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EDITORDEN..

iCINDEKILER

Akademik etik ve terbiye..

Akademik etik ve terbiye kavramlar: dnceleri diinya-
da ve daha sonra da iilkemizde bilim kamuoyunun
giindeminde sik¢a yer almaya basladi. Elbette bu
“yogunlagmanin” gesitli hakh gerekgeleri var.

Akademik etik ve terbiye, biribiriyle ayrilmaz bir
ikili. Akademik terbiye olmaksizin akademik etigin
olmasi ¢ok zor. Her iki 6zelligin bir kiside olus-
masinda veya yeterince olusamamasinda iki temel
faktor oncelikli rol oynuyor. Bunlardan ilki kisinin
akademik egitimini, 6zellikle de lisanstistii ¢alis-
malarin yiiriitiigli kurum, yani anabilim dalinda
gorevli 6gretim {iyeleri; ikincisi ise, dolayisiyla, tez
danismani.. Aslinda bir ti¢lincti faktor olarak da,
simdilerde ¢ok yaygin olmasa bile, asistanlik miies-
sesenin yaygin oldugu dénemlerde, asistan1 olunan
akademisyen..

Ciinki gozlemler onu gosteriyor ki, akademik alan-
daki bireyler damismanliginda tez ¢alismasin yiiriit-
tiikleri akademisyenleri ve asistanligini yaptiklar
kisileri ve dersini aldiklar1 akademisyenlerin ¢ogun-
lukla etkisinde kalarak akademik davramislarini
sekillendiriyorlar. Bu satirlarin yazari da cogunlukla
ayni etkiler altinda kendi akademik davranislarinin
sekillendigini kabul etmektedir.

Dolayisiyla, bu ii¢ kategoride islevi olan akademis-
yenlere 6nemli gorevler diisiiyor. Yani, akademik
kariyerin {ist basamaklarindaki kisilerin gerek calis-
malarinda, gerek tutum ve davranislarinda ve gerek-
se kendilerinden alt diizeydeki akademisyenlerin
ornek alabilecegi hareketlerinde dikkatli olmalari,
¢ok dnemli bir zorunluluk halini aliyor.

Biraz daha agik belirtmek gerekirse; akademik aras-
tirma, kitap, makale gibi calismalarin hazirlanmasina
gosterilen titizlik, etik kurallarina ve diger akademik
uygulamalara uygun davranis sergileme veya yete-
rince sergileyememe; unutulmalidir ki, 6grencilerin
ve asistanlarin 6rnek aldig1 baglica konular arasinda
yer almaktadir. Bu baglamda, tez 6grencilerine ve
asistanlara belli konularda telkin de bulunmanin,
onlarin akademik terbiye ve etik anlayislarina nasil
yanstyacagi onceden diistiniilmelidir. Ayni sekilde
birtakim bilimsel aktivitelere katiimlarinda “dznel
yonlendirmeler “in ne denli dogru sonuglar doguracagi
da gozoniine alinmalidir.

Sonug olarak; akademik etik ve terbiye kavramlari,
ortaya gelisigiizel atilmamustir. Dolayisiyla, biitiin
akademisyenlerin, 6zellikle de davraniglar1 6rnek
alinabilecek konumda olanlarin anlik duygusal, fevri
ve 6znel davranislardan kaginmalari, giydikleri “elbi-
se”nin (tez danismani, yonetici, ders veren akademis-
yen) evrensel kistaslaria uygun davranis sergileme-
leri beklendigi akildan ¢ikarilmamalidir.

24

31

46

59

82

93

98

100

102

104

106

108

Anatolia’dan..
Mehmet OZDEMIR

MAKALELER

Yerli Turistlerin Mersin Kizkalesi Destinasyonu ve
Tekrar Ziyaret Niyetleri ile ilgili Algilamalan Uzerine
Bir Arastirma

Teoman DUMAN - Ahmet Biilent OZTURK

Yapay Sinir Aglarn Kullanilarak Konaklama
isletmelerinde Doluluk Orani Tahmini: Tiirkiye’deki
Konaklama igletmeleri Uzerine Bir Deneme

Murat CUHADAR - Cengiz KAYACAN

Kat Hizmetlerinde HACCP Uygulamasi Uzerine Bir
Model Onerisi
Meryem AKOGLAN KOZAK - Diniis CICEK

Turizm ve Otelcilik Egitimi Gormekte Olan

Lisans Diizeyindeki Ogrencilerin Otel isletmelerinin
Yiyecek-icecek Béliimiine Yonelik Tutumlan

Bahattin OZDEMIR - Aylin AKTAS - Volkan ALTINTAS

Miisteri Odakh Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) Yaklagimi: Konaklama Igletmeleri
i¢in Bir Uygulama Galigmasi

Atilla AKBABA

Konaklama Sektori Calisanlarinin Grgﬁ_t_e Yonelik
Diisiince ve Baghlik Durumlari: Denizli Ornegi
Nuray Selma OZDIPCINER - Velittin KALINKARA

SECME GEVIRI MAKALELER
Teoman DUMAN, Editor

Ziyaretgi Memnuniyetini Olgmede ifade Edici
(Expressive) Faktorlere Karsilik Destekleyici
(Instrumental) Faktorler

“Expressive Versus Instrumental Factors in Measuring Visitor
Satisfaction”

Muzaffer UYSAL- John WILLIAMS- Yooshik YOON

Ceviri: Teoman DUMAN

KONFERANS NOTLARI
Murat AZALTUN, Editor

Uluslararasi Otelciler ve Restorancilar Birligi’nin
41. Yilhk Kongresi
Murat EMEKSIZ

Eskisehir’in Termal Turizm Potansiyeli Paneli
Murat AZALTUN

Tiirkiye’de Turistik Uriin Gesitlendirilmesi Paneli
Fatmagiil CETINEL

EuroChrie Kongresi 2004
Metin KOZAK

TURKGE MAKALE INDEKSI
E. Ozan AKSOZ

iNGILIZCE MAKALE INDEKSI
Dilek ACAR




Anatolia’dan..

\ Mehmet OZDEMIR

Yillardan beri sabirsizlikla bekle-
digimiz giin en nihayet geldi catt1.
Briiksel'de 17 Aralik 2004 tarihinde
Avrupa Birligi'nden “giin aldik”.
Daha dogrusu “ Giiney Kibris't
resmen tanima giinii” aldik. Eger

3 Ekim 2005 tarihine kadar bizim
“Giiney Kibris” dedigimiz “ Kibris Cumhuriyeti”ni tanirsak, miiza-
kereler baglayacak. Miizakerelerin kesilmeyip, “devam” kararinin
alinmasiyla birlikte, anlamsiz, gereksiz ve tehlikeli bir “ seving”
dalgas: tilkemizi sardi. Esasen goriismelerin neticesini yorumla-
yan ozellikle iki medya grubunun patronlari. Onlar “zafer” diye
gosterirse “muazzam bir basar1” olacak, maazallah “basarisizlik”
olarak nitelendirilirse felaketimiz sayilacak. Siyasi partilerimiz de
her zaman dis goriismeleri sonugta “ zafer” olarak gostermeye pek
meraklidirlar! (Biz boyle nice kaybedilmis “zaferleri” gordiik!) Bu
sefer de Bagbakan gosterisli bir sekilde karsilandi. Bizim Ankara
Caddelerinde Biiyiik Sehir Belediyesi'nce hazirlatilan Avrupa Bir-
ligi ve Tiirk Bayragiyla birlikte asilan dovizler, yine yersiz sevingle
birlikte gorgiisiizliigiin, geleneksel miirailik ve dalkavuklugun tipik
ornekleriydi: “Simdi sira tam {iyelikte”, “Tesekkiirler Recep Tay-
yip Erdogan, Tegekkiirler 59. hiikiimet”, “Bagbakanim helal olsun
sana”, “Tiirkiye seninle gurur duyuyor”, “Inandik, caligtik, basar-
dik”, “ Seninle yiirtimek giiven veriyor bize”...

Gergekten Briiksel’'de ciddi bir sonug aldik. Bu sonug ne ¢ok sevi-
nip bayram yapmamizi ve ne de ¢ok iiziiliip yeise kapilmamizi
gerektiriyor. Cok ¢ok diisiiniip, strateji ve taktiklerimizi iyi tespit
edip, calismamizi ve uygulamamizi gerektiriyor. Bizim 45 yillik (31
Temmuz 1959 - 17 Aralik 2004) Avrupa Birligi siirecimiz ¢ok iyi ince-
lenip, ibret alinmasi gereken bir “Tarih”tir. Bu “tarih” ¢oziilmeden
“nerde oldugumuz” anlagilamaz.

“Uzun ince bir yol” mu? Hatalar zinciri mi?

S

Biz halen “Avrupa Birligi”nin tarihcesinde bile mutabik degiliz. Biiyiik
cogunluk olay1 40 y1l 6nce 1 Aralik 1964 olarak baslatiyor. Oysa bu
tarihe kadar gegen 5 y1llik bir siire var. Bu siire ok 6nemli...

1- Avrupa Birligi'nin baslangict AKCT (Avrupa Komiir ve Celik
Toplulugu)dir. Alti kurucu iiyesi vardir: Fransa, Almanya, Belcika,
Italya, Hollanda ve Liiksenburg. AKCT antlagmasi 18 Nisan 1951'de
imzalanmigtir.

Bu kurucu iilkeler 25 Mart 1957’de AET (Avrupa Ekonomik Toplu-
lugu) ve EURATOM (Avrupa Atom Enerjisi Toplulugu) antlasma-
larin1 Roma’da imzaladilar. Antlasmalar 1 Ocak 1958'de yiiriirliige
girdi. ()

2- Yunanistan 15 Temmuz 1959'da, Tiirkiye 31 Temmuz 1959'da AET ye
ortaklik icin aymi tarihlerde basvurdu. (Tirkiye ve Yunanistan'in
NATO’ya da tam iiye olarak beraber kabul edildikleri 15 Subat
1952’de agiklanmistr. (2)

11 Eyliil 1959'da AET Bakanlar Konseyi, Ankara ve Atina’nin Ortak-
ik Bagvurularini beraber kabul etti Akabinde 28-30 Eyliil tarihlerinde
Avrupa Topluluklar: Komisyonu ile Tiirkiye arasindaki ilk hazirlik
gorlismesi yapild1.

3- Yunanistan’la AET arasinda resmi ortaklik goriismeleri 1-2 Mart 1960
tarihlerinde baglad:.

Tiirkiye’de 27 May1s 1960 yilinda ihtilal yapildi. Iktidar partisinin
biitiin ileri gelenleri tutuklandi.

4- Yunanistan'la AET arasinda Ortaklik Antlagmast 9 Temmuz 1961
yilimda Atina’da imzaland:. (Bagvuru tarihinden 2 sene sonra).
Tiirkiye’'de o tarihte Yassiada davalar1 devam ediyor, eski iktidar
mensuplar1 yargilantyordu.
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Bu is en fazla turizme yarar!

5- Yunanistan’la AET arasinda ortaklik Antlagmas: 1 Kasim 1962’de
yiiriirliige girdi.

Tiirkiye’de 1961 sonunda segimler yapildi. Sivil iktidar isbasina geg-
ti. Talat AYDEMIR ve arkadaslari 22 subat 1962 ve 21 Mayis 1963
tarihlerinde iki defa ihtilale tesebbiis etti. Tiirkiye bir kaos, darbeler
ve koalisyonlar donemi igindeydi.

6- Tiirkiye ile AET arasinda ortaklik Antlagmas: 12 Eyliil 1963 yilinda
imzalandi. Ankara Antlagmasi, onay belgeleri tamamlandiktan sonra 1
Aralik 1964 yilinda yiiriirliige girdi. (Basvuru tarihinden 5 y1l sonra)
7- Yunanistan’da albaylar cuntas1 yonetime el koyup parlamentoyu
fesh edince, AET 21 Nisan 1967’de Yunanistan ile yapilan Atina Ant-
lagmasi'nin donduruldugunu agikladi. Bu durum TURKIYE'NIN
20 Temmuz 1974'de KIBRIS’A MUDAHELESINE KADAR SURDU.
Tirkiye'nin Kibris Baris Harekat: sonunda Albaylar cuntas: yikilip
sivil hiikiimet isbagina gecince Yunanistan - AET iliskileri tekrar bas-
lad1.

Bu arada Topluluk 19 Aralik 1973'de Giiney Kibris Rum Kesimi
(Kibris Cumbhuriyeti) ile ortaklik Antlasmasi imzaladi.

8- Tiirkiye - AET karma parlamento komisyonu 16-17 May1s 1966'da
Briiksel’de toplandu. Tiirkiye ile Katma protokol goriismeleri 9 Ara-
lik 1968'de bagladi.

23 Kasim 1970’de Katma Protokol Briiksel'de imzaland.

1 Eyliil 1971’de Katma protokol’iin ticari hiikiimleri “Gegici Antlas-
ma” ile yiirtirliige konuldu.

21 Mayis 1973'te Tiirkiye AET genisleme goriismeleri mutabakat ile
sonugland.

9- Yunanistan, Topluluga 12 Haziran 1975’te tam iiyelik miiracaatinda
bulundu. (Albaylar cuntasindan kaynaklanan 7 yillik inkitadan sonra)
Tiirkiye yine askeri miidahaleler (12 Mart 1971), anarsi ve sokak
hareketleri, dinci sag ve Marksist solun “Onlar ortak - biz pazar”
sloganiyla AET’ye kars1 ¢ikmasi, koalisyonlar donemini yasiyordu.

Yolun sonu Veya sonun baslangici mi?

10- Tiirkiye AET’den 11 Ekim 1978’de Ddrdiincii Bes yillik Kalkinma
Plan siiresince (1979 - 1983) yiikiimliiliiklerinin dondurulmas: ve ayni
doénem igin yaklasik 8 milyar dolarlik yardim yapilmas: talebinde
bulundu. Mali protokoliin onay islemleri 30 Ekim 1978'de tamam-
landa. ishastnda meshur 11 lerin (Ecevit Hiikiimet kurmak icin disardan
(Adalet Partisi'nden) 11 millet vekili transfer etti. Bunlarin 10 tanesine
bakanlik verdi...) transferiyle kurulan 3. Ecevit hiikiimeti vardi. (5
ocak 1978 - 12 Kasim 1979) ©)

11- YUNANISTAN 1 OCAK 1981 TARIHINDE TOPLULUGA TAM
UYE OLDUL..

Bagvuru tarihinden tam 21 y11 5 ay, 15 giin sonra! Yedi Yillik araya
ragmen!..

O tarihlerde (12 Eyliil 1980) bizde yine ihtilal olmustu.

Parlamento 12 Eyliil 1980'de feshedilmisti. Genel Kurmay Bagkani
ve Kuvvet Komutanlarindan tesekkiil eden askeri komite (Milli
Giivenlik Konseyi) isbagindaydi. Askeri miidahale olur olmaz top-
lulugun yaptigi ilk is iligkileri askiya almak oldu. Avrupa parla-
mentosu 22 Ocak 1982'de Tiirkiye’de genel segimlerin yapilmasi ve
TBMM'nin olusmasina kadar Karma parlamento Komisyonu'nun
Avrupa kanadinin gorevinin yenilenmemesi konusunda karar aldi.
Yeniden demokrasiye geginceye, siyasi partiler olusuncaya, parla-
mento agilincaya, sivil hiikiimetler kuruluncaya kadar, Tiirkiye en az
8 (sekiz) yil kaybetti. Dahas1 Avrupa bastaki 12 Eyliil sendromunu bir
tlirlit unutamad. (4)

Bence Tiirkiye oyunu 12 Eyliil 1980 ihtilali ve Yunanistan’in 1 Ocak 1981
tarihinde tam iiye olmasiyla kaybetti!..

Sil bagtan

12- Tiirkiye 14 Nisan 1987'de Roma Antlagsmasi'nin 287., AKCT Ant-
lagmasi'nin 98. ve EURATOM Antlagmasi'nin 205. maddelerine isti-
naden, Avrupa Topluluklarina tam iiye olmak {izere miiracaat etti.
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Tek Avrupa Senedi (AT) 1 Temmuz 1987'de yiiriirliige girdi

AT komisyonu 18 Aralik 1989’da Tiirkiye'nin tam tiyelik bagvuru-
su konusundaki goriisiinde (Avis), Toplulugun kendi i¢ pazarin
tamamlayabilme siirecinden 6nce (1992) yeni bir iiye kabul edilme-
yecegi ve Tiirkiye'nin katiimdan &nce, ekonomik, sosyal ve siyasal
alanda gelismesine ihtiya¢ bulundugu hususlarina yer verdi...

Tiirkiye 1 ocak 1996 tarihinde Avrupa birligi ile Giimriik Birligi'ni gercek-
lestirdi... )

13- Biitiin bu isler olup biterken; 4 Temmuz 1990'da tam {iyelik
miiracaatinda bulunan Giiney Kibris Rum Kesimi, “ KIBRIS CUM-
HURIYETI” adwjla Avrupa Birligi'yle 16 Nisan 2003 tarihinde tam
iiyelik antlagsmasini imzaladi. Annan Planina 24 Nisan 2004 tarihinde
KKTC'nin % 64,5 Evet, Rum Kesimi'nin % 75,8 Hayir demesine rag-
men, Rumlar 2 ay sonra Avrupa Birligindeydi...

Avrupa Birligi'nde IKI ELEN CUMHURIYETI”NIN gdsterisi (show)
baslyordu.

Biz, esasen kaybettigimiz oyunda, ikinci 6liimciil yaray1 aliyorduk!..

Biz Yunan’i taniyor muyuz?

Giiney Kibris'in Avrupa Birligi'ne girmesiyle Yunanlilar “ENOSIS’in
gerceklestigini ilan ettiler. Yunanistan Bagbakani Simitis Giiney Kib-
ris’a giderek miijdeyi verdi!.. isteklerinin bu kadarla bitmedigini,
hedeflerine (MEGALI IDEA) merhale merhale ulasacaklarini Yunan
Ortodoks kiliseleri Bagpiskoposu Hristodulos soyle agikliyordu.

“...Hristodulos Yunan halkim Kiiciik Asya’y: geri alma idealinin etrafinda
birlesmeye ¢agirdr.” Vatanimizi unutmadik” diyen Hristodulos, yine Tiirk
devletine “barbar” diye saldirdi... ”Anadolu’dan” kaybedilmis topraklar
“diye soze baslayip, “kan dokmek, kurban vermek icin gerekirse haziriz”
gibi sozler soyleyen Hristodulos, daha sonra Izmir Metropoliti Hrisos-
tostomas’un oldiiriiliisiine (9 Eyliil 1922 - Tzmir'in kurtulusu! Yunan
ordusunun denize dokiiliisii) deginen ve “bir giin mutlaka Yunan halkinin
Kiiciik Asya’ya geri donecegini” savunan Hristodulos soyle devam etti.
Eger Tanri bize o giinii gormemiz icin izin vermezse bile, o kutsal vahiy
giiniinde Kiiciik Asya gocmenlerinin solgun melekleri, kutsal ellerine ikon-
larimizi alip unutulmayan vatanlarimiz icin harekete gececekler. Masmavi
Ege'yi riizgarlarin kanatlart iistiinde ucarak gececekler, iste o giin, Elitis'in
de dedigi gibi riiyalarin intikam alacag giin olacak...”

