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ÖNSÖZ 

·Jünümüzde nitelikli "ara insan gücü" e ği timinin gereği 

ve önemi üzerinde durulmaktadır. Çünkü, geli~memizin en önem-

li sorunlarından biri, nitelikli insan gücünün yetiştirilmesi 

ve bu gücün değerlendirilmesidir. 

Türkiye'deki otel işletmelerinin, dünya standartlarına 

getiriL~iş bulunan faaliyetleri için, talep ettiği bilgili ve 

becerikli iş~ücünün yetiştirilmesi, hangi vasıftaki insanın 

ele alınıp, işin ~erektirdiği yetenekleri kazandırmak için ne-

leri, ne boy'-ltta kazandırmak gereğini saptamak da önemli bir 

çalışma alanı oluşturmaktadır. Bir bagka deyişle:ifade edecek 

olursak, öğretimin bir diğer sujesi olan bilgi ve becerilerin 

ağırlıklarının da saptanması ::;erekmektedir. 

Bu nedenle, sistemin temel sorunlarından biri olan ni-

telikli insan gücü yetersizliğini aşabilmek için; mevcut ön-

lisans düzeyindeki eğitim kurumlarının turizm ve otelcilik 

programlarındaki servis dersinin, Uluslararası Çalı§ma Büro-

su'nun (ILO) belirlediği servis elemanına ilişkin iş ve görev 

tanımlamaları doğrultusunda düzenlenip düzenlenmediğinin de-

ğerlendirilmesi, bu çalışmanın sorununu oluşturmuşt'vlr. 

rÇalışma; Giriş Bölümünde araştırmanın konusuna temel 

oluşturan kısa kuramsal açıklamalar, II.Bölümde Yöntem, III. 

Bölümde Bul6ular ve Yorum, IV.Bölümde Sonuç olmak üzere dört 

ana bölümden oluşmuştur. 
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Ayrıca çalışmanın gerçekle~mesinde, ba~ından sonuna ka-
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Doç.Dr.Naci Güçhan'a gönülden şükran duygularımı iletmek iste­
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Çiğdem Karakaya 
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B Ö 1 ÜM I 

GİRİ~ 

İç ve dış turizmin önem ve değer kazanmakta olduğu 

çağımızda, buna paralel olarak turizm endüstrisi de <Seliş­

mektedir. Gelişen turizm endüstrisi anlayış, yapı ve özel­

likle işgücü açısından yeni boyutlara ulaşınıştır.Yani bu­

gün turizm endüstrisinin önemli kolu olan konaklama sektö­

ründe nitelikli eleman ihtiyacı giderek artmış, bu alanda 

eğitim ve öğretimden geçmiş nitelikli "ara insan gücü" kul­

lanılması, verimlilik açısından zorunluluk kazanmıştır. 

Turizm endüstrisinin yapısı ve sürekliliği, insan i­

lişkilerine dayalı bulunmasından, turizm endüstrisini emek­

yoğun özelliği olan bir hizmet endüstrisine dönüştürmüştür. 

Bu anlamda, "sektörün ismine ne denilirse denilsin, 

ister 'beyaz dumanlı', ister 1 bacasız sanayi' deyimi kulla­

nılsın, madem ki turizm bir endüstri dir, çalışıp randıman 

verebilecek duruma gelmesi için bu endüstride de makina ge­

reksinmesi vardır. 3ndüstrinin fabrika binaları 'konaklama 

tesisleri', makinaları da fabrikayı çalıştıracak hizmeti ü­

reten 'insan'dır. İstenildiği kadar otel, ınotel, tatil köyü 

yapılsın, milyarlar harcanarak konforu, dekorasyonu, malze­

me kalitesi sonsuza çikarılsın, bu yapıların içlerine müşte­

ri hizmetini kusursuz yürü~ebilecek, eğitilmiş insan gücünü 
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yerleştiremediğimiz sürece, o binalar turizm için bir 'hiç'­

tir". (Durakal, 1986, s.34) 

Bu nedenle, hizmet sektörü olarak tanımladığımız tu­

rizm endüstrisinde ara insan gücünün, hizmetin gerektirdiği 

nitelikte bilgi ve beceriye sahip olması kaçınılmazdır. 

Türkiye'de de turistik belgeli yatak sayısının son 

yıllarda hızla artması, nitelikli personel konusunda turizm 

sektörünü güç durumda bırakmıştır. Değişik kesimlerden ki­

şilere cevap verecek 650.000 yatak için gerekli olan insan 

gücünün eğitinime baktığımızda, daha nitelikli bir eleman 

için yılda 16.000 kişilik eğitilmiş personele ihtiyaç oldu-

ğunu görürüz. 

Son yıllarda, sektördeki nitelikli eleman sıkıntısı­

nı karşılamaya yönelik mesleki eğitim ve öğretim veren ku­

rumların büyük bir gayret içinde olduğu gözlenmektedir. An­

cak, bu kurumların; sadece teorik bilgiye dayandırılmış bir 

eğitim sonucu yetiştirdikleri elemanın, sektörde fazla ka­

bul görmeyeceğini gözden uzak tutmamaları geı.-ekir. Sektör 

için nitelikli eleman; bilgili, becerikli ve tecrübeli bir 

e leman deme k tir. 

Turizmde 1983-1988 yılları arasındaki yatırımlarda 

yaklaşık% 300 1 e varan bir artış, turizm gelirlerinde ise, 

% lOO'e varan bir artış gözlenmişken, nitelikli eleman ar­

tışı% 30 civarında kalmıştır. (Titiz, 1988, s.51) 

Eldeki bu verilere göre Türkiye'de ilerleme kayde­

diliiği anlaşılmaktadır. Fakat, İspanya 1 nın, "turistik pat­

lama" hareketi, ya da Yunanistan'ın, "turistik mucize 11 de 

dediği şekilde, henüz turizmin altın çağı ortaya çıkmamış-
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tır. Bu, insan gücü geli~imini, fiziksel geli~im ile bütün­

leştirerek planlamayı gerektirir. Ancak bu insan gücü aynı 

zamanda iyi eğitim görmüş nitelikli personele dönüştürüle­

bilirse, turizmde patlama süratle gerçekleştirilebilir. Tu­

rizmin mantığı, birbirine bağlı olmayan yöntemlerle aniden 

patlayıp, hemen sönüveren, tek tek, ayrı ayrı coşku örnek­

leriyle yaratılamaz. Bu ·~ancak, tutarlı bir e ği tim programıy­

la mümkündür. 

Beş yıldızlı oteli beş yıld.ızlı yapan, çalı~anların 

eğitimi ve konuklar ile kurabildikleri iletişimiir. 

-/ 

Sorun 

Tur iz min Tan ımı 

Turizm kavramını belirlemek amacıyla çeşitli yakla­

şımlarda bulunulmuş, yapılan çalışmalar XIX.Yüzyılın sonla­

rına kadar uzanmıştır. Olaya değişik yönlerden yaklaşan uz­

manlar, değişik tanımlar yapmışlardır. Bunlar; nominal ta­

nımlar, ekonomik yönlü tanımlar, üniversal tanımlar gibi ••• 

konunun açıklığa çıkarılmasında büyük önem taşımışlardır. 

Bunların arasında "Uluslararası Turizm Uzmanlar Birliği 1 -

nin, İtalya'nın Palermo şehrinde, 1984 1de toplanan kongresi 

Henziker ve Krapfim 1 in yaptığı tanımı çalışma konusu olarak 

ele almış, 1 seyahat 1 unsuru ile tamamlanması kararına var­

mıştır". AIZıST Kongresinde tamamlanan tanım şu şekli almış­

tır: (Toskay, 1978, s.25) 

- Turizm; yabancıların seyahat veya devamlı, asli 

kazanç elde etmek faaliyeti için, yerleşmeye dönüşmernek şar­

tıyla konaklamalarından doğan ilişkilerin ve olayların bü-
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.tünüdür. 

Turizm olgusu bir 11 ilişkiler ve olaylar" bütünüdür. 

Turizm olgusunu meydana getiren olaylar ve ili§kiler bütü­

nünü açıklayabilmek için konuya iktisadi, coğrafi, kültürel, 

politik, sosyolojik ve teknik açıdan da yaklaşmak gerekir. 

Bu açıklamalardan sonra, turizm olgusuna birkaç örnek daha 

vermek gerekir. 

- Turizm; insanların oturdukları yerlerin dışında, 

sürekli olarak yerleşme amacı gütmeden, merak, din, spor, 

tedavi, eğlence, kültür nedenleri ile toplu ya da kişisel 

olarak yaptıkları gezilerden ortaya çıkan iş ve ilişkilerin 

bütünüdür. (Serter, 1989, s.l5) 

- Turizm; bir yerde geçici konaklama nedeniyle bulu­

nan kişilerle, orada yaşayan insanlar arasındaki ilişkile­

rin toplamıdır. (Toskay, 1978, s.3) 

Turizm, insanların gezme, eğlenme ve dinle~~e gibi 

ihtiyaçlarından doğan hareketlilik ve gidip-gelmeler sonun­

da bir ekonomik olay haline gelmiş ve birçok insanın geçim 

kaynağı olacak biçimde bir "sektör"e dönüşmüştür. 

Turizm Sektörü 

Turizm, üretim basamakları teorisine göre, hizmetler 

olarak, üçüncü tip üretimde yer alır. BİRİNCİ SEKTÖRÜ, do­

ğal kaynakları doğrudan işleyen (tarım, orman vb.) uğraş 

dalları oluştururken, İKİNCİ SEKTÖRÜ, sanayi kesimi oluştur­

maktadır. Buradaki ölçüt, üretimden makina, donatım vb. bü­

yük pay almasıdır. Teknik ilerlemenin en az etkilendiği ü­

çüncü tip üretim; (üretimde hizmet payının yüksek olduğu hiz-
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·met sektörü) ticari, idari, serbest meslekler, ki§isel hiz­

metler ve benzerleri gibi ekonomik çalışmaları kavrar, içi­

ne alır. Bu üretim branşında otomasyon ve mekanizasyon, ya­

ni, insan gücü yerine makina gücünün kullanılması imkanları 

çok azdır. 

Turizm endüstrisinde, özellikle konaklama sektörü 

bölümünde, üçüncü tip üretimde, insan unsuru, üretim ve hiz­

met için kesinlikle zerekli bir faktör olarak ön planda yer 

almaktadır. (Çoruh, 1967) 

Bir ve ikinci sektörde üretilen şey bir 11mal"dır. A­

ma üçüncü tip üretimde yer alan, turizm sektöründe üretilen 

"hizmet" tir. Bir turistin isteyebileceği her türlü hizmet 

ve mal, turizm ürünüdür. 

- Turizm ürünü; turistlerin, turizm amacına yönelik 

her türlü ihtiyaçlarını karşılamak için üretilen mal ve hiz­

metler bütünüdür. (Serter, 1989, s.32) 

Turizmi bir hizmet sektörü olarak tanımladıktan son­

ra, bu hizmet sektörünü tamamlayıcı alt sektörlerden de söz 

etmek gerekmektedir. Çünkü hizmetin nerelerde, kimler tara­

fından üretildiği böylece ortaya çıkacaktır. Bunlar; 

- Seyahat İşletmeleri, 

- Ulaştırma Sektörü, 

- Konaklama ve Ağırlama Sektörü (Yeme-İçme İşletmele-

ri) 1 dir. 

Turizm sektörünü oluşturan bu üç eleman, turizm en­

düstrisi adını alan bir ana endüstri meydana getirmektedir. 

İşte, t·J.ristlerin ihtiyaç duyduğu her türlü mal ve hizmet­

~erin üretildiği, pazarlandığı ve ilgili eylemlerin tümünü 
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sağlayan bu ekonomik birimler olmaktadır. 

Bu üç alt temel sektörden olu§an turizm işletmeleri­

ni, çe§itli açılardan sınıflandırmak mümkündür. Fakat, tu­

rizm i§letmelerini turizm olgusu ile ortaya çıkan temel ge­

reksinmelerin karşılanması amacına yönelik olarak; turistik 

mal ve hizmet üreten ve pazarlayan i§letmeler, yaygın olarak 

yerine getirdikleri fonksiyon açısından sınıflandırılırlar. 

(Barutçugil, 1984, s.38) 

Seyahat İ§letmeleri 

Ula§tırma ve konaklama hizmetlerinin pazarıanmasına 

aracılık eden ve çe§itli turizm hizmetlerini bir araya ge­

tirerek yeni bir ürün tasarlayan, bunu satı§a sunan i§let­

melerdir. Yani, turistik mal ve hizmet üreten kuruluşlarla 

turistler arasında ilişkinin kurulmasında rol oynarlar.Bun­

lar, seyahat, konaklama ve eğlence gibi hizmetleri bir ara­

ya getirerek tur düzenleyen işletmeler ve turistik hizmet­

leri üreten kuruluşların adına onların ürünlerini satan se­

yahat acentaları, oteller, havayolu şirketleri, tur düzen­

leyiciler, deniz yolları ve demir yolları i§letmeleri gibi 

turizm kurulu§larının bilgilerini turiste sunan, ürünlerin 

satı§ı ile ilgili hizmetleri belirli bir komisyon kar§ılı­

ğ~nda yürüten aracı kuruluşlardır. 

Ulaştırma Sektörü 

Turistlerin bir yerden diğerine taşınmasını gerçek­

le§tiren, kara-hava-deniz ve demir yolları i§letmeleridir. 

Kullanılan ulaştırma aracının niteliği açısından dört ana 

gruba ayrılırlar. Demiryolu İ§letmeleri, Havayolu İşletmele­

ri, Denizcilik İşletmeleri, Otobüs İşletmeleri. 



Konaklama Sektörü 

Günümüzde turizm sektörünün değişen ve gelişen boyut­

ları karşısında konaklama işletmeleri, 1976 yılında Devlet 

İstatistik Enstitüsü tarafından düzenlenen, Konaklama Tesis­

leri Envanter Çalışması istatistiklerine göre de, otel iş­

letmeleri, konaklama endüstrisinde büyük bir ağırlığa sahip 

bulunmaktadır. Bu yüzyılın başlarında çoğunlukla zengin ve 

aristokrat kişilerin zevklerine ve taleplerine uygun olan 

oteller, günümüzde kitle turizminin koşullarına uygun, bü­

yük kapasiteli ve standart hizmet sunan konaklama işletmele­

rine dönüşmüşlerdir. 

Burada konaklamadan kastedilen, evinden uzakta bulu­

nan misafirlere konaklama olanakları sağlamak ve onların te­

mel ;Sereksinmelerini karşılamaktır. (Tur.Bak.~ğit.Dai.Başk. 

Yay.,l983, s.8) Konaklama sektörünü diğer işletmelerden be­

lirgin bir biçimde ayıran özelliği bu temel işlevidir. Özel­

likle konaklama ve yeme-içme işletmelerinde, hizmeti üreten 

ve sunan temel unsur "insan" dır. Ve büyük ölçüde insan gü­

cüne dayanırlar. Burada insan sözü ile kastedilen personel­

dir. Konaklama işletmeleri günün 24 saatinde ve haftanın ye­

di gününde faaliyet gösterirler. Diğer insanların dinlenme­

si ve eğlenmesi için, konaklama işletmelerindeki personelin 

durmaksızın çalışması gerekmektedir. Çoğunluğu insanın psi -

kolojik tatminine yönelik bir dizi hizmetin emek-yoğun bir 

biçimde üretilmesi ve sunulması gerekmektedir. Diğer pekçok 

sanayi dalında, kol gücünün yerini otomasyon aL~ıştır. Bir 

kısım büyük konaklama işletmelerinde, muhasebe ve rezervas­

yon alanında bil6isayarın kullanımı bir yana bırakılacak o-
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lursa, yataklar hala insan emeğiyle yapılmakta, odalar ine 

sanlar tarafından temizlenmekte, yemekler insanlar tarafın­

dan hazırlanmakta, servis insanlar tarafından karşılanmak­

tadır. Bu yüzden personelin sayısı da benzer büyüklükteki 

başka bir endüstri veya hizmet işletmesinden, genellikle 

çok fazla olmakta ve bu personelde aranan bazı farklı ve ö­

nemli özellikler bulunmaktadır. Bu nedenle personelin eği­

timi en can alıcı sorunların kaynağını oluşturmakta ve iş­

letmenin başarısını, verimliliğini belirleyen temel bir fak­

tör olmaktadır. 

Turizm Personeli 

Turizm sektörü ile ilgili konularda çalı§an, görev 

yapan personele denir. (Olalı, 1978) Otel işletmeciliğinde 

gerek hizmet sunmada, gerekse diğer fonksiyonları yerine 

getirmede, diğer sektörlere nazaran daha geniş ölçüde yarar­

lanılan personel şemasına bakıldığında; 

ı. Üst Kademe İdareciliği : İşletmenin plan ve prog­

ramını belirleyen kişiler,kuruluş yöneticisi, oda bölüm yö­

neticisi, yiyecek-içecek müdürü, planlama, organizasyon, 

muhasebe yöneticisi olarak açıklanır. 

2. Ara Kademe İdareciliği : Başında bulundukları de­

partmanın işleyişi ve düzeni açısından, üstlerine ve altla­

rına, doğrudan sorumluluk ve yetki hatlarıyla bağımlıdırlar. 

Resepsiyon şefleri, hizmetli şefleri, baş şefleri kapsar. 

3. Vasıfl~ Personel : Rezervasyon-resepsiyon memur­

ları, garsonlar, barmen ve ahçıdan oluşan, işi bilfiil yü­

rüten kişiler olarak tanımlanır. 
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4. Yarı Vasıflı Personel : Temizlikçi, hamal, bula­

§ıkçılar, çama§ırcılar olarak tanımlanır. 

(bkz. Bir otelin tipik "personel" yapısı, EKI'de gösteril­

mi§tir.) 

Turizm personelinin sahip olması gereken mesleki bil­

gi ve turizm nosyonu dı§ındaki temel nitelikler, düzgün ko­

nu§ma yeteneği, düzgün fiziksel görünüm, yabancı dil bilgi­

sini öğrenme ve isteme yeteneği, insan ilişkilerinde rahat­

lık, terbiye, görgü ve incelik, iyi bir karakter, iyi bir 

sinir dengesi, genel kültür ve pratik bilgi, beceriklilik 

ve kavrama yeteneği olarak sıralanabilir. 

Nilyonlarca turistin mutluluğu, turizm sanayiinde ça­

lışan personelin niteliğine bağlıdır. Turizm alanında hizmet 

veren kişilerin niteliği de, meslek olarak seçtikleri dalda 

gerekli bilgi ve becerilerle donatıL~ış olarak çalışmaları­

na, i§lerini bilerek ve severek yapmalarına bağlıdır. Otel­

cilik gibi bir hizmet sektöründe çalı§mayı kabul eden ki§i­

nin, sağlıklı ilişki ve iletişimi gerçekleştirmeyi, görevi­

nin vazgeçilmez bir parçası olarak kabul etmesi gerekmekte­

dir. (Güçhan, 1989, s.6) En sağlıklı iletişim, iyi bir din­

leyici olmak ve daha sonra hizmeti en doğru biçimde sunmak 

için belli davranı§ biçimleri uygulamaktır. 

Turizm olgusu çok yönlü olarak ele alınırken, olayın 

öznesi olan insanın, özellikle turizm olgusu ile daha yakın­

dan ve ayrıntılı incelenmesi kaçınılmaz olmaktadır • 
. , 

Turistin Tanımı Ve Temel Nitelikleri 

Turizm olgusuna yol açan, yön veren ve bu olgunun o­

::İak noktasını oluşturan insan, "Turist" sözcüğü ile tanım-
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ianır. Yani, turizme bir ekonomik olay, ağır entegre bir 

hizmet endüstrisi olmanın yanısıra, sosyal bir olay niteli­

ği de yükleyen insan, insanın insan ile karşılıklı ilişki­

lerini ifade eder. Bu ilişkide güdülen amaç, hizmet alış­

verişi, hizmet arzı ve talebidir. 

Turizm ve otelcilik kavramının gelişimi, eğitilmiş 

personel niteliğinin gündeme gelişinin nedeni olarak, tu-

ristin geniş kapsamlı gereksinmelerinin karşılanmasının bü­

yük ölçüde ağırlama hizmetinin sunumuna bağlı olduğunu gös­

termektedir. Ağırlama hizmetlerine olan talebin devam etme-

si, hizmeti verenin, evden uzakta geçirilen süreler boyunca 

turistin refahını arttırabilecek somut ve soyut hizmetlerin 

uyumlu bir bileşimini sunabilmesine bağlıdır. Bu anlamda tu-

rist; para kazanma amacı olmaksızın, dinlenmek, eğlenmek, 

sağlık, öğrenim, ibadet, spor,iş, toplantı ve aile ilişkile­

ri nedeniyle, oturduğu yer dı§ına geçici olarak çıkan ve tü­

ketici olarak belirli bir süre seyahat edip, en az 24 saat 

konaklayan ve yeniden yerleşim yerine dönen konuklara denir. 

(Barutçugil, 1984, s.4) 

Sanayileşmiş ülke insanlarının yorgunlukları, merak 

duyguları ile birleşince, insanların bulundukları yerlerden 

değişik olan yerlere gitmeye olan istekleri, onlara bazı ö­

zellikler kazandırmıştır. Bu özellikler, onları diğer gelen-

gidenden ayırt etmiş ve onlara "misafir' veya "konuk" sıfa-

tını yüklemiştir. 

Turist kolay kolay memnun oL~az. Her işinin rast git-

mesini bekler ve aksamalar onu çok rahatsız eder. En az za­

manda, en çok yeri görmek, en çok bilgiyi almak ve yeterin-
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ce eğlenmek, dinlenmek ister. Turist, kendi ülkesinde rahat­

ça geçinebilecek gelire sahip, yaşam düzeyi yüksek kimsedir. 

