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Otel isletmelerinin ulusal ve uluslararasi turizm piyasasinda karsi karsiya kaldiklarn rekabet kosullari kiiresellesen diinya ile birlikte giderek
agirlasmaktadir. Rekabet giicli faktorlerinin otel isletmeleri agisindan incelenmesi bu ¢alismanin konusunu olusturmaktadir. Bu calismada
oncelikle rekabet giicii kavrami ve otel isletmelerinde rekabeti etkileyen faktorler aciklanmis, daha sonra da otel isletmeleri yoneticileri
arasindan segilen 6rneklem grubu lzerinde gerceklestirilen anket ¢calismasinin sonuglarina dayanarak degisik faktorlerin rekabet giicii
uzerindeki algilanan etkileri incelenmistir. Elde edilen sonuglar isiginda teorik ve uygulamaya déniik bazi 6nerilere de yer verilmistir.

Anahtar sézciikler: Rekabet, turizmde rekabet, konaklama isletmeleri rekabeti.

ABSTRACT

The competitive conditions faced in the international tourism market have become fierce along with the globalization in the world. The
present study aims at the investigation of the perceived factors influencing the competitive advantage of hotel businesses operating in
izmir. First, the study introduces the concept of competitive advantage and its specific dimensions. Then, the effects of different factors
on competitive power are evaluated based on the results of a questionnaire survey carried out among a group of hotel managers. Through

the analysis of these findings, the study concludes implications both for the theory and practice.
Key words: competition, tourism competitiveness, hospitality business competitiveness.

GiRIiS

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinde son yillarda
gozlenen gelismelerin ulusal ve uluslararasi sektor-
lerde yol actig1 degisimler turizm ve seyahat sekto-
riinii de yakindan ilgilendirmektedir (Ritchie ve
Crouch 2003). Turizm isletmeleri, talebin esnekligi
sunulan hizmetin iiretim ve tiiketiminin ayni za-
man diliminde olmasi ve hizmetin stoklanamamasi
gibi turizm sektoriine 6zgii 6zelliklerinden dolay1
degisen cevre kosullarina daha hizli uyum sagla-
ma zorunlulugunu hisseden isletmeler arasinda
yer almaktadirlar. Bu nedenle, turizm sektdriinde
yer alan konaklama, seyahat ve yiyecek igecek vb
isletmeler rekabetin gittikge arttig1, kiiresellesme-
nin ve teknolojik yeniliklerin ¢ok hizli yasandig:
bir ¢evrede yasanan bu degisim ve gelismeler kar-
sisinda kar elde etmek, mevcut pazar paylarini ko-
rumak ve daha da dnemlisi yeni pazarlara girmek
icin gerekli 6nlemleri almak konusunda degisik
politikalar: gelistirmeleri beklenmektedir.

Ekonomiyi olusturan diger sektorlerle karsilagti-
rildiginda, 6zellikle son 20-30 y1l igerisinde hizli bir
biiyiime gosteren ve ekonominin 6nemli bir unsu-
ru durumuna gelen hizmet sektoriiniin bir alt dalt
olan turizm sektoriinde yer alan otel isletmeleri,
kiiresellesme sonucu ortaya ¢ikan yogun bir reka-
bet ortamina girmislerdir (Bahar ve Kozak 2005a).
Isletmelerin artan rekabet ortaminda faaliyetlerini
basarili bir sekilde stirdiirebilmeleri igin, tiretilen
mal ve hizmetlerin kalitesinin ve giivenilirliginin
ylikseltilmesi, ¢esidinin arttirilmasi, tiiketici sipa-
rislerine uygun tiretim yapilmasi, tiiketici istek
ve beklentilerinin hizli bir sekilde karsilanmas;,
gelismis teknolojilerin kullanilmasi geregi ortaya
¢gikmaktadir.

Tiirkiye 6zelinde, rekabet ile ilgili yapilan ¢alis-
malarin genelde imalat sektoriindeki isletmelerin
ihracattaki basarilarini 6l¢gmeye odaklandiklari
(Dogan 2000; Dogan, Marangoz ve Topoyan 2003;
Aktan 2003), turizmi de kapsayacak sekilde hizmet
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sektoriine yonelik fazla bir aragtirmanin bulunma-
dig1 goriilmektedir. Bununla birlikte; giiniimiizde,
sanayilesmis iilkelerde hizmet sektoriiniin giderek
agirlik kazanmasi ve iilke ekonomilerinin %60-
70’ini olusturmasi, rekabet ve rekabet giiciine ilis-
kin ¢alismalarin bu alanlarda da yayginlasmasini
saglamistir (Bahar ve Kozak 2005a). II. Diinya Sa-
vast’'ndan sonra hizla biiytiyen ve Diinyanin en bii-
yiik {i¢ hizmet sektoriinden biri durumunda olan
turizm sektoriinde, iilkelerin paylarmi artirma ca-
balar1 turizm rekabetini dogurmakta ve turizm is-
letmeleri arasinda rekabet giicii faktorlerinin 6nemi-
ni ortaya ¢tkarmaktadir (Crouch ve Ritchie 1999).

Isletmelerin rekabet diizeylerinin saglikli analiz
edilmesinde ve isletmenin kendi rekabet politika-
larmin gelistirilmesinde yoneticiler 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle, bu arastirma, otel is-
letmeleri yoneticilerinin rekabete ne derece 6nem
verdiklerini, hangi rekabet giicii faktorlerini nasil
degerlendirdiklerini ve rakipleri karsisinda kendi
isletmelerinin durumunun belirlenmesine ne 6l¢ii-
de calistiklarini arastirmay1 amaclamaktadir. Izmir
ilindeki dort ve bes yildizli 23 otel isletmesinde ger-
ceklestirilen aragtirmaya toplam 114 {ist diizey (ge-
nel miidiir) ile orta kademe (departman miidiirle-
ri) yoneticileri katilmistir. Yoneticilerin, i¢inde bu-
lundugu sektorde, isletmelerinin rekabet giictinii
dahaiyi degerlendirebilecekleri diisiiniilerek, daha
saglikli bir veriye ulagsmak amaciyla gortismeler
iist ve orta diizey yoneticilerle stnirlandirilmagtir.
Diger yandan veri toplama sirasinda, gizlilik esasi-
na inanan, bilimsel bir aragtirma i¢in bile olsa hig¢-
bir bilgiyi paylasmak istemeyen, konuya kuskuyla
yaklasan yoneticilerle karsilagildig: gibi, az sayida
da olsa, yapici yonleriyle anketin uygulanmasina
yardimci olan yoneticilere de rastlanmustir.

LITERATUR TARAMASI

Genel olarak rekabet, “piyasada ekonomik amag ve ¢1-
karlarini gerceklestirmek isteyen ekonomik birim-
ler arasinda, zaman i¢inde ortaya ¢ikan bir yaris
ve karsitlik seklindeki iligki stireci” olarak tanim-
lanmaktadir (Erkan 1993: 39). Modern ekonomi
kuramina gore rekabet, “bilgi akisinin tam, malin
homojen, giris-cikisin serbest oldugu, ancak alict
ve saticinin kendi basina fiyat: ve toplam arz mik-
tarini etkileme giliciine sahip olmadig: bir piyasa”
seklinde tanimlanmaktadir (Tansu 2003: 2). Tiirki-
ye'de ise, rekabet kavrami 13 Aralik 1994 tarihinde
ylriirliige giren 4054 sayili Rekabetin Korunmas:
Hakkinda Kanun’'da su sekilde tanimlanmistir: “mal
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ve hizmet piyasasindaki tesebbiisler arasinda 6z-
glirce ekonomik kararlar verilmesini saglama ya-
risidir” (Yazcan 1999: 20). Ozet olarak, literatiirde
¢ok sayida rekabet tanimi yapilmig olmasina kargmn
(bkz. Bahar ve Kozak 2005a: 140), rekabet kavra-
minin temel 6zelligi iginde isletmeler arasinda
karsilikli bir yarisin bulunmasi ve bu amag dog-
rultusunda bazi politikalarin uygulanmasi siireci
kendisini gostermektedir.

Isletme diizeyinde rekabet giicii, herhangi bir islet-
menin ulusal ya da uluslararasi piyasalarda rakip-
lerine kiyasla diisiik maliyette tiretimde bulunabil-
me (fiyat ve maliyet rekabet giictl), {iriiniin kalitesi,
sunulan hizmet ve {iriiniin ¢ekiciligi (kalite rekabet
glicii) gibi unsurlar ag¢isindan rakiplerine denk ve-
ya daha iistiin bir durumda olma, ayrica yenilik ve
icat yapabilme yetenegidir (Aktan 2003). Rekabet
glicli; bir ekonomide tiretim ve verimliligin art-
masl, toplumun yasam standardinin iyilesmesi ve
istihdamin gelistirilmesi i¢in bir 6n kosuldur (Do-
gan 2000). Rekabet, isletmelerin yeteneklerinin ve
kaynaklarinin dogal ve esnek bir bi¢cimde degisime
uyum saglamasini zorunlu kilmaktadir (Tuman
1994). Ozet olarak, degisen diinya kosullarinin eko-
nomik boyutunda teknolojik gelisme, verimlilik ve
rekabet yer almaktadir. Giiniimiizde kiiresellesen
pazar kosullari ile tiretim faktorlerinin dinamik
yapisi rekabetin 6nemini daha da arttirmakta ve
rekabet giicli olusturacak stratejiler gelistirmeyi
zorunlu hale getirmektedir.