Hristodulos, éldiiriilen Hrisostomos un amsun, Yunan gencligi ve biitiin
Yunanlarmn hicbir zaman akillarindan ¢ikartmamalart gereken bir hedefi
gosterdigini savunuyordu, “Yeni kusaklar Izmir Metropoliti'nin ayak izle-
rini izleyecekler ve hedefe gideceklerdir. Yeter ki kilig gibi keskin ideallerimi-
zi cocuklarimizin ruhlarinda canli tutalim...” (6)

Bu satirlar ciltlere sigmayan bir “psikopatligin” MEGALI IDEA'nin
tipik goriisleri. Ancak Yunan gengcligi boyle egitilip, motive ediliyor.
Bizimle yapmis olduklar1 miisabakalarinda geng Yunanl taraftar-
larin agtiklar1 “Bizans” ve Ayasofya” pankartlar: sebepsiz degil?).
Giderek ne derece sovenlestikleri her alanda goriiliiyor. Yunan
milli takiminin Avrupa Sampiyonu olmasi “ megolo mani’lerini iyice
azdirdr

Bunlarin papazlar1 var oldukc¢a (Kilise Yunanistan'm en 6nemli
ve en gii¢lii kurumudur.) Tiirklere olan diismanliklar1 tiikenmez.
Bunlarin fanatik milliyetciligi yaninda, bizim tilkiiciiler “hipi” kalir!
Birebir iligkilerinde o bize en yakin, sevimli, Yunanli; milli meseleler
56z konusu oldugunda taninmayacak kadar degisir. Clinkii bu duy-
gular genlerine iglenmistir.

“Bir ipte iki cambaz”in Bozulan dengeleri

Megali idea’y1 gergeklestirmek ici 1919°'da Anadolu’ya ¢ikan Yunan-
lilar1 ve Bati'y1 bir siirpriz bekliyordu. Eski sistemin temsilcisi
Osmanli Imparatorlugu icerisinden gikan bir grup asker-sivil elit,
Osmanlinin Anadolu’daki Miisliiman unsurunu bir Tiirk ulus-dev-
letini kurmak igin harekete gegiyor ve Anadolu’daki Yunan-Bati
askeri isgaline etkili bir bigimde kars: koyuyordu. Bu hareket, ilk
olarak daha kiigiik 6lgekli Bat1 Anadolu-Ege isgalini, daha sonra
da Bat1 ve Orta Anadolu'daki genis dlgekli ve “Biiyiik {ilkii” hedefli
Yunan iggalini yenilgiye ugratarak, Anadolu’da ulus-devlet siyasi
temelinde ve sosyo ekonomik ortamda da Bati’ya yonelmis bir iilke
kuruyordu.

Bat1 degerlerini kendine hedef olarak koymus olan Tiirkiye Cumhuriyeti,
aynt iddia ve hedefleri giiden Yunanistan icin bolgede ortaya ¢ikabilecek,
her anlamda en istenmeyecek rakipti.

Aslinda Diinya Ekonomik Sistemi i¢in en 6nemli mesele, bolgedeki
en biiyiik ve mukaddes imparatorlugun (Osmanli Imparatorlugu)
ortadan kaldirilmasiydi. Bunun 6tesinde bolgedeki ortagin ya da
temsilcinin kim olacag ikinci bir sorundu. Her ne kadar géniilleri
kadim sevgililerinden (Yunanistan) yana da olsa, 6nde gelen ¢ikar-
lard1! Eger Tiirkler sistemin bir parcas1 olmak istiyorsa, zaten savas
yorgunu Batinin, Yunanistan Oyle istiyor diye, Tiirkleri bélgeden
kovmak i¢in daha fazla gii¢ ve kaynak harcamasinin fazla bir nedeni
yoktu.

Bu konjonktiirde Bati, Yunanistan’la beraber Tiirkleri de sisteme
kabul ediyordu. Ayn1 zamanda Yunanistan't da Tiirklerle ortaklik
yapmaya zorluyordu.

Boylece “Bir ipte iki Cambaz”1n da seriiveni baglamis oluyordu.

Olusumuna engel olamadigi bu hi¢ hesapta olmayan ortaklikta
Yunanistan hep oyun bozanlik yapti. Hep en biiyiik pay1 (aslan
paymni) alabilmek igin ¢alisti. Oysa Bat1 bu en ucundaki iki “mditte-
fikini” egit gdrmek istiyordu. O'nun igin “NATO"ya da beraber ald1.
AET’ye (Avrupa Birligi) ortaklik bagvurularini beraber kabul etti.

Bu durumu rahmetli Fatin Riigtiit ZORLU fevkalade ciddi bir sekilde
degerlendirmisti. Maktiil Digisleri Bakani Tiirkiye'nin Dis Politikasi-
n1 Yunanistan’a gore belirliyordu. Cilinkii Yunanistan'in ileri gitmesi
demek, Tiirkiye'nin geri kalmas1 demekti. Tiirkiye'nin gelecegi igin
bu yarista mutlaka hep 6nde olmasi gerekiyordu. Hig olmazsa geri
kalmamaliyd: Geri kalmak Yunanistan'in saadetini, Tiirkiye nin
felaketini getirecekti. Bunun igin Tegkilatina talimat verdi: Yuna-
nistan’dan goziiniizii ayirmayin “Yunanistan kendisini bos bir havuza
atarsa, hi¢ diigiinmeyip siz de atlaymn...” (8)

Tiirkiye'nin ivedilikle AET ye baglanma isteginin iki nemli nedeni
bulundugu, zamann Tiirk yetkililerince de soyle aciklaniyordu:

1- Tiirkiye, uzun donemde, Bat1 Avrupa’da kurulabilecek siyasal bir
birligin diginda kalmak istememektedir.

2- Tiirkiye ekonomik birlik i¢inde Yunanistan’a verilecek imkan ve
ticari tavizlerden de yoksun kalmamak amacindadir.

Iste bunun igin Yassiada Mahkemesinin idama mahkum ettigi Disis-
leri Bakani Fatin Riistii ZORLU 15 Eyliil 1960 da (6liimiinden 1 giin
énce) Cumhurbagkani Celal BAYAR'A Imralr'ya gittikleri hiicum-
botta “ Ortak Pazar” brifingi veriyordu. ©)

Simdi anladimiz mi, yazimizin baginda Avrupa Birligi maceramizin o kisa
tarihgesini neden verdigimizi ?

Biliyorsunuz degil mi, Avrupa Birligi miizakerelerinde her konu ittifakla
(tiim iiyelerinin olumlu oyuyla) kabul edilmek mecburiyetinde.

Bi'liyors.unuz degil mi, Avrupa Birligi’nde iki ELEN (YUNAN) CUMHU-
RIYETI var!

“Bati”’nin Oyunlan

Peki bu Yunanistan't kim kurdurdu? Bati’'nin “bu simarik ¢ocugu
“na neden bu kadar paye veriliyor? Yunanistan Osmanli impara-
torlugu’nu ortadan kaldirma plani igerisinde kurulmus bir devlettir.
Bu devletin Batililar adina ii¢ kurucusu Ingiltere, Rusya ve Fran-
sa’dir. Yunanistan Mora isyan1 (21 Mart 1821) dahil, hicbir savasta
Tiirk ordularma karsi basar1 saglayamamistir. Ustaca kullandig:
propaganda ve baski yoluyla, “Eski Yunan'm” devami goriintiisiiyle
bat1 kamu oyunda sempati toplamistir. Din (Hiristiyanlik) unsurunu
siirekli kullanmustir. Tkinci Mahmut'un Mora ayaklanmasinin teg-
vikgisi oldugunu tespit ederek, Istanbul (Fener) patrigi Grigorius'u
Patrikhanenin 6ntinde astirmasini bile, Hiristiyanlik - Miisliimanlik
meselesi haline getirmistir. (10)

Bu propaganda ve sempatinin yani sira, Batil biiyiik devletlerin de
Osmanli Imparatorlugunun pargalanma siirecinde Yunanistan’in
bolgede en biiyiik pay1 ve dnemli rolii {istlenmesi islerine gelmis-
tir. Bat1 kendilerini adeta bolgede “bas temsilci” se¢mistir. Her ne
kadar, baglangictaki “oyun” tam olarak tutmamissa da (bir 6nceki
boliimiimiizde degindigimiz Tiirkiye Cumhuriyeti'nin kurulusu)
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hamileri Yunanistan't her zaman korumaktan uzak durmamaktadir.
Mesela Kibris Baris Harekati'ndan sonra Amerikan Biiytik Elgisi'nin
Kibris'ta Rumlar tarafindan oldiiriildiigiinii kag kisi biliyor? Tiirk
ordusunun Kibrisa ¢tkmasinin (20 Temmuz 1974) ardindan Lef-
kosa’da Rum’larin Amerikan Biiyiikelgiligi 6niinde diizenledikleri
niimayiste (19 Agustos 1974) EOKA giysili militanlar biiyiik elginin
aracini ve diger 9 araci yaktilar, binaya agir silahlarla ates actilar.
Onceden planlanmis ve yerlestirilmis usta nisanci Biiyiikelgi Rodger
DAVIES ve sekreterlerini 8ldiirdii! (1)

Herseyi “deftere kaydeden” ABD, Biiyiikelgisinin hesabin1 sordu
mu?

Bati'nin bir 6zelligi de, bazi islemlerini Yunanistana yaptirmak, baz1
sOyleyeceklerini de O'na soyletmektir. Son 17 Aralik 2004 Briiksel'de
de bu oyun oynanmad: mi1? Bizi “Kibris sikkin1” 3 Ekim 2005’
kadar ¢6zmek zorunda biraktilar. Simdi herkes Kibris't konusuyor.
(Maalesef artik bikmigcasina). Oysa 23. paragrafin ikinci alt paragra-
f1 onlar i¢in Kibris'tan ¢ok daha 6nemli. Buna gore, serbest dolasim,
yapisal politikalar ve tarim gibi diger bir ¢ok alanlarda uzun gegis
donemleri, derogasyonlar, 6zel diizenlemeler veya kalic1 koruma
hiikiimleri getiriliyor. Bu baglamda Avrupa Birligi iiye tilkelerine
genis yetkiler verilmesi 6ngoriiliiyor. (12) Kendi irademizle giris ant-
lagmasina, oradan da AB Anayasasi'na girecek deregasyonlary, iiye
olduktan sonra bile ortadan kaldirmak miimkiin degil. Komisyon
miizakere gergevesini bu karara gore hazirlayacagindan, ilk andan
itibaren miizakerelere bu kisitlamalarla baslayacagiz. Tabii fiilen de

<

“imtiyazl ortakliga” mahkum olacagiz...

Kibris bizi dyle mesgul ediyor ki, bunlar: géren de, diigiinen de yok... Kib-
r1s"in bitmesi sanki bizim icin ¢are mi? Sirada Ege Adalar: var, Gokgeada
ve Bozcada var, Ekiimenlik var, Heybeliada Ruhban Okulu var, Pontus
var... Anadolu’daki kliselerin ihyasi var... Yetmedi mi, Ermeni soykirimi
ve Ermenistan’a saglanacak kolayliklar var. Kiirt meselesi var...

Bu ig en fazla turizme yarar

Daha fazla uzatmadan ve biitiin bu yazdigimiz temel gergekleri
bilerek; bu isin {ilkemiz icin genelde ne getirip, ne gotiirecegini de
bir kenara birakarak, rahatlikla sdyleyebilecegimiz bu isin en fazla
turizme yarayacagidir.

Cok onceden de belirttik: Avrupa Birligi yalnizca bir amag veya sonug
olarak algilanmamalidir. Avrupa ve Bat1 ile ekonomik olduga kadar,
bilimsel zihniyet itibariyle biitiinlesmis, istikrarli bir Tiirkiye igin,
Avrupa Birligi bir arag olarak da goriilmelidir.(13)

Avrupa Birligi, maalesef kendi irade ve kabiliyetimizle yapamadig:-
miz bazi diizenlemelerin yapilmasinda itici giig oluyor. Tiirkiye'nin
maalesef {i¢ temel hayati konuda sikintilar1 var. Bunlar saglik, adalet
ve giivenlik. Avrupa Birligi ile en basta miizakere edecegimiz Avru-
pa Birligi mevzuati. Mevzuatimizi Avrupa Birligi'ne uyarlamamiz
ve bunu uygulamamaiz, bash basina bir basar1 olacaktir.

Ulkemizin tanitimimin ne derece 6nemli oldugu bir defa daha anla-
sild1. Gerek dogrudan veya dolayly, ilgili kamu kuruluslarimizdan
, sivil toplum kuruluslarina kadar pek ¢ok orgiit ve sahis 17 Aralik
2004 6ncesi Briiksel’e ¢ikarma yaptilar. Diger Avrupa iilkelerinde
de Tiirkiye’nin tanitimi igin cesitli etkinlikler diizenlendi. Bunlar1
devam ettirmeliyiz. Elimizde tanitim igin ¢ok biiyiik bir kozumuz
var. Insanlarda bilinmeyen hep iirkiintii ve tereddiit yaratmistir.
Tanudikga, 6grendikge begenip, severiz. Yillardir sdylityoruz: Tiir-
kiye’ye her gelen turist, {ilkelerinde bizim misyonerimizdir. Global-
legen diinyanin gozdesi turizm sektériidiir. (14) “Bilgi ve bilgisayar
teknolojisi” ¢agimiz insanin insani ihtiyaglarini da turizm sektorii
kargsilayacag gibi, giderek azalan istihdam imkanini da turizm sek-
torii saglayacaktir.

Iste gerek tanitimda, gerek diger konularda elimizdeki en biiyiik
gli¢ turizmdir. Gegen sayimizda da degindik, turizmde iyi gidiyo-
ruz. (“Turizmde isler iyi gidiyor”, Anatolia, Giiz 2004.) Miizakere tarihi
almamiz “iglerin daha da iyi gitmesini” temin edecek. Biitiin Avru-
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pa’da ve diger iilkelerde 17 Aralik 2004 6ncesi ve sonrasinda Tiirki-
ye yazildi ¢izildi, konusuldu. Bu propaganda i¢in milyonlarca dolar
harcasaydik, bu kadar etkili olamazdik.

Turizm, Tiirkiye igin bir can simidi olabilir. Bir taraftan israrla abar-
tilan kotii imajimiz diizelirken, diger taraftan ekonomimize daha
fazla katki yapabilir. Oniimiizdeki yillar Avrupa Birligi ilkelerinden
daha fazla turist gelecek. Ancak, aman Rus turistlerimizi giicendir-
meyelim. Onlar turizmimizin en zor déneminde bizim misafirimiz
oldular! Rusya ile iliskilerimizin giderek artmasina, Avrupa Birligi
mani degildir!

Tiirkiye turizmi bekli de yillardir bekledigi patlamay1 yapabilir.
(turizmde patlama demek, doluluk oranlarinin harcama kapasitesi yiiksek
miisterilerle ve makul fiyatlarla optimum seviyeye cikmast demektir.) Bu
“Avrupa Birligi” tanitimiyla pek ¢ok kisi Tiirkiye’ yi merak edip
gelebilir. Tiirk turizm sektorii, turist sayisinda ciddi bir artis kay-
dedebilir. Ulkemiz ciddi bir déviz girdisi elde edebilir. Ozellikle
yabanci yatirimlarin gézdesi olabiliriz. Zaten turizmimiz yillardan
beri uluslar arasi rekabetin getin kosullar1 gergevesinde oldukca
¢ok sey Ogrendi, cok dnemli deneyim kazandi, ¢ok iyi elemanlar
yetistirdi.

Avrupa Birligi standartlarina ulasmak turizm sektoriimiiz igin de
Onemli bir itici gii¢ olmalidir. Egitim her haliikarda daha da 6nem
kazanacaktir. Ozellikle yeni teknolojilerin 6grenilmesi, bilgi degis
tokusu ve bilginin giincellesmesi igin egitim ayn1 zamanda siirekli
hale gelecektir. Bunun yaninda turistik iiriinlerin kalitesi de artacak-
tir. Turizmde stirdiiriilebilir bir gelismenin saglanmasi i¢in “arastir-
ma” onem kazanacaktir. Cevreye daha da duyarli hale gelinecek-
tir.... Kamu otoritesi (Devlet) de diizenleyici ve denetleyici faaliyet-
lerini makro diizeyde, 6zenle ve Avrupa Muktesebatina uygun bir
organizasyonla yerine getirecektir.

Avrupa Birligi'nin Tiirk turizmine kazandiracaklar1 burada bitmi-
yor. Bu konuya devam edecegiz
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oz

Bu galismanin amaci; destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi algilari, fiyat algilari, genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti
arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Mersin Kizkalesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi degerlen-
dirmeleri bes boyutta incelenmis ve bu boyutlarin ve fiyat algilarinin genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyetleri ile olan iligkileri
bir arastirma modeli ile test edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarini, konaklama yeri ve yiyecek igecek hizmetleri, ulasim, genel hijyen
ve temizlik, misafirperverlik ve aktivite ve hizmetler olusturmustur (Kozak 2003; Kozak 2001b). Kizkalesi destinasyonunda 231 yerli
turistle yapilan anketler sonucunda, musteri memnuniyetini énemli élglide etkileyen faktorlerin, konaklama yeri ve yiyecek icecek hiz-
metleri ve misafirperverlik oldugu bulunmustur. Ayrica, tekrar ziyaret niyetleri agisindan bu iki faktore ilaveten aktivite ve hizmetlerin
de 6nemli bir gésterge oldugu ortaya ¢ikariimistir.

Anahtar s6zclikler: Turizmde musteri memnuniyeti, destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi, Mersin Kizkalesi.

ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the relationships between destination service quality, price perceptions, overall vacation sat-
isfaction and revisit intentions with regards to Mersin Kizkalesi destination. To achieve this purpose, a research model that contained
the relationships between a five-factor destination service quality perceptions, price perceptions, overall vacation satisfaction and
revisit intentions was tested. The dimensions of service quality perceptions were composed of accommodation, food and beverage
services; transportation; overall hygene and cleanliness of the destination; hospitality and activity and support services (Kozak 2003;
Kozak 2001b). The data were collected from 231 Turkish tourists who spent their latest vacation in Kizkalesi, Mersin, Turkey. The
research results showed that overall vacation satisfaction was largely defined by accommodation, food and beverage services and
hospitality while revisit intentions were largely defined by activity and support services as well as accommodation, food and beverage
services and hospitality. A number of practical implications of the study were generated for local governmental and non-governmental

institutions.

