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GIRIS

insanlar tarinsel slUre¢ igerisinde dort o6nemli iletigim devrimi
yagamiglardirr S6zde, yazida, basimda ve ginimizde ise
telekominikasyonda.

Gelinen son agamaya, slrekli ¢ok sayida kitleye, daha suratli

enformasyon olanag yaratilarak (enformasyon toplumuna) ulasiimigtir.

Her alanda gerekliligi her gin daha fazla hissedilen enformasyon
intiyaci, 6zellikle turizm alaninda 6nemli bir yere sahiptir. Gunka, turistik
tanitim, 6zel amacgh enformatik bir faaliyet olarak da dusuntimektedir.
istenileni verebilmesi igin turizm, politka ve planlamalarinin bu ¢agdas
geligmeler g6z énunde bulundurularak olugturulmasi gerekir. Zira etkin bir
turistik tanitim ancak giglu bir enformasyonla mimkanddr.

Ayrica, dinyada en hizla gelisen sektérierden biri olan turizmin, son kirk
yillik dénemde yilda ortalama %7.4'1uk bir artig ile artarak, dinyada
gerceklesen hasilanin %5.5'ini olusturdugu dikkate alindiinda konunun

sektérel 6Gneminin artan bir hizla buyudaga ortaya ¢ikmaktadir.

Dogal olarak turizm sektériinde enformasyon ve rezervasyon sistemleri
gelistikce, enformasyon birolarinin etkinli§i de artmaktadir.

Bu baglamda, enformasyon biarolannin etkinlii konusu &nem
kazanmaktadir.

Etkinligin 6neminin bilincinde olan yéneticiler, gerek 6rgut ici ve gerekse
orgit disi1 etkinligi saglamanin yollarini aramak ve bulmak zorundadirlar.
Aksi taktirde 6rgatin bagaris: rastlantilara kalmig olacaktir. Belirli bir sare
sonra da 6rgat amaglarindan uzaklagsma durumunda kalabilecektir.



Bu calisma 6zellikle, turizm enformasyon birolarinin durumiarini analiz
etmek ve gesitli verileri ortaya koyabilmek amaciyla yapilmigtir.

Calismanin birinci bélimunde, yénetim ve yénetici konularina iligkin
kavramsal Dbilgiler verilerek, y6netim anlayisinin tarihsel geligimi
incelenmeye caligiimigtir.

ikinci bélumde enformasyon kavrami, enformasyon ile ilgili
duzenlemeler, dazenlemelerde dikkat edilecek hususlar, bir hizmet birimi
olarak enformasyon burolari, turizm sektérinde enformasyon kavrami ve
amaglari, Turizm Bakanli§ igersindeki yeri ve 6nemi, turizm enformasyon
barolarinin etkinligi ele alinmaktadir. Bu gergevede, énce genel bir etkinlik
tanimi verilerek, orgitsel ve yénetsel etkinlik kavramlar agiklanmakta,
enformasyon burolarinin etkinligini saglayan unsurlar ve ydnetici etkiligini
sadlayan ve engelleyen etmenler Gzerinde de durulmaktadir.

Uglincli bélumde ise, aragtirma kapsaminda segilen Van ilinde turizm
envanteri irdelenmekte ve Turizm Bakanhgr'na bagh Van ili Turizm
Mudarlugi'nde yapilan birebir gérismeler ve boblgeye ziyarete gelen
turistlere uygulanan anket ile turizm enformasyon biarosunun etkinligi
deg@erlendirilmektedir.

TC. YOKSEXOGRETIM KUROLY
DOKUMANTASYON MERKEZ!



BIRINCi BOLUM

BURO YONETIMi VE ORGANIZASYONUNA GENEL BAKIS

1.1. YONETIM VE YONETICI KAVRAMLARI

Yonetim kavrami, insan topluluklarinin olugmasiyla baslamistir.
Bilimsel anlamda bir yénetim anlayigi ise, 20. ylzyilin basglarinda
dogmustur. Bilinen anlamdaki 6rglt ve yénetim teorilerinin ¢ikigi da bu
doneme rastlamaktadir. Belirli bir amaci gergeklestirmek igin
olugturulmus bir grubun basarisi, yénetim ile mimkun olmaktadir.

Yoénetim kelimesi dilimizde, yénlendirmek, sevk ve idare etmek gibi
terimlerin karsilifi olarak kullaniimaktadir (Kogel, 1989: 5). Yénetimin
¢ok degdigik tanimlarina rastlanilmaktadir. Ancak genel olarak yénetimi,
insanlann igbirligini sadlama ve oniari bu amaca dogru yurutme is ve
cabalarinin toplamidir, seklinde tanimlamak mumkandir (Tosun, 1990:
161). Yoénetimin bir bagka tammi da, génalla katiimlar saglayarak,
yapilacak igleri kendi yapmadan bagkalarina yaptirmaktir(Eren,1996:3).

Yénetim fonksiyonu; igletmenin Gretim, pazarlama, personel, egitim,
finansman, aragtirma-geligtirme, faaliyetlerinin hepsi igin ayri ayri
uygulanmaktadir.

Yonetim kavrami cgergevesinde yoneticinin tanimi ise kisaca;
yonetici, yonetim fonksiyonunu icra eden kimse olarak tanimlanabilir.
Diger bir anlatimla yoneticiler; 6rgit amaglarina etkin ve verimli bir

sekilde ulagmak igin planlama, érgatleme, yoneltme, esgidiim ve



denetim (takip ve kontrol) iglevlerini sistemli olarak uygulayan kimselerdir
(Bagaran, 1992: 54).

Yoneticilik; insan, makine, malzeme, para, zaman faktérlerini koordine
etmekle ilgilenmektedir (Bagaran, 1992: 55). Dig faktorleriyle birlikte amaclar
ve degerler, teknoloji ve yapi gibi i¢ etkenler ile birlikte bu faaliyet i¢in
cerceve olusturmaktadir.

1.2. YONETIM ANLAYISININ TARIHSEL GELISiMi

Yénetim dugtncesinin tarihsel geligimi incelendidinde, (Eren, 1996: Can,
1996: Kogel, 1989)
- Klasik,
- Neo-klasik,

- Modern yaklagimlar olarak G¢ gruptan s6z etmek mumkanduar.

1.2.1. Klasik Yénetim Anlayigi

Klasik y6netim ifadesi, organizasyon teorisi ile bilimsel yonetim
kavramlarini  icermektedir. Klasik teori, y®netim ve organizasyon
konusundaki en eski bilimsel duginceleri ortaya koymaktadir.

Klasik yonetim teorisi F. Taylor, H. Fayol, ve M. Weber
dasiincelerinden olugmaktadir (Kogel, 1989: 49).

Klasik yonetim teorileri, organizasyonlari kapah sistem olarak
elealmaktadir. Planlama, standartlagtirma, ig guct verimliliginin artiriimasi
ileri diizeyde is bolumu, merkezi otorite, rasyonel yonetim ve yonetimle ilgili
faaliyetlerin fonksiyonel unsurlara ayriimas, klasik teorinin ana fikrini ortaya
koymaktadir.



kayiplar Gzerinde yogunlasmistir. Iste uzmanlagmayi énermigtir. iste gézetim
ve planlama ile sorumiuluklar azaltma yoluna gitmigstir. Bu gekilde her
caliganin igletmelere maliyeti azalirken bunun yaninda, igletmelere sagladig

faydalart artirmayi planiamistir.

Taylor'un daslnceleri 3 ana ilkeden olugmaktadir. Taylor, herhangi bir
iste yUksek verim elde edilmesi icin, eski usullerden vazgegilip yeni teknikler
geligtirilerek uygulanmasi gerektigini belirtmigtir. isi etkin ve daha hizh
bicimde bagarabilmesi icin ig gbreni 6zendirmelidir. Bu 6zendirme ise
normal Gcretler disinda prim ve ikramiyeler verilerek gergeklestirilebilir. ig
goérenlerin caligmasi konusunda ¢alisma kosullarini dUzenlemek igin
tecribeli ustabasilar kullaniimalidir. Bununia birlikte bilimsel yontemliere
aykiri hareket edenler cezalandiriimalidir (Eren, 1991: 17).

Frank ve Lilian Gilberth, Henry L. Gantt, Carl Barth, Herrington Emerson
ve Morris L. Cooke, Taylorun onculagunt yaptigi bilimsel yonetim
aniayigini geligtirmiglerdir.

Taylor ¢zellikle ig ile insan arasindaki fiziksel ve ruhsal iligkiler Gzerinde
yogunlagmigtir. Taylor, bir isginin caligma olanaklarini belirterek, en az
zamanda igin yapilmasi igin gerekli olan galisma metotlarini agiklamigtir.
Boylelikle igveren zaman ve fiyatta higbir degisiklik olmadan miktar olarak
daha fazla mal Gretme imkani kazanmis olmaktadir. Taylor bu basarilariyla
ustabasiliga kadar yukselmistir (Tortop, 1978: 27).

Bilimsel yonetim anlayigi Taylordan bagka bir ¢okiarinin da ilgisini
gekmistir. Taylor, rutin iglerle ilgilenmigtir. Caligantarin ig Uzerindeki fiziksel
yetenekleri ve sinirliliklan ile olan iligkisini irdelemigtir. Bilgisini isin detayli
olarak incelenmesine ayirmigtir. Personel egitimine ayni zamanda (st

yoneticilerle iletisim Gzerinde durmustur. Personel egitimini ilk defa Taylor



ortaya atmigtir. Ayrica iglerin yapim sekli ve ig tasarimi Gzerinde de
durmustur.

Taylor'un toplumsal yoénden sagladigi verimlilik artigi sayesinde
toplumsal refahin artmasi da saglanmigtir. Taylor'a gére yénetimdeki esas
amag, personel ve ydneticinin en Ust dizeyde refahim saglamak olmahidir
(Yuksel ve Aykag, 1994 : 87-88).

Taylor'un bilimsel yonetim anlayigi zihni devrimi anlatmaktadir. Taylor'un
bilimsel y6netim anlayiginda tecribe yerine, bilim; uyumsuziuk yerine, uyum;
kigisellik yerine, igbirligi; simirh Gretim yerine, maksimum dretim; Kigileri,
kigisel olarak ulagabilecekleri en Ust seviyedeki verimlilie ulagmalari igin
yetistirmektir.

1.2.1.2. Fonksiyonel Yénetim Anlayigi

Henry Fayol (1841-1925) bir Fransiz maden muhendisidir. Yonetim
teorisini ilk ortaya atan kigilerdendir. Bir maden igletmesinde fiilen galigirken
organizasyon teorisine iligkin fikirlerini geligtirmigtir.

Fayol, igletme faaliyetlerini ana bélumler agisindan incelemis ve kendi
icinde alti grupta toplamigtir. Bu faaliyetler, teknik, ticari, finansal, glvenlik,
muhasebe ve yonetim faaliyetidir (Eren, 1996: 65).

S6z Konusu Faaliyetler;

-Teknik  : Uretim

- Ticaret : Alm-Satim

- Finansman : Sermayenin etkin kullaniimasi

- Guvenlik : Kisi ve mallarin kullaniimasi

- Muhasebe : Maliyetler, bilango ve istatistik bilgiler

- Yénetim : Planlama, érgitlenme, emir verme, koordinagyon ve kontroll

icermektedir.



Fayol'un en 6nemli katkisi, karmagik yénetim fonksiyonunu birbirinden
bagimsiz sorumluiuk fonksiyonlarina ayirmig olmasidir.

Fayol bu faaliyetler Gzerine aragtirma ve 6nerilerini 14 temel ilkede
toplamaktadir (Kaynak, 1995: 17). Bunlar;
- igb6luma
- Yetki ve Sorumluluk
~ Disiplin
- Komuta Birligi
- Yonetim Birligi
- Genel Cikarlarin Bireysel Gikarlara Ustunluga
- Personelin Ucretiendirilmesi
- Merkezlestirme
- Kademe Zinciri
- Dlizen
- Adalet
- Personel Devamlihdinin Sardurtimesi
- inisiyatif.
- Birlik Ruhu

James Mooney, Luther Gulick, Lyndail F. Urwick ve R.C. Davis
Fayol'dan sonra Yonetsel anlayisa katkida bulunmusglardir. Taylor, Fayol ve
Mooney'in fikirlerini tamamlayarak bu anlayisa 6nemli katkilari olmustur.
R.C. Davis'in yénetim dagincesi Uzerine énemli derecede katkilari olmugtur.
Yonetim fonksiyonlarinin evrenselligini savunmus, fonksiyonlari, planlama,
orgitieme ve kontrol olarak 3 ana bélime aywrmistir; bu fonksiyonlara
“organik yonetim iglevieri” adini vermistir (Akat, 1984: 49-51).

Taylor'un aksine Fayol, yonetime Ustten bakmigtir. Kumanda birligi
ilkesinde Taylor'dan ayrilmistir. Taylor'un iglevsel uzman dagancesi Fayol'a



gbre kumanda birlidi ilkesine Fayol'un dugincelerine gére ters dugmektedir
(Can ve Tecer, 1978:31).

Fayol'un siregler ve sonuglar ile ilgili ilkeleri bulunmaktadir. Streglerie
ilgili ilkeleri, kumanda birligi, genel ¢ikarlarin kisisel ¢ikarlara Gstanlaga, is
goérenlerin  ddullendiriimesi ayni zamanda (cretleri, adalet ilkesidir.
Sonuglarla ilgili ilkeleri ise, duzen, personelde devamlilik girigim, personelde
isbirligi ruhudur. Fayol, kirtasiyecilije karsi gikmigtir. lyi bir érgit yapisinda
gorevler agik olarak belirtiimistir. lyi bir 6rgit yapisi sorumiuluk yiklenmeyi
tercih eder.

1.2.1.3. Barokrasi Modeli

Buro s6zcigu, ilk olarak devlet iglemlerinin yGritaldigu daireleri ifade
etmek igin kullanilmigtir. Barokrasi kelimesi, bureau ve cratie kelimelerinin
bir araya gelmesinden mutegekkildir. Cratie eski Yunanca'dan gelmekte
olup, hakimiyet anlamindadir. Burokrasi, devlet tegkilati ve tanimladigi gibi
halk arasinda kirtasiyecilik, iglerin yavas yurGtalmesi, sorumluluk almaktan
kagcinma, yo6netsel baski gibi olumsuz anlamlarda ifade edilmektedir
(Baransel, 1979: 165).

Weber, yonetsel yetkeyi aragtirmigtir. Blrokrasi yeni bir organizasyon
tipi olmustur. is gérenlerin uzmanlagmasina, yoéneticilerin de bilgi ve
tecribelerine gére segilmelerini éngdérmugtar. Burokratik Model kat! bir
otorite sistemidir. Blrokrasi bir kurallar dizisidir. Bu kurallara uyuldugu
taktirde en az maliyet ile en fazla verim elde edilecedi savunuimustur.
Orgutteki herkes kurallara uymak zorundadir. ig gérenier arasinda gatigsma
ve anlagmazlik yasaklanmigtir. Astin Gste elegtiri getirmesi yasaklanmigtir.
Weber, 6rgitierin yapisini sistematik olarak inceleyen ilk kigidir. Blrokratik
yetki yonetimde surekliligi saglar. Yéneticiler beceri ve ig tecriibelerine gére



segilirler. Yetkilerini kullanmalari igin Ustlere yasal araglar saglanmigtir.
Yetkinin gercevesi agik olarak belirlenmisgtir.

Burokrasi (izerine yapilan aragtirmalar konuyu, 6rgit, grup ve rol olarak
Gc acidan ele almigtir. Weber burokrasiyi érgit boyutu ile aragtirmigtir.
Weber'e gore blrokratik érgutte alti adet belirieyici 6zellik bulunmaktadir. Bu
ozellikler; teknik yeteneklere bagh yutkselme, sahiplik ile yoneticiligin
birbirinden ayri olmasi, gérevierin ve haklarin belirlenmis olmasi, ayrintisiyla
belirlenmig kurallar, yetki hiyerarsisi ve igbélumadir (Aykag, 1997: 64-66).

Weber, ydnetim ve organizasyonun sosyolojisi ile ilgilenmigtir. Weber'e
gbre otoritenin G¢ boyutu bulunmaktadir (Bagaran, 1992; 19):

- Karizma: Bu otorite ybneticinin 6zelliklerinden, kendi sahsiyet ve
kuvvetinden dogmaktadir.

- Geleneksel: Kisilerin durastiik ve baghliklar ile ilgilidir.

- Rasyonel, hukuki (kanuni ve bigimsel): Bu ¢esit otorite de agik segik
belirlenen kurallara baglanmaktadir.

Bilindigi Uzere; bigimsel orgutlenme yapisi ve kurallar demetinden
olugan bir yénetime blrokrasi denilmektedir (Tosun, 1990; 372).

Gunuimuzde halk dilinde, burokrasi denince bozuk bir duzen akia
gelmektedir. Burada, verimsizlik blrokrasi kavrami ve becerisizlik blrokrasi
deyimi ile O¢zdeglesmektedir. Halbuki Weber burokrasinin geregini
anlatmaktadir.

Weber, kapitalist dizeni incelemigtir. Bu dizen burokratik organizasyon
yapisina dayanmakta ve bulrokraside uzmaniarin gerekli oldugunu ifade
etmektedir.

TC vy,
ROKIR
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Etkili bir barokrasi igin ise su sartlara ihtiyag vardir (Tosun, 1990; 372):
- Personelin teknik egitimi.
- Tayinlerin kiginin yararliligina gére yapilmast.
- Belirli Gcretler ve emeklilik haklar.
- Meslegin garantilenmesi.
- Kisinin 6zel hayat ile organizasyondaki pozisyonun ayriimasi.
- lIslerin ve birolarin hiyerarsinin belirli olmasi.
- Uygun kontrol sistemlerinin uygulanmasi.
- Organizasyondaki akilci kurallarin uygulanmasi.
- Yukaridan gelen emirlere uymak.

Weber'in ardindan, Robert K. Merton, Philip Selznik ve A.W. Gouldner
gibi dagunarler burokrasiyi arastirmig, incelemis ve geligtirmiglerdir.
Burokrasi sistemi de diger Klasik sistemler gibi insan unsuruna 6nem
vermemis ve modelin bir béluma saymamistir. insan bir robot gibi ele
alinmigtir. Max Weber, gérevde uzmanlagmaya énem vermigtir. Otoritenin
merkezlesmesini savunmusgtur. Ayni zamanda otoritenin merkezlesmesi ile
hiyerargik kademe igerisinde bulunan Ust, otorite kademesinde astlan
Gzerinde daha fazla denetim imkani ile donatilacaktir.

Burokraside ileri bir isb6lumi yer almaktadir. Her Gst, kendisine bagli ig
gorenleri denetlemektedir. Ise uygun ig gérenlerin cahgtiriimasi bir
prensiptir. Bununla birlikte yapiimasi istenen ig ile istihdam edilecek
personel arasinda bir uyum bulunmahdir. ise uygunluk tecriibe, beceri ve
bilgi ile élgulur. Burokraside kurallar yazili olarak belirtilmigtir. Burokraside
disiplin vazgegilmez bir intiyagtir (Ozkalp, 1982: 78-80). Weber, burokrasiyi
diger 6rgut modellerine kargin daha dakik, disiplinli, devamli ve guvenilir
gérmektedir.

11



1.2.2. Neo-Klasik Yonetim Anlayisi

insan lligkileri Yaklagimi 1930'lu yillar ile birlikte olugmaya baglamigtir.
Bir akim halini almasi 2. Dinya Savas! sonrasina rastlar. Neo-Klasik
anlayisin blylk bir b6lumint olugturmaktadir. Neo-Klasik anlayis temelde
Klasik anlayigin kurallarina dayanir. Ancak burada insan unsuru On
plandadir. Klasik anlayisi bir yénden yumusatmigtir. Bu anlayig1 savunaniar
liderlik, illegal 6rgut, iletisim, davranig, motivasyon ve yaklagim gibi konulari
detaylariyla aragtirmiglardir.

E. Mayo, F. J. Roethlisberger ve onlari takip eden W. Bakke, White,
Gardner ve Moore, K. Davis, D. McGregor, Dubin ve R. Likert Neo-Klasik
anlayisin yazarlidir (Baghgil ve Baragli, 1995:1186).

Neo-Klasik anlayis illegal 6rgit tiplerini incelemig ve o6rgut yapisi
Gzerindeki fonksiyonlarint aragtirmistir. Klasik anlayig gibi ¢evreyi dikkate
almadan, 6rgitl kapali bir sistem olarak ele alan dugtncelere sahiptir. ig
gorenler ile ilgili konularda yardimlagmayi, igbirligni ve grup galigmasina
6nem vermigtir. Verimlilik yaninda ig gérenlerin is doyumu da énemlidir.

Neo-Kiasik yénetim anlayiginin genel ilkeleri su sekilde siralanmaktadir;
- Isbélumi
- Bélumlere Ayirma
- Denetim Cevresi

isb6lumU temel kavramlardan birini olugturmaktadir. igbdlumU 6rgltin
verimliligini artirici bir etken olarak kabul edilmektedir. Bolimlere ayirma,
iste ihtisaslagma, kendine gliven ve basina buyruk bir yapiya yol agmigtir.
Denetim c¢evresi, Ust yoneticinin optimal bir gekilde denetledidi iggbren
sayisini vermektedir.
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Klasik yonetim dasincesinin Eksiklikleri Gzerine yapilan elegtiriler ve
klasik yonetim akiminin yetersizlikleri, yeni bir akimin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Yoénetim bilimlerinde Neo-klasik okul olarak taninan bu
akim, klasik akimdaki gibi temelde ayni, ancak yaklagim olarak farkh iki
yonden gelen fikirlerden olugmaktadir (Can, 1892; 51).

Neo-klasik teorinin gelismesine katkida bulunan, bilim adamlari,
psikoloji, sosyoloji, sosyal-psikoloji, antropoloji gibi degisik alanlardan
geimiglerdir (Kogel, 1989; 81).

- Davranigsal Yaklagim: Bu okulun ortaya ¢ikisi 1920 yillara
rastlamaktadir. Davranigsal yaklagim, klasikler gibi Ggunct bir kuram
sunmaktan cok, klasiklerin eksik yonlerini davranig bilimlerinin verilerinden
faydalanarak gidermeye galismiglardir.

Davranigsal yaklagim ile ilgili aragtirmalar, teknik ve fiziksel kogullarin
kontrol edildigi ve bu kosullarda degisiklik olmadig: ortamlarda bile verimlilik
artiginin devaml olmasinin nedenlerini gu gekilde agikiamaktadir:

Grup olugturma, grupta arkadaglik ve sevgi baglarinin gugli olmasi,
isletme sahip ve yoéneticilerinin davraniglarinda olumlu yénlerde
degismelerin iscgiler Uzerinde igletmeyi ve ustlerini benimseme duygusu
yaratmasit, caligma ortaminin havasini deg@igtirmig, surekli verimlilik
artiglarinin ortaya ¢ikmasina neden olmugtur (Eren, 1996; 29).

- Cevresel - Davranigsal Yaklasim: Bu yaklagimin éncileri arasinda
Robert Mertan, Alvin Goldner, Philip Selznick ve Reinhardt Bendix gibi
sosyologlar siralanmaktadir.

Organizasyonlarda insan unsuruna artan ilgi sonucu, bu unsurun nasil
davrandidi, neden o sekilde davrandi§i, kisilerin neden farkli sekillerde

,%\UKULU



motive olduklari, gruplarin &zellikleri, énderierin nasil davrandiklan vb.
konularda ¢esitli modeller gelistiriimig bulunmaktadir (Kogel, 1989: 85).

insanlar, orgutsel yapida "rol" adi verilen gérevieri dolduran ve
kendilerinden bu rollerin gérevlerine uygun davraniglar beklenen, digaridan
bakildiginda birbirinden farksiz kisilerdir. Onlarin davraniglarini érgitin
koydugu kural ve ilkeler belirler. Kural ve ilkelere baghliin anlami ise,
¢evresel — davranigsal yaklagimcilara gére yaraticihg kéreltmek anlamina
gelmektedir (Can, 1992: 54).

Klasik teorinin rasyonellik, i, etkinlik ve dizen ana kavramlarina karsilik
neo — klasik teori, insan unsurunun o&zellikleri, davraniglar, motivasyon,
ybnetime katiima, tatmin gibi ana kavramlar Gzerinde durmaktadir (Kogel,
1989: 90).

1.2.3.Modern Yonetim Anlayisi

Modern y6netim teorisi, organizasyonlarin yapi ve igleyiglerini etkileyen
hem i¢ hem de dig faktdrler Gzerinde durmaktadir. Yapilan aragtirmalara
gore, organizasyondaki kigilerin beceri ve yetenekleri ne kadar farkl ise,
organizasyondaki hiyerarsi de o derecede fazla olmaktadir. Modern anlayis,
Klasik ve Neo-Klasik anlayiglarin ortaya koyduklari felsefeleri yeni ve daha
degigik sistemle incelemistir. Modern anlayigta, érgit sistem olarak kabul
edilmis ve o6rglti anlamanin daha anlamh oldugu fikri bir gerceve
olugturmustur.

Modern anlayig, Klasik ve Neo-Klasik anlayigin bir betimlemesi
niteligindedir. Bu anlayig bireye 6nem vermigtir. Ayni zamanda 6rgit icinde
iletigime, esgidim ve baglantiyi saflamasi agisindan 6énem vermigtir.
Orgutteki is gorenlerin beklentilerine ve iglere gére karar alma sareci
gerceklegsmektedir.
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1950'ler organizasyon teorisini geligtirme gayretiyle bazi organizasyon
yapilar ile (Argyris, 1957; Hertzberg, 1960; Maler, 1955; Maslow, 1954; Mc
Gregor, 1960) insan motivasyonu (yani insanlara is organizasyonu
benimsetme) konusunda hipotezler ortaya koymuslar ve organizasyonda
insani degisik bir gorugle 6n plana almiglardir. Bu gérusler su gekildedir
(Basaran, 1992: 7).

- Insanlann is ve organizasyon kargisindaki tutumu Uzerinde insan
intiyaclan etkili olmaktadir. Bunlar sirasiyla su sekilde belirtilebilir; fizyolojik
intiyaglar, emniyet, sosyal ihtiyaclar, bencil ihtiyaclar, insanin kendi olanak
ve iktidarin (gig) gelistirebilme ihtiyaci. Bu sira iginde insanlar éncelikle ilk
siradaki ihtiyaglarini kargilarlar. Tatmin edilen ihtiyaglar, insani motive etmis
olur.

- Kisiler, yukarida belirtilen siradaki ihtiyaglarini daima kargilamak
istemektedirler. Bu sebeple, bireylerin gunlik ihtiyaglarini kargilamaya yeterli
acretleri temin etmek yeterli olmaktadir. Nitekim, kisiler sosyal gruplar
kurmak isterler, 6zgir olma arzusundadirlar ve bir ézgurlik atmosferinde
kigisel yeteneklerini gelistirmek isterler.

- Organizasyonlar insanlari, insan davraniglarini bir programa sokar,
isteklerine gére hareket olanaklari kalkar, organizasyon igerisinde kigiler
kurallara uyma, boyun egme egilimindedir. Sonug olarak insan kigiligi ile is
birbirinden ayrilir.

- Organizasyonlardaki insanlar bu baskilara c¢esitli gekillerde
reaksiyonlar  gosterir. Bu reaksiyonlar organizasyonlarin igletmesini
zorlagtiracak niteliktedir. Galiganlar, sendika grup organizasyonlarla
micadele etmek, sabotaj yapmak, Gretimi kisitlamak gibi egilimler gésterir
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veya pasif, gocukga bir davranig igine girebilir. Yaratici fikirlere sahip
olmayabilir. Uretimi artirma gayretine girigmeyebilir.

lkinci Dunya Savagindan sonra kantitatif okul altinda toplanan yeni
akimlar ortaya ¢ikmigtir. Kantitatif yaklasim ise, esas olarak kantitatif

araglarin karar verme sirecine uygulanmasidir.