Ulusal ve uluslararasi literatiire bakildiginda, son
20 y1l igerisinde, turizmde rekabet konusunda az
sayida ¢alismanin yapildig: goriilmektedir (Good-
rich 1997; Heath ve Wall 1992; Kozak ve Rimming-
ton 1999; Ritchie ve Crouch 2003). Bu ¢alismalarin
¢ogunlugunda konu, talep yoniinden ele alinmis
ve destinasyonlar1 ziyaret eden turistlerden top-
lanan verilerle 6zellikle destinasyonlarin rekabeti
konusunda bir sonuca gidilmeye ¢alisilmistir (Bothe,
Crompton ve Kim 1999; Dwyer, Forsyth ve Rao 2002;
Aguas, Rita ve Costa 2004). Konuyu arz yoniinden,
diger bir deyisle, turizmde hizmet sunan isletme-
lerin yoneticileri agisindan ele alan ¢alismalarin
sayist da oldukga sinirli diizeydedir (Yoon 2002;
Enright ve Newton 2004). Ulusal diizeyde ise, ko-
nu ile ilgili yapilan ¢alismalar 6zellikle son yillara
denk gelmekte olup, sayilar1 daha da sinrh diizey-
dedir (bkz Bahar ve Kozak 2005a, 2005b). Ozellikle
sayfiye bolgeleri ile sinirli olan bu tiir ¢alismalarin,
genel olarak, Tiirkiye'nin diger iilkelere gore reka-
bet durumunu arz ve talep yoniinden inceleyerek
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ele aldiklar1 goriilmektedir. Bu galisma kapsamin-
da ise, yoneticilerin 6zellikle otel isletmelerinin
rekabetini etkileyen faktorlerle ilgili diisiinceleri
arastirilarak ilgili literatiire bu yonde bir katki ya-
pilmasi amaglanmaktadir.

Otel igletmelerinde Rekabeti Etkileyen
Faktorler

Kiiresellesen diinya ekonomisinde hizmet sekto-
riniin 6nemi artarken (Bell 1973; Porter 1990), tu-
rizm sektorii de bu gelismeden etkilenmektedir. Bir
hizmet alani olarak turizm sektoriiniin kapsamina
giren birimlerden biri de otel isletmeleridir. Giinii-
miiz rekabet sartlarinda otel isletmelerinin basarisi,
rekabete verdikleri 6nem ve rekabet giicii faktor-
lerini etkin bir sekilde kullanmalarina baglidir.
Glintimiizde bir otel isletmesi i¢in degisim, iginde
bulundugu rekabet ortam1 ve bu ortamda ayakta
kalabilmek i¢in gelistirdigi rekabet stratejilerine
gore bicimlenmektedir. Giderek daha ¢ok 6nem
kazanan turizm sektoriinii diger sektorlerden ayi-
ran en onemli 6zellik, hizmet agirlikl1 olmasi ve
bunun sonucunda turizm {iriiniiniin goriinmez
soyut ozelligidir. Bu 6zelliginden dolay, otel is-
letmeleri i¢in rekabet daha da 6nemli bir duruma
gelmektedir. Bu ¢calismada ele alinan rekabet giicii
faktorleri ve bu faktorlerin ne sekilde kullanildigi-
na iliskin agiklamalara, ilgili literatiiriin ve Tiirkiye
turizm sektoriindeki gelismeler 1s181nda, asagida
yer verilmektedir.

Maliyetler

Rekabet giiciinii belirlemede en énemli faktorler-
den biri maliyettir (Dogan 2000). Ozellikle isletme-
lerin iiretim maliyetlerini azaltacak yontemleri en
iyi bicimde uygulamalar1 gerekmektedir. Azalan
maliyetler, isletmelerin fiyat avantaji ile pazardaki
konumlarm giiglii kilmaktadir (Dogan, Marangoz
ve Topoyan 2003). Maliyetleri azaltma, isin sadece
baslangici olmakta ve sistemin i¢ine maliyet ytik-
selmelerini onleyici yeterli 6nlemler konmadig
takdirde, maliyet artislar1 en kisa zamanda ortaya
cikabilmektedir (Drucker 1998). Bir isletmenin fiyat
bakimindan rekabete girebilmesinin en uygun ve
giivenilir yolu maliyetlerini kontrol etmesi ve boy-
lece isletmenin pazardaki etkinligini arttirmasi ol-
maktadir. Oteller, ayni ¢at1 altinda pek ¢ok hizmeti
barindiran isletmelerdir. Bu 6zellikleri nedeniyle
otel isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmak igin
toplam yatak kapasitesi ile isttihdam edilmesi dii-
stiniilen toplam personel sayis1 arasinda dogrusal

bir iliski s6z konusudur. Bu istthdam yogunlugu-
nun maliyeti, toplam maliyetlerin 6nemli bir kismi-
n1 olusturmaktadr.

Yeni Yatirimlar i¢in Finansman Olanaklari

Turizm, bir¢ok iilkede “bacasiz sanayi” kapsamin-
da goriinmez bir ihracat dali olarak ele alinmak-
tadir (Archer ve Cooper 1998). Turizm olayinin
yarattig1 ekonomik etkilerin olumlu yonlerini ge-
listirmek ve arttirmak, olumsuz yonlerini de gider-
mek ya da en alt diizeye indirmek amaci ile turizm
sektoriine devletin desteginden sz edilebilir (Bull
1995; Holloway 1994; Goymen 2000). Bir otel islet-
mesinin devletin turizm yatirimlarmin finansmani-
n1, pazarlama faaliyetlerini ve altyap: yatirimlarini
destekledigi bir bolgede kurulmasi yatirim yapa-
bilme giicii agisindan o isletmeye bir rekabet tis-
tinltigii saglayabilir. Tiirkiye'deki turizm isletme-
leri kiiciik ve orta lcekli olmalarina karsin, KOBI
kapsaminda degerlendirilmemektedir. Bu durum
ise, turizm isletmelerinin diisiik faizli kredilerden
yoksun kalmalarina, yenileme ve modernizasyon
yatirimlarini yeterince gerceklestirememelerine ne-
den olmaktadir (Bahar ve Kozak 2005b).

Siparis Teslim Siiresi

Daha 6nceki yillarda tiiketici tatmini ve sikayetleri
konusunda yapilan arastirma sonuglarina bakil-
diginda (Cadotte ve Turgeon 1988; Saleh ve Ryan
1992), rekabet ortaminin olustugu her ortamda mdis-
terinin siparis ettigi mal ve hizmetin en kisa siirede
yerine getirilmesi rakiplere {istiinliik saglamasi
agisindan 6nemli bir unsur oldugu sonucu ortaya
cikabilir. Turizm hizmetlerinin bir 6zelligi de, tiike-
ticilerin bu hizmetlerden ¢ogunlukla birlikte yarar-
lanmasi ve {iretim ile tiiketim siirecinin birbirinden
ayrilamamasidir. Ornegin, restoran hizmetleri yal-
nizca bir tiiketiciye degil ayni zamanda isletmeye
gelen ¢ok sayidaki diger tiiketicilere de ayni anda
verilir ve restoranda hizmet iiretimi ile tiiketi-
mi ayni zaman siireci icinde gergeklestirilir (Igoz
2001). Ancak bu durum, hizmette bir aksamaya yol
a¢gma ve miisterinin talep ettigi hizmeti miisteriye
zamaninda sunamama gibi isletmeler ag¢isindan
bazi riskleri de beraberinde getirebilir.

Kapasite Esnekligi

Isletmeler agisindan 6nemli bir sorun, diisiik kapasi-
te ile ¢alisilmasi ve talebin yetersiz olmasidir. Kapa-
site esnekligine sahip olmak igletmeleri olas: talep
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dalgalanmalarina kars: rekabet ortaminda en iyi
koruyacak etken olarak goriilmektedir (Dogan,
Marangoz ve Topoyan 2003). Isletmedeki kapasite
kullanim oraninin diisiik olmasi ya da agsir1 kapasi-
teden kaynaklanan arz fazlasi, nitelikli isgiictiniin
etkin ve verimli kullanilamamasi, otel isletmesinin
verimliliginin diisiik olmasina ve sonugta rekabet
glicliniin azalmasina neden olabilmektedir (Alti-
nay 1995). Otel isletmelerinin ¢ogunlugu calismala-
rin1 mevsimlik olarak yiiriitiirler. Sezonluk ¢alisan
isletmelerin sorunu talebin istikrarsiz olmasidir.
Bazi donemlerde doluluk orant maksimum diizeye
¢ikarken, bazi donemlerde bu oran ¢ok alt diizey-
lerde seyredebilir. Boyle bir durumda isletmelerin
uygulayabilecegi baslica yontemler arasinda yar1
zamanlh (part-time) personel istihdami, etkinligin
maksimizasyonu ve tiiketicinin hizmetlere katili-
minin arttirilmasi gelmektedir (Ic6z 2001).

