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BUtUn haklan saklıdır 

Seyahat Acentalannda Fiyatiandırma Politikalan ve Fiyatlandır
ma Kararlaruu Etidieyen Faktörler (İzmir Bölgesi Acentalan Üze. 
rlne Bir Uygulama) (Yüksek lisans Tezi), Semra KARADAÖ ŞIM
ŞEK. İzmir: Dokuz EylUl Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, 1 m 
(Danışman: Prof. Dr. Orhan !ÇÖZ) 

Bu tezin temel amacı, Türkiye'deki seyahat acentalannda fiyatiandırma 
politikalan ve fiyatiandırma kararlannı etkileyen faktörlerin belirlen
mesidir. Turizm sektörü içerisinde fiyat, hem ulusal turizm piyasasın
da hem de uluslararası turizm piyasasında turizm talebine etki eden en 
önemli ekonomik faktörlerden birisidir. Bu nedenle turizm işletmeleri
nin üretmiş oldu� mal ve hizmetlerin fiyatlan ile turistik arz ve talep 
arasındaki karşılıklı ilişkiler, turizm endüstrisinde fiyat ve fiyatlandır
ma politikalannın önemini ortaya koymaktadır. Seyahat acentalan tu
ristin mal ya da hizmet alımında kolaylıklar getiren ve turiste en yakın 
olan aracılardır. Seyahat işletmelerinde fiyatlandırma, işletmenin sattı
�· turistik Urtinierin maliyetini hesapladıktan sonra maliyet tutannın 
UstUne kar payı ekleyerek yaptı�ı işlem olarak ifade edilmektedir. Bu
nunla birlikte ça�daş anlamda fiyatiandırma bir çok aynntılı çalışmayı 
gerektiren bir süreç ve bazı faktörleri göz önünde bulundurması gere
ken bir işletme politikasıdır. Seyahat işletmeleri tarafından bir ürün ya 
da hizmetin satış fiyatının saptanması, işletmenin gelecekteki satış ve 
karlılık düzeyini de belirlemektedir. Fiyatiandırma işlemi yapılırken 
genellikle mevcut talebin yapısı, tur gruplarının bUyUklUkleri, mUşteri 
sayısı ve sezon göz önüne alınır. Turistik talebin etken faktörlere ve 
özellikle fiyata karşı aşın duyarlı olması, uluslararası turizm pazarla
nndaki aşın rekabet, turistik mal ve hizmetlerin korunması gibi faktör
ler fiyatiandırma politikalannı etkilemektedir. Dolayışıyla öncelikle iş
letme açısından fiyatiandırma hedeflerinin belirlenmesi gerekmekte
dir. Hedefler genel olarak işletmelerin hukuki yapısına, işletme boyut
lanna, arnaçiann sUresine ba�lı olmaktadır. Belirlenen hedefler, kar, 
satış, rekabet ve rnaliyete.yönelik amaçlıdır. Bu hedefler do�rultusun
da uygulanacak fiyat politikasım n da esnek, kademeli, turistik UrUnUn 
hayat e�risine uyan, indirimiere a�ırlık veren, fiyat açıklı�ı ve fiyat is
tikrarı olmasına imkan verecek şekilde olması gereklidir. 

Konaklama İşletmelerinde Önbüronun Satış Geliştirme ve Gelir 
Arttırmadaki İşievinin Yapısal Analizi ve Bir Alan Araştırması 
(Yüksek lisans Tezi), Medet YOLAL, Eskişehir: Anadolu Üniversite
si, Sosyal Bilimler Enstitüsü, 1998 (Danışman: Prof. Dr. Necdet TIMUR). 