Bu yaklagim, bicimi iginde G¢ bélime aynilir (Dogan, 1984: 64).
- Yénetim Bilimi (Management Science)

- Yéneylem Aragtirmasi (Operations Research)

- Yonetim Bilgi Sistemleri (Management information Systems)

a- Yonetim Bilimi: Yoénetim bilimi ile bilimsel ybnetim, ayni
olmamalarina kargin birbirine kolay karigtirimaktadir. Yoénetim biliminin
konularindan biri matematik modellerinin geligtiriimesidir. Matematik model
sistemleri, bir strecin veya bir iligkinin basitlegtiriimesi, ayni zamanda temsil
edilmesidir (Varoglu ve Bilge, 1987: 36).

b- Yoneylem Aragtirmasi: Bu yonetim bilimi yéntemlerinin gelistirildigi
ve ileri matematik tekniklerinin uygulandigi yoéntemlerdir. Dogrusal
programlama, kuyruk modelleri, tagima modelleri, sebeke modelleri,
simulasyon vb. yéneylem aragtirmalari sayilabilir.

c- Yoénetim Bilgi Sistemleri: Bu ydntemin amaci yoneticilere bilgi
saglanmasidir. Bilgiler batanlestirilip, birlegtirilir ve bu suretle y6netim
kararlarina yardimci olunur. ligletme i¢i ve cevre ile ilgili Dbilgiler,
dizenlenerek faydall hale getirilir.
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1960'lerden sonra yapilan sayisiz aragtirmalar géstermigtir ki, evrensel
yani her igletme i¢in dogru ve en iyi bir organizasyon yapisi yoktur, olmasi
da diasunilemez (Kogel, 1989: 123).

Modern yaklagimlar icinde durumsallik anlayisi, sartlarin ya da
durumlarin degisik organizasyon yapilarinin kullaniimasini gerektirdigini
aciklamaktadir. Bazi durumlarda bazi yapilar iyi iken, bagka durumlarda kéta
sonuglar dogurabilirler. Béylece yeni bir organizasyon anlayigi geligmigtir ve
bu anlayiga durumsallik yaklagimi (contingency approach) deniimektedir.

Degisik durumlar genellikle 4 basglik altinda toplanmaktadir (Kogel, 1989:
131).

- isletmenin yagi ve buyuklugu
- Teknik sistem
- Cevre

- Gle

Organizasyonlarin yapilarini etkileyen durumsallik etmenlerine dair
1960'lerden itibaren ¢ok sayida aragtirmalar yapilmigtir.

1950'lerde John Woodward ingiltere'nin bir yéresindeki bazi endstri
isletmelerinin organizasyon yapilari ile Gretimin alt dizeylerindeki teknik
(Gretim) sistemleri arasindaki iligkileri aragtirmig ve teknik sistem ile
organizasyon yapisi arasindaki bu iligkileri ¢cok belirgin olarak ortaya
koymustur. Organizasyon yapisi teknik ile ¢ok yakindan iligkilidir, yani her
degisik teknik, degisik bir organizasyon yapisi gerektirmektedir. Dolayisiyla,
herhangi bir organizasyon bicimine dogru veya iyi demek mumkin degildir
(Turkmen, 1994: 67).

T.C. YUKSEKOCRETIM KURULY
'ON MERKEZE
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1961 yilinda Burns ve Stalker'in ortaya koyduklari, iskogya'da yaptiklari
aragtirmalar, organizasyonlarin yapisinin dig ¢evreden ne kadar etkilendigini
aciklamaya yoéneliktir. Bu ¢aligmalar sonucu, Burns ve Stalker, igletmelerdeki
organizasyon yapilarini "mekanik” ve "organik" olmak Uzere iki grupta
sinfflandirmiglardir (Kogel, 1989: 155). Mekanik organizasyoniar kati bir
yapitya sahip iken, glclh buUrokratik &6zelliklere sahiptirier. Organik
organizasyonlar ise, esnek ve uyumludur. Dinamik cevrelerde caligan
elektronik firmalari organik yapiya sahip iken, kararli cevrelerde ¢alisan
tekstil firmalari blrokratik yapiya sahiptirler.

Lawrence ve Lorsch (1967), plastik, yiyecek ve konteyner endistrisinde
caligan basarili ve basarisiz firmalar incelemiglerdir. Aragtirma bulgulari
benzer 6zellikleri tagimaktadir. Buna gére; en iyi bir yapt yoktur, iyi yapi
sartlara gére degigsmektedir. Yapiy: belirleyen sartlar cevre ile ilgilidir (Kogel,
1989: 158).

Genel olarak, bagari tek bir yapinin kullaniimasi yaninda, ¢esitli yapi
bigimlerinin iyi bir bicimde bir araya gelmesiyle mamkiin olmaktadir.

1.3. BURO YONETIMI VE ORGANIZASYONU

Daha o6nce belirtildigi gibi, yénetici kavraminin ¢ok degisik yaklagimlarda
farkli tanimlamalarina rastlamak mimkindar. Ydneticinin genel tanimi,

"yonetici, ydnetime iligkin kararlar veren kigidir" geklinde bilinmektedir.

Yonetici kavraminin daha genis bir tanimini, bir insan grubunu, énceden
saptanan amaglara yéneltip ulastirmak ve bir plari gergeklegtirmek Gzere,
kumanda, koordine ve kontrol eden kisi, olarak vermek mimkandar (Eren,
1996: 6).

T.C. YUKSEKOGRETIM KUROLY
DOKUMANTASYON MERKEZ



Yoneticiler, yuksek, orta ve alt diizey yoneticiler olarak Gg¢ gruba ayrilir.
yiksek kademe; yoneticiler; amag saptayan, politika, ilke ve standartlari

koyan, stratejik planlama ve érgutlerinin genel yonetimini yapan kisilerdir.

Orta kademe yéneticiler, yiksek kademe yoneticinin saptadigi amag
politika ilke ve standartlara uygun digecek bir plan iginde 6nceden saptanan
amaci gerceklestirmek igin emrindeki 6rgutl yoneten yéneticilerdir.

Alt kademe yoneticiler ise daha ¢ok guncel igler yapan, gunlik islerle
ilgili kararlar veren ve az sayida insan gruplarini yéneten kigilerdir.

Buro yoneticisi, ¢oguniukla orta kademe yonetici olarak kabul
edilmektedir (Ar, 1989: 17).

Yonetici yonetim gérevini yaparken cesitli kaynaklar kullanmaktadir.

Bunlar (Ar, 1989: 17);

- Begeri Kaynaklar: Belirlenen hizmeti gereken yer ve zamanda, gerekli
nitelik ve niceliklere sahip bulunan personeldir.

- Parasal Kaynaklar: Yonetim icin gerekli yer ve zamanda, yeteri
miktarda para.

- Maddi Kaynaklar: Bina, alan, makine, ara¢ gereg, kirtasiye.

- Hukuki Kaynaklar: Hizmetin yada bir projenin gergeklegtiriimesi igin
yetki veren anayasa, yasalar, tzikler, yénetmenilikler, genelgeler vb.

Gerek kamu kuruluglarinda gerekse 6zel tesebbuste, iglerin blyik bir
kismi blrolarda yurGtilmektedir. Diger bir deyisle, kurulug ya da kurumda,
hizmet ve ¢aligma konusu ne olursa olsun, bunun yaninda biro hizmetieri de
yapiimaktadir.

19



Hizmet ve mal Grunlerinin miktari ve kalitesi blylUk &lglide blrolarda
yapilan hizmetlerin verimliligine ve etkinligine baglidir. Cagimizda birolarin
suratli, ekonomik etkin, kaliteli ve sade yéntemlerle ig yapmasi ve igletiimesi
istenmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in de biro ydnetimine iliskin olan genel
amagciari, politikalar), Gniteleri, Unitelerin gbrevleri ile ilgili genig bilgilere
sahip olunmasi gerekmektedir.

1.3.1. Biiro Ydneticisinin iglevieri ve Rolleri

Blro yoneticisi belirlenen amagclar dogrultusunda, planlama, organize
etme ve galigsanlarini, hedefi etrafinda ¢ok iyi motive etmek zorundadir. Bu
unsurlari agagidaki gibi agiklamak mumkuandar (Ar, 1989: 81):

1.3.1.1. Igletmenin Amaglarinin Belirlenmesi

Isletmenin amaci, igletmenin ulagmak istedigi durumu ortaya
koymaktadir.  Yoénetici, hangi amaclara ulagiimak istendiginin
belirlenmesinde énemli bir rol Gstlenmektedir.

Amaglar cok genel oldugu gibi ¢ok ayrintili olarak da belirlenebilir.
isletmenin Gst kademelerinde belirlenen amaglar kan arttirmak, satiglari
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zamaninda almak ve cegitli faaliyetler arasinda uyum saglamak mumkin
olabilmektedir.

1.3.1.3. Organize Etme ve Orgatleme

Isin bélumlere ayriimasi, yani igle calisan kisilerin her birine veya her
grubuna belirli bir ig verilmesi, c¢esitli boélumler arasindaki iligkilerin
saptanmasi, gesitli faaliyetierin uyumlu hale getirilmesi ve bélimlere gerekli
personelin saglanmasi, érgitleme ile ifade edilmektedir.

1.3.1.4. Onderlik ve Benimsetme

Onderlik ve benimsetme iglevieri, igletmede galigsan insanlarla ilgilidir.
Kigilerin belirlenen amaglara yénelik caligmalarini etkilemek ve sonucta
kendilerinin de bundan vyararlanacagina inandirmak ve benimsetmek
iglevidir. Yoneticiler bu iglevi uygularken, degigik yéntemlere sahip olabilirler.
Bazi yo6neticiler otoriterdir. Daha énceden neyin nasil yapilacagina kendi
karar vermekte ve calisanlarin ne yapmasi gerektigini séylemektedir.
Bazilari demokratik yoneticilerdir. Bunlar, caliganlardan fikir sormakta ve
kararlari beraberce almaktadiriar. Diger bazi yoneticiler ise, galigma bigimini
blytk o6lcide calisan kisilere birakmakta ve g¢aliganiar karar vermektedir.
Personel, igleri istedigi gibi yapmaktadir. Amag, ¢alisanlari igin igerisine
dahil edebilmek ve igi daha iyi benimsemelerini saglamaktir.

1.3.1.5. Kontrol Etme

Kontrol, gercekte yapilan islerin planlara uyup uymadigini
g6stermektedir. Bu amagla bazi standartlar, yani ulagiimasi istenen sonuglar
belirlenmekte, gercekte ulasilan sonuglar, belirlenen sonuglarla
kargilagtinimakta ve her ikisinin arasinda fark var ise, bunlarin nedenleri
aragtiriimakta ve gerekirse duzeltici tedbirler alinmaktadir (Strgit, 1978: 16).
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1.3.2. Biiro YOneticisinin Rolleri

Buro yéneticisinin rolleri; kigiler arasi roller, bilgi saglanmas:t rolleri ve
karar ile ilgili roller olarak incelenebilir (Akat, 1984:179).

1.3.2.1. Kigiler Arasi Roller
Kisiler arast roller G¢ sekilde gb6sterilebilir:

1) Goésterimlik Bog : Sembolik, bos, hukuki ve sosyal nitelikte stati
gereklerin rutin igleri yapmaktadir.

2) Lider (Onder): Altinda calisanlarin motivasyonundan, gerekli
personelin bulunmasi ve yerlestiriimesinden sorumludur.

3) iligki Temini: Digari ile bir bilgi akimi kurulmasi ve bu sayede bilgi ve
emniyetin saglanmasidir.
1.3.2.2. Bilgi Saglayici Roller

1) Gozleyici: Organizasyonu ve dig gevreyi daha iyi tanimak igin bilgi

aranmasi, saglanmasidir. Tipik faaliyetleri, ¢esitli verilerin okunmasidir.

2) Bilgi Dagiticisi: icten ve distan elde edilen Dbilgilerin, diger

organizasyon Uyelerine daditiimasi. Tipik faaliyetleri, haber génderimidir.
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3) Konusucu: Digta bulunanlarin organizasyon planiari, yapilan
igslemlere dair bilgi verilmesidir. Tipik faaliyetler, toplantilara katiimak, bilgi
gbnderilmesidir.

1.3.2.3. Karar lle ligili Roller

Organizasyonlarda yéneticinin karar ile ilgili rollerini girigimci, sorunlari
¢bzme, kaynaklarin degisik yerlerde dagiimi, arabulucu geklinde
gbsterilmektedir (Ar, 1989: 21).

1) Miitegebbis (girisimci): Gereginde organizasyonu iyilestiriimesi ile
ilgili personellerin duzeltimesi veya yeniden ortaya konmasidir. Tipik
faaliyetleri, degisikliklerie ilgili gézden gegirme, toplantilarda stratejiler
belirlenmesidir.

2) Sorunlan Gbzme: Organizasyonda beklenmedik purizler ortaya
¢itkarsa, bunlari dizeltecek tedbirler alinmasidir. Tipik faaliyetleri, sorunlar
ile ilgili toplantilar, strateji belirlenmesidir.

3) Kaynaklarin degisik yerlerde dailimi: insan, para ve maddi
kaynaklarin degisik yerlerde kullaniimasindaki sorunlardir. Tipik faaliyetleri,

planlar, butgeler, igi baglatmaya misaade edilmesidir.

4) Ara Bulucu: Pazarliklarda ve muzakerelerde organizasyonun temsil

edilmesidir. Tipik faaliyetleri, toplu-ig s6zlesmeleri ve satin almadir.

1.3.3. Biiro Organizasyonunun Amaci

Organizasyon, bir kurum, yada igletme tarafindan saptanan amaclarin,
hedeflerin gerceklestirilebilmesi, ayni zamanda hazirlanan plan, proje ve
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programlarin uygulanabilmesi igin gerekli olan bir aragtir. Organizasyon bir
amag¢ degil, amaci gergeklegtirecek bir aragtir (Kogel, 1989:7). Ortak bir
amag ya da amaglar saptandiktan sonra yapilacak iglerin belirlenip, bunlarin
niteliklerine gbre gruplanmasi, her gruptaki ig yOkUnin yaklagik da olsa
hesaplanmasi gerekmektedir.

Organizasyon: Merkezinde, saptanmig ortak bir amaci gergeklestirmek
Gzere bir araya geimis, insanlar bulunan, maddi kaynaklar ile donatilan ve
hukuksal baglarla da hiyerargik bir yapiya sahip olan yénetim, koordinasyon
ve denetim ile ilgili iligkileri saptayabilen canli, dinamik, sosyal bir sistemdir
(Ar, 1989: 21).

Her organizasyonun G¢ temel prensibi vardir (Hatipoglu, 1994: 421):

a- Yapilacak iglerin bu igleri yapacaklar arasindaki bélinmesi ve her
kesin farkli bir is yapmasina "is béluma" denir. i béluma, uzlagmaya olanak
verdiginden ¢aliganlarin artirmaktadir.

b- Beraberce caligan insanlarin ¢abalarinin ayni amaca yoéneltilmesini
temin edecek bir otoriteye ihtiyaci vardir. Bu otorite bulunmadigi taktirde
merkez istedidini yapar ve istedi§i gibi caligir.

c- Orgltte caliganlarin gabalarinin koordine edilmesi, diger bir deyigle,

bir araya getirilmesi gerekir.

lyi bir organizasyon faaliyetinin agamalarini su sekilde siralanabilir
(Bilge ve Varogiu , 1987:62);
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- Organizasyonda ilk adim, amaca ulagmak igin gerekli olan iglerin ve
faaliyetlerin daha ayrintii bir bigimde belirlemek, planlanmig iglerin
programlamak séz konusudur.

- Maddi ve begeri Gretim faktérlerinin temin ve tedarik etmektir.

- Yapilacak iglerin belirlenmesi, gruplandiriimasi ve bélimlere
ayrilmasidir, gekil 1'de géraldagu gibi, bir organizasyonun faaliyetine iligkin
evreler, ayni zamanda dig gevre yapisi ile de iligkilidir.

Ekonomik Cevie

IC CEVRE

| Omgmizasyon Amegon |

irlenen Fonksiy

[ insan Kaynaklan J | Fiziksel Kaynaklar |
Sosyal Teknolojik
Cevre

DEVRETME DEVRETME

Hesap Vemme Hesap Verme

Sekil 1: Organizasyon Faaliyetlerine iligkin Adimlar
Kaynak : (Bilge ve Varoglu, 1987: 62).

T.C. YOKSEKOGRETIM KURULY
DOKUMANTASYON MERKEZ!



1.3.4. Biiro Organizasyonunun Belirlenmesi

Organizasyon, yapilacak islerin ¢esitli béliumlere ayrilmasi ve daha
sonra bu boéliumlerdeki faaliyetlerin koordinasyonu, yardtilmesi ve kontrol
anlamini icermektedir.

Bu cevgevede, koordinasyon su ¢ ydntemle saptanabilir (Bilge ve
Varoglu, 1987:16):

1.3.4.1. Karsilikli Anlayis

isi yapacak kisiler arasindaki uyum karsilikl diyalog ile saglanmaktadir.
Bu sematik olarak agagidaki gibi gésterilebilir:

YONETICI

Iletigim . ? ‘ Iletigim

. &

CALISAN Kisi CALISAN Kigt

Sekil-2 : Yénetici-Caligan iletigimi
Kaynak: (Bilge ve Varoglu, 1987: 62)

Basit organizasyonlarda genellikle bu ydnetim kullaniimaktadir. Ayrica
isler karmagiklastiginda bu yoéntemin kulianiimasi bir zoruniuluk halini
almaktadir.
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1.3.4.2. Nezaret

Bir igletmede ¢alisanlarin sorumlulugu "Nezaretgi" (denetgi) adi verilen
kigiye aittir. Nezaretgi, ¢esitli talimatlar verip yapilan igleri denetleyerek
calisanlar arasindaki uyumu ve ekip caligmasini saglanmaktadir (Bilge ve
Varo§lu, 1987: 17).

YONETICI

l Sommluluk 4 ]Of ’
|
& &

CALISAN KISl CALISAN Kis!

Sorumluluk

Sekil-3 : Bir isletmede Calisanin Sorumlulugu.
Kaynak : (Bilge ve Varoglu, 1987: 17).

1.3.4.3. Standartlagtirma

Standartlagmada, koordinasyon, isin diginda ve is yapiimadan 6nce
saglanmaktadir. Kendi iginde Gge ayrilmaktadir:

1) Isin yapilma yénetiminin standartlastiriimasi : Yapilacak isin icerigi ve
nastl yapilacaginin belirlenmesidir.

2) Urinan standartiagtirimasi : Yapilan igin sonucunda neyin ortaya
cikmasi gerektiginin kesin gizgilerle belirlenmesidir.

3) Becerinin standartlagtinimasi : isi yapacak kisilerin sahip olmasi
gereken beceridir.



YONETICT

@

1

ISIN YAPILIS BIGIMI URUN
(SURECH)

Sekil4 : Standartlagtirma.
Kaynak : (Basaran, 1992: 1).

Bir organizasyon kurulurken bu modele etki yapan bazi esaslar
bulunmaktadir. Bunlar kisaca gu gekilde belirtilebilir (Basaran, 1992:1);

- Organizasyonun amaci ve gérevleri.

- Gudulecek yada saptanmig olan politika.

- Orgitin bayukitk ve ¢aprasiklik derecesi.

- Tasra birimleri olup olmayacag.

- Gorillecek hizmetleri yada Uretilecek maddelerin niteligi.

- Organizasyonun ne kadar bir stre yagayacagi (6mra).

- Orguitin zaman igin genigleme yada kigiime olasiligr.

- Gereksinme duyulan beseri, maddi ve mali kaynaklar ve bunlarin
sa@lanabilme olanaklar:.

- Organizasyonunun kurulusuna ve igletmesine ve hizmetlerin

gorilebilmesine iligkin mevzuat hikamieri.
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1.3.5. Biiro Organizasyonunu Etkileyen Faktorier

Onceki bélumlerde deginildigi gibi, hi¢ bir zaman her yerde, her kosula
uyabilecek model ve standart bir organizasyon yoktur (Kogel, 1989: 123).

Kurulug ve galigmakta bulunan bir organizasyonun degigmesine igerden
ve digsaridan bazi faktbrler etki yapmaktadir. Bunlarin baglicalari soyle
belirtilebilir;

1.3.5.1 Ig Etkenler

- Amacin degigmesi

- Yonetimin politikasinin degismesi.

- Organizasyonun yerlesme durumundaki degisiklik.

- Is yuktndeki degigiklik.

- Yoéneticinin degigsmesi. Yeni ydnetici ig boélumu, dolayisiyla birolari
degistirebilir. Bazilarini kaldinr, sekreterlikler, danigma birimleri kurar, yetki
devrini kisar yada arttirabilir

- Orgiit btgesinin azaltilip gogaltiimasi.

1.3.5.2 Dig Etkenler

- Teknolojinin Geligmesi.

- Haberlegsme ve ulastirma hizmetlerinde kolayliklarin ve stratin artmasi.
- Gereksinimlerin artmasi ya da degismesi.

- Ekonomik ve siyasal durumlardaki geligmeler.(Savags ve Seferberlik

durumu ihracat yada ithalat rejiminde degigiklik vb.)

Gorulayor ki, organizasyon dinamiktir ve geligen ihtiyaglar ve yeni

durumlara gbre ve organize edilmesi gerekmektedir.
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Gunumuzde modern organizasyonlar, kendileri igin saptanan amaglar
gerceklestirmek igin, verilen hizmetleri bagarmak Gzere godunlukia karma
modelde kurulmaktadir. Boylece organizasyon daha etkili olmakta, igler
uzmanhg saglandi§ avantajlardan yararlanarak daha suratli, ekonomik ve
kaliteli bicimde yapilmaktadir (Ar, 1989: 32). Sekil 5'te 6rnek bir karma model
orgutlenme semasi verilmektedir (Ar, 1989: 32).

Personel
Genel Mitditdign
| | I |
Dogu Bat Orta Anadolu Kuzey Anadolu Gilney
Yoéneticiler Teknisyenler Memuriar Sdzegmeli Personel
[ [ 1 i ]
150 Alma Atama Nakil Disiplin Sicil Sosyal Isler EmeXliler
Blirosu Birosu Biirosu Biirosu Bilrosu

Sekil-5 : Karma Model Orgatlenme.
Kaynak: (Ar, 1989: 32)

Organizasyonlarin dizayni, iglerin, otoritenin bilginin ve karar verme
sUrecinin organizasyon icersindeki iglerliklerinin saglanmasi agisindan
koordine edilmektedir.

Organizasyonlarin dizayni yapilirken, belirlenmesi gereken, bu konuya
iligkin sorular sunlardir;

- Organizasyondaki belirli bir mevkiie ne miktar ig verilecektir? Her

bélim ne miktarda uzmanlagtiriimasi faydali olacaktir?

LC YOKSEKOGRETIM KUuRuLY
ON MERKExd



- Her mevkide iglem ne miktarda standardize edilmigtir?

- Hangi mevki i¢in hangi bilgi ve becerilere ihtiyac vardir?

- Mevkiler hangi esaslara gére birimler halinde gruplandirilacak daha
sonra bu birimler nasil daha buyuk birimler haline getirilecektir.

- Her birinin buyUklGgune kadar olacaktir? Ayrica bir yoneticiye kag
kisinin sorumlulugu verilecektir?

- Her birinin ¢iktilari (yapilan isler) ne 6lgtide standardize edilecektir?

- Degigik birimler arasinda anlagma hangi mekanizma aracihid ile
sa@lanacaktir?

- Otorite zincirinin basindan sonuna kadar cesitli kademelerde bulunan
yOneticilere taninacak karar verme yetkisi ne kadar olacaktir?

- Kademe igindeki yéneticilerin karar verme yetkisinin ne kadari kurmay-

danigman kariyerindeki kigilere verilecektir?

Organizasyonlarda davraniglar bigimlendirilmistir. isler, kesin cizgilerle
ortaya konmaktadir. Caliganlar hangi igi, nasil, ne zaman ve nerede
yapacaklarini ige baglamadan 6nce 6grenmektedirler. Ortaya gikacak her
yeni durum igin kurallar belirlenmektedir. iste, butin bunlarin anlami
davraniglanin bigimlendiriimesidir. igi yapanin ig Gzerinde hig bir yaptinm
guch bulunmamaktadir. Caligana neler yapilacagini teknik yapidaki
analizciler tarafindan iletilmektedir. isi fillen yapan kisilerin iligkileri, dis gevre
ile tamamen kesilmigtir. Kigiler, makinelere benzerler ayrica bu
organizasyonlar da, her bélumdn birbiri ile tutariligi sadlanmis, verimlilik
artirdimigtir. Organizasyonlar da temel amag duzendir. Bu amaca uygun

olarak aralarinda ayrim yapilmaksizin her ¢aligana esit ve adil davranilir.

Yukarida belirtildigi gibi, organizasyonlarin temelinde davraniglarin
bigimlendiriimesi séz konusudur. Bu, "burokrasi" olarak tanimlanmaktadir.
Blrokrasi, Fransizca "bureau" kelimesinden gelmekte ve calisma masasi
veya c¢alisma yeri anlamina gelmektedir(Aslan, 1997: 6).
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Islerin gereksiz gekilde uzamasi, kurallar, kisilikten, uzak olma ve
degigiklige direng, blrokrasi ile yakindan ilgilidir. Oysa her organizasyonda,
kural ve uzmanlasgtirimig gérevlere dayanan az yada cok istikrarli bir
davranig bigimi vardir.

Burokrasinin ézellikieri gunlardir (Eren, 1996: 22):

- Burokratik olarak yénetilen organizasyonlarda igler, resmi gérev olarak
belli bir sisteme gére dagilir.

- Bu gérevlerin yapilmasi igin emir verme yetkisi istikrarli (Degismeyen)
bir bigimde, belirli kurallar ¢ergevesinde dagitiimistir.

- Gorevleri surekli ve duzenli olarak yapilmasinin saglanmas! amaciyla
sistemli yaptirici ve caydirici araglar kullanilir. Bu arada ige alinanlar ehliyetli
kigilerdir.

- Altta galigsanlar ve Ustte galiganlar belirli bir sire igersindedir. Ustte
calisanlar, altta caliganlara nezaret eder.

- Buro yénetimi yazili belgelere gére yapilir.

- Egitim, bu alanda uzman kigiler tarafindan yapilir.

- Igleri yénetene genel kurallara gére olur ve istikrarhidir.

Ozellikle istikrarll gevrelerde faaliyette bulunan organizasyonlar da
burokrasi daha yaygin olarak gériimektedir. Dijer yandan gevreye uyan,
uyum saglamaya galigan ve strekli yenilikler pesinde olan igletmelerde de
bUrokrasi geregince uygulanmaktadir.

Burokratik organizasyonlarin tersi organik organizasyonlardir. Bu
organizasyonlarin 6zellikleri sunlardir (S6nmez, 1977: 76);

- Ozel tecriibe bilgiye énem verilir.
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- Caliganiarin gérevleri bir batin olarak distnalar ve tim galisanlar géz
6ntne alinarak belirlenir.

- Igletim dikey olmaktan gok, yataydir.

- i bélumi ve uzmanlagma az olur.

- Departmanlara ayirma fonksiyonlara gére olmayip, daha ¢ok Urtine,
yere ve alicilara gére tespit edilir.

- Yetki devri bicimsel olmayip geneldir.

- Ademi merkeziyetcilik fazladir.

- Yoneticinin altinda cgaligsan kigiler veya daha alt dlzeyindeki yénetici
fazladir.

- Ige ait kararlari veren kigiler organizasyonu gesitli yerlerine dagilmistr.

- lletigim emirlere dedil, bilgi ve danigmanlik yollari ile saglanir.

Organik organizasyonlarda ig iligkileri esnek olup, bigcimsel degildir.
Standardizasyon yoktur. Ayrica yapilan bazi arastirmalara gére, organik
organizasyonlara birokratik organizasyonlardan daha fazla rastlanmaktadir.

Organizasyonlarin yapilar olusturulurken Uzerinde durulmasi gereken
diger bir énemli nokta ise, igse alinan kisilerin ne gibi becerilere sahip
olmalari gerektigidir.

Is igin gerekli bilgi ve beceriler dodru olarak belirlenince, organizasyon
bunlarin kolay égrenebilen ve yapabilen basit igler haline getirmektedir.

ise yeni girenlerin, ige uyumlagtinimalari gerekmektedir. Buna, bir
anlamda "sosyalizasyon" denilmektedir. Bu slre¢ igerisinde, kisilere
organizasyonun sistemi, normlari ve gerekli davranig bigimleri de
Ogretiimektedir (Dogan, 1984: 64).
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islerin karmagikli§i, organizasyonun amaglanan noktadan uzak olmasive
hassasiyeti o olglide egitiminin 6nemini arttirmaktadir. Bu durum
organizasyonlarin Ust ve orta kademelerindeki yodneticiler i¢in daha da

onemlidir. Beceriye gereksinme géstermeyen igler standardize edilebilir.

