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Gloria Golf Resort has o capocity ol 420 rooms and 842 beds with standard rooms, junior suites, suites, viilos and executive suites. 

The Gloria V erde Resort has o capacity of 250 rooms and 546 beds with the inclusion of deluxe and royal suites. 

W e have our own 375-acre golf centre with 18 and 9-hole courses, mini-gol!, 3 tartan and 3 artilicici grass tennis courts, open-air 

and indoor swimming pools, special children's club, pools and slides specially graded for children, mini-cinema, canierence and meeting 

rooms ol 527, 625 and 324 m2 which can be divided, beauty centre, massage salons, o special wine lodge in addition to o number 

ol bars and restaurants, water sports, seaplane tours and entertainment programmes. 

In addition, there is o 3.5 km. foot and beyele path connecting the two hotels. 

Bal neo, jet shower, affusion, therapy pool, sa una, Turkish bath and fitness salons are available at the Thalasso Asklepion beauty centre 

where mass and mud treatmenis and skin care are carried out. 
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Tel: 90.242 715 15 20 Pbx - Fax: 90.242 715 16 35 
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1 lisansüstü Turizm Oğrencileri Kongresi 
!tW,,,.};:t;:;;• ;{;::g�r2�Ekjm 2002, Gökçeada, Çanalf.k�!@ : :;: ,'[;:,:ii•'/; IJ 

Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi Gökçeada Meslek Yüksekokulu ile Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 
işbirliğinde Türkiye'de turizm ve ilgili alanlarda lisansüstü çalışmalar yapan veya yapmakta olan öğrenciler 

arasında bilgi ve iletişim olanaklarını artırmak amacıyla "Lisansüstü Turizm Öörencileri Kongresi" düzenlenecek

tir. Kongreye, turizm ve ilgili alanlarında yüksek lisans ve doktora düzeylerinde tez aşamasında veya 2001 ve 

2002 yıllarında tez çalışmalarını tamamlamış olan öğrenciler, tezlerindeki çalışma konuları ile katılabilirler . 

KONGRENiN KONUSU 
Kongreye, turizm ve yakın a lan larında 2001 ve 2002 yıl larında 
tamamlanmış veya hazırlanmakta olan tez çalışmaları (yüksek 
lisans ve doktora) ile başvuru labi l i r. Farklı b i l im a lan larında 
ve dal larında hazırlanmış veya hazırlanmakta o lan tez çalış
malarının uygulama a lan ları turizmi içermekte ise, söz konu
su çalışmalar da  Kongreye kabu l  ed ilecektir. Örneğ in coğraf
ya, sosyoloji, mimarlik, peyzaj, ormanclitk, rekreasyon, işlet
me, ekonomi, eğitim, muhasebe, finansman, yönetim ve or
ganizasyon, pazar/ama, üretim yönetimi vb a nabil im dalların
da  l isansüstü çalışmalarını yü rütmüş veya yü rütmekte o lan 
öğrenci ler uygulama alanı olarak  turizmi seçmiş  iseler, tez ça
lışmaları ile Kongreye başvurabi l i r ler. 

KONGRENiN DÜZENLENECEGi YER VE TARIH 
Kongre, Gökçeada'da (Çanakkale) düzenlenecektir. Kongre
n in  ev sahipl iği, Çanakkale Onsekiz Mart Universitesi, Gökçe
ada Meslek Yüksekokulu tarafından yeri ne get ir i lecektir. 
Kongre 26, 27, 28 ve 29 Ekim 2002 tar ih ler inde yapılacaktır. 

BAŞVURU KOŞULLARI 
1) Başvuru sa h ipleri hazırlamakta veya 2001 ve 2002 yıl . ların
da tamamlamış o ldukları tez çalışmalarının bibl iyografik bi lgi
leri n i  belirtmeleri gerekmektedir. Bibl iyografyada yer alacak 
bi lgi ler şu şekilde olmalıdır: 

a) Yazarın adı ve soyadı, 
b) Tez çalışmasının konusu veya başlığı, 
c) Hazırlanan ü niversite, enstitü ve anabi l im dalı, 
d) Tamamla nmış ise yıl (devam ediyor ise başlama tarih i ), 
e) Danışman ismi, 
f) Devam eden tez çalışmaları için; tez çalışmasında Mayıs 
2002 tarih i  itibariyle gel i nen aşamanın bel i rtilmesi gerek
mektedir. 

2) Kongreye kabul edi lecek tez çalışmalarının değerlendirme 
sürecinde i lk  olarak özetler gönderi lmelidir. Gönderilen tez çalış
malarına ait özetierin B i l im Kuru l u'nca değerlendir i l mesin i n  
ardından kabu l  edi len çalışmaların t a m  met in leri istenecektir. 

3) Ta m meti n l i  veya poster o larak  sunulmak üzere öneri lecek 
çalışmaların özetlerin i n  hazırlanmasında aşağıdaki açıklama
ların d ikkate a lınması gerekmektedir. 

a) Özetler en az 200, en fazla 500 sözcükten oluşmalıdır. 
b) Özet; "çalişmanm haztr/anma gerekçesi (nedeni)", "ince
leme konusu", "kapsamt", "haztrlanma yöntemi", "analiz 
şekli/şekilleri" ve "sonuç" kısımlarından o luşmalıdır. 
c) Özetin yazımında 12 punto 'Times New Roman' karakte
ri ku l lanılmalı  ve çift a ra lıklı o larak  yazılma lıdır. 
d) Özetin yazıldığı sayfanın boyutları, en 15 cm., boy 24 
cm. olacak şeki lde düzenlenmel id i r. 

4) Ayrıca özetlerini gön deren katılımcılar, kendileri i le i letişim 
içi n  gerekli olan bilgileri (posta adresi, tel, faks, e-posta) de bel i rt
meleri gerekmektedir. 
5) Hazırlanacak özetler, beş (5) n üsha ha l inde ve d isketi ile bir
l i kte aşağıda bel i rt i len adrese posta, kargo veya elden tesl im 
edi lmel idir. 
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��;:.:;:d�� Tam meti n l i  bild i ri ler  kitap halinde yayınlanacaktır. Poster bil-
d ir i ler in ise, toplantının yapılacağı mekanda su numu nun ya
pılabi lmesi için gerekl i  ortam sağ lanacaktır. Ayrıca, Kongre 
kapsamında bilim kuru lu  üyeler in in  katılacağı Kongrenin  ger
çekleştiritme amacıyla i lgi l i  en az bir panelin yapılması planlan
maktadır. 

KONGRENIN TAKViMi 

Son özet gönderme tarihi 
Kabu l  edi len tam metin l i  b i ld ir i ler in ve 
posterier in bi ld ir i lme tarih i  
Tam meti n l i  bil dir i lerin son gönderi lme 
tarihi  
Poster b i ldiri lerin gönderi lme tar ihi 

KONAKLAMA 

: 31 Mayıs 2002 

: 28 Haz i ran  2002 

: 09 Eylü l  2002 
: 01 Ekim 2002 

Kongrede tam metin li veya poster b i ld i ri leri kabul  edi lmiş ka
tılımcıların tam pansiyon konaklamaları düzenleyiciler tarafından 
ücretsiz sağlanacaktır. 

KONGRE BILIM KURULU 

Gön deri lecek ça lışmalar aşağıda isimleri yazılı o lan jüri üye
leri tarafından değerlend i ri lecektir. (Alfabetik strayla) 

Zeki ADAL (Prof. Dr.), Istanbul Üniversitesi 
Doğan Yaşar AYHAN (Prof. Dr.), Başkent Üniversitesi 
lbrah im BIRKAN (Doç. Dr.), Turser Turizm A.Ş. 
Emel CAN (Yrd. Doç. Dr.), Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi 
A. Cel i l  ÇAKICI (Doç. Dr.), Mersin Üniversitesi 
Hu riye ÇATALCA (Doç. Dr.), Istanbul Üniversitesi 
Hasan Işın DENER (Prof. Dr.), Hacettepe Üniversitesi 
Nazmi KOZAK (Yrd. Doç. Dr.), Anadolu Üniversitesi 
Fermani  MAVIŞ (Doç. Dr.), Anadolu Üniversitesi 
Mehmet ÖZDEMIR (Or.), Hacettepe Üniversitesi 
Alparslan USAL (Prof. Dr.), Dokuz Eylül Üniversitesi 
Aypar USLU (Doç Dr.), Istanbul Üniversitesi 

· M. Mithat Ü NER (Prof. Dr.), Gazi Üniversitesi 
/ l lhan ÜNLÜ (Prof. Dr.), Anadolu Üniversitesi [i; H. Rıdvan YURTSEVEN (Yrd. Doç. Dr.), Ç. Onsekiz Mart Ü. 

1 
BiLDIRI ÖZETLERININ GÖNDERILE<EGI ADRES 

Dr. H. Rıdvan YURTSEVEN 
Çanakkale Onsekiz Mart Ü n iversitesi 
Gökçeada Meslek Yüksekoku lu  
Gökçeada, 17760 ÇANAKKALE 
Tel: 0286-887 44 10 
Faks: 0286 - 887 46 44 

BILGIIÇIN · .,, ....• , •. ,,,••:••:,•,:•:•'·••'••:•,•:::•••::•::::,•:::•:::••••:•:::::•:•:::m:• :•::::::••::•:•::m::m:m:•:::•:m:m:••ı 
Dr. Nazmi KOZAK 
Tel: 0532-286 75 84 
E-posta: nkozak@anadolu.edu.tr 

Dr. H. Rıdvan YURTSEVEN 
Tel: 0.542.435 10 08 

E-posta: h ryurtseven@hotmail.com 



Edi i ör 
Nazmi Kozak 
Alladolu Üniı•ersi1esi 

Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 

Turizm ı·e 01el işleuneciliği Yüksekokulu 
Yunus Eınre Kaıııpusu. 26470 Eskişehir 

Yaytil Damşmalll 
Mehmet Özdemir 

Haceuepe Ü11iversi1esi 
Edebiym Fakiiliesi 

Sasyoloji Böliimii (yı) 
Beytepe Kaınpusu. 06532 Ankara Tel: 0222-335 05 R0/5951 • Faks: (0222) 335 66 51 

E-posta: nkozak@anadolu.edu.tr 

inuiya: sahibi: Hüseyin Yıldırım, Detay Yayıncılık, Adakale Sokak, No: 14/1. Kızılay. Ankara e Tel: 0312-434 09 49, Faks: 0312-434 31 42 

BÖLÜM EDiTÖRLERI 

INTERNffiE ARAŞTIRMAlAR 

Özkan Tütüncü, Doku: Ey/iii Üniversilesi işleune Fakiiliesi Turi:m işlelmeciliği Bölümü 
E-posta: tuıuncu@alıavista.coın 

TEZ ÖZETLERI 

Karamustafa, Kurtuluş. Erciyes Üniı•ersilesi. Nevşehir Meslek Yüksekokulu 
E-posta: karaıııustafa@eunev.edu.ır 

KONFERANS NOTlARI 

Murat Azalıun. A11ado/u Üniversilesi Turi:m ı•e 01el işlelmeciliği Yiiksekokulu 
E-posta: ınazalıun@anadolu.edu.tr 

YENi YAYlNlAR 

N azmi Kozak. A/1(((/a/u Üniversilesi Turizm ve 01el işlelmeciliği Yiiksekakult1 
E-posta: nkozak@anadolu.edu.tr 

BILIMLER O ERGILER MAKALE INDEKSI 

Medat Yola!, Anadolu Üniversilesi Turizm ve 01el işleuneciliği Yüksekokulu 
E-posta: ınyolal@anadolu.edu.tr 

YAZlŞMA ADRESI 

A11a10/ia: Turi:m Araş11nna/an Dergisi, P. K. 589- 06444, Yenişehir, Ankara 

Tel: 0312 -479 10 84 • Faks: 0312-479 10 84 • GSM: 0532 -286 75 84 • E-posta: anatolia@tr.net 
http://www.anatoliajournal.com/atad 

YAYlN POLITIKASI 

Anawlia: Turi:m Araşiirmatan Dergisi'nde 1990 yılından bu yana, turizm ve yakın alanları olan "konaklama işlelmeciliği". "seyalıa1 
işlelmecili[;i". "yiyecek-içecek iş!ellllec:ili[;i" başta olmak üzere: turizm disiplininin yakın ilgi ve ilişki içerisinde olduğu dal larda ha
zırlanmış makaleleri yayıınlamaktadır. Dergi ye ulaşan makaleler, 1997 yılından itibaren Yayın Kurulu listesinde yer alan hakemler ta
rafından değerlendirildikten sonra uygun bulunınaları durumunda yayıınlanınaktadırlar. Her makale için en az üyenin hakemliğine 
başvurulıııaktadır: gerekli görüldüğünde İstatistik Editörü ve Yazım ve Dilbigisi editörülerinin de görüşleri alınmaktadır. 
Dergi ye gönderilecek makalelerin hazırlanması aşamasında " Yaytn ve Yazun Kural/an" na özel l ikle uyulması yazarlardan beklenmek
tedir. Ana10/ia: Turi:m Araşi/mıalan Dergisi ' nde 'Denetimi i Makaleler'in yanı sıra. "Araşllrma N01/an", "imemeue Araşlmıwlar", 
"Te: Ö:e1/eri". "Konferans N01/an", "Kilap Tanlltnu" ı·e "Edilöre MekiUp" bölümleri de yer verilmektedir. Söz konusu bölümlere 
yazı göndermek isteyenlerin ilgili bölüm editörüyle ilişkiye geçmeleri gerekınekıedir. 

ABONE BILGiLERI 

Ana/0/ia: Turi:m Araşurmalan Dergisi iki (Bahar ve Güz) ve Analolia: An lnlemclliona/ Joumal ofTourism and 1-/ospila!ily Rese
arc/ı iki (Suııııııer ve Winter) sayı olmak üzere bir yılda dörı sayı yayınlanır. Türkiye KKTC'den yapılan abone başvurularına dört sayı 
gönderilir. Abone bedelinin (aşağıda yer alan miktarların T.C. Merkez Bankası döviz kuru üzerinden karşılığı) 104797 numaralı pos
ta çeki hesabına yatırıldığını gösteren dekonıun fotokopisinin "P.K. 589- 06-144, Yenişelıir. Ankara" adresine gönderilmesi. abonelik 
işleminin taıııaııılanıııası için yeterli olmaktadır. 

(N(JJ: lıer iki dergi yilda ikişer sayı yayuılanmaktadtr) 
Abone bedelleri: 

Kurum 
Akademisyen 
Öğrenci 

ı yıllık 

(4 sayı) 

20 $ 
15 $ 
10 s 

AÇIKLAMA 

Makale yazını ve yayını kuralları. derginin her sayısında dördüncü sayfasında yer almaktadır. A11a10/ia: Turizm Araşi/mıalan Dergi
si'ne makale gönderecek yazarların ilgili açıklanıaları okuduktan sonra yazılarını hazırlanınaları yerinde olacaktır. Tersi durumunda 
derginin kuralları ile uyuşmayan makalelerin değerlendirme işlemi diğerlerine oranla daha uzun bir süre almaktadır. En sık yapılan ha
talar arasında kaynakça ve atıf düzenlerine uyulmaması başta gelmektedir. Her derginin farklı kaynakça gösterme ve aııf düzeni ola
bilmektedir. Anaro/icl.' Turi:m Araşiirma/an Dergisi' nin de farklı bir kaynakça gösterme ve atıf düzeni vardır: makaleler hazırlanırken 
buna uyulması yerinde olacaktır. Ayrıca, teslim edilirken makale metninin üç adet kağıı çıktı örneğinden oluşması gerektiği, disketin 
daha sonra isteneceği. öz ve anahtar sözcüklerin açıklamalar doğrultusunda hazırlanınası gerektiği dikkate alınıııaladır. 

ht:tp://vvvv.a nato liajou rna l.com/atad 



Yayın Kurulu Uyeleri 

AHIPA$AOGLU, H. Suovi KAVAK. Bohtııen 
Anadolu Üniversitesi. Turizm ve OtellşletmeciliQ:i Yuksekakul u, Eskişehir Hacettepe Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi. Ankara 

AKAN, Perran KIRA� Mehmet 
BoQaziçi Üniversitesi. Uygulamalı Bilimler Yüksekokul u, Istanbul DoQu Akdeniz Üniversitesi Mütevelli Heyeti Üyesi, KKTC 

AKl$, Sngin KORZAY, Meral 

Işık Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Istanbul BoQaziçi Üniversitesi. Uygulamalı Bilimler Yüksekoku lu, Istanbul 

AKTAŞ, Ahmet 
Akdeniz Üniversitesi. Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu, Antalya 

KOZAK, Meryem A. 
Anadolu Üniversitesi, Eskişehir Meslek Yüksekokulu, Eskişehir 

AlTlNAY, Mehmet 
OoQu Akdeniz Üniversitesi, Turizm ve Otel lşletmeciliQi Yüksekokulu, KKTC 

KOZAK, Metin 
MuQia Üniversitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu, MuQia 

Al!UG, Dvygu 
Başkent Üniversitesi, Iletişim Fakültesi, Ankara 

KUŞLUVAN, Salih 
Erciyes Üniversitesi. Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu. Nevşehir 

A$1KoGLU, Şohap 
Maltepe Üniversitesi. Meslek Yüksekokul u, Istanbul 

KÜÇÜKALT AN, Derman 
Trakya Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Edirne 

AYHAN, Doğan Yoıar 
Başkent Üniversitesi, Uygulamalı Bilimler Yüksekokulu, Ankara 

MAVI$, fermoni 
Anadolu Üniversitesi, Turizm ve OtelfşletmeciliQi Yüksekokulu, Eskişehir 

BIRDIR, Kemal 1 Mersin U niversitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu, Mersin 

ll BIRKAN, lbrohim 
Turser Turizm A.Ş., Ankara 

ODABAŞI, Şeydo 
Turizm BakanlıQı, Turizm EQitimi Genel MüdürlüQü, Ankara 

ODABAŞI, Yovuı 
Anadolu Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Eskişehir 

ÖZBEK, Toros 
ı ÇAKI<I, A. Celil 

Mersin Universitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu, Mersin 

Çankaya Üniversitesi, Ankara 

ÖZER, leyla Şentürk 

ÇETIN, lhson Hacettepe Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara 

Bilkent Üniversitesi. Turizm ve OtellşıetmeciliQi Yüksekokulu. Ankara ÖZGEN, Öılen 

ÇOBANOGLU, Cihan Ankara Üniversitesi, Ev Ekonomisi Yüksekokul u. Ankara 

University of Delaware, ABD RIZAOGLU, Bohollin 

DEMiRAY, Uğur 
Adnan Menderes Üniversitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Y. 0 .. Kuşadası 

Anadolu Üniversitesi, Iletişim Bilimleri Fakültesi. Eskişehir SOYKAN, füsun 

DENIZER, Dündar 
Ege Üniversitesi, Edebiyat Fakültesi, lzmir 

Anadolu Üniversitesi. Turizm ve OıellşletmeciliQi Yüksekokul u, Eskişehir SEVI� Güven 
Anadolu Üniversitesi, Turizm ve OtellşletmeciliQi Yuksekokulu, Eskişehir 

DENER, Hoıon 1!"' 
Hacettepe Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara TANER, Bohor 

Mersin Üniversitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekoku lu, Mersin 
DINÇER, füsun lslonbullu 
Istanbul Üniversitesi, Iktisat Fakültesi, Istanbul TETlK. Nilüfer 

Akdeniz Üniversitesi. Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokulu, Antalya 
ERDEMIR, Cenop 
Hacettepe Üniversitesi, Fen Fakültesi. Ankara TIMUR, Alp 

Dokuz Eylül Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, !zmir 
ERDOGAN, lrfon 
Ankara Üniversitesi. Iletişim Fakültesi. Ankara TIMUR, Netdel 

Anadolu Üniversitesi, Işletme Fakültesi. Eskişehir 

GÖKDENIZ, Ayhan 
Balıkesir Üniversitesi. Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekoku lu, Balıkesir 

TOLUNGÜÇ, Ahmet 
Ankara Üniversitesi. Iletişim Fakültesi, Ankara 

GÜLEZ, Sümer ı Zong�ldak Karaatmas Üniversitesi, Bartın Orman Fakültesi. Bartın 

HACIOGLU, Netdel 
Balıkesir Üniversitesi, Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekoku lu, Balıkesir 

TÜTÜNCÜ, Özkan 
Dokuz Eylül Üniversitesi, Işletme Fakültesi, !zmir 

TUNCER, Dağon 
Yüksek ÖQretim Kurulu, Denetleme Kurulu BaşkanlıQı. Ankara 

IÇLI. Tülin USA� Alparslan 
Polis Bilimleri Fakültesi. Ankara Dokuz Eylül Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, !zmir 

lçöz, Orhan USTA. Öcal 
Dokuz Eylül Üniversitesi, Işletme Fakültesi, !zmir Dokuz Eylül Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi. !zmir 

KAHRAMAN, Gülsen ÜNER, M. Mithal 
DoQuş Üniversitesi, Meslek Yüksekokulu, Istanbul Gazi Üniversitesi. Ticaret ve Turizm EC itim Fakültesi, Ankara 

KAHRAMAN, Nüıheı ÜNLÜ, lihon 
Istanbul Üniversitesi. Sosyal Bilimler Meslek Yüksekokulu. Istanbul Anadolu Üniversitesi. Turizm ve OtellşletmeciliQi Yüksekokulu, Eskişehir 

KARAMUSTAFA. Kurtuluı YALNlZ. Ahmet 
Erciyes Üniversitesi. Meslek Yüksekokulu, Nevşehır Çankaya Üniversitesi. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi. Ankara 

KARATEPE, Osman YE�ILTAŞ, Mehmet 
OoQu Akdeniz Üniversitesi, Turizm ve Otel lşletmeciliQi Yüksekokulu, KKTC Gazi Üniversitesi, Ticaret ve Turizm EO itim Fakültesi. Ankara 

KARlARI, Asker YÜKSE� Öınur 
Ankara Üniversitesi. Iletişim Fakültesi, Ankara Çankaya Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara 



Makale Yazım ve Yayım Kuralları 

Anatolia: Turi:nı Araşurmaları Dergisi. altışar aylık dönemlerde ( Bahar ve Güz) yayınlanır ve merkezi Ankara'dır. Dergide. turizm ve alt dal

larını ilgilendiren konularda hazırlanmış makaleler yayımlanır. Derginin yayıncısı. editörü ve yayın kurulu yazarların belirtmiş olduğu görüş 

ve düşüncelerin sorumluluğunu kabul etmekle yükümlü olmayıp. dergide yer alan makale ve yazıların sorumluluğu yazarına/yazariarına ait

tir. Dergi ye, ""Anatolia: Turi:ln Araştırmaları Dergisi'" şeklinde atıf yapılacaktır. 

MAKALE INCELEMELERi: Dergi ye yayımianınası amacıyla gönderilen makaleler, en az iki hakem tarafından değerlendirmeye tabi tutulacak, ha

kem leri n önerilerine dikkate alınacak ve istenilen düzeltmeleri n yerine getirilmesi koşuluyla yayınılanacaktır. Makale gönderildiğinde isteni

len şablona ve önerilere bağlı kalınarak hazırlanan ve gönderilen makaleler işleme konulacaktır. 

MAKALELERiN GÖNDERiLECEGi ADRES: Dr. Nazmi Ko:ak. Anadolu Üniversitesi. Turi:m ı•e Otel İşlermeciliği Yiiksekokulu. Yunus Enıre Kampusu, 
26470 Eskişehir, Tel : (0222) 335 OS 80/595 1 .  Faks : (0222) 335 66 5 1 ,  (veya tel/faks: 0312- 47910 84), E-posta: anatolia@tr.net 

MAKALE TESLIMi: Dergi ye gönderilen makaleler üç nüsha halinde gönderilmeli ve şu kurallara uyularak hazırlanmalıdır: Başlık sayfası, makale

nin ana metni. dipnotları, tablo ve grafikler ve gerekiyorsa teşekkür sayfası. Gönderilen birinci nlishaya yazarın adı-soyadı ve akademik dere

cesi, telefon ve fax numaraları ile (varsa) e-mail adre. ini içeren kısımların yazılmasının yanı sıra. akademik alanını ve çalıştığı araştırma ko

nularını da kapsayan kısa bir özgeçıııişe yer verilmelidir. Diğer iki nlishanın kapak sayfas ına makalenin yalnızca başlığı yazılınalıdır. Maka

leler A4 kağıdın yalnızca bir yüzüne çift aral ıkl ı  yazılınalı ve dikkatli bir şekilde kontrol edilmelidir. Makalelerin uzunluğu 25 sayfayı aşma

malı, eğer makalelerin uzunluğu 25 sayfadan uzun ise dergi editörlüğü ile makale gönderilmeden önce i l işkiye geçilmelidir (genç yazarların 

makalelerini dergi ye göndermeden önce daha deneyinıli yazariara incelettinneleri önerilir). Gönderilecek olan makalelerin daha önce herhan

gi bir yayında yayıınlanmaınış olmasına özen gösterilmelidir. Bununla birlikte, daha önce yayıınianan bir makalenin çevrisi, kısaltılınış ya da 

genişletilmiş şeklinin gönderi lmesi durumunda. daha önce yayınılanmış orij inal kısım ın örneği de gönderilmeli ve daha önce yayınılanan ma

kaleden farkl ı  olan yönler ayrıca belirt ilmelidir. 

DISKET: Makaleleri içeren bilgisayar disketlerinin gönderi lmesi. makalenin yayımlanmaya uygun görülmesinden sonra istenecektir. Makalenin 

yayımianınaya uygun görülmesinin ardından makalenin yer aldığı bir disket (3 .5 ebatında) ile bilgisayar çıktısının gönderilmesi istenecektir. 

Makalenin yazılacağı programın yazınıında Microsoft Word progranıının herhangi bir versiyonu i le Macintosh bi lgisayarların herhangi bir ya

zım programı tercih edilmelidir. Disketierin gönderimi sırasında. makalelerin hangi programda yazılmış olduğu belirtilmelidir. 

ÖZETLER VE ANAHTAR SÖZCÜKLER: Makalelere ait 1 50-200 sözcükten oluşan Türkçe öz (abstract) hazırlanmal ıdır. Öz'ün hazırlanınasında şu sı

raya uyulıııaladır ( 1) çalışınanın anıacı ve kapsamı. makalenin içerdiği çalışmanın orijinal yönü ve incelediği alana getirdiği katkı/katkılar. (2)  

makalenin hangi yöntem ile hazırlandığı. uygulanan temel yöntemler, yeni teknikler ve yapılan işlemler. (3) ortaya konulan önemli bulgular 

kısaca belirtilmeli ve (5) sonuç olarak ise. makalenin konu edindiği çal ışınanın amacı, yapılan öneriler, bulgular ve değerlendirmeler kısaca be

lirtilmelidir. 

METiN IÇERESINDE YAPILACAK ATIFLAR: Metin içerisinde yapılacak atıflarda yazarın ve eserin yayım yılı. arada herhangi bir noktalama işaretine 

yer verilmeden yazılınalıdır. Örneğin ( Dener 1 995) ya da (Özdemir 1 994, 1 996) ya da (Kozak 1 996) ya da (Uysal ve Diğerleri 1 992) ya da 

(Dener 1 995: 1 4-2 1 ). Metin içerisinde herhangi bir dipnota yer verilmemel idir. Internet ortamındakimakale ve dokünıanlara atıf yapılması du

rumunda atıf metin içerisinde ·sayı· verilerek gösteri lmelidir. 

KAYNAKÇA: Atıf yapıhın bütün kaynaklar ci l t .  sayı ve sayfa rıumarasıııın hepsini kapsamal ıdır. Kaynakların listesine çalışmanın sonunda ve aşa

ğıdaki şekilde gösteri ldiği gibi yazarların soyadı sırasına göre yer verilmelidir. 

Süreli Yayınlar / Dergiler: 
Yücelt. U. ve Mareel la. M. ( 1 996). Services Marketing in the Lodging lndustry: an Enıpirical Investigation, Joumal ofTravel Research, 
34 (4): 32-38. 

Kitaplar: 
Witt. E. S. ve Witt. C. A. ( 1992). Modeliing and Farecasring in Tourism. Londra: Acadeınic Press. 

Kitap Bölümleri: 
Uysal. M. ve Hagan. L. A. R. ( 1 992). Motivations of Pleasure Travel and Tourism. İçinde M. Khan, M. Olsen ve T. Var (Editörler), VNR's 

Eneye/apedi o of Hospiraliry and Tourism (ss. 798-8 1 0). New York: Van Nostrand Reinhold. 

Internetteki Makaleler: 
Elektronic Reference Formats Reconınıended by the Anıerican Psychological Association. ( 1 9  Kasını 1 999). Washington. DC: Anıerican 

Psychological Association lutp:lhı·wıv.apa.orgljoumalslwehreflırml adresinden alınmıştır. 

Internetten diğer tür doküman ve bilgilere atıfta bulunulması durusunda ··lutp:!l>ıw\\'.apa.orgljoumals/webrefhtml"" adresinde yer alan 
·'Eiekrroııic R�{erence Formars Hecommended by r/ıe Americun Psyclwlogical Associarion"" başlığı altındaki açıklanıalar dikkate alınmalıdır. 

TABLO, ŞEKiL VE FOTOGRAFLAR: Makale ile ilgili diğer bütün ekler özenle hazırlanmal ı, ayrı sayfalarda gönderi lmeli ve metin içerisinde nerede 

yer alacağı belirtilmelidir (Tablo 1 buraya gibi}. Tablolar ana ınetine atıf yapılmadan anlaşılır bir şekilde olmal ı ,  tablo başlığının yanı sıra ko

lonlar için de başlık verilmelidir. Çok uzun ya da çok geniş tablolardan kaçınılmalıdır. Şekil ve grafikler sade ve baskı için hazır olmalı ve 

başlık içermelidir. Birinci yazarın adı ve grafik numarası kağıdın arkasına sil ik bir şekilde kurşunkalem ile yazılnıalıdır. Şekil ve grafikler için 

başlıklara çal ışınanın sonunda ayrı bir sayfada yer verilmelidir. Fotoğranar. beyaz düz kağıt üzerinde gönderi lmeli (slaytlar kabul edilmemek

tedir) ve bu sayfalara numara verilıneınelidir. 

SAYFA ÖRNEKLERI VE ÇOGALTMALAR: Dlizenlenmiş sayfa örnekleri yazıda belirtilen ilgili yazara -gerekli görülürse- gönderilecektir. Ek olarak. 

makalelerin yer aldığı dergi sayısının gönderilmesi işleınieri için bir talep fonnu da yer alacaktır. Düzenlenmiş sayfa örnekleri üzerinde sade

ce küçük değişikliklere izin verilmektedir. 
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EDiTÖRDEN .. 
Turizmin doçentlik sınavlarında "temel alan" olmak
tan çıkarılması, ilgili akademik çevrelerde son dönem
de sıkça gündem konusu olmaya başladı. Tartışmaların 
ana teması, turizmin ''temel alan" kabul edilmemesi 
üzerinde yoğunlaşıyor. Turizmin "temel alan" olması
nı isteyenlerin savunması genel olarak şu hususlar üze
rinde yoğunlaşıyor; 

"Turizm/e ilgili yüksek öğretim düzeyinde 1 00' den faz
la kurımı var, 4' ii doktora ve 12' si yüksek lisans olmak 
üzere 18 ader lisansüstü program var, yüzlerce akode
misyen var, binlerce öğrenci var .... " 

Dikkat edilirse, turizınin "temel alan" olmasını iste
yenlerin savunma noktası bilimsel değil. Bizce de tu
rizm "remel alan" niteliğinin varlığı araştırılsın, sonuç 
müsbet ise bu hak turizıne de tanınsın. Ancak bir ala
nın bilimselliği okul, öğretim elaınanı ,  öğrenci vb. sa
yısı ile ölçülemez. Yaklaşık 30 y ılı aşkın bir süredir tu
rizm Türkiye'de akademik çalışma alanları arasında 
yer alıyor. Biz şimdiye kadar turizmi bilim dalı olarak 
inceleyen, bununla ilgili açılımları bilimsel gerekçeleri 
ile birlikte ortaya atan ciddi bir çalışmaya rastlamadık. 

Eğer turizm alanındaki bilim adamları bu alanın "temel 
alan" olarak kabul edilmesini istiyorlarsa, önce bunun
la ilgili herkesin kabul edeceği bilimsel gerekçeleri or
taya koysunlar. Yoksa, 'falan dal 'remel alan' sayılı
yor, ama turizm sayıln1tyor" türünden bilimsel olma
yan fikirlerle savunma yapılmayacağını söylemeye ge
rek yoktur. Kendisini bilimsel olarak savunamayan bir 
dalın başkalarınca "temel alan" kabul edilmemesine 
kızmak ne kadar gerçekçi olur? 

Bilimsel toplantılarda nesnellik .. 
Son dönemde turizm alan ındaki bilimsel toplantıların 
sayısında artış gözlenmektedir. Bilindiği üzere bilimsel 
toplantıların başta gelen amacı, yapılan araştırmalardan 
elde edilen sonuçları başkaları ile paylaşmaktır. Top
lantılara bu açıdan yaklaşıldığında bilim el toplantı eı
kinliklerinin artış göstermesi olumludur. Ancak, bazı 
bilimsel toplantılarda gönderilen bütün bildirilerin nes
nel hiçbir değerlendirmeye tabii tutulmaksızın kabul 
edilmeleri, bu tür toplantıların amacına yeterince hiz-· 
met etmediğini göstermektedir. Zira bu toplantılarda 
sunulan pek çok bildirinin ciddi metodolojik, tasarım, 
analiz ve yazım hatalarını taşıması, herhangi bir değer
lendirmeye tabi tutulmadıkların ı  açık bir şekilde ortaya 
koymaktadır. Turizm alanındaki toplantıların daha cid
di ve örnek çalışmaların sunulduğu bilimsel ortamlar 
haline getirilmesinin zamanı gelmiştir. 

Bilimsel toplantılarda sunulacak çalışmaların yayın ku
rulu üyelerinin nesnel değerlendirmelerine sunulduktan 
ve istenilen düzeltmelerin yapılmasından sonra kabul 
edilmesine yönelik örnek bir uygulama, bilindiği üzere, 
"Hafta Sonu Konferanst" nda başlatılınıştır. evşehir 
Turizm işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokulu'nun bu 
örnek uygulamasının diğer bilimsel toplantı düzenleyi
cilerince de örnek alınması, turizm alanındaki araştır
ınaların niteliğini artıracağı kuşkusuzdur. 
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2. Turizm Şura s• 

Mehmet ÖZDEMiR 

2.Turizm Şurası geçt iğimiz günlerde, 1 2 - 1 4  N isan 
tarihlerinde Ankara'da toplandı. Geni ş  kapsamlı 
olarak ve oldukça düzgün bir organizasyonla topla
nan Şura'da tanınmış b i r  çok turizmci ile birl i kte, 
yeni turizmci ler bir araya geldiler. 
Turizm Bakanlığı'na Mustafa TAŞAR getiri ldiğin
de, pek çok kimse müstehzi imalarda bulundu. Ben 
bu seçimin, olabi lecek en iyi atamalardan birisi ol
duğu kanaat imi  yakın çevreme bel irttim.  Tanıdığı
mız Mustafa T AŞAR süperaktif, sürekl i  yen i lenen 
bir enerj iye sahi p  ve çok zek i  bir i nsandı .  Lisan ko
nusu gibi bir takım eksikl ikler bakan iç in fazla bir 
engel deği ldi .  Bunun karşısında özel l ik le bürokrat 
kökenl i  olması ve bürokrasiy i  yak ından tanıması bir 
bakan için bence en büyük avantajdı .  Böylece iy i  
müşavirler kullanılabilecek ney in nerede olduğunu 
bi lebi lecek ve aynı zamanda çok çetrefi l l i  bürokratik 
engel leri rahatl ıkla aşabi lecekt i .  Enerj i  ve zekası be
ni yanıltmadı .  Sayın Taşar hemen sektörle iyi  i l işki
ler, yakın dostluklar kurdu. Turizm olgusunu usta
lıkla medyaya taşıdı . Çok iyi  bi ldiği propoganda sa
natından ol abi Idi ği nce yararlandı. 
Turizm Bakanı M ustafa TAŞAR, selafi i le aynı par
t in in önde gelenlerinden olmasına rağmen, Bakanlı
ğın da hep bürokratik imkanların elverd iğince hızlı 
bir kadrola�ınaya gitt i . Bu kadrolaşmanın içerisinde 
Emine BAGCI gibi  çok değerl i ,  tecı·übel i  ve yetk in 
bir  idari ınüsteşar yardımcısı get ird i .  Esasen Savaş 
KÜCE gibi bakanl ığın duayin i  bir müsteşar (Savaş 
KÜCE 2. dönem müsteşarlığını yapıyor!) ve Erol 
ÖZÜDOGRU gibi teknik özel l ik leri çok güçlü bir  
müsteşar yardımcısı i le, "ilk çemberini"  hemen güç
lendird i .  Ancak bundan sonraki tayinlerin in  çoğunu 
dışarıdan atad ı .  
Bu atadıklarının ekserisi çeş i t l i  bağlarla kendisine 
şahsen yakın kiş i lerden ol uşuyor. Anlaşılan sayın 
Taşar, kendisine o kadar güveniyor k i ,  bu atadıkları
nın tekn ik tecrübesizl iğini  ve bi lgisiz l iğ in i  fazla 
önemsemiyor! Ama olan Bakanl ığa ol uyor. Bir za
manların küçük bir hariciye vekaleti durumunda 
olan Turizm Bakanlığı, büyük bir yet işmiş insan 
erozyonuna uğradı . .. O bakanl ıkta tahs i l l i  terbiyel i ,  
fevkalade mümtaz vasıflara sahip insanlar hem ida
rec i l ik yapmışlar, hem de Türkiye'yi  yurtdışında 
temsil etm işlerdi! Tabii bu insan harcamak ve gide
rek kalitenin düşmesi ülken in genel sorunu. Ancak 
Sayın Taşar gibi  rasyonel bir insanın (rasyonel insan 

6 • Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 

kendi çıkarlarını düşünen insandır. İdeal anlamda çı
karların düşünülmesi, küçük k işisel  ınenfaatlerin gö
zet i lmesi değ i ld ir) Bu bakanlığa hamle yaptıniabil
mesi için, bu bakanlığın yeti şmiş kadrolarını da mo
t ive etmesi, onlara heyecan verınesi şarttır. V izyon 
sah ibi insanlar böyle hareket ederler. Yanlarındaki 
kadroların kal i tesi onlara güç verir . . .  

Turizm Şuraları 
Turizm Bakanlığı 'n ın i lk  y ı l larında da Şura nitel i
ğinde toplantı lar düzenlenınişse de; "Turizm Şura" sı 
1 3  Ekim 1 998 tarih l i  Resmi Gazete 'de yayın lanan 
"Turizm Şurası Yönetmel iğ i"  i le  kurum sal laşmıştır. 
Anılan Yönetmel iğe göre Şura' nın amacı "Ulusal 
ekonominin önemli bir dalı durumuna gelen Türk 
Turizminin , yurtra ve dünyada değişen ve gelişen 
olaylar tşığmda daha ileriye götürüintesi için altn
mast gerekli önlemleri saptamak ve turizm politika
st ile ilgli görüşleri belirlemektir." İ lk olarak l .  Tu
rizm Şura'sı "Cumhuriyetin 75 yılı 1 .  Turizm Şura'sı"  
başlığıyla yine çok idd ialı  b ir  şeki lde toplanmıştır. 
İlk Turizm Şurası da Anavatan Part i l i  bir bakanın gi
rişimiyle; ANAP Genel Başkanı Mesut Y ILMAZ'ın 
Başbakanlığı ve Süleyman Demire l ' i n  Cumhurbaş
kanlığı döneminde 1 9- 22 Ekim 1 998 tarihlerinde 
toplandı. Sayın Bakan İbrahim Gürdal ,  turizm in ge
l i şmesi için bel irlenen i lke ve pol i t ikaları şöyle özet
l iyordu: 

1 - Dünya i le rekabet edebilen turizm ekonomisini  
gel işt irmek, 

2- Ülke vatandaşlarının ve turistlerin turizmden bek
lent i lerini karşı lamak, 

3- Ü lkemizin sahip  olduğu tarih i ,  kültürel ve doğal 
güzell i klerimizi  zenginleşt irerek ve koruyarak 
sürdürmek. 

B irinci Turizm Şurası münasebetiyle yayınlanan, mek
teplerin mezu n iyet yıl lıklarını andıran 'Turizm 98" 
isimli albüm; Atatürk, Cumhurbaşkanı Sü leyman 
DEM iREL, Başbakan Mesut YILMAZ, Turizm Ba
kanı İbrah im Gürdal ve M üsteşar Fermanİ UYGUN 'un 
büyük boy resimleriyle başlıyordu. Albümde Ba
kanl ık birinıleri ve gündemdeki projeler tanıt ı lıyor, 
istat ist ik i  bilgiler veril iyorıılu. Çeş i t l i  "B i ldiri ve Gö
rüşler" ayrı bir k itapta toplanmıştı .  

2. Turizm Şura sı 

Turizm Şura 'sı Yönetmeliği 'ne göre "Şura, Baka mn 
daveti üzerine 3 ytlda bir toplantr. " 2 Turizm Ş urası 
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da birincisinden yaklaşık 3 ,5  y ı l  sonra (3 y ı l ,  5 ay , 
23 gün ! )  toplandı .  Toplantıda M ustafa TAŞAR'ın 
büyük propagandist k iml iği  çok açık  bir şeki lde bel
l iydi .  Şura ' nın  açıl ış ı  tam bir "Siıow"a dönüşmüştü: 
S inevizyon gösterileri, TÜRSAB, TÜROB, TYD, 
yanısıra Rehberler, Tur operatörleri, Deniz ve Hava 
taşımacıları . . .  i ri l i  ufakl ı sektör temsilcileri görüşle
rini dile get ird i :  Cumhurbaşkanı ,  Başbakan Yardım
cı ları Devlet B AHÇELİ Mesut Y I LMAZ, Bakanla
rın öneml i  bir bölümü ( B u  arada Turizm konusunun 
önemli  bir hocası Prof. Dr. Tunca TOSKA Y ve Tu
rizm Bakanlığı eski Müsteşar Yardımcısı Kenan 
TANRIKULU dahi l ) ;  bu heyecanlı ve dert l i  insanla
rı sukunetle dinlediler . . .  
2 .  Şura için hazırlanmış olan v e  doksanbir adet teb
l iğden oluşan 3 c i l t ki tap göz doldurucuydu. Ancak 
kitabın " iç indeki ler" kısmında yalnızca konu başl ık
ları yer alıyordu. Yazarlarının is imleri yoktu .  (Daha 
önceki Şura"da yayın lanan tebliğ ki tabında " iç inde
ki ler" kısmı da yoktu . )  Böyle ciddi bir hususa nasıl 
dikkat edi lmez, anlaş ı l ı r  gibi deği l !  . .  

Turizmde 2. Atılım Dönemi 

Sayın Taşar Şura dolayısıyla profesyonelce hazır
lanmış bir broşürle Şura katılanlarının ve kamuoyu
nun karşısına çıkt ı .  Ağustos 200 1 y ı l ından bu yana 
(henüz 9 aylık bir dönem) yaptıklarını, yapacakları
nı ve hedeflerini açıkl ıyordu. Broşürün başlığı çok 
çarpıcıydı .  "Turizmde 2. At ı l ım Dönemi-Çalışmala
rımız ve Hedeflerimiz- 1 2  N isan 2002) bu cümle esa
sen 2.  Turizm Ş urası 'nın sloganıydı. Turizmde 2. 
Atı l ım Dönemi . . .  Ankara'nın çeş i t l i  yerlerini süsle
yen dev afişlerde de bu hedef bel irgin şek ilde yer 
alıyordu : Turizmde 2. At ı l ım Dönemi . . .  
Bu broşürün de sayın Bakan hedefini çok net açıkl ı 
yordu:  " hedefinı 1 983- 1 99 1 yı l ları arasında turizm 
sektöründe yaşanan ve l .  Atılını Dönemi olarak ad
landırdığım dönemden sonra, turizm sektöründe 
2.Atı l ını Dönemi 'ni  başlatmaktır" 
Broşürün i lerki sayfalarında bu hedef daha da çarpı
cı olarak bel i rt i l iyordu:  
"Turizmdeki hedefinı iz ,  

60 m ilyon turist 
SO milyar dolar döviz geliri elde eden bir Türkiye' dir . . .  

"Turizmde 2. Atılım Dönemi" olur mu? 
Mustafa TAŞA R ' ın teşhisi  doğrudur. Türkiye tu
rizmde bir atı lını dönemi yaşamıştır. Biz buna "Sa
/ayt Dönemi" demişt ik .t ı ı  Bu balayı dönemi teorik 

olarak 1 983 yı l ından i t ibaren de başlatılabil ir .  Aske
ri yönetim 1 2  Eylül 1 980 tarihinde rahmetli Bartas 
KUNTAY'dan at ı l ımiara hazır bir Bakanl ık  devral
mıştı .  Kenan EVREN Paşa'da Turizme özel bir 
önem veriyordu. Bu birikim 1 983 yı lndan i t ibaren 
yatak kapasitesinde ve nitel ikli tesis sayısında öneml i  
b i r  artış meydana geti rdi .  ( 1 967 - 1 97 1  arası da  Türk 
Turizminde çok ciddi hamle yıl larıdır. 1 967 'de Te
sis sayısındaki artış oranı 1 8 . 78, yatak sayısındaki artış 
oranı 1 2.42, 1 968'de 1 4.79'a 1 9. 1 9, 1 969"da 1 0.66'ya 
1 5 .08 1 970'de 1 7 .26'ya 1 9 .83,  1 97 l 'de 1 5 . ,4 l 'e 
1 3 .26 olmuştur. 1 97 1  'den i t ibaren düşme başlamış
t ır. İ lk kez 1 982 'de tesis sayısında ve yatak sayısın
da tekrar bir ivme kazanı lmıştır: 7 .56 ve 7 .09)(2> 
Hiç inkar edilmeyecek bir gerçek,  rahmet l i  Turgut 
ÖZAL Döneminde Türk Turizmi altın çağını yaşa
mıştır. I 985 yılında 689 tesise (Artış Oranı%47), 85 .995 
yatağa ulaşılmıştır. (Artış oranı %25.97). 1 983 yıln
da 6 1  1 olan tesis sayısı 1 987'de 834 e çıkm ıştır. Y i 
ne 1 983 yılında 65 .934 olan yatak sayısı 1 987 yıl ın
da 1 20.250'ye çıkmıştır. Artış Oranı %82.3 olmuş
tur.t3 ı Bu dönem bütün göstergelerin zıpladığı dö
nemdir. 1 982 yı lında çıkarılan 2634 sayıl ı  Turizm 
Teşvik kanunu ve bu kanuna bağl ı  olarak uygulama
ya konulan teşv ikler turizm kapas itemizde bir patla
ma yaratmıştır. Bu olay 2 Ağustos l 990'da f rak ' ın  
Kuveyt ' i  işgal iyle başlayan ve 16  Ocak 1 99 1  'de 
Körfez Savaşı i le son bulan dönemdir. İşte Bu döne
m.e biz Turizmin "Aittn Çağt " diyoruz. 
Sayın Taşar'ın "B irinci Atı lım Dönemi" olarak nite
lendirdiği bu dönemde / . faktör: Rahmetl i  Turgut 
ÖZA L Başbakandır. Part is i  bu dönem in büyük ço
ğunluğunda önemli  bir ekseriyet le, tamanıında tek 
başına ikt idardadır. B üyük vizyon sahibi Devlet ada
mı Özal, hamlesini yalnızca"Turizm"sahasına inti
kal ettirmenıiştir. 1 984 yılından i t ibaren Türkiye 'de
ki gel iş imin paralel indedir, Türkiye 'n in turizmdeki 
başarısı . . .  Demek ki  2. faktör: Topl um ve Ülkedeki 
bütün kurum ve sektörler bileşik kaplar gibidir. He
men hemen hepsi aynı düzeydedir . . .  
Gelel im 3 .faktöre: B u  dönemde sektörün çok önem
l i  bir Sankast vardır. Bu Banka hem sektörü kredi 
vererek destekleyen, hem de Türk iye 'nin yat ırım ve 
işletmeci l  ik alanında en önem li bi lgi  ve tecrübe biri
kimine sahip olan Banka'dır: T. C. Turizm Sankast 
A.Ş.  Bu Banka sadece bir yatırım Bankası deği ldir. 
Aynı zamanda bir bi lgi bankasıdır . . .  
T.C.Turizm Bankası A .Ş . ,  Türk turizm tarih in in en 
önemli  kurumudur. Kred i lendirme faal iyetleri ile 
Türkiye 'deki yatak kapasitesinin çok önemli  bir kıs
mı finanse ed i lmişt i r. Banka yalnızca 1 980 ile I 988 
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tarihleri arasında toplam 1 359 projeye 8 1 0.9 mi lyar 
TL. kredi tahsisi  yapmışt ır. 
T.C.Turizm Bankası ı 985 yı l ında yapt ığı tahsislerle 
8. 1 85 yatak, ı 986 y ı l ında yapılan tahsislerle 1 2 .338 
yatak, 1 987 yı l ında yapılan tahsis lerle 26.790 yatak 
ve 1 988 yı l ında, kapatı ldığı  20. 1 . 1 989 tarih ine kadar 
20 binden fazla yatak desteklemiştir. Görülüyor ki,  
Bankanın 1 985 y ı l ı  i le 1 989 yı l ı  arasındaki 4 yı l  
içerisinde Türkiye turizmine sağladığı yatak sayısı 
68.000 civarındadır .  Bu dönemde toplam yatak ar
t ışının hemen hemen tamamı T.C.Turizm Bankası 
A.Ş .  tarafından desteklenmiştir .  
Var mı  "Turizm de 2 .  Atıl ım Dönemi"ni  destek
leyerek böyle bir imkan? 
Daha fazla ş ıkk ı  da s ıralamaya gerek var mı? 

SONUÇ 

T.C. Turizm Bakanı M ustafa T AŞAR, görkeml i  bir 
Turizm Şurası düzenled i .  Kendis ini  kutluyoruz. 
"Turizm'de 2. Atılım Dönemi"ni gerçekçi bulmuyoruz. 
Sayın Bakan diyor ki " B aş latt ığımız ve 2002 yı l ın
dan it ibaren ivme kazandırarak devam ettirdiğimiz 
çal ışmalarla, Turizm sektöründe büyük bir atı l ımı  
başlatıyoruz. B u  atı l ım sürecinde destek olaınıyacak 
durumda olanların ise köstek olmak yerine, bu 
savaşta yer alanlara karşı takdir kul lanmasını  ve ses
siz kalmasını rica ediyorum . . .  " 
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Sayın Bakan; s iz  ne kadar süper akt i f, enerji dolu, iy i  
niyetli, zek i  . . .  o lursanız olunuz, bazı şeyler deği l, 
çok şey sizin el inizde deği ld ir. . .  
B i l iyorsunuz karıncanın b i r  hikayesi var: Karınca 
yola çıkmış, gidiyormuş . . .  Sormuşlar: ereye gid iyor-
sun? Demiş :  H icaz 'a  . . .  Demişler sen bu cüssenle, 
sıska bacaklarınla nereye kadar gidersin , nasıl 
Hicaz' a varırsın? Karınca cevap vermiş, vara
masam bile uğrunda öliirüm ya ' 

"İkinci Turizm Hamlesi" bel i rttiğim gibi öze l l ikle 
sizin dışınızdaki nedenlerden dolayı gerçekçi değil !  
Ancak heyecanınız güzel ! 
Telaffuzu bi le pek hoş : Turizmdeki hedefimiz, 60 
milyon turist, 50 m ilyar döviz  geliri elde eden bir 
Türkiye . . .  
Neden olmasın? D ileriz b i r  gün öyle olur. . .  

NOTLAR 

( I ) Özdemir. M. ( 1  998). Turizmde Balayı Dönem i  Ne Zaman Bini.  
Turizme Fiske Taşları. Ankara: Anaıolia Dergisi Yayınları· 1 99-
203. 

(2) T.C.Turizm Bankası A.Ş. ( I  988). Turizm El Ki taht Ankara: Haz: 
Araştırma ve Eğitim Başkanlığı. Ankara: Rekmay. s.44. 

(3) a. g.e. s.44. 

Dr. Mehmet ÖZDEMiR. Ankara. Nisan 2002 
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Fordizmden Post Fordizme Ge�iş Sürecinin T urizme Yans1malan: 
Kitle Turizm i ve Alternatif Turizm 

Sevgin Akı� RONEY 
Boğaziçi Ü niversitesi, Uygulamalı B i l imler Yüksekokul u  

ÖZ 
Bu çal ışman ın  amacı, turizmi n gel iş imini  kapita l izmin iki  farklı aşaması (Fordist ve post-Fordist) i le i l işki lendirerek, kitle turiz
m ı  ve alternatıf turızm kavramlar ını  de(lerlendirmek ve bu çerçeve içerisinde, "alternatif turizm gerçekten b ir  alternatif mid i r?" 
sorusunu yanıtlamaktır. Yaygın olan varsayım, alternatif turizmin, kitle turizminden farklı o larak, fiziksel ve kültürel çevreye 
daha duyarlı  o ldu(lu yönündedir ( H unter, 1995: 78-86). Bu çalışmada turizm hem bir üretim ve tüketim sistemi, hem de sos
yal i l işkilerin bir parçası o larak ele a l ınmıştır. 

Anahtar Sözcükler: Fordizm, Post-Fordizm, Postmodernizm, Kitle Turizmi,  Alternatif Turizm 

GiRiŞ 
Modern anlamda turizm, kapi tal izmin gel iş im ine ko
şut olarak Bat ı '  da ortaya çıkmışt ır. Sanayi Devrimi ' 
n in  beşiği  olan İngil tere turizme öncülük eden ü lke
lerden b irisidir. Dolayıs ıyla, kap italist toplumun bir 
ürünü olan turizmin gel i ş im sürecini kavrayabilmek 
için, kapitalizmin dinamiğin i anlamak gerekir. Sana
yi Devrimi 'nden bu yana kapita l izmin geçirdiği de
ğişimlere koşut olarak turizm de değiş ime uğramış
tır. Dünya ekonomisinin küresel leşmesinin kapita
l izmin yeni pazarlar arayış ının bir uzantısı olduğu 
düşünülürse, t��·izmin gel iş imi  de bu pazar arayışının 
bir parçasıdır. U retimin uluslararası, ü lkeleri biribiri
ne bağımlı kılan bir boyut kazanması i le birl ikte, ulu
sal kuruluşların ve ş irketlerin yerini u luslararas ı ku
ruluş ve ş irketler almaktadır. Doğal olarak turizm 
sektörü bu değişimden etkilenmektedir. 

KAPiTALiZMiN GELiŞiM DiNAMiGi 
Kapital izmde üretici ler doğrudan kendi tüketimleri 
için değil, azami kar amacıyla pazar için üretim ya-

par. Kapital i st s istemde üretici lerin ayakta kalabil
mesi rakiplerine karşı üstünlük sağlamalarına bağl ı  
olduğundan, üretim güçlerinin sürekl i  olarak gelişti
rilmesi gerekmektedir. Bu amaçla  hem sermaye biri
kimi artırılmakta, hem de teknoloj ik gel iş imin yardı 
mıyla verimli l iğin artırılınasına çalışılmaktadır. Üre
t imdeki artış tüketirnde de bir art ış ı  gerekl i  k ı lmakta
dır. Kapital izmin bir sistem olarak kendis in i  yeniden 
üretebi lmesi iç in bu dinamik sürecin sekteye uğra
rnaması gerekmektedir. Ancak, üret im güçlerinin ge
l iş imi  ile ortaya çıkan artı gel irin paylaşımında üre
tim ar.açların ın özel mülkiyeri bel irleyici  bir rol oy
nar. Uretim aracı sahibi olmayan emekçi ki t leler, 
sendikalaşma düzeyine bağl ı  olarak, veriml i l ik  art ı 
ş ından yararlanmaya çalışı r. İşverenler i l e  çal ı şanla
rın pazarlık  gücüne, uygulanan iktisadi pol i t i kalara 
ve ekonomik koşul lara bağ l ı  o larak bölüşülen artı 
değer genel l ikle sermaye sahiplerinin lehinedir. Ça
l ışan kit lelerin al ım gücünün düşük tutulduğu dö
nemlerde birikim süreci, eksik tüketim nedeniyle pe
riyodik olarak sekteye uğramakta, yani krizler ol-
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maktadır. Her seferinde fark l ı  tarihsel koşul larda or
taya çıkan krizierin aş ı lması ,  ancak ekonomik, siya
sal ve toplumsal bir yeniden yapılanma i le  gerçek leş
t iri lebi lmekted ir (Şaylan 1 999: 1 06- 1 08). 

Örneğin 2.Dünya Savaşı 'ndan sonra, 1 945 'ten 1 973 'e 
kadar uzanan yı l larda yaşanan yüksek büyüme h ızla
rı, Keynesgil  pol it ikaların temel i  olan büyük devlet, 
güçlü ve örgütlü işçi ve sermaye uzlaşmasına daya
n ıyordu. Bu uzlaşma, 1 970'1erin yeni krizi i le son 
bulmuştur. Krizi aşmak için öngörülen yeniden ya
pı lanma, çok kapsaml ı ,  Dünya ölçeğinde ve toplum
sal hayat ın her alanında kendini gösteren bir değişim 
sürecine yol açmışt ır. Bu sürecin üretim (ve birikim) 
alanına yansıması kimi toplumsal kurarncılar tarafın
dan Fordizmelen post-Fordizıne geçiş olarak ®ğer
lendiril ınekredir (Murray 1 989: 38-47).  

1 973 yı l ında derinleşen ekonomik krize dek ege
men olan üretim model i  Ford izm olarak adlandırı l
maktadır. Sanayici Henry Ford ' un Dearborn-Michi
gan 'da 1 9 1 3  y ı l ında kurduğu otomobil fabrikasında 
uyguladığı yöntemler Fordist üretim biçiminin ana 
hatların ı  bel irlemiştiL Asl ında Ford bir yönetim bi
l imci olan Frederick Taylor tarafından gel işt ir i len bi
l imsel yönetim kuram ını üret ime uygulamıştır. Tay
lor'un kuramının ana hedefi, işgücünün üret imin dar 
bir alanın ında uzmaniaşmasını  sağlayarak veriml i l i 
ği artırmaktır. Standart iaşmış mal ları ucuza ve kit le
sel ölçekte sağlayan Fordizm, esas olarak, n itel iksiz 
işgücü ve bel irli bir malın üret imine odaklanmış uz
man makinelerin kul lanıldığı büyük ölçekl i  yatı rım
lara dayanıyordu. Dev ş irketlerin montaj hatt ı  siste
mi  i le gerçekleştirdikleri kitle üret imi ,  ölçek ekono
mi leri nedeniyle veriml i l iğin artmasını  sağl ıyordu. 
Yönetim tek bir  merkezde toplandığından, üret im or
ganizasyonu hiyerarşik ve bürokrat ik bir yapıya sa
hipti (Al ien 1 992 : 1 85) .  

Artan verimli l iğe bağl ı  olarak üret im, yani arz ar
tacağından, üret i len mal lara olan talebin de artması 
gerekir. Talep sorununu aşmak için öneri len, işçi lere 

• tüketim için yeterl i bir gel i r  ve boş zaman sağlamak
tı. Ayrıca, ücretlerini öngörüldüğü gibi tüketmeleri 
için işçilere bel i rl i bir yaşam tarzını  da benimsetmek 
gerekiyordu. "Amerikanizm ı•e Fordizm " başl ık l ı  in
celemesinde Gramsci ,  Fordizmin sadece üretimi de
ğil, aynı zamanda bireyi de planlad ığını öne sürer. 
Gramsci 'ye göre, "yeni ça!tşma me!Odlan özgül bir 
yaşama, düşünme ve hissetme tarzllldan ayn tutula
maz" nitel ikted ir (Gramsci 1 97 1 :  277 -3 1 8).  Dolayı
s ıyla Fordizmin sadece bir ekonomik örgütlenme bi
çimi deği l ,  fakat aynı zamanda belirl i  bir yaşam tar
zının da temel idir. 

Fordist üretim biçim inin krizele olduğunun i lk işa
retleri 1 960'l ı  yıl ların ikinci yarısında görü lmeye 
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başlanmıştır .  Tüketici piyasalarında istikrarl ı bir bü
yüme varsayımına dayanan uzun vadel i  ve geniş öl
çekl i  sabit sermaye yat ırımlan üret imin esnekliğini 
engel l iyordu. Aynı sorun işgücü piyasalannda da 
vardı .  Örgütlü işçi hareket i ,  Fordizmi olanakl ı  k ı lan 
işgücü üzerindeki denetimi,  veya başka bir ifadeyle, 
esnek istihdam düzenlemelerinin uygulanmasını zor
laştırıyordu. Bu arada devletin (süregelen kamu hiz
meti programları nedeniyle) piyasadan talepleri aynı 
kat ı l ıkta devam ediyordu (Harvey 1 997 : 1 64- 1 65) .  
Ancak Fordist üretim sistem inin iflasına yol açan 
1 973 ' teki petrol şokuyla derinleşen ekonomik kriz
d ir. 1 973 ' te yükselen enflasyonu kontrol alt ına alma 
çabaları sürerken. devler harcamaların ın kaynaklara 
oranla aşırı gen işlemiş olması derin bir mali krize yol 
açmıştır. Başka bir ifadeyle, 1 970' 1 i  y ı l ların krizinin 
temelde refah devleti uygulamasından kaynaklandı
ğı ve finansman darboğazı şeklinde ortaya çıktığı söy
lenebi1 ir (Şaylan 1 999: 1 09). 

1 970' 1 i  yı l ların krizi ekonom inin bütün kesimleri
n i  enerj i  tasarrufuna yönel ik  teknoloj ik  değiş imler 
yapmaya, üretimde yeni organizasyon biçimleri ge
l iştirmeye, yeni ürünler ve pazarlar aramaya zorlamış
t ı r. Refah devletinin marj inal leşmes i ,  başka bir i fa
deyle, ulusal devierin ekonom ik egemenl ik  alanın ın 
daralt ı lmas ı ,  gündeme gelmişt ir. Üretim sadece ulu
sal düzeyde değil, fakat aynı zamanda uluslararası dü
zeyde ucuz emeğin bol ve dolayısıyla işgücünün de
netim inin daha kolay olduğu bölgelere kaymaya baş
lamışt ır. Merkeziyetçi ve h iyerarşik bir  yapıya sah ip 
olan Fordisı üretim model i ,  krizden çıkabi lmek için 
işgücü piyasalarında ve üret im organizasyonunda 
gereken esneklikten yoksun olduğundan işlevini yi
t i rm iştir (Harvey 1 997: 1 64- 1 96) .  

Ekonomik i l işkiler alanında ortaya ç ıkan bu dönü
şümler kapitalizmin yeni bir aşamas ına işaret etmek
tedir. Kimi kurarncı lar tarafından post-Fordisı dö
nem olarak adlandırı lan ve ekonomik büyümede ağırl ı
ğın imalat sanayi inden h izmet sektörüne kaydığı bu 
dönemin en önemli  özel l iğ i ,  bi l iş im ve i letişim alan
larında yoğunlaşan mikroelektronikteki teknolojik 
gelişınelerdir. Yaşanan teknolojik gel işıneler bir yan
dan bilgi üretimi önemli  bir üretim alanı hal ine geti
rirken, öte yandan işgücü ve sermaye açısından öneml i 
veriml i l ik art ışları olmuştur. Başka bir ifadeyle, b i l
gisayarların üret imdeki ro lünün artması işgücüne 
olan gereks inimi azaltmış ,  dolayısıyla standart kit le 
üret iminin yerini  daha esnek ist ihdam düzenlemeleri 
alm ıştır. Bu durum üret imin merkeziyetçi yapısının 
bozularak. yerini parça veya küme üretimi (batch pro
duction) olarak adlandırılan ve çeş i t l i  ınalların küçük 
kümeler halinde daha ucuza imal edildiği bir üretim 
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b içimine bırakmasına yol açmıştır. Bu tür esnek üre
tim biçimleri, k ısa sürede tüket i J ip  atı lacak yeni 
ürünlerin piyasaya sunulup pazarlandığı küçük pazar 
kovuklarının (niche markets) oluşmasını  sağlamıştır. 
Öte yandan, gel işkin iletişim ve bilgi akışı sistemle
rinin yardımıyla tüket imin hızı da artırı l ınışt ır (Al ien 
1 992: "1 88- 1 92). 

Mikroelektronik teknoloj i lerin gel iş imi post-For
disı yeniden yapılanma sürecinde sadece üretimde 
deği l ,  fakat aynı zamanda sermayenin yapısında da 
önemli  değiş ikl iklere yol açmıştır. Finansal sermaye 
ile üretici sermaye arasındaki bağlantı lar zay ıflamış, 
her iki tür sermayenin de mekansal hareketl i l iği art
mıştır. Günümüzde finansal sermayenin uluslararası 
düzeyde hareketl i l iği artarken, üretici  sermaye de 
pazar neredeyse üret imin orada yapı lması yaklaşı
mını benimsemektedir. Küresel leşme olarak adlan
dırılan bu süreç, ulusal devletin ekonomik alanını da
ral tarak, uluslararası sermayenin yardımıyla Dünya
nın tek bir pazara dönüşmesini hedeflemektedir. 

KÜRESELLEŞME VE POSTMODERN TOPLUM KURAMI 
Eski Sovyetler B irl iğ i  ve Doğu Avrupa ü lkelerinin 
de Yeni Dünya Düzenine katılmasıyla iyice güçlenen 
küresel leşme sadece ekonomik bir olgu deği ld ir. 
Ekonomik alanda yaşanan değişimler kaçını lmaz 
olarak pol it ik, toplumsal ve kül türel alanlarda da de
ğişime yol açmaktadır. Pol i t ik kürese lleşme, ekono
mik olarak devletler arasındaki sın ırların kaldırılarak 
ulusal devletin egemenliğinin daralt ı lması; buna kar
şı l ık global politikaların, uluslararası kuruluşların ( B ir
leşmiş M il letler, Dünya B ankası ,  Uluslararası Para 
Fonu gibi) ve bölgesel kurumların (örneğin Avrupa 
B irl iği) nüfuzunun art ırılması olarak tanımlanabil i r  
(Mowforth ve  M unt 1 998 :  1 6). G ünümüzde devletin 
ulusal kiml iğinin iş levinin azalmasına koşut olarak 
sivi l  toplumun alanı genişlem iş ;  s ınıf ve ulusal kim
l ik kavramiarına yaslanınayan etnik veya d insel te
mel l i  yere l leşme hareketlerinin yanı s ıra, feminizm 
ve çevreci l ik gibi toplumsal hareketlerin de ağ ırlığı 
artmıştır. Başka bir ifadeyle, küreselleşme u lusal ya
pı ları zayıflatıp, "kolektif" kimliklerin çözülmesine yol 
açarak, yeni k iml ik ler arayışını  canlandırmıştır 
(McGrew 1 992: 62- l 02) .  

Ekonomik ve pol i t ik alanlarda yaşanan bu deği
şimierin kültürel yansımaları ise, bireyci düşünce ve 
davranış tarzlarının yüksel iş i  ve tüketim merkezl i  bir 
yaşam biçiminin giderek bütün Dünyada yaygınlaş
masıd ır .  K imi  düşünürler 1 980' l i  ve 1 990' l ı  y ı l lara 
damgas ını vuran bu yeni kültürel oluşumu postmo
dernizm olarak tanımlanmaktadır. Sanatsal,  entelek-

tüel ve akademik alanlarda yaygın olarak kullanılan 
postmodernizm teriminin henüz üzerinde anlaşma sağ
lanmı ş  bir anlamı olmamakla birl ikte; aklın evrensel
l iğine ve gücüne inanan ve ona göre kurarnlar geliş
t iren modernİst Batı düşüncesini ve seçkinci ideolo
jisini kökünden sorgulayan popüler bir kit le kültürü 
şekl inde tanımlanabi l ir. 

B aşka bir ifadeyle, postmodernizm "yüksek !seçkin 
kültür" i le "popüler/kitle kültürü" arasındaki moder
nİst ayırımları yıkmaya ça�ışır. Standartlaştırılmış bi lgi 
ve üretim koşul ları altında ortaya çıkan modernizm
de "yüksek kültür" varl ık l ı  sınıfların, "kitle kültürü" 
ise varlıksız kesimlerin ürünü olarak kabul edi l ir. B i lgi
nin temel üretim gücü hal ine geldiği ve i let işim araç
larının etkisinin yaygınlaştığı postmodern toplumda, 
televizyonda, radyoda, sinemada, üniversitelerde, yayı
nev lerinde, reklam ve i let işim sanayilerinde vb. çal ı 
şan ve Bourdieu' nun "yeni kültiir aract!an" dediği 
yeni orta sınıf ( Bourdieu 1 984: 359, 360) bütün bir 
hayat tarzı olarak popüler kü ltürün biçimlenmesinde 
önemli bir rol oynar. Söz konusu sınıf kendi estetik 
beğeni lerini ,  pol i t ik tav ırlarını ve hayat tarzlarını ,  
medya ve özel l ikle televizyon aracı l ığıyla daha geniş  
bir k it leye aktarırken, benimsenmesini kolaylaşt ır
mak için k! işeler kullanarak popülerleştiri r. Ucuz, sı
radan, biribirinin benzeri, al ışkanlıklar yarat ıp o al ış
kanl ıkları sömüren, t icaretin denetleyip yönlendirdiği 
ürünler sunar (Thompson 1 992: 226-23 1 ) .  

Bu durum reklamın çağdaş kü ltürde oynadığı rol
de açık olarak görül ür. Reklamın " . . .  mış gibi" yapan 
dünyasında sıradan ve gündel ik  tüketim malları, lüks 
hayat, egzotizm, güzellik, cazibe, vb. kavramlarla i l in
t i lendiri lerek, bu mal ların orijinal ve i şlevsel kul la
nım değerlerinin yerine yapay kul lanım değerleri ya
rat ı l ır. Daha sonra bu göstergelerin tüket imi körükle
nerek, simgelerin temsi l  ettikleri nesnelerden ayrı bir 
gerçeklik oluşturduğu sanal bir dünya yarat ı l ır .  "Kul
lan ar" felsefesinin yaygınlaştırı ldığı toplumda tüke
timin hızı sadece fiz iksel mai larta sınırlı olarak deği l ,  
aynı zamanda hayat tarzlarını ve boş zaman uğraşla
rını da kapsayan çok daha geniş bir alana ya yıl ır . 
Başka bir ifadeyle, "kültür sanayileri" eğitimden tu
rizme kadar uzanan geniş bir yelpazede etkin hale 
gelir (Featherstone 1 996). 

TURiZME YANSIMALAR 
Küresel leşen Dünyada dolaşan sadece sermaye ve 
tüketim malları değildir. Tüm Dünyayı dolaşan tu
ristler de Yeni Dünya Düzeninin bir parças ıdır. Burns 
ve Halden ' ın ifadesiyle "uluslararası turizm güneş 
banyosu yapmaktan ziyade kültürün k üresel leşmesi-
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nin öneml i  bir parçasıdır" (Burns ve Holden 1 995 : 
1 3 ).  Uluslararası turizme kapıların ı  açan bir ülke sa
dece turiste ve onun getirdiği dövize hoşgeldin de
mez; fakat aynı zamanda çokuluslu turizm şirketleri 
ile birl ikte gelen teknoloj i ,  sermaye ve finansman i le 
Dünya piyasasına ve tüketim merkezl i  Batı kültürü
ne de kapılarını açar. Bu nedenle, 1 960' l ı  y ı l l ardan 
it ibaren azge l işmiş ü l kelerin u lus lararası turizme 
açılarak Yeni Dünya Düzeniyle bütünleşmeleri Batı 
tarafından desteklenmişt ir. 1 969 ve 1 979 yı l ları ara
sında Dünya Bankası arac ı l ığıyla, aralarında Bulga
ristan, Romanya, Tunus, Karayipler, Endonezya ve 
Meksika gibi ü lkelerin de bulunduğu 1 8  ü lkede 24 
turizm projesi teşvik ed i lmiştir (Lanfant ve Grabum 
1 992: 96). Benzer şekilde, 1 980 ve 1 990' 1 ı  y ı l larda 
Avrupa B irl iğ i  'nin turizmi Avrupa ü lkeleri arasında
ki entegrasyonu kolaylaştıncı bir araç olarak destek
lediği görülmektedir. 