Konaldama endüstrisi artan seyahat hareketleri sonucunda daha karma
şık bir yapıyla gelişimini sürdürmektedir. Otelin bUtUn gelir merkezle
rinde mevcut satışiann en çoklanması işletmenin ekonomik yaşantısı 
için bUyük öneme sahiptir. Artan rekabet koşullarında konaldama işlet
melerinin doluluklannı en yUkse�e çıkarmalan, bu kapsamda mevcut 
satışiara yeni rezervasyon, en akılcı oda fiyatından satış yapmaları, iş
letme içi UrUn ve hizmetlerin satışlarını arttırmalan gerekmektedir. Sa
tış geliştirmede önbüro önemli bir işlevi yerine getirir ve önbUro yöne
ticileri ve personelinin satış geliştirme ve gerçekleştirmeleri için satış 
planları geliştirmeleri ve uygulamalan gerekmektedir. Bu plan, satış 
geliştirme alanlanyla hedef ve yöntem geliştirme, personel için e�itim 
programlan ve satış geliştirme çabalannın de�erlendirilmesi konulan
na odaklanmalıdır. Bu kapsamda ön büronun yapısı ve işleyişi incelen
dikten sonra satış geliştirme ve hizmet satışlannın arttınlmasında ön
büronun yeri ve önemi anlatılmış, uygulanmakta olan satış geliştirme 
teknik ve yöntemleri incelenmiştir. ÖnbUronun satış geliştirmedeki 
öneminin araştırılması amacıyla Türkiye' deki dört ve beş yıldızlı otel
Ierin ön büro mUdUrlerine yönelik bir anket uygulanmıştır. Araştırmada 
dört ve beş yıldızlı otelierin % 32'sinin hala bir pazarlama ve satış bö
IUmUne sahip olrnadıklan, bu işlevi otel yöneticilerinin, di�er bölüm 
yöneticilerinin ve işletme sahiplerinin yerine getirdi� bulunmuştur. 
Satış ve pazarlama konusunda konaklama işletmelerinin tur operatör
leri ve seyahat acentalanna ba�mlılıklan sürmektedir. İşletmelerde 
doluluk oranlarını arttırmak ve di�er işletmelerle rekabet etmek için en 
sıklıkla kullamlan yöntem fiyat farklılaştırma ve fiyat indirimleridir. 
Bu yöntem hem işletme hem de ülke turizm gelirlerini azalttı�ından al
ternatif pazarlama ve satış yöntemlerinin kullanılması daha ussal olacaktır. 
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Twizm Endllstnılndeld De#işbn EAIHmlerlne Seyahat Acentaları
nın Entegrasyonu ve Ege Bölgesi Alan Araştırması (Doktora Tezi), 
Osman Eralp ÇOLAKOÖLU, İzmir: Dokuz EylUl Üniversitesi Sosyal 
Bilimler Enstitüsü, 1997, (Danışman: Prof. Dr. Saime ORAL) 

Özellikle 1980'l i yıllarda Türkiye'de turizm endüstrisine verilen önem 
ve buna paralel olarak turizmin ülke ekonomisindeki a�ırlı�ı artmıştır. 
Hızla yükselen, yakın gelecekte de yUkselmeye devam edecek olan ya
tak kapasitesini pazadamak Ulke turizminin en başta gelen sorunlann
dan biri olma özelli�ini korumaktadır. Bu sorunun çözümünde, do�al 
olarak seyahat acentalannın rollerini etkin bir biçimde oynamalan kilit 
noktalardan biridir. Çalışma, turizm endüstrisinde beklenen de�işim 
e�ilimleri karşısında, seyahat acentalannın kendilerinden beklenen 
fonksiyonlan eksiksiz olarak yerine getirebilmeleri için ne tUr önlem
ler alınması gerekti�ini belirleme amacına yöneliktir. Birinci bölümde 
turizm endüstrisi kavramı genel olarak incelenmekte ve Türk turizmi 
ile dünya turizmi temel bazı veriler ışı�nda karşılaştınlarak, Türk tu
rizmi nin bugünü ve gelece�ine yönelik bilgiler sunulmaktadır. İkinci 
bölümde, uluslararası turizmde beklenen olası gelişmeler, yapısal de�i
şim e�ilimleri ve endüstriyel de�işim e�ilimleri olmak üzere iki ana 
grup altında incelenmekte ve bu e�limlerin turizm talebini hangi yön
lerde etkileyebilece�i tartışılmaktadır. Türk seyahat acentalannın söz 
konusu de�işim e�ilimleri karşısındaki durumunu belirlemek amacı 
ile, ülkemizde seyahat acentacılı�ın gelişim süreci ve gelecekte uygu
larnalan gereken politikalann ortaya konması da bölüm kapsamında 
ele alınmıştır. Çalışmanın üçüncü bölUmU, ikinci bölümde belirlenmiş 
olan de� şim e�ilimleri hakkında Türk seyahat acentalannın görüşleri 
ve uygulanması önerilen bütünleşme, ihtisaslaşma, elektronik iletişim 
sistemlerinden etkin bir biçimde yararlanılması politikalanDa ilişkin 
tutumlannın belirlenmesine yönelik, Ege Bölgesi kapsamında bir alan 
araştırmasını içermektedir. 