Kalite ve Standartlara Uygunluk

Kalite kavraminin 6nemli isimlerinden birisi olan
Deming (1982) tarafindan vurguladig: gibi, degi-
sen miusteri istek ve beklentilerine kargilik verebi-
lecek kalite anlayis1 ve uygulamalarin benimsendi-
gi ve stirekliliginin saglandig1 isletmeler, rakipleri
karsisinda iistiinliiklerini koruyabilecek bir pozis-
yona sahip olabilirler. Ozellikle uluslararasi kalite
standartlarina uygun tiriin ya da hizmet tiretimini
gergeklestiren isletmeler, i¢c pazarda oldugu gibi
dis pazarda da rekabet avantajina sahip olacaklar-
dir (Dogan 2000). Hizmet iiriinlerinin soyut 6zelli-
ginin yani sira, isletmelerin iiriinlerini somutlagti-
racak unsurlar1 6n plana ¢ikarmasi konusunda da
bazi &nerilere rastlamak miimkiindiir. Ornegin, bir
otel isletmesi kendi tiniformali ve tiniformasiz ele-
manlarinin oteldeki profesyonelligin ve kalitenin
bir simgesi olmasina dikkat edebilir (I¢6z 2001).
Uriinler standartlastirilarak, belirli bir standarda gore,
birliktelik saglanmis olabilir. Turizm mal ve hizmet-
lerine niceliksel ve niteliksel dl¢iitler getirilmesi,
ayni zamanda tiiketicilerin gergekte ne istedikleri-
ni ve neyi satin aldiklarin1 kavramalaria yardimci
olabilir. Tiiketicinin hangi fiyata ne gibi tirtinlerle
karsilasacagini bilmesi, iirtin segenekleri arasinda
secim yapmasin kolaylastirabilir (Usal ve Oral
2001).

Giivenilirlik

Guivenilirlik, Girtintin kullanim 6mrii igerisinde ken-
disinden beklenen tiim fonksiyonlar1 tam olarak
yerine getirip getirmediginin bir dl¢tistidiir. Bu durum-
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da hizmet giivenilirligi ile rekabet giicii arasinda
bir iliskiden s6z edilebilir. Otel isletmelerinin sun-
dugu hizmetleri satin alan miisteriler bu iiriinleri
daha once kullanmadiklari zaman daima bir kusku
ve tedirginlik hissederler. Boyle bir durumda uy-
gulanmasi gereken bir yontem olarak potansiyel
miisterilerin otelin hizmetlerini 6nceden kullani-
mina olanak tanimak akla gelebilir. Ornegin, otel-
ler ve tatil koyleri, seyahat acentelerine ve toplant:
diizenleyicilere tanitim turlar: diizenleyerek kendi
isletmeleri hakkinda daha kapsamli bilgi sunma
yontemine bagvurmay: tercih ederler. Buradaki
amag, otelde sunulan hizmet tiirleri ve kalitesi hak-
kinda potansiyel miisterilerin kisisel deneyimleri-
ne gore karar vermesine yardimeci olmaktir. Bu tiir
uygulamalar, s6z konusu igletmelerin soyut hiz-
metleri icin bir somut delil olusturur (Icéz 2001).

Teknoloji ve AR-GE

Kiiresellesmenin etkisiyle teknolojik yenilikler cabuk
eskimekte veya diinyanin her hangi bir yerinde or-
taya ¢ikan bir yenilik ¢abuk taklit edilebilmektedir.
Bu nedenle, isletmelerin rekabet {istiinliigii sagla-
yabilmelerinin bir kosulu da siirekli yeni tiriin ve
hizmetleri piyasaya sunmalaridir (Kotler vd 1999).
Aragtirma gelistirme birimi, tiretim ve pazarlama
boliimleri arasinda bir koprii gorevi gormektedir.
Arastirma gelistirme birimleri teknolojik gelisme-
lerin olurlugunu inceleyerek iiretim ve pazarlama
birimlerinde olmasi istenilen esnekligin temelini
teskil edecektir. Ciinkii yeni teknoloji, beraberinde
yeni {iriin ile esnek {iretim sistemlerini getirmek-
tedir. Teknolojik gelismelere ayak uydurulmas:
sonucunda diisiik maliyet, daha kaliteli iiriin, {iriin
cesitliligi vb. gibi konularda agilimlar saglanarak
isletmelere rekabet giicii olusturmada katk: yapa-
caktir (Ersoz ve Kahvecioglu 2005).

Nitelikli isgiicii

1980 sonras1 donemde, iscilik iicretleri rekabet gii-
ciinii belirleyici ana faktor olmaktan ¢ikmistir. Ar-
tan rekabet ortami sonucunda isletmelerin, toplam
tretim maliyetleri i¢inde niteliksiz isgiicii maliyeti
azalmaktadir. Iscilik {icretlerinin rekabet giicii icin-
de belirleyici bir faktor olmaktan ¢iktig1 bu yeni
yapilanma cergevesinde nitelikli ve egitimli isgiicii
on plana ¢ikmistir (Dogan 2000). Cagdas yonetim
yaklasimlari, orgiitiin insan boyutuna biiyiik 6nem
vermektedir. Hizmet sektoriinde, dolayisiyla otel
isletmelerinde insan boyutunun 6n planda olmasi
nedeniyle, bu durum daha belirgin olarak énem
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kazanmaktadir. Bugiin bazi otel isletmelerine ba-
kildiginda, basarilarinin ardinda “insana yapilan
yatirmrmin” yattiginmi gérmek miimkiindiir. Hizh de-
gisime en hizli sekilde ayak uydurma otelcilik ala-
ninda ancak insanlar tarafindan miimkiin olmakta-
dir (Erdem 2003). Turizm degisik alt sektorlerle i¢
ice oldugundan ¢ok farkli yetenek, egitim ve beceri
isteyen insan grubunu biinyesinde barindirmakta-
dir (Szivas, Riley ve Airey 2003). Bu nedenle, eko-
nominin diger ihracat sektorlerine gore turizm sek-
toriindeki isgiiciiniin egitimi ve gelisimine yapilan
yatirimlar, rekabet giicii elde edebilmek i¢in 6nem
arz etmektedir (Singh 1997).

isletme imaji ve Marka

Turizm sektoriinde tiiketiciler satin alma faaliyet-
lerinde bulunmadan 6nce, isletme ile ilgili ipuglar:
ararlar. Tiiketicilere sunulan hizmet kalitesi ile ku-
rumsal imaj bu ipuglar1 arasinda yer almaktadar.
Hizmet kalitesi, bircok tanima bakildiginda, miis-
terinin kendisine sunulan hizmetin genel olarak
miikemmelligini degerlendirmesi seklinde ele alin-
maktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985;
Bolton ve Drew 1991). Hizmet kalitesi ile dogru-
dan iligkisi bulunan miisteri tatmini kavrami ise;
miisteri beklentileri ile ger¢ek deneyimi arasindaki
uyum derecesi olarak ifade edilebilir (Oliver 1980;
Bolton ve Drew 1991). Kurumsal imaj ile hizmet
kalitesi, hedef kitlenin genel olarak tatmin edilmesi
{izerinde 6nemli bir role sahiptir. Imaj konusunda
tiiketicilerle yiiz ytize iletisimde bulunan ve ¢ogun-
lukla tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini kargila-
maya odaklanmig olan “ug birimlerdeki” yonetici
ve is gorenlerin istthdami turizm isletmeleri igin
bir politika haline gelmistir (Powers 1995). Islet-
melerin imaji, potansiyel miisterilerin {iriin se¢gme
davranislari {izerinde dogrudan etkiye sahiptir. Bir
isletme farkli bir imaj yaratabilmesi durumunda
rakiplerine kars1 pazarda stirekli ve 6nemli bir {iis-
tiinliik saglayabilir (Kotler vd 1999).