Keywords: Customer satisfaction in tourism, destination service quality, Mersin Kizkalesi.

GiRIiS

Mersin ili ender tarihi degerlere ve dogal zengin-
liklere sahip olmasina ragmen istenen turizm hare-
ketliligine ulasamamistir (Duman ve Yagci 2004).
Il merkezinin Bati sahillerinde bulunan bircok
tarihi yerlesim (Kizkalesi, Silifke, Anamur, Ayas
vd.) 6nemli birer turizm destinasyonu olmalarina
ragmen turizm gelirleri bakimindan istenen yerde
degillerdir. Tiirkiye’de Dogu Akdeniz sahillerinin
sembolii olarak kabul edilen Kizkalesi beldesi
(Mersin Pocket Guide 2004: 26), Mersin sahillerin-
deki en 6nemli turizm destinasyonlarindan biridir.
Genel turist profili itibariyle yerli turistlere hitap
eden Kizkalesi beldesinin iyi hazirlanmis pazarla-

ma stratejileri ile gelistirilmesi Mersin turizminin
gelismesinde Oncii rol oynayabilecektir.

Modern pazarlama teorilerine gore en etkin
pazarlama yontemlerinden biri ileri diizeyde mdis-
teri memnuniyetine ulagsmak ve bu yolla sadik bir
miisteri altyapisi olusturmaktir (Yoon ve Uysal
2004). Bilindigi gibi gliniimiiz pazarlama anlayisi-
nin odak noktasinda miisteri istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve bu yolla gelisme ve karliliga ulas-
ma hedefi vardir (Kotler 1994). Buradan hareketle,
Kizkalesi'ni ziyaret eden turistlerin aldiklar1 hiz-
metleri olumlu degerlendirmeleri ve tatillerinden
memnun ayrilmalari, Kizkalesi ve genel olarak
Mersin turizminin gelismesi agisindan 6nemli bir
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etken olarak goriilebilir. Turistlerin bir destinas-
yondan memnun veya memnun olmadan ayrilma-
larin1 etkileyen bir¢ok neden olabilir. Destinasyona
ulasim, konaklama ve yiyecek-igcecek hizmetlerinin
kalitesi, eglence imkanlari, yerel halk ve esnafin
davranis ve tutumlar ve fiyatlar gibi bircok neden
turistlerin tatil degerlendirmelerinde 6nemli rol
oynayabilmektedir (Kozak 2003).

Destinasyon pazarlamasinda basariya ulasmak
i¢in turistlerin destinasyondan her agcidan memnun
ayrilmalarini saglamak gerekmektedir. Bu durum
olumlu ve giiglii bir destinasyon imajinin olus-
turulmasinda 6nemli bir etken olarak ortaya ¢ik-
maktadir (Laws, Scott ve Parfitt 2002). Bu acilardan
diistintildiigiinde Kizkalesi destinasyonunu ziya-
ret eden turistlerin tatillerinden memnun ayrilma-
larini etkileyen nedenlerin belirlenmesi ve daha iyi
hizmet sunulmasi gereken konular iizerinde calis-
malar yapilmasi, turist sayisinin artmasi ve olumlu
bir destinasyon imajinin olusturulmasi sonucunu
dogurabilecektir. Akdeniz sahillerindeki bir¢ok
turizm destinasyonuna gore yeni gelisen bir desti-
nasyon olan Kizkalesi'nin ilerde basarili bir turizm
destinasyonu olmasi, ancak turist memnuniyeti
olusturmaya dayal planlarla biiyiiyen bir destinas-
yon olmasi ile miimkiindiir. Buradan hareketle, bu
calisma, Kizkalesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin
destinasyon bazinda hizmet kalitesi degerlendir-
melerini ve bu degerlendirmelerin miigteri mem-
nuniyeti ve tekrar ziyaret niyetleri tizerindeki etki-
lerini ortaya koymay1 hedeflemektedir.

DESTINASYON PAZARLAMASI

Tanim olarak destinasyon, “yerel 6lgekte sunulan
mal, hizmet ve tatil tecriibelerinin birlesimidir” (Buha-
lis 2000: 98). Benzer bir sekilde Coltman (1989: 4)
destinasyonu “i¢inde turistler i¢in cazip kabul edi-
lecek farkli dogal cekicilikleri ve 6zellikleri barin-
diran yerler” olarak tanimlamaktadir. Pazarlama
alanindaki gelismelere paralel olarak giintimiiz
turizm endiistrisinde tek bir ¢ekiciligin veya tek bir
turizm isletmesinin pazarlanmasindan ¢ok, bir ¢ok
cekiciligi ve turistik hizmet veren isletmeleri biin-
yesinde barindiran destinasyonlarin pazarlanmas:
hiz kazanmustir. Turistler bir bolgeye tatillerini gegir-
mek i¢gin gittiklerinde tek bir hizmeti degil bir ¢ok
hizmetin birlesmesinden olusan nihai tirtinii satin
almakta ve pazarlamacilar da bu yonde yeni stra-
tejiler gelistirmektedirler. Buhalis (2000: 98) turizm
destinasyonlarini olusturan kisimlarin alt1 baslik
altinda toplanabilecegini Onermektedir. Bunlar;
cekicilikler (dogal olusumlar veya insa edilmis
yapilar vb.); ulasim sistemleri ve yapilari; konak-
lama, yiyecek-icecek ve alisveris imkanlari; planl
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turlar; aktiviteler (turistlerin katilabilecekleri her
tiirlii aktiviteler); ve diger hizmet birimlerinden (ban-
kalar, iletisim araglar1 vb.) olugsmaktadir.

Bir destinasyon biitiin bu elemanlariyla bir turizm
irtinii olarak diistiniiliirse, bu iriiniin pazarlan-
mast da o dlgiide pahali ve zor bir yonetim iglevini
gerektirmektedir. Buhalis ve Fletcher (1995) desti-
nasyon yonetimi ve pazarlamasinda ilgili taraflar:
yerel halk, turistler, turistik ve diger isletmeler,
tur operatorleri ve devlet birimleri olarak tanimla-
maktadir. Bu kadar genis bir toplulugu icine alan
isleyisin yonetimi ve tamitimi ancak profesyonel
organizasyonlar aracilig1 ile basarili olabilmekte ve
bu amagla diinyanin bir¢ok yerinde Destinasyon
Yonetim Organizasyonlar1 (Destination Manage-
ment Organizations (DMO)) olusturulmaktadir
(Dore ve Crouch 2003).

Bu organizasyonlar, daha cok destinasyonlarin pazar-
lanmas1 konusunda ¢aba harcamakta ve gelecege
yonelik planlama faaliyetlerini yiiriitme konularin-
da aktif goziikmektedirler (Tosun ve Bilim 2004).
Ulkemizde bu nitelikte organizasyonlara pek sik
rastlanamamakta fakat bu organizasyonlarin islev-
lerini valilikler, belediyeler ve ticaret ve sanayi oda-
lar1 gibi kurumlar yerine getirmektedirler. Ornegin
Mersin ilinde Ticaret ve Sanayi Odas1 DMO islevini
yerine getirmek iizere ¢alismalarda bulunmaktadir
(Duman ve Yagc1 2004). Ancak, iilkemizdeki yogun
biirokratik isleyis, calismalarin ¢ogu zaman yavas-
lamasina veya durmasina neden olmaktadir.

DMO'larin temel islevinin destinasyon pazarla-
mas! oldugu diisiiniildiiglinde, {ilkemizde DMO
veya DMO islevini yiiriiten kuruluglarin 6nemle
tizerinde durmasi gereken konulardan birisi des-
tinasyonu ziyaret eden turistlerin destinasyondan
genel olarak memnun ayrilmalaridir. Bir destinas-
yonda gegirilen tatil deneyimini bir biitiin olarak
kabul ettigimizde bu biitiiniin herhangi bir par-
casinda olusacak bir rahatsizlik genel tatil mem-
nuniyetini etkileyebilecektir (Jafari 1983). Benzer
sekilde, genel olarak tatilinden memnun kalma-
yan turistlerin aym destinasyonu tekrar ziyaret
etmemeleri, destinasyonun basarisizlig1 sonucunu
dogurabilecektir (Kozak 2003). Dolayisiyla, DMO
veya bu islevi yerine getiren kuruluslara bu anlam-
da 6nemli gorevler diismektedir. Buradan hare-
ketle, Kizkalesi'nin bir destinasyon olarak bagarili
olmasinda, turist memnuniyetinin olusturulmasi
ve turistlerin tekrar beldeyi ziyaretlerinin saglan-
mas1 6nemli bir etkendir.

DESTINASYON HiZMET KALITESi OLGUMU

Hizmet kalitesinin dl¢timiinde en yaygin kullani-
lan Slgeklerden birisi SERVQUAL 6l¢egi (Parasu-
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raman, Zeithaml ve Berry 1988) olmasina ragmen,
ayni Olgegin farkli endiistrilerde uygulanmasinin
sinirliliklar ve hizmet endiistrisinin niteligine gore
Olcek gelistirmenin gerekliligi tartisilmistir (Asu-
bonteng, McCleary ve Swan 1996, Carman 1990).
Ayni zamanda, Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlariin
gecerlilik ve giivenilirlikleri konusunda zaman ige-
risinde ortaya ¢ikan uyumsuzluklar 6lgegin farkl
endiistrilere uyarlanarak uygulanmasmi zorun-
lu kilmistir (Getty ve Thompson 1994). Turizmin
farkli sektorlerinde yapilan calismalarda hizmet
kalitesi boyutlar1 SERVQUAL'da 6nerilen boyutla-
rin disina ¢tkmis ve yiyecek ve icecekle ilgili farkl
boyutlar (Fakeye ve Crompton 1991) ve otellerin
farkli birimleri ve rekreasyon hizmetleri ile ilgili
farkli boyutlar da (Gundersen, Heide ve Olsson
1996; Verhoven ve Masterson 1996) hizmet kalitesi
degerlendirmeleri igerisinde Sl¢iilmiistiir.

Benzer sekilde, destinasyon 6l¢eginde hizmet kali-
tesinin Ol¢lilmesi amaciyla farkli 6lgekler gelistiril-
mis ve bu gelistirilen 6l¢eklerin genel tatil memnu-
niyeti ile olan iligkileri incelenmistir (Kozak 2003;
Kozak 2001b; Kozak ve Remmington 2000; Tribe ve
Snaith 1998). Turistin tatil yoresine ulasmasindan
ayrilmasina kadar aldig1 hizmetlerin degerlendiril-
mesini iceren destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi
boyutlarinin standart hizmet kalitesi 6lgeklerinden
daha ayrmtili sonuglar vermesi beklenebilir.

Hizmet kalitesi 6l¢limlerinde ortaya ¢ikan konu-
lardan birisi miigteri beklentilerinin 6nemidir (Parasu-
raman vd. 1988). Zeithaml, Parasuraman ve Berry
(1990: 19) SERVQUAL 6lgegini gelistirirken hizmet
kalitesini, “miisteri beklentileri ve elde edilen per-
formansin karsilastirilmast sonucu ortaya ¢ikan
yargilar” seklinde tanimlasalar da, daha sonra bu
tanimlamanin miisteri memnuniyeti tanimlamasi
ile cakistig1 ve beklentilerin elde edilen performansla
ayr1 ayr1 Olglilmesinin ¢ok farkli sonuglar dogur-
mayacag1 tartigsmasi ortaya atilmistir (Cronin ve
Taylor 1992). Zaman igerisinde hizmet kalitesi aras-
tirmacilar1 beklentilerin 6nemini kabul etmekle
birlikte ortaya ¢ikan cesitli metodolojik zorluklar
ve kisithiliklar nedeniyle beklentiler ve performansi
ayr1 ayr1 6lgmekten kaginmislar ve daha ¢ok hiz-
met sonrasi degerlendirmelerin analizine yonel-
miglerdir.

HIZMET KALITESi, MUSTERI MEMNUNIYETi VE
TEKRAR ZIYARET NiYETI ILISKILERI

Genel olarak miisteri memnuniyeti; “tiiketicinin
aldi1g1 mal veya hizmetten tatmin olma tepkisi” sek-
linde tanimlanmaktadir (Oliver 1997: 13). Oliver
(1997) daha genis anlamiyla tiiketici memnuniye-

tini, “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya
biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargis1” olarak tanimlamaktadir (Duman
2003: 47). Bir destinasyon bir¢ok turistik tir{inii biinye-
sinde barindirdig i¢in, destinasyon bazinda miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ancak destinasyon biin-
yesinde sunulan tiim hizmetlerde memnuniyetin
saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Cogu zaman
bir destinasyonu ziyaret eden bir turist konaklama
yaptig1 yer disinda eglenmekte, tarihi ve turistik
mekanlar1 ziyaret etmekte ve yerel halk ve esnaf-
la iletisim igerisinde olmaktadir. Dolayisiyla, tatil
siiresince turist aldig1 hizmetin kalitesini deger-
lendirmekte ve tatil sonunda bu degerlendirme-
lere dayal1 olarak bir genel memnuniyet yargisina
sahip olmaktadr.

Yapilan bir¢ok hizmet arastirmasi algilanan hiz-
met kalitesinin ve fiyat degerlendirmelerinin miis-
teri memnuniyeti i¢in 6nemli bir gosterge oldu-
gunu ortaya koymaktadir (Varki ve Colgate 2001;
Brady ve Cronin 2001; Cronin, Brady ve Hult 2000;
Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant 1996).
Ayni sekilde, hizmet arastirmalarindaki ortak bul-
gulardan bir digeri hizmet kalitesi, fiyat algilar1 ve
miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyetle-
rinin 6nemli birer gostergesi oldugudur (Varki ve
Colgate 2001; Brady ve Cronin 2001; Cronin vd. 2000).
Buradan hareketle arastirmanin teorik modeli asa-
gidaki sekilde onerilmektedir:

Sekil 1’de sunulan aragtirmanin teorik modeli bir-
¢ok destinasyon miisteri memnuniyeti arastirma-
larinda da desteklenmistir. Kozak (2003)'te der-
lenen bir dizi destinasyon miisteri memnuniyeti
arastirmasinda destinasyonun farkl 6zelliklerinin
degerlendirilmesi genel miisteri memnuniyetinin
bir fonksiyonu olarak goriilmiis ve genel miisteri
memnuniyeti tekrar ziyaret niyeti i¢in bir gosterge
olarak alinmistir.

Yapilan destinasyon miisteri memnuniyeti aras-
tirmalarinda hizmet kalitesi degerlendirmeleri genel
olarak su basliklarla dlciilmiistiir (Kozak 2003; Kozak

Sekil 1. Aragtirmanin teorik modeli
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2001a; Kozak 2001b; Kozak 2001c; Kozak ve Rim-
mington 2000; Weiermair ve Fuchs 1999): Konakla-
ma yeri ve yiyecek icecek hizmetleri, ulasim, hijyen
ve temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler,
iletisim. Ayrica, destinasyon miisteri memnuniyeti
ve tekrar ziyaret niyetlerinin 6nemli gostergelerin-
den birisi olarak fiyat algilar1 onerilmistir (Kozak
2001a; Kozak 2001b; Kozak 2001c).

Destinasyon miisteri memnuniyeti literatiiriin-
den yola ¢ikarak, bu ¢alismada, destinasyon bazin-
da hizmet kalitesi degerlendirmeleri (konaklama
yeri ve yiyecek/igecek hizmetleri (KYIH)), ulasim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH)) ve fiyat algilar1 (FA),
Kizkalesi beldesini ziyaret eden turistlerin genel
memnuniyetlerini (GM) ve beldeyi tekrar ziyaret
niyetlerini (TZN) etkileyen faktorler olarak ince-
lenmektedir. Arastirmanin yalnizca yerli turistlerle
yapilmasi ve Mersin’de havaalan1 olmamasi nede-
niyle, arastirma literatiiriinde belirlenen destinasyon
havaalani hizmetleri ve dil iletisimi degiskenlerine
hizmet kalitesi boyutlar1 icerisinde yer verilmemis-
tir. Belirlenen hizmet kalitesi boyutlarinin turist-
lerin Kizkalesi tatili degerlendirmelerini yeterli
Olctide kapsamasini saglamak amaci ile konunun
uzmani akademisyenlerden yardim alinmis ve Kizka-
lesi’nde tatilini gegirmis turistlerle ve yerel yone-
ticilerle bir dizi birebir goriismeler yapilmistir. Bu
degerlendirmeler 1s1$inda arastirma modeli ve
hipotezleri asagida sunulmaktadar.

Sekil 2. Aragtirma modeli
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KYIH : Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri
U : Ulagim

T : Genel hijyen ve temizlik

M : Misafirperverlik

AH : Aktivite ve hizmetler

FA : Fiyat algis:

GM : Genel Memnuniyet

TZN  : Tekrar ziyaret niyeti

Konaklama Yeri Ve Yiyecek igecek Hizmetleri

Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri, turist-
lerin tatillerini gecirmek iizere geldikleri destinas-
yonda, tatilleri boyunca faydalandiklar1 hizmetler
arasindadir. Bu ylizden konaklama yeri ve yiyecek
icecek hizmetlerinin kalitesi, turistlere destinasyon
bazinda kaliteli bir hizmet sunabilme agisindan
oldukca 6nem arz etmektedir. Turistik destinas-
yonlardaki konaklama yeri ve yiyecek icecek hiz-
metlerinin kalitesini belirleyen faktorlerin baginda
konaklama tesisleri ve yiyecek icecek isletmelerinin
temizligi gelmektedir. Bir konaklama tesisi ve/veya
yiyecek icecek isletmesi i¢in temizlik, bir¢ok turist
tarafindan ilk aranan niteliklerden birisidir. Benzer
sekilde, sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesi ve
cesitliligi de kaliteli bir hizmet sunumu i¢in 6nemli
faktorlerdendir (Chen ve Kerstetter 1999). Bunlarin
disinda, odalarin giivenligi, check-in ve check- out
hizy, elektrik ve su kaynaklarinin yeterliligi, islet-
melerdeki boliimleri gosteren isaretlerin yeterliligi
gibi faktorler de kaliteli bir hizmet sunabilmek icin
dikkate alinmasi gereken niteliklerdendir (Kozak
2001b).