Onun için turistler~ sunulan hizmetlerin özellikle temizli­

ğe ve sağlığa uygun olması gerekir. Turist, geldiği yerde 

para harcadığı için, bu paranın karşılığını mutlaka fazla­

sıyla görmek ister. Bütün bu özellikler, turizm işletmele­

rinde görev alan personelin davranışıarına da önemli özel~ 

likler yükler. 

Tatil, eğlence, dinlenme, kültür gibi nedenlerle se­

yahat eden "turist", ağırlama hizmetinin sunulmasını, yarat­

tığı talebin mal ve hizmetlerie karşılanmasını, konaklama 

tesislerine bazı fonksiyonları yükleyerek olusturur. 

Konaklama Tesislerinin Tanımı 

Oteller : Asıl fonksiyonları müşterinin geeeleme ih­

tiyacını karşılamak olan, bu hizmetin yanında, yeme-içme ve 

eğlence ihtiyaçları için yardımcı ve tamamlayıcı birimleri 

de bünyelerinde bulundurabilen, en az (20) odalı tesisler­

dir. 

Sınıflandırma : Oteller; lüks (beş yıldızlı) oteller, 

dört yıldızlı oteller, üç yıldızlı oteller, iki yıldızlı o­

teller, tek yıldızlı oteller olarak sınıflandırılırlar. (E­

konomi ve Turizm Dergisi, 1987, s.7) 

Tamamlayıcı Konaklama Tesislerinin Tanımı 

Hoteller : Yerleşim merkezleri dışında, karayolu gü­

zergabı veya yakın çevresinde inşa edilen ve motorlu araç­

larıyla yolculuk yapanların, konaklama, yeme-içme, araçla-
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rın park ihtiyaçlarını karşılayan, en az (10) odalı konak­

lama tesisleridir. 

Tatil Köyleri : Doğal güzellikler içinde ya da arke­

olajik değerler yanında kurulmuş, rahat bir konak~a~a yanın­

da, çeşitli spor ve eğlence hizmetlerinin de sağlandığı, en 

az (50) odalı konaklama tesislenidir. 

Pansiyonlar : Konaklama tesisi olarak planlanıp, in­

şa edilmiş olan, yönetimi basit, müşteriye yeme-içme hizme­

ti veren veya müşterinin kendi yemeklerini bizzat hazırlaya­

biL~e imkanlar ı bulunan konaklama tesisleridir. 

Kampingler : Karayolu güzergahları ve yakın çevresin­

de, kent girişlerinde, deniz, göl, dağ gibi doğal güzelliği 

olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkan­

larıyla geceleme, yeme-içme, dinlenme, eğlence ve spor ihti­

yaçlarını karşıladıkları, en az (30) ünitelik tesislerdir. 

Apart Oteller : Belgeli bir otel veya işletmesi için­

de yer alan, müşterinin kendi yeme ve içme ihtiyaçlarını 

karşılayabilmesi için gerekli teçhizat ile donatılmış, ba­

ğımsız apartman veya villa tipinde konut olarak inşa edil­

miş, fakat otel gibi işletilen konaklama tesisleridir. 

Oberj, Hostel, Spor ve Avcılık Tesisleri : Bu faali­

yetlere yönelik konaklama tesisleri, amacına uyg~~ yerle~­

de yapılan, en az tek yıldızlı konaklama tesis niteliğini 

taşıyan tesislerdir. 

Sağlık Tesisleri : Kaplıca, içme suyu, deniz, çamur 

gibi maddeler veya solunum yolu ile ya da mekanik ve elek­

trikli araçlarla masaj ve beden eğitimi gibi yöntemlerle, 

insan sağlığını koruma ve tedavi amacı taşıyan uygulamalar-
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dan birin ya da birkaçının yapıldığı, belgeli bir konakla­

ma tesisi ile ilişkili olarak kurulacak tesislerdir. 

(bkz: Türkiye'deki Konaklama Tesislerinin Kapasitesi. EK II'­

de gösterilmiştir.) 

Otele gelen müşterilerin konaklama, beslenme vb. ih­

tiyaçlarını karşılamayı meslek olarak kabul eden, ekonomik 

ve sosyal bir işletme olan oteller, hizmet sektörü olmanın 

bazı özelliklerini taşırlar. 

Otel İşletmelerinin Özellikleri 

Otel işletınelirinin temel fonksiyonu, misafir ağır­

lama gibi kişisel bir hizmet sunma olmasından dolayıdır ki, 

eğitilmiş personel ihtiyacı, sektörün otelcilik bölümünde 

özellikle hissedilmektedir. Odalardaki yatakların düzeltil-

mesi, masaların servise hazırlanması gibi birçok otel hiz­

metlerinde, insan gücünden yararlanılır. Bütün yıl çalışıp, 

ayırdığı parasını Türkiye lehinde kullanmış olan bir turis­

tin, en iyi hizmeti istemesi çok doğaldır. Bu yüzden, hizmet 

sektörünün çok özel bir bölümünü oluşturan otelcilikte, ta~ 

ve iyi bir eğitim almamış personelle çalışmanın, sektöre , 

dolayısıyla ülkeye vereceği zararlar açıktır. 

Müşteri, sürekli olarak kaldığı otelden yeni hizmet­

ler bekler. Bu nedenle otel işletmeleri, kendini devarnlı o­

larak yenilernek zorundadır. Bir otelin en iyi rekl~ını ya­

pabilecek olan kişi, oteldekalan müşteridir. (Maviş, 1985, 

s.21) 

Otelde bir oda günlük olarak satışa sunulur. Otel, 

~ünün 24 saati, haftanın 7 günü, yılın 365 günü hi c 
~ 

ara ver-
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illeden faaliyet gösterir. Otelde müşteriler dinlenirken veya 

tatillerini eğlenceli bir şekilde geçirirken, otel persone­

linin çalışması gerekmektedir. Personelin kişilerle ilişki­

si çok fazladır. Yani, otel yönetimiyle olduğu kadar, dona­

tımıyla da müşterilerin ihtiyacına ~evap verebilecek nite; 

likte olmalıdır. 

Otel, birbirine son derece bağımlı bölümlerden mey­

dana gelmiş bir işletmedir. XX.Yüzyıldan itibaren oteller, 

gitgide büyümeye ve gelişmeye başladı. Bu gelişme sonucunda 

otel sahibinin faaliyetleri tek başına yürütmesi zorlaştı­

ğından, çeşitli görevler otel sahibinden alınarak, kendi ko­

nularında uzmanlaşmış personele devredildi. Böylece otel iş-
' letmelerinde "bölüm kavramı" kullanılmaya başlanmış oldu. 

(Katlı, s.29) 

Otel İşletmelerinin Organizasyon Yapısı 

Ortailiama bir otel, iki ana alana bölünebilir. "kuru­

lw~un cephesi" ve "kuruluşun gerisi11 (T .C. Kül. ve Tur.Bak. 

~ğit.Dai.Başk.Yay.,48, 1983) Odalarla ve müşterinin konfo-

ruyla ilgili görevler ilkine, müşterinin beslenmesiyle il­

gili alanlar da ikincisine aittir. Cepheyi ve cephe gerisi-

ni destekleyen bölümler; muhasebe, mühendislik, satış-pazar­

lama ve personel bölümleridir. Bu bölümler gelir getirmekle 

doğrudan ilgili olmadıkları için, "kadro bölümleri" diye ad­

landırılırlar. Bütün oteller aynı temel işlevleri yerine ge-

tirir ve çoğunda dört temel bölüm bulunur. Bunlar; 

- Önbüro, 

- Kat Hizmetleri, 
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Servis ve Bar, 

-Mutfak. (Ana.Uni.A.Ö.F.Yay.Egit.Mer.Tur.Projesi.) 

(bkz: I-vlod.ern Otelcilik Zinciri Yönetiminde İletişim ve Or­

ganizasyon Çizelgesi EK III 1 de gösterilmiştir.) 

Önbüro Bölümü 

Otele gelen bir müşterinin ilk müracaat noktası olan 

ve müşteri ile otel arasındaki bağ ve münasebet merkezi Ön­

bürodur. Müşterinin, otele gelişte, giriş kapısından itiba­

ren kaydı yapılıp, odasına çıkıncaya kadarki ilk teması, 

etelde kaldığı müddetçe resepsiyon ve danışma ile ile gün­

lük yaşantısı ve otelden ayrılışta oda anahtarının teslimin­

den sonra çıkış kapısı ve kapıcıya kadarki teması hep Önbü­

ro ile·-lir. (Sezgin, 1967. s.l71) 

Önbüro Bölümünü meydana getiren kısımlar iki grup­

ta toplanabilir. Bunlar:;· Rezevasyon ve Resepsiyondur. Hüş­

terilerin otele girişinden, çıkışına kadar olan kayıt iş­

lemlerini Resepsiyon takip eder. Rezervasyon ise, otel müş­

terisinin yer ayrılmasına ilişkin işlemlerini yürütür. 

Kat Hizmetleri Bölümü 

Müşteri 24 saatinin 8 saatini yatağında, ya dinlene­

rek ya da uyuyarak geçirdigine göre, Kat Hizmetleri Bölümü 

müşteriye hizmet süresi en uzun alanıdır. (Sezgin, 1967, 

s.l5) Kat Hizmetleri Bölümü, sorumluluğu altındaki alanla­

rın temizliğini ve günlük bakımını yapmakla görevlidir. 

Yiyecek ve İçecek Bölümü 

Yiyecek ve içecek satışları bütün oteller için çok. 
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'önemlidir ve potansiyel olarak karlı olabilecek her türlü 

yiyecek ve içecek imkanlarının ara~tırılması, otelin başa­

rısı için gereklidir. Yiyecek ve İçecek Bölümü, mü§terinin 

üç tür ihtiyacını karşılamaktadır. Bunlar ; (1) Yiyece~, 

(2) İçecek ve (3) Servistir. (Lattin, s.lOO) Otel Bestora­

nında mükemmel bir servisle sunulan iyi bir yemek, müşteri­

yi son derece memnun edecektir. Otelin diğer bölümlerinde 

servis konusuna, restorandaki kadar önem verilmez. Çünkü, 

müşterinin otelin diğer herhangi bir bölümünde olduğundan 

çok daha ~azla, restorandaki personelle uzun süreli ilişki­

si olur. Bu nedenle, Yiyecek ve İçecek Bölümündeki servis 

personelinin, sadece işlerinin gereği olarak değil, aynı 

zamanda müşterilere karşı davranışları açısından da çok iyi 

e ği tilmiş ol:11ası gerekir. (Na vi ş, 1985, s. 71) 

Servis -Yiyecek ve içecek endüstrisinde servis, 

hizmet, hizmet etmek anlamına gelir. Yani, yiyecek ve içe­

ceklerin belli kurallara göre ve uygun malzemeyle konuk­

ıara sunulması işidir. (Gökdağ, 1989, s.4) Günümüzde servis, 

kendine özgü incelikleri olan bir sanat halini almıştır. 

En iyi yemek, kötü bir servisle sunulduğunda, otele bir bü­

tün olarak yansıyacaktır. Yemek ve içki servisi, etellerin 

çoğunluğunda ikinci ana faaliyet olup, barındırma ve onun­

la ilgili hizmetlerden daha büyük sayıda personel istihdam 

edilmesini gerektirir. 

Otel odalarının aksine, yemek ve içki servisi otel­

de kalan müşterilere olduğu kadar, etelde kalmayan müşte­

rilere de satılabilir ve önemli bir hacim oluşturur. Yemek 
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've içki servisi daha çok nitelikli işgücü gerektirir.(T.C. 

Kültür ve Turizm Bak. Eğit.Dai.Başk.Yay.,l983) 

Oteldeki yemek ve içki servisi faaliyetleri, otel 

işletmeciliğinin tüm yönlerini kapsayabilecek kadar bilgi 

ve beceri gerektiren bir konudur. 

Servis, mutfak departmanının hazırladığı yemeği, 

müşteriye takdim eden, servisini yapan departmandır.( AKTİD 

Dergisi, Ankara, s.l8.) Verilen hizmetin disiplinli, aksa­

madan yerine getirilmesi, servis personelinin niteliğine 

bağlıdır. Otelde servis sadece müşterinin istediği yemek 

ve içkilerin kendisine verilmesi değildir. Bu tip servisle­

ri bazı ileri ülkelerde otomatlarla da yapılmakta, fakat 

bu yerler fazlarağbet görmemektedir. Çünkü, müşteriler,. 

bir taraftan karınlarını dayururken diğer taraftan eğlen­

mek, dinlenmek, sosyal ve psikolojik yönlerden de tatmin 

olmak isterler. (Gürel ve Gürel, 1986, s.J6) Otelde resto­

rana gelen misafirlerin bütün sorumlulukları servis perso­

neline geçer. Hasalara yerleştirirler, arzularını öğrenip, 

istediklerini kendilerine en iyi şekilde servis yapmaya ça­

lışırlar. 

Servisin üç temel amacı vardır; Hisafirlerin arzu­

ladığı yemek ve içkileri usulüne uygun olarak sunmak, müş­

terileri sosyal ve psikolojik yönden rahatlatmak ve tatmin 

etmek, işletmeye ve personele mlli~kün olan en yüksek geliri 

sağlamak. Ciürel ve Gürel, 1986, s.J7) 

Hüşteri ödeyeceği ücretin karşılığını sadece yiye­

cek ve içki olarak değil, aynı zamanda hizmet olarak da al­

qığı için rahatlar. Servisin kötü olması, gecikmesi, müşte-
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rilerin sinirlerini bozar. Kötü bir servis işletmeyi de 

doğrudan etkileyecektir. Çünkü, yemek ve içki servisi iş­

letme yönünden önemlidir. Ekonomik işletme özelliğini de 

taşıyan otelin amacı, iyi gelir sağlamaktır. Lobi ve bar-

da veya bir başka servis bölümünde servisten memnun olan 

misafirler, zaman buldukça diğer servis bölümlerine de ge­

lirler. Servisin temiz, hızlı ve kaliteli olması, misafir­

leri işletmeye bağlar. Yani işletmenin başarısı iyi bir ser­

vise bağlıdır. 

Servis departmanının en önemli kısımları olarak; res­

toran, barlar, ziyafet salonları, konferans salonu, kahval-

tı salonu, oda servisi, diskotek, gece kulübü ve lobidir. 

Ye~ek ve içki servisi çok çeşitli konularda bilgi ve beceri 

gerektirir. Servis çalışması sırasında yapılan hizmetler 

çeşitlilik göstermektedir. (Kült. ve Turz.Bakan.Eğit.Dai. 

Başk.Yay., 1984) Bu yüzden otel işletmesinin önemli bir de­

partmanıdır. İnsana hizmet etmek gerçekten zordur. Bütün 

insanların yapısının değişik olduğu düşünülürse, servis per-

sonelinin görevlerinin yoğunluğu da belirlenir. Servis de-

partmanında verilen hizmetin disiplinli ve aksamadan yerine 

getirilmesi için, söz konusu departman kendi içinde kadro­

laşmıştır. (Turban Turizm.~., Servis Tekniği, 1989) 

Yemek ve içki servisi, servis personeli için de son 

derece önemlidir. Servis personeli; servis hizmetini (yiye­

cek ve içeceklerin) yürüten kişilerdir. Servis personeli 

diğer işlerde çalı§an görevlilere göre farklılık gösterir­

ler. (Sönmez,Ayşe. ~engür Çukurova ve Arkadaşları, 1982,s. 
i 

So) 
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Servis personeli 24 saatlik günün herhangi bir dili­

minde görev alabilir. Servis personeli gerektiği zaman res­

mi tatil günlerinde de görev yapabilmelidir. 

Servis departmanındaki kadrolar ~öyle sıralanabilir: 

ı. Yiyecek-İçicik l1üdürü (Food and Beverage Naneger); 

Otellerdeki mutfak, servis, satın alma, fiyat kontrol, de­

polama, sipari~ fi~i kontrol, kalite kontrol bölümleri, yi­

yecek-içecek müdürüne bağlıdır. Bu birimlerin sorumluları 

ile sıkı i~birliği içinde çalı~ır ve onları denetler. Hü§­

terilerden ve kendine bağlı birimlerden gelen ~ikayetleri 

değerlendirmek ve çözümlerini bulmak görevidir. 

2. Restoran lviüdürü (Haitre D'Hotel); Servisinen yet­

kili ki~isidir. Hem yönetimden, hem denetimden birinci dere­

cede sorumludur. Servis bilgi ve becerisi en üst düzeydedir. 

Servis ile ilgili bütün i~leri organize eder. Menü pl~nla­

masında mutfak departmanı ile ortak çalı~ır. Personelini e­

ğitir, personelin sorunlarını kendi yetkisi içinde çözüme 

kavu~turur. 

3. Re s to ran H üdürü Yardımcısı (He ad 1;~ai ter) ; Bulun­

duğu salonun sorumlusudur. Her türlü servisi bilir. Kendi­

sine bağlı olarak çalı~an garsonların hangi masalara baka­

cağ~nı, onlara hangi kornilerin yardım edeceğini bilir. Ha­

ta yapan personeli uygun bir ~ekilde uyarmak, konuk rezer­

vasyonlarını yapmak önemli görevleri arasındadır. 

4. ~ef Garson (Kaptan) ; Öğle ve ak~am yemeklerinin 

servisi ba~lamadan, servis personelini denetler. Bir garso­

nun bir öğünde servis yapacağı masaların tamamına posta de­

nir. Sorumlu olduğu postalara gelen konukların, gerekirse 



·yemek ve içki sipari§ini alır. Postalardaki servis akı~ının 

düzenliliğini sağlar. 

5. Garson A (Chet de Rang) ; Restoranda belli bir 

postadan sorumlu servis personelidir. Postanın servise ha­

zır olmasını sağlar ve komisinin çalı~masını denetler. Pos­

tasının her türlü temizliğini yapar ve yaptırır. Korllsini 

eğitir ve hatalarını düzeltir. Garson, yemek ve içki servi­

sinin her türlüsünü bilir ve yapar. İyi bir garsonun yüzü 

her baktığımızda aydınlıktır, tebessüm eder. Dil biL~e, öl­

çülü ve saygılı davranma, insan psikolojisinden anlama gibi 

üstün niteliklere sahip olması gerekir. 

6. Komi A (Chef Con~is) ; Komilikte en az iki yılını 

tamamlaını~ olan kornilerden seçilir. ~;lef komilik garsonl:ı:ığa 

geçiş basamağıdır. Kornilerin servisten önce saç, sakal, traş, 

tırmak, üniformalarını kontrol eder. Kornilerin tüm sorunla­

rı ile ilgilenir. 

7. Komi (Bus Boy) ; Servis personeli olmak için ilk 

basamaktır. Komiler birer öğrencidir. Çalıştığı postanın 

temizliğini yapar, servis anında boşları toplar, garsonun 

verdiği talimat ile masaya götürülmesi gerekenleri taşır. 

8. Apranti (Bus Boy) ; Resterana yeni alınmı§, ser­

vise ilişkin bilgi ve becerisi yoktur. Servis araçlarının 

ve restoranın temizliği ile ilgilenir. 

Diğer Servis Jörevlileri : 

Sipariş Alıcı (Order Taker) : Odasında yemek ya da 

içki içmek isteyen konuklar, siparişlerini zenellikle tele­

fonla verirler. Bu sipar~şleri telefonla alan kişiye denir~ 

Yabancı dil bilmesi, mevcut yiyecek ve içeceklere ilişkin 



"bilgisinin oL~ası gerekir. 

Oda Servisi Garsonu : Odalara yaptı~ı servisten ve 

bu servisin gerektirdi~i ön hazırlıktan sorumludur. 

Kahveci Güzeli (Coffee Jirl) : Lobi ve lokantada kah­

ve ikram eden bayan servis görevlisidir. 

Qarap Garsonu : Restorandaki içki servisinden sorum­

ludur. ~arap ve öteki içkilerin servisini yapar. İçki cins­

lerini iyi tanıması ve hangi yemekle hangi içkilerin içile­

bilece~i konusunda konuklara yardımcı olması gerekir. 

İyi bir servis yapmak için, otelde servis yapılan 

yerlerin temizli~i, servis araçlarının temizlik ve bakımı, 

hangi işlerde kullanıldıklarının çok iyi bilinmesi gerekir. 

Ayrıca, rezervasyon alınması, siparişlerin alınması, yemek­

ıerin kurala uygun olarak servis yapılması, özel davranış 

biçimlerini gerektirir. Servis usul ve gereçleri, binlerce 

senenin süzgecinden geçerek, günilinüze kadar gelip bu günkü 

durumunu almıştır. Servis çeşitleri gibi, günümüzde kullan­

dığımız servis araçları da çok uzun yılların deneyimi ve 

tekniğin ürünleridir. Yemek ve içki hazırlayıp, para karşı­

lığı satmanın tarihi oldukça eskidir. 

Bu nedenle, servis elemanındaki bilginin, beceri ile 

bütünleştirilmiş olması çok önemlidir. Zira, beceri ile des­

teklenmemiş bir bilginin bu meslekte pek faydası yoktur. 

Yani kültürlü, öğrenmeye açık, bilgili elemanla, hizmetin 

6ereğince yerine getiriL~esinin önemi büyüktür. 