Yiyecek-İçecek İşletmelerinde Toplam Kalite Yönetimi (Doktora 
Tezi), NiiUfer KOÇAK. İzmir: Dokuz EylUl Üniversitesi Sosyal Bilim
ler Enstitüsü, ı m. (Danışman: Prof. Dr. Saime ORAL) • 

Yiyecek-içecek işletmelerinin tarihsel gelişimi içersinde gUnUmUzde 
ulaştı�ı nokta, artık bir sektör dalı olarak ele alınması gerekti�idir. GU
nUmUzde yiyecek-içecek sektörü olarak kabul edilen ve rekabetin gide
rek arttı�ı bir alanda çalışan işletmeler, tüketici bilincinin sUrekli arttı
�� bu ortamda kaliteyi bir ön koşul olarak kabul etmektedirler. Bu çalış
ma, bu güne kadar imalat sanayinde başanyla uygulanan, rekabette 
önemli avantajlar sa�layan ve yeni bir yönetim anlayışı olarak kabul 
edilen toplam kalite yönetiminin, yiyecek-içecek işletmelerinde uygu
lanabilirli�ini araştırmaktadır. Çalışmada yiyecek-içecek sektörü için
de yer alan işletmeler sınıflandınlmış ve de�işik amaçlarla kurulan iş
letmelerin nitelikleri sayılmıştır. Yiyecek-içecek işletmeleri açısından 
iş süreçlerinde kalite, toplam kalite yönetimi ve bu işletmelerde uygu
lanabilirli�i sorgulanmıştır. Yiyecek-içecek işletmelerinin çeşitlerine 
göre yapılan sınıflandırma larda, her işletme tipinin farklı işieve sahip 
olması nedeniyle çalışmanın uygulama bölUmU belli biryiyecek-içecek 
işletme tipiyle sınıriandıni mıştır. Son yıllarda, dünyada ve Türkiye'de 
satış hacmi olarak yiyecek-içecek işletmeleri sıralamasında ilk sıralan 
paylaşan fast food işletme tipi, toplam kalite yönetiminin uygulama 
alanı olarak seçilmiştir. Çalışmada ileri sürülen sav, yiyecek-içecek iş
letmelerinde toplam kalite yönetiminin uygulanabilirli�i ve kalite terni
nindeki etkin rolUnUn vurgulanrnasıdır. Bunun sonucunda mUşteri 
memnuniyeti hedefi do�tusunda rekabette öne geçilerek pazar payh 
ve karlıh�ın arttınlrnasında önemli bir avantaj sa�anaca� ileri sUrUI
mekte ve nasıl gerçekleştirilebilece� konusu araştınlmaktadır. 

