelerde oldugu gibi yiiksek diizeyde saglanabilmesi i¢in ¢alisma
kapsaminda elde edilen sonuglara iliskin olarak yurt icindeki miizelerde ulasilabilirlik

konusunda asagidaki oneriler 6nem arz etmektedir:

Girisler: Kap1 esiklerinin diiz olmasi veya ilgili yonetmelikte (ulasilabilirlige iliskin)
belirtilen yiikseklikte olmasi, engelli bireylerin kolaylikla gegis yapabilecegi bigcimde
olmali, engelli rampasinin engelli ziyaret¢inin kolaylikla kullanabilecegi egim oranina

sahip olmasi, ayr1 bir engelli girisinin olmasi,

Temin Edilebilecek Ekipmanlar: Miize girislerinde temin edilmesi onem arz eden

ekipmanlar asagidaki gibidir:
o Katlanabilir ve taginabilir sandalyeler,

o Rehber kopekler gibi hizmet hayvanlarinin ihtiyag duyacagi mama kabi, agizlik

vb. arag gereglerin hazir bulundurulmasi,

o Sesi ayarlanabilir, kulaklikli sesli rehber sistemleri (gérme engelliler i¢in

kabartma yazil1 olanlarinin da teminde edilmesi),

. Ogrenme zorlugu ceken engelli ziyaretciler i¢in agiklayict miize brosiirleri ve
gorme engelli ziyaretgiler i¢in kabartma yazili brosiirlerin bulundurulmasi, engelliler

yonelik uygulamalarin 6zel isaretler ile belirtildigi miize planlari,
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Engelli Turlari: Miizelerdeki engelli ziyaretcilere yonelik olusturulan tur programlari
engelli ziyaret¢ilerin miizenin temasini daha iyi anlagilabilir olmasini saglayabilmektedir:

Engelli ziyaretgiler i¢in yapilabilecek turlarin detaylar1 asagidaki gibi siralanabilir:

. Miize igerisinde dokunma turlarinin yapilabilmesi i¢in objelerin maketlerinin
bulundugu ayr1 bir alanin olusturumu (maket yapimi en azindan ozellikleri geregi bu
konuda kullanilabilecek se¢ilmis bazi objeler i¢in yapilabilir), bu konuda alaninda uzman

kisiler tarafindan engelli ziyaretcilere rehberlik hizmeti verilmesi,

. Isaret dili bilen miize rehberleri esliginde duyma engelli ziyaretgiler i¢in isaret dili

turlar1 yapilmasi,
. Alaninda uzaman kisilerin rehberliginde dudak okuma turlarinin yapilmasi

. Ogrenme giicliigii ceken cocuklar ve yetiskinler icin alaninda uzman kisiler
tarafindan; programin, yas araligina iliskin gruplandirilmasi ve saatlerinin belirtilmesi

gibi detaylarinin yapilmasi,

o S6z konusu turlarin giin ve saatlerine iligkin bilgilerin miizelerin resmi internet

sitelerinde yer almasi.

Genel Alanlar: Genel alanlar engelli ziyaretgilerin hem miize igerisinde rahat hareket
edebilmelerinin saglanmasi hem de eserlerin sergilendigi ilgili boliime kolaylikla
ulasabilmeleri acisindan Onem arz etmektedir. Genel alanlara yonelik ulasilabilir

uygulamalar asagidaki gibi siralanabilir:

. Miize binasmnin ve bahgesinin uygun diisen boliimlerinde klavuz yol

uygulamasinin yapilmasi,
o Merdivenlerde trabzan uygulamasinin bulunmasi,

. Miize icinde gerekli, olan yerlerde 6zellikle genis alana sahip olan ve ¢ok katl
olan miizelerde yiirliyen yol, yiiriyen merdiven, engelli asansorii, rampa gibi

uygulamalarin olmasi,
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. Engelli tuvaletlerinin hem tuvalet kapilarinda hem de miize icerisinde ozel
isaretler ile belirtilmesi, miize alaninin biyiikliigline gore uygun sayist engelli

tuvaletlerinin bulundurulmasi,

. Zeminlerin engelli ziyaretgilerin giivenli bir sekilde hareket etmesine uygun
olmasi, boliimler arasi gecislerde esik bulundurulmamasi veya ilgili yonetmelikte

belirtilen ve engelli ziyaretcinin kolaylikla gecisini saglayabilecegi 6l¢iilerde olmasi,

Miizelerin Resmi internet Siteleri: Engelli ziyaretciler icin miizelerin resmi internet
sitelerinde engelli bireylerin ziyaretlerine yonelik tavsiyelerin ve tur planinin bulundugu
online rehberler yer alabilir. Bu rehberler engelli ziyaretgilerin turlarini
kolaylastirabilmektedir. Miizelerdeki ulasilabilirlige iliskin uygulamalar miizenin resmi

internet sitesinde yer almalidir

Miize Personeli: Miize personelinin de ulasilabilir imkanlar hakkinda ve engelli bireylere
davranis konusunda dikkat edilmesi gereken bazi Onemli detaylara iliskin
bilgilendirilmesi veya konuya iliskin egitim verilmesi ulasilabilir uygulamalari

destekleyici nitelikte olabilecektir.

Engelli bireylere yonelik ulasilabilir uygulamalar olusturulurken dogru dl¢timlerde
yapilmas1 da son derece onemlidir. Ornegin, rampa egiminin engelli bireyin

kullanabilecegi uygun egim oranina sahip olmasi énemlidir.

Ulagilabilirligin saglanmas1 engelli bireylerin memnuniyet diizeylerini de artirip,
destinasyon imajinin da olumlu olusmasina neden olabilmektedir. Berry vd (1988: 37).'ne
gore fiziksel oOzellikler miisteri memnuniyetini etkileyen temel etmenlerdendir. Bu
kapsamda ulasilabilirlik konusu fiziksel 6zellikler icersinde degerlendirilebilmektedir.
Bas ve Kili¢ (2013) engelli turizm pazarinda yapmis olduklar1 arastirma da ulasilabilir
uygulamalarin engelli bireylerin memnuniyet diizeylerini olumlu yonde etkiledigini tespit

etmislerdir.

Bu caligma kapsaminda degerlendirilen yurt disindaki miizelerin ulagilabilirlik imkanlar

konusunda miizeleri resmi internet sitelerinde yer alan ulasilabilirlige iliskin
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uygulamalarin1 igeren rehberlerden ve ulasilabilir uygulamalarin 6zel isaretler ile

belirtildigi miize planlarindan faydalanilmstir.

Gelecek akademik c¢alismalarda yurt disindaki miizeler birebir ziyaret edilerek
incelenmesi, bu ¢alismada belirtilenden daha detayli olarak ulasilabilir uygulamalarin
tespit edilmesi agisindan daha faydali olabilecektir. Hem yurt i¢cinde hem de yurt disinda
bulunan ve bu ¢alismada incelenmemis olan diger miizelerinde incelenmesi, miizeleri
ziyaret eden engelli kisilerin miizelerdeki ulasilabilir uygulamalar konusunda

gorislerinin alinmasi farkli 6nerilerin getirilmesi agisindan 6nemlidir.
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