Turizm .3ği timi 

Ba~arının temel unsurlarından biri, eğitim ve öğre­

timdir. Tanımı en güç yapılan, ya da tanımlama birliğine 
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ulaşınada en güçlük çekilen kavramın "eğitim" olduğu söyle­

nebilir.Nitekim, bu güne değin yüzlerce çeşit tanımı yapıl­

mış, giderek 11 -Zğitimin tanımlanması bir salon oyununa, za­

rarsız olmakla birlikte yararsız bir vakit geçirmeye 11 ben­

zetiL~iştir. (Güçhan, 1988, s.l) 

"Eğitim, ferdin yaşadığı toplumda, pratik değeri o­

lan kabiliyet, yöneliş ve diğer davranış formlarını edindi­

ği süreçler toplamıdır". (Varış, 1978) 

"İnsanın biyolojik bir varlık olarak dünyaya gelişi 

ile, yaşadığı topluma insan olarak katılması arasL~daki köp­

rü eğitimdir". (Alkan, 1977, s.4) 

"Yeni yetişen nesilleri toplum hayatına hazırlamak 

amacıyla, onların gerekli bilgi, maharet ve anlayış kazan­

malarına ve kişiliklerini geliştirmelerine yardım etme faa­

liyetidir11. CAlaylıoğlu, Oğuzkan, 1968) 

Tanımlama örnekleri çoğaltılabilinir. Ancak, hemen 

tüm tanLınlarda ortak olan noktanın "davranış değiştirmesi", 

"davranış kazandırılması" olduğu dikkati çekmektedir. İnsa­

nı "insan" kılan her türlü bilgi, beceri ve tutumlar eğitim 

yoluyla kazanılmaktadır. O nedenle, eğitim görme hakkı, her 

insanın en doğal hakkı olarak kabul edilmiştir. (Gökdağ, 

s.l) Turizm Eğitimi de, genel eğitimin bir parçasıdır. Bu 

nedenle, turizm eğitimi genel eğitim içinde değerlendiril­

melidir. (Korzay ve Arkadaşları, 1984, s.47) 

Turizm ol6usunun ve turizm ekonomisinin halka ve öğ­

renim gören gençliğe öğretilmesi, konusunda bilgili ve ka­

lifiyeli personel ve yönetici için yapılan eğitime ''Tl.J"RİZN 

~cHTİHl" denir. (Korzay ve Arkadaşları, 1984, s .48) 
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Turizm eğitiminin amaçlarından bazıları ise; 

- Turizm sektörüne yetişmiş kalifiye eleman temin 

etmek, 

- Eğitim yoluyla, teorik ve pratik arasında bağlantı 

kurmak, 

- Turizm endüstrisinin gelişmesine katkıda bulunmak, 

- Turistik işletmelerde çal~acak olanların, bilgi 

ve becerileri arttırmak, 

- Vatandaşta olumlu bir turizm bilinci yaratmak ve 

turizm sektöründe çalışanlara mesleki bir formas­

yon geliştirmektir. 

Türkiye'de Turizm Eğitimi ve Öğretimi 

Turizm endüstrisinde eğitim ve öğretim; toplumsal 

açıdan, yürütme ve yönetim hizmetlerini gören personelin, 

bulundukları değişik aşamalar bakımından incelenebilir. 

Türkiye'de turizm eğitimi ve öğretimi başlıca iki 

grupta yapılmaktadır: 

A - Genel Turizm 3ğitimi 

a) Yaygın Turizm Eğitimi (Halkın Turizm Eğitimi) 

b) Örgün Turizm Eğitimi (İlk ve Orta Öğr.Kur. ) 

B - :t-1esleki Teknik Turizm .2:ği:timi ve Öğretimi 

Hesleki düzeyde formasyon veren eğitim ve öğre­

timin amacı; bir hizmet endüstrisi olarak işgücüne dayanan 

turizmde verimliliği arttırmak, insanlara doğrudan doğruya 

hizmet eden kişinin, insancıl özelliklerini geliştirmek, 

personelin yetki-yetenek ve sorumluluğu arasında denge kur­

?ak, personele karşılaştıkları olayları çözümlelecek, sonuç-

23 ·• 



ları kontrol edecek yeteneği vermektir. (Olalı, 1982) 

a) Ör gün :3ği tim 

- Turizm Bakanlığı'na ait Eğitim Herkezleri 

(TUR.&-I) 

- Turizm Geliştirme Eğitim Vakfı (TUGEV) 

- Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri 

- Yüksekokul ve Üniversiteler. 

b) Yaygın Eğitim 

- Yarı vasıflı elemanlara yapılan eğitim. 

Genel Turizm Eğitimi 

Yaygın Turizm ~ğitimi : Halkın turizm eğitimi konu­

sunda henüz etkin bir çalışma yapılmamaktadır. Her yıl ön­

ceden tesbit edilen ay içinde "Turizm Haftası" pro.:;ramları 

düzenlenmekte:iir. (Korzay, Heral., Ayseli Usluata, :;ükrü 

Yarcan, Turgut Var., 1984, s.49) 

İlk ve Ortaöğretim Kurumlarında ~apılan Örgün Turizm 

Eğitimi : Bugün Türkiye'deki klasik ve meslek liselerinin 

(Ticaret Lisesi, Zrıdüstre Heslek Lisesi gibi ••• ) son sınıf­

larında haftada bir saat zorunlu Turizm Dersi okutulmakta­

dır. 

Heslekİ ve Teknik Turizm ~ği timi ve Öğretimi 

Örgün Eğitim , Yükseköğretim Kurulu'na bağlı üniver­

siteler ile Hill! .ci:ğitim Bakanlığı'na bağlı liseler ve orta­

okullar akanalıyla yürütülmektedir. Bunlara, özel ve Bakan­

lığa bağlı kurslar düzeyindeki eğitimi de ekleyebiliriz. 

Yükseköğrenim : Turizm eğitimi veren yüksekokullar, 

·ağırlıklı teorik eği tirnin verildiği yönetim kademesine ele-



man yetiştiren dört yıl süreli Turizm İşletmeciliği ve Otel­

cilik Yüksekokulları ile, iki yıl süreli Turizm ve Otelcilik 

heslek Yüksekokullarıdır. 

Dört yıl süreli Turizm işletmeciliği ve Otelcilik Yük­

sekokullarının amacı; çağdaş turizm anlayışına uygun, müşte­

rinin sadece geceyi geçirme değil, başka her türlü ihtiyacı­

nı karşılamak üzere, çok çeşitli hizmetler veren modern o­

tel, lokanta vb. turistik yerleri yönetecek personeli yetiş­

tirmektir. (Üniversiteler, Yükseköğretim Frogra.vnları ve lvies­

lekler Rehberi) 

İki yıllık Turizm-Otelcilik 1:1eslek Yüksekokullarının 

amacı ise; Turizm sektörüne önlisans düzeyinle "ara insan 

;;ücüıı yeti~tirmektir. Otel işletmelerinde iş ::?;Örme mahareti­

ne sahip, beceri kazanmı~, yabancı dil bilen, beşeri ilişki­

lerde etkin elemanlar olarak yeti~tirmektir.(T.C.Turizm Ban­

kası Bülteni Araştırmaları, 1988, sayı 20) 

(bkz: Faaliyette bulunan Dört Yıllık ve Önlisans Okullarının 

listesi, EK-IV ve EK-V'de gösterilmiştir.) 

Sözkonusu okulların pro;;ramlarının genel çerçevesi 

Yükseköğretim Kurulu tarafından belirlenmekte, serbest bıra­

kılan dersler okul yönetimince programlanmaktadır. 

Yükseköğretim Kurulu'nca, Turizm işletmeciliği ve 0-

telcilik YüksekokJlları için düzenlenen ve uygulaması zorun­

lu temel ders pro~ramı ile, programda serbest bırakılan 12 

saatlik serbest dersler, okul yönetimince programlanmaktadır. 

(bkz: Serbest Ders Örnekleri İle Dört Yıllık Turizm işletme-

ciliği ve Otelcilik Yüksekokulları Fro~ramı EK-VI ve EK-VII'­

gösterilmiştir. 

04.11.1981 tarih ve 2547 Sayılı "Yükseköğretim Kanu-
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nu" ile, Üniversitelere bağlanması kararlaştırılan Neslek 

Yüksekokulları'nın ders pro8ramları da Yükseköğretim Kurulu 

tarafından hazırlanmakta, programda serbest bırakılan saat­

ler okul yönetimince programlanmaktadır.(Turizm Otelcilik 

ve Eğitimi Araştırması) 

(bkz: Önlisans Okulla:r:ı Turizm ve Otelcilik Ders Programı 

EK-VIII'de gösterilmiştir. 

Ortaöğretim: Nilli ii;ğitim Bakanlığı'na bağlı, Türki­

ye'de dört Otelcilik ve Turizm :r-ıeslek Lisesi, 10 Ana:iolu 0-

telcilik ve Turizm Meslek Lisesi, eğitim-öğretim faaliyetle­

rini sürdürmektedir. 

(bkz: EK-IX ve EK-X'da gösterilmiştir.) 

Bu ok-Jllar:iaki amaç; Otelcilik ve turizm alanının ih­

tiyacı olan tün1 hizmetleri yürütecek, işi bilfiil yapacak e­

lemanların yetiştirilmesidir.(Özdemir, 1987, s.l3) 

(bkz: Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri Haftalık 

Ders Çizelgesi EK-XI'de gösterilmiştir.) 

Kurslar düzeyinde; Otelcilik ve Turizm Zğitimi Eeslek 

Kursları, 1968 yılından beri Turizm ve Tanıtma Bakanlığı'nca 

yürütülmekte, Bakanlık kuruluş yasasının ilgili maddesine gö­

re, turizm eğitimine ilişkin çalışmalarını yürütmekte ve bu 

çalı:3malar Bakanlık bünyesinde kurulan "Zği tim Dairesi Baş­

kanlığı ı ı nca yapılmaktaiır. 

Bakanlığa bağlı olarak çalı~malarını yürüten TUR.l:!}:: 

Beş okul olmak üzere, turizm endüstrisinin çeşitli alanların­

da ihtiyaç duyduğu personelin kısa sürede yetiştirilmesini 

sağlamak amacı ile altı ay süreli temel kurslar açmaktadır. 

TUG~"'V (Turizm J-eliştirme ve ..!:ği tim Vakfı); Devletin 

merkezi idaresinden ayrı, fakat devletin öncülüğünde, Tür-
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kiye 1 deki, turizm eğitim politikasının yapılmasına yardımcı 

oL~ak, kamuoyu eğitiminden, hizmet personeli, yönetici ve e­

ğitici eğitimine kadar, turizm eğitimine katkıda bulunmak 

amacı ile 12.01.1985 tarihinde kurulmuştur. 

Türkiye'deki Turizm Zğitimi Veren Kurumlar İle Konaklama 

Sektörü Arasındaki İlişkiler ve Hevcut Durum Karşılaştırması. 

Türkiye'deki turizm örgütü ilk olarak 1934 yılında 

kamu yönetiminde yer almıştır. 1953 yılında "Turizmi Teşvik 

Yasası'' çıkarıhuş, 1963 yılından i tibaren Beş Yıllık Kalkın­

ma Pro~ramlarında hedef, amaç ve stratejiler düzenlenmiş, 

1982 yılında da "Turizm Yüksek Koordinasyon Kur-ulu'' teşkil 

edilmiştir. Ancak, bütün plfuı ve prot::;ramlarda hedefler tes­

bit olunu.rken, turizm eğitim planlaması .;erçekçi olarak ya­

pılmamıştır. (Korzay, Heral., Aysel, Usluata., Çükrü Yarcan., 

Turgut Var.,l984, s.l74) Nitekim, 1985-1989 yıllarını kapsa­

yan Beşinci Beş Yıllık Kalkınma Planı' nda, "T-.Jrizm Zği timi" 

ile ilgili herhan6ibir düzenleme, politika ve araç yer alma­

mıştır. Plan ve politika noksanlığı, eğitim faaliyetlerinin 

yer bakımından durumsal, kalite bakımından el yordamıyla yü­

rütülr.cıesi zorunluluğunu yaratmaktadır. 

Turizm .Dği timine ilk kez 1961 yılında r<:illi Eğitim 

Bakanlığı tarafından Ankara'da açılan otelcilik okuluyla 

başlanmıştır. Bugün ise, çeşitli yörelerde oL~ak üzere, dört 

yıllık yüksekokul ve iki yıllık meslek yüksekokulu olarak 

26, meslek lisesi olarak 14, özel okul ve TUR..SN tipi e ği tim 

veren beş okul olmak üzere toplam 47 eğitim kurumu, turizm 

sektörü için insan gücü yetiştirmektedir. Be eğitim kuruluş-
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larına 1985 yılı itibariyle 6 okul merkezi ile devreye gi­

ren TUGEV katılmıştır. 

Bu okullardan, üniversite ve yüksekokulların önümüz­

deki üç yıl için üretim kapasitesi 5000, meslek lisesi dü­

zeyinde 3000, TUREM düzeyinde ise 1500 1dür. TUGEV-OTEH'in 

üç yıllık temel eğitim kapasitesi ise 1500 1dür. (Dallı, 

1988, s.53) 

Turizm eğitim kurumlarının bu nicel gelişimiyle bir­

likte, konaklama sektöründe de belgeli yatak sayısı toplam 

5 yıllık dönem içinde artış göstermekte ve 1988 yılında bel­

geli ~esis sayısı 957'yi bulurken, işletme belgeli yatak 

sayısı l22.306 1ya sahip olan Türkiye 1nin, önümüzdeki yıllar 

için olan yatırım bel~eli tesis sayısı 1268 1 i bulurken, 

yatak sayısı da 218.445 olarak planlanmıştır. Tüm bu işlet­

me belgeli tesislerde 1988 yılı içerisinde barındırılan ve 

kaliteli hizmet beklentisinde olan turist sayısı da 1987 

oranına göre, 1988 1 de % 46 oranında artarak, 4 Milyon 173 

Bin'e ulaşmıştır. (Hürriyet, 7 Mart, 1989) 

Hızla artan yatak kapasitesi karşısında, son dört 

yılda turizm eğitimi gören öğrenci sayısında % 100 artış 

olmuştur. Fakat, böylesi bir artış gösteren eğitilmiş ele­

man iş arıyorken, turizm sektörünün nitelikli elemanı bula­

mamış olmasıdır. (Hacıoğlu, s.l8) 

"Turizm sektöründe son yıllarda ya~anan büyük geliş­

meye rağmen, turistik tesisler, 1989 yılına 'dağ gibi' ele­

man açığı ile birlikte giriyorlar. Akdeniz Turistik İşlet­

meciler Derneği (AKTİD) yetkilileri, 1989 yılı için turizm 

.sektöründe yetişmiş 35 Bin nitelikli elemana ihtiyaç oldu-
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ğunu belirterek, bu açığın kapatılmasının mümkün olmadığı­

nı kaydediyorlar". (Cumhuriyet, 6 Aralık, 1988) 

Diğer yandan da, üniversite düzeyinde beş bine yakın 

yüksekokul öğrencisi, 3100 civarında da meslek lisesi öğren­

cisi, kendilerine uygun iş-çalışma imkanları bulamamaktadır­

lar. (Hacıoğlu, 1986) Türkiye'deki turizm işletmeleri, mes­

lek eğitimi veren bu okulların ya varlığından habersiz, ya 

da aralarındaki eğitim proğramlarının farklılığından haber-

sizdir. Bu durumda da üniversite-turizm işletmeleri işbir­

liği ihtiyacı ortaya çıkmaktadır. 

Turizm konaklama sektörünün yöneticileriyle yapılan 

bazı araştırma örneklerinde ise; eğitim proc;ramından ne 

bekledikleri. ilti. yıllık önlisans düzeyinde turizm sektörüne 

"ara eleman" yetiştiren ı .. ıeslek Yüksekokullarının Turizm 

Programlarından ne beklediklerini, yapılan anketlerle belirt­

mişlerdir. Bu anket çalışmaları sonuçlarında dikkate değer 

bir konu ise, 1984 yılında Turizm Bankası'nın gerçekleştir­

diği Turizm ve Otelcilik ~ğitimi Araştırması'nda ortaya çı­

kan sonuçlarla, 1987 yılında Harmara Üniversite si 'nden bir­

araya gelmiş kişiler atafından gerçekleştirilen benzer bir 

çalışmanın sonucundaki, değişmeyen öneriler ve isteklerdir. 

Turizm sektöründeki, özellikle konaklama işletmelerindeki 

hızlı gelişime rağmen, nitelikli eleman konusundaki öneri­

ler ve istekler, aradaki üç yıla karşın, benzer nitelikler 

göstermektedir. Bu da, Turizm ~ğitimi 1 nin Türkiye'deki ge-

lişimi konusunda bazı ipuçları vermektedir. 

Turizm ve Otelcilik ~ğitimi konusunda görüşlerini 

_belirten bir yetkili, ''belirli bir sistem yaklaşımı içinde 
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konunun ele alınarak, temel düzeyden, üst düzeylere çıkabil­

me olanağı tanıyan bir eğitim modeli olu§turmanın faydala­

rını açıklayarak, otelcilik mesleğini seçmek isteyen genç~ 

ler, her türlü görsel araçlarla bilgilendirilmeli ve mesle­

ğe yönlendirilmelidir" diye, görü§lerini §Öyle sürdürmüş­

tür. "Yetenekleri farklı olanlar, bir üst düzey eğitimine 

yönelebilmeli va mutlaka eğitimin uygulamalı kısmı her düzey­

de ağırlıklı olmalı ve her eğitim gören ki§i en az meslikf 

bilgi isteyen görevlerde çalışarak, deneyim sahibi olmalı­

dır.11 (::ıE), diye de görüslerini bildirmi~tir. 

T.C. Ttırizm Bankası tarafından 1984 yılında Turizm 

ve Otelcilik .:!;ği timi Ara ş tırması 1 nda, tL.ıris tik iş li tmelerde 

eğitilmiş personel istihdamını şöyle ortaya ko~naktadır ; 

Araştırma kapsamına Antalya, İstanbul, Ankara ve TUREAN 

(Turizm Bankası Konaklama Tesisleri) dahil edilerek, 55 ko­

naklama tesisinden yararlanılmıştır. 

- Ankara'daki örneklem kapsamına giren konaklama iş­

letmelerinde, departmanlara göre dört ve iki yıllık :TJ.ksek­

okul personel sayısı : Yönetirnde iki, önbüro bir, katlarda, 

serviste ve mutfakta ise yoktur. Toplam bu okul mezununun 

sayısı değişik departmanlarda çalışan 1047 personel arasın­

da üç ki~i C% 0.3) olarak saptanmı§tır • 

. (z) AKER, AVNİ 1 nin ara ş tırmacıya yazdığı 11 0telcilik .ii;ği timi11 

konulu mektup., (26.01.1989) 
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İstanbul'daki örneklem kapsamına giren konaklama 

i~letmelerinde, departmanlara göre dört ve iki yıllık yüksek­

okul mezunu personel sayısı ise; Önbüro 21, katlar;üç, yiyecek­

içecek bir olmak üzere toplam 2784 personel arasında 30 ki~i 

C% 1) çalışmaktadır. 

- Antalya'daki örneklem kapsamına giren konaklama iş­

letmelerinde, departmanlara göre dört ve iki yıllık yüksekokul 

mezunu personel sayısı ise; Yönetim bir, önbüro iki, katlar 

bir, yiyecek-içecek bir, diğerleri üç olmak üzere toplam 671 

personel arasında sekiz kişi C% 1) çalışmaktadır. 

Yöneticilerin% 60 1 ı, Türkiye'de turizm eğitimi gören 

personelin mesleki açıdan yeterli olmadığını anket sonuçla­

rıyla belirtmişlerdir. Türkiye'de Yüksekokul, Lise, Kültür 

ve Turizm Bakanlığı tarafından düzenlenen kurslar seviyesinde 

verilen tllrizm eğitiminin yeterli olup olmadığı sorusuna 

% 74,5 1 i yetersiz cevabını vermişlerdir. (Turizm ve Otelcilik 

3ğitimi Araştırması, 1984, s.31) Bu araştırmada görüşülen 55 

yöneticiden, yaklaşık% 76 1 sı, eğitim sisteminin iyi işleme­

diği ve amaca uygun eleman yetiştirilmediği konusunda birleş­

mişlerdir. Bunlardan% 56'sı ise, mevcut eğitim sisteminin 

düzeltilmesini önerınişlerdir. 

Anket çalı~ınalarının sonucunda, tesislerde ihtiyaç du­

yulan personeli; önce tesis içinden eleman teminine çalıştık­

ları, ancak uygun personel yoksa ya da iş çok özel bilgi ve 

beceri 6erektiriyorsa dışarıdan eleınan temin ettiklerini be­

lirtmişlerdir. Zincir oteller ise, başvuru formlarından ve 

diğer otellerden tecrübeli elemanları tercih ettiklerini, 

~enel olarak servis personeli için okullara 
' 

b a ş -
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vurmakta olduklarını belirtmişlerdir. (Turizm ve Otelcilik 

Eğitimi Araştırması, 1984.) 

Diğer anket çalışması ise, İstanbul Üniversitesi ve 

lisansüstü öğrencilerinin İstanbul'daki 88, Marrraris, Fet­

lıiye ve Huğla' daki 15 ve 27 TUREAN Otellerinde yapılmıştır. (3E) 

Türkiye'deki 660 turistik bel6eli otelden 250'sinin yöneti­

cilerine örnekleme sistemi ile gerçekleştirilmiştir. Bu ça­

lışmada önbüro, kat hizmetleri, servis, mutfak, ön kasa ve 

muhasebe personelinin 2 yıllık Heslek Yüksekokulundan gel­

mesi tercih unsuru olarak belirtilmiştir. (Korzay, 1984,s.81) 

Bu konuda Harmara Üniversitesi'nde 1987 yılında ya­

pılan diğer bir araştırma ise, 24 ilimizde Kültür ve Turizm 

Bakanlığı'ndan belgeli toplam 577 konaklama sektöründen a­

raştırma kapsamına giren 85 turizm konaklama sektöründe ger­

çekleştirilıniştir. (T.C. Turizm Bankası Turizm Yıllığı,l986) 

- Bu araştırmada, 85 konaklama sektöründe toplam o­

da sayısı 6813, toplam yatak sayısı 13.369 olarak belirlen­

miştir. Bu işletmelerde çalışan toplam personel sayısı ise 

5.216'dır. 

- Araştırma kapsamına giren konaklama sektöründe ça­

lışan 5.216 personelin, 5.032 1 sinin C% 95.6) turizm eğiti­

mi veren okullardan mezun olmadıkları, ya da turizm eğitimi 

görmemiş oldukları tesbit edilmiştir. 