Ulagsim

Ulasim hizmetleri turistlerin destinasyon bazinda
aldiklar1 ilk hizmettir. Turistlerin tatilleri hakkinda
ilk izlenimleri bu asamada olusur ve bu nedenle bu
asamadaki bir olumsuzluk turistlerin tiim tatille-
ri boyunca aldiklari hizmeti olumsuz degerlen-
dirmelerine neden olabilir. Ulagim hizmetlerinin
kalitesini belirleyen etmenler, ulasim hizmetlerinin
konforu, ulasim hizmetlerinin siklig1, genel olarak
destinasyona olan ulasilabilirlik ve ulagim hizmet-
lerinde gorev alan personelin tutum ve davranisla-
ridir (Kozak 2001b). Ulasim hizmetlerinin kalitesi
genel miisteri memnuniyeti agisindan oldukga
onemli bir yer tutmaktadir (Kozak 2003).

Ulasim hizmetleri igerisinde yer alan konulardan
bir digeri de havaalani hizmetleridir. Genel olarak,
havaalani hizmetlerinin kalitesini havaalanindaki
check-in ve check-out hizmetlerinin hiz1 ve genel
olarak havaalanmin temizligi gibi faktorlerin belir-
ledigi onerilmistir (Kozak ve Remmington 2000;
Kozak 2001b).



Teoman Duman - Ahmet Biilent Oztiirk

Hijyen ve temizlik

Destinasyonu olusturan unsurlarin hijyen ve temizli-
gi kaliteli bir tatil hizmetinin saglanmasinda énem-
li faktorlerden biridir. Destinasyon bazinda hijyen
ve temizlik; genel olarak destinasyonun temizligi,
konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinin hijyen
ve temizligi, denizin ve kumsalin temizligi ve des-
tinasyondaki tarihi ve turistik mekanlarin temizligi
ile saglanmaktadir (Kozak 2001b).

Misafirperverlik

Destinasyon bazinda hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar igerisinde misafirperverlik, diger unsur-
lara oranla daha soyut bir kavramdir. Bir desti-
nasyonda genel atmosfer, turistlerin kendilerini
glivende hissetmeleri, konaklama tesisi ve konak-
lama tesisi disinda calisan personelin tutum ve
davrarniglari, yerel esnaf ve yerel halkin tutum ve
davranislar: gibi konular, o destinasyondaki misa-
firperverlik diizeyini belirler (Kozak 2001b).

Aktivite ve Hizmetler

Destinasyonun niteligine gore bir destinasyonda ¢ok
cesitli aktiviteler sunulabilir. Genel olarak deniz,
kum, giines turizmi sunan bir destinasyonda akti-
vitelerin kalitesini, sahillerdeki aktivitelerin yeter-
liligi, destinasyondaki eglence olanaklar1 (Kozak
ve Remmington 2000), gece hayati olanaklari, alig-
veris yapma olanaklari (Chen ve Kerstetter 1999),
sahillerde bos alan bulma imkani, destinasyondaki
saglik hizmetlerinin yeterliligi, cocuklara yonelik
aktivite ve hizmetlerin yeterliligi ve sportif aktivi-
telerin yeterliligi (Kozak 2001b) gostermektedir.
iletigim

Turistlerin tatilleri siiresince ¢alisanlarla, yerel halk
ve esnafla olan iletisimi tatil memnuniyetinin olus-
masinda 6nemli bir unsurdur (Kozak 2001b). Ayn1
zamanda destinasyonun farkli bolgelerine ve turis-
tik ¢ekim merkezlerine ulasimda kolaylik saglaya-
cak isaretlerin bulunmasi ve bu isaretlerin kalitesi
genel memnuniyet agisindan énemlidir. Destinas-
yona en ¢ok sayida gelen turist gruplarmin dil-
lerinde hazirlanmis brosiirler, haritalar, moniiler
vb. iletisim araglar1 destinasyon hizmet kalitesinin
onemli bir parcasi olarak diisiiniilebilir (Kozak
2001Db). Ornegin, son yillarda Akdeniz sahillerine
artan sayida Rus turistin gelmesi bu yonde calis-
malar yapilmasimin gerektigine isaret etmektedir.

Fiyat

Genel olarak bir destinasyonda sunulan mal ve
hizmetlerin fiyatlari, tatil degerlendirmesi tizerinde

Oonemli bir yer tutmaktadir (Kozak 2003). Sunulan
hizmetin fiyati, kalitesi ile tutarli oldugu siirece
turistlerin fiyat ile ilgili beklentileri karsilanmis
olur ve turistlerin genel memnuniyet diizeyleri
artar (Voss, Parasuraman ve Grewal 1998; Varki ve
Colgate 2001). Genel olarak bir destinasyonda fiyat
degerlendirmelerini, destinasyondaki gecirilen tatilin
toplam maliyeti, konaklama fiyatlari, yiyecek ige-
cek fiyatlar1 ve eglence fiyatlar1 olusturmaktadir
(Kozak 2001b). Cogu zaman turistler tatillerinin
toplam maliyetlerini, alternatif tatil yorelerindeki
tatil maliyetlerine gore degerlendirmekte ve bu
degerlendirme genel memnuniyet iizerinde etkili
olmaktadir (Duman 2003).

Fiyat algilar1 ile memnuniyet arasindaki iligki bir-
¢ok arastirmaya konu olmustur. Voss, Parasuraman
ve Grewal (1998) fiyat-performans arasindaki tutarli-
ligin seviyesini ve performans beklentisi ile mem-
nuniyet yargisi arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Fornell, Johnson, Anderson, Cha, ve Bryant (1996)
da direk olarak fiyat algilarini 6lgmemislerse de,
fiyat1 dolayh olarak degerin bir oran seklinde 6lge-
rek, algilanan fiyat ile memnuniyet arasindaki ilis-
kiyi incelemislerdir. Bolton ve Lemon (1999) mobil
telefon ve eglence endiistrilerinde yaptiklar: aras-
tirmalarda, beklenen fiyatlardan sapmalarmn, den-
geli fiyat uygulamalarinin ve nesnel fiyat degerlen-
dirmelerinin genel miisteri memnuniyeti {izerinde
anlaml etkileri oldugunu savunmuslardir. Varki
ve Colgate (2001) yaptiklar: calismalarda, iki tilke-
de bankacilik sektoriinde fiyat algilarinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerini incelemisler-
dir. Bu arastirmada fiyatlarin kismen memnuniyet
olusmasinda 6nemli bir etken oldugu bulunmus-
tur. Turizm arastirmalarinda da fiyat algilarinin
miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu ve
fiyatlarin hesapli bulunmasinin genel miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonuglar:
goriilmektedir (Kozak 2003; Duman 2002).

Onerilen arastirma modeli ve konuyla ilgili lite-
ratiir 15181nda arastirma hipotezleri asagidaki sekil-
de sunulmaktadir:

Hipotez 1: Konaklama yeri ve yiyecek igecek hiz-
metleri (KYIH) ile genel memnuniyet
(GM) arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 2: Ulasim hizmetleri (U) ile genel mem-
nuniyet (GM) arasinda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 3: Genel hijyen ve temizlik (T) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 4: Misafirperverlik (M) ile genel memnuni-
yet (GM) arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Hipotez 5 : Aktivite ve hizmetler (AH) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Fiyat algilar1 (FA) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Konaklama yeri ve yiyecek icecek
hizmetleri (KYIH) ile tekrar ziyaret
niyeti (TZN) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

: Ulasim hizmetleri (U) ile tekrar
ziyaret niyeti (IZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Genel hijyen ve temizlik (T) ile
tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 10: Misafirperverlik (M) ile tekrar
ziyaret niyeti (ITZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 11: Aktivite ve hizmetler (AH) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 12: Fiyat algilar1 (FA) ile tekrar ziyaret
niyeti (TZN) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 13: Genel memnuniyet (GM) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 6

Hipotez 7

Hipotez 8

Hipotez 9

YONTEM

Veri Toplama Aracinin Geligtirilmesi ve Pilot
Calisma

Veri toplama aracinin gelistirilmesi amaciyla 6nce-
likle ayn1 degiskenler {izerinde yapilmis arastir-
malari igeren literatiir incelenmistir. Bu baglamda
daha once Olgiimii yapilmis olan benzer degis-
kenlerin 6l¢limi igin literatiirde bulunan mevcut
olgeklerin adaptasyonu yapilmigtir.

Arastirmada kullanilan anket dort béliimden
olusmustur. Birinci boliimde, tatil ile ilgili 6n soru-
lar sorulmus ve bu boliimde katilimcilardan; Kiz-
kalesi'nde tatillerini ne zaman gegirdikleri, Kiz-
kalesi Bolgesi'ni ne kadar iyi tanidiklari, tatillerini
kimlerle beraber gegirdikleri, Kizkalesi'ni tercih
etme nedenleri ve Kizkalesi'ni kaginci kez ziyaret
ettikleri sorularini cevaplamalari istenmistir. Tkinci
boliimde, tatil ile ilgili genel diisiinceler ol¢iilmiis
ve bu boliimde katilimcilarin genel memnuniyet ve
tekrar ziyaret niyetleri belirlenmeye calisilmigtir.
Ugiincii boliimde, katilimcilarin konaklama yeri ve
yiyecek-icecek hizmetleri, ulagim, genel hijyen ve
temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler ve
fiyat degerlendirmeleri belirlenmeye calisilmistir.
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Son boliimde ise katihmcilarin demografik 6zellik-
leri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Arastirmada genel memnuniyet faktorii iki soru
ile dl¢ulmiistiir (Duman 2004). Bunlardan ilkinde
“Kizkalesi'nde gecirdiginiz en son tatilinizi nasil
tanimlarsiniz” sorusu sorulmus ve “kesinlikle
hi¢ memnun kalmadim” ile “kesinlikle cok mem-
nun kaldim” arasinda degisen 7’li Likert Olgegi
kullanilmistir. Tkinci memnuniyet sorusunda ise
katilimcilara “Kizkalesi'ndeki tatil deneyimim
beklentilerimi karsilad1” ifadesi verilmis ve 1: hig
katilmiyorum, 7: tamamen katiliyorum araliginda
degerlendirme yapmalar1 beklenmistir.

Katilmailarin Kizkalesi'ni tekrar ziyaret etme
niyetlerini 6lgmek i¢in “Tatil i¢in tekrar Kizkale-
si'ne gelme ihtimalim ¢ok ytiiksek” ifadesi verilmis
ve yine 1: hi¢ katilmiyorum, 7: tamamen katiliyo-
rum aralifinda degerlendirme yapmalar1 beklen-
mistir (Kozak ve Rimmington 2000).

Destinasyon hizmet kalitesini olusturan bes fak-
torii (konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmetleri,
ulasim, genel hijyen ve temizlik, misafirperverlik,
aktivite ve hizmetler) ve fiyat degerlendirmelerini
O0lgmek amaai ile bir dizi ifadeler verilmig ve bu
ifadelerin iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tama-
men pozitif kategorilerini iceren 7 kategorili say1-
sal Olcekler kullanilmigtir. Ornegin, “konaklama
tesisinin temizligi” ifadesinin olumsuz ucunda 1:
¢ok kirli, olumsuz ucunda, 7: ¢ok temiz ifadesi yer
almistir. Verilen aralikta 2 ve 3 degerleri olumsuz
tavr1 gosterirken, 4 kararsiz tavri, 5 ve 6 olumlu
tavri gostermektedir. Destinasyon hizmet kalitesi
boyutlar: ve fiyat degerlendirme sorular1 Kozak
(2003), Kozak (2001b) ve Kozak ve Remmington
(2000)dan adapte edilmistir. Adaptasyonu yapil-
mis Ol¢ek daha sonra konunun uzmani olan 6gre-
tim tiyelerine sunularak, dlgegin yiizey gecerliligi
(face validity) saglanmaya galisilmigtir. Bu asamada
yapilan gevirilerin dogrulugu ve Tiirk¢e’ye uyumu
Ingilizce ve Tiirkge'yi anadil ortamlarinda yasa-
mis Ogretim iiyelerine kontrol ettirilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilmistir (Savasir 1994). Bu ¢alisma
sonucunda Ol¢ekteki maddelerin, gergekten 6l¢iil-
mek istenilen degiskenleri yansitip yansitmadig:
belirlenmeye calisilmistir. Ayrica, yine konunun
uzmani Ogretim iiyelerinin degerlendirmeleri 1s1-
ginda Olcegin sayfa dizayni da belirlenerek 6lgegin
kolay okunmas: ve bazi sorularin gozden kagirila-
rak cevaplanamamasi da engellenmeye calisilmis-
tir. Bu agamalardan sonra, daha 6nce Kizkalesi'nde
tatil deneyimi gecirmis 40 kisilik bir gruba uygula-
narak pilot calisma yapilmaistir. Olgek katilimcilara
bizzat arastirmaci tarafindan yiiz yiize uygulanmig
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ve boylece yorumlarin aninda alinmasi saglanarak
gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Evren, Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin evrenini son bir yil icerisinde Kizka-
lesi’nde tatilini gegirmis tiim yerli turistler olustur-
maktadir. Kizkalesi’'nde son bir yil igerisinde tatili-
ni gecirmis toplam 231 turist ise ¢alismanin 6rnek-
lemini olusturmaktadir. Arastirma verileri 2004 y1l1
yaz aylarinda toplanmistir. Calismanin veri top-
lama asamasinda oncelikle Kizkalesi'nde faaliyet
gosteren otel, motel ve pansiyonlar belirlenmistir.
Daha sonra belirlenen isletmeler ile goriistilmiis
ve ¢alismanin amaci ve anketlerin nasil uygulana-
cag1 hakkinda bilgi verilmistir. Buna gore anketler;
otel, pansiyon ve motellerin resepsiyon boliimiine
birakilarak, ilgili boliimde calisan yetkililerden,
anketin, tatilini tamamlayip ¢ikis yapmak {izere
olan turistlere uygulatilmas: istenmistir. Aragtir-
manin ilk asamasinda 170 adet ankete ulagilmigtir.
Sonra, anket sayisini artirmak amaci ile Mersin’in
farkli yorelerinden tatilini Kizkalesi'nde gegirmis
110 katilmcaidan daha anket toplanmis ve toplam
280 adet anket elde edilmistir. Toplanan 280 adet
anketten 49 tanesi ¢ogunlukla bos birakilma gibi
cesitli nedenlerle arastirma dis1 birakilmig ve 231
tanesi kullanilabilir anket olarak belirlenmistir.
Kullanilabilir olarak belirlenen 231 anketin 123
tanesi tatilini son bir ayda gegirenlerden, kalan 108
tanesi ise, tatilini son bir yilda gecirenlerden top-
lanmuistir.

ANALIZ VE BULGULARIN YORUMLANMASI

Yapilan anketler SPSS (Statistical Package for Social
Sciences, versiyon 10.0) programina aktarilmis ve
arastirma analizleri bu programda tamamlanmais-
tir. Tablo 1 katihmcilarin sosyo-demografik 6zel-
liklerini 6zetlemektedir. Katihmcilara dair demog-
rafik veriler incelendiginde erkek katilimcilarin
(%63) bayanlara (%36) oranla daha fazla olduklar:
gozlenmektedir. Katihmecilarin biiyiik ¢ogunlugu
31-45 yas grubundadir. Bu katihmcilarin orani %
46'dir. Katilimailarin %74 gibi ¢ok biiyiik bir cogun-
lugu evliyken sadece %25 gibi bir oram1 bekardir.
Katilimailarin ¢ogunlugunun gelir diizeyi (%44)
Imilyar-1.499 milyar arasindadir ve katilimcilarin
% 46’s1 liniversite egitimi almistr.

Orneklemin Tatil ve Katihma iligkin Ozellikleri

Tablo 2’de katilimcilarin gecirdikleri tatil ile ilgili
ozelliklerine yer verilmistir.

Tablo 2’den goriildiigii gibi ankete Mersin disin-
dan katilan katilimcilarin orani (%53), Mersin ili

Tablo 1. Katilimcilarin sosyodemografik profili

Sosyodemografik Degiskenler n %
Cinsiyet

Kadin 84 36
Erkek 145 63
Eksik veri 2 01
Toplam 231 100
Yas

0-15 2 01
16-30 87 38
31-45 107 46
46-60 30 13
60 ve Ustl 4 02
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100
Medeni Durum

Evli 171 74
Bekar 57 25
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100
Gelir

500 M veya daha az 9 4
501 M-999M 51 22
1 Milyar-1.499 Milyar 102 44
1.5 Milyar — 1.999 Milyar 54 23
2 Milyar ve Ustu 14 06
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100
Egitim

ilkokul 1 00
Ortaokul 4 02
Lise 60 26
Yiksekokul 53 23
Universite 106 46
Lisansustu 5 02
Eksik veri 2 01
Toplam 231 100

Not: Yiizdeler en yakin degere yuvarlanmustir.

icinden katilanlara (%45)oranla biraz daha fazladir.
Katilimcilarin konaklama tiirii olarak genelde ote-
li tercih ettikleri goriilmektedir. Konaklama tiirii
olarak oteli tercih edenlerin orani %54’tiir. Kati-
Iimalarin ¢ok biiyiik bir boliimii Kizkalesi bolgesi
hakkinda genel bilgilere sahiptir. Katiimcilarin
yine ¢ok biiyiik bir boliimii tatilini ailesi ile birlikte
gecirmistir. Katiimcilardan tatilini ailesi ile birlikte
gecirenlerin orani %66'dir.

Katilimcilarin Kizkalesi’'ni tercih etme nedenleri
igerisinde bolgenin yakin olmasi %31 oranla ilk
sirada yer almaktadir. Bu durumda Mersin disindan
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Tablo 2. Katiimcilarin tatil profili

Tatil lle llgili Degiskenler n %

Tatile nerden katilim yapildi

Mersin igi 103 45
Mersin digl 123 53
Eksik veri 5 02
Toplam 231 100

Konaklama tiirti

Otel 124 54
Motel 22 10
Pansiyon 63 27
Kamping 10 04
Diger 9 04
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100

Son katilim zamani

Son bir ay 123 53
Son bir yil 108 47
Toplam 231 100

Bélgeyi tanima dlizeyi

lyi taniyorum 54 23
Genel bilgilerim var 133 58
Cok az veya hig bilgim yok 44 19
Toplam 231 100

Tatil kimlerle beraber gegirildi

Yalniz 11 05
Ailemle 153 66
Kiz/erkek arkadasimla 17 07
Arkadas grubumla 49 21
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100

Tercih nedeni

Yakin oldugu igin 71 31
Ucuz oldugu igin 42 18
Tavsiye Uzerine 49 21
Daha 6nce memnun kaldigim igin 57 25
Diger 9 04
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100

Daha dnceki ziyaret sayisi

Bu ilk ziyaretim 50 22
Bu ikinci ziyaretim 75 32
Bu Uglincu ziyaretim 61 26
Bu dordiinci ziyaretim veya daha fazla 41 18
Eksik veri 4 02
Toplam 231 100

Not: yiizdeler en yakin degere yuvarlanmistir.
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gelen katilimcilarin Mersin’e ¢ok uzak bolgelerden
gelmedikleri yorumu yapilabilir. Katithmecilarm %32’si
ikinci kez Kizkalesi'nde tatillerini ge¢irmislerdir.