Turizm herşeyden önce düzenl i  ve örgütlü çalış
mayı gerektiren bir boş zaman etkin l iğidir ve top
l umsal hayatın çalışma ve boş zaman olarak düzen
lendiği  Batı ü lke lerinde ortaya çıkmıştır .  Boş zama
nın, öze l l ik le ücret l i  i zinierin yı l  içinde nası l  dağıt ı l 
dığı turizmin yaygınlaşması açısından önemlidir. An
cak, turizminin u lus lararası düzeyde yaygınlık ka
zanmasında ulaşım teknoloj indeki gel i şmelerin, yani 
1 9. yüzyı l ın ikinci yarısında demiryollarının yaygın
laşmasının ve İk inci Dünya Savaşı 'ndan sonra s iv i l  
havacı l 1kta yaşanan ge l i şmelerin payı büyüktür. Ge
l işen teknoloji seyahati özendirerek mal iyet leri dü
şürmüştür. Azalan mal iyetler talebi daha çok artır
mış ve ölçek ekonomilerine yol açarak mal iyetierin 
daha fazla düşmesine neden olmuştur. Bu durum tur 
operatörlerinin ulaşım, konaklama ve eğlenceden 
oluşan standart bir ürün olarak sunulduğu paket tur
ları geniş kit lelere ucuza satabi lmelerini olanakl ı  k ı l 
ınıştır (Shaw ve W i l l iams 1 994: 1 76- 1 78).  Dolayı
sıyla kitle turizminin en öneml i  ik i  öze l l iğ i ,  çok sayı
da katı l ımın olması ve tat i l in  standart bir paket ola
rak sunulmasıdır. 

Kit le turizmi Fordist üretim biçiminin bir parçası 
olan kit lesel tüketim anlayışının bir yansımasıdır. 
Çünkü, Fordizmde kit lesel tüket im malları yine kit
lesel olarak üret i l ir; tüketici lerin sürekli  ve giderek 
artan oranda harcama yapmaları beklenir; bir iki üre
t ic i  bütün pazarı denetim altında tutar, dolayısıyla tü
keticiden çok üretici egemenliği  söz konusudur; ürün 
farkl ı laştırılması sadece üretici lerin çıkarı varsa söz 
konusudur (Urry 1 990: 1 4) .  Benzer şeki lde kit le tu
rizmi de "paket tatil" adı alt ında çok sayıda insan ta
rafından tüket i lrnek üzere pazarlanmaktadır. Turiz
mi pazarlayan Avrupa merkezl i  ul uslararası tur ope-
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ratörlerinin denetim gücü fazladır. Dolayısıyla bu 
şirketler potansiyel turistin tat i l  kararını etki ler. Ör
neğin 20. yüzyı l ın ikinci yarısından i t ibaren i t ibaren 
moda olan ürün "deniz, güneş ve kum" paketidir. Su
nulan paket, gidi lecek Akdeniz ü lkesi ister Türk iye 
ister Yunanistan o lsun, aşağı yukarı aynıdır: deniz, 
güneş ve kum, biraz tarih i  yerler, yöre mutfağı ,  içki 
ve eğlence (S ha w ve Wi l l iams 1 994: 1 80). 

Benzer paket tat i l lerin büyük ölçekte tüket i ldiği kitle 
turizminden, küçük turist gruplarına sunulan ve de
ğişik tat i l  biçimleri öneren alternatif turizme geç iş 
ise, Fordİzınden post-Fordizme geçişle açık lanabi l ir. 
Tüketici  egemenl iğinin arttığı bu yeniden yapılanma 
sürecinde ucuz paket turlar çerçevesinde gidi len ve 
aynı öze l l iklere sah ip tat i l  köyleri yerine; kültür tu
rizmi ,  yeşi l turizm, spor turizmi gibi alternatif çek im 
alanları  yaratı lmaya baş lanmıştır. Tüketici lerin bi
reysel leşmesi ve estetik ağır! ık l ı malların tüketimin
deki artış ,  sunulan konaklama tes islerinin biçimini 
değiştirmiştir. Standart tat i l  köylerinin yerini giderek 
artan oranda, bireysel olarak oluşturu lan,  çevreyle 
uyumlu,  küçük ölçek l i  ve özgün turistik işletmeler 
(örneğin, kır evi  şekl inde düzenlenen otel ler) almış
tır (Urry 1 995 : 1 5 1 ) . 

Postmodern toplumda ortaya çıkan "yeni kültür ara
cilan "nın alternatif turizm kavramının oluşmasında
k i  rolü  büyüktür. Medya ve öze l l ikle televizyon ara
c ı l ığıyla bireylerin hayat tarzlarını biçimlendirmekte 
etkin olan bu yeni orta sınıf, kendilerini izleyen kit
leye toplumdaki "farklt " konumlarını vurgu lamak 
için ne tür bir tati l  yapmaları gerektiğini televizyon, 
dergi ,  gazete, video g ibi araçlarla önceden şek i l len
dirirerek gösterir. Bu tür uygulamalar tat i l  deneyim
lerinin anlaşı l ınasına yardım edecek göstergeler su
narak, görülen şeylerin önceden veri len kategor iler 
yardımıyla yorumlanmasını sağlar. Böylece, Urry 'nin 
ifadesiyle bir "turist bakışı" yarat ı l ı r. Örneğin, turist
ler Paris'te öpüşen bir çift gördüklerinde, baktıkları 
şey "romantik Paris" t ir. Yaratı lan "turist bakışt " da
ha sonra fotoğraf, kartposta l ,  hediyel i k  eşya vb. ara
cı l ığıyla nesnel leştiri lerek sonsuz olarak yeniden üre
ti lmekte ve tüketime sunulmaktadır (Urry 1 990: 3) .  

Anti-nükleer, barışcı, çevreci ve azınl ık hakları sa
vunucusu olan "yeni kültür aracı ları",  aynı zamanda 
Dünyanın azge l işmiş ve egzotik bölgelerinde tat i l  
yapmaya giden öncü turistlerd ir. Dolayısıyla "fark
lt " olmak için önerilen tati l  biçimi,  doğal çevreye za
rar veren kit le turizminin içinde geleneksel bir turist 
olmak değ i l ;  doğayı seven, spor yapan, fark l ı  kültür
leri tanımaya merakl ı ,  s ı rt çantal ı bir "gezgin " ol
maktır. Başka bir ifadeyle, doğayı ve "öteki" kültür-
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leri yücelten bir "ıurisr baktşt " yaratı larak, eko-tu
rizm, yumuşak turizm, doğa turizmi, kültür turizmi ,  
sürdürülebi l ir turizm gibi  değişik is imlerle anılan a l 
ternatif turizm biçimleri destek lenmektedir (Mow
forth ve Munt 1 998: 1 25 - 1 55) .  

SONUÇ 

Üreticilerin egemen olduğu bir yapılanma içinde (For
dizm) tüketi lecek turist paketini şeki l lendiren tur ope
ratörleri iken; tüketici terc ih lerinin bel i rleyici olduğu 
post-Fordİst dönemde, değişen turist profi l ine ve is
teklerine paralel olarak, alternatif turizm biçimleri su
nulmaya başlanmıştır. Genel o larak, tur operatörleri
nin egemen olduğu kit le turizminde turistlerin hem 
tat i l in biçimi konusunda fazla bi lgi  sah ibi olmamala
rı, hem de gel i r  ve eğit im düzeylerinin düşük olması 
nedeniyle, bu tür turistlerin çevreye duyarlı olmadık
ları kabul edi l i rken; yapılan araştırmalar alternatif ta
t i l  biçimlerini tercih edenlerin daha varl ık l ı  ve iyi  
eğit imli  olduğunu gösterd iğinden (Mowforth ve 
Mu nt 1 998: ı 33;  Wheeler 1 993 : ı 23), çevre konusun
da daha duyarlı oldukları varsayı lmaktadır. Belirl i  bir 
doğruluk payı olmakla birl ikte, bu varsayımın her za
man geçerli olduğu söylenemez. Yukarıda da bel ir
t i ldiği gibi,  alternatif turizm biç imlerinin yaygınl ık 
kazanmasının nedeni tüketici lerin, yani turistlerin 
çevreci kaygılar taş ımalarından çok, "fark lt " tati l  bi
çimleriyle ifade ettikleri "farkl ı "  sosyal konumlarını  
vurgulamaktır (Sharpley ve Sharpley 1 997: 234-238). 

Bu açıdan bakı ldığında, bozul mamış doğa ve öz
gün kültürlerin bir turistik çekic i l ik  ögesi olarak su
nulmasının amacının korumacı l ık  deği l ,  yeni pazar 
kovukları yaratmak olduğu görü lebil ir. B i r  yandan 
çevreci sloganlar ku llanılarak azgel işmiş ü lkeler (ve 
bölgeler) uluslararası düzeyde pazarlanırken; öte yan
dan bu ülkeler, u lus lararası turizmin rekabetçi yapısı 
içinde kendi lerine bir yer edinebi lmek için, kültüre l  
kiml iklerini bir t icari marka olarak kul lanmaya zor
lanmaktadır (Lanfant 1 995 : 32) .  Dolayısıyla, uygu
lanan pazarlama yöntemleri başarı l ı  olduğu oranda, 
Urı·y 'nin ifadesiyle, yaratı lan "romantik turist bakt
şt " küresel ölçekte yayı l ıp  "kolektif turist bakışı"na 
dönüştükçe- ( Urı·y 1 995 :  1 37- 1 39) kü ltürler turistik 
ürünün bir parçası olarak metalaşmakta ve alternat if 
turizm biçimleri zaman içinde kit le turizmine dönüş
mektedir. 

Henüz keşfedilmemiş yerlerin ve fark l ı  kültürlerin 
peşinde koşan "gezgin " ler, bir süre sonra bu yeni rne
kanlara ve kültürlere olan talebin artmasına ve dola
yısıyla kit le turizmine açı lmasına neden olmaktadır. 
Hatta "çevre dostu " olduğu söylenen bu yeni ki t le tu-

rizmi ,  Dünyanın en hassas ekosistemlerini de tüketi
me sunduğu için, uzun dönemde doğal çevreye çok 
daha fazla zarar verebi l i r. Wheeler ' ın  "uzun dönem
de kim çevreye daha çok zarar vermektedir paket 
ıurla Akdeniz' e giden turist mi, yoksa Amazan nehri
ne, H imalayala ra veya Büyük S ah ra ' ya giden gezgin 
mi"!" sorusu bu konudaki hak l ı  endişeleri d i le geti r
mektedi r  (Wheeler 1 99 1 :  93) .  

Sonuç olarak, turizm ürünlerine olan talebin hem 
gel ir  hem de fiyat e lastik iyetinin yüksek olduğu dik
kate al ınırsa, mal iyetin turizm ürünlerini pazarlayan 
tur operatörlerinin davranışlarını bel i rleyen temel 
unsur olmaya devam edeceği açıktır. Al ternat if tu
rizm biçimlerine o lan talebi artırmak amacıyla mali
yetleri azaltmak için, turistik ürününün standardlaş
tırılarak k itleler için üreti lmesi kaçını lmazdır. Öyle 
görünmektedir k i ,  "turist baktşt "nın nesneleri zaman 
içinde değişecek, ama kit le turizmin temel öze l l ikle
ri aynı kalacaktır. 
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Turizm işletfl!�lerinde Oryantasyon Eğitiminin insan Kaynaklan Yönetimi 
Aç1smdan Onemi ve Buna Yönelik Program Modelinin Oluşturulmasi 

Oya Ayferniz SEYMEN 
Ba lıkesir Ü niversitesi, Tu rizm Iş letmec i l iğ i  ve Otelc i l i k  Yüksekoku lu  

ÖZ 
Bu çalışmanın amacı, turizm işletmelerinde insan kaynakları n ın daha etkin ve verimli ku l lan ı labi lmesi ve daha uyumlu bir  ça
l ışma ortamının sai)lanmasına yardımcı olacak şekilde bir "Oryantasyon E(Jitimi Programi" nın genel çerçevesini çizmektir. Ça
lışmada öncelikle oryantasyon ei)it imi, tan ımı  ve amaçları yönünden incelenmekte; daha sonra makaleye konu olan turizm iş
letmelerinde bu ei)itim sürecinin önemi ve insan kaynakları açısından sai)layacai)ı yararlar irdelenmektedir. Son olarak, tu
rizm işletmelerinde oryantasyon ei)it imi n i n  sistematik bir şekilde yürütülebilmesi için nasıl bir yol izlenmesi gerektii)i açıklan
makta ve buna i l işkin bir  program modeli  öneri lmektedir. Turizm işletmelerinde oryantasyon eğit imin in  yeterl i l iğ i ,  bu konu
da yaşanan sorunlar ve sektörel uygulama örneklerine i l işkin kaynaklar son derece s ın ır l ıdır. Bu  çalışma i le, sözü edi len eksik
l iğin bir  ölçüde giderilebi lecei)i düşünülmüştür. Öte yandan, mevcut çalışmalardan elde edilen bulgu lar, sektörde genel ola
rak sistematik işe alma ve hizmet-içi ei) it im ve geliştirme süreçlerin in  düşük oranda mevcut olduğunu göstermektedir. Bu  iş
levler oryantasyon ei)itimi ile doi)rudan i l işki l i  oldukları için, söz konusu yetersizl ikler bu ei)itimi büyük ölçüde güçleştirrnek
te ve istenen faydalar çoğu kez sai)lanamamaktadır. Önerilen oryantasyon eğitimi modeli i le işletmelere yol göster i tmekle ve 
bu konuda yaşanan sorunlara nası l  çözüm getir i lebi lecei)i değerlendiri lmektedir. 

Anahtar Sözcükler. Oryantasyon Ei)it imi, Turizm Işletmeleri, Insan Kaynakları Yönetimi ,  Hizmet-içi Ei)itim, Gel iştirme 

Turizm iş letmelerinde oryantasyon egıtımının bir 
plan ve program çerçevesinde ve yeterl i düzeyde ve
rilmemesi, sektörde yaşanan en önemli  insan kay
nakları sorunlarından biridir. Bu sorunun temel inde, 
sektörde insan kaynakları yönetim i  konusunda etkin 
bir örgütlenmenin tam anlamıyla mevcut olmayışı ve 
bu süreç kapsamında h izmet-içi  eğitim ve gel işt i rme 
iş lev inin gereks inimiere yanıt verememesi yatmak
tadır. H izmet- içi eğit im ve gelişt irme sürecinin i lk  ve 
en öneml i  ad ımını oluşturan oryantasyon eğit iminin 
yetersizl iği ise beraberinde, yüksek işgören dev ir  hı
zı, işe ve işletmeye uyum süresinin uzaması, h izmet 
üretiminde hata, kayıp ve israfın artması, müşteri şi
kayetlerindeki artışlar, yanlış yerleşt i rme sürec inin 
getird iği motivasyon düşüklüğü ve daha uzun süre l i  
ve  yüksek mal iyetli e� i t im gereksinimlerinin ortaya 
çıkması gibi d iğer sorunları getirmektedir. 

Bu çalışmanın amacı, yukarıda belirtilen insan kay
nakları sorun larının ortadan kaldırılabilmesi için, tu
rizm işletmelerine rehberl ik  edecek bir "Oryanıas
yon Eğitimi Progranıı "nın çerçevesini ç izmektir. Ça
l ı şmada öncel ikle ,  oryantasyon eğit imi süreci kav
ramsal olarak incelenmekte; tanımı ve amaçları ge
nel olarak değerlendiri lmektedir. Daha sonra, turizm 
işletmelerinde oryantasyon eğit iminin gerekl i l iği ve 
insan kaynakları boyutunda sağladığı katkı lar ele 
alınmaktadır. Son o larak, turizm işletmelerinde or
yantasyon eğit iminin etkin bir şeki lde yürütülmesine 
yönel ik bir program mode l i  oluşturulmakta ve prog
ramın işleyişi aşama aşama açıklanmaktadır .  

iŞLETMELERDE ORYANTASYON EGiTiMiNiN TAN IMI VE 
AMAÇLARI 
Bir  işletmeye yeni giren ya da aynı işletme içinde bö
lüm değiştiren işgörenlere, işe başlama öncesinde 
veya işe girdiği i lk -günlerde uygulanan eğit im, Or-
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yantasyon Eğitimi (OE) olarak tanımlanmaktadır 
(Özçel ik  2000: 1 94). B ir başka tanıma göre OE "bir 
işletmeye iş için başvuran bir işgören adayımn, bu 
dileğinin kabul edilmesinden sonra işletmenin yeni 
bir işgöreni olarak işe ·başlayabilmesi için yapılan 
eğitim" dir. (Aşkun 1 978 :44 1 ) . 

OE, "yeni iş ortanuna uyum sağlama ve sosyalleş
tirme çabaları " şek l inde geniş boyutlu bir tanıma da 
konu olab i l i r  ( Mestre ve diğerleri 1 997 : 443) .  "işe 
Alıştirma",  "Uyum/aştuma" ,  "Örgütsel Sosya/leş
me",  "Adaptasyon" ya da "Yön Verme", OE i le ben
zer özel l ik ler taşıyan ve zaman zaman biribirlerinin 
yerine kullanı labilen kavramlardır. Bun lar arasında 
Örgütsel Sosyal leşme , "bir örgüte yeni katdan veya 
aym örgü/tefarklı bir işe geçen kişilerin, kendilerin
den beklenen tutum, değer ve davramşlan öğrenme
si süreci"  şeklinde tanımlanabi l i r. B u  tanıma göre 
OE de bir tür "örgütsel sosyal leşme"di r  ve bu yönüy
le hem değişimi (eski tutum, değer ve davranışların 
terk edilerek yen i lerinin kazanı lması) ,  hem de öğren
meyi (örgüt amaçlarının, bu amaçları başarmak için 
gereken araçların, görev ve sorumluluk ların ve ör
gütsel norm ve değerlerin öğreni lmesi) içermektedi r  
(Can ve  diğerleri 200 1 :  1 54). 

OE iş letmelerde h izmet-içi eğit im ve gelişt irme fa
al iyetleri kapsamında i lk  ya da ön eğit im şekl inde 
ifade edilebi l ir. Dolayısıyla OE, h izmet-içi eğit im fa
al iyet lerinin çok önemli  ve ayrı lmaz bir parçası ola
rak ele al ınmal ı ;  ancak kapsamı,  zamanı ,  izlenen sü
reç ve gerektirdiği  duyarl ı l ık açısından kendine has 
özel l i kler taşıdığı unutulmamal ıdır. Genel olarak iş
letmelerde OE veri lmesine i l işkin amaçlar ise aşağı
daki şek i lde sıralanabi l  ir : 

• Yeni işgörenlerin işe ve işletmeye yabancı laşması
nı önlemek ve sosyal kaynaşmayı sağlamak (Sa
buncuoğlu 2000: 1 32),  

• Yeni işgörenlerin potansiyel in i  ortaya çıkarmak ve 
ge l işmeleri yönünde i lk adımı atmak, 

• İşin gerektirdiği i ncel ik ler ve ustal ıklar i le mevcut 
sağl ık ve güvenl ik risklerini i l k  günlerde işgören
lere aktarmak, 

• Örgüt kül türünü yeni e lemanlara aşı lamak ve böy
lece kü ltürel bozulmayı (değerlerin, al ışkanlıkla
rın, örgüt i lkelerinin ve davranış biçimlerinin olum
suz yönde değişmes i) önlemek, 

• Yeni işgörenlere, iş leri i le ,  mevcut bilgi, yetenek 
ve deneyimleri arasında bir değerlendirme yapma 
ya da bunlara en uygun işi veya pozisyonu seçme 
olanağı tammak (Özçel i k  2000: 1 94), 

• İşletmede yürütülmekte olan tüm insan kaynakları 
işlevlerinin etkinl iğini  sağlamak ve kontrol etmek, 
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• Başka bir işletmeden gelen işgörenlerin önceki de
neyimlerinden yararlanmak; yeni yönetsel yakla
şımları, teknoloj i leri , eğit imleri, insan kaynakları 
uygulamalarını, iş yapma usul lerini vs ... öğrenmek, 

• Yeni işgörenlerin, yürütecekleri iş in koşul ları, uy
maları gereken kurallar, özlük hakları vb.  gibi ko
nularda eksiksiz b i lgi sahibi o lmalarını sağlamak, 

• Yeni işgörenlerde, iş letmede adil ve tarafs ız bir 
muamele göreceği duygusunu uyandırmak ve böy
lece işletmeye güven ve gurur duyma eğil imini güç
lendirmek, ve 

• İşgörenlerin k i ş isel, sosyal ve işe yönel ik  gereksi
nimlerini nereden karşı layacakianna i l işkin bi lgi  
vermek (Aşkun 1 978 :442-446). 

Yukarıdaki açıklamalardan hareketle, OE programı
nın işletmelere maddi ve beşeri boyutlarda çok bü
yük katkılar sağlayacağı ve özell ik le  kendisinden 
sonraki eğitim ve yetişt irme çalışmalarının başarısı 
ve etk in l ik  düzeyi üzerinde öneml i  etkiler doğurabi
leceği açıktır. 

TURiZM iSLETMELERiNDE ORYANTASYON EGiTiMiNiN 
ÖNEMi VE iNSAN KAYNAKLARI YÖNETiMi AClSlNDAN 
SAGLAYACAGI KATKlLAR 

. 

Turizm endüstris i  emek-yoğun bir sektör olmasına 
karşın, insan kaynaklannın önemi 1 980' l i  yı l ların 
sonlarında günce l leşmeye başlamış  ve "müşteri tat
mini" ,  "kalite", "verimlilik" ve "işgören tatmini" gibi 
konularda insan kaynaklarının eğitimi ve gel işt i ri l 
mesi ön plana çıkmıştır (Aşıkoğlu 1 997:38) .  1 987-
1 996 y ı l ları arasında yapı lan çal ışmalar, sektörde in
san kaynakları yönetimi ( İKY)  işlevinin yetersizl iği
ni  ve buna i l işk in sorunları ortaya koymaktadır. Ör
neğin, Hal es ( 1 987),  konaklama iş letmelerinde iz
lenmeye başlanan bazı yeni l ikçi personel uygulama
larının salt yönet iciler için geçerli olduğunu; Price 
( 1 994 ) ,  sektörde personel uygulamaları açısından 
uzmanlığın çok yetersiz olduğunu; Lucas ( 1 995) ise, 
sektörde "strateji geliştirme" yönünde çok az çaba ya 
rastlandığını ve özel l ik le otelci l i k  ve yiyecek-içecek 
sektörlerinde be l i r l i  bir İ K Y  modelinin dahi izlenıne
diğini ortaya koymuşlard ır (Hoque i 999: 65). 

Aşıkoğlu ( 1 997), insan kaynağına yatırım yapı l
madığı sürece, fiziksel ve teknoloj ik  donanımın ve 
ekonomik gel işmelerin hizmet kal i tesinin art ırı lma
sında ve sürekl i  gel işt iri lmes inde tek baş ına bir an
lam ifade etmeyeceğinin bi l inmekte olduğunu bel i.rt
miştir (Aşıkoğlu 1 997: 38) .  1 990' l ı  yı l ların sonlarına 
doğru yürütülen çalışmalar, bu anlamda bazı olumlu 
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gelişmeleri müjdelemektedir. Harrington ve Akhurst ' un 
1996' da yaptıkları araştırma, otel işletmelerinin %87 ' sin
de "kalite "nin stratej ik bir konu olarak değerlendiril
diğini ve %82'sinde, kaliteyi esas alan işgörenler ye
tiştirmenin hedeflendiğini ortaya koymuştur. B uick 
ve Muthu ( 1 997) da, otel işletmelerinde "ka ri yer ge
liştirme" nin giderek daha fazla önem kazandığını 
ifade etmektedir ( Hoque 1 999: 66). 

1 997 'de Spivack tarafından yapı lan bir araşt ı rma
nın sonuçlanna göre, turizm sektöründe geleceğe dö
nük eğitim ve yetiştirme öncel ik leri aşağıdaki g ibidir 
(Baum ve diğerleri 1 997: 226): 

• Çalışmaya istekl i  ve yüksek motivasyonlu  bir .işgü
cüne sahip olmak için, işletme yöneticileri, "Insan 
Kaynaklanmn Eğitimi ve Geliştirilmesi" sürecine 
öncel ik vermelidirler. 

• Küreselleşmenin doğal bir sonucu olarak, tüm yö
netim seviyelerinde uluslararası düzeyde hizmet 
kalitesi ve beceri standartianna duyulan gereksi
nim artmaktad ır. 

• Kal ite bi l inci, çevre duyarl ı l ığı ,  toplum sağlığının 
gözeti lmesi ve tüketici haklarının korunmas ına 
i l işkin eğit imler giderek yaygınlaşacak ve hizmet
içi eğitim faal iyetlerinin ayrılmaz bir parçası ola
caktı r. 

• Yakın gelecekte turizm endüstris inde biçimsel ve 
sistematik bir h izmet-içi eğitim sürecinden geçen 
işgörenlerin istihdamı öncel ik  kazanacaktır. 

Gilbert ve Guerrier ( 1 997), turizm sektöründeki yö
neticilerin, giderek artan ölçüde "personeli güçlen
dirme" ye ağırl ık verdik lerini ve sorumluluğun alt 
kadernelere yayılması gereksinimini duyduklarını ifade 
etmektedirler. Diğer bir deyişle ,  geçmiş  dönemlere 
oranla sektörde İ K Y  açısından uzmanl ık  önem ka
zanmaktadı r. Örneğin, Kel l iher ve Johnson ( 1 997), 
1 50 ya da daha fazla odaya sahip otel iş letmelerinde 
tam-zamanlı çal ışan ve İKY konularında uzman kişi
lerin bulunduğunu bel irlemişlerdir( Hoque 1 999:66). 

Bu gelişmeler, sektörde çalışmakta olan ve çal ışa
cakları umulan (potansiyel) işgücüne art ık farkl ı  bir 
bakış açısıyla yaklaşmak ve onların gel işimini sağla
mak gerektiğinin altın ı çizmekte, çağdaş ve kaliteli 
hizmet sunarak rekabetçi üstünlüğü elde etmek iste
yen işletmeler için başka seçenek kalmamaktadır. 

Turizm sektöründe insan kaynaklarının etkin ve 
verimli kullanımı  açısından yaşanan temel sorunlar
dan bazılarının  incelenmesi, OE' nin bu sorunların 
çözümünde sağlayacağı katkı ların ortaya konulma
sında yararl ı olabil ir: 

Yüksek işgücü Devir Hızı Sorunu 
Turizm sektöründe, global düzeyde işgücü devir h ızı 
yüksek ve eğitim-gel işt irme oranı düşük sev iyeler
dedir (Jameson 2000: 43). Sektörde işgücü devir hı
zının yüksekliği ,  bi l imsel verilerle kanıtlanmış en 
önemli İKY sorunlanndan biridir. Örneğin A BD 'de
ki  turizm işletmelerinde %30- 1 1 5  oranında bir işgü
cü devrine rastlanmaktad ır (B irdir 2000: 1 43) .  Gor
don, J 994 yı l ında "Carerer and Hotelkeeper"da ya
yınlanan bir çal ı �masında; yiyecek-içecek ve konak
lama sektörünün d iğer sektörlere göre en yüksek iş
gücü devir oranına sahip olduğunu ve boşalan pozis
yonların doldurulmasında diğer sektörlere oranla da
ha büyük güçlükler yaşandığını  ortaya koymuştur. 
Bel irtilen çal ı şmada, ote lierin %33 ile, lokantaların 
ise %35,4 ile bu açıdan sektörde en yüksek rakamla
ra ulaştığı vurguianmaktadır (Wood 1 997: 1 22) .  

Türkiye 'de yapı lan çal ışmalar da, öze l l ikle konak
lama işletmelerinde işgören devir hızının yüksek ol
duğunu göstermektedir. Türker' in 1 998 yı l ında "Tu
rizm Endüstrisi iş gücü Araştırması " adı altında yap
tığı bir çalışmada, Marmaris ' te %58, Ankara ve İs
tanbul 'da %30 oranında saptanan iş gören devir hızı
nın, özel l ikle yeni açılan otellerde % 1 00-200 arasın
da değiştiği görülmüştür (Birdir 2000: 1 43). Yapılan 
diğer araştı rmalar, işgörenlerin çal ışmaya başladık
ları ilk altı ay zarfında işten ayrılmalarının çok yük
sek oranda olduğunu göstermektedir (Ertan 1 997 : 53). 

Günümüzde turizm sektöründe bir elemanın işe alın
ması, işi öğrenmesi ve işletme için yararl ı duruma gel
mesi sürecinde, işletmeye parasal ve zamansal mal i
yeti düşünüldüğünde, artan işgören devir hızının, ye
ni eleman al ımı ile i lgi l i  mal iyetler de yaratarak işlet
meleri zor duruma sakacağı öngörülebiJ ir CAkoğlan 
1 998: 26). Barron tarafından Avustralya' da yapı lmış 
olan bir  araştırmanın ( 1 997) sonuçlarına göre, turizm 
işletmeciliği eği t imi  veren okul lardan mezun olan 
öğrencilerin büyük çoğunluğunun sektörde çalışma
yı ve uzun vadede bu alanda mesleki kariyer yapma
yı hedeflediği saptanmıştır. Ban·on, sektörde edini
len i lk imajın, bu olumlu düşünceleri güçlendirmesi 
gerektiğini ve böylece yüksek işgücü devrinin yaşan
mayabileceğini vurgulamaktadır. Hatta öğrenci ler, 
sektöre g iriş öncesi i lgi l i  eğitim kurumlarınca düzen
lenen bir OE sürecine alınmal ıdır  ve programda eği
timcilere düşen görev, gerçekçi bir sektör imaj ı  oluş
turmanın yollarını bulmaktır ( Barron J 997 : 1 9).  B u  
görüş e lbette Türkiye aç ısından d a  değerlendirilebi
l ir, ancak böyle bir düşüncenin hayata geçirilebilme
sinde sektörle eğitim kurumlarının s ık ı  bir işbirliği 
ve eşgüdüm içinde olmaları gerektiği açıkt ır. 
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Özetle OE, yeni işgörenleri işe ve işletmeye uyum
laştırıcı ve onları örgütün etkin bir üyesi konumuna 
getirici çal ışmalar bütünü olduğu için, işgücü devir 
hızının düşürülmes inde ve özel l ikle ilk aylarda işten 
çıkma/çıkarı l maların azalt ı lmasında son derece etki
l i  olacaktır. 

i şe Alma Sürecinde Yaşanan Sorunlar 
Turizm endüstrisinde genel olarak, biçimsel ve s iste
matik olmayan işe alma yöntemleri kul lanılmaktadır. 
Yapılan araştırmalar, öze l l ikle sektördeki küçük iş
letmelerin işe alma sürecinde yerel emek piyasasın
dan yararlandıklarını ve bu iş  için son derece sınırl ı  
bir bütçe ayırdıklarını göstermektedir. Mil lward ( 1 992), 
bu işletmelerde sahip/yönetici lerin işe alma sürecini 
kendi lerinin yürüttüğünü ve bu sürece i l işkin özel 
becerilere gerek duymadıkların ı  be l irtmektedir (Ja
meson 2000: 43-44). 

İşe alma sürec inin "seçim" aşaması, uygun işgö
renlerin işletmeye kazandı rı lması' açısından büyük 
önem taşıdığı gibi ;  kend isinden sonra gelen tüm in
san kaynakları iş le\ ' · ı  in i  de doğrudan ya da dolayl ı  
olarak etki ler. Akogıan 'a ( 1 998) göre, seçim çal ış
ması sırasında adayların tit iz bir incelemeden geç iril
mesi; işe al ınanların mesleki bi lgi düzeylerinin, be
densel ve zihinsel özel l ik lerinin ve kiş i l ik  bulguları
nın baştan öğreni lmesini sağlayacaktır. Dolayısıyla 
bu bilgi lerden, yeni işgörenlerin yönlendiri lmes inde, 
eğitiminde ve geliştiri lmesinde öneml i  ölçüde yarar
lanılabilecekt ir. Ancak bunun gerçekleştiri lebi lmesi, 
sistemat ik ve biçimsel bir işe alma sürecinin, uzman 
kişi ler tarafından ve iş gerekleri baz al ınarak yürütül
mesine bağl ıdır (Akoğlan 1 998: 26-28) .  

Turizm işletmelerinde işe başlayacak olan işgören
ler, örgün ya da yaygın eğitim programlarından ve/ve
ya sektördeki ya da başka sektörlerdeki işletmelerde 
edindikleri bi lgi ve deneyimlerle gel mekted irler. An
cak çalışacakları yeni işletmeler, onların bilgi ,  bece
ri ve deneyim düzeyleri hakkında tam an lam ıyla flkir 
sahibi olamazlar. Genel o larak eğit im aldığı ya da 
yetişt iri ldiği kabul edi len yeni işgörenler, kendi po
tansiyel leri nedeniyle yetkinl iğe u laşamnmış olabi le
cekleri gibi, i lgisiz bilgi ve becerilerle donanmış  da 
olabil i rler (Ünal 1 996: I 06). İ şe alma sürecinde baş
vurulan bilgi kaynakları da (adayların yazı l ı  ve sözlü 
açıklamaları , referansları, diploma ve sert ifikaları, sı
nav sonuçları vs.) sın ırl ıdır ve yanı lma payı yüksek
tir. Hoque tarafından yapı lan bir araştırmanın sonuç
ları , turizm sektöründe "gerçekçi " iş  görüşmelerinin 
imalat sektörüne oranla daha düşük olduğunu ve özel
l ikle işe alma sürecinde seçim aracı olarak psikolojik 
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testlere çok az yer veri ldiğini göstermektedir (Hoque 
1 999: 67). 

Akoğlan ve Kozak tarafından yürütülmüş olan bir 
diğer çalışmanın ( 1 997) sonuçları, turizm sektöründe 
çal ışanların yaklaşık %54.6'sının "görüşme yöntemi"  
ile; %29.8' inin sözlü ve yazı l ı referanslarla; % 1 0.7 's i
nin sadece ön eleme ve ba�vuru formunun dolduml
ması ile ve %4.9' unun da diğer işletmelerden trans
fer edi lerek işe alındıkların ı  göstermektedir (Akoğ
lan 1 998: 29). Bu veriler de işe alma sürecinde siste
matik olma oranının düşük olduğunu ortaya koy
maktadır. Dolayısıyla yeni elemanlar hakkında daha 
sağl ıkl ı  bilgi lere ulaşabilmek için OE öneml i  bir fır
sattır ve değerlendiri lmesi gerekir. 

İşe alma sürecinde işletmelerin yaptığı  harcamalar 
da önemli  bir mal iyet unsurudur. Adayiara başvuru 
için yapılan masraflar ( i lanlar, telefon ve faks bağ
lantıları, araştı rma ve kırtasiye giderleri vb. gibi),  i ş  
görüşmelerine ayrı lan zaman ve para, danışmanlık fir
malarına ödenen ücretler ve sınav ve referans kont
rol leri için yapı lan harcamalar, ilk anda akla gelen 
öneml i  mal iyet kalemleridir. OE yeters izliği nede
niyle işten ayrı lmaların oranı ,  bu eğit imi almış olan
lara göre daha yüksektir ( Ünal 1 996: 1 02- 1 03) ve bu 
da yukarıda bel irt i len i şe alma mal i yetlerini artır
maktadır. 

Hizmet-içi Eğitim ve Geliştirme Sürecine ilişkin Sorunlar 
İ şletmelerde "eğitim ve geliştirme",  işgörenlerin iş
letmeye girişinden ayrı l ıncaya kadar geçen sürede, 
performansın art ırı lması için, yönetimce girişi len ça
balar bütünü olarak tanımlanabilir (Başboğaoğlu 1 999: 
36). Bu tanım çerçevesinde OE'nin dah i l  olmadığı 
bir eğitim ve gelişt irme programının etkin, etk i l i  ve 
sürekli olma özell iğ i  taşımayacağı açıktır. OE, bir tür 
örgütsel sosyal leşme olduğu için sürekl i l ik taşı r; ya
vaş yavaş ve uzun dönemde gerçekleşt iri l ir. Hatta ki
ş i  örgüte kat ı lmadan önce başlayan ve örgütte kaldı
ğı sürece aşamal ı  olarak devam eden bir süreç oldu
ğu söylenebi l i r  (Can ve d iğerleri 200 1 :  1 55) .  Öte 
yandan günümüzde h izmet-içi eğitim ve geliştirme 
çabaları, kal iteyi esas alan müşteri odakl ı  iş letmeci
l ik  anlayış ı  açısından da son derece önemlidir ve OE 
de bu sürecin en önce l ik l i  adımıdır. 

1 995 y ı l ında İngiltere '  de yapılan araştırmalara gö
re, turizm sektörü, beceri eksikl iklerinin en yüksek 
seviyede olduğu sektörlerden biridir. Örneğin Hospi
taliry Training Foundation'n in  veri leri ( 1 996), İngi l 
tere 'de turizm sektöründe faal iyet gösteren işletme
lerin %64'ünde bir h izmet-içi  eğitim-gel iştirme pla
nının bulunmadığını göstermektedir; bütün sektörler 
ele al ındığında bu oran %37 ' ye inmektedir. Yine, 
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bütün sektörler baz al ındığında, işletmelerin %55 ' in
de eğitim-gelişt irme bütçesinin bulunduğu; turizm 
sektöründe ise bu rakamın %43 'e indiği görülmekte
dir. (Jameson 2000: 44).  

Durum, Türkiye açısından değerlendirildiğinde; Se
kizinci Beş Yı l l ık Kalkınma Planı çerçevesinde "Tu
rizm Özel ihtisas Komisyonu Raporu" esas al ınabi l ir 
(200 ı :  8, 95-96). Rapora göre, Türkiye 'deki turistik 
tesislerde eğit i lmiş eleman çalışt ırmak yerine, düşük 
ücret nedeniyle vasıfsız işçiler terc ih edi lmektedir. 
Sektörün gereksinim duyduğu nitel ikte insan gücü 
yet iştiri lmesinde özel sektörün sorumluluğu büyük
tür ve bu konuda sıkıntı lar yaşanmaktadır. Raporda 
ayrıca konuya i l işkin olarak aşağıdaki çözüm öneri
leri sıralanmaktadır: 

• Turizm işletmeleri "kalite"nin ayrılmaz bir iyi leş
t irme süreci olan hizmet-içi eğitime önem vermel i ,  
eğit im kurumları i le işbi rl iği yaparak kendi ihti
yaçlarına uygun eğitim programları hazırlamal ı ,  
bunu uygulayacak araştırma-gel iştirme birimleri 
oluşturmal ı ve eğit icilerin eği t imi  için gönül lü ola
rak pratik eğitim vermel idir. 

• Turistik iş letme yönetici leri de eğit ime tabi tutul
mal ı ;  işgücü planlaması ,  işbaşı eğit imi ,  eğitim me
todolojis i  ve psikoloj is i  gibi konu larda seminerler 
olmalıdır. 

Turizm işletmelerinde verilen OE'nin yeterl i l iği 
konusunda kayda değer bulgulara rastlanmamakla 
beraber, hizmet-içi eğit im ve gel i şt irme çal ışmala
rındaki s istem ve biçimsel l ik  eksikl iğinin OE'yi de 
önemli  ölçüde etki lediği ve hatta bu eği t imin görece
li olarak çok daha yeters iz  kaldığı düşünülebilir. B u  
alanda Sü tarafından yapı lmış olan bir anket çalışma
sının sonuçları , bu öngörüyü güçlendirebi t ir  (Sü 
ı 999:93-94 ).  Çalışma kapsamına giren otel işletme
lerinde, işgörenlerin işe i l k  girdiklerinde kendilerine 
verilen bilgi lerin yeterl i l iği incelenmiş ve aşağıdaki 
sonuçlar alınmıştır: Aday iş görenlerin %68' i ilk işe 
baş ladıklannda kendi lerine "yalnızca yapacaklan 
işin ana hat!anntn anlatt!dığım"; % 1 3 ' ü  ise "hiç bir 
şey an/atılnıadığnu ve herşeyi zamanla kendilerinin 
öğrendik/erini"; % 1 6's ı  i şletmede bulunan arkadaş
larının yardımıyla, %3 'ü ise iş bi lgis i  ve deneyimi  i le 
uyum sorunu yaşamadıklarını bel i rtmişlerd ir. 

TURiZM iSLETMELERiNDE ORYANTASYON EGiTiMi 
PROGRAMININ OLUŞTURULMASI 

İ lk  ik i  bölümde, turizm işletmelerinde OE'nin önemi 
ve gerekl i l iği üzerinde duru lmuştur. B u  bölümde ise, 

bir turizm işletmesinde etk in bir OE'nin gerçekleş
mesi için uygulanabi lecek bir program örneğine yer 
veri lmektedir. 

Oryantasyon Eğitiminin Planlanması 
Etki l i  bir OE program ının i lk  adımı planlamadır ve 
aşağıdaki temel faal iyetleri kapsar: 

Genel Oryantasyon Eğitimi İ htiyacının Belirlenmesi 

Bir  OE programından istenilen verimin e lde edi lebi l 
mesi, buna yönelik ihtiyaçların açık, net ve  eksiksiz b ir  
biçimde ortaya konulmasına bağl ıdır ve OE'den iş
letmenin uzun vadede neler beklediği ve öncelikl i  amaç
larının neler olduğu büyük önem taşır. Bu aşamada 
yapılması gerekenler aşağıdaki şeki lde açıklanabi l ir: 

işletme felsefesi ve U?Un dönenıli amaç ve hedefleri , 
mevcut ve potansiyel insan kaynaklan açısından de
ğerlendirilme/i; iç ve dış çevre analizi bu doğrultuda 
gerçekleşıihlmelidir. 

Ana amaçlar ve hedefler açık bir biçimde oluşturul
madan, insan kaynaklarının nasıl ve neye göre eğit i l ip 
gel iştiri leceği konusunda uygun yol lar bulunamaz 
(Luoma 1 999: ı 1 4) .  Dolayısıyla bel.irlenen stratej i ler 
tamamlayıcı nitel ikteki eğitim ve geli ştirme stratej i
lerin in oluşturulmasını sağlar. B u  stratej i ler aşağıda
ki gibi özetlenebi l ir : 
işgücünü Seçme ve Yerleştirme Stratejileri: İ şletme
nin uzun dönemde ihtiyaç duyacağı işgücünü bulma, 
seçme ve yerleştirmede izleyeceği stratej i ;  
Örgütsel Gelişme Stratejisi: Değişen i ç  v e  d ı ş  çevre 
koşullarına karşı, işgücünün bi lgi ,  beceri ve yetenek
lerinin nasıl kul lan ılabileceği ve izlenecek değişim 
yönetimi  stratej is i ;  
Kariyer Planlama Stratejisi: İşletmenin geleceğe 
dönük nasıl bir kaı:iyer planlaması hedeflediği, yük
selme ya da yer değiştirme (rorasyon) kararlarının han
gi kriteriere göre alındığı ve boşalacak kadroları ön
ceden yedekleme ya da doldurmaya dönük esaslar; 
Eğitim ve Geliştirme Stratejisi: Uzun vadel i  eğitim 
ve gel işt irme gereksinimlerinin nası l  be l i rleneceği; 
bunu karşı layacak plan ve programların hangi esas
lara göre hazırlanacağıdır (Seymen 200 1 :  1 - 1 9). 

Öngörülen veya geleceğe dönük olarak planlanarı 
yenilikler ve değişimlere bağlı yeni yetişıirnıe sTra
tejileri geliştirilmelidir. 

Eğitim iht iyacının bel i rlenmesinde bazen, işletme
yi genel bir eğit imin gerekl i l iğine götüren faktörler 
de d ikkare alınmalıdır: Bunlar, yeni yasal yükümlü-
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l ük ler, yeni bir teknoloj inin kul lanımına geçiş,  yeni 
pazarlar ya da müşteri talepleri, yeni yönetim yakla
şımları, iş  yapma usulleri ve prosedürlerdeki deği
şikl ikler vb. g ibidir (Noe 1 999: 55) .  Bu gibi durum
larda yeni yetişt irme stratej i lerinin de gerekl i  olduğu 
görülebil ir. Ünal 'a göre bu strateji ler aşağıdaki gibidir: 

• Yeni teknoloj i leri kul lanma ya da piyasaya yeni 
ürün/hizmet sunma gibi  somut yatırım kararlarına 
bağl ı  olarak "ürüne bağli " ve "işletmeye özgü" ye
ni  yetiştirme stratej ileri ; 

• İş letmenin ürettiği  mal ve h izmetlerin hem nite l iği
n i  hem de m iktarını artırma yönündeki kararları 
doğrultusunda, esnek bir örgüt yapıs ı  için gerekl i  
beceri çeşi t l i l iğine sahip  yeni  işgörenler yetiştirme 
stratej is i .  (Bu, turizm piyasas ının yönlendirdiği  bir 
yetişt irmedir ve rotasyon ağırl ıkl ıdır). 

• Özel l ikle küçük ölçekl i  işletmelerde ya da bi lgi-yo
ğun işletme birimlerinde (pazarlama, muhasebe, fi
nansman . . .  ) yüksek öğrenim l i  işgörenler için, iş or
tamında "problem çözme ve girişimciliğin öncelik 
taşıdığı " bir beceri alt  yapısı (Ünal ı 996: l l l - ı 1 2).  

OE'ye yöne l ik ihtiyaç anal izinde, bu eğit ime al ına-
cak kiş i lerin beceri seviyelerinin ölçümü yapılmalı  
ve her yeni birey için OE öncesi ve sonrası beceri se
viyesine i l işkin kayıtlar tutulmal ıdır. Bu veriler, ge
leceğe yönel ik  İ K Y  planlamalarında da öneml i  ölçü
de destek sağlar (Eighteen 1 999: 1 5 1  ) .  

İş Analizi çalışması sonucunda elde edilmiş bilgiler 
ışığtnda genel bir profiL elde edilmelidir. 

İşletmede yapılmış olan iş analizi  sonucunda çıkarı l 
mış  olan "İş Tanımları ", mevcut iş lere i l işkin görev 
ve sorumluluklar i le çal ı şma koşullarının genel bir 
değerlendirmesini verir. "İş Gerekleri" i le de, bu iş
leri yapacak işgörenlerde aranan özel l ikler belirlen
miş olur. Yeni işgörenlerin bel ir l i  b i lg i ,  beceri ve tu
tum lara i l işkin yetersizl ikleri olab il i r. Bu nedenle 
öncel ikle anal ize konu olan grubun genel özel l ikleri 
ve yapısının bel irlenmesi ,  eğitim ve gelişt irme iht i
yaçlarının ortaya konmasında önem taşır (Agnaia 
1 996: 37). İş  analizi  çalışmasının OE'ye yöne l ik ih
t iyaç analizinde kul lanı lması, genel bir çerçeve oluş
turma anlamındadır. A lbrecht ve Zemke 'nin h izmet 
ve konaklama endüstrisinde öze l l ikle önem taşıdığı
nı düşündükleri , yeterl i düzeyde özgüven, yüksek 
düzeyde sosyal beceriler ve sosyal i l işki lerde hoşgö
rülü ve sabırlı olmak şeklindeki bireysel beceriler de 
dikkate alınabil i r  (Ross 1 997: 1 24).  Bu ve benzer 
özel l ikler, yüksek düzeyde müşteri teması gerektiren 
turizm sektöründe, geleneksel görev ve sorumluluk
lara ek olarak bulunması gereken ve tüm çalışanlar
da aranan nitel ikler olarak OE'nin içeriğini etkiler. 
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"İşe A lma Süreci'' nde edinilen tüm bilgiler değerlen
dirilmelidir. 

Aday işgörenlerin işe başvuruları s ırasında doldur
dukları formlar ve d iğer referans belgeleri (diploma, 
sertifika, bonservis,  kişisel k iml ik  belgeleri vs.)  kiş i
ler hakkında ayrınt ı l ı  b i lg i ler sunar. B unlar OE'ye 
al ınacakların tanınmasında ve veri lecek genel ya da 
özel eğitimierin içeriğinin belirlenmesinde rol oynar. 
Ayrıca, görüşmeler, saha araştı rmaları ve gözlemler 
de k iş i ler hakkında faydalı  veriler sağlayabi l ir. Özel
l ikle "Görüşme Tekniği", eğit im ihtiyacının anali zin
de öneml i  bir yer tutar. Görüşme yolu i le ,  aday işgö
renin bakış açısından eğitim iht iyacı öğrenilebil ir ;  
böylece daha sağl ıkl ı  bir geri bildirim elde edi lmiş 
olur (McCiel land 1 994: 27-28).Toplanan veri ler op
t imal m iktarda, doğru, güveni l i r  ve OE programına 
olumlu katkı sağlayacak nitel ikte olmal ıdır. (Agnaia 
ı 996: 38).  

Oryantasyon Eğitimi Politikasının Oluşturulması 
ve iletilmesi 

OE Polirikası Belirlenmelidir. 

İşletme üst yönetimi ,  birim yönetic i lerinin ve işgö
renlerin de kat ı l ımıyla, OE programına yön vermek 
amacıyla bir poli t ika bel irlemel idir. Önerilen pol it i
ka, üst yönetirnce tekrar gözden geçiri l me l i ,  biçimsel 
bir yapıya kavuşturulmalı ve yazı l ı  hale getiri lmel i
dir (Ku ve K le iner 2000: 46).  OE pol i t ikasının bel ir
lenmesinde d iğer öneml i  konu ise, işletmenin eğit im 
ve gel i şt irme poli tikasının ayrıl maz bir parçası o lma
sı ve insan kaynaklarına yönel ik  strateji k  plan ve 
programlarla bütünleştirilmesi gerektiğidir. 

Belirlenen OE politikası tüm çalışanlara iletilme/i ve 
benimseti lmelidir. 

OE polit ikasının her kademedeki çalışanlara i let i l 
mesinde üst yönetim temsi lc i leri, OE konulu toplan
tılar düzenleyebi l irler. Bu toplantı larda OE'nin fel
sefesi ,  yararları ve içeriği konusunda açıklayıcı bi l
g i ler verilerek, kat ı l ım ve ben imserme amacına h iz
met edilebil i r  (Ku ve Kleiner 2000: 4 1 ) . 

Oryantasyon Eğitiminin Programlanması 

Bu kapsamda yapılması gereken faaliyetler aşağıda
ki şekilde sıralanabi l ir :  

OE' den sorumlu olacak kişiler belirlenmeli ve gö
revlendirilmelidir. 

OE programları, örgütsel ve birim düzeyinde olmak 
üzere ik i  boyutlu olduğu için, sorumlu luğun, üst yö
netim, İKY birimi, birim yönetici leri ve i l k  gözetim-
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cileri kapsayacak şeki lde dağıt ı lması gerekl idir. Üst 
yönetim, OE polit ikasının ve planlarının son şekl in i  
alması ve onaylanmasından sorumludur; İKY birimi 
ise programın bütünsel anlamda planlanıp yürütül
mesi, işletme iç i  eşgüdümün sağlanması ve genel 
OE'nin veril mesi görevlerin i  üstlenir. 

OE programım yürütecek olan tüm yöneticiler ve 
eğitici/ere eğitim verilmelidir. 

OE i le  i lgi l i  eğitim programlarının etkin bir şekilde 
verilebil mesi,  programda yer alan eğitici lerin eğiti
mine bağlıdır ve verilecek eğit im iş letme içi veya dı
şı kaynaklardan sağlanabi l ir. B u  süreçte eğitici lere 
OE poli t ikası , OE'nin iş letmeye ve çal ışanlara katkı
sı, OE programının içeriği ,  yeni işgören psikolojis i ,  
ders verme teknikleri ve sunuş teknikleri g ibi konu
larda eğitim verilebil ir. 

Tablo / .  Bir OE programının içeriğini oluşturan konu başlıkları 

l)iSLETME DÜZEYiNDEKi BiLGiLER 
e iŞletmenin Tarihsel Gelişim Süreci 
e Işletmenin Faaliyet Alanı/Alonları 
e Işletmenin Misyonu, Vizyonu, Felsefesi, Uzun Vadeli Hedefleri 
e Işletmenin Politikası ve Çolışmo Ilkeleri 
e Işletmenin Ürettigi Mol ve Hizmerier 
• Işletmenin Insan Koynakları Politikası ve Stratejileri 
e Işletmedeki Güç Kaynakları, Resmi ve Gayri Resmi Iş Ilişkileri 
• Kuruluşteki Binolar ve Bine Bölümlerinin Amacı ve F onksiyonlan 

ll)iŞGÖRENiN ÇALIŞACAGI BiRiME iLiŞKiN BiLGiLER 
• Birimin Temel Işlevleri 
• Birimde Yürütülen Işler (görev ve sorumluluklar ve bunların ono hotlorı) 
• Birimin Politikası, Prosedürleri ve Genel Kurolları 
• Birimin Performans Hedefleri 
• Birimdeki Yöneticiler lle Çalışonlar 

OE' ye alınacak yeni işgörenlerin isimleri, saytları 
ve görev alanları belirlenmeli, listelennıeli ve sınıf
landırılmalıdır. 

OE kapsamına alınacak işgörenler, çalışacakları bi
rim, pozisyon ve yapacakları işlerin n itel iğ ine göre 
fark l ı l ık lara sahiptirler. B unun yanında bi lgi ,  eğitim, 
deneyim ve beceri düzeyleri de birbirlerinden farkl ı 
dır. Bu farkl ı l ıklar, genel OE'nin içeriğini  fazla  etki
lememekle birl ikte; i kinci aşamada birim -ya da k iş i  
düzeyindeki  OE'yi  etkileyebil ir. B u  nedenle söz ko
nusu sınıflandırma ve l isteleme öneml idir. 

OE kapsamına girecek olan konular net bir şekilde 
belirlenmeli ve programın içeri,�i yazılı hale getiril
melidir. 

Bir  işletmede çalışmaya başlayan yeni işgörenlerin 
bilgi sahibi olma gereksinimi duyduğu konular i le iş-

l l l)iSGÖRENIN DOGRUDAN KENDiSiNi iLGiLENDiREN ÖZLÜK 
HAKLARINA iLIŞKiN BiLGiLER 
• Ücret ve Diger Yon Ödenekler 
• Avans Al mo Prosedürleri 
• Çolışmo Sooıleri (günlük çolışmo süresi, dinlenme ... ) 
e Izinler ve Izin Alma Prosedürü / Hastalık ve Mazeret Bildirimi 
• Vardiyo ve Fozlo Mesai Uygulomaları 
• Emeklilik ve Sigorta Konuları 
e Işletmede Sunulan Sosyal Yardım ve Hizmetler 

- Servis (ulaşım) Hizmerieri (vorso) 
- Yemek 
- Sesyol Tesislerden Yararionma 
- Işletmenin Ürün ve Hizmerierinden Indirimli yo do Ücretsiz Yararionma 

• Deneme Süresi 
• Egitim ve Geliştirme Olonokiarı 
• Kariyer Olonokiarı 
• Boşarı Degerierne Süreci ve Sonuçları 
• Soglık ve Güvenlik Uygulamolon ve Bunlara Ilişkin Kurallar (Yosoklor ve güvenlik önlemleri) 
• Disiplin Uygulamolon 
• Yosol Hoklor 
• Vorso- Sendika lle ilgili Bilgiler 

IV)iŞE VE GÜNLÜK iŞ YAŞANTISINA iLiŞKiN BiLGiLER 
• Kime Karşı Sorumlu Olocogı 
• Çolışocogı Yere Nasıl Girecegi (onohtor, şifre vs.) 
e lş Tonımı (yopocogı işin kopsomıno giren görev ve sorumluluklar) 
e Işin Akış Şekli (kendisine işin kimden ve ne şekilde oktorılocogı ve yoptıgı işi kime 
oktorocogı) 
e Işi Yaparken Kullonocogı Araç-Gereç, Malzeme ve Ekipman 
e Işe Ilişkin Soglık ve Güvenlik Önlemleri (uyulacak kurallar, -vorso- koruyucu giysi ve 
malzemeler. . .  ) 
e lse Iliskin Prosedürler ve Tolimotnomeler 
• Zimm�tinde Para, Araç-Gereç veya Demirboş Kayıtlı Olocokso Bunloro Ilişkin Bilgiler 

Kaynak: Noe. Aşkun, Sabuncuoğlu ve Günay " ın adı geçen eserlerinden yararlanılınıştır. 
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!etmenin yeni işgörenlerine aktarmakla yükümlü ol
duğu ve/veya aktarmayı gerekl i  gördüğü tüm bi lgi ler 
OE'nin kapsamını oluşturur. Bu bi lgi lerin ayrıntı l ı  
şekilde yapılan sınıflandmlması Tablo 1 yardımıyla 
gösterilebi l ir: 

Kullanılacak OE teknikleri ve araçlan belirlenmelidir. 

İşe yeni başlayan işgörenlere veri lebi lecek bi lg i ler 
çok ve çeşit l id ir. B u  bi lgi lerin aktarı lmasında kulla
nılacak yöntemler ve araçların seçiminde ise, her iş
letmenin kendine özgü bazı kriterleri d ikkate alması 
gerekir. Bu kriterler, işe alışı ı rma için planlanan sü
re, OE'ye al ınacak yeni işgörenlerin sayısı,yeni iş gö
renlerin görev yapacakları örgütsel kademe ve pozis
yon ile işe alışı ırma eylemleri için iş letmenin bel irle
miş olduğu amaçlar şekl inde sıralanabi l ir. 

OE'de, kul lanılan bel l i  başl ı  teknik ler ve araçlar 
ise, işletmeyi gezdirme, el kitapları, işgören kı lavuzu 
ve Broşürler gibi tan ıtıcı yayınlar verme, toplantı lar 
düzenleme, soru lu  cevapl ı konuşma tekniklerinden 
yararlanma ya da görsel ve işitsel araçlar kul lanma 
(fi lm ve slayt gösterimleri, öze l serg i ler, iş letme yer
leşimini ve çal ışma düzenini gösteren haritalar, ka
pal ı  devre televizyon yayınları, departman veya işlet
me bazında örgüt şemaları, iş akış diyagramları , vb. gi
bi) şeklinde sıralanabi lir (Aşkun 1 978 :  446-448). Gü
nümüzde on- l ine bilgisayar sistemleri ve Internetden 
de önem 1 i ölçüde yararlan ılabii ir. 

OE Progra111111111 lllaliyeti belirlenmelidir. 

Tüm hizmet-içi eğitim faal iyet lerinde olduğu gibi ,  
OE'de de amaç, işletmelerin iç kayıplarının azalt ı l
ması i le  verimin ve kal i te l i  mal/hizmet üretiminin ar
tırı lması olmal ıdır. Bu nedenl e  OE ekonomik olarak 
ve optimum ölçekte plan lanınal ıdır. Bunun sağlana
bi lmesi ise, OE'nin marj inal faydasının mal iyeünden 
büyük ya da bu değerlere yakın olacak şeki lde plan
lanmasına bağl ıdır. Bu büyüklükler, gözlem, ölçüm, 
kestirİnı ve ekonomik analiz yolu ile bel i rlenebi l i r  
(Özen 1 998: 1 29- 1 33) .  

Tablo 2 .  Tipik b i r  Japon OE programı 

SÜRE 

Kurumsol OE ı ·4 Hafta 
Ana Bölüm bozında OE 2·4 hafta 
Birim bozında OE 1 Hizmet Içi Eğ. 1 6· ı 2 Ay 
Kişisel Değerlendirme 1 Sürekli 
"Kalıcı" Görevlendirme 

YER 

Kurumsol Eğitim Merkezi 
Bölüm Merkezi 
Her birimde belirlenen yerlerde 2·3 haftalık 
Uygun yerlerde 
Devamlı çalışocağı birim 

İş letmenin henüz "işgöreni" olma sürec ini tamam
lamamış olan adayiara yapacağı eğit imin görünen ve 
görünmeyen mal iyetleri olacağı aç ıktır. Bu nedenle, 
öncel ikle programa yönel ik tüm masraf kalemleri bel ir
lenmeli  ve programın yönü, süresi ve kapsamı fayda
nıal iyet analizi  çerçevesinde değerlendir i lme l idir. iş
letmeye, daha önce be l irlenmiş olan iş  gereklerine 
uygun işgörenlerin kazandırılması, katlanı lan mal i
yet i  hak l ı  gösterebi l ir  (Eighteen 1 999: 15 1 ) .  Ancak, 
mal iyeti ne denli yüksek de olsa, OE'den vazgeçi l 
memel i ;  yalnızca buna ayrı lan kaynaklar ve zaman 
işletmenin kendi olanaklarına göre bel i rlenmelid ir. 

OE Progranı1mn zamanlamasi yapılmalıdır. 

OE'nin diğer hizmet-içi eğitim programlarından en te
mel farkı, uygulama zamanı ile i lg i l idir .  Bu eğit im 
genel l ikle işe yeni başlama aşamasında yapı l ı r. OE 
veren işletmelerin 2/3 'ü, bu eğitimi  iş  gören işe baş
ladıktan hemen sonra yürütmektedir (W erther ve Da
vis 1 993: 278-279). Ayrıca OE'nin süresi konusun
da da farkl ı  uygulamalar bulunmaktadır. The Europe 
J apan Cent re tarafından 1 994 ' te yapı l an bir araştır
ma, İngi ltere 'de bu sürenin ortalama 1 saat, Japon
ya'da i se 8 ay olduğunu ortaya koyarak, bu konuda
ki fark l ı l ık ların ve bunların dayandığı kültürel deği
şikliklerin altını çizmekledir ( Mesıre ve diğerleri 1 997 : 
447) . Bir başka araştırma, Avrupa'da OE'nin %9.8 ' inin 
ı saat, %5 1 ' in in ise ı gün ve üzerinde olduğunu gös
termektedir (W erther ve Davis 1 993: 278-279). 

OE konusunda Japon işletmelerinin son derece ti
t iz davrandıkları ve bunun programların süresini de 
etki lediği görülmektedir. Tablo 2 'de görülen t ipik 
bir "Japon OE Program1 " bu konuda örnek olarak 
veri lebil ir: 

İşletmenin büyüklüğü ve nitel iği OE programının 
süresini ve kapsamını etki leyeceği için, her işletme, 
OE programmı oluştururken, kendi iht iyaçlarını ve 
elbette olanaklarını değerlendirmel idir. Başka işlet
melerin uygulamalarını incelemek bir fik ir  verse de, 
sonuçta kendi iht iyaçları öncel ik l idir (Aşkun 1 978 :  

iÇERiK 

Öğrenciden işgörene geçme 
Birim düzeyinde ratasyon 
Iş tokibi 1 izleme 
Kişisel ilgi ve yetenekler 
Işi yaparken öğrenme 

AMAÇ 

Genel kurumsol değerler ve yakın ilişkiler 
Ayrıntılı bilgilenme 
Her birimdeki çalışmalan izleme 
Kişisel bilinçlennıe ve anlayış 
Öğrenerek (sorumlulordon) gelişme. 

Kaynak: Mesıre. M .. Sıe iner, A .. Sıeiner. L.  ( 1997). Eıııployee Orienıaıion- The Japanese Approach. Employee Relations. 19 (5) :  450. 
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446). Bu bel irlemede, eğitime al ınacakların sayısı  ve 
nitel ik leri, eğitim programının kapsayacağı konular, 
uygulanacak öğrenme stratej is i ,  programın mal iyeti 
ve beklenen faydalar da dikkate alınmalıdır (Erdoğ
muş 1 997: 3 1 2) .  

Oryantasyon Eğitimi Programına İlişkin Hazırlık
ların Tamamlanması 

Bu aşama, program ın uygulamaya konmasından ön
ce yapı lacak son düzenlemeleri içerir ve aşağıdaki 
şek i lde özetlenebi l ir :  

OE Progranıım yürürecek olan yönetici. eğitmen ve 
gözetimci/er ile programın aynnulan üzerindeki son 
görüşmeler yapılmalt ; bu kişilerin görevleri net/eşri
ri/nıeli ve asli işlerini aksatmayacak bir düzenleme 
yapı.lmaltdır. 

OE Progranıımn yürütüleceği mekanlar belirlenme
li ve fiziksel hazırlıklar tamamlanmalıdır. Bazı işlet
melerde OE için özel salon lar, eğitim odaları veya iş
letme dışında eğitim merkezleri bulunmaktadır. Bu  
mekanlar, gerekl i  eğitim araç-gereçleri ve  malzeme
leri ile donatı larak hazır hale getir i lme l id i r. 

Oryantasyon Eğitimi Programının Yürütülmesi 
Hazırl ıkları tamamlanmış olan OE Programının ha
yata geçiri lmesinde aşağıdaki süreçlerin izlenmesi 
mümkündür: 

Genel Amaçlı Eğitimterin Verilmesi 

İşletmede çal ışmaya başlayan yeni işgörenlerin tü
müne örgüt hakkında geniş çapl ı  bi lgi ler vermeyi 
amaçlayan bu eğitimierin süresi iş letmeden işletme
ye değişebi lmektedi r. Bazı işletmelerde her kademe
deki yeni işgörenler için en az 1 0- 1  S günlük genel 
amaçl ı  eğitimler uygulanırken; bazılannda bu eğitim 
1 -2 gün sürebil mektedir (Fındıkçı 1 999: 244-245). 

Genel eğitim sürec inde, tüm yeni işgörenleri i lgi
lendiren ortak konular anlat ı l ı r. Bu programda, bü
tünsel ve operasyonel işletme faal iyetleri, iş letmenin 
öneml i  üyeleri, tarihçesi ,  felsefesi ,  ödeme şeki l leri, 
sosyal hizmetleri ve kariyer planları i le mesleki sağ
lık ve güvenlik uygulamaları vb. gibi konular ana hat
ları ile gösterilebi l i r  (Ku ve K leiner 2000: 46). 

Birim Düzeyindeki Oryantasyon Eğitimlerinin Ve
rilmesi 

Genel amaçl ı  eğitim sonrasında OE, işgörenlerin ça
l ışacakları birimlerde ve çoğunlukla birim yönet ici
leri ve/veya gözetmenleri tarafından sürdürülmeli
dir. Bu eğit imde işgörenin yeni birimine tanıştırı l 
ması ve işine al ıştıı· ı l ınası amaçlanır. 

B irim düzeyindeki OE sırasında gözetmenin yeni 
işgörene yapacağı işi tamtınası gerekl id ir. Bu aşama
da işgörene anlayış gösteri lmel i ,  destek o lunmal ı ve 
sorduğu sorulara verilen yanıtları iyi  anladığına emin 
olunmal ıdır (Castro ve K le iner 2000: 65). Ayrıca bu 
aşamada "Arkadaş Yardımıyla OE" yönteminden de 
yararlanılabi l ir . Bu yöntem, deneyiml i  bir işgörenin, 
yeni işgörene işi ,  iş ortamı ve gözetmeni hakkında bi l 
g i  vermek üzere görevlendirilınesidir. Bu kişi aynı za
manda yeni işgörenle mesai dışı  zamanlarda da bir
l ikte olarak, onun sosyal ortama daha kolay uyum 
sağlamasına yardımcı olur (W erther ve Davis 1 993: 280). 

Özel Durumdaki işgörenlere Yönelik Oryantasyon 
Eğitiminin Verilmesi 
İ şietmeye yeni giren ve öze l l ik leri gereği "özel ko
numda" olan kiş i lere veri lecek i lk  eğitim ve uyum
laştırma çabaları ayrı bir başl ıkta ele alınarak aşağı
daki şeki lde sınıflandırı labi l i r: 

Öziirlii İşgörenlere ve Eski Hükümiii/ere Yönelik OE 

"Özürlü ve Eski Hükümlü lerin İst ihdamıyla İ lg i l i  
Yasa" gereği, 50 ya da daha fazla kişi  çalıştıran iş
yerlerinde %3 oranında özüdünün ve bir eski hü
kümlünün uygun bir işte çalıştırı lması gerekir. Bu 
yasada ifade edi len "özürlü"nün tanımı, "Doğuştan 
veya sonradan herhangi bir hastalık veya kaza sonu
cunda, bedensel, zihinsel, ruhsal ve sosyal yetenekle
rini çeşitli derecelerde -son değişiklikle % 40 ve üs
tünde- kaybetmesi nedeniyle , normal yaşamın gerek
lerine uyanıanıa dururnıuıda olup: günlük gereksi
nin7lerini karşılamada güçlüğü olan; korunma, ba
ktm, rehahilirasyon , da111şnıanltk ve destek hizmerle
rine ihtiyact olan kişi özürlüdiir" şekl indedir. Bu iş
gören lerin mes leki rehabi l itasyonu, ayrı bir öneme 
sahipt ir. 

Mesleki rehabil itasyon, özürlü bireyin uygun bir 
işte çal ışabi l ınesini ve bu iş i  devam ettirmesini sağ
layacak rehberl ik ve eğit im faal iyetlerinin bütünü
dür ve OE bu faal iyetlerin ilk ad ıınıdır. Bu eğitim 
özüdünün çalışma kapasitesini ortaya çıkarmayı, yük
seltıneyi ve onu iş yaşamının zorluklarından koru
mayı amaçlar (Aytaç 2000: 72). Avrupa Komisyonu 
tarafından 1 996'da yayınlanan "Özürlt'iler İçin Ftr
saı Eşirliği" konusundaki tebl iğ, işverenler ve yöne
tici lerin, özürl ü kiş i n in gerçek bilgi ,  beceri ve çalış
ma kapasitesini değerlendirmeleri gerektiğini vurgu
lamaktadır (Güncel Avrupa 1 998 :  29-30) . Öte yandan, 
araştırmalar, özürlü bireylerin yapabi lecek leri iş lerin 
sınırlı o lduğu, iyi performans gösteremeyecekleri, 
devamsızi ık ve işten ayrı lma oranlarının yüksek olduğu 
gibi önyargı ların yanlış olduğunu göstermektedir (Öz-
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men ve d iğerleri 1 997 : 507, 5 1 8) .  OE su-asında kar
ş ı l ıkl ı  bi lgi  a l ışverişi bu kanı ları ortadan kaldırabi l ir. 
Ancak, sözü edilen uyuın iaştırma çabaları uzmanla
rın desteğini gerekl i  k ı labi l i r  ve  bu durumda dış des
teğe başvurmak yararlı olur. 

Eski hükümlülerin OE'ye alınması da, profesyonel 
rehberl ik  gerektiren bir konudur. işledikleri suçlar
dan ötürü cezalarını çekmiş ve toplum hayatına yeni
den dönmüş olan bu k iş i lerin çal ı şma hayatına uyum 
sağlamaları ve işletmede sosyal kabul görmeleri, an
layış, sürek l i  i lg i ,  koruyucu ancak rahatsız etmeyen 
bir gözlem gerektirir. 

Yabancı Uyruklu İşgörenlere Yönelik OE 

Yeni işgörenlerin yabancı bir ü lkeden gelmeleri du
rumunda, "Genel Amaçlı OE"ye i lave olarak bu kiş i
ler, kültüre l  ve yasal uyum vb. gibi  konulan içeren 
ayrı bir eğitim programından da geçiri lmel idir. Ya
bancı işgörenin, geldiği ü lkenin gelenekleri , örf ve 
adetleri, al ışverişi vb. gibi konularda bilgi sahibi ol
ması sağlanmalı ve İKY birimi tarafından gerekti
ğinde çocuklarının oku l ,  a i lenin konut ve eşinin iş 
bulma sorunlarına yardımcı olunmal ıdır. K işisel ve 
aitevi sorunlarının çözümü, k iş i lerin uyum süresini 
kısaltır ve OE'nin etkinl iğini  artırır (W erther ve Da
vis 1 993: 283).  

