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Miisterisinin Kalite Beklentilerini Karsiliyor Mu?
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Turizm, Tiirkiye’de hem 6rgiin, hem de yaygin egitim seklinde egitimi verilen, olduk¢a popiiler bir alandir. Sektoriin ihtiyact
olan nitelikli is giiciinii yetistirmeyi amag edinen kamu ve 6zel egitim kurumlarinin sayist oldukga fazladir. Saymn ¢ok olmast
ise verilen turizm egitiminin kalitesini sorgulamay1 kaginilmaz hale getirmektedir. Yiyecek igecek hizmetleri, turizm sektdriiniin
olmazsa olmazi, yiyecek igecek egitimi ise turizm egitiminin iizerinde hassasiyetle durulmas gereken bir kismudir. Ogrencilere
kazandirilacak yetkinlikleri belirlemeye yonelik literatiir taramasina dayali yapilan bu ¢alisma; 6ncelikle Tiirkiye’deki turizm
egitim sistemini ve kalite konularini, sonrasinda ise miisterilerin kalite beklentilerini karsilamasi diisiiniilen 6grencilere,
kazandirilmas: gereken yetkinlikler hakkinda onerileri icermektedir. Calismanin literatiire katki saglamasi ve konuya ilgi duyan
diger arastirmacilara yol gosterici olmas1 amaglanmaktadir.
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Hizmetler sektorii igerisinde yer alan turizm, diger
sektorlerden farkli olarak pek ¢ok farkl alt sektdrden
Turizm; konaklama,

olusmaktadir. yiyecek-icecek,

ulastirma, eglence alt sektorlerinin  yaninda,
haberlesme, saglik gibi diger sektorlerle de koordineli
calismaktadir. Turistik uriniin ozellikleri
incelendiginde, emek yogun {iretim yapildig1 ve
otomasyonun ¢ok az oldugu goriilecektir (Hacioglu ve
Avcikurt, 2008;7). Bu durum ise insan faktoriinii 6n

plana ¢ikartmaktadir.

Cagdas turizmin gerektirdigi hizmet kalitesinin
saglanmasi, turist ile turiste hizmet edenler arasindaki
iligkilerin saghkli ve kaliteli olarak gergeklesmesi,
biiyiik Olclide sektorde istihdam edilen personelin
genel mesleki formasyonuna ve teknik ogretim
diizeylerinin yiiksek olmasmna baglidir. Bu yoniiyle
turizm ekonomik bir olay oldugu kadar sosyolojik bir

takim 6zellikler de tagimaktadir (Timur, 1992;47).

Yapilan arastirmalar, hizmet isletmelerinde sunulan
hizmetten memnun olmayan miisterilerin % 90'mnn bir
daha o isletmeye gitmediklerini, isletme veya hizmet ile
ilgili sorunu olan miisterilerin yaklasik 9-10 tanidigina
bu sorunu aktardigini ve yeni miisteri maliyetinin
eldeki miisteriyi tutma maliyetine nazaran alt1 kat fazla
oldugunu gostermektedir (Tavmergen, 2002;15). Bu
sebeple, basta restoranlar olmak tiizere tiim turizm
isletmelerinin kaliteyle ilgili bir takim ¢alismalar
yapmasi gerekmektedir. Personel egitimi ve personele
kazandirilacak yetkinlikler de bu ¢alismalarin basinda

gelmektedir.

Sektorde istihdam edilen personel miisteriye hizmet
vermeye calisirken, isletme ise mevcut personelle belirli
bir standartta ve kalitede hizmetin, miisteriye
verilmesini amaglamaktadir. Miimkiin olan en kaliteli
hizmetin,

emek giiciinden, ekonomik ve sosyal

bakimdan optimal bir bigimde yararlanilarak verilmesi
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esas oldugundan, kullanilan isgiiciiniin istenilen

diizeyde ve yeterli bir egitim almis olmasi

gerekmektedir. Turizmin makro diizeyde
planlanmasinda 6nemli asamalardan birisi, personel
ihtiyacinin belirlenmesi ve bu ihtiyacin karsilanmasi
igin gerekli egitim ve Ogretim planlamasmin
yapilmasidir. Ozellikle sert rekabet ortaminin var
oldugu uluslararas1 turizm piyasasina standart ve
kaliteli hizmetle girmek, toplum diizeyinde bir turizm
bilinci kadar, yetenekli ve yeterli diizeyde personelin
varligina, bu hedef ise egitim ve &gretime baghdir

(Timur, 1992;47).

Egitim, insana ve gelecege yapilan bir yatirim olarak
goriilmelidir. Yiyecek-icecek sektoriinde, her tiirlii
restoran1 ¢ok para harcayarak agmak miimkiindiir.
Ancak egitilmis insan gereksinimi karsilanmadiginda,
arzulanan servis kalitesine ulasmak mimkiin
olmayacaktir. Bu nedenle personel egitimi ve personel
istihdami1 6nem tagimaktadir (Oney, 2013;170). Bu
¢alisma ile Tiirkiye’de turizm egitimi ve kalite yonetimi
yaklasimi irdelenmis, elde edilen bilgiler 1s1$inda

restoran miisterilerinin kaliteyi algilamas: ile ilgili

olarak turizm egitimi alan ogrencilere
kazandirilabilecek  yetkinlikler  tespit edilmeye
calisilmigtir.