Olgek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada kullanilan 6l¢ekteki maddeler 7’1i Likert
Olcegi ile ol¢lilmektedir. Her bir 6lgek maddesinin
iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tamamen pozitif
kategorileri bulunmaktadir. Olgek maddeleri igin
isaretlenen 1, 2, 3 segenekleri olumsuz tutumu ifa-
de ederken, 5,6,7 secenekleri olumlu tutumu ifade
etmektedir. Olcekteki 4 olarak yapilan puanlama
ise ad1 gegen madde ile ilgili bir tutum gelistirilme-
digini gostermektedir.
Tablo 3’de Olgekteki her bir maddenin aritmetik
ortalamalari ile standart sapmalar verilmektedir.
Buna gore katilimcilarin “Kizkalesi'nde gecirdigi-
niz en son tatilinizi nasil tanimlarsiniz?” sorusuna
verdigi cevaplarin aritmetik ortalamasi géz oniine
alindiginda genel olarak katilimcilarin biraz mem-
nun olduklar: sdylenebilir. Buna paralel olarak da
katilimcilarin, tekrar Kizkalesi'ne gelme ihtimalle-
ri, Kizkalesi'ni baskalarina da tavsiye etmeleri ve
Kizkalesi'ndeki tatil deneyimlerinin beklentilerini
karsilama diizeylerine ait aritmetik ortalamalara
bakildiginda, katilimailarin bu maddeler igin de
olumlu tutum gelistirdikleri goriilmektedir.
Misafirperverlik ve konaklama yeri ve yiyecek/
icecek hizmetlerine dair maddelerin aritmetik orta-
lamalar1 g6z oniine alindiginda yine, katilimcilarin
genel olarak olumlu bir tutum igerisinde olduklar1
sOylenebilir. Katilimcilar genel olarak Kizkalesi'ne
olan ulasilabilirligi ve ulasim hizmetlerinin sikli-
gina dair olumlu bir tutum igerisinde iken; yerel
ulasim hizmetlerinin konforu ve yoredeki tarihi
alanlar1 turla gezme maddeleri i¢in olumsuz tutu-
ma daha yakin ortalamalar gézlenmektedir. Genel
hijyen ve temizlik olgeginde ise, tarihi alanlarin
temizligi maddesi disinda diger maddeler i¢in olum-
lu tutuma daha yakin puanlar gézlenmektedir.
Katilimcilar aktivite ve hizmetler dlgeginde sahil-
lerde bos alan bulma imkany, eglence olanaklari, saglik
hizmetlerinin yeterliligi, ¢cocuklara yonelik hiz-
metlerin yeterliligi, sportif aktivitelerin yeterliligi
maddeleri i¢in olumsuz tutum igerisinde iken, bu
Olcegin diger maddeleri olan, sahillerdeki aktivite-
lerin yeterliligi, aligveris yapma olanaklar1 ve gece
hayati olanaklarina iliskin maddeleri i¢in olumlu
tutum gelistirmiglerdir. Fiyat Olgegine dair arit-
metik ortalamalara bakildiginda ise katihmcilarin,
alternatif yorelere oranla Kizkalesi'ndeki tatil mali-
yeti ve konaklama maliyetini hesapli bulduklar:
sOylenebilir.
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Tablo 3. Olcek maddelerine iliskin analiz sonuglar

Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Genel Memnuniyet Diizeyi
1. Kizkalesi’'nde gegirdiginiz en son tatilinizi nasil tanimlarsiniz? 4,73 1,89
2. Kizkalesi’'ndeki tatil deneyimim beklentilerimi kargiladi 4,67 1,93
Tatil lle ligili Genel Diistinceler
1. Tatil igin tekrar Kizkalesi’ne gelme ihtimalim ¢ok ylUksek 4,90 1,88
2. Kizkalesi'ni bir tatil yeri olarak baskalarina da tavsiye ederim 5,09 1,86
Konaklama Yeri ve Yiy./ic. Hizmetleri
1.Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi 4,71 1,69
2. Konaklama tesisinin temizligi 4,63 1,60
3. Konaklama tesisindeki odalarin givenligi 4,62 1,61
4. Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin kalitesi 4,70 1,61
5. Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin gesitliligi 4,82 1,72
6. Restoran ve barlardaki yiyecek/iceceklerin kalitesi 4,84 1,68
7. Restoran ve barlarda yiyecek/iceceklerin gesitliligi 4,82 1,80
8. Restoran ve barlarin temizligi 4,72 1,72
Ulasim
1. Genel olarak Kizkalesi yoresine olan ulasilabilirlik 6,32 1,15
2. Yoredeki tarihi alanlara ulagilabilirlik 4,73 1,62
3. Yerel ulagim hizmetlerinin konforu 3,27 73
4. Yerel ulagim hizmetlerinin sikhgi 5,02 1,78
5. YOredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkani 3,68 1,67
Genel Hijyen ve Temizlik
1. Genel olarak Kizkalesi'nin temizligi 4,41 1,54
2. Kumsalin temizligi 4,62 1,53
3. Denizin temizlig 4,23 1,51
4. Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi/bakimi 3,92 1,39
Misafirperverlik
1. Genel olarak Kizkalesi’ndeki atmosfer 5,25 1,50
2. Genel olarak kendini glivende hissetme 5,10 1,58
3. Konaklama tesisinde ¢aligsan personelin tutum/davranislar 4,78 1,70
4. Konaklama tesisi digindaki restoran ve barlarda calisan personelin tutum/davraniglari 4,58 1,76
5. Yerel esnafin tutum/davranislar 4,54 1,80
6. Yerel halkin tutum/davraniglar 4,59 1,83
Aktivite ve Hizmetler
1. Sahillerde bos alan bulma imkani 3,72 1,79
2. Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi 4,66 1,72
3. Aligveris yapma olanaklari 4,84 1,59
4. Kizkalesi yoresindeki edlence olanaklari 3,80 1,71
5. Gece hayati olanaklari 4,50 1,73
6. Saglik hizmetlerinin yeterliligi 3,53 1,54
7. Cocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi 3,39 1,54
8. Sportif aktivitelerin yeterliligi 3,51 1,63
Fiyat Algisi
1. Alternatif yorelere gore genel olarak Kizkalesi’'nde tatil maliyeti 4,88 1,72
2. Konaklama fiyatlari 4,66 1,72
3. Genel olarak yiyecek/igecek fiyatlari 3,84 1,79
4. Hediyelik egya fiyatlan 3,75 1,78
5. Eglence fiyatlari 3,91 1,81
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Aciklayici Faktor Analizi

Tablo 3’te sunulan 36 destinasyon hizmet kalitesi
maddesinin ka¢ boyutta incelenebilecegini ve 6lgek
maddelerinin faktorlerle olan iliskilerini belirle-
mek amaci ile aciklayic faktor analizi uygulanmis-
tir. Yapilan faktor analizi dort asamada gerceklesti-
rilmis ve bu agsamalar sonunda elde edilen sonuglar
Tablo 4'te sunulmustur. Yapilan analizin birinci

asamasinda temel bilesenler yontemi ve varimax
dontistiirmesi kullanilarak 6zdegeri 1'in tizerinde
6 boyut ortaya ¢ikarilmistir. Ancak, 6lgek madde-
leri igerisinde bazi maddelerin birden fazla fakto-
re yliklenmesi {izerine sirasiyla {i¢ 6lgek maddesi
analiz dis1 birakilmis ve Tablo 4’te sunulan 6 boyut-
lu destinasyon hizmet kalitesi 6lgegine ulagilmistir.
Analiz dig1 birakilan 6lgek maddeleri “Genel ola-

Tablo 4. Destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egi faktdr analizi sonuglar1

FAKTORLER VE YUKLERI

1 2 3 4 5 6
Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi ,768
Konaklama tesisinin temizligi ,786 ,310
Konaklama tesisindeki odalarin givenligi ,792
Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin kalitesi ,833
Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin gesitliligi ,809
Restoran ve barlardaki yiyecek/igeceklerin kalitesi , 755
Restoran ve barlarda yiyecek/igeceklerin gesitliligi ,827
Restoran ve barlarin temizligi J77
Yoredeki tarihi alanlara ulagilabilirlik ,650
Yerel ulagim hizmetlerinin konforu ,787
Yoredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkani ,806
Genel olarak Kizkalesi'nin temizligi ,352 ,449 ,379
Kumsalin temizligi ,401 ,539 ,404
Denizin temizligi ,338 ,640 ,316
Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi/bakimi ,662 ,326
Genel olarak Kizkalesi’'ndeki atmosfer ,382 ,388 ,554
Genel olarak kendini giivende hissetme 424 ,635
Konaklama tesisinde galisan personelin tutum/davraniglari 379 , 715
Konaklama tesisi disindaki restoran ve barlarda
galisan personelin tutum/davranislari , 756
Yerel esnafin tutum/davranislari ,857
Yerel halkin tutum/davranislari ,812
Sabhillerdeki aktivitelerin yeterliligi ,395 437 ,348
Aligveris yapma olanaklari ,394 ,333 ,408
Kizkalesi yéresindeki edlence olanaklari ,323 ,561 ,462
Gece hayati olanaklari ,323 ,571
Saglik hizmetlerinin yeterliligi ,751
Cocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi ,683
Sportif aktivitelerin yeterliligi ,331 ,686
Alternatif yorelere gore genel olarak Kizkalesi’nde tatil maliyeti ,366 ,641 415
Konaklama fiyatlari ,734 ,458
Genel olarak yiyecek/igecek fiyatlari ,730 ,330 ,318
Hediyelik egya fiyatlar ,811
Eglence fiyatlari ,833
Faktor eigen degerleri 15,23 2,48 2,13 1,79 1,31 1,23
Faktorlere iliskin agiklanan varyans degerleri 46,14 7,50 6,46 5,43 3,98 3,73
Aciklanan toplam varyans 73,24

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgtii ,92
Bartlett Ylzeysellik Testi Ki-kare: 4999,72 (528), anlamlihik=,000

Not-1: Faktor Cikarma Yontemi: Temel Bilesenler Yontemi; Dontistiirme Yontemi: Varimax Doniistiirmesi
Not-2: Genel hijyen ve temizlik faktoriine (5. faktor) yiiklenen “Genel olarak Kizkalesi'ndeki atmosfer” ve “Genel olarak kendini giiv-
ende hissetme” maddeleri yapilan analizlerde Misafirperverlik (2. faktor) faktorii altinda degerlendirilmistir.
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Tablo 5. Cronbach Alpha katsayilar:

Faktorler N Cronbach
Alpha
Konaklama Yeri ve Yiyecek igecek
Hizmetleri 213 ,96
Ulasim 223 ,78
Genel Hijyen ve Temizlik 226 ,88
Misfirperverlik 222 ,92
Aktivite ve Hizmetler 201 ,87
Fiyat Algisi 218 ,91
Genel memnuniyet 227 ,90

rak Kizkalesi yoresine olan ulasilabilirlik”, “Yerel
ulasim hizmetlerinin siklig1” ve “Sahillerde bos
alan bulma imkan1”dir. Tablo 4'ten goriildigti gibi
veriler yapilan faktor analizini desteklemekte (Kai-
ser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii: ,92)
(Hair, Anderson, Tatham ve Black 1998) ve 6 fak-
tor toplam varyansin %73,24'tinli agiklamaktadar.
Yapilan analizler sonucu elde edilen faktor yapisi-
nin teori ve literatiirle uyumlu olmasi sonucu aras-
tirmanin ilerleyen analizlerine gecilmistir.

Guvenirlik ve Korelasyon Analizleri

Faktorleri olusturan maddelerin ait olduklar: fak-
torlerle ne 6l¢tide iliskili olduklarinin belirlenmesi
amaci ile giivenirlik analizleri uygulanmistir. Tab-
lo 5 faktorlerle ilgili giivenirlik analizi sonuglarini
vermektedir. Yapilan giivenirlik analizlerinde fak-
tor giivenirlik katsayilarimin yiiksek ¢ikmasi ve
glivenirlik katsayilarini onemli 6l¢lide azaltacak
madde bulunmamasi nedeni ile 6lgekten herhangi
bir madde ¢ikarilmamastir.

Tablo 5’ten goriildiigii gibi test edilen tiim degis-
kenlerin giivenirlik katsayilar1 ,70’in {izerindedir.
Bu degerler, 6lgegin giivenilir olarak degerlendiri-
lebilecegini gostermektedir (Nunnaly 1978).

Arastirma modelinde yer alan faktorler arasin-
daki iligkilerin incelenmesi amaci ile faktor analizi
sonucu ortaya ¢ikarilan faktorleri olusturan 6lgek
maddelerinin genel aritmetik ortalamalarina dayali

Tablo 6. Faktorler aras1 korelasyonlar

olarak olgek indeksleri olusturulmustur. Faktorlere
ait aritmetik ortalama, standart sapma ve korelas-
yon degerleri Tablo 6’da sunulmaktadir.
Korelasyon tablosundan goriildiigii gibi arastirma
modelinde yer alan bagimsiz degiskenler arasin-
daki en ytiksek korelasyon degeri ,70’tir. Tabloda
gortilen en yiiksek korelasyon degeri GM ve TZN
arasindaki korelasyon degeridir (,89). Genel desti-
nasyon memnuniyetindeki yiikselis, turistlerin tek-
rar Kizkalesi'ne gelme ihtimallerini artirmaktadir.

Hipotez Testleri

Sekil 2'de sunulan aragtirma modelini test etmek amaci
ile li¢ asamali1 regresyon analizleri yapilmistir. Reg-
resyon analizleri faktdr analizi sonucu elde edilen
Olcekten olusturulan faktor indexleri ile yapilmistir.
Ayrica, regresyon analizlerini uygulamadan 6nce
normal dagilim, dogrusallik ve degisimlerle ilgili
(homoscedasticity, heteroscedasticity) regresyon var-
sayimlari incelenmistir (Tabachnick ve Fidell 1996).
Bu amagla degiskenlerin dagilimlari incelenmis ve
regresyon analizlerinin gegcerliligini engelleyecek
normal dis1 dagilimlara rastlanmamistir. Coklu
regresyon analizlerinin birinci asamasinda, genel
memnuniyet (GM) bagiml degisken ve konaklama
yeri ve yiyecek/icecek hizmetleri (KYIH), ulagim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat degerlen-
dirmeleri (FA) bagimsiz degiskenler olmak {izere
degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu
asamada yapilan testler H1-H6 aras1 hipotezleri
test etmeye yoneliktir. Ikinci asamada, tekrar ziya-
ret niyeti (TZN) bagimli degisken ve konaklama
yeri ve yiyecek/icecek hizmetleri (KYIH), ulasim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat degerlen-
dirmeleri (FA) bagimsiz degiskenler olmak {izere
analiz tekrarlanmig ve H7-H12 aras: hipotezler test
edilmistir. Son asamada genel memnuniyet (GM)
ve tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasindaki iliskinin
incelenmesi amaci ile basit regresyon analizi yapil-

Faktorler AO SS 1 2 3 4 5 6 7 8
1. KYIH 4.73 1.50 1,0 41 ,65 ,69 ,69 ,51 ,85 ,82
2.U 4.61 1.12 1,0 ,50 ,38 ,50 ,38 ,36 ,32
3.T 4.29 1.30 1,0 ,70 ,69 ,55 ,61 ,60
4.M 4.81 1.43 1,0 ,67 ,53 ,70 ,66
5. AH 4.02 1.21 1,0 ,64 ,65 ,64
6. FA 4.22 1.53 1,0 A7 ,49
7.GM 4.69 1.83 1,0 ,89
8.TZN 4.90 1.89 1,0

Not: AO: Aritmetik Ortalama, SS: Standart Sapma. Faktorler arasi korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 7. Turistlerin genel memnuniyetini (GM) etkileyen faktorlerin regresyon analizi

Standartlastiriimis

Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri VIF
KYiH ,676 13,259 ,000 2,29
U -,026 -,634 ,627 1,46
T -,024 -,444 ,657 2,59
M ,225 4,206 ,000 2,53
AH ,078 1,375 71 2,84
FA -,015 -,328 ;743 1,74
Not: R=,868; diizeltilmis R2 =,746; R?=,753, VIF: Variance Inflation Factor
Tablo 8. Turistlerin tekrar ziyaret niyetini etkileyen faktorlerin regresyon analizi

Standartlastiriimig
Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri VIF
KYiH ,626 11,158 ,000 2,23
U -,076 -1,677 ,095 1,45
T ,023 ,386 ,700 2,52
M ,152 2,579 ,011 2,45
AH 127 2,029 ,044 2,76
FA ,034 ,693 ,489 1,72
Not: R =,831; diizeltilmis R? = ,682; R? =,690, VIF: Variance Inflation Factor.
Tablo 9. Genel memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki regresyon analizi
Bagimsiz Standartlagtiriimig
Degisken Beta Degerleri t-degeri p-degeri
GM ,90 30.6 ,00

Not: R=,90; diizeltilmis R? =,81; R? = ,81.

mistir. Yapilan analizlerin sonuglari Tablo 7, 8 ve 9'da
sunulmaktadir.

Tablolarda sunulan standartlastirilmis beta deger-
leri bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskenlerle
olan iliskilerinde goreceli 6nemlerini gostermekte-
dir (Kozak 2001c). Tablolarda yer alan p-degerleri
degiskenlerin anlamlilik diizeylerini ve VIF (vari-
ance inflation factor) degerleri ise degiskenlerara-
st iligkide yiiksek korelasyonun test agisindan bir
probleme neden olup olmadigini gostermektedir.
Genel kural olarak 10’un altindaki VIF degerleri
problem olmadiginin bir isareti olarak kabul edil-
mektedir (Tabacnick ve Fidell 1996).

Tablo 7 ve 8'de sunulan analizlerden de goriildii-
gii gibi .05 anlamlilik diizeyinde genel memnuni-
yet degerlendirmelerini iki degisken 6nemli Ol¢iide
etkilemektedir. Bunlar, konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri ve misafirperverliktir. Diger taraf-
tan, yerli turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini ise ii¢
degisken Snemli ol¢iide etkilemektedir. Bu degis-
kenler konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmet-
leri, misafirperverlik ve aktivite ve hizmetlerdir.
Ayrica, Tablo 9’da sunulan analizde de goriildiigii
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gibi genel memnuniyet ile tekrar ziyaret niyeti ara-
sinda oldukga giiglii bir iligki vardir (p=.000).