Farklı Sektörlerden Gelen İşgörenlere Yönelik OE 

Farkl ı  sektörlerden gelen işgörenlere yönel ik olarak, 
genel amaçlı  OE yanında, sektörler arası karşı laştır
ma yapmak, aralarındaki benzeri ikierin ve farkl ı l ık
ların altını çizmek, uyumlaştırıcı çabalar arasında ön�m
l i  yer tutar ve kiş i lerin kendileri iç in tamamen yeni 
olan bir sektöre ve iş koluna alışmalarını kolaylaştırır. 

Oryontosyon Eğitimi Programının izlmenmesi, Etkinliğinin 
Değerlendirilmesi ve Sürekli Geli�tirilmesi 
OE, gerekl i  b i lgilerin yeni işgörenlere aktarı lması ve 
önceden saptanan eğit im süresi sonunda işgörenlerin 
birimlerine gönderilmesi ile son bulmamal ıdır. Prog
ramın başarıl ı  bir biçimde tamamlanıp tamamlanma
dığının, başka bir deyişle yeni işgörenler i le iş letme 
yönetimi arasında sağl ık l ı  bir i let iş im kuru lması yö
nünde i lk  olumlu adımların atı l ıp  atı lmadığının bel i r
lenmesi gerekir. Bu bel i rlemeye i l işkin çal ışmalar, 
mevcut OE programın'ın etkinl iğini  ölçeceği gibi ;  
kendisinden sonraki eğitim-yetiştirme ve geliştirme 
çabalarına da yön verecekt ir. 

OE'nin izlenmesi ve etkinl iğinin değerlendiri lme
si  çerçevesinde aşağıdaki faal iyetlerin yürütülmesin
de yarar vardır: 
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• Başarı l ı  OE programları, izleme süreçlerini ve pro
sedürlerini kapsayacak şekilde plan lanmahdır. Ye
ni  işgörenlerin potansiye l i  ve işe uyumu konusun
da daha fazla bi lg iye ihtiyaç duyulması nedeniyle, 
s ınama, rotasyon, hatalara bel ir l i  ö lçüde hoşgörü 
ya da vakit tanıyıp gözlemlerne gibi uygulamalar 
ağırl ık kazanmaktadır (Ünal 1 996: 1 02) .  Bu uygu
lamalara i l işkin mali yetler, işe alma ve seçme süre
c inde daha önce sözü edilen mal iyet lere eklendi
ğinde, OE ve sonrasında izleme çalışmalarının ge
rek l i l iği ortaya çıkar. Bu sayede işgören hakkında 
daha çok bilgi edin i lmesi sağlanarak yapılan har
camaların mal iyeti dengelenebi l i r. 

• B ir OE programının başarısını ölçmede en etki l i  
yol , yeni işgörenlerden geri-bi ldirim sağlayabi l 
mektir. Bu konuda en yaygın olarak kullanılan yön
temler arasında, tüm yeni işgörenler tarafından dol
durulması istenen isimsiz ve imzasız soru formların
dan, tesadüfi olarak seçilen yeni işgörenlerle yüzyü
ze yapılan ayrıntı l ı  görüşmelerden ve işlerine ça
buk ve kolay uyum sağlayan yeni işgören grupların
dan veri sağlama sayılabil ir (Ku ve Kleiner 2000: 48). 

• " Kontrol Listesi "  oluşturma, OE açısından diğer bir 
değerlendirme yöntemidir. İ K Y  birimi ve gözet
menlerin ortak çal ışmaları ile hazırlanan bu l iste, 
OE tamamlandıktan sonra, bu eğit imin yürütülme
sinden sorumlu kiş i  ve yeni işgören tarafından dol
duru lmal ıdır. Bu l iste, OE'nin ne zaman veri ldiği
ni  ve hangi konuları kapsadığını be lgeler ve aynı 
zamanda yeni işgörenin özlük dosyasının kal ıcı bir 
parçasını oluşturur (Forrest 1 996: 69). 

• Adayl ık süreci bittikten sonraki i lk birkaç hafta bo
yunca, görüşmeler ve/veya anketler yardımıyla ye
ni  işgörenlerden veya i lg i l i lerden çeşit l i  konularda 
bilgi edinmek söz konusu olabi l i r. B unlar, yeni iş
görenlerin işe i l işkin becerilerinin ve yetenekleri
nin düzeyi ,  işlerini ne kadar iyi yaptıkları, iş per
formansına i l işkin sorunları, d iğer çalışanların on
lara ve yaptıkları işlere yönel ik  değerlendirmeleri 
i le gel i şme potansiyel leri şek l inde özetlenebi l ir  
(Castro ve K le iner 2000: 65) .  

• Etkil i  bir OE programının en önemli  özel l ik lerin
den biri, yeni işgörenin işletmeye uyum sağlanma
sında yaln ızca bu programdan sorumlu  olanların de
ği l ;  iş  arkadaşlarının, kıdeml i  işgörenlerin ve tüm 
yönetim kadrosunun yardımcı ve yol gösterici ol
malarıdır (Noe 1 999: 357). Programın etkinl iği de
ğerlendir i l irken bu düzeyde aktif  bir katı l ımın sağ
lanıp sağlanmadığı da araştırılmalıdır. 

OE programı periyodik olarak gözden geçiri lmel i ,  
işgörenlerin performansına yönel ik  sonuçlar bu  çer-
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çevede değerlendir i lmel i  ve program sürekl i  geliş
meye ve iy i leştirmeye açık tutulmalıdır. 

SONUÇ 

Turizm işletmelerinde h izmet-içi  eğitim faal iyet leri
nin ilk ve en öneml i  adımı olan OE, işe yeni başlayan 
iş görenlerin yaptık ları işe ve işletmeye, en hızl ı  ve en 
sağl ık l ı  biçimde uyum sağlamalarını kolay laştırmak 
üzere planlanmış olan eğit im ve sosyal leştirme çaba
larının bütünüdür ve insan kaynaklarının etkin yöne
t imi açısından önem taşır. S isteml i ,  iyi planlanmış ve 
amaçlara uygun bir şeki lde yürütü len OE programı,  
iş letmelere maddi ve beşeri boyutlarda büyük katkı
lar sağlar. 

Turizm işletmelerinde yaşanmakta olan insan kay
nakları sorunlarından bazı ları OE eksik l iği veya ye
tersizl iği i le yakından i lg i l id ir. B unlardan i lk i ,  sek
törde işgücü devir h ızının genel o larak yüksek oluşu
dur. OE yeni işgörenleri işe ve iş letmeye uyumlaştı
rıcı ve onları örgütün etkin birer üyesi konumuna ge
t irmeye yönel ik bir eğit im olduğu için, bu oranın dü
şürülmesine yardımcı o lur ve öze l l ik le ilk aylarda iş
ten çıkma ya da çıkarı lmaların azal t ı lmasında etki l i 
d ir. İkinc i  olarak, sistematik i şe  a lma  sürecinin yeter
sizl iği çoğu kez doğru e lemanların işe al ınmasını 
güçleştirmekte ve katlanı lan işe alma maliyetlerin i  
artırmaktadır. OE yardımıyla yeni elemanlar hakkın
da daha sağl ık l ı  bi lgi ler edini lebi leceği gibi, bu eği
tim sonucunda u laşı lan verilerden hareketle işe alma 
sürec inin etkinl iği  ve başarı düzeyi kontrol edi lebi l ir. 

Yukarıda sayı lan olumlu katkı larına rağmen OE 
uygulamaları turizm sektöründe görecel i  olarak ye
tersiz kalmaktadır. B unun temel nedeni ise, hizmet
içi eğitim ve gel iştirme faal iyetlerinin sektörde ço
ğunlukla s istematik ve biçimsel olarak yürütü lme
mesidir. Ayrıca OE'nin dahil olmadığı bir hizmet-içi 
eğitim ve gel iştirme programının etkin, etk i l i  ve sü
rek l i  olamayacağı da açıktır. 

Bunlardan hareketle  turizm i şletmelerinin OE'yi  
t i t iz l ikle planlayıp yürütmeleri ve s istematik bir ya
pıya kavuşturmalarının gerek l i  olduğu görülmekte
dir. Böylece h izmet- içi eğit im ve gel işt irme çabaları
nın i lk  adımı olan OE'nin başarıs ı ,  sözü edi len insan 
kaynakları sorunlarının çözümünde etk i l i  olacaktır. 

Bu çalışmada, turizm işletmelerinde OE'nin siste
matik  bir bakışla nası l  planlanıp yürütüleceği açık
lanmaya çal ış ı lmış ve bir  program model i  öneri lmiş
t ir. Dikkat edi l mesi  gereken nokta, çerçevesi çizi len 
programın bir rehber nite l iğinde olduğu ve işletmele
rin bunu kendi yapı larına uygun hale geti rmeleri ge
rektiğidir. 
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Turistlerin Türkiye' ye i lk ve Birden Fazla Ziyaret Etme Durumlonnm 
Boz.1. Sosyo-Ekonomik Foktörler ile 

Seyahat Ozelliklerine Göre Değişiminin Analizi 

Yüksel ÖZTÜRK 
Gazi Ün iversitesi, Ticaret ve Turizm Eğitim Fakü ltesi 

öz 

Bu çal ışmanın amacı, Türkiye'ye i lk  defa gelenler i le birden fazla gelen turistler arasında sosyal ve demografik özel l ikleri i le 
seyahat özel l i kleri arasında bir i l işki o lup olmadı!)ını  ortaya koymaktır. Türkiye'ye i lk  defa gelenler; daha çok genç, bekar, az 
e!)itiml i  kişilerden oluşmakta ve bu gruptaki turistler daha çok tatil amaçlı gelmişlerdir. Türkiye'ye birden fazla gelenler ise; 
daha fazla yaşlı, evli ve e!)itiml i  kişilerden meydana gelmiştir. Bu gruptakilerin geliş amaçları içerisinde tatil ilk sırayı a l ı rken 
eş-dost ziyareti ve iş amaçlı seyahatler de önemli bir yer tutmakta ve ü lkede daha fazla kalmışlardır. Bu gruptakiler daha çok 
paket turla gelmiş ve ilk gruba göre tatil planlarını  çok önceden yapmışlardır. 

Anahtar Sözcükler: Pazarlama, Turizm Pazarlaması, Tüketici E!)i l imleri, Türkiye. 

GiRiŞ 
Ülkelerin turizm inden sorumlu kurumları, kendi ül
kelerine gelen turistlerin i lk defa mı  yoksa daha ön
ceden de ziyaret ettiklerini bi lmeleri gerekir. B i r  böl
geye veya ü lkeye devaml ı  seyahat eden turistlerin bi
l inmesi ,  turizm plan lamacı ları için hayati önem arz 
etmektedir. Markaya olan bağıml ı l ığın turistik mal 
ve h izmetlerde de önemli  bir yer tuttuğunu, i lg i l i  l i 
teratüre bakıldığında görülmektedir (Heung ve Diğerle
ri 1 996; Mazursky ve diğerleri 1 987; McKim 1 996). 

Daha önceden aynı ürünü kul lananlara yönel ik ya
pı lacak pazarlama faal iyetleri yeni müşteri ler e lde 
etmek için yapılacak faaJ iyerlerden daha etki l i  olaca
ğı konusunda görüşler mevcuttur. Öze l l ikle 'sosyal 
haberleşme '  i le  memnun olan tüketici lerin eş, dost 
ve arkadaşlarının ürünün kul lanı lmasında veya de
nenmesinde olumlu katkı lar sağlayacaktır. 

Turist kabul eden ü lkeler açıs ından turistlerin ü lke
leri ve bölgeleri tekrar ziyaret etmesi öneml i  olması-

na karşın, bu alanda yapılan çal ışmalar o ldukça ye
tersizdir (Gitelson ve Crompton 1 984; Fakeye ve 
Crompton 1 99 1 ;  Reid ve Reid 1 993; Gyte ve Phelps 
1 989; Godbey ve Graefe 1 99 1 ;  Mazursky ı 989; Op
permann 1 996, 1 997, 1 998; Watson ve D iğerleri 
1 99 ı ;  Tiefenbacher ve Diğerleri 2000).  G itelson ve 
Crompton ( 1 984) 'a  göre, insanların bir ü lkeye veya 
bölgeye tekrar seyahat etmelerinin beş nedeni vardır. 
Bunlar; ( 1 )  algı lanan risk in azalması, (2) aynı insan
larla beraber olma isteği, (3) bölgeye olan duygusal 
bağlar, (4) bölge veya ü lkeyi daha iyi tanıma isteği 
ve (5) gördüğü ve gezdiği yerleri diğer insanlara (eş, 
dost ve akraba) gösterme isteğidir. 

Fakeye ve Crompton ( 1 99 l ) 'un çalışmasında tes
pit edi len bir bulguda, turistlerin bir bölgeye i lk  defa 
seyahat ettiklerindeki edindikleri imaj i le birden faz
la seyahatlerinde edindikleri imajda farkl ı l ık lar oldu
ğu bel irt i lmektedir. imaj değiş ik l iğinin en fazla ol
duğu durum ise, seyahat edilen ü lke veya bölgeye 
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yapılan ilk seyahat olmasıdır. Turistlerin bölgeye ya
pacakları sonraki seyahatler, zihnindeki imajı güç
lendirmektedir. Oppermann ' ın  ( 1 996) yaptığı araş
t ırmada i se,  Yeni Zelanda'ya i lk  defa gelenler ile bir
den fazla gelen turistlerin farkl ı  harcama ve gezme 
eği l imleri oluğu saptanmıştır. B u  çalışmada ortaya 
konan bir başka bulgu ise, Yeni Zelanda 'ya i lk  defa 
gelenlerin daha faal olduklarıdır. Çünkü, i l k  defa ge
len ziyaretçi ler sadece öneml i  tarih i  ve turistik yerle
ri z iyaret etmekle kalmamış daha az öneml i  diğer 
yerleri de gezmişlerdir. 

Bu araştırmanın amacı ,  Türkiye ' ye i lk  defa gelen
ler ile birden fazla gelen turistler arasında sosyal ve 
demografik özel l ik leri (geldikleri bölge, yaş grupla
rı, cinsiyetleri, medeni durumları, eğitim durumları 
ve geli r  grupları) i le seyahat özel l ik leri (seyahat türü, 
seyahatin amacı ,  kalış süreleri, tatile karar verme sü
reçleri, hatıra eşya satın almalarına, tatil lerine karar 
verınede kullandıkları bi lgi kaynakları ve toplam 
memnuniyet dereceleri) arasında i l i şk i ler olup olma
d ığı  incelenecektir. Başka bir ifade ile, Türkiye 'ye 
i lk defa gelenler i le birden fazla gelen turistlerin sos
yal ve demografik özel l ikleri ile seyahat özell ikleri 
arasında farkl ı l ıklar olduğu düşünülerek bunun doğ
ruluğu veya yanlışl ığı araştınimaya çalışılmıştır. 

YÖNTEM 
Türkiye 'ye i lk  defa ve devaml ı  gelen turistlerin sos
yal ve demografik özel l ik leri ile seyahat özell ikleri 
hakkında detaylı bilgiler elde edebilmek için, veri 
toplamada anket yöntemi seçi lmiştir. Davis ve Co
senza'nın ( 1 988) ortaya koyduğu gibi araştırmalarda 
örneğin  bel irlenmesi birçok basamaktan oluşan bir 
yol izlenir. B unlar; araştırma problemine uygun top
luluğun seçimi ,  hangi birimlerin topluluğa uygun ol
duğunun seçimi,  örneklem çerçevesinin bel irlenme
si, bir örneğin bel irlenmesi, araştırma amaçlarına uy
gun büyüklükte örnek sayısının bel i rlenmesi, örnek 
planın seçimi ve örnek seçimidir. 

Araştırmalarda, araştırmaya konu olan topluluğun 
tamamı üzerine anketler uygulanmasının güçlüğü 
neticesinde bu topluluğun özel l ik lerini taşıyabilecek 
örnekler seçi l ir. Araştırmalarda örneklemenin iyi se
çi lmesi hal inde elde edi lecek sonuçlar gerçeğe çok 
yakın olacaktır. B ununla beraber, zaman ve araştır
ma bütçesinden yapılacak harcamaları da minimum 
seviyeye de düşürecektir. Bu çalışmada, araştırmaya 
konu olan, toplu luk Türkiye 'y i  Temmuz-Ağustos 
1 999 aylarında ziyaret eden tüm yabancı turistler 
olarak bel irlenmiştir. Bahsedilen ayların seçiminin 
nedeni ise, turistlerin bu aylarda Türk iye 'ye daha 
fazla giriş yapmas ıdır. Öte yandan, bu çal ışmada, za-

28 • Anatol ia:  Turizm Araştı rmaları Dergisi 

man ve araştırma bütçesinin darlığı  nedeni ile araş
t ırma İzmir, Adnan Menderes Hava l imanında, Ku
şadası ve Efes' te gerçekleştirild i .  Anketierin uygu
lanmasında yabancı dil bi len anketörlerden yardım 
alınmıştır. Söz konusu anketörlere anket çalışmasına 
başlamadan önce anketin amacı ,  önemi ,  turistlere na
s ı l  davranmaları gerektiği vb. konularda k ısa bir eği
t im verilerek anketten elde edilecek bi lgi lerin daha 
doğru elde edilmesi  sağlanmaya çalış ı lmıştır. 

Araştırmalarda örnek sayısının bel i rlenmesi araş
t ırmanın geçer l i l iği konusunda hayati b ir  önem arz 
etmektedir. Baker ve Diğerlerine ( 1 994) göre araştır
malarda örnekleme sayısının beli rlenmesi araştırma
cı için çok öneml i  bir konudur. Araştırmalarda ör
neklem sayısının bel i rlenmesi için bir çok yazar 
(Cannon 1 994; Davis ve Cosenza 1 988;  Ryan 1 995; 
Tatl ıdi l ,  1 996) değişik formüller ortaya koymuşlar
dır. Bu çalışmada örnek sayısının bel irlenmesinde 
Ryan ' ın ( 1 995) formülünden faydalanı lmışt ır. B una 
göre; 

N pg 
(N- 1 )  B2 

n =  + pq 
zi? 

n= Örnekleme sayısı 
N= Araştırmaya konu olan topluluk 
P= Topluluk oranı veya tahmini 
q= 1 -P 

B= Katlanı labi l inir  hata oranı 
Z= Z sayısı ( istenilen güven aralığında) 

N=2.979.422 

P=0.5 

q=0.5 
8=0.06 

Z=( J .96)2 

2.979.422 (0.5) (0.5) 

n =  (2.979.422- 1 (0.06)
2 

+ (0.5 )  (0.5) 
( 1 .96)2 

744.856 

n = 2.979.42 (0.0036) + (0_25) 
3 .84 1 6  

n =  744.856 = 267 
2.792 
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Yukarıdaki formülden de anlaşı lacağı gibi örnek
leme sayısının bel i rlenmesinde araştırmacının önce
den bazı kararlar vermesi gerekir. Araştırma konusu 
i le  i lg i l i  daha önceden her hangi bir araştırma yapı l
mamış ise P değeri genel olarak 0,5 olarak alınır. Ör
nek sayısının belirlenmesinde katlanıl ab i l in ir  hata 
oranı Hurst ' ın da ( 1 994) di le getirdiği  gibi bir mate
matiksel kavram olan hata oranı araştırmaya konu 
olan top lulukla örnek olarak seç ilen k it lenin uygun
suzluğunu gösterir ve genel l ik le araştırmacının ön
ceden tahmin etmesi gerekir. B unun yanında, araştır
malarda yapılan çalışmaların bir güven aralığında ol
ması ,  araşt ırmanın güvenirl iği  açısından büyük 
önem arz etmektedir. Araştırmacı lar tarafından ka
bul edilen bu güven aral ığında artı eksi yüzde ikibu-

çuktur. Başka bir ifade ile %95 güven ara l ığıdır. Z 
değeri de buna bağl ı  o larak 1 .96 olarak saptanmıştır. 
Örnekleme sayısının bel i rlenmesinde araştırmaya 
konu olan toplu luk sayısının bel i rlenmesinde 1 963-
1 998 döneminde Türkiye' ye gelen yabancı turistle
rin aritmetik ortalaması 2.979.422 olarak saptanmıştır 

Formülün uygulamasından sonra, bu araştırma için 
anket sayısı 267 olarak saptanmıştır. Değiş ik neden
lerle, (yan lış, eksik doldurma) 35 adet anket değer
lendirmeye tabi tutulmamıştır. Dolayısı ile 232 adet 
anket değerlendi rmeye tabi tutulmuş, sonuç olarak 
araştırmaya kat ı l ım oranı % 86.9 o larak saptanmıştır. 
Öte yandan, araştırmaya kat ı lan 232 kişiden 1 1 9  kişi  
(% 5 1 .3 ) i lk defa gelmişken, 1 1 3 kişi  (% 48.7) ise 
Türkiye 'ye birden fazla geldiği belirlenmiştir. 

Tablo 1 .  Türkiye'ye i lk defa gelenler i le birden fazla gelen turistlerin bazı sosyo-demografik özelliklerine göre karşı laştırılması 

Kar�ıla�tırılan Değerler ilk defa Birden fazla c2 - değeri p- değeri 

Turistlerin Geldikleri Bölge (n= 1 1 9) (n= 1 1 3  0,88 0,767 
Avrupa içinden 88,9 9 ı ,o 
Avıupo dışından ı ı , ı  9,0 

Yaş Gruplafi (n= l / 9} (n= l /3) 21,625 O,OOOa 
2 4 yaşın altında ı 9,3 6,2 
2S - 34 orası 28,6 ı 3,3 
3S - 44 orası 26,9 37,2 
4S - S4 orası 20,2 23,9 
SS - 64 orası ı ,?  1 2,4 
6 S yaşın üzeri 3,3 7,0 

Cinsiyet (n=l / 9} (n=/ 13) 0,010 0, 922 
Erkek S4,6 S3,9 
Kadın 4S,4 46, ı 

Medeni Durumu (n=/ 1 9) (n=/ 13) 9,231 0,026b 
Be kor 3 ı ,  ı ı 7,7 
Evli 62,2 7 1 ,7 
Boşanmış/Dul 6,7 7, ı 
Birlikte yaşoyan 0,0 3,5 

Eğitim Durumlafi (n= l / 9} (n= l /2) 2,850 0,240 
Ortaokul 34,S 34,8 
Use 29,4 20,S 
Üniversite 36,1 44,7 

Ytll!k Gelirleri (Amerikan$) (n=92J (n=/03) 4,985 0,4 18 
20,000 altında 1 7,4 8,7 
20,000 - 39,999 22,8 23,3 
40,000 - 59,999 1 8,S 27,2 
60,000 - 79,999 1 7,4 1 6,5  
80,000 - 99,999 1 0,9 ı 3,6 
ı 00,000 üzeri 1 3,0 ı o,7  

a: p> 0.05'de anlamlı. b: p <0,05'de anlamlı 
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BULGULAR 
Tablo 1 ,  Türkiye 'ye i l k  defa gelenler i le  birden fazla 
gelen turistlerin sosyal ve demografik özel l iklerini özet
lemektedir. Yapılan X2 testi ,  alt ı  kriter içerisinden 
sadece iki tanesinde, yaş gruplarında ( X2 = 27,625, p 
= 0.000) ve seyahat edenlerin medeni durumlannda 
(xı = 9,237, p = 0,026) anlaml ı  i l işki ler olduğunu or
taya koymuştur. Tablo 1 ' in ortaya koyduğu sonuçla
ra göre, Türk iye 'ye ilk defa gelenler i l e  birden fazla 
gelen turistler arasında; geldik leri bölgelere, c insi
yetlerine, eğitim durumlarına ve gel i r  gruplarına gö
re herhangi bir i l işki  olmadığı ortaya çıkmaktadır. 

Tablo l 'den elde edilen diğer sonuçlara bakı ldığında; 
Türk iye 'ye ilk defa gelenler birden fazla gelenlere 
oranla daha genç bir gruptan oluşmuştur. Zira, 34 ya
şın altında olup ta Türkiye 'ye i lk  defa gelenlerin ora
nı hemen hemen o/o 48 ' i  bulmaktadır. Türk iye 'ye bir
den fazla  gelenler, Türk iye 'ye i lk  defa gelenlere 
oranla daha çok evl i  k iş i lerden (%7 1 ,7) oluşmakta
dır. Bunun bir açıklaması şu olabi l ir; birden fazla ge
len kişi ler için Türkiye a i le tat i l ler ini  geçi ımek için 
ideal bir yer olarak kabul edilmiştir .  

Türkiye'ye gelenlerin eğitim durumları incelendiğin
de; Türk iye 'ye birden fazla gelenlerin eğitim durum
larının ilk defa gelenlere oranla daha yüksek olduğu 
gözlemlenmiştir. Zira, üniversite mezunu olup Türki
ye 'ye birden fazla gelenlerin oranı %44,7 'dir. Tablo 
1 'den son olarak ortaya çıkan bir sonuç ta, her ik i  
grubun y ı l l ık  gel ir leri arasında çok önemli  farkların 
olmadığıdır. 

Tablo 2 'de Türkiye 'ye i l k  defa gelenler i le  birden 
fazla gelen turistlerin seyahat öze l l i klerine göre X2 
değerleri i le  p-değerleri bulunmuştur. Buna göre; her 
iki grup arasında çok yüksek bir oranla kalış süreleri 
( X2 = 1 8,43 1 ,  p = 0,000), tat i l lerine karar verme sü-' 
reçleri cx- = 5 1 ,525, p = 0,000) i le hatıra eşya satın 
al ımları (X2 = 24,024, p = 0,000) aras ında i l işkiler ol
duğu saptanmıştır. B unun yanı sıra; yine her iki grup 
arasında yüksek oranlarla seyahat türü (X2 = 5 ,995 , p 
= 0,0 1 4), seyahat in amacı (X2 = 1 0,588, p = 0,0 1 4), 
tat i l lerine karar verınede kul landıkları bilgi kaynak
larından eş dost tavsiyesi (X2 = 3,882, p = 0,049), i le 
bası l ı  yayından faydalanma (X2 = 7,2 1 1 ,  p = 0,007) 
arasında i l işki ler olduğu bulunmuştur. 

Türkiye'ye i lk  defa gelenler Türkiye 'ye birden faz
la gelenlere oranla  daha çok tat i l lerini geçirmek 
amacı (%74, 1 )  i le  ge l irken, Türkiye 'ye birden fazla 
gelenler ise; tati l  amacının (%60,5) yanında, dost zi
yareti (%20,4) i le  i ş  yapmak (% 1 6,5) amacı i le  de 
gelmektedirler. Türkiye 'ye i lk  defa gelenler (%50,4) 
birden fazla gelenlere (% 34,5) oranla daha fazla ba
ğımsız t urları tercih etmişlerd ir. 
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Turistlerin Türkiye'de geçird ikleri tati l  süreleri in
celendiğinde; Türk iye'ye i lk  defa gelenler genel l ik le 
8- 1 4  günlük süreleri (%68,0), buna karşın Türki
ye 'ye birde fazla gelenlerin ise 8- 1 4  günlük süre lerin 
yanında 1 5-30 günlük dönem leri tercih ettikleri anla
şılmaktadır. Başka bir deyişle, Türkiye 'ye birden fazla 
gelenler i lk  defa gelenlere oranla Türk iye'de daha 
fazla kalmışlardır. 

Tablo 2 'den ortaya ç ıkan başka öneml i  bir sonuç 
ta, Türkiye 'ye birden fazla gelen turistlerin tat i l  plan
larını yaparken Türkiye 'ye gelmeye önceden karar 
verdikleridir. Zira, her ik i  gruptaki turistlerin üç ay 
öncesi tatil karar verme sürelerine bak ı ldığında, Tür
kiye'ye i l k  defa gelen lerin o/o 20,3 'ü  Türkiye'ye gel
meye karar vermişken, bu oran birden fazla gelen tu
ristler için o/o 36,3 'e gibi yüksek bir oran şekl inde 
elde edilmiştir. 

Türk iye'ye i lk defa gelenler ile birden fazla gelen 
turist lerin ü lkeye gelmelerinde kul landıkları bi lgi  
kaynakları incelendiğinde; Türkiye 'ye i lk  defa ge
lenler eş dost tavsiyesi (%56,3 ilk defa gelenler %43,4 
birden fazla gelenler) ve bas ı l ı  kaynakları (%25,2 i l k  
defa gelenler o/o l l  , 5  birden fazla gelenler) Türki
ye'ye birden fazla gelenlere oranla daha fazla kul lan
dıkları Tablo 2 ' de görülmektedir. 

Bu ik i  grubun ülke içinde hediyel ik  eşya harcama
ları incelendiğinde; Türkiye 'ye i lk  defa gelenlerin 
birden fazla gelenlere oranla daha fazla harcama yap
tıkları gözlenmektedir. Zira, Türkiye 'ye i lk defa gelen
lerin %34,3 ' lük bir kesimi 400 doların üzerindeki 
harcama grubuna girdiği saptanırken bu oran Türk i 
ye  'ye birden fazla gelenlerde o/o 1 9,8 'de kalmaktadır. 

SONUÇ 
Turistlerin bir ü lkeye veya bölgeye ilk defa seyahat 
etmesi veya aynı yeri birden fazla seyahat etmesi üze
rine yapı lan araştırmalar oldukça az sayıdadır. Ama, 
turistlerin bir bölge veya ülkeye yapacakları sonraki 
seyahatleri i lk  seyahatlerinden etki lendiği de bir ger
çektir. Bu konu i le i lgi l i  yapılan araştırmalara bakı ldı
ğında, bir bölgeye veya ü lkeye birden fazla gelen tu
ristlerin gittikleri yerlerde daha fazla kaldıkları saptan
mıştır. Bu çalışmanın sonuçları daha önce yapılan 
çal ışmaları destekler nitel ikted ir. Zira, araştırmaya 
katılan turistlerin Türkiye'de 1 5-30 günlük dönemler 
i le 30 gün ve üzeri dönemlerde en fazla birden fazla 
Türk iye 'yi ziyaret edenlerde görülmektedir. B ir böl 
geye birden fazla yapı lan seyahat lerin öneml i  b i r  ne
deni de eş, dost ve akraba ziyaretleridir. Bu araştırma, 
yine söz konusu nedeni doğru lar bir sonuç ortaya 
koymuştur. Türkiye 'ye eş dost ve akraba ziyaretleri 
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Tablo 2 .  Türkiye'ye ilk defa gelenler i le birden fazla gelen turistlerin seyahat özel l iklerine göre karşılaştırılması 

Karşıloşıınlon Degerler llk defıı Birden fıızlo c2 - degeri ll" degeri 
Seyahat Türü§ (n= ı ı 9) (n= 1 1 3) S,99S O,O ı 4a 

Bagımsız seyahat S0,4 34,S 
Paket turla 49,6 6S,S 

Seyahat Amaa* (n= ı 43) (n= ı S2) ı o,S88 O,O ı4a 
Iş ı u ı 6,S 
Eşilost ziyareti 8,4 20,4 
Konferansa kahlma 4,9 2,6 
Tatil 74, ı 60,S 
Diger nedenler ı ,4 0,0 

Seyahate Karar Verme Süresi (n= ı ı 9) (n= 1 1 3) s ı ,S2S O,OOOb 
ı -7 gün 24,3 ı s,9 
8 - ı4 gün 23,6 S,3 
ı s - 30 gün 9,2 20,4 
3ı - 60 gün 9,2 2 ı ,2 
6ı · 90 gün ı 3,4 0,9 
9 ı  - ı 20 gün ı ,? S,3 
ı 2 ı  · ı 80 gün ı 3,S  ı o,6 
ı8ı ve üzeri S, ı 20,4 

Seyahat Için Bilgi Kaynaklart * (n= 1 1 9) (n= ı ı 3J 
ı )  Seyahat ocentosı 0,406 O,S24 

Kullanıldı S4,6 S0,4 
Kullonılmadı 4S,4 49,6 

2) Eşilast tovsiyesi 3,882 0,049o 
Kullanıldı S6,3 43,4 
Kullonılmodı 43,7 S6,6 

3) Basılı Kaynaklar 7,2 ı ı 0,007c 
Kullanıldı 2S,2 ı ı ,s 
Kullonılmodı 74,8 88,S 

4) Gazeteler 0,004 0,9Sı  
Kullanıldı 1 1 ,8 ı ı ,s 
Kullonılmadı 88,2 88,S 

S) Türkiye'nin Tanıtım Büro, ı , S ı 2  0,2 ı 9  
Kullanıldı 7,6 ı 2,4 
Kullanılmadı 92,4 87,6 

6) Internet O, ı 2 ı  0,728 
Kullanıldı 1 1 ,8 ı 3,3 
Kullonılmadı 88,2 86,7 

7) Teletex 0,4 ı 6  O,S ı 9  
Kullanıldı 8,4 6,2 
Kullanılmadı 9 ı ,6 93,8 

Türkiye'de Ka/iş Süreleri (n= l / 9} (n= l l l) 18,431 O,OOOb 
ı -7 gün ı s, ı 20,7 
8 - ı4 gün 68,0 4 ı ,s 
ı s- 30 gün ı 3,4 33,3 
3ı ve üzeri 3,S 4,S 

Hediye Için H01canan (ABOSJ (n= 108) (n= 101) 24,024 O,OOOb 
s o  ı ,8  1 3,8 
S ı 00 az 30,6 ı 8,8 
s ı oo- s 200 2S,9 26,8 
s 20ı - s  300 3,7 ı 3,8 
S 30ı - s  400 3,7 7,0 
S S 40ı üzeri 34,3 ı 9,8 

a: p<O.OS'de anlaml ı .  b: p<O.OO l 'de an lam l ı . c :  p<O.O l "de anlamlı. *Soruya birde
,
n fazla cevap verilmiştir. 
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birden fazla seyahatlerde %20,4 i.ken bu oran ilk de
fa gelenler için %8,4 olarak gerçekleşmiştir. 

Bu araştırmada, Türkiye'ye i lk  defa gelenler ile bir
den fazla gelen turistler arasında sosyal ve demogra
fik öze l l ik leri (geldikleri bölge, yaş grupları ,  cinsi
yetleri, medeni durumları, eğit im durumları ve gel i r  
grupları) i l e  seyahat öze l l i k leri (seyahat türü, seya
hatin amacı ,  kalış süreleri, tati le  karar verme süreçle
ri, hatıra eşya satın almalarına, tati l lerine karar ver
ınede ku llandıkları bi lgi kaynakları ve toplam mem
nuniyet dereceleri) aras ında bir i l işki olup olmadığı 
incelenmiştir. Araştırma bulgularına göre, Türkiye 'ye 
i lk  defa gelenlerin oranı % 5 1 ,3 iken birden fazla ge
lenlerin oranı ise %48,7 olmuştur. 

Türkiye'yi  ilk defa ziyaret eden turistlerle i lgi l i  araş
tırma bulgu ları ise; Türkiye 'ye birden fazla gelenle
re oranla daha genç, bekar ve daha az eği t iml i  k imse
lerden oluştuklarını ortaya koymaktadır. Ayrıca, tat i l  
amaçl ı  ve  bağımsız turlarla gelmeyi tercih etmişler
dir. Türkiye 'de daha çok 8- 1 4  günlük devreler halinde 
tatil lerini geçirmişlerdir. Türkiye 'ye gelmeye karar ver
ınede bu grup tat i l lerine kısa bir süre kala karar vermiş
lerdir. Türk iye 'ye gelmek için ku l lanı lan bilgi kay
naklarına baktığımızda ise bu grup eş-dost tavsiyesi 
ve bası l ı  kaynaklardan daha fazla faydalanmışlardır. 
Hediye l ik  eşya al ımı için harcanan para miktarına 
baktığımızda, bu grup daha fazla para harcamışlardır. 

Türkiye'ye birden fazla gelenler ise; bu grup ilk gru
ba göre biraz daha fazla yaş l ı ,  ev l i  ve daha eğit iml i  
kişi lerden meydana gelmiştir. Türkiye'ye birden faz
ta gelen turistlerin gel i ş  amaçları içerisinde tat i l  i l k  
sırayı a l ırken, eş  dost ziyareti ve  iş  amaç l ı  seyahatler
de öneml i  bir yer tutmaktadır. B u  grup daha çok pa
ket turlada seyahat etmeyi tercih etmişlerd ir. B u  gru
bun tat i l  p lanlarını i lk  gruba göre çok önceden yap
tıkları da bir başka gerçektir. Ü lkeye gelmek için baş
vurulan bilgi kaynakları incelendiğinde, ülke hakkın
daki önceki deneyi m lerin i  d iğer kaynaklara oranl a  
daha fazla faydalandık ları söylenebi l ir. 

Türkiye 'ye i l k  defa gelenler ile birden fazla gelen
ler arasında sosyal ve demografik özel l ikleri i le seyahat 
öze l l ik leri arasında fark l ı l ık ların olduğu saptanmış
tır. Türkiye 'ye ziyaret eden turist lerin öze l l ik lerinin 
b i l inmesi ,  onlara verilecek hizmet kalitesinin artma
sına neden olacağı gibi  turizm sektörüroüzün de ge
l i şmesine katkı sağlayacaktır. Bununla beraber, Tür
kiye gibi turizme önem veren ülkelerin, turistlerin ü l 
kelerine ve bölgelerine devamlı  getirmeye yönelik 
faaliyetlerde bulunması gerekmektedir. Bu amaçla, ül
kelerine i lk defa gelen turistleri memnun ederek, ge
rek tekrar ziyaretlerini gerçekleştirecek ve gerekse 
de turistlerin eş, dost ve arkadaşlarına tavsiye ederek 
turizmin ülkelerinde gelişmesine katkıda bulunabilirler. 
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öz 
Bu çal ışmanın temel amacı , Kuzey Kıbrıs Türk Cumhu riyeti'nde (KKTC) turizm türlerin in karşılaştırmalı üstünlük ilkesine gö
re analizini yapmak ve hedef kitle türlerini ortaya koymaktır. Bu çerçevede, öncelikle turizm kavramı ve önemi vurgulanacak 
ve KKTC turizminin mevcut durumu ile Gayri Safi Yurt Içi Hası laya (GSMH), ödemeler dengesine ve istihdama katkısı irdele
necektir. Çal ışmanın temel ini  oluşturacak şekilde, ülkededeki muhtemel t u rizm türleri olan deniz turizmi, kongre turizmi, sal)
lık turizmi, yat turizmi, mal)ara turizmi, dal) turizmi, çiftlik turizmi, av turizmi, golf turizmi, karavan turizmi, birçok kaynakta, tek 
başlık altında ve "kültürel turizm"adıyla incelenen din turizmi ve tarih turizmi, casine t u rizmi,  scuba turizmi, kuş gözleme tu
rizmi ve deniz kaplumbal)ası gözleme turizm i  genel olarak del)erlendirilecektir. Yapılan de(lerlendirme sonucu , özel i lg i  t u riz
mi içinde kültür, tarih ve inanç turizmi açısından KKTC'nin karşılaştırmalı üstünlü(lü o ldu() u ortaya konacaktır. Çalışmanın son 
kısmında ise sonuç ve öneri ler yeralacaktır. 

Anahtar Sözcükler: Turizm Pazarlaması, Ürün Çeşitlendirme, Turizm Çeşitleri, Özel i lg i  Turizmi, KKTC. 

GiRiŞ 
Dünyada turizmin önemine paralel olarak K KTC 
ekonomisinin kalkınmasmda turizm temel sektörle
rin başmda gelmektedir. Turizmin dünya ekonomisi 
aç ısından önemini vurgulamak gerekirse, dünyanın 
en hız l ı  büyüyen sektörü olarak geçmiş kırk yılda or
talama yüzde 7 ,4 oranmda büyüme kaydettiğini  be
l i rtmek yerinde olacaktır ' . B ununla beraber, turizm 
sektörü 1 30 mi lyonu aşkın k işiye dünyada istihdam 
imkanı sağlamaktadır (www.aias.net/european cen
ter/tourism.html) .  Turizmin ekonomiye o lan katkısı
nı artırmak için ise, ülkenin şartlarına göre hedef kit
lelerin ve karşı laştı rmal ı  üstünlüğü olan türlerin be
l irlenmesi ve bu doğrultuda çal ışma yapı lması gerek
mektedir. Bu akademik yaklaşım, turizm kavramın
da da gizl i olarak yeralmaktadır. Şöyle ki, turizmi ge
nel olarak devaml ı  yaşanı lan yer dışında sürekl i  ika
met ve kazanç amacı gütmeden gerçekleştiri len se
yahat ve ikametten doğan i l işki ve olay ların top
lamı ve maddi ve psikoloj ik  faktörlerin karmaşık 

bileşiminden doğan aktivite olarak tanımladığımız za
man; bu tanım çerisindeki i l işki ve olaylar ve mad
di ve psikolojik faktörler, ülke olanaklarına göre kar
ş ılaştırmalı üstünlüğü o labilecek turizm türlerini be
l irlemektedir (Fos ter 1 985:3-S;Burkart-Hedlik I 992:41  ). 

Turizme önem veren ü lkeler, katılanların amaçla
rına göre farkl ı l ık  gösteren turizm türlerinin ü lkenin 
ve sektörün rekabet gücü karşısındaki durumunu or
taya koymak durumundadırlar. Turizm aktiviteleri ve 
katı lanların amaçlarına göre turizm türlerini deniz, 
kongre (konferans), termal ,  yat , mağara, dağ ve kış, 
av, golf, inanç, yayla, akarsu, kü ltür, sağl ık ,  t icaret, 
spor, eğlence, sosyal, pol i t ik,  macera ve eko-turizm 
olarak sınıflandırmamız mümkündür ( Bayer 1 99 1 :  
24-27; Kozak ve Diğerleri 2000:2 1 -30; Fomunung 
1 995 :5 1 9-525). 

D iğer ülke lerde olduğu gibi  K KTC'de de hangi tu
rizm türü veya türlerine önce l ik  veri lmesi gerektiği 
karş ılaştırmal ı üstünlük i l kesine göre belirlenmel i
dir .  B una göre Fransa'da Eyfel Kulesi ve Türk iye' de 
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Kapadokya gibi temel çekic i l ik yaratan ve başka ül
kelerde benzeri olmayan kaynaklar bulunabil i r  ( İçöz 
ve Kozak 1 998: 1 2). 

Aşağıdaki bölümlerde ayrınt ı l ı  bir şeki lde ortaya 
konulacağı üzere K KTC'n in ve turizm sektörünün 
yapıs ı ,  kaynakları ve rakaber gücü değerlendiri ldi
ğinde öncel ik  veri lmesi gerekli  türlerin özel i lgi tu
rizmi kapsamında kültür, inanç ve eko-turizm oldu
ğu ortaya çıkmaktadır. 

KKTC TURiZMiNiN MEVCUT DURUMU VE ÖNEMi 
Kıbrıs adasının 3355 km' ' l ik alanını kapsayan KKTC'
nde turizm sektörü; coğrafi konumu ve  uygun ikl im 
koşulları yam sıra doğal güze l l ikleri, zengin arkeola
j ik kal ıntı ları ,  tarihsel varl ık ları , gen iş ve temiz kum
sal ları ve çevre sorunlarından uzak yapısı gerekçe 
gösterilerek devlet pol it ikası kapsamında ekonomi
nin öncel ik l i  sektörü olarak bel irlenmiş ve kalkınma
da lokomot if görevini üstlenmiştir (DPÖ 1 993:2) .  

Turizm sektörünün ülkedeki öncelikli  yapısına rağ
men sektörün iyi leştiri lmesi,  geliştiri lmesi ve turizm 
talebinin art ır ı lması yönünde önemli  sorunlar bulun
maktadır. Bu sorunların başında KKTC'nin bağım
sız bir devlet olarak tanınmamasından dolayı ulaşım, 
turizm planlaması kapsamında fiz iksel planın hazır
lanmaması ve master planın uygulamaya konulma
ması ,  su ve e lektrik gibi a ltyapı sorunların ın çözül
memesi, turizm yönetimi ve denet imi açısından etkin 
ve özerk bir turizm örgütünün kurulmaması ,  ulaşım 
ve eğit im olmak üzere diğer sektörlerle koordinas
yon eksikliği ve turizm yatırımları için yeterl i ölçü-

Tablo / .  Turizm " in  K.K.T.C. Ekonomisindeki yeri. ( 1 990- 1 999) 

YI UAR TURilMIN KATMA TURIZMI N 
DEGERI GSYIH'DEKI PAYI (%) 
(MIL YON USD) 

1 990 1 60.9 2.3 
1 991  1 25.8 1 .9 
1 992 1 78.2 2.5 
1 993 22 1 .9 3.0 
1 994 235.0 3.3 
1 995 243.6 3.3 
1 996 2 1 0,9 2.8 
1 997 24 1 .7 3.0 
1 998 249.5 3.0 
1 999* 273.9 3 . 1  

* : I 977 Sabit fiyatlarıyla 
**: Gerçekleşıııe talımini 
Kaynak: 
ı .  KKTC Devlet Bakanlığı ve Başbakan Yardımcı lığı, KKTC,2000: 1 0. 
2. Devlet Planlama Örgütü. KKTC 2000: 60-6 I .  
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de finansman yararı lamaması gelmektedir (Şafakl ı  
1 999: 1 4-24). 

Turizm sektöründe yaşanı lan büyük sorunlara rağ
men K KTC ekonomisinde turizm; döviz etkisi ve 
ödemeler dengesine katkısı ,  gel i r  art ış ı  ve ist ihdam 
yaratması, inşaat, ticaret, tarım ve sanayi gibi sektör
lerin gel işmesine yardımcı olması gibi özel l ik leri i le 
kalkınmada öncel ik l i  bir sektör durumundadır. Tu
rizmin bu ekonomik etki leri aşağıda ayrıntı ları i le  
açık lanacakt ır. 

Turizm Sektörünün Gayri Safi Yurt içi Hasılaya(GSYiH) 
Katkısı 
Turistik harcamalar, öze l l ikle ote l ,  lokanta ve t icaret 
kesimlerinden yarat ı lan katma değerde önemli  bir 
paya sahip olmakta, dar iç piyasa nedeniyle pazarla
ma güçlüğü bulunan bel irl i mal ve hizmetlerde talep 
yaratarak inşaat, ulaştırma, tarım ve sanayi sektörle
rinin gel iş imine öneml i  katkı lar sağlamaktadır. 

K KTC'nin turizm ekonomisi  göstergeleri incelen
diğinde, yaratı lan katma değer ve GSYİH 'deki pay 
açıs ından turizm sektörü 1 977- 1 986 döneminde dal
galanmalar göstermiş, ancak 1 987 yı l ından itibaren 
( 1 99 1  yı l ında yaşanmış  bulunan kriz gözönünde tu
tulmazsa) daha ist ikrarl ı bir gel işme tablosu çizi lmiş
tir .  Ancak sabit fiyat bazında turizm sektörünün 
GSYİH 'deki pay rakamlarının bel l i  oranları aşmadı
ğı  gözlemlenmiştir . 

1 995 yıl ında turizm sektörü katma değeri 1 977 sa
bit fiyatlarla 243.6 milyon ABD dolar olarak gerçek-

NETTURIZM DIŞ TICARET TURIZMDE 
GEURI (MIL YON USD) AÇlSlNI KARŞILAMA ISTIHDAM SAYISI 

ORANI (%) 

224.8 7 1 . 1  3,6 1 7  
1 53.6 6 1 .8 3,878 
1 75 . 1  55.3 4,089 
224.6 72.6 4,234 
1 72.9 74.1 4,579 
2 1 8.9 73.3 4,581 
1 75.6 70.8 5,075 
1 83.2 6 1 .3 5,3 1 9  
1 86.0 55.2 6,038 
ı 95.3 55.7 6,042 



Orhan Şafaklı - Zeki Erkut 

leşmiş; 1 994 yı l ına göre %3,7 oranında büyüme gös
termiştir. Turizm sektörü katma değeri 1 998 y ı l ında 
249.5 mi lyon ABD dolara ulaşmıştır. Sektörün GSYİH ' 
deki payı ise sabit fiyatlar bazında 1 995 yı l ında %3,3 
1 998 yıl ında ise %3,0 olarak gerçekleşmiştir (Tablo 1 ). 

Diğer yandan GSYİH rakamlarının sadece turizm 
sektöründeki direkt etkileri kapsamadığını ,  turizmin 
interdisipliner özell iği nedeniyle endirekt ve uyarıl
mış etkilerinin diğer sektörlere de yansıdığı göz önün
de tutulmal ıdır. 

Tu rizmin Dış Ödemeler Dengesine Katkısı 

KKTC'nin kıt kaynaklara, kısı t l ı  üretim olanakları
na, dar iç piyasa ve sınırl ı işgücüne dayanan ada eko
nomisine sahip olması, d iğer küçük ülke ekonomile
ri gibi h izmet ekonomisi özel l iğini ön plana ç ıkar
makta ve y ı l lar boyu açık veren dış ticaret dengesinin 
kapanmasına yardımcı en büyük etken olarak turizm 
sektörünü gündeme getirmektedir. Tablo 1 'de görül
düğü gibi, 1990 yıl ında 3 1 6  mi lyon ABD doları olan 
dış ticaret açığının , % 7 1 , 1  ' i  net turizm gel irleri i le 
kar ı lanırken, bu oran 1 992 y ı l ında %55,3 , 1 995 yı
l ında % 73,3 ve 1 998 yı l ında % 55,2 olmuştur. Bu ve
rilerden de anlaş ı lacağı gibi,  dış t icaret açığını karşı
lamada en öneml i  rol ü  net turizm gel irl eri oynamış
t ır. Şöyle ki, 1 995 yıl ında toplam döviz gelirleri 353,8 
mi lyon dolara, ihracat gel i rleri 67,3 A B D  mi lyon do
lara ve net turizm gel i rleri 2 1 8 ,9 mi lyon ABD dola
ra ulaşırken, net turizm gelirlerinin toplam döviz ge
l i rleri içindeki payı %6 1 ,9, ihracat gel i rlerine oranı 
ise %325,3 olarak gerçekleşmiştir (Şafaklı 1 998:  l l l ) . 
Net turizm gel iri i le doğru orant ı l ı  olarak yükselen 
bu oran, aynı zamanda dışalım miktarlarının büyük
lüğü ve sektörlerin d ışa bağımlı l ığına da s ıkı  s ıkıya 
bağl ı  bulunmaktadır. 

Tu rizmin istihdama Katkısı 

Turizm sektörünün emek-yoğun bir sektör olması 
dolayısıyla çok önemli  bir ist ihdam alanıdır. Gayri 
Safi Mi l l i  Hası la 'ya olan katkı ları nedeni i le ,  genel 
istihdam düzeyini olumlu yönde etki lemektedir. Ko
naklama, seyahat acenteleri, ulaşt ırma gibi doğrudan 
turist ik mal ve hizmet sunan işletmelerde yaratı lan 
istihdam olanakları, artan turist say ısına paralel ola
rak artmakta ve dolayısıyla hem doğrudan istihdam 
hem de dolay l ı  ist ihdam kapasitesi yaratı lmaktadır. 
1 977 yı lında yaratı lan toplam istihdam 1 302 kişi iken 
bu rakam, l 982 yı l ında 1 435 'e,  1 987 yı lında 2 1 2 l 'e ,  
1 992 y ı l ında 4089'a yükselmiş ve istikrarl ı bir şeki l 
de artarak 1 999 yı l ında 6042'e ulaşmıştır (Tablo 1 ) . 

KKTC'DE TURiZM TÜRLERiNiN DEGERLENDiRiLMESi 
KKTC'de son yı l larda turizm alanında büyük patla
ma göstermemiş olmasına karşın, mevcut potansiye
lin sürdürülmesi ve gel iştiri lmesine yönel ik o larak 
1 999 y ı l ında 1 977 sabit fiyatlarıyla toplam 77.5 mi l
yon TL'sı  ve cari fiyatlarla o lmak üzere 3 .469, 1 95 .3  
mi lyon TL değerinde sabit sermaye yat ır ımı gerçek
leştiri lmişt ir. Turizm yatmmlarının toplam sabit ser
maye yatırımları içindeki oranı 1 998 yıl ında %5,4'den, 
1 999 yı l ında %4,8 'e  düşmüştür.Ancak, 1 999 yı l ında 
KKTC'ni  ziyaret eden turist sayısı 1 998 yı l ına göre 
%5,3 oranında artarak 393.027 'den 4 1 4.0 1 5 'e yüksel 
mişir. Ote l ,  apart-otel ,  pansiyon ve misafirhane o l 
mak üzere yatak sayısı 1 995 yı l ında taplam 7 ,774 
iken bu kapasite 1996 yılında 8.267'ye, 1 997'de 8 .940'a, 
1 998 'de 9.365 'e ve 1 999 yı l ında da toplam 9.932 ya
tak say ısına ulaşmıştır (DPÖ 200 1 Geçiş Yı l ı  Prog
ramı) .  K KTC turizm sektöründe görülen bu gel işme
lerin gerçekleşmesinde yalnızca turizmin geleneksel 
ürün yapısı·olan "güneş", "deniz" ve "kum" temelinin 
ötesinde, ü lkenin doğal ve kültürel zenginlikleri çer
çevesinde ele alınabi lecek özel i lgi turizminin de pa
yı bulunmaktadır . .  

KKTC' de  Özel ilgi Turizm i 
Dünyada olduğu gibi KKTC'de de turizm türleri gi
derek çeş it l i l ik kazanmaktadır. "Deniz-kum-güneş" 
üçlemesinin en yaygın  olduğu turizm hareketini ta
mamlayan ancak bununla birlikte alternatif bir unsur 
olarak giderek önem kazanan bir turizm çeşiti de 
"özel ilgi !urizmi"dir. Bu turizm çeşidine "alternatif 
turizm" de denilmektedir. Özel i lgi turizmi ya da al
ternat if turizm, kişi lerin merak ya da özel i lgi alanla
rına doğrudan hitap ettiğinden ve bütün yıl boyu ka
tıl ınan turizm türleri olduğundan geniş bir alana ya
yı lmakta ve her geçen gün önemini arttırmaktadır. 
B ir başka deyişle ö.zel i lgi turizmi ya da alternatif tu
rizm, turizmin deniz-kum-güneş üçlemesiyle s ınırl ı 
olan yaz döneminin sınırlarını aşmakta, çeşit ine göre 
1 2  aya yayılmasıyla turizm endüstrisine yeni pazar
lar kazandırmaktadır. Bu pazarlar uzay turizmine i lk  
adımı atan birey örneğinde görü ldüğü g ib i ,  tek  bir k i 
şiden ibaret olabildiği g ib i  az  ya da çok sayıda kişiyi 
de kapsamına alabi lmektedir. Bu ise, turizm sektörü
ne rekabetle birlikte renkli bir ufuk kazandırmaktadır. 

Özel i lgi ya da al ternat if turizm, çevreye zarar ver
meyen, başka alanlarda büyük ölçek li turist ik  gelişi
min yarattığı olumsuz etkileri yaratmayan turizmdir 
(Smith ve Eadington 1 992: 3) .  

Bu bağlamda KKTC, özel i lgi ya da al ternatif tu
rizmdeki zenginliği i le  dikkati çekmektedir. K KTC'de 
diğer çeşitlerin yanı sıra "scuba" ya da "sualfl " turiz-
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minin de giderek popüler hale geldiği görülmektedir. 
1 980' l i  y ı l larda öze ll ik le Bahamas ve Caymas gibi 
Pasifik adacıklarında başlayan ve bugün "Professi
onal Associations of Dive lnstructors (PADI)" yı l l ık  
raporlarında da görüleceği g ib i  mi lyonlarca kişinin 
rağbet ettiği "sualtı turizm i "  k ısaca "sual t ı  zenginlik
lerini  ve güze l l iklerini görüp tanımak"şekl inde ta
nımlanmaktadır. Ne var ki denizierin uçsuz bucaksız 
oluğu sualtı turizmini de çeşitlendirrnek mümkün
dür. Sualtı yaşamını görüp tanımanın yanı sıra araş
tırma yapmak, fi lm çekmek ve batıkları ortaya çıkar
mak, sualtı turizminin başl ıca çeşitleri arasında yer 
almaktadır. 

KKTC' de Özel ilgi Turizmine Bakış 
KKTC'de turizm sektörünün genel ekonomi içinde 
aldığı yer ve önem dikkate alınarak yatırımlar yapı l 
makta ve yatırımcı 1 987/ 1 6  Turizm Endüstrisi Teş
vik Yasası ve 1 988/67 Turizm Endüstrisi Teşvik (Deği
şikl ik) Yasası çerçevesinde teşvik görmektedir. Ön
görülen teşvikler, KKTC'nin turizm hedef ve polit i
kalarının sağlıkl ı l ığı ,  benimsenebi l irl iğ i  ve uygula
nabi l irl iğ i  oranında hayat bulmaktadır. Bu çerçevede 
bir yandan tesis sayısı çağalt ı l ır ve yatak kapasitesi 
arttırı l ırken öbür yandan da turizmde çeşi t l i liğ i  sağ
layacak yatırım ve çabalar ortaya konmaktadır. 

K KTC turizminde bugün çeş i t l i  ölçeklerde 2 1  adet 
"casino" faal iyet göstermekte ve müşterileri , bay
ram, yılbaşı ve haftasonu tati l inden yararlanarak 
KKTC'yi tercih eden Türk turistler oluşturmaktadır. 
Kamuoyunda casinalara karşı bir antipatinin var ol
ması ve casinaların ekonomiye katkısının tartışı ldığı 
koşul larda " casina turizmi "nin geleceğinin parlak ol
duğunu söylemek zordur. 

"Scuba" turizmi, 1 980' l i  yı lların başlarında özel l ik le 
İtalyan turistlerin gösterdiği  yüksek i lg i  nedeniyle al
tın devrini yaşamıştır. Dalış için kıyı ların uygun, de
nizin temiz, deniz altı güze l l iklerinin ise cezbedici  
olması "scuba" turizminin k ısa sürede özel i lg i  tu
rizmi türleri arasına girmesini sağlamıştır. Ne var ki 
altyapı yetersizl ikleri bu turizm türünün layık olduğu 
yere gelmesine engel olmuştur. Uzun süre herhangi 
bir iddia taşımaksızın varl ığını sürdüren "scuba" tu
rizmi son yı l larda bu alanda yapılan teşvikler sonucu 
varl ığını yeni baştan h isset irmeye baş lamıştır. 

KKTC'de golf turizmi i le  yat turizminin özel i lg i  
turizmi içerisinde son derece s i l ik  bir yeri vardır. Oy
sa, 1 974 öncesi Güzelyurt i lçesi sınırları içinde l 8  de
l ik l i  golf sahası h izmet sunmakta olduğu b i l inmek
tedir. B ugün aynı saha ve tesisin büyük bir kısmı 
başka amaçlar için kullanıldığından isten i len verim 
sağlanamamaktadır. B ugün sadece sınırl ı bir golf se-
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ver kit le tarafından kul lanılan "Pendaya Golf Saha
sı "nın K KTC turizmine h izmet ettiği söylenemez. 
Benzer şekilde Doğu Akdeniz Üniversites i  kampüsü 
içinde kurulduğu açıklanan golf sahasınm da acele
ye getiri lmiş ve herhangi bir altyapı hazırlığının olma
ması nedeniyle K KTC'de "golf turizm vardır" den
mesi mümkün deği ld ir. Son derece doğal ve mükem
mel bir mekan içinde olan G irne yat l imanı ise y ı llar
dan beri ve ağırl ıkl ı  olarak "balıkçı barınağı"  olarak 
kullanılmaktadır. Yat l i manının derinleştirilmesi ve 
denizaltı  temizliğinin yapılmamasının yanı sıra, l i 
mana kayıtl ı  yatlara altyapı hızmetlerinin veri leme
mesi ,  bu alanda iddialı olunmasına engel teşki l  et
mektedir  . .  

K KTC turizmi içinde yer alan kongre turizmi,  dağ 
turizmi ,  kuş veya kaplumbağa gözleme turizm türle
ri de önceki ler gibi benzer zaafiyetler taşımaktadır. 
Küçük boyutlu kongre turizmi için otel ler kendi ça
pında tedbir  al ırken tam donanımlı  ve kapsaml ı  bir 
kongre turizmi için sadece Yakın Doğu Üniversite
s i 'nin kongre merkezi h izmet verebi lmektedir. Yapı
lan bir akademik çal ışma ile kongre turizmi ön plana 
çıkarılmaya çalışı lmış ve i lgi l i  çalışmada ü lkedeki te
mel altyapı sorunlarına değin i l i tmesine karşın mev
cut ulaşım ve altyapı sorunlarının kongre turizmi açı 
s ından ülkeye karşılaştırmalı üstünlük getirmediği 
gerçeği gözardı edi lmiştir (Nad iri 1 999: 489-498).  
Dağ turizmi yeni başlamıştır. Ancak bu konuda da 
eği t i lmiş rehber ve d iğer altyapı yatırımları eksikl iği  
bulunmaktadır. 

İki tür deniz kaplumbağası, "Caretta Caretta " ve 
"Chelonia Mydas" yumurtlama için KKTC sahi l leri
ni  terc ih etmektedir. Günümüzde Akdeniz'de nesl i  
tükenmekte olan ve sadece 2000 civarında olduğu 
tahmin edilen Caretta Carerta ' ların yaklaşık 300-400' ü  
kuzeyde Alagadi sah i l ine, diğer tür Chelonia Mydas 
ise Karpaz sah i l lerine yumurta bırakmaktadır. Kap
lumbağaların yumurta bırakma günleri , KKTC'de 
tat i l in i  geçirmekte olan turistlerin i lg i  odağı olmak
tadır. Ancak bu günlerin de özel i lgi  turizmi çerçeve
sinde ve daha organize bir şeki lde yer alması, tanıt
ma-pazarlama stratej i leri iç inde hedef k itlelere du
yurul ması da kaçınılmaz görü lmektedir. 

Qzel ilgi Turizmi i�inde Kültür, Tarih ve inan� Turizminin 
Onemi 
Şu bir gerçektir k i ,  günümüze değin  K KTC'de deniz, 
kum ve güneş üçgenine dayalı k itle turizmine yöne
l inmiş, özel i lg i  turizmine gerekl i  özen gösterilme
miştir. Oysa, turizmde u laşım sorunu yaşayan ve ada 
ekonomisinin dezavantajlarını taşıyan K KTC 'nin 
kit le turizmiyle dünya pazarında ve özel l ikle Akde-
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niz Havzası 'nda rekabet gücü yoktur. Fakat tam ter
si, K KTC 'nin doğal, tarihsel, arkeolaj ik ve kül türel 
değerleri, rakipiere göre fark l ılaştırı lmış toplam tu
rizm ürününün yaratı lmasında yeterl i bir etken ola
rak karşımıza ç ıkmaktadır. Bu durum ise, KKTC'n i  
tüm Akdeniz  Havzası iç in rekabet edebilecek b i r  ko
numa getirmektedir. B u  bağlamda, KKTC'nin kül
tür, tarih ve inanç turizmine yönelmesi hiç de yanl ı ş  
olmayacaktır. 

B i l indiği gibi kültür turizmi,  "etnik turizm" çerçe
vesinde, müze ziyaretlerini ,  folklorü, yaşam tarzını, 
otantik unsurları görüp tanımayı içerir. (Tourism To
day 1 99 1 :  1 2- 1 3) 

KKTC'de özel i lg i  turizmi içinde atı l  bir potansi
yel olarak kü ltür, tarih ve inanç turizminin payı bü
yüktür. Bu görüşü güçlü k ılan unsurlar ise etkileri ve 
tarihi miras ve kültürleri hala K ıbrı s ' ta görülen ve 
antik Mısırl ılara, H it i t l i lere, Finike li lere, Greklere, 
oradan da B izansl ı lara, Venedik l i lere Lüzinyanlara, 
Osmanlı lara ve İ ngi l izlere kadar uzanan zengin bir 
tarih ve kültür mozayiğinde yer almaktadır (Hakeri 
1 993: 40-87). 

Bizans döneminde (395- l l  9 1 )  adanın idari ve dini 
merkezi haline gelen Salamis, bugün K KTC s ınırla
rı içindedi r  ve turistlerin i lg i  odağı halindedir. 

Hazreti İsa'nın 1 2  Havaris i 'nden biri olan Aziz 
Bamabas ' ın  mezarının bu lunduğu yerde St .Bamabas 
ismine inşa edi lmiş  tarihi k i l i se ve manastırı bulun
maktadır. Bu şahaser yapı içinde o döneme ait  tarih i  
eserler d e  sergi lenmektedir. S t .Bamabas k i l ise ve 
manastırı da Salamis Krall ığı 'nın o lduğu yere yakın 
bir yerde konuşlanmıştır. 

M ilattan Sonra 7. yüzyı la ait H ristiyan azizlerinin 
kabartma resim, süslü gümüş vazolar gibi değerli  eş
yaların sak l ı  tutulduğu ve B rit ish M useum 'da da ser
gi lenen Lambusa Definesi ' nin bulunduğu yer G ime 
köylerinden Lapta ve Karava'dır (Gürkan 1 982: 1 6- 1 7) 

Mağusa 'da St .Nicholas Katerdra l i  (şimdiki Lala 
Mustafa Paşa Camii ) ,  Lefkoşa'da Venedik l il erin in
şa ettiği ve çevresi 9 mi l i  bulan surlar, Lefkoşa'daki 
eski Lüzinyan K i l isesi (bugünkü Seli miye Camii) ,  
B ugün Lefkoşa 'nın s imgesi sayılan ve vaktiyle üze
rinde Venedik Cumhuriyet i 'n in arınası olan Diki l i 
taş, tarih i  G ime Kalesi ,  Kantara ve B uvafento kale
leri, Dip Karpaz 'daki Hrist iyanların gözdesi Apostol 
Andrea Manastırı gibi eserler hem tarihin can l ı  ör
nekleri hem de inanç turizminde rakipiere göre fark
l ı laştırı lmış bir turizm ürünü sunmaya hazır bir po
tansiyeldir. 

SONUÇ VE ÖNERiLER 
K KTC'de bulunan sah i l  şeridindeki otel leri doldur
mak amacı i le  alışverişe gelen Türkiye ' l i  turistlere 

h izmet politikası, bugüne dek uygulanan turizm po
l i tikalarının temel ini teşki l  etmiştir. B unun yanı s ıra 
deniz, kum ve güneşe dayalı ki t le turizmine yönel in
miş, özel i lgi turizmi ise ik inci plana it i lmiştir ( KKTC 
IV. Beş Y ıl l ık  Kalkınıila Planı (2000-2004) Turizm 
ve Tanıtma Özel ihtisas Komisyonu Raporu, 1 999). 
Özel ilgi turizmi çeşitleri arasında yer alan unsurla
rın geli şemernesi ve zaafiyet göstermesinin bir nede
nini  de burada aramak gerekmektedir. 

Oysa K KTC, Akdeniz Havzası iç inde Doğu Akde
niz alt bölgesinde yer almakta ve bu çevredeki rakip
lerine kıyasla farkl ı laştırı lmış  bir turizm ürünü oluş
turacak olanaklara sahiptir. KKTC'nin  karşı laştır
mal ı üstünlük kavramı çerçevesinde yapılan bir ça
l ışmaya göre; en yakın rakibi  Güney Kıbrıs karşısın
da olan rekabet gücüne yönel ik Kuzey Kıbrıs ' ın otel 
fiyatları ve tar ihi  yerler açısından üstün olduğu, fakat 
yönetim, organizasyon, h izmet kal i tes i ,  u laşım fiyat
ları, ulaşım kolay l ık ları ve tanıt ım açısından geris in
de kaldığı ortaya çıkmaktadır (B ıçak-Altınay 1 999: 
480). Bu bağlamda, KKTC'n in mukayesel i  üstün
lük lere dayal ı ,  rakipiere göre fark l ı laştırı lmış toplam 
turizm ürününün yaratı lması esası üzerinde durmak 
gerekmektedir. 

K KTC, siyasi ve ekonomik ambargolara ve ula
ş ımda halen çözemediği sorunlara karşın turizm sek
töründe başarıl ı  olabilecek bir potansiyele sahiptir. 
B unun iç in de bugüne kadar uygulanan kit le turizmi 
yerine özel i lg i  turizmini öne çıkararak kü ltür, tarih 
ve inanç turizmine d ikkati çekmek gerekmektedir. 
K KTC, Akdeniz  Havzası kıyı şeridi boyunca yer 
alan ülkelere kıyasla daha zengin bir tarihi dokuya 
sahiptir. Bu doku,  karşılaştırmalı  üstünlüklere daya
l ı ,  rakipiere göre farklı laştırılmış toplam turizm ürü
nünün yaratı lması için yeterl i  bir veridir. Ancak bu 
yapıl ı rken, turizm sektörünün bütünlüğü içinde bir 
uyurnun sağlanmas,ı ve birbirine destek olacak şek i l 
de  gel iştirilmesi de  şarttır. Öte yandan, özel i lgi tu
rizmi içinde kültür, tarih ve inanç turizmi ön plana 
çıkarı l ırken turiste sunulacak tüm unsurların daha 
özenle korunmasında, yüksek düzeyde i lginin göste
ri lmesinde, eleman yetiştiri l mesinde ve bu alana ya
tırım yapacak yatırımcı ların finansman sorununun 
çözümlenmesinde sonsuz yarar olacaktır. 
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Turizm Sektöründe Meslek Standartlan ve Mesleki Belgelendirme Sistemi 
(Sertifikasyon) 

i rfan MlSlRLI 
ARC International  Eğit im Danışman lık ve Bi l iş im Hizmetleri A.Ş. 

öz 

Bu çalışmanın amacı, 1960'1ı y ı l lar ın başından beri gündemde olan meslek standartları ve sertifikasyon konusundan yapı lan 
çal ışmaları ortaya çıkarmaktır. Özel l i kle, tu rizm sektörüyle i lgi l i  meslekler iç in haz ırlanan meslek standartları, mesleki eğit im 
programlarının hazır lanması,  yapılan üçlü teknik danışma toplantı ları  ve bu toplantı lar ın sonucunda al ınan kararlar ve ürün
lerle, 1989-1996 yıl ları arasında gerçekleştir i len OITEP Projesinde yapılan çalışmalar ele a l ınmakla, daha sonra Türk Meslek 
Standartları Kurumu'nun kurulmasını  hedefleyen proje ile i lg i l i  b i lg i ler yer almaktadır. Yapı lan bu çal ışmalarda görev alan uz
manlar, meslek tabloları, mesleklerin seviyeleri, öneri len sertifika sistemleri, bu konuda yapılan araştı rmalar  i le  i lg i l i  bi lgi ler 
yar almaktadır. 

Anahtar Sözcükler: Meslek Standardı, Sertifikasyon, Mesleki Belgelendirme Sistemi, Meslek, Meslek Seviyeleri, Meslek 
Analizi. 

GiRiŞ 
Turizm sektörü, 33  farkl ı  sektör için talep yaratan bir 
bir alan olması nedeniyle, ülkelerin ekonomilerine 
yapt ığı etkinin boyutlarını algı lamak hiç te zor deği l 
d ir. Son 15  yı l l ık  dönemde turizm sektöründe Türki
ye 'de yaşanan geli şme neticesinde bu alanda eğitim 
ve ist ihdamla i lgi l i  b irtak ım sorunlarla karşı karşıya 
kal ınmıştır. Sektörün öze l l iği  gereği,  bu alanda gö
rev yapan işgörenlerin sayısı ,  mesleklerde ve iş po
zisyonlannda görülen çeşi t l i l ik ,  eğit im ve ist ihdam 
sorununu daha karmaşık bir hale get i rmektedir.  Ör
neğin turizm sektörünün ana dallarından bi.ri olan 
konaklama iş letmeleri üzerine yapılan bir çal ışmada 
alan dört ana bölümde (önbüro, kat h izmetleri, mut
fak, serv is) çalışanların mesleki ünvaniarı incelendi-

Not: Bu makale. Dr. iıj(111 Mısırlı tarafindan editörliiğiin isteği üzeri
ne lıa:ırlannuştır. Bu nedenle makale. değerlendimıe sürecine aluı
mannşur. 