Tiirkiye’de Turizm Egitiminin Genel
Yapis1

Tiirk Milli Egitim sistemi 6rgiin egitim ve yaygin egitim
olmak {izere, iki ana boliimden olusmaktadir. Orgﬁn
egitim; okul oncesi egitim, ilkogretim, ortadgretim ve
yliksekogretim kurumlarini kapsamaktadir (1739 sayili
Milli Egitim Temel Kanunu, madde 18). Bu egitimler
sonucu diploma verilmektedir (Sevgi, 1992;21). Yaygin
egitim ise; Orglin egitim yaninda veya disinda
diizenlenen egitim faaliyetlerinin timiinii
kapsamaktadir (1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu,
madde 18). Amaci, milli egitimin genel amaglarina ve
temel ilkelerine uygun olarak, 6rgiin egitim sistemine
hig girmemis yahut herhangi bir kademesinde bulunan
veya bu kademeden c¢ikmis vatandaslara pek ¢ok
alanda gerekli bilgi ve becerileri kazandirmaktir (1739
sayili Milli Egitim Temel Kanunu, madde 40). Yaygin
egitimler sonucunda sertifika verilmektedir (Sevgi,

1992;21).

Milli Egitim Bakanlig1 Biinyesindeki Orgiin Turizm
Egitimi

Milli Egitim Bakanligi biinyesindeki orgiin turizm
egitimini, “Genel Egitim Icerisinde Orgiin Turizm
Egitimi” ve “Mesleki Teknik Egitim Igerisinde Orgiin
Turizm Egitimi” olmak {izere ikiye ayirmak
miimkiindiir. Bu baglamda genel egitim igerisinde
orgiin turizm egitimi denildiginde; ilk ve orta 6gretim
kademesinde verilen turizm egitimi anlasilmaktadir.
Tiirkiye’'de ilk ve orta 6gretimde se¢meli ders olarak
“Turizm” dersi verilmekte ve cografya dersleri
igerisinde turizm bilinci olusturulmaya ¢alisilmaktadar.
Aynu sekilde lise egitiminde sosyal bilimler alani, sanat
alani, spor ve yabanci dil alanlarinda turizm dersi
okutulmaktadir (Sevgi, 1992;24). Mesleki teknik egitim
igerisinde oOrglin turizm egitimi denildiginde ise
genellikle lise kademesi anlagilmaktadir. Milli Egitim
Mesleki ve Teknik Egitim  Genel

Midirliigii'niin

Bakanlig:
resmi internet sitesinden alinan
bilgiler dogrultusunda, orgiin turizm egitimi veren

liseler sunlardir (www.mtegm.meb.gov.tr):

Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri: Yiyecek

Icecek Hizmetleri, Konaklama ve Seyahat Hizmetleri,

Eglence Hizmetleri, Denizcilik (yat kaptanligi)

alanlarinda,

Anadolu Kiz Meslek Liseleri: Konaklama ve Seyahat

Hizmetleri ile Yiyecek Icecek Hizmetleri alaninda,

Anadolu Kiz Teknik ve Kiz Teknik Liseleri: Yiyecek

igecek Hizmetleri alaninda,

Anadolu Ticaret Meslek Liseleri: Konaklama ve

Seyahat Hizmetleri, Ulastirma Hizmetleri ve Yiyecek

igecek Hizmetleri alaninda,

Cok Programli Liseler:

Konaklama ve Seyahat
Hizmetleri, Ulagtirma Hizmetleri ve Yiyecek Igecek

Hizmetleri alaninda,

Kiz Meslek Liseleri: Konaklama ve Seyahat Hizmetleri,

Ulagtirma Hizmetleri ve Yiyecek Icecek Hizmetleri

alaninda,

Anadolu Ascilik Meslek Liseleri: Hem vasifli agq

ihtiyacin1 karsilamaya yonelik, hem de o6grencileri
yliksekogrenime hazirlamak iizere egitim veren

okullardir.
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Ozel Anadolu Otelcilik ve Turizm Liseleri: Sayilari az
olmakla birlikte bu okullar da Milli Egitim Bakanlig1

biinyesinde turizm egitimi vermektedir, ancak egitim

ucretlidir.

S6z konusu okullar ilkdgretim sonrasinda, merkezi
smav sistemi ile yerlesen 6grencilere 4 yillik egitim
vermektedir. Programi tamamlayarak mezun olan
Ogrenci, alan diplomas: alarak yiiksekdgrenime de
devam edebilir. Ayrica mezunlar, 4702 sayili kanun
olarak alanlarindaki meslek

geregince smavsiz

yliksekokulu programlarina girebilmektedirler.

Ogretim programmin herhangi bir yilindan ayrilan

ogrencinin  kazandig1r  yeterlikler ise  sertifika
programlarinda degerlendirilmektedir.
Yiiksekogretim Kurumlari igerisindeki ~Orgiin

Turizm Egitimi

Yiiksekogretim kurumlarinda turizm egitimi 2 yillik
meslek yiiksekokullarinda, 4 yillik turizm isletmeciligi
ve otelcilik yiiksekokullarinda ve 4 yillik fakiiltelerde

verilmektedir. Bunun yaninda enstitiilere bagli olarak

yiiksek lisans ve doktora egitimi de verilmektedir.

Istanbul Aydin Universitesi Tiirkiye Arastirmalari

Merkezi ve  Turizm  Aragtirmalar:
(TURAD)'nin is birligi ile 2010-2011 yillarin1 kapsayan,

“Tiirkiye’'de

Dernegi

Yerlesik  Yiiksekogretim ~ Kurumlari
Turizm Egitimi Analizi” raporlarina gore elde edilen

bilgiler sunlardir:

e Tiirkiye’'de yiiksekdgrenim goren ogrencilerin
ancak % 3l turizm egitimi almaktadirlar. Bu
ogrencilerin yaklagik dortte tigli (% 72) 2 yillik
meslek yiiksekokullarinda egitim goriirken, geri
kalan % 281ik bolim dort yillik yiiksekokul

fakiiltelerin boliimlerini tercih

veya ilgili

etmektedirler.
e Tiirkiye'de yiiksekdgrenim kurumlarinin beste

ti¢linden biraz fazlasinda (% 64) turizm egitimi

verilmektedir.

e Turizm egitimi veren yiiksekogrenim kurumlar:
3 biiyiik ilde yogunlagsmistir: Istanbul, Ankara
ve Antalya. Nevsehir, Konya, Mersin, Balikesir,
Mugla, Aydin ve Eskisehir de, turizm egitimi

veren diger énemli illerdir.
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e Ulkemizde bulunan meslek yiiksekokullarmnin

nerdeyse tamami (% 80) turizm egitimi

vermektedir.

e Turizm  egitimi veren  yiiksekogrenim
kurumlarinin tamamma yakim (% 88) devlet

kurumlaridir.

e Turizm egitimi alan Ogrencilerin yaklasik %

60'likk bolimiintin  konaklama isletmeciligi
egitimini  tercih  ettikleri ~ goriilmistiir.
Acentecilik, gastronomi, yeme i¢me ve

rehberlik, turizm &grencileri tarafindan tercih

edilen diger boltimlerdir.

Tiirkiye’de Yaygin Turizm Egitimi

Yaygin turizm egitimi, toplumda turizm bilincini
yerlestirmek, yaratict kaynaklarimi koruyacak sevgiyi
ve anlayist gelistirmek, turiste karsi esit ve diiriist
hizmet etmenin ahlak ve terbiyesini vermek, gercek
sevgiye ve konukseverlige dayali bir davranis bigimi
olusturmay1 amagclayan egitim tiirtidiir (Aksu ve Bucak,
2012;12). Tiirkiye’de yaygin turizm egitimi, Milli Egitim
Bakanhgi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ve cesitli

kurumlar tarafindan yiiriitiilmektedir.

Milli Egitim Bakanlig1 Tarafindan Yiiriitiilen Yaygin
Turizm Egitimi

Milli Egitim Bakanligi'na bagli Hayat Boyu Ogrenme
Midirliigii, Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel
Midirliigii ile Ciraklik Mesleki ve Teknik Egitimi
Gelistirme Daire Bagkanligi'nin yiiriittiigii programlar
cercevesinde, sektoriin ihtiya¢ duydugu yiyecek icecek,
konaklama ve seyahat hizmetleri alanlarindaki, asgi,
pastaci, barmen, servis, kat hizmetleri, 6n biiro
alanlarinda, nitelikli insan glicliniin yetistirilmesi igin,
“Turizm Isletmelerine Personel Yetistirme Temel
Egitim Kurs” programlar1 uygulanmaktadir. “Halk
Kurslar1”, “Ciraklik  Egitim
“Meslek  Liselerinde

Milli

Egitim  Merkezleri
Merkezleri  Kurslar1”  ve
Uygulanmakta Olan Sertifika Programlar”,
Egitim Bakanlig1 tarafindan yiiriitillen yaygin turizm
egitimi kapsamda degerlendirilmektedir
(www.mtegm.meb.gov.tr). Bu baglamda, s6z konusu
yaygin turizm egitimlerinden bazilar1 hakkinda su

bilgiler verilebilir:
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Turizm Egitim Merkezleri (TUREM): Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi'ndan Milli Egitim Bakanligi’ma devredilen

Turizm Egitim Merkezleri, 08.02.2006 tarihli ve

B.08.0.5GB.0.03.00.700.05/526

geregince,

sayili makam onay1

Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel

Midirliigii'ne bagl olarak egitim-6gretim

faaliyetlerini siirdiirmektedir
(www.teftis. kulturturizm.gov.tr). 1967-1968 yillarinda
agilan ve halen 9 merkezde faaliyetlerini siirdiiren
Turizm Egitim Merkezleri (TUREM)'nde; 15 hafta
birinci donem, 15 hafta da ikinci donem olmak {izere
toplam 30 hafta siire ile egitim verilmektedir. 30 haftalik
bu egitim, merkezlerde teorik ve uygulamali olarak

yapilmakta olup, kursiyerler ayrica 4 ay siiresince de

sektorel isletmelerde beceri egitimine
gonderilmektedir. Ayrica Turizm Egitim
Merkezlerinde  uygulanan kurs ve  sertifika

programlarmin yaninda cesitli proje calismalar1 da
yapilmaktadir. Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel
Miidiirliigiince hazirlanan “Turizm Egitim Merkezleri
(TUREM) Mezunlarinin istihdami ve Turizm Sektorii
Calisanlarinin Egitimi Projesi (TUREIS)” kapsaminda,
Turizm  Egitim  Merkezlerinde yiyecek igecek,
konaklama ve seyahat ile eglence hizmetleri alanlarinda
2. ve 3. seviye sertifika programlari da agilmaktadir

(www.hbogm.meb.gov.tr).

Yetiskinler Otelcilik ve Turizm Egitim Merkezleri

(YOTEM): Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek
Liselerinin biinyelerinde faaliyet gosteren bu

merkezlerde, turizm sektdriiniin kisa siirede ihtiyac
duydugu nitelikli insan giiclinii yetistirmek ve

yetigskinlere  turizm egitimi vermek amaciyla
resepsiyon, servis, mutfak, kat hizmetleri, seyahat
acenteciligi, turizm

animasyon, isletmeciligi  vb.

alanlarda meslek kurslar1 agilmaktadir (Kenar, 2009;7).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Tarafindan Yiiriitiilen

Yaygin Turizm Egitimi

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, toplumda turizm bilincini
gelistirmek amaciyla, {iniversiteler, kamu kurum ve
kuruluslari, turizm sektorii ve sivil toplum orgiitleri ile
isbirligi yaparak seminer, panel, konferans, atdlye
calismalari, toplantt vb. faaliyetler diizenlemektedir.
Bunlardan bazilari Tuyluoglu (2003)'e gore sdyle

siralanabilir:

Bolgesel Egitim Seminerleri: Kamu kurum ve

kuruluslarinin yoneticilerinin, belediye yetkililerinin,
turizmle ilgili gonillii kuruluslarin yoneticilerinin

bilgilendirilmesi,

Esnaf-Turist _Iliskileri _ Bilgilendirme _ Seminerleri:

Turistle dogrudan ve dolayl iliskide bulunan esnafin

turizm konusunda bilinglendirilmesi,

Jandarma _Bilgilendirme Toplantilari: icisleri ve

Jandarma Genel Komutanligi'nin talepleri
dogrultusunda turizmin yogun oldugu yerlerde gorev
yapan jandarma personelinin turizm konusunda

aydinlatilmasi,

Genglik Turizmi Bilgilendirme Seminerleri: Genglik

turizminin yayginlastirilmas: amaciyla bazi tiniversite

ogrencilerinin bilgilendirilmesi,

Butik Otel Kavrami ve Pazarlamasi: Turizm sektorii

temsilcileri ve sivil toplum orgiitleri baskanlari ve ilgili
“Butik  Otel

bilgilendirme

kurum temsilcilerine Kavrami ve

Pazarlamas1”  konulu semineridir

(Tuyluoglu, 2003;35-36).

Bu egitimlerin disinda Bakanlik, Profesyonel Turist
Rehberligi kurslar1 da agmaktadir. En az lise veya dengi
okul mezunu olmak ve Bakanlik¢a belirlenen dili/dilleri
¢ok iyi derecede bilmek, kursa katilmak i¢in on

sartlardir (www kultur.gov.tr).

Milli Egitim ile Kiltiir ve Turizm Bakanliklarindan
sonra yaygin mesleki egitim faaliyetinde bulunan en
onemli kurulus, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1
kapsaminda yer alan Tiirkiye Is Kurumu (iISKUR) dur.
ISKUR, aktif isgiicii piyasasi programlari gergevesinde
yaygin egitim faaliyeti icindedir. Bu programlar; isgiicii
yetistirme programlari, meslek arastirma ve gelistirme,
is ve meslek damsmanligl ve isletmelerde egitim
calismalarindan olugsmaktadir. ISKUR biinyesinde,
kadinlar, gencler, uzun siireli igsizler, Oziirliiler,
hiikiimlii ve eski hiikiimliiler ile isgiicii piyasasinda
gecerli bir meslegi olmayan vasifsiz issizlere yonelik
isglicli yetistirme kurslar1 diizenlemektedir (Kenar,
2009;8).

Sonug olarak, Tiirkiye’de yaygm egitim kurumlar
incelendiginde genis bir yelpaze ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum hem iyi hem de kétii olarak degerlendirilebilir.

fyi yani, turizm konusunda insanlarm bilgilendirilmesi
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¢abalar1 genis bir alana yayilmigstir. Kétii yarn ise bu
kurumlarin iyi Orgiitlenememesi, turizm konusunda
yeterli ve dogru bilgilerin ne dereceye kadar saglikh
verildigi konusunun tespit edilememesidir (Aksu ve
Bucak, 2012;12).

Turizm Egitimiyle Kazanilacak
Yetkinlikler, Yiyecek-Icecek
Miisterisinin Kalite Beklentilerini

Karsiliyor Mu?

Kitle turizminin {iretim modelindeki hizh talep artisina
dogaglama bir bicimde ani karsilik verme gerekliligi,
isgilicliniin turizmde uzmanlik egitimi almamuis, farklh
sektorlerden gelen calisanlardan meydana gelmesine
neden olmaktadir. Bundan dolay: turizm sektoriindeki
isglicii egitimi ¢ogunlukla deneyimsel ya da isbasinda
verilmektedir. Isletmeler rekabet edebilir hale gelmek
istiyorlarsa, turizm egitiminde, egitim kurumlarmin
hantal yapisimi kirarak, pazarin gercek ihtiyaglarina
cevap verecek profesyonel yonetimi uygulamak
zorundadirlar. Bu baglamda, egitim sistemi, egitim
siirecinin maliyeti ile faydalarmin siireclerini ve
metotlarin1  degerlendirecek verimlilikte olmalidir.
Dolayisiyla turizm egitiminde kalitenin ilk adim
isverenlerin, dgrencilerin ve egitimcilerin ihtiya¢ ve
beklentilerinin  belirlenecegi sistem

olusturmaktir (Demirkol ve Halis, 2010;86).

kapsamli  bir

Tiirkiye’deki isletmelerde, mesleki standartlara uygun
egitimli personelin calistirilmasi, nitelikli ve egitimli
personelin daha uzun siire ¢alismasinin saglanmasi,
personelin niteliklerinin yiikseltilmesi, 6rgiin mesleki
egitimin uygulamaya yonelik olarak arttirilmasi
konulariyla ilgili sorunlar tespit edilmistir (Demirkol ve
Halis, 2010;86). Bu sorunlar1 gidermeye yonelik bir dizi
calisma yapilmis ve hala yapilmaya devam etmektedir.
Restoran mdisterilerinin kaliteyi algilamas: ile ilgili
olarak ogrencilere kazandirilacak yetkinlikler iizerine
hazirlanmaya ¢alisilan bu ¢alisma, s6z konusu sorunlar
neticesinde ortaya g¢ikmustir. Bu baglamda, oncelikle
mesleki Kkariyerine restoran isletmelerinde devam
etmek isteyen bir Ogrenciye, ne gibi yetkinlikler
kazandirilmas: gerektigi tespit edilmeli, sonrasinda ise
bu yetkinlikler tiim egitim kurumlarinda verilecek

sekilde standart hale getirilmelidir.
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Kalite Algilamalarinda Farkliliklar

Kaliteyi algillama felsefesi, kalite kavramini subjektif
duygular ve/veya objektif Ozellikler ile gormeyi ve
belirlemeyi  kapsamaktadir. Tiiketicilerin  kalite
algilamas1 mallara ve hizmetlere gore degiskenlik
gostermektedir. Hizmet isletmeleri icin standart kalite
kavramindan s6z edebilmek giigtiir. Bu da hizmetlerin
kendine o6zgii olan

soyutluluk,  heterojenlik,

dayaniksizlik, stoklanamazlik vb. 0zelliklerinden

kaynaklanmaktadir (Giiven, 2010;286).

Restoran igletmelerinde sunulan hizmetin kalite
derecesinin algilanmas1 konusunda, miisteriler, hizmet
sunanlar gibi degisik gruplar arasinda kalite
konusunda farkli algilamalar olabilmektedir. Bu durum
ise istenilen kaliteye erismede sorunlara yol agmaktadir
(Tavmergen, 2002;34). Ornegin bir hazir gida iireticisine
ait, slipermarket rafinda satilan hazir kofte paketinin
degerlendirilmesi ile bir restoranin ayni yemegi
miisterinin siparisi sonrasinda pisirip servise sunmast
farkhi bicimde degerlendirilmektedir. O restoranin
konumu, dekoru, yemeklerin sunum sekli, aym
ortamda bulunan diger kisilerin sosyal statiileri ve
davraniglary, servis elemanlarinin ilgisi ile dis
goriinlisleri gibi faktorlere gore kalite algilamasi
yapilmaktadir. O restoranda yapilmis bir yemegin
lezzeti ya da igerisinde kullanilan malzemelerin tazeligi
tek basina bir kalite algis1 olusturmaya yeterli
olmayacaktir. Bunun yaninda personelin giiler
ylzliiliigiine, otopark imkanlarma ve siparigin temin

siiresine de ihtiya¢ duyulmaktadir (Giiven, 2010;287).

Yine, ayn1 sektdrde bulunan isletmelerin benzer
mondiilerinin birbirlerine yakin fiyattan sunulmalari,
rekabetin bir sonucu olarak ortaya c¢iktigr igin bu
asamada hizmet kalitesinin diizeyi isletme satislarinda
dogrudan etkili hale gelmektedir. Hizmete verilen
deger, miisteri profilinin giderek degismesi ve egitim
diizeyi yiiksek daha bilingli miisterilere hitap
edilmesiyle birlikte, miisteriler satin aldiklar1 hizmette
maksimum ozen ve dikkat gostermekte, bdylece
verdikleri paranin karsiligmi en iyi sekilde almak
istemektedirler. Rekabetin ¢ok yogun oldugu bu
odakli

isletmeleri; vejetaryen moniiler, diyet moniileri, cocuk

sektorde, miisteri calisan  yiyecek-igecek
moniileriyle ya da miisterilerin mutfakta gseflerle

birlikte kendi moniilerini yaratti1 isletmeler, farklilik
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yaratarak rekabet etmektedirler. Diger taraftan yemek

bir modadir. Bu nedenle artan ve degisen mdiisteri

egilimlerini iyi takip etmek gerekmektedir. Artan

seyahatlerle birlikte yeme-icmeye olan

talep de

artmakta, bu artigla birlikte miisteri beklentilerindeki

artis da dikkate alimmalidir. Miisterinin en Onemli

beklentisinin ise kalite oldugu unutulmamalidir (Oney,
2013;167).

Tavmergen (2002), kaliteye iliskin farkl1 algilamalarin

olusma nedenlerini su gekilde siralamaktadir:

Miisteri beklentisi ve isletme algilamas: farks,

Yonetim algilamasit ile hizmet kalitesinin

belirleyicileri arasindaki fark,

Hizmet kalitesinin belirleyicileri ile hizmetin

gerceklesme derecesi arasindaki fark,

Hizmetin gerceklesen kalite derecesi ile dis

cevreye iletilen mesajdaki Kkalite derecesi

arasindaki fark,

Kalite ile ilgili degisik gruplarin algilamalar1 ve

beklentileri yiiziinden olusan fark.

Yukarida siralanan kaliteye iliskin farkl: algilamalarin

nedenlerine dayanarak, restoran miisterilerinin kaliteyi

algilamasiyla ilgili olarak 6grencilere kazandirilacak bir

takim yetkinlikler tespit edilmeye calisilmistir. Bunlar:

Basarili bir restoran igletmesinin Oncelikle
hedeflerini belirlemesi, c¢alisanlarina da bu
hedefleri

anlatilmalidir. Tiim ¢alisanlarin ayni hedefler

aktarmasit  gerektigi  Ogrencilere
dogrultusunda caba sarf ettigi bir restoranda

basar1 kaginilmaz olacaktir.

Restoranlarda kullanilan hiyerarsik diizenin
semalar1 ve gorev tanimlari giincellenmis olarak
ogrencilere ogretilmelidir. Boylelikle o6grenci
hem gorevlerinin tanimin1 6nceden &grenecek,
hem de ileride gelebilecegi mevkilerin adlarini
ve  sorumluluklarini,

Ogrenerek  kariyer

basamaklarimi daha bilingli ¢ikacaktir.

Restoran igletmesinde calismak {izere turizm
egitimi alan 6grenciye, restoranlarda kullanilan
yeni teknolojiye dayali ekipmanlar tanitilmali
bu baglamda kullanim rehberleri ve &gretim

programlar1 hazirlanmalidir.

Turizm egitimi veren kurumlarin biinyelerinde
mutlaka faaliyette olan bir uygulama oteli ve
restorani bulunmalidir. Béylece 6grenci, derste
teorik  olarak

ogrendiklerini pratikte de

uygulayabilme imkan1 bulacaktir.

Restoranlarda siklikla kullanilan yiyecek-icecek
otomasyon programlari (Micros, Rob vb.) ile el
karth terminallerinin

terminali ve sistem

kullanim1  Ogretilmeli, Ogretim elemanlar
igerisinde konuya vakif biri olmadig: takdirde,
ilgili programi satan firmalarla isbirligine

gecilerek sertifika programlar: agilmalidir.
Dersi veren 6gretim elemaninin deneyimlerine

bagli olarak gelistirilen vakalar Ogrencilerle

¢alisilmali, 6grencinin hem analitik diisiinmeye

sevk edilerek problem ¢ozme Kkabiliyeti
arttirilmali, hem de empati yapmast
saglanmalidir.

Ogretim elemanlarmin sektor tecriibesi yok ise
restoran yoOneticileri ve

destek

is bast egitimi

uzmanlarindan saglanmalidir. Bu
konuda o6zel sektdrde yer alan paydaslarla is

birligi yapilmalidir.

Ogrencilerin ISO (9000, 22000 vd.), TSE ve
HACCP kalite sertifikalar1 hakkinda egitim
verebilecek danismanlar tarafindan egitim

almalar1 saglanmalidir.

Ogrenciler kaliteye olumlu katkilari olan
nezaket, hosgorii, yardim severlik, dikkatli
olmak, dogruluk, diiriistliik, ¢aliskanlik, bilgili
olmak, miisteriyi anlamak ve dakik olmak gibi
hususunda

ozellikler bilgilendirilerek, bu

ozellikler i¢in tesvik edilmelidir.

Ogrenciler kaliteye olumsuz katkilari olan kaba

davranis, Ozensizlik, ilgisizlik, Dbilgisizlik,
egitimsizlik, isteksizlik, diisiincesizlik, tembellik

ve ihmalkarlik konularinda uyarilmalidir.

Kisisel temizlik ve hijyen konusunda tagmnmast
gereken oOzellikler en ince ayrintisina kadar

Ogretilmelidir.

Ogrencilere servis esnasinda mutlaka giizel
giyimli olmalar1 ve giizel bir durus sergilemeleri

ogretilmelidir.
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. @grencilere restorandaki misterilerin

psikolojisinden anlayacak  ve  miisteri
davranislarini bir psikolog gibi gozlemleyecek

yetkinlik kazandirilmalidir.

e Restoran igletmesinde c¢alismak tiizere turizm
egitimi alan 6grenciye en az bir yabanci dilin ana
dil diizeyinde, farkli birka¢ yabanca dilin ise

mesleki diizeyde ogretilmesi gerekmektedir.

e Kaliteli bir restoranda mutlaka

diistinlilmiis bir is boliimii ve ekip g¢alismasi

detaylica

olacagindan, Ogrencilere ekip c¢alismasina

yatkinlik ve uyum becerisi kazandirilmahdar.

. Ogrencilerin egitim gordiigii okullarm turizm
egitiminde kalite sertifikalarmna sahip olmasi,

Ogrenciyi daha da ¢ok motive edecektir.

Tiirkiye’de turizm egitimine verilen iki kalite sertifikas1
bulunmaktadir. Bunlardan ilki; TEDQUAL’dir. Diinya
Turizm Orgiiti'niin  turizm  egitiminde kaliteyi
arttirmak ve bir kalite yonetim sistemi gelistirmek
adina baglattig1 bir uygulamadir. Orgiit bu uygulamayz,
kendi bilinyesinde kurulmus olan Themis isimli kalite
kurumu eliyle yiriitmektedir. TEDQUAL turizm
egitimi ve Ogretimi igin kalite giivence kosullarin
belirleyen, stiregleri ortaya koyup yonetmeyi esas alan
bir sertifikasyon sistemidir. Ister ozel ister kamu olsun,
biitiin egitim kurumlari, turizm egitim programlarmnin
goniillii olarak bu program siireclerine katilip sertifika
alma hakki bulunmaktadir (www.themis.unwto.org).
Kibris'ta bulunan, Yiiksek Ogretim Kurumu'na bagh
vakif {iniversiteleri icerisinde olan Dogu Akdeniz
Universitesi Turizm Isletmeciligi Yiiksekokulu ile yine
aym oOzelliklere sahip Girne Amerikan Universitesi
Uygulamal1 Sosyal Bilimler Yiiksekokulu, Konaklama
Isletmeciligi Boliimii'niin; Tiirkiye'de ise Bogazici
Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii ile Akdeniz

TEDQUAL

(www . hurriyet.com.tr).

Universitesi’nin akreditasyonu
TEDQUAL,

Sertifikalandirma siireci Bilgi Talep Etme, On Kayit

bulunmaktadir

Basvurusu, Denetim Siirecine Kabul, Denetim ve

Sertifikalandirma agsamalarindan olusmaktadir

(www.themis.unwto.org).

Tiirkiye’de turizm egitimine verilen diger bir kalite
SKAL'dir. SKAL diinya

profesyonellerinin kiiresel turizmi ve arkadashg:

sertifikas1 ise turizm
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yaymaya calistig1 uluslararasi, en yaygin ve en eski
turizm sivil toplum orgiitiidiir. Bugiin yaklasik 89
iilkede, 500 kuliip ve 17.000 iiye ile temsil edilmektedir.
kuliipler ve Ulusal
Ispanya/Torremolinos’da SKAL INTERNATIONAL

semsiyesi altinda birlesmistir ve Genel Sekretarya ile bu

Tum Komiteler

merkezden idare edilmektedir (www.skalturkey.com).
SKAL'1n her y1l verdigi 6diiliin ad1 ise SKALITE'dir. Bu
kalite citasini

odiliin  amacy; turizm sektoriinde

yiikseltmeyi  hedefleyen kisi ve  kuruluslan
odiillendirmek oldugu kadar, kaliteyi bir yonetim
felsefesi olarak benimsemis bu kisilerin ayni zamanda,
sektor calisanlarma Ornek olmasmi saglamaktir
(www.skalistanbul.com). Turizm egitimi veren ve
SKALITE o6diiliinii alan kurumlarm yillara gore

dagilimi Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1. Skalite Odiillii Turizm Egitim Kurumlari

Tarih |Ad:1

2013  |Yeditepe Universitesi

2012 |Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi

2011 |Yeditepe Universitesi

2010  |Bilkent Universitesi

2009 |Bogazigi Universitesi Turizm Iglet—meciligi
Bilkent Universitesi, Turizm ve Otel Isletmeciligi

2008 g
Bolumu

2007 [Tirsab Turizm Meslek Okulu
Anadolu Universitesi-Turizm ve Otel Igletmeciligi

2006 .
Yiiksekokulu

2005 [Tirsab Anadolu Meslek Lisesi

2004 Balikesir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu

2003 [Swissotel

2002 |Lykia World Ciraklik Okulu

2001 [Bodrum Okul Gemisi
Ozel Eresin Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi ve

2000 |Bogazici Universitesi Uygulamali Bilimler
Yiiksekokulu

1999  [Turizm Gelistirme ve Egitim Vakfi1 (TUGEV)

Kaynak: (www.skalistanbul.com)

Tablo 1 incelendiginde; Yeditepe Universitesi'nin iki
Bilkent

Universitesi'nin  iki

kez, Universitesinin iki kez, Bogazigci

kez, Anadolu ve Balikesir
Universitelerininse birer kez Skalite 6diiliinii aldiklart
goriilmektedir. S6z konusu {iniversiteler igersinde
Yeditepe ve Bilkent 6zel, diger tiniversiteler ise devlet
iiniversitesidir. Ayrica Skalite o6diilii alan egitim
kurumlarindan {igii, bes yildizli otellerin biinyesinde
bulunan okullardir. Bu okullarin 6ncelikli amaci ise
kendi isletmelerinde galistirmak iizere kalifiye eleman

yetistirmektir.
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Tartisma

Gelismekte olan iilkelerde sanayinin alternatifi,
ekonomik gelismenin ve kalkinmanin itici giiglerinin en
Oonemlisi olarak turizm sektorii goriilmektedir. Bu
anlamda turizm hareketlerinden daha fazla pay
alabilmek icin, {ilkemiz de dahil olmak {izere bircok
iilke, turizm igletmelerinin say1 ve kapasitelerini gesitli
hizla

Sektorel anlamdaki bu hizli gelisme trendiyle birlikte,

tesvik tedbirleriyle artirmaya baslamustir.
1980'li yillardan sonra iilkemizde de hizla artan tesis ve

yatak kapasitesi ile saglanan hizmet cesitliligi,
beraberinde mesleki egitim almis nitelikli isgiicii agig1
sorununu da giindeme getirmistir. Diger sektorlerdeki
ekonomik mal ve hizmet iiretiminde olmadig: kadar,
turistik mal ve hizmet {iretiminin kendine 0zgii
Ozellikleri ve turizm sektoriiniin emek-yogun bir
ozellik gostermesi nedeniyle, egitilmis nitelikli isgticii
ihtiyaci ortaya c¢ikmaktadir. S6z konusu restoran

isletmeleri oldugunda da durum farkh degildir.

Restoran midisterilerinin kaliteyi algilamasi konusunda
bilinmesi gereken ilk sey; restoran miisterilerinin
¢ogunda, “beklenti” ve “hafiza” odakli bir kalite
deneyiminin 6ne ¢iktigidir. Restoran muiisterilerinin
beklenti ve hafizaya dayali bu kalite anlayisi, restoranin
yemekleri ve atmosferiyle oldugu kadar, personeli ile
de ilgilidir. Restoran miisterilerinin ¢ogu, ¢ok salas bir
aldiklar1

gidebilmektedir. S6z konusu iyi hizmetin yolu ise iyi bir

restorana, sadece ¢ok iyi hizmet icin
egitimden gegmektedir. Iyi egitim almis personelle
verilen iyi bir hizmet aymi zamanda, bir restoran
isletmesinin destinasyon icinde konumlandirilmas: ve
marka imajmin  pekistirilmesi i¢in  yapilacak
girisimlerin de en onemlisidir. Boylelikle turistin
memnuniyet ve heyecaninin, vaat ve beklentisiyle

Ortiismesi de saglanacaktir.

Genel olarak bir egitim sistemi, kisilerin beden, zihin,
ahlak, ruh ve duygu bakimindan dengeli ve saglikl bir
kisilige ve karaktere, 6zgiir ve bilimsel diisiince giiciine,
genis bir diinya goriisiine sahip, insan haklarina saygils,
kisilik ve girisimcilige deger veren, topluma kars
sorumluluk duyan, yapici ve verimli kisiler olarak
yetistirmeyi, bireylerin ilgi, egitim ve yeteneklerini
gelistirmeyi amaglar. Bu ilkelerin yani sira egitimin asil

fonksiyonu, {ilkenin ekonomik gliciinii arttirmak,

iilkenin kalkinmasini ve refah seviyesinin artmasin
saglamaktir. Ciinkii isgiicii bir tiretim faktoriidiir ve
diger bir {iretim faktorii olan sermaye, ne kadar iyi
olursa olsun, ancak nitelikli isgiicii ile bir anlam ve
deger kazanir. Ayrica isletmelerin, kalitesi oraninda
degerli oldugu unutulmamalidir. Kalitenin fiyatla
dogru orantili oldugunun diisiiniildiigli glintimiizde,
ucuz isletmeler kalite algisinda sorun yaratmaktadir.
Ancak fiyat kaliteyi belirleyen bir unsur olmamal,
verilen hizmetle orantili olmalidir. Ote yandan bir
restoran kalitesini  asil

isletmesinin belirleyen,

bilinyesinde calistirdig1 egitilmis personeldir.

Kaynakca

Aksu, M. ve Bucak, T. (2012). Mesleki Turizm Egitimi, Aksaray
Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 4,
Say1 2, Temmugz, (s:7-18).

Giiven, E. (2010). Profesyonel Restoran Yonetimi. Detay
Yayinalik, Ankara.

Demirkol, S. ve Halis, M. (2010). Turizm Isletmelerinde
Toplam Kalite Yonetimi. Seckin Yayincilik, Ankara.

Hacioglu, N. ve Avakurt, C. (2008).
Cesitlendirmesi. Nobel Yayincilik, Ankara.

Turistik Uriin

Kenar N. (2009), Yaygm Egitim Kapsaminda Mesleki Egitim
Sistemi, Mess Egitim Vakfi Yayinlari,
http://www.messegitim.com.tr/ti/579/0/Y AYGIN-EGITIM-
KAPSAMINDA-MESLEKI-EGITIM-SISTEMI.

Oney, H. (2013). Alternatif Turizm i¢inde Gastronomi Turizmi,
Ed. Sadik Bahge, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir.

Sevgi, A. (1992). Turizm Egitimi, Turizm Egitimi Konferansi,
9-11 Aralik, Ankara.

Tavmergen, P. (2002). Turizm Sektoriinde Kalite YOnetimi.
Seckin Yaymcilik, Ankara.

Timur, A. (1992). Tiirkiye’de Turizm Egitiminin Yapisi,

Uygulanan Politikalar ve
Konferansi, 9-11 Aralik, Ankara.

Sonuglar, Turizm Egitimi

Tuyluoglu, T. (2003). Tiirkiye’de Turizm Egitiminin Niteligi,
Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara
(yaymnlanmamuis)

(Kiiltiir ve Turizm Bakanlig Teftis Kurulu Bagkanligt), 2014.

http://teftis kulturturizm.gov.tr/TR,14965/turizm-egitim-
merkezleri-turem-kurulus-yonetmeligi.html, 3 Nisan 2014.

(Hayat Boyu Ogrenme Genel Miidiirliigii), 2014.

http://hbogm.meb.gov.tr/modulerprogramlar/index.html, E.T:
30 Mart 2014.

(Kiiltlir ve Turizm Bakanligi), 2014.

http://www kultur.gov.tr/TR/belge/1-19404/profesyonel-
turist-rehberligi-kurslari.html, E.T: 30 Mart 2014.

(Mesleki Teknik Egitim Genel Miidiirliigii), 2014.
http://mtegm.meb.gov.tr/TR/okullar.asp, E.T: 30 Mart 2014.

Sayfa 31



AKSARAY UNIVERSITESI IiBF DERGISI, Temmuz 2014, Cilt 6, Say1 2

(Uluslararas: Skal Dernekleri Federasyonu), 2014.
http://www.skalturkey.com/hakkimizda, E.T: 03 Nisan 2014.
(Skal International Istanbul), 2014.

http://www.skalistanbul.com/tr-
tr/Content.aspx?CtID=16&RecID=1133, E.T: 30 Mart 2014.

(Turizm Aragtirmalar1 Dernegi), 2014.

www.turad.org/uploads/AUTAM_TURAD_Turizm_Egitim_Raporu
ppt, E.T: 30 Mart 2014.

(Hiirriyet Gazetesi), 2014.

http://www hurriyet.com.tr/egitim/25530745.asp, E.T: 03
Nisan 2014.

(Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii), 2014.

http://themis.unwto.org/content/unwtotedqual, E.T: 03 Nisan
2014.

(1739 Sayil1 Milli Egitim Temel Kanunu), 2014.

http://personel.meb.gov .tr/daireler/mevzuat/mevzuatlar/milli
_egitim_temel_kanunu_1739.pdf, E.T: 03 Nisan 2014.

(4702 Say1il1 Mesleki Egitim Kanunu), 2014.
http://mevzuat.meb.gov.tr/html/3.html, E.T: 03 Nisan 2014.

Sayfa 32