- Araştırma kapsamına giren konaklama sektöründe ça­

lışan turizm eğitimi görmüş 229 personelden, 22 1 sinin C% 9.6) 

X3E) Doç.Dr.Oya Yıldırım ve Engin Türker'in Başkanlığında 

yapılan bir araştırma. İstanbul Üniversitesi ve Turizm 

Bankası işbirliği ile. 
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·4 veya 2 yıllık ~iksekokuı mezunu, 152'sinin meslek lisesi, 

52 1 sinin TUREH mezunu olduğu saptanmıştır. 

- Araştırma kapsrunına giren konaklama sektöründeki 

yöneticiler, C% 91.2) çalı~tırdıkları personeli, mesleki 

açıdan yeterli bulmadıklarını belirtmişlerdir. 

- Araştırma kapsamına giren turizm işletmelerinde 

yöneticilerin tümü, turizm eğitimi veren okullarda, sektö­

rün ihtiyaç duyduğu nitelikli eleman yetiştirilmediğini be­

lirtmişlerdir. 

Türkiye'de Eğitim Uzmanları, üniversite ve yükseko­

kul çıkışlı öğrencilerin, sektör tarafından istihdam edil­

mediğini, mesleki ve teknik okulların ise, öğretim kapasi­

tesinin yetersiz olduğlli~u vurgulamaktadırlar. (Ünal, 1988, 

s -35) 

Turizm ~ğitim Alanının Sorunları - Turizm eğitim a­

lanının, bugün içinde bulunduğu sorunlar şöyle sıralanabi­

lir: (Turizm ve Otelcilik Eğitimi Araştırması, 1984; Korzay, 

1984; T.C. Turizm Bankası Turizm Yıllığı, 1988) 

- Büyük oranda yabancıya hizmet veren bu sektörde 

çalışacak elemanlardaki, lisan yetersizliği, eğitim siste­

minin en önemli eksikliklerinden biri olarak nitelenmekte­

dir. 

- Uygulamanın yanısıra, laboratuvar, ekipman, yayın 

konusunda da yetersizlikler mevcuttur. 

- Hevaut eğitim programlarının, nitelikli ara eleman 

yetiştirmede yetersizliği vurgulanarak, düzeltilmesi öneril­

miştir. 

Okul binaları, amaca uygun bir şekilde düzenlenme-
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- Okuldan mezun olan kişilerin, pratik bilgiye sahip 

bulur~adıkları ve bu yüzden de verimli olamadıkları ortaya 

çıkarılmıştır. 

- Hezunlar, teori ile pratik eğitimi birleştirerek 

yetişmedikleri için, öğrendiklerini uygulamada adapte ola­

mamaktadırlar. 

- Personel, endüstrinin çeşitliliğine göre yetişti­

rilmemektedir. Dolayısıyla, gördükleri sistemden başka bir 

sistemle karşılaştıklarında bocalamaktadırlar. 

-Türkiye'de turizm eğitimi, son teknolojik gelişme­

lerin ve metodların gerisinde kaldığından, öğrenciler de 

bunların gerisinde kalmakta, gelişmeleri iş yerinde ilk kez 

görmekted.irler. 

- Hüşteri ile direkt ilişkide bulunacak departmanla­

ra (önbüro, servis) öğrenci alınırken, fiziki özelliklere 

de dikkat edilmesinde yarar görülmektedir. 

- Bğitimcilerin, son gelişmeler ışığında ve modern 

yöntemlere göre yeniden eğitilmelerinin önemi büyüktür. 

- Turizm eğitimi veren tüm okullara öğrenci alımın­

da titiz davranılmasının gerekliliği ve üniversite düzeyin­

deki eğitimin merkezi sistemden çıkarılması, önemle üzerin­

de durulan hususlardır. 

- Gerek 2 yıllık, gerekse 4 yıllık eğitim programla­

rı, pratik için donatılmış uygulamalı tesislerle entezre 

olmalıdır. 

- Öğrenci stajlarının, ciddi ve amacına uygun olarak 

gerçekleştirilmediği görülmektedir. 



- Bran§laşmanın, sektörün gereksinmeleri doğrultusun­

da veya hiç olmadığı gözlenmektedir. 

Turizm eğitimi veren okullarda, eğitim sisteminin 

sağlıklı bir temele oturtulmamış, iş yaşamıyla bağlantısı­

nın kurulamamı§ olduğu bir gerçektir. Eğitim kurumlarında 

ders verenlerin, genellikle turizm eğitimi görmemiş olmala­

rı, ı ı e ği ticilerin e ği tilınesi" sorununu da gündeme getirmek­

tedir. Turizm işletmeleri genellikle alaylı ya da başka de­

yişle çeki~dekten yetişme personeli,deneyifuli oldukları 

için, turizm eğitimli personele tercih etmektedirler. Bunun 

doğal sonucu olarak, turizm sektöründe diplomalı işsizlerin 

sayısı hızla çoğalmaktadır. 

Oysa, sektörle diyalog kurabilmiş bazı ülkelerde (ö­

zellikle Orta Avrupa'da), turizm eğitim kurumları, turizm 

sektörünün itici ve geliştirici bir parçası durumuna dönüş­

müşlerdir. İnsanlarıınızın turizm sektöründe yüklendikleri 

görevleri daha etkili ve başarılı yapabilmeleri için, onla­

rın mesleki bilgi ve ufuklarını genişleten düşünce, rasyo­

nel karar alma, davranış tutum, anlayı§ ve alışkanlıklarda 

olumlu değişmeler yapabilecek, beceri ve görgü yetenekleri­

ni arttırınayı amaçlayan bir eğitim planlamasına ihtiyaç ol­

duğu görülmektedir. Nevcut eğitim ve öğretim programları, 

endüstrinin gereksin..ınelerini kar§ılayamamaktadırlar. (Turizm/ 

~ğitLın Endüstrisi Araştırması, 1989, s.l5) 

Özellikle sektörün beklentisi ve ihtiyacı, yönetici 

ile vasıfsız eleman arasındaki görevleri yapabilecek ara 

insan gücü meslek elema.YJ.ıdır. Türkiye 'nin yakın vadede şid­

detle ihtiyaç duyduğu eleman; önbüro, katlar, servis ve mut-
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fakta istihdam edilebilecek elemanlardır. (Çökelez, 1989) 

Türkiye'de bu ara eleman yetiştirme konusunda, Anadolu Üni­

versitesi Açık Öğretim Fakültesi Yaygın Eğitim Nerkezi'nin 

oldukça büyük bir projesi sürmektedir. Ara insan gücü ye­

tiştirme konusunda, Türkiye'de yaygın eğitim sisteminin bi­

le işe koşulduğu günümüzde, konaklama sektörünün en çok e­

leman açığının, nitelikli ara insan gücü yeti§tirilmesi ol­

duğunu kanıtlar niteliktedir. Turizm alanında ara insan gü­

cünün süratle yeti§tirilmesi lüzumuna inanan Yükseköğretim 

Kurulu ise, 2809 Sayılı Kanun'un 4.Eaddesinin sağladığı bü­

tün imkanlardan yararlanmak sureti ile, önlisans kademesine 

öncelik tanımaktadır. (Korzay, Neral ve Arka:iaşları, 1984, 

s.24) Ara insan :sücü konusunda görüşlerini 'belirten bir yet­

kili ise (JE) , "AKTİD (Akdeniz Turistik Otelciler ve İşlet­

meciler Derneği) ve Antalya Bölgesinde yaptıkları bir araş­

tırma ve oluşan tablo sonucu, ara kademe eleman eksikliği­

nin büyük boyutlara ulaştığını" açıklar.ıı.ış tır. 

Önlisans kademesinde bulunan 2 yıllık meslek yüksek­

okullarının Turizm ve Otelcilik Bölümlerinin amaçlarında 

belirtilen "ara insan gücü" nitelemesine, araştırmanın li­

teratür tarama ve ilgili kişilerle görüşme aşamasında, a­

raştırmacı ortak bir görüşe ve tanıma ulaşama:nıştır. "Ara 

insan J;Ücünü" üst düzey yönetimi ile, vasıfsız personel a­

rasında bulunan yere yerleştirme çabası, araştırmacının or-

(:ıt) ALP, Turgay' in araştırınacıya yazdığı "Ara İnsan J:ücü" 

konulu mektup •. ~~TİD Yöneticisi, 27.01.1989. 
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büyük ölçüde kar§ılayacaklardır. Bunlar, yeti§tirilmi§ ol­

dukları alanlara hizmet verirken, daha üst kademedeki yöne­

ticiliklere de yükselebileceklerdir. (Korzay ve Arkada§la­

rı, s.24) Bu da gösteriyor ki, eğitim kurumlarının ve konak­

lama sektörünün hedefleri ortaktır. Ortak bir hedef ise, 

işbirliğini zorunlu kılar. 

Eğitim programı, i§letmenin amaçları doğrultusunda 

düzenlenip, yöneltildiğinde, personelin başarı düzeyinin 

yükselmesine ve işletmenin verimliliğinin artmasına katkı­

da bulunur. 

Ya§adığımız yüzyıl,insanları, hemen her konuda ve 

her alanda eskime ve çağdışı kalma sorunlarıyla kar§ı kar­

şıya bırakmaktadır. Bu durumda, insan yaşamını doğrudan doğ­

ruya etkileyen ve yönlendiren eğitim, değişme olgusu ile 

ilgilenmek zorundadır. Çünkü günümüzde, eğitim ve öğretim 

başlı başına en büyük ulusal harcamayı olu§turan bir etkin­

lik alanıdır. (Özdil, 1985, s.2) Bunun yanısıra, eğitim-öğ­

retim süreçlerinin temel işlevlerinden birinin, insana, bir 

hedefe giri§tiği mücadelede gereksindiği bilgi, görgü, dav­

ranış biçimi ve benzeri desteklerin aktarılmasıdır. (Barkan, 

1988, s.25) Yani geli§me ve deği§me, herşeyden önce insanın, 

düşünce, davranış ve eylem düzeyinde lelişip değişmesiyle 

doğru orantılı olduğundan, bu süreç düşünsel ve davranışsal 

gelişme ve değişmeyi sağlayan eğitim süreciyle doğrudan il­

gili ve ilişkilidir. (Öz dil, 19 86. s. 1) Buna bağlı olarak, 

eğitimde pro~ram kavramını, öğretim süreci içinde dağılımı­

nı gösteren bir liste olma anlamını çoktan aşmıştır. (Üstün-

.oğlu, 1987, s.35) 



Analiz için, öğrenmenin gerçekleştirilmesi ve birey­

de istenen davranış değişikliğinin sağlanabilmesi açısından 

bireyde, ulaşılacak davranışın, bilgi, beceri ya da tavır 

ve tu turn düzeyinde, ne tür bir değişiklik oluş turulacağı 

göz önünde bulundurularak yapılan "aşamalı sınıflandırma" 

önemlidir. (Ertürk, 1984, s.63) Bunlar, 11 bilinçsel amaçlar"; 

bireyde bilgi türünde bilgilerden doğan zihinsel süreçler­

le ilgili davranış değişikliği oluşturacak amaçlardır. (Üs­

tünoğlu, 1987, s.40) Bilginin öğretilmiş olması, hem kendin­

den sonra yer alan diğer basamaklardaki davranışların kaza­

nılması için, hem de diğer alanlarda yer alan tutumların 

ve hatta motor becerilerin kazanılması için temel oluştur­

maktadır. 

Bireyin geliştirdiği duygu ve değerlerle ilgili ve 

tutum türünde davranış değişikliği oluşturacak amaçlar ise, 

"duygusal alandaki" amaçlardır. Bireyin, başkalarının dav­

ranışlarını, olayları ve nesneleri gözlemesini kapsamakta­

dır. iJözlediği davranışa tepki göstermesidir. Tutum, inanç 

ve takdir etme bu a§amada olwgur. (Üstünoğlu, 1987. s.41) 

Psikomotor alandaki amaçlar, bireyin kas ve zihin 

koordinasyonu ile yaptığı, beceri türünde davranış değişik­

liği oluş turacak amaçlardır. Bu alandaki amaçlar, temelde 

gözlenebilir fiziki davranışlardan oluşur. Bireyin, duyu 

organları aracılığıyla, bir olayı, nesneyi ya da davranışı 

tanımasıdır. (Srtürk, 1984, s·.72) 

Zamana ve yöreye duyarlı olan eğitim; çağlar boyun­

ca birçok evreler geçirmiştir. Her evre, çağın gelişen kül­

tür~ içinde evrimleşmiş ve giderek toplumların önemli ve 
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Bu çerçeved,e e ği tim program kavramı; bireyin herhangibir e­

ğitim aşamasında, davranışlarında istenen değişiklikleri 

gerçekleştirmek üzere, gerek okul içinde, gerek okul dışın~a 

yapılacak etkinliklerin düzenlenip, değerlendirilmesine yö­

nelik tüm çabaları kapsamaktadır. (Varış, 1978, s.20) 

Kaynağı bilimsel olgu ve araştırmalar olan eğitim a­

maçları, örgün eğitim çalışmalarının dayanağını oluşturmak-

~atı~~.Eğitim amaçları, okulun 

ı~trıgın seçimine yardım eder, 

görevini, belirleyeceği gibi 

değerlendirmeye temel oluştu-

rur ve program geliştirmeye olanak verir. Davranış değişik-

liğini dile getirecek şekilde belirlenen amaçlar, değişik 

biçimlerde d.üzenlenebilir. (Hakan, 1984, s.85) lülli Eğiti-

min amaçları, okulun amaçları, dersin amaçları ve konunun 

amaçları şeklinde, her kademe açısından amaçlar saptamak müm-

kündür. Günlük dersin amaçları birleşerek dersin genel amaç-

larını, dersin amaçları birleşerek programın genel yapısını 

ortaya çıkartabilir. Amaçların, anlaşılır ve uygulanır bir 

şekilde açık ve ayrıntılı olarak saptanabilmesi, ancak eği-

tim sistemi ile yetiştirilmek istenen elemanda aranan özel-

likleri analiz etmekle mümkündür. 

M 
Bu fark kaldırıldı~ında 

amaçlara olur. 

Mevcut Fark 
İ stenen 

(Amaç) 
davranış davranışlar 

-
:~ekil ı. Hevcut ve istenen davranışlar arasındaki fark. 
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vaz;:;eçilmez kurumu olmw~tur. Amaç ve felsefesine göre de­

ğişiklik arzeden eğitim, çeşitli biçimlerde sınırlandırıl­

mıştır. Bunlardan 6enel kabul görmüş olanlardan biri de 

"Nesleki Eğitim" dir. Turizm Eğitimi de bu türün içindedir. 

Bu tür eğitimintemel ögesi, kişinin içinde bulunduğu top­

lumun istediği veya ihtiyaç duyduğu alanlarda üretken ola­

bilmesi için, ona beceri ve bilgilerin kazandırılmasıdır. 

(.2::ce, 1987, s.l) 

Kimin için, kimi, kim, neyi, ne kadar ve nasıl öğre­

tecektir ? Dikkat edilecek olursa, üç şahlls var : Birinci­

si, üretken işgücünü isteyen sektör; ikincisi, bu sektörde 

çalışmak için yetiştirilen öğrenci; üçüncüsü, bu öğrenciyi 

yetiştirecek öğretmen ••• Diğer ikisi ise tekniktir. Nele­

rin kazandırılınasını gerektiren husüslar, eğitim programla­

rı; ötekisi de, öğretim biçimidir. Birşeyin öğretiL~esi ya 

da kazandırılması sözkonusu olduğunda, bu beş husus, koor­

dineli bir şekilde ele alınmalıdır. Ama bu araştırma için 

önemli olan, NELERİN öğretilmesidir. Bir diğer deyişle, 

görev tanımlarıdır. 

Türkiye'de turizmin ilerlemesinde başarının büyük 

bir bölümü, Turizm Heslek Yüksekokull~rının etkinliğine, 

bunların mezun ettiği turizm kadrosunun kalitesine bağlı­

dır. (Korzay ve Arkadaşları, 1984) İki yıllık Turizm ve 

Otelcilik Neslek Yüksekokullarının, "ara insan gücü" ye­

tiştirdiği emek-yoğun konaklama işletmelerinde, en çok iş­

gücünün istihdam edildiği ve iletişim sorunlarının en yo­

ğun olduğu bölüm, yiyecek ve içeceklerin servisi departma-
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'nıdır. (s) 

Yiyecek ve içecekten olu~an bütün içerisinde servis; 

temel kurallara uyma, bilgiyi beceriyle birle~tirme, olay­

lara anında intibak edebilme ve ki§isel yaratıcılığını gös­

terebilme oranında daha da anlam kazanacaktır. (Yılmaz, 1988, 

s.7) Mü§teri sadece bir sofranın güzelliğinden değil, aynı 

zamanda servis personelinin maharetli çalı§masından da zevk 

alır. Eğitilmi§ kalifiye bir servis elemanı, istenmeyen bir 

yemeği, iyi bir prezante ve servisle mü§teriye kabul etti­

rebilir. Ama, çok iyi bir yemeği, kötü bir servisle asla 

kabul ettiremez. Yemeğin amacı han~i nedenle olursa olsun, 

servis elemanının amacı; davranı§ı, dış görünüşü, içten ıJ'O­
o'-' 

len bir hizmet anlayışıyla, yemek yiyenlere anlamlı bir kat­

kıda bulunmaktır. Bu katkı, ancak başarılı bir servis ele-

manı tarafından sağlanabilir. Servis elemanının bilgili ol-

ması, neyi, ne zaman, nasıl yapacağını bilmesi gerekir. 

(Servis Personeli Yeti~tirme Kursu, 1989) 

Nelerin öğretilmesi istenildiğinin saptanması amacıy­

la, 11 KİHİN İÇİN" sorusunun muhatabı olan sektörün görü§le­

ri gereklidir. Bunun için, 11Nesleki Danı§ma Kurulları" o­

luşmuştur. Bu kurullar, sektörün adına, sektör için istedik­

leri meslek elemanı niteliği ile tanımlamışlardır. Kazandı­

rılacak bilgi ve becerileri bir sistem veya biçim halinde 

programla§tırmışlardır. Bunun için yapılmı§ araştırmalardan 

(~) Doç.Dr.Ahmet AKTAQ, Akdeniz Üniversitesi Turizm İ§let­

meciliği ve Otelcilik Yüksekokulu Öğretim Üyesi ile ya­

pılan "Servis ~lemanın Eğitimi'' konulu görüşme.(Antalya, 

6 Aralık 19 89) 
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'biri de, ILO (Uluslararası Çalı§ma Bürosu) tarafından "Ki-

• • • c;ı ·c;ı k d c;ı 
ının ıçın., neyı., ne a ar. öğretilecek" temel prensiple-

rinden hareket ederek, eğitim amaçlı "lvJ.eslek Analizi" yapıl­

mıştır. Avrupa'daki turizm eğitimi veren okulların hemen 

hemen hepsi, temel iskelet olarak ILO'nun tanımlamalarını 

esas almıştır. Türkiye'ye de daha çok Avrupa'dan turist 6el­

mektedir. Burada "hizmet farklıymış" dedirtmek, hizmetleri 

sunmamıza engel olunmasına neden olacaktır. (~ce, 1987,s.5) 

2634 Sayılı Turizm Teşvik Kanunu' nun 37 .l,Iaddesinin 

A Fıkrasının (2) numaralı bendi hükmüne 6Öre, Kültür ve Tu­

rizm Bakanlığı'nca hazırlanan, "Turizm Yatırım ve İşletme­

leri Nitelikleri Yönetmeliği" nce,(3E) Türkiye'deki otel iş­

letmeleri, dünya standartları düzeyine getirilmiş bulunmak-

tadır. (Maviş, 1985, s.25) 

Türkiye'deki otel işletmelerinin, dünya standartla­

rına getirilmiş bulunan faaliyetleri için talep ettiği bece-

rili ve bilgili işgücünün yetiştirilmesi için, hangi vasıf-

taki insanın ele alınıp, işin gerektirdiği yetenekleri ka­

zandırmak için neleri, ne boyutta kazandırmak gereğini sap-

tamakta önemli bir husustur. Heseleyi bir başka deyişle i-

fade edecek olursak, öğretimin bir diğer sujesi olan bilgi 

ve becerilerin ağırlıklarının da saptanması gereklidir. Ak-

si halde, 6ereksiz bilgi ve beceri, kişiye iş hayatı için 

istenen niteliği sağlamaz. Yetersiz bilgi ve beceri de, ge-

reksiz bilgi ve beceriler kadar ki§iYi niteliksiz kılar. 

(~) Resmi Gazete, s. 18060 ( 28 Hayıs 1983) 



Yiyecek ve içeceklerin servis hizmetleri, titiz bir 

çalışmayı ve ihtisası gerektirdiği için, bu alanda istihdam 

edilecek nitelikli personelin, çalışma hayatına başlamadan 

önce, yiyecek ve içeceklerin servisini yakından tanımaları­

nı ve gerekli becerileri edinmelerini sağlamak, gereken en 

önemli çalışma alanını oluşturmaktadır. (Y.Ö.K., Dünya Ban­

kası, 1989, s. 12) 

Bugün Türkiye'deki konaklama işletmelerine "ara in­

san gücü'' yetiştiren önlisans okullarının, Turizm ve Otel­

cilik Programlarındaki Servis Dersinin, Uluslararası Çalış­

ma Bürosu'nun belirlediği Otelcilik Hesleklerine İlişkin 

Iş ve Görev Tanımları doğrultusunda düzenlenip düzenlenme­

diğinin değerlendirilmesi, bu çalışmanın sorununu teşkil 

etmektedir. 