ğinde 87 adet ünvan tespit ed i lmişt ir (Mısırl ı  1 998: 
1 75) .  Diğer bölümler de hesaba katı ldığında, bu tür 
iş letmelerin çok sayıda farkl ı  mesleğin icra edildiği 
kuruluşlar olduğu ortaya çıkmaktadır. 

Sektörün işgücü gereks iniminin büyük bölümünü 
karşılayan, "mesleki e,�ilim" bir zinci rin halkaları gi
bidir. Zinciri.n ilk halkasın ı eğitimi veri lecek mesle
ğin standardı ,  son halkasını da o mesleğin yeterl i l ik  
belgesi (sert ifika) oluşturmaktadır. Bu  zincirin hal
kaları Türkiye'de kopuktur. Örneğin; bazı meslekle
rin eğitimleri çeşitli yöntemlerle yapı l makta, stan
dartları hazırlanmakta ancak, mesleki s ınav lar ve 
mesleki belgelend irme sistemi mevcut ol mad ığından 
belgelendiri lememektedi r. Zincirin diğer halkalarını  
ise; mesleğin standartları esas al ınarak hazırlanacak 
öğretim programları , öğret im programiarına göre ha
zırlanan eğitim araç-gereç ve ekipmanları, eğitim or
tamları n ın hazı rlanması, eğit imin uygulanması ve 
mesleki yeterl i l ik  sınavı izlemektedir. Her meslek 
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için, bu sürecin yaşanınası zorunlu olmayabi l ir. Ör
neğin, servis eği t imi  almadan işe başlayan bir komi,  
y ı llar sonra işbaşında öğrendikleri i le garson olarak 
yetişebi lir. B u  k iş i ,  mesleki belgelendirme sistemi 
bünyesinde uygulanacak mesleki  yeterl i l ik  sınavına 
girerek başarıl ı  olduğu takdirde kendisine mesleki 
yeterl i l ik  belgesi verilebilmelidir. 

Standart Nedir? 
Standart, Türkçe 'ye İng il i z  d i l inden geçen bir kel i 
medir ve bel l i  b i r  t ipe göre yapı lmış ya da ayrılmış,  
belirli ölçülere uygun, yasaya, kullanıma uygun olan, 
örnek ya da temel al ınabilen, tek biçim anlamianna 
gelmektedir (TDK 1 983 : 1 084). Fransızca'daki kar
şı lığı ise "norme" dir. Türkçe 'de de zaman zaman 
standart kel imesine eş anlam olarak "norm" keli me
s i  de kul lan ı lmaktadır. S tandartiaştırma ise,  standart
Iaştırma eylemi ,  "birörneklik" anlamına gelen yön
tem ve kuralların tümünü kapsayan bir kavramdır. 
Ölçütleri önceden tespit edi lmiş, tanımlamaları ya
pılmış, ölçü ve tanımlamalara uygunluk seviyeleri ve 
şeki l lerinin sınanacağı hangi yöntem ve kurallara gö
re sınanacağı bel irlenmiş her iş  bir standart konusu 
olarak ele alınabilmektedir. Standart " birörnekli k" kav
ramı;  yapıl ışta, anlayışta, s ınamada ve denemede bir
l ik anlamına da gelmektedir. Uluslararası Standart
Iaştırma Örgütünün tanırnma göre standartlaştırma, 
"belirli birfaaliyeıin, o faaliyetle ilgili bulunan ve özel
likle ekonominin yararına olarak yapılabilmesi için 
tüm tarafların katkı ve işbirlikleri ile belirli kurallar 
koyma ve bu kuralları uygulama işlemi" olarak belirtil
mektedir. 

Meslek Standartı Nedir? 
Belirlenmiş bir iş i  tam olarak yapabi l mek için gere
ken, görev, işlem, bi lgi  ve becerilerle i lg i l i  asgari ni
tel ikleri tanımlayan standartlardır. B ir meslek stan
dardı ,  bell i  bir iş i  tam olarak yapabi lmek için gerek
li asgari vasıfları tanımlamaktadır. Meslek standar
dı, herhangi bir meslek için gerekl i  olan hem zihin
sel hem de psikomotor becerileri içeren, mesleğin 
yürütülebilmesi için gerekl i  olan bi lg i  ve tutumlarla 
kullanı lan araç gereç ve ekipmanları bel irleyen, u lu
sal sınav ve belgelendirme (sertifikasyon) sistemi için 
geçerl i ölçütler oluşturan ve mesleki tanımlar ve sı
nıflama açısından u luslararası standartlar i le uyumu
nu sağlama işlemleri olarak tanımlanmaktadır. U lu
sal düzeyde geçerli bir meslek standardının tüm ülke 
sathında genel kabul görmesi, ancak i lg i l i  tüm taraf
Iann onayladığı ve üçlü yapı olarak adlandırı lan "dev
let, işçi ve işveren" kesimlerinin işbirl iği ve uzlaşma
sıyla hazırlanmış olmasına bağl ıdır. İ lg i l i  tarafların 
tüm kesimlerinin karş ı l ık l ı  uzlaşmasıyla hazırlanan 
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meslek standartları, tems i l  ett ikleri toplum kesimleri 
için de büyük faydalar sağlamaktadır. Meslek standart
larının sağladığı faydalar aşağıdaki gibi  sıralanabil ir. 
İşverenler için: 

• İş görenin verimliliğini ve performansını artırmaktadır. 
• İşgören bulma, seçme ve eğit im maliyetlerini azalt

maktadır. 
• Uzun vadel i  işgücü sürek l i l iğ ini  ve elde tutulması

nı sağlamaktadır. 
• Kolay ulaşılab i l ir ve uygulamaya e lveriş l i  öğretim 

bi lgi  ve malzemelerini sağlamaktadır. 
• işverenin, işgören performansındaki beklenti lerini 

ortaya koymaktadır. 
• İş görenin çalıştığı alandaki yükselme olanaklarını 

gözönüne sermektedir. 
• İşgörenin becerilerini sürekl i  olarak artırması ko

nusunda motive etmektedir. 

İşgörenler için: 

• Çal-ıştığı alandaki olası başarıl arın, neler olduğunu 
anlamasını sağlar. 

• B ilg i  ve becerilerinin düzeyini  sınamasına olanak 
verır. 

• işbaşındaki performansını belgeler. 
• Başka işlerde de kullanabileceği becerileri geliştirir. 
• Almış olduğu eğitim ve öğretimin yeterl i l iğini ve 

etkinl iğini onaylar. 
• Yaşam boyu öğrenme ve beceri gelişt irmeyi kendi

s ine hedef olarak ben imsemesin i  sağlar. 
• Çalıştığı kuru luşun ve iş  arkadaşları grubunun ve

r iml i  bir üyesi hal ine gelmesin i  sağlar. 

Devlet ( eğitimeiter) için: 

• işbaşında hangi becerilerin gerekli olduğunu bel irler. 
• Eğitim programlarıyla iş yaşamının talepleri ara

sındaki uyumu sağlar. 
• Karİyer planlamasında ve seçimlerde uygun ve 

doğru bilgilerin veri lmesini sağlar. 
• İstihdam edilebilir becerderin tanımlanmasını sağlar. 
• Mesleki eğitim ve d iğer eğitim kurumlarının en

düstri kuruluşları arasındaki işbirl iğinin artışını 
sağlar. 

• Çalışanların ve öğrencilerin gereksinimlerine tam 
olarak karşı l ık veren eğit im ve öğret im programla
rının hazırlanmasını sağlar. 

Avrupa B irliği ü lkelerinde meslek standardı hazır
lama ve meslek sın ıflandırma sistemi kurma çalış-
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maları 1 940' 1 ı  y ı lların sonlanna doğru başlamıştır. 
Bu çalışmaların en somut örneği ISCO (Internati
onal Standards Classification of Occupations - U lus
lararası Standart Meslek Sınıflandırması)  meslek sı
nıflandırma sistemidir. Meslek normlarının bel irle
nip ulusal meslek standardlarının geliştirilmesi ve bu
nun sonucunda u lusal mesleki belge lendirme siste
mine geçil mesi Türkiye için de büyük önem taşı
maktadır ve uluslararası düzeyde kabul gören meslek 
standartları ile mesleki belgelendirme sisteminin va
kit kaybed i lmeden uygulamaya geçirilmesinde yarar 
vardır. 

MESLEKi BELGELENDiRME (SERTiFiKASYON) 
Mesleki belge, diğer bir deyişle sertifika "bir kimse
nin niteliğini veya kendisine verilmiş olan bir hakkı 
belirten resmi kağit veya belge" olarak tanımlanmak
tadır. Sertifikanın eşanlamları tasdikname ve şahadet
name' dir ve Latince "certificatum"dan türemiştir. 

Mesleki sertifika ise, herhangi bir meslek grubun
da bel irlenen standartiara ve seviyelere göre test edi
len adayiara verilen belgedir ve belge sahibinin ara
nı lan nite l iklere sahip olduğunun kabul edilmesi an
lamına gelmektedir. 

Türkiye'de u lusal bir sertifika sistemi yoktur. B u  
nedenle her kuru luş kendi nite l ik değerlerini kendi 
bel irlemekte ve ölçmektedir. Bu nitelik değerlerinin 
biribirinden ne kadar farkl ı  olduğunu gösteren u lusal 
bir ölçüm merkezi de bulunmamaktadır. U lusal bel 
gelendirme sistemi ,  becerileri sertifikalandırmış ele
manları farkl ı laştırma olanağı sağlayabi lmekte, üc
retlerini ve mesleki kariyerini yükseltme konuların
da fırsatlar yaratabi lmektedir. 

Türkiye 'de kapalı  ekonomik modelin uygulandığı 
dönemde, her düzeyde nitelikli insangücü talebini arttı
rıcı bir istihdam politikası yürütülmediğinden, istih
dam koşul larının gene l l ikle işverenler tarafından be
l irlendiği bir yapı ortaya ç ıkmışt ır. Bu nedenle işve
renler kısa sürel i  hedefler ve bel l i  ekonomik kaygı
larla, genel l ikle az beceri ve ucuz işgücü gerektiren 
sanayi dallarında yatırım yapmayı tercih etmişler, 
bunun sonucu olarak da birkaç teknik e lemanla yö
netilen, asgari ücretl i ,  eğitimsiz işçilerce yürütülen 
iş letmelerin çoğunlukta bulunduğu işyaşamı yapısı 
oluşmuştur. Bu istihdam anlayışı ,  özell ikle ara kade
melerde eğitim talebine karşı caydırıcı etki yapmış, 
mesleki eğitim toplumda çekicil ik kazanmamıştır. 
Bu koşul larda bazı özel sektör iş letmeleri başta ol
mak üzere, gerektiğinde kamunun ve işgücü piyasa
sının seçkin elemanlarını yüksek ücret ödeyerek ken
di işletmelerinde görevlendirmiş, gerektiğinde nite
l ik l i  e lemanları daha alt sev iyelerde çal ıştırmış  veya 

düz işçiyi işbaşında yetiştirme yoluna gitmiştir. Bu ,  
günümüzde halen ciddi ölçülerde geçerl i liği olan bir 
yaklaşımdır ve özel l ikle de turizm sektöründeki işlet
melerin nicelik artışından dolayı sıkça yaşanmaktadır. 

Türkiye 'de turizm eğitiminin ve sektörün personel 
ve istihdam sorunlarının önemli  bir bölümü turizm 
ile i lgi l i  mesleklerinin ve meslekte çalışan eğiti lmiş 
işgörenlerin yasal h imaye altına alınmamış olmasın
dan kaynaklanmaktadır. Turizm meslekleri, bu mes
leklerin değişik kademelerinde çal ışma hakkı ,  ünvan 
kul lanma, kanuni bir düzenleme i le h imaye altına 
alınmadıkça, haksız rekabet şartlarında istihdam ön
lenmedikçe ne çok yetenekl i  insanları bu sektörün 
değişik kademelerine çekmek, ne de yetenekl i leri mes
lekte sürekl i  olarak tutmak mümkün olabilecektir. 
Nitelikli ve bilgi l i  insanları mesleğe çekmenin ve mes
lekte kalmalarını sağlamanın yolu, i lg i l i  meslek için 
gerekl i eğitimi  almış, bunu diploma ve sertifika i le  
belgelendiren k iş ilere yasal bir  hak olarak verecek 
hukuki düzenleme gerçekleştiri l melidir. 

Önce l ikle,  turizm işletmelerinde çalışacak perso
nelin belirli bir yüzdesinin çal ışacağı düzeye göre tu
rizm meslek ve formasyonu almış olması şart ını  h ız
la yasallaştırma zorunlu luğu bulunmaktadır. K ısaca, 
turizm ve otelci l ik faaliyetleri yasal olarak bir mes
lek karakterine, haysiyetine ve ahlakına kavuşturul 
malıdır. Mesleğe girmek için asgari normların önce
den tespit edilmiş olması, meslekte çal ışmayı ve un
vanları koruyan hukuki mevzuatın mevcut olması
dır.(Oialı 1 984:20-2 1 ) .  

B u  konuyla i lgi l i  olarak diğer ü lkeler incelendiğin
de, örneğin eğitimin bölgesel hükümetin kontrolün
deki Kanada'da, çok öneml i  bazı hedeflere ulaşabil 
mek için yerleşme, yiyecek ve  içecek h izmetleri üze
rine ulusal bir yön gösterici komite (NA C) oluşturul
muştur. Komitenin benimsediği hedefler şunlardır: 

• Tüm meslekler için kabul edilen u lusal minimum 
standartların gel iştirilmesi 

• Tüm Kanada'da kabul edilen standartlarda, sektöre 
dayalı meslekler için eğitim ve sertifika program
larının desteklenmesi 

• Bölgesel eğitim kuruluşlarının, sektörde çalışmaya 
yönelik dersler gel iştirmeye teşvik edilmeleri, sa
nayide çalı şan kişilerin de benzer eğitim ve serrifi
ka alabi lme leri için buna paralel nitelikte açık öğ
retim programların uygulanması 

• Tüm bu eğitim programlarının endüstride meslek 
merdivenleri oluşturacak ve çal ışanların kendi leri 
ni gel iştirmeleri için etki yaratacak biçimde gel iş
tiri lmesi 
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• Endüstrinin insan gücü problemlerinin incelenme
si ve ulusal kaynaklada çözüm bulması 

• Bilgi toplanması ve bu bi lginin hükümetten her se
viyesine, t icari kuru luşlara ve özel teşebbüse dağı
t ı lması, 

Kanada'da üniversite düzeyindeki turizm eğit imi,  
bölgesel ve u lusal işgücü ihtiyacını standartiaşmaya 
yönel ik eşgüdümlü bir çaba içinde ele almaktadır. B i r  
turizm eğit imini belgelendirme (sert ifikasyon) mer
kezinin kurulması sonucu eğit im kurumları i le özel 
iş letmelerdeki turizm etkinl ik lerinin düzenli  bir bi
çimde güne uydurulduğu ve zamandan kazanıldığı 
kanıtlanmıştır.(Var 1 984 : 3 3-34 ). 

TURiZM SEKTÖRÜNDE MESLEKLERiN ÖZELLiKLERi VE 
MEVCUT DURUM 
Bu sektörde çalışan işgörenlerin sosyal konumların ı  
bel i rlemede kamuoyunun büyük etk is i  vardu·. Örne
ğin birçok ülkede otel ya da yiyecek-içecek işletme
lerinde bulunan işlerin büyük bir bölümü pek saygın 
olmayan işler olarak kabul ed ilmekte ve bu meslek
lere sosyal küçümsemeyle bakı lmaktadır. Ayrıca bu 
sektördeki işler, geçici, daha iyisi bul unana �adar, be
l irli bir süre için yapılan işler olarak kabul edi lmektedir. 

Mes leki eğitim çabaları sektörün ihtiyaçlarını kar
şı lamaya ve sektörün gel işmesine katkı yapmaya yö
nel ik olmalıdır. Akademik eğit im i le  i şletme içi eği
timin ortak çabaları bu amaca ulaşmak için olmazsa 
olmaz nitel iktedir. Eğit im kurumlarına karşı duyulan 
güvensizl ik beklenen işbirl iğini bozmakta, örneğin 
bazı iş letmeler çeş i t l i  nedenlerle sadece bel ir l i  eğit im 
kurumlarının mezunlarını kabul etmektedirler. Bazı 
ist isnalar dışında bu sektördeki sendikal etk in l ikler 
oldukça zayıftır. Mevs iml ik  iş ,  esnek çal ışma saatle
ri, servis ücreti ve bahşişlere dayanan ücretierin de
ğişkenliği vb. nedenlerle sektörde personel devri çok 
yüksektir. Yeni işe a l ınan mezunlarla, iş letmede ye
tişmiş eski elemanlar arasında çatışma olacağı görü
şü de oldukça yaygındır. 

Hizmet verilen bireylerle doğrudan i l işkide bulu
nan işgörenlerde mesleki teknik bi lgi  ve beceriterin 
yanı sıra; nezaket, dış görünüş, dinamikl ik ,  yabancı 
dil bi lgis i ,  k iş i l ik vb. bir çok öze l l ik  de aranmaktadır. 
Bu özel l iklere işin gereği olarak, uzun çal ışma saat
leri, gece ve hafta sonunda çal ışma, işin yoğunlaştığı 
zamanların getirdiği baskı vb. gibi hoşa gitmeyen ça
l ışma koşul lan da eklenmektedir. 

Böylece, bi rçok ülkede mes lek eğit imi veren ku
rumların mezunları çoğunlukla ya staj süresinin so
nunda ya da işe başladık ları ilk yı l larda iş lerinden 
ayrılmaktadırlar. (Fayman 1 984: 39-4 1 ). 
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EGiTiM VE SERTiFiKASYON i LiŞKiSi 
Meslek alanı analiz ed i l ip ,  geçerli yeterl ikler bel irle
nerek, öğret i lecek olan içeriğin, uygulanacak öğre
tim yöntem ve tekniklerinin  ve değerlendirme araç
larının seçilmesi işlemleri, program gelişt irmedir. Prog
ram, eğitim için ayrıntı l ı  bir plan olup, bireylerin me
zuniyet sonrası profi l lerini gösterir. Eğit imde etkin
l iğ i  en üst düzeyde tutmak, standardizasyon ve mes
leki sertifikasyona ulaşabilmek için; resmi ve özel eği
tim kurumları arasında koordinasyon, müfredat bü
tünlüğü ve devaml ığı sağlanmalıdır. Mesleklerde de
ğişme çok hızlı  olduğundan program gel işt irme de
vamlı  bir süreç hal ine getiri lmel idir. Program modü
ler esasa göre düzenlenerek örgün ve yaygın eğitim 
bütünlüğü sağlanmalıdır. Meslek edinme ve kendini 
gelişt irme türünden yapılacak kurs programlarının 
da gel iştiri lmesine özel bir önem veri l mel idir. K i tap
ta yer alan bi lgi ler sürekl i  izlenmel i ,  günce l leştiri l 
meli ,  kal ite ve nitelik yükselti lmelidir. (Seygi 1992 : 30 ) .  

Turizm meslekleri, bu mesleklerin değişik kade
melerinde çalışma hakkı ,  unvan kul lanma kanuni h i 
maye altına alınmadıkça, haksız rekabet şartlarında 
istihdam önlenmedikçe turizmde hizmet kal itesi tat
min edici düzeye ulaşamamakta, işgücü verimi düş
mekte, aynı iş  hasılası için daha çok personel çal ıştı
rı lması gerekmekle ve sektör gel iştikçe nite l ik l i  per
sonel daha yüksek ücretlerle yeni işletmelere kaydı
ğından işgücü stabi l i tesi bozulmaktadır. 

Bu durumun önlenmesi için, turizm ve ote lc i l ik  fa
a liyetleri yasal olarak bir  meslek karakterine ve hay
s iyerine kavuşturulmalıd ır. Bu amaçla, mesleğe g ir
mek için asgari normlar ve eğit im düzeyi saptanma
l ı ,  meslekteki unvaniarı koruyan yasal düzenlemele
re g id ilmel i ,  eği t imin amacı ve etkinl iği  sağlanmalı
dır.(Timur 1 992: 5 1  ) .  

BU ALANDA YAPILAN ÇALIŞMALAR 
1 989 yı l ında başlayıp, 1 996 yı l ında tamamlanan 01-
TEP projesini U luslararası Çalışma Örgütü ( I LO)' nun 
teknik danışmanl ığında Turizm Bakanl ığı yürütmüş
tür. Proje kapsamında 4 mesleğin (reseps iyonist,  kat 
şefi, aşçı ve gaı·son) standartları hazırlanmış, öğretim 
programları gel işt irmiş, öğretim araç ve gereç leri, 
mes leki belgelendirme sınaviarına yönel ik  sınav so
ru bankaları oluşturulmuş, ve si stem TUREM' lerde 
uygulamaya konulmuştur. Ancak sertifikasyon sis
teminin yasal alt yapısı hazır olmadığı için s istem ya
şama geçiri lememiştir. 

1 990 yı l ı  başlarında, Otelcilik, ikram ve Turizm 
Sektöründe insangücü araştırmasının sonuçlarını gö
rüşmek üzere, Otel ci/ik, ikram ve Turizm Sektöründe 
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(OiT) insan Kaynaklanmn Geliştirilmesi konulu  bir 
seminer düzenlenmiştir. Bu seminer sonucunda, eği
t im kurumlannın eğitmiş olduğu öğrencilerin tümü
nün sektörde ist ihdam edi lmesi düşünüise bile nite
l ik l i  işgücü talebini karş ı lanamayacağı ve işletmele
rin kendi personel lerini yetişt irmeye yönel ik büyük 
ölçekl i  katı l ımının gerektiği anlaşı lmıştır. 

B ir  mesleki beceri standartları model inin gelişt iri
l ip, u lusal sertifikasyon s isteminin getiri lmesi, konu
sunda görüş birl iğine varılmıştır. Bu seminer sonuç
larından yola çıkan Turizm Bakanlığı turizm eğitim 
pol it ikaları na yeniden yön veri lmesi sonucunda aşa
ğıdaki üç ana girişimi gerçekleşt irmeye karar vermiştir: 

• Temel sev iyede nitel ik l i  personel in  eğit im sorum
lu luğunu giderek artan bir oranda sektöre aklara
rak işbaşında eğit im verecek eğit icilerinin eği t imi
ni gelişt irmek; 

• Otelci l ik, ikram ve turizm sektöründe örgün ve yay
gın eğitimde ileri derecede beceri ve ara kademe yö
netici seviyelerin i  kapsayan konularda Mi l l i  Eği
t im Bakanlığı ile yakın işbirl iğine girmek; 

• Ulusal Sertifikasyon için değerlendirme sistemi oluş
turmak ve uygulamak. 

1 990 Kasım ayında Turizm Bakanl ığı Turizm Eği
timi Genel Müdürlüğü, organizasyonda TUGEY' in 
de yardımları i le 1 00 kiş inin kat ı ldığı toplam 8 gün 
süren 4 toplantı düzenlenmiştir. Bu toplantı lara Tu
rizm Bakanl ığı ,  M i l l i  Eğitim Bakanl ığı, YÖK, otel
c i ler birl ikleri veya dernekleri, üst düzey yönetici po
zisyonundaki sektörden gelen profesyonel ler, TUR
BAN ve ILO'dan gelen temsilciler kat ı lmış, bu katı
l ımcılar önbüro, kat h izmet leri, y iyecek ve içecek 
servisi ,  yiyecek üretimi  konularında komiteler oluş
turmuşlardır. Bu toplant ı ların amacı, ILO uluslarara
sı uzmanlarınca hazırlanan, aşağıdaki dökümü veri l 
miş olan ön çalışmaların ve önerilerin sunulması ve  
tartışı lması ve karara bağlanmasıdır. B u  üç lü  teknik 
danışma toplantı larında şunlar hazırlanmıştır: 

• Mesleki grup matris i  
• İş tanımları (her bölümde temel ve orta düzeyde 

olan meslekler incelenmiş ve resepsiyonist kat gö
revl isi, garson ve genel aşçı mesleklerinde daha derin 
biı· araştırmaya gidi lmişt ir) .  

• Görev tanımı ve görev basamakları. 
• Görevin başarısını ölçme ve değerlendirme. 

Bu toplantılardaki çal ışmalarla otel ve yiyecek-içe
cek endüstrisinde ulusal mesleki standartlarda bu fi
kir birl iğine gidi lmeye çalışı lmıştır. 

Bu çalışmaların genel çerçeves i :  
• Temel ve  orta seviyede veri lecek eğitim iç in  genel 

bir taslak önermek, 
• Gerekl i  ders planlarını hazırlamak, 
• Eğitim araç-gereç ve materyalierin (Görsel- iş itsel 

araç-gereç, tepegöz folyoları , teypler, v ideo kaset
leri. vb.) hazırlamak, ve 

• Öğrenci ler tarafından kul lanılacak ders k itaplarının 
hazırlanması çal ışmalarıdır. 

Bu amaçla yapılan i lk çal ışmalar, otelci l ik ve yiye
cek-içecek endüstrisinin Ulusal Mesleki Standartla
rı tespit etmek olmuştur. Çeşi t l i  meslekler için kabul 
edi lebilir ulusal standartları oluşturmanın temel amacı 
gelişen Türkiye turizm sektörünün ihtiyaçlarını kar
şı layabi lmek için, meslek i gerekl i l iklerin tanımını 
yapabilmek ve bu doğrultuda Ulusal Sertifikasyon 
Sistemi ve mesleki belge lendirme sınaviarına temel 
oluşturmak amacıyla yapı lmıştır. İ kinci amaç ise sis
temin uluslararası normlarda olabilmesi için mesleki 
standartları uluslararası standartların kod ve tanımla
rı i le karşılaştırıp mukayese etmek, onlarla uyumlaş
tırmak ve i leride içerisinde yer al ınması düşünülen 
AB.  (Avrupa B irl iği'nin gel iştirmiş olduğu standart
Iara (CEDEFOP) uyum sağlamak ve böylece ulusla
rarası kabul edi lebi l ir  standartların gel işmesini sağla
maktır. Bu nedenle Türkiye için Ulusal Meslek Stan
dartlarının sınıflamasında ISCO ( lntemational Stan
dards of Classification of Occupation-U ius lararası 
Standart Meslek S ınıflaması) ve CEDEFOP "eğitim 
seviyesi yaplSI " standartlarından yararlan ı lmıştır. 

ISCO' nun kodlama s istemine göre dünyadaki tüm 
meslekler 10 ana gruba ayrılmıştır. (İş ve İşçi Bulma 
Kurumu: V). 

Bunlar; 

Ol 1 :  Profesyonel teknik ve i lg i l i  işçi ler 
2: Üst düzey yönetici leri, üretim yönetici leri 

ve başka yerde sın ıflandırılmamış 
yöneticiler 

3: B üro işçi leri ve i lg i l i  personel 
4: Satış işçileri 
5: H izmet İ şçi leri 
6: Hayvan yetiştiricileri, tarım ve orman 

yetiştiric i leri , bal ıkçı lar ve avcılar 
7/8/9: Üretim ve i lg i l i  işç i ler, taşıma teçh izatı 

operatörleri ve işç i leri 

Konaklama ve Ağırlama sektörü ıçın bel irlenen 
standartlar, meslek için gerekl i  hem zihinsel hem de 
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psikomotor beceri leri kapsamaktadır ve beş iş sevi
yesi için hazırlanmıştır. En az seviye (Seviye 1 -Az 
Beceri) u lusal standart gerektiren en düşük seviyeyi ,  
e n  üst seviye ise (Seviye 5-Tekn isyen) b i r  tekni syen
de bulunması gereken öze l l i kleri göstermektedir. 

Standartlar mesleğin kavrama ve beceri gereksi
n im leri göz önüne a lınarak hazırlanmıştır ve beş çe
şit iş seviyesine bölünmüştür. B unlardan en düşük 
olanı Seviye 1 ,  en yüksek olanı Seviye 5 olarak ele 
alınmıştır. Her sev iyedeki meslekler kategorilerine 
göre yatay ve d ikey olarak mesl ek ler tabloianna 
bel irlenen seviyelere göre yerleştirilmişlerdir. 

Bu iki amaç tanımlandıktan sonra, i lgi l i  meslek grup
larını, meslekleri, uluslararası meslekler sınıflaması 
temel alınarak oluşturulur. Bu "mesleki grup matrisi" 
profesyonel uzmanlarca hazırlanmıştır. Meslekler, ya
pılanndaki görevlerin öze l l iklerine ve zorluk derece
lerine bel ir l i  seviyelerde bu matrislerde yer almışlar
dır. Daha önce I LO uzmanlarınca taslak olarak hazır
lanmış olan iş adları ve seviyeleri kendi mesleki alanla
rından gelmiş olan üçlü teknik danışma komitesince 
ya doğrudan onaylanmış ya da değişt iri terek kabul 
edilm iştir. B u  toplantı larda konaklama işletmelerin
de yer alan dört bölümün; önbüro, kathizmetleri, mut
fak ve y iyecek-içecek servis i  bölümlerinde toplam 
82 mesleki pozisyon belirlenmiş ve bunlar kabul edi l 
m i ş  u luslararası metodoloji yöntemleri i l e  aşağıdaki 
çal ışmala� uzmanlarca yapılmıştır. 

1 .  iş ve Beceri Seviyelerini Gösteren Meslek Tablosu 
Bel irlenen dört bölümde (önbüro, kat h izmetleri , yi
yecek ve içecek servisi ,  y iyecek üret imi) I SCO kod
lama s istemine göre Meslekler Tablosu hazırlanmış
tır. Tablolar meslek gruplarının yatay ve dikey yapı
lannı , ortak görev i l işki leri bulunan mesleklerle i l iş
kil i  olarak ve görevlerin karmaşıkl ık düzeylerine gö
re gösterilmektedir. 

a. Önbüro 

Önbüro meslekler tablosunda beş seviyede belirle
nen meslek sayısı 2 l ' dir. 

b. Kat Hizmetleri Meslekler Tablosunda beş seviye
de belirlenen meslek 
sayısı 22'dir. 

c. Yiyecek ve içecek Servisi 

Yiyecek ve İçecek Servisi  Meslekler Tablosunda be
l irlenen meslek sayısı 22'dir. 

d. Yiyecek Üretimi 

Yiyecek Üretimi  Meslekler Tablosunda beş seviyede 
belirlenen meslek sayısı 22'dir. 
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2. Iş Analizi Formları 
İş Analiz Formunda, mesleğin adı, i lgili ISCO kod nu
marası ve iş seviyesi tablolarında gösterildiği şeki lde 
komi te tarafından bel irlenmiş ve mesleki öze ll ik leri 
kısa biçimde açıklayan tanımlar yapılmıştır. Görev 
tanımının bir parçası olarak görevi yerine getirirken 
gerçekleştirilmesi gereken görevlerin l isteleri eklen
m iştir. Üçüncü seviyede dört bölüm için bel irlenmiş 
mesleklere göre görev sayıları aşağıdaki gibidir. 

Önbüro 

Meslek Resepsiyonist 
İş Seviyesi 3 
Kod 3-94.22 
İşlem Sayısı 54 

Kat Hizmetleri 

Meslek : Kat Şefi 
İş Seviyesi : 3  
Kod : 5-20.24 
İşlem Sayısı : 43 

Yiyecek ve içecek Servisi 

Meslek : Garson 
İş Seviyesi : 3 
Kod : 5-32 . 1 0  
İşlem Sayısı 

Yiyecek Üretimi 

Meslek 
İş Seviyesi 
Kod 
İşlem Sayısı 

3. Görev Tanımları 

: 45 

: Usta Aşçı 
: 3  
: 5-3 1 .30 
: 76 

Bel irlenen seviyelerdeki meslekler için görev sayısı 
k�dar görev tanımları hazırlanmıştır. Görev tanımla
rı dört böl ümden meydana gelmektedir. 

1. Bölümde; İ lg i l i  mesleğin adı ,  I SCO kod numarası, 
görev numarası ve görevi ne olduğu bel i rt i lmektedir. 
2. Bölümde; Görevi Yerine Getirme Standartları bu
lunmaktadır. Gerekl i  Performans S tandartları bu bö
l ümde bel irti lmektedir. 
3. Bölümde; Görevin yerine getirilebil mesi için ge
rekl i  olan ekipman, malzeme ve araçlar açıklanmalıdır. 
4. Bölümde; Görev B asamakl arı bölümü yer almak
tadır. Be lirlenen görevin değerlendiril mesinde göz
lenmesi gereken görev basamakları yer almaktadır. 
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4. Görev Başarısını Ölçme ve Değerlendirme 
S ınava giren k iş iye sağlanması gereken ekipman ve 
malzemeler i le  birlikte test sorularını ve bu soruları 
standartiara uygun olarak cevaplandırıldığından emin 
olmak için kul lanılacak değerlendirme kriterlerini 
içermektedir. 

S. Eğitim Standartları 
Dört bölüm için bel i rlenen iş ünvaniarının ve sevi
elerin i  Üçlü Teknik Danışma Komitesi toplantılann
da kabul edilmesinden sonra eğitim standardı geliş
t irme çalışmalarını başlanmıştır. Standartiara göre 
hazırlanan eğitim programları , günlük ders planı ba
zında ele al ınmıştır. Hazırlanan programlar 1 8-2 1 
Ocak 1 993 tarihlerinde düzenlenen Üçlü Teknik Da
nışma Komitesi toplantılarında tartışı lmış ve kabul 
edi lmişt ir. Daha sonraki gel i şt i rme aşamalarında Ha
cettepe Üniversitesi Eğit im Fakü ltesi Eğitim B il im
leri Bölümü Eğiti mde Program Gelişt irme Ana Bi
l im Dal ı  öğretim üyelerinden teknik katk ı  sağlanmış
tır. Hazırlanan ders planları "Öğretmen El Kitabı " 
olarak basılmış, i lgi l i  tüm kurumlara dağıtılmış ve 
uzmanlardan görüş istenmiştir. Programlar TUREM ' 
lerde de uygulanmaya konmuştur. 

6. Eğitim Programlarının Içeriği 
Programlar modüler program sistemine göre hazır
lanmıştlr. Ders planları beş ana bölümden oluşmak
tadır. Bu beş ana bölüm aşamalı olarak düzenlenmiştir. 

Her ders planında aşamalı olarak bi lgi ,  kavrama ve 
uygulama düzeyinde saptanmıştır. Gerektiğinde bazı 
ders planlannda hedefler bi lgi  ve kavrama düzeyin
de saptanmıştır. B i lgi düzeyindeki amaçlar "Kavramla
rın anlam bilgisi ,  olgular bi lgis i ,  araç-gereç bi lgisi ,  
sınıflamalar bi lgis i  ve i l keler bilgisi" olarak ele al ın
mıştır. Genel olarak kavram, araç-gereç ve i lkeler bilgi
sine ağırlık  veri lmişt ir. Uygulama gerektiren ders 
planlannda iş iç in belirlenen standartiara göre detay
lı iş lem anal izleri yapılmıştır. Bu analizler ders p lan
larında yer almaktadır. ( Mısırlı 1 993:  96 - 1 03) .  

Bu çalışmalar I 995 Aralık ayında projenin bi t iş  ta
rihinden önce, tamamlanmış ve yine bu konu i le  i lgi
l i  grupları bir araya getirerek hazırlanmış taslak ça
l ışmalar hakkında yeni b ir  mutabakat sağlamak ve 
alınan sonuçlara göre, u lusal bazda, temel ve orta dü
zeyde eğitim programı oluşturmak ve yine aynı stan
dartları temel alarak kendisini gel iştirmek veya yeni 
lemek isteyen mevcut çalışanların eğitim ihtiyacını 
karşılayacak modüler eğitim s istemi esas alınmıştır. 

Yapılan bu çalışmaların n ihai hedeflerinden birisi 
de, bu program ve üret ilen eğitim araç-gereçlerinin 

sertifikasyon işlemlerinde de kullanılması  ve  otel ve 
yiyecek-içecek sektöründe çalışan işgörenlerin bilgi 
ve becerilerini kanıtlayan bir belgeye sahi p  olmaları 
ve bu yolla yurt çapında, hatta yurt d ışında bu en
düstrinin bir eleman ı  olduğunu bu belgeyle rahatça 
ispatlayabilmeleridir. 

Yukarıda sıralanan tüm süreçler 1 990 - 1 995 y ıl la
rı arasında gerçekleştirilen OITEP projesi kapsamında 
hazırlanmıştır. Ulusal Mesleki Standartları oluştur
ma çabasındaki diğer ülkelerde edinilen tecrübeler 
doğrultusunda ortaya çıkan çalışmaların ancak i lgi l i  
tüm gruplarca kabul edildiğinde işlerl i k  kazandığını 
gösterd iğ i  için bu gruplarla böyle bir çalışmaya giril
mesi gerekmiştir. İ lg i l i  gruplar dediğimizde ve üçlü 
yapı denildiğinde (Devlet-işçi-işveren) akla gelen 
sektörde çalışan işçiler, işverenler ve mesleki eğitim 
veren özel veya resmi tüm kuruluşlar anlaşılmaktadır. 

Çizelge 1 .  Ulusal meslek standartları ve serıifikasyonun aşamaları 

MESLEKİ TEST 
Performans + Teai Testi 

(Her görev için) 

GöREVIN BAŞARISINI ÖLÇME 
VE DECERLENDIRME 

- ��;;ki;;;·;·:: ........ . 
ı .  
2. GÖREV TANıMI 
3. GÖREV: ..•.••.••.••.. 
4. Perbmans standardı: ..... '-----! Gerekli Olanlar. 

Görev Basamakları: 

ı .  
2 .  
3. 
4. 
5. 6. 

L.__ 

IŞ TANIMI 
MESLEK: .............. . 
SORUMLULUK : ........ . 
GÖREVLER : ............... . 

MESLEK GRUBU IŞ VE 
1. BECERI SEviYESI 
2. MATRisi 
3. Seviye 

- 5 ULUSAL 'f.- MESLEKİ 
f-- STANDART 

). 

ı.-r---
ı .  

L.__ 
(MSK) MESLEK STANDARTLARI KURUMU 
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TURiZM VE OTELCiLiK ENDÜSTRiSiNDE MESLEKi 
NiTELiKLERiN BELGELENDiRiLMESi (SERTiFiKASYON) 
Turizm sektöründe h izmetin önemi ,  H izmetin öne
mi, Ron Zemke' nin "Hizmetin üstünlüğü" adl ı  yazı
sında bel irttiği üzere 1 987' de Stratejik B ilgileri Araş
tırma Anonim Şirketi tarafından yapılan bir araştır
ma i le ortaya çıkmıştır. Araştırma göstermiştir ki ko
nuklann büyük bir oranı için lüks, serv is i le  eş an
lamlıdır. Araştırma sırasında deneklerin, % 73' ü aşan 
bir çoğunlukla, serv is bir ote l in sınıflandırı lmasında 
dikkate alınacak yegane ve en öneml i  husus olarak 
yanıt vermişlerdir. 

Turizm eğitimi kendi için bir son olmadığı gibi  sa
dece kültürel zenginleşme sağlayan bir araç ta deği l 
dir. Eğitim,  n itel ik kazandırma, performansın iyileş
mesi ,  üretimin çoğalması ve mesleğin gelişmesi için 
i lk motivasyon, çalışma koşul larında gerçek ifadesi
n i  bulan becerinin tanınması ve ödüllendiri l mesidiL 
Bu durumda; 

• Kalite h izmete bağl ıdır, 
• Hizmet nitelik l i  işgörenJere bağl ıdır 
• N itel ikl i  işgörenler eğitime bağlıdır 
• Tanıma ve ödül lendirme çalışma koşullarıyla ölçülür. 

Ni te l ik lerin, davranışların ve bi lgi  ve becerilerio 
tarafsız bir biçimde değerlendirilmesi ise sertifikas
yon iş lemidir ve bu yüzden tanımanın ve ödülün te
mel ini  temsi l  eder. Turizm, küçük bir  yiyecek reyo
nundan çokuluslu oteller zincirine, b ilet düzenleyen 
seyahat acentesinden yüz binlerce turisti gezdiren tur 
operatörüne, hava alanlarında görevl i  gümrük me
muruna, taksi şoföründen kıralarararası çalışan ulusla
rarası hava yollarına kadar ölçüleri biribirinden farkl ı  

birçok teşebbüs tarafından temsi l  edilen sonu olma
yan bir görevler b i leşimidir. -

Turizm endüstrisinde üreti len ve pazarianan h iz-
metlerin özel l iğ i  ve nite l iğ i  farklı mesleklerden ve 
beceri düzeylerinden kaynaklanması nedeniyle çok 
değişkendir. Orta büyüklükte bir ote l in organizasyo
nu bile oldukça karmaşık mesleki yapı lanma göster
mektedir. Bu karmaşık yapı teknoloj ik  ve yapısal de
ğiş ikl iklerin etkisiyle devaml ı  o larak geli şmekte ve 
değişmektedir. Bu pazarda devlet sektörü özel sektör 
ile b irl ikte uzlaşarak çal ışır. Hem kurumsal eğitim 
hem de sektöre dayalı eğitim h izmeti veren kurum ve 
kuruluşlar bulunmaktadır. Kurslar meslek öncesin
den başlayarak tam donanımlı  üniversite d iploması
na kadar çeşit l i l ik  göstermektedir. Öğretim program
ları genelden özele, eğit im süresi birkaç saatten bir
kaç yıla kadar değişkenl ik göstermektedir. Eğitim 
seçenekleri hızlandırılmış, kısa, yoğun, yan-zaman
l ı ,  tam-zamanl ı  ve bunun gibi çeşi t l i  şek i l lerdedir. 
Diplomalar ve un vanlar sayılamayacak kadar çok sayı
dadır. Sertifikasyon, bütünleşmiş ve kapsaml ı  bir in
san kaynaklarını gel iştirme politikası uygulamasının 
tarafsız bir yöntemidir. Daha çok beceri lerin değer
lendirilmesi üzerinde yoğunlaştıran sertifikasyon sis
temleri, bu becerileri kazanma yolların ı  da hep aynı 
temele dayandırmaktadır. Bu s istem sayesinde, be
ceri lerini iş başında ve hiç bir örgün eğitim almadan 
mesleğinin en yüksek düzeyine erişmiş işgörenlerin 
büyük bir çoğunluğu mesleki belge ed inebilmekte
dir. Bu durum yapı lan çeşi t l i  araştırmalar sonucu or
taya çıkan, Türkiye' de örgün eğit im alan işgörenler, 
endüstrisindeki işçi lerin ancak % L O' u  kadardır. 

Türkiye' nin de üçlü bir delegasyonla üye olduğu 
!LO Otelcilik, İkram ve Turizm Komitesi tarafından 

Çize/ge 2. Konaklama ve yiyecek-içecek sektöründe ulusal meslek standartlar ve i ş  tanınıları tespit çalışmaları 

Koordinasyon Komitesi: Orhan Özyurt, Okan Işın, Cohit Özgiroy, Faruk Çom, Prof.Dr.Rüçhon Işık, Dr.Özen Dallı, Edi Sivo 

Teknik Koordinotörler: Aloin lossogne, Doç.Dr.Bülent Himmetoglu 

TURiZM B. MEB YOK TU ROB ATiD AKTiD ETiK GÜMTOB ÖZEL K. ILO TURBAN TUGEV SEKTÖR 

ÖNBÜRO Cengiz Kemal Meral Süleyman Saffet Muzaffer Bekir S onay Tugrul Ala in Metin Nezihi Turgut 
Em re Kıvılcım Korzoy Blüm Yotogon Yovuzeş Bülent Işık Altan lossogne Dereli Özyolçın Topçu 

Mithat Özsoy 
Dinçer 

KAT HIZMETLERI Nociye Cohide Mahmut Sevgi Burhan Ipek Songül Akosyo Adnan Pauline Sabri Gönül Selma· 
Demir $ahin Paksoy Öztimur Şeneı Ipek Eren Eskibozkurt Özoktoş Moore Çogloyon Yılmaz Tamer 

SERVIS Yaşar Necdet Ahmet Faruk Avni Vedat Halil Nihat Anthony Cafer Gülsün Sernin 
Korogöz Ekinci Yörük Atoymon Aykut Sobancı Ecevit Develioglu Swon Türkseven lusoy Akgül 

MUTFAK Hamza Melek B ike Orhan Ali Rıza S. Muharrem So it Heinz Ali Osman Nazif Yılmaz 
Yolçın Özel Kocooglu Kutboy Korobulut Ak boş Güneş Elgin (ILO) Müller Yoromış Kurt Yılmaz 
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Çi:e/ge J. Konaklama ve yiyecek-içecek sektöründe öğretim programı geliştirme çalışmaları 

Koordinasyon Komitesi.· Tankul Ünal, Güler Tanyolaç, Faruk Çam, Mehmet Koyunoglu, Prof.Dr.Selçuk Cingi, Dr. Özen Dallı, Edi Siva, Prof.Dr.Rüçhan Işık 

Gözlemci/er: Onon Kuru, Firuzan Soç, lbrohim Birkon, Çetin Gürcün, Artun Çogloyon, Yılmaz lşıkçı, Zekoi Altan 
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&ı konilgi &ıkonhg1 8okonhg1 Bokonlig1 Bulma 

Kurumu 

sektör için bel irl i  tüzükler kabul edi lmiştir. B u  üçlü 
komite sertifikasyon' la  i lgi l i  olarak aşağıda bel irt i 
len tüzük ve kurallarını tam ittifakla kabul  etmiştir: 

• Tüm işçi lerin becerilerin i  her seviyede değerlen
dirme ihtiyac ı ,  bu beceri leri kazanmak için kullanı
lan yöntem ne olursa olsun, gerekli görülmektedir. 

• Beceriterin değerlendirilmesinde kul lanılacak kri
ter hükümetler, işverenler ve işçi kuruluşları ara
sında mümkün olan en kapsaml ı  üçlü işbirliği so
nucunda ortaya konmalıdır. 

• Becerilerio değerlendiri lmesi  için kul lanı lacak her 
s istem öncel ik le sektör meslekleri için tanımlan
mış ulusal nitel ik standartları temel a l ınarak oluş
turulmalıdır. 

• Bu satandartlar ortak veya üçlü yöntem temel alı
narak belirlenmeli ve taknolojik ve yapısal değişim
leri d ikkate alan sürekl i  yenilemeye olanak sağla
yacak n itel ikte olmalıdır (Grandone 1 993 : 76-8 1 ) . 

1 989 yı l ı  Otelcilik, ikranı ve Turizm işgücü Araş-
tımıası sonuçları, otelc i l ik  ve turizm sektöründe iş
gücünün büyük bir çoğunlukla sistematik bir ön eği
tim almadan, ya çalışma zorunluluğundan ya da bir 
eğitim programına katılma olanağı bulunmadığı için 
çalışma hayatına atıldığını açık olarak göstermekte
dir. Bu gerçeklerden hareketle Turizm Bakanlığı ,  
sektördeki işgörenlerin mesleki nitel ik lerinin, bu va-

KAPTIO AT/O TURDAN &ıg11ns11 TUGEV 
u1mon 

sıfları kazanma yollarına bağımlı  kalmadan, tanın
ması yolunda gerekl i  önlemlerin a lınması iç in karar 
almıştır. 1 990 yı l ı  sonu it ibariyle, işgörenlerin, ister 
eğitim kursları kanalıyla, ister iş  deneyimleriyle ya 
da d iğer yollardan e lde ettikleri mesleki n i te l ikleri
nin belgelendiri lmesi için çalışma başlatmıştır. B u  
çalışmaların  hedefi; Turizm Bakanlığı Turizm Eği
t imi Genel Müdürlüğü'nün genel amacı ,  işgörenlerin 
mesleki n iteliklerinin, bunları ne şekilde elde ettikle
rine bağımlı kalınmadan, yurt çapında mesleki bel
gelendirme (sertifikasyon) i le resmen tan ınmasına 
olanak verecek sistemleri kurmak ve/veya hizmetle
ri oluşturmuştur. 

B ir h izmet sektörü olan otelci l ik  endüstrisinde iş
görenlerin konuklara sağladığı h izmetin kalitesi özel
l ikle önem taşımaktadır. Bu durum karşısında, ko
nuklara en iyi hizmeti verebilecek nite l ik l i  işgücünü 
istihdam etmek bir zorunlul uktur. Belgelendirme sis
temi temel ve orta düzeydeki ni te l ik l i  çal ışanlara uy
gulanır; yönetim görevleri ise daha çok örgün eğitim 
s istemi i le kontrol edilmekte ve diploma i le tanınmak
tadır. Ancak, burada diploma s isteminin var olması 
diğerinin hariç tutulması anlamına gelmez. Turizm 
ve otel işletmeci l iği bölümünden diploma alan bir 
öğrencinin o uzmanlık alanında bilgi sahibi olması, 
gaı·son, aşç ı veya resepsiyonist görevlerini tam anla
mıyla yerine getirebileceği anlamına gelmez. Aynı 
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öğrenci hem d iplama hem de aşçı l ık veya garsonluk 
sertifikasına sahip ise bu onun sadece iyi  bir teorik 
b i lg is i  olduğunu deği l  aynı zamanda uzmanl ık  alanı 
uygulamasını da doğru olarak yapabi leceğini kanıtlar. 

Dünyada belgelendirme sistemi ,  kuaförlükten me
tal işleme i ş ine, fırıncı l ıktan matbaacı l ığa, terz i l ikten 
ressaml ığa kadar tüm teknik etk in l iklerde, d iğer bir 
deyiş le otelc i l ik ,  ilcram ve turizm sektöründe yerine 
get irilen tüm görevlerde, oldukça yayı lma göster
m iştir. S istem, İkinci Dünya Savaşı'nın hemen son
rasında Almanya, İsviçre, ve Fransa'da uygulanma
ya başlanmıştır. Amerika Otelc i l ik  ve Matelci l ik  Ku
ruluşu (AH&MA - daha önceki adı A H&LA), M ic
higan State Üniversitesi i le ortak çal ışarak sistemi 
Amerika'da uygulamış, halen de özell ikle İngi l izce 
konuşulan gel işmekte olan ülkelerde eğitim kurum
ları ile işbirliği yaparak dünya çapında çalışmalarını 
sürdüımektedir. 

Avrupa Birliği (AB), ülkelerinde böyle bir sistemin 
uygulanmasını önermektedir. 1 6  Temmuz 1 985' de 
yayınlanan resmi bültende, CEDEFOB'dan (Centre 
Europeen pour le Developpement de la Formatian 
Prefessionelle-A vrupa Mesleki Eğitim Gelişt irme 
Merkezi) belgelendirme s isteminin yürütülmesi için 
mümkün olan en kısa sürede mesleki standartlarda 
di l  birl iğine gidilmesi hususunda gerekl i  işlemlere 
girişilmesini istemektedir. Böyle l ikle,  i ş i  i le  i lg i l i  be
cerilere göre mesleki nitel ik belgesi alan bir çalışan, 
Avrupa birliği ülkelerinden herhangi birinde belge
lendiren düzeyde çal ışmak üzere kabul edilecektir. 

Küresel leşme sürecini yaşadığımız günümüzde, ü l 
ke sınırları anlamını kaybetmekte, gel işen rekabet 
koşullarında, her ülke belirl i  sektörlerde dünya paza
rında kendine bel l i  bir yer edinmeye çalışmaktadır. 
Bu durum nedeniyle,  Türkiye 'de öze l l ikle, insangü
cü kaynaklarının rasyonel kul lanılması  konusunda, 
gelişmiş ülkelerde uygulanan birtalom tecrübe, tek
nik ve s istemlerden yararlanınam ız gerekmektedir. 

Herhangi bir işkolunda çalışabi irnek için işgören
lerde i lg i l i  işkolu i le i lg i l i  t ıer düzeyinde çal ışanın 
bel l i  nite l iklere sahip  olması gerekir. Herhangi bir 
işin meslek olabilmesi için, belirl i  n itel iklere sahip 
kişiler tarafından yapılması gerekir. Örneğin garsonlu
ğun, kat h izmetlerinde çalışan kat görevl isin in, bir i ş  
olarak deği l ,  bel l i  nite l iklere sah i p  k iş i lerce yapılan 
bir meslek olarak görülmelidir. Bu ise, çalışanların 
her birinin mesleğin gerektirdiği  nitel iklere haiz ol
duğunu gösteren bir sertifika, bir belgeye sahip  ol
ması i le  gelinecek bir durumdur. 

Daha önceki y ı l larda, belediyelerin yayınladıkları 
genelgelere göre, otel lokanta ve konaklama yerle
rinde çalışanlardan böyle bir belge talep edilmektey-
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di .  O tarihlerde bu iş i  sendi ka, İş ve İşçi  B ulma Ku
rumu i le ortaklaşa gerçekleştirmekte idi .  Lokanta ve 
halka yiyecek sağlayan d iğer işyerlerinde çalışanla
rın bir sınavdan geçerek meslek belgeleri adı altmda 
bir nevi çalışma belgesi alması bir çok bakımdan ya
rarl ı sonuçlar doğuracaktır. Her şeyden önce halka 
h izmet sunan ve sağl ık koşul l arına uygun konumda 
olması ve bel l i  mesleki standartiara sah ip  olması 
sağlanacaktır.(Zırtıloğlu 1 992:  1 74). 

Diğer sektörlerde yer alan mesleklerde olduğu gi
bi ,  bu sektörde çalışacak bireylere de yasal mesleki 
unvan verilmel idir. Turizm işletmelerinde en azın
dan üst düzey ve departman yönetic i lerinin bel irl i 
düzeyde mesleki eğitim alması koşulu aranabi l ir. Ör
neğin "Seyahat Acentası Sorumlu Müdürü" kesinl ik
le Turizm iş letmec i l iğ i  ve Otelc i l ik Yüksek Okulu 
mezunu olmalıdır.(Aydos 1 992: 1 78) .  

Türkiye Cumhuriyeti H ükümeti i le  U luslararası 
imar ve Kalkınma Bankası (Dünya B ankası) arasın
da 1 988 yı l ında imzalanan "İkraz Anlaşması " çerçe
vesinde, Turizm Bakanlığı tarafından Uluslararası 
Çalışma Örgütü (ILO)' nun teknik danışmanl ığıyla 
"Otelcilik, İkram ve Turizm Eğitimi Projesi" (OI
TEP) yürütülen ve 1 996 y ı l ında başarıyla tamamla
nan proje kapsamında sertifikasyon ile i lg i l i  olarak; 
Kasım-Aralık 1 990 ve Ocak 1 993 tarihlerinde Tu
rizm Bakanlığı,  M i l l i  Eğitim Bakan lığı ,  Çalışma ve 
Sosyal Güvenl ik  Bakanl ığı, İ ş  ve İşçi B ulma Kuru
mu, ILO (Uluslararası Çalışma Örgütü), YÖK, Otel
ci Dernekleri, TUGEV (Turizm Gelişt irme ve Eği
t im Vakfı), TURBAN, turizm ve eğitim sektöründe 
hizmet veren sendikalar, sektörde profesyonel olarak 
çalışanlar ve bağımsız otelc i l ik uzmanlannın kat ı l ı
mıyla Üçlü Teknik Danışma Komitesi toplantıları 
gerçekleştiri lmişt ir. 

Anılan toplantılarda; u luslararası standartiara göre 
sektördeki görevlere i l işkin iş tanımları, beceri ölç
me standartları ve iş  ve beceri düzeylerini gösteren 
meslekler tabloları ve eğitim programları kabul edi l 
miştir. Daha sonra, bel irlenen standartiara göre eği
t im programları ve eğitim materyalleri hazırlanmış
tır. Projenin son aşamasında ote lci l i k  ve ilcram sektö
ründe çal ışan ve çal ışacak personel için iki kademe 
(meslekler tablosunun ikinci ve üçüncü sev iyelerin
de gösterilen iş pozisyonları) mesleki  nitel ik lerin 
belgelendir i lmesi "Sertifikasyon" programı öngörül
mekte idi .  

Sert ifikasyon sisteminin amacı;  sektörde çalışan 
ve çalışacak personel için, eğitim düzeyleri hangi se
v iyede olursa olsun, mesleki becerilerini değerlen
d iımek ve mesleki becerilerinde sağladıkları başarı
yı ödül lendirmek için bir program uygulamaktadır. 



lrfan Mısırlı 

Sektör temsilcileri ve bu işle i lg i l i  tüm kesimlerin 
birbirine sıklıkla farklı anlamlar yükledikleri i k i  kav
ram bulunmaktadır. B unlar; "Dip/oma ve Beceri Ser
tifikası "dır. Diplama ve Beceri Sertifikası farkl ı  bel
gelerdir. Diploma, herhangi bir eğit im kurumunun 
programını başarıyla tamamlayan öğrencilere veri
len belgedir. B eceri Sertifikası ise, herhangi bir be
ceriy i  isteni len standartta ve tam olarak yapılabilen 
bireylere verilen belgedir. 

Sertifikasyon sistemi çerçevesinde, halen endüstri
de çalışan adayların kendi uzmanl ık  dallannda edin
miş oldukları deneyim ve becerileri onayiayan bel
geleri elde etmeleri mümkün olabilmektedir. Sertifi
kasyon smavlarına örgün turizm eğit imi almış veya 
almamış tüm adaylar kat ı labilmektedir. 

TÜRKiYE'DE TURiZM SEKTÖRÜ iCiN ÖNERiLEN 
SERTiFiKASYON MODELi 

, 

Türkiye' de uygulanması düşünülen sertifikasyon s iste
mi model i  Avrupa Topluluğu (Avrupa B irl iği)  ü lke
lerinde uygulanmakta olan s istem ile bütünleştirebi
lecek bir yapıda tasarlanmıştır. Bu model ,  ikinci ve 
üçüncü seviye meslekleri için planlanmıştır. İkinci 
seviyeye, beceri gerektiren görevleri tanımlamakta 
ve aşağıdaki mesleki unvaniarı kapsamaktadır. 
İkinci seviyedeki unvanlar; (Beceri sahibi) 

b. Yardımcı Resepsiyonist 
c .  Aşçı Yardımcısı 
d .  Garson Yard ımcısı 
e .  Oda Görevlis i  
Üçüncü seviyedeki unvanlar; (İleri düzeyde beceri 
sahibi)  
a. Resepsiyonist 
b. Usta Aşçı 
c. Garson 
d. Kat Şefi 

S istemde, sertifika almak isteyen adaylarda bazı şart
lar aranması öngörülmektedir. Örneğin,  i kinci sev i 
yedeki görevlerden biri iç in  başvuran adaylardan b ir  
yı l  veya eşdeğer süre sektörde üç yı l  çalışmaları ge
rekmektedir. Sınav merkezleri, olarak Turizm Eğitim 
Merkezleri (TUREM)ler seçi lmiştir. Daha sonraki 
aşamalarda, güveni l irl iği onaylanmış i şletmeler de 
sınav yeri olarak seçi lebi lecektir. 

Sınavların yapılacağı TUREM' lerin müdürleri mer
kez koordinatörü olarak görev yapacaklardır. Belge
lendirme Komisyonu i le koordine l i  çalışacaklar ve 
s istemin işleyişinden sorumlu olacaklardır. Sınavlar
da görev alacak d iğer personel i se;  TUR EM' lerde 

eğit ic i l ik yapan branş öğretmenleri ve sektörden se
çilecek temsilcilerdir. Sektör temsilci leri , otelci l ik ve 
turizm sektöründe yeterl i l ik leri onaylanmış bir işlet
meden konusunda uzmanlaşmış ni te l ik l i  bir k iş i ,  bir 
üniversite öğretim üyesi olabileceği gibi TUREM'de 
görevl i  başka bir eğitici de olabi lir .  

Mesleki Sınavları Değerlendirme Biçimi 
S ınavlarda hem teorik hem de uygulamalı o larak iki  
aşamalı yapılacakt ı r. Her mesleki seviyedeki görev
ler ve işlemler 1 O Modül olarak hazırlanmıştır. Bel ir
lenen modüllerde eğitim kısa süre l i  geliştirme kurs
ları şekl inde TUREM' lerde ve sektördeki güveni l ir
l iği kabul edi lmiş işletmelerde verilebi lecektir. Te
orik sınavlarda, Turizm Bakanl ığı' na bağl ı  Otelci l ik  
ve  Turizm Endüstrisinde İ leri Eğitim Merkez i  (OTE
IEM) tarafından oluşturulan soru bankasından her 
modülden altı adet olmak üzere toplam 60 adet çok
tan seçmeli soru seçilecek ve sınav yapılacak mer
keziere gönderilecektir. Adayların kayıtlarının tutul
ması ve teorik sınavların değerlendirme i şlemleri 
OTEl E  M' de gerçekleştiri lecektir. 

Uygulamalı sınav lar, her üniteden seçilen bel irlen
miş ve onaylanmış, uygulamalı birer görevin (top
lam 1 0  görev) Görev Başarısını Ölçme ve Değerlen
dirme test inde tanımlanan ve standarda uygun olarak 
yapı l ıp  yapılmadığmın test edi lmesi şekl inde olacak
tır. Örneğin, 1 0  modülden yedisinde başanl ı  olan bir 
aday i lave eğitim veya iş  deneyim inden sonra daha 
sonraki değerlendirmelerde sadece üç modülden so
rumlu olacaktır. Sertifika, ancak l O  modülü başarıy
la tamamlayan adayiara verilebi lecektir. 

Tablo 1 'de Resepsiyani st YardımClSI anahtar sınavla
rı için hazırlanmış bir örnek yer almaktadır. 

Beceri Değerlendirmesi ve Sertifikasyon Progra
mının uygulanmasında eğit imlerini tamamlamış ve 
smavlarda başarıl ı  olmuş adayiara sertifika vermek 
konusunda yetki lendiri lmiş s istem içeris inde görev 
yapacak ekip üyeleri ve fonksiyonları aşağıda sıra
lanmaktadır. 

Dış Onaylay1c1 (External) Ver!fier 

Eğitim veren ve değerlendirmeyi yürüten merkezleri 
gözlemleyen ve sistemin işlenmesinden tümüyle so
rumlu olan yetk i l id ir. 

OTE!EM: Otelcilik ve Turizm Endüstrisinde İleri 
Eğitim Merkezi 

Turizm Bakanlığı ve değerlendirme merkezleri ara
sındaki koordinasyonu sağlayan, teorik sınav kağıt
larını derleyen, notlandıran ve adayların başarı kayıt
ların ı  tutan Merkezdir. 
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Tablo /. Resepsiyon yardımcısı (Kod +-94.25) için uygulamalı değer
lendimıe düzenlemesi anahtar sınaviarına örnek 

MODÜL ı .  

MODÜL 2. 

MODÜL 3. 

MODÜL 4. 

KONAKlAMA ENDÜSTRISI VE ÖN BÜRO 
Işlem: Kişisel Hijyen 

REZERVASYON IŞLEMLERI 
Işlem: T elelanda Rezervasyon Alma ve Kayıt Işlemleri 

KAYIT IŞLEMLERI 
Işlem: Grup Memorondumu Hazırloma 

RACK SISTEMI 
Işlem: Misafir Falyasunu Açma 

MODÜL 5. ÖNKASA 

MODÜL 6. 

MODÜL 7. 

MODÜL 8. 

MODÜL 9. 

Işlem: Misafir Hesabını Döviz lle Tahsil Etme 

TELEFON SANTRALI 
Işlem: Telefon Mesaj Alma 

KONSIYERJ 
Işlem: Misaliriere Refokot Etme 

MAIN COURANTE (MANUEL) SISTEMI 
Işlem.· Gelen ve Giden Misafir Listelerini Kopotobilme 

MISAFIRLERLE ILIŞKILER 
Işlem: VIP Misofirlerle llgilenme 

MODÜL ı O. OTEL GÜVENLIGI VE EMNIYETI 
Işlem: Misafir şikayetleriyle ilgilenme 

Merkez Koordinatörü (TUREM Müdürü) 

Turizm Bakanlığı,  OTEIEM ve değerlendirme mer
kezi arasındaki koordinasyonu sağlayarak sistemin 
yürütülmesinden sorumlu k iş id ir. 

İç Onaylayıcı (Internal Verifier) 

Değerlendiriciye eğitim ve değerlendirme sırasında 
belirlenen standartların sağlanmasında yardımcı ola
cak ve öneriler verecek alanında uzmanlaşmış n ite
l ik l i  endüstri temsi lc is id ir.  

Değerlendirİcİ (Assessor) 

Aday tarafından sınavda yapı lacak beceriye dayalı  
görevleri İç Onaylayıcı i le  yakın işbirl iği  i le seçen, 
değerlendiren ve değerlendirme sonuçlarını kayıt ede
rek adayiara öğrenim programiarına i l işkin öneriler
de bulunan k işidir. 

Beceri eğit imi ,  değerlendirme ve sertifikasyonun 
birim seviyeleri, ortak görüş doğrultusunda, temel ve 
orta mesleki beceri seviye leri olarak belirlenmiştir. 
Uluslararası düzeyde tanınmış Mesleki Niteliklerin 
Birim Seviyeleri , onaylanmış meslekler tablosunda 
açıkça tanımlanmış ve B irim Sev iye 2 (temel )  ve Bi -
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rim Seviye 3 (Orta) olarak belirt i lmiştir. U luslarara
sı standartiara uyum sağlayabil mek için h izmet-ön
cesi endüstri öğrencileri ve h izmetiçi  endüstri kursi
yerleri Mesleki N itel iklerin herhangi bir birimde ser
tifika alabilmek için sertifika alabilmek için başvur
madan önce gerekl i  iş  deneyimini kazanmaları ge
rekmektedir. Bu, otelcil ik ve turizm endüstrisinin ko
naklama ve yiyecek-içecek bölümlerinde bel irlenmiş 
mesleklerde B irim Seviye 2 için bir y ı l  iş  deneyimi  
veya eşdeğer sürede tüm-zamanlı  beceri eğitimidir. 
B u  süre B irim Seviye 3 için üç yı l  i ş  deneyimidir. 

Öncelikle,  TUREM öğrenci lerine ve gönül lü  en
düstri adaylarına uygulanacak olan B irim Seviye 2 
(temel) tümüyle işlerlik kazanıp ,  pekiştiri ldikten ve 
değerlendirildikten sonra B irim Seviye 3 'ün (Orta) 
uygulamaya konulması öneril ir. 

Görevlerin farkl ı  modüller halinde formüle edi l ip  
onaylanmasıyla oluşan Beceri esasına dayalı öğretim 
programını, değerlendirme ve kazanılan becerilerio 
Sertifikasyon süreci takip  eder. Seçi len bölümlerde 
bel irlenen her seviye için on modül ,  değerlendirme 
ve sertifikasyon amacıyla açık ve net olarak tanım
lanmıştır. 

Hem uygulamalı ve hem teorik olarak bel i rlenen 
bu modüllerin isteni len performans standartmda ba
şarı ile tamamlanması sertifikasyon için gerekli ola
caktır. Adayların performans düzeylerinin ölçülmesi 
uygulamadaki yeterli l ik leri ve teorik bi lgi lerinin de
ğerlendirilmesi şekl inde olacaktır. Uygulamal ı de
ğerlendirme, endüstri temsi lcis i  olması tercih edilen 
iç onay layıcının rehberliğinde ve değerlendirİcİ tara
fından yürütülür. On modülün her birinden kabul 
edi len ve onaylanan birer görev seçilecek ve bu gö
revler her aday tarafından istenilen performans stan
dartında tamamlanacaktır. 

Teorik değerlendirme ise, adayın bilgisinin geniş mes
leki uzmanl ık yelpazesini kapsayacak şeki lde hazır
lanmış (çoktan seçlmel i )  sorunlardan oluşacaktır. S ı 
nav kağıdı, dış  onay layıemın rehberl iğinde ve uzman 
endüstri temsi lc isinin onayıyla OTEIEM' i n  (Otelci
lik ve Turizm Endüstrisi İleri Eğitim Merkezi) so
rumlu luğunda olacaktır. Her sınav kağıdı değerlen
dirme ve sertifikasyon için bel irt i len her on modül
den seçilecek ve altı zorunlu sorudan oluşacaktır. Her 
bir uzmanl ık dal ı için öğrenciler aynı tarih ve zaman
da teorik sınava girecekler ve s ınav sonucunda sınav 
kağıtları değerlendirme ve kayıt ları tutulması iç in 
OTEIEM'e gönderilecektir. B ir adayın beceri sevi
yesinin ölçülmesi, tanımlanmış görevlerden oluşan 
modül er yapıda hazırlanmış uygulamalı ve teorik de
ğerlendirme ile mümkündür. Bu yöntem i le amaçla
nan, adayın görev ile i lg i l i  sadece teorik bilgiye sa-
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hip olmayıp görevi  istenilen performans standardın
da yapılabileceğini  de gösterecek olmasıdır. Uygula
malı değerlendirme ve teorik sınavlarda her bir mo
dül için m inimum geçme puanları vardır. On modül
den birinin veya birkaçının başarı i le tamamlanma
ması halinde bu modüllerin kaydı tutulacak ve daha 
sonra aday bu modül/modü llerden sorumlu olacaktır. 
Bu da diğer adayların motivasyonunu yükseltecektir. 

Her on modülü  başarıyla tamamlayan adayiara ser
t ifika verilecekti r. Örneğin, on modülün sekizinden 
geçen adaydan ileri bir tarihte, muhtemelen i lave eği
timden sonra, sadece daha önce başarısız olunan ik i  
modülde isteni len standarda ulaştığını göstermesi i s 
tenecektir. B u  ik i  modülü de başarıyla tamamlanma
sı halinde adaya sertifika verilecektir. B ir görevde 
Performans Standardına başarıyla ulaşan ve mini
mum başarı notunu alan aday bir MODÜL tamamla
mış olur. Her modülde performans standardına başa
rıyla ulaşan aday bir B irim Seviyeyi tamamlar. Aday 
istenilen endüstriyel iş deneyimini  tamamladıktan 
sonra bir sonraki B irim Seviyeye devam edebil ir. (lles 
1 993 :  l 08 - ı 1 0).  

TÜRKiYE'DE MESLEK STANDARTLARI VE BELGELENDiRME 
SiSTEMiYLE iLGiLi YAPILAN DiGER ÇALIŞMALAR 
1 998'de Türkiye'de Sanayi ve Ticaret Bakanlığı, M i l l i  
Eğitim Bakanlığı, Başbakanl ık Devlet Personel Da
iresi Başkanlığı,  Türk-İş, İş ve İşçi Bu lma Kurumu 
( İŞKUR), Metal Endüstris i  İşçileri Sendikası ve Tür
kiye Esnaf ve Sanatkarları Konfederasyonu'nun ka
t ı l ımları i le  "Sınai Eğitim ve Geliştirme Projesi" 
(SEGEM) başlatılmıştır. Meslek standartlarının yapı 
ve içeriğini onaylamaktan sorumlu olarak, sonunda 
bir B elgelendirme Sistemi' ne u laşı lması görüşü i le 
kurulan danışma komitesi İ lk Üçlü Teknik Komi te 
olma özell iğini taşımaktaydı. B u  çalışmada bir mes
lek için meslek standardı hazırlanmıştır. 