Otel İşletmelerinde Mutfak Planlaması ve Bir Anket Uygulaması 
(YUksek lisans Tezi), Sibel GÜLER, Eskişehir: Anadolu Üniversitesi 
Sosyal Bilimler Enstitüsü, 1999 (Danışman: Prof. Dr. Ahmet AKTAŞ) 
Otel işletmelerinde Yiyecek Içecek BölümUnUn merkezini teşkil eden 
mutfak ve ilgili servis kısımlannın, iyi bir mimari plan ve çalışma dü
zenini sa�layacak özellikle olması gerekmektedir. Genelde otel mut
faklan planlanırken bu işin düzenlenmesi işi mimar veya işletmeciye 
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bırakılmaktadır. Türkiye'deki otellerde mutfak alanlan projelendirilir
ken hala bu alanlar ihmal edilmekte di�er alanlardan arta kalan yerlere 
sıkıştınlmaya çalışılmaktadır. Otel İşletmelerinde mutfak planlaması 
yapılırken önemli olan noktalar gözden kaçınlmamalıdır. Otel mutfak
lannın planlanmasında, yiyecek ünitelerinin sa�lıklı bir şekilde tasar
lanması, yiyecek ve içecek programının belirlenmesi, menU planlama 
ve geliştirme çalışmalannın yapılması, mutfak organizasyon planının 
hazırlanması, temin edilecek malzemenin tedarik şartlarının belirlen
mesi ve personel organizasyon planının yapılması önemlidir. Yiyecek 
hizmetlerindeki başan karşılıklı işbirli�i ve yardımiaşmayı gerektirir. 
Çalışma alanlan ve hacimierin tanzimi, bUtUn çalışmalann üzerindeki 
etkisini gösterir. Ancak bu şekilde başanya ulaşmak mümkündür. Bu
nun için planlamayı etkileyen faktörlerin önceden tespit edilerek fonk
siyonların tam olarak bilinmesi gerekir. Bu araştırmada beş yıldızlı otel 
işletmelerinde bUyük önemi olan mutfakların planlanması ile ilgili or
taya çıkan problemler ve hangi konularda eksiklikler oldu�u araştıni
maya çalışılmıştır. Araştırma 5 yıldızi ı otel işletmeleri ile Iosıtlıdır. 91 
otel işletmesinin tamamına ulaşmak mUmkUn olmamış, bunun yerine 
45 otel işletmesi ömeklem alınmıştır. Yapılan anket çalışması ile , otel 
mutfaklannda en çok karşılaşılan problemin mutfa�n kapasitesi ile il
gili oldu� ortaya çıkmıştır. Mutfak alanlan kaç kişiye hitap edece� 
hesaplanmadan inşa edildi�nden bu tUr problemlerle karşılaşmak ka
çınılmazdır. Mutfakta havalandırma tesisatlannın, özellilde yaz ayla
nnda yetersiz kalması, çalışanlan olumsuz yönde etkilemekte ve ve
rimlerinin düşmesine yol açmaktadır. Bununla birlikte mutfak ısısının 
da yazın istenilen düzeyde tutulamaması havalandırma ve klima siste
minin yetersiz kalmasından kaynaklanmaktadır. Mutfaklann güneş gö
rebilen, hava alabilen, malzeme girişi ve depolara yakın olan bir alana 
inşa edilmiş olması istenilen bir durumdur. Ancak bu kurala her otel iş
letmesinin uymadı� görülmektedir. Her otel işletmesi için aynı mutfak 
planına uymak çok zordur. ÇUnkU her otel mutfa�ının kendine göre bir 
kapasitesi, menU, servis periyodlan ve personel organizasyonu vardır. 
Mutfak planı da bu kriterler göz önünde bulundurularak hazırlanır. 
Bundan dolayı hazırlanan her mutfak planının de�şik işletmelere uy
ması zordur denilebilir. Mimari açıdan iyi planlanmış bir mutfakta her 
tUrlU detay dUşUnUldU�Unde problemle karşılaşma olasılı�ı daha dü
şüktür. Otel işletmelerinde bu konu hala bir sorun olmaya devam et
mekle birlikte, bu tUr hatalann artık daha az yapıldı�ı ortaya çıkmıştır. 
Yapılması gereken, mimar, işletmeci ve mutfak sorumlusu ile birlikte 
çalışarak otel mutfaklannın iyi ve verimli olabilecek şekilde planlan
masıdır. 