Amaç 

Bu araştırmanın amacı; konaklama işletmelerindeki 

nitelikli eleman yetersizliğini aşmak için, sektörün talep 

ettiği, "ara insan gücü" yetiştirmek üzere önlisans okulla­

rının Turizm ve Otelcilik Öğretim Programlarındaki Servis 

Dersinin iyileştirilmesi için, gerekli bilgileri toplamak 

ve bu bilgiler doğrultusunda öneriler hazırlamaktır. Bu te­

mel amaç doğrultusunda, aşağıdaki sorulara yanıt ararı..mıştır; 

- Bu konu ile ilgili 6örüş ve öneriler nelerdir ? 

-Sektörün ihtiyacı olan "ara insan gücü", kavram 

olarak tanımlanmış mıdır ? 

- Önlisans ve iL"liversi te düzeyindeki turizm eğitim 

kurumlarının amaçları nelerdir ? 
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- Servis elemanının nitelikleri nelerdir ? 

Servis elemanının görev ve sor~mlulukları nelerdir? 

- Servis elemanının, istenen niteliklere sahip ola­

bilmesi için, kazandırılacak bilgi, beceri ve tu­

tum düzeyindeki davranı~lar nelerdir ? 

- "Ara insan gücü" yetiştiren önlisans okulları Tu­

rizm ve Otelcilik Programlarının, eğitim-öğretim­

deki sorunları nelerdir ? 

- Servis alanında, turizm sektörünün i~gücü talebi­

ni, Turizm Önlisans Okulları Programı kar~ılayabi­

liyor mu ? 

Önem 

Bu çalı~raa; ileride yapılacak "ara insan gücü" yetiş­

tirmeye yönelik önlisans okullarının Turizm ve Otelcilik 

~ğitim Programlarının, düzenlenip, geliştirilmesinde daha 

dikkatli, bilinçli olmaya ve dolayısıyla binlerce öğrenci­

nin daha nitelikli bir öğrenme kaynağına ve eğitimine kavu­

~abilmesine olanak tanıyabilir; 

- Servis Dersi bazında incelenen program, 11 ara insan 

gücü 11 yetiştirmeye yönelik eğitim-öğretim programlarındaki 

diğer derslerin düzeltilmesine örnek teşkil edebilir. 

- Konakla~a i~letmelerinin talep ettiği, nitelikli 

ara insan gücü arayı~larının, eğitim kurumlarından sağlan­

masına ı~ık tutabilir. 

- Zaman-insan ve para gücü kay~ağının kayba uğrarna­

masına olanak tanıyabilir. 

- Turizm alanında eğitimden geçmi~ bireylerin, ba~-
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ka sektörlerde istihdam edilme nedenlerini ortadan kaldıra­

bilir. 

- Gelecekte yapılacak benzer çalışma ve araştırmalar 

için bir çıkış noktası olabilir. 

Sayıltılar 

Bu çalışmada aşağıdaki sayıltılar temel olarak alın-

mıştır; 

- Araştırma yaparken başvurulan yazılı kaynaklar, 

geçerli ve güvenilirdir, 

- Servis elemanında bulunması gereken nitelikler, 

objektif olarak saptanabilir ve ölçülebilir, 

Servis elemanında bulunması gereken nitelikler, 

eğitim yoluyla kazanlırılabilir, 

- Uluslararası Çalışma Bürosu'nun (ILO), Otelcilik 

Mesleklerine İlişkin İş ve Görev tanımlamalarını içeren ça­

lışmasında öngörülen, servis departmanına ilişkin modüler 

sistemin geçerli olduğu varsayılmıştır, 

- Türkiye ı de rı ara insan gücü11 yetiş tirmeye yönelik 

önlisans okullarındaki Turizm ve Otelcilik Programının, mes­

lek derslerine ilişkin bir program modelinin geliştirilme­

diği varsayılmıştır. 

Sınırlılıklar 

Araştırma, 

- Konu olarak, konaklama sektörüne 11 ara insan gücü11 

yetiştirmeye yönelik önlisans okulların1aki Turizm ve Otel­

cilik Programının Servis Dersiyle sınırlıdır. 
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- Uluslararası Çalı§ma Bürosu'nun, servis departma­

nına ili§kin i§ ve görev tanımları ile sınırlıdır. 

- 1987-1988-1989 yıllarındaki Türk Eğitim Sisteminin 

durum ve ko§ulları ile sınırlıdır. 

- Önlisans düzeyinde eğitim veren okullardan;' 

+ Uludağ Üniversitesi Bursa Meslek Yüksekokulu Tu­

rizm ve Otelcilik Programı, 

+ Ondokuz Hayıs Üniversitesi Amasya Heslek Yüksek­

okulu Turizm ve Otelcilik Programı, 

+ Selçuk Yniversitesi Konya Heslek Yüksekokulu Tu­

rizm ve Otelcilik Programı, 

+ Uludağ Üniversitesi Balıkesir Heslek Yüksekoku­

lu Turizm ve Otelcilik Programı, 

+ Akdeniz Üniversitesi Antalya Meslek Yüksekokulu 

Turizm ve Otelcilik Programı, 

ile sınırlıdır. 



Tanımlar 

Araştırmada sıkça kullanılan ve anlamı etkileyebile­

cek terim ve tanımlar a§ağıda verilmiştir ; 

Turizm: Yabancıların seyahat veya devamlı, asli ka-

zanç elde etmek faaliyeti için yerleşmeye dönüşmernek şartıy­

la, konaklamalarından doğan ilişkilerin ve olayların bütünüdür. 

Hizmet Sektörü: İnsanlara herhangibir konuda hizmet 

vermek, yani bu sektördeki üretim, adından da anlaşılacağı 

gibi 11hizmet"tir. Hizmet üretmek, insanların işine yaraya­

cak şekilde, onlara yardımcı olmak, onların belirli işleri­

ni halletmek demektir. 

Turist: Para kazanma amacı olmaksızın, dinlenmek, 

eğlenmek, sağlık, öğrenim, ibadet, spor, iş, toplantı 

ile ilişkileri nedeniyle, oturdu6u yer dışına geçici olarak 

çıkan ve tüketici olarak belirli bir süre seyahat edip, en 

az 24 saat konaklayan ve yeniden yerleşim yerine dönen ko­

nuklara denir. 

Servis: Yiyecek ve içeceklerin belli kurallara göre 

ve uygun malzemeyle konuklara sunulması işidir. 

Ara İnsan Gücü: Konaklama tesislerinde önbüro, kat, 

servis. bar, mutfak vb. bölümlerde günlük doğan eylemleri 

fiilen yürüten ve temel düzeyden bir üst düzey olan, depart­

man yöneticiliğine yükselebilen kişiler olarak tanımlanabi­

lir. 

Davranışsal Amaç:-' Öğrenmenin gerçekle:]tiğinin kanıtı 

olarak, öğrencinin yapması gerekenler. Bunlar;"Öğrenme Amaç­

ları" ya da "Özel A;:!laçlar" olarak da tanımlanır. 

ILO: Uluslararası Çalışma Bürosu. 
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B Ö L Ü M II 

YÖNTEM 

Bu araştırma, "kaynak inceleme" (literatür tarama), 

gözlem ve durum saptamaya (betimsel) dayalı bir çalışmadır. 

Bilgiler ve Toplanması 

Türkiye 1 de konaklama işletn:elerine "ara insan gücü" 

, yetiştiren önlisans okullarının pro(';ramlarındaki Servis Der­

sinin, Uluslararası Çalışma Bürosu'nun belirledi~i, Otelci­

lik Hesleklerine İlişkin İş ve Jörev tanımlamaları doğrul­

tusunda düzenlenip düzenlenınediği konusunun değerlendiril­

mesi için, konu ile ilgili olan ve a§ağıda gösterilen dört 

alana ilişkin bilgiler toplanmıştır. 

ı. Turizm alanına ilişkin bil~iler; 

- Turizm sektöründe yer alan işletmelerin sınıf­

landırı~nası, turiste ve turizm personeline ilişkin bilgi­

leri, 

- Hizmetler olarak, üç~~cü tip üretimde yer alan 

turizm sektörünün emek-yoğun özelliğinden dolayı, insan i­

lişkilerinin ve eğitiminin önemine ilişkin bilgileri, 

- Konaklama i~letn:elerinin turizm sektörü içinde­

ki yeri, önemi özelliklerine ilişkin bilgileri, 

- Konaklama işletmelerindeki servis departmanına 



llişkin bilgileri, 

- Turizm literatüründe tanımlanmamış "ara insan 

gücü" kavramını tanımlamaya ve önemine yönelik çalışmaları, 

kapsamaktadır. 

2. Servis alanına ilişkin bil6iler; 

- Servis elemanının niteliklerine, görev ve soruın­

luluklarına, görevlerini başarıyla yapabilmeleri için gerek­

li olan yeteneklere ilişkin bilgileri kapsamaktadır. 

3. Turizm ~ğitimi alanına ilişkin bilgiler ; 

- Hevcut turizm eğitiminin bugünkü durumuna, 

- Konaklama sektöründeki mevcut personel içindeki 

"ara insan gücü" oranına ve sektörün eğitim sistemine yöne­

lik sorunlarına, 

- Turizm ~ğitimi önlisans düzeyindeki eğitim 

pro6ramlarına ve sorunlarına ilişkin bilgileri kapsamakta­

dır. 

4. Program değerlendirmeye ilişkin bilgiler ; 

- Program geliştirmeye temel oluşturan eğitim 

amaçlarına (bilgi-tutum-beceri) ilişkin bilgileri, 

- "Ara insan gücü" yetiştiren, turizm eğitimi ön­

lisans kurumlarının uy6uladıkları eğitim programıarına iliş­

kin bilgileri, 

-Uluslararası Çalı~ma Bürosu 1nun,servis depart­

manının iş ve görev tanımlamalarına ilişkin bilgileri kap­

s aınaktadır. 
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Bilgilerin Toplanması 

Yukarıda sözü edilen bilgiler, ilgili konularda ya­

zılmış 62 adet kaynak tarama ve konaklama sektöründeki yö­

neticilerle, turizm önlisans eğitimi veren kurumların mü­

dürleri ile yapılan yüzyüze görüşme ve gözlem sonucu elde 

e diliniş tir. 

Bunun yanında AKTİD, TUG.EV -OT.ı:N, Boğaziçi Üni versi­

tesi'ndeki Eğitimciler, Turizm Bakanlığı Eğitim Dairesi Mü­

dürü ve diğer ilgililerin yanısıra, turizm eğitim önlisans 

kurumlarıyla yazışarak, konuyla ilgili bilgiler istenmiştir. 

Turizm örılisans eğitim kurumlarının sadece beş tanesi, is­

tenilen bilgileri net bir şekilde araştırınacıya vermişle~­

dir. Toplam 19 adet olan Turizm Önlisans ~ği tim Kuri..ınıların­

dan, Narmara ve Boğaziçi Üniversitesi, Turizm İşletmecisi 

Meslek Elemanı yetiştirdiği için, Bilkent Üniversitesi de 

özel bir eğitim kurumu oL~ası dolayısıyla, araştırma dışı 

bırakılmıglardır. 

Ayrıca, Yükseköğretim Kurulu - Dünya Bankası Endüst­

riyel 3ğitim Projesi, Turizm Eğitim Kongresi seminer not­

ları, Uluslararası Çalışma Bürosu Otelcilik :tvlesleklerine 

İlL~l.;:in 1-,Iodüler Bir Sistemin J-eli$?tiriL~esi İş ve l.i-örev Ta­

nımları ile, dört yıllık Turizm İşletmeciliği ve Otelcilik 

Eğitim Programı, Turizm Otelcilik Meslek Liselerinde uygu­

lanan eğitim programları ve Anadolu Üniversitesi Açık Öğre­

tim Fakültesi Yayınları, Turizm Projesi bilgi kaynağı ola-

rak incelenmiştir. 
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Bilgilerin İ§lenmesi 

Toplanan bilgiler, program modelinin amaç Ö6esi gö­

ze alınarak, birbirine uyan, yinelenen, farklılık gösteren 

özellikleri belirterek bir çizelge olu§turulmu§ ve öneri~ 

ler geli§tirilmi§tir. 



B Ö 1 Ü H III 

.. 
BULGULAR VE YORUM 

Bu bölümde, araştırmanın yöntem bölümünde belirtilen 

kaynaklardan elde edilen, bulc;ular yer almaktadır. ı:..;.erektic: 

ğinde bu bulgulara ili§kin yorum yapılmış ve ek kaynaklarla 

da ilişkilendiriL~iştir. Bulsuların verilmesinde, araştırma­

nın amacı başlığı altında yer alan ilk ilci soru dışında, so-

ruların sırası dikkate alınmış, ilk iki soruya birinci bölQ~­

de sorun başlığı adı altında cevap aranmıştır. 

Turizm Yüksek ~ğitim ve Öğretimin Temel İlkesi ve Ders Prog-

ramlarının Dayandığı Temel İlkeler ; 

- .Zğitim sürecinde kısmen pratik eğitimin ve öğretim-

in ağırlık kazanması esas kabul edilmelidir. Ayrıca, ders 

programlarında öğrencinin yetenek ve kişisel isteğine göre 

geniş bir seçimlik dersler bloku olw~turulmalıdır. 

- Turizm eğitim ve öğretimi, öğrenciyi başarılı bir 

turizm meslek yaşantısına hazırlamalıdır. 

- Turizm eğitim ve ğğretiminde, öğrenciye gelecekte 

çalı::;;acağı meslekte başarı sağlamaya katkıd.a bulunacak, temel 

ve mesleki bilgiler verilmelidir. 

- Öğrencinin işe aktif olarak girmesini sağlayacak 

bir eğitim ve öğretim sistemi uygulanmalıdır. 

- Öğrenciye, mesleki bilgi ve uzmanlığı kazandıracak 
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eğitim ve öğretimi yapmak hedefi izlemelidir. 

- Öğrenciye, işletmeleri kapsayan bir eğitim ve öğre­

tim veril~elidir. 

- Öğrenciye, çok aşırı olmamakla birlikte, çok yönlü 

bir çalışma imkanı sağlanmalıdır. 

- Eğitim kurumları ile tı.,;rizm endüstrisi arasındaki 

ilişkiler, karşılıklı iyiniyet ve açık sözlülükle geliştiril­

melidir. 

Turizm eğitiminde, özellikle pratik dersler için 

başarılı eleman ve yöneticilerden yararlanımalıdır. 

- Turizm eğitimi ve öğrenimini oluşturan programlar, 

nitelik ve nicelik bakımından günün koşullarına göre değiş­

tirilebilecek, dinamik, esnek modeller olarak düşünülmelidir~ 

!.Bölümdeki Türkiye'deki Turizm Eğitimi Veren Kurum­

lar İle Konaklama Sektörü Arasındaki llişkiler, başlığı al­

tında belirtilen sorunlar, bu temel ilkelerin uygulanabilir­

liğini, sektörün beklentisini ve ihtiyacı olan "ara insan gü­

cü" gereksinmelerini karşılayabil~esi için, sözkonusu eğitim 

kurumlarının, eğitim-öğretim programlarını bu ölçütlere da­

yandırmaları gerekmektedir. 

"Ara insan gücü" yetiştirmeye yönelik, incelenenokulla­

rın eğitim-öğretim ~ırogramlarından, servis dersinin sektörün 

ihtiyacı olan elemana, istenen davranışı kazandırıp kazandır­

madığı, bundan sonraki araştırma evrelerinde belirlenmiştir. 

Servis dersi bazında incelenen program, diğer derslerin eği­

·tim-öğretim programı içinde tekrar gözden geçirilmesine ör­

nek teşkil etmektedir. 

Servis elemanının sahip olması 6ereken niteliklerle, 
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üstleneceği görev ve sorumluluklar için gerekli olan yete­

nekler J;ÖZ önünde bulundurularak, servis elemanının eğitim 

yoluyla oluşturulacak bilgi, beceri ve tutum düzeyindeki dav­

ranı~ları belirlenmiştir. 

I.Bölümde Servis başlığı altında belirtilen, servis 

departmanındaki elemanların ineelen kaynaklara göre nitelik­

leri, görev ve sorumlulukları şöyle sıralanmaktadır; 

Servis 3lemanının Nitelikleri 

Servis Elemanı; 

- Her ş ey den önce olumltı olmalı, ters tavırlarının, 

hizmet etme prensibinin bütün ~üzelliğini bozacağını bilmeli­

dir, 

- Servis anında daima, herhangi bir işarete veya sese 

karşı hazır bulunmalıdır, 

- Konuğun beğenmediği bir yemek üzerinde münakaşa et­

memeli ve o yemeği derhal kaldırmalıdır, 

- Her şikayeti derhal Haitre d 1hotel 1 e haber vermeli-

dir, 

- Sürekli olarak gülümsemeli ve konuklar üzerinde o­

lumlu etkiler bırakmalıdır, 

- Bir konukla konuşurken, dikkatinin çevresine kayma­

masına dikkat etmeli ve mün1kün olduğu kadar konuğun isteğini 

dikkatle dinlemelidir, 

- İnsan sağlığıyla ilgili bir mesleeinin olduğunu dü­

şünerek, tüm hijyen kurallarına uyması ~erekmektedir. Beden 

ve r'Jh sağlığı canlı, hareketli, enerjik ve becerikli olmalı­

dır. 
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- Pratik, yaratıcı, gerçekçi ve sezgileri kuvvetli ol­

malıdır, 

Dik durmasını ve giyimine özen göstermesini bilmeli­

dir. İnsanlar yemek yerken, her~eyin belli bir estetiğe sa­

hip olmasını isterler. Bu açıdan, servis elemanının mümkün 

olduğu kadar estetik ölçülere uygun olması gerekir. Bu branş­

ta özürlülere yer yoktur, 

- Konuğun şikayeti kar§ısında, öncelikle gözden kaçan 

nokta için özür dilernesini bilmelidir. Konuklarla iligkisin­

de kural olarak "müşteri her zaman haklıdır" prensibiyle ha­

reket etmelidir, 

- Ekip halinde çalışma isteği duymalıdır, 

- Sinirlerine hakim alabilmelidir, 

- Çok hafif deodorant veya kolonya kullanmalıdır, 

-Hergün sakal tıraşı olmanın ve temiz, kokusuz bir 

ağızın, servisi etkileyeceğini bilmelidir. Servis öncesi ağız 

kokusu yapacak yiyecekleri kesinlikle yememelidir, 

- İ§ ayakkabısı ile günlük ayakkabı ayrı olmalı, ter 

çekmesi ve kaymayı önlemesi yönünden, yün veya pam-:Jklu çorap 

giymelidir, 

- Ayakkabılar ve çoraplar daima siyah ve boyalı; ka­

dın servis elem~Dında ise, kısa topuklu ayakkabılar olmalıdır. 

- .Zllerin, devamlı olarak müşterinin gözü önünde ol­

duğu dikkate alL~arak, tırmakların muntazam kesilmiş olması­

na, özen göstermelidirler, 

- Başarılı olmak için, bu mesleği sevmek ve içten yap­

mak gerekir. İşinin sıkı bir disiplini gerektirdiğini unut­

.mamalıdır. Servis elemanı olınak, disiplinli bir çalışmayı 
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gerektirir. Sabah servise ~irmesi gereken servis elemanının 

gerekçe olmadan, görevi başına .::;elmemesinin yaratacağı ak­

saklık, konuğun hoşnut kalınamasına neden olacaktır, 

- Servis elemanının güvenilir ve dürüst olmasının, iş­

letmeye olan güveni arttırıcı bir etken olduğunu bilmelidir, 

- Yabancı dil bilmeyen bir servis elemanının, meslek­

te ba§arılı olmasını düşünmek oldukça güçtür. Turizm olgusunun 

uluslararası niteliğinden dolayı, bu departmanda yabancı dil 

önem taşır. Yabancı konuğa, onun lisanı ile seslenebilmek, 

ona kendi ülkesindeymi§ hissini verecektir, 

- Bir diğer konu ise, lisan sayesinde, servis esnasın­

da ortaya çıkabilecek birçok olumsuzluğun, kendiliğinden or­

tadan kalkacağıdır. Onun için, servis elemanının lisan bilme­

s i, avantaj ın öte s inde bir zorunluL.ıktur, denebilir. (Yılmaz, 

1988, s.9) 

Nezaket ve gör~ü kurallarına göre hareket etmek, bu 

mesleğin vazgeçil~ez §artıdır. Konuğa karşı kullanılan keli­

meler özenle seçilmeli ve ses tonu daima iyi ayarlanmalıdır, 

- Sorumluluk almayı bilmelidir. 

Servis elemanının sahip olması gereken niteliklerin 

bir bölümü, elemanın ki§isel özellikleriyle ilgili nitelik­

ler olup, diğer bir bölümü ise, servis elemanı adayının mes­

leki formasyon u ile ilgili niteliklerdir. Ku§kus-uz bir ser~ 

vis elemanının, yukarıda sıralanan tüm özelliklere birden 

sahip olması, ancak iyi düzenlenmiş ve uygularuDış bir eğitim 

programı ile, turizm personeli adayına kazandırılabilir. 

57 



Servis 3lemanının Görev ve Sorumlulukları ; 

- Restoran ve ofislerin temizliğini ya~abilmelidir, 

- Servis araçlarının temizlik ve düzenini sağlamalıdır, 

- Servis ·.masalarını ve raflarını kurabilmelidir, 

+ Servis çatal ve kaşıklarını 

+ Tatlı çatal ve bıçaklarını 

+ Çorba, çay ve kahve kaşıklarını 

+ Balık, bıçak ve çatallarını 

+ Servis bıçaklarını 

+ Masa örtülerini 

+ Kül tablalarını 

yerleştirmeyi bilmelidir. 

- İ~letmede, çalı;;ıma sistemini belli bir düzen içinde 

yürütebilir, 

Oda servisini yapabilir, 

11utfağa yemek siparişini verebilir ve mutfaktan ye­

~elt taşır, 

- İçecek servisini yapabilir, 

Yukarıda belirtilen ölçütler dikkate alınarak; servis 

elemanında eğitim yoluyla oluşt~rulmak istenen bilgi, beceri 

ve tutum düzeyindeki davranışlar, Uluslararası Çalısma Büro'­

su (ILO) 'ya söre, görev tanımları olarak şöyle sıralanmıştır; 

B:1 sıralama 11 kimin için1
' sorusunun muhatabı olan sek­

törün istediği servis elemanının özelliklerini de ortaya çı­

karmıştır. 