Buna sonuglara gore, arastirma hipotezlerinden
H1 (beta =,676; t = 13,259; p<,001), H4 (beta =,225;
t=4,206; p<,001), H7 (beta =,626; t =11,158; p<,001),
H10 (beta =,155; t =2,566; p<,05), H11 (beta =,127; t
=2,029; p<,001) ve H13 (beta =,898; t =30,600; p<,001)
desteklenmis diger hipotezler desteklenememistir.
Bu sonugclara gore, konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri ile misafirperverlik, Kizkalesi'ni
ziyaret eden yerli turistlerin memnuniyetlerini belir-
leyen en 6nemli unsurlar iken, bu iki faktore ilave-
ten aktivite ve hizmetler de turistlerin tekrar ziya-
ret niyetlerini belirleyen en 6nemli etkenler olarak
ortaya ¢ikmaktadir.

Elde edilen bu sonuglarin bir nedeni alinan 6rnek-
lemdeki turistlerin yoreyi genel olarak tanimalari,
Kizkalesi'ne daha ¢ok dinlenme amach gelmeleri
ve tatillerinin degerlendirmesinde daha ¢ok konak-
lama ve yiyecek-icecek hizmetleri ile yerel halkin
ve esnafin tutum ve davraniglarina onem vermeleri
olabilir. Orneklemin ¢ogunlugunu evli turistlerin
olusturdugu diistiniildiigiinde, 6zellikle g¢ocuklu
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ailelerin konaklama yerindeki rahatlar1 ve yiyecek
iceceklerinin kalitesine 6ncelik vermeleri dogal kar-
silanabilir. Yapilan regresyon analizlerinde aktivite
ve hizmetler degiskeninin yalnizca tekrar ziyaret
niyetlerini etkilemesi ise turistlerin tatillerinden
memnun ayrilsalar bile tekrar beldeye dénmeleri
i¢in tatillerini degisik ve canli kilacak faaliyetler
aradiklari seklinde yorumlanabilir.

Mersin ici ve digindan gelen turistlerin memnu-
niyet degerlendirmelerinde bir fark olup olmadi-
g1 belirlemek amaci ile regresyon analizleri tek-
rarlanmis ve .05 anlamlilik diizeyinde bu iki grup
arasinda bir fark olmadig tesbit edilmistir.

SONUG VE ONERILER

Bu calismada, Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin mem-
nuniyetlerini ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen
hizmet kalitesi faktorlerinin saptanmasi amaglan-
mustir. Bu amagla, Kizkalesi'ne gelen yerli turistle-
rin destinasyon hizmet kalitesi degerlendirmeleri,
fiyat degerlendirmeleri, genel memnuniyet diizeyleri
ve tekrar ziyaret niyetleri arasindaki iligkiler ince-
lenmistir. Ayrica, Kizkalesi'ne gelen yerli turistle-
rin genel memnuniyetleri ve tekrar ziyaret niyetleri
arasinda bir iliski olup olmadig1 da incelenmistir.
Turistlerin Kizkalesi'ne Mersin i¢inden veya Mer-
sin disindan gelme durumlar1 da incelenerek iki
grup arasinda memnuniyet degerlendirmeleri agi-
sindan bir fark olup olmadig1 da belirlenmistir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin destinasyon
Olceginde hizmet kalitesi algilar1 ve genel memnu-
niyet diizeyleri arasindaki iliskiler incelendiginde,
turistlerin memnuniyet diizeylerini konaklama yeri
ve yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverligin
onemli dlgiide etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir. Diger
degiskenler olan ulasim hizmetleri, genel hijyen ve
temizlik, aktivite ve hizmetler ve fiyat algilarinin
turistlerin genel memnuniyeti tizerinde 6nemli bir
etkisi yoktur denebilir.

Hizmet kalitesi degiskenleri ve tekrar ziyaret
niyeti arasindaki iligkiler incelendiginde ise konak-
lama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri ve misafir-
perverlige ilaveten aktivite ve hizmetler degiskeni-
nin de dnemli bir etki ortaya ¢ikardig: goriilmek-
tedir. Bu durumda, yerli turistlerin konaklama
ve yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesi ile ilgili
olumlu tutumlari, kendilerini giivende hissetmele-
ri ve yerel halk ve calisanlardan olumlu davranis-
lar gormeleri ve ayrica, alisveris, eglence ve diger
aktivitelerin gesitliligi ve kalitesi hakkindaki olum-
lu diisiinceleri, destinasyona gelen yerli turistlerin
tekrar ziyaret niyetlerinde 6nemli artislar ortaya
cikarabilecektir.

Aragtirmada elde edilen bu sonuglar kismen litera-
tiirdeki bulgular1 desteklemektedir. Kozak (2003)'te
sunulan ve 1872 Alman ve Ingiliz turistle iki ayr1
tatil beldesinde yapilan arastirmada, konaklama,
yiyecek-igecek hizmetleri, misafirperverlik ve akti-
vite ve hizmetlere ilaveten ulasim, genel hijyen
ve temizlik ve fiyat degerlendirmeleri de genel
memnuniyet ve tekrar ziyaret niyetleri ile iligki-
lerinde 6nemli faktorler olarak bulunmustur. Bu
arastirmada ulasim, genel hijyen ve temizlik ve
fiyatlarin, genel memnuniyet diizeyleri ve tekrar
ziyaret niyetleri agilarindan 6nemli etkenler ola-
rak ortaya ¢ikmamasi, Kizkalesi'nin diger biiyiik
tatil merkezlerine gore bakimi daha kolay olan bir
belde olmasi, benzer niteliklerdeki turist gruplari-
na hitap etmesi ve beldede ¢ok degisken olmayan
konaklama ve diger hizmet fiyatlar1 sunulmasi ile
aciklanabilir. Ayrica, Kizkalesi'ne Mersin disindan
gelen turistlerin genelde 6zel araglari ile veya paket
tur kapsaminda seyahat acentelerinin sagladig: tur
otobiisleri ile geldikleri diistiniildiigiinde ulagim
hizmetleri, Mersin disindan gelen yerli turistlerin
memnuniyetlerini etkilemesi agisindan pek énem
arz etmedigi soylenebilir. Benzer sekilde, Mersin
icinden gelen turistlerin ¢ogunun Mersin Mer-
kez'den gelmesi ve Kizkalesi'nin Mersin Merkeze
yakinlig1 ve ayrica, Kizkalesi’'nin Mersin-Antalya
yolu gibi iglek bir yol iizerinde olmasi, ulasim fak-
tortinii Mersin icinden gelen turistler i¢in 6nemli
bir neden olmaktan ¢ikarabilir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin genel memnu-
niyet diizeyleri ile tekrar ziyaret niyetleri arsasin-
daki iliski incelendiginde, arastirmanin literatiir
kismiyla 6zdes sonuglara ulasilmistir. Diger bir
deyisle, turistlerin genel memnuniyet diizeyleri art-
tikca tekrar ziyaret niyetleri de artmaktadir.

Yerel yonetimler acisindan elde edilen bu sonug-
lar degerlendirilecek olursa, konaklama, yiyecek-
icecek ve eglence isletmeleri ¢alisanlarimin ve yerel
halk ve esnafin turistlere kars1 tutum ve davranis-
lar konusunda egitilmeleri, yorenin turizmindeki
gelisme bakimindan 6nemli sonuglar doguracaktr.
Ayrica, turistlere karsi ortaya gikan olumsuz tutum
ve davraniglarin engellenmesi ve kontrol altina
alinmasi igin yerel yonetimlerin daha dikkatli dav-
ranmasinin gerekli oldugu diistiniilebilir.

Bolgedeki konaklama tesisi ve yiyecek icecek hiz-
metlerinin gelistirilmesi daha ¢ok bu tiirden islet-
melerin hizmet kalitelerini artirmakla saglanacag:
diisiiniilse de, yerel yonetimin bu tiirden isletme-
lere uygulayacag: yaptirici denetlemelerin etkisi
biiytiik olacaktir. Ozellikle konaklama tesisleri, res-
toran ve barlarin genel temizligi ve bu isletmeler-
de miisterilere sunulan yiyecek igeceklerin saglik
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agisindan denetlenmesi olduk¢a 6nemlidir. Ayrica
her ne kadar bu calisma kapsaminda olmasa da,
bu isletmelerin ¢evreye verebilecekleri zararlarin
onlenmesi de bolge turizminin zarar gormemesi
agisindan ayr1 bir 6neme sahiptir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin genel memnu-
niyet diizeyleri ile tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen
faktorlerden biri olan konaklama yeri ve yiyecek
icecek hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi daha
¢ok bolgedeki isletmelerin ¢abalariyla gerceklese-
cektir. Isletmeler &zellikle hijyen kurallarma tam
olarak uymali ve sunduklari yiyecek ve iceceklerin
hijyen standartlarini siirekli kontrol etmelidirler.
Isletmeler ayrica, genel olarak tesislerinin temiz-
ligine de dikkat etmeli ve ayrica konaklama tesis-
lerinde turistlerin konakladig1 odalarin giivenligi
tam olarak saglanmasi icin ne gerekiyorsa yerine
getirmelidirler.

Bu arastirmanin ortaya ¢ikardig en 6nemli sonug-
lardan biri Kizkalesi'nin bir destinasyon olarak
gelismesinde sunulan aktivite ve hizmetlerin 6nemi-
dir. Genel olarak, turistlerin beldeyi tekrar ziyaret
etmeleri i¢in beldenin canli bir destinasyon olmasi
beklentisi icerisinde olduklar1 yorumu yapilabilir.
Diger bir deyisle, beldeyi tekrar ziyaret etmek igin,
turistler yalnizca dinlenme ve sakin bir tatil gegir-
me amacindan Ote, alisveris, sportif ve diger eglen-
ce imkanlarin1 aramaktadirlar. Bu bulgu, turistlerin
tekrar ziyaret niyetleri veya tavsiye davramislar
bakimindan tatilin eglencelilik 6zelliginin 6nemini
ortaya ¢ikaran arastirmalarla ayni dogrultudadir
(Duman ve Mattila 2004). Ozellikle tatil siiresinin
uzatilmasinda aktivitelerin sayisi ve kalitesi etkili
olabilir. Genel olarak, Kizkalesi’'nin tarih ve deniz-
kum-giines tatili imkan1 sunan kii¢iik bir belde
imaji vermesi, beldeye daha fazla turist gelmesinin
oniinde bir engel olarak goriilebilir. Yerel yone-
timler ve turistik isletme yOneticileri beldede can-
liligr artiricr aktivitelere daha fazla agirlik vermeli
vu bunu beldenin tanitiminda kullanmalidirlar.
Mersin ve Adana gibi biiyiik metropollere yakin
olan bu destinasyonun daha fazla turist cekmesi
ve turizm gelirlerini artirmasinda bu faaliyetlerin
onemli rol oynayacag1 soylenebilir.

Arastirmanin Sinirliliklari ve Gelecekteki
Arastirmalar igin Oneriler

Arastirma zaman kisithilig1 ve verilerin toplanmasi
asamasinda karsilasilan bazi giicliikler nedeniyle
¢ok genis bir orneklem iizerinde yapilamamuistir.
O nedenle bu arastirmanin Tiirkiye'nin her yore-
sinden Kizkalesi'ne gelen turistlerin olusturdugu
daha genis bir dérneklem ile yapilmasinn, aragtir-
ma sonuglarinin genellenebilme diizeyinin artiril-
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masi agisindan daha iyi sonuglar verecegi diistiniil-
mektedir.

Kizkalesi turizmi ile ilgili ileriki arastirmalarin
tizerinde durmasi gereken konulardan birisi imaj
calismalaridir. Destinasyonun nasil algilandig:
ve turistlerin destinasyon hakkindaki beklentileri
konularinda yapilacak ¢alismalar bu arastirma bul-
gularinin daha iyi yorumlanmasin saglayacaktr.

Bu arastirma kapsaminda yalnizca yerli turistle-
rin memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyet-
lerini etkileyen faktorler arastirilmaya calisilmistir.
Kizkalesi yabanc turistlerin de ragbet gosterdigi
bir destinasyondur. Bu yiizden ileriki arastirmalar-
da Kizkalesi'ndeki turistlerin memnuniyet diizey-
lerinin ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen fak-
torlerin, yabana turistler de dahil biitiin turistler
ile 6l¢gmesinin daha genis pazarlara ulasma baki-
mindan gerekli oldugu sOylenebilir. Arastirmada
test edilen modelde, Kizkalesi'ne gelen turistlerin
memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyetlerini
etkileyen faktorler, konaklama yeri ve yiyecek ige-
cek hizmetleri, ulasim, misafirperverlik, aktivite ve
hizmetler ve fiyat ile simirlandirilmistir. Gelecekte-
ki arastirmalar modelin kapsamini genisletebilir ve
turist memnuniyet ve sadakatini belirmekte etkili
olabilecek daha farkl: faktorleri aragtirma kapsami-
na dahil edebilirler.
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Yapay Sinir Aglari Kullanilarak Konaklama isletmelerinde Doluluk Orani

Tahmini: Tiirkiye’deki Konaklama isletmeleri Uzerine Bir Deneme

Occupancy Rate Forecasting in Lodging Properties by Using Artificial Neural Networks:
An Experimental Study of Lodging Properties in Turkey

Murat CUHADAR * - Cengiz KAYACAN **

* Siileyman Demirel Universitesi Egirdir Meslek Yiiksekokulu
** Siileyman Demirel Universitesi Mimarlik Miihendislik Fakiiltesi

oz

Yapay sinir adlari, insan beyninin galisma ilkelerinden hareketle gelistirilmis bilgisayar programlaridir. Bu galismada, yapay sinir agi
kullanilarak Tirkiye’'deki bakanlik belgeli konaklama isletmelerindeki, dis turizm talebi ile olusan doluluk oranlari tahmin edilmistir.
Calismada Turizm Bakanli@i tarafindan yillik olarak yayinlanan “Konaklama Istatistikleri” biiltenlerinden elde edilen “1990 — 2002” yil-
larina ait aylik verilerden yararlaniimistir. Calisma neticesinde gergek degerlere gok yakin tahmin degerleri ve ¢ok diisiik hata oranlari
elde edilmistir. Galismanin Tirk turizm literatiriine katkisi, konaklama isletmelerinde doluluk oranlarinin tahmininde yeni bir ydntemi
bir uygulama ile géstermektir. ileriye yénelik yapilacak calismalarda, yapay sinir aglari ile farkli degiskenleri kullanarak belirli bir bblge
veya il sinirlari igerisinde faaliyet gésteren konaklama isletmelerindeki doluluk oranlari, yerli ve yabanci konuklarin konaklama islet-
melerindeki harcamalari, turistlerin geceleme sayilari ve ortalama kalis stireleri tahmin edilebilir.

Anahtar sézciikler: Yapay sinir aglari, konaklama isletmeleri, doluluk orani tahmini

ABSTRACT

Artificial neural networks are the computer programmes which are developed on the basis of the functioning principles of the human
brain. The hotel properties that are licensed by the Turkish Tourism Ministry are included in this study. By using artificial neural net-
works, hotel property occupancy rates that are generated by foreign tourism demand are forecasted. The present study uses annual
data that are published yearly by the Turkish Ministry of Tourism and covers the period between 1990 and 2002. The results indicate
that forecasted values are very close to real values and these forecasts are accompanied by very low error rates. The contribution of
the study to Turkish tourism literature is that it shows how a new method can be applied in forecasting occupancy rates in accommoda-
tion establishments. It is proposed that by using artificial neural networks future studies may forecast various other variables such as,
domestic and foreign tourist expenditures, average length of stay and number of nights spent. In addition, future studies can forecast

occupancy rates of accommodation establishments which operate in a specific city or a region.
Keywords: Artificial neural networks, lodging properties, occupancy rate forecasting

GIRIS

Cagdas toplumlarda, toplumsal olaylarin gelecek-
teki egilimlerini ve gelisme yonlerini tahmin etmek
ve bilimsel yontemlerle 6l¢mek bir zorunluluktur.
Bilimsel temele dayanan yontemlerle turizmdeki
gelismelerin tahmin edilmesi, yonetici durumun-
da bulunanlarin karar almalarini da kolaylastiran
bir olanaktir. Bu sayede, ekonomide esnek gelisme
planlarinin hazirlanmasi miimkiin olacak ve yati-
rimcilarin tahsis edecegi kaynaklarin israfinin 6n-
lenmesi gibi konularda gerekli nlemler zamaninda
alinabilecektir. Turizm endistrisi de tilkedeki diger
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ekonomik sektorler gibi giivenilir verilere dayanan
dogru tahminlere ihtiya¢ duyar. Turizm sektoriin-
de turistik mal ve hizmetlere yonelik talebin etken
faktorlere karsi asir1 duyarli olmasi, bu sektdrdeki
tahminleri ve talep iizerinde etkili olan faktorlerin
analizini daha énemli duruma getirmektedir (Icoz
ve Kozak 1998: 281). Otel igsletmeleri zaman iginde
degisen bir taleple kars1 karsiyadir. Talep mevsim-
lik, aylik, haftalik ve giinliik olarak degisim goster-
mektedir. Ayrica konaklama talebi ekonomik, sos-
yal ve siyasi degiskenlere bagl olarak da degisken-
lik gostermektedir (Emeksiz 2002: 20). Gelecegin iyi
tahmin edilmesi; gelecege hazir olmak i¢in gerekli
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planlamanin yapilmas: ve politikalarin belirlenip
kararlarin alinmasina temel olusturmaktadir (Or-
hunbilge 1999: 1). Athiyaman ve Robertson’a gore;
tahmin, planlama yapmanin en temel gereksinimi-
dir (Athiyaman ve Robertson 1992: 8). Otel yone-
timinin 6nemli bir bolimiini olusturan tahmin ve
planlama calismalari; isletme amaglarinin olanakl
ve ulagilabilir olmas1 konularinda kararlarin alin-
masini icermektedir (Law 2000: 19).