Otel İşletmelerinde Örgüt KOitOrO ve Antalya Yöresinde Faaliyet 
Gösteren Beş Yıldızb Bir Otelde Mevcut Örgüt KOltOrO Durumu
nun Belirlenmesine Yönelik Bir Uygulama (YUlcsek Lisans Tezi) Ar- · 

zu ALTUNAY, &kişehir: Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Ens
titüsü, 1999 (Danışman: Prof. Dr. Ramazan GEYLAN) 

Örgüt kültUrU, bir otelde çalışaniann davranışianna yön veren, onları 
ortak amaçlar do�rultusunda hareket eden bir bUtUn haline getiren 
de�er, norm, inanç ve sembollerin tUmtidtir. GUnUmtiz otel işlet
melerinde iyi bir koordinasyon, kontrol, bUtUnleşme ve verimlilik 
amacıyla kullanılan örgüt kUltUrU aynı zamanda, örgütsel sorunların 
çözOmUnde de etkili bir yönetim aracıdır. Bu çalışmada öncelikle ilgili 
literatüre ba�ı kalınarak yapılan araştırma sonucunda, otel işletmeleri 
açısından örgüt kUltürUnUn önemine de�inilmiş, daha sonra örgüt kUl
tUrUnUn ö�eleri olan, işgören seçimi, liderlik, sosyalizasyon, katılım, 
iletişim, motivasyon ve organizasyon yapısı üzerinde durulmuş, sonra 
örgüt kültürUnUn bileşenleri yani temel de�erler, inançlar, normlar ve 
örgütsel semboller otel işletmeleri acısından ele alınmıştır. Son olarak 
ise örgüt kültUrUnUn temel işlevleri yine otel işletmeleri göz önüne alı
narak işlenmiştir. Çalışmanın Antalya yöresinde faaliyet gösteren beş 
yıldızlı bir otel işletmesinin mevcut örgüt kUltUrU seviyesinin belirlen
meye çalışıldı� uygulama kısmında ise, teorik olarak anlatılan örgüt 
kUltUrU ö�eleri ve bileşenlerinden yola çıkılarak; örgüt kUltUrU, örgüt
sel semboller, ödüller, katılım, sosyalleşme de�şikliklere uyum, yöne
tim, işgören seçimi, işbirli�, iletişim ve takım ruhu boyutlarında in
celenmiş; bu boyutlardan yönetim, iş gören seçimi, işbirli�i. iletişim ve 
takım ruhu boyutlannda örgüt kUltürUnUn yeteri kadar önemsenmedi�i, 

di�er boyutlann da geliştirilmesi gerekti�i yolunda bulgulara ulaşıl
mıştır. Bu çalışmanın amacı, İstanbul il sınırları içerisinde faaliyet gös
teren beş yıldızlı otel işletmelerinin genelde pazarlama faaliyetlerini 
özelde de hedef pazar belirleme dururnlarını incelenıektir. Dört aşa
madan oluşan çalışmanın ilk iki aşamasında çalışmanın kurarnsal açık
lamalan yer almaktadır. Üçüncü böltim ise çalışmanın uygulama kıs
mına aynlmıştır.İstanbul il sınırlan içerisinde faaliyet gösteren 18 beş 
yıldızlı otel işletmesinin pazarlama mUdUrlerine veya sorumluianna 
doldurulan anket soru ka�ıdının incelenmesi ile yUrUtülen çalışmadan 
elde edilen bulgular iki aşamalı olarak de�erlendirilmiştir. Birinci 
kısımda otel işletmelerinin misafirlerine ilişkin bilgiler yer almaktadır. 
İkinci bötum de ise beş yıldızlı otel işletmelerinin pazarlama faaliyet
lerine ilişkin bilgiler de�erlendirilmiştir.Çalışmadan sonuç olarak, İs
tanbul il sınırlan içerisinde faaliyet gösteren beş yıldızlı otel işlet
melerinin ça�daş pazarlama anlayışından oldukça uzak olduklan sap
tanmıştır. öte yandan otel işletmelerinin pazarlama faaliyetleri genel
likle seyahat acentalan tarafından yerine getirilmektedir. Çalışmadan 
elde edilen en önemli sonuçlardan birisi de, otel işletmelerinin potan
siyel bUtUn pazarlara yönelik olarak pazarlama faaliyetlerini yUrUttük
leridir. Belirli hedef pazarlara yönelen otel sayısı oldukça düşük oran
larda bulunmuştur. 