Organizasyonlarda kullanilan baslica bélumlere ayirma kriterleri dérdu
esas, bir karma model olmak Gzere sunlardir (Can, Tuncer, ve Ayhan, 1998:
177);

Fonksiyonel Gruplama: Bu grup benzer nitelikteki gorevierin bir araya
toplanmasi suretiyle organizasyonlarin yapiimasidir. Diger bir deyigle, bir
organizasyonun birimlerin her biri belli 6zellik tagiyan tlrdeki igleri yapacak
bicimde olusturulursa, fonksiyonel bir gruplama yapilimis oimaktadir.

Fonksiyonel gruplamaya &érnek olarak kamu hizmetlerinin bakanliklar
arasindaki dagilimi, bakanhklarin i¢ kuruluglari gosterilebilir. Saglik igleri,
gavenlik igleri, ic igleri, dig igleri konular fonksiyonel olarak toplanmigtir.
Genellikle, bakanliklarin i¢ organizasyonlar: da ayni sekilde gruplanmistir.

Uretim Esasina Gére Gruplama: Bu tir organizasyon, kurulug Urettigi
madde esasina dayanmaktadir. Bu gruplamada Uretilen ayni yada benzer
maddeler igin bir birim kurulmaktadir. Ornegin: Bir otomobil fabrikasi; motor,
lastik, karoser, elektrik donanimi vb. servisleri esasina gére kurulabilecegi
gibi, bir tekstil fabrikasinda; ipekli, yUnli, sentetik, perdelik kumasglar,
servisleri olarak organizasyon yapildiginda s6zlG edilen gruplamada Uretim
esasi s6z konusu olmaktadir.

Cografi Bolge Esasina Gére Yapilan Gruplama: Bu gruplamada her birim
belli kuruluglara ya da gruplara hizmet edecek bigcimde bir yapiya sahiptir.
Ornedin; Emekli Sandi§i, Sosyal Sigortalar Kurumu, Bagkur. Bu kurumiar



degisik ve farkli gruplara hizmet etmektedir. Kizilay, Askerlik subeleri,
Emniyet Cocuk Biarosu, Oyak bu organizasyon gruplamasi igin érneklerdir.

Musgteri Esasina Gére Gruplama: Kurulusun hitap ettigi musteri kitlesi
dikkate alinmaktadir. Ornegin; Bedendik'in ¢ocuk reyonu gocuklara, bayan
reyonunun bayanlara, erkek reyonu da erkeklere yénelik gruplandiriimasi
gibi.

Karma Esasina Gére Gruplama: Karma gruplamaya goére Kkurulan bir
organizasyonda her alt kademe icin degisik bir gruplama esas alinir (Ar,
1989: 26).

Daha dnce de belirtildigi gibi, gunumizde modern organizasyonlar
kendileri icin saptanan amaglarn gerceklestirmek, verilen hizmetleri
basarmak (zere ¢oguniukla karma gruplama kurulmaktadir. Bdylece
organizasyon daha kapsamli olmakta, isler uzmanhd sagladidi
avantajlardan yararlanarak daha suretli, ekonomik ve Kkaliteli bigcimde
yapilabilmektedir (Sekil 1'de bu yapiya iligkin érnek verilmektedir)

Bir igletme d&rgutlenip, o6rgltte bulunan ¢esitli daire ve kisimlara
sorumluluk ve yetki verilirken, kargilastirlacak en énemli sorun, basamak
emir ve kumanda yetkisi ile danigma ve fonksiyonel yetkiyi bir birinden
ayirmaktadir. Bu yapilmazsa 6rgitun islemesi zorlagacak, her gun tarlQ
anlagmazliklar ve tartismalar ortaya c¢ikacaktir.

Emir ve kumanda organizasyonu: Herhangi bir kiginin bir Gsth ve
ybnetime verilmig personel varsa, bu kisi emir ve kumanda
organizasyonundadir. Buna askeri organizasyon denilebilir. Emir ve
kumanda organizasyonunda bulunan Kkisiler igletmenin temel amacina
ulagmak icin gereken iglemleri yapan kisilerdir.
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Emir ve kumanda érgitiinde bulunan kigilerin emir ve yénetim yetkisi
mevcut oldugu gibi igleri fiillen yapan ve yapilmasini saglayan kigilerdir.

Danigmanlar : isimden de anlagilacadi Gzere, nitelikleri sebebiyle fikir
vermektedirler. Bunlar organizasyonun iglemesinde yardimci olmaktadirlar.
Danigmanlar askeri ydnetimindeki kurmaylarin  oynadiklart  rolQ

oynamaktadirlar.

Organizasyonlarda danigma fonksiyonunun 6éneminin artmasinda iki
gelisme etkili olmaktadir.
- Isletmelerin buyumesi
- Teknik gelismeler
isletmenin herhangi bir kritere gére saptanan bir dairesinde hem
basamak personeli hem danigmanlar vardir.

Kurmaylara verilen gérevler sunlardir;
- Olaylarin toparlanmasi,
- Olaylarin 6zetlenmesi, yorumlanmasi,
- Ne yapilmasi gerektigi konusunda tavsiyelerde bulunulmasi,
- Oneriler planlan diger personelle tartismak, buniarin onayini almak
veya kargit koyduklar: notlari saptamak,
- Planlarin tetkik igin yazili emir ve diger gerekli dokimanlar hazirlamak,
- Verilen emirleri agiklamak ve yorumlamak,
- Fiilen ne yapildigini tetkik ederek verilen emirlerin istenen amaca
ulagmak igin yeterli olup olmadiginin gérilmesi,
- Tecribelerden yararlanmak suretiyle yeni planlar olusturulimasi,
- Plan ve programlar konusunda personelin istekle caligabilecekieri
ortam hazirlamak,
Danigmanlar yéneticiye yol gobstermeli, ne yapmasi gerektigini
sOylemelidir. Yoksa y6neticiye soru sorulmasi s6z konusu degildir. Yonetici

her zaman i¢in soru degil, cevap beklemektedir.

TC YOKSEKOGRET,
mmnvm‘m



iKiNCi BOLUM

ENFORMASYON BUROLARININ iSLEVLERI VE ETKINLIGI

2.1. ENFORMASYON BUROLARININ iSLEVLERI
2.1.1. Enformasyon Kavrami

Enformasyon, tanitma ydntemlerinin en 6nemlilerinden biridir. Cuanku,
propaganda, reklam, halkla iligkiler, lobicilik gibi diger tanitma yéntemlerinin
de ana maddesini olugturmaktadir.

Enformasyon, yazinin bulunugundan énce basit, daha ¢ok s6zll iletigime
dayal olarak devam etmistir. Yazinin bulunmasindan sonra ise, bu alanda
onceleri kil tabletler, daha sonralari ise papirtsler, pargémenler ve kitaplar
bu s6zlU gelenegin yerini almistir.

Ozel bir etkinlik olarak enformasyon ise, 12. ylizyilda ingiltere'de ortaya
cikmig, 15. ylzyilda Venedik'te yayginlagmigtir. Matbaanin icadindan sonra
daha da gelisgmeye baglayan enformasyon, 17. ylzyildan itibaren periyodik
yayinlar yoluyla bu geligimini sirdurmis, 18. yGzyilda ise bu enformasyon
kaynaklari, Fransiz Ihtilali'nin hazirlayici etkenlerinden biri olmustur
(Simsek,1979:5). Cagimizda ise enformasyon, radyo - tv vasitasiyla
etkinligini artirmig, bilgisayarlarin kullanim: ve uydu yayincilig ile dunyadaki
ybnlendirmeyi tamamen kendi merkezine gcekmigtir.
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Bugin enformasyon, bati dillerinde tanitma (publicity) anlaminda
kullaniimaktadir. Fransizca ve ingilizce'de ayrica, haber alma, bilgi verme ve
tanitma anlamlarinda gelmektedir.

Turkge'de ise enformasyon, énceleri istinbarat, haber alma anlamlarinda
kullanilirken, giderek haberler, bilgi alma, bilgi verme ve tanitma
anlamlarinda da kullanilir olmustur.

Enformasyon bir kaynaktan bir hedefe, bir durum, bir olgu veya olay
hakkinda, onu aydinlatmak amaciyla, her turla gerekli bilginin iletildigi cesitli
etkinliklerden olusan dinamik bir stregtir.

Enformasyon, cift yonit bir bilgi aligverigi, karsilikli etkilesim ve ayni
zamanda hareketlilik gésteren bir kavramdir. iletilmesi s6z konusu anlamii
bilgi birimlerini icermektedir. Bilgi birimleri; semboller, objeler, fiziksel
olusumlar (ses, 15tk vb.) olup, cevrede bir etki olugturma potansiyeline
sahiptir. Anlamli bilgi birimieri; hali hazir durumlarin gelecekteki sekillerini
etkileyici nitelik tagiyaniardir.

Enformasyon strecinin saglikli iglemesi igin sGrekli ¢alisan bir geri
bildirim (feed back) mekanizmasinin kurulmus olmasi gerekmektedir. Bu
mekanizma sayesinde, enformasyondan sorumlu kisi ve kuruluslar,
faaliyetlerinin bagari dizeyi hakkinda degerlendirmeler yapabilir ve bu
degerlendirmelere dayanarak, yeni diizenlemelere gidebilirler.
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2.1.2. Enformasyon Diizenlemesinde Dikkat Edilecek

Hususlar

Enformasyonla ilgili ayrintilara girmeden 6nce, enformasyonun haber ve
iletisim ile iligkisine deginmekte yarar bulunmaktadir.

Haber; yalnizca gercekler olmayip, ayni zamanda okuyucu ve
izleyicilerin gerce@i anlamalarinda etkili retorik mesajlardir (Bayramogiu,
1989: 95).

lletigim; bilgi birimlerinin, bir dugunce igeriginin bir kisi ya da kigi
kimesince bagka bir kigi ya da kigi kimesinden olugan hedefe aktariimasi,
hedef tarafindan alinmasi ve yorumianmasidir (Ulkii, 1974;1689).

Haber enformasyonunun igerigi, iletisim ise ydntemidir. Enformasyon,
olaylara iligkin haberierden piyasadaki fiyat indekslerine kadar her seyi
icermektedir.

Enformasyon Ogeleri
- Kaynak

- Mesaj

- Hedef

Konugan, yazan, gizen, veya jest ve mimiklerde bulunan herhangi bir
birey yada haber érgutadur (Gazete zinciri, yayinevleri, TV. istasyonlari, film
stldyolarinda vb.), enformasyon iglevi gérenler ise, kamera, makine tru
araclar, bankalar, okullar, hastaneler, bilgisayarlar, insanlar, vb.'dir. Bunlarin
her birisi farkli tiarde enformasyon Uretmekte ve 6zel ihtiyaglara cevap

vermektedirler.
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Bilgi kaynaklarinin devamlilik arz etmesi ¢esitli ve yoénlendirilebilir
nitelikte olmasi gerekmektedir.

2.1.2.1. Enformasyon Kaynaklari
Enformasyon kaynaklari iki kisimdan olugur;
a- Resmi Enformasyon Kaynaklan

- Halk-Kitle

- Sarekli depolanan ve tekrar elde edilebilir enformasyon
- Nispeten eski enformasyon

- Kaynak tarafindan segilmis enformasyon

- Suratle nakledilebilen enformasyon.

b- Resmi Olmayan Enformasyon Kaynaklan

- Ozel-kisith kitle (Kigisel Temas)

- Surekli depolanmayan ve tekrar elde edilebilir olmayan enformasyon.
- Glincel enformasyon

- Oncelikle kullanicinin segtigi enformasyon

- Coguniukla agdali enformasyon

- Kaynag@a stk sik tepki bildiren enformasyon

- Yavas nakledilen enformasyon

Bu iki kategorideki enformasyon kaynaklari ayn olanlarda kullaniimakla

beraber, geredince birbirlerinin tamamlayici olarak da kullaniimaktadir
(Bayramoglu, 1989: 98).
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2.1.2.2. Enformasyon Mesajlari

Kagit Gzerinde basilmis mirekkep seklinde, veyahut ses dalgalarinin
elektrik devresindeki titresimleri, el sallama, kolayca yorumlanabilecek bir
sinyal seklinde de olabilmektedir.

2.1.2.3. Hedef

Bireysel veya kitlesel nitelikteki okuyucu dinleyici veya izleyicidir.
Enformasyon sireci iginde hedefin mesai algilanmasi s6z konusudur.
Algilama kisinin dis dunyasindaki soyut/somut nesnelerle iligki kurmasi, bu
nesneler hakkinda bir takim yargilarda bulunmasi ve bu nesnelere iligkin bir
davranis benimsemesidir.

Enformasyon etik ilkeleri bulunmaktadir. Bunlar dogruluk, gercege
uygunluk, tarafsizhk, durGstliktur. Insanlar gergegi oldugu kadar, gergek
hakkindaki dogruyu da bilmek isterler (Tolungtig, 1989: 100).

Haber niteligindeki enformasyonda sureklilik de 6nem tagimaktadir.
Bilindigi Uzere ayni haberlere sik sk deginmek konuyu gundemde
tutmaktadir. Bilgiyi dogru bigimde, yerinde ve zamaninda uygun araclarla,
siratle ve uygun sonugla kullanmak gerekmektedir.

Enformasyon hizmetleri iyi yapildiginda daha etkili hale gelmekte ve bir
enformasyon iglemi tamamlanmig olmaktadir.

Enformasyonun kullanildigi alanlar temelde siyasi ve ekonomik,

destekleyici konular da kaltarel ve sosyaldir. Enformatik; enformasyonun

T.C. YOKSEKOCRETIM KUROLY
DOKUMANTASYON MERKEZ!



siyasal, ekonomik ve toplumsal sorunlarla da kullanmasinin enrasyonel,
sistematik ve gerekli bir yolu olarak géralmelidir.

Enformasyon; rutin enformasyon ve rutin olmayan enformasyon olmak

Uzere iki grupta toplanabilir.

Rutin enformasyon; tekrarli zaman iginde ¢ok zaman degisiklige ugrayan
kabullenilmig, kolaylikla anlagilabilir niteliktedir.

Rutin olmayan enformasyon; yeni igerikli, degisebiliriik &6zelliklerine
sahip dikkat c¢ekici, hedefi aktiflestirici niteliktedir. Aktif enformasyondan
simdiki ve gelecekteki enformasyon, pasif enformasyondan geg¢misteki

enformasyon anlagiimaktadir.

2.1.3. Enformasyon Ydntemleri ve Kullanilan Araglar

Enformasyon sUrecinde mesajin hedefe ulastirimasinda ¢ok cesitli
iletigim yéntem ve araglari kullaniimaktadir. Bu yéntem ve araglar su sekilde
siniflandiriimaktadir (Bayramoglu, 1989: 101);

2.1.3.1. Enformasyon Yéntemleri

- Yz ylze konugmalar, toplantilar vb.

- Gazeteler, dergiler, kitaplar, afigler, el ilanlari ve diger yazili metinler.
- Makineler, yoluyla iletilen bilgi, haber, teyipler vb.

- Sahistan gahisa iletilen mesajlar, fikirler.

- Tamamu ile elektronik araglar ve uydularla haber ve bilgi ulagtiriimasi.
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2.1.3.2. Enformasyon Araclar

BASIL| iSITSEL/GORSEL SOSYAL
ARACLAR ARACLAR ARACLAR
Gazete Radyo Festival
Dergi TV Yarigma
Brosar Kablolu TV Toplant
El Kitabi Video Seminer
Baiten Kaset Form
Yilhk Teleks Sempozyum
Mektup Film Sergi
Afig Slayt Fuar
Pankart Fotograf Tiyatro
Poster Plak Opera

Pul Bale

Konser

Resital

Seyahat
Ziyaret
Adirlama

lletisim araglari, ilettikleri mesajin yoduniugu ve aliciya yukledikleri
derecesi bakimlarindan iki b6lim de ele alinmaktadir.

Sicak Enformasyon Araclari; mesaji tam olarak, butin zenginligiyle

veren, bu nedenle izleyicinin katihmini azaltan araglardir. Gazeteler radyo,
sinema, fotograf gibi.

Soguk Enformasyon Araglar;; mesaj tam olarak bUtin zenginligi ile

veren bazi konulart agik¢a ifade etmeyip, ima eden araglardir. Hissettirerek
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batanlagayle kurulmasi icin izleyicilerin katilimini gerektiren araglardir.
Ornegin, TV, karikatar gibi.

Gunimuzde iletigim uluslararasi nitelikte etkili olmaya baglamigtir.
Dolayisiyla, enformasyon araglari arasinda kuskusuz kitle iletigim araglarinin
6nemi artmaktadir. Bunlar; bilgi sunmakta ve yuksek diizeyde aydiniatici,
kaltarel deneyimi genigletici, bicimsizlikten kurtulma firsati vermektedirler.
Gerekli ve etkili enformasyon akiginin saglanmasi igin kitle iletisim
araglarindaki ¢ok hizli teknik gelismeleri zamaninda ve yogun bir dikkatle
izlemek gerekmektedir.

Bu genis iletisim imkanlan iginde olumsuz ya da istenmeyen
enformasyon faaliyetlerinin engellenmesi de mimkin olmamaktadir.

Ornegin; Midnight Express (Gece Yarisi Expresi) filmi. S6z konusu film,
ayni zamanda bir kitaba konu olan ve Turkiye'de uyusturucu madde
bulundurmak suguyla yakalanarak, mahkum edilen Amerikali Billy Heyes,
s6zde 6ykusinan anlatildi§) Tark cezaevierine ¢ag digi nitelikte yansitan bu
filmden para kazanmigtir. Filmi yapan Columbia film girketinin o sirada %28
hissesine sahip olan Kirk Krikorian ermeni asilli bir Amerikahdir. Filmi
ABD'de ABC televizyonunda gdsteren eglence subesi sorumlusu Anthony D.
Thomopoulos, Rum asilli bir Amerikalidir.

Bu duruma bir diger érnek ise, tum dinyay saran iletisim ag: internettir.
Sansuran kesinlikle bulunmadigi internet, herkesin fikirlerini istedigi gibi
beyan etme hakkina sahip olmakta ve kimse bu kisileri ya da bu kigilerin
hazirladiklari sayfalarin okunmasini hi¢ bir sekilde engelleyemez.

Dunyada her yil milyonlarca kitap, aragtirma ve yayinlar énde gelen
kataphanelerde incelenmektedir. Bu yayinlar su gekilde siniflandirilabilir
(Bayramoglu, 1985: 175-176).



a- Basili Araglar
- Gazeteler

- Dergiler

- Kitap

b- Isitsel Gbrsel Araglar
- Film (sinema)

- Fotograf

- Radyo

- Televizyon

- Bilgisayar ve uydu

Butan tanitimlar gibi; dig tanitim da enformasyona dayanmak zorundadir.
Tanitim gergeklestirilmesi oldudu kadar, bagarisi, tanitilacak nesne hakkinda
hedefin aydinlanmasimi saglamak yeterli ve ayrintili bilginin varli§ini ve bu
bilginin saghkh bir gekilde sunulmasini gerektirir. Saglanmasi ve kuruimasi
kadar, sunulmasi da enformasyon konusunda gelismelere uyarlanmasini
sart kogsmaktadir.

Geligmis Ulkelerle kiyaslandiginda, Turkiye enformasyon alanindaki
hizmetlerin geligtiriimesi yoéninde geride kalmig, bu amagla merkezler
kurulmas) duguntlmemigtir.  Ornegdin, 1954'te kurulmus bulunan Milli
Savunma Bakanlii AR-GE DokUmantasyon merkezi ve 1960'ta
gergeklestirilen TUbitak'a bagl Turkiye Bilimsel ve Teknik Dokimantasyon
Merkezi—TURDOK—faaliyet gdstermektedir.

Turkiye'de soruniar bir yaklagim yetersizliginden ortaya c¢ikmaktadir.
Enformasyon konusunda ulke iginde ve digindaki bireysel, daginik, kurumlar
kaynaklar-kigiler-birikimler arasinda organik bir bag kurularak enformasyon

calismalarini merkezi bir planlama dahilinde diigiintiimesi yararii olacaktir.

45



2.1.4. Turizm Enformasyon Kavrami ve Amaglan

Turizm enformasyonu; bir anlamda insanlarla ugragsan ve davranigsal
Ogeleri iceren bir etkinlik olarak kabul edilebilir. Turizm enformasyonu,
turistik tanitima baglamadan 6nce uygun, gegerli ve guvenilir bilgilerin
toplanmasi ¢ézimlenmesi, yorumlanmasi ve gerekli 6nerilerde bulunulmasi
olarak tanimlanabilir (Bayramoglu, 1989: 16-17).

Turistik Granlerle turistik tuketicilerin istek ve gereksinimleri arasinda bir
uyumlagma saglamak ve bu uyumlagma sonucu ekonomik ve sosyal yarariar
elde etmektir.

Turizm enformasyonunun bir tarafinda turistik GrGnlerin incelenmesi,
diger tarafinda da turistik tuketicilerin istek ve gereksinimlerinin incelenmesi
yer almaktadir.

Ozel tegebbis ve gergek kigiler, meslek kurulustari ve turizm dernekleri
ile igbirligi yaparak, turizm imkanlarinin degerlendiriimesi, halkta turizme
yakinlik uyandirnimasi, Tark ve yabanci haber organlarinin ydéredeki
galigmalarini kolaylagtiracak tedbirleri yaritmek, yéreyi tanitici haber ve
calismalarin yayginlagtiriimasini saglamak yéninde hareket etmektedirler.

21.5. Enformasyonun Turizm Bakanh{ igerisindeki Yeri ve

Onemi

lc ve dis kamuoyunu zamaninda ve dogru bilgilerle aydinlatmak,
enformasyonun kaynadidir. Ii¢c ve dis kamuoyuna yasalarin ve devlet
politikasinin 6ngérdagu ilke ve hedefleri tanitmak, ise 6zel tegebbus ve
gercek kigilerin ¢abalarinin 6tesinde devlet giclini gerektirmektedir. Bu
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kapsamda hukimetlerin ¢aligmalarini, hizmetlerini, kalkinma gabalarini ve
vatandagin bu g¢abalara katiimasini, saglayacak bilgileri yansitmak, devletin
sorumlulugundadir.

Ulkemizde, Turizm Bakanhg icerisindeki gérev, yetki ve sorumluluklari,
Turizm Bakanhdinin Tegkilat ve goérevieri Hakkindaki Kanun Hukminde
Kararname'nin  Gglnch  béliminde  belirtiimigtir (Kanun HUkminde
Kararname ek. 3'de veriimektedir).

Yapilan ig etkin fakat yararli degilse verimlilijinden s6z edilemez. g
verimli ve yararli fakat etkin olmayabilir. Bu faktorler dikkate alinarak etkinlik
tanimi verilecek olursa; etkinlik, 6nemli bir ¢ikti olugturmak icin kaynaklarin
verimli ve yararl kullanim oranidir.

2.2. BIR HIiZMET BIRIMi OLARAK ENFORMASYON BUROLARININ
ETKINLIGI

Teknolojide yaganan hizli dedisim ve bu deg@isimin dogal olarak insan
yagamina sagladigi kolayliklar hizmet sektériniin daha 6nceki yillara oranla
daha fazla 6nem kazanmasina yol agmigtir.

Bunun ile birlikte bireylerin Grin veya hizmet satin alma konusunda
eskiye nazaran daha segici davranmalart kag¢iniimaz olmaktadir. 1970li
yillardan bu yana hizmet sektérinde cahganiarin sayisi A.B.D.’de %60,
Japonya'da %40 artarken, Ulkemizde hizmet sektérinin ekonomideki agirhg
1970'lerde %43 iken, 1992’lerde %55'e gikmigtir (Ozturk, 1996: 83).

Enformasyon barolari da hizmet birimi olarak kabul edilebilir. Cank
enformasyon birolarindan faydalanmak isteyen misafirlere etkin bir gekilde

yardimci olmak ayni zamanda etkili bilgiler saglayabilmek bir hizmettir.
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2.2.1. Hizmet Kavram ve Ozellikieri

2.2.1.1. Hizmetin Tanimi

Insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olan hizmet
kavraminin ¢ok degisik tanimlari yapilmigtir. Insan yasantisinda, hizmet
kavrami ile gok degisik sekillerde kargilagsmak mamkin olmaktadir.

Kotler'e gére hizmet, bir grubun diger gruba veya gruplara sunabilecegi,
6zellikle herhangi bir seyin sahip olma 6zelligini gerektirmeyen bir faaliyeti
veya faydasidir. Ayrica bir bagka tanima gére hizmet, bir bagka insanin
ihtiyacini kargilamak amaciyla belirlenmis bir fiyat Gzerinden satiga sunulan
ayni zamanda herhangi bir fiziki malin malkiyetini zorunlu kiimayan etkinlik
ve faydalardir (Ay ve Gulgan, 1999: 252).

Hizmet iki farkli boyutta ele alinabilir. Bunlardan birincisi igletmelerin
temel faaliyet alani kapsaminda urettikleri ¢cekirdek Grindir. Bu baglamda
hizmet elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, kalite
agisindan standart hale getirilemeyen soyut unsurlar bigiminde agikianabilir.
lkinci olarak da anlagiimasi gereken, igletmeler tarafindan tiketicilere
sunulan mallara yénelik destek hizmetlerdir. Bu ifadeden tuketicilerin mal ile
birlikte satin aldiklari soyut unsurlar anlagiimaktadir (Karatepe, 1999: 109).

Ancak her zaman para karsihifinda yapiimayan ve sunulan hizmete
karsihk hicbir beklenti dustntlmeden gerceklestirilen hizmetler de
mevcuttur. Bu tlr hizmetlerde kar amaci gudiimez ve sunulan hizmetlerde

kamu faydasinin saglanmasi 6n plandadir.
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Enformasyon bdrolarinin  enformasyon hizmetlerini sunarken bu
hizmetlerden faydalanmak isteyen misafirlerden higbir karsilik beklemeden
cesitli hizmetleri sunarlar.

Enformasyon birolarinda sunulan hizmette, bu hizmeti sunarken
genellikle kar amaci gudilmemektedir. Bu hizmetlerde kamu yararinin
saglanmasi ve Ulkemizdeki turizm sektérii s6z konusu ise, Turk turizminin
tanitilmasi ve geligtiriimesi 6nceliklidir.

2.2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet somut mala bagh olarak satin alinan soyut mali kapsamaktadir.
Hizmetlerin gdstermis olduklari bir takim 6zellikleri dolayisiyla mallardan
ayrilirlar. Bu Ozellikler ise soyut olma, es zamanlilik, heterojen olma ve
dayaniksizliktir. (Karatepe, 1997: 88).

1. Soyut Olma

Hizmetler daha soyut, mallar ise hizmetlere nazaran ¢ok daha fazla
somuttur. Bu baglamda hizmet Ureten érgutler agisindan hizmetin belirli bir
taniminin yapiimasi ve agiklanmasi oldukga zordur. Ayni zamanda bu ggluk
hizmetten faydalanan kisi agisindan da gegerlidir (Ay ve Gulgin, 1999:
252).

Bir mal satin aldigimizda ona sahip oluruz ve tiketebiliriz. Ancak bir
hizmet satin aldiimizda s6z konusu olan mulkiyet devri degil, kullanim
hakki bir tecribe bir tuketimdir (Uner, 1994: 3). Ornegin; istanbul'dan
Ankara'ya seyahat etmek Uzere Varan turizm otobisune binen kigi Varan
turizm otobiisiinde yalnizca parasini édedigi koltugun kullanma hakkina

sahiptir.
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Enformasyon birolarinda da durum aynidir. S6yle ki; enformasyon
hizmetlerinden faydalanmak isteyen misafirler ig goérenierin bilgi ve
tecrubelerinden faydalanarak ihtiyaglarini giderirler.

2. Uretim ve Tiiketimin Eszamanhilig

Hizmetlerin egzamanlih@i bize hizmetlerin Gretiimesinin ve tiketilmesinin
ayni anda gergeklestigini anlatir. (Karatepe, 1999: 109).