Meslek standartları ve belgelendirme sistemiyle i l 
g i l i  en  önemli  g irişim, insangücü kaynaklarının ge
l iştirilmesi, ist ihdamın planlanması ,  ist ihdam-eğitim 
arasında sağlam köprü ler kurulması amacıyla oluştu
rulan "İstihdam ve Eğitim Projesi"dir. Projenin ikraz 
anlaşması Türkiye Cumhuriyeti Hükümeti i le Dünya 
Bankası arasında ı Şubat 1 993 tarihinde imzalan m ış 
ve 4 Mayıs 1 993 Tarih l i  Resmi Gazete 'de yayımla
narak yürürlüğe girmiştir. Proje sekiz bölümden oluş
makta ve en öneml i  bölümlerinden birini "Meslek 
Standartları ve Belgelendirme" bölümü teşki l  et
mektedir. Meslek S tandartları ve Belgelendirme Bö
lümünün amaçları; 250 meslek için meslek standardı 
hazırlamak, bu mesleklerde sınav soru bankaları oluş
turmak, sınav ve belgelendirme sistemini geliştirmek, 

uygulamak, mesleki yeterli l i k  belgelerinin işgücü pi
yasasında geçerli l iğini sağlamak olarak belirlenmiştir. 

Meslek Standardları ve Belgelendirme S istemini 
kurmak ve çalıştırmak konusunda Devlet, işçi ve iş
veren kesimini temsi l eden kuruluşlar, 1 7  Eylül 1 992 
tarihinde "Meslek Standardları Millf Protokolü"nü 
imzalayarak genel bir uzlaşmaya varmışlardır. Pro
tokol uyarınca, i lg i l i  bütün tarafları içine alan ve ya
pılacak çalışmalardan birinci derecede sorumlu ola
cak bir karar organı olarak, Meslek Standardları Ko
misyonu (MSK) oluşturulmuştur. Bu komisyonda: 

• Mi l l i  Eğitim B akanl ığı (MEB),  
• Çalışma ve Sosyal Güvenl ik  Bakanlığı (ÇSGB),  
• Türkiye İş  Kurumu ( İŞKUR), 
• Devlet Planlama Teşkilatı (DPT), 
• Türkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu (TESK), 
• Türkiye Odalar ve Borsalar B irl iği (TO B B ), 
• Türkiye İşveren Sendikaları Konfederasyonu (TİSK), 
• Türkiye İşçi Sendikaları Konfederasyonu (TÜRK-İŞ), 
• Mesleki Eğitim ve Küçük Sanayi Destekleme Vakfı 

(MEKSA-gözlemci üye) 
temsilci leri bulunmaktadır. 

2000 yılı Haziran ayında tamamlanan bu proje kapsa
mında farkl ı  sektörlerden 250 mesleğin standardı ve 
sınav soru bankaları hazırlanmıştır. Standart hazırla
ma çal ışmalan her bir meslek için iki ya da üç gün 
süren, ve mesleği bizzat yürüten uzmanlardan seçi
len 6-8 k iş i l ik bir grup ve meslek analiz uzmanları
nın kat ı l ımlarıyla gerçekleştiri lm iş, hazırlanan mes
lek standardı, yaklaşık 50 - 60 uzman kiş i  ve kurulu
şa gönderi l ip görüşleri al ınmış, gelen görüşler değer
lendirilerek standarda son şekli verilerek M S K 'nun 
onayına sunulmuş ve onaylanmıştır. 

Meslek standardı gelişt irme çalışmalarına paralel 
olarak, sözkonusu meslek standardlarında bel irt i len 
bi lgi ve becerileri ölçmek amacıyla yapılacak yazıl ı  
v e  pratik sınavlarda kul lanılmak üzere s ınav soru 
bankaları 250 meslek için oluşturulmuştur. 

Türk Meslek S tandardları Kurumu Kuruluş Kanu
nu çalışma ve eğitim yaşamı ile i lg i l i  bütün tarafların 
istek ve ihtiyaçları doğrultusunda hazırlanarak TBM M 'ne 
sevk ed i lmiş,  yasalaşması için süreç başlamıştır. Ku
rulacak kurum ülkemizde çalışma yaşamımn iht iyaç 
duyduğu meslek standard larını gel i ştirecek, güncel 
leştirecek, saygın ve işleyen bir sınav ve belgelendir
me s istemi kuracaktır. 

Adı geçen 250 meslek arasında turizm sektöründe 
yer alan 20 meslek bulunmaktadır. Bazı meslekler 
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Çize/ge 4. İş ve beceri seviyelerini gösteren meslekler tablosu yöneticilik dışı meslekler 

ILGiLI MESLEK GRUPLARI 

ÖNBÜRO Ana Grup 

3·5 

SEVIYE 5 Önbüro Müdürü 
3.49.20 

SEVIYE 4 Resepsiyon Vordiyo önkoso Şefi 
Şefi 
3.94.21 3.31 .30 

SEVIYE 3 Rezervasyonisı önkoso 
Kosiye ri 

3.94.22 3.31 .60 

Resepsiyon Gece 
Görevlisi Mu hasibi 

3.94.23 3.4 1 .3 1  

SEVIYE 2 Yardımcı Telefon 
Resepsiyonist Sontroli 

Operotörü 
3.94.25 3.80.20 

SEVIYE 1 Kopıcı Bogoj 
Taşıyıcısı 

5.99.93 5.99.95 

birden fazla sektörde yer aldığından aşağıda özel l ik
le turizm sektöründe yer aldığı kabul edilen meslek
ler sıralanmaktadır. 

ı .  Garson 
2 .  Pastacı 
3 .  Kasap 
4. Transfer Elemanı 
5. Resepsiyonist 
6. Oda Görevl is i  
7 .  Barmen 
8.  Kat Şefi 
9. S ıcak Mutfak Aşçısı 
1 0. Tur Operatörü 
l l . Tabidot Aşçısı 
1 2 .  Turizm Danışma Elemanı 
1 3 . Soğuk M utfak Aşçısı 
14. Rezervasyon ve B iletierne Elemanı 
1 5 . Danışma ve Bagaj H izmetleri Şefi (Bel  Kaptan) 
1 6. Seyahat Servis Elemanı (Otobüs{fren) 
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ULUSLARARASI STANDART SlNlFLANDlRMASI 

Alt Grup Birim Grup 

3.3 5.4 3·3 1 .  3·93. 
3.4 5.9 3·3 1 .  3·94. 
3.8 . 3·39. 5-40. 
3.9 3·4 1 .  5·99. 

3-80. 

Rezervasyon Şef Konsierj 

5.40.57 

Konsierj Gece 
Konsierj 

5.40.56 5.40.57 

Gece Ön büro 
Resepsiyon Sekreteri 
Görevlisi 
3.94.24 

Ön büro Teleks 
Yardımcı Faks 
Kosiyeri Operotörü 

3.21 .50 

Asonsör Beii·Boy 
Görevlisi 
5.99.95 5.99.96 

1 7. Kongre ve Fuar Hostesi 
1 8. Danışma ve Bagaj H izmetleri E lemanı (Belboy) 
1 9. Çamaşırhane Elemanı 
20. Yat Elemanı 

TÜRKiYE'DE MESLEK STANDARTLARI VE BELGELENDiRME 
SiSTEMt "TURiZM SEKTÖRÜ ÖRNEGi" ARAŞTIRMASI 
Yazar tarafından 1 998 yı l ında gerçekleştiri len, Tür
k iye'de meslek standartları ve mesleki belgelendir
me s istemiyle i lg i l i  olarak beş yıldızlı konaklama iş
letmelerindeki bölüm yöneticilerin in  bu alandaki 
görüşlerinin ortaya konulması amacıyla yapılan araştır
mada aşağıdaki sonuçlara ulaşılmıştır. (Mısırlı 1 998). 

Araştırmada Turizm Bakanl ığı 'ndan İşletme Bel
gesi  almış 1 03 beş yıldızl ı otelde görev yapan 4 1 2  
orta kademe yöneticisine gönderilen ve ik i  bölümden 
oluşan bir anket formu veri topl ama aracı olarak kul
lanılmış ve elde edi len bulgular aşağıda sıralanmıştır. 

1 .  İşgörenlerin yarısından fazlasının herhangi bir 
mesleki belgesi bulunmamaktadır. Yöneticiler bon-
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Çize/ge 5. İş ve beceri seviyelerini gösteren meslekler tablosu yönetici l ik dışı meslekler 

ILGILi MESLEK GRUPLARI 

YEMEK HAZIRLIK 

EVIYE S 
Teknisyen 

SEVIYE 4 
Göze�ci/Şef 

SEVIYE 3 

Ileri Düzeyde Beceri 

SEVIYE 2 

SEVIYE l 

Chef de Cuisine 
5·3 1 .32 

Şef Sosier 

5·3 1 :31 

Usta Aşçı 
5·3 1 .30 

Çorbocı 

Aşçı Yardımcısı 
(Komi) 
5·3 1 .39 

Çırak 
5.31 .90 

Sous Chef 
5.3 1 .2 1  

Şef Gord 
Manjer 
5·3 1 .32 

Ko sap 
7-73. 1 1  

Balık Aşçısı 
5·3 1 .35 

Posta Komisi 

7·7 6.34 

servis, okul d iptomaları ve kurs bit irme belgeleri
ni  mesleki belge olarak algılamaktadırlar. 

2. İşgören sağlanmasında s ıkıntı çeki len meslekler; 
y iyecek ve içecek servis i  bölümünde, barmen, ko
mi, garson ve şef garson, kathizmetleri bölümün
de, kat şefi, kuru temizlemeci ,  meydancı ve oda 
görevl is i ,  önbüro bölümünde, resepsiyonist, sant
ral memuru, rezervasyon memuru ve önkasiyer, 
mutfakta, pastacı, bulaşıkçı, ekmekçi ve kasaptır. 

3. Mesleki belgelendirme sistemini� yapısını o luştu
ran dev let, işçi, işveren üçlü yapısının sağlanması 
gerektiği fikri beni msenmekte, ancak üçlü yapıyı 
oluşturacak kuruml arın hangi leri olduğu konu
sunda görüşleri bulunmamaktadır. 

4. Mesleki Belgelendirme sınavlarının hangi kurum
lar tarafından yapı lacağı ve belgelerin verileceği 
konusunda Turizm B akanl ığı en fazla tercih edi
len kurum olarak gözlenmektedir. Turizm B akan
l ığı 'nı sırasıyla üniversiteler ve "devlet - işçi - iş
veren " kesimlerinin oluşturduğu yeni bir kurum 
izlemektedir. 

5 .  Mesleki unvaniarın otelden otele fark l ı l ık  göster
diği, çoğunda yabancı di lde mesleki unvaniarın kul
lanıldığı ve yabancı d i ldeki unvanların da kendi 
içerisinde tutarsızlık gösterdikleri saptanmıştır. 

ULUSLARARASI STANDART SlNlFLANDlRMASI 

Ana Grup 

Şef 
Antremetier 
5·3 1 .33 

Ekmek çi 
7-76.31 

Postacı 
5·3 1 .36 

Alı Grup 

5.3 
7.7 

Şef 
Pa�sier 
7-76.30 

Dondurmacı 
7-76.32 

lzgaracı 
7-76.33 

Birim Grup 

5·31 
7-73 
7-76 

Kosophone 
Şefi 
7-73 . 1 0  

Gece Aşçısı 
5·3 1 .34 

Kahvalh Aşçısı 
5·3 1 .37 5·3 1 .38 

6. Türkiye 'de mesleki belge lendirmenin, işgörenle
re, devlete ve işvereniere sağlayacağı yararlar ko
nusunda fikir  birl iği içerisindedirler. 

7. Yönetic i lerin, mesleki s ınavlarda gözlemci görevi  
yapma arzuları sınırl ıdır. Astiarının bu sınaviara 
girmelerini ,  başarısız olanların i lave eğitimle ye
t i şt iri lmelerini istemekte ve sınavların teorik ve 
pratik yöntemlerle yapı lmasını önermektedirler. 
Yönet ic i ler mesleki yeterl i l i k  belgesi olmayan ki
ş i lere yönetic i l i k  veril memesi konusunda aynı gö
rüştedirler. 

SONUÇ VE DEGERLENDiRME 
Türkiye 'de ,  işgücü hareket l i l iğ i  açısından, temel bir 
engel ,  meslek standartları, sınav ve sertifikasyon sis
teminin bulunmayışıdır. Halen Türkiye'de meslek 
n itel i klerini tanımlayan, uluslararası standartlarla kı
yaslayan, genel kabu l  görmüş bir yöntem bulunma
maktadır. Çalışanlar, formal veya informal yollarla 
edindikleri nitel ikleri, detayl ı  bir biçimde işverenle
re ve iş  kurumlarına, işverenler ise, mesleğin gerek
t irdiği nitel ikleri tanımlayacak ve bunları iş kurum
larına veya eğitim kurumlarına bi ldirecek veya bel
geleyecek bir araçtan yoksun bulunmaktadırlar. 

Turizm yüksekokullarının ve orta derecel i  okul la
rının mezunları ile i lg i l i  Türk iye 'de herhangi bir ya-
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Çi:e/ge 5. İş ve beceri seviyelerini gösteren meslekler tablosu yöneticil ik dışı meslekler 

iLGiLi MESLEK GRUPLARI ULUSLARARASI STANDART SlNlFLANDlRMASI 

YiYECEK VE iÇECEK Ana Grup 

HiZMETLERi 

SEVIYE S Metredotel Borlar Ziyafet 
Şefi Şefi 
5.32.20 5.32.50 5.32.90 

SEVIYE 4 lstosşon Şefi Şef Şorop Şef 
(Kopton) Bormen Gorsonu 
5.32.30 5.32 .5 1  5.32.40 

SEVIYE 3 Gorson Bormen Şorop Gorsonu 
5.32 . 1 0  5.32.92 5.32.440 

SEVIYE 2 Ko mi Bor Komisi Şorop Servisi 
Taşıyıcısı 

5.32.94 5.32.95 5.32.96 

SEVIYE 1 Sus Person Vestiyer 
5.32.99 5.32 

sal düzenleme bulunmamaktadır. Bu nedenle tüm 
mezunlar geleceklerini kendi başlarına düzenlemek 
durumundadırlar. Ne tür işlerde ve pozisyonlarda ça
l ıştırı lması gerektiği veya turizm işletmelerinde çalı 
şacak personel in  hangi eğit imi görmesi gerektiği he
nüz yasa ile belirlenmemiştir. Bunun yanında, elekt
rikç i ,  laborant, muhasebeci ,  k imyager, hemşire,  ası
subay, pol is mesleklerinin,  meslek icra edebilmeleri 
için mesleki eğitim, diploma ve sertifika koşulları mev
cuttur. Ancak turizm sektöründe çalışmak için her
hangi bir koşul bulunmamaktadır. Örneğin ,  turizm 
işletme belgesi almış konaklama iş letmeleri ve seya
hat acentaları yönet im kadrolarından başlamak üze
re bu alanda l i sans öğrenimi görmüş personel çal ış
t ırabi l irler. Bu konumda çalı şanlar l i sans öğretimin
den sonra en az 1 yı l  yönetim stajı yaparak, başarısı ,  
bel irlenecek b i r  sertifikasyon s istemi çerçevesinde, 
yapılacak bir sınavla tanınabil i r. Ve bu belgeye de 
Turizm İşletme Yöneticisi Sertifikası adı verilebil ir. 

N itel ik l i  ve gerekl i  bi lgi  ve beceriyle donanmış bi
reyleri bu sektöre çekmenin ve meslekte kalmalarını 
sağlamanın yolu, i lg i l i  meslek için gerekl i  eğitimi al
mış, bunu diptorna ve sertifika i le belge fendiren kişi
lere yasal bir hak olarak verecek hukuki düzenleme-
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Mo hz en 
Şefi 
5.99.90 

Mohzenci 
5 .99.91 

Alı Grup 

5.0 5.5 
5.3 5.9 
5.2 3.3 

Odo Servisi 
Gorsonu 
5.32.91 

Odo Servisi Gorsonu 
5.32.91 

Kohveci Güzeli Odo Servisi 
Komisi Sipariş Alıcısı 
5.32.97 5.32. 1 0  

Birim Grup 

5-32. 5-99 
5-20 3-3 ı 

- 5-00. 

Kofeteryo Gorsonu 
5.32 

Restoron/Bor Kosiyer 
5.32.6 ı 

terin bulunmasından geçmektedir. Öncel ikle, turizm 
işletmelerinde çal ışacak personelin belirl i  bir yüzde
sinin çalışacağı düzeye göre turizm meslek ve for
masyonu almış olması şartını  h ızla  yasal laştırma zo
runluluğu bulunmaktadır. K ısaca, turizm ve otelci
l ik faal iyetleri yasal olarak bir meslek karakterine, 
haysiyetine ve ahlakına kavuşturulmalıdır. Mesleğe 
girmek için asgari normların önceden tespit edi lmiş 
olması, meslekte çalışmayı ve ünvaniarı koruyan hu
kuki  mevzuatın mevcut olmasıdır.(Olalı 1 984:20-2 1 ) . 

Yetenek sınavı ve mü fakattan sonra göreceği öğre
tim türünü seçen adaylar, TUREM ve özel kurslarda 
temel düzeyde Turizm Bakanl ığı ,  Mi l l i  Eğitim Ba
kan l ığı  YÖK, TUGEV, sektör, sendikalar, dernekler, 
uzmanların müştereken oluşturdukları standartlar ve 
çerçeve eğitim programlar dah i l inde eğit im görebil
melidirler. Herhangi bir öğretim kurumunu bitiren 
adaylar, meslek standart larına göre hazırlanmış öğ
retim programlarını takip ederek Lise mezunu bir 
aday bu kursların yanı sıra üniversitelerin sunduğu 
programlarda eğitim görebilecek ve kurs bitiminde 
mesleki belgelendirme sınavına girerek "Turizm Mes
lek Elemanı" olarak sektörde çalışabil i rler. 

Sadece eğitim, endüstriye becerili işgücü sağlamak 



lrfan Mısır l ı  

için kendi içinde yeterl i olmayan ancak gerekl i  olan 
bir araçtır. Esas olan ni te l ik l i  işgörenlerin sektörde 
alıkonmasıdır. B u  durumda da Sertijlkasyon ' un bü
yük rolü bulunmaktadır. Kendilerine ömür boyu ya
rarlanabilecekleri bir n itelik belgesi sağlanan işgö
renler, i leri düzeyde becerileri onaylanmış bir belge
den vazgeçerek bir başka meslek türünde işe yeniden 
sıfırdan başlamakta isteksiz görünebileceklerdir. 

Alt yapısı oluşturulan, meslek standardı bel irlen
miş, sınav soru bankaları oluşturulmuş bulunan mes
leklerde hiç vak it  kaybedilmeden uygulanabilecek 
bir sistemin yürürlüğe girmesi ancak Meslek Stan
dartLGI·ı Kurumu Kanunu 'nun TBMM tarafından ka
bul ed i l ip, Meslek Standartları Kurumu 'nun kurul
masıyla gerçekleşebilecekti r. 
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Nevşehir' de Faaliyet Gösteren Otel i şletmel�ri Yöneticilerinin Profilinin 
Belirlenmesine Yönelik Bir Inceleme 

Mustafa KOYUNCU · ibrahim YILMAZ 
E rciyes Üniversitesi, Nevşeh i r  Turizm Işletmeci l iğ i  ve Otelci l i k  Yüksekokulu 

öz 

Bu çalışmada, ülkemizin önemli turizm merkezlerinden biri olan Nevşehir'deki turizm işletmeleri yönetici ler inin genel profil
leri incelenmiştir. Çal ışmanın amacı; bölgede faaliyet gösteren 2,3 ve 4 yı ldız i  ı otel yönetici lerinin profi l in i  ortaya koymaktır. 
Bu amaçla 69 otel yöneticisini kapsayan ve yüz yüze anket tekniij in in  kullanıldıi)ı bir araştırma yapı lmıştır. Elde edi len veriler 
tanımlayıcı istatistiklerle anal iz edi lmiştir. Araştırma sonucunda bölgedeki yöneticilerin nispeten eijit iml i  ve turizm sektörün
de çalışma deneyimine sahip oldu!) u ortaya çıkmıştır. Yöneticilerin bi ldikleri yabancı diller açısından birtakım eksikliklerin in  
oldui)u söylenebil ir. Çünkü;  çal ışmanın sonuçları yöneticilerin büyük bir  bölümünün yalnızca bir  yabancı dil bi ldii)ini göster
mektedir. Ayrıca, bölgedeki otel yöneticilerinin aynı pozisyonda kalma süreleri Türkiye ortalamasın ın  alt ındadır. 

Anahtar Sözcükler: Yönetim-Organizasyon, Otel Yönetimi, Yöneticiler, Otel Yöneticileri, Nevşehir, Türkiye. 

GiRiŞ 
Nevşehir, doğal güze l l ikleri, kültürel zenginlikleri 
ve coğrafi konumu i ti bariyle öneml i  bir turizm po
tansiyel ine sahiptir. B u  potansiyelin iy i  değerlendi
rilmesi, bölgeye yönelen turizm talebinin arttırılma
sı, bölgenin her zaman aranan bir destİnasyon haline 
getirilmesi ve olumlu imaj ın sürdürülebilmesi büyük 
önem arz etmektedir. 

Nevşehir Bölgesi 'nin turizm arzını oluşturan kay
naklar açısından zengin olması bölgeye yönel ik  tu
rizm talebinin arttınlması için yeterli değildir. Ziya
retçilere, onların ihtiyaç ve istekleri doğrultusunda mal 
ve hizmet sunan turizm işletmelerinin etkin yöneti l 
mesi ve turistik kaynakların turizm pazarında gere
ken ilgiyi görecek şeki lde tanıtt iması ve pazarlanma
sı gerekir. İ şte bu noktada, bölgede faal iyet gösteren 
turizm iş letmeleri yönetici lerinin, sektörün dinamik 
yapısının gerektirdiği niteliklere sahip  olması zorun
luluk haline gelmektedir. Bu düşüncelerden hareket-
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le, bu çal ışmada bölgedeki turizm iş letmeleri yöneti
c ilerinin profil leri ortaya konulmuştur. Çalışmanın 
sadece Nevşehir bölgesi turizm iş letmeleriyle sınır
landırılmasının nedeni ise araştırma için gereken eko
nomik kaynak ve zamanın k ısıt l ı  olmasıdır. Yönetici 
profil i  k ısaca yöneticinin kiş i l ik ve karakter öze l l ik
leri, iş yetenekleri ve becerileri, eğitimi, i ş  deneyimi 
ve demografik verilerinden meydana gelmektedir 
(Emenheiser, Clay & Palakurthi 1 998).  Bu çalışma
da sadece yöneticilerin iş deneyimi ve demografik özel 
l iklerine(eğitim durumu, c insiyet, yaş ve  medeni du
rumları) yer veri lmiştir. 

Yönetici; çal ışanların amaçları i le işletmenin amaçla
rını uyumlaştırarak organizasyonu hedeflerine ulaştı
ran kişidir. Yöneticinin temel rolü  iş letmenin amaç
larına u laşmasına rehberl ik etmektir. Yönetici, iş let
menin amaçlarına ulaşması için, örgütsel kaynakları 
kullanmaktan sorumludur. Çal ışanların görev ve so
rumluluklarının dağıtımını etkili bir şekilde yapan yö-
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netici ,  çalışanların i ş letme arnaçianna katkıda bulun
malarını sağlamış olur. Ayrıca yönetici ,  iş letmenin 
amaçlarına h izmet edecek bireysel faal iyetleri teşvik 
ederken, işletmenin amaçlarına hizmet etmeyecek 
bireysel faal iyetlerle de mücadele eder ( Certo 2000; 
M i l ler, Porter ve Drummond 1 998). 

Yönetici lerin işletme içindeki rol leri; M intzberg 
( 1 973), tarafından kişi ler arası rol ler, bilgiye dayanan 
roller ve karar vermeye dayanan rol ler şeklinde üç te
mel kategoriye ayrı lmıştır. K iş i ler arası roller; işlet
meyi temsil  etme, l iderlik  ve işbirl iğ i  sağlama ve ara
buluculuktur. B ilgiye dayanan roller ise; denetim, bi l 
giyi dağıtma ve paylaşma ve sözcülükten oluşmaktadır. 
Karar vermeye dayanan roller de; uyuşmazlıkları gi
derici ,  girişimci ,  kaynakları tahsis edici ve müzake
rec i  olmaktır ( Nebel ve Ghei  ı 995). Yönetici profi l i 
n in ,  (yöneticinin demografik özel l ikleri, eğit imi  ve  iş  
tecrübesi) önemi bu noktada ortaya çıkmaktadır. Zi
ra, yönetici ler sahip olmaları gereken bilgi ,  beceri ve 
yeteneklerle işletme içindeki bu rol lerini ne kadar et
kin bir şeki lde yerine getirirlerse iş letme, amaçlarına 
o kadar kolay u laşabi lecektir. 

LiTERATÜR TARAMASI 
Konu ile i lg i l i  yerli ve yabancı l i teratür gözden geçi
rilmiştir. Türk iye 'de sınırlı  çalışma söz konusu iken 
yabancı l iteratürde daha fazla çalışma dikkati çek
mektedir. Yerli l iteratürde Akoğlan ( 1 998) tarafın
dan Marmara Bölges i 'ndeki 4 ve 5 yı ldızi ı otellerde 
farkl ı  yönetsel seviyelerde çal ışan kadınlara yönel ik 
yapılan çalışmanın konuyla i lgi l i  temel bulguları şu 
şekilde özetlenebil ir: Konaklama endüstrisinde çalı
şan kadın yöneticilerin % 77 'si yaklaşık on yıldan 
beri bu alanda çal ışmaktadır. Çalışmaya katılan ka
dın yönetici lerin % 49'u turizmle i lg i l i  bir yükseko
kul mezunudur. Kadın yönetici lerin en fazla yoğun
laştığı departman ise % 59 ile kat hizmetleri depart
manıdır. Ayrıca, kadın yönet ici lerin bulunduğu yö
netim düzeylerine bakıldığında sıralama orta kade
me, alt kademe ve üst kademe şeklinde oluşmaktadır. 

Kozak ve diğerleri (2000) tarafından Türkiye 'de
k i  Turizm İşletme Belgeli  3, 4 ve 5 yıldızl ı otel işlet
melerinde görev yapan genel müdürlerin profi l in i  
bel irlemeye yönel ik ankete dayalı çal ışmada ise şu 
sonuçlara ulaşılmıştır; 
• Genel müdürler orta yaş grubunda yer almaktadır. 
• Erkek genel müdürler çoğunluktadır. . 
• Evli  olan genel müdürler çoğunluktadır. 
• Eğitim seviye leri yüksektir. 
• Genel müdür olmadan önce görev yapılan depart

manlar arasında ön büro departmanı i lk  sırada yer 
almaktadır. 

Yabancı l i teratüre ait çalışmalardan i lk i  Amerika 
B irleşik Devletleri Atlanta Bölgesi otel ve motel yö
neticilerinin profi l in i  bel irlemeye yönel ik  yapılmış
tır. Çalışmada ı 5 1  otel de görev yapan 1 83 yönetici
ye anket uygulanarak şu bulgular elde edilmiştir 
(Brymer ve Pavesic ı 990); 

• Yönetici lerin yaklaşık dörtte üçü yüksek iş tatmi
nine sahiptir 

• Yöneticilerin yaklaşık yarısı i ş leriy le alakah en 
sevmedikleri faktörü uzun çalışma saatleri olarak 
belirtmişlerdir. Ayrıca, uzun çalışma saatlerinin 
azaltı labileceğine de inanmamaktadırlar. 

• Büyük otellerin yöneticileri küçük otelierin yönetici
lerine nazaran ücretleri daha tatminkar bulmaktadır. 

• Yöneticilerin %57 's i  işlerini oldukça stresli bul
maktadır. Ancak, genç yönetic i ler yaşl ı  yönetici le
re nazaran işlerinin daha stresl i  olduğunu ifade et
mektedirler. 

• Genel müdürlerin %56'sı boşanmışlardır. 
• Bayan yönetic i lerin iş  tatminleri erkek yöneticile

re göre orta düzeydedir. 

Arnold o ( 1 98 ı )  tarafından yapı lan çalışmada otel 
genel müdürlerinin istatistiksel profil leri ortaya kon
muştur. Bu çalışmada 1 94 otel genel müdürüne anket 
uygulanmış ve bu yönetici lerin sık sık iş  değiştirme
lerine rağmen iş  tatminlerinin yüksek olduğu tespit 
edi lmiştir. Çalışmada yönetici lerden, Mintzberg ta
rafından ortaya konan yönetici  rol lerini önem sırası
na göre sıralamaları istenmiş ve yönet ici ler de bu sı
ralamayı şu şeki lde yapmış lardır: L iderl ik ,  giriş imci
lik, denetimei l ik  ve bilgiyi dağıtıcıl ık ve paylaşımcı
lık. Diğer rolleri ise daha az önemli  olarak değerlen
dirm işlerdir. 

Konuyla dotayl ı  olarak i lg i l i  olan bir çalışmada da 
Emenheiser ve d iğerleri ( 1 998) büyük ölçekl i ,  orta 
ölçekl i  ve fast-food restoran yöneticilerine anket uy
gulayarak başarıl ı  bir yönetici olabi lmek için seçim 
ve işe alma aşamasında yönetici adayının sahip ol
ması gereken özel l ikleri belirlemeye çalışmışlardır. 
Bu çal ışmaya göre, büyük ölçekl i  restoran yönetici
leri  personel seçim ve işe alma aşamasında en önem
li faktör olarak yönetic i  adayının h izmet esnasındaki 
tutum ve iş yetenekleri ve mesleki tecrübesi olduğu
nu, fast-food restoran yönetici leri ise iş  yetenekleri
nin en öneml i  olduğunu ve orta ölçekl i  restoran yö
netici leri de hem kiş i l ik  özel l ikleri hem de iş yete
neklerinin en önemli olduğunu ifade etmişlerdir. Bu Ça
lışmayla ilgi l i  öneml i  bir bulgu da, her üç tür restoran 
yöneticisinin de başarıl ı  olmak için gerekl i  şartlar 
arasında eğit imi  en önemsiz faktörlerden biri olarak 
değerlendirmeleridir. 
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Worsfold ( 1 989) tarafından yapı lan başka bir çalış
mada İngi l tere 'de faal iyet gösteren aynı zincire bağ
lı 28 otel genel müdürüne, Cattell  vd. tarafından ge
l iştiri lmiş olan Genel Yönetim Normlan testine göre 
kendi özel l ik lerini s ıralamaları istenmişt ir. Sonuçta, 
otel genel müdürlerinin özel l ik leri kendine güvenen, 
risk üstlenebilen, yaratıc ı ,  bireysel yeteneklere ve 
ekip çalışmalanna daha fazla önem veren şekl inde 
ortaya çıkmıştır (GuetTier ve Lockwood 1 994). Sto
ne ( 1 988), Worsfo ld ' un yapmış  olduğu çalışmanın 
benzerini 1 40 otel  genel müdürüne yönelik yapmış
tır. Bu otel yönetici lerinin 7 1  'i zincir otel yöneticis i  
69 'u  ise bağımsız otel yöneticisid ir. Sonuçlar Wors
fold 'un çalışmasının sonuçlarına yakın çıkmıştır (Gu
errier ve Lockwood 1 994). 

Son olarak, Woods ( 1 998) ve diğerleri tarafından 
otel genel müdürlerinin başarıl ı  olabilmeleri için hangi 
konulardaki eği t imin önemli  olduğunu bel irlemeye 
yönel ik  ankete dayal ı b ir çal ışma yapılmıştır. Bu ça
l ışmada yönetici ler eği t im konularını önem sırasına 
göre pazarlama, yönetim, insan kaynakları, finans ve 
muhasebe şekl inde sıralamışlardır. Çal ışmayla i lg i l i  
önemli  bir diğer husus da 460 yöneticiye gönderilen 
anketlerden ancak 77 'sinin (% 1 7) geri dönmesidir. 

Yukarıda yer verilen bütün bu çal ışmalara rağmen 
Nevşehir bölgesi otel yönetici lerinin profi l in in bel i r
lenmesine yönelik bir çalışmaya rastlanmamıştır. B u  
çalışma b u  alandaki önemli  bir açığı kapatacaktır. 

YÖNTEM 
Çalışma kapsamında Nevşehir Bölgesi ' ndeki 2, 3 ve 
4 yıldızl ı  otel işletmelerinin çeşitl i  kademelerinde 
görev yapan yönetici ler ana kütleyi teşki l  etmekte
dir. Ömeklem ise tesadüfi ömeklem yoluyla seçilen 
ve anket doldurmayı kabul eden 69 yöneticiden oluş
maktadır. Bu yönetic i lerin 36's ı 4 y ı ld ız l ı ,  1 9 ' u  3 yı l 
clızl ı  ve kalan l 4' ü  de 2 yı ld ız l ı  otel lerde görev yap
maktadır. Çal ışma yüzyüze anket yöntemiyle ger
çekleştiri lmiştir. Daha önceki tecrübeler ışığında an
ketlerin geri dönüş oranlannın oldukça düşük olabi
leceği iht imal ine karşı yönetici lerle b izzat görüşerek 
bu riski azaltmak ve yönetic i ler tarafından anlaş ı l 
mayan ya da yanl ış  anlaşı lan sorularda gerekl i  açık
lamaları yapmak amacıyla anketler yüzyüze uygu
lanmıştır. Bu çalışmada bölgede faal iyet gösteren sa
dece konaklama iş letmeleri ankete dahi l  edi lmiş ,  d i 
ğer turizm işletmeleri araştırmanın  amacı ,  zaman ve 
maddi kaynaklar bakımından dah i l  edilmemişlerdir. 
Ayrıca, Nevşehir bölgesi olarak evşehir i l i  ve i lçe
leri ele al ınmıştır. Diğer yandan, bölgede beş yıldız
l ı  tek otel olduğu için araştırmaya dahil edi lmemişt ir. 
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BULGULAR VE ANALiZi 
Tablo l 'de yönetici lerin i şletmedeki pozisyonları, 
çalıştıkları işletmenin yı ldız ve toplam personel say ı
sına göre dağı l ımı  i le  yönetici lere bağl ı  olan ast sayı
ları yer almaktadır. Tablodan da görüleceği üzere; 
ankete katı lan yöneticilerin yaklaşık üçte birinin otel 
genel müdürü olduğu görülmektedir. Yönetici lerin 
% l 7 ' si önbüro müdürü ,  % 1 3 'ü  muhasebe müdürü ve 
%6's ı  da yiyecek içecek müdürü şekl inde sıralan
maktadır. Tablo 1 'de "Yöneticilerin işlermedeki po
zisyon/an " başl ığı altında yer veri len, "Genel mü
dür" , önbüro müdürü, yiyecek-içecek müdürü" ve 
muhasebe müdürü dışında kalan, departman müdür
lerine bağl ı  olarak çalışan yönetici ler, müdür yar
dımcıları ve bölüm müdürleri i l e  şefler de "Diğer" 
başlığı altında ele al ınmışt ır. 

Tablo /. Yöneticilerin işletmedeki pozisyonları, işletmenin yıldız sa
yısı, işletmedeki personel sayısı ve yöneticiye bağlı ası sayı
larına i l işkin veriler. 

Yöneticilerin işletmedeki pozisyonfao 

Genel Müdür 
Ön büro Müdürü 
Yiyecek·lçecek Müdürü 
Muhasebe Müdürü 
Diger . 
Toplam 

Işletmenin yiidız sayısı 

Iki yıldız 
Üç yıldız 
Dört yıldız 
Toplam 

Işletmedeki personel sayısı 

30'dan az 
3 1 ·50 
5 1 ·70 
7 1 ·90 
ı l l  ve üzeri 
Cevapsız 
Toplam 

Yöneticiye bağlı ast sayısı 

?'den az 
7·1 2 
1 3-20 
20' den fazla 
Cevapsız 
Toplam 

n % 

2 1  
1 2  
4 
9 

23 
69 

1 4  
1 9  
36 
69 

29 
ıo , 

1 8  
4 

69 

37 
1 0  
1 3  
6 
3 

69 

30,4 
1 7,4 
5,8 

1 3,0 
33,3 

1 00,0 

20,3 
27,5 
52,2 

1 00,0 

42,0 
1 4,5  
26, 1 

5,8 
1 0, 1  
1 ,4 

1 00,0 

3,6 
4,5 

1 8,8 
8) 
4,3 

1 00,0 
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Ankete katı lan yönetic i lerin yaklaşık yarısı 4 y ı l 
ctızl ı  b ir  turizm iş letmesinde çal ışmaktadır. Böyle ol 
ması normal bir sonuçtur; z ira 4 yı ldızl ı  otel çal ışan
ları ve yönetic i lerinin sayısı daha fazladır. Yönetic i 
lerin %28' i 3 yı ld ız l ı  ote l lerde çal ı şırken, 2 y ı ld ız
lı otellerde çalışan yönetic i lerin oranı %20'dir. 

Yönetici lerin %42 'sinin çalıştığı ote l lerde perso
nel sayısının 30'un altında olduğu görülmektedir. 
Yönetici lerin %26' s ın ın çal ıştığı otel lerdeki toplam 
personel sayısı ise 5 1 -70 arasındadır. Personel sayısı  
3 1 -50 arasında olanların oranı ise % 1 5 't i r. Öte yan
dan, yönetici lerin % 1 0'unun çal ıştığı otel lerde 1 1 1  
ve üzerinde personel çal ışmaktadır. Ancak, yukarı
daki personel sayıları, anketin uygulandığı Aral ık
Şubat ayları d ikkate alındığında, düşük sezondaki 
personel sayısını göstermektedir. B i l indiği üzere dü
şük sezonda turizm iş letmeleri çekirdek personel le  
h izmet vermeye çalı şmaktadırlar. Dolayısıyla, per
sonel sayıları yaz sezonunda daha da artmaktadır. 

Otel yöneticilerinin %54'ü  kendi lerine bağl ı  olan 
ast sayısının yedinin altında olduğunu bel irtmişler
d ir. Yönetici lerin % 1 9 'unun 1 3-20 arasında astı var
ken, % 1 5 ' i  ise 7- 1 2  arasında asta sahiptir. Ast sayıs ı  
20'den fazla olan yönetici lerin toplam içindeki payı 
ise %9'dur. 

L iteratürde "Kontrol Alanı " olarak adlandırılan bir 
üste bağl ı  ast sayısı iç in ideal rakam yoktur. Çünkü; 
bu sayı aşağıdaki faktörlere bağl ı  olarak değişmekte
d ir. Bu faktörler; 1 )  örgüt kademesi, 2)  yapılan işin 
niteliği, 3 )  standartıaşma derecesi ,  4) astiarın nite l ik  
ve yetenekleri, 5 )  kurmay h izmetlerin varl ığı, 6) coğ
rafi yakınl ık,  7) gerekl i  koordinasyon derecesi ,  8) iş 
lerin karmaşıklığı olarak sıralanabil ir. Bununla bir
l ikte 7- 1 2  arasında personel i  bir üste bağl ı  çalıştır
manın mümkün olabileceği ifade edi lmektedir ( Ko
çel 1 999). Bu çal ışmada da bir üste bağl ı  ast sayısı 
olarak anketirnize kat ı lanların yaklaşık yarıs ı  7 ve 
daha az sayıda astı olduğunu ifade etmişlerdir. 

Tablo 2 verilerine yönetici lerin cinsiyetleri açısın
dan bakı ldığında, ankete cevap veren yönetici lerin 
büyük bir çoğunluğu erkek yönetici lerden oluşmak
tadır. Zira erkek yönet ic i lerin toplam içindeki payı 
%8 1 'dir. Nevşehir'de turizmde çalışmayı daha ziya
de erkeklerin tercih ettiği söylenebil ir. 

Otel yönetici lerinin %46's ı  üniversite mezunu ol
duğunu beyan etmiştir. Yöneticilerin %36'sının da 
l ise mezunu olduğu göz önünde bulundurulduğunda 
Nevşehir'deki otel yönetici lerinin eğitim seviyeleri
nin yüksek olduğu söylenebi l ir. Çünkü; l ise ve üni
versite mezunu yönetici lerin toplam içindeki oranı 
%83 civarındadır. 

Yönetici lerin %68 ' i  yalnızca İngi l izce b ilmekte
d ir. Yönetic i lerin %42's inin İngi l izce seviyesi "iyi " 
iken, %26'sının "orta " düzeydedir. Beş yönetici İn
g i l izce 'nin yanında ikinci yabancı d i l  olarak Fransız
ca konuştuğunu beyan etmiştir. Ayrıca, yöneticilerin 
%7's i  yalnızca Fransızca, %6's ı  da yalnızca Alman
ca bi lmektedir. Bu yönetici ler yabancı dil  seviyeleri
nin "orta" düzeyde olduğunu ifade etmişlerdir. Bu 
soruya yöneticilerin % 1  9 'unun yanıt vermemesi ise 
d ikkat çekicidir. Ancak, verilen cevaplarda, bireyin 
kendi hakkında olumlu bir imaj ve int iba yaratmak 
için, toplumun arzu ettiği cevapları verme eği l imi  
şekl inde açıkJanabi len, sosyal arzu edil ir l ik etkis i  
söz konusu olabilir. 

Yöneticilerin %44 ' ü  3 1 -40 yaş arasında yer almak
tadır. Yaşı 4 1 -50 arası olan yöneticilerin oranı %26 
iken 20-30 arası olan yönetici lerin toplam iç indeki 
payı %25 ' tir. Yaşı 5 1  'in üzerinde olan yönetic i lerin 
oranı ise yalnızca %6'dır. Bu bi lgi ler ışığında Nevşe
hir Bölges i 'nde faal iyet gösteren 2 ,  3 ve 4 yıldızl ı  

Tablo 2. Yöneticilere a i t  demografik veriler 

Frekans % 

Yöneticilerin cinsiyeti 

Erkek 56 8 ı ,2 
Kadın 1 3  ı 8,8 
Toplam 69 1 00,0 

Yöneticilerin egitim durumu 

Temel egitim 1 2  ı 7,4 
Li s 25 6,2 
Üniversite 32 46,4 
Toplam 69 1 00,0 

Yöneticilerin bildikleri yobono diller 

Ingilizce 47 68, ı 
Fransızca 5 7,2 
Almaneo 4 5,8 
Cevapsız ı 3  ı 8,8 
Toplam 69 1 00,0 

Yöneticilerin yaş/on 

20·30 orası 1 7  24,6 
3 ı ·40 orası 30 43,5 
4 ı ·50 orası ı 8  26, ı 
sı ve yukarısı 4 5,8 
Toplam 69 1 00,0 

Yöneticilerin medeni durumlan 

Evli s ı  73,9 
Be kor 1 8  26, ı 

Toplam 69 1 00,0 
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otel yönetici lerinin daha ziyade orta yaş grubuna men
sup olduğu söylenebil ir .  

Yine Tablo 2 veri lerine göre turizm i şletmeleri yö
netici lerinin %74'ü ev l idir .  Yönetici lerin % 26'sı  ise 
bekar olduğunu beyan etmiştir. 

Tablo 3 'e  bakıldığında ise, yönetic i lerin yaklaşık 
%45 ' inin eşi ev hanımıdır. Eşi özel sektörde çalışan 
yönetici lerin oranı %9, eşi emekl i  olan yöneticilerle 
eşi kendi iş ini  yapan yönetici lerin oranlan ise %7 
oranıyla birbirine eşittir.Ev l i  olmayan yöneticilerin 
oranı ise % 26'dır. 

Yönetici lerin yaklaşık %25 ' inin babası serbest 
meslek sah ibidir. B abası memur olan yönetici lerin 
oranı %23 iken, babası işçi olan yönetic iler % 1 6  ora
nındadır. Ayrıca, babası emek l i  olan yönetici lerin 
toplam içindeki payı o/o 1 3  i ken; babası özel sektörde 

Tablo 3. Yöneticilerin eşleri nin, anne ve babalarının mesleği ve yı l l ık 
gelirlerine ait  veriler. 

Yöneticilerin eşlerinin meslegi 

lşç 
Memur 
Ev hanımı 
Emekli 
Özel sektör 
Kendi işi 
Evli degil 
Toplam 

Yöneticilerin babalarmm meslegi 

Işçi 
Memur 
Emekli 
Serbest meslek 
Özel sektör 
Çihçi 
Toplam 

Yöneticilerin annelerinin meslegi 

Işçi 
Ev hanımı 
Em eki 
Toplam 

Yöneticilerin yililk geliri 

2 Milyardon oz 
2·3 Milya 
4·5 Milya 
5 Milyardon fazla 
Cevapsız 
Toplam 

Frekans % 

ı ı ,4 
3 4,3 

3 1  44,9 
5 7,2 
6 8,8 
5 7,2 

ı 8  26, ı 
69 ı oo,o 

l l  ı 5,9 
6 23,2 
9 ı 3,2 

ı 7  24,6 
8 ı ı . s  
8 1 1 ,5 

69 ı oo,o 

ı ı ,4 
67 97, ı 

ı ı ,4  
69 1 00,0 

ı 4  20,3 
2ı 30,4 
1 7  24,6 
ı o ı 4,5  
7 ı o, ı 

69 ı oo.o 
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çalışan ve çiftçi olan yöneticilerin oranı birbirine 
eşittir (% 1 2) .  

Ankete katı lan 69 otel yöneticisinin 67'sinin anne
si  ev hanımıdır. Kalan ik i  yöneticiden birinin annesi 
işçi ,  diğerinin de emeklidir. 

Bölgedeki  otel yönet ic ilerin in gelirleri, görüşmeler 
esnasında da bel irtti kleri gibi ,  sahi l  otel leri yönetici
lerinin gelirleriyle kıyaslandığında oldukça düşük
tür. B unun en öneml i  nedenleri arasında, bölgedeki 
ortalama konaklama süresinin 2 günle sınırlı kalma
sı  nedeniyle otel gel i rlerinin ve y ı l l ık  doluluk oranla
nnın sahi l  turizmine nazaran daha düşük seviyelerde 
gerçekleşmesi gösterilebi l ir. 

Tablo 4 incelendiğinde de, Nevşehir'de faal iyet 
gösteren 2, 3 ve 4 yıldızl ı  otel yönetic i lerinin yakla
şık %45 ' i  "kaç yıldır turizmde çalışıyorsunuz? "  so
rusunda " 1 3  y ı l  ve yukarıs ı"  seçeneğini işaretiedikle
ri görülmektedir. Sektörde "4-6" ve " l  0- 1 2 "  yıldır 
çal ışmakta olan yönet ic ilerin oranı eşittir (% 1 7). 
Sektörde "7-9" yı l  arasında çalışmakta olan yönetici
lerin oranı ise % 1 5  ' tir. Yönetici lerin sadece %6 gibi 
küçük bir oranı sektör deneyimlerinin " 1 -3 "  y ı l  ara
sında olduğunu beyan etmiştir. B u  bi lgi ler ışığında, 
Nevşehir Bölges i 'ndeki otel yönet ic i lerinin büyük 
bir bölümünün yeterl i sektör deneyimine sahip oldu
ğunu rahatl ıkla söylenebilr. Sektör tecrübesinin ye
terl i olması h izmet kalitesine de olumlu etki yapabi
lecektir. 

Ankete katılan yönet ic ilerin %26'sı daha önce baş
ka bir turizm işletmesinde çal ışmadığım beyan et
miştir. Yönetici lerin %74 'ü ise daha. önce de sektör
de çalışt ıklarını ifade etmiş lerdir. Y ine aynı şeki lde 
bu durumun i şletmelere katkısı  olumlu yönde olabi
lecektir. 

Nevşehir bölgesi otel yönetici lerinin %54 'ü daha 
önce benzer bir pozisyonda çalıştığını beyan ederken, 
yönetici lerin %44'ü daha önce benzer bir pozisyon
da çalışmadığını b i ld irmiştir. 

Daha önce bir turizm işletmesinde çal ışan yöneti
ci lerin %23 ' ü  önbüro departmanında, % 10'u  yiye
cek-içecek departmanında, %7's i  muhasebe depart
manında çalıştığını beyan ederken, öneml i  bir kısmı 
(%30) da kat h izmetleri, satın alma, mutfak ve diğer 
alt bölümlerde çalıştığını bel i rtmiştir. 

Yönetici lerin %29'unun "şu anki görevinizi kaç 
yıldır yapmaktasınız" sorusuna " 1 -3 ' '  y ı l  şeklinde ya
nıt verdiğini görüyoruz. Yönetic ilerin %28 ' i  "8 yıl ve 
yukarısı " seçeneğini işaretlerken, %25 ' i  de "4-7" yı l 
dır şu andaki iş ini  yapmaya devam ettiğini beyan et
m iştir. Yönetici lerin % 1 9 'u  ise şu anki görevlerini 
bir yı ldan daha kısa bir süredir  yapmaktadır. Ü lke-
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Tablo 4. Yöneticilerin sektör deneyimi ve benzer pozisyonda görev 
yapınaları 

Frekans % 

Yöneticilerin sektör deneyimi 

1 ·3 yıl 4 5,8 
4·6 yıl 2 ı 7,4 
7-9 yıl ı o ı 4,5 
ı o-ı 2 yı 1 2  ı 7,4 
1 3  yıl ve yukans 3 ı  44,9 
Taplam 69 ı oo,o 

Daha önce başka bir otelde çalişma durumlafi 

Evet s ı  73,9 
Hayır 1 8  26, ı 
Toplam 69 ı oo,o 

Daha önce benzer bir pozisyonda bulunma 

Evet 37 53,6 
Ho yı 30 43,5 
Cevapsız 2 2,8 

Toplam 69 ı oo,o 

Yöneticilerin daha önce bulunduğu pozisyon 

Otel müdürü 2 2,9 
Ön büro müdürü 1 6  23,2 
Yiyecek-Içecek müdürü 7 ı o, ı 
Muhasebe müdürü 5 7,2 
Diger 2 1  30,4 
Toplam 69 1 00,0 

Şimdiki görevin kaç ylidlf yaptlmokto olduğu 

ı yıldon oz ı 3  ı B,B 
ı -3 yıl 20 29,0 
4-7 yı 1 7  24,6 
B yıl ve yukarısı 1 9  27,5 
Toplam 69 ı oo,o 

miz turizm işletmeleri yönetici lerinin ortalama görev 
sürelerinin 6 y ı l  olduğu d ikkate alınırsa (Koçer 
1 998) bölgedeki otel yönet ic i lerinin bu oramn altın
da bir görev süresi olduğu görül mektedir. Diğer bir 
ifadeyle, Nevşehir bölgesinde çalışan turizm iş let
meleri yönetic ileri sık sık görev değişti rme eği l imin
de olmaktadırlar. 

Yapılan çapraz tablo değerlendirmelerinden e lde 
edilen en çarpıcı bulgular ise özetle aşağıdaki gibi
d ir: a) Genel müdür ve yiyecek içecek müdürü pozis
yonunda bayan yönetici yoktur. Bayan yönetici lerle 
i lg i l i  diğer önemli  bir bulgu da 4 1  yaş ve üzerinde 
hiçbir bayan yöneticinin bulunmamasıdır. b) Genel 
müdürlerin sadece % 3 .6 ' s ı  İngil i zce 'n in yanında 
ikinci bir yabancı d i l  b i lmektedir. Ayrıca genel mü
dürlük görev indeki yöneticilerin daha önce bulun-

dukları pozisyonlara bakı ldığında, tamamına yakını
nın önbüro departmanında çal ı ştığı görül mektedir. 
Bu  da genel müdürlüğe giden yolun önbüro depart
manında çal ışmaktan geçtiği şekl indeki yaygın kanı
yı  güçlendirmektedir. 

SONUÇ 
Nevşehir Bölgesi 'nde faal iyet gösteren 2, 3 ve 4 yı l 
dızl ı  otel işletmelerinde çal ışan yönetici lerin genel 
profi l lerini bel irlemeye yöne l ik  olarak yapılan bu ça
l ışmadan çıkarılabilecek i l k  sonuç, yönetic i lerin eği
t im seviyelerinin yüksek olmasıdır. İ k inci önemli  
sonuç da Nevşehir Bölgesi 'ndeki yönetici lerin orta 
yaş grubunda yer almalandır. Bu da, geleneksel yö
net ic i l ik  anlayışının değişerek artık genç ve dinamik 
yönetici lere fırsat tanındığı şekl inde yorumlanabi l ir. 
Üçüncü öneml i  sonuç ise; Nevşehir'deki  otel yöneti
c ilerinin bi ldik leri yabancı d i l ler açısından öneml i  
eksikl ik lerinin olmasıdır. Zira yönetici lerin büyük 
bir çoğunluğu tek yabancı dil ( İngi l izce) bi lmektedir. 
Oysa artık turizmde tek yabancı dil bi lmek yeterli 
deği ld ir. 

Yönetici lerin neredeyse tamamımn annesinin ev 
hanımı olması dikkat çekmektedir. Ayrıca, yönetici
lerin öneml i  bir bölümünün eşleri de ev hanımıdır. 
Yönetici profi l leriyle i lg i l i  dikkat çekic i  bir d iğer bi l 
gi de;  Nevşehi r'deki otel yönetic i lerin y ı l l ık  gelirinin 
sahi l  kesimindeki yönetici lere k ıyasla daha düşük ol
masıdır. Bu durumun en öneml i  nedenleri arasında 
bölgedeki ortalama konakl ama süres inin yaklaşık ik i  
günle s ınırl ı olmasından dolayı turizm işletmelerin in 
yı l l ık  doluluk oranl arının ve gel irlerinin düşük sev i
yelerde gerçekleşmesi say ılabil ir. Son o larak bu ça
l ışmadan çıkarılabilecek bir d iğer sonuç; ü lke gene
l indeki eği l ime paralel  olarak Nevşehir Bölgesi tu
rizm işletmelerinde yönetici pozisyonundaki lerin bü
yük bir çoğunluğunun erkek yönetic i ler olmasıdır. 

Nevşehir bölgesi turizmi i l e  i lg i l i  benzer bir araş
t ırma bölgedeki seyahat acentaları yönetici lerine yö
nel ik olarak yapılabil ir. Böylece, Nevşehir Bölgesi 'nin 
rurizm gel iş iminde öneml i  rol ü  olan turizm işletme
leri yöneticilerinin genel profil leri karşı laştırmal ı  
olarak analiz edilebil ir. Ayrıca, bölgedeki turizm iş
letmeleri yönetic i leri i le Türkiye genel indeki turizm 
işletmeleri yönetic ilerinin profi l leri de karşı laştırma
l ı  anal ize tabi tutulabi l ir. 
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HACCP Sistemi ve Bir Fast Food işletmesi Uygulamasi 

Tamer BOLAT 
Bal ıkesir Ün iversitesi, Bal ıkesir Meslek Yüksekoku lu  

öz 

Gıdaların neden oldu!) u hasta l ık  risklerini azaltmak ve gıda güvenli!)ini  sa!) la mak üzere oluşturu lmuş olan HACCP Sistemi yi
yecek-içecek işletmeleri açısından g iderek daha fazla önem taşımaktadır. Bir yiyecek-içecek işletmesinin HACCP'den maddi ve 
beşeri anlamda çok yön lü  fayda lar sa!)layabilmesi buna i l işkin etkin bir sistemin kuru lmasına ve yönetilmesi ne ba!)l ıd ı r; bu da 
geçiş karar ın ın veri lmesinden başlayarak uzun ve sürekl i l ik  taşıyan bir süreçtir. Bu çalışmada, yiyecek-içecek işletmelerinde 
etkin bir  HACCP Sisteminin nasıl kurulaca!)ı aşama aşama açıklanmakta ve bu sistemi uygulayan bir  fa st food işletmesi örnek 
olarak i ncelenmektedir. Çalışma, i lk  bölümü HACCP'e i l işkin kavramsal analiz, ikinci bölümü HACCP metodolojisi ve son bö
lüm uygulama olmak üzere üç ana bölümden oluşmaktadır. 

Anahtar Sözcükler: Yiyecek-Içecek Işletmecil i!) i ,  HACCP Sistemi, Fa st Food Işletmesi. 

GiRiŞ 
Yiyecek-içecek iş letmeleri h izmet sunmanın ötesin
de, müşterilerine, çalışanlarına ve buradan hareketle 
de topluma yöne l ik  olarak gıda güvenl iği  ve dengel i  
beslenme konularında sorumluluk taşımaktadırlar. 
Dolayısıyla günümüzde çağdaş anlamda h izmet ver
mek isteyen yiyecek-içecek i şletmeleri gıda üretimi 
ve sunumunda standart ölçülerde h ijyen ve sanitas
yonu sağlama ve tüm süreç boyunca riskleri en aza 
indirgerneyi amaçlayan H ACCP sistemine geçmek
tedirler. H ACCP s istemi kendine has özel l ikleri bu
lunan ve birbirine bağl ı  aşamalardan oluşan bir sis
temdir. 

Bu çalışmanın amacı ,  gıda güvenliğinin sağlanma
sında çok öneml i  katkıları olan H ACCP s isteminin 
yiyecek-içecek iş letmelerinde uygulanmasına yar
dımcı olacak bir çerçeve oluşturmaktır. Çalışmada 
öncelikle HACCP sistemi kavramsal boyutta e le 

alınmakta, tanımı ,  özel l ik leri, gel iş im süreci ve kat
kı lan açıklanmaktadır. Daha sonra yiyecek-içecek 
işletmelerinde HACCP sisteminin nasıl kurulması ve 
yöneti lmesi gerektiği aşamalar i tibariyle ele alın
maktadır. Çalışmanın uygulama kısmında ise H ACCP 
sistemini uygulayan bir fast food işletmesinde H ACCP 
süreci seçi len bir ürün üzerinde ayrıntı l ı  bir incele
meye konu edi lmektedir. 

HACCP SiSTEMi VE GELiŞiMi 
Yiyecek endüstrisinde gıda güvenliği konusu her ge
çen gün daha da önem kazanmaktadır. Bunun en te
mel nedeni ise, bu endüstrinin mikrobiyoloj ik, fizik
sel ve k imyasal tehl ikelere her an açık olmasıdır (Ki
erstan 1 995). İstat ist ikler de konunun önemini  açık
ça ortaya koymaktadır. Dünya üzerinde gelişmiş ve 
gelişmekte olan ü lkelerde her yıl mi lyonlarca k iş i  tü
ketilen gıdalardan rahatsızlanmaktadır. Örneğin her 
yı l  2 mi lyon çocuk bu rahatsızlık lardan dolayı haya-
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tını kaybetmektedir< ı ı. Gel işmiş ülkelerin nüfusları
nın %30'undan fazlası  g ıda kaynakl ı  rahatsızl ıklara 
yakalanmaktadır. ABD'de bununla i lg i l i  olarak orta
lama 76 milyon vaka meydana gelmekte; bunların 
325 .000 ' i  hastaneye intikal etmekte ve 5 .000 ' i  ölüm
le sonuçlanmaktadır m. 

Bu olaylara paralel olarak, yiyecek-içecek işletme
leri de son zamanlarda g ıdalada i lg i l i  hasta l ık teh l i 
ke  ve risklerini ortadan kald ırmak ve/veya minimize 
etmek için yeni yaklaşımları uygulamaya koymaya 
başlamışlardır. Artık gıda güvenl iğinde, tamamlan
mış ürünlere uygulanan son muayenelerin yeterl i ol
madığı anlaşı lmıştır. Bunun yerine gıda güvenliğinin 
güvence alt ına al ındığı sistemlere yönel inmektedir. 
Bu noktada karşımıza H ACCP s istemi çıkmaktadır 
(Griffith ve Diğerleri 1 995).  

Genel olarak HACCP sistemi ,  gıdalada i lgi l i  ola
rak tehl ikelerin bel i rlenmesi ,  zararların saptanması 
ve risk taşıyan noktaların kontrol alt ına alınması 
a�acıyla gerçekleştirilen sistematik bir yaklaş ımdır 
(üzel 1 995). B ir d iğer tanıma göre H ACCP sistemi ,  
tan ımlanmış tehl ikeleri önlemeye yöne l ik  strateji lere 
odaklanan, risk bazl ı  gıda güvenl iği  güvence s iste
midir. S istem, tesisin yapısı  ve tasarımından ziyade, 
çiğ malzeme ve süreç kontrolüne odaklanmaktadır 
(Morrison ve Diğerleri 1 998). Başka bir deyişle, H ACCP 
ortaya çıkışı ve gel işme ç izgisi i t ibariyle gıda üreti
mi  ve satışı süreçleri i le i lg i l id ir. 

HACCP, "Hazard Analysis and Critica! Control 
Points" ifadesinin -Türkçe adıyla "Tehlike Analizi ve 
Kritik Kontrol Noktaları " - kısal t ı lmış ıdır. 

HACCP kavramı ilk kez 1 960 yılında, Pillsbury şir
keti ,  ABD ordusu ve NASA tarafından, uzay prog
ramiarına yönel ik güveni l ir  gıda üretiminde ortaya 
çıkan işbirl iği sürecinde kul lanılmıştır. NASA uzaya 
giden astronotların tüketeceği gıda maddelerinin gü
venl iğini  garanti altına alacak "s!fır lıata/ı " bir prog
ram istemiştir<J>. Pi l lsbury ş irketi ,  uzay gıdalarının 
üretimi ile i lg i l i  süreci incelemiş ve insan, gıda ve sü
reç gibi muhtemel risk kaynaklarını bel irleyerek, bun
lara yönel ik koruyucu nite l ik l i  bir kal ite kontrol yön
temi olarak H ACCP'yi  gel iştirmiştir (Özel 1 995). 

HACCP sistemi kamuoyuna ilk kez 1 97 1  'de yine 
aynı şirket tarafından g ıda koruma konulu  bir konfe
ransta tanıt ı lmıştır <J ı. S i stemin başlangıçta odak nok
tası ,  "mikrobiyolojik tehlike/er" olarak ele al ınmış 
olup (Sol iman 2000); 1 973 y ı l ından it ibaren düşük 
asitl i konserve gıda üretimi  yapan tesislerin deneti
minde kul lanı lmaya başlanm ıştır (Özel 1 995) .  

1 980'lerin başında HACCP sistemi  d iğer büyük 
gıda şirketleri tarafından benimsenmeye başlanmış-
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t ır. ABD'deki "The National A cadenıy of Science",  
1 985 y ı l ında, "Green Book" i s iml i  bir çalışma i le ,  
HACCP sisteminin g ıda üretim i  yapan işletmelerde 
kullanı lmasını önermiş t ir. 1 980' ]erin sonu 1 990' 1a
rın başında gıda güvenl iğ i  konusunda birçok çalışma 
yapı lmıştır. Bu çalışmaların işaret ettiği en öneml i  
bulgular ise  şunlar olmuştur: Müşteri lerin g ıda gü
venl iği  konusundaki bi l incinin yükselmiş olması; 
müşterilerin mevcut g ıda güvenl iğ i  standartlarını ye
terl i bulmaması ve gıda kaynakl ı  hastal ıklarda önem
li ölçüde artışların meydana gelmesi (Phi l l ips ve Di
ğerleri 1 994) .  Bu ve benzeri bulgular H ACCP siste
mi 'n in önemini daha da ortaya çıkarmıştır. Sonraki 
y ı l larda çeşi t l i  uluslar arası kuruluşların (örneğin, In
ternational Commisian for Microbiologica/ Stan
dards for F oods -ICMSF-,  lntemaıional Association 
of M ilk Food and Environmenta/ Sanitarians -lAM
FES- gibi) çal ışmaları i le HACCP uygulamaları yay
gınl ık  kazanmıştır. 1 99 1  y ı l ında, The Codex Aliman
tarius (FAO/WHO) Food Hygiene Committee'ye 
bağl ı  olarak oluşturulan bir çal ışma grubu tarafından 
hazırlanan uygulama rehberi, u lus lar arası alanda 
HACCP uygulamalarına hız kazandırmıştır m. 

Son yı l larda AB 'de gıda güvenl iğine i l işkin birçok 
yasal düzenlemeye gidi lm iştir. Bu düzenlemeler üç 
temel noktaya odaklanmaktadır (Adams 1 995) :  

• Tehl ike anal izi  kavramı ,  
• Tehl ikelerin tammlanması ,  
• Tehl ike lerin kontrol altında turulmasını sağlayan 

prosedürlerin uygulamaya konması .  

Yapı lan düzenlemelerle H ACCP sisteminin i lkeleri 
arasında paralel l iğ in olduğu görülmektedir (Know
les 200 1 ). Yani bu yasal düzenlemelerle yiyecek-içe
cek işletmeleri H ACCP'yi  uygulamaya koymak zo
runda kalmaktadırlar (Adams 1 995 ). 

Yukarıda sözü edilen gel işmelere paralel olarak, 
HACCP sistemi 'n in uygulanmasında, fark l ı  ü lkeler
de, g ıda sektörünü oluşturan farkl ı  alanlarda ve hatta 
farkl ı  t ipte ve büyüklükteki işletme lerde değişik mo
dellerin oluşturulduğu görülmektedir. Bu model ler 
özde benzer özell ikler taşımalarına karşın; aralarında 
çeşi t l i  farkl ı l ıklar bulunmaktadır. Buna i l i şkin bazı 
örnekler aşağıdaki şeki lde veri lebi l i r: 

• 25 Haziran 1 996 'da B irleşik  Devletler Tarım Ba
kanl ığı (USDA) G ıda Güvenl ik ve Teftiş Servis i  
(FSIS),  hastal ıklara neden olan mikrop ve v irüsle
ri ortadan kaldırma ya da kabul edi lebi l ir  bir düze
ye indirgeme konusunda yardımcı olacak bir sis
tem yayınlanmıştır: Mikrop Azaltıcı-Tehl ike Ana-
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l i zi ve Krit ik Kontrol Noktası (PR- HACCP- Pat
hogen Reducrion; Hazard Ana/ysis and Critica/ 
Control Point) S istemleri. 

• Dünya Sağlık Örgütü, Hol landa Sağl ık,  Refah ve 
Spor Bakanl ığı ve d iğer çok sayıda kiş i ,  kurum ve 
kuruluşların katı l ımı ile, " HACCP' in Daha Küçük 
ve/veya Az Gelişmiş İşletmelerde Uygulanınasına 
Yönel ik  Stratej i ler" başl ık l ı  bir rapor 1 999'da ha
zırlanmıştır. Bu, raporda sözü geçen iş letmeler için 
rehber niteliği taşıyan bir rapordur <4>. 

• Canadian Food lnspection Ageney de, "Food Sa
fety Enhancement Program Uygulama El K itabı" 
çıkarmış ve bu konuda 1 2  aşamalı bir jenerik mo
del önermiştir e s>. 

• Bir  diğer örnek ise, The National Advisory Com
nıittee on Microbiological Criteriafor Foods tara
fından, Kasım 1 992'de gel iştirilen HACCP dokü
ınanıdır. Bu komite 1 995 y ı l ında HACCP ile i lg i l i  
olarak b ir  çal ışma grubu oluşturmuştur. Bu  grubun 
temel amacı ,  mevcut HACCP doküınanlarını,  CO
DEX Comille on Food Hygiene tarafından hazırlanan 
HACCP rehberiyle karş ı laştırıp, gözden geçirmek
ri. Gel iştirilen yeni HACCP dokümanlarında, bil
gi ler mümkün olduğunca özetlenmiş, tanırnlara yer 
verilmiş, HACCP öncesi gerekli programlara, eği
tim ve yet iştirme konularına ve HACCP planının 
uygulanması ve iyi leştirilmesi konularına yer ve
rilmiştir. Bu komite tarafından hazırlanan dakü
manın odak noktasın ı ,  "mikrobiyolojik g1da güven
lik konulan " oluşturmakta olup; aynı zamanda 
kimyasal ve fiziksel riskler konusunda da gerekl i  
hassasiyet gösterilmekted ir <6>. 

• Türkiye 'de ise 24 Kasım 1 999 tarihl i  ve 23856 sa
yı l ı  Resmi Gazetede yayımlanan Gıda Kodeksi 
Yönetmel iği 'nin 1 6. ve 1 7 . maddelerinde H ACCP' in 
gıda işletmelerinde uygulanması zorunlu hale geti
rilmiştir (Türk Gıda Kodeksi 1 999). 

HACCP'NiN YiYECEK-iÇECEK iŞLETMELERiNE SAGLADIGI 
KATKlLAR 
HACCP s istemi yiyecek- içecek işletmelerinde üre
t im yönetimi boyutunda önemli  katkı lar sağlar. Bun
lar aşağıdaki şekilde sıralanabi l  ir: 
• İşletmelerde gıda güvenliğinin bir sistem dahi l inde 

ele alınmasını sağlar; 
• Gıda üretimine i l işkin mikrobiyoloj ik, kimyasal ve 

fiziksel tehl ikelerin kontrol altına al ınmasını sağlar 
(Saner 1 995) ;  

• Tüm yiyecek-içecek işletmelerine gıda güvenl iği  
konusunda yol gösterecek ortak bir  terminoloji ,  üre-

t im süreçleri, kontrol prosedürleri ve dokümantas
yon gibi standartlar sunar; böylece denetleyici ku
ru luş ların çalışmalarını da kolaylaştırır; 

• İşletmenin gıda üretimi konusundaki performansı
nın ölçülmesine olanak tanır. Başka bir deyişle HACCP 
bünyesinde yapı lan performans ölçümü i şletmede 
gıda üretimini  izlemeyi ve bu üretimin güvenl i  ol
duğunu garanti etmeyi amaçlar (Sol iman 2000); 

• Gıda üretiminde malzemelerin tedarik ed i lmesin
den başlayarak, müşteriye ulaştırıtmasına kadar ge
çen tüm sürec in t i t izl ikle gözden geç iri lmesini sağ
lar. Bu yönüyle HACCP gıda üret imine düzeltici 
olmaktan ziyade, önleyici bir yaklaşım get irir (So
l iman 2000); 

• Yeniden iş leme, reddetme, yıkama, yabancı nesne 
taşıma oranlarında artış gibi olumsuz performans 
göstergelerinin azalmasına; dolayısıyla gıda üreti
mi çerçevesinde yıpranma, enerj i ,  k imyasal, işç i l ik  
ve endirekt maliyetlerden tasarruf edilmesini sağ
lar ( Henkel 1 996); 

• Müşteri şikayetlerinin azalmasına; dolayısıyla müşte
ri tatmininin artmasına olanak sağlar, 

• İşletmeler açıs ından HACCP, üretim çıktılarının 
geleneksel olarak kal i te kontrol testlerine tabi tu
tulduğu sistemlerden çok daha ucuz ve güvenilirdir, 

• Mevcut gıda üretim sisteminin kayda geç iri lmesi
n i ,  sürekl i  gözden geç irilmesini ve iyileştirilmesini 
sağlar, 

• Personel in gıda güvenl iğ i  konusunda eğiti lmesini, 
b i l inçlendiri lmesin i  ve konuya gereken önemi ver
mesini sağlar (Sol iman 2000), 

• Kolay anlaş ı l ır, spesifik ve esnektir; gıda üretimin
deki potansiyel tehl i keler üzerinde yoğunlaştığın
dan sorunlara zamanında yanıt vermeyi sağlar, 

• Diğer kal ite çalışmaları ile bir arada yürütülebilir 
( Arıkbay 200 1 ), 

• İ şletmeleı·e gıda güvenl iği konusunda kendilerini 
d iğer işletmelerle karşı laştırma imkanı sağlar, 

• HACCP sisteminin uygulanması tüm düzeylerden 
istisnasız her çalışanın kat ı l ımını gerektinnektedir. 
Bu  özel l iğiyle HACCP, işletmede çalışanların ait 
olma ihtiyacını karşılar ve motivasyonlarını yük
seltir (Wi lson ve Diğerleri 1 997) .  