( bkz. sayfa 41 ) 



Servis elemanına kazandırılacak bilgi düzeyindeki dav-

ranı§lar şöyle sıralanabilir ; 

1- Restoran teçhizatını bilir, 

2- Teçhizatın çe~itli malzemelerini bilir, 

3- Çe§itli temizlik malzemelerini bilir, 

4- Çe§itli temizlik malzemelerinin etkinliklerini bilir. 

5- 1üvenlik standartlarını bilir, 

6- hasa pl§.nını bilir, 

7- Servis masası ve rafı için örtü seçmeyi bilir, 

8- Çe::-;ni (tuz, biber, salça vb.) maddelerini bilir, 

9 ... Çe~itli büyüklükteki masa örtüsünü seçmeyi bilir, 

10- Stoku kontrol etmeyi bilir, 

ll- 1.alzeme sipari:;lerini yazmayı bilir, 

12- Uygun anahtarları bilir, 

13- Hal ve teçhizat i]in uygun teslirn alıcıları bilir, 

14- Sipariş edilen yemekleri tanımayı bilir, 

15- Uygun tabak ve takımları seçmeyi bilir, 

16- Çeşitli tabak ve alçak tepsi taşıma yollarını bilir, 

17- Yemekıerin özelliklerini ve bileşimlerini bilir, 

18- İçecekleri tanımayı bilir, 

19- UyGun porselen, cam eşya ve diğer teçhizatı seçme-

yi bilir, 

20- Uy~un Garnitürleri seçmeyi bilir, 

21- Çeşitli türde sigara ve puroyu bilir, 

22- Kuruluşta mevcut olan sigara ve puroyu bilir, 

23- Servis tarz ve stillerini bilir, 

24- Çeşitli alkolsüz içecekleri bilir, 

25- Çeşitli içkilerin yanındaki çerezleri bilir, 
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26- Alkolsüz içecekler için servis stillerini bilir, 

27- Çeşitli şarap çe~itlerini bilir, 

28- Çeşitli türde şi~eleri açmayı bilir, 

29- Çeşitli şarapların kalitesini ve niteliğini bilir, 

30- :;arap servisinin sırasını bilir, 

31- Yemekıere uygun şarapları bilir, 

32- Uygun bardakları bilir, 

33- .~ arabın sunulacağı bardakları bilir, 

34- Kuruluşta mevcut şarapları bilir, 

35- Çeşitli türde alkollü içeceklerin özelliklerini bi-

lir, 

36- Alkollü içeceklerin çeşitli servis türlerini bilir, 

37- Çe~itli mixerleri ve çerezleri bilir, 

38- Uy~un ölçüleri bilir, 

39- Çeşitli türde büt:elerin düzenini bilir, 

40- Yemeklerle il~ili çeşitli düzenlemeleri bilir, 

41- Büfelerdeki yemekleri ve garnitürleri bilir, 

42- Nasa dekorasyonlarını bilir, 

43- Hizmet akışı tekniklerini bilir, 

44- Çeşitli 11 kontrol - çek etme" sistemlerini bilir, 

45~ Kuruluşun "kontrol - çek etmeıı sistemlerini bilir, 

46- Yerli ve yabancı parayı bilir, 

47- Çeşitli türdeki özel davetleri pl~nlamayı bilir, 

48- Özel davetlere uygun yemek türlerini seçmeyi bilir, 

49---Yazılı ve sözlü iletişimi kurmayı bilir, 

50- Uy~un bir mültefitlikle karşılama yollarını bilir, 

Servis elemanına kazandırılacak beceri düzeyindeki 
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davranı§lar, aşağıdaki gibi sıralanabilir ; 

~- Temizlik malzemesini seçer ve kullanır, 

2- Tereyağlı ekmeği hazırlayıp sunar, 

3- Servis masalarını ve raflarını kurar, 

4- Servis çatal ve kaşıklarını, tatlı çatal ve bıçak­

larını, balık bıçak ve çatallarını, masa örtüleri­

ni, kül tablalalırın yerleştirir, 

5- Çeşitli büyüklükteki masa örtüsünü seçer ve değiş-

tirir, 

6- Çeşitli türde peçeteyi kullanır, 

7- Cam e§yaları taşır ve düzenler, 

8- Bardakları elle ve tepsiyle taşır, 

9- Masada bulunan unsurları taşır, 

lO- Malzeme siparişlerini yazar, 

ll- Kat servis arabalarını kullanır, 

12- Tost, kahve ve çay hazırlar, 

13- İlgili mekanik teçhizatı kullanır, 

14- Yemek siparişlerini dağıtır, 

15~ Uygun tabak ve takımları seçer, 

16- Tek elle alçak tepsi ve tabak taşır, 

17- Kullanılmış takımları bulaşığa götürür, 

18- İçecek siparişlerini doğru bir şekilde dağıtır, 

19- Puro ve sigara paketini açar, 

20- Self-servis takımlarını düzenler, 

21- Masayı ve çevresini temiz tutar, 

22- Faaliyetin aksaksız bir biçimde sürmesini sağlar, 

23- Buzlu su servisi yapar, 

24~ .2..1cmelc servisi yapar, 
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25- Kuveri s ip ari~ edilen yemekler e göre düzenler, 

26- Yemeğe uyg-un çeşnileri servis eder, 

27- Servis edilmeyen yemeği sıcak tutar, 

28- J.erektiğinde geriden servis masasını hazırlar, 

29- Cam e~yaları veya porselenleri masaya yerleştirir, 

30- Garnitürleri masaya yerleştirir, 

31- ~işe açacaklarını kullanır, 

32- Çeşitli alkolsüz ve alkollü içecekleri sunar, 

33- Uygun §arap servis takımını kullanır, 

34- ~arabı doğru bir şekilde döker, 

35- Çe~itli bardakları ~ereğince k~llanır, 

36- J>iamulleri uy:_5un şekilde kullanır, 

37- Konukların yemek sipari~lerine ili~kin soruları an-

lar, 

38- Konuklarla iletişim kJrar. 
" ' 

39- :;artlara uygun içecekleri tavsiye eder, 

40- İçki listelerini kullanır, 

41- Yiyecek ve icseceklerin fiyatlarını akılda tutar, 

42- Kabul edilebilir ödeme araçlarını belirler, 

43- Doğru bir şekilde para bozar, 

44- Özel düzenlemeleri tavsiye eder, 

45- Düzenlemeleri yazılı olarak kaydeder, 

46- Servis sırasını yönetir, 

47- Hesabı hazırlar, 

48- Konukların arzularını ~erekli yerlere nakleder, 

49- Uygun karşılama usullerini kullanır, 

50- 0PQı.tl~ tür~c içki ve carezleri tanır. '5-~5 ...ı_ ı....A-1,., ~ 

Servis elemanına kazandırılacak, tutum düzeyindeki 



davranı~lar, §Öyle sıralanabilir ; 

1- İ~inde tertipli olur, 

2- İstekliliği ile i§inde ba~arılı olur, 

3- Servis elemanı özeni ile dikkati çeker, 

4- Servis elemanı, titizliğini mesleğinde göstermekten 

çekinmez, 

5- Servis elemanı. hizmeti sunmada hünerli olmaktan 
1 

çekinmez, 

6- Uyumlu ve zevkli bir ortam yaratarak çalı§ır, 

7- Yaptığı işe sorumluluk :iuygularıyla bağlanır, 

8- İşbirliği halinde çalı~manın önemi~e inanır, 

9- İnsanları sevmenin, çevresin:iekilerle iyi bir ile-

tL~ im kurmanın yararıarına inanır, 

10- llesleki ba§arıya ulaşmak için tutarlı, ho§, olgun 

bir ki§iliğe sahip olması ;erektiğine inanır, 

ll- Mesleğinde istekli çalı§manın gereğine inanır, 

12- Konuklarakarşı nazik :iavranmaktan çekinmez, 

13- Hizmet etmenin, becerikli iş yapabilme ilkesine 

bağlı olduğuna inanır ve mesleğini sever, 

14- Kendine güvenir, 

15- Eesleğin:ie "hizmet etmeyi" merkez olarak alır. 

"Ara insan gücü" nitelemesinden biri olan servis ele-

~.~anırda bilgi, beceri, t-utum :iüzeyinie oluş tur.llmak is ten en 

.iavra.ı.vıışlar, yukarı :la gös teril:iiği ~ibi dile c;etirilebilir. 

(ILO, 1988) 

B-:..ı ara§tırmanın amacı N.:eL.lRİN öğretilr-:ı.esi olmasına 

rağmen, kim, neyi, ne ka:iar ve nasıl öbretiyor soruları da, 

bu çalı~manın ara~tırma sınırlılığı içinde yer almaktadır. 
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Büyük bir hızla gelişen turizm sektörünün ihtiyaç 

duyduğu, yabancı dil bilen "ara insan :;ücü 11 talebine cevap 

verebilmek amacıyla, önlisans düzeyinieki eğitim veren Tu-

rizm ve Otelcilik Programlarının sayısı 20'dir. Türkiye'de 

turizm önlisans okulları, bu kademedeki öğretüne örnek te:;-

kil e:ierler. 

Ancak, Türkiye'de ara insan gücünün ideolojik bakım­

dan siyasal bir istismar konusu yapılması, ayrıca bu okulla­

rın kadro, finansal kaynak, gerekli donatım sağlanmadan açıl-

ması, ba~arıya ula~ma şansını azaltmıqtır. (Olalı, 1982) AA 

Amaçların önceden saptanıp, uygun mekan ve sayıda pl~nlana­

rak kurulmadıkları 11bir mühür, bir müdür" anlayı~ıyla kurul-

duğunu, ders programlarının da derse 6Öre hoca değil de, ho-

caya göre ders konulabildiği bu eğitim kurumlarımızda, eğiti­

min amacına ulaşması engellenmektedir. (Bu savların doğrulu­

ğu, ders programları verildiğinde açıkça göze çarpacaktır.) 

İnsanı yetiştiriyoruz ama ne için yeti.ştirdiğimizi bilmiyo­

ruz. (Korzay ve Arkadaşları, 1984, s.98) 

~ün geçtikçe sayıları artan önlisans okullarının, Tu­

rizm ve Otelcilik Programlarında, önemli olan eğitimin içe-

riğidir. Bazı seçkin üniversitelerin önlisans okullarındaki 

Turizm ve Otelcilik Programıarına bakarsak, iki yıl, dört 

dönem, beşerden 10 ayı tatile, iki ayı final sınavıarına ve 

dört haftası vize sınavıarına ayrılır. Öğrencinin l/3 1 lük 

devam etmeme hakkı da hesaba katılırsa, bu iki yılın gerçek 

öğretim süresi altı aya sığdırılıyor demektir. O·lilliyet, 

3 Aralık,l988) Turizm eğitiminde de temel davranış, iyi yön­

~endirilmi§ eğitim ve yapı~a uygun yöntem seçimiiir. Üniver-



sitelere bağlı olarak yapılan turizm ve ote~cilik eğitimine 

her yıl mekezi sistemle 1700-1900 dolayında öğrenci alınmak­

tadır. Ancak, eğitim merkezlerinin, uygulama yerine, teorik 

bilgiye ağırlık vermeleri, turizmcilerin gereksinmelerine 

kar§ılık vermemektedir. (Cumhuriyet, 18 Haziran, 1989) 

Ara İnsan Gücü Yeti§tiren Önlisans Okullarının Turizm ve 

Otelcilik Programları 

"Ara insan gücü" yeti§tiren önlisans okullarında uy­

gulanan Turizm ve Otelcilik Programları incelendiğinde ise; 

Ara§tırmada, 1987-1988 Öğretim Yılı ~ğitim Programla­

rı ve Servis Dersinin amaçları incelenen Öğretim Kurumları 

§ unlardır 

1- Uludağ Üniversitesi, Bursa 1-:leslek Yüksekokulu 

Turizm ve Otelcilik Programı, 

2- Ondokuz hayıs Üniversitesi, A:::-ıasya Neslek Yüksek­

okulu Turizm ve Otelcilik Programı, 

3- Selçuk Üniversitesi, Konya Meslek Yüksekokulu 

Turizm ve Otelcilik Programı, 

4- Uludağ Üniversitesi, Balıkesir heslek Yüksekokulu 

Turizm ve Otelcilik Programı, 

5- Akdeniz Üniversitesi, Antalya heslek Yüksekokulu 

Turizm .ve Otelcilik Programı, 

Uludağ Üniversitesi Bursa Heslek Yüksekokulu Turizm ve 

Otelcilik Programı 

Turizm ve Otelcilik Progra~ının önbüro, servis, kat 

hizmetleri 3ibi "ara insan gücü" yeti~tirmeye yönelik; 
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ÇİZELGE I 

1988-1989 ULUDAG ÜNİVli:RSİT3Sİ 

B1J"RSA HESLEK YÜKS3KOKULU Tl.;"RİZJYI ve OTELCİLİK PROGRAHI 

. • DERŞ ÇI.ZELGEsİ 

I.Yarıyıl Ders Uygulama Laboratuvar 

Turizm Ekonomisi 2 

Genel Turizm 2 

İşletme Hatemati~i 2 

Yönetim İlkeleri 2 

Yiyecek İçecek Teknikleri 2 3 
Turizm İngilizce si 2 3 

II'. Yarı-:t:ıl 

Kamu Yönetimi 2 

Turizm Pazarlaması 2 

Genel Huhasebe 2 3 
Gıda Teknolojisi 3 3 
Servis Teknikleri 2 2 

Turizm İngilizce si 2 3 

III.Yarıyıl 

Otel Huhasebesi 2 2 

Otel Yönetimi 2 2 

Teknik Hizmetler 2 2 

Servis Teknikleri 2 2 

İnformasyon Yöntem 2 2 

Turizm ingilizeesi 2 2 
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ÇİZ~GE I - devam 

IV.Yarıyıl 

Ön büro 2 2 
Animasyon ve Rekreasyon Yön-
temleri 2 2 
Bilgisayar Kullanımı 2 2 
Halkla İlişkiler 2 2 
Yiyecek-İçecek Kontrolleri 2 2 
Turizm İngilizcesi 3 3 

- Yüksekokulda yapılan görü~melerde ilgililer (:) ve 

pro~ramda da belirtildiği gibi diğer bir amaç ise, öğrencile-

ri uy6ulama bilen ara düzey yöneticiler olarak da yeti§tir­

mektir. (Uludağ Üniversitesi, Bursa Heslek Yüksekokulu 1988-

1989 Kataloğu.) Dersler, sektör:ieki kişiler tarafından veril-

mekte ve ders amaçlarının onlar tarafından belirlenmekte ol­

duğunu da belirtmi§lerdir. Şu aşamada 8 öğretim görevlisi ve 

sektörden davet edilen ki§ilerce eğitim ve öğretim sürdürül­

mektedir. (%) 

(z) Araştırmacının 12 Haziran 1989 tarihinde U.Ü.Bursa Neslek 

Yüksekokulu Turizm ve Otelcilik Bölünıü Uzmanı :Hehmet Emin 

Söyler ile yaptığı görü§me, 

(z) Ara§ tırmacının 13 Haziran 1989 tarihinde U. Ü .Bursa 1'-'leslek 

Yüksekokulu Turizm ve Otelcilik Bölümü Öğretim Görevlisi 

Ziya Keskin ile yaptığı görüşme. 

6.{ 



Genelde eğitimciler uygulamalı eğitim görmemişlerdir ve do-

layısıyla sektördeki gelişme ve özellikle yabancı endüstri 

ile ilişkileri zayıftır. Ara~tırma sırasında mesleki ders ki­

taplarına rastlanmamıştır. Görüşmeler esnasında, derslerin 

öğrenciye kazandıracağı amaçların henüz belirlenınediği belir-

tilmiş tir. 

Uludağ Üniversitesi Kataloğunda, "ara insan gücü"nün 

daha çok yabancı dil bilen ve önbür·o, s ervis , kat hizmetleri 

gibi meslek bilgisine sahip kişiler olması öngörülmüştür. 

- Çizelge I incelendiğinde:de kolayca görüleceği gibi, 

birinci yarıyılda Servis, dördüncü yarıyılda da Önbüro Dersi 

dışında, 11 ara insan gücü" yetiştirmeye yönelik, gerekli ola-

bilecek, uygulamaya yönelik meslek derslerinin olmadığı veya 

bir etkinlik bulunmadığı göze çarpmaktadır. 

- Temel teorik dersler, programın ağırlığını oluştu-

rurken, davranış geliştirmeye yönelik derslere ağırlık veril-

memiştir. 

- Ayrıca, meslek eğitimine yönelik derslerin haftalık 

toplam saatleri en az iki, en çok beş saat olarak belirlenmiş, 

laboratuvar çalışmalarına yer verilmemiştir. 

- Turizm İngilizcesi adı altında verilen dersin, haf­

tada en fazla dördüncü yarıyılda altı saate çıktığı görülmek­

tedir. Ayrıca, ikinci veya üçüncü bir yabancı dil öğretilme­

mektedir. Bir öğrencinin, haftada dört veya altı saat İngi-

lizce öğrenebileceği şüpheli olarak görülmektedir. 

Ondokuz Nayıs Üniversitesi Amasya lvieslek Yüksekokulu Turizm 

ve Otelcilik Programı . 

Turizm ve Otelcilik alanına "ara insan gücü" yetişti-



ren program, beceri kazanmış, yabancı dil bilen, beşeri i-

lişkilerde etkin eleman yetiştirmeyi amaçlamaktadır. 

Eğitim süresi iki yıldır. ÖSS kanalı ile, eşit ağır­

lıklı puan sistemine göre her yıl 80 öğrenci almaktadır. 

1980-1981 yılından beri faaliyetlerine devam etmektedir. 

Turizm ve Otelcilik akademik kadrosu 19 öğretim elema-

nından oluşmaktadır. Programda görev yapan kadrolu, tam gün 

çalışan 13 öğretim görevlisi ve okutman, altı adet diğer ku­

rumlardan saat başı ücretle derse giren eleman bulunmaktadır. 

ÇİZELGE II 

1987-1988 ONDOKUZ HAYIS ÜNİVillSİT2.Sİ 

AHASYA N.i:SL3K ,YÜKSill\:OKULU TURİZH ve OTELC.İLİK PROGP..ANI 

DERS ÇİZELG.2Sİ 

I.Yarıyıl Teo. Pra. Br. 

Hatematik 2 

Huhasebe 4 
İşletme 2 2 

İktisat 2 2 

Genel Turizm Bilgisi 2 2 

Yabancı Dil (İng .AJ:.cı.Fran.) 8 8 
Türk Dili ı ı 

Atatürk İlkeleri ve İnkıl~p Tarihi ı ı 

Beden .2;ğitimi ı ı 

II.Yarıyıl 

Hutfak 4 4 
Ön büro 2 2 3 
Yabancı Dil 8 8 

.Euhasebe 2 2 
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ÇİZELGE II - devam 

İşletme 2 2 

İktisat 2 2 

Halkla İlişkiler 2 2 

Türk Dili ı ı 

Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi ı ı 

Yabancı Dil 3 3 
Beden Zğitimi ı ı 

III.Yarıyıl 

Ön büro 2 2 3 
Konaklama Nuhasebesi 3 3 
Daktilo Yazışma 2 2 3 
Genel Hukuk Bilgisi 3 3 
Yabancı Dil, 8 8 

Türk Dili ı ı 

Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi ı ı 

S anat Tarihi ı ı 

IV.Yarıyıl 

Ön büro 2 2 3 
Servis 2 2 3 
Daktilo Yazışma 2 2 3 
Yabancı Dil 8 8 

Turizm Hevzuatı 2 2 

Turizm İstatistiği 2 2 

İşçi ve İşveren İlişkileri 2 2 

Türk Dili ı ı 

Atatürk İlkeleri ve lnkıl~p Tarihi ı ı 

Güzel Sanatlar 3 3 



Amasya Neslek Yüksekokulu Turizm ve Otelcilik Progra­

mı'nın sonunları, staj ve uygulamada odaklaşmaktadır. Bu da­

ha sonra incelenecek olan diğer yüksekokulların da sorununu 

teşkil etmektedir. Oysa, yükseköğretim kurumlarının temel a­

maç ve işlevleri, mesleklerine kolaylıkla uyabilecek birey­

leri eğitmektir. (Korzay ve Arkadaşları, s.54) 

- Çizelge II 1 de de temel teorik dersler programın ağır­

lığını oluşturmaktadır. Birinci yarıyıla bakıldığında, Genel 

Turizm Bilgisi dışında hiçbir meslek bilgisi dersine rastlan­

~'1amaktadır. Oysa, I.Bölümde Turizm Eğitimi (Bkz: Sayfa 21 ) 

başlığı adı altında belirtilen, eğitim kavramında, bilgi, be­

ceri ve tutumların, eğitim yoluyla kazandırılanileceği belir­

tiL~iş olmasına rağmen, davranış geliştirmeye yönelik ders­

ıere ağırlık verilmemiş tir. Örneğin; rı ara insan gücii 11 denilen 

elemanın, sektörün ihtiyaçlarına cevap verebilecek türden, 

motor beceriler olarak niteleyebileceğimiz, maşaya örtü yayıl­

ması, şarabın sunulması gibi; dolu bir tepsinin veya dört ta­

ne dolu tabağın taşımnasını, duyusal beceriler olarak, müşte­

riye sunulan üründen gurur du~nasını, bilgi düzeyinde, şara­

bın tadını almada uzmanıaşması gibi davranışlarda değişiklik­

ler, eğitim programı yoluyla gerçekleşmelidir. 