Bunun en glzel o6rnedi, bir 6dretmen o6drencisi ile karsi karsiya
gelmeden egitim hizmeti Uretemez. Bu baglamda hizmeti treten, sunan kisi
veya Kigiler ile hizmetten faydalanmak isteyen kisi veya kisiler ayni zamanda
birbirleri ile iletigim kurduklarinda arzulanan hizmetten faydalanilabilir.

Ulke tanitiminda gok buyuk bir yere sahip olan enformasyon burolarinda
enformasyon hizmetleri sunulurken eder bu hizmetlerden faydalanacak
kigiler ile kargi karsiya olunmadidi durumlarda enformasyon hizmetinin
verilmesi mimkin olmaz. Bu hizmeti gerceklestirmek icin Gretimin ve
tiketimin ayni zaman igerisinde egzamanli olmasi gerekmektedir.

3. Stoklanamama

Hizmet sektérunin emek yogun bir sekiér olmasindan kaynaklanan
kalite ve belirli standartlara oturtulmasinda cesitli aksakliklar ile
kargilagiimasina sebep olmaktadir. Hizmet Uretiminde ortaya ¢ikan bosg
kapasitenin ileride kullanilmak tzere stoklanabilmesine imkan yoktur.

Enformasyon burolarinda sunulan enformasyon hizmetlerinin dayaniksiz

olmalar 6zelliginden dolay! hizmetin sunulacagd: kigiler olmadan hizmetin
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yerine getirilme sansi yoktur. Gergeklesen hizmetin “biz bugiin bu hizmeti
Gretelim yarin bu hizmetten faydalanacak kigiye sunabiliriz’ demek gibi bir
secgenek s6z konusu degildir.

4. Heterojen Olmalan

Mallar daha homojen ve standart 6zellikler gosterirken, hizmetler daha
heterojen bir yapidadirlar (Ay ve Gulgtn, 1999: 253).

Hizmetlerin olugumu ve sunumu agisindan birbirleriyle degisiklik arz
edebilirler. Bununla birlikte insan unsuru 6n plana cikmaktadir. Bunun en
guzel 6rnegini ise haberlegsme hizmetine nazaran danigsmanlik hizmetleri
Uretiminde insan unsuru daha fazladir (Uner, 1994: 5).

Enformasyon bdrolarinin Grettikleri enformasyon hizmetlerinde insan
unsuru 6n plana ¢ikmaktadir. Bu hizmeti sunan insanlarin her zaman ayni
Ozellikte hizmet Uretebilmeleri ve bu Urettikleri hizmetleri sunabilmeleri dogal
olarak ¢ok zordur.

2.2.2. Etkinlik ile ilgili Kavramlar

2.2.2.1. Etkinlik Kavraminin Tanimi

Etkinlik ve etkililik terimleri sikga karigtinimaktadir. Uzerinde durulacak
etkinlik kavrami, elde bulunan mevcut kaynaklarin kullanimi ile ilgili bir
kavram olmasina ragmen, etkililik amaglar yani ciktilarla ilgili bir kavram
olarak kabul edilmektedir (Bag ve Artar, 1991: 34),

Etkinlik; her bir Gretim unsurunun maksimizasyonudur. Etkinlik bir

dagince bigimi, bir tutumdur. Her geyin yarin, buglnkinden daha iyi
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yapabilecegine inanmak ve bu inan¢ dogrultusunda surekli geligsme

gdstermektir (Berberogiu, 1985: 30).

Bir tegebbus etkin olabilir, fakat etkili ¢calismayabilir. Ayrica bunun tam

tersini de daglinmemiz mumkindar. Séyle ki, bir tesebbus etkili caligabilir,

bunun yani sira etkin olmayabilir.

KAYNAK KULLANIMI

Koti
Yiksek Etkili fakat etken degil.
Bazi kaynaklar boga
gidiyor.

Hedef

lyi
Etkili ve etkin, hedeflere
ulagthiyor, kaynakiar iyi
kullaniliyor,
ylksek performans.

Esigi Ne etkili, ne etkin,
Hem hedefler
Diigiik basarilamiyor, hem
de baz kaynaklar
bosa gidiyor.

Etkin fakat etkili degil, hedeflere
ulasilmiyor, fakat kaynak
kullanimi iyi.

Sekil 6: Cesitli etkinlik ve etkilik bilesimleri

Kaynak: (Bag ve Artar, 1991: 35)

Etkinlik, yarali ¢iktilarin Gretilmesi igin kullanilan igcilik, hammadde ve

malzeme, digaridan sadlanan fayda ve hizmetler gibi kaynaklarin hangi

éictde etkin kullamildigini ortaya koyan bir kavramdir. (Bas ve Artar, 1991:

33).
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Yukaridaki tanimda bahsedilen “yararli” kavrami, bir takim suregler
neticesinde elde edilen mal ve hizmetlerin, gercek anlamda ihtiyaci
hissedilen mal ve hizmetler oldugunu anlatmaktadir.

Etkinlik kavrami ile, ulusal kaynakiarin insan glicl ve 6teki olanaklarin
bilimsel ydntemlerle en iyi kullaniimasini, Uretim maliyetlerinin
dugardlmesini, pazarlarin genigletiimesini, igsizligin yok edilmesini, gergek
Gcretlerin artiriimasini ve galiganlarin, yénetenlerin ve tlketicinin yasam
standartlarinin yikselmesini amaglamaktadir.

Toplumsal refahi artirmak i¢in verimliligi artirmayi 6éneren yeni goéras ise
i$ yeri duzeyinde tum c¢aligsanlarin ortak ¢ikarlar igin igbirliginin ve surekli
iletisim icinde olmalarini 6ngérmektedir.

Etkinlik, bir birim ¢ikti elde etmek igin tuketilen is ve kaynak miktarin
ifade etmektedir. Ig etkinlik, buro igi gésteren faaliyetlerde tuketilen girdi
miktarini gésteren bir élguttar. Etkinlik, ¢iktilarin amaca uygun olarak elde
edilme derecesini gostermektedir (Aldemir, 1983: 84).

Verimlilik, yararlilik ve deger kavramlarin etkenlik kavrami ile ig ice iligkili
O¢ ayri kavramdir. Yapilan ig; ister imalat, ister hizmet olsun, sonucunda bir
deg@er yaratiimaktadir.

Yapilan ig etken fakat yararli degilse degeri yoktur. is dederli ve yararli
fakat etken olmayabilir. Bu tg¢ faktér etkenlik kavrami ile iligkilendirilerek bir
tanim yapilirsa, etkenlik, 6nemli bir ¢ikti olusturmak i¢in kaynaklarin verimli
ve yararl kullanim oranidir.

TC YUKSEKOGRETIM KURULY
BOXIMANTASYON MERKEZL



2.2.2.2. Yobnetsel Etkinlik

Organizasyonlarda sistemi yoneten yoéneticiler, organizasyonun sahip
oldugu insan gicun( ve bu gice yardim edecek kaynaklan érgutsel amaglari
gerceklestirmek icin harekete gegcirirler. Bir organizasyonun, buyukiagune
goére birden ¢ok ydnetici bulunabilir. Bu yoneticiler, yonetsel seviyelerine,
kisilik Ozelliklerine, sunulan hizmete gére farkhh gbérev, sorumiuluk ve
yetkilere sahip oldukiari gibi, yénetirken de farkli davranig tarzi segebilirler.

Bir yonetici, belirlenen érgltsel amaglari gergeklestirdigi élgide basaril
saylmaktadir. Yénetsel seviyede oérgitsel amaclarin basarimi ise, yénetsel
etkinlik kavraminin énemini gindeme getirmektedir.

Etkinlikle ilgili yapiimig bir ¢ok tanim olmakia beraber bu ¢aligmanin
amacina en uygun olani bir faaliyeti, hareketi ve davranigi olanakli oldugu
kadar yoéneltilmis bulundugu amaglara ulagtirma derecesi olarak ifade
edilmektedir (Akoglan, 1997: 70).

Yoénetsel etkinligi yo6neticilerin gbérev yénina amaclara ulagmadaki
basarilarini, érgitsel etkinligi ise, ¢alisanlar ve yoneticilerin etkinliklerinin bir
bileseni olarak tanimlanabilir.

Yoénetsel etkinlik; dnceden belirlenmis amaglarin gergeklestiriimesi igin
kaynaklarin tedariki, érgitlendirilmesi, planlanmasi ve denetimi faaliyetlerin
ic ghdlu sa@lanarak yarittimesidir. Yonetim, amaglara ulasmak igin yaptigi
planlama sonucunda rasyonel bir érgitiemeye ydnelmektedir. Yonetim igin
gerektirdigi insan glcinu temin eder ve igin gergeklesmesi icin koordine
etmektedir (Bagaran, 1983: 28).
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Karar verme sireci yoluyla kosullarla érgatin amaglar ve bu amaglara
ulagmak icin uygulayaca@ politikalar, planlar, batceler, iglemler vb. saptanir.
Bu saptananlar érgltin amacina ulagmasi i¢in yapilmasi istenen eylemlerdir
ki; bunlar bir standart gérevi gorurler.

Olclilecek belirgin 6zelliklerin belirlenmesi, geri bildirim devresinde yer
alacak bilginin miktarinin belirlenmesi, dénemsel geligme raporlarinin kimin
tarafindan alinacagdinin belirlenmesi énemlidir.

1. Yonetsel Etkinlik Faktorleri

Yénetsel etkinlik, organizasyonlar ve ydneticiler icin yo6neticilerin
performanslarini daha iyi kullanmalari, yénetsel bagarinin daha iyi élgtimesi,
yo6neticilerin motive edilmesi, yénetime kargi olumiu tutumlarin geligtiriimesi,
bagarisizliklarin 6nceden gérulerek 6nlem alinmasi agisindan o6nemli
bulunmaktadir. (Katz, 1974: 91).

Yoénetsel etkinligin olusmasinda hangi degigkenlerin etkili oldugunu
belirlemeyi amagclayan farkh aragtirma sonuglar incelendiginde sonuglarin
dort temel konuda yogunlastiklarn gértlmektedir. Bu konular; bilgi, yénetici
Ozellikleri, yoOnetici yetenekleri ve yonetici deder sistemlerinden
olusmaktadir.

a- Bilgi: Bilginin yonetsel etkinlikteki 6nemini belirten bir calismada bu
faktor su sekilde aciklanmaktadir: Her yoénetici, teknik bilgi agirlikh alt
basamaklardan baglayarak yukariya dogru ylkseldikge daha fazla kavramsal
ve beseri bilgiye intiyag duyacaktir. Ancak ihtiya¢ duyulan bu bilginin her
yonetsel seviyeye gore farkll oran ve turde olmasi, iki bilginin dengeli
kullaniimasi yoneticinin etkinliginde 6nemli bir degisken olarak ortaya
cikmaktadir (Michael, 1988: 4).

55



GOnumizde hizh teknolojik gelisme yéneticileri kisa strede yetersiz ve
etkisiz hale getirebilmektedir. Ayni zamanda onlarin eskimesine neden
olabilmektedir. iste, bu degisimlerin yakalanmasinda, yéneticilerin kendilerini
yenilemelerinde bilgi faktérinin 6nemi ortaya ¢cikmaktadir.

b- Yonetici 6zellikleri: Yoneticilik ve yonetsel etkinlikte kiginin tagidigi
6zelliklerin énemli oldugu halen tartismal bir konudur. Ozellikle kuramcilar,
yillarca ortak bir 6zellikler seti olusturmak icin ¢caba gdstermisler ve her ayri
kosulda veya galisma ortaminda cegitli 6zelliklerin gerekli oldugu kanaatine
varmiglardir. Her farkh durum igin (6rnegin, astlarin &zellikleri, ¢aligma
kosullan, yonetim seviyeleri, ig 6zelligi ve bu gibi) basarili olacak farkli
6zellikleri belirleme galismalar yénetsel etkinlikteki 6neminden dolay: halen
yapilmaktadir (Katz, 1986: 9).

Ancak bu caligmalar etkin yéneticide bulunmasi gereken 6zelliklerle ilgili
ortak bir gablon olusturmak yerine, bulunan kogullara gére etkinlik
6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla yapiimaktadir.

c- Yonetici Yetenekleri: Yodneticilerin  bagarisinin  6nemli
degiskenlerinden biri de sahip olduklar yeteneklerdir. Ancak, bireylerin
davraniglan, bilgileri, tecrUbeleri, kiltarleri ve y&netsel dlzeylerine gére
ihtiyaclari birbirinden farkli olacagindan yetenekler iginde ortak bir
sablondan s6z etmek mamkan degildir.

Butin bu degiskenleri g6z 6nine alarak yapilmig bir aragtirmada,
ybneticide bulunmasi gereken asgari yetenekler: sorun c¢6zme, farkh
gruplarla uyum iginde c¢aligabilme, igleri planlama, sézcilik yapma, karar
alma, pazarlik yapma olarak belirlenmigtir (Katz, 1988: 12). Yoneticilerin
drgutsel igleri yaritmek bir gok sorunu ¢6zmek ve caliganlari yéneltmek igin
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onlardan daha fazla yeteneklere sahip olmalar gerektigi seklinde ifadelerie
desteklenmigtir (Hamilton, 1986: 18).

d- Yonetici Degerieri: degerler sistemi ile ilgili caligmalar 1970’
yilllardan beri strdirtimektedir. Bu caligmalardan birinde bu faktér géyle
aciklanmaktadir: kigi gocukluk yillarindan baglayarak hangi tar davraniglarin,
hislerin, deger yargilarinin, amaglarin ve iligkilerin arzu edilir oldugu
hakkinda belli inanglara sahip olur ve bunlara dayanarak kendine 6zgu bir
deger sistemi geligtirir (Drucker, 1992: 93).

Kiginin zaman iginde geligtirdigi degerler, gerek kendisini gerek gevresini
algilamada ve etkinligini degerlendirmede stizge¢ roli oynamaktadir. Kigi
kendi deger sistemine ters digmeyen dugince ve davraniglan kabul egilimi
gosterecek, aykir gelenleri ise degistirmeye gérmemeye, ya da reddetmeye
caligacaktir (Argyris, 1972: 17).

Dogru anlamak ve de@erlendirebilmek amaclari belirlemeyi ve karar
vermeyi kolaylagtirirken, yonetme stilinin seciminde de belirleyici olarak
yonetsel etkinlige de olumlu katki saglayabilmektedir (Erdogan, 1987: 18).

Gercek anlamda etkenliklerin dizetilmesi, istenen sonuglara ulagmak
icin eylemlerde yada programlarda ayarlama ve degisiklikier yapmak,
demektir. Dogrulayici eylem daha énceden saptanmig olan standartlarda da
revizyonu gerektirebilir. Zaman iginde kogullar degigebilir ve en yetenekli
ybneticiler bile butun sonuglari ve gelecekteki kosullarin ne olacagini
oénceden kestiremeyebilir. Dolayisiyla belirli bir dénem igin gegerli olan
standartlar bagka bir ddnem igin gegerli olmayabilir.
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2.2.2.3. Orgitsel Etkinlik

Orgitsel etkinligi tamimlamak, kavramlagtirmak ve degerlendirmek
oldukga guctlr. Literatirde orgitsel etkinligin tanimlarina baktigimizda;
orgitsel etkinlik, 6rgite bltin bigimierde enerji dénGsiminin en st
seviyelere ¢ikartilma derecesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir tanimda ise
uzun bir dénemde birikim, blyume, yagami sUrdirme, cevre (zerinde
denetim kurma olarak tanimlanabilir.

Orgutsel etkinlik; planh, yénlendirilmis ve sistematik bir stregtir. Etkinligi
artirmak orgit geligtirme ve performans geligtirme planlanmaktadir (Basaran,
1983: 28).

Orgutsel etkinligin saglanmasinda, yénetsel planlama ve sorun ¢ézme
becerilerini cesitli yontemlerle geligtirme, etkili ve verimli bilgi sistemi
olusturma, daha yilksek dlzeyde bir performans geligtirmeyi y&netim
strrecinin bir parcasi olarak gérup, sistem igerisinde sirekli kilmaya c¢aba
gbstermelidir.

"Eylem Aragtirmasi”, kavrami da 6rgit digindan uzmanlar grubunun
yardimiyla, 6rgatin kendi sorunlarina kendisinin ¢ézim aramasi bigiminde
geligtirilen, planll 6rgitsel degisim yoludur. Orgut geligtirme planl,
yonlendirilmis ve sistematik bir stregtir. Bu strecin amaci, etkinligi artirmak
amaci ile 6érgutin sistemlerini, kaltGrantd ve davranigini degistirmektedir
(Berberoglu, 1985: 25). Etkinlik tum orgit sisteminin etkililik ve sareklilidini
artirmak icin davranig bilimlerine ait bilgi ve teknikleri kullanan bir uzmanin
yardimiyla, érgat Gyelerinin inang, tutum ve davraniglanim degigtirmeye,
dolayisiyla kaltar, streg ve teknoloji arasindaki iligkileri dizenlemeye y6nelik
planh bir degisikligi baglatma ve gergeklestirme ¢abasidir. Orgutsel etkinlik;
bir davranisin varli§ini gerektiren strekli ve dongusel yapisi olan, 6rgltl bir
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sistem olarak ele alan, insan kaynaklarini geligtiren, 6rgat Gyelerinin
birbirinden etkilenmesini saglayan, 6érgatsel verimlili§i artiran yoéneticiye
sorun ¢6zmede yardime olan bir stregtir. Orgitsel etkinli§in saglanabilmesi
igin orgat geligtirme modelleri olusturulmaktadir. Sekil 7'de bu model
goérulmektedir (Turkmen, 1994: 85).

Bt SORUNUN BELIRLENMES]

SORUNUN TANIMLANMASI

&

ORGUTSEL TANI

GER! BILDIRIM DEGISIM STRATEJISININ GELISTIRILMES!

MUDAHALE

OLGME VE DEGERLENDIRME

Sekil-7: Tipik Bir Orgit Geligtirme Sureci Modeli.
Kaynak : (Tarkmen, 1994: 85).

2.2.3 Yonetsel iglev Olarak Enformasyon Biirolannin Etkinligi
Enformasyon bdarolarinda baro yobneticilerine buyuk gérevier

dugmektedir. Blro yéneticisi olmak kolay bir ig degildir. Cok cesitli becerilere
sahip olmamiza ve sabirli olmamizi gerektirir. Igi bagariyla tamamlayabilmek
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icin etkin ekipleri bir araya getirecek kadar insanlar ¢ok iyi taniyan iyi bir
iletisimci olunmalidir. Buradan anlagilmasi gereken bu personelin istihdami,
egitimi, degerlendiriimesi ve tegvik edilmesi demektir. Gézden kagirilmamasi
gereken 6nemli bir konu da yetkiyi dagitma konusunda ¢ok becerikli
davraniimasi gerekmektedir.

Calisanlarin, baronun Gretkenligine ve etkinligine katkida bulunmasi ayni
zamanda organizasyonun belirlenen hedeflerine ulasabilmesi igin standartiar
ve denetim aragclari gelistiriimelidir.

Baro ydneticisi etkin bir iletisim kurabilmelidir. CUnkli elde etmek
zorunda oldugu sonuglar mevcuttur. Ayrica enformasyon hizmeti alan
insanlarin taleplerinin kargilandijindan ve memnun edildiklerinden emin
olunmalidir.

Etkin bir blro yoéneticisi olarak, ana hedeflerimizden biri
sorumluluklarimizi tatminkar bir gekilde yerine getirmektir. Hem masterilerin,
hem de c¢aliganlarin taleplerini karsilayabilmek, olusabilecek olaylarin
belirlenebilmesi, yeni hedeflerin belirlenmesi ve hedeflere ulagsmak igin kisa

ve uzun vadeli planlar yapilabiimelidir.

Enformasyon hizmetlerinde bilginin saglanmasi kadar sunulmasi da,
enformasyonun konusunda ¢addag gelismelere uyarlanmay! sart
kosmaktadir. Gelismis Ulkeler drnek alindiinda, Ulkemizin enformasyon
konusunda ¢ok geride oldugu gériimektedir. Halen mevcut olan konu ile ilgili
kuruluslar ise, maalesef ihtiyaglara yeterince cevap verememektedir.

Tarkiye'de sorunlar bir yaklagim vyetersizliginden dogmaktadir.
Enformasyon konusunda (lke iginde ve digindaki bireysel, daginik, kurumlar,
kaynaklar, kigiler birikimler arasinda organik bir bag kurularak enformasyon
calismalarinin merkezi bir planlama dahilinde dasuniimesi yararh olacaktir.
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Cagdag medeniyet "Enformasyon Medeniyeti"dir. Enformasyon, kisi ve
toplum hayatinin egemen faktérudir. Oysa, enformasyonun her tGrGnin
6nem ve yarari konusunda biling eksikligi vardir. Ulkemizle ilgili enformasyon
(cift-ydnlQ) hedef Glkeyi tanimamiz agisindan da yapiimasi gereklidir.

Biro yéneticisinin ana faaliyetlerini su gekilde siralanabilir, (Manning ve
Haddock, 1997: 14).

Planiama: Gelecekte yapacaklarimizi tasarlamak.

Duzenleme/Orgitieme: Gerekli kaynaklari belirlemek ve dagitmak.

Karar Verme: Uygun durumiar arastirmak ve uygun hareket tarzini
belirlemek.

lletigim: Geri besleme almak — vermek.

Motivasyon: Calisanlarin Gretkenligini artirmak igin insan iligkilerindeki
becerileri kullanmak.

Eylem: Planlari ve kararlari uygulamak.

Kontrol: Yapilaniari planiananlaria kargilagtirmak.

Degerlendirme: Sonuclarla sarf edilen ¢abalari zamani ve maliyeti
karsilagtirmak.

Liderlik/'Yol Gosterme: Ornekler vererek blrodaki ekibin Uretken,
profesyonel ve olumlu davraniglar sergileyen bir ekip oldugunu géstermek.

Etkin yoneticiler, ortak hedeflere ulagmak i¢in blro ¢aliganlarini bir araya
getiren liderlerdir. Etkin bir bUro y6neticisinin tek bagina ¢alismasi mamkan
degildir.

Enformasyon bdrolarinin etkin bir gekilde faaliyet géstermeleri igin
buro yéneticilerinin yénetimin 6nemi ig basitlegtirme, ig zenginlegtirme, ig
entegrasyonu gibi yénetsel igleviere hakim olmast gerekmektedir.

TC YUKSEKOGRETIM KURULG
ON MERKERL



2.2.3.1. lg Basitlegtirme

Modern yénetimin amaglarindan birinin de, hizmet yada mal Uretiminde
etkinligin yukseltiimesi oldugunu bilinmektedir. Geligmig Ulkelerdeki yonetsel
yapi ya da isletmeler incelendiginde bunlarin yukarida belirlenen amaca en
fazla yoéneldikleri ve ulastiklar dikkati cekmektedir.

Turk toplumunun temel sorunlarindan biri de sudur: "Kamu kuruluglarinin
kalkinma slrecinin yuka olmaktan g¢ikarilarak, kalkinmanin bilingli bir
hizlandiricisi durumuna getirilmesidir".(Canyas, 1990: 12) Kamu yd&netimi,
igleri gerekli nitelikte, hizda ve verimlilikte yaritemediginden, kalkinmanin
etkin bir araci olamamaktadir. Kalkinmaya destek olma niteliginden yoksun
olan kamu idaresi giderek bilyimekte, pahalilagmakta ve ¢6zima guglesen
kati bir sorun olmaktadir. (DPT Ill.Bes Yillik Kalkinma Plani, 1973: 978).

Planlarin amaglarina ulagmasi, yénetimin etkin ve verimli olmasinin
bagimli deg@iskenidir.

Calisma yontemlerini geligtirmek igin usuller, iglemler, yerlegme, biro
makineleri, standartlar, ara¢ ve geregler Gzerinde durmak, bilimsel aragtirma
ybnleriyle bunlari incelemek, gerekenleri degistirmek ya da geligtirmek
zorunludur (Ar, 1992: 72).

Bir bagka ifadeyle, iglemler, slratli, ucuz, basit yéntemler kullamiarak
ortaya konulmasi uygun géraimektedir.

Mevzuatta yer almayan, gelenek ve aligkanliklarla olugmus iglemler,
sefler yada orta kademe yoéneticilerin emriyle kaldirilabilir ve
basitlegtirilebilir.

Burokrasi ile yapilacak yeniliklerin bagarili sonuglar verebilmesi igin yetki
kanununa gereksinim vardir. Bu nedenle 20.101988 giin ve 3481 sayi ile bir
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yetki kanunu cikarilarak Hikimete KHK ler ile igleri basitlegtirme yetkisi
yeniden verilmisgtir.

Aslinda 3481 sayili kanun metin ve igerik olarak 2977 Sayili Yetki
Kanunu ile aynidir (3481 sayili yetki kanunu ek.4'de verilmektedir).

Bu baglamda, gerek kamu kuruluglarinda gerekse 6zel igletmelerde
islerin insan, malzeme, kirtasiye hareketleriyle yapildigi gérilmektedir.
Buro ve igyerlerinde mal ya da hizmet aretimi (Ar, 1992: 73); daha ya da
en,
- Az surede (cabuk, stratli)
- Az para ile (ekonomik, ucuz)
- Az insan (insan gicu, emek) kullanarak.
- Az alanda (arazide, binada, salonda, odada)
- Az makine, arag, gereg, kirtasiye kullanilarak,
- Az mesafe kat edilerek (kisa mesafede)
- Az yorularak,
- Basit usullerle,
- Kaliteli olarak (kaliteyi yukselterek),
- Yiksek moralle, yapilirsa etkinlik yukseltilir.

Sayilan faktérlerden biri ya da birkag! gercgeklestirildigi zaman, hizmet
yada mal Gretimindeki verimin bir hayli artacag aciktir. Kugkusuz bu
belirlenen amag¢ elde edilince kamu sektérunde isi gérilen vatandaglar
memnun olacak, ayrica tasarruf edilen vatandag ve devlet gelirleri bagka
alanlarda kullamlacak, ulusal kalkinmaya katkida bulunmak imkant elde
edilmis olacaktir.

Gerek Ulkemizde, gerek bagka (6zellikle az gelismis) Ulkelerde burolarda
uygulanan yéntemler incelendiginde, kargilagilan ortak sorunlarin baglicalari
asagidaki gibi siralanmigtir (Ar, 1989;175)
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- Fazla gereksiz ve yararsiz kayitlar.

- Gergek bir yarar saglamayan, fakat zaman, insan gcl, malzeme,
kirtasiye israfina yol agan bigimsel ve fazla kontroller.

- Gereken yetki devrinin yapiimamis olmasi.

- Ise uygun makine, malzeme, kirtasiye ile galigiimamasi.

- Dérdinctt madde de sayilanlarin galiganiara yakin ve uygun yerlerde
ve igin sirasina gore siralanmamis olmasi.

- Personelin bilgi ve uzmanlik alanlarinda ¢aligtinimamas..

- Bazi personelin sorumiuluktan kagma ¢abalar:.

- iglerin gérilmesi sirasinda zorunluluk olmadigi halde bazi makam ve
birimlerin ig akimi zincirine katiimasi.

- Bir igin Uretiimesinde ilgi, katki ve sorumlulugu olan birimlerin
birbirinden uzak bina, kat yada odalarda ¢aligmakta bulunmasi.

- Islemde gereksiz safhalarin yer almasi.

- Is basitlestirme yéntemleri hakkinda yénetici ve ilk kademe amirlerinin
bilgi sahibi olmamalari.

- Zaman, emek, para makine, malzeme, g¢aligma yeri (alani) gibi
kaynaklarin israfinin Snemsenmemesi.

- Teftig sistemimizin yénetimi geligtirmeye ve igi basitlestirmeye elverigli
ve donlk olmamasi.

- Hizmet ve mal Uretiminde gereken standartlarin yeterince saptanmis
olmamasi.

- Tegvik ve 6dul sisteminin yoklugu yada iyi igletimemesi.

- iglerin birikmesi.

- Is akimin da beklemeler,duraklar,ters ve mukerrer gidig-geligler.

- Organizasyon ve metot galismalarina gerektigi kadar bagvurulmasi.

- Mekanizasyon ve otomasyona yeterince yer verilmemesi yada yeterli
bir aragtirmaya dayaniimadan mekanizasyon ve otomasyon uygulamasi
gecilmesi.

- Yenilikten kaginma.