Satis Sonrasi Hizmetler

Satis sonrasi hizmetler konusu, miisterilerin bag-
hil1g1 i¢in en 6nemli unsurlardan birisidir. Satis
sonrasi verilen iirtinle ya da hizmetle ilgili olarak
sunulan destek hizmetlerinin yeterliligi pazarda
isletmenin rekabet giicii agisindan énemli bir un-
surdur. Bu hizmetlerin tasimasi gereken 6zellikler
arasinda hiz, nezaket, yeterlilik, sorunlara ¢abuk
ve dogru ¢oziimler iiretilmesi ve sikayetlerin ele
alinmasi sirasindaki ¢cabukluk sayilabilir (Heung ve

Lam 2003; Moutinho 1987). Satis sonrasi hizmetler-
de yukarida sayilan 6zelliklere sahip olan, kisacasi
kaliteyi yakalayan bir isletmenin rekabet giicii yiik-
selecektir. Miisteri memnuniyeti ve baglhiligini ya-
ratmanin kolay olmadig1 bilinmektedir (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman 1993). Bu memnuniyeti ve
baghlig1 kaybetmek ise daha kolay olabilmektedir.
Bu sonug da, en yogun bigimde satis sonrasi hiz-
metlerin zayifligindan kaynaklanir. Biiyiimek ve
kalic1 olmak isteyen her isletme satislara verdigi
Onemi satis sonrasi siireg igin de vermelidir. Ciinkii
gliniimiizde mevcut miisteriyi elde tutmak, yeni
miisteri bulmaktan daha 6ncelikli bir sorundur
(Kotler 1994).

Envanter Yonetimi Uygulamalan

Gelisen teknoloji ve biiyiiyen diinya ekonomisi re-
kabeti arttirmis ve isletmeleri daha ¢abuk ve daha
dikkatli karar vermeye zorlamistir. Bu zorunlulu-
ga, kar1 belirleyen unsurlarin son derece ayrintili,
hizli takip edilmesi, analiz edilmesi ve yorumla-
narak gerekli onlemlerin alinmasiyla ayak uydu-
rulabilir. Artan rekabet kosullarinda isletmelerin
daha kolay kontrol altinda bulundurabilecegi; kar1
dogrudan belirleyici unsurlarin basinda, envanter
yonetimi gelmektedir (Kutlan 1998). Stok mikta-
rinin dogru ve zamaninda bilinir olmasini temel
amag kabul eden envanter yonetimi uygulamalari,
isletmelerin 6zellikle tiretim ve stok maliyetlerinin
en diisiik diizeyde tutulmasini saglamasi agisindan
Onem tasimaktadir. Ayrica minimum stokla calis-
ma, isletmenin finansman fonksiyonu agisindan
bir rahatlama saglamaktadir. Boylece s6z konusu
isletme, rakipleri karsisinda maliyet avantaji ya-
kalayarak rekabet edebilmesinin yani sira, genel
olarak kisitli olan finans kaynaklarinin da esnek
bir sekilde yonetilmesi yetisine kavusarak rekabet
gliclinii arttirma sansina sahip olabilir (Dogan, Ma-
rangoz ve Topoyan 2003).

Uretim Zamani

Turizm sektdriinde sunulan hizmetlerin zamanlama-
s1 diger bir 6nemli unsurdur. Ciinki bir otel miis-
terisi otel odasini belirli bir zaman dilimi igin talep
eder, bir restoran miisterisi talep ettigi yiyeceklerin
zamaninda sunulmasini bekler ya da bir ulagtirma
araci giiniin belirli bir saati igin talep edilir. Zama-
ninda sunulmayan hizmetler miisteride tatminsiz-
lik yaratabilir (Sing ve Widing 1991; Dale ve Plun-
ket 1992). Uretim zamanlarinin rakiplere gore kisa
olmasi isletmelerin talep dalgalanmalar1 karsisinda
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daha rahat hareket etmesini saglayan bir faktor-
diir. Boylece bir otel restoranindan 6rnek vermek
gerekirse, isletme ani talep dalgalanmalar: kargi-
sinda {iretim miktarini arttirabilecek ya da tam ter-
si bir durumda, ani talep diisiislerinde elinde asir1
nihai iirtin stoku biriktirmeyecek sekilde tiretimini
yavaslatabilecek esneklige sahip olabilecektir. Ra-
kiplerinden daha hizli {iretim zamanlarina sahip
isletmeler acisindan degisken piyasa kosullarina
uyum saglamak daha kolay olacagindan rekabet
glicleri de daha yiiksek olacaktir (Dogan, Maran-
goz ve Topoyan 2003).

Oriin

Otel isletmeleri de, diger isletmeler gibi, rekabetci
bir ortamda ya da c¢evrede fonksiyonlarini yerine
getirme gabasi igindedirler. Bu oteller bazen ayni
cadde, ayn1 blokta, ayni kentte birbirleriyle reka-
bet ederler. Isletmeler cogunlukla pazar iginde
kendi konumlarini degerlendirmek igin diger otel
isletmelerine bakar ve rekabeti tiiketicinin parasi-
n1 elde etmek konusunda degerlendirir. Oysa ki,
tiiketicinin parasini harcamak icin diger sektorler-
deki tirtinler i¢in de bir¢ok segenek s6z konusu ola-
bilmektedir. Diger sektorlerde yer alan igletmeler
de farkli tirtinler sunarak ayn1 pazar grubuna hitap
ederler (ic6z 2001). Bu nedenle, otel isletmeleri bir
taraftan kendi iirtinlerini ve bu tiriiniin pazardaki
konumunu ve payini, diger taraftan da sektdrde

tretilen rakip tiriinleri ve isletmeleri de analiz et-
mek durumundadirlar (Bahar ve Kozak 2005b).

Strateji

Gilintimiizde rekabet avantaji yakalamanin etkili
yontemlerinden birisini de strateji olusturmaktir
(Hitt, Keats ve DeMarie 1998). Rekabete dayanan
ekonomik bir ortamda strateji yeniligi, ilerlemeyi
ve isletmelerin siirekli olarak ¢evreye uyumunu
veya gevre ile karsilikli uyum iginde olmasini sag-
layarak, meydana gelen degisiklikleri kontrol alti-
na alan yonetsel ara¢ olmaktadir (Thompson 1995;
de Wit ve Meyer 1998). Stratejik faaliyet icin belirli
oranda kaynaklarin el altinda bulundurulmas;,
cevredeki degisiklikler karsisinda bu kaynaklar
dogrultusunda karar verilmesi bir 6n kosul olarak
kendisini gostermektedir. Alinacak olan bu karar-
lar, isletmelerin bilgi ve iradeye dayanan dinamik
ve ilerici bir yontemin uygulanmasini ve gelecegin
uzun vadeli degisimlerini éngorerek sistematik bir
bicimde diizenlenmesini saglayacaktir. Bdylece
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isletmelerin yasaminda sansa birakilan noktalar
azaltilmis veya kontrol altina alinmis olacaktir
(Eren 2000).

Tam Zamaninda Uretim

Hizmet isletmelerinin tirtinlerini istenilen zaman-
da, miktarda ve istenilen yere ulastirabilmeleri ge-
rekmektedir. Tam zamaninda tiretim bu ihtiyaca
yanit veren bir yonetim teknigidir. Tam zamanin-
da iiretim, gerek duyuldugunda, en az stok kul-
lanarak mal ve hizmet iiretmek ve dagitmak igin
tasarlanmis bir sistemdir (Ertiirk 2000). Otel iglet-
melerinde {iretilen tirtinlerin miisterilerin istedigi
zamanda ve miktarda miisterilere ulastirilabilmesi
miimkiindiir. Ozellikle yiyecek-igecek boliimlerin-
de tam zamaninda {iretim yontemi kullanilarak
para, zaman ve isgiicli kaynaklarinda tasarruf sag-
lamak miimkiindiir (Kozak ve Giiglii 2003). Otel
isletmesinde miisteri oldugu donemlerde malzeme
gereksinimi ortaya ¢iktiginda gerekli malzemenin
satin alinmasi ve istenen hizmetlerin karsilanmasi
gereklidir. Otel isletmelerinin yiyecek-igecek bo-
liitmlerinde uygulanabilecek olan tam zamaninda
iiretim yonteminde yonetim tarafindan isletmenin
talep ozellikleri iyi bir sekilde analiz edilmelidir.

istikrar

Bir isletmede iiriin ve hizmette istikrarin saglanma-
s1, hizmet isletmelerinin basarisi i¢in en temel fak-
torler arasinda gelmektedir. Istikrar ya da devam-
lilik, miisterinin almay1 bekledigi hizmeti isten-
meyen siirprizler olmaksizin alabilmesidir (Kozak
2006). Otelcilik alaninda, bu durum 6rnegin uyan-
dirma servisinin planlandig: sekilde her sabah saat
07.00 de miisteriyi uyandirmasi ya da toplantida
kahve arasinin daha 6nceden diistiniildiigii saatte
verilmesi anlamina gelir. Restoran isletmelerinde
de istikrar iki hafta 6nce yenen yemegin tadinin iki
hafta sonra da ayni olmasi, tuvaletteki havlularin
her zaman hazir ve yerinde olmasi, gegen hafta
mevcut olan bir i¢ki tiiriiniin gelecek ay icinde ha-
zir bulundurulmas: demektir (Ic6z 2001).

ARASTIRMA YONTEMI

Calismada ilk olarak, yapilan literatiir taramasi so-
nucunda elde edilen bilgi ve bulgulara dayanarak
arastirmanin kuramsal gergevesi olusturulmustur.
Calismanin uygulama kismini tamamlamak i¢in
iki boltimden olusan bir anket formu gelistiril-
mistir. Anketin birinci b6liimii, otel igletmelerinin



Yesim Cosar

rekabet giliciinii 6l¢gmeye yonelik faktorlerin yone-
ticiler acisindan ne derece 6nem tasidigini arastir-
mak i¢in toplam 20 degiskenden olusan bir soru
setinden olusmustur. Yoneticilerin, bu degiskenleri
571i Likert 6lgegine gore yanitlamalar1 istenmistir
(1: Tamamen Katiliyorum, 2: Katiliyorum, 3: Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katilmryorum, 5:
Hig Katilmiyorum). Tkinci béliim ise, yoneticilerin
demografik ve mesleki 6zelliklerini ortaya koymak
ic¢in hazirlanan toplam sekiz sorudan olusmakta-
dir. Uc kisilik bir akademisyen ve sektor yoneticisi
grubundan alinan oneriler dogrultusunda anket
formuna son hali verilmistir.

Aragtirma, Izmir 1l Turizm Miidiirliigii'nden alinan
turizm isletme belgeli otel isletmeleri listesinden,
isletmelerin telefon ve e-posta adreslerine ulasarak
gercgeklestirilmistir. Yiiz yiize yapilan goriisme-
lerde ise, isletmelerin insan kaynaklar1 miidiirle-
rinden randevu alinarak gidilmistir. Ulasilabilen
tim departman yoneticilerine dncelikle ¢calismanin
amac1 hakkinda bilgi verilmis, sonrasinda da anket
formu uygulanmistir. Internet araciligi ile yapilan
anketlerde ise, geri doniis oranini yiiksek tutmak
amaciyla, anketler gonderilmeden 6nce isletmele-
rin insan kaynaklar1 miidiirleri aranarak, ¢alisma-
nin amaci ve gerekli agiklamalar yapilmis, anket
formlar1 dogrudan insan kaynaklar1 miidiirlerinin
isimlerine gonderilmistir. Boylece anketlerin gon-
derildikten sonra izlenmesi daha kolay olmustur.
Veri toplami islemi, Nisan 2006 déneminde gercek-
legtirilmistir. Aragtirmaya Izmir ilindeki 4 ve 5 y1l-
dizl1 23 otel isletmesinde gorevli toplam 114 tist dii-
zey yOnetici veya departman yoneticisi katilmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin analizi SPSS
(Statistical Program for Social Sciencies) progra-
mindan yararlanarak elde edilmistir. Veri analizi
asamasinda, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik
yontemleri kullanilmistir. Bu nedenle, demografik
ve baz1 mesleki sorularin frekans dagilimlar ele
alinarak anlamli olan veriler {i¢ agidan degerlen-
dirmeye alinmustir. Oncelikle 8lgegin giivenilirligi
(Cronbach alpha) test edilmistir. Degiskenlerin ge-
cerliligini belirlemek amaci ile verilere faktor anali-
zi (Principal Component Analysis) uygulanmisgtir.
Daha sonra ise, bir dizi bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken tizerindeki etkilerini belirlemek
amaci ile regresyon analizi yapilmisgtir.

BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Yukarida da vurgulandig gibi, arastirmaya toplam
114 kisi katilmistir. Arastirmaya katilan yonetici-
lerin ¢ogunlugunun 3140 yaslar1 arasinda ve bay-

lardan olustugu goriilmektedir. Sektdrde ¢alisma
stiresi bakimindan degerlendirildiginde; yaklasik
yariya yakini turizm sektoriinde 11 yil ve {izeri
deneyime sahiptir. Ancak deneklerin sektorde
calisma siirelerinin uzun olmasina karsin isletme-
de calisma stireleri daha kisadir. Bu durum otel
isletmelerinde yonetici diizeyindeki personel de-
gisiminin sik yasandiginin bir gostergesi olabilir.
Hukuki statiileri bakimindan incelendiginde, ya-
r1s1 bir gruba bagh iken kalan kismi1 da bireyseldir.
Isletmelerin biiyiik cogunlugu dért y1ldizli ve sehir
otellerinden olusmaktadir. Isletmelerinde calisan
kisi say1s1 bakimindan bir degerlendirme yapildi-
ginda, 2/3'litkk kisminin 126 ve {izerinde personel
calistiran isletmelerden olustugu goriilmektedir.
Arastirma yapilan bolgede bulunan isletmelerin
biiyiik cogunlugunun bir gruba bagli oldugu ve
calisan sayisinin fazla oldugu isletmeler oldugu
goriilmektedir.

Cikarimsal istatistik bazinda verilere, oncelikle gii-
venilirlik testi uygulanmistir. Test sonucunda verilerin
genel Cronbach alpha degeri 0,941 olarak saptan-
mistir. Bu sonug kabul edilebilir sinirlar igindedir
(Nunnaly 1978). Elde edilen Cronbach alpha so-
nucuna gore verilere faktor analizi uygulanmistir.
Faktor analizi tablosu incelendiginde degisken-
lerin maliyet, hizmet kalitesi, rakip ve pazar ile
ilgili unsurlardan olustugu goriilmektedir (Tablo
1). Ilk faktor {i¢ degiskenle ifade edilmektedir. Bu
faktoriin altinda bulunan degiskenlerin “maliyet”
ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Sekiz degiskenle
ifade edilen ikinci faktor “hizmet kalitesi” ile ilgili-
dir. Alt1 degiskeni biinyesinde tutan {i¢tincii faktor
ise daha ¢ok “rakip ve pazar unsurlar1” ile ilgilidir.
Sonugta faktor analizi toplam 17 degisken iizerin-
den tamamlanmis, talep dalgalanmalar1 karsisinda
tiretim zamaninin kisa olmasi ile ilgili degisken ise,
hicbir grupta yer almamustir.

Degiskenler arasindaki dogrudan bire-bir iliski-
leri agiklamak amaciyla korelasyon analizi yapil-
mistir. Analiz sonuglarindan, tiim degiskenlerin
birbirleri ile pozitif yonde ve anlaml bir iligkiye
sahip olduklar: goriilmektedir. Bagimsiz degisken-
lerden iiriin ve hizmet kalitesi ile maliyet arasinda-
ki %50 ve pozitif yonlii iliskiden, isletmeler maliye-
ti diistirmeye calistikga, iirtin ve hizmet kalitesinin
artacagi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksek verim-
lilikle diisiik maliyet saglayan isletmeler rakiplere
oranla daha fazla rekabet giicii elde etmektedirler.
Rakip ve pazar unsurlari ile iiriin ve hizmet ka-
litesi arasinda %70 ve pozitif yonde bir iliski s6z
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konusudur. Diger bir deyisle, isletmeler rakip ve
pazar unsurlarina énem verdikge {iriin ve hizmet
kalitesinin de 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler
rakipleri karsisinda tistiinliik elde etmek ve pazar-
dan iyi bir pay alabilmek igin tiriin farklilagtirma
ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelmektedirler.
Maliyet ile rakip ve pazar unsurlar1 arasindaki %58
ve pozitif yonlii bir iliskiden ise, yoneticilerin ma-
liyetleri azaltirken rakip ve pazar unsurlarma daha
¢ok onem vermeleri konusundaki diistinceleri or-
taya cikmaktadir. Isletmelerin maliyetlerini kontrol
altinda tutabilmesi rakipleri kargisinda konumlari-
n1 giiclii kilmakta ve isletmelerin pazardaki etkinli-
gini arttirmasini saglamaktadir.

Bir degiskenin diger bir degisken iizerindeki et-
kisini 6l¢gmek amaciyla ANOVA testi yapilmistir.
Yoneticilerin yasi ile bagimsiz degiskenler arasin-
daki iliski incelendiginde, yas ile iiriin ve hizmet
kalitesine verilen 6nem arasinda anlamli bir fark
bulunmustur. Yoneticinin yasi artikg¢a {iriin ve hiz-
met kalitesine verilen 6nem artmaktadir (p <.01).
Bagimsiz degiskenlerden pazar ve rakip unsurlari
ile yoneticinin yasi arasinda anlamli bir fark bulun-
maktadir. Yoneticinin yasi arttik¢a pazar ve rakip
unsurlarina verilen 6nem de artmaktadir (p <.01).
Maliyetleri azaltmanin 6nemi ile yoneticinin yas1
arasinda da benzer bir sonu¢ bulunmustur. Y6-

Tablo 1. Faktor Analizi tablosu

neticinin yast arttiginda maliyetlerin azaltilmasina
verilen 6nem de artmaktadir (p <.01). Cinsiyet ile
irtin ve hizmet kalitesinin artirilmasina verilen
Oonem, pazar ve rakip unsurlari, maliyetlerin azal-
tilmasina verilen 6nem incelendiginde bu bagimsiz
degiskenler ile cinsiyet arasinda anlamli bir sonug
bulunamamustir. Yoneticinin bay veya bayan olma-
s1 iiriin ve hizmet kalitesinin arttirilmasina ya da
maliyetlerin azaltilmasina verilen 6nemi, ya da pa-
zar ve rakip unsurlarmi etkilememektedir.

T-testi ile, bagimsiz degiskenler (iiriin ve hizmet
kalitesi, pazar ve rakip unsurlari, maliyet) ile iglet-
menin biiyiikliigii, isletmenin tiirti ve deneklerin
cinsiyeti arasinda bir fark olup olmadig: arastiril-
mistir. Varilan sonuca gore isletmenin biiyiikliigii
ile tirtin ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunamamustir (p >.05). Isletmenin buytiklugi ile
bagimsiz degiskenlerden pazar ve rakip unsur-
lar1 arasinda (p <.01) ve bagimsiz degiskenlerden
maliyet arasinda anlaml: bir fark s6z konusudur
(p <.05). Isletmenin yildiz say1s1 arttikga pazar ve
rakip unsurlarina verilen 6nem de artmaktadir. Di-
ger taraftan, isletmenin biiyiikliigii ile maliyetlerin
azaltilmasina verilen 6nem incelendiginde, anlam-
I1 bir fark oldugu goriilmektedir. Isletmenin yildiz
say1s1 arttikga maliyetlerin diisiik tutulmasina veri-
len 6nem de artmaktadir. Sehir otellerinde, sayfiye

Faktér Yiiki Oz Tanimlanan M Alpha p
Deger Fark Yiizdesi
1. Faktor (Maliyet) 8,990 52,883 4,300 ,683  ,002
. Maliyetlerin azaltiimasi ,882
. Yeni yatirimlar yapabilecek finansal olanaklarin yaratiimasi ,628
. Uretim ve stok maliyetinin diisiik tutulmasi ,568
2. Faktér (Hizmet kalitesinin arttirilmasi) 1,692 9,951 4,508 ,940 ,0001
. Uriin ya da hizmetin zamaninda sunulmasi ,842
. Urin ve hizmetin kalitesinin arttirilmasi ,869
. Standartlara uygun uriin ve hizmet sunulmasi ,832
. Tuketicide guiven duygusu olusturulmasi ,870
. AR-GE calismalarina agirlik verilmesi ,542
. Personelin niteliginin arttiriimasi 791
. Satis ve sonrasi hizmetlerin gelistiriimesi , 710
. Istikrar ve devamliligin saglanmasi ,729
3. Faktér (Rakip ve pazar unsurlari) 1,005 5,913 4,439 ,873 ,002
. Arz ve talep esnekligi karsisinda kapasite esnekligi ,587
. Teknoloji transferinin saglanmasi ,669
. Marka ve isletme imajinin gelistiriimesi ,658
. Uretim zamaninin rakiplere gére kisa olmasi ,761
. Rakip uriin analizinin yapilmasi , 781
- Uriin gesitliliginin arttiriimasi , 748

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = ,889; Toplam farkin (Varyans) agtklama orani: 68,748.
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tiirti otellere oranla, tiriin ve hizmet kalitesine veri-
len 6nemin daha fazla oldugu gozlemlenmektedir.
Isletmenin tiirii ile {iriin ve hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark goriliirken (p <.001), bagimsiz de-
giskenlerden pazar ve rakip unsurlari arasinda ve
bagimsiz degiskenlerden maliyet arasinda anlamli
bir fark bulunamamuistir (p >.05). Diger bir deyisle,
isletmenin tiiriiniin sehir ya da sayfiye oteli olmasi,
maliyetlerin azaltilmasina verilen 6nemi dogrudan
etkilememektedir.

Yapilan regresyon analizi ile bagimli degisken-
lerin iki bagimsiz degisken tizerindeki etkileri ince-
lenmistir: rekabet iistiinliigii salayacak yeni stratejiler
gelistirmek, ve pazar payini arttirmak. Porter (1998),
rekabet stratejisini gelistirmek igin, bir isletmenin
nasil rekabet edecegini, hedeflerinin ne olacagini
ve bunlar1 gergeklestirmek i¢in hangi politikalar
izleyecegini belirleme gerektigini dile getirmekte-
dir, diisiik maliyet ve farklilagma stratejileri vb. Bir
isletme i¢ ya da dis pazara girmeye karar verdigin-
de, her iki pazarda da hedef alacag1 pazar payin
ve bu paya ulasmak igin izleyecegi stratejilerini
belirlemek durumundadir. Pazar payi, rekabette
glintimiizde 6nemli bir unsur haline gelmistir. Co-
gu durumda, hedefledikleri pazarin 6nemli payina
sahip olmus isletmeler, rakiplerine gore rekabet
tstiinliigiine sahiptirler. Genelde, pazar payinin
artmasiyla karlilik da artmaktadir. Pay arttikca
birim maliyetler diiserse ve isletmeler {istiin kali-
teli bir {irtin tireterek bu maliyeti fazlasiyla karsila-
yan bir fiyat koyabilirlerse karlilik orani artar (Tek
1999). Birgok pazarda kiigiik piyasa paylari, biiyiik
miktardaki satis oranlari ile artar. Bir¢ok isletme
artan pazar paylarmin verimliliklerini arttirdigin
diistiniir ve boylelikle miisterilerine daha gekici
fiyat sunabilirler.

Bu kapsamda yapilan regresyon analizinde, bazi
bagimsiz degiskenlerin “Genel olarak rekabet avan-
taji saglayacak yeni stratejiler gelistirmek onemlidir”
bagimli degiskeni tizerinde etkili oldugu goriil-
migtiir (Tablo 2). Rekabet avantaji saglayacak yeni
stratejiler gelistirmede {ir{in ve hizmetin zamanin-
da sunulmasi, kalitesinin arttirilmasi, standartlara
uygun olmasi rekabet iistiinliigii saglayacak un-
surlardir. Uriin ve hizmet kalitesinin arttirilmasi
icin AR-GE calismalarina agirlik verilmesi, satis ve
satis sonrasi hizmetlere 6nem verilmesi, personelin
niteliginin arttirilmasinin gerektigi 6n plana ¢ik-
makta, istikrar ve devamliligi saglamanin isletme-
nin rekabet tistiinliigii bakimindan 6nemli oldugu
vurgulanmaktadir. Rekabet {istiinliigii saglayacak

Tablo 2. Rekabet avantaji saglamada yeni stratejilerin gelistirilmesi

ile ilgili faktorler
Degiskenler B T Sig T
Uriin ve Hizmet Kalitesi ,865 10,538 ,000
Sabit ,550 1,473 144

F=,0001; Multiple R=,709; R Square= 0,498.

yeni stratejiler gelistirmek, {iriin ve hizmet kalitesi-
ni arttiracagindan tiiketicide isletmeye kars: giiven
duygusunu arttiracagi (pozitif imaj gelistirme) dik-
kati cekmektedir.

Bazi bagimsiz degiskenlerin “Genel olarak pazar
payint arttirmak onemlidir” bagimh degiskeni tize-
rinde de etkili oldugu goriilmektedir. Tablo 3 in-
celendiginde, rakip ve pazar unsurlarinin 6nemini
ifade eden bagimsiz degisken, “Genel olarak pazar
paymu arttirmak onemlidir” bagimli degiskenini
% 47 oraninda agiklamaktadir. Bu oran dikkate
alindiginda, pazar payin arttirmak igin isletmenin
arz ve talep esnekligi karsisinda kapasitenin esnek
olmas, teknoloji transferinin saglanmasi, marka ve
isletme imajinin gelistirilmesi, tiretim zamaninin
rakiplere gore kisa olmasi, rakip iirtinlerin anali-
zinin yapilmasi ve {iriin gesitliliginin arttirilmasi
rakip ve pazar unsurlar: agisindan rekabet giiciinii
arttirmada onemli unsurlar arasinda yer almak-
tadir. Elde edilen biitiin bu sonuglar, ¢alismanin
daha 6nceki boliimlerinde ele alinan agiklamalarla
benzerlik gdstermektedir.

SONUG VE ONERILER

Bu ¢alisma kapsaminda, verilere daha hizli ve ko-
lay ulasma 6zelligi nedeniyle, kolay 6rnekleme
yontemi ele alinmistir. Arastirmaya Izmir ilindeki
4 ve 5 yildizli 33 otel isletmesinden 23 adedinde
gorevli toplam 114 iist diizey yonetici ve depart-
man yoneticisi goniillii olarak katilmistir. Segilen
orneklem {izerinde otel isletmelerinin rekabet gii-
cii faktorlerini belirlemek ve yoneticilerin rekabeti
ne sekilde kullandiklari, rekabete ne derece 6nem
verdikleri, hangi rekabet giicii faktorlerini nasil

Tablo 3. Genel olarak pazar payin arttirma ile ilgili faktorler

Degiskenler B T Sig T
Pazar ve Rakip Unsurlari ,402 3,071 ,003
Maliyet ,265 2,911 ,004
Uriin ve Hizmet Kalitesi ,257 2,405 ,018
Sabit ,435 1,051 ,295

F=,0001; Multiple R=,688; R Square= 0,474.
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degerlendirdikleri ve rakipleri karsisinda kendi is-
letmeleri durumlarinin belirlenmesine ne 6l¢iide
calistiklar1 incelenmistir. Arastirmanin sonuglari
incelendiginde, yoneticilerin rekabeti algilama bi-
¢imleri arasinda biiyiik farkliliklar olmadig1 sdyle-
nebilir. Otel isletmeleri yoneticileri rekabete 6nem
vermekte olduklar1 ve rekabet giicii faktorlerini
kullanarak rakipleri karsisinda tistiin olma gabasi
icinde olduklar1 sdylenebilir. Bununla birlikte, re-
kabet giicii faktorlerini kullanirken bazi faktorlere
de yeteri kadar 6nem vermedikleri de yapilan goz-
lemler arasinda yer almaktadir.

Daha 6nce de vurgulandig gibi, otel isletmeleri
rakipleri karsisinda tistiinliik elde edebilmek igin
rekabet stratejileri gelistirebilir. Isletmenin mali-
yetlerini diisiirerek, fiyatlari ile piyasada liderlik
yapmasini saglayacak politikalar izlemesi ve ma-
liyet avantajindan yararlanarak rekabet giicliniin
saglanmasi uygun olabilir. Otel isletmeleri 6zellik-
leri bakimindan farkl: tirtin, imaj, teknoloji, servis,
kalite veya iiretim sistemi ile miisterilerin ilgisini
cekmeye calismalidir. Isletmenin belli bir hedef
tizerinde odaklasarak tiim stratejilerini bu hedef
dogrultusunda bigimlendirmesi, o konuda uzman-
lagsmay1 ve uzmanlasilan konuda rakiplere gore
daha iistiin duruma gelmesini saglayabilir. Isletme
bu stratejiyi uygularken dikkatli olmak durumun-
dadir. Ciinkii rakipler isletmenin hedefi disinda bir
pazar bulmalari halinde isletmeyi kolaylikla disari-
da birakabilirler.

Otel igletmeleri acisindan belirlenecek rekabet stra-
tejilerinin se¢imi 6nemlidir. Rekabet stratejisi uy-
gulamayan isletmeler rakiplerinin gerisinde kala-
bilirler. Diger isletmelerden farkl: 6zelliklere sahip
olan otel isletmelerinde rekabet giicii faktorleri ara-
sinda secim yapmak oldukga zor olup 6dnemsiz gibi
goriinen bazi faktorler farkli pazarlarda farkl: islet-
meler i¢in 6nem tasiyabilir. Bu nedenle, otel islet-
melerinin her bir faktoriiniin 6nemle ele almasinda
ve isletmede uygulamasinda, isletmenin gelecegi
agisindan 6nemi not edilmelidir. Nitekim, yapi-
lan arastirma sonuglarinda 6n plana ¢ikan reka-
bet giici faktorleri, maliyetlerin azaltilmasi, {irtin
ve hizmet kalitesinin arttirilmasi, pazar ve rakip
unsurlarindan olusmaktadir. Yoneticiler, rekabet
ustlinltigli saglayacak yeni stratejiler gelistirmeye
ve pazar payini arttirmaya dnem vermektedirler.
Bu kapsamda, tiriin ya da hizmetin zamaninda su-
nulmasi, kalitenin arttirilmasi, standartlara uygun
olmasi, tiiketicide giiven duygusu olusturulmasi
ve personelin niteliginin arttirilmasi 6nem kazana-
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bilir. Bunun yan sira, AR-GE c¢alismalarinin reka-
bet agisindan 6neminin farkinda olmalarma karsin,
uygulamada AR-GE calismalarina yeterince agirlik
verilmedigi sonucuna da ulagilmistir.

Yoneticilerin teknoloji transferine, marka ve islet-
me imaj: gelistirmeye, {iretim zamaninin rakiplere
gore kisa olmasina, rakiplerin analizini yapmaya
ve lriin gesitliligini arttirmaya 6énem verdigi soy-
lenebilir. Ancak, yoneticilerin arz ve talep esnekligi
karsisinda kapasite kullanimlarini ayarlamalarina
karsin bu konuda fazla bir bilgiye sahip olmadikla-
r1 gozlemlenmistir. Yoneticiler, en fazla maliyet ile
ilgili faktorlere 6nem vermektedirler. Maliyetlerin
azaltilmasina, yeni yatirimlar yapacak finansal ola-
naklar yaratmaya ve tiretim ve stok maliyetlerinin
diisiik tutulmasina yeterince 6nem vermektedirler.
Ozellikle gelismekte olan iilkelerde turizm sektdrii-
niin tasidig yiiksek risk ve kaynak yetersizligi nede-
niyle 6zel sektor yatirimi yetersiz kalabilmektedir. Is-
letmenin yildiz say1s1 arttikca rekabet giicii faktorlerine
verilen onem de artmaktadir. Sehir otelleri personel
niteligine daha fazla énem vermekte ve nitelikli
eleman calistirmaya 6zen gostermektedir. Sayfiye
otelleri ise mevsimlik ¢alisma 6zelliginden dolay1
nitelikli eleman bulmakta giigliik cekmektedirler.

Sonug olarak, arastirma sonuglar1 diger agiklama-
lar 151g1nda genellestirilebilir olmakla birlikte, baz1
kisitlara da yer verilmesinde de yarar goriilmekte-
dir. Oncelikle, arastirma yontemi agisindan, isletme
ile yiiz ylize goriisme yapilmakla birlikte, telefon
ve internet de kullanilmas1 yontem farkliligindan
kaynaklanan hatalar1 devreye sokabilir. Yiiz yii-
ze gorlismede anlasilmayan soruyu tekrar sorma
veya agiklama olanag1 varken, internet vs iizerin-
de olmayabilir. Bu nedenle, gelecek ¢alismalarda
sadece bir yontem {izerinde durulmasi yerinde
olacaktir. Arastirmanin sadece Izmir ilindeki otel
isletmelerinde gerceklestirilmesi kisitlardan diger
bir tanesidir. Onemli bir kisit ise, gizlilik esasina
inanmayan, bilimsel bir arastirma igin bile olsa hig-
bir bilgiyi paylasmak istemeyen, konuya kugkuyla
yaklasan yoneticilerle karsilasilmistir. Son olarak,
benzer 6zellikte yiiriitiilmiis daha onceki yillarda
tamamlanmis bir arastirmaya ulagilamamis olma-
s1, elde edilen sonuclarin karsilagtirmalr analizini
de gliclestirmektedir. Bu nedenle, turizm ya da
diger sektorler iizerinde yapilacak ¢aligmalar igin
bu ¢alisma ile, simdiden bir karsilastirma olanag:
saglanmis olunmaktadir. Ayrica zaman, ulagim ve
maddi kisitlarin olmadig: bir ortamda Tiirkiye’deki
tim dort ve bes yildizli otel isletmelerini de igine
alan rekabet giicii agisindan daha genel sonuglari-
nin elde edilmesi de miimkiin olabilir.



Yesim Cosar

KAYNAKCA

Aguas, P, Rita, P. ve Costa, J. (2004). Market Share Analysis: To-
urist Destination Competitiveness. Paper Presented at the
33rd EMAC Conference, Murcia, Ispanya. 18-21 Mays.

Aktan, C. C. (2003). Tiirkiye'de Uretim ve Istihdama Yénelik
Ulusal Rekabet Giicii Politikasi. http://wwuw.tisk.org.tr (Eri-
sim: 09.07.2006).

Altiay, M. (1995). Seyahat ve Turizm Endiistrisinde Rekabet Giicii
Stratejileri. Magosa: Dogu Akdeniz Universitesi Basime-
vi.

Archer, B.H. ve Cooper, C. (1998). The Positive and Negative
Impacts of Tourism. h;inde W. Theobald (editor), Global
Tourism: The Next Decade (ss.73-91). 2. Baski. Oxford: But-
terworth-Heinemann.

Bahar, O. ve Kozak, M. (2005). Kiiresellesme Siirecinde Uluslarara-
st Turizm ve Rekabet Edilebilirlik. Ankara: Detay Yaymecilik.

Bahar, O. ve Kozak, M. (2005). Tiirkiye Turizminin Akdeniz Ul-
keleri ile Rekabet Glicii Agisindan Karsilagtirilmasi, Ana-
tolia Turizm Arastirma Dergisi, 16(2):139-152.

Bell, D. (1973). The Coming of Post-Industrial Society. New York:
Basic Books.

Bolton, R. N. ve Drew, J. H. (1991). A Multistage Model of Cus-
tomers’ Assessments of Service Quality and Value, Jour-
nal of Consumer Research, 17(1): 375-384.

Bothe C., Crompton, J. L. ve Kim, S. (1999). Developing a Revi-
sed Competitive Position for Sun/Lost City, South Africa,
Journal of Travel Research, 37(3): 341-352.

Bull, A. (1995). The Economics of Travel and Tourism. 2. Baski,
Sydney: Longman.

Cadotte, R. R. ve Turgeon, N. 81988). Key Factors in Guest Sa-
tisfaction, The Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, 28(4): 45-51.

Crouch, G. I ve Ritchie, J. R. B. (1999). Tourism, Competitive-
ness and Societal Prosperity, Journal of Business Research,
44(3): 137-152.

Dale, B. G. ve Plunket, J. J. (1995). Quality Costing. Londra: Chap-
man & Hall.

De Wit, B. ve Meyer, R. (1998). Strategy: Process, Content, Context:
An International Perspective. 2. Baski, Londra: Thomson
Business Press.

Deming, W. E. (1982). Quality, Productivity and Competitive Posi-
tion. Cambridge: Massachusetts Institute of Technology,
Center for Advanced Engineering Study.

Dogan, 0. 1. (2000). Kalite Uygulamalarimin Isletmelerin Reka-
bet Giicii Uzerine Etkisi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2(1): 5-27.

Dogan, O. 1., Marangoz, M. ve Topoyan, M. (2003). isletmelerin
i¢ ve Dis Pazarda Rekabet Giiciinii Etkileyen Faktorler ve
Bir Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Ens-
titiisii Dergisi, 5(2): 117-121.

Drucker, P. F. (1998). Gelecek Icin Yonetim. 5. Bask, Istanbul: Tiir-
kiye Is Bankas1 Kiiltiir Yaynlari.

Dwyer, L., Forsyth, P. ve Rao, P. (2002). Destination Price Com-
petitiveness: Exchange Rate Changes versus Domestic
Inflation, Journal of Travel Research, 40(3): 328-336.

Enright, M. J. ve Newton, J. (2004). Tourism Destination Com-
petitiveness: A Quantitative Approach, Tourism Manage-
ment, 25(6): 777-778.

Erdem, B. (2003). Otel isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yéneti-
minin Yeri ve Onemi, Endiistri liskileri ve Insan Kaynaklar:
Dergisi, 5 (2): http://www asguc.org (Erisim: 09.07.2006).

Eren, E. (2000). Ydnetim ve Organizasyon. 5. Baski, [stanbul: Beta.

Erkan, C. (1993). Kiiresellesme ve Avrupa Toplulugu Karsisinda
Tiirkiye'nin Rekabet Yetenegi. Izmir: Takav Matbaacilik.

Ersoz, S. ve Kahvecioglu, R. (2005). Rekabet Giicii Olusturmada;
fhmal Edilen Deger Pazarlama Bilgi Sistemleri, Pazarlama
Diinyast Dergisi, 19(6): 43-51.

Ertiirk, M. (2000). Isletme Biliminin Temel Ilkeleri. istanbul: Beta.

Goodrich, J. N. (1977). Differences in Perceived Similarity of To-
urism Regions: A Spatial Analysis, Journal of Travel Rese-
arch, 16(Summer): 10-13.

Goymen, K. (2000). Tourism and governance in Turkey, Annals
of Tourism Research, 27(4): 1025-1048.

Heath, E. ve Wall, G. (1992). Marketing Tourism Destinations: A
Strategic Planning Approach. Kanada: Wiley.

Heung, C. S. ve Lam, T. (2003). Customer Complaint Behavior
Towards Restaurant Services, International Journal of Con-
temporary Hospitality Management, 15(4/5): 283-289.

Hitt, A. M., Keats, B. W. ve DeMarie, S. M. (1998). Navigating in
the New Competitive Landscape: Building Strategic Fle-
xibility and Competitive Advantage in the 21th Century,
Academy of Management Executive, 12(4):22-42.

Holloway, J. C. (1994). The Business of Tourism. 4. Baski, Londra:
Pitman.

Icoz, O. (2001). Turizm Isletmelerinde Pazarlama Ilkeler ve Uygula-
malar. 2. Baski, Ankara: Turhan Kitabevi.

Kotler, P. (1994). Marketing Management: Analysis, Planning,
Implementation and Control. 8. Baski, New Jersey: Prenc-
tice-Hall.

Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J. ve Wong, V. (1999). Prin-
ciples of Marketing. New Jersey: Prentice Hall.

Kozak, M. ve Giiglii A. H. (2003). Turizm Isletmelerinde Degisim
Yonetimi Uzerine Kavramsal Bir inceleme, Endiistri Iliski-
leri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 5(1): http://www.isguc.org
(Erisim: 09.07.2006).

Kozak, M. ve Rimmington, M. (1999). Measuring Destination
Competitiveness: Conceptual Considerations and Empi-
rical Findings, International Journal of Hospitality Manage-
ment, 18(3): 273-283.

Kozak, N. (2006). Turizm Pazarlamasi. Ankara: Detay Yaymnlar.

Kutlan, S. (1998). Maliyet Kontrolii (Cost Controlling) ve Bes Yil-
dizli Konaklama Isletmelerinde Uygulama. Istanbul: Alfa
Yaynlar.

Moutinho, L. (1987). Consumer Behavior in Tourism, European
Journal of Marketing, 21(1): 5-44.

Nunnaly, J. C. (1978). Psyhcometric Theory. 2. Baski, New York:
McGraw-Hill.

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antedecents and
Consequences of Satisfaction Decisions, Journal of Marke-
ting Research, 20(4): 393-404.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1985). A Con-
ceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, Journal of Marketing, 49(4): 41-50.

Porter, M. (1998). Competitive Advantage. New York: The Free
Press.

Porter, M. E. (1990). The Competitive Advantage of Nations. New
York: The Free Press.

Powers, T. (1995). Introduction to Management in the Hospitality
Industry. 5. Baski, New York: John Wiley.

Ritchie, J. R. B. ve Crouch, G. I. (2003). The Competitive Destina-
tion: A Sustainable Tourism Perspective. Wallingford: CAB
International.

Cilt 19 e Sayi 1 e Bahar 2008 55



Otel isletmelerinde Rekabet Ustiinliigiinii Etkileyen Faktérler: Yoneticiler Uzerine Bir Arastirma

Saleh, F. ve Ryan, C. (1992). Client Perceptions of Hotels, Tou-
rism Management, 13(June): 163-168.

Singh, S. (1997). Developing Human Resources for the Tourism
Industry with Referance to India, Tourism Management,
18(5): 299-306.

Sing, J. ve Widing, R. E. (1991). What Occurs Once Consumers
Complain, European Journal of Marketing, 25(5): 309-566.

Szivas, E., Riley, M. ve Airey, D. (2003). Labor Mobility into To-
urism, Annals of Tourism Research, 30(1):64-76.

Tansu, O. (2003). Tiirkiye'nin Rekabet Giiciinii Artirmada Tes-
vik Politikalari, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz
Eyliil Universitesi S. B. E., Izmir.

Tek, O. B. (1999). Pazarlama Iikeleri. Istanbul: Beta.

Thompson, J. L. (1995). Strategy in Action. Londra: Chapman &
Hall.

Tuman, J. (1994). Cultural Strategies for Global Project Manage-
ment. icinde D. I. Cleland ve R. Gareis (Editorler), Global
Project Management Handbook (s.11). New York: McGraw-
Hill.

Usal, A. ve Oral, S. (2001). Turizm Pazarlamasi. Ankara: Detay
Yayncilik.

56 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Yazcan, M. (1999). Tiirkiye'de Tekellesmeyi Onleyici Diizenle-
meler ve Rekabet Hukuku. (Bilim Raporu), Izmir, http:
/lwww.rekabet.gov.tr (Erisim: 09.07.2006)

Yoon, Y. (2002). Development of a Structural Model for Tourism
Destination Competitiveness from Stakeholders’ Perspec-
tives, Yayinlanmamis Doktora Tezi, The Virginia Polytech-
nic Institute and State University, Virginia.

Zeithaml, V. A,, Berry, L.L. ve Parasuraman, A. (1993). The Nature
and Determinants of Customer Expectations of Service,
Journal of the Academy of Marketing Science, 21(1):1-12.

Gonderilme tarihi : 06 Nisan 2007
Birinci diizeltme : 12 Haziran 2007
Ikinci diizeltme : 30 Temmuz 2007
Kabul : 04 Eyliil 2007

Yesim COSAR, Mugla Universitesi, Datca Kazim Yilmaz Meslek
Yiiksekokulu, Datca, Mugla,
E-posta: yesimcosar@hotmail.com