YiYECEK-iCECEK iSLETMELERiNDE HACCP SiSTEMiNiN 
KURULMASI VE YÖNETiMi 
Bir yiyecek-içecek iş letmesinin HACCP'ten yukarı
da sözü edilen çok yönlü faydaları sağlayabi lmesi bu 
konuda etkin bir sistemin kurulmasına ve yöneti lme
sine bağl ıdır. 
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HACCP Sisteminin Kurulmasına Yönelik Ön-Hazırlık 
Çalışması 
işletme üst yönetiminin H ACCP sistemini uygula
maya karar vermesi durumunda, ön bilgi lenmeyi ve 
gıda güvenliği i le i lg i l i  mevcut durum anal izini  kap
sayan bir ön-hazırl ık  çal ı şması yapması gerekir. Bu  
çalışmanın içeriğini oluşturan en  önemli  faal iyetler 
aşağıdaki şeki lde sıralanabil ir : 

a) Üst Yönetimin Gıda Güvenliği İle İlgili Bir 
Misyon Yüklenmesi 

HACCP sisteminin başarıs ı ,  öncelikle üst yönetimin 
gıda güven l iğini  sağlamak ve sürekl i  k ı lmak konu
sunda mutlak bir sorumluluk taşıdık larının bi l incin
de olmalarına bağl ıdır. Bu sorumluluk bilinci, "işlet
me Misyonu ve Vizyonu"nun bir parçası olacak şeki l 
de somutlaştırı lmal ı ;  başka bir deyiş le yazı l ı  hale ge
tirilmeli ve işletme pol i t ikasıyla bütünleştir i lmel id ir. 
Bu  aynı zamanda H ACCP s istemine temel oluştura
cak gıda güvenl iğ i  uygulamaları konusunda üst yö
netimin bir taahhüdü olacaktır. 

b) Ön Bilgilenme 

Bu aşamada üst yönetim aşağıdaki konularda eksik
siz bir biçimde bilgilenmel idir: 

• Gıda güvenl iğinin ne anlama geldiği ve önemi ,  
• İş letmenin ürettiği mal  ve hizmetlerin gıda güven

liği açısından taşıdığı riskler ve bunların olası etkileri, 
• HACCP sisteminin içeriği ,  sağlayacağı katkılar ve 

uygulanma sürec i .  

Adams ve Morre l l  ( 1 999) tarafından yürütülen bir 
çalışmanın sonuçları, otel yöneticilerinin gıda güvenli
ği i le i lg i l i olarak aşağıdaki konularda yeterli bilgiye 
sahip olmadıklarını göstermektedir:  

• Gıda güvenliği i le i lgi l i  mevcut mevzuat, 
• Gıda güvenliği i le i lg i l i  yeni mevzuatı anlama ve 

uygulamaya koyma, 
• Satışın anlamı, gıda güvenliğine hassasiyet göster

me ve HACCP sistemi i l keleri , 
• Gıda güvenl ik  mevzuat ının gerekleri, 
• Müşteriyi korumanın anlamı ve güvenl i  gıdanın 

nas ı l  üreti leceği .  

Dolayısıyla bu konular üzerinde de ayrıca durul
ması faydalı olabil ir. Edini len bu ilk bi lgi ler, üst yö
netime HACCP sistemine i l işkin genel bir bakış açı
sı kazandıracaktır. Ancak, sektörel uygulamalar, ya
sal düzenlemeler ve uluslar arası bağlayıcı karar ve 
sözleşmeler daha sonraki aşamalarda ayrınt ı l ı  bir in
celemeye konu olmalıdır. 
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c) H ACCP Sistemine Geçiş Kararının İşletmenin İç 
ve Dış Çevresine Duyurulması 

HACCP s isteminin uygulanması üretim ve sunum 
sürecinin tüm aşamalarında köklü  değiş ik l ikler ya
pı lmasına neden olacaktır. Dolayısıyla daha ilk baş
tan çalışanların desteğini kazanabi lmek için geçiş 
kararının i şletmenin iç ve dış  çevresine duyurulması 
ve HACCP'ye geçişin nedenlerinin, yaratacağı de
ğiş imin ve işletmeye olan katk ı larının ana hatları i le 
anlatı lması gerekir. 

d) HACCP Takımının Oluşturulması 

HACCP sisteminin etkin bir şekilde kurulması ve uy
gulanmasındaki en önemli adımlardan biri "HACCP 
Takımı "nın oluşturulmasıdır. Takımı oluşturan üye
lerin üretilen g ıdalar ve üretim süreci konusunda ye
terl i bi lgiye ve deneyime sahip  olması gerekir. Ta
kım; g ıda mühendis i ,  m ikrobiyolog, yiyecek-içecek 
müdürü, maitre ' d  hotel -otel lerde-, aşçıbaşı ile san i
tasyon ve kalite güvence uzmanı gibi k iş i lerden oluş
turulab i l ir (6). Görüldüğü gibi takımı oluşturan kiş i ler 
işletme çal ı şanlarından olabileceği g ib i ,  konusunda 
uzman işletme dış ı  kiş i lerde olabil ir. Takımı oluştu
ran üye sayıs ı  i şletme büyükl üğüne bağl ı  olarak de
ğişebili r. 

HACCP Takımı, sistemin kurulması için gerekli tüm 
hazırl ık  ve planlama çal ışmalarının yürütülmesin
den, sistemin işleti lmesinden, koordinasyonundan ve 
denetiminden sorumlu olacaktır. 

e) İşletmede Gıda Güvenliğine İlişkin Mevcut 
Durum A nalizinin Yapılması 

Bu aşamada HACCP Takımı şu faal iyetleri yerine 
getirmel idir: 

• Ülkede gıda güvenliğine i l işkin yasal mevzuat ay
rınt ı l ı  bir şeki lde incelenmel idir. Örneğin Türki
ye'deki işletmelerin 24.6. 1 995 tarih ve 560 Sayı l ı  
Gıdaların Üretimi, Tüketimi ve Denetlenmesine Dair 
Kanun Hükmünde Kararname 'yi ve buna bağl ı ola
rak yayınlanmış Türk Gıda Kodeksi Yönetmel i
ği 'n i  incelemeleri gerekir. B ir  başka örnek AB'  den 
verilebi l ir .  AB 'ye giriş sürecinde Türkiye'deki yi
yecek-içecek işletmelerin in gıda i le i lg i l i  mevzuatı 
bi lmeleri ve zaman içinde s istemlerini bunlara uy
gun hale getirmeleri gerekmektedir. Bu kapsaında 
AB Komisyonu tarafından yayın lanan AB içerisin
dek i  gıda mevzuatının genel prensiplerini ç izen 
"Green Paper" ve 1 997 tarihinde açıklanan Gün
dem 2000 adl ı  bildirinin d ikkate al ınması gerekir. 
Gündem 2000 ' in dört temel başl ığından birisi "Or
tak Tanm Politikasnun Reformu"dur. Bu pol it i-
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kayla  i lgi l i  olarak AB Komisyonu 'nun bel irlediği 
hedeflerden b irisi "Tüketicilere yönel ik  olarak gı
da kal itesi ve güven liğinin artırı lmas ı"dır. Ayrıca 
AB 'de 93/43/EWG EG kurallarının da bil inmesi 
yararlı olacaktır. Bu kural larda tanımlanan "gıda 
maddeleri hijyeni", H ACCP kavramına karş ı l ık  gel
mektedir (Ankbay 200 1 ) . 

• İkinci olarak sektörde faal iyet gösteren diğer y iye
cek-içecek işletmelerinin gıda güvenl iği i le i lgi l i  
standartları ve uygulamalarının araştırı l ıp ,  incelen
mesi yararl ı olacaktır. Bu noktada HACCP siste
mine geçen yiyecek-içecek işletmeleri daha ayrın
t ı l ı  bir incelemeye konu olabilir. 

• Üçüncü olarak H ACCP s isteminin tüm i lkeleri ve 
gerekleri öğrenilmelid ir. H ACCP sisteminin uygu
lanma prosedürüne i l işkin tüm Dünyada genel ka
bul görmüş bir standart bulunmamakta; ü lkeler ve 
sektörler bazında farkl ı uygulama model leriyle 
karşı laşılmaktadır. Yiyecek-içecek işletmeleri (otel, 
restoran, kafeterya, bar vb.) yasal çerçeveye, genel 
HACCP i lke ve politikalarına ve kendi gereksi
nimlerine en uygun model i  seçebi l irler (Bu çal ış
mada önerilen model de bu amaca yönel ik  olarak 
hazırlanmıştır.). 

• Son olarak HACCP Takımı ,  işletmenin gıda gü
venliği konusunda geçmişten bu yana mevcut uy
gulamalarını gözden geç irmel idir. Örneğin stan
dart reçeteler, menü planlaması ,  prosedür ve tali
matlar, sanİtasyon kuralları gibi.  

HACCP Takımı ,  yukarıda bel irti len tüm değerlen
dirmeler ışığında, gıda güvenliği ile i lg i l i  olarak iş
letme içerisinde yaşanan sorunları, uygunsuzlukları, 
müşteri ş ikayetlerini ve hatta yasal açıdan karşı kar
şıya kalınan cezai yükümlülükleri ortaya koymalıdır. 
Bu analiz, işletmenin, H ACCP sisteminin uygulan
ması i le i lgil i olarak zayıf ve güçlü olduğu yanları 
görebilmesini sağlar. Örneğin, kalifiye elemanların gö
recel i  olarak fazla olduğu, yeni f iğe ve değişime açık ve 
kalite standartlarını uygulamakta olan yiyecek-içe
cek işletmeleri, bu güçlü yanlarıyla HACCP'ye daha 
kolay geçebileceklerdir. Tersi durumundaki işletme
lerde ise, H ACCP Tak ımı  i ş letme genel inde H ACCP 
uygulamalarına kat ı l ım ve desteğin sağlanması için 
eğitim ve yönlendirme çal ışmalarına daha fazla ağır
l ık vermek zorunda kalacaklardır. 

j) Ürünün Tanımlanması ve Sunum-Dağıtım 
Koşullarının Belirlenmesi 

İşletmede üretilen birbirinden farkl ı  özel l ikler taşı
yan her bir ürün ya da ürün grubu için ayrı tan ımlar 
gel iştiri lme l i  d ir. 

• Örneğin bir fast food işletmes inde "hamburger", 
"patates kızartnıası " ,  "sıkma portakal suyu" ve "don
durma" b irbirlerinden tamamıyla farkl ı  üretim ve 
sunum özel l ik leri gösteren ürünlerdir. Bu  nedenle 
bu ürünlerle i lg i l i  I-(ACCP faal iyetlerinin bu ve 
bundan sonraki aşamalarda ayrı ayrı ele al ınıp ta
nımlanabilmesi için değiş ik formlar gel iştirilebil ir. 
Bu  formlarda, i lg i l i  ürünlere i l işkin temel ve ay ırt 
edici özel l ik ler yer almalıdır. B u  formun içeriğine 
i l işkin ayrınt ı l ı  bi lgi ler, çalışmanın uygulama bölü
münde yer alan Tablo 1 'de görülmektedir. 

g) Ürünün Kullanım Yeri ve Müşterilerinin 
Tanımlanması 

Ürün tanımlandıktan sonra HACCP Takımı ,  ürünün 
satışa sunulacağı n ihai nokta ya da noktaları tespit et
melidir. Örneğin bir �elf-servis fast food işletmesin
de hamburger, restoranda bankoda satışa sunulur
ken; bir otelde plajda, havuz barda veya müşteri oda
larında servis edilebil i r. 

Sunum noktasının dışında, HACCP Takımını  i lgi
lendiren bir diğer konu, ürünün potansiyel müşteri le
rinin k im olduğudur. Örneğin, hamburgerin müşteri
leri, her yaş grubundaki ve özel l ikteki -vejeteryanlar 
hariç- k işiler olabi l i r  (Bkz. Tablo 1 ) . 

h) Üretim ve Sunum Sürecini Tanımlayan Bir Akış 
Diyagramının Hazırlanması ve Doğrulanması 

Akış d iyagramının amacı,  süreçteki adımlara i l işkin 
açık  ve basit bir şema oluşturmaktır. Akış d iyagramı ,  
işletmenin doğrudan kontrolü altında bulunan süreç
teki bütün adımları içine almal ı ;  ancak çok karış ık 
olmamal ıdır ı6ı. 

Hazırlanan akış d iyagramı ,  yerinde bizzat görüle
rek gözden geçirilmeli ve varsa gerekli düzeltmeler ya
pılarak akış diyagramı son şekline kavuşturulmalıdır. 

Akış d iyagramının hazırlanması aşamasında, gıda 
üretimini planlayan, bizzat yerine getiren, iç ve dış 
kontrol lerini yapan her kademeden tüm çalışanların 
görüş ve önerilerinin alınması yararlı olabil ir. Akış 
diyagramının içeriğine i l işkin ayrınt ı l ı  bi lgi ler, uygu
lama bölümünde Şekil  1 'de görülmektedir. 

HACCP Sisteminin Planlanması 

Buraya kadar yapılan çalışmalar bir ön hazırl ık  nite
liği taşımakta olup; bu aşamada HACCP sisteminin 
yerleştirilebilınesi için gereken ayrınt ı l ı  planlama ça
l ışmaları gerçek leştirif me! id ir. Planlama çal ışmaları , 
aşağıda aşamalar it ibariyle açıklanmaktadır: 
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HACCP Sistemi ve Bir  Fast Food Işletmesi Uygulaması 

a) Ürünler İle Bunların Üretimine İlişkin Potansi-
yel Tehlikelerin Tanımlanması 

Bu adımda amaçlanan, ürünler ve bunların üretimine 
i l işkin potansiyel tehl ikelerin neler olabileceğini  or
taya koymaktır. Tehl ike analizi  i le  etk i l i  bir kontrol 
yapılmadığı taktirde rahatsız l ı k lam ve hastal ıklara 
neden olabi lecek teh l ikelerin h ir  l i stesi elde edi l i r  <6l. 

Tanımlanan teh l ikelerin bir k ısmı işletme tarafın
dan kontrol alt ında tutulabi l irken, bir kısmı da kont
rol edilememekte ya da çok güç kontrol edi lebi lmek
tedir. Bu noktada HACCP Takımı ,  kontrol edilmesi 
güç ya da olanaksız gibi görünen tehl ikeleri tekrar 
tekrar inceleyerek kontrol ölçülerini bel i rlemeye ça
l ışmalıdır. 

Bir  tehlike anal izinin yapı lması i le  i lg i l i  süreç iki 
aşamadan oluşmaktadır. İlk aşama "Beyin Fırtması " 
bölümüdür. Bu aşama boyunca, HACCP Takımı :  

• Gıdada kullanılan her türlü malzemeyi, 
• Sürecin her aşamasında yürütülen faal iyetleri, 
• Kul lanı lan ekipmanı ,  
• Gıdanın satışa hazır bir şek i lde beklet i lmesini ,  
• Gıdanın müşteriye serv is ed i l iş ini  ve 
• Gıdayı tüketen müşterileri 

dikkatle gözden geçi rmet ict ir <6l. 

HACCP Takımı ,  elde edilen veri ler ışığında, gıda
ya i l işkin biyoloj ik ,  k imyasal ve fiz iksel teh l ikelerin 
neler olabi leceğini saptamal ı ve bunları ayrı ayrı l is
teleme! i dir. 

Beyin fırtınası aşamasında, HACCP Takımının,  
tehlikeleri bel irlemede kullanabilecekleri örnek so
rular şu ana baş l ıkları içerebil ir  <6ı: 
• Gıdanın içeriği,  
• Gıda i le i lgi l i  faktörler, 
• Üretim sürecinde kullanı lan prosedürler, 
• Gıdanın mikrobal içeriği ,  
• Bina tasarımı ,  
• Ekipman tasarımı ve kullanımı,  
• Sanitasyon, 
• İşgören sağl ığı ,  h ijyen i ve eğitimi ,  
• Ürünün tüketim öncesi bekleme şartları, 
• Servis şartları , 
• Kul lanım amacı ,  
• Gıda kul lanıcı ları gibi .  

Potansiyel tehl ikelere i l işkin olarak bel i rlenen l is
teden sonraki ikinci aşama, ''Tehlike Değerlendir
me "dir. B u  ikinci aşamada HACCP Takımı,  potansi
yel tehl ikelerden hangi lerinin HACCP Planında yer 
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alması gerektiğine karar verir. Bu aşama boyunca 
her potansiyel tehl ike, potansiyel tehl ikenin büyük
lüğü ve meydana gelme iht imal ine bağl ı  olarak de
ğerlendirilme! i dir. 

Tehl ike analizine i l işkin örnekler, çalışmanın "Ürün 
Tehlike Analizine İlişkin Bulgular" kısmında görül 
mektedir. 

b) Kritik Kontrol Noktalarının Belirlenmesi 

Kritik Kontrol Noktası ( K KN),  gıda güvenl iğine yö
nelik oluşabilecek te h! ikeleri n ortadan kaldırı lması 
ya da kabul edilebi l ir sınırlara ind irilmesi amacıyla 
kontrol uygulanabi len yer, işlem, prosedür veya sü
reçtir ( Mead 1 994) .  KKN ' lerin bel i rlenmesi ,  tehl ike
lerin meydana gelme olası l ığ ı  ve etki derecelerinin 
değerlendiri lmesine bağlıdır. Bu değerlendirmede, 
her bir süreç adımında, tehl ikeleri ortadan kaldır
mak, önlemek ya da azaltmak için nelerin yapı labile
ceği de dikkate alınmalıdır. 

KKN' lerin seçiminde şu faktörler dikkate al ınabil ir: 

• Tanımlanmış olan teh l ikeler ve bunların hastal ık ya 
da rahatsızlık meydana get irme olas ı l ığ ı ,  

• Ürünün hazırlanmasına, üretimine ve sunumuna 
i l işkin yürütülen işlemler, 

• Ürünün kullanım amacı .  

Tanımlanmış olan her bir tehlike için ayrı bir K K N'nin 
oluşturulması gerekmeyebil i r. B ununla beraber, tüm 
teh l ikelerin ortadan kaldmlması ,  önlenmesi ya da 
azaltı lmasına yönelik eylemler gerçekleştirilmelidir(7). 
Örneğin uygulama kapsamında ele al ınan fast-food 
işletmesinde bel irlenen K KN ' ler dışında, KKN ola
rak ele alınmayan; ancak operasyonel düzeyde teh l i
kelerin olabileceği kontrol noktalarının da tespit 
edildiği görülmüştür. B unlar şunlardır: "Ekip Üyesi
nin Sağlığı ", "El Yıkama", "Ekip Üyesi Kıyaferleri" ,  
"Operasyon Öncesi Deneıim" ,  "Bileyleme Aleti" ,  "lz
gara Prosedürü", "Sanitasyon Malzemelerinin Kulla
nımı " ve "Ekipman Sanitasyonu". K K N ' lere ise şun
lar örnek olarak veri lebil ir: Pişirme, soğutma, malze
melerin kimyasal testlere tabi tutulması, ürün formü
lasyonunun kontrolü, gıdaların metal parça taşıyıp 
taşımadığının test edilmesi <61.  

KKN' lere i l işkin örnekler Tablo 2- l B arasında yer 
alan tabloların "Kritik Kontrol Noktası " sütunlarında 
görü lmektedir. 

HACCP Takımı tarafından KKN' lerin bel irlenme
sinde kullanı labilecek bir araç, "KKN Belirleme Ka
rar Ağacı "dır. B una i l işkin örnek ise Ek 1 'de görü l
mektedir. 
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HACCP S isteminin en önemli aşamasının, "KKN' /e
rin Belirlenmesi Aşaması " olduğu ( Kara ve Tayran 
1 998) unutulmamalı ve KKN' Ier dikkatle bel irlenip 
belgelendiri lme l idir. 

c) Her Bir Kritik Kontrol Noktası İçin Kritik Sınır 
Değerlerinin Belirlenmesi 

Kritik Limit  (KL) ya da Krit ik S ın ır Değerleri, kabul 
edilebil ir i le kabul edilemez arasındaki sınır değeri
dir (Türk Gıda Kodeksi 1 999). Başka bir tanım la KL, 
KKN' lerin kontrol altında olduğu ve aşılması duru
munda kritik kusurların olmaya başladığı güvenl ik  
aralığının son noktasıdır (Kara ve Tayran 1 998). KL ' ler, 
her bir KKN'nin etkinliğini ölçmek için ortaya ko
nulmuş değerlerdir (Arıkbay 200 1 ). Ayrıca K L 'ler, 
KKN' lerdeki operasyon koşullannın güven l i  veya 
güvensiz olduğunu ortaya koymada kul lanı l ır. 

Her K KN 'nin bir ya da daha çok KL's i  olup; bu l i
mitler önceden tanımlanmış tehl ikelerin güvenl ik al
tında olup olmadıklarını, ortadan kaldınl ıp  kaldırı l 
madığını, azal t ı l ıp azalt ı lmadığını, yani kabul edile
bil ir düzeyde olup olmadığını gösterir. Sıcakl ık,  za
man, fiziksel boyutlar, nem düzeyi, su aktivitesi (aw), 
pH, asit oranı ,  tuz yoğunluğu, klor oranı ,  koruyucu
lar gibi  faktörlere i l işkin kritik l imitler bel irlenebi l ir 
<6J. Bunlara i l i şk in örnekler ise Tablo 2 - 1 6  arasında 
yer alan tabloların "Hedef Değerler (HD) Kririk Sı
mr/ar ( KS )" sütunlarında görülmektedi r. 

KL' ler bel irlenirken l i teratürden, yasal düzenle
melerden ve bu konularda gel iştiri lmiş  standartlar
dan yararlanılabi l ir  <sı. 

d) İzleme Prosedürlerinin Geliştirilmesi 

Bir sonraki aşama, izleme prosedürlerinin gel iştirilme
sidir. İzleme, KKN 'Ierin kontrol altında olup olma
dığının bel irlenmesi amacıyla yapılan sistematik  ve 
planlı gözlemler topluluğudur (Kara ve Tayran 1 998). 
İ zleme faaliyetlerini gerçekleştirecek k iş i ler genel
l ikle üretim bölümünden seçilmekte; bazen de kal i te 
güvence böl ümünde görev yapan k işi ler de bu faal i 
yetlerde görevlendiri lebilmektedir. Bu  noktada, izle
menin hangi sıkl ıkla yapı lacağına da karar veri lmeli
d ir. Bu,  sürekli olab ileceği gibi bel irl i aral ıklarla da 
olabil ir. 

Uygulama bölümünde, tabloların "Uygulama Sık
lığı ", "Uygulama Yönremi" ve "Uygulama Sorumlu
luğu" sütunlarında, izleme prosedürlerine i l i şkin ör
nekler görülmektedir .  

e) Sapmaların ve Bunları Diizeltici Prosedürlerin 
Belirlenmesi 

İzleme sonuçları kriterlerin karşılanmadığını göster
diği zaman, durumu düzeltmek için uygun ve hızl ı  

olan işlemler uygulanmalıdır. Düzelt ici  faal iyetlere 
örnek olarak, tekrar ısıtma veya tekrar işleme, işlem 
sıcakl ığının artırı l ması , işlem süresinin uzat ı lması, 
pH' ın azaltı lması, ölçüm ekipmanının yenilenmesi ,  
proses ekipmanının yeni lenmesi veya bakım yapı l
ması ,  elemanlara i lave eğitim veril mesi,  H ACCP do
küman larının revizyonu ve proses akışında değişik
l i k  vb. verileb i lir .  Bu aşamada düzelt ici  faaliyetle i l 
gili prosedürler geliştiri lmelidir. Prosedürlerde, HACCP 
sisteminde kimlerin düzelt ici  faal iyet yapabi leceği ;  
hangi durumlarda düzelt ici  faal iyet yapılacağı ;  veri 
kaynaklarının neler olacağı ;  düzeltici faaliyetlerin 
nası l  başlatılacağı, uygulanacağı ,  takip  edileceği ve 
tamamlanacağı tanımlanmalıdır (Kara ve Tayran 1 998). 
Düze1t ici  eylemiere i l işkin örnekler ise y ine aynı tab
loların -uygulama bölümü- "Düzeltici Eylemler" sütu
nunda yer almaktadır. 

J) Doğrulama Prosedürlerinin Oluşturulması 

Doğrulama, HACCP planının geçerli olup olmadığı
nı ve sistemin plana bağl ı  olarak çalışıp çalışmadığı
nı bel irleme faaliyetidir. Doğrulamada i lk  olarak, 
HACCP sisteminin, HACCP planına uygun bir şe
ki lde yürüyüp yürümediği değerlendiri l ir. 

İk inci olarak H ACCP planı, b i l imsel ve teknik  açı
dan değerlendirmeye alınır ve pHinda güvenl ikle i l
g i l i  tüm tehl ike lerin tanımlanmış olup olmadığı ve 
HACCP planı etkin bir şeki lde uygulandığında, teh
likelerin kontrol edil ip edilmediği belirlenir <6J. H ACCP 
doğrulama prosedürlerine i l işkin örnekler uygulama 
bölümündeki tabloların "Doğrulama Yöntemi" sü
tunları nda görülmektedir. 

g) Kayıt Tutma ve Dokümantasyon Prosedürlerinin 
Oluşturulması 

HACCP sisteminin geriye doğru izlenebilmes i ,  gö
zet imi ,  doğrulanması ve geçerli k ı l ınması için, tüm 
süreç aşamalarının kaydedi lmesi gerekir. Bu kayıtla
rın o luşturulması ,  onaylanması ,  gözden geçir i lmesi ,  
saklanması ve korunması ,  tekrar kul lanıma sunulma
sı ve ulaşı labil irl iği,  elden ç ıkarılması ve imhası gibi 
konu larda nası l  bir yöntem izleneceğine i l işkin bir 
kayıtlama prosedürü hazırlanmalıdır (Kara ve Tay
ran 1 998). Bu kapsamda tutulabilecek kayıtlara i l iş
kin örnekler ise tablolarda -uygulama bölümü- yer alan 
" Uygulama Kayıtları" sütunlarında görülmektedir. 

h) İşletme Çalışanlarının HACCP Sistemi 
Konusunda Eğitilmesi 

HACCP sisteminin ana hazırl ıkları tamamlandıktan 
sonra, işletme çalışanlarının tümünün -en tepeden en 
alt düzey çalışanlara kadar herkes-HACCP sistemi 

Cilt  1 3  • Sayı ı • Bahar 2002 • 69 



HACCP Sistemi ve B ir  Fast Food Işletmesi Uygulaması 

konusunda eğit i lmesi gerekmektedir. B i rçok iş letme 
artık şunu kabul etmektedir: Yönetimin,  gıda güven
l iğine i l işkin yüksek standartlarla i lg i l i  taahhüdünü, 
operasyonel düzeye taşımasının en etki l i  yolu, eğiti
me tepeden başlamaktan geçmektedir (Smith 1 994). 
Dolayısıyla ilk eğitimler tepe yönetici lerden başlat ı l 
malı ve  sırasıyla kademe kademe aşağıya kadar indi
rilme l idir. Öte yandan yapı lacak eğit imler, s istem 
içinde d irekt görev alacaklar için daha detaylı tutu l
mal ı, diğerleri için ise genel bir  eğitim verilmelidir. Ay
nca işletmede yürütülen biçimsel eğitim programla
rı, hijyen yöntemleri konusunda verilen bi lgi lerle de 
zenginleştiri lebi l ir. Böylece eğ it imin etkinl iğini yük
seltmek de mümkün olabi lmektedir  ( Rennie i 994). 

i) H ACCP Sistemi İçinde Doğrudan Görev Ala
cak HACCP Temsilcilerinin Belirlenmesi ve 
Görevlendirilmesi 

HACCP Takımının öncülüğünde, tüm işletme çalı
şanları, HACCP sisteminin etkin bir şek i lde uygu
lanmasından sorumludur. Bunun yanında, işletme
nin farkl ı  birimlerinde, sistemin sağlıkl ı  işletilmesi
ne yardımcı olacak "HACCP Tenısilcileri"nin bel ir
lenmesi gerekir. B u  k iş i lerin görevleri ise şu şek ilde 
sıralanabil ir: 

• HACCP Takımı i le i let iş imi sağlamak, 
• HACCP faal iyetleri ile i lgi l i  işletme içi koordinas

yonu sağlamak, 
• HACCP sisteminin işlet i lmesi ile i lg i l i  olarak so

rumlu olduğu birimin denet imini  yapmak, 
• Çalışanlan eğitmek, 
• HACCP sistemine i l işkin izleme faal iyetlerini yü

rütmek ve i lgi l i  kayıtları tutmak, 
• Sapmalar meydana geldiğ inde bunlara i l işkin dü

zeltici faal iyetlerin yerine get irilmesini sağlamak 
ve i lgi l i  kayıtları tutmak, 

• HACCP sisteminin iyi leşt ir i lmesi konusunda rol 
almak. 

HACCP Sisteminin Uygulamaya Konması 
Tüm ön hazırlık, planlama çalışm,Jarı ve gerekli eği
t imler tamamlandıktan sonra s istem uygulamaya ko
nur; başka bir deyişle, hazırlanmış olan tüm prosedür
ler hayata geç irilmeye başlanır. Bu aşamada öneml i  
olan, üst yönetimin H ACCP sisteminin uygulanışın
da görünür biçimde yer almas ıdır. 

Uygulamanın başarı l ı  bir şek i lde yürümesinde bir 
diğer öneml i  konu, işletme genel inde gıda güvenliği 
bil incinin iyice yerleşt iri lmesid ir. Bu  ise, sürekl i  eği-
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t im öncel ik l i  olmak üzere; denetim ve ödül lendirme 
faal iyetleri i le mümkün olabi l ir. 

HACCP Sisteminin Kontrolü ve Sürekli iyile�tirilmesi 
S istemin pH\nlanmasına yönel ik çal ışmaların doğru
luğu ve güveni l irl iğ i  ancak uygulama sırasında test 
edilebilir. Dolayıs ıyla bu aşama, bir ö lçüde "Doğru
lama Prosedürlerinin Uygulanmasi " olarak da ifade 
ed ilebil ir. Elde edilen sonuçlar veya uygulama sıra
sında karşı laşılan sorunlar doğrultusunda, gerek H ACCP 
planı, gerekse mevcut uygulamalar gözden geç iri l
meli  ve gerekl i  düzenlemeler yapı lmal ıdır. Örneğin 
bir X ürününün sıcakl ık  faktörüne yönel ik kritik l i 
mi t i  düşük veya yüksek bel irlenm işse, bu değiştirile
bi l ir. Ayrıca zaman içinde işletme içi ve dışı çevrede 
meydana gelen değişik l ikler (yeni teknoloji ,  yasal 
düzenlemeler, rekabet vb.) ,  mevcut H ACCP Siste
minde değiş ikl ik yapmayı gerekl i  k ı labil i r. B u  ne
denle sürekli iyileştirme h içbir zaman son bulmayan 
bir süreçtir. 

BiR FAST FOOD iŞLETMESiNDE UYGULAMA 

Uygulamanın Amacı 
Uygulamanın amacı, çalışmanın teorik kısmında ana 
hatları i le  aç ıklanan H ACCP s isteminin bir fast food 
işletmesinde nası l  uygulandığını aşamalar i t ibariyle 
ortaya koymak ve böylece yiyecek-içecek iş letmele
rine gıda güvenl iği  konusunda yol gösteren bir örnek 
sunmaktır. 

Uygulamanın Kapsamı 
Uygulama, HACCP sistemini uygulayan uluslar ara
sı bir zincire bağl ı  fast-food işletmelerinden birinde 
gerçekleştiri lmiştir. 

Uygulamanın Yöntemi 
Uygulamada 28' i  açık uçtu soru, 1 6 'sı kapalı uçlu so
ru olmak üzere toplam 44 soruya yer veri lmiştir. Ha
zırlanan ankette tek bir ürün (hamburger) ele alınmış 
olup; böylece i lgil i  işletmede HACCP sisteminin ge
nel olarak işleyişi bel irlenmeye çal ışı lmıştır. Ürün 
olarak "hamburger" in dikkate alınmasının nedenleri 
ise şu şek i lde sıralanabi l  ir: 

• İş letmenin temel ürünü olması, 
• İçeriğinde farkl ı  malzemelerin bulunması ,  
• İş ietme içerisinde en çok tüketi len ürün olması, 
• Gıda güvenl iği aç ısından riskierin bulunduğu bir 

ürün olması ,  
• Üretim süreci boyunca birden fazla alt süreçten 

geçmesi, 
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Tablo / .  Haıııburger tanıııın forımı 

ı .  Ürün Adı (Adları) : 
2. Ürünün Kullanım Şekli: 
3. Paketierne Tipi: 

4 .  Ürünün Üretimi ve Tüketime Sunumu Arasındaki Maksimum Süre ve Koşulları: 
S .  Satış Noktası: 
6. Ürünün Müşterileri: 
7 .  Ürünün Müşteriler Tarafındon Arzu Edilen Tüketim Şekli: 
8. Ürünün Etiketierne Şekli ve Talimat Şartları: 

ı .  Ürünü Oluşturan An o Malzemeler: 

2. Üründe Kullanılan Katkı Maddeleri: 
3. Ürünü Oluşturan Diger Malzemeler: 

GENEL BiLGiLER 

Homburger ve diger iki ürün(*) 
Hemen yenmeye hazır 
Homburger poşeti, köpük kutu, dışarıda tüketim durumunda kogıt poşet, çocuk 
menülerinde kortondon yapılmış kutu 
Tutma kabininde ı O do ki ko 
Satış bankosu 
Yerel halk ve dışarıdon gelen transit yolcular 
Restoronda mümkün olon en hızlı şekilde 
Yok 

içerik 

Donmuş ono ve dörde bir et, donmuş ekmek, marul, ketçop, hardal, kuru soğan, 
turşu, tuz, moyonez 
Glüten madde ve kalsiyum, %5 şeker (Ekmek) 
Paket malzemeleri (tepsi, ambalaj malzemeleri) 

* Firma adının açıklanamaması nedeniyle, bu ürünlere il işkin isimler açık bir şekilde yazılamaııı ıştır. 

• Alt süreçlerde gıda güvenl iğine i l işkin ri skierin or
taya çıkabilme olas ı l ığının yüksek olması. 

Soruların yanıtlanmasından önce, restoranın işle
yişi, günlük çalışma rutin i ,  fiziksel donanımı,  iş  akı
şı ve prosedürler yöneticinin nezaretinde bizzat göz
lenmiştir. Bu gözlem sırasında özel l ikle HACCP sis
temine i l işkin mevcut uygulamalar yerinde izlenmiş
t ir. Anket, işletmenin restoran yöneticisi ile yüz yü
ze görüşülerek dolduru lmuştur. 

Uygulamadan Elde Edilen Bulgular 

Uygulama sonucunda elde edilen bulgular şu ana baş
l ıklar altında toplanmaktadır: 

• Ürün tanıt ırnma i l işkin bulgular, 
• Ürün üretim sürecinin akışına i l işkin bulgular, 
• Ürün-tehlike anal izine i l işkin bulgu lar, 
• Ürün güvenl iğinin sağlanmasında H ACCP sistemi

nin kullanı lmasına i l işkin bulgular. 

a) Ürün Tanıtımına İlişkin Bulgular 

İşletmede, üretilen ve sat ışa sunulan "hamburger" 
ürününe i l işkin bir tanıt ım formunun geliştiri lmiş ol
duğu tespit edi lmişt ir. Hamburgere i l işkin "Tanıttm 
Formu" Tablo 1 'de görü lmektedir. 

Tablodan görüldüğü gibi hamburger ürünü kapsa
mında, üç tip ürün satışa sunulmakta olup; yukarıda
ki form her üçünün de n itel iklerini kapsayacak şeki l
de gelişt iri lmiştir. Tabloda dikkati çeken nokta, üri.i-

nün tüketiciye sunulduğu paketleme malzemelerin
de, kullanım koşulları (ne kadar sürede tüketi lmesi 
gerektiği vb.) ve içeriği gibi bi lgi lendirmeye yönel ik  
herhangi b ir  etiketierne ya da talimatnameye yer ve
ri lmediğidir. Oysa, bir ürünle i lg i l i  değerlendirme sı
rasında, üretici lerin ve tüket ici lerin bakış açıları ayn ı  
değildir. Tüket ici ler, b i r  ürünle i lg i l i  değerlendirme
lerin i ,  onu sat ın aldıkları anda deği l ,  tükett ik leri an
da yaparlar (Pegg 1 999). Dolayısıyla tüket i tme süre
s i  fazlasıyla geçmiş olan ürünler taşımaları gereken 
standart özel l ik leri kaybettikleri için müşteri mem
nuniyetsizl iği ortaya çıkabilecekt ir. 

b) Ürün Üretim Sürecinin Akışına İlişkin Bulgular 

Yönetici ile yapılan görüşme ve birebir gözlemler so
nucunda ç ıkart ı lan "Hamburger Üretim Süreci Aktş 
Diyagranu " Şekil 1 'de görülmektedir. 

Şekil 1 'de de görüldüğü gibi hamburger üretim sü
recine i l işkin akış diyagramı sırasıyla, "sattn alma, 
depolama, çözme ve ön haztrltk, tsttma ve pişirme , 
süslenıe, sıcak tutma, servis tepsisini haztr/ama ve 
müşteriye sunma" aşamalarından oluşmaktadır. Di
yagramda, malzemelerin akışına ve aşamaların temel 
özel l iklerine de yer verilmektedir. 

c) Ürün-Tehlike Analizine İlişkin Bulgular 

Burada yapılan teh l ike anal izi sonucunda e lde edilen 
bulgular "lwmburger"in üretimine i l işkin olası teh l i 
keleri içermektedir. B urada vurgulanması gereken 
nokta bu tehlikelerin benzer nitel ikteki hamburgerler 
üreten tüm işletmeler için de geçerl i olduğudur. Ele 
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Şekil i .  Hamburger üretim süreci akış diyagramı 

SATlN ALMA 
(Donmuş ona bir eı, donmuş ekmek. marul, keıçap, hardal. 
kuru soğ<ın. turşu. tuz. mayonez, poşeı mayonez, paketierne 

malzemeleri) 

DERİN DONDURUCU SOGUK HAVA DEPOSU KURU MALZEME DEPOSU SUOEPOSU 
(Donmuş ona bir et, (Marul, ısiatılmış so�an, (Kuru soğan. ıurşu, keıçap. 

dörde bir ere•) donmuş açılmış UrUnler -ıurşu, hardal, mayone�. pakeıleme içme Nom1al 
ekmek) keıçap, hardal, mayonez-) malz.eıneleri) Suyu Kullanım 

-ı sc· ile -23 c• arası + ı .  ı c• ile +4.4 c· arası Deposu Suyu Deposu 

... 
y ı Kuru soğan T ı ı Ç0ZME ı )- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - <ıi1 ÖN HAZIRLIK J {Donmuş et ve ekmegiıı 

(Kuru soğanın ıslaıılması) 

çözülmesi) T\IL 
ISITMA SÜSLEME MASASI 

Tost Makinesi (Pişirilmiş et, tost edilmiş .... (Ekmek-35 Saniyede) f-+ ekmek,domaıes, marul, ısiatılmış 
(+2 1 3  c• ile +2 1 8  c• arası) soğan, ıurşu, keıçap, hardal, mayonez, 

paketierne ınalzemeleri, tepsi) 

KOLTUK ALTI SOGUK HAVA 
DEPOSU T 

(Eı) SlCAK TUTMA KABİNİ 
+ ı .  ı C0 ile +4.4 C0 arası (Satışa hazır pakellenmiş hamburger) 

... ( +63 c· ile +66 c• arası) 
(Maksimum bekleme sUresi 1 O dakika) 

PiŞIRME _y 
Ciam-Shell lzgara r- SATIŞ BANKOSUNDA SERVIS (Eı- 41 Saniyede) 

(Taban: + 1 77 C"; Kapak: +2 1 8  C") TEPSISINI HAZlRLAMA 

(± 3C") (Hanıburger) 

... 
SATIŞ BANKOSUNDA 
MÜŞTERIYE SUNUM 

(Hamburger) 

( 1 )  Isialılan kuru soğanların bir kısmı "Süsleme Masası" na (bekleıilme süresi maksimum 2 saat) gönderilirken, bir kısmı sıoklamak 
için "Soğuk Hava Deposu"na (bekleıilme süresi maksimum 1 gün) gönderilmektedir. 

<·ı Ona bir ve dörde bir eı farklı ı ipte sı andarı hamburger köfıelcrinin tanımlanmasında kullanılan ölçülerdir. 

altnan işletme bu bulgulardan hareketle bundan son
raki s istem adımlarını planlamakta ve bunları uygu
l amaktadır. 

1) Ürünün içeriğine ve kendisine ilişkin tehlike analizi 

Ürünün içeriği ve kendis i  i le  i lg i l i  olarak yapılan teh
like ana lizi  sonucunda şu bulgulara ulaşılmıştır: 

• Ürün içeriği Salmonel/a, E.Coli gibi mikrobiyolo
j ik tehl ikelere neden olabilecek bir içeriğe sah iptir. 

• Ürünün oluşturu lmasında kul lanı lan su da mikro
biyoloj ik tehl ikelere yol açabilmektedir. 

• Ürünün üreti lmesi sürecindeki çeşit l i  aşamalarda 
yine mikrobiyolojik başta olmak üzere, fiziksel (saç, 
takı ,  sos tabancasının kapağı gibi)  tehl ikelerle de 
karşı laşı labilmektedir. 
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• Ürünün mikrobal içeriğinele bakteriler ve virüsler 
ortaya ç ıkabilmektedir. 

• Ürünün, tüketimden önce, normal süresi içinde bekle
rnesi sırasında bakteri üremesi teh l ikesi bulunmak
tadır. B u  tehl ike gıdanın güvenliğini  etki leyebi l
mektedir. 

2) Bina tasannuna ilişkin tehlike analizi 
B i na tasarımı i le i lg i l i  olarak yapı lan teh l ike analizi 
sonucunda şu bulgulara ulaşı l mıştır: 
• Bina planı gerek mikrobiyoloj ik gerekse fiz iksel 

tehlikelere (böcek, haşarat gibi) neden olabi lmektedir. 
• [nsanların ve ek ipmanıli hareketinden kaynaklanan 

trafik mikrobiyoloj ik ve fiz iksel teh l ikelerin ortaya 
çıkmasına yol açabi lmektedir. 
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3) Ekipman tasarımı ve kullantnuna ilişkin tehlike 
analizi 

Ekiprnanın tasarımı ve kullanımına i lişkin olarak aşağı
daki durumlarda mikrobiyoloj ik  ve fiziksel tehl ike
lerle karşı laşı lmaktadır: 
• Ekiprnanın ürün güvenl iğ i  açısından öneml i  olan 

zaman/sıcakl ık ayarına olanak tanımaması, 
• Ekiprnanın üreti lecek gıdalar için sayı ve kapasite 

açısından yeterli olmaması ,  
• Ekiprnanın sıkça bozulmaya eği l iml i  olması, 
• Ekiprnanın temizlenme ve sanitasyonunun güç olması, 
• Ekiprnanın bazı parçalarının fiziksel tehl ikeye açık 

olması (parça düşmesi ,  kırılmalar gibi) ,  
• Ekiprnanın bünyesinde güvenlik cihaziarının bu

lunmaması (metal dedektörü, mıknatıs,  elek, filtre, 
ısı ölçer gibi) ,  

• Ayrıca güvenl iğ i  sağlayıcı ekiprnanın bulunmama
sı (probe termometre<•ı g ibi) .  

4 )  Paketlenıeye ilişkin ıehlike analizi 

Paketlerneye i l işkin tehl ikeler ise aşağıdaki şeki lde 
sıralanabi l  ir :  
• Paketierne yöntemi ve kullanılan materyal mikro

biyoloj ik teh l ike doğurabilmektedir. 
• Pakette güvenlik açısından önem taşıyan ve son 

kul lanıcı yı i lgi lendiren tal imatların olmaması, ürü
nün tüket imi aşamasında mikrobiyolojik tehlike ler 
yaratabilmektedir. 

5) Sanitasyona ilişkin tehlike analizi 

Sanİtasyon uygulamalarının ürün güvenl iği üzerinde 
öneml i  bir etkisi bulunmaktadır. B unlar şu şeki lde sı
ralanabil ir: 
• B ina ve ekipmanın, sanitasyonunun sağlanmaması 

ve ürünün güvenl i  bir şeki lde saklanmasına olanak 
tanımaması ,  mikrobiyoloj ik  ve k imyasal tehl i ke le
re neden olabi lmektedir. 

• Sanİtasyon kurallarına uygun temizl iğin yapılma
ması da bu tehl ikelere neden olabil mektedir. 

6) işgören sağltğt. ,  hijyeni, eğitimi ve işletme içi 

iletişime yönelik tehlike analizi 

İşgören sağlığı ,  h ijyeni ve eğit imi direkt olarak ürün 
güvenliğini etki lemekte olup; öze l l ik le  aşağıdaki du
rum larda mikrobiyoloj ik ,  k imyasal ve fiziksel tehl i
keler ortaya çıkabilmektedir: 

( * )  İğne uç lu ısı ölçer araçlara verilen ad. 

• Çalışanların bulaşıcı hastal ıklara yakalanmaları (grip, 
nezle, çeşit l i  v irüt ik  enfeksiyonlar ve bulaş ıc ı  c i l t  
hastalıkları gibi) .  

• İşgörenlerin ürün güvenl iğini  doğrudan ve/veya 
dolay l ı  olarak etkileyecek hijyen koşul larına (kiş i
sel ve üretim süreci i le i lg i l i )  i l işkin kuralları yete
rince bilmemeleri ya da uygulamamalan. 

• İşgörenlerin ürün güvenliğini sağlama i lg i l i  faktör
ler konusunda yeterli bi lgiye sahip olmamaları . 

• Ürün güvenl iğini  i lgi lendiren sorunların zamanın
da i leti lmesi konusunda problemierin yaşanması. 

7) Ürünün sallşa sunulmast ve tüketilmesi arasındaki 
bekletilme şartlarına ilişkin tehlike analizi 

B eklet i lme sırasında uygun koşul ların sağlanmama
sı ( ıs ı ,  zaman, zemin  ekipman gibi) mikrobiyoloj ik  
teh l ikelere neden olabi lmektedir. 

8) Ürün kullanıctlarına yönelik tehlike analizi 

Her gıda ürününde olduğu gibi ,  haroburger tüketecek 
kişi lerin ürünle i lg i l i  yeterli bi lgiye sahip  olmamala
rı veya buna uygun hareket etmemeleri m ikrobiyolo
j ik ,  k imyasal ve fiziksel teh l ikelere neden olabi lmek
tedir (ürünün tüketim aşamasında uzun süre beklet i l 
mesi ,  tekrar tekrar ıs ı t ı lması, bebeklere yediri lmes i ,  
protein alerj is i  olan kiş i lerin tüketmesi gibi) .  

d) Üriin Güvenliğinin Sağlanmasında HACCP 
Sisteminin Kullanılmasına İlişkin Bulgular 

Bir  önceki bölümde bulguları açıklanan teh l ike ana
l iz i  çal ışması, haroburger üreten tüm yiyecek-içecek 
işletmelerinin karşı karşıya kaldığı teh l ike leri ortaya 
koymaktadır. G ıda güvenl iğini  sağlayıcı bir s istem 
olarak HACCP, bu tehl ikeleri giderici mekanizmala
rı kendi bünyesinde taşımaktadır. Dolayısıyla uygu
lama çal ışmasının bu bölümünde i lg i l i  i ş letmenin 
HACCP yardımıyla bu tehlikeleri nası l  giderdiği  in
celenmiş ve e lde edi len bi lgiler Tablo 2 - 1 8  arasında 
özetlenıneye çalış ı lmıştır. 

Aşağıdaki i lk  9 tablonun her biri haroburger üreti m  
sürecinde, işletme tarafından belirlenen ayrı bir KKN'yi  
ve bu noktada karş ı laşılan tehl ikeleri ve alınacak ön
lemleri içermektedir. 

Tablolardan da görüldüğü gibi  işletme tarafından, 
haroburger üretiminin hemen hemen her aşamasında 
çeşi t l i  Kritik Kontrol Noktalarının bel idendiği gö
rülmektedir. İşletme tarafından " Hamburger" ürünü
ne i l işkin bel irlenmiş olan K KN ' ler şu şekilde sıra
lanmıştır: 
• Ürün tesl imat sıcakl ığı ,  
• Derin dondurucu sıcak l ıkları ve dondurucu dolap 

et buzluğu, 
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HACCP Sistemi ve Bir  Fast Food Işletmesi Uygulaması 

Tablo 2. KK 1- Ürün ıesliınat sıcaklığı 

Kritik Tehlike Hedef Uygulam Uyguloma Uygulama 
Kontrol Tonımı Değerler o Sıklığı Yöntemi Kayıtları 

Noktası (HDl 
Kritik 

Sınırlar (KS) 

KKN I * Çözülme · ı 8 co veya * Her ürün • Ürün oraçtayken, * Firma, Taşıt 
Ürün * Az �şme daha soguk olınışınd aracın iç Sürüciliü 

Teslimot * Mikrop (HO) o kontrol sıcaklıgının dijilal lesiimal ısısı 
Sıcaklığı gelişimini · ı s  co veya termometre ile kaydı 

etkileyen daha sımk ölçülmesi (-19 ( l  nüshası 

(TESLIM sıcaklık (KS) C0) (HO) taşıma 

ALMA degişmel • Pera termometre şirketinde, 

A$AMASI) eri ile ürün kolilerinin 2 nüshası 
kontrol edilmesi firmada 
(Pera kalır) 
termometrenin 
koliye bahrılorak 
koli iç sımklıgının 
ölçülmesi (·ı 6 
- ı l  (0} (HO) 

Tablo 3. KKN 2- Derin dondurucu sıcaklıkları ve dondurucu do !ap er buzlu ğu 

Kritik Tehlike Hedef Uygulama 
Kontrol Tonımı Değerler (HO) Sıklığı 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN 2 * Çözülme · ı 8  co veya ı ı Sürekli 
• Az pişme daha soguk fl!!!.l!! Derin * Mikrop (HO) durumdaki Doııdurucu gelişimini · ı s  co veyo ekiQmonlordo: SKııkbklan etkileyen daha sımk 

Vt sıcaklık (KS) * Açılışta Dııııdun1cu 
Dolııp degişmel * Her vordiya 

Et Buılu�u eri deQişiminde 
* Kapanışta 

(DEPOLAMA 2) Günlük 
AŞAMASI) çalıshnlon 

ekiQmonın 
isletilmesi: 

* Açılışta 
* Kopanışte 
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Uyguloma Yöntemi 

l )  Açılışta: 

* Ekiprnanın termometreye 
göre sJCaklıgının yazılması 

* Ekiprnanın iç hava 
sıcaklıgının ölçülmesi 

* Ürün sıcoklıgının ölçülmesi 

2) Vardi�a Degisimi ve 
KaQonısto: 

• Ekiprnanın termometreye 
göre sıcaklıgının yazılması 

* Sıcaklık, eger standort dışı 
ise ürün sıcoklıgının ölçülmesi 
ve kaydedilmesi 

* Ekipman dogru sıcaklıkta ise 
depolonması 

Uyguloma Düzelıid Eylemler 
Sorumluluğu 

* Restoran Müd. * Teslimatı kabul etmeme 
• Vardiya Müd. * Merkez' deki Kalite Sagloma Bölümüne 

bildirme 
* Oogııım Merkezine bildinma 

Uyguloma Uyguloma Düzeltid 
Kayıtları Sorumluluğu Eylemler 

• Günlük Güvenli * Vordiyo Müd. * Sıcaklık standort 
Yiyecek Kontrol dışına düştügünde 
üstesi servis çognlmosı 

* Derin dondurucuda 
sıcaklık kaybı söz 
konusu oldugunda 
ürünün 
kullanılmaması 
(imhası) 

* Problem oldugunda 
vordiyo müdürünün 
bilgilendirilmesi 

Doğrulama 
Yönlemi 

. 

* Kayıtların 
denetlenmesi, 

* Egi�min 
denetlenmesi, 

* Operasyonların 
denetlenmesi 

* Izlemenin 
denetlenmesi 

DoDruloma 
Yöntemi 

* Bakım-
Kolibrosyona 
göre, 
ekiprnanın 
kalibrasyonunu 
n yapılması ve 
bu durumun 
muhafaza 
edilmesi 

* Kayıtların 
denerienmesi, 

• Egitimin 
denetlenmesi, 

• Operosyonlann 
denetlenmesi 

* Izlemenin 
denetlenmesi 



Tamer Bolat 

Tablo 4. KKN 3- Soğuıucu sıcaklıkları 

Kritik Tehlike Hedef Uygulama Uygulama Yöntemi Uygulama Uygulama Düıeltld Eyleıııltr Dotnı-a 
Kontrol Tammı De�rler (HO) Sıklı§ı Kayıtları Sarumluluau Yönteıııl 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN 3 * Bakteri +1 . 1  C0 · +4.4 1) Sürekli J.lJQlıili!: * Günlük Güvenli * Vordiyo * Sıcaklık slıındort * Bokı� 
SoautU<U gelişimi co {HO) � Yiye<ek Kontrol Müd. dışına düştügünde Kol"ıbrosyoııo 

SK cıklıkları durumdaki * Ekiprnanın termometreye listesi seıvis çognlmosı g(lre, 
+7 co ve üstü eki!!!!]onlordo: göre sıcoklıgının yazılması * Derin dondurucudo ekipmooıı 

{KS) * Ekiprnanın iç hava sıcaklık kaybı söz kolibıosyomııu 
* Açılışta sıcoklıgının ölçülmesi konusu oldugunda n yop�mosı ve 
* Her vordiyo * Ürün sıcoklıgının ölçülmesi ürünün bu durumun 

( DEPOLAM degişimiııde kullonılmomosı m� o 
A * Kopanışte 2) Vordi�o Degisimi ve {imhası) edilmesi 

AŞAMASI) Koponışto: * Problem oldugunda * Kayıılorın 
2) Günlük vordiyo müdürünün deneıienmesi; 
çalıştınlan * Ekiprnanın termometreye bilgilendirilmesi * EQitirıln 
ekil!!!]onın göre sıcoklıgının yazılması denerleıvııesi, 
işletilmesi: * Sıcaklık eger standort dışı * Operasyonlam 

ise, ürün sıcoklıgının denetlenmesi 
* Açılışta ölçülmesi ve kaydedilmesi * Izlemenin 
• Koponışto * Ekipman dogru sıcaklıkta denerlenmesi 

ise depolonması 

Tablo 5. KKN 4- Soğuk ürünlerin 1 .  ve 2. raf ömürleri (zaman) 

Kritik Tehlike Hedef Uygulama Uygulama Yöntemi Uygulama Uygulama Düıtltkl Eylemler 0+1-
Kontrol Taııunı De§trler (HDl Sıklı§ı Kayıtları Sarumlulua Yi:iııtlllli 
Noktası Kritik Sııiırlor u . 

(KS) 

KKN 4 * Bakteri * Son kullanma � * Stoklama şartlarını� görsel * Günlük Güvenli * Vordiyo • 1 .  veya 2. raf ömrü * KaliblOsyon 
gelişimi tarihi geçmiş olorok incelenmesi Yiyecek Kontrol Müd. geçm� Orilnlerin çolışmolonno 

saauk • Çapraz {KS) • Ürünleri * Açılmış veya çözülmüş Listesi ohlmosı ilişkin kayıtlam 
Ürünlerin 1 .  bulaşma ı * Etiket yok {KS) ono ürünlerde lıırih etikerlerinin * Iskorta koyırlorı * Dogru şortlarıla denetlenmesi 

YI 2. Raf ·ı * Agzı açık kop stokton kontrol edilmesi stoklonmomış * Kayıtlonn 
Ömürleri * Yabancı {KS) olmadon * "ilk giren ilk çıkar" ilkesine ürünlerin ahiması denetlenmesi, 
(Zaman) madde * Yanlış veya önce uygunlugun kontrol edilmesj * Egitimin 

gıdaya denetlenmesi, 

(DEPOLAMA uymayan * OperasyonlaM 

AŞAMASI) koplar {KS) denetlenmesi 
* Izlemenin 

denetlenmesi 

ı•ı Çapraz bulaşma, bakterili bir ortamdan bakterisiz ortama e11e dokunarak bakteri taşınması. 
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HACCP Sistemi ve B ir  Fast Food Işletmesi Uygu laması 

Tablo 6. KKN 5-A Claın-Shell ızgara 

Kritik Tehlike Hedef Uygulama 
Kontrol Tanımı Değerler (HD) Sıklığı 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN S·A * Bakteri * Ürün seçim * Açılışta 
yaşoyabil anahtarı d�ru 

Ciam-Shall m esi yerde 
lıgara * Yabancı * Etler için 

madde sıcaklık 
*Molzemeni ayarları: 

n metal · Taban: + 1 77 
(PIŞIRME ol mo sı co 
AŞAMASI) · Kopok: + 2 1 8  

co 
* lzgora 

başlangıç süresi 
(1 O' o 1 etler 
için) 41 sn. 

* lzgoro temiz 
* Teflon temiz 
• Spotulo ve 

kozıyıcıloı 
keskin ve temiz 

* lzgoro ayaklan 
yerlerine 
sobitlenmiş 

Tablo 7. KKN 5-A Cianı-Shell ızgara yüzeyi sıcak l ığı 

Kritik Tehlike Hedef Uygulama 
Kontrol Tanımı Değerler (HD) Sıklığı 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN 5-A * Bakteri * Etler için * Açılışta 
yoşoyobil sıcaklık 

Clam·Shell m esi oyorlorı: 
lıgara · Tobon:+ 1 7 7  co 
Yüzeyi (HO) 
Sıcaklığı : ± 3 

co (KS) 
(PIŞIRME - Kopok: +2 1 8  
AŞAMASI) co 

: ± 3 
co (KS) 
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Uygulama Yöntemi Uygulama Uygulama 
Kayıtları Sorumluluğu 

* Görsel olarak inceleme * Günlük Güvenli • Vardiye Müd. 
yapılması Yiyecek Kontrol 

Listesi 

' 

Uygulama Yöntemi Uygulama Uygulama 
Kayıtları Sorumluluğu 

* Pişirmeden önce yüzeylerin * Günlük Güvenli * Voıdiyo Müd. 
sıcoklıgının ölçülmesi Yiyecek Kontrol 

* Ölçümlerin ısı gösterge ışıgı Listesi 
yandıgı ondo yapılması 

• lzgoıo yüzeyinin ön, orto ve 
orko sıcoklıgının en oz 1 7  4 
co olması 

• Kopak sıcoklıgınrn teflonlo 
beraber 2 1 5  co olması 

Düzeltid 
Eylemler 

• lzgoranrn pişirilecek • 
ürüne göre 
oyarlanması 

. 

* Teflonun 
degiştirilmesi 

* lzgoro aletlerinin 
bileylenmesi 

* Ekip üyelerinin 
sorumlulul::lorrnrn 
önemine 
varmosının 
soglonmosı 

Düzeltici 
Eylemler 

• Yüzey 
sıcaklıklarının 
ayorlonmosı 

* Yönetim, tüm 
ısıtmo 
elemon�nnın ve 
termoslotların 
d�ru çolıştrgını 
onoyloyıncoyo 
kodor, ızgoronın 
kullonrlmomosı 

* Mümkün olon en 
kısa zamonda 
ızgoronın 
kalibrasyonlarının 
yapılması 

* Düzeltici 
horaketierin 
kaydedilmesi 

* Isı kontrolleri d�ru 
degilse servis 
coOırılmosı 

Dogrulama 
Yöntemi 

* Bakım ve 
kalibrasyon 
prosedürlerine 
göre ekiprnanın 
kalibrasyonunu 
n yopılrııosı 

* lzgaronrn 6 
ayda bir 
kontrolünün 
yapılması 

* Kayıtların 
denetlenmesi, 

* Egitimin 
denetlenmesi, 

* Operasyonların 
denetlenmesi 

* Izlemenin 
denetlenmesi 

Doğrulama 
Yöntemi 

* Bokım ve 
kalibrasyon 
prosedürlerine 
göre ekiprnanın 
kalibrasyonunu 
n yopdmosı 

* lzgoıonrn 6 
oydo bir 
kontrolünOn 
yapılması 

* Koyırlonn 
denetlenmesi, 

* Egitimin 
denerlenmesi, 

* Opeıosyonlonn 
denetlenmesi 

• Izlemenin 
denetlenmesi 



Tablo 8. KKN 5-B pişnıiş et iç sıcaklığı 

Kritik Tehlike Hedef 
Kontrol Tanımı Değerler (HD) 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN S·B * Bakteri * 69 (0 ve üstü 
yaşoyabil (hedef 69·7 1 

Pi'mi' Et m esi (O) 
1� Sıcaklığı * Etle pembelik 

yok 
* Et su kaybına 

ugromomış 
* Et kurumomış 

(PIŞIRME * Etin yüzeyinde 

AŞAMASI) fozlo miktarda 
buzlonmo yok. 

Tablo 9. KKN 6-B Sıcak tutma 

Kritik Tehlike Hedef 
Kontrol Tanımı Değerler (HDl 
Noktası Kritik Sınırlar 

(KS) 

KKN 6 • Bakteri • +63 (0 ile +66 
üremesi co orası 

Sıcak 
Tutma 

(SlCAK 
TUTMA 

AŞAMASI) 

Uygulama 
Sıklığı 

* 8 ette ve 
gün aıtası 
kolobolıgın 
dan önceki 
en uygun 
zamonda · 
etin iç 
sıcoklıgının 
ölçülmesi· 

Uygulama 
Sıklığı 

· Ekipman 
açılışında 

• Gün boyu 

Tamer Bolat 

Uygulama Yöntemi 

* lzgoro yanı 
soQutucu/orındoki etlerin �i 
duıumdo olup.nlmodık/onnın 
kontrol edilmesi 

• lzgorodoki etlerin sırasıyla 
taçların üzerine yerleştirilmesi 

* Köşelerden alınon dörı etin, 
iç sıcoklıklonnın iki yerden 
kontrol edilmesi 

• Ono bir etin sıcoklıgının, 
ızgorodon kaldırıp ekmegin 
üzerine koyar koymaz 
ölçülmesi 

• Oöıt e bir etin sıcok/ıgının, 
ızgorodon kaldırıp ekmegin 
üzerine koyduktan 30 soniye 
sonra ölçülmesi 

* Etin piştiginden iyice emin 
olmak için iç ısısı en düşük 
olon etlerden birinin açılması 
ve etin iç renginin kontrol 
edilmesi (Et yüze0nde fozlo 
buz oluşumu veya etteki 
kuruma az �şmeye neden 
olabilir) 

Uygulama Yöntemi 

• Göslergelerin okunmosı 
* Göstergelerin dogrulugundon 
emin olunması (pera 
termemetre ile) 

* Ekipman dogru sıcoklıgo 
ulaşmadon ürünlerin 
stoklanmaması 

Uygulama 
Kayıtları 

• Günlük Güvenli 
Yiyecek Kontıo/ 
listesi (Iç 
sıcok/ıgı en 
düşük olon 
etin kayıt 
edilmesi) 

Uygulama 
Kayıtları 

* Günlük Güvenli 
Yiyecek Kontıol 
listesi 

Uygulama Düzelıici 
Sorumluluğu Eylemler 

' 

* Vord�o Müd. * Istenilen miuimum 
et iç sıcok/ıgıno 
ulaşana kadar 
düzelıici eylemiere 
devam edilmesi 

• lzgoro yüzeylerinin 
sıcoklıgının kontıol 
edilmesi 

* Pişirme sürelerinin 
oyarlanması 

* Eger etle pişmeme 
yo do pişme 
eksikligi belirtileri 
görülürse: 

· Derin dondurucudoki 
etin durumunun 
kontıol edilmesi 

· Stokteki ürünlerin 
kullanılmaması 

· Et uygunlugu 
şortlarını 
soglomodo, özel 
önlem ve 
kontrollerin gerekrı 
olduguno tüm 
vordiyo 
müdürlerinin 
anlamolonnın 
soalonmosı 

Uygulama Düzelıici Eylemler 
Sorumluluğu 

• Vardiye • Sıcak tutma 
Müd. kabininin dogru 

sıcaklık to 
oldugundan emin 
olunması 

* Oogru sıcaklık 
oyarının yapılması 

* Kobinin 
kullanılmaması ve 
servisin çogınlmosı 

Do§rulama 
Yöntemi 

• Bakım ve 
kalibrasyon 
prosedürlerine 
göre ekiprnanın 
kalibrasyonunu 
n yapılması 

• lzgoronın 6 
oydo bir 
kontrolünOn 
yapılması 

• Kayıtların 
denetlenmesi, 

* Egirimin 
denetlenmesi, 

• Operosyonlonn 
denetlenmesi 

* Izlemenin 
denetlenmesi 

Do§rulamo 
Yöntemi 

* Bakım ve 
kalibrasyon 
prosedürlerine 
göıe ekiprnanın 
kalibrasyonunun 
yapılması 

* Kayıtların 
denetlenmesi, 

• Egitimin 
denetlenmesi, 

* Operosyonlonn 
denetlenmesi 

* Izlemenin 
deneNenme� 
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HACCP Sistemi ve B ir  Fast Food Işletmesinde Uygulanması 

Tablo 10. KKN 7- Mulıiplex su sisıenıi ve RO (Reverz Osmoz) Cihazı - Ulıra Violeı (UV) Laınba 

Kritik Tehlike Hedef De§erler Uygula Uygulama Yönttml Uygulama Uygulcıı.a Diiıtltid Eyltıııltr Dotvi-cı 
Koatrol Tanımı (HD) ma Kayıtları SorunılııluOU Yöııttıııl 
Noktası Kritik S11ırlar Sıklı§ı . 

(KS) 
-

KKN 7 * Sudan * RO cihazının çalışır * Açılışta * Firma tarafındon verilen * Günlük • Vordiyo * Problem onındo, direkt * Servis fimıosı 
gelebile<ek ve fonksiyonel kontrol listesine göre Güvenli Müd. olarak yopımo yoda bakım 

Miltipltı mikıobiyoloji duıumdo olması kontrollerinin yapılması Yiyecek servis veren firmanın kortionnın 
s. Slsttıııl k bulaşma * Su tankının temiz * Su tankının prosedürler& Kontrol bilgilendirilmesi incelenmesi 

n RO olması uygun temizligi listesi • Multiplex su tonkırıda * Kayıtların 

(Renrı * RO cihazı her zaman bir gün denetlenmesi, 

Os• ı) servis bakım ' yete<ek miktarda su * Egitirıln 

Clıaıı kartı bulundurulması denetlenmesi, 
* Problem çözülmedigi * Operasyonların 

( DEPOLAM taktirde yapınıcı ya do dene�enmesi 
servis veren firmodon * Izlemenin A 
taşıma su istenmesi denetlenmesi AŞAMASI) 

Uhra Vloltt * Sudan * UV lambasının * Açılışta * lşıQın yanıp yonmodıgının * GünlUk * Vordiyo * Derhal ekipman * Kayıtlam 
(UV) gelebilocak çalışır ve kontrol edilmesi Güvenli Müd. bölümüne haber denettenmesi, 

Laııılıa mikrobiyolojik fonksiyonel Yiyecek ven1mesi * Egitirıln 
bulaşma durumda olması Kontrol * Her zaman onaylanan denetleıvnesi, 

(UV lambasının Listesi kaynakton su * Operosyonlorın 
( DEPOLAM çalışma ömrü 1 O kullonılmosı denetleooıesi 

A aydır.) * Izlemenin 

AŞAMASI) * lombanın sık açılıp denettenmesi 
kopanması (günde 
3-4 kez) ömrünü 
kısolhr. lomba cinsi 
= başlangıç: 
60.000 
mkrowott.secjcm2 
bitiş: 30.000 
microwott.secjcm2 

• Soğutucu S ıcakl ıkları , 
• Soğuk Ürünlerin I .  ve 2. Raf Ömürleri (Zaman), 

• Çıkan sapma durumlarında uygulanacak düzelt ici  
eylemlerin, 

• Ciam-Shel l lzgara, 
• Clam-Shell lzgara Yüzeyi S ıcakl ığ ı ,  
• Pişmiş Et İç S ıcakl ığı ,  
• Sıcak Tutma, 
• Multiplex Su Sistemi ve RO (Reverz Osmoz) Cihazı, 
• Ultra V iolet (UV) Lamba. 

Ayrıca her bir KKN'de hamburger i le i lg i l i  gıda 
güvenl iğinin sağlanması açısından öneml i  olan; 

• Tehl ike tanımlamalarının, 
• Hedef değerlerin ve kritik sınırların, 
• Yapıl an uygulamaların yönteminin,  
• Tutulan uygulama kayıt larının, 
• Uygulamaların sorumluluğunun, 
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• Krit ik Kontrol Noktalarındaki etkinl iğ i  bel irlemek 
için uygulanan doğrulama yöntemlerinin neler ol
duğunun da tespit edildiği görülmektedir. 

Öte yandan iş letme tarafından, gıda güvenl iği  açı
sından etk i l i  olan operasyonel süreçlerin de tanım
landığı ve benzer şekilde bunlara yönelik HACCP süre
cinin de işlet i ldiği görül müştür. Bu noktada e lde edi
len bulgular da Tablo ı ı - 1 8  arasında özetlenmektedir. 

Yukarıdaki tablolar incelendiğinde işletmenin mev
cut K KN ' ıer dışında şu noktaları da gıda güvenliği  
açısından sürekl i  kontrol etmektedir: 

• Ekip Üyesinin Sağlığı ,  
• El  Yıkama, 
• Ekip Üyesi Kıyafetleri, 
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Tablo l l .  OP 1- Ekip üyesinin sağl ığı  

K01trol Tehlike Htdef DeAerler Gözlem Yönlendirme Yönlendirme Uygulama Dilıeltid DoOnıl-a 
Noktası Tanımı (HD) Sıldığı Kayıtları Sorumlulu§ Hareketler Yiiııtllli 

Kritik S1ıırlar u 
(KS) 

-
OP 1 • Çoproz • Hiçbir açık • Her gün • Ekip üyelerinin çolışmoyo • Yok • Vordiyo • Hosto ekip Oyalerinin • Koyı1!ıınıı 

lıuloşmo yoronın yo da * Işe alırken beşiomadon önce Müd. eve g6ndeıilmesi dene denmesi, 
Ekip Üyesiin deri ve gözlemlenmesi • Ekip üyesinin, * Egilimin 

SaDira ı enfeksiyonunun istendigind • Ekip üyesi çalışma vordiyo boyuneo dene denmesi, 
yiyecekle temosta e (sııglık koyıdarının tutulması yarasını sıkıca su • Operosyoolonn 

(OPERASYO olmaması belgeleri geçirmez yoro denedenmesi 
N) • Ekip üyelerinin için) bcndıyto * Izlemenin 

öksürürken, bondojlodıgından denedenmesi 
hopşınrken vb. emin olunması 
durumlarda işe • Hastu ekip 
ora vermeleri üyelerinin, �yecek 
ş o rtı veya müşteriyle 

• Ekip üyelerinin direkt temas 
yasolara uygun olmayacak şekilde 
saglık belgelerinin görevlendirilmesi 
bulunması 

Tablo 12. OP 2- El yıkama 

Kontrol Tehlike Htdtf De§erler Gözlem Yönlendirme Yiinlenctırme Uygulama Düıeltld DoGrııl-a 
Noktası Tanımı (HD) Sıklı§ı Kayıtları Sorumlulu§u Hareketler Yöııtllli 

Kritik Sıııırlar ' 
(KS) 

-
OP 2 • Çopıaz • Çalışmaya • Günlük * Ekip üyelerinin çalışma • Yok • Vordiyo Müd. • Uygun temizligin * Koyılkım 

bulaşma boşlamadon önce olışkonlıklonnın izlenmesi müşteri soglıgını ve derıetleıırnesi, 
El Yılıama • Yoboncı el ve hrnoklonn ekip üyesini nasıl * Egitinin 

madde temiz olması koruduQunu ve denetlenmesi, 
(OPERASYO • Yiyecekle temas müşterilerin • Operosyonlon� 

N) ehmeden önce restorondan nasıl deneılenrnesi 
elierin yıkanması olumlu izlenimle * Izlemenin 

• Aşogıdoki oyıılocogının ekip denetlenmesi 
durumlardon üyelerine 
sonra elierin anlohlmosı. 
yıkanmış olması: 

· Tuvoleti kullanmak 
· Kimyasol 

maddelerle 
ugroşmak 

· Temizlik 
· Stoklama 
· Çöple uQroşma 
· Poroyla ugraşma 
- Iş orası verdikten 

sonra 
· El sıkışma 

Cilt 13 • Sayı 1 • Bahar 2002 • 79 



HACCP Sistemi ve B ir  Fast Food Işletmesinde Uyg u lanması 

Tablo 13. OP 3- Ekip üyesi kıyafeıleri 

Koııtrol Tthlike Hedef Göılem 
Noktası Tanımı DfAerler (HD) Sık lı§ ı 

Kritik Sınırlar 
(KS) 

OP 3 * Çapraz * Temiz üniformo · * Günlük 
bulaşma ve önlük 

Wp Üyesi * Yabancı * Hazırlık 
Kayafetleri madde bölgelerinde 

saçlar, şopko ve 
(OPERASYON) ke�erle 

to�onmış 
* Mücevher yok 

--bilezik, küpe 

vb.· 
(Yüzük ve 
bilezik 
takılmosı elierin 
yıkanmosını 
engeller) 

Tablo 14. OP 4- Operasyon öncesi dene t i m  

Kontrol Tehlike Hedeflegerlar G�zlem 
Noktosı Tanımı (HD) Sıklıgı 

KriliiSınırlor 
(KSJ 

OP 4 * Çapraz * Her güne * Açılış 
bulaşma sonitize edilmiş 

�asyoıı * Yobona mutfak ve 
OJKesi madde ekiprnonla 

Dtattlın * Bakteri boşlanması 
üre m esi * Kimyasollar 

depolanmış 
(OPERASYON) * Ateş tutucu 

filrreler 
yerlerinde 

Tablo 15. OP 5- Bileyleme aleıi 

Koııtrol Tehlike Hedef Göılem 
Noktası Tanıını DeDerler (H) Sıklığı 

Kritik Sınırlar 
(S) 

OP S * Yabancı * Mümkün 
madde oldugu 

Blltyltmt * Meto! kadar sık 

Aleti porçocık.lo 
r 

(OPERASYON) 
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Yönlendirme Yönlendirme Uygulama Düıtltid 
Kayıtları Sorumlulu§u Hartketltr 

* Ekip üyelerinin çalışma * Yok * Vordiyo Müd. * Uygun temiıligin 
alışkanlıklarının izlenmesi m�eri soglıgını ve 

ekip üyesini nasıl 
korudugunu ve 
müşterilerin 
restorondan nasıl 
olumlu izlenimle 
oynlocogının ekip 
üyelerine 
anlohlrııosı. 