Doluluk orani, bir otel igletmesinin temel tiriinii
olup gelirlerinin 6nemli bir kismini olusturan oda-
larin1 satmadaki basarisim1 olger. Doluluk, ayni
zamanda otel yonetiminin planlama ve denetim
islevlerini yerine getirmesinde en 6nemli anahtar-
dir. Planlama calismalar: dolu oda sayisinin ve el-
de edilecek gelirin tahmin edilmesiyle baslar. Daha
sonra doluluga bagli olarak tahmini isgoren ihtiyaci
belirlenir, tahmini 1s1 ve aydinlatma maliyetleri be-
lirlenir, tahmini kuver sayist bulunur. Boylece tiim
otelin tahmini gelirinin ve maliyetlerinin bulunma-
s1 kolaylasir (Emeksiz 2002: 115). Dogru doluluk
oranlarinin tahmini, otel yoneticilerine, stratejik,
taktik ve operasyonel planlamada yardimc oldu-
gu gibi karar alma siireglerini de giiclendirmekte-
dir (Law 1998: 234). Otel isletmelerinde doluluk
oranlar1 oda doluluk orani ve yatak doluluk orani
olmak tizere iki sekilde hesaplanir. Oda doluluk
orany; satilan oda sayisinin satisa hazir oda sayisina
boliinmesiyle, yatak doluluk orani ise; satilan yatak
sayisinin satisa hazir yatak sayisina boliinmesiyle
elde edilir ve yiizde olarak ifade edilir. Bu oranlar
giinliik, haftalik, aylik ve yillik olarak hesaplanirlar
(Kozak 1998: 118). Bu Calismada, doluluk orani ola-
rak Turizm Bakanlig1 tarafindan yayinlanan aylik
yatak doluluk oranlar1 kullanilmistir.

Bu c¢alismanin amaci, Tirkiye’'de Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanligi'ndan yatirim ve isletme belgeli ko-
naklama igletmelerinin, dis turizm talebi ile olugsan
doluluk oranlarinin yapay sinir ag1 kullanilarak
tahmin edilmesidir. Calisma, Tiirkiye'de, yapay si-
nir aglar1 kullanilarak genelde turizm, 6zelde ko-
naklama isletmelerinde doluluk oraninin tahmini
alaninda gergeklestirilen dncii bir ¢alisma niteligin-
dedir. Calismanin Tiirk turizm literatiiriine katkisi,
konaklama isletmelerinde doluluk oranlarinin tah-
mininde yeni bir yontemi bir uygulama ile goster-
mektir.

YAZIN TARAMASI

Turizm alaninda yaygin olarak kullanilan tahmin
yontemleri baglica iki grupta toplanabilir. Bunlar;
kalitatif (niceliksel) yontemler ve kantitatif (say1sal)
yontemlerdir. Bu yontemlerin kendi iglerinde sinf-
landirilmasi da asagidaki sekilde yapilmaktadir;

- Cengiz Kayacan

1. Niteliksel (Kalitatif) Yontemler

¢ Geleneksel anket yontemi

¢ Delphi yontemi

¢ Coklu kararla desteklenmis model

2. Sayisal (Kantitatif) Yontemler

* Zaman serileri ve trend analizi

¢ Bilgisayar sistemleri ve simiilasyon yontemi
¢ Turist cekme ve talep yaratma modelleri

* Cok degiskenli regresyon analizleri

Bu siniflama igerisinde, turist cekme ve talep yarat-
ma modelleri ile cok degiskenli regresyon analizleri
turistik hareketlerdeki neden-sonug iliskilerine ba-
gimli olup, turist akimlarin: etkileyen degiskenle-
rin sayisal olarak aciklanmas1 amacina yoneliktir.
Genel olarak sayisal yaklagimlarin girdisi, gesit-
li zaman araliklarinda toplanmis olan verilerdir.
Buna karsilik niteliksel yaklasimlar, konu ile ilgili
uzmanlarin bilgi ve deneyimlerinden yararlanarak
bu alandaki gelismelerin ne yonde olacagi, ne tiir
ihtiyaclar ortaya ¢ikaracag: gibi konularda yogun-
lasir. Bu yontemler ¢ogunlukla, gecmise yonelik
yeterli istatistiksel verilerin bulunmadig1 ya da top-
lanamadig1 ya da sayisal yaklasimlarin uygulana-
madig1 durumlarda kullanilir (Icoz ve Kozak 1998:
282 - 283).

Turizm alaninda yaygin olarak kullanilan istatis-
tiksel tahmin yontemlerine alternatif olarak son y1l-
larda yapay sinir aglarindan yararlanilarak tahmin
calismalarmin yapildigi goriilmektedir. Konu ile il-
gili literatiir taramasi neticesinde, gelismis iilkeler-
de yapay sinir aglar1 kullanilarak turizmde talep,
geceleme sayisi, turist harcamalari1 ve doluluk orani
tahminleri ile ilgili calismalarin sik yapildig: fakat
Tiirkiye’de bu konudaki ¢alismalarin oldukga smir-
I1 kaldig1 goriilmektedir. Pattie ve Snyder; Ameri-
ka’daki milli parklari ziyaret eden ziyaretci sayisini
(Pattie ve Snyder: 1996), Law ve Au; Hong Kong’a
yonelik Japon turizm talebini (Law ve Au: 1999),
Law; Hong Kong’ da faaliyet gosteren otel isletme-
lerinin oda doluluk oranlarini (Law: 1998), Uysal ve
El Roubi; A.B.D."yi ziyaret eden Kanada’li turistle-
rin gelecekteki turizm harcamalarini (Uysal ve El
Roubi: 1999), Law; Hong Kong'u ziyaret eden ya-
banai turistlerin otel i¢indeki harcamalarini, (Law:
2000), Burger ve arkadaslari; Durban’a (G. Afrika)
yonelik Amerikali turist talebini (Burger vd. 2001),
Law; hata geriye yayma yontemi ile Hong Kong'u
ziyaret edecek Tayvanl turist sayisini (Law: 2000),
Ahmed ve Cross; Avustralya’daki otel isletmelerin-
de kalacak turistlerin geceleme sayisini (Ahmed ve
Cross: 1999), Cho; Hong Kong’a yonelik dis turizm

Cilt 16 o Sayl 1 e Bahar 2005 ¢ 25



Yapay Sinir Aglari Kullanilarak Konaklama Isletmelerinde Doluluk Orani Tahmini: Tiirkiye’deki Konaklama igletmeleri Uzerine Bir Deneme

talebini (Cho: 2003), Tsaur, Chiu ve Huang; is amag-
I1 seyahat eden ve uluslar aras: otellerde konakla-
yan turistlerin kaldiklar1 otellerde tekrar konakla-
ma egilimlerini (Tsaur, Chiu ve Huang: 2002), tah-
min etmeye ¢alismislardir.

YAPAY SiNiR AGLARI

Yapay sinir aglari, insan beyninden esinlenerek ge-
listirilmis, agirlikli baglantilar araciligiyla birbirine
baglanan ve her biri kendi bellegine sahip islem ele-
manlarindan olusan paralel ve dagitilmis bilgi isle-
me yapilaridir. Yapay sinir aglari, bir baska deyisle,
biyolojik sinir aglarini taklit eden bilgisayar prog-
ramlaridir (Elmas 2003: 23).

Yapay sinir aginin yapisinda, néron (Yapay sinir
hiicresi), baglantilar ve 6grenme algoritmas: olmak
tizere ii¢ bilesen bulunur. Noron, bir yapay sinir
aginin temel islem elemanidir. Ag igerisinde yer
alan noronlar, probleme etki eden faktorlere gore
bir veya bir den fazla girdi alirlar ve problemden
beklenen sonug sayis1 kadar ¢ikt:1 verirler. Noron-
larin birbirleriyle baglantilar araciligiyla bir araya
gelmeleri yapay sinir agini olusturmaktadir (Sekil
1). Genel bir yapay sinir ag1 sisteminde néronlarin
ayni dogrultu tizerinde bir araya gelmeleri katman-
lar1 olusturur (Yildiz 2001: 54).

Bir yapay sinir aginda, birbirleriyle baglantil: si-
nir hiicrelerinin yer aldig girdi katmarn (input la-
yer), ¢ikti katmani (output layer) ve gizli katman
(hidden layer) olmak tizere temelde {i¢ katman bu-
lunmaktadir. Girdi katmani ilk katmandir ve disa-
ridan gelen verilerin yapay sinir agina alinmasini
saglar. Bu veriler istatistikte bagimsiz degiskenlere
karsilik gelmektedir. Girdi katmani probleme etki
eden parametrelerden olusmaktadir ve girdi kat-
manindaki ndron sayisi parametre sayisina gore
sekillenmektedir. Son katman ¢ikt1 katmani olarak
adlandirlir ve bilgilerin digsariya iletilmesi islevini

Ndron
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\'-\\H"\.\,‘ s '\._.-'L‘l - ¥
N 1, e * T
— «—r_\_ 5 H{_’ ¥ 1!—-}
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Gins Kalman Girli katman kIS Katman)

Sekil 1. Yapay sinir ag1 modeli
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gorir. Ciktr degiskenleri, istatistikte bagimli degis-
kenlere karsilik gelir. Modeldeki diger katmanlar
ise girdi katmanu ile ¢ikt1 katmani arasinda yer alir
ve gizli katman olarak adlandirilir. Gizli katmanda
bulunan néronlarin dis ortamla baglantilar1 yoktur.
Yalnizca girdi katmanindan gelen sinyalleri alirlar
ve ¢ikt1 katmanina sinyal gonderirler. Gizli katman
ve gizli katman(lar)da yer alacak néronlarin sayi-
sinin se¢imi, kurulan agin performans: agisindan
onemlidir (Benli 2002: 19).

Yapay sinir aglari, klasik bilgisayar bellegi gibi
belirli bilgileri belirli yerlerde saklama yerine 6z
seklindeki bilgileri noronlar arasindaki baglantilar
tizerindeki (rassal say1 olarak) agirlik degerleri ile
ag lizerinde dagitarak saklarlar. Belirli bir proble-
mi, programlama yerine direkt olarak mevcut 6r-
nekler {izerinden egitilerek 6grenirler (Baylar vd.
1999: 3). Bir agda 6grenme kisaca, istenen bir isle-
vi yerine getirecek sekilde agirliklarin ayarlanmasi
siirecidir. Temelde 6grenme yontemleri danismanli
(supervised) ve danismansiz (unsupervised) olmak
tizere iki gruba ayrilmistir. Danismanh 6grenme-
de, yapay sinir ag1 kullanilmadan 6nce egitilmeli-
dir. Egitme islemi, sinir agina giris ve ¢ikis bilgileri
sunmaktan olusur. Ag giris bilgisine gore iirettigi
¢ikis degerini, istenen degerle karsilastirarak agir-
liklarin degistirilmesinde kullanilacak bilgiyi elde
eder. Girilen degerle istenen deger arasindaki fark
hata degeri olarak dnceden belirlenen degerden
kiiciik oluncaya kadar egitime devam edilir. Ha-
ta degeri istenen degerin altina distiigiinde tiim
agirliklar sabitlenerek egitim islemi sonlandirilir.
Danismansiz 6grenmede sistemin dogru ¢ikis hak-
kinda bilgisi yoktur ve girislere gore kendi kendisi-
ni Ornekler. Danismansiz olarak egitilebilen aglar,
istenen ya da hedef ¢ikis olmadan giris bilgilerinin
ozelliklerine gore agirlik degerlerini ayarlar (Elmas
2003: 96-149).

ileri Beslemeli (Feed Forward) Yapay Sinir Aglari

Tleri beslemeli yapay sinir aglarinda, hiicreler kat-
manlar seklinde diizenlenir ve bir katmandaki hiic-
relerin ¢ikistan bir sonraki katmana agirliklar tize-
rinden giris olarak verilir. Giris katmani, dis ortam-
lardan aldig1 bilgileri hi¢bir degisiklige ugratmadan
orta (gizli) katmandaki hiicrelere iletir. Bilgi, orta ve
¢ikis katmaninda islenerek ag cikisi belirlenir (Ala-
tas 2003: 10) Giris ve ¢ikis katmanlarindaki néron
sayilar ele alinan problemin gereklerine gore be-
lirlenir, ancak gizli katmandaki (veya katmanlar-
daki) noron sayisinin optimallik anlaminda dogru
sayisini veren herhangi bir analitik yontem su ana
kadar gelistirilememistir. Dolayisiyla gizli katman
sayisindaki ve bu katmanlarin néron sayilarindaki
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belirsizlikleri asabilmenin tek yolu, deneme yanil-
ma yontemidir. (Efe ve Kaynak 2000: 13)

Hata Geriye Yayma (Back Propagation) Yontemi ile
Parametre Giincelleme

Yapay sinir aglarmin parametrelerinin giincellen-
mesi i¢gin literatiirde en ¢ok kullanilan yontem hata
geriye yayma yontemidir. Ses tanima problemle-
rinden sistem tanilama ve denetimi problemlerine
kadar yapay sinir aglari ile ¢6ziim iiretilen bir ¢ok
alanda basari ile kullanilan bu yontem, kuadratik
bir maliyet fonksiyonunun zaman igerisinde, ag
parametrelerinin uyarlanmasi ile minimizasyonu-
na dayanmaktadir. (Efe ve Kaynak 2000: 15)

Yapay sinir aglari, her tiirlii bilgiyi isglemek ya da
analiz etmek amaciyla kullanalirlar. Is hayaty, finans,
endiistri, egitim ve karisik problemli bilim alanla-
rinda, bulanik veya mevcut yontemlerle ¢oziileme-
yen problemlerin ¢oziimiinde, dogrusal olmayan
sistemlerde basariyla uygulanmaktadir (Elmas 2003:
26). Geleneksel yontemler, yanlis sonuglarin elde
edilmesi riski nedeniyle eksik ve/veya asir1 sapma
igeren veriler i¢in uygun degillerdir. Yapay sinir ag1
yaklasimi ise, verilere bagh olmayip; eksik, kismen
hatali veya asir1 sapmali verileri degerlendirebilir,
hatta karmasgik iligkileri 6grenebilir, genelleyebilir
ve bu sayede daha 6nce hi¢ karsilasmadig1 soru-
lara kabul edilebilir bir hatayla cevap bulabilirler.
Bu 6zellikleri nedeniyle yapay sinir aglar1 tahmin-
lemede etkili bir yontem olarak kullanilmaktadir
(Ozalp ve Anagiin 2003: 30).

YONTEM

Galismada, Kiiltiir ve Turizm Bakanhi§: tarafindan
yillik olarak yayinlanan “Konaklama Istatistikleri”
biiltenlerinden elde edilen “1990 — 2002” yillarina
ait aylik verilerden yararlanilmigtir. Verilerin gu-
ruplandirilmasinda “Cross Validation” teknigi uygu-
lanmistir. Calismada kullanilan 144 aylik verinin,
% 80’1 egitim, % 20’si de test verisi seklinde rassal
olarak guruplandirilmis ve ii¢ farkli veri seti olus-
turulmustur. Ayni veriler hem test hem de egitim
setinde kullanilmamustir. Her bir veri seti i¢in ayr1
ag kurulmustur. Calismada test i¢in kullanilan ve-
riler Tablo 1.de gosterilmistir.

Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin aylik do-
luluk oranlar1 (Doluluk); Tiirkiye’deki bakanlik
belgeli konaklama isletmelerinin aylar itibariyle
toplam sayis1 (Tesis), Tiirkiye’deki bakanlik belgeli
konaklama tesislerindeki aylik yatak sayis1 (Yatak),
Tiirkiye’deki bakanlik belgeli konaklama isletmele-
rinde konaklayan yabanci turistlerin aylik olarak
toplam sayis1 (K. Turist), Tiirkiye'deki bakanlik bel-

geli konaklama isletmelerinde konaklayan yabanci
turistlerin aylik olarak toplam geceleme sayis1 (Ge-
celeme) ve Tiirkiye’'deki bakanlik belgeli konakla-
ma isletmelerinde konaklayan yabanci turistlerin
aylik olarak ortalama kalis siiresinin (Ort. Kalis) bir
fonksiyonu olarak diisiiniilmiistiir (Tablo 1). Mode-
lin fonksiyon olarak ifadesi asagidaki gibidir.

Dor = f(Ies, Yas, Kos, Ges, Oks)

Problemin yapay sinir ag1 ile modellenmesinde
oncelikle girdi ve ¢ikt1 degiskenleri ile giris ve ¢1-
kis katmanlarinda yer alacak parametreler belir-
lenmistir. Modelde 5 girdi degiskeni (Tes, Yas, Kos,
Ges, Oks) ile bir gikt1 degiskeni (Dor) bulunmaktadir.
Buna gore giris katmaninda yer alan degiskenler
soyledir;

Tes: Tiirkiye'deki bakanlik belgeli tesislerin aylik
olarak sayisi,

Yas: Tiirkiye'deki bakanlik belgeli konaklama tesis-
lerinin aylik olarak sahip oldugu yatak sayisi,

Kos: Tiirkiye’deki bakanlik belgeli konaklama islet-
melerinde konaklayan yabanci turistlerin ay-
lik olarak toplam sayisi,

Ges: Tiirkiye’deki bakanlik belgeli konaklama iglet-

melerinde konaklayan yabanci turistlerin ay-

lik olarak toplam geceleme say1si,

Thrkiye’deki bakanlik belgeli konaklama is-

letmelerinde konaklayan yabanci turistlerin

aylik olarak ortalama kalis siiresi,

Oks:

YSA modeli ¢ikis katmaninda yer alan degisken ise;

Dor: Tiirkiye’deki bakanlik belgeli konaklama ig-
letmelerinde konaklayan yabanci turistlerin olus-
turdugu aylik doluluk orany, olarak belirlenmistir.

Sekil 2, calismada kullanilan yapay sinir ag1 mo-
delini temsil etmektedir. Modelde bir giris katma-
ni, iki gizli katman ve bir ¢ikis katmani bulunmak-
tadir. Giris katmaninda bes, birinci gizli katmanda

Tus

Yas

Ko

Gas

Oks

Frig Kaiman

[Gizli Katmanlar] Ckig kaiman)

Sekil 2. Calismada kullanilan doluluk orani yapay sinir ag1
modeli
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bes, ikinci gizli katmanda {ig, ¢ikis katmaninda ise
bir néron bulunmaktadir. Doluluk orani yapay si-
nir ag1 modelinin egitimi, Matlab (Siirtim 6.1) bil-
gisayar paket programu ile gerceklestirilmistir. Ca-
lismada “Ileri siiriimlii” yapay sinir ag1 modeli kul-
lanilmis, modeldeki parametrelerin giincellenmesi
icin “Hata geriye yayma” yonteminden yararlanil-
magtir. Transfer fonksiyonu olarak “Transfer Sigmo-
id”, egitim fonksiyonu olarak “Trainlm” se¢ilmistir.
Performans fonksiyonu olarak ise “MSE” (Hata Ka-
releri Ortalamasi) secilmistir. Veriler, Matlab prog-
ramina girilirken normalizasyona tabi tutulmus,
verilerin 0 ile 1 arasinda bir deger alabilmesi i¢in
tiim veriler eldeki en biiyiik sayidan daha biiyiik
bir sayiya boliinerek elde edilen rakamlar bilgisa-
yara girilmistir. Kurulan yapay sinir aginin egitimi
i¢in 10000 iterasyon gerceklestirilmistir.