- Programdaki II.YarıY-ılda ise, iki saat teorik, beş 

saat uygulamalı daktilografi dersi görülmektedir. Bir dakti­

lografi dersi, turizm konaklama sektörüne 11 ara insan gücü11 

olarak yetişen bir eleman için ne kadar gereklidir ? Oysa, 

daktilo yerine bil.::;i işlem ders i, gelişen teknoloji için ö­

nem kazanmaktadır. 

- Programların amaçlarında belirtilen 11 ara insan gücü11 
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yetiştirmeye yönelik çabalar, ders programıarına bakıldığın­

da, amaca yönelik düzenlenmediğini ortaya çıkarmaktadır. 

Selçuk Üniversitesi Konya Heslek Yüksekokulu Turizm ve 

Otelcilik Programı 

Turizm ve Otelcilik Programının, programa bağlı eğitim 

elemanı bulunmamaktadır. Yüksekokulda yapılan araştırmalarda 

ilgililer (~) öğretim görevlilerinin İktisadi ve İdari Prog­

rarnlar Bölümünden sağlandığını belirtmişlerdir. Zği timciler -

in, program açıldıktan sonra düşünülmesi, sorunun ana kayna-

gı olarak gösterilmiştir. Programda, öğrencilere staj yaptı-
' rabildiklerini, ancak staj döneminin turizm sezonuna rastla-

ı:.ıasının, taleplerin karşılanmasını en6ellemekte olduğunu a-

çıklamışlardır. Bu yüzden, uygulamalar, prograrnda teori ile 

birleştirilmiş, fakat ayrı gösterilmiştir. 

Ders kaynakları, hocaların tavsiye ettiği kitaplarla 

ya da teksirlerle sağlanmakta olduğu belirtilmiştir. 

(~) Ara~tırmacının, 12 Ağustos 1989 tarihinde Selçuk Üniver-

si tes i Konya Neslek Yüksekokulu 1:·:üdür Yardımcısı l-lusa 

Akgöbek ile yaptıgı görüşme. 

72 



ÇİZELGE III 

1988-1989 SELÇUK ÜNİV&tSİTESİ 

KONYA r·lESLillC YÜKSEKOKULU TURİZH ve OT:ELCİLİK PROGRAMI 

DERS ÇİZELG.ESİ 

I.Yarıyıl Teo. Pra. La b. 

Genel Ekonomi 3 
İşletme 2 

Huhasebe 3 
Türkiye'nin Turizm Çağı 2 

Ticari Hatematik 3 
Davranış Bilimleri 2 

Temel Turizm Bilgisi 2 

S anat Tarihi 2 

Türk Dili ı 

Ata türk İlkeleri ve İnkıl~p T. ı 

Yabancı Dil 4 -
Bejen Eğitimi ı 

II.Yarıyıl 

Turizm Zkonomisi ve Pazarlama 3 
İşletme II 2 

Huhasebe II 3 
Kamu }fönetimi 2 

Temel Turizm Bilgisi 3 
Servis ve Hutfak Teknolojisi 2 2 

}1. Yabancı Dil 4 
Yabancı Dil 4 2 

Türk Dili ı 

Atatürk İlkeleri ve İnkıl~p T. ı 

Beden .ii:~itimi ı 

h üz ik ı 
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ÇİZELGE III - devam 

III.Yarıyıl 

Ön büro 2 2 

Konaklama Ivruhasebesi 2 

Genel Hukuk Bilgisi 2 

Yabancı Dil 4 2 

Türk Dili ı 

Atatürk İlkeleri ve İnkıHip T. ı 

Beden Eğitimi ı 

IV.Yarıyı;L 

Ön büro 2 2 

Servis 2 2 

Yabancı Dil 4 2 

M.Turizm İstatistiği 2 

Turizm Hevzuatı 2 

Yabancı Dil 4 
Atatürk İlkeleri ve İnkılap T. ı 

Türk Dili ı 

Beden Eğitimi ı 

- Çizelge Ili'de de görüldüğü gibi, diğer programla-

rın da ortak noktası olan; programların tümünde yer alan ders-

lerin; meslek bilgisi dersleri ayırımına göre değil de, rast­

gelG sıralanmı~ olması, hatta alan bilgisi derslerinin bir 

ve ikinci yarıyıllarda olm.an:ası, uygulamanın teoriyle birleş­

tirilip, göstermelik bir iki saati uygulamaya koymaları, prog­

ramların ortak noktalarınian biri olarak dikkati çekmektedir. 

- Konya Meslek Yüksekokulu Turizm ve Otelcilik Prog-



ramında; Kız Heslek Yüksekokulu, Rektörlük, Eğitim Fakültesi, 

Fen ve ~debiyat Fakültesi'nden gelmek kaydıyla oluşturulan 

öğretim elemanı sayısı 23'tür. Bunlardan 4 tanesi öğretim ü­

yesi, 8 tanesi okutman, diğerleri ise öğretim görevlisi ola­

rak derslere girmektedirler. 

Uludağ Üniversitesi Balıkesir l··~eslek Yüksekokulu Turizm ve 

Otelcilik Programı 

Program Kataloğunda (3E) belirtildiği üzere, turizm 

sektörüne yabancı dil bilen, turistik işletmelerde önbüro, 

servis, kat hizmetleri gibi eleman talebine cevap verebilmek 

amacıyla "ara insan gücü" yetiştirmeye yönelmi~lerdir. 

1980-1981 yılında prp;rama başlamı:~landır. .:!:ği tim sü­

resi iki yıldır. Her yıl 60-70 öğrenci arasında kontenjanını 

doldurmaktadır. 

- Hesleki eğitimde temel olan, bireyin üretken olabil­

:nesi için ona beceri ve bilgilerin kazandırılmasıdır. Ama, 

bir sınıfında 60 ya da 70 öğrenci bulunan bir eğitimcinin, 

ona bm beceri ve bilgileri nasıl öğretebileceği şüphelidir. 

Uygulama imkanının ortadan kalkma ya da verimli olarnama ne­

denlerinden biri de çok kalabalık sınıfların bulunmasından 

kaynaklanmaktadır. Bu, diğer pro~ramların da ortak sorunla­

rından bir diğeridir. 

C~) Uludağ Üniversitesi Balıkesir r·:eslek Yü:l{sekokulu Program 

Ka taloğu, 1988/1989. 



ÇİZ.&..i..TE IV 

1988-1989 ULUDAG ID~İVERSİTZSİ 

BALIKZSİR h.ı:!;SLBK YÜKSEKOKULU TURIZlvl ve OTZLCİLİK PROGRANI 

D3RS ÇlZELGESİ 

I.Yarıyıl 

Genel Huhasebe 
Genel Ha tema tik 
Genel İşletme 
Hukukun Temel Kavramları 
Genel Turizm Bilgisi 
Davranış Bilimleri 
::..enel Ekonomi 
Daktilografi 
Yabancı Dil 
Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi 
Türk Dili 
Beden Eğitimi 

II.Yarıyıl 

Konaklama huhasebesi 
Servis I 
Otel İşletmeciliği 
Kat Hizmetleri 
Turizm ~konomisi 
Turizm Hukuku 
Daktilografi 
Yabancı Dil 
Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi 
Türk Dili 
Beden Eğitimi 

Te o. 

4 
2 

3 
2 

2 

2 

2 

ı 

4 
ı 

ı 

3 
3 
2 

2 

2 

2 

ı 

4 
ı 

ı 

Uyg. Lab. 

2 

ı 

ı 

2 

2 

ı 
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ÇİZELGE IV - devam 

III.Yarıyıl 

Servis 
Önbüro Yönetimi 
Seyahat Acentaları 
Turizm İstatistiği 

ve Tur.öc·e. o 

Turizm Pazarlaması 
Turizm Coğrafyası 
Beslenme İlkeleri 
Turizm Politikası ve Plftn. 
Staj Denetleme ve Değ. 
Yabancı Dil 
Atatürk Ilkeleri ve İnkıl~p Tarihi 
Türk Dili 
Beden ~ğitimi 

IV.Yarıyıl 

Önbüro Yönetimi 
İ§ Hukuku 
Yiyecek-İçecek ve Mali Kontrol 
Halkla lli~kiler 
Bilgi İşlem 
Turizmin Güncel Sorunları 
Yabancı Dil 
Atatürk İlkeleri ve İnkıl~p Tarihi 
Türk Dili 
Be:ien Ezitimi 

3 
3 
2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

4 
ı 

ı 

3 
2 

3 
2 

2 

2 

4 
ı 

ı 

ı 

ı 

ı 

ı 
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Akdeniz Üniversitesi Antalya Heslek Yüksekokulu Turizm ve 

Otelcilik Programı 

Turizm sektörüne önlisans düzeyinde ır ara insan gücü'' 

yetiştirmeyi amaçlamaktadır. Eğitim süresi iki yıldır. ÖSS 

kanalı i):e her yıl 70-80 öğrenci almaktadır. Öğretim üyele-

rinin profili ise, öğretim görevlileri ve sektör elemanların­

dan oluşmaktadır. BunlardanllQ tanesi öğretim üyesi, 14 tane-

si öğretim görevlisi, diğerleri ise sektörden getirtilen e-

lemanlardan oluşmaktadır. 

- Okulun sorunları arasında, bir yetR:ili (:x), özellik-

le üniversite-özel sektör işbirliğinin, gerçekçi bir şekilde 

gerçekleşmediği ve gelişen teknolojiye uygun, çağdaş bir eği-
, 

tim verebilmek için çalıştıklarını vurgulamışlardır. 

- Eğitimde mesleki ders kitaplarının yetersizliği ve 

sınıfların kalabalık oluşu önemle belirtilmektedir. 

Bunun yanısıra, öğrencilerin tekrar bir seçme olanağı 

tanınmadan, direkt ÖSS ile gelmeleri, turizm elemanı anlayı­

şına ters düşmektedir, anlayışı hakimdir. 

Akdeniz Üniversitesi Antalya Heslek Yüksekokulu Turizm 

ve Otelcilik Programı ~kz: ~(-VIII'de verilmiştir.) 

Neslek Yüksekokulu Turizm ve Otelcilik öğretim kurum-

larında uygulanan eğitim programları incelendiğinde, benzer 

ya da farklı yanları ile ortak sorunların yer aldığı görül-

mekted.ir. 

Program içeriğini oluşturan dersler ; 

ı. Genel Kültür Dersleri : Bu derslerin bir bölümü 

(~).Akdeniz Üniversitesi Antalya Heslek Yüksekokulu l~Iüdürü 

Prof.Bekir Özer. 
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"ara insan gücü" olarak yetişen elemana, ortak bir genel 

kültür ve geniş bir 6Örüş açısı kazandırmayı amaçlayan ve 

2547 Sayılı Yükseköğretim Kanunu ile, tüm üniversite öğ~en­

cilerinin alma~ zorunda oldukları; Atatürk İlkeleri ve İnkı­

lap Tarihi, Türk Dili, Yabancı Dil' , Beden Eğitimi ve Güzel 

Sanat Dallarından birini kapsayan derslerden oluşmaktadır. 

2. "Ara insan gücü" yetiştirmeye yönelik meslek bil­

gisi dersleri; her öğrencinin ortak ve zorunlu alması gere­

ken ve kendisine meslek formasyonu kazandıracak dersleri i­

çermektedir. Bu derslerde (önbüro, servis, kat hizmetleri vb.) 

uygulamada büyük önem taşımaktadır. Öğretim uygulamaları; 

meslek bilgisi çalı~malarının bir uzantısı olup, öğrencinin 

sektördeki belli bir departmanına yönelen, bilgi ve becerile­

ri kazandırmaya yönelik uyGulamalı çalışmalardır. Bu çalışma­

ların, sürekli ve geli§en bir süreç olması, öğrencinin seçti­

ği alanda, yeterli biçimde derinleşmesini sağlayacak öğrenme 

yaşantılarını kapsayacaktır. 

Bu bağlamda ; 

- Yukarıda adı geçen "ara insan gücü" yetiştiren yük­

seköğretim kurumlarında, uygulama ve pratikten yoksun işle­

nen dersler, çoğunlukla konular itibariyle tek yönlü ekonomik 

ve pratik disiplinler açısından incelenmektedir. 

- Amaca uygun staj yapmaksızın ve uygulamasız bir tu­

rizm eğitimiyle mezun olan öğrenci, okulda verilen ile uygu­

lamadaki değişikliklere kandini adapte edememektedir. 

- Birkaç yüksekok-ul haricinde, okillların kur-~luş yer­

lerine dikkat edildiğinde, hemen hemen hepsinin turist akımı­

nın ve hizmet ünitelerinin.uzağında gelişmekte oliuğunu görü-

79 



rüz. Elazığ Turizm ve Otelcilik, Muğla Turizm ve Otelcilik, 

Tokat Turizm ve Otelcilik, ~nasya Turizm ve Otelcilik gibi 

örnekleri ço~altabiliriz. 

- Aktif turizm ol6usu içinde bulunan merkezlere bağlı 

meslek yüksekokulları ise, ya şehrin dışında, ya kampüs ve 

merkezden uzak, ufak barakalardan olu~m:.ı::~ binalarda e ği tim 

ve öğretimlerini sürdürmektedirler. Bu da, meslek yüksekokul­

larının uygun ve uygulamalı eğitim yapacak fiziksel yapılar­

dan yoksun olduğunu göstermektedir. 

- Rastgele seçilen mekanlardaki okullarda, eğiticinin 

bilt;i paralelinde dersler açılarak, çok dağınık ve düzeyi .;. 

tartışmaya açık eğitim pro.:;ramları oluşmuştur. Bu düzeydeki 

ders p'ro6ramları için, c;enel zorL;nlu temel dersler ve öneri 

mahiyetinde turizm dersleri paketi mevcuttur. (Özdemir, 1987, 

s .26) 

- Okulların programlarında dikkati çeken diğer bir ko­

nu ise, sektörün istekleri doğrultusunda branşlaşmaya gidil­

rnemesidir. Toplam dört yarıyılda uzmanlığı sağlayacak ders 

sayısı üçü geçmezken, toplam ders saati ise ancak beşi bul~ 

maktadır. 

- Klasik turizm eğitimi yerine (teorik-bil6i~staj) 

öğrenciye sürekli uygulama imkanı sağlayan otel okullarının 

açılması önemli görülmektedir, 

- Genel kültür ve alan bilgisi derslerinin gelişigüzel 

programlara yansıtılması yerine, insanlarla direkt ilişkide 

bulunan bu meslek elemanlarına, genel kültür ve alan bilgisi 

derslerinin uyum halinde verilmesi önem taşıdığından, okul­

ların bu konulara önemle eğiL~esi Gerekmektedir. 
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- Tüm öğrencilerin ÖSS puanı ile alınmalarından dola­

yı, fiziki özellikleri dikkate alı~~amaktadır. Oysa hizmet 

sektöründe görünüş, hizmeti sunma açısından önemlidir. 

- Okullar turizm öncelikli böl3elerde açılmalı ve sek­

törün ihtiyacı doğrultusunda eğitim, nitelik ve nicelik bakı­

mından düzeltilmelidir. 

Bulgular bölümünde yer alan önlisans düzeyindeki okul­

ların Turizm ve Otelcilik Programlarındaki servis dersinin 

amaçları incelendiğinde(;}(), sektörün ihtiyacı olan "ara in­

san .:5ücü" nün giderek belirlenmesi zorunluluğu ortaya çıkmış­

tır. 

Araştırma sonucu belirlenen sarvis dersinin amaçları 

yorumlanırken, eğitim programıarına ve uy,:;ulamalara ilişkin 

noktalar da göz önünde bulundurulmuştur. 

(x) Araştırmacının, Temmuz-Ağustos-Eylül-Ekim 1989'da araş­

tır~aya konu olan beş önlisans okulu uzman ve Müdürleri 

ile yaptığı yazışma ye görüşme sonucu, servis dersinin 

eğitim-öğretim programı içindeki yeri ve amaçlarının tes­

biti belirlenmiştir. 
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- Çizelgede görülen, sektörün eğitilmiş nitelikli ser­

vis elemanından beklentisi olan, bilgi düzeyinde 50, beceri 

düzeyinde 46, tutum düzeyinde belirlenmiş 16 davranışsal a­

maçlardan, sınırlılık kapsamı içine giren önlisans ok-...ılları 

Turizm ve Otelcilik Programının, servis dersinde öğrenciye 

kazandırılması amaçlanan davranışsal amaçlar ise, bilgi düze­

yinde 30, beceri düzeyinde 17, tutum düzeyinde de l0 1 u bul­

maktadır. 

- Ders amaçlarının bilgi düzeyinde yoğunlaşması, okul­

larda, uygulamalı meslek derslerinin, uygulama alanlarından 

yoksun, sınıflarda verilmeye çalışılmasından kaynaklanmakta­

dır. Okul içinde uygulama laboratuvarlarının kuruınıası ya da 

otel-okul projelerinin bir an önce uygulamaya kon-:_ılması ge­

rekmektedir. 

- Okulların eğitici kadroları, otelcilik ile ilgili, 

uygulamayı çok iyi bilen kişilerden seçilmelidir. 

- Halen uygulanmakta olan ders programları, çok çeşit­

li derslerin bulunuşundan ve öğrencinin tüm gününü okulda ge­

çirmek zorunda oluşundan dolayı, öğrenciye mesleki formasyon 

(servis elemanı gibi) kazandırmaktan uzakla.şmaktadır. 

- Haftalık ders dağıtım çizelgesi, yaz stajına çıka­

cak öğrenciye kolaylık sağlayacak meslek dersleri yönünden 

yeterli değildir. Çizelgedeki servis dersi amaçları bunu açık­

ça ortaya çıkarmaktadır. Bu da, öğrencinin başarısız sta,j 

yapmasının koşullarını hazırlamaktadır. Bundan dolayı, sek­

tör öğrenciden umduğunu bulama.'Tiakta, daha sonra da oncı, mes-

lek elemanı olarak kabul etme::.:ektedir. (bkz.sayfa ) 

- Dersler ve amaçlar, hem dünya otelcilik ve tt..<rizm 



işletmeciliğinin istediği bilgilerle, hem de Türkiye'nin 

kendine öz~ü koşullarıyla bütünleştirilmelidir. Örneğin; 

yabancı mutfak mamüllerinin yanısıra, konukların çok arzula­

dıkları, istenen Türk Mutfağının spesiyalleri öğretilmelidir. 

- Ders programlarının hemen hiçbirinde estetiğe ve mü­

ziğe yer verilmediği görülür. Oysa, yemek müziği yerine il­

gisi olmayan bir müzik, konuğu kızdırabilir. 

- Çizelgede de görüleceği gibi, teorikte uygun tabak 

seçmeyi, bardak durulamayı bilen bir öğrenci, meslek elemanı 

olduğunda, bu tabağın masaya nasıl yerleştirileceği konusun­

da epey zorlanacaktır. 

- Hesleğinde hizmet etmeyi, mesleğini sevmeyi, tertip­

li olabilmeyi merkez alamayan bir meslek elemanının, tutum­

ları gelişmediğinden dolayı, kendini hiçbir zaman servis ele­

manı olarak hissetmemesini ortaya çıkarabilir. Bu yüzden, iş 

psikolojisi ve iletişim derslerinin, mesleki derslerle bü­

tünleştirilmesi yarar sağlayacaktır. 



B Ö 1 Ü H IV 

SONUÇ 

Bu bölümde önce, araştırmanın bir özeti verilecek, da­

ha sonra varılan yargı açıklanacak, son olarak da araştırma­

nın bulgularına dayanarak yapılan öneriler yer alacaktır. 

Özet 

"Kaynak inceleme", "gözlem ve durum saptama" ya daya­

lı olarak yapılan bu araştırma; günümüzde, Türkiye'de gide­

rek önem kazanan Turizm Sektörüne, "ara insan gücü" yetiştir­

mede; sistemin temel sorunlarından biri olan yetişmiş insan 

gücü yetersizliğini aşabilmek için; mevcut önlisans düzeyin­

deki eğitim kurumlarının Turizm ve Otelcilik Programlarında­

ki Servis Dersinin, Uluslararası Çalışma Bürosu'nun belirle­

diği Otelcilik Hesleklerine İlişkin İş ve Görev Tanımlamala­

rı doğrultusunda düzenlenip düzenlenmediğinin değerlendiril­

mesi amacı ile hazırlanmıştır. 

Araştırma; I.Giriş, II.Yöntem, III.Bulgular ve Yorum, 

IV.Sonuç olmak üzere dört ana bölümden oluşmuştur. 

Giriş Bölümünde, araştırmanın konusuna temel oluştu­

ran; ı. Turizmin Tanımı, 2. Turizm Sektörü, 3. Turizm Perso­

neli, 4. Turistin Tanımı ve Temel Nitelikleri, ). Konaklama 

Tesislerinin Tanımı, 6. Servis Departmanı, 7. Servis Perso­

neli, 8. Tı..;rizm Eğitimi, 9. Türkiye'deki Turizm Eğitimi Ve-
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ren Kurumlar İle Konaklama Sektörü Arasındaki İli~kiler ve 

Mevcut Durum Karşılaştırması ile ilgili kısa kuramsal açıkla­

malar yapılmı~tır. 

Çalışma, "ara insan gücü" yetiştiren önlisans düzeyin­

deki Turizm ve Otelcilik Programlarının iyileştirilmesi ama­

cıyla yapılmıştır. 

Bu çalışmanın önemi, servis dersi bazında incelenen 

program "ara insan gücü" yetiştirmeye yönelik eğitim-öğretim 

programlarının diğer derslerinin düzeltilmesine örnek te~kil 

etmektedir. 

1987-1988-1989 yıllarındaki Türk ~ğitim Sisteminin du­

rum ve koşulları ile sınırlıdır. 

Yöntem Bölümünde; araştırmanın nasıl yapıldığı açık­

lamınş tır. Araştırmanın konusu ile ilgili bilgiler toplam 67 

kaynak taranarak ve ilgili kişilerle görüşme ve yazışma so­

nucu elde edilmiştir. 