Y�nlandirma Y�nlandirma Uyguloma DDzallid 
Koyıriarı Sorumlulugu HorekaHer 

* Denetim * Yok * Vardiyo * Işe boşlamadon önce 
Müdürü ekiprnanın ve 

�yecegin temas etıigi 
yerlerin temizlenmesi 
ve sonitize edilmesi 

* Restoronın güvenfi bir 
� ortamı oldugundan 
emin olunması 

Yönlendirme Yönlendirme Uygulama Düıtltlcl 
Kayıtlan Sorumluluğu Hareketler 

* Ekip üyelerinin çalışma * Yok • Ekip ve • Ekip üyelerinin 
olışkonlık.lonnın izlenmesi Yönetim sonımluluk.lorının 

öremini 
anlamolonnın 
soglonmosı 

* Ekip üyelerinin 
yeniden egih1mesi 

DoJnlaıııa 
Yöwt..ı . 

* Kayrtlonn 
denetlenmesi, 

* EDitirnin 
denetlenmesi, 

* Operosyonlonn 
deoertenmesi 

* Izlemenin 
denartanınesi 

lloQrulomo 
Y&ıt1111i 

* Kayıtlonrı 
denetlenmesi, 

* Egi1i:nin 
denetlenmesi, 

* Operosyonlonn 
denetlenmesi 

* lzlemeniı 
denetlenmesi 

* Onayiann 
incelenmesi 

Dotnıl-
Yöat...ı 

• Koyıdonn 
denedenmesi, 

* Egitimin 
denetlenmesi, 

* Opeıasyonlonn 
denedenmesi 

* Izlemenin 
denetlenmesi 
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Tablo 16. OP 6- Izgara prosedürü 

Kontrol Tehlike HedeDagerler GOzlam Yönlendirme Yönlandirma Uyguloma DOzalticl Doarulomo 
Noktası Tanımı (HO) Sıklıgı Kayıtları Sorumlulugu Harakatlar Yıınteml 

Kr1HI6ınırlor 
(KSI 

OP 6 • Bakteri • Etierin uygun • MOm�ün • E�ip üyelerinin çalışma * Yo� * Ekip ve * E�ip üyelerinin * Kayılfonn 
yaşoyabil dizimi (şemoyo oldugu alış�anlı�larının izlenme� Yönetim soruml�u�lannın denetleomesi, 

ligara ir göre) �odor sı� 6nemini anlamolonnın * Egifi�n 
Prostdürü soQianması denetlenmesi, 

* E�ip üyelerinin • Opeıosyonlom 
(OPERASYON) yeniden eDifilmesi dene�eıımesi 

* Izlemenin 
denetleomesi 

Tablo 1 7. OP 7- Sanitasyon malzemelerin in  kullanıını 

Kontrol Tehlike HedeDegarler GOzlem Yönlendirme Y6nlendirma Uygulama DDzeltid Doaruloma 
Noktası Tanımı (HO) Sıklıgı Kayıtları Sorumlulugu Harekatlar · Yonteml 

KritikSınırlor(KS) 

OP 7 • Bakteri * Dogru oranda • Müm�ün * Ekip üyelerinin çalışma * Ya� * Ekip ve * Ekip üyelerinin * Kayıt1aııı 
garıım �orışımın oldugu alışkanlıklarının izlenmesi Yönetim sorumluluklannın denetlenmesi, 

Sanitasyon hazırlanması �adar sı� önemini anlamolonnın * Egitimin 
Malıemeltrlııl • Yüze0erin önce soglonmosı denetleomesi, 

n Kullanımı temizlenmiş • Opeiıısyonlonn 
sonra sonitize denetlenmesi 

(OPERASYON) edilmiş olması * Izlemenin 
* Gerekliginde iyi denetlenmesi 

bir şekilde 
durulanmış 
olması 

• Dörtlü yıkoma 
(Sırasıyla koynar 
suda yı�omo, 
deterjan lo 
yı�omo, 
durulomo, en az 
bir do�i�o 
dezenfentanlı 
suda bekleme) 

Tablo 18. OP 8- Ekipman saniıasyonu 

Kontrol Tehlike Hedef Göıltm Yönlendirme Yönlendirme Uygulama Düıeltid Dotvlaıııa 
Noktası Tanımı De§erler (H D) Sıldığı Kayıtları Sorumlulugu Hareketler · Yöntemi 

Kritik Smırlar 
(KS) , 

OP 8 * Ba�teri * Su filtrelerinin * Müm�ün * E�ip üyelerinin çalışma - • Günlük Güvenli * Vorıfıyo Müd. * E�ipmonın yeniden * Koyıtloıın 
Oremesi sonile edilmiş oldugu olışkonlı�lorının izlenmesi Yiyece�_ Kontrol temizlenmesi va dane�anmesi, 

Ekipmaa olması kadar sık * Aşınon yüze�erin, uygun Us! esi sonilize adamesi * EQilimin 
Sonitasyonu * lzgoronın sonile * Her gün olmoyan �a�amaların, * Bakım �artlan * Bozuk porçaların dene�enmesi, 

edilmiş olması (ızgora pasianan yüze�erin, degiştirilmesi * Operosyonlonn 
için) çatlamalann, gevşe� veya dene�enmesi 

(OPERASYON) �ayıp vidalonn vb. kontrol * Izlemenin 
edilmesi dene�enmesi 
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• Operasyon öncesi denet im, 
• B i leyleme aleti , 
• Izgara prosedürü, 
• Sanİtasyon malzemelerinin kullanımı ,  
• Ekipman sanitasyonu. 

Gerek KKN'ye gerekse OPN'eye ait tablolarda özet
lenen bulgular incelendiğinde işletmenin haroburger 
üretimine i l işkin HACCP sistemini kurduğu ve ay
rıntı l ı  bir uygulama yürüttüğü görülmektedir. Haro
burger baz al ınarak incelenen HACCP sistemi,  d iğer 
ürünler için de ürünün kendi öze l l iğ i  ve üretim süre
cinin taşıdığı farkl ı  öze l l iklerde d ikkate alınarak uy
gulanmaktadır. 

SONUÇ 
Dışarıda yemek yeme al ışkan l ığının g iderek arttığı 
günümüzde, gıda güvenl iği  konusu gerek müşteriler 
gerek işletmeler gerekse de toplum açısından daha da 
önem taşımaktadır. Araştırma kapsamında ele al ınan 
işletmede de görüldüğü gibi gıda üretimi yapan tüm yi
yecek-içecek işletmeleri gıda güvenl iğ i  açısından bir 

Ek / . KKN Bel irleıne karar ağacı 

Belirlenen risk için önleyici faaliyetler ve kriterler 
mevcut mu? 

Evet 

Bu aşama riskleri ortadan kaldırmak veya kabul 
edilebilir bir seviyeye dUşilrmek için mi tasarlanmıfl? 

Hayır 

• 

çok tehl ikeyle karşı karşıya kalmaktadır. Gıda gü
venliğini sağlayıcı bir s istem olarak H ACCP, bu teh
l ikeleri giderici mekanizmaları kendi bünyesinde ta
şımaktadır. Söz konusu i şletmede, üret imin hemen 
hemen her aşaması için çeşit l i  Kritik Kontrol Nokta
lannın bel idendiği görü lmektedir. Ayrıca işletmede, 
bel irlenen KKN' lerde ortaya ç ıkabilecek tehl ikele
rin; bunlara i l işkin hedef değerler ve krit ik sınırların 
ve teh l ike leri yok eden, azaltan ya da kontrol eden 
uygulamaların, bu uygulamaların hangi s ıkl ıkta ve 
k imler tarafından yapı lacağının, bununla i lg i l i  olarak 
hangi kayıt ların tutulacağının, sapma olması duru
munda ise bunları giderici ne tür d üzeit ici  eylemlerin 
uygulanacağının ve doğrulama yöntemlerinin neler 
olduğunun bel i rlendiği tespit edi lmişt ir. Bu şeki lde 
işletme proaktif bir yaklaşımla gıda güvenl iği i le  i l 
g i l i  sorunları ortadan kaldırabi lmektedir. 

Görüldüğü gibi gıda güven l iğinin sağlanmasında 
HACCP işletmeler için son derece yararlı ve etki l i  bir 
sistemdir. B u  sistem yardımıyla işletmeler üretim,  
sunum ve hatta tüketim aşamalarında ürünlerinin sağ
l ık !  ı olmasını garanti altına alabilmektedirler. 

Hayır KKN değil 

Belirlenen tehlikeler kabul edilebilir seviyelerin UstUne 
çıkabilir mi? veya kabul edilemez dOzeye kadar artabilir mi? 

"" Hayır 

.. 
• 

Evet 

Bir sonrili aşama riskleri tamamen yok edebiliyor mu veya 
kabul edilebilir bir seviyeye gelirebiliyor mu? 

Evet 

KKN değil 

ı KKN�o.il ı .,.. KKN 
Hayır ----lıh���-::=:-ı 

Kaynak: Kara. C. ve Tayran, B .  ( 1 998). H ACCP - Tehlike Analizleri ve Kritik Kontrol Noktaları, Önce Kalite, 6 (25): 1 6-20. 
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Aynı zamanda bu sistem, iş letmelere gıda güvenli
ğ i  konusunda s istematik düşünmeyi;  çalışanları, te
darikçileri ve müşterileri eğitmeyi ve bil inçlendirmeyi; 
prestij kazanmayı ve toplumda olumlu bir intiba oluş
turmayı ve gıda güvenl iğinin sağlanamaması duru
munda karş ılaşılacak maddi ve manev i  kayıplardan 
korunınayı sağlar. Ancak H ACCP s isteminden yuka
rıda beli rt i len faydaların sağlanabilmesi için geçiş 
sürecinden başlayarak çalı şmada ayrıntı l ı  bir şekilde 
irdelenen tüm adımların i y i  planlanması, örgütlen
mesi, yürütülmesi ve denetlenmesi gerekmektedir. 
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Antalya i li �m1rlan içerisinde Faaliyet Göstermekte Olan Otel işletmelerinde 
Internet Ortammda Tutundurma Karma Elemanlarmm 

Kullamlmasm1 Ölçmeye Yönelik Bir Araşt1rma 

Nazmi KOZAK* - Murat ÇUHADAR** 
* Anadolu Ü n iversitesi, Turizm ve Otel Iş letmeci l iğ i  Yüksekoku lu  

** S üleyman Demi rel Ü niversitesi, Eğ i rd i r  Meslek Yüksekoku lu  

öz 
I nternet, yaygın laşmaya başladıilı son dönemde yaşamın her alanında olduilu gibi ticari uygu lamalarda da önemsenen bir  
araç hal ine ulaşmıştır. Turizm sektörünün bütün alt sektörlerinde internet giderek yaygınl ık  kazanmaktadır. Bu  çalışmada otel 
işletmelerinin tutundurma karma elemanların ın  kul lan ılmasında i nternetten yararlanma biç iminin ve yaygın l ıil ın ın  ortaya çı
karı l ması amaçlanmıştır. Çalışma, Antalya i l  s ın ı rları içerisinde faaliyet gösteren 3, 4 ve 5 yı ldızi  ı otel işletmelerinde gerçekleş
tiri lmiştir. Anket tekn iiline dayalı olan araştırma, önce postayla ve daha sonra da anketör kul lanı larak yürütü l müştür. Araştır
mada sonuç olarak, tutundu rma karma elemanları içerisinde "kişisel satış" ın, diiler elemanlara oranla internet ortamında da
ha fazla kul lanı ldıilı  saptanmıştır. Bununla  birl ikte "satış tutundurma", "doilrudan pazarlama", "halkla ilişkiler ve tanıtım" ele
manlarının da i nternet ortamında tercih edildiili anlaşı lmıştır. Yapılan deilerlendirmeler, Antalya i l  sın ırları içerisinde faaliyet gös
teren otel işletmelerinin hal ihaz ı rda internet ortamında tutundurma karma elemanlarını yeterli düzeyde kul lanmadıklar ını  or
taya çıkarmıştır. Elde edi len bu sonuca neden olan pek çok faktör olabi l ir .  Ancak bunlar arasında internelin Türkiye'de yeni ol
ması, internet ku l lan ımız  ücretler in in yükseki iil i  gibi faktör akla ilk gelenler arasında yer almaktadır. 

Anahtar Sözcükler: Turizm Pazarlaması, Tutundu rma Karma Elemanları ,  Otel Işletmeleri, Internet, Antalya 

GiRiŞ 
Turizm sektörü, sah ip olduğu özel l ik ler dolayısıyla 
d iğer pek çok işkolundan farkl ı l ık lara sahiptir. Tu
rizm ürününün; emek-yoğun yoğunluklu olmasın
dan, üreti len ürünün hizmet ağırl ık l ı  ve tatınİnin gö
receli olmasına kadar pek çok öze l l iği vardır. Tanıt
ma ve pazarlama etkinl ikleri bakımından da turizm 
sektöründeki uygulamalar diğer işkollarına nazaran 
farkl ı  yönlere sahiptir. Turizm sektöründeki tanıtma 
ve pazarlama etkinl iklerinin başta gelen farkl ı l ığı ,  
tüketici terin satın alma sürecinde somut bir ürünle 
karşı karşıya kalmalarıd ır. B ir başka anlat ımla, tüke
tici ler, turistik ürünü somut olarak algılama avantajı
na sah ip  değil lerdir. Ayrıca, turistik üründen yarar
lanmak isteyen kiş inin, üreti ld iği mekana gelmesi de 
bir başka özell iktir. Yani, tüketici "X"  otel inde ko
naklamak, o otel in müşteri lerine sunduğu mal ve h iz
metlerden yararlanmak için otel in kurulu bulunduğu 
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yere (ülke, bölge, yöre) gelmek zorundadır. Söz ko
nusu konaklama tesisinin tüketicinin yaşamını sür
dürdüğü yere götürütmesi diye bir durum olası değildir. 

K ısaca değini len bu öze l l ikler, turizm sektöründe 
uygulanacak tanıtma ve pazarlama etkinli klerini de 
derinden etkileyen faktörlerdir. Tanıtma ve pazarla
ma amacıyla kullanılacak araçların, medyanın, tanıt
ma malzemesinin ve nihai tüketiciye u laşım için en 
uygun yolların seçimi gibi faktörler, bu sektördeki 
uygulamaların diğer alanlara oranla birtakım farkl ı 
l ık lar içermesine neden olmaktadır. 

İnternet, son birkaç yı lda, çok hızl ı  bir şekilde yay
gınlaşmış ve turizm sektöründe de kullanılmaya baş
lanmıştır. Ş imdiye kadar kul lanılan klas ik tanıtma ve 
pazarlama araçları da bu gel işmelerden etkilenmiş
lerdir. internetİn b ireysel kul lan ıcılar yönünden kay
dettiği  gel işme, turizm pazarlamacı larının da dikka
tini çekmiş,  tanıtma ve pazarlama etk inl ikleri için in
terneti öneml i  bir araç konumuna get irm iştir. 
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iNTERNET ORTAMINDA OTEL PAZARLAMASI 
UYGULAMALARI 
Internet üzerinden pazarlama sadece bi lg i  dağıt ı lma
s ı  ile sınırl ı deği ldir; aynı zamanda doğrudan satış 
potansiye line de sahiptir. Geleneksel olarak işletme 
ve müşteriyi ayıran coğrafi ve fiz iksel sınırları orta
dan kaldırmaktadır. İnternet sayesinde otelierin müş
ter ileri ile doğrudan bağlantı kurmaları mümkün ola
bi lmektedir. İnternet müşteri lere ev!eıinden veya 
ofislerinden bir seyahat acentesine g itmeden, istedi
ğ i  zamanda ve çok kısa zaman içerisinde, zorlanma
dan bi lgi alma ve rezervasyon yapma imkanı sağla
yan müşteri ile otel arasındaki bir d irekt kanal ol
maktadır. İnternet vasıtasıyla müşteriler ote l lerden 
şartlarına göre rezervasyon talebinde bulunabilmek
te ve oteller kendi rezervasyon durumlarına bakarak 
cevabı müşteriye internet üzerinden i letmektedir. 
Müşteri, kredi kartı ile ödeme yapıp, rezervasyonu ta
mamlayabilme olanağına sah iptir (B irkan 1 998: 30). 

Otel ler, interneti kul lanarak dağıtım giderlerini en 
aza indirebi lmektedir. İnternet üzerinden yapılan re
zervasyon iş lemleri , geleneksel dağıtım kanalları 
aracı l ığı i le yapılan rezervasyon işlemlerinden çok 
daha ucuza gerçekleştiri lebilmektedir. İnternet, doğ
rudan satış yapma imkanı sağladığı iç in aracı işlet
melere bağımlı l ığı ve buna bağl ı  olarak komisyon gi
derlerini azaltmaktadır. Ayrıca internet, i letişim gi
derlerini de azaltmaktadır. Örneğin ücretsiz telefon 
hatları ile gerçekleştiri len bir rezervasyanun b ir  da
kikasının i şletmeye maliyeti, 1 ,20 dolar düzeyinde
dir. Telefon i le yapılan rezervasyonlar ortalama 7 da
kika sürmekte ve her bir rezervasyanun işletmeye 
maliyeti yaklaşık 8 dolar olmaktadır. Bu mal iyetin 
içinde iptaller, kırtasiye giderleri ve komisyon gider
leri yoktur. Buna karşın, internet üzerinden yapılan 
rezervasyon işlemlerinin maliyeti, 1 doların altında
dır (Connoly ve d iğerleri 1 998:  43). 

İnternet potansiyel in i  arttırmaya yönel ik  diğer bir 
yol ise, bir seyahat alışveriş merkezi gibi farkl ı  tu
rizm ürünlerini birleşt irerek kul lanıcıya araştırma ve 
rezervasyon yapmaya i l işkin standart bir mekanizma 
sunan "mega seyahat site lerid ir".  Bu s i teterin ortak 
özel l ikleri ise t icari b i lg ilere ilave olarak seyahat 
edecek kiş i  için başka yararlı bi lgi lerde vermeleridir. 
Bu bilgiler; genel seyahat tavsiyeleri, bölgenin çek i
ci  merkezleri hakkında bi lgiyi  içeren kı lavuzlar, se
yahat haberleri, hava durumu raporları, döviz bilgi le
ri, bölge haritaları olarak sayılabil ir. Bu  t ip seyahat 
sitelerinin strateji leri, potansiyel müşteri ler için sun
duktan h izmet kapsamını genişletmektir. Böylece 
herhangi bir danışmana ve aracıya gerek duyulma
masını sağlamaktadırlar (O'Connor 2000: 1 42) .  

İnternet üzerinden turizm h izmetlerinin tamtımını 
ve satışını amaçlayan birçok sistem kurulmuştur. 
"Worldres, Hotelsonline, Al l -Hotels, Expedia, Tra
velweb, Hotel bank" ,  benzer sistemlerden b irkaçı dır. 
Bu s istemler yardımı _i le  otel ler internetİn sunduğu 
bütün olanaklardan faydalanarak düşük maliyetlerle 
tüketiciye ulaşmaktadır. Oteller; oda ve tesis tanıtı
mı, özel faaliyetler, h izmet çeşit leri ,  iş letme poli t ika
ları, fiyatlar ve doluluk oranları konularında fotoğ
raflar ve video görüntülerinden de yararlanarak müş
terilerine bilgi verebilmekte, internet aracı l ığı  i le re
zervasyon yapmalarına olanak tanımaktadırlar (Emek-
siz 2000: 38) .  

· 

Büyük ve zincir otel işletmeleri bi lgi  teknoloj i leri
ne sermaye yatırıyor olmalarına rağmen küçük-orta 
ölçekl i  ve bağımsız i ş let ilen ote l ierin büyük çoğun
luğu bu teknoloj i leri benimsemekte başarısız olmak
ta ve pazar paylarını kaybetmektedirler. Bu oteller aşa
ğıdaki sebeplerden dolayı teknolojiyi benimsernek iste
memektedi-rler (Buhalis 2000: .47) ;  

• İşletme sahiplerinin ve yöneticilerinin bi lgi  tekno
loj i leri konusunda yetersiz oluşu, 

• B ilgi  teknoloj i leri maliyetinin girişimci tarafından 
engel olarak algı lanması ,  

• Eğit iml i_ personele olan bağımlı l ık ,  
• Standardizasyonun ve yaygın olarak ta profesyo

nel liğin olmaması ,  
• Pazarlama ve  teknoloj i  anlayışından yoksun olma, 
• Küçük ve orta ölçek l i  otel iş letmecilerinin, otelleri 

üzerindeki kontrollerini kaybetmek istememeleri . 

TUTUNDURMA KARMA ELEMANLARI 
Otel işletmeleri, değişim sürecini kolaylaştırmak ama
cıyla h�def müşteri k itlesi ile sürekli olarak i letişim 
kurmak zorundadırlar. Söz konusu iletişim, tutun
durma araçlarıyla gerçekleşir ve talebin yetersiz ol
duğu dönemlerde tutundurma araçları daha fazla önem 
kazanır. Otel işletmecil iğinde genel l ik le h izmet ağır
l ı  h izmet sunulması ve h izmetin de soyut olması, tu
tundurma faaliyetlerini öneml i  ve endüstri iş letmele
rine layasla daha zor hale getirmektedir (Çaklcı 
ve d iğerleri 2002 : 309). 

Otel işletmelerinde yönetici ler belirledikleri hedef 
pazar tüketici lerine, h izmetlerin varlığını duyurmak 
ve benimsenmesini sağlamak, işletmede konaklama 
ve yan hizmetleri kullanma arzusu yaratmak ve satın 
almalarını ya da kul lanmalarını sağlamak, otel iş let
mesinin iş  hacmini yükseltmek, doluluk oranı ve ka
l ış sürelerini yükseltebilmek, iş letme lehine bir imaj 
yaratmak, müşterileri i şletmeye bağl ı  kıl mak gibi  
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hizmetlerine olan talebi artırmayı ve etkilerneyi tutun
durma faaliyetleri ile yerine getirebi lirler. B u  neden
le bir otel iş letmesi açısından tutundurma faal iyetle
ri çok önemlidir ve rekabetin yoğunlaştığı bölgeler
de kullanıl ması zorunlu bir pazarlama karması ela
manı haline gelmektedir (Çakıcı ve diğerleri 2002: 309). 

Tutundurma, işletmenin ürett iği mal veya hizmet
lerin varlığını tüketici lere duyuran ve i ş letmenin ya
şamasını,  gel işmesini  sağlayan bir pazarlama aracı
dır .  Dolayısıyla tutundurma, otel  işletmelerinde hiz
metlerin satışını kolaylaştırmanın yanı sıra müşteri
leri ikna, teşvik ve daha uzun süre kalma ve daha faz
la harcama yapma yönünde ku llanı lan ve bu nedenle 
de işletme lerin karl ı l ık ları üzerinde olumlu etkileri 
olan bir araçtır. 

Yapı lan tutundurma tanımlarında gene l l ik le  aşağı
daki özel l ikler üzerinde fikir  birl iği bulunduğu göz
lenmektedir (Odabaşı 1 995: 46): 

1 .  Tutunduıma, i letişim kuramma dayanır ve ikna 
edici olma öze l l iğ i  vardır. 

2. Tutundurma, doğrudan satışları kolayiaştırma ama
cına yönel ik olduğu kadar, tutum ve davranışlara 
da yönel iktir. 

3 .  Tutundurma, d iğer pazarlama eylemleri i le birl ik
te uygulanır ve onların etkisi alt ındadır. 

4. Tutundurma, ürün, fiyat ve dağıt ım arasında plan
l ı  ve programl ı  bir çal ışma gerektirir ve sonuçta 
birl ikte s inerj ik enerj i  oluşturu lur. 

5. Tutundurma, iş letmelerin gene l l ikle dış çevre i le 
olan i let iş imini içerir. 

6. Tutundurma, genel l ik le  fiyata dayal ı  olmayan bir 
rekabet aracıdır. 

7 .  Tutundurma, yalnızca tüketici lere yönel ik deği l ,  
pazarlama üyelerine de yönel iktir. 

Tutundurma karması elemanlarının sınıflandırı l 
ması konusunda l i teratürde tam anlamıyla görüş bir
l iğinin bulunduğunu bel irtmek mümkün deği ldir. 
Tutundurma karması elemanlarının sınıflandırı lma
sında ortaya çıkan temel fark l ı l ık  "doğrudan pazar
lama" üzerinde yoğunlaşmaktadır. B u  alanda çalışan 
bütün yazarlar tutundurma karması e lemanlarını 
"reklam", "kişisel satış" ,  "halkla ilişkiler ve tanıtım" 
ve "satış tutundurma" olmak üzere dört eleman üze
rinde herhangi bir görüş ayrı l ığı  taşımamaktadırlar. 
Ancak, "doğrudan pazarlama" elemanı, bazı yazarlar 
tarafından tutundurma karma elemanları içerisine 
dahil edilmemektedir (Odabaşı 1 995, Arpacı ve Di
ğerleri 1 997) .  Öte yandan bir grup yazar "doğrudan 
pazarlama" elemanını tutundurma karmasına dahi l  
etmektedir (Çakıcı ve diğerleri 2002) .  
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Bu çalışma kapsamında "doğrudan pazar/ama" ela
manı ,  tutundurma karması elemanlan içerisinde de
ğerlendiri !miştir. 

Reklam 
Amerikan Pazarlama B irl iği 'nin tanımına göre rek
lam, herhangi bir ürünün, h izmetin ya·da fikrin bede
l i  ödenerek, kişise l  olmayan bir biçimde yapılan ta
nıtım etkinliğidir. Değişik türleriyle beraber ikna edici 
i letişime dayanır. Kit le i letişim araçları kullanı l ır  ve 
bilgi lendirme i le davranışsal amaçları gerçekleştir
meye çalışır (Odabaşı 1 995: 48).  Reklamın sahip  ol
duğu özel l ikler kısaca şu şeki lde özetlenebi l ir: 

a) Reklam, bir işletmenin mal veya hizmetlerin in  
o lumlu ve üstün yönlerini ortaya koyan b ir  haber
leşme çabasıdır. 

b) Reklam, işletmeye ait t icari n i te l ik l i  bi lgi leri, bir 
ücret karş ı l ığında, kişisel olmayan, ki t le i let iş im 
araçlarıyla hedef k itleye i letir. 

c) R ek lam, tutundurma mesaj larını  çok sayıda ve ge
niş  kit lelere hızla ulaştırılabil ir ve yayabi l ir. B u  
öze l l iği reklam ın  d iğer tutundurma araçlarıyla kı
yaslandığında, daha ucuz bir tutundurma aracı ol
masını sağlar. 

Satış Tutundurma 
Satış tutundurma; reklam, halkla i l işki ler ve k iş isel 
satış gibi diğer pazarlama i let işimi bi leşenleri dışın
da kalan, tüketici lerin satın al ımına, satış gücü ele
manları veya satış aracılarının etkinl iğini  sağlamaya 
yönel ik, geçici  teşvik unsurlarını  içeren kısa dönem
li uygulamalardır (Odabaşı 1 995: 1 79). Turizm sek
töründe satış tutundurma uygulamaları, hem tüketi 
c i ler hem de  seyahat acenteleri ve  tur  operatörleri g i 
b i  aracı lara ve  satış elemaniarına yöne l ik  olarak ger
çekleştiri lmektedir. Satış tutundurma faal iyetleri tek 
başına kul lanılsa bi le çoğunlukla öteki tutundurma 
çabaları ile birl ikte yürütülür. Talebin sürekl i  deği
ş ik l ik  gösterdiği dönem lerde turizm işletmeleri, ye
terl i ve sürekl i  bir tüketici k i t lesi edinmek, tüketici 
yönünden istek yaratmak ve müşterin in arzu ettiği 
mal ve h izmetleri sağlamak için satış tutundurma fa
aliyetleri geliştirmek durumunda kalmaktadırlar. 

Kişisel Satış 
Kişisel satış; satışı yapmak amacıyla bir ya da daha 
çok satın alıcı i le  konuşarak, sözel sunumda bulun
mak şekl inde tanımlanabi l ir. K işisel satış, yüz yüze 
karşılaşma yoluyla tüket iciyle doğrudan i l işki kur
maya dayalı, etki l i  bir i letişim şeklidir ve başl ıca farkl ı  
yönleri şunlardır: 
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a) Kişisel karşılaşma: Satıcı ile alıcı arasında doğru
dan ve canl ı  i l işki kurulur. Karşı l ık l ı  istek ve ge
reksinimleri yakından izleme esnekl iğ i  sağlamr. 

b) Dostluk ilişkileri geliştirme: Bu sayede iki taraf 
arasında sürekl i a l ım satın ortamı doğar. 

c) Çift yönlü ilişki sağlar: Dinleme ve karş ı l ık verme 
zorunlu luğunun olması dolayısıyla a l ıc ı  ürünü sa
tın almayacak olsa bi le,  bazen nezaketin dinleme 
gereği duyar. 

d) Satıctnın gerekli bilgileri rop!amast: Satıcı firma, 
satıcı ları arac ı l ığıyla doğrudan tüketici terin istek 
ve gereksinimleri hakkında bi lgi  sahibi olur. 

Halkla ilişkiler ve Tanıtım 
Halkla ilişkiler; işletme i le i lgi l i  çevreler arasında kar
ş ı l ık l ı  i let iş imi,  anlama y ı ,  kabulü ve işbirl iğini sağla
yıp sürdürmeye yardımcı bir yönetim i ş levidir. Halk
la i l işki ler, özel ya da tüzel kiş i lerin belirtilmiş kitle
lerle dürüst ve sağlam bağlar kurup gel iştirerek onla
rın olumlu inanç ve eylemiere yönelt i lmesi,  tepkileri 
değerlendirerek tutuma yön vermesi, böylel ikle kar
şılıklı yarar sağlayan i l işkileri sürdürme yolundaki plan
lı çabaları kapsayan çal ışmalardır ( Asna 1 997 : 2 14). 
Turizm sektöründe halkla i l işkilerin en yoğun olarak 
kullanıldığı alanların başında otel i ş letmeleri gelmek
tedir. Otel çalışanlarının müşteriye karşı tutumu i le 
işletmelerin olumlu i majının dışarıya yansıt ı lması 
halkla i l işki ler kana l ı  i le olmaktadır. Halkla i l işkiler 
çalışmaları çerçevesinde yürütülen faal iyetler, halk
la i l işkiler karmasını oluşturmaktadır. Halkla i l işki
ler karması ,  duyurum,  kurumsal reklamcıl ık,  basın 
sözcülüğü, kamu yararına faal iyetler, lobic i l ik ve yö
netim danışmanl ığı  faal iyetlerinden oluşmaktadır 

Doğrudan Pazarlama 
Doğrudan pazar/ama ,  mevcut ve potansiyel müşte
rilerle i letişim kurmak ya da onlardan iş sağlamak 
üzere posta, telefon ve d iğer k iş isel olmayan temas 
araçlarının kul lanı lmasıdır. Bu tutundurma aracını 
d iğerlerinden ayıran en önemli  fark, herhangi bir ara
cın kul lanı lmaksızın be l l i  hedef ve potansiyel müşte
rilerden doğrudan sipariş almaya dönük olmasıdır. Bro
şür, mektup ve katalog gibi malzemelerin doğrudan 
postalanması ,  ücretsiz 800' lü telefon hatları, televiz
yon ve radyoda tepki lerin anında alınabileceği prog
ramların düzenlenmesi ,  e lektroni k  al ışveriş olanak
ları, havaalanlarında rezervasyon yaptırmaya yara
yan telefonların bulunması doğrudan pazarlama et
kinl iklerinde ku l lanı labilecek araçlardan birkaçıdır. 
Doğrudan pazarlama etkin l iklerinin en önemli  üs
tünlükleri arasında mal iyet yönünden oldukça etkin 

olması, k iş isel mesajların i let i lebilmesi ,  satın alma 
dönemleri i le zaman olarak uyumlaştırı l abi lmesi,  a l ı 
nan tepki lerin doğru olarak ölçülebilmesi ve birden 
fazla medyanın kul lanıldığı bir tutundurma faa l iyeti
nin etkinliğini artırması sayılabil ir (Çakıcı ve diğerleri 
2002: 3 1 3). 

iLGiLi ÇALIŞMALAR 
Bu alanda gerçekleştiritmiş çal ışmaların bir özeti Tab
lo 1 'de yer almaktadır. İ lg i l i  tablo verilerinden de an
laşı ldığı üzere, turizm sektöründe dağıt ım kanal ı ola
rak internetİn kullanımı yeni ve dolayısıyla üzerinde 
az çalışmış bir konuyu oluşturmaktadır. Hazu·lanmış 
araşt ırmalar daha çok, internetİn yararları , i ş letmele
re ait web sayfası olup olmadığı veya var ise ne tür 
işlev leri bulunduğu üzerinde yoğunlaşmaktadır. İn
ternetin dağıtım kanal ı  olarak kullanımı ile i lg i l i  l ite
ratürde herhangi bir çalışmaya rastlanmamıştır. 

KONU VE AMAÇ 
Bu çal ışmanın konusunu, otel işletmelerinin pazarla
ma çal ışmaları kapsamında kul lanılan tutundurma 
karma elemanlarının ortaya ç ıkarılması oluşturmak
tadır. Böyle l ik le ,  araşt ırmanın yürütüldüğü bölgede 
faal iyet gösteren otel işletmelerinin interneti ve in
ternet ortamında en fazla kul landıkları tutundurma 
elemanının ortaya konulması mümkün olabi lecektir. 

B u  çal ışma, Antalya il sınırlarında faal iyet göster
mekte olan 3, 4 ve 5 yı ldızl ı  otel işletmelerinin inter
net ortamındaki kul landıkları tutundurma elemanla
rını  ortaya çıkarmak amacıyla gerçekleştir i lmiştir. 
Çalışma ile mevcut durumun ortaya konulması ya
pı lması ve gelecekte gerçekleştiri lecek benzer araş
tırmalara karşı laştırma olanağı veri lebi lmesi amaç
lanmaktadır. 

KAPSAM 
Çalışmanın anakütlesini Antalya il s ınırları içeris in
de faal iyet gösteren 3 ,  4 ve 5 yı ldızl ı  otel işletmeleri 
oluşturmaktadır. Antalya'nın bu çalışma için seçi l
mesinin başl ıca gerekçesi,  yörenin Türkiye'nin başl ı
ca turizm merkezlerinden biri olmasından kaynak
lanmaktadır. Antalya, hem yöredeki konaklama, se
yahat, yiyecek işletmeleri ve hem de yöreye gelen tu
rist sayısı bakımından tart ış ı lmaz üstünlüklere sahip
t ir .  Örneğin 2000 yı l ında Türkiye'ye gelen 1 0,4 mi l 
yon turistin % 3 1  ,7'si Antalya'ya gelmiştir. B u  yöre
ye en yakın oranda turist çeken bölge M uğla, % 23,2 
oranında turisti çekebi Imiştir (Turizm Bakanlığı 200 1 ) . 
Durum, turizm işletme belgel i  konaklama tesisi ba
kımından da benzer verilere sahiptir. Şöyle ki ,  Türki-
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Tablo / .  İ lgi l i  l iteratürlin toplu gösterimi 

ÇALIŞMANIN YILI, ÖRNEK 
YAZAR (LARI) KARAKTERiSTiGi 

ı 996 
J .  Murphy, E. J .  Forrest, Dünya genelindeki 20 zincir 

C. E. Wotring, R. A. Bryner 

ı 998 
B. Egeli ve M. Özturon Istanbul' do faaliyet gösteren 

88 otel işletmesi, Türkiye 

ı 998 
H. B. Von Hoof, T. E. Combrink 2000 konakloma işletmesi, 

ABD 

ı 999 
A. M. Morrison, S. Taylor, 
Ingiltere, lskoçyo 

Küçük ölçekli ı 6  otel işletmesi, 

ı 999 
H. B. Von Hoof, Hein F.M. Ruys, 600 konakloma işletmesi, 
T. E. , T. E. Combrink Queenslond, Avusturalya 

ı 998 
H. B. Von Hoof ve 2000 konakloma işletmesi, 
T. E. Combrink ABD 
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VERi TOPLAMA 
TEKNiGi 

E·posta yoluyla anket 
ve ı 6bogımsız 
otel işletmesi 

Görüşme/Anket 

Postolamo/Anket 

Internet 

Postolamo/Anket 
analizi, ki·kore onolizi 

Postola mo/ Anket 

ANALIZ ULAŞlLAN SONUÇLAR 
YÖNTEMLERi 

Frekans dağılımı, Arama motorlan ile belirlenen 
foktör onolizi 36 otel işletmesinin web soyfalarını 32 

değişken üzerinden degerlendirmişler. Sonuç 
olarak, zincir otelierin % 7 S'inin, bağımsız 
otelierin ise % ı 3'ünün kendi web soyfalanno 
sahip oldugu ve web soyfalannın çoğunlukla 
bilgi soylayıcı nitelikte oldugu tespit edilmiştir. 

Frekans dogılımı/ Otel işletmelerinin bilgi teknolojilerinin 
Yüzdeler farkında olduklan ve internelin avantajianndon 

yorarlanmak istedikleri, internet kullanımının 
sınırlı kolmosının teknik olonoksızlıklor, kaynak 
yetersizliği ve güvenlik gibi nedenlere bağlı 
oldugu belirlenmiştir. 

Frekans dağılımı/ Amerikadaki kücük ve sınırlı hizmet 
ki-kore onolizi sunan otel işletmelerinin maliyetli olması 

nedeniyle web sitesi oluşturma ve bakımı 
konulannda büyük ölçekli ve zincir otel 
işletmelerine göre daha düşük oranlarda web 
sitesine sahip oldukları, işletme büyüklügünün 
internette web site olusturmo üzerinde etkili 
oldugu, elektronik posio kullanımının daha çok 
işletme dışı iletişim amacıyla kullanıldığı tespit 
edilmiştir. 

Frekans dağılımı/ Ingiltere ve A. J. Morrison, A. D. Mornsan 
Varyans onolizi lskoçyo' daki küçük ölçekli otel işletmelerinin 

çoğunluğunda web sitelerinin yopım oşamosında 
oldugu, küçük ölçekli otel işletmelerinin 
internelin sunduğu avantajiann henüz farkında 
olmadıkları, internetten etkili bir biçimde yarar 
lonomodıklon ortoya çıkonlmıştır. 

Ortolomolonn ı-kesti, Queenslond' daki konakloma isietmelerinin % 
frekans dağılımı, 46'sının internet üzerinde web sitelerinin 
varyans bulunduğu, internet üzerinden alınon rezervosy 

aniann toplam rezervosyonlonn % ı O' undan 
düşük oldugu, web sitelerinin dağıtım aracı 
olmakton çok, "elektronk broşür" niteliğinde 
oldugu, küçük ölçekli konakloma işletmelerinde 
web sitesi ve e-posta kullanırnınnın büyük 
işletmelere göre belirgin derecede düşük oldugu 
ve Queenslond' daki otel yöneticilerinin ABD' deki 
meslekiaslannın tersine internetinn etkili bir 
pazarlama aracı olduğuna inonmodıklon ortoya 
çıkonlmıştır. 

Frekans dağılımı, Bazı cekimserliklere korsılık ABD' deki 
ortalamoların t·testi, otel yöneticilerinin intenetin yararianno ve 
T ukey testi, varyans gelecek ı O yıl içerisinde önemli bir Pazarioma ve 
onolizi reklam aracı olacağına inondıklon, internelin 

uzun dönemli yararlarınıdon faydalanabilmek için 
kısa dönemde yönetimsel konuların 
çözümlenmesi gerektiği ortoya çıkmıştır. 
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Tablo 1. İ lgil i  l i teratürün toplu gösterimi (devam) 

ÇALIŞMANIN YILI, ÖRNEK VERi TOPLAMA 
YAZAR (LARI) KARAKTERiSTIGi TEKNIGI 

2000 
A. Yaylı Beş yıldızlı otel işletmeleri, Internet 

Türkiye 

2000 
J. A. Siguow, C. A. Enz, 32934 konakloma işletmesi, Postolamo/Anket 
K. Nomosivyom ABD 

2000 
C. Avcıkurt ve A. Köroğlu 250 otel işletmesi E-posta/Anket 

Türkiye 

2001 
R. Kozak ve M. Yola! 1 1 8  beş yıldızlı otel, Postolamo/Anket 

81 tatil köyü, Türkiye 

2001 
A.C. Çokıcı ve A. Çetinkoyo 639 konokioma işletmesi, E-posta/Anket 

Türkiye 

ye'de faaliyet gösteren turizm iş letme belge l i  konak
lama tesis lerinin % 23,0' ı  Antalya il s ınırları içerisin
de yer almaktadır. Konaklama tesisi sayısı bakımın
dan Antalya'yı ,  y ine Muğla i l i  izlemektedir (% 1 5 , ı ) . 
Turizm işletme belgel i  yatak sayıs ı  bakımından du
rum daha da açık  bir fark l ı l ık  arz etmektedir: Antal
ya i l i ,  Türkiye'deki toplam yatakların % 35,3'üne sa
h iptir (Turizm B akan lığı  200 ı ) . Gözlendi ği üzere 
Antalya, her yönüyle Türkiye'nin en önemli turizm yö
residir. 

B u  çalışma, otel işletmelerinde son yı l larda kulla
nı lmaya başlanan internetİn doğrudan ve dotay l ı  pa
zarlama kanal ı  olarak tercih yoğunluğunun bel irlen
mesi üzerine gerçekleşt ir i lmişt ir. 

ANALiZ ULAŞlLAN SONUÇLAR 
YÖNTEMLERI 

Frekans dogılımı Türkiye' deki beş yıldızlı otel işletmelerinin % 
38'inin internet üzerinde web sitesine sahip 
oldukları, % 48'ine ise e-mail ile ulaşmanın 
mümkün oldugu ve otel işletmelerinin sahip 
olduğu onloşılmışhr. 

Frekans dogılımı, ANOVA ABD' deki konakloma işletmelerinin büyüklük 
!erine, yönetim biçimlerine ve kotegorilerine göre 
bilgi teknolojileri ve internetten farklı düzeylerde 
yororlondıklorı, lüks ve büyük konakloma 
işletmelerinin küçük ve ekonomik konakloma 
işletmelerine göre bilgi teknolojileri ve 
internetten doho fazla yororlondıklorı, teknoloji 
yohrımlorının öncelikli olarak müşteri 
hizmerlerine yönelik olorok yopıldıgı ve 
konakloma işletmelerinin % 7 4, 4' ünün internet 
üzerinden rrezervosyon oldıkiarı tespit edilmiştir. 

Frekans dogılımı/yüzdeler Internelin ürün ve hizmerlerin geniş müşteri 
kitlelerine tonıtılmosı ve pozorlonmosındo önemli 
rol oynodıgı, oyrıco ürün çeşitlendirme olonogı 

soglomosı ve maliyetleri düşürmesi nedeni ile 
rekabet ovontojı soğlodıgı tespit edilmiştir. 

Frekans dağılımı/ Türkiye' deki 5 yıldız lı otel 
Ortolomolorın ı-testi ve birinnci sınıf tatil köyü yöneticilerinin önemli 

çogunlugunun internelin yorarları konusunda 
ikno olmuş oldukları ve gelecekte önemli 
oloocogıno inandıkları ortoya çıkarılmıştır. 

Frekans dağılımı, Varyans Internelin konokioma işletmelerinin 
analizi, ANOVA, pozorlomo fooliyerlerini etkiledigi ve gelecek 1 O 
Aritmetik Ortolomo yıl içerisinde de önemli derecede etkileyecegi 

sonucuno uloşılmışhr. 

YÖNTEM 
Çalışmada izlenen yönteme i lişkin bi lg i ler iz leyen 
baş lıklarda açıklanmaktadır. 

Veri Toplama Tekniği 
Belirlenen alandan istenilen verileri deriemek için 
anket tekniğinden yararlan ı lmıştır. Çal ışmada anket 
tekniğinden yararlanılmasının başl ıca gerekçesi ,  ör
neklemeye giren otel i ş letmelerinin coğrafi olarak 
biribirinden uzak olmaları ve araştırma için ayrılan 
parasal kaynağın ve zamanın yetersizliğidir. Çalış
mada, postayla anket tekniğinin yanı s ıra, anketör 
aracı l ığı i le  de araştırma yürütülmüştür. Araştı rmacı
lar tarafından gelişt iri len anket soru cetvel i ,  toplam 
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29 sorudan oluşmaktadır. Nominal, ordinat ve srrala
mal ı/kademel i  ölçek düzeylerinde araştırma yürütül
müştür. Çoğunluğu kapal ı  uçlu olan sorulara ek ola
rak yanıtlayıcı ların farkl ı  cevaplarını elde edebil mek 
için yer yer açık  uçlu seçenekiere de yer veri lmiştir. 

Soru cetve l i ,  üç bölümden oluşmaktadtr. B irinci 
bölümde otel i ş letmelerin in ve anket i yanıtlayan k i
şinin (pazarlama departmanı yönetic is i )  genel bi lgi
leri araştırı lmıştır. İkinci bölümde ise, otel i ş letmesi
nin kullanmakta olduğu tanıtma ve pazarlama araçla
rının ortaya konulmasına yöne l ik  sorular oluştur
maktadır. Üçüncü olarak da, otel işletmesinde inter
netten yararlanma derecesi soruşturmayı amaçlayan 
sorular gelmektedir. Son olarak da internet ortamın
da rezervasyon kabulünü soruşturan sorulan yer al
maktadır. 

Tutundurma Karma Elemanlarının Tanımlanmasına iliskin 
Bilgiler 

· 

Araştırma için hazırlanmış soru cetvel inde tutundur
ma karma e lemaniarına açık bir şekilde yer veri lme
miştir. Bunun yerine her bir elemanın fonksiyonları
nı içeren seçenekler yanıtlar içerisinde yer almıştu·. 
Tutundurma karma e lemanlarını temsi l  eden seçe
nekler ve açıklamalan Tablo 2 'de yer almaktadır. 
Söz konusu açıklamalar, araştırmaya katı lan lara "pa
zarlama çalışmaları kapsamında internetİn kullanıl
ma nedenleri" şekl indeki sorunun seçeneklerinden 
oluşmaktadır. 

Örnekleme Tekniği 
Daha önce de açıklandığı üzere çal ışmanın kapsamı
n ı  Antalya i l  s ınrrları içerisinde faal iyet gösteren 3 ,  4 
ve S yıldızl ı  otel işletmeleri oluşturmaktadır. Şubat 

Tablo 2. Tutundurma karma elemanlarının soru cetvelindeki karşı l ıkları 

SORU CETVELiNDEKi AÇIKLAMA 

200 1 i t ibariyle Antalya i l  sınrrlan içerisinde üç yı l 
clızl ı  9S , dört y ı l  d ızl ı  41  ve beş yı ldızl ı  S 1 tesis faal i
yet göstermektedir. Bu anakütleden kota örnekleme
si  tekniğine göre örnekler seçi lerek araştırma uygu
lanmıştır 

Araştrrmada, kota örneklemesi tekniğinden yarar
lanı lmasının nedeni ,  otel i ş letmelerinin hem yıldı zia
rına ve hem de coğrafi alt bölgelere göre örnekleme
ye al ınmasından kaynaklanmaktadrr. Otel iş letmele
ri hem yıldızlarına, hem de yerleşim merkezlerine 
göre ayrı ayrı örneklerneye alınmıştır. 

Araştırmanını Uygulanmasına ilişkin Bilgiler 

Çalışma, yukarıda da belirtildiği üzere, anket soru form
larının postayla yanıtlayıcı lara ulaştırılmıştrr. İ lk  aşa
mada 1 87 otel işletmesine anket formu postayla gön
derilm iştir. Bu aşamada toplam 29 yanıt al ınmıştır. 
İkinci aşamada yanıt al ınamayan otel işletmelerine 
anketör kul lan ı larak ulaşı lmış ve bu aşamada 3S otel 
i ş letmesi ankete kat ı lmıştrr. Üçüncü aşamada ise, 
faks yardımıyla kul lanı larak yanıt a l ınamayan otel 
işletmelerine anket soru formu gönderi lmiş ve bu 
aşamadan 1 0  tesisten cevap alınabi lmiştir. Sonuç 
olarak, toplam 74 otel işletmesinin ankete kat ı l ımı  
sağlanabilmiş ve örneklemenin % 39,5'ine ulaşılmıştır. 

Analiz Teknikleri 
Çalışmada terc ih edilen ölçek düzeyleri nominal, or
d inal ve interval olmasına karşı l ık,  s ıralayıcı ve ka
demel i  ölçeklere veri len yanıtların iç tutarlığının ol
maması dolayısıyla, bütün ölçekler nominal düzeyde 
anal ize tabi tutulmuştur. Bu nedenle nominal ölçek 
düzeyinin izin verdiği  şeki lde bir anal ize başvuru!-

TUTUNDURMA KARMA ELEMANI 

lnterne�n dünyanın her yerinden insanlara ve çok geniş kitlelere uloşobilme olonağını yaratması 
Düşük maliyetli, hızlı ve interaktif iletişim olonağı soglomosı 

Kişisel satış 
Kişisel satış 
Kişisel satış 
Kişisel satış 

Hedef müşterilere kişisel hizmet sunma olonağı soglomosı 
Kullanıcılara yer degiştirmeksizin ve istedikleri her on otelin web sitesine uloşobilme olonogı soglomosı 
Özel pazar dilimlerine uloşobilme olonogı sağlaması 
Yazılı ve sözlü tutundurma tekniklerini bir arodo sunması 
Genellikle komisyon ve aracılar olmaksızın rezervasyon oloniıgı soglomosı 
Telefon ve faks giderleri olmadığındon rezervasyon maliyetlerini düşürmesi 
Rekabet ovontojı sağlaması 
Otele teknolojik imaj ve prestij sağlaması _ 
Sürekli güncelleme ile en so� ve yeni bilgilerin kullonıcıloro hızlı bir şekilde uloştırılmosı 
Dünyoda ve Türkiye' de intejiıet kullanıcı soyısının ortması 
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Satış tutundurma 
Satış tutundurma 
Doğrudon pazarioma 
Dogrudon pozorlomo 
Doğrudon pozorlomo 
Halkla ilişkiler ve tanıtım 
Halkla ilişkiler ve tanıtım 
Halkla ilişkiler ve tanıtım 
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muştur. Anali z  şek l i  olarak, yüzdesel betimlemeler 
ile ki-kare ve korelasyon tekniklerinden yararlanılrruştır. 

BULGULAR 
Çalışmadan elde edi len bulgular üç aşamada değer
lendirilecektir. B irinci o larak otel iş letmelerine i l iş
kin genel bulgular, daha sonra otel i ş letmelerinde 
başvurulan mevcut tanıtma pazarlama araçlarına i l iş
kin bulgular ve üçüncü aşamada ise internetİn rezer
vasyon amacıyla tüketici lerin hizmet ine sunulması 
ile i lg i l i  bulgular incelenecektir. 

Otel işletmelerine ilişkin Genel Bulgular 
Araştırmaya katılan otel i şletmelerine ait genel bi lgi
ler Tablo 3'de yer almaktadır. Buna göre, araştırma
ya katıl an otel işletmeleri daha çok "büyük ote l "  ka
tegorisine giren tesislerd ir. Zira, otel işletmelerin in 
% 43,2'si 300 ve daha fazla odaya sahiptirler. Y ı ldız
ları bakımından ise % 55,4'ünün beş yı ldızl ı  olduğu 
anlaşı lmaktadır. Y ı l  iç indeki faal iyet dönemleri ince
lendiğinde, % 83,8' inin bütün yıl çalıştıkları ortaya 
çıkmaktadır. Yöneti m  biçimleri açısından da önemli  
çoğunluğunun (% 7 1  ,6)  herhangi b ir  zincire veya 
gruba dah i l  olmayan, bağımsız otel işletmeleri ol
dukları gözlenmektedir. Otel  işletmelerinin % 62,2'si 
resort tesis lerdir. Faaliyet süreleri bakımından ise 
yoğunlaşmanın 1 0- 1 2  yıl üzerinde olduğu anlaş ı l 
maktadır. B ir başka deyişle ote l  i ş letmelerinin % 85' i  
l - 1 2  yıl  arasında faal iyet gösteren tesislerdir. Bu  ve
riler yöredeki tesislerin 1 988 ' l i  y ı l lardan açı lmaya 
başladıklarını açıklamaktadır. 

Tutundurma Elemanlarının Internet Ortamında Kullanımı 
Tutundurma e lemanlarının internet ortamında ku lla
rumına i l işkin değerlendirme alt ı  bağıml ı  değişken 
üzerinden yürütülmüştür. Tablo 2 'de internetin tu
tundurma e lemanı o larak ku llanım şeki l lerine i l işkin 
bi lgi ler yer almıştır. İnternet ortamında kul lanı lan tu
tundurma elemanlarının otel iş letmelerinin çeş i t l i  
öze l l iklerine göre gösterdiği  değiş ik liğe i l işkin bi lgi
ler ise Tablo 4'de gösteri lmiştir. Tablo 4 'de yer alan 
bi lgi ler korelasyon katsayısı o larak hesaplanmış ve 
tabloda yer almışlardır. Tablo üzerinde yer veri ler 
değerlendiri lmesi ,  p= 0,0 1 ve P= 0,05 güven aral ı
ğında test edi lmiştir. Bunun dışında tablo üzerinde 
gösterilmeyen güven düzeyleri, daha düşük aral ık
larda oluşmuştur. Anal iz  edilen bağıml ı  değişkenie
rin açıklamalan şu şeki ldedir: 

Değişkenlere ait açıklamalar 
"Otelin yı.ldızı ";  bu değişken, Turizm Bakanlığı tara
fından "turizm işletme belgel i "  otel iş letmeleri için 

öngörülmüş olan beşl i  yıldızlama sistemedir. B i l in
diği üzere bu yıldızlama s istemine göre otel i şletme
leri , 1 ,  2 ,  3, 4 ve 5 yıl d ızlı olmak üzere sınıflandırıl 
maktadır. Her b i r  yıldız, b i r  önceki yıldızın üzerine 
ek h izmet ve standartiara sahiptir. Bu çalışma kap
samında 3, 4 ve 5 yıldızlı otel i şletmeleri kapsama 
alınmış ve internet ortamında ku llandıkları tutundur
ma araçları ölçmeye tab i i  tutulmuştur. 

"Oda sayısı";  otel işletmeleri büyük lükleri bakı
mından sınıflandırmaya tabi tutulduklarında, baz 

Tablo 3. Ankete katılan otel işletmelerine i l işkin bilgiler 

Oda Sayilan n % 

ı o-ı DO oda ı 8  24,3 
ı o ı -299 odo 24 32,4 
300 odo 32 43,2 
Toplam 74 ı oo,o 
Tesislerin Yildizi 

3 yıldız ı 6  2 ı ,6 
4 yıldız ı 7  23 
S yıldız 4 ı  SS,4 
Toplam 74 ı oo,o 
Yillik Faaliyet Süresi 

Yıl boyu açık 62 83,8 
Sezonluk ı 2  ı 6,2 
Toplam 74 ı oo,o 
Yönetim Bi{imi 

Bogımsız S3 7 ı ,6 
Bir imnyoz grubuno dahil 3 4,ı 
Grup ı 8  24,3 
Toplam 74 ı oo,o 
Bulunduklan Yer 

Şehir oteli 28 37,8 
Resort oteli 46 62,2 
Toplam 74 ı oo,o 
Faaliyet Süresi 

ı -3 yıl 8 ı o,8 
4-6 yıl 1 9  25.7 
7-9 yıl ı 4  ı 8, 9  
ı o-ı 2  yıl 23 3 ı , ı  
ı 3-ı 5 yıl 6,8 
ı 6  yıl s &,8 
Toplam 74 1 00,0 
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olarak al ınanlar arasında "oda sayısı" da yer almak
tadır. Örneğin; 1 00 ve daha az sayıda odaya sah ip  
olan otel işletmeleri "küçük", ı 00-300 arasında oda
sı olanlar "orta büyüklükte" ve 300'den fazla odası 
olanlar ise "büyük ölçek l i "  otel iş letmeleri olarak sı
nıflandınl maktadır (Kozak ve d iğerleri 200 ı :  53)  

"Otelin konumu"; bu değişken otel i ş letmelerinin 
faal iyet sunduğu yerleşim merkezini ve dolayısıyla 
sunulan h izmetin içeriğini tanımlamaktadır. Bu ça
l ışmada otel işletmeleri "şehiriçi" ve "resort" otel iş
letmeleri olmak üzere iki türde sınıflandırı lmıştır. 
Şehir merkezlerinde faal iyet gösteren otel i ş letmele
ri ile resortlerde faal iyet gösterenierin tesislerin sun
duklan h izmetlerin aynı olamayacağı açıktır. 

"Faaliyet dönemi", bu değişken otel iş letmesinin 
bütün yı l  boyunca veya mevsiml ik  ' dönemlik) hiz
met sunma durumunu açıklamaktadır. Otel işletme
sinin bütün yıl açık olması veya dönemlik hizmet 
sunması, pek çok uygulamada farkl ı l ıkları beraberin
de getirmektedir. 

"İşletim biçimi", otel i şletmeleri, d iğer pek çok 
sektörde olduğu gibi ya "bağımsız" işletmelerdir ve
ya bir zincir ya da gruba bağl ı  olarak faal iyet göste
rirler. Otel i ş letmelerinin "bağımsız", bir gruba ya da 
zincire bağl ı  olarak faaliyet göstermeleri, bu işletme
lerin yönetiminden başlayan ve bir d iz i  uygulama i le 
devam eden etkileri beraberinde getirmektedir. 

"Faaliyet süresi";  otel işletmesinin işletmeye açıl
dığı tarihten itibaren geçen yıl sayısını göstermekte
dir. Otel işletmesinin işletmeye açıldığı dönemin ye
ni  veya eski olması, kurumsallaşmayı etki lernesi ba
kımından öneml i  bir değişken olarak bu çal ışmada 
d ikkate al ınmıştır. 

Tablo 4. Otel işletmelerinin çeşitl i  özel l iklerine göre 
internet ortamında tutundurma karma e lemanlarının 
kullanılması i le i lg i l i  korelasyon hesaplamalari 

Tablo 4 ' ün birinci sütununda, internet ortamında 
kul lanı lan tutundurma e lemanlarının ete l lerin yı ldız
ları (3, 4 ve 5 )  değişimi arasında i l işkiye ait korelas
yon testinin sonuçları bulunmaktadır. Hesaplamalar, 
otel iş letmelerinin yıldızları i le in ternetİn k işisel sa
tış amacıyla kul lanıl ması i le otel yıldızları arasında 
bir i l işkiye işaret etmektedir (p<0,05) .  Zaten yapı lan 
bütün hesaplamalar ep öneml i  korelasyon k işisel sa
tış i le  otel yıldızlan arasında tespit edi lmiştir. Diğer 
bulgu lar arasında d ikkate çeken i l işkiler, internet or
tamında halkla i l işkiler ve tanıt ım etkin l ik leri ne baş
vuranlar i le  otel yı ldızları arasında (p<0,05) . ;  satış 
tutundurma ile otel y ı ldızları arasında (p<0,05) . ,  di
ğer hesaplama sonuçlarına göre daha yüksek bir ko
relasyon elde edi lmiştir. İ nternet ortamında doğru
dan pazarlama etkinl iklerine başvuranların yıldızia
rına göre değişimi arasında düşük i l işki ortaya çıka
rılmıştır. 

Otel i ş letmelerinin sahip  oldukları oda sayısı i l e  in
ternet ortamında kullandıkları tutundurma karma e le
manları arasında i l işki olup olmadığına ait bulgular, 
tablo 4 'ün ikinci sütununda yer almaktadır. Bu sütun 
incelendiğinde elde edi len ilk sonuç, bütün hesapla
ma sonuçlarının negatif yönlü  olmasıdır. Bu sonuç
tan yola çıkarak, otel işletmelerinin sahip oldukları 
oda sayısı i le internet ortamında kullandıkları tutun
durma karma elemanları arasında ters yönlü bir i l iş
kinin var olduğu gözlenmektedir. B ir başka anlatım
la otel işletmelerinin sahi p  oldukları oda sayıları, in-

Tablo 4. İnternet ortaınında tutundunna karma elemanlarının kul lanılmasının çeşitli değişkenlere göre korelasyon katsayıları 

INTERNET ORTAMINDA KULLANILAN TUTUNDURMA ELEMANI YILDIZI ODA OTELIN FAALiYET YÖNETIM FAALIYET 
SAYISI KONUMU DÖNEMI BIÇIMI SÜRESI 

Internelin dünyanın her yerinden insanlara ve çok geniş kitlelere uloşobilme olonogını yaratması (kişisel sohş) ,627** -,487** ·, 1 1 6  ,083 ·,073 0,24S* 

Düşük moliyerii, hızlı ve interaktif iletişim olonogı soglomosı (kişisel sohş) ,364'* -,343** ·, 1 63 -,01 2  .,ı ss ,060 

Hedef müşterilere kişisel hizmel sun mo olonogı soglomosı (kişisel sohş) ,429** -,427** ·,098 ,OS7 ·,OS6 ·,OSO 

Kullanıcılara yer degiştirmeksizin ve isledikleri her on otelin web sitesine uloşobilme olonogı soglomosı (kişisel sohş) ,482** -,422** ·, l8S  ' 1 76 ·,OS6 ,060 

Özel pozor dilimlerine uloşobilme olonogı soglomosı (sohş tutundurmo) , 2 1 2** -,260* ,002 ,206 ·, 1 84 ,OS3 

Yazılı ve sözlü tutundurma tekniklerini bir orada sunması (sohş tutundurmo) ,648** ·,258* ·,098 , 2 1 6  -,046 ,097 

Genellikle komisyon ve aracılar olmaksızın rezervasyon olonogı soglomosı (dogrudon pozorlomo) ,233* ·,2 1 8** ·, 1 33 -,OS5 ,026 -,08S 

Telefon ve faks giderleri olmodıgındon rezervasyon maliyerierini düşürmesi soglomosı (dogrudon pozorlomo) ' 1 99** ·,286* -,247* ,086* ,OS8 ·,ı S9 

Rekabet avantajı soglomosı (dogrudon pozorlomo) ,2SS* -,279* ·,2 1 1  , 1 90 ' 1 39 ,002 

Otele teknolojik imaj ve prestij soglomosı (halk/o 1iişkl1er ve tomhm) ,373** -,298** ·, 1 33 , 1 1 3  ,064 ,08S 

Sürekli güncelleme ile en son ve yeni bilgilerin kullanıcılara hızlı bir şekilde uloşhrılmosı (ho/k/o ilişkiler ve tomtÖ1m) ,408** -,280* ·,029 ,064 ·,076 , 1 22 

Dünyoda ve Türkiye' de internet kullanıcı soyısının ortması (ho/k/o ilişkiler ve tomhm) ,594** ·,224** ·,098 ·,023 ,01 7  ,024 

* Sig. 0,01 ** Sig. 0,05 

92 • Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 



N azmi Kozak - Murat Çuhadar 

ternet ortamında kul lanılan tutundurma karma ele
manları üzerinde ters yönde etk i l i  olmaktadır; otel iş
letmelerinin yıldızları ters yönlü olarak internet ortamın
da tutundurma karma elemanianna başvurmaktadır. 

Tablo 4'ün üçüncü sütunu otel işletmelerinin konumu, 
yani resort veya şehir  ote l i  olma durumları i le  inter
net ortamında başvurulan tutundurma karma e leman
ları arasındaki i l işkiyi göstermektedir. Bu sütundaki 
hesaplama sonuçları da negatif yönlüdür; otel işlet
melerin in  arasında resort ote l ler i l e  şehi r  otel leri nden 
birisinde internet ortamında tutundurma elemanı kul
lanımı artarken, diğerinde azalmaktadır. Bununla bir
l ikte hesaplanan korelasyon katsayı larının % 95 'den 
aşağı güven aralıklarını işaret etmesi ve katsayı larının 
düşük olması, i l işkinin güçsüzlüğünü ortaya koy
maktadır. 

Otel işletmelerinin sezonluk veya 1 2  ay faaliyet gös
teriyor olması ile internet ortamında kullanı lan 
tutundurma e lemanları arasında i l işkiyi ,  Tablo 4 'ün 
dördüncü sütunu göstermektedir. Hesaplanan bütün 
katsayılar, otel işletmelerinin çal ışma dönemi i le in
ternet ortamında kul lan ı lan tutundurma elemanları 
arasındaki i l işkinin çok zayıf  olduğunu ortaya koy
maktadır. Ancak, hesaplanan korelasyon katsayı ların
dan üçü (düşük mal iyet l i ,  h ız l ı  ve interaktif i letişim 
olanağı sağlaması, genell ikler komisyon ve aracı lar 
olmaksızın rezervasyon olanağı sağlaması i le dün
yada ve Türkiye 'de internet kullanıcı sayısının art
ması) ,  ters yönlü  bir i lişkiyi  işaret etmektedir. 

Otel işletmelerinin bağımsız, imtiyaz grubuna veya 
zincire dahil olmaları i le internet ortamında tutun
durma e lemanlarını kul lanma arasındaki i l işkiye ait 
veril er, Tablo 4 'ün beş inci sütununda yer almaktadır. 
Hesaplanan değerlerin bir bölümü pozitif ve d iğer 
bölümü ise negatif i l işkiyi işaret etmektedir. Ancak, 
korelasyon katsay ı larının tamamına yakını herhangi 
bir i l işkinin var olmadığını  göstermektedir. B i r  baş
ka anlatımla, otel işletmelerinin bağımsız, imtiyaz 
veya bir zincire dah i l  olmaları ile internet ortamında 
kullandıkları tutundurma elemanlarının dağılımı arasın
da i lişki bulunmamaktadır. 

Faaliyet süresine ait hesaplanan değerler (Tablo 4 'ün 
son sütunu) de, otel i ş letmelerinin faal iyet süreleri i le  
internet ortamında kul lanılan tutundurma karma 
elemanları arasında kayda değer bir i l işkinin bulun
madığına işaret etmektedir. 

SONUÇ 
Antalya i l  sınırları içerisinde faal iyet göstermekte 
olan otel işletmelerinde internetİn tutundurma elemanı 
olarak kul lanılmasını ölçmek için yürütülen bu çalış-

madan elde edilen sonuçları aşağıdaki şeki lde özet
lemek mümkündür. 

Çalışma kapsamında, Antalya il sımrları içerisinde 
faal iyet gösteren otel işletmeleri yı ldızlarına, oda sa
yılarına, konumlarına, faaliyet dönemlerine, işleti l 
me biçimlerine ve faal iyet süre lerine göre ayrı ayrı 
anal ize tabi tutulmuştur. Pearson korelasyon katsayı
ları hesaplanmış ve 0,0 1 ve 0,05 güven düzeylerinde 
anlaml ı l ığın yanı s ıra daha düşük aralık larda i l işki ler 
aranmış tır. 

Tutundurma karma elemanları içerisinde "kiş isel 
satış" ın,  diğer elemanlara oranla internet ortamında 
daha fazla kul lanıldığı saptanmıştır. B ununla birlik
te "satış tutundurma", "doğrudan pazarlama", "halk
la i l işki ler ve tanıt ım" elemanlarının da internet orta
mında tercih ed ildiği anlaş ılmışt ır. 

Genel olarak "otel lerin yı ldızları" i le kişisel satış, 
satış tutundurma ve hakla i l işki ler ve tanıt ım arasın
da anlamlı  yüksek korelasyon saptanmıştır. Elde bu 
bulgu ile i lg i l i  olarak, otel işletmelerinin yıldızları
nın artışı veya azalı ş ının tutundurma e lemanlarını et
k i lediği i leri sürülebil i r. "Oda sayı ları" ile tutundur
ma elemanları arasındaki i lişki ler negatif  yönlü çık
m ıştır. Burada, oda sayı larının artması i le azalması
nın i l işkiyi değişti rmektedir. Korelasyonun en yük
sek çıktığı tutundurma elemanı, kişisel satıştır. "Ote l le
rin konumu" i le yapılan anal iz de negatif yönlü bu
lunmuştur. Ancak hesaplanan bütün katsayı ların "O"a 
yakın çıkması ,  tutundurma elemanlarının ku l lanımı 
i le "otellerin konumu" arasında i l işki olmadığını gös
termektedir. "Faaliyet dönemi" ile i lg i l i  korelasyorı, 
katsayıları da "O"a yakındır. "İşletme biçimleri" i le kul-· 

Janılan tutundurma elemanları arasındaki korelasyon 
da düşük bulunmuştur. " Faaliyet süresi" için de aynı 
sonuç söz konusudur. 

Yapılan değerlendirmeler, Antalya il sınırları içeris in
de faal iyet gösteren otel işletmelerinin halihazırda 
internet ortamında tutundurma karma elemanlarını 
yeterli düzeyde kul lanmadıklarını ortaya çıkarmıştır. 
Elde edilen bu sonuca neden olan pek çok faktör ola
bilir. . · ncak bunlar arasında internetİn Türkiye 'de 
yeni olması, internet kul lan ımı  ücretlerinin yüksekl i
ğ i  gibi faktör akla i lk gelenlerdir. 