Tablo 1. Calismada kullanilan test verileri

BULGULAR

Bu calismada, ileri siirtimlii yapay sinir agi ile Tiir-
kiye’deki bakanlik belgeli konaklama isletmele-
rindeki, dis turizm talebi ile olusan yatak doluluk
oranlar1 tahmin edilmistir. Modelden elde edilen
aylik tahmini doluluk oranlari ile gerceklesen do-
luluk oranlari, Tablo 2."de verilmistir. Tablodan da
goriildiigii gibi yapay sinir ag1 modelinden elde
edilen tahmin degerleri, gercek degerlere oldukga
yakindir.

Tahmin sonuglarinin dogrulugunun 6l¢iimiinde,
MSE (Hata Kareleri Ortalamasi), RMSE (Hata Ka-
releri Ortalamasinin Karekokii) ve MAPE (Mutlak
Hata Oranlar1 Ortalamasi) tekniklerinden yararla-
nilmistir. Olgiimlerin istatistiksel ifadesi asagida
verilmistir (Cho 2003: 328, De Lurgio 1998: 53).

Yil Ay Doluluk (%) Tesis Yatak K. Turist Geceleme Ort. Kalig
1990 Mart 13,92 743 90582 133970 390793 2,92
1990 Temmuz 49,47 1057 139641 505023 2141608 4,24
1991 Subat 5,01 721 91729 43314 128657 2,97
1991 Mayis 18,01 117 154642 224545 863286 3,84
1991 Ekim 26,51 1020 140876 275017 1157840 4,21
1992 Agustos 53,27 1306 192087 581662 2892987 4,97
1992 Kasim 13,47 809 113977 136627 436550 3,20
1993 Nisan 28,71 1284 198031 434682 1538853 3,54
1993 Haziran 41,68 1436 217431 512994 2418354 4,71
1993 Aralik 10,87 877 125512 134606 382091 2,84
1994 Ocak 9,77 945 135420 119526 383173 3,21
1994 Temmuz 32,61 1556 241868 451486 2205877 4,89
1994 Eyldl 37,16 1564 242874 510927 2444832 4,79
1995 Mart 19,00 1090 168133 238440 750319 3,15
1995 Adustos 47,61 1662 268788 648708 2944265 4,54
1995 Kasim 20,91 1065 166064 264283 780013 2,95
1996 Mayis 38,76 1674 276323 668768 2918144 4,36
1996 Temmuz 44,28 1708 280015 747809 3374929 4,51
1997 Ocak 19,74 1226 185594 362845 1135655 313
1997 Haziran 46,89 1882 307689 972504 4327917 4,45
1997 Eylil 48,89 1916 312387 1155219 4582134 3,97
1998 Eylil 42,57 1975 321543 950996 4216612 4,43
1998 Aralik 13,61 1334 201679 310468 852649 2,75
1999 Nisan 10,26 1772 303634 328437 945553 2,88
1999 Eyll 25,56 2009 332534 529475 2585032 4,88
2000 Subat 6,54 1340 213466 218813 632662 2,90
2000 Adustos 42,68 1911 330824 941042 4416559 4,70
2001 Mayis 41,03 1892 348107 1026180 4427394 4,30
2001 Ekim 36,87 1809 335759 781660 3837803 4,90
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Tablo 2. Gergeklegsen ve tahmin edilen aylik doluluk oranlar1

Aylar Gergeklesen Doluluk Tahmin Edilen
Oranlari (%) Doluluk Oranlari (%)
Mart 13,92 14,06
Temmuz 49,47 47,70
Subat 5,01 485
Mayis 18,01 19,09
Ekim 26,51 26,40
Adustos 53,27 55,33
Kasim 13,47 13,27
Nisan 28,71 26,14
Haziran 41,68 40,14
Avralik 10,87 11,10
Ocak 9,77 10,30
Temmuz 32,61 35,14
Eylul 37,16 38,66
Mart 19,00 16,67
Adustos 47,61 40,73
Kasim 20,91 19,17
Mayis 38,76 40,36
Temmuz 44,28 41,57
Ocak 19,74 19,93
Haziran 46,89 4797
Eylul 48,89 50,93
Eylul 42,57 44,67
Aralik 13,61 13,50
Nisan 10,26 10,72
Eylul 25,56 25,59
Subat 6,54 7,65
Adustos 42,68 4377
Mayis 41,03 41,77
Ekim 36,87 35,96
> (1-y2)
MSE =
n
2
RMSE= |2, (11-12)
n
5y ‘ y1-y2
MAPE = YU 1100 (o)
(o]
n
Burada;

y, = Gergek degerler,
y,= Tahmin degerler,
n= Gozlem sayisidir.

Modelden elde edilen tahmin degerleri ile gergek
degerler {izerinde yapilan 6l¢iimlerde, MSE= 3,6

- Cengiz Kayacan

RMSE= 1,9 MAPE= % 4,7 bulunmustur. Elde edi-
len diisitk MSE, RMSE ve MAPE degerleri, gercek
doluluk oranlari ile yapay sinir ag1 modelinden el-
de edilen tahmin sonuglar1 arasindaki sapmalarin
¢ok kiiciik oldugunu gostermektedir. Witt ve Witt,
MAPE degerleri % 10’un altinda olan tahmin mo-
dellerini “yiiksek dogruluk” derecesine sahip, % 10
ile % 20 arasinda olan modelleri ise dogru tahmin-
ler olarak siniflandirmistir (Witt ve Witt 2000: 25).
Benzer sekilde Lewis, MAPE degeri %10’un altin-
da olan modelleri “cok iyi”, % 10 ile % 20 arasinda
olan modelleri “iyi”, % 20 ile % 50 arasinda olan
modelleri “kabul edilebilir” ve % 50'nin iizerinde
olan modelleri ise “yanlis ve hatali” olarak siniflan-
dirmigtir (Lewis 2002: 509).

SONUG VE ONERILER

Yoneticiler orgiitsel amaglara ulagsmak i¢in; insan,
para, malzeme, enerji ve donanim gibi sinirh kay-
naklar1 kullanirlar. Bir otel yoneticisinin en 6nemli
gorevlerinden birisi de isletme amaglarina ulasmak
icin bu kaynaklarin nasil kullanilmas: gerektigi-
ni planlamaktir. Planlama fonksiyonu isletmenin
amac ve hedeflerine ulasmasina hizmet etmektedir.
Bu nedenle ge¢mis bilgilerin incelenmesi, gercek
durumun belirlenmesi ve gelecege yonelik tahmin-
lerin dogru olarak yapilmas: biiyiik 6nem arzeder
(Kozak 1998: 108-109). Bu yonde bilimsel olarak ya-
pilmis calismalarla alinacak ve uygulanacak karar-
larin desteklenmesi, amagclarin gerceklestirilmesini
kolaylastiracag: bir gergektir (Uysal 1985: 35).

Bu ¢alisma, yapay sinir aglar1 kullanilarak Tiirki-
ye’deki konaklama isletmelerinde doluluk oranla-
rinin tahmin edilmesinde baslangi¢ niteligindedir.
Calisma, yapay sinir aglar1 kullanilarak konaklama
isletmelerinde doluluk oranlarinin tahmin edilebi-
lecegini, dolayisiyla turizm sektoriindeki uygula-
macilar ve karar verme konumunda olan yoneti-
cilerin, gelecege yonelik planlama ¢aligmalarinda
geleneksel tahmin yontemlerine alternatif olarak
yapay sinir aglarini kullanabileceklerini ortaya koy-
maktadir. Calismada doluluk orani tahmininde,
bes agiklayici degisken kullanilmistir. Gelecekteki
arastirmalarda, daha fazla degisken veya ¢alisma-
da kullanilan bu bes degisken disindaki degisken-
leri kullanarak doluluk orani tahminleri yapilabi-
lir. Ornegin; doviz kurlar, kisi bagina harcanabilir
gelir, tilkeler aras1 karsilastirmali fiyat endeksleri,
ortalama konaklama fiyatlari, turist gonderen tilke-
lerdeki GSMH, yapilan tanitma ve pazarlama harca-
malary; doluluk oranlarinda ve iilkeye gelen turist
sayisinin belirlenmesinde 6nemli rol oynayabil-
mektedir. Ileriye yonelik yapilacak caligmalarda;
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yapay sinir aglar1 kullanilarak belirli bir bolge veya
il simirlari igerisinde (0rnegin Antalya ve ¢evresin-
de) faaliyet gosteren konaklama igletmelerindeki
doluluk oranlari, yerli ve yabanci konuklarm ko-
naklama isletmelerindeki harcamalari, turistlerin
geceleme sayilar1 ve ortalama kalis siirelerine ilis-
kin tahminler yapilabilir. Sayilan bu tahmin ¢alis-
malari, turizm isletmeleri yOneticilerine ve yerel
yonetimlere, ileriye yonelik karar alma ve planla-
ma calismalarinda yol gosterici olacaktir.
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Kat Hizmetlerinde HACCP Uygulamasi Uzerine Bir Model Onerisi

A Proposed Model on HACCP Application in Housekeeping Departments in the Hospitality Industry

Meryem AKOGLAN KOZAK - Déniis GICEK

Anadolu Universitesi Eskisehir Meslek Yiiksekokulu

oz

Gvenli ve hijyen kosullarina uygun hizmet sunmak, otel isletmelerinde misterilerin saglhigini korumaya ve bunun sonucu olarak da
isletme imajini arttirmaya yonelik galismalar arasinda 6nemli bir yere sahiptir. Temizlik ve saglk kosullarina uygunluk olarak tanim-
lanan ve ayni zamanda, bir kalite gstergesi olarak kabul edilen hijyen, musterilerin bir isletmede aradiklari 6zellikler arasinda yer
almaktadir. Bu nedenle, otel isletmelerinin tim faaliyet alanlarinda hijyen kurallarina uygunluk énem tagimaktadir. Gida glvenliginin
saglanmasi ve toplum saghginin korunmasini amaglayan HACCP (Hazards Analysis and Critical Control Points) sistemi, Tlrkge'ye
“Tehlike Analizleri ve Kritik Kontrol Noktalar” olarak terclime edilebilir. Genellikle, tGriin glivenligine etki eden mikrobiyolojik, kimyasal
ve fiziksel tehlikelerin tanimlanmasinda ve ayrica mikrobiyal bozulma ve Uriinln kalitesiyle ilgili tehlikeler igin kritik kontrol noktalarinin
belirlenmesinde de kullanilir. Bu ¢alismada ise, HACCP sisteminin otel isletmeleri kat hizmetleri departmaninda uygulama kosullari
ve uygulama asamalari incelenmeye calisilmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde kat hizmetleri departmaninda hijyenin 6nemi ve
uygulamada dikkat edilmesi gereken kurallar tizerinde durulmus, ikinci bélimde ise, HACCP sisteminin kurulus asamalari ile bu sis-
temin kat hizmetleri bélimiinde uygulanmasi agisindan belirlenen kritik kontrol noktalarinin “karar agaci” modeli ile tespit edilmesine
yer verilmigtir.

Anahtar sézclikler: Konaklama isletmeciligi, kat hizmetleri, hijyen, HACCP uygulamasi.

ABSTRACT

Providing safe and hygienic service to customers in hotel properties is one the essentials of protecting the customers’ health and
improving the image of that property. As one of the signs of quality, hygiene -defined as being appropriate to the conditions required
for health and cleanliness- is among the features that customers seek in a hotel property. Hence, it is vital for hotel properties to obtain
necessary conditions for hygiene in every kind of activity they are involved in. HACCP, which is aimed at ensuring food safety for the
health of society, is generally used in defining microbiological, chemical, and physical factors affecting the food safety; in addition to
this, providing control centers for the risk of microbial destructions and food quality. This study attempted to investigate the application
procedures and conditions for HACCP in housekeeping departments in hotel properties. First section of this study focuses on the
importance of hygiene in housekeeping departments and the rules that must be adhered to ensure hygiene. The second is related
to the steps of HACCP and determining critical control point by using ‘decision tree model’ to apply HACCP in housekeeping depart-
ments of hotel properties.

Keywords: Hospitality management, housekeeping, hygienic, HACCP application.

GiRi$

Insanlar dinlenmek, gezmek, es ve dost ziyaretin-
de bulunmalk, islerini takip etmek gibi ¢ok cesitli
nedenlerle seyahat ederler. Amag ne olursa olsun,
seyahat sirasinda konaklanan yerin oncelikle te-
miz, diizenli ve estetik olmasi beklenir. Konaklama
siiresince miigterilerin temel ihtiyaglarinin 6nemli
bir kisminin kat hizmetleri tarafindan yerine ge-
tirildigi soylenebilir. Otel isletmelerinde, hijyenik
temizlik bakim ve diizeninin saglanmasindan so-
rumlu olan kat hizmetleri departmani 6nemli bir
isleve sahiptir.

Hizmet sunumunun énemli oldugu ve bir¢ok me-
kanin birlikte kullanildig: otel isletmelerinde mik-
roorganizmalarin bulasma riskinin yiiksek olmas:
yapilan islemlerinin saghk ve hijyen kosullarina
uygun olmasini zorunlu hale getirmektedir. Giivenli
ve saglikli bir ortam yaratmak i¢in temizlik kavra-
minin yan sira hijyen faktoriiniin de titizlikle ele
alinmasi gerekir. Bu nedenle, kat hizmetleri depart-
mani ¢alisanlarinin fiziksel ve kimyasal temizlik
yaninda, koku (osmolojik) ve zararlilarin (entomo-
lojik) uzaklastirilmas1 konusunda da bilinglendi-
rilmeleri gerekir. Ayrica, kat hizmetleri departma-
ninda ¢alisan her personelin kendine 6zgii temizlik
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anlayisi yerine, standart yontemlerin bulunmasina
ihtiyag¢ vardir. Sonugta, miisterilerin her zaman ay-
n1 nitelikteki hizmetleri alirken calisanlar da kendi-
lerinden nelerin bekledigini acik bir sekilde 6gren-
mis olacaklardir.

Bu ¢alismada, bir gida giivenlik sistemi olan, g1-
da tiretimi ve sunumda standart olgiilerde hijyen
saglayarak ve tiim siire¢ boyunca riskleri en aza in-
dirgemeyi amaclayan HACCP (Hazard Analysis and
Critical Control Point) sisteminin otel isletmelerinin
temizlik islevlerindeki uygulama kosullar1 deger-
lendirilmistir. Bu uygulama ile, miisterilerin ve ¢a-
lisanlarin sagliginin korunmasi yaninda, temizlik
bilinglerinin gelisimi de saglanacaktir. Standart ve
hijyen kurallaria uygun olarak yfiriitiilen temizlik
hizmetleri, otel isletmeleri i¢in 6nemli bir giivenlik
ve imaj faktorii olacaktr.

KAT HiZMETLERINDE HiJYEN

Uluslararas: otelcilikte “Housekeeping” olarak ifa-
de edilen “kat hizmetleri” teriminin sozliik anlami
“ev idaresi”dir. Buradan hareketle, “kat hizmetle-
ri” kavramu ile, konaklama, yatili saglik ve egitim
hizmeti sunan isletmelerde, tesislerin fiziksel yapi-
larinin korunmas, yeni goriiniimlerinin muhafaza
edilmesi, siirekli temizlik ve diizenin saglanmasi
yaninda kurulus, yenileme ve dekorasyon asamala-
rinda estetik, ekonomik ve saglikli hizmet sunma-
y1saglayan tiim ¢alismalar ifade edilir (Jones 1995;
Kozak 1998; Martin 1998; Yertutan 1998). Miisteri-
lere temiz, sakin, hijyenik, konforlu ve giivenilir
ozelliklere sahip oda saglanmasi da otel isletmele-
rinde kat hizmetlerinin en temel gorevidir (Scheni-
eder vd 1999; Seymen 2002; Anonim 2004a). Ciinkii,
kaliteli malzemelerle donatilmis, dekorasyonu ¢ok
iyi bir sekilde yapilmis olan odada kaliteli ve hijye-
nik temizligin olmasi, hem otel isletmesi i¢gin iyi bir
izlenim olugsmasina hem de konuklarin isletmeden
memnun ayrilmasina olanak saglayacaktir. (Dasc-
her ve Ninemeier 1984). Otel organizasyonu icinde
onemli bir yere sahip olan kat hizmetlerinin fonk-
siyonel alanlary;, miisteri odalari, kat ofisleri, genel
alanlar (havuzlar, salonlar, bahgeler vb), personel
alanlar1 ve ofisleri ile camagirhane olarak siralana-
bilir (Misiroglu 1996; Kozak 1998). Kat hizmetleri
departmani bu ¢alisma alanlarinda saglik kurallari-
na uygun temizligi saglamakla yiikiimliidiir.
Hastaliklarin bir kismi sanilanin aksine insan
yapisindaki bazi eksiklikler veya viicutta kendili-
ginden olusan bozukluklar sonucu ortaya ¢ikma-
maktadir. Hastaliklarin ortaya ¢ikmasinda yasani-
lan ¢evrenin de etkisi biiyiiktiir. Kisi gevresi ile bir
biitiindiir ve devamli olarak cevre ile etkilesim ha-
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lindedir. Cevre i¢inde yer alan faktorlerden belki de
en Onemlisi hastaliklarin, enfeksiyonlarin nedeni
olan mikroorganizmalardir (Safak 1997). Gelismek-
te olan iilkelerdeki oliimlerin hala %30-40"1 bulasici
hastaliklardan kaynaklanmaktadir (Endlain 1998).

Temizlik, hijyen ve dezenfeksiyon gibi benzer kav-
ramlar, otel isletmelerinde insan saghg: agisindan
Onem tasimakta ve hizmet kalitesinin belirleyici
unsurlar: olarak kabul edilmektedir. Bu yiizden,
konaklama alanlarinin insan sagligini etkileyen tiim
patolojik unsurlardan (bakteriler, mantarlar, viriis-
ler) arindirilmis olmasi gerekir (Jones 1985; OTED
1999). Ortamdaki mikroorganizma sayisinin kont-
rol altina alinmasini amaglayan hijyen, temizlene-
cek alanlarin sahip oldugu risk derecesine gore sade-
ce bir temizlik islemi ile saglanabildigi gibi dezen-
feksiyonun (ylizeylerde bulunan ve mikrobiyolojik
bulasma kaynag1 olabilecek mikroorganizmalarin
sayilarinin zararlh etki yapmayacak seviyeye indi-
rilmesi) yapilmasini da gerektirir (Kilig 2003; OTED
2003; Anonim 2004(b)).

Bilindigi gibi, otel isletmelerinde sunulan tim hiz-
metlerin temiz, 6zenli, estetik degerlere uygun ve