1. Yontem Analiz Anahtarlan Kullaniimasi

Hemen her yerde, her islemde ve her zaman uygulanabilen bir takim

anahtarlar, igslemlerin ve yéntemlerin analizinde cok énemli hizmet gorurler.

Bu anahtarlar;

Ne yapiliyor? Ne yapiimalidir?

Nigin yapiliyor? Nigin yapiilmahdir?
Nasil yapiliyor? Nasil yapiimahdir?
Nerede yapiliyor? Nerede yapiimalidir?
Ne zaman yapiliyor? Ne zaman yapiimahdir?
Kim yapiyor? Kim yapmahdir?

sorularindan ibarettir.

"Ne" ve "Nicin Yapilmali" sorulari ile gereksiz iglemler ya da iglemin bazi
asamalan elimine edilir. "Nasil Yapilmali" sorusunu yéntemin geligtiriimesi
icin gecerli ve deg@erli bir sorudur. Yoéntem (iglem, ig) bu soru ile
basitlegtirilebilir, geligtirilebilir. "Nerede", "Ne zaman Yapiimali" ve "Kim
Yapmali" ile basitlestirilebilir.

2. is Basitlegtirme Teknikleri

Yoéntemlerin geligtirilmesi igin yapilacak inceleme ve c¢alismalarda
izlenecek agamalar gunlar olabilir (Aldemir ve Ataol, 1991: 62);
- Geligtiriimesi ya da basitlestiriimesi istenen konu (ig, islem yada
yéntem) segilir.
- Secilen konu butun aynintilanyla incelenip,durum formlarla saptanip,
kaydedilir.
- Saptanan hususlar bilimsel yontemlerle analiz edilip, not edilir.
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- Saptanan sakincalarin giderilmesi igin uygun ¢ézam yollari dagandiar .

- En uygun gérilen yeni yéntem segcilerek, belirli bir stre test edilir.

Aksayan yonleri duzeltilir, gelistirilir. Geligtirilen yéntem uygulamaya konur.

Genel ig degerlendiriimesinin ana unsurlart ve bu unsurlar arasindaki

iligkiler Sekil 8'de gériimektedir.

Is Analizi

(Isle ilgili bilgilerin elde edilmesi)
I Tanmm in Gerektirdigi Nitelikl
(Odev, sorumluluk ve Igm i Nitelikler
galigma kogullarmm belirk i Y“"“““‘“’”““’“‘“‘"“’;‘
* lgin fnvant *gerekli mtelilderm belirlenmes
* Iin yapildify yer ccribe
* 1gin kisaca 8zeti : ; o
* a(:ldevlexm ayrmtih bigimde % Yi_ pilaia yetesiog
* Kullantlan makina, arag, mal :B ’i palile

ve gizelge vb. * Bed i?al ba.
* Gozetim ve denetim sorumlul * ve diger nitelikler
* Caligma kogullart
* Iy riski
Is Degerlendirme

Onceden kararlagtinilmig bir sisteme gre iy tanimlan ve nitelik
lolari incelenerek her igin géreceli defierinin ortaya konulmast

{

Ucretin Belirlenmesi
(Belli bir sistem ya da dlgefe gore her
ige ddenecek ilicret oranmin saptanmast)

/

Caliganlarm Gruplandiriimas:
(Caliganlarm, yaptiklan igin igerifiine gbre uygun
i§ tnvanlan vermek suretiyle smiflandiriimass)

is Degerlendirmesinin  Ana
Arasindaki iligkiler
Kaynak : (Aldemir ve Ataol, 1991: 52).

Unsurlar  ve

Bu

Unsurlar
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2.2.3.2. Personel Y6netimi

En genis anlami ile personel yénetimi, bir érgatin insan kaynaklarina
olan ilgisinin timGdar (Ergun ve Polatlioglu, 1992: 335).

Cevreden alinacak insan gucinin segilmesi gerekir. Personel ydnetimi
¢cevreden insan giacunin alinmasi ve bu giucin dénagtirme slrecinde etkin
bir sekilde kullaniimasina iligkin etkinlikleri kapsamaktadir.

Goralmektedir ki personel ydnetimi, kamu hizmetlerini yarGtmekle gorevli
kamu kuruluglari personelinin ige alinmasi ve bir 6rgutin amacini
gerceklestirebilmesi igin 6rgitsel etkinliklerin gereklerine uygun nitelikte
bireylerin bulunmas! ve bu bireylerden en iyi gekilde yararlaniimasi igin
gerekli érgutsel etkinliklerin timanl icermektedir.

Personel alma surecini birbirini izleyen gu U¢ evrede incelemek yararli
olacaktir.

- Hizmete kars1 ilgi uyandirma,

- Segme,

- Atama.

insan gucl planlamasi; bir érgitin alacagi elemanlarin nitelik ve
nicelifin 6nceden saptanmasi olarak tanimlanabilir.

Standartiarin saptanmasi: Karar verme slreci yoluyla kosullaria érgatin
amagclar ve bu amagclara ulagsmak igin uygulayacagi politikalar, planlar,
bltgeler, iglemler vb. saptanmaktadir. Bu saptananlar 6érgitin amacina
ulagmas! ig¢in yapiimasi istenen (arzulanan) eylemlerdir ki bunlar birer
standart goérevi gérmektedirler. Bu standartlar gelecekte gergekiesen

T.C YUKSEKOGRETIM KURULy
ON MERKEZ!



performansi plan ve programlarda yer alanlarla kargilagtirmakta temel
olusturmaktadirlar.

Bu standartlar agagidaki gibi siralanabilir (Ergun ve Polatlioglu,
1992:336);

- Kalite standartiari

- Butgeler

- Kotalar

- Hedefler

- Doyurucu bir bigimde 6élgulebilecek bagka istenen sonuglar.

Ancak Olgme sistemi ne olursa olsun performansin &lgctimesinde
kargilasilan bazi temel sorunlar vardir. Bu sorunlar gunlardir;

- Olgulecek belirgin 6zelliklerin belirlenmesi

- Geri bildirim devresinde yer alacak bilginin miktarinin belirlenmesi

- Doénemsel gelisme raporlarinin kimin tarafindan alinacaginin
belirlenmesi.

Performansin dizetilmesi, istenen sonuglara ulagmak igin eylemierde
ya da programlarda ayarlama ve degisiklik yapmak, demektir. Bu agagida
Sekil 9'de gosterilen sistem icerisinde incelenebilir (Ergun ve
Polathoglu,1992:336).

1IZLEYICH
/ (Olgticts)
BELIRL! BIR SISTEM KIYASLAYICI
HAREKETE GECIRIC!

Sekil-9: Geri Bildirim Halkasi
Kaynak: (Ergun ve Polathoglu, 1992:336)
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2.2.4. Yoneticinin Onemi

Yonetici, bir kurulusun basarili veya basgarisiz olmasini etkileyen en
6nemli unsurlardan biridir.

Ydnetici bagkalari vasitasiyla iglerin yapiimasini saglayan sahistir.

Yoénetimde meydana gelen kademeleme sonucu, yo6neticiler her
seviyede ve degisik isimler altinda gérev yapmaktadiriar. Kurulusun
niteliine ve goérevin 6zelligine gbére yapilan is tanimlan ydéneticiyi tarif
ederler.

Yoneticinin pozisyon ve seviyesi ne olursa olsun yapilan goérevler bir
6ictde benzerlik gostermektedir. Her seviyedeki yénetim gérevi sorumluluk
itibariyle ayri 6zellikte olup, icerikleri itibariyle farkliik gdsterir. Yéneticinin
asil fonksiyonu ve gorevleri agisindan yoneticiler caligtiklari organizasyonun
niteligine, yapilan igin 6zelligine ve kendi kabiliyetlerine bagli olarak degigik
gbérev yapmak durumundadirlar. Bu gérevler, yénetim fonksiyonlar seklinde
bir arada dastnalar ve yénetim faaliyetlerini tegkil eder.

Bu fonksiyonlar kisaca agagidaki gibi ortaya konabilir (Bilge ve Varogiu,
1987:6-7),

- Karar verme: Birden fazla alternatif arasinda en uygun olanini se¢gme
seklinde tarif edilebilir.

- Planlama: Gelecekte karsilagilacak durumiari en iyi sekilde kargilama
maksadina uygun alternatif hareket tarzlarini belirlemeye caligmaktir.

- Tegkilatlandirma: Kurulugun bir batan olarak ele alinan gérevinin alt
pargalara ve bélumlere ayriima usullerinin tespit edilmesidir.

- Yoéneltme: Planlarda gosterilen amaglara ulagmak Gzere kurulug
personelinin harekete gegirilerek tegvik edilmesidir.
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- Koordinasyon: Kurulusun farkli faaliyetlerinin ve personelin birbiri ile
uyumlu hale getirilmesidir.

- Kontrol: Faaliyetlerin planianan dogrultuda olup olmadigini, tespit
edilen hedef standartlarinin gerceklesip gergeklegsmedigini belirlemeye
ybnelik faaliyettir

2.2.4.1. Y6netici Etkinligini Saglayan Unsurlar

Yoénetici etkinligi; insan glch etkinligini etkileyen faktérlerden etkilenir.
Bununla beraber, ydneticiler igin yonetim uygulama anlayisi ve y6netsel
zamanin degerlendirilmesi unsurlan da ayn ayn faktérler olarak
degerlendirilmistir. Buna gére faktérlerin siniflandiriimasi su gekildedir (Bilge
ve Varoglu, 1987:6):

Fiziksel Caligma Ortami CGalisanin (Yoneticinin)
\ / is Performansi
Ydnetimde
Etkinlik
Yéneticinin / \
Yénetim Anlayisi Ybénetsel Zamanin
Kullanimi

Sekil-10: Yonetici Etkinligini Etkileyen Faktorler
Kaynak: (Bilge ve Varoglu, 1987.6)

Fiziki caligma ortaminin ydneticinin etkinligine katkisi elbette
kicimsenemez. Fakat igletmeler, ydneticiler i¢in fiziki ¢aligma ortamlarin
istenilen seviyede hazirlamaktadir. Bu nedenle, yapilan c¢aligmada
ybneticinin ydnetim anlayisi, is performansi ve yénetsel zamani kullaniimasi

konularini Gzerine agirlikh olarak durulmugtur.
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1- Fiziki Galigma Ortam

Fiziki ¢aligma ortami kapsaminda; kullanmilan teknoloji, malzemeler
makineler ve bunlarin yerlestirilip sekilleri; is dizayni, aydinlatma imkanlari
ve isitma sistemleri bulunmaktadir.

Teknolojik geligmeler, 6rgat verimliliginin dolayisiyla yénetici verimliligini
artirimasinda énemili rol oynamaktadir.

Kullanilan malzemeler ve makineler gin gittikce daha fazla kabiliyetiere
sahip olmakla, yodneticiler igin cok amagh hizmet gérebilmektedirler.
Makinelerin ve tesisin yerlestiriimesi, érgiitin yapacagi ise gére ézellik arz
eder. Tesislerin aydinlatiimasi ve i1sitiimasi bu igin uzmanlarinca kolay bir
sekilde tesis edilebilmektedir.

2- Galiganin is Performansi

is performansi iki ayri baglik altinda incelenmistir. Bunlar motivasyon ve
galiganin yetenegidir. Motivasyon; verimlilik denkleminin en karmasik
degigkenidir. Kisi belli bir gekilde hareket etmeye tegvik etmektedir (Altun,
1991:12).

Cok yonli bir iletisim iginde motivasyon gercevesinde resmi ve gayri
resmi organizasyonlar, ig dizayn liderlik, sendikali, psikolojik ihtiyaclar,
ekonomik sartlar ve kigisel durum ele alinir. S6z konusu unsurlarin her biri
motivasyon {zerinde etkilidir.

Caligma Yetenegi, yoneticilerin yetenekleri degerlendirilirken, beceri,
kigilik, tecribe, ig egitim, ilgi alan, 6dretim ve zeka dlzeyleri 6ncelikle
g6zlenmekte ve aragtirmaktadir. ligi alanlarina giren konularda egitilmis ve
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6grenimini tamamlamig, Kisilik sahibi, becerikli tecrubeli ve zeki ybneticilerin
etkinligi olumiu yénde gelismektedir.

3- Yonetim Anlayisi

Yénetici, yonetim kavramiyla ézdeslestigi oranda calisanlarin destegini
bulmaktadir. Segilecek yodnetim anlayigi, yoneticinin igini kolaylagtiracak
veya zorlagtiracaktir. Merkeziyet¢i yonetim anlayisi ile modern yénetim
anlayiglarindan olan sosyo-teknik sistem anlayigi konu kapsaminda ele
alinmigtir.

a- Merkeziyetci Yonetim

Bu tarz bir yénetim Ust dizey yéneticilerin verimlili§ini olumsuz yénde
etkileyen faktérier sunlardir.

- Ayrintilarla ugragsmak,

- Acil iglerin ¢6zimd,

- Astlarin gérevlerini bizzat yapmasi,

- Orta kademe yoneticilerin inisiyatif sahibi olmalari,

- Sorumlu personelin zaman kaybi,

- I etkilesimde kopukluk ve bilgi akisinda yetersizlik.

Batin sayilan olumsuziuklarin kaynagi, asiri denetim, uygulama
egiliminde yénetimin yetki devretmekten kaginmasindan kaynakianmaktadir.

b- Sosyo-Teknik Yénetim

Bilimsel yonetim, teknolojiyi verimlilik konusunda etken olarak kabul
ederken, verimlilik konusunda ortaya ¢ikan bagka bir yakiagim, teknolojinin
verimlilik igin en énemli faktér oldugu red etmektedir. Yeni yaklagim "sosya-
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teknik sistem yaklagim" dir. Uretimi sistemin igyeri digindaki olaylardan
surekli etkilendigi gérasini savunmaktadir. Yonetici, verimlilik stratejisine
belirlerken galisaniari etkileyen tum gevreyi ve etkenleri géz éntine aimalidir.

Yoénetim icin ayrilan ve kullanilan zaman yetersizliginden sikayet eden
yOneticiler, yonetsel zamarni kullanma konusunda kendilerine ve gevrelerine
gbzden gegirmelidirier.

2.2.4.2. Yénetici Etkinligini Engelleyen Unsurlar

Yonetici verimliligini etkileyen faktérlerden bazilan, bir takim basit
calismalarla saglanabileceginden, bunlari sabit kabul ederek verimsizlik
nedenlerini bir ka¢ ana baglik altinda toplamak mumkandar. Fiziki calisma
ortaminin ideal motivasyon unsurlarinin mevcut ve yéneticinin yoneticilik
yeteneklerine sahip oldugunu dustnerek etkinlige neden olan hususlann g
baslik altinda toplanabilir (Turkmen, 1996: 106):

1) Yetki Devrinin Gergeklestirilmemis Olmasi

Klasik ve neo-klasik yonetim anlayiglarindan kalan merkeziyetgi yénetim
anlayigi, yetki devrini engellemektedir. Hizla buylimekte olan dev sirketlerin
merkeziyetci bir anlayig ile idaresi mimkin degildir.

Yetki devri orta kademe yéneticilere yapilmadi§i zaman, bu durum
y6neticinin;

- Ayrintilara boguimasina

- Politika olugturma ve planiamaya zaman ayirmamasina

- Egitim ve aragtirma hizmetlerinden yararlanamamasina

- Kendini geligtirememesine

- Yipranma ve yetersiziegsme ile karsi karsiya kalmasina neden
olmaktadir.
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Yoneticiler, ayrintilarla ugrastiginda, sikga géralen acil igleri bitirmeye
caligtiindan astlarin gérevlerine kendileri bizzat yaptiindan ve etkinligi
olumsuz ybénde etkilenir. Ayrica, astlarin insiyatif sahibi olmalari, soruniu
personelin ybnetime sikga bagvurusu i¢ iletigsimde kopukluk ve bilgi
akigindaki yetersizlik, yetkinin devrediimemesinden kaynaklanmaktadir.
Ydénetimde etkinsizligin bag géstermesi igletmeyi etkilemekte ve bagarisizliga
neden olmaktadir.

Yetki kavrami, yetenek ve gucl kullanma hakkidir. Yetki sahibi yetki
veren Ust ybnetim adina emir verir ve verilen emre iligkin yapilanlari
denetlemektedir (TGrkmen, 1996: 106).

Yetki verilmig olan kigiye ayni zamanda, yetkisini de dengeleyici
sorumluluklar verilmektedir. Aksi taktirde, yetkisiz sorumluluk ¢aligani zor
durumda birakmaktadir. Sorumluluk devredilemez iken yetki devredilebilir.

Yetki devri, yoneticilerin artan gbérev ylUkla altinda kalip yénetimi
yaritmeme durumunu Onlemek icin  kullanilacak arag olarak
tanimlanmaktadir. Merkeziyet¢i yénetim anlayisinin uygulama alaninin son
derece daraldigi ginimuzde, érgutler genisg kitleler igine almak ve biyUk bir
cografyaya dagiimaktadir. Boylesine blyuk organizasyonlarin yénetimi igin
yetki devrinin gergeklestiriimesi gerekmektedir.

a- Amagclan

Yetki devrinin yapilmasinda amaglanan noktalar gunlardir;
- Uzmanlasmadan yararianma

- Denetimi Kolaylagtirma

- Mlsterek idareye yardimci olma (esgudim)
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- Eylemlere gerektiginde énlem verilmesini saglamak

- Yerel kogullara géz éniinde tutmak

- Harcamalari Dugtrme

Amagclanan hususlara ulagabilmek igin yetki devrinin faydalarini da
bilmek gerekir.

b- Faydalan

Ust kademe vyéneticilerinin yetkilerinden bazilarini kendi adlarina
kullanmalan icin astlarina devretmeleri asagida belirtilen faydalarn
sa@lamaktadir;

- Y6netimde verimlilik artar;

- Ust yénetim agiri is yikanden kendini kurtarmis olur.

- Yetki devredilen astlarin daha Gst géreviere hazirlanmasina imkan
saglamis olur.

- Yetki devri astlar Gzerinde ydneltici bir etki yapar.

- Astlar ile Gstler arasinda olumlu bir iletigim saglanmis olur.

- Ust ve astlar daha verimli ¢aligirlar.

c- Yetki devrini engelleyici faktorler

Organizasyonlarin ¢ogunda yetki devri pek goruimemektedir. Bunun
nedeni yetki devrini engelleyen faktérierdir. Bu faktdrier su sekilde siralanir.

- Sorumlulugu devredilmeyisi,

- Takip ve kontrol sisteminin yetersizligi,

- Ust yéneticinin gagdag profesyonel yéneticilik niteliklerine sahip olmasi
astlara gérev duyulmayig!,

- Gorev tanimlarinin belirsizliligi,

- Yoneticilerde kontrolt, denetimi yitirme endigesi,
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- I¢ iletigimde yetersizlik ve bozukluk,

- Yoneticilerde basgarisizlik ve kararlarda isabetsizlik,

- isletmelerde hizli biyime ve karar verme zamanini kisitl olmasi,
- Astlardan kaynaklanan nedenler,

- Yetki devrinin geri ddnmesi,

- Yetki devrine yasal engellerin varligi,

- Isin niteliginden kaynaklanan engeller.

Yetki devrini engelleyici faktérler incelenip, her birine ¢bzim onerisi

bulduktan sonra, yetki devri igin gerekli sartlarin neler oldudu anlasgilabilir.

d- Yetki devrinin olmasi igin gerekli sartlar

Yetki devrinin saglikli olabilmesi i¢in (Tarkmen, 1990: 68);

- Yonetici kendine "Bu igi bagkas! da yapabilir mi? Bu esnada ben
bagka hangi igi yapabilirim?" diye sormali ve verdigi cevaba gbre
davranmalidir.

- Yetki devri iyi planlanmalidir.

- VYatki dowvradilaralr actin hil iea an inrun Liei almaeina A—»an
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2- Yonetsel Zamanin Etkin Kullaniimayigi

Yéneticilerin ydnetim iglevlerini yerine getirmek i¢in kullandiklari zamana
"yvonetim zamani”, denmektedir (Berberoglu, 1985: 7). Belirlenen amaglara
ulasmak igin kurulmug toplumsal birim olan 6érgitler, etkin bir ydnetime
ihtiyag duyarlar. Etkin yonetimin saglanmasi icin Gst yéneticilerin yetki devri
metodunu Kkullandiklarina bir énceki bélimde deginilmigtir. Yonetim iglerini
tuminden sorumlu olan Gst dizey yénetici yetki devri ile yapilacak isleri ayri
ayri ybneticilere paylastiriimaktadir. Bu paylastirma sonrasi organizasyonda
cesitli  kademelerde yo6netim kadrolart olusmaktadir. Sonugta her
kademedeki yoneticinin yonetsel galigmalar icin ayirdi§i zamana, yonetsel
zaman denmektedir (Tosun, 1990: 199).

a- Yoneticilerin ybnetsel zamanlarim etkileyen faktorier

Yéneticilerin yonetsel zamanlarini etkileyen faktdrler bir birinden
farkliliklar arz etmektedir. Genel olarak s6z konusu faktérler su gekilde
siralanmaktadir;

- Yéneticilerin Kigilik yapilari ve galisma aligkanliklari

- Planlama anlayislari ve yaklagimlari

- Bireysel ve yonetsel iletigim yetenekleri ilk bunlari sira ile ele alalim;

b- Kisilik yapilan ve galigma aligkanhkian

Kisilerin zamari kullanma bigimleri, blylk oranda kigilik yapilarinda ve
calisma aligkanliklarindan etkilenmektedir. insanlanin gundelik yasam ve
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caligmalarini inceledigimizde genel olarak iki tip kisilk yapisi ile
kargilagmaktayiz. Bunlar A ve B tip kisilik modelleridir.

A tipi davranig aligkanli@i olan kimseler, aceleci, enerjik, daginik, sonuca
ulagmaktan hoslanan, bir isi bitirmeden digerine baslayan ve kendini kontrol
etmeyen kimselerdir.

B tipi davranig 6zellikleri ise ¢ok farkiidir. Bu tarz kimseler, genelde
sakin ve yavag, agin planci, nicelije dnem veren, yavag konusan, ekip
calismasini seven, kendine bol zaman ayiran kimselerdir.

c- Planlama ve planh ¢galigma anlayigi

Planlama, neyin, ne zaman, nasil, nerede, kim tarafindan yapilacagini
6nceden kararlagtirma surecini ifade etmektedir (Tosun, 1990:
199).Gelecege ybnelik planilama yapmayan yéneticiler, planlamanin
faydasina inanmayan veya gundelik igslerden planiama yapmaya zaman
bulamayan kimselerdir.

Planlamaya kargi olan goriglerin baglicalar gunlardir;

-Planlamayi mali kilfet ve bosa harcana zaman olarak gérme,

-Planlamanin, yo6neticilerin yetkilerine kisitladigini  ve insiyatifin
yeteneklerini kisitiadidini savunan gérus,

-Hem yoneticilere hem de uzman personele planlamanin ek yuk
getirecedi ve asli gorevlerini yapmalarina engel olacagi goragu,

-Her ig kolunda planlamanin uygulanamayacagi dagancesi.

Basanli bir planlama yapilmasina engel olan unsurlarin baginda
profesyonel yéneticilerin is baginda olmayigi gelmektedir. Bunun yaninda
amag ve hedeflerin belirsizliligi, gelenekgi dugince ve davraniglarinin firma
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galigsanlarinda egemenligi, ileriyi diginmeyis ve gérmeyig, yénetim ve kalite
standartlarini yaygin olmayigi, kesfetme, yaratma, egilimindeki yetersizligi
siralanabiir.

Planh ¢alisma, kisa yada uzun vadeli iglemlerin belirlenmis zaman dilimi
icinde yapiimasidir. Uygulanilacak olan planlarin bagariya ulagmas icin,
isletmelerin sistem olarak ele alinmasinda yarar bulunmaktadir.

Sistem; bir veya daha ¢ok amaca ulagmak Gzere aralarinda iligkiler olan
fiziksel veya kurumsal birden ¢ok bilesenin olugturdudu bir bltine igaret
etmektedir (Bagaran, 1992: 8). Basgarn bir planlama igin igletmenin alt
sistemlerini ve 6gelerini belirten érgltsel sistem iyi tanimlanmaldir. Daha
sonra sistemi olugturan alt sistemler arasinda etkilegim tespit edilmelidir.

Planlamada igletme bir bitin sitem olarak ele alindigindan, alt
sistemlerin birisi igin belirlenmis ¢6ziman, diger bir alt sistem ¢6zima ile
caligmasi s6z konusu olmamaktadir.

isletmelerin hayatlarini devam ettirdigi dis gevrede belirsizlikler, her
zaman hakimdir. Belirsizliklerin ortaya ¢ikardidi ani degisikliklerin isletmede
minimum maliyetle atlatiimasi, yoneticinin sezgisine ve becerisine baghdir.
Kriz yénetim stratejisi ile siyrilmak mumkun olmaktadir. Kriz ydnetim
stratejisinde, gunlik iglerin planianmasi igin amaglar hiyarsgisinin olusturulup
énceliklerin belirlenmesi gerekmektedir. Toplantilar, telefon gérismeleri,
yazigmalar, ve is raporlari, ziyaretgiler, bireysel ve yoénetsel iletigim
yeteneklerini olugturmaktadir.

Yéneticilerin gunlik g¢alismalan yogun bir iletigim gerekli olmaktadir.

Toplantilar, ziyaretgiler, randevular, telefonlar, yazigmalar ve ig raporlan
yoneticilerin oldukga 6nemli zamanlanni almaktadir. Yoneticilik duzeyi
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ve organizasyonlarin davramglarini  etkileme sistemidir.  Liderligi
ybneticilikten ayiran en 6nemli 6zellik, bagkalarini etkileme ve kendini
izletebilmektedir.

Yoneticilik, insan, makine, malzeme, para, zaman ve yer faktdrleriyle
birlikte, amaclar ve dengeler teknoloji ve yapi gibi i¢ etkenler, bu faaliyet igin
cerceve olusturmaktadir (Bagaran, 1992: 54).

Yoénetici ig yaptinrken hiyerargik otoritesinden veya yetkisinden
faydalanmaktadir. Liderlerin béyle bir yaptinm gici yoktur. Bununila birlikte
her yonetici lider olamaz. Lider yodneticiler, kutuplagmig bir dinyanin
6tesinde dugtnen Kkisilerdir. Lider y6neticiler, modern ydnetim stratejilerini
uygulayip orgitlerini bagariya géturebilmek igin, alt kademeye emir veren
biri olmaktan ¢ok, onlari etkileyerek, onlara érmek olan davraniglarina
titizlikle degerlendirmekte ve sergilemektedirier (Kovanci, 1995: 742).

b- Lider Yoéneticinin Ozellikleri

Bir lider yéneticinin su gekilde siralanabilir;

- Yonetici, gelecedi iyi tahmin eder, belirsizliklerin tespit eder onlar igin
uyanik olur.

- Planlama yaparken sagduyulu davranir.

- Lider yonetici, hareket etkinligini muhafaza eder ve zinde kalir.

- Kargilagtigi guglik ve engellere kararlilikla kargi koyar.

- Daima olumiu dasunar. Her sartta moralini yiksek tutar.

- Bekiemedik durumlarda yaratici zekasini ve akilci yaklagimini kullanir.

- Astlarina yetki verir ve onlara guavenir.

- Kontrolin gavene engel olmadi§ini bilir ve astlarin gérevierini kontrol
eder.

- Bagkalarin tegvik edici olur.
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- Lider, ybnetici higbir geyi ertelemez, hemen yapar.

- Yonetsel zamanin en etkin gekilde kullanir.

- Bilgi ve tecribesi ile c¢aliganlarini amaca y6neltmesini bilir ve
cevresindeki kimselerin kendi yeteneklerini yetigtirmesine firsat verir.

- Lider yonetici glzel ahlak ve prensip sahibi olur.

Yetkinin devredilmemis olmasi, y6netimi agiri denetim ve uygulama
egilimine yoéneltmektedir. Yonetici verimliligini olumsuz ydnde etkileyen diger
bir faktérde y6netsel zamanin etken kullaniimayigidir. Yéneticinin etken
ybnetsel zaman kullanimini  engelleyen nedenleri su  sekilde
siralanabilmektedir;

- Gelen telefonlar,

- Ziyaretgiler,

- Yapilan toplantilar,

- Yazigmalar,

- i¢ iletigimdeki kopukluk,

- lletigim teknolojisinin gerisinde kalan cihazlar,

- Dosya arsiv hizmetlerini yetersizligidir.

Sekreterler,yéneticilerin yénetsel zamanlarini etkin bir sgekil de
kullaniimalarinda etkin bir rol oynar. Codu yéneticiler, sekreterlere yonetsel
zamani kullanma konusunda, kendilerine yeterince yardimci olmadiklarindan
sikayetcidirler. Zaman yoénetimi ilkelerine uyan yéneticiler, etkin ybnetsel
zaman kullanicisi durumundadirlar.

Klasik, neo-klasik ve modern ydnetim anlayiglarindan birini segen
yonetici yonetsel etkinligi dogrudan etkilemektedir. Cok hizli degisen ve
geligen teknoloji ile sartlar, dagunce gruplarini ve y6netimlerini yeni
arayiglara zorlamaktadir. Cesitli adlar altinda toplanan hatta firmalara 6zel
olusturulan yoénetim anlayiglarini hepsi, modern yénetim anlayiglarini
versiyonlaridir.  Toplam  kalite  yonetimi, de@isim  muhendisligi
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(Reengineering), kargilagtirmali yénetim (Benchmarking), dinamik yénetim
anlayigi, sifir hiyerarsili yénetim ve sosyo-teknik sistem ydnetim modelleri,
modern y6netim tarzlarina 6érnek olarak verilebilir (Varoglu ve Akgul, 1990:
86). Yonetimden kaynaklanan sorunlar ve yénetimde yetersizlesme de ayni
zamanda dogrudan etkilemektedir.

2.2.5. Turizm Enformasyon Biirolannin islevlerinin Etkinligi

Enformasyon, bir anlamda insanlarla ugrasan ve davranigsal 6geleri
iceren bir etkinliktir. Enformasyon kararlari ise, bir se¢im isidir. Enformasyon
kararlaninin riskini azaltmak igin her tarla veri, bilgi ve haberlere eskiye
oranla daha fazla gereksinim duyulmaktadir. Gegerli ve guvenilir veri, bilgi
ve haberlerin elde edilmesinin tek yolu aragtirma yapmaktir. Enformasyon
burolarinin etkinligi, guvenilir bilgilerin cesitli kaynaklardan, toplanmasi,
¢6zimlenmesi, yorumlanmasi ve gerekli onerilerde bulunmasi olarak
tanimlanabilir. Etkinligi artirmak icin gegmiste yapilan arastirma bilgilerinden
ve kaynaklardan yararlanilabilir. Ayrica kendi bilgi ve deneyimlerine
bagvurulabilecegi gibi bagkalarinin bilgi ve deneyimlerinden de
yararlanilmasi gerekmektedir.

2.2.5.1. Turistik Urtinlerin Tanitimi

Turistik GrGnlerin tanitimi, turistik Granlerle turistik tiketicilerin istek ve
gereksinimleri arasinda bir uyumlagma saglamak ve bu uyumlagma sonucu
ekonomik ve sosyal yararlar eide etmek seklinde agiklanabilir (Tolungucg,
1990; 57).

Turistik Granlerin tanitiminda, tanitimin bir tarafinda turisttik Grinlerin
incelenmesi, diger tarafinda da turistik tuketicilerin istek ve ihtiyaglarinin
incelenmesi yer almaktadir. Bu iki taraf arasinda ise, rakiplerin incelenmesi,

tanitma tekniklerinin incelenmesi, iletisim araglarinin incelenmesi turistik
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araglar, turistik 6rgatienmeler, finansal kaynaklarin incelenmesi vb. yer
almaktadir (Unseli ve Ataman, 1991: 43).

Neden Tanitilacak?
(Amag incelemesi)
Ne tanitilacak? Kime tanitilacak?
(Turistik Uriin Uyumlulastirma (Turistik tiketici
incelemesi) incelemesi)
| l
Nerede tanitilacak? Nasil tanitilacak? Ne zaman tamtilacak?
(Tamitma alam (Uygulama (Zamanlama ve
incelemesi) incelemesi) siire incelemesi)
ﬁlkM“e P Yer Tamtma | Tletisim | Turistik || Zamanl Stire
. . incelemesi teknikler] araglan | &rgiit incelemesi incelemesi
incelemesi . .. o d
incelemesiincelem iincelemesil

Sekil-11: Turistik Tanitma Aragtirmasi.
Kaynak: (Rizaoglu, 1993: 74).

Sekil 11'de de goruldugu gibi, turistik tanitma aragtirmasi, bir takim

incelemesinin toplamidir. Turistik Grlnlerin incelenmesi, ana incelemedir.

Turistik araglarin incelemesi ise, rakiplerin incelenmesi tanitma tekniklerinin

incelemesi, iletisim araglarinin  incelenmesi, finansal kaynaklarin

incelenmesi, ara incelemelerdir.

Turistik tanitma arastirmasi su sorulara cevap aramaktadir;

- Ne tanitilacaktir?

- Kime tanitilacaktir?

- Nerede tanitilacaktir?

- Ne zaman tanitilacaktir?

- Ne icin tanitilac
- Nasil tanitilacaktir?
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a- Ne Tamitilmahdir

Turistik Grun bir toplam veya bir batindar. Bir turistik Granu:;
- Dogal Zenginlikler,

- Tarihsel Degerler,

- Sosyal Etmenler,

- Altyapi,

- Konukseverlik kaynaklari olugturmaktadir.

Turistik Grana olugturan 6geleri ikiye ayirmak mamkunddr;
- Birincil gekicilikler,
- Ikincil gekicilikler.

Dogal, kiltarel, sosyal ve tarihsel zenginlik ve degerler birincil
cekicilikler altinda toplanabilir. Ikincil gekicilikler ise konaklama, ulagim,
beslenme, edlence ve dider yardimci gekiciliklerdir.

b- Kime Tamtilmahidir

Uluslararasi turizm pazarinin boyutlar genis oldugu igin gesitli pazarlar
ve bu pazarlarin alt pazarlar bulunmaktadir. Mevcut ve potansiyel pazarlar
cografi, ekonomik ve demokratik agilardan incelenerek, bilgiler toplandiktan
ve degerlendirildikten sonra, turistik tanitma bu pazarlara y6éneltiimedir.

Turistik tuketicilerin incelenmesinde, tanitmanin ydéneltilecegdi tuketici
kitlesinin belirlenmesi ilk adimdir. Turistik taketici grubu belirlendikten sonra
sira tuketici egilimleri ve davraniglarinin incelenmesine gelmektedir. Turistik
tlketici davraniglarinin ortaya ¢ikarilabilmesi igin incelemelerin su noktalar
Gzerinde yapiimasi ve sonuglara gére tanitma planlamasinin gelistiriimesi
gerekir (Rizaoglu, 1993: 77).
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- Turistik tuketicilerin geziye katiima amaglari,

- Turistik tuketicinin harcama dizeyi,

- Turistik tuketicinin iginde bulundugu toplumsal sinif,

- Tuketicinin bagh oldugu gruplar,

- Turistik tuketicilerin meslekleri,

- Tuketicinin aile yagantisi,

- Turistik tuketicilerin kredi kullanma alanlart,

- Turistik tUketicilerin yaglart,

- Bog zamanlarda yer verdikleri etkinlikler,

- TUketicilerin aile yapisi (bUyGklaga),

- Turistik tuketicilerin kisilik 6zellikleri, tutumlari,

- Mal veya hizmetten saglamayi dagtndukleri yararlar,

- Geziye katilma siklig,

- Satin almada izledikleri karar verme siireci,

- Turistik tuketicilerin mal ve hizmetlerde fiyat ayarlamalarina, mal ve
hizmetlerin niteligine, tanitma faaliyetlerine kargi duyarliliklar:.

Yapilan gegitli aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikan temel tatil gudaleri
Gg¢ grup altinda toplanabilir (Rizaoglu, 1893: 79);

- Kagma gaduleri,

- Gunes ghduleri,

- Deniz guduleri (su-toprak).

Kagma gudulerinin altinda, turistik tUketicilerin 6nem verdikleri edlence
etkinlikleri, sosyal ve tarihsel degerler inceleme konusu yapilabilir. Glnes
gldlleri altinda, turistik tlketicilerin dagtnceleri, dinsel degerleri vb.
bulunmaktadir. Deniz guduileri altinda yasam bigimleri ise, aile yapiian,
gelirleri, yaglari, bilingalti arzulari bulunmaktadir. Uluslararas: turistik
sistemin incelenmesi, birbirini izleyen dért agamada yerine getirilebilir.



- Anlamak Asamasi:

Turistik thketicilerin segtikleri ¢ekim merkezleri, kullandiklari ulagim
araclari, gezi sonrasi deneyimlerin turistlerde yarattiyi degigsmeler, karar
verme sireci, gezi tatil sirasinda turistlerin yakinmalari ve bu yakinmalarin
nedenleri, turistlerin 6n yargilari, beklentileri ve ilgileri bu agamada
incelenebilmektedir.

- Kargilagtirma Agsamast:

Hedef Pazar olarak belirlenen turistik tiketici gruplari ile turistik yerlerin
karsilagtiriimasi yapiimahdir.

- Ayarlarin Agsamasi:

Turistik tuketicilerle turistik yerlerin ortaya ¢ikan durumlar ve kosullarla
ayarlanmait ve birbirleriyle uyumlastiriimalidir.

- Belirleme Agamasi:

Turistik yerlerin sahip oldugu olanaklarin ve kolayliklarin belirlenmesi,
kargilanmayan gereksinimlerin saptanmasi, gelecede dénik degerlemelerin
yapilmasi, turistik hizmet kalitesinin belirlenmesi, maliyetierin ortaya
cikariimasi, zamanlamanin belirlenmesi ve denetleme ydntemlerinin
uygulamali énleyici tedbirler alinmalidir.

c- Nerede Tanmtiimahdir

Hedef segilen Glkelere gb6re turistik tanitma c¢abalarina girilmelidir.

Ulkelerin isteklerini wvurgulayan bir turistik tanitmaya girigilmelidir.
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Programlar; kiltirel amagch tatil programl, liks iginde vakit gecirme, spor
etkinliklerine katiima ve gines plaj programlari sertvenlere yer veren
programlardir. Dogal olarak Ulkemizin turistik Grin durumunu da dikkate
alarak bu pazarlarin isteklerine uygun turistik tanitmaya girismek
gerekmektedir.

d- Ne Zaman Tanitiimahidir

Zaman &gesi turizm olayinin diger bir degisle insanlarin yer
degistirmesinin temel bir pargasidir. Turistik istem belli bir zaman icinde
yada mevsiminde belli yérelerde toplanmaktadir. Turistik istemi etkileyen
6gelerden biri de, takvim etkileridir. Takvim etkileri arasinda her yil belli
tarinlerde duzenlenen festivaller, bayramlar, fuarlar, sergiler, yarigmalar,
yillik izinler gibi etkinlikler sayilabilir.

Turistik istemi etkileyen dider bir 6ge de, gelisim egilimleri, ekonomik
devreler, beklenmedik olaylardir. Bunlara, "egilim devreleri" adi verilir. Egilim
devrelerinin 6zelli§i bir artis veya azalig gbsteren ve mevsimlik niteligi
olmayan olaylar olmalaridir. Gelis devrelerine; Glkelerdeki niafus artig,
insanlarin gelirlerindeki yenilikler, turistik tanmitma ve pazarlamasindaki
gelismeler, gezi ve tur fiyatlarindaki degismeler sayilabilir.

Tum bu etkenler dikkate alinarak turistik tanitma planlamasi yapiimalidir.
Bunun igin ise, turistik tanitmada zamanlama incelemesinin yapiimasi
gerekmektedir. Turistik deposu niteligi tagiyan yerlerde aragtirmalar
yapilmali ve bu yerler belirlenmelidir.

e- Ne i¢in Tanmtiimahdir
Avrupa Ulkelerine yodnetilecek turistik tamtmamizin amaci olumsuz

onyargilar siimek, yanlis imaiji duzelmek olmalidir. Ornegin, Amerikalilarda
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Tark imaji yaratmak icin mimkin oldugu kadar fazla miktarda segilmig bilgi
verilmesi, bir amag olarak saptanabilir.

f- Nasil Tanitimahdir

Uygulama incelemesi su alt incelemelerin bir batanGdur;
- Tanitma tekniklerini belirleme incelemesi.
- Tanitmada kullanilacak iletigim araclarini belirleme incelemesi.

- Turizm érgltlemelerini belirleme incelemesi.

Turistik tanitmada kullanilabilecek teknikler kigisel temas, tanitim,
reklam, propaganda, enformasyon, duyurum, halk ile iligkiler, lobicilik,
diplomasi gibi tekniklerdir. Turizm pazarlama kurumlarinin ve kuruluglarinin
incelenmesi ise turistik tanitma tekniklerini uygulayan érguatleri belirleme ve
incelemedir.

2.2.5.2. Turizmde Pazar Aragtirmalari ve Dederlendirmeleri

Arastirma bazi egitimle uluslararasi seyahat ve turizm kuruluslarinda
genis ¢apta kullanilmak da, bu toplam pazar arastirmalarinin yaklagik %5'ini
ge¢cmemektedir. Seyahat ve turizmde kullanilabilecek pazar aragtirmalarini
dort grupta toplanmaktadir;.

- Gegmis (ve gelecek): Turist ve yolcu akiglari, markalara gére pazar
paylan, satig, denetim verileri, degisme incelemeleri, musteri profilleri,
musteri memnuniyeti, kalite kontroll ve imaj aragtirmailar:.

- Gelecedi Belirleme: lleriye yénelik tahminler, satin alma egilimleri ve
seyahat planlari,

- Pazann Ogrenme: Bolumlerin olusumu, kalitatif incelemeler ve
mugterilerin tercih nedenlerinin saptanmasi.
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Seyahat ve turizm endustrisinin satig egilimlerine uygun olarak yukarida
sayilanlarin ilk ikisi Gzerinde c¢okga duruldugu géraimektedir. Ornegin,
"Belirgin bir hedefe ka¢ yolcu gidiyor?"," Bu sayl kaglllyor mu baytyor
mu?’, "Rakip firmalarin durumu nedir?", "Muastakbel misgteri gergekte
kimdir?", "Reklamla ona ulagmanin en iyi yolu nedir?", "Yeni reklam
kampanyasi etkili oldu mu, olduysa ka¢ mugteri sagladi?", "Ziyaretgiler
grinden memnun kaldilar mi?", "Urtnan kalitesi yeterli mi?", "Pazar
buradan sonra nereye taginacak?"

Pek ¢ok durumda, aragtirmacilar pazarin gereksinimlerinin
incelenmesine yardim etmeleri icin degil, yorumsuz gekilde gercekler ve
sayilar hakkinda bilgi edinmek icin ¢agrilmaktadir. Turizm dodasi geregi
s6zlerden gok sayilara dayal oldugunda kantitatif arastirmadan ¢ok kalitatif
bulgular cazip gelmektedir. Arastirmacilar seyahat ve turizmde yillardir
gelenek haline gelmis olan “igini kendin yap" yontemine kargi savag vermek
zorundadir.

Endustride ‘“igini kendin yap" yaklagiminin &rneklerine, pazar
aragtirmasi adi altinda hazirlanmig veri tabani biriktirme deneylerinden, her
tarafa gétiralen, otel masgterilerinin her birinin odasinda buldudu ve pek
azinin doldurdugu s6zde soru kagitlarina kadar amatérce dizenlenmis soru
kagitlarinin yayilmasina rastlanmaktadir (Unseli ve Ataman, 1994: 50-51).

2.2.5.3. Turizm Danigma Hizmetleri

Turizm Danigma Muaduarlakleri, her tarlG imkan ve aragtan yararlanarak
hizmet bélgelerinde turizm alaninda tanitim hizmetlerini yuritmekie
gorevlidir.

Bu goérevler kisaca siralanacak olursa;

- Yerli ve yabanci turistlere otel, restoran, benzin istasyonu, banka vs.
gibi yerleri sorduklarinda yardimci olmak.
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- Yerli ve yabanci turistlere il ve yéreyle ilgili brogur, sehir plani ve
gitmek istedikleri iller hakkinda yeterli bilgi vermek.

- Yerli ve yabanci turistlere enformasyon hizmeti vermek.

- Yérenin turizm potansiyeline iligkin her tarli bilgi ve belgeyi toplamak,

- ligili 6zel ve kamu kuruluglan ile gereken igbirligi ve koordinasyonu
saglamak,

- Yoredeki turizm aktivitelerini turizm politikasi dogrultusunda gelistirmek
ve y6nlendirmek.

- Gelen turistlerin, turist profilini gikarmak.

Turizm Bakanli§t arastirmalarina gére, Turkiye'ye organize turla gelen
yabanci ziyaret¢i sayisinin Ulkemizde mevcut bulunan turizm UrGninin
cesitlilik arz etmesi ve ziyaretgilerin degigiklik arayiglarinin artmasi gibi
sebeplerden dolayr 1989'a kadar sayisal ve oransal bazda arttig
goéralmektedir. Sekil 10'da ilgili rakamlar verilmektedir (Yildinm ve Atay,
1998 76). Ancak Koérfez Savasl, Ulkemizin gesitli bélgelerinde meydana
gelen terdr olaylari ve bunlar gibi olumsuz faktérlerin de etkisiyle son yillarda

organize turlarla seyahatlerde distsler gézlenmektedir.
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Yillar 1986 | 1987 | 1988 | 1989 | 1990 | 1991 (1992 | 1993

Toplam Ziy. 2.391 | 2.855 | 4.172 | 4.459 | 5.389 | 5.517 | 7.076 | 6.500

Org.turla gelen | 1.099 | 1.497 | 2.240 | 2.363 | 2.753 - | 2.084 | 2.925

Orani (%) 46.0 [ 514 (58.0 [53.3 |51.1 ~-1294 |45.0

Tablo-1: Yillar itibariyle Turkiye'ye Organize Turlarla Gelen Yabanci
Ziyaretci Sayilar (Milyon) ve Toplam Igerisindeki Orani.
Kaynak: (Yildirim ve Atay, 1998: 76)




2.2.6. Turizm Enformasyon Biirolarinin Orgiitsel Yapisi

Turizm Bakanh@i, kanun tarafindan &éngérilen  gdrevlerinin
dogrultusunda bir 6rgitienmeye gitmigti. Bu yapi, Ankara’da bulunan
“‘merkez 6rgutd” ile butin yurdu kapsayan tasra ve yurt digina uzanan
6rgutlerinden olugmaktadir.

Bakanhgin, merkez 6rgltd Turizm Bakaninin énderliginde, mistegar ve
mustesar yardimcilarindan olugur. Merkez érgitinde ana hizmet; danigma,
denetim ve yardimci birimlere esgadimll olarak ¢aligirlar. Merkez 6rgath “
genel mudarltk’ lerce, bakanhgin Ustlendidi gérevleri yagama gegirir.

Bakanhgin tagra érgitinde ise, butan illerimizde mulki idare amirine
bagli 76 “ll Turizm MUudariG§d” bulunmaktadir. Ayrica kimi ilgelerde
yorelerdeki bu il maduriGklerine bagh 63 Turizm Danigma Burosu ile Turizm
Egitimi Genel Mudurlagine bagh © Turizm Egitim Merkezi (TUREM) tagra
orgutuna olugturmaktadir (Turizm Bakanhgi, 1993: 13-15).

Yukarida belirtildigi gibi, Tarkiye'de toplam 63 adet Turizm Enformasyon
Burosu (Turizm Danigma Barosu) bulunmaktadir. Bu enformasyon
birolarinda, bir midar ve madiare bagh ¢alisan, enformasyon memuriart,
memurlar ve yardimei hizmetleri géren personel yer aimaktadir. S6zQ edilen
personellerin sayilar, ilgili barolarin bulunduklart yerin 6zelliklerine gére
degisiklik gbstermektedir.
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UGUNCU BOLUM

VAN iL TURizM MUDURLUGU ENFORMASYON BUROSUNUN
HIZMETLERINDEN YARARLANAN TURISTLER UZERINDE BIR
iNCELEME

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirma, Van ilinde faaliyet gb6steren il turizm mudGriGganin
enformasyon  bUrosunun  etkinligini ortaya c¢lkarmak amaciyla
gerceklestirilmigtir. Arastirmanin amacina yénelik olarak hazirlanan anket
soru formu, Van il turizm madariagine enformasyon hizmeti almak Gzere bag
vuran adaylara uygulanmigtir.

Arastirmanin baglica amaglarini su sekilde siralamak mamkandur;

1-Van iline yo6nelik turizm hareketlerinin karakterini ortaya
¢ikarmak,

2-Van ilini ziyaret eden turistlerin profilini belirlemek,

3-Van iline gelen turistlerin bilgi kaynaklarint dgrenmek,

4-Turistlerin Van ilini ziyaret etme nedenlerini saptamak,

5-Turistler tarafindan il sinirlar igerisinde gerceklestirilen gecelemeler
ile ilgili ortaya sayisal veriler koymak,

6-Turistlerin Van il sinirlar igerisindeki turizm igletmelerini hizmetleri ile
ilgili géraslerini 6Grenmek,

7-Van il turizm mudariGga tarafindan turistlere verilen enformasyon
hizmetinin etkinligini ortaya gikarmak,



8-Van il turizm miudarlGgantn hizmetleri ile ilgili olarak turistlerin
onerilerini 6grenmektir.

3.2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Aragtirma, Van il turizm midariagine enformasyon hizmeti almak tzere
bag vuran turistler Gzerinde yUrGtaimastar. Aragtirmanin amacina yénelik
olarak hazirlanan anket sorulari, éncelikli olarak deneme niteliginde olmak
Gzere kuglk bir turist grubu Gzerinde sinanmigtir. Anket sorularinin bu
sinama neticesinde glvenirligi ve gecerliligi belirlendikten sonra, ¢ogaltilan
anket soru formu, Van kalesini ziyaret eden turistler Uzerinde
gerceklestirilmigtir.

Aragtirma, yabanci turistlerin Van ilini en yogun ziyaret ettikleri dénem
olan Temmuz ve Haziran aylarinda uygulanmistir. Arastirmada érmekleme
tekniginden yararlaniimig olup, tercih edilen &rnekleme teknigi tesaddifi
6rneklemedir. Bu amagla, 1 Temmuz 1997 ile 15 Eyltl 1997 her gln turistler
Gzerinde anket uygulanmig olup, sonu¢ olarak, 1578 turistten ankete
katimalan rica edilmis ancak 638 turistin katilimi sadianabilmigtir.
Cevaplama oraninin %40.4 oldugu 6grenilmigtir.

Elde edilen veriler SPSS istatistik paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Degerlendirme iglemi, ylizde teknigi ile yapilimigtir.

3.3. ARASTIMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirmanin hipotezleri agagidaki gibi belirlenmigtir:

1-Van il turizm midarlagane enformasyon hizmeti igin bag vuran adaylar
verilen enformasyon hizmetinden memnun dedillerdir.

2-Van iline gelen turistlerin ¢odunlufunu Japon turistler
olugturmaktadir.



3-Van ili turistler tarafindan en c¢ok kiltirel amaglarla ziyaret
edilmektedir.

4-Van ilini ziyaret eden turistler daha ¢ok yakinlarinin tavsiyesi (izerine
gelmektedirler.

3.4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Aragtirma, Van ilini ziyaret eden ve Van il turizm madarlagine
enformasyon hizmeti almak Uzere bagvuran turistler Uzerinde yurttGimastar.
Dolayisiyla, aragtirmanin ilk simirhilidi, Van kalesini ziyaret eden turistlerdir.
ikinci sinirhilik ise, zaman ile ilgilidir. Bir bagka anlatimla Van ilini 1 Temmuz
1997 ile 15 Eylal 1997 tarihleri arasinda ziyaret eden turistler aragtirma
kapsamina alinmigtir. Maddi imkanlarin ve zaman darh@: dolayisiyla, hem
Van ilindeki bagka turizm merkezlerini ziyaret eden turistlere de anket
uygulanamamig ve hem de daha genig bir sUreyi kapsayan dénemde
aragtirmanin yaratilebilmesi mamkdn olamamigtir.

3.5. ARASTIRMA ALANI ILE iLGILI BILGILER

3.5.1. Van llinin Turizm Potansiyeli

Deniz seviyesinden 1720 metre yukseklikte olan Van, degisik
uygarliklarin (6zellikle Urartu, Selguklu, Osmanh Medeniyetlerinin) en glzel
mimari érneklerini bu giniere tagiyabilen ve dogal guzellikleri itibariyle 6rek
sayilabilecek gok 6nemli kaltar ve turizm merkezlerinden biridir. Van ili bir
yandan tarihi ve turistik degerleri diger yandan da dogal gizellikleri ve gevre
cekicilikleri ile turist potansiyeli her gegen gun artmaktadir.
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Akdamar Adasi bagta olmak Gzere Van Mizesi, Van Kalesi, Hogap
Kalesi, Cavustepe, Carpanak Adasi ve Zeve Sehitligi gibi tarihi ve turistik
yerler her yil on binlerce yabanci turist tarafindan gezilmektedir.

3.5.2. il Gevresinin Cografi Konumu

Dogu Anadolu Bolgesinin serhat sehirlerinden biri olan Van-iran
sinirlarinda olup, 41-38 dogdu boylari ile 39-20 kuzey 39-9 giney enlemleri
arasindadir.

Dogusunda iran, batisinda Bitlis, kuzeyinde Agdri ve giineyinde Hakkari
illeri ile komsulugu bulunmaktadir. Ayrica kentin bati tarafinda ¢ok genis bir
alani kapsayan Van Gol'Gi 3764 km ile Turkiye'nin en baytk géli konumunda

bulunmaktadir. Deniz seviyesinden 1720 m. yUkseklikte kurulmus olan Van

ilinin yuz élgima 19.069 kmz'dir. 19 Ekim 1990 sayim sonugclarina goére ilin
genel nifusu 637.433 merkez ilge nifusu ile, nifus yoguniugu (km bagina)
33'dur. Merkez ilge diginda 11 adet ilgesi vardir. Bunlar: Bahgesaray, Catak,
Bagkale, Caldiran, Ercig, Gevag, Muradiye, Ozalp, Edremit ve Saray'dir.

Van gélu boélgesinin en énemli unsurlarini bélgenin kuzey ve batisindaki
volkanik daglardan olugmaktadir. Dérdincli zamanda oiugmus olan bu
daglarin yukseklikieri 4000-5000 m arasinda degigsmektedir. Bunlar
arasinda; Agn, Stphan, Nemrut, Aladag, Tendarek daglar sayilabilir. Van
daglarinin kuzeyinde Caldiran ovasi, Muradiye ve Van gélunin kuzey ile
Nemrut'a kadar olan yerler kesintisiz bir tabaka ile értaladar (Van Valiligi
Yilhigi, 1997: 2).

3.5.3. Gevre Gekicilikleri ve Tur imkanlan

Van llinin, tarihsel ve kltirel gcevresi buylk zenginlikler arz etmektedir.

Bu zenginlikler kisaca su gekilde 6zetlenebilir;



Muzeler: Van bolge miizesi 1972 yilinda hizmete girmis olup, Dinyanin
en o6nemli Urartu mizelerinden biri olarak bilinmektedir. Arkeoloji ve
Etnografya olmak Uzere iki bélume ayriimigtir. Arkeoloji salonunda tarih
oncesi ve tarihi devirlere ait eserler sergilenmigtir. Bu eserler Tilki Tepe ve
Kiz Dami kazilarindan elde edilmigtir. Cesitli opsidien aletler ile kemik
aletlerden ibarettir.

Arkeoloji bélumindeki diger eserlerin ¢oduniugunu Urartu eserleri
olugturmaktadir. Bunlar arasinda Urartu Kemer ve Plakalari, Silindir,
Mahdrier, yine Urartu-Roman-Finike devirlerine ait mezar buluntular,
kolyeler, cesitli sts egyalari ile Urartular'a ait ¢ivi yazili kitabeler
bulunmaktadir.

Etnografya salonunda da Etnolojik eserler yazim eserler ve sikkeler
sergilenmektedir. Dinyaca Unlt Van-Hakkari kilimleri, Van giimag¢alGgunan
en giizel 6rnekleri (Kemer, Baglik, Bilezik, Kolye, Tabaka) ve hemen hemen
her devre ait sikkeler yine bu salonda bulunmaktadir.

Mlze bahgesinde Akkoyunlu ve Karakoyunlu dénemlerine ait hayvan
figurlh mezar taglari, Selguklulara ait yazih mezar taglar: ile Urartulara ait
zafer stelleri bulunmaktadir. Van muizesinde 14.568'i Arkeolojik; 920'si
Etnografik; 17.806'si sikke; 3'U tablet 338'i muhir ve baskisi 114'G de el
yazmasi kitap olmak Uzere toplam 33.749 adet eser mevcuttur.

- Tarihi Oren Yerleri ve Arkeoloji Alaniari; Van Kalesi, Cavustepe, Urartu
Kalesi, Toprak Kale ve Hogap Kalesi olugturmaktadir.

- Eski Eserler; Ulucamii, Kayagelebi Camii, izzettin Sir Camii, Ulucamii
Medresesi, Husrev Paga Medresesi, Tebriz Kapi Medresesi, Hogap ve
Bagkale Medreseleridir.

Tarbeler: Celme Hatun turbesi, Husref Paga Turbesidir. Koprller
arasinda Hogap, Ben dimahi, Seytan, Narl, Kog, Zernek, Kirmizi ve Kelekom
képrileri sayilabilir.
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- Dogal Guzellikleri ve Gezi Yerleri;

Akdamar Adast, Carpanak Adasi, Bendimahi, Muradiye Cagliyani,
Ganisipi (Beyaz Bulak)¢aglayan, Edremit, Gevag, Catak, Amik, Samran
Kanali.

Bu baglamda, 1990'larda 100.000'in Gzerinde olan turizm potansiyeli
1995 yilinda 10.000'e dasmastar. Van ilinin turizm potansiyelini artirmak
amaciyla, tanmitim amaglt brosir ve afigleri bastinhp yurt ici ve digina
gbnderilmektedir. Ayrica y6resel yemek yarigmalari, turizm ve folklor
senlikleri v.b. gibi etkinlikler dizenlenmektedir.

3.5.4. Van lli Turizm Midirluagune iligkin Bilgiler

Van lli Turizm Muodurlagi'nde caligmakta olan géreviilerin  egitim
durumlan ve gérevieri agagidaki semada da belirtildigi gibi Madurlak'te, bir
ilkokul, beg lise, bir Gniversite mezunu, ayni zamanda iki yabanci dil bilen
personele sahiptir. Van ili Turizm MadarlG§a'nan daha verimli bir sekilde
gelen ziyaretgcilere hizmet verebilmesi igin daha fazla yuksekokul mezunu ve
yabanci dil bilen personele ihtiyaci bulundugu gérilmektedir.

Ayni sekilde, Turizm |l Mudariagia’'ne bagli galigan 9 personelin oldugunu
goraimektedir. Bu personelin igcinde sadece biri enformasyon memuru
kodrosunda bulunmaktadir. Diger personel, mudir hari¢ yardimci hizmet
kadrolarini olusturmaktadir.

Diger bir nokta ise, Universite mezunu olarak gérev yapan sadece bir

kisidir. Bu kigi ise, Turizm Il Mudari'dar.
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Van lli Turizm Miidirliigi Personel Bilgileri

Gorevi
Mudir

Enformasyon Memuru

Ayniyat Saymani
Memur

Memur
Daktilograf
Teknisyen
Yardimei Hizmetli

Kaloriferci

Egitim Durumu Yabanc: Dili
Fakiilte Mezunu ingilizce
Lise Mezunu ingilizce
Lise Mezunu

Lise Mezunu

Lise Mezunu

Lise Mezunu

On Lisans Mezunu

iikokul Mezunu

Ortaokul Mezunu

3.5.5. Van ili Turistik Tesisleri

3.5.5.1. Turistik Belgeli Tesisler

Van ilinde turistik belgeli otel sayisi sekiz (8) olup, bunlardan ikisi yatirim

belgelidir. Siniflandirmalar ile oda ve yatak sayilari agadida verilmektedir.
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TESISIN ADI SINIFI |TELEFON ODA SAYISI |YATAK SAYISI
Blylk Urartu e 2120660 75 150

Yakut Oteli b 2142832 64 132

Sirhan Oteli - 2143463 21 45

Buyik Asur Oteli - 2163753 52 104

Bes Kardegler ** 2161116 56 112

Sahin Oteli * 2163062 36 72

Guzel Paris * 2163739 56 112
Caldiran Oteli * 2162718 48 96
TOPLAM 408 823

Tablo-2: Van llinde Bulunan Turistik Belgeli Otellere lligkin Bilgiler
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3.5.5.2. Belediye Belgeli Tesisler

Van ili sinirlar igersinde, Edremit ile Gevas ilgeleri arasinda Van Géla
sahillerinde ¢egitli kampingler mevcut olup, bunlarin baglicalari gsunlardir:

KAMPINGLERIN ADI: ADRESI:

Ziumriit Restaurant  Eski Cami Mah. Sahil Yolu Kenari EDREMIT
Kadembas Restaurant Eski Cami Mah. Sahil Yolu Kenari EDREMIT
Konak Restaurant Eski Cami Mah. Sahil Yolu Kenari EDREMIT
Sahin Tepesi Eski Cami Mah. Sahil Yolu Kenari EDREMIT
Anadolu Kamping Yeni Cami Mah. Salih Yolu Kenari EDREMIT
Cenktur Restaurant  Karayollan 11.Bél. Mid. Kam. Yan. EDREMIT
Yali Restaurant Sahil Yolu Uzeri EDREMIT

Ahtamara Kamping GEVAS

Bunlarin disinda deviet kuruluglarinin kamplari vardir. Bunlar da;
Jandarma dinlenme kampi, Deviet Su [gleri Dinlenme Kampi, Karayollar
Dinienme Kampi'da mevcut olup; Edremit'tedir. Van ilinde tam anlamiyla
yerlesmis bir pansiyonculuk olmayip, yeni yeni girigimciler mevcuttur. Bu
pansiyonlarin agiimasiyla konaklama imkanlari daha da artacak bu alanda
cok yonli hizmet sunulabilecektir.

TC. YOKSEXKOGRETIM KURULY
ON MERKEK2{
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3.6. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.6.1. Demografik Ozelliklere iligkin Bulgular

Uygulanan ankette, ziyaretcilerin demografik ézelliklerini tespit etmeye
ybnelik alti, ziyaretgilerin ve beraberindeki kigilerin 6zelliklerine yénelik tg
temel soru sorulmugtur. Bu sorulara iligkin dagtlimlar su sekildedir:

Milliyet Frekans Yiizde
A B.D. 73 %11.4
Almanya 150 %23.5
Japonya 290 %45.4
Diger 125 %19.5
Toplam 638 %100

Tablo 3- Ziyaretcilerin milliyetlerine gére dagilimi

Milliyet gruplan en fazla anket uygulanan itk ¢ milliyet grubuna danhil
ziyaretciler dikkate alinarak hazirlanmigtir. Diger milliyet gruplan ise "diger"
bash§ altinda toplanmigtir. Buna gére Tablo 3'de verildigi gibi en ¢ok ziyaret
eden turistierin Japon, Alman ve Amerikal: turistler oldugu tespit edilmigtir.

Bu sonuca gére, 638 ziyaretgiden % 11.4'G Amerikali, % 23.5'si Alman,
%45.4'0 Japon ziyaretgi olarak siralanmaktadir ve Japon ziyaretgilerin Van
lli'ni en gok ziyaret edenler oldugu gértimektedir.



Ziyaretgilerin yag gruplarina gére dagihimi Tablo 4'de gérulmektedir.

Yag Grubu

0-4
5-9

10-14
15-17
18-19

20-24
25-29 ———1

30-34 1
35.39 A
40-44 1
45-59 ——
50-54 | —1

55-59 ]
60-64
65-69
70-75
76+

% 0 % 5 % 50 % 15 % 20

Tablo 4- Ziyaretcilerin yas gruplarina gére dagiltmu.

Tablo 4'ye gbre %16 ile 55-59 yas grubu en yiksek ziyaret¢i grubunu
olugturmaktadir.

Kamulatif olarak bakildiginda da Van lli'ni genellikle %40 civarinda ileri
yas turistlerin ziyaret ettigi belirlenmektedir. Bu tercihin en belirgin 6zelligi
olarak Van lli'nin, gekicilik faktorierinin iginde en gok kulttrel ézelliklerin 6n
plana ¢gikmasi etkili olmaktadir.

Van lli'ni ziyaret edenlerin egitim seviyelerine bakildiinda Tablo 5'te de
gérilecedi gibi, genellikle yiksek editim dizeyine rastlanmaktadir.
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Egitim Seviyesi Frekans Yiizde
Hic 20 % 3.2
likokul Mezunu 52 % 8.1
Ortaokul- Lise Mezunu 180 % 28.2
Universite Mezunu 386 % 60.5
Toplam 638 % 100

Tablo 5- Ziyaretgilerin egitim dlizeylerine gére dagilimi

Yukaridaki tabloda da géraldaga gibi, yUksekokul mezunu % 60.5
ziyaretgi Van lli'ni ziyaret ederken, egitimi olmayan, ilk ve ortaégrenim
mezunu % 39.5 turist bulunmaktadir. Van lli'ni gogunlukla ylksekokul
mezunu ziyaretgilerin tercih ettikleri ortaya cikmaktadir. Kultur turizmine
katilan turistlerin egitim dUzeylerinin genellikle yiksek oldugu da
bilinmektedir.

Ziyaretgilere yobneltilen beraberindeki kisi sayisi ve beraberindeki
kigilerin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik sorulan sorular,
anketin her turiste uygdlanmasn nedeniyle c¢ift sayim hatasini engeliemek
Uizere degerlendirmeye alinmamistir.

Ayni gekilde bireyin i durumunu tespit etmeye yoénelik soru da anlamsiz
dagilim gdsterdiginden degerlendirmeden ¢ikartilmigtir.

3.6.2. Turistlerin Van iline Gelme Sikhi ile ilgili Bulgular

Tablo 6'da Van lli'ni ziyaret eden turistlerin daha énce kag kez Van lli'ne
geldigine ybnelik dagilim verilmektedir.



Ziyaretgi Sayisi Frekans Yizde
1. Ziyareti 592 % 93.7
2. Ziyareti 20 % 3.1
3. Ziyareti 7 % 1.1
3'ten fazla 19 % 2.1
Toplam 638 % 100

Tablo 6- Van ili'ne gelen ziyaretgilerin ziyaret sayilarina gére dagihmi

Tablo 6'ya gére; % 93.7 turist Van lli'ne ilk kez gelmektedir. Buna karsin
sadece % 3.1 turist ikinci kez, % 1.1 turist Gglnc kez Van lii'ni ziyaret
etmektedir. Bununla birlikte genellikle, turistlerin bu ziyaretlerinin Van ili'ne
ilk ziyaretieri oldugu sonucu ortaya gikmaktadir.

3.6.3. Ziyaretgilerin Bilgi Kaynaklanna iligkin Bulgular

Tablo 7'de Van llini ziyaret eden =ziyaretgilerin Van Ili'ni tercih
etmelerindeki en 6nemli faktérlerin nelerden olugtugu gérilmektedir.

Bilgi Kaynagj Frekans Yizde
Yakintann Tavsiyesi 316 % 49.5
Reklam 2 % 0.3
Seyahat Acentesi Tanitimi 37 % 5.9
Tarkiye'nin Yurtdigindaki Tanitimi 246 % 38.5
Higbiri 37 % 5.8
Toplam 638 % 100

Tablo 7- Van ili'ni ziyaret eden turistlerin bilgi kaynaklarna iligkin bilgiler
Tablo 7'de de gorilecedi gibi, ziyaretgilerin genellikle yakinlarinin
tavsiyesi Gzerine Van lli'ne geldikleri gérulmektedir.



3.6.4. Van ili'nin Tercih Edilmesindeki Nedenlere iligkin Bulgular

Ziyaretgilerin Van lli'ne gelmelerini etkileyen unsurlar Sekil 11'de
goriimektedir.

Kdittrel
90%

Sekil 12- Ziyaretgilerin Van lli'ne gelme amaglar hakkindaki dagilim

Sekil 12'de de gérulduga gibi Van lli'ni ziyaret eden turistlerin % 90'i
kultarel amagla gelmektedir. Bu da Van lli'nin gekicilik faktérleri arasinda en
6nemli unsurun Kkdaltirel potansiyele sahip oldugu sonucunu ortaya
clkarmaktadir.

Van lli ile ilgili verilen bilgiler, bu potansiyelin blytkiaguni
gostermektedir.

Genellikle paket tur ile gelen turistlerin turlara O&dedikieri miktari
belirtmediklerinden "eger paket tur ile geldiyseniz, 6dediginiz miktar {utfen
belirtiniz" ve "Van'da kaldigimz sireyi yaziniz" sorulariyla ilgili veri
toplanamamugtir. Dolayisiyla bu sorular de§erlendirmeye alinmamgtir.
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3.6.5. Ziyaretgilerin Van ilinde Geceleme Sayilarna iligkin Bulgular

Tablo 8de Van lli'ni ziyaret eden ziyaretgilerin Van'da geceleme
sayilarina iligkin bilgiler sunulmaktadir.

Geceleme Sayisi Frekans Yiizde
1 gece 495 %776
2 gece 60 % 9.4
3 gece 22 % 3.4
Diger 61 % 9.6
Toplam 638 % 100

Tablo 8- Turistlerin Van'da geceleme sayisini gésteren bilgiler

Van lii'ne ziyaret amaci ile gelen turistlerin gogunlugunu % 77.6
oraninda bir gecelik konaklama gerceklestirdikleri, iki geceleme yapanlarin
sayisi % 9.4, G¢ geceleme yapanlarin sayisi ise % 3.4 olarak gériimektedir.

Bu bilgilerden de anlagilacagdi gibi Van lli'nde geceleme sayisinin fazla
olmadi§ ortaya ¢ikmaktadir.

3.6.6. Ziyaretgilerin Van ili'ndeki Hizmetleri Degerlendirmelerine
lligkin Bulgular

3.6.6.1. Konaklama Tesislerine Ait DeJerlendirmeler
Yapilan aragtirmada, konaklama tesisleri hakkindaki dastncelere ait

bilgiler, cevaplayicilara sorulan konaklama tesisleri hakkindaki
dasincelerine yonelik sorunun cevaplar Tablo 9'daki gibidir.
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Ziyaretgilerin Fikri Frekans Yizde
lyi 120 % 19
Orta 250 % 39
Kétu 110 %17
Fikri Yok 158 % 25
Toplam 638 % 100

Tablo 9- Ziyaretgilerin konaklama tesisleri hakkindaki dustnceleri

Bu bilgilere gére, Van lli'ni ziyaret eden turistierin % 17'si konaklama
tesislerini kétl, buna kargin % 19'u iyi bulmaktadir. %25'i ise bu konuda bir
fikrinin olmadigini belirtmistir.

Bu baglamda ziyaretgilerin % 39'u ise Van lli'ndeki konaklama
igletmelerini orta dizeyde bulmaktadiriar.

Milliyetlerine gére konaklama tesisleri hakkindaki diigtincelere ait bilgiler
su sekildedir: Aragtirmada Van lli'ni ziyaret eden ilk G¢ milliyet grubu dikkate
alindiginda konaklama tesisleri hakkindaki dasunceler belirlenmigtir.

Milliyet lyi Orta Kot Fikri Yok | Toplam
Almanya 30 20 10 13 73

A . B.D. 40 15 25 19 150
Japonya 180 45 30 35 290
Diger 72 34 11 8 125
Toplam 373 114 76 75 638

Tablo-10: Milliyetlerine gére ziyaretgilerin konaklama tesisleri hakkindaki

dagunceleri



Aragtirma sonucunda, Van ilini en ¢ok ziyaret edenlerin Japon, Alman
ve Amerikalt turistler oldugu gérilmektedir. Bu milliyetierin Van lli konaklama
tesisleri hakkindaki dugtincelerinde bir farklilagma oldugu gérilmektedir.

3.6.6.2. Restoranlara Ait Degerlendirmeler

Ziyaretgilerin restoranlar hakkindaki digiinceleri ise, su sekildedir:

Ziyaretgilerin Fikri Frekans Yiizde
lyi 255 % 40
Orta 95 % 15
Koéta 63 % 10
Fikri Yok 225 % 35
Toplam 638 % 100

Tablo -11: Ziyaretgilerin restoraniar hakkindaki dastnceleri.

Van ili'ni ziyaret eden ziyaretgilerin % 401 bu hizmeti iyi, % 15'i orta,
%10'u ise kéth bulduklarim bildirmigler, %35%'i ise fikir beyan etmemislerdir.

Bu baglamda Van lli'nde bulunan lokantalarin ziyaretgileri tatmin duzeyi

oldukga ylksektir. (% 40 + % 15 = % 55). Ancak, % 35'i fikrim yok ifadesini
kullanarak bu hizmete 6nem vermediklerini géstermislerdir.

TC. YUKSEKOG
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3.6.6.3. Ulagima Ait Degerlendirmeler

Ziyaretgilerin ulagim hakkindaki dagtnceleri agagidaki gibidir:
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Ziyaretgilerin Fikri Sayi Yiizde
lyi 120 % 19
Orta 250 % 39
Kott 110 % 17
Fikri Yok 158 % 25
Toplam 638 % 100

Tablo 12- Ziyaretgilerin ulagim hakkindaki bilgileri

Tablo12'de de géralduga gibi, Van lli'ni ziyaret eden ziyaretgilerin % 39'u
ulagim hizmetini orta diizeyde bulmustur. Bunu % 19 ile ulasimi iyi bulan
ziyaretciler izlemektedir. Van ili'ne ulagimi k&t olarak niteleyen ziyaretgi
orani ise % 17, fikrim yok ifadesini kullanan ziyaretci sayisi ise, % 25'dir.

Bu tablodan hareketle Van ili'nin ulagim hizmetinin kalitesini yikseltmek

icin harekete gegmesi gerekmektedir.
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Asagida ziyaretgilerin ulagim hakkindaki dugtncelerinin milliyetlerine
gore dagilimi su gekildedir:

Milliyetliere

Gore Fikirler lyi Orta Kotii  Fikri Yok Toplam
Almanya 40 (% 14) [20(% 12) [3(%6) [10(%7) [73(% 11)
A.B.D. 58 (% 21) |33 (% 20) |15 (% 31) |44 (% 30) | 150 (% 24)|
Japonya 150 (%53) |60 (% 37) |13 (% 26) |67 (% 47) |290 (% 45)
Diger 30 (%12) |51 (% 31) [18 (% 37) [23 (%16) [125 (% 20)
Toplam 281(%100){ 164(%100)| 49 (%100) 144(%100)I638 (%100)

Tablo 13- Ziyaretgilerin milliyetlerine gére ulagim hakkindaki digtncelerine

ait bilgiler.

Bu verilere gore, toplam 290 Japon turistierin % 53' ulagim hizmetlerini

iyi olarak nitelendirmektedir. Japon turistler icinde ulasimi ancak % 26'si

k6t bulurken % 37’si orta olarak degerlendirmigtir.

Buna karsin Alman turistlerin % 14'G, Amerikali turistlerin % 21'i iyi

olarak belirmiglerdir.

Dolayisiyla en g¢ok Japon turistierin ulagim hizmetlerini iyi buldugu

sonucu ortaya ¢tkmaktadir. Bu da Japonlarin ulagim olanaklarina yatkin

oldugunu ve bu alandaki sorunlari 6zellikle ziyaret etme arzusunun agir

basmasi nedeniyle géz ardi ettidini gdstermektedir.

Genel olarak ziyaretgilerin dugtinceleri agagidaki grafikte gérulmektedir.
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Alinan Hizmetler

Konaklama 1

Lokanta 1

Ulasim ]

Temizlik 1

Guvenlik

Konaklama Pers. 1

Rehber 1

Lokanta Pers. —

Soférier ]

Saglik Hizmetleri ——

% 0 % 25 % 50 % 75 % 100

Misteri Memnuniyeti

Tablo-14: Ziyaretgilerin aldiklari hizmetlere gére, memnuniyet
dereceleri

Yukaridaki tablo’dan da izlenebilecedi gibi, Van ili'ni Ziyaret eden
turistlerin memnuniyet dlzeyleri % 25'in altinda kalmaktadir. Yalnizca
lokanta ve konaklama personeli hizmetlerinde % 25'in Gzerinde memnuniyet
gbzlenmektedir.



3.6.7. Van ili'ne Tekrar Gelmelerine lligkin Diiglincelerine Ait
Bulgular

Turistlerin Van ili'ni tekrar ziyaret edip etmeyecekleri konusundaki
soruya verdikleri cevaplar Tablo 15'de belirtilmigtir.
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Ziyaretgilerin Fikri Frekans Yiizde
Evet 283 % 44
Belki 92 % 15
Hayir 263 % 41
Toplam 638 % 100

Tablo 15- Ziyaretgilerin Van ili'ne tekrar gelmelerine iligkin dastnceleri

Bu tabloya gére ziyaretgilerin % 44'( Van'a tekrar gelmek istediklerini, %
15'i bu konuda kararsiz olduklarini, % 41'i ise tekrar gelmek istemediklerini
ifade etmiglerdir.

Ziyaretgilerin Van'a gelig nedenlerinin kaltarel gelisim oldugu dikkate
alindiginda, yukaridaki sonug olduk¢a anlamlidir. Kulttrel geligimi 6n planda
tutan ziyaretciler Van' tekrar ziyaret etmeyi duginmekte digerleri ise buna
gerek gérmemektedir.

3.6.8. Enformasyon Biirosunun Etkinligine iligkin Bulgular

Van ilini ziyaret eden turistlere, enformasyon burosunun etkinligini tesbit
etmeye ybénelik G¢ tane soru sorulmustur. Bu sorular agagidaki gibidir;

- “Van ilinde kaldiginiz slre igerisinde enformasyon burosundan
faydalandiniz mi?”



- Evet ise, “Size gbre, Van ili Turizm Enformasyon Burosu hizmetleri yeterli
midir?”
-“Turizm Enformasyon Burosu hizmetlerini degerlendiriniz.”

Yukarida belirtilen sorulara ziyaretgilerin verdikleri cevaplarin dagihmi
asagida verilmektedir.
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Faydalanma Frekans Yiizde
Durumu
EVET 85 % 13
HAYIR 405 % 64
CEVAPSIZ 149 % 23
TOPLAM 638 % 100

Tablo-16:Ziyaretcilerin Van ili Enformasyon Burosundan faydalanma
durumunun dagilimi

Tablo 16'da géraldugt gibi, ziyaretgilerin % 13'G enformasyon
blrolarindan faydalanma imkant bulmusglardir. % 64'G ise, enformasyon
blrosuna hi¢ gitmemistir. % 23 ziyaretgi’de bu soruya cevap vermemigtir.

Boylelikle, 6nemli oranda ziyaretginin il enformasyon hizmetlerinden
faydalanmadigi ortaya c¢ikmaktadir. Bu oranin buytdk olmasinin 6nemli
sebeplerinden biri, enformasyon burosunun verdigi hizmetlerden
ziyaretgilerin bilgisi ya da haberinin oimamasidir.

Enformasyon Burosunun verdi§i hizmetlerden faydalanan ziyaretgilere,
ilgili hizmetlerin yeterliliginin derecesi soruldugunda, Tablo 17‘de
verilen cevaplar elde edilmigtir.
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Ziyaretgilerin Diiglinceleri Frekans Yiizde
YETERLI 26 % 31
NE YETERLI NE YETERSIZ 13 % 15
YETERSIZ 45 % 53
CEVAPSIZ 1 % 1
TOPLAM 85 % 100

Tablo-17: Ziyaretgilerin Enformasyon Blrosu hakkindaki dagunceleri

Van lli Enformasyon Birosu'nun verdigi hizmetlerden faydalanan toplam
85 turistin % 31‘i hizmetlerin yeterli oldugu dusincesindedir. Buna kargin
%53 turist hizmetlerin yetersiz oldugunu belirtmekte %1 turist ise, hizmetler
konusunda ne yeterli ne yetersiz cevabini vermektedir. Dolayisiyla
ziyaretgilerin % 68'i enformasyon bilrosunun verdigi hizmetlerden memnun
degildir.

Bu kapsamda ziyaretcilere enformasyon blrosu hakkindaki
disancelerinin neler oldugu sorusu agik uglu birakilarak sorulmugtur. Bu
soruya ziyaretgiler kendi digtncelerini agik olarak belirtmiglerdir.

Elde edilen yanitlar dederlendirildiinde asagidaki sonuglar elde
edilmigtir. Buna gére ziyaretgilerin dnemli bir kismi enformasyon blrosunun
hizmetlerini almak istediklerinde yeterli seviyede dil bilgisi olan personelin
olmadiginin farkina vardiklarimi belirtmektedirler. Bir bagka deyigle
enformasyon burolarinin yeterli olmamasinin en bUylk sebebi yabanci
turistiere gore dil bilen personelin oimamasidir. Dolayisiyla baro ile iletigim
kuramayan turist Van ilinin gekicilik faktérlerine iligkin bilgiye de sahip
olamamaktadir. Béylelikle cevreden elde ettigi daha sadliksiz bilgilerle
ziyaretini tamamlamaktadir.



Enformasyon birosunun yetersizliginin bir bagka nedeni olarak da
bironun cografi konumiandiriimasinin yanlis olmasi géralmektedir.
Enformasyon barosu turistlerin kolayca ulagabilecedi ve faydalanabilecegi
bir yerde degildir. Dolayisiyla enformasyon bilrosundan yararianmayan
turistlerin sayisinin ylksekliginin en énemli sebebi de budur.

Ayni sekilde turistlerin olumsuz olarak gésterdikieri bir bagka hizmet ise
anlayabilecekleri dilde Van iline ait ¢esitli turistik dokiimaniarin olmamasidir.
Enformasyon burosunda Tirkiye geneline ait brogdriere rastlanmakla birlikte
6zellikle Van iline ait hi¢ bir dokiiman bulunmamaktadir. Tlrkiye brogurieri
icinde yer alan Van iline ait bilgiler ise oldukga siniriidir. Sadece Van iline ait
bilgi isteyen turistlere toplu halde Turkiye bilgileri iceren brogir verilmesi
brogurlerin etkin kullanimi agisindan da olduk¢a dusﬁndﬁrﬂcudi]r:

Enformasyon blrosunun sarekli agik olmamasi da turistlerin sikayet
ettikleri bir konudur. Ozellikle sinirli saatlerde verilen hizmet hizmeti aimaya
gelen turistierin enformasyon alamamalarina neden olmaktadir.

Bunlara kargin enformasyon brosu hizmetierini yeterli géren turistler
6zellikle buroda ¢aligan personelin kendilerine yardimci oimak igin oldukca
gayret gosterdiklerinden ve gller ylzlerinden memnun olduklarini ifade
etmektedirler.
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3.7- ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESI

Yapilan aragtirmada agagidaki bulgular elde edilmistir:

1-Demografik ézelliklere iligkin bulgular;

Aragtirma sonucunda milliyetlerine gére dadilimda Van ilini en cok
ziyaret eden turist grubunu Japonlarin olusturdugu géraimektedir.
Ziyaretgilerin yas gruplarinin ileri yas olarak nitelendirebilecegimiz

55-59 yas grubunda daha fazla yogunlasti§ anlagilmigtir. Van ilini
cogunlukla yliksekokul mezunu ziyaretgilerin tercih ettikleri ortaya
cikmaktadir.

2-Turistlerin  Van iline gelme sikhd ile ilgili bulgular;
Gelen ziyaretgileri, ziyaret sayilarina gére degerlendirdigimizde Van iline ilk
ziyaretleri oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3-Ziyaretcilerin bilgi kaynakiarina iligkin bulgular; Van ilini ziyaret eden
turistlerin bilgi kaynaklarina iligkin bilgilerden, genellikle, yakinlarinin
tavsiyesi Uzerine geldikleri ortaya gikmaktadir.

4-Van ilinin tercih edilmesine iligkin bulgular; Ziyaretcilerin gelme
amaglari incelendiginde Van ilinin gekicilik faktorleri arasinda en dnemli
unsurun kalttrel potansiyel oldugu ortaya gikmaktadir.

5-Ziyaretgilerin Van ilindeki geceleme sayilarina iligkin bulgular; van
ilinde geceleme sayisinin fazla olmadi§i ortaya ¢ikmaktadir.
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6-Ziyaretgilerin Van ilindeki hizmetleri degerlendirmelerine iligkin
bulgular, Yapilan arastirmada turistlerin konaklama tesisleri hakkindaki
dasincelerinin orta dizeyde tatmin oldukiari geklinde ortaya cikmaktadir.
Milliyetlerine gore ziyaretgilerin  konaklama tesisleri  hakkindaki
dagtncelerine bakildiginda, Japon turistlerin Van ilini en ¢ok ziyaret edenler
oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Lokantalar hakkindaki dugtncelerine
bakiidiginda ise van ilinde bulunan lokantalarin ziyaretgilerinin tatmin
dlzeyinin olduke¢a yiksek oldugu ortaya ¢gikmaktadir. Ulagima ait bulgularda
Van ilinin ulagim hizmeti kalitesinin dizeltilmesinin gerekli oldugu ortaya
ctkmaktadir. Ziyaretcilerin aldikian hizmetlere gére memnuniyetine
bakildiginda, lokanta ve konaklama personeli hizmetlerinden memnun
olduklari ortaya ¢ikmaktadir.

7-Van iline tekrar gelme daguncelerine ait bulgular; Ziyaretgilerin Van
iline tekrar gelmelerine iligkin bulgulan inceledigimizde, turistlerin Van’i
tercih etmelerinin kiltirel geligsim oldugu dikkate alindi§inda, kaltarel geligimi
6n planda tutan ziyaretcilerin tekrar ziyaret etmeyi dasinmekte oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Enformasyon blrosunun etkinligine iligkin bulgular; Ziyaretgilerin Van il
Enformasyon Blrosundan faydalanma durumuna bakildiinda il
enformasyon hizmetlerinden faydalanamadiklari ortaya c¢ikmaktadir.
Ziyaretgilerin enformasyon burolan hakkindaki dugtncelerine bakildiinda
ise enformasyon blrosunda caligan personelin yabanci dil bakimindan
yetersiz olduju goralmektedir. Enformasyon birosunun  cografi
konumlandiriimasinin yanlig olmasi, Van iline ait ¢esitli turistik dékimanlarin
olmamasi, sinirh saatlerde agik olmasi sonucunda hizmeti almaga gelen
turistlerin bu hizmetten faydalanamamalar: sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUGC VE ONERILER

Batan tanitimlar gibi; dig tanitim da enformasyona dayanmak zorundadir.
Tanitimin gergeklegmis olmasi kadar basarisi, tanitilacak nesne hakkinda
hedefin aydinlanmasini sadlayacak yeterli ve ayrintili bilginin varli§ini ve bu
bilginin saglikh bicimde sunulmasini gerektirir. Enformasyon ve rezervasyon
sistemleri geligtikge 6zel otomobil seyahatleri ve bireysel yeni bir potansiyel
yaratilabilir. Turizm yeni ve kitlesel Tek Pazar'in genis kapsami altinda
gorilmeli ve degerlendirilmelidir.

Uluslararas! turizm hareketlerinin, yilda ortalama %4'lik bir tempo ile
artarak, 2000 yihinda 638 milyon kigiye, global turizm gelirinin ise yillik %9
artigla 527 milyar dolara ulagaca@i beklenmektedir.

Turizm enformasyon burolarinin basarili seyahat ve turizme katkisi,
gelecegdi planlamak degil, gegmisi kayda gegmek ve iginde bulunan evreyi
olgmektir. Turizm endstrisinin etkin bir yeni Grin stratejisine gereksinim
vardir ve bu etkinlik igletmelerden degil, tuketiciden gelmelidir.

Baz: kosgullarda, kendini gevreden tecrit etmis ve icine déndk davranan
bu endustriye turizm enformasyon aragtirmasinin “veriler mezarligina"
gitmeye hazir sadece ¢iplak bilgiler ve sayilaria doldurulmug, okunmamig
raporlardan ibaret olmadiginin gésterilmesi gerekir.

Cagdas medeniyet Enformasyon Medeniyeti'dir. Enformasyon kigi ve
toplum hayatinin egemen faktéradar. Oysa, enformasyonun her tarinin
6nem ve yaran konusunda biling eksikligi vardir. Dig tanitimda Glkemizle ilgili
enformasyonun yani sira, hedef Glkeyi tanimamiz agisindan da enformasyon
(cift-yonla) yapiimasi gereklidir.
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Turizm enformasyon sisteminin planlanip geligtiriimesi, mevcut kaynak,
kurum ve imkanlarin bir sistem iginde birlestirilmeleri igin dGzenlemeler
dagunalmelidir. Tarkiye igin Ggla bir turizm enformasyon sistemi dnerilebilir.

1. Bilimsel enformasyon sistemi

2. Teknolojik enformasyon sistemi

3. Siyasi ve sosyo-ekonomik enformasyon sistemi

Turizm enformasyon sistemi iginde bilgi ve belgelerin ekonomik, kolay ve
suratli akisini saglayacak bir ag olusturuimalidir. Yiksek duzeydeki karmasik
otomatiklegtiriimis enformasyon gebekesi yardimiyla her tarli kamuoyu,
karar ve icraatin sonuglarini aninda, hatta énceden saptamak mumkin
olacak, bu sekilde hukumetler ve kuruluglar metotlarini yenilemek gibi
olanaklart sahip olacaklardir.

Dinyada mevcut bilgi ve belgelere erigmek igin, uluslararasi
enformasyon sistemleri ile baglanti kurulmalidir. Bir Enformasyon Pazar
olugturuimal ve kurumlagtiriimahdir. Enformasyon arz ve talebi arasindaki
sinir rasyonel olarak dizenlenmelidir. Finans konusunda tasarruf amaciyla
hareketten ziyade, harcanan meblagin profesyonel yéntem ve tekniklerle en
etkili enformasyon sa@lanmasi hedeflenmelidir. Enformasyon hizmetinde
caligan gorevlilerin ¢ok iyi dizeyde yabanci dil bilmeleri, sempatik, dostca
davranigh, sabirli, toleransli, mitevazi, disiplinli (konusuna hakim) hevesli ve
yalin, agik anlatim yetenedine sahip olmalari gerekir. Bu kigilerin kendi
Ulkeleri hakkinda bilgi sahibi olmalari gerektigi kadar, hedef Glkeyi de ¢ok iyi
tanimalari gerekmektedir.

Turizm enformasyonu konusunda yetenek ve egitim gereklidir.
Enformasyon hizmetinde ¢alisanlarin kamuoyunun etkili araclarini iyi
secmek, yerinde ve zamaninda kullanabilmek igin aragtirmalar yaparak
uygulanacak programiar hazirlamalidir. Bu gekilde yapilan enformasyonun
sonuglarina gére alinan tepkiler (feedback) ile gereginde eksik ve yanliglarin

119



nerelerde toplandi§ini saptamali ve bu gibi durumlara kargi bir enformasyon
yapilabilmelidir.

Tarkiye'deki yabanci diplomatik misyonlar ve aileleri Glkemizi ziyaret
eden yabanci basin-yayin organlarinin temsilcileri, Turkiye'de devamli
oturan yabancilar, Tarkiye'yi ziyaret eden yabanci turistler, sanatcilar, is
adamlarn, bankacilar, sporcular vb. aracilidi ile yurtdigindaki hedef Kkitleleri
etkilemek mimkindar. Bunun igin halkimizin, emekli diplomatlarin,
blrokratlarin, askerlerin, is adamlarinin Glkemiz hakkinda gerekli bilgiye
sahip olmalari gerekmektedir.

Turistik kurum ve kuruluglar yatay ve dikey koordinasyona giderek etkin
ve etkili tanitma yapabilmesi, merkezi rezervasyon sistemine gecgerek, turizm
danigma burolarinda memur zihniyetinden uzak, profesyonellerce ginin 24
saati hizmet veren, ¢agin teknolojik donanimindan yararlanan, bilgisayariar
ile ybérenin cevresinin ve merkezinin planim verebilen programiar
hazirlanmal ve istendiginde gikti olarak verebilmelidir.

Geligi glizel, eski ve etkisiz érgitleme dizenlemeleri kamu ve 6zel kesim
arasinda dazenli ve surekli igbirligi saglayamamigtir. Her o&rgltleme
dizenlemesi her dizeyde bir taraftan ylratlich bir taraftan ricaci bir kamu
kurulugu olarak kalmigtir. Dig tanitma ve turizmde tanitma bakanlik tstl bir
6rgit tarafindan yapllmahdlr. Bu &rgit ulusal bir 6rgltleme bigiminde
olmahdir ve farkli halk kesimierinin digtncelerini yansitan temsilcilerden
olusturulmahdir. Orgitleme, géreviendirilecek bélgeler bazinda segilerek
gelen temsilcilerden olusturulabilir. Ornegin, béigelere gére ticaret ve sanayi
odalarindan, yerel y6netimlerden, turistik tesislerden, seyahat acenteleri
birliginden, Digigleri, Kultar, Turizm Bakanliklarindan, Glkedeki vakif, dernek,
birlik, kooperatif, sendika gibi kuruluglardan bélgelere goére, turizm egitimi
yapan Universitelerden olusturulabilecek temsilcilerden olmalidir. Béylece,
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devlete artik yurutich ve ricaci degil yonlendirici, 6zendirici, destekleyici,
denetleyici ve dichleri konulmug olma gérevleri verilmelidir.

S6z konusu 6rgitlerde gbérev Ustlenecek Kkigilerin 6zellikleri de son
derece 6nemlidir. Bu kapsamda, is tanimiarinin titizlikle hazirlanmasi
gerekmektedir. Yiksek égrenim zoruniulugu ve en az mitkemmel bir yabanci
dil bilgisi aranmalidir. Ayrica, dinamik bir yapinin olugturulmasi igin, geng
personelin istihdamina yénelik dizenlemeler yapilimalidir.

Bu baglamda hem devietin yiki azalacak, hem de dig tanitma ve
turizmde tanitma, isbirligi ve destedi saglanmis ayni zamanda halk
kesimlerini yansitan segilmis temsilcilerle yarutulecektir. Turizmde tanitma
icin para sorunu da kalmayacaktir. Kanimca enformasyon hizmetleri deviet
memuriugu Gnvani verilmis kisilerce degil, profesyonellerce ve uzmanlarca
yaratalmelidir.
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Ek. 1

ANKET FORMU

Bu anket formu ile saglanan bilgiler, Yuksek Lisans Bitirme Tezinde
sadece istatistik amaciyla kullanilacaktir.

1. MILLIYETINIZ:

2.  DEVAMLI IKAMET ETTIGINIZ ULKE:

3. YASINIZ

4. CINSIYETINIZ: ( )Erkek ( )Kadin
5. IS DURUMUNUZ

( ) isveren ( ) Emekii

( ) Kendi igi ( )lissiz

( ) Beden iggisi ( ) Ev kadini

( ) Baro Caligant ( ) Ogrenci

( ) Diger(Belirtiniz......)

6. EGITIM SEVIYENIZ

(En yuksek diploma derecenizi igaretleyiniz.)
( ) Hig

( )ik

( ) Orta/Lise

( )Oniversite/Yuksek Okul
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7 a. BERABERINIZDEKI KISi SAYISL.................

(Bu gezi sirasinda sizinle ayni bitgeyi paylagan kisiler)

7 b. BERABERINIZDEKI KISILERIN YAS VE CINSIYETLERINI LUTFEN
YAZINIZ. (kendinizi dahil etmeyiniz; sadece ayni bitgceyi paylagan kigiler
hakkinda ki bilgileri veriniz.)

YASI CINSIYETI
1. e ()E ()K
2] e ()E ()K
Y ()E ()K
' ()E (K
5. e ()E ()K

7 c. BERABERINIZDEKI KISILERIN EGITIM DUZEYi VE i$
DURUMLARI NELERDIR?

is Durumu (18 yag Uzerindekiler)

1 Kisi 2 Kisi 3 Kisi 4 Kigi 5 Kigsi

Isveren

Kendi isi

Beden iggisi

Biiro ¢aligam
Emekli

Igsiz

Ev kadim
Ogrenci
Diger(Belirtiniz)




133

Egitim dzeyi (Beraberinizdeki tim kigiler)

1.KIST |2.KIST |3. KISI [4. KISl |5. KISl

HIC

ILK

ORTAJLISE

UNIVERSITE/Y. OKUL

8. VAN'A KAGCINCI GELISINIZ (Bu gelisiniz de dahil olmak Gzere)?

9. BU SEYAHAT ICIN GEREKLI BILGIYl HANGI KAYNAK(LAR)DAN
TEMIN ETTINIZ?

(Latfen ilk Gg kaynagt 6ncelik sirasina gére kutularin igine isaretleyiniz)

(1)
(2)
3)
(4)
()
(6)

1 2 3

Ulagim sirketleri...........................

Seyahat Acentesi................c.........

Tark Danigma Barolari................
Arkadag Akraba Tavsiyesi...........
TV, Gazete, dergi vb. ...................
Diger (belirtiniz..............ccooeeveeriiiereeeeeeee )
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10. VAN'A GELMENIZI ETKILEYEN FAKTORLER NELERDIR? (Lutfen
sizin icin 6nemli ilk Gg faktéra 6ncelik sirasina gére kutularin icerisine

isaretleyiniz.)
(1) Seyahat fiyatinin uygun olutu..........
(2) Ucuz alig-verig yapma olanagu..........
(3) Tesislerin modern ve yeni olupu.......
(4) Van halkini tanima istegim..............
(5) Tark mutfagina 6zgs yemekleri tatmak. ...
(6) Van't merak ettigim igin..................
(7) Yalnizca ig sebebiyle.........................
(8) Temiz bir gevrede bulunmak............
(9) Tarkiye'yi gaventli buldugum igin.....
(10) Cevreye gelmipken @ramak............
(11) Diger(Belirtiniz..............cccoccveernnen.ne. )

1 2

11

3

—




11.BU SEYAHATINIZDE VAN
NELERDIR? (Lutfen ilk G¢ tercihinizin kodlarini 6ncelik sirasina gére

kutularin igerisine yaziniz)

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
7
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)

Kaltarel............ccoeeueeee.
Aktif Spor.....................
Akraba ve Arkadag Ziyareti

Transit...........cccceeeeeneenn.
Egitim/Ogretim...............
Saglik ve Kaplica Tedavisi

Diger(Belirtiniz................. )

12. BU SEYAHATINIZi NASIL ORGANIZE ETTINIZ?

( ) Paket tur

( ) Bireysel olarak

( ) Diger (Belirtiniz.............c.cccooviviinniiieeicen,

SECMENIZDEKI AMACLAR
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13. EGER PAKET TUR ILE GELDIYSENIZ, ODEDIGINiZ MIKTARI
LUTFEN YAZINIZ.

(Beraberinizdeki kigiler dahil) (Paket tur disindaki harcamalarinizi
14. Soruda belirtiniz)

PARA, MIKTARI, VE BIRIM..........cccccovveiiierereceee e

14. VAN'DA KALDIGINIZ SURE BOYUNCA BERABERINIZDEKI
KISILERLE BIRLIKTE YAPMIS OLDUGUNUZ HARCAMALARINIZI
TURLERINE GORE (Para birimiyle birlikte) YAZINIZ.

KONAKLAMA  (.....) ULASIM (....) YEME-iCME(.......)
ALIS-VERIS  (.....) EGLENCE(....) DINLENME(......)
DIGER(Belirtiniz) (......)  TOPLAM (.......)
PARA MIKTARI VE BIRIMI (......... w4 )

15. BU SEYAHATINIZDE VAN'DA KAC GECE KALDINIZ?
GECE SAYISI....oo e (Eger geceleme
yapmadiysaniz sifir igaretleyiniz)
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16. VAN'DA HIZMETLERI NASIL BULDUNUZ?

iIMKANLAR

ivi

ORTA

KOTU

FIKRI YOK

Konaklama

Lokanta

Ic Ulagim

Temizlik

Gulvenlik

Saglik hizmetleri

Hizmet Personeli

ORTA

FIKRI YOK

Konaklama

Lokanta

Turist rehberi

Soférler

17.VAN'A TEKRAR GELMEY|I DUSUNUYORMUSUNUZ?

( ) Evet

( ) Belki

( ) Hayrr
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18. VAN'DA KALDIGINIZ SURE ICINDE ENFORMASYON
BUROSUNDAN FAYDALANMA IMKANI BULABILDINIZ Mi?

( ) Evet ( ) Hayir

19. SIZE GORE, VAN IiLi TURiZM ENFORMASYON BUROSU
HiZMETLERI YETERLIi MIDIR?

( ) Yeterli ( ) Ne yeterli ne de yetersiz  ( ) Yetersiz

20. VAN ENFORMASYON BUROSU HAKKINDAKI
DUSUNCELERINIZI BELIRTINIZ.

.............................................................................................................
....................................................................................................................
....................................................................................................................

ANKETI DOLDURANIN
ADI: ol...11997

SOYADI: iMzA



Ek.2

QUESTIONNAIRE

The information gathered through this

Questionnaire will be used as material for "master of Science"

Degree (m.sc.) thesis.

For Statiscal Purposes.

3.
4,
5.

AGE:

SEX: ( ) Male ( ) Female

YOUR EMPLOYMENT STATUS

( ) Employer ( ) Unemployed
( ) Self-employed ( ) Housewife
( ) Labourer ( ) Student

( ) Clergy ( ) Retired

( ) Other (Speficy............ )

6. YOUR EDUCATION LEVEL
( Indicate your highest level of education)

( ) None

( ) Primary

( ) Secondary / High School
( ) University / College
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7. a. NUMBER OF ACCOMPANYING PEOPLE

.o

------------

7. b. AGES AND SEXES OF ACCOPANYING PEOPLE
(do not include yourself ; indicate only the people sharing the same

(your) budget )

AGE SEX
1. | ceerreeres ()M | ()F
P . ()M | ()F
3 | cvemrees ()M | ()F
4 | ()M | ()F
5. | vveeenee ()M | ()F
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7.c. WHAT ARE THE EMPOYMENT STATUS AND EDUCATIONAL

LEVELS OF ACCOMPANYING PEOPLE

Employment status (for those above age 18 )

1¥person

2™person

3person |4™person

5"person

Employer

Self-employed

Labourer

Retired

Unemployed

Housewife

Student

Clergy

Other(specify)
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EDUCATIONAL LEVEL (including all accom panying people)

1= person |2™ person S‘Tperson 4Wperson 5 person

None

Primary

Secondary/ High School

University/ College

this one) (............. )

INFORMATION FOR THIS TRIP?

(please indicate your first three grounds according to their order of

priority)

(1
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
7

Transportation companies...

Travel agencies.

Turkish information bureaus..
Recommandation of friend and relatives
Tourism fairs

T.V, Newspaper, magazine.

Other (specify)

HOW MANY TIMES HAVE YOU VISITED VAN? (including

WHICH SOURCES DID YOU USE TO GATHER THE

PRIORITY
2 3




(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
)
(8)
®)

10. WHAT ARE THE FACTORS INFLUENCING YOUR DECISION
TO VISIT VAN? (please indicate your first three ground according to

their order of priority )

Reasonable travel costs...

Possibility of purchases at bargain prices....
Modernity of facilities...............

Desire to know the Turkish people better

Desire to taste dishes peculiar to Turkish cousine
Curiosity about VAN

For business

Security of the country

Availability of unpolluted environment

(10) Desire to visit also VAN while | was nearby
(11) Other (Specify)...

PRIORITY

1

2

3
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11. WHAT IS THE MAIN PURPOSE OF YOUR SELECTION OF
VAN FOR THIS TRIP? (plase indicate your first three grounds
according to their order of priority)

(1
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
)
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)

Active Sports...

Family or friend visits...
Business.................
Meeting or Conference
Duty (Mission)...
Shopping..............
Religious...

Transit..
Education-Study..

Health or spa treatment
Other (Specify)......

PRIORTY
2

12. HOW DID YOU ORGANIZE THIS TRIP?

( ) Package tour

( ) Individually

( ) Other (Specify)

..........................
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13. IF YOU ARE A VISITOR CAME WITH A PACKAGE TOUR;
PLEASE WRITE OUT THE EXPENSE INCURRED
(including accompanied people)

AMOUNT OF MONEY / MONETARY UNIT:

14. PLEASE WRITE DOWN ANY EXPENSES INCURRED DURING
YOUR STAY IN VAN INCLUDING ACCOMPANYING PEOPLE (in
monetary units concerned)

LODGINGS .. ) TRANSPORTATION (... )
MEAL o ) SHOPPING (oovveenns )
ENTERTAINMENT  (.......... ) RECREATION .. N )
OTHER v 4 ) TOTAL o )

AMOUNT OF MONEY/MONETARY UNIT (.......... )

15. HOW MANY NIGHTS DID YOU SPEND IN VAN DURING THIS
VISIT?

NUMBER OF OVER NIGHTS.............coooveiiiieeen. (write zero if you
had no over night)
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16.WHAT ARE YOUR IMPRESSIONS ABOUT THE SERVICES
PROVIDED IN VAN? PLEASE INDICALE BELOW.

FACILITIES

GOOD

MEDIUM

BAD

NO IDEA

Lodgings

Restaurants

Internal Transportation

Sanitary Conditions

Security

Health Service

SERVICE STAFF

GOOD

MEDIUM

BAD

Lodgings

Restaurants

Tourist Guides

Drivers

17. DO YOU THINK THAT YOU WILL YOU COME TO VAN AGAIN?
()Yes ( ) Perhaps

() No

18. DID YOU HAVE ANY OPPORTUNITIES OF USING THE
SERVICES OF TOURISM INFORMATION OFFICE DURING YOUR

VISIT TO VAN?

( ) Yes ( ) No
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19. DO YOU THINK, THE SERVICES OF VAN COUNTRY
TOURISM INFORMATION OFFICE IS SUFFICIENT?
( ) Adequite  ( ) Neither adequite nor inadequite ( ) inadequite

20. PLEASE TELL US YOUR OPINIONS ABOUT VAN TOURISM
INFORMATION OFFICE.

.............................................................................................................

.............................................................................................................

RESPONDENT'S

NAME:

SURNAME: .. /1997
SIGNATURE



Ek. 3

Turizm Bakanhgi'nin Turizm ve tanitma faaliyetleri ile ilgili
gbrevieri (2. 3. 1989 tarihli Resmi Gazete):

- llin turizm bakimindan 6nem tagiyan her gesit kiymetlerini belirten
bir envanteri hazirlamak.

- il turizm planlarinin hazirlanmasinda esas tegkil edecek verileri ve
alinmasi gerekli tedbirleri tespit ederek Bakanliga bilgi vermek ve
kesinlesen Devlet Kalkinma Plani ve Yillik Programlarin yére turizmine
iligkin béluminin uygulamiginda gerekli tedbirleri almak, turizm
yatinnmiarinin 6ngérilen sire icersinde gergeklestirilmesini takip etmek
ve sonuclarindan Bakanliga bilgi vermek.

- Devlet Kalkinma Plani, Yillik Programlar ve Bakanlidin emirlerine
uygun olarak, ildeki 6zel tegsebbils ve gercek kigiler, meslek kuruluglari
ve turizm dernekleri ile igbirli§i yaparak, bélgenin turizm imkanlarinin
degerlendirilmesi, halkta turizme yakinlik uyandirilmasi, iyi nitelikte otel,
motel, pansiyon, lokanta ve eglence yerleri, termal ve benzeri tesislerin
kurulmasini tegvik ve yatak kapasitesini artirmak Gzere mevcut belgesiz
tesislerin iyilegtiriimesini 6zendirmek.

- Il sinirlan igersinde igletilmek istenen tag-gakil-kum ocagi gibi yapi
malzemelerinin igletme alanina iligkin, Bakanlikga verilecek gbrise esas
olmak Uzere, verileri mahallinde temin ederek géndermek.
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- Cevrenin kirlenmesini ve dogal yapinin bozulmasini énlemek Gzere
ilgili kuruluglarla igbirligi yaparak gerekli koruma faaliyetlerini yaratmek

- Yilin belirli ginlerinde festivaller dizenlemeli, el sanatlarini tegvik

etmek.

- Yérede turizm hareketlerin tegvik maksadiyla turizm komitelerinin
teskili ve fahri enformasyon hizmetlerinin yayginiagtinimasini saglamak.
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Ek.4

Yetki Kanunu

Kanun No: 3481 Kabul Tarihi: 20.10.1988

Amag

MADDE 1- Kamu hizmetlerinin sdratli, dizenli, etkin, verimli ve
ekonomik bir gekilde yudratulebilmesi icin agagida belirtilen gergeve
icinde Bakanlar Kuruluna Kanun hikminde kararname ¢ikarma yetkisi
verilmigtir.

Kapsam

MADDE 2- Bu kanuna gére c¢ikarilacak kanun hikminde
kararnameler;

Kigilerin kamu kurum ve kuruluglarniyla, kamu iligkilerini
kolaylagtirmak maksadiyla bu konulari dizenleyen idari usul ve
iglemlerin yeniden duzenlenmesi igin ihtiyaca cevap vermeyen
kanunlarin veya bazi hdkUimlerin kaldiriimasini ve degistiriimesini
kapsar.

iikeler

MADDE 3- Bakanlar Kurulu bu Kanuna gére verilen vyetkiyi
kullanirken agagidaki ilkeleri géz éntinde bulundurur.
Zaman ve kaynak kaybinin énlenmesi.
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a) Beyanin yeterli sayimasi; ancak, zorunlu durumlarda
belgeleme yoluna gidiimesi.

b) Islemlerin tek kurulus iginde tamamianmasi, buna imkan
olmadi§i takdirde gérevli kurum ve kuruluglar arasinda igbirliginin ve
koordinasyonun saglanmasi.

C) Goérev ve yetki dagitiminin hizmetin en iyi yapilabilecegi
gekilde yeniden dizenlenmesi.

Yetki Stresi
MADDE 4- Bakanlar Kuruluna verilen yetki, bu Kanunun yGraritige

girdidi tarihten itibaren iki yil igin gegerlidir. Bakanlar Kurulu bu sure
icinde birden gok kanun hikmiinde kararname ¢ikarabilir.

Yararlak

MADDE 5- Bu kanun yayimi tarihinde yurarituge girer.

Yaritme

MADDE 6- Bu Kanun hilkimlerini Bakanlar Kurulu yartdr.
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OzZET

Turizm Enformasyon Bdrolari gerek ulusal, gerekse uluslararasi
anlamda turizm sektérinin en 6nemli fonksiyonel birimidir. Geligmis
otomasyon a@i ile turizm sektébrunln potansiyeli Gzerinde belirleyici
konuma sahiptir. Bu agidan turizm enformasyon bdrolarinin etkinligi
turizm sekt6érandn iglevselligi ile dogru orantilidir.

Turizm Enformasyon Buarolarinin etkinligi yonetsel doktrindeki teorik
tecribe dikkate alinarak ve etkinlik kavrami verimlilik agisindan dizayn
edilerek sag@lanabilir. Bir hizmet sektdru olarak turizm sektérinde en
6nemli unsur, optimum enformasyon agidir. Optimum enformasyon agi,
intiyag duyan ile, ihtiyaca cevap vereni geligmis otomasyon sistemi ile
kisa srede bir araya getirmektedir.

Turizm Enformasyon Barolarinin etkinliinde  personel
organizasyonu, buronun fiziksel dizenlemesi, otomasyon donanimi ve
glgla bir iletisim en 6nemli faktorler olarak gbéze batmaktadir. Tezin
6nemi, bu fakiérlere olumlu bir iglevsellk kazandirarak Turizm
Enformasyon Burolarinin etkinliginin saglanmasi yéniinde kanalize
etmektir.
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SUMMARY

Tourism information offices are the most functional units of the
industry of tourism in both national and international means. These
offices have a deterministic role upon the potential of the tourism
industry with their advanced computer network. Because of this, the
functionality of tourism industry is directly related to effectiveness of
tourism information offices.

The effectiveness of tourism information offices can be obtained only
by emphasizing theoretical experience in the managing doctrine and re-
defining thé term effectiveness by means of efficiency. The most
important point in the tourism industry - which is a service industry - is
the ideal information network. An ideal information network, gathers who
needs and who meets the need together in a short time, using advanced
data transfer network.

Staff organization, physical design of the office, computer system
and extensive telecommunication resources, attract attention as the
most important factors in the effectiveness of Tourism Information
Offices. The importance of the thesis is, it aims to make these factors
gain positive functionality and to hammess these in providing the
effectiveness of tourism information offices.

T.C. YOKSEKOGRETIM KURULY
DOKDMANTASYON MERKEDI