B u  çal ışma, içinde bulunduğumuz dönemde Antal
ya il sınırları içerisindeki otel i ş letmelerinin internet 
ortamında tutundurma karma elemanlarını kullanımına 
i l işkin mevcut durumu tanımlamıştır. i leriki yı l larda 
bu konuda gerçekleştiri lecek çal ışmalar, varılan aşa
mayı gösterebil ir. 
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Bu sayıda ik i  türk web sitesi ele al ınacaktır. İ l k  ola
rak <http://www.turizm.gov.trl> adresi değerlendiri
lecektir. S ite, Turizm Bakanlığı 'nı tanıtmaktadır. Web 
sayfaları sade ve güzel bir anlatım tarzı ile karşımıza 
çıkmaktadır. Genel olarak kul lanJCıyı yarmayacak 
şeki lde yapılmış olan s i teden, i lginizi  çeken konuya 
çabuk bir şekilde ulaşılabilmektedir. Bakanlığın ad
resinden karşımıza çıkan i l k  sayfada İngil izce, Türk
çe, Almanca, Fransızca ve Rusça seçenekleri bulun
maktadır. 
Türkçe sayfalara u laşıldığında i lk  karşımıza çıkan, 
sol sütunda ve üst başl ıkta şekl inde yer alan seçenek
ler olmaktadır. B uradan it ibaren çok detayl ı  bazı bi l
gi lere u laşılabil mektedir. Örneğin i lk ana başl ıkta 
yer alan Türkiye seçeneğinden bölgeler, coğrafi bi l
gi ler, ekonomi,  eğitim gibi genel b i lgierin verildiği 
l inklere ulaşılabilmektedir.Anasayfada üst başl ıkta 
ye alan İl Rehberi l inki i le seçi len il i le i lg i l i  genel bir 
tanıtırnın yapıldığı sayfalara erişim mümkündür. Se
çi len i l  i le i lg i l i  sayfalar görüntülediğinde sayfanın 
sağ tarafında alt başl ık lar hal inde nasıl gidi l ir, gezi
lecek yerler, tarihçe, öneml i  telefonlar gibi oldukça 
detayl ı  bi lgilere ulaşmak mümkündür. Ana sayfada 
yer alan turizm çeşitleri l inkinden, bir çok turizm ak
t ivi tesine alt l inkler i le  ulaşılabilmektedir. Bunlar de
niz, kültür, termal , k1ş ,  eka, kongre ve golf turizmi 
i le turizm amaçl ı  sportif faal iyetler olarak değerlen
dirilebil ir. Örneğin Türkiye' deki kongre turizmi i le  
i lg i l i  olarak bir  l inke ulaşıl ıp genel bir bi lgi  alınabil
mekte ve buradan kongre turizmi açısından öneml i  
merkeziere ulaşılabilmektedir. Bu kapsamda bu t irık
ten inanç turizmi ile i lg i l i  olarak bir alt sayfaya ula
şılabilmektedir. B uradan da i l ierimize göre öneml i  
inanç turizmi merkezlerinin ve tarih i  eserlerinin tanı
tı ld ığı sayfalara ulaşılabilmektedir. Genel olarak ana 
sayfadan turizm bakanlığı ile i lg i l i  olarak verilen ha
berlere ulaşı labilmektedir. Ana sayfada ayrıca bakan
l ığın hedeflerinin, birimi lerinin, proj lerinin ve yayın
larının tanıtıldığı l inkler mevcuttur. K lavuz başl ığın
da ise yurtiçi ve yurtdışı seyahat larde karşı laşılabile
cek soru ve sorunlarla i lg i l i  bi lgi lerin veri ldiği sayfa
lara ulaşmak mümkündür. B i r  d iğer ana l ink olan 
ulaşımdan, kara, hava deniz ve demiryolu u laşımı se
çeneklerine eriş i lebi lmektedir. Karayolu seçeneğin
den İstanbul ve Antalya' nın d iğer yerleşim birimle
rine uzakl ıkları, otoüs term inal lerinin telefon numa
ralarına, karayol ları genel müdürlüğüne ulaş ılabi l 
mektedir. Havayolu l inkinden hava meydanlarına, 
buralara gel iş  ve gidişlere, havayolu şirketlerine ve 
hava alanlarının telefon numaralarına ulaşılabilmek-

tedir. Demiryolu seçeneğinden havayollarında olan 
seçeneklerin benzerlerine ve tren saatleri i le ücretle
rine erişilebilmektedir. Denizyol larından denizc i l ik  
işletmeleri deniz otobüsleri l inklerine erişilmektedir. 
Ana sayfada yer alan sektörel l inkinden evrak takibi ,  
İstat istikler, turistik tesislerle i lgi l i  işlemler, seyahat 
acentesi iş lemleri, marina ve yatlarla i lg i l i  i ş lemler, 
turizm eğit imi,  teşv ik ler, yönetmel ikler ve bir turizm 
sözlüğüne ulaşabileceğiniz l inkler bulunmaktadır. 
Ana sayfada bunların yanı sıra "Nerede" baş lığı al
tında destİnasyon hakkında konaklama, yemek, al ış
veriş, fuar! ar, müzeler, etkinlikler ve koruma altında
k i  alanlarla i lg i l i  bi lgi lere ulaşabi lmek mümkündür. 
Destinasyonlar is iml i  link t ıklandığında öneml i  tu
rizm merkezlerimiz hakkında bi lg i ler kullanıma su
nulmuştur. Diğer i lginç bir l ink ise Foto Galeri baş
l ığı altında bulunabi l ir. B urada anahtar kelimeler 
kullanarak aranı lan yer i le i lg i l i  çeki lmiş fotoğrafla
ra ulaşmak mümkündür. Ana sayfanın d iğer I irtkle
rinden olan konaklama rehberinden gidi lecek yerde
ki mevcut tesislerle i lg i l i  arama yapılabi lmektedir. 
http:  1 /www .tu rizm.gov .tr/ turizm. tb? app = istatistik 
l inkinden ulaşabileceğiniz istatistikler k ısmından 
ise, Türkiye i le i lg i l i  hemen hemen tüm turizm ista
tistiklerine ulaşılmaktadır. Kanımca araştırmacı lar 
açısından bu sitenin en öneml i  kısmı budur. B uradan 
aşağıdaki istatist iklere ulaşmak mümkündür: 

Turist Say/Sl ve Turizm Gelirleri 

• 96- . . .  yı l l ık ve son yı l ın ayl ık  turist sayısı 
• 1 963- ... bu yana sayı, gel i r  ve o/o değişim 
• Aylık turist sayıları 
• Atlık gel i rler 
• Bavul ticareti 

Ülkelere Göre Gelen Turistler 

• 4 öneml i  Pazar ve payları 
• Mil l iyerlere göre gelen turistler 
• Bazı ülke gruplarının toplam turi t sayısındaki payları 
• Üç büyük Pazar: z iyaretçi sayısı 

Yurt içi Seyahat ile İlgili Veriler, Türkiye ' nin Turist 
Profili 
• e amaçla gel iyorlar? 
• En çok hangi i l lerde kal ıyorlar 
• eden Türkiye '  yi seç iyorlar? 
• Türkiye'ye gel işte hangi yollar kullanıl ıyor 
• Türkiye 'ye ge lenlerin gel ir  düzeyleri 

Cilt  13 e Sayı 1 • Bahar 2002 • 95 



• Tesislerde en çok konaklayan S pazar 
• Paket turların  kullanım oranı 

Türkiye ' den Çıktşlar 

• Turizm giderleri 
• Yurtdış ına çıkışlar 

Internette Araştırmalar 

Doğru oldukları varsayı larak, araştım1alara kaynak
l ı k  edebi leceği düşünülmektedir. B u  s i tede yer alan 
bir başka ana link ise l inkler kısmıdır. Buradan da 
TBMM, Cuı;nhurbaşkanl ığı ,  Başbakanl ık ,  Bakanl ık
lar, Diğer Kuruluşlar, Turizm Linkleri ve Basım Link
lerine ulaş ılmaktadır. 

• Türkiye 'den ç ıkan yurttaşlar nereye gidiyor? 
Bakanlığı değerlendirdikten sonra, i lg i l i  Bakanl ığın 
B akanına ait olan s i teyi de değerlendirmeye tabi tut
tuk. Diğer bir ifade i le, burada k ısaca www.mustafa
tasar.gen.tr <http://www.mustafatasar.gen.tr> adre
si ele al ınacaktır. Bu s i te Sayın Turizm Bakanımız 
Mustafa Taşar' ı tanıtmaktadır. S ite kısa ve yalın bir  
anlatım i le e le al ınmış,  kendi leri i le i lg i l i  çok net ve 
öz bi lgi ler veren bir adres olarak karş ımıza çıkmak
tadı r. B ununla birl ikte s itede i lginç l inkler bulun
maktadır. Bu l inkler burada detayl ı  olarak ele alın
mayacaktır. Fakat ilginç görünen bazı bi lgi leri, ak
tarmamız gerektiği kanısını  taşımaktayım. Örneğin 
ana sayfadan ulaştığımız b iyografi l ink inde, Sayın 
Bakanımızın İngil izce bildiği yazmaktadır. Oysaki med
yaya Bakanımızın yabancı di l  b i lmediği yansımışt ı .  
K im doğru kim yalan söylüyor bi l inmez ama, sanki 
medyada kendisinin "yabancı d i l in önemi yok" gibi  
bazı beyanları olduğu da ortaya konmuştu. Ası l  i l 
ginç olan y ine Sayın Bakanımızın sayfasında yer 
alan güzel sözler kısmıdır. B urada bir çok ünlünün 
söylediği anlaml ı  ifadelere yer verilmektedir. Ör
neğin Mevlana' nın "Dili ve sözü bir olmayan kim
senin yüz dili bile olsa o, yine dilsiz sayılu·. " sözüne 
ve y ine burada Sad i '  nin "Bilgisiz bir kimse savaş 
davuluna benzer, sesi çok, içi boştur. " sözüne yer 
ver i lmektedir. Yorumunu Sayın araştırmacılara ve 
okuyucularımıza bırakıyoruz. 

• 1 989- 1 998 Hac organizasyonu verileri 

Turistik Tesis ve İşletmeler 

• Türkiye 'nin yatak kapasitesi 
• Konaklama tesisleri : tip, say ı ,  kapasite 
• Doluluk ve ortalama kalış süresi  
• Yatırım belgel i yat işletmeleri 
• İ şletme belgel i yat işletmeleri 
• Yabancı yat işletmeleri 
• Türkiye '  nin dağcı l ık  ve kayak merkezleri 
• Golf ve eğlence merkezleri 
• Kapt ıcalar ve sağl ığa etki leri 
• Türkiye'  de havayolu taşımacı l ığ ı  
• Seyahat acentalarının sayısı  
• İ l iere göre acenta dağı l ımı  

Turizmin Ekonomideki Yeri 

• GSMH ve ihracat içindeki pay 
• Dış t icaret açıklarını kapatma payı 
• Turizmde sabit sermaye yatmmları 
• Turizmde yabancı sermaye izinler i  
• Turizmde yatırım teşvik belgeleri 
• Turizmde ist ihdam 

Diğer İstatistikler 

• En çok turist çeken ve kazanan ü lkeler 
• Mavi bayrakl ı  plaj lar 
• Avrupa ve Türk iye' de gel i r  dağı l ımı  
• Turizmin  ekonomideki yeri 
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1 .  Turizm işletmeciliği Kongresi' nin Ardmdan .. 

Başkent Üniversites i 'nin düzenlediği /. Ulusal Tu
rizm işletmeciliği Kongresi, 25 - 26 Ekim 200 1 tari
h inde Kızıkahamam Patalya otelde başarı ile ger
çekleşt iri l t i .  Kongrenin açı l ı şına Turizm Bakanı 
Mustafa Taşar'da katı ldı .  Taşar, bakanl ığın özel l ikle 
2002 ve sonrası plan larını ve çalışmalarını katı l ımcı
lara açıkladı .  Bakanlığın, akademisyenlerden oluşan 
bir danışma kurulu oluşturma çalışmaları özel l ikle 
övgü aldı. Kongrenin açı l ış panel i ,  Dokuz Eylül Üni
versitesi 'nden Prof. Dr.  Orhan İ çöz başkanlığında 
yapı ldı .  "Türkiye' de Turizm işletmeciliği Alan/llda 
Karşilaşılan Sorunlar" konu başl ık l ı panelde i lk  ko
nuşmacı B DO Denet Turizm Danışmanlığı A .Ş . 'den 
Mehmet Örtkal oldu. Önkal turizm yat ırımlarında fi
zibil ite çalışmalarında yaşanan sorun ve sıkınt ı ları 
aktardıktan sonra, fizibil i te çal ışmalarının turizm iş
letmeleri içm önemini irdeled i .  İkinci konuşmacı,  
Turizm Yatırımcı ları Derneği 'nden Ayşe Sev gör, 
turizm yatırımcılarının yaşadığı sorunları özetiedi ve 
turizm sektöründe yeni bir teşvik yasasına duyulan 
ihtiyacı hatırlattı . Üçüncü konuşmacı, Turizm Ba
kan l ığı 'n ı  temsi l  eden Ulv i  Hocaoğlu,  bakanlığın 
yurt içinde ve yurt dışında yaptığı çeşitl i çal ışmaları 
ve pazarlama çal ışmalarını dinleyicilere aktardı .  Pa
nelin son konuşmacısı Ç ırağan Kempinski otelden 
İ lmi  Yavuz ise, turizm sektöründe sorunun "ben" ol
duğunu vurguladı ve "ben" i üstüne düşen sorumlulu
ğu yerine geti rmeyen işletmeler, yatmmcılar, çal ı
şanlar ve kamu görevl i leri olarak tanımladı .  
Kongrenin birinci oturumunun başkanlığını Virginia 
Polytechnic Institute and State University'den Prof. 
Dr. Muzaffer Uysal yaptı. B u  oturumda Sakarya 
Üniversitesi 'nde Tamer Cömert, "Makro Düzeyde 
Turizm Planlaması ve Sürdürülebilir Turizm " baş
l ık l ı  bildirisini sundu. Cömert, turizm planlamasının 
sürdürülebi l ir  turizm için önemini vurgulamış ve çe
ş i t l i  öneri lerde bulunarak, turizmde planlama olma
dan isteni len sonuçlara ulaşılamayacağını bel i rtt i .  
Oturumda i kinci konuşmacı ,  TURSER Turizm Ser
vis ve Ticaret A .Ş 'den Dr. İbrah im B i rkan "Sürdürii
lebilirlik Kavramı , Turizm Sektörü Açısuıdan Sürdü
rülebilir Gelişmenin Önemi ve Koşuffarı " konu baş
l ık l ı  bir bildir i  sundu. B irkan, öze l l ikle turizm, çevre 

Kemal BiRDiR 
Mersin Ün iversitesi 

Turizm lşletmecili1)i ve Otelcilik Yüksekokulu 

i l işkisi üzerinde durmuş ve hızla kirlenmekte olan 
dünyamızda temiz çevrenin ürdürülebil  ir  turizm 
için önemini vurguladı .  Üçüncü konuşmacı ,  Mersin 
Üniversitesi 'nden Yrd. Doç. Dr. Kemal Birdir, "Tür
kiye ' de Turizm Endüstrisinin Temel Sorunları ve Çö
züm Önerileri: Turizm Akademsiyenferi ile Bir Defjl 
Çalışması "  adl ı  bildirisini sundu. B irdir, turizm sek
törünün en öneml i  sorunlannın uygun pazarlarda et
kin tanıtım ve pazarlama yapılmaması ve Türki
ye 'nin imaj sorunu olduğunu vurguladı. Otururnun 
dördüncü ve son konuşmacısı ,  Mers in Üniversite
s i 'nden Yrd. Doç. Dr. Kemal Kantarc ı 'nın sunduğu 
bildiı-in m konu başl ığı, "İçel ' de Nükleer Santral Son
rası Talebin Değişimi ve Turizme Etkileri" adını ta
şımaktaydı .  Kantarc ı ,  nükleer santral kurulması 
planlarının, İçe l ' le olan turizm ve İçel 'den oluşan tu
rizm hareketlerilli olumsuz yönde etkilediğini sap
tandığını bel irtt i .  
Birinci oturumdan sonra verilen arada, Balıkesir Üni
versitesi 'nden Yrd. Doç. Dr .  Burhan Aydemir, "Ko
naklama Tesislerine Sağlanan KOBİ Teşvikleri," ;  
Adnan Menderes Üniversitesi 'nden Araş. Gör. Arzu 
Akdeniz, "Kuşadası '  ndaki Beş Yıfdızfı Otel İşletme
ferinde Üsr ve Orta Kademedeki Yöneticilerin Eğitim 
Profili" konu başlıklı poster bildiri lerini sundular. 
Kongren in ik inci  oturumu, Başkent Üni versi te
si 'nden Prof. Dr.  M.  Selçuk Us lu başkanl ığında ya
pılmıştır. Otururnun birinci konuşmacısı ,  Başkent 
Üniversitesi 'nden Prof. Dr. N ur i  Tortop, "Yerel Yö
netimlerin Turizmin Gelişmesindeki Görev ve So
runıfufukfarı ve Çevre Korumasınuı Önemi" adl ı  bi l 
dir is i  sunmuştur. Tortop, turizm endüstris ini  beledi
ye h izmetlerinden ayırmanın mümkün olmadığını 
vurgulamış ve bu yönde olumlu gel işmelerin olduğu
nu bel irterek, turistlerin istek ve ihtiyaçlan doğrultu
sunda yatırımların ve h izmetlerin gelişt ir i lmesinin 
önemine dikkat çekti . Oturumda ikinci konuşmacı, 
yine Başkent Üniversi tes i ' nden Özcan Yağcı 'n ın 
sunduğu bildiri ,  "Güneydoğu Anadolu Bölgesi' nde 
Turiznıfe Doğrudan ve Dotaylı Olarak ilgili Kurunı
ların Bölge Turizmine Yönelik Beklen/i ve Değerlen
dirmeleri" idi .  Yağcı bildirisinde, bölgenin genel bir 
değerlendi rmesini yapmış, altyapı ve üstyapı sorun-
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Konferans Notları 

!anna değindikten sonra, bölgenin çok öneml i bir tu
rizm potansiyel ine sahip olduğunu bel irtti . Yağcı 
yapt ığı alan çalışması sonucunda, bölgede ulaşım, 
h ijyen ve eğitimin üç önemli temel problem olarak 
öne çıktığını bild irtt i .  Üçüncü konuşmacı ,  Gazi Üni
versitesi ' nden Prof. Dr. Mithat Üner ve Araş. Gör. 
Rüçhan Kayaman ile birlikte hazırladıkları, "Tiirki
ye ' de Etkin Bir Tturiznı Tteşvik ve Geliştirme Siste
minin Temelleri Üzerine Davranışsal Bir Deneme" 
adl ı  bildiriyi sundular. Üner sunumunda, turizm sek
törünü ihracat ge l işt irme model leri ekseninde tartış
tıktan sonra, çeş i t l i  ihracat model lerinin işley işini  or
taya koydu. B i ldi ride otel i şletmelerinin de ihracat 
modellerine uyarlanabileceği tezi i leri sürülerek, tu
rist ağırlama işleminin ihracat olarak kabul edi lmesi 
gerektiği i leri sürüldü. İk inci  otururnun son konuş
macısı ,  Akdeniz Üniversites i ' nden Prof. Dr. Hasan 
Tekel i ,  Araş. Gör. Ebru Tarcan ile birl ikte, "Avrupa 
Turizm Pazanndaki Tekelleşmenin Türk Turizmine 
Etkileri" konu başl ık l ı  bildiriyi sundu. Tekel i  ve Tar
can, Avrupa' da tur operatörlerinin birleşmeleri sonu
cu oluşacak tekel leşmenin yaratabi leceği çeşi t l i  so
runları ortaya koyarak, tekel leşmeye karşı çeşit l i  çö
züm önerileri sundular. 
Kongrenin üçüncü oturumu, Başkent Üniversite
s i 'nde Prof. Dr. Nuri Tortop başkanl ığında, 26 Ekim, 
200 1 Cuma günü gerçekleşt irild i .  Oturumda i lk bil
d ir iy i ,  Adnan Menderes Üniversites i ' nden Araş.  
Gör. Gülnur Karakaş sundu. Araş. Gör. Uğur Kesk in 
ve Yard. Doç. Dr. Ali Tal ip  Akpınar i le biı·l ikte ha
zırl�ınan bildirinin konu başl ığ ı ,  "Otel İşletmelerinde 
İnsan Kaynakları Açısından Kültürel Farklılık ve 
Farklılık Yönetimine İlişkin Bir Uygulama" id i .  Ka
rakaş, özel l ikle yabancı personel çal ışt ıran işletme
lerde yaşanan kül türel farkl ı l ık  sorunları üzerinde 
durmuş ve bu sorunların çözümü konusunda çeşi t l i  
öneriler sundu. Otururnun ikinci  konuşmacıs ı ,  Çıra
gan Otel i 'nden, i lmi  Yavuz, "Insan Kaynaklanna Ye
ni Bir Bakış" konulu bildirisinde yeni i nsan kaynakları 
yönet imini yaklaşımını "bürokrasiden, hizmete ge
çiş" olarak özetled i .  Yavuz, yeni i nsan kaynaklarının 
çal ışanlara kaliteli yaşam sunmak yolunda adımlar 
atmas ı gerektiği vurgulamış ve "kaliteli personel ka
liteli hizmet üretir" fikriyle plan ve programlar yapı l 
ınası gerekl i l iğini  be l irt t i .  Oturumda son konuşmacı, 
Akdeniz Üniversites i ' nde Yard. Doç. Dr. Akın Ak
su, "Beş Yı/dızlt Otelierin insan Kaynakları Yönetici
leri Gelişim İhtiyaçları Konusunda Kendilerini Nasıl 
Değerlendiriyor/ar? Antalya Yöresi Araştırması " 
başl ıkl ı  bildirisini sundu. Aksu, çal ı şmada insan kay
nakları yönet ici lerinin gel iş im ihtiyaçları konusunda 
kendi öz değerlendirmelerini alarak, karİyer planla-
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ması,  terfi işlenı lerin in yapılması, personel peıfor
nıansının değerlendirilmesi ve benzeri konularda in
san kaynakları yönetici lerin in eğitim iht iyaçlarını  or
taya koydu.  
Dördüncü oturumdan önce veri len arada sunulan 
poster bi ldiri lerinde, Kocael i  Ünivers ites i 'nden Öğr. 
Gör. Ekrem Özdemir ve Araş. Gör. Al i Talip Akpı
nar, "Konaklama İşletmelerinde İnsan Kaynaklan 
Yönetiminin Yeri ve Önemi: Alanya' daki 3 ,4 ,5 Yıl
dız/ı Oteller ve 1 .  Sınıf Tatil Köylerinde İnsan Kay
nakları Profili" baş l ık l ı  b i ld iri lerini ve Gazi Üniver
sitesi 'nden Prof. Dr. Yahsi Yazıcıoğlu,  Araş. Gör. 
Esra Gölge ve Araş. Gör. Hatice Ağca, "Türkiye ' de 
Franchise Veren Yiyecek İçecek İşlemelerindeki 
Ürünlerin Tüketiciler Tarafından Tercih Edilme Du
rumu" baş l Lk l ı  çalışmalarını sundular. 
Kongrenin dördüncü ve son oturumunu, Başkent 
Üniversitesi ' nden Prof. Dr. N evin Ciğerinı yapt ı .  
Otururnun i lk  sunusu, "Barter (takas) Sistemi ve Tu
rizm İşletmelerinde Barter Sisteminin işleyişi", Ko
cael i  Üniversites i ' nden Öğr. Gör. İsmail Çakır yap
mıştır. Çakır, sunusunda, barter (takas) s istemini  an
latmış ve sistemin k ısa bir süre içerisinde Türkiye 'de 
de otelci l ik sektöründe çok önemli  bir t icaret aracı 
olacağını  i leri sürdü. Oturunıun ikinci bi ldirisi ,  "Otel 
İşletmeciliğinde Tutundurma Faaliyetleri ve Önemi: 
Türkiye 'de Faaliyet Gösteren Dört ve Beş Yı/dız!t 
Otel İşletmelerinde Yapılan Bir Araştırma, "  Erciyes 
Üniversites i ' nden Öğr. Gör. Sevda Sah i l l i  tarafından 
sunuldu. Sahi l l i ,  otelierin en fazla, otelde konaklama 
ve yan h izmetleri kul lanmalarını sağlama amacıyla 
tutundurma çal ışmaları yaptıkların ı ,  bunu, otelde ko
naklama ve yan hizmetleri kul lanma arzusu yaratma 
hedefinin takip  ett iğini  bel i rtt i .  Üçüncü konuşmacı ,  
Adnan Menderes Üniversites i ' nden Öğr. Gör. Ab
dullah Tanrısevdi ,  "Kuşadası ' nı Ziyaret Eden Ya
bancı/ann İdeal Yemek Tercihleri ve Türk Yemekle
rinin Bu Tercihlerdeki Yeri" başlıkl ı  bi ldiriyi sundu. 
Tannsevdi, Türk yemeklerinin turistler tarafından be
ğenildiğini vurguladı ve yapılacak çalışmalarla Türk 
mutfağının önemli  bir turistik çekic i l ik  olacağmı be
l irtt i .  Dördüncü oturumda sunulan son bildiri, "Yiye
cek İçecek İşletmelerinin Turizm Eğitimi Veren Eği
tim Kurumlarından Beklentileri", Gazi Üniversite
si 'nden Araş. Gör. Senıra Şahingöz tarafından sunul
muştur. Şahingöz, Ankara'da faal iyet gösteren resto
ran iş letmelerinin O[elci l ik  öğrenc i lerini tercih se
beplerinin "di l  b i l nıeleri, i şe kolayl ık la uyum sağla
nıaları ve yeterl i  bilgi ve tecrübeye sahip olmaları" 
olarak tespit edildiğini bel irtt i .  
Kongrenin son k ısmı  ik i  önemli panele ayrı ldı .  B irin
ci panelin konusu "Türkiye ' de ve Dünyada Akade-
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mik Yükseltmeler Açısından Yayuı ve Araştırmalann 
Önemi" idi .  Panel başkanl ığ ın ı  Hacettepe Üniversi
tesi 'nden Prof. Dr.  Hasan Işın Dener yapmıştır. Pa
nel istler ise Dokuz Eylül  Ünivers i tesi ' nden Prof. Dr. 
Orhan İçöz, V irginia Polytechnic Institude and State 
University'den Prof. Dr. Muzaffer Uysal, Gazi Üni
versitesi ' nden Prof. Dr.  Mithat Üner ve Anadolu 
Üniversitesi ' nden Yrd. Doç. Dr.  Nazmi Kozak 'ten 
oluştu. Panel in  giriş konuşmasını yapan Dener, aka
demik yükselme kriterlerini irdeledikten sonra, yük
selmelerde yaşanan sıkınt ı lan ve sorunları tartıştı .  
Bu yı l  yen ilenen doçentl iğe yüksel t i tme yasasının 
hakemsiz ve sürekl i l iği olmayan kongre ve seminer
lere olumsuz etk isi  olacağı görüşünü di le getird i .  Pa
nelde i lk konuşmayı İçöz yapmıştır. İçöz, turizm ala
nında yayın tarihini  k ısaca irdeledikten sonra, araş
tu·ma ve bi l imsel yayın sürecin i  tartışmış ve hakem
lik s isteminin çalışma sürec ini  anlattı . İk inci  panelİst 
Kozak konuşmasında sah ip olduğu hakemli  dergi 
tecrübelerin i  aktarmış ve hakeml i  dergici l iğin Tür
kiye'de geçirdiği evreleri aktardı .  Yabancı hakem
Ierin görevlerini çok iyi bir biçimde yaptığını söy
leyen Kozak, yerl i hakemierin ise yetersiz kaldığını 
bel i rtt i .  Kozak'tan sonra konuşmasını yapan Uysal, 
bi l imsel yayın yapmanın yayını yapana, ait olduğu 
kuruma (ünivers ite), ve topluma yararların ı  (Ameri
ka B irleşik Devletleri prespektifini de ekleyerek) ir
deledi Pane l i n  son konuşmacısı Üner ise, Gazi 
Üniversitesi doçent l ik  yükseltme kriterlerini tartış
mıştır. 
"Türkiye' de Turizm i şletme/erindeki i şletmeci/ik An
layışt " kongrenin son pane l in in konusu olmuştur. 
Panel başkanl ığını TUR S ER turizm A.Ş .  'den Dr. İb-

rahim B irkan yapt ı .  Panel in i lk  konuşmacısı ,  Club 
Hotel Maxima genel müdürü Hank Curfs, turizmin 
"ciddi"  bir iş olduğunu vurgulayarak, turizm sek
törünün sahip o lduğu tek ürünün "tatil" olduğunu 
bel irtt i .  Curfs, turistler_e oyun oynanmaması ,  hizmet 
ve ürünlerde h ile yapılmaması gerektiğini,  aksi tak
dirde turistlerin bir daha geri gelmeyeceğin i  bel i rtt i .  
Türkiye ' nin  güzel b i r  tat i l  i ç in  herşeye sahip ol
duğunu belirten Curfs, iy i  servis için yabancı dil b i l 
gis inin önemine dikkat çekt i .  Panel in ik inci  konuş
macıs ı ,  Marina Yatırım ve İş letmeci leri Der
neği ' nden, Artun Çağlayan, kruvaziye, yat ve marina 
turizminde yaşanan s ıkıntı ları i rdeledikten sonra, 
turizm eğitimi veren okul ların programlarında bu 
alana yönel ik dersler ve hatta bölüm olmamasını 
eleştirerek, kruvaziye, yat ve marina turizminden 
Türkiye 'n in önemli  gelirler sağlayabi leceğini  i leri 
sürdü.  Pane l ' i n  son konuşmacısı Angel Tours 'tan 
Müge Oranl ı  olmuştur. Oranl ı ,  seyahat ve tur işlet
meci l iğinde yaşanan çeşit l i  sorun ve sıkınt ı ları ir
deledi kten sonra, çeş i t l i  çözüm öneri lerin i  iz 
leyici lere aktardı .  
Kongre sonunda yapı lan genel değerlendirmelerde, 
kongre genel olarak çok başarıl ı  bulunmuştur. Kong
re; kapanış konuşmaları, kongrenin hazırlanmasına 
emeği geçeniere teşekkür ve onur misafirlerine ver
i len plaketlerle sona ermiştir. 

Gönderi/me tari lı i: 
Kabul 

: Kasırn 200/ 
: Aral1k 2001 

Yrd. Doç. Dr. Kemal BiRDiR, Mersin Üniversiresi, Turizm işlermecili
ği ı•e Orelcilik Yiiksekokulu, Trajik KarŞISI. 33/30 Po:cu, Mersin 

E-mail: kenıalb@rockefiiWil.conı 

2. Ulusol Türkiye Turizmi Sempozyumu Üzerine Bir Değerlendirme 

2. Ulusal Türkiye Turizmi Sempozyumu, 6-7 Aral ık 
200 1 tarihleri arasında Türk iye Turizmini  Araşt ırma 
Enstitüsü tarafından Dokuz Çeşmeler Kampusu 
Konferans Salonu ' nda Turizm Bakanl ığı  mensupla
rı , sektör temsi lci leri, çeşi t l i üniversitelerden gelen 
akademisyenler ve öğrenc i lerin kat ı l ımıyla başarı l ı  
bir şek ilde gerçekleştiri lmiştir. 
İ lk i  2-3 Kasım 2000 tarih leri arasında düzenlenen 

Özcan YAGCI 
Başkent Ün iversitesi 

Sosyal B i l i mler Meslek Yüksekokulu 

sempozyuma bu y ı l  Turizm Yatırımcı ları Derneği ,  
TURSAB, Türk-Rus İş  Konseyi g ib i  dernek ve bir
l ik lerin yanı sıra Turizm Bakanlığı mensupları i le 
sektör çal ışanları ve Türkiye 'deki 13 üniversiteden 
akademisyenler bi ldiri ve konuşmalarıyla katkı ver
mişlerdir. 
Sempozyum açı l ı ş  konuşmasını yapan Dokuz Eyl ü l  
Üniversitesi İktisad i v e  İdari B i l imler Fakültesi De-
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kanı ve Türk iye Turizmini  Araştırma Enst itüsü Yö
netim Kurulu Başkanı Prof. Dr. Alp Timur öncel ikle 
sempozyum konusunun hangi etken ler ve kriterler 
doğru ltusunda bel irlendiği hususu üzerinde durmuş
tur. Prof. Dr. Alp Timur "Türkiye ' de Kast m 2000 ve 
Şubat 2001 tarihlerinde yaşanan ekonomik krizierin 
2. Ulusal Türkiye Turizmi Sempozyumu' nun konusu
nun belirlenmesinde önemli rol oynadığını" bel i rtt ik
ten sonra çeşit l i  dönemlerde yaşanan uluslararası ve 
ulusal ekonomik, sosyal, pol it ik  krizler ile doğal 
afetierin zaman zaman dünyada ve Türkiye'de turiz
min gel i şimini c iddi boyutlarda engel lediğini vurgu
lamıştır. BİLSİT Uluslararası Eğitim Kurumu 'nun 
sponsorluğunda gerçekleştirilen sempozyumun çe
şit l i  etkenlerden kaynaklanabi lecek !aizlerin olum
suz etki lerini en aza indirgeyebilecek yaklaşım ve 
pol itikaların be l irlenmesine katkı sağlaması di leğin
de bulunan Prof. Dr. Alp Timur konuşmasının bit i
minde Türkiye Turizmini Araştırma Enstitüsü kuru
cularından olan ve 7 Temmuz 200 1 tarihinde kay
bettiğimiz değerli b i l im adamı Prof. Dr. Cem Alpar 
i le Türkiye turizmi ve eğitimine büyük katkılarda 
bulunan duayen hoca Prof. Dr. Hasan Olal ı ' ya teşek
kürlerini sunarak şükran plaketierin i  vermiştir. Prof. 
Dr. Hasan Olalı ü lkem izde giderek erozyona uğra
yan ahlaki değerler göz önüne almdığmda veri len 
plaketin gerçek bir kadir şinas l ık  örneği olduğunu 
bel irtmiştir. Prof. Dr. Cem Alpar'a veri len plaketi 
eşi İst iklal Alpar almıştır. 
Sempozyumun ilk gününde "Krizler Karşısmda Tür
kiye Turizmi " başl ıkl ı  paneli  Prof. Dr. Alp Timur yö
netmiştir. Panele Turizm Yatırımeliarı Derneği Baş
kanı Tav i t  Köletav itoğl u,  Turizm Bakani ı ğı eski 
Müsteşar Yardımcısı Tankur Ünal , TURSAB İzmir 
Yönetim Kurulu Üyesi Haldun Palandüz, Türk - Rus 
İş Konseyi Başkanı ve Turizm Yatırımcıları Derneği 
Üyesi Turgut Gür, Framotel ve Fram Turizm Genel 
Müdürü Ömer Akyüz panelİst olarak kat ı lmışlardır. 
Kriz çerçevesinde Türkiye turizmi üzerine değerlen
dirmelerin i  sunan konuşmacı lardan Tavi t  Köletavi
toğlu yatırım sorunları , teşvikler ve yabancı sermaye 
konuları üzerinde dururken ,  Haldun Palandüz Şubat 
200 1 krizinin olumsuzluklan ve kapanan seyahat 
acentalarına dikkat çekmiştir. Turgut Gür kriz ierin 
aynı zamanda fırsat olarak algılanması gereğini vur
gulamıştır. Ömer Akyüz konaklama sektöründeki 
gel işmeler üzerine gene l değerlendirmeler yapmış, 
Tankur Ünal ise pol it ika bel irleme sürecinin önemi
ne dikkar çekmişt ir. 
Sempozyumun birinci oturumunu Prof. Dr. Ahmet 
Aktaş yönetmiştir . Oturumda Balıkesir Üniversitesi 
öğretim üyelerinden Prof. Dr. Bedriye Tunçsiper ve 

1 00 e Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 

İbrah im Gönen tarafından hazırlanan "Dönemsel 
Olayiann Turizm Ekonomisine Erkileri ve Çözüm 
Önerileri" başl ıkl ı  bildiriyi İbrah im Gönen sunmuş
tur. Aynı oturumda Akdeniz Üniversitesi Çevre So
runları Araştırma ve Uygulama Merkezi ' nden Prof. 
Dr. Tuncay Neyişçi "Krize Dayanıkl ı  Turizm" ve 
Turizm Bakanl ığı 'ndan Hal i l  Özkan "Turizm Olgu
su-l 999 'da Yaşanan Krizin Türkiye Turizmine Erki
leri ve Yaptlan Ça!tşnıalar" başl ık l ı  bild irilerini sun
muşlardır. 
Prof. Dr. Sa i me Oral '  ın başkanl ık  yaptığı ikinci otu
rumda Dokuz Eylül Üniversitesi İşletme Fakülte
s i 'nden Doç. Dr. İge Tavmergen ve Araş. Gör. Pınar 
Özden ' in hazırladığı "Turizm Sektöründe Kriz Yö
netimi" başl ıkl ı  bildiri Doç. Dr. İge Tavmergen tara
fından sunulmuştur. Aynı fakül tede öğret im üyesi 
olan Yrd. Doç. Dr. Hakan Özkul ise "Kriz/erin Tu
rizm Üzerindeki Etkileri-Turizm Kriz İlişkileri" baş
l ık l ı  bi ld irisinde krizler ve turizm i l işkisi üzerine ge
nel bir çerçeve çizmiştir. İk inci  oturumda sunu lacağı 
i lan ed ilen "Konaklama Endüstrisi Kriz Yönetim 
Planlan ve Uygulama Aşamaları " başl ık l ı  bildiri 
Doç. Dr. Olgun Çiçek ve Dr. Hasan Kı l ıç ' ın  geleme
meleri nedeniyle sunulamamıştır. 
7 Aral ık 200 1 Cuma günü Prof. Dr. Koray Başol 'un 
yönett iği  üçüncü oturumda Hal iç Üniversitesi 'nden 
Yrd. Doç. Dr. Fevzi Er "Kriz Öncesi Avrupa Birliği 
-Türkiye Turizm İlişkilerinin Ekonomik Etkileri ", 
Çankaya Üniversi tes i 'nden Öğr. Gör. Gonca Güzel 
"Kriz Döneminde Türkiye Turizm Tamttmıntn Öne
mi" ,  Trakya Üniversitesi Tekirdağ M YO'dan Yrd. 
Doç. Dr. B i l lur Ülger ve Öğr. Gör. Gürdal Ülger 
"Ekonomi Kriz ilişkisi Bağlamında 2001 Şubat Kri
zinin Türk Turizm Sektörüne Etkileri ve Türkiye' nin 
Turistik İmajtntn Değerlendirilmesi" baş l ık l ı  bildiri
leri sunmuşlardır. 
Prof. Dr. Öcal Usta 'n ın  başkanlık  yaptığı dördüncü 
oturumda Gazi Üniversitesi Ticaret Eğitimi  ve Tu
rizm Fakültesi öğretim üyelerinden Doç. Dr. Azize 
Tunç ve Dr. Di lek Sevin tarafından hazırlanan "Suç 
ve Terörizmi n Türkiye Turizmine Etkisi" başl ık l ı  bi l
diriyi  Dr.  Di lek Sevin sunarken, Ege Üniversi tesi 
Fen Edebiyat Fakültesi Coğrafya Bölümünden Doç. 
Dr. Füsun Soykan "Doğal Afetler Turizm ilişkisi ve 
Ege Bölgesi Risk Faktörleri" ve aynı fakül teden Yrd. 
Doç. Dr. Gözde Emekl i  "Doğal Felaketler ve Tu
rizm-İzmir Örneği" başl ık l ı  bi ldiri leriyle ekonomik 
krizler dışında kalan kriziere dikkat çekmişlerdir. Otu
rurnun son konuşmacısı Kocael i  Ünivers i tesi Der
bent MYO öğretim üyelerinden Yrd. Doç. Dr. Arma
ğan Yıldırım ise " 1 7  Ağustos 1 999' da Yaşanan Dep
rem Fe/aketi Sonrastnda Oluşan Kriz Ortanunda Se-
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yahat Acentalanmn Yaşadığı Sorunlar ve Çözüm 
Önerileri: Kocaeli Örneği" başlıklı bildiriyi sunmuştur. 
Sempozyumun beşinci ve son oturumuna Prof. Dr. 
Orhan İçöz başkanl ık  yapmıştır. Muğla Üniversitesi 
Turizm işletmeci l iği ve Otelci l ik Yüksekokulu 'ndan 
Yrd. Doç. Dr. Fevzi Okumuş "2001 Yılı Başında Çı
kan Ekonomik Krizin Bodrum ' daki Konaklama işlet
meleri Üzerindeki Erki/erine Yönelik Bir Araştırma" 
ve Başkent Üniversitesi Sosyal B i l im ler MYO 'dan 
Yrd. Doç. Dr. Özcan Yağcı "2001 Yılı Ekonomik 
Krizinin Ankara 'da Faaliyet Gösteren 3 ,4 ve 5 Yıl
dız/ı OteL i şletmeleri Üzerindeki Etkilerine Yönelik 
Bir Araştırma" başl ık l ı  bi ldirileriyle ekonomik kri
zin k ıyı ve şehir otelleri üzerindeki etki lerini değer
lendirmiş ve araştırma sonuçlarını sunmuşlardır.  An
kara Üniversitesi Beypazarı MYO öğretim görevl i le
ri Nihat Demirtaş ve Al i  Başaran ' ın "Kriz Dönemle
ri ve Türkiye Rusya ilişkileri" başl ıkl ı ortak bildirisi 
Ali Başaran tarafından sunulmuştur. 
2 .  Ulusal Türkiye Turizmi Sempozyumu kapanı ş  ko
nuşmasını yapan Prof. Dr. Alp Timur sempozyumun 
genel olarak başarı l ı  geçtiğini ifade ederken aşağıda
ki  saptamaları yapmışt ır :  
• İşletmelerin kriz öncesi , kriz aşaması ve kriz son

rasına yönel ik  yaklaşımları planlamaları ve gerekl i  
önlemleri bu çerçevede almaları faal iyetleri aç ısın
dan önem taşımaktadır. Bu bağlamda işletmelerin 
kriz yönetimi  ve planlaması konularında akademik 
çevreyle etkileşime girmeleri daha başarıl ı  bir tab
lonun oluşturulmasına katkı sağlayacaktır. 

• Sempozyumun " Kriz " gibi spesifik bir konu üzeri
ne yoğunlaşmış  olması daha etkin bir sonucu bera-

Hafta Sonu Semineri VII I'in Ardından .. 

Nevşehir Turizm işletmeci liği ve Otelc i l ik  Yükseko
kulu' nun l 994'den bu yana geleneksel olarak düzen
lediği Hafta Sonu Seminerlerinin YI I I . 'si  09- 1 1 Ka
sım 200 1 tarih leri arasında Ürgüp Perissia Hotel'de 
yapldı .  "Turizmde Bilgi Teknoloji/eri" konul u  semi
nerde 20 kat ı l ımcı 1 1 tebliğ sundu.  Serninere katı lan 

konuklar Kapadokya bölgesindeki 7 otelde ağırlandı .  
9 Kasım 200 1 akşamı gerçekleştirilen tanışma kok
teyli ile başlayan etkinlikler, l l  Kasım'da yapılan çevre 
gezisi ve bunu takip eden öğle yemeği i le son buldu. 
Seminer; lO Kasım 200 1 Cumartesi günü Perissia 
Hotel'de saat 1 0.00'da Yüksekokul Müdürü Doç. Dr. 

berinde getirmiştir. B una göre bir çok konuyu içe
ren genel kapsamlı  toplant ı lardan ziyade özel ola
rak saptanmış konular üzerine yapılacak çalışma
lar daha veriml i  sonuçların elde edilmesine olanak 
tanı yacaktır. 

• Sempozyumda salt ekonomik krizlerle sınırl ı  kalın
mayarak d iğer kriz türlerine yönel ik  değerlendir
me ve önerilerinde yapı lması fayda sağlamıştır. 

• Sempozyum çağrılarında bi ldirilerin özet olarak 
istenmesi ve değerlendirmelerin özetler üzerinden 
yapılması bildiri ana metinleri ile özetler arasında 
uyumsuzlukların görülmesine neden olduğundan 
daha sonra düzenlenecek toplantı larda bu değer
lendirme şekl inin bir kez daha gözden geçirilmesi 
gereğini ortaya çıkarmıştır. 

2 .  Ulusa/ Türkiye Turizmi Sempozyumu, Türkiye ' nin  
çeşit l i  i l lerinden gelen akademisyenlerin ve konuyla 
ilgili otoritelerin birbirleriyle etkileş imine hazırladı
ğı  ortamla hedeflerine u laşmıştır. İ l k  sempozyumda 
olduğu gibi bu yı lki  sempozyumda da önceden ha
zırlanan bildiri kitapları kat ı l ımcı lara sunumlar üze
rinde daha rahat değerlendirme yapabilme ve tartış
ma olanağı yaratma açısından öneml i katkı larda bu
lunmuştur. Sempozyum organizasyonunda ulaşı lan 
düzey ve düzenleme komitesinde yer alan her bir ki
şinin sahip olduğu içtenl ikten dolayı Türkiye Turiz
mini Araştırma Enstitüsü kat ı l ımcıların takdirin i ka
zanmıştır. 

Gönderi/me tarihi 
Kabul 

: Aralık 2001 
: Ocak 2002 

Yrd.Doç.Dr.Özcan Yağcı, Başkent Üniversitesi. Sosyal Bilimler Mes
lek Yiiksekokulu. Bağ/ıc:a Kanıpıısii. Eskişehir yolu 20. km Ankara 

Mehmet SARIIŞIK 
Kocaeli Üniversitesi 

Derbent Turizm Meslek Yüksekokulu 

Salih K uşluvan'ın açı l ış konuşmasıyla baş ladı. Doç. 
Dr. Kuşluvan, konuşmasında kat ı l ım düzeyinin dü
şüklüğünden yakınarak, bu y ıldan itibaren Hafta So
nu Seminerlerinin her yı l  deği l  iki y ılda bir hakem 
heyetl i  olarak gerçekleştirilmesinin düşünüldüğünü 
bel i rtti . Konuşmasında Doçentl i k  Sınav Yönetmel i 

ği ' nde yapılan değişikl iklerin ve Türkiye'de bilgi 
teknolojisi  kavramının yeni olmasının seminere katı
lımı olumsuz etkilemiş olabileceğine işaret etti .  Top
lam 1 0  farkl ı  üniversiteden 20 öğretim elemanının 
hazırlamış olduğu 1 1 tebl iğin yan ı sıra, sektörden bir 
temsilci  de elektronik rezervasyonlar ve global dağı-
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tım sistemlerinin işley işieri hakkında bi lgi  sundu. 
Serninerin genel değerlendirme oturumunda Yükse
kokul Müdürü Doç. Dr. Salih K uşluvan, seminerie
rin bundan böyle iki y ılda bir gerçekleştiri leceğin i  
tekrarladı. Doç. Dr. Kuşluvan, bu  yı l  düzenlenen 
seminerdeki çal ışmaların konu açısından birbirlerine 
yakın olduklarını, keşifsel ve tanımlayıcı araştırma 
sayısının yüksek olduğu d ikkat çekt i .  Son olarak 
kavramların d ikkat l i  seçi lmesi gereğini ve yeni ta
nımların da özel l ikle bu t ip  bi l imsel etkinl iklerde ele 
al ınması gereğini vurgulad ı .  

Özel l ik le sektör temsilci lerinden ve diğer üniver
s i telerdeki öğretim üyelerinden kat ı l ımın düşük ol
duğu seminerde, Nevşehir Turizm işletmeci l iği  ve 
Otelc i l ik Yüksekokulu'nun ve bölgedeki  turizm iş
letmelerinin ev sahipliği tam not aldı.  

Gönderi/me lari/ı i 
Kabul 

: Kasnn 200! 
: Aralık 2001 

Yrd: Doç. Dr. Meluuel Saruş1k, Kocaeli Üniversilesi. Derbeni Meslek 
Yiiksekokulu, Derbenl, Kocaeli 

E-mail:msariisik@hOimai/.c�m 

Turizm Yönetiminde Bilişim T eknoloiileri ve Araçlan toplantiSI .. 

Boğaziçi Üniversitesi ,  Turizm işletmeci l iği Uygula
ma ve Araştırma Merkezi tarafından 5 Mart 2002 ta
rihinde üçüncüsü yapılan panel/konferans serisinde 
bu kez "Turizm Yönetiminde Bilişim Teknolojileri ve 
Araçları " konusu ele alındı.  Panelİst olarak sadece 
sektör temsilci  lerinin davet ed i l  d i ği panel e; In tel ' den 
Murat Lecompte, İzmir H i l ton 'dan Ruhsar Eryöner, 
Amadeus' tan N i l  Dinçsoy, Gali leo'dan Eser Ciddi 
ile I BM-POS 'tan Aylin Çevik  katı ldı lar. Panel i  Yrd .  
Doç. Dr. B irgül  Ege l i  yönett i .  
İ lk olarak Murat Lecompte elektronik  iş  ortamında 
var olan fırsat ve sorunlara değindi. 2000 yı l ında or
taya çıkan e-iş krizinin, turi zm sektörünü uzun vade
de olumsuz etki lerneyeceği ni ve bu sektörde e-iş ola
naklarının hızla artacağından bahsedip, e-iş faaliyet
lerinde başarı l ı  olunabilmesi için, marka imajının 
ol uşturu lması, iş  yöntemlerinde entegrasyona gidi l
mesi ve otomasyana geçi lmesi gerek l i l iği üzerinde 
durdu. E lektronik t icaretin yeni pazar olarak algılan
maması gerektiğini,  dağıt ım kanal ı  çerçevesinde de
ğerlendiri l ip, ziyaretçi sayılarının tek başlarına pek 
bir anlam i fade edemeyeceğini ,  s istemin ucuz olma
dığını ve başarı l ı  olunabilmesi için köklü şirketler i le 
ortak lıkların kurulması gerekl i l iğinin önemini belirtti. 
İk inci olarak İzmir Hi l ton 'dan Ruhsar Eryöner, ko
naklama endüstrisinde geçmişte uygulanan rezervas
yon sistemleri ile günümüzde yapılan uygulamalar 
üzerinde durdu .  2000 y ı l ında Hi l ton Oteller zincirin
de doğrudan rezervasyonlar ( internet, küresel dağı 
t ım sistemleri (GDS) ve  ücretsiz telefon hatları) top
lam rezervasyonlar içinde % 25 ' l ik bir paya sahip iken 
dotayl ı  rezervasyonların % 7 5 ' l ik bir orana sahip ol
duğunu belirtt i .  20 1 O y ı l ı  için yaptıkları projeksiyon
da ise bunun tam tersi gerçekleşebileceğini vurguladı .  
Üçüncü olarak Amadeus ' tan i l  Dinçsoy, GDS ' lerin 
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havayolları aracı l ığıyla kurulan sistemler olup daha 
sonra bu sistemlerin genel olarak konak lama sektö
ründe faal iyet gösteren gruplara geçtiğinden bahse
dip, bu s istemlerin seyahat acenteleri ile ortak çalış
ma zorunluluğu üzerinde durdu.  İnternet i le bu sis
temlerin bazı değişik l iklere uğrayarak acentelere in
ternet üzerinden hizmet olanağı sağladıklarını belirtti. 
Dördüncü olarak THY-Gal i leo 'dan Hülya Yurdakul ,  
Gali leo'nun dünyadaki durumundan bahsedip, Ama
deus 'da olduğu gibi müşteri kaynaklarının seyahat 
acenteleri olduğunu vurguladı. Ürün yelpazelerinde 
internet ile birl ikte bazı değişikl ikler olduğunu ve 
yeni duruma adapte olduklarını bel irtt i .  
Son olarak I B M_POS ' tan Aylin Çevik  turizm sektö
ründe müşteri bek lenti leri üzerinde durup, artık 7/24 
saat h izmet veren dokunmatik  teknoloj i terin turizm 
sektöründe yer almaya başladığını ve günümüz çağ
daş konaklama işletmelerinde K I  OSK ' ların kullanıl
masının kaçını lmaz olduğunu bel irtt i .  
Soru cevar. kısmında sektörden gelen kat ı l ımcılar i le 
Boğaziçi  Universitesi son sınıf öğrencileri arasında 
çok güzel ve anlamlı diyalogların gerçekleştiği görül
dü. Oğrenci lerin internet üzerinden hizmet sunumu 
ve tüketimi  i le i lg i l i  güvenli  ortamların oluşturulması 
üzerine değerli ve düşündürücü katkıları oldu. İnter
net üzerinden yapılacak olan hizmetlerin bazı sorun
ları da beraberinde getireceğini ortaya koydu. Seya
hat acentelerinin internet i le birl ikte bir değişim sürecine 
girmiş oldukları , bu değişim sürecinin uzun vadede 
GDS ' leri de etk ileyebileceği üzerinde duruldu. 
Gönderi/me tarihi 
Kabul 

: Mar! 2002 
: Man 2002 

Yrd. Doç. Dr. Özkan Tiiliincü, Dokuz Ey/iii Üniversitesi, işle/me Fakiil
lesi, Turizm işlelmeci/iği Bölümü. Buca 
E-pasta: lllluncu@al!aı·isla.com 
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Seyahat Acentalarında Satiş Gücünü Arttırıcı Bir Etken Olarak 
Reklam Kampanyası ( Yiiksek Lisans Tezi). Ramazan HARMAN, Sa
karya: Sakarya Üniversi1esi, Sosyal Bilimler Ens1i1iisii. 2001 (Damş
man: Yrd.Doç.Dr.Şeltnaz DEMiRKOL)  

Seyahat acenıaları satış gücünü arnırmak i ç in  b i r  d iz i  pazarlama ve  sa-·. 
ı ış yöntemleri. teknikleri ve araçları kul lanınaktadırlar. Reklam kam
panyaları da. seyahat acentalarının satış gücünü anıırmak anıacı i le 
kullanmakta oldukları pazarlama araçlarının başında gelmektedir. An
cak, seyahat acentalarında arzu edilen satış gücünün elde edilmesi, sür
dürülen reklam kampanyalarındaki etkinliğin sağlanınası ile mümkün
dür. Seyahat acentaları tarafından yürütlilen reklam kampanyalarında
ki etkinliğin sağlanması da, bu konuda ortaya çıkarılması bil imsel yön
tem ve bulguların uygulanmasını gerektirmektedir. Seyahat acentala
rında reklam kampanyaların ın  etkinliğinin ağlanması ve reklam kanı
panyalan ile arzu edilen bedenere ulaşılması için tüm bu bi l imsel yön
tem ve bulguları ortaya koyan bu çalışına ile, ülkemizde faaliyet göste
ren seyahat acentalarının yöneticilerine etkin reklam kampanyaları yü
rütülmesi konusunda temel yöntem ve tekniklerin sunulması amaçlan
ıııaktadır. Bu amaca uygun olarak hazırlanma model önerisinde de, et
kin reklam kampanyaları düzenlenmesi konusunda seyahat acenıaları
nııza bir bakış açısı kazandırurak kendi modellerini oluşturmalarında 
yardımcı olacak örnek bir reklam kampanyasının aşamaları detayları 
ile ele alınmıştır. Çalışmanın hazırlanmasında geniş bir l iteratür araş
t ırması yapılma ve ayrıca Ankara bölgesinde faaliyet gösteren çeşit l i  
seyahat acentalarının yöneticileri ile karşı l ık l ı  görüşmeler yöntemi kul
lanılarak, sektörde yer alan insanların da deneyim ve görüşlerinden ya
rarlaııılmıştır. Literatür araştırmaları sonucunda elde edilen bil imsel 
veriler ve karşı l ıkl ı  görüşmeler yöntemi ile ortaya çıkan bulgular bira
rada yorumlanarak. çalışmanın ilk dört bölümünde, konu ile i lgil i  te
orik bilgiler olarak aktarılma ve son bölümde uygulanıaya yönelik ola
rak hazırlanan model önerisi sunulmuştur. Bu çalışma ile ortaya atı l 
mak istenen tüm fikirlerin ana temasını ise; "seyahat acentalarında sa
tış gücünü arttırınada önemli bir unsur olarak kabul edilen etkin rek
lam kampanyalarının düzenlenmesi, ancak bil imsel yöntem ve bulgu
lar uygulanarak sağlanabi lir" şeklinde özetlemek mümkündür. 

Turizmde Seyahat Sigortası ve Türkiye'deki Durumu ( Yüksek Li
sans Tezi), Feray Sunduz OKTEM, Sakarya: Sakarya Üniversilesi, 
Sosyal Bilimler Enstiliisü, 2001 (Damsman: Yrd.Doç.Dr.Şelınaz DE
MiRKOL) 

Türkiye ekonomisi içinde önemli paya sahip iki  hizmet sektörü olan ıu
rizm ve sigortacı l ık, globalleşmenin getirdiği yeni rekabet ve müşteri 
i l işkileri anlayış çerçevesinde, dünyada uzun zamandır kullanılan fakat 
ülkemiz için yeni olan bir ürünü tüketiciye tanıınıışı ır: Seyahat Sigor
tası. Seyahat sigortası bu çerçevede, turizm ve sigortacı l ık sekıörlerinin 
kesiştiği bir alan olarak karşımıza çıkmaktadır. Ülkemizde turizm en
düstrisi bugüne kadar tükericinin bireysel tercihleri doğrultusunda se
çimini yaptığı ve seyahat acentalarını çok fazla kul lanmadığı bir sektör 
olmuştur. Son yı l larda, seyahaı acenıası kullaııımındaki an ışı, ıezçalış
mamızın konusu olan seyahat sigortasının kullanımını  da kolaylaşt ı ra
cak ve yaygınlaşııracak bir nitel ik arz etmektedir. Seyahat acentaları 
müşteriyle doğrudan temas eden kurumlar olarak. seyahat sigortası 
ürünün tanıtıcısı ve pazarlayıcısı konumundadırlar. Bu sebeple ileride 
bu konuyla i lgil i  yapılacak çalışmalar, büyük ölçüde seyahat acentala
rını araşt ırınanın nesnesi olarak kabul eııııek zorundadır. Seyahat sigor
tası. ülkemizde çok yeni bir üründür ve kullanını yaygınlığı yoktur. 
Geçmişte daha çok hac ve umre ziyaretleri için söz konusu olan seya
hat sigortası, bugün Güneş Sigorta ve TÜRSAB'ın imzaladığı anlaşma 
ekseninde hazırlanan "Seyahat Güvence Paketi" ile. yurtdışındaki se
yahat sigonası örnekleriyle gösterdiği parelell ik ve tüketiciye olan ma
liyetinin düşüklüğü ekseninde yaygın l ık  kazanacak bir üründür. Seya
hat sigonasıııın seyahat acentaları ve tüketici açısından avantajları üze
rinde durduğumuz bu çalışmada. kantitatif yöntemler yerine kalitatif 
yöntemler tercih edilmişıir. Geniş bir l i teratür taraması yapılmış, ko
nuyla i lgil i  en yetkili kurum olan TÜRSAB ve Güneş Sigona'yla yapı-

Jan görüşmelerin sonuçları değerlendirme ve sonuç bölümünde belirtil
miştir. Kısaca. seyahat sigorta ının turizm ve sigortacı l ık  sektörlerinin 
önemli iki alan olduğu Türkiye gibi bir ü lkede yeni yeni ıanııılması ve 
bu konuda ınımin edici herhangi bir çalışmaııın yapılmamış olması, 
araştırma konusu olarak seyahat sigonasını seçmenıizde birinci derece
de etken olmuştur. Turizm ve sigortacı l ık  sektöründeki bu yeni ürün, 
müşteri i l işkilerinin satış konsept ini  tamamen belirlediği yeni dönem
de, kalite ve güven kriterlerini birleştiren önemli bir hizmet unsurudur. 

Seyahatin Güdüleme Araciarı Arasındaki Yeri: Bir Alan Araştır
ması ( Yüksek Lisans Tezi), Or/ımı UZUNOGLU. Ankara: Gazi Üni
versitesi Sosyal Bilimler Etwiliisii, 2002 (Damşman: Yrd. Doç. Dr. 
Yiiksel ÖZTÜRK) 
İşletmeler, çalışanların daha etkin ve verimli çalışabilınelerini sağlaya
bilmek için çeşitli motivasyon araçlarından yararlanmaktadırlar. Kişi
lerin moıive edilmesi için kullanılan araçlardan biri de ödül seyahaııir. 
Ödül seyahat. salı tatilden ibaret olmayıp içinde çeşitli aktiviteleri ve 
animasyon faaliyetlerini de barındıran. kendine özgü turistik bir ürün
dür. Bu araşt ırnıamızda, yurtdışında geniş bir kullanıcı kit lesine sahip 
olan ödül seyahat in  ülkemizdeki durumu incelenmiştir. Bu kapsanıda 
ü lkemizdeki i lgil i  l iteratür incelendiğinde, bu konunun ayrıntılarını 
içeren bell i  başlı bir kaynağın olmadığı tespit edilmiştir. Literatürdeki 
bu alandaki boşluğu doldurmaya katkı sağlaması amaçlanarak, ödül se
yahat in motivasyon araçları içerisindeki yeri, ödül seyahatlerin tanıtıl
ması ve nasıl bir turistik ürün olduğu tart ışı lmıştır. Konu i le ilgili genel 
bilgiler. bu alandaki sınırlı olan kaynaklardan yararlanılmaya çalışıl
mış, ayrıca Türkiye'ye ait örnek uygulama da bankacı l ık  sektöründe 
uygulanan anket le ortaya konulmuştur. Örneklem alanı içinde yer alan 
bankacı l ık sektörü çalışanlarının tercih ettikleri motivasyon araçları 
tespit edilmiştir. Motivasyon araçlarında çeşitli değişiklikler yapıldı
ğında. kişilerin tercih ettikleri motivasyon araçlarında. herhangi bir de
ğişimin olup olmadığı da belirlenmeye çalışılmışt ı r. Buna göre çalışan
lar terfi etmeyi, nakit i ve ödül seyahaıi öncelikle tercih etmektedirler. 
Böylece, ödül seyahat i bir motivasyon aracı olarak kullanma isteği olan 
yönet icilere bilgi verilmesi amaçlanmıştır. Diğer motivasyon araçlarıy
la birlikte kul lanabilecek. alternatif bir özendirme aracının da bulundu
ğunun gösıerilebilnıesi, çalışmamızın aslını oluşturmaktadır. Ödül se
yahat i, moıivasyon aracı olarak kul lanan işletmelerde. ödül seyahaıe 
katılanların tamamına yakını, bu motivasyon aracından memnun kal
dıklarını ve tekrar katılmak istediklerini belirtmişlerdir. Bu durum, 
ödül seyahat in işletme yöneticilerince kullamldığı taktirde, işgörenler
ce kabul görecek bir nıoıivasyonel araç olduğunu göstermektedir. Ödül 
seyahat bir yandan kişilerin güdülenmesini sağlayabilecek araç iken di
ğer yandan iilke ekonomisine de katkı sağlayabilecek bir araçtır. Ödül 
seyahatlerin genellikle yun dışına yapıldığı ve Türkiye'nin sahip oldu
ğu deslinasyon alanlarının, ödül seyahat organizasyonları için biçilmiş 
kaftan olduğu bir gerçektir. Buna göre, yapı lacak etkin tanıtınılarla, bu 
konuda uzmanlaşmış seyahat acentalarının ülkemize çekilmesi sağla
nabilir. Böylece, mevcut turizm potansiyelimizin atıl olması yerine na
sıl verinı l i  kullanılabi leceği ve diğer turizm çeşitlerinde kaybedilen pa
zar payının bu alanda kaybedilıııemesi için gerekli bilgiler sunulmuştur. 

Ücret Sistemleri ve Nevşehir'deki Konaklama Işletmelerinde Özen
dirici Ücret Sistemlerinin Uygulanmasına Yönelik Bir Araştırma 
(Yiiksek Lisans Tezi), Orlıan UZUNOGLU, Ankara: Gazi Üniversi1esi 
Sosyal Bilimler Enstitiisü ,  2002 (Damşman: Yrd. Doç. Dr. Ülker ÇO
LAKOGLU) 

Konaklama işletmelerinde insan kaynaklarının verinıl i l iğinin artırılma
sı. işgörenlerin güdülenmesi. iş tatminlerinin art ı rılması işletme anıaç
Iarına ulaşnıada öneml idir. İşgücü niteliği düzeyinin yükseltilmesi. ve
rimli l ik arıışı sağlanması için kullanı labilecek yönetim araçlarından bi
risi özendirici ücret sistenıleridir. Özendirici ücret sistemleri, hem işve
renlerin ve hem de işgörenlerin işletme amaçlarını gerçekleşıirmede 
birlikte çaba harcaınalarını sağlar. Bu çal ışmada. konaklama işletmele
ri. insan kaynakları yönetimi .  ücret ile i lgi l i  kavramlar ile ücret sistem-
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leri ve özendirici ücret sistemleri tart ışı lmıştır. Ancak çalışınanın ana 
konusu, özendirici ücret sistemlerinin konaklama işletmelerindeki 
mevcut durumunun araşt ır ı l ınasıdır. Çalışmada, öncelikle i lgil i  yazın
dan yararlanarak kavramsal bir çerçeve oluşturulmuştur. Daha sonra 
Nevşehir'deki turizm işletme belgeli konaklama işletmelerinde özendi
rici ücret sistemleri uygulaınaları araştırı lmıştır. Alan araştırınası sonu
cunda, konaklama işletmelerinin yarısına yakının özendirici ücret sis
temleri uyguladığı belirlenmiştir. Özendirici ücret sistemleri uygula
ımıyan konaklama işletmelerindeki yönet ici ve işgörenlerin bu sistem
lere olumlu yaklaştığı saptanmıştır. Araştırmadan elde edilen sonuçlar 
ve öneriler açıklanmıştır. 

Krizterin Seyahat Acentaları Üzerindeki Etkileri ve Etkilerin Çö
zümüne Yönelik Stratejiler (Dokrora Tezi) .  Abdullah TANRISEVDi. 
Arduı: Adnan Menderes Üniversi1esi. Sosyal Bilimler Ensriliisii. 2002 
(Danışman: Doc.Dr. Balıatlin RIZAOGLU! 

Krizler günümüzde sık sık ortaya çıkabilen ve geniş kesimleri etkiteye
bilen önemli olgular haline gelmişlerdir. Turizm endüstrisi de. kriziere 
karşı yüksek derecede duyarl ı l ığı  olan ve etkilerini sıklıkla yaşayan bir 

endüstridir. Turizm endüstrisi kapsaınında faaliyet gösteren işletmele
rin krizierin etkilerini yaşamaları ise. turizm endüstrisinin gelişimini 
sekıeye uğraınaktadır. Türkiye'deki seyahat acentaları da bu etkileri 
fazlasıyla yaşayan işletmelerdir. Bu çalışına i le Türkiye'deki seyahat 
acentalarının krizlerden nasıl etkilendiklerini, seyahat acentası yöneti
cilerinin kriziere yönelik ne tür bir yaklaşım gösterdiklerini ve yöneti
cilerin krizleri aşmak üzere hangi stratejileri uyguladıklarını ortaya 
koymak aınaçlanın ış, ulaşılan sonuçları i t ibariyle seyahat acentası yö
neticilerine ve l i teratüre katkıda bulunulmaya çalışılmıştır. Çalışma, 
açımlayıcı ve tanımlayıcı özellikle bir çalışma olup, tarama modeli kul
lanılarak gerçekleştirilmiştir. Çalışmada ele alınan değişkenler, tekil ve 
i l işkisel değişkenler olarak belirlenmiş, açınılanıalar ve tanımlanıalar 
bu değişkenler üzerinden yapılmıştır. Verilerin toplanmasında ikincil 
ve birincil veri lerden yararlanı lmıştır. Birincil veriler için yazışına ve 
görüşme yöntemlerine başvurulmuştur. Yazışma bir anket formu aracı
lığı ile gerçekleştirilmiş, görüşmeler seyahat acenıası yönet icileri i le 
yapılmıştır. Çalışma dört bölüme ayrılarak hazırlanmıştır. Birinci bö
lümde, kriz ve kriz yönet imi kavramları ele alınmıştır. ikinci bölümde 
seyahat acentaları açısından kriziere neden olan etkenler ve bunların et
kileri, dışsal ve içsel etkenler şeklinde iki ana başl ık altında açıklanmış
tır. Üçüncü bölümde seyahat acenıası yöneticilerinin kriziere yönelik 
uygulayabilecekleri sıratej iler, kriz yönet imi çerçevesinde değerlendi-
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rilnıiş ve bu strateji ler; kriz öncesi .  kriz anı ve kriz sonrası aşamaları na 
göre incelenmiştir. Çalışmanın son bölümü olan dördüncü bölüm ise, 
Marmara, Ege, Akdeniz ve iç Anadolu bölgelerinde faaliyet gösteren 
seyahat acentaları üzerinde yapılan araştırma sonucunda elde edilen 
verilerin analiz edildiği bölüm olmuştur. Yapılan çalışma ile; seyahat 
acenıası yöneticilerinin kriz olgusunu teorik olarak anlarnalarına karşın 
bilgilerini uygulama alanına yansıtamadıkları tespit edilmiştir. Seyahat 
acentalarının krizleri aşmak için birbirleriyle ve diğer kuruluşlarla bağ
lantılar kurınakıa yetersiz kaldıkları görülmüştür. Seyahat acentaları
nın dışsal etkenlerden kaynaklanan krizterin neden olduğu dotaylı etki
lere ve bu krizterin olumsuz etkilerini daha fazla yaşadıkları saptanmış
tır. Seyahat acentası yöneticilerinin kriziere yönelik yaklaşınılarının 
daha çok reaktif özell ik taşıdığı anlaşılmıştır. 

Firma Değerleme Yaklaşımları ve Konaklama Işletmelerine Öz
gü Firma Değerleme Yöntemlerinin Türkiye'de Uygulanabilirliği 
(Doklora Tezi), Muharrem TUNA . Ankara: Gazi Üniversilesi, Sosyal 
Bilimler Enstitüsü, 2002 (Damşman: Doç.Dr. Nev:at A Y  PEK) 

Halka arz, birleşme, devir alma, firınanın veya biriminin devri, değerin 
belirlenmesini gerektiren hukuki uygulaınaların önemli bir süreci hali
ne gelmiştir. Bu  nedenle. değer tespiti yapılabilmesi için birçok yöntem 
geliştirilmiştir. Firma değerinin belirlenmesi işleınıeye yatırım yapan 
veya yapmayı düşünenler, tahvil satın alarak borç verenler. alıcı lar, sa
tıcı lar. firma yöneticileri, sendikalar. rakipler ve ilgil i  kamu kurumları 
açısından önem taşımaktadır. Bu gruplar. firmanın mevcut değerini ve 
kendilerine olan etkisini bilmek isterler. Turizm sektöründe talebin çok 
esnek olması nedeniyle, konaklama işletmelerinin değerleınesi önem 
kazanmaktadır. Çünkü. ulusal veya uluslararası birçok faktörden etki
lenen talep, işletme değerinde ciddi değişikliklere yol açmaktadır. Ça
lışma kapsamında, konaklama işletmelerine özgü yedi değerleme tek
niği açıklanmakta ve örnek olarak seçilen bir otel işletmesine uygulan
maktadır. Bu tekniklerin sonucunda ortaya çıkan yedi farkl ı  değer, fir
manın değer aral ığını oluşturmaktadır. Teknikler uygulanmadan önce 
net nakit akınılarının indirgenmesinde kullanılan ağırlıklı ortalama ser
maye maliyeti belirlenmiştir. Bunun için sektörün beta katsayısı hesap
lanınıştır. Konaklama işletmelerinin karakterist iklerinden dolayı, beıa 
katsayının 1 '  den büyük olması beklenirken, bu katsayı 1 'den düşük 
çıkmıştır. Çalışmada, finna hisse seneılerinin İMKB'de gerçek değe
rinden işlem gördüğü iddia edilmektedir. Ancak hesaplanan gerçek de
ğer, borsa değerinden yüksek çıkmış ve hisse senetlerinin borsada ger
çek değerinden işlem görmediği sonucuna ulaşılmıştır. 
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