Otel Işletmelerinde Ücret Yönetimi, Istanbul'daki Beş Yıldızb 
Otellerde Bir Araştırma (YUlcsek Lisans Tezi), Hüseyin ÖNEY, &ki
şehir: Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, 1998 (Prof. Dr. 
Davut AYDIN) 

Bu çalışmada "Ücret Yönetimi ve Uygulaması" bir hizmet sektörü olan 
otel işletmeleri bazında ele alınmıştır. B irinci böltirnde ücret kavramı, 
ticret teorileri, gUdtileme teorileri ve ticret ilişkisi anlatılmıştır. İkinci 
bölümde; ticret yönetimi ilke ve politikalan anlatılmış otel işletmele
rinde Ucrete etki eden faktörler ve işletme dışı, işletme dışı Ucrete etki 
eden faktörler anlatılmaktadır. ÜçUncU bölümde; ikinci böltirnde anla
tılan ve ticret oluşumuna etki eden faktörlerin analizi sonucu işletme 
ticret yapısının kurulması, Ucretleme, ücret sistemleri ve otellerde uy
gul unun ticret sistemleri anlatılmaktadır. DördUncU böltirnde teori kıs
mında anlatılantarla ilgili olarak İstanbul' daki beş yıldtzlı otellerde ya
pılan anketle ilgili veriler ve bulgular yer almaktadır. Bu çalışmanın so
nucu olarak denilebilir ki, yo�n iş gören istihdam eden otel işletmele
rinde verimlili�i ve kaliteyi artırmanın yolu işgörenlerin verimlili�ni 
arttırmaktan geçer. Bunu sa�lamak için de iş görenleri işletmeye çeken 
ve onlan çalışmaya iten sebepleri araştırmak gereklidir. Onun beklen
tilerine ve isteklerine en iyi cevabı veren işletmelerin hizmet kalitesini 
ve verimlili�i arttıraca�ı kesindir. İş görenlerin beklentilerini en iyi kar
şılayacak yöntemde ona yapılan ekonomik ödemeler ve özendiriciterin 
miktan ve şekli olacaktır. ÇUnkU erne� karşılı�ında çalışanlar için en 
önemli şey eline geçecek Ucrettir. Özelliklede ülkemizin şu an içinde 
bulundu�u koşullarda bunun önemi bir kat daha artmaktadır. 

Otel Işletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Ş lle Bölgesinde Bir Araştır
ma (YUlcsek Lisans Tezi), Nesrin ÇAKIR, Eskişehir: Anadolu Üniver
sitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, 1998 (Prof. Dr. Davut AYDIN) 

Bu çalışmada, hizınet işletmeleri açısından bUyük önem taşıyan kalite 
kavramı otel işletmeleri açısından ele alınmıştır. Çalışma Uç bölümden 
oluşmaktadır. Birinci bölümde, genel olarak kalite ve hizmet kalitesi 
kavramı, ikinci bölümde, otel işletmeleri kavramı, müşteri beklentileri, 
müşteri tatmini, hizmet kalitesini etkileyen unsurlar açıklanmıştır. 
ÜçUncU bölümde ise, Şile bölgesinde yer alan otellerdeki hizmet kali
tesinin durumu, otel müşterilerine uygulanan anketlerden toplanan ve
rilerin çözümlenmesi ile elde edilen verilerin yorumla n, son olarak ula
şılan sonuçlar ve öneriler yer almaktadır. Anket sonuçlannın de�erlen
dirilmesi sonucunda Şile'de bulunan oteliere her gruptan mUşteri gel
mektedir. Otelierin belli bir hedef kitlesi olmaması ile birlikte ankete 
katılanlardan verilerinden çıkan sonuçlara göre İstanbul ilinden ge
len, 150 milyon ve üst U gelire sahip,26-35 yaş arası,aileleri ile birlikte, 
tavsiye Uzerine, tatil ve e�ence amaçlı, yılda bir kez gelen , kaliteye 
önem veren, işadanıları ve memurlar oluşan bir müşteri profili belirlenmiştir. 
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