Bugün "ara insan gücü" yetiştiren ve örneklem olarak 

belirlenmiş Amasya, Bursa, Balıkesir, Konya ve Antalya'da 

bulunan önlisans okullarının Turizm ve Otelcilik Programla­

rında uygulanan eğitim programları, Uluslararası Çalışma Bü­

rosu (ILO) 'nun İş ve Görev Tanımlamaları, Uludağ Üniversite­

si Bursa ve Balıkesir Heslek Yüksekokulu, Akdeniz Üniversite­

si Antalya Heslek Yüksekolwlu, Selçuk Üniversite si Konya Hes­

le k Yüksekokulu, Ondokuz lviayıs Üniversitesi Amasya lleslek 

Yüksekok-..ılu Turizm ve Otelcilik Pro~ramlarında uygulanan Ser­

vis Dersinin amaçları ayrıntılı olarak incelenmi~tir. 

3lde edilen bu bilgiler doğrultusunda, sınırlılık 

kapsamı içine giren önlisans okullarının Turizm ve Otelcilik 
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Programlarının Servis Dersi amaçları ile, Uluslararası Ça­

lışma Bürosu'nun servis elemanı için önerilen program mode­

linin amaç ögeleri göz önünde bulundurularak, birbirine uyan, 

paralel olan, farklılık gösteren özellikleri belirten bir çi­

zelge, III•'Bölümde yer almı§tır. 

Yargı 

Araştırmanın sonucunda varılan başlıca yargı aşağıda­

ki gibidir. 

T·urizm eğitim sisteminin uygulamaya yönelik olmaması 

(okullardaki laboratuvarların yokluğu, stajların her zaman 

amaca uygun gerçekleştirilememesi) sonucunda, teorik bilgi­

ler pratiğe aktarılamama~ta, bu da iş hayatında bocalamalara 

neden olmaktadır. Otelcilik, meslek olarak teori ile pratiğin 

birarada verildiği eğitimi gerektirmektedir. Bu nedenle, a­

ğırlığı beceri ve yeterliliğe dayalı bir eğitim-öğretim prog­

ramı hazırlama gereği ortaya çıkmaktadır. 

Öneriler 

Araştırmanın kendi sınırlılığı içinde elde edilen bul­

gulara dayanarak geliştirilen öneriler aşağıda sıralanmıştır; 

- Turizm konaklama sektöründe karşılaşılan nitelikli 

"ara insan ~ücü" yetersizliğini kısa dönemde a;;mak için, bu 

elemanlara kazandırılacak; bilJi, beceri ve tutum düzeyinde­

ki davranışları .~öz önüne alan, rıKonuk Ağırlama Etl·:::inliklerir' 

yoğunluk kazanmış bir eğitim-öğretim pro~ramının, endüstriye 

dayalı öğrenme/ deneyimin (la bora t-J.var, yönlendirilmiş çalıs­

ma, staj, uyzulama vb.) kendi içinde bütünle§miş ve endüstri­

ye yönelik bir çalısma programı ile bütünlüğü sağlayacak şe-
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kilde hazırla~~asına olanak sağlayacak öneriler ortaya atı­

labilir, 

- "Ara insan gücü" yeti§tiren önlisans eğitim kurum­

larının Turizm ve Otelcilik Programları, sektörün gereksin­

meleri doğrultusunda yeniden gözden geçirilebilir. 

- Büyük oranda yabancı bir konuğa hizmet verilen bu 

sektörde çalışacak elemanlardaki' lisan yetersizliği, incele­

nen programlarda da görüleceği gibi, eksikliklerin en önemli­

si olarak nitelenebilir. Bu nedenle, lisan ağırlıklı eğitim 

sistemi benimsenebilir. 

- Hesleki bir dersi vermek, uygulamayı ve uy2:ulanıayı 

bilen eğitimcileri gerektirir. Bu nedenle, eğitimcilerin ge­

nelde son geli§meler ışığında ve modern yöntemlere 6Öre ye­

niden eğitilmelerine önem verilebilir. 

- Önlisans düzeyindeki okulların Turizm ve Otelcilik 

Programlarının amaçlarında belirtilen "ara insan gücü" tanı­

mında, ortak bir görti§ birli~ine varılarak, pro~ram yeniden 

ol w~ turulabilir. 

- Turizm eğitimi veren okullar, turizm öncelikli yö­

relerde açılabilir. 

- Turizm ve Otelcilik Programlarına, sektördeki kon~k 

(turist) ile direkt ilişkide bul11nacak öğrenci alınırken, 

öğrencinin fiziki özelliklerine de dikkat edilebilecek bir 

sınav sistemi geliştirilebilir. 

~ Turizm ve Otelcilik Programlarında, 70-80 ki§ilik 

kontenjanla öğrenci almak yerine, ihtiya(] doğrultusunda daha 

az fakat daha nitelikli eleman alınarak yetiştirilebilir. 

"Ara insan gücü" yeti§tiren ön lisans okulları açıl-
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madan önce, okullarda altyapı olu§turulmalı, (sosyal tesis­

ler, laboratuvarlar, otel-okul sistemleri vb.) öğrenciye pra­

tik ile bütünle§mi§ bir eğitim ve öğretim sağlanmalıdır.Böy­

lece, eğitim programları pratik için donatıl~ı§, uygulamalı, 

tesislerle ente6re olabilir. 

- Önlisans okullarının eğitim-öğretim pro6ramı takvi­

mi, turizm sezonunun açılı§ından sonra bitmesi, öğrencinin 

staj imkanından gereği gibi yararlanamamasına neden olmakta­

dır. Bu da, verimin ve talebin dü§mesini sağlamaktadır. Bu 

nedenle, bu okullardaki eğitim-öğretim takvimi yeniden düzen­

lenebilir. 
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5 YILDIZ 5ı ı6.047 33.542 20 5.238 ıo.785 

4 YILDIZ 9ı ı6.452 34.227 34 5.ı75 ıo.468 

OTELL~ 3 YILDIZ 3ıo 25.349 5ı.8ıı ııj. 9.272 27 .2ı7 
2 YILDIZ 358 ı6.653 33.637 28ı ı4.275 ı8.524 

ı YILDIZ ıo6 3.795 7.267 25ı 9.349 ı7.863 

916 78.296 ı6o.484 699 43.309 84.857 

ı.SINIF ı8 804 ı.o65 19 1.223 2.453 
HOTillıL.rut 2.SINIF 53 ı.251 2.436 30 635 ı.272 

7ı 2.055 4.o4ı 49 1.858 3.725 

ı.SINIF 55 ı5.890 34.263 2ı 6.995 ı8.823 
TAT .tL 2.SINIF 12 3.015 6.088 6 533 ı.225 
KÖYLZR..t 67 ı8.905 40.35ı 27 7.528 ı6.048 

P .Al'JS İYONLAR ı84 3.304 6.409 ıı7 ı.879 3.740 

K.M'IP İN J.LZR ı6 ı.586 4.587 29 2.833 9.836 

ı 56 ı5o ı3 7ı2 2.369 

AP .ART OTELLER - 4 7 6 76 28ı 

ÖZEL BELJELILJR- ı3 ı.530 2.4ı6 ı7 7ı9 ı.450 

T O P L A M : ı.268 ıo5.736 2ı8.445 957 58.9ı4 ıı2.306 
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MÜDÜR YARDIMCISI 
SEKRE'lER 
MEMURLAR 

SOSYAL FAALİYETLER 
, SAl SPOR GÖREVLİ Sİ 
SA: BASKETBOL 
~ VOLEYBOL 
TE: PU~OL V .B. 
TL: 
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EK~-Iv 

TÜRKİY~ 1 DB 1987-1988 NJİTİN YILINDA FAALİY.S-crTii; BULUNAN 
DÖRT YILLIK TURİZM İ~L.E.'THi!:CİLİGİ ve OTH:LCİLİK YÜKS.ı!:KOKULLARININ LİSTESİ 

ÜNİV.l!.'RSİT.C: 

Akdeniz Üniversitesi 

Çukurova Üniversitesi 

Dokuz Eylül Üniversitesi 

Erciyes Üniversitesi 

Bilkent Üniversitesi 

Jazi Üniversitesi 

Uludag Üniversitesi 

BULUNDUGU .İL 

ANTALYA 

ADANA 

İ ZN İR 

KAYS.tmİ 

ANKARA 

ANKARA 

BURSA 

BÖLÜNÜN ADI 

Turizm İşletmeciliği ve O~elcilik 

Yüksekokulu 

lviERSİN Turizm Işletmeciliği ve 

Otelcilik Yüksekokulu 

AYDIN Turizm işletmeciliği ve 

Otelcilik Yüksekokulu 

NEV~;EHİR Turizm işletmeciliği ve 

Otelı::::ilik Yüksekokulu 

Turizm işletmeciliği ve Otelcilik 

Yüksekokulu 

Turizm işletmeciliği ve Otelcilik 

Yüksekokulu 

BALIKESİR Turizm işletmeciliği ve 

Otelcilik Yüksekokulu 



'.() 

+ 

ÜNİVillSİTE 

.AKDENIZ 
BOGAZLÇİ 

C ill11IUHİY BT 
ÇUKUROVA 

·DOKUZ !!.'YLÜL 
EGE 
FIRAT 
GAZİ 

HACgTTEPE 
İSTANBUL TEKNIK 
İSTANBUL 

l·IAP.l1ARA 
ONDOKUZ HAYIS 
S~LÇUK 

sınıçUK 

TRAKYA 
ULUDAG 
ULUDAG 
B.İLK.cl\!T 

EK-V 
TÜRKİYE 1 DE 1987-1988 EÖ İTİH YILINDA FAALlYı!;TT E BULUNAN 
ÖNLİSANS OKULLARININ TUHİZlvl ve OT.ELCİLİK PRO::~RANLARI 

BULUNDUGU İL 

ANTALYA 
İSTANBUL 

SİVAS 

ADANA 
İZlv1İR 

İZHİR 

ELAZIG 
ANKARA 
ANKARA 
İS'I'AlJBUL 

ISTANBUL 
İSTANBUL 

SAl·1SUN 
KONYA 
KONYA 
JIDİRNE 

BURSA 
BURSA 
ANKARA 

BÖL Ül·IÜN ADI 

Turizm Meslek Yüksekokulu 
Turizm Meslek Yüksekokulu 

TOKAT «rurizm Heslek Yüksekokulu 
Hllil.SIN Turizm Heslek Yüksekokulu 

Turizm ıvıeslek Yüksekokulu 
C4;HE Turizm Neslek Yüksekokulu 

Turizm Meslek Yüksekokulu 
BOLU Turizm Heslek Yüksekokulu 

Turizm Meslek Yüksekokulu 
SAKARYA Turizm ıvıeslek Yüksekokulu 

Turizm ıvıeslek Yüksekokulu 
Turizm Meslek Yüksekokulu 
Turizm Meslek Yüksekokulu 
1urizm Meslek Yüksekokulu 

NİGD.l:i: Turizm ~·'ieslek Yüksekokulu 
Turizm ıvıeslek Yüksekokulu 
Turizm Otelcilik Okulu 

BALIK~.tR Turizm Heslek Yüksekokulu 

(I) Dağılımlar 1988 ikinc:i Basamak Sınavı Klavuzuna göre yapı.lmı§tır. 



.EK-VI 

Si!!RBJi:sT DERS ÖRN.SKLERİ 

Haftalık toplam 30 saat içinde Yabancı Dil ders saat­

lerinin arttırılması mümkündür. 

Sosyal Psikoloji (4) 

Toplum Bilimleri (4) 

Hal Oyunları (4) 

Halk Eüziği ( 4) 

Beşeri İlişkiler (4) 

Halkla İlişkiler (2) 

Pazarlama Araştırması (3) 

Konaklama ve Restoran Uygulaması (4) 

Seyahat İ§letmeleri Uygulaması (4) 

Makro İktisat (3) 

Seyahat Acentaları ve Tur Operatörlüğü (3) 

Yöresel Turizm Değerleri (3) 

Bo§ Zaman ve Rekreasyon Yönetimi (3) 

Bilgi İşlem (4) 

Çalı~ma Ekonomisi (4) 

Turizmde Tanıtma ve Satış Jeli§tirme (4) 

Turizm Açısından UyGarlık Tarihi ( 3' 
Rehberlik (3) 

Turistik Tesislerde Hizmet Arzı ve Yönetimi (3) 

Haliyet Huhasebesi (4) 

Envanter Bilanço (3) 

(I) Temel Derslerin Dağılımı ve Serbest Ders Örnekleri Turizm 

ve Otelcilik 8ğitimi Araştırmalarından alınmıştır. 
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EK-VII 

DÖRT YILLIK 

TURİZN İ~L~H..:!:CİLİGİ VE OT.&.ıCİLİK YÜKS.ri:KOKULLARI 

PROC.rRAMI 

A - T .cl:v1EL D&SL3R 

I. YARIYIL Ders Saatleri 

(1) Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi -I- 2 

(1) Türkçe -I- 2 

Hukukun Temel Kavrainları 3 

Jenel Matematik 3 

Jenel Ekonomi 4 

Yabancı Dil -I- 4 

Serbest Dersler 

2. YARIYIL 

İstatistik 

İşletme Ekonomisi 

Genel Huhasebe 

Turizm 3konomisi 

Yabancı Dil -II-

sı1 erbes t Dersler 

3. VA:J:\IYIL 

(1) Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi-II-
ı 

ı 
( 1) Türkçe -II­

I 
ı , • • 

Ula~tırma ~konomısı 

ı 
ı 
ı 

+ 

+ 

12 

25 

3 

3 

4 

4 

4 

12 

30 

2 

2 

3 
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EK VII-devam 

Turizm İşletmeciliği ve Yönetimi 

Pazarlama 

Yabancı Dil -III-

Serbest Dersler 

4. ___ YARIYIL 

Konakl~~a Tesisleri Ekonomisi 

Uluslararası ~Ko. ve Turistik İlş. 

Kamu Haliyesi 

Personel Yönetimi 

Yabancı Dil -IV-

Serbest Ders ler 

5. YARIYIL 

(l)Atatürk İlkeleri ve İnkılap T.-III­

(l)Türkçe -III-

İşletme Finansmanı 

Turizm l'-'levzua tı 

İş Hukuku ve Sos.Güvenlik Hukuku 

Yabancı Dil -IV-

Serbest Dersler 

6. YARIYIL 

+ 

+ 

+ 

4 

3 

4 

12 

30 

4 

3 

3 

4 

4 

12 

30 

2 

2 

3 

3 

4 

4 

12 

30 

Vergi Sistemi ve Uygulaması 4 

Türkiye'nin Turizm Coğrafyası 3 

Turizm Pazarlaması 3 

Turistik İ~letmelerde Fiziksel Planlama 4 
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EK VII-devam 

Yabancı Dil -VI-

Serbest Dersler 

7. YARIYIL 

(l)Atatürk İlkeleri ve İnk.Tarihi-IV­

( l)Türkçe -IV-

Turistik Tüketim Analizleri 

Turizm İşl. Haberleşme Teknikleri 

Sosyal Turizm 

Yabancı Dil -VII-

Serbest Dersler 

8. YARIYIL 

Turistik Yatırım Proje Analizi 

Turizm Politikası ve Planlaması 

Konaklama Tes.Bütçeleme ve Nal1 Kont. 

Yiyecek-Içecek Yönetimi 

Yabancı Dil -VIII-

(I)Serbest Dersler 

+ 

+ 

+ 

4 

12 

30 

2 

2 

4-

3 

3 

4 

12 

30 

4 

3 

4 

3 

4 

12 

30 

(1) İsteyen Fakülteler bu dersleri yılda en az otuz ikişer 

saat olmak üzere, iki sömestreye yayabilir. 

(~) Serbest Dersler, tek pro~ram halinde düzenlenecektir. 
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EK-VITI 

ÖNLİSANS OKULLARI TUF.İZN V~ OT.&.ıCİLİK Dli:RS. PRO:lR.AlH 

l.YARIYIL 

i· la tema tik 2 saat 

İktisat 2 saat 

İ§letme 2 saat 

l•Iuhasebe 2 saat 

Serbest 18 saat 

2.YARIYIL 

İktisat 2 saat 

İ§letma 2 saat 

Kamu Yönetimi 2 saat 

Serbest 20 saat 

ZORUNLU DJ.ffiSLER 

- Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi 

- Beden Eğitimi veya Güzal Sanatlar 

- Türk Dili 

- Yabancı Dil 

Ders Programı, Turizm V·2 O te le ilik 3ği timi Ara§ tırmasından 

alınmıştır. 

99 



T1JRİZH 

EK VIII-devam 

ANTALYA H.&SL3K YÜKSEKOKULU 

Turizm ve Otelcilik Programı 

I.Sınıf 

l..YY 2.TL 3.YY 

II.Sınıf 

4.YY 

Teo.Uyg. Teo.Uyg. Teo.Uyg. Teo.Uyg. 

Atatürk İlk.ve 

İnkılap Tarihi 

Türk Dili 

Yabancı Dil 

Beden .d:ği tim. 

veya Jüz.San. 

Hatematik 

~konomi 

İ sıletme 

Huhasebe 

Kamu Yönetimi 

ORTAK DERSLi:R 

Genel Turizm Bil. 

ı 

ı 

lO 

ı 

4 

2 

2 

6 

Temel Turz.Bilgisi ve 

Sosyoloji 4 

Tur. ::i:k. ve Paz. 

Tur .Pol. ve Yat. 

Hi to ı. veArk.Bil. 2 

Anadolu Uy:_;arl. 

Temel Hukuk 

Turizm Hukuku 

Daktilografi 

İstatistik 

ı 

ı 

lO 

ı 

2 

2 

4 

2 

3 

2 

2 

3 

ı 

lO 

ı 

2 

2 

2 

2 

ı 

lO 

ı 

4 
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EK VIII-devam 

Konaklama Haliyet Huh. 

Çalışma hevzuatı 

Davranış Bilimleri 

83CN.J.;L.:t ALAN D.ERSL.r!Rİ (~) 

A) Konaklama ve Acenta İşt. 

Kat Hizmetleri 

Önbüro Hizmetleri 

B) Loka:riıta ve Nutfak İşl. 

Yemek Pişirme 

Servis Bar 

33 30 3 

33 33 

4 

4 

2 

4 

4 

2 

42 

2 

42 

4 

4 

4 

2 

4 

4 

2 

40 

44 

,(z) Öğrenciler (A) ya da (B) gruplarından birini seçecektir. 

(~) Ders Programı Dağılımı Turizm ve Otelcilik Zğitimi Araş­

tırmasından ve Akdeniz Üniversitesi Kataloğundan. 

lOL 
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-EK-IX 

DÖRT YILLIK ANADOLU OTli.'LCILIK ve TURİZH N.i!.:SLEK LİSELERİ 

OKULUN ADI BULUNDUGU İL 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi ANKARA 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi ANTALYA 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi BURSA 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi İSTANBUL 

Anadolu Otelcilik ve Turizm i,ieslek Lisesi İÇıiili 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi HUGLA 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi TEKİRDAG 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi BOLU 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi GAZİANTEP 

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi TOKAT 

b 
[\.) 
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EK-·x 
ÜÇ YILLIK OT ı!:LCİLİK V ıl. TURİZl'l H~SLcl\: L.İSEL wİ 

OKULUN ADI 

Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 

Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 

Otelcilik ve Turizm heslek Lisesi 

Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 

H.BoB. Özhan,Güner. Ticaret ve Turizm Öğretimi Dairesi Başkanlığı, 

Pl§.n Proje .~ube Nüdrü 

BULUNDUGU İL 

AYDIN (KU~~ADASI) 

ORDU ( P~Et·'lBE) 

N ~'Vf. illi İR .. 
AYDIN (SÖKE) 



EK-XI 

ANA.JOLU OT.3LCİLİK VE TURİZM :iYLooLEK LİSELERİ 

HAFTALIK DERS ÇİZ~L~~İ 

X.SINIF XI .SINIF 
Hazır. IX. Res. Ser. Mut. Res. Ser. Mut. 

D~SL.ı:!R Sınıf. Sınıf Böl. Böl. Böl. Böl. Böl. Böl. 

JEN.tilı BILJİ D iliSLERİ 

Türkçe 2 3 3 3 3 3 3 

Tarih 2 

T.C.İnk.T.ve Atatürkç.- ı 2 2 2 2 2 2 

Eatematik 2 3 3 3 

Fizik 2 

Kimya 2 

Yabancı Dil 27 6 6 6 6 8 8 8 

Seminer 4 

Din Kül.ve Ahl.Bil. ı 2 2 2 2 2 2 

J:.'lilli Güvenlik Bil. 2 2 2 

Beden Eğitimi 2 ı 2 2 2 

l.i-enel Bilgi Dersleri 

Toplamı 37 19 20 20 15 15 15 15 

N:.:!SLZK Dl!RSL2Rİ 

Coğrafya 2 

Turizm ı 

Turizm Mevzuatı 2 2 2 

Mü§ teri İlişkileri 2 2 2 2 

ı ol+ 



EK XI-devam 

Otel İ§letmeciliği 2 2 2 

Daktilografi 3 3 3 

Resepsiyon-Huhasebe 

Teknikleri Bilgisi 4 3 3 

Servis Tekn.Bilgisi 4 3 3 3 3 3 3 

Yemek Pi§.Tek.Bil. 4 3 3 3 3 

Kat Hizm.Tek.Bil. 4 

Neslek Dersleri Toplamı 21 8 8 8 13 13 13 

B.C:CER.l: D.&i.SLillİ 

Resepsiyon Huh.Uy~. 6 2 2 6 2 2 

Servis Uygulaması 2 6 4 2 6 4 

Yemek Pi§ir.UY6• 4 6 4 6 

Kat Hizm. Uygulams. 4 4 

Beceri Dersleri Top. 12 12 12 12 12 12 

G· .d:N a TO PL.AH 37 40 40 40 40 40 40 40 

NOT : Dokuzuncu ve onuncu sınıfların beceri eğitimi; ~~alışma Tak­

vimine göre yapılacaktır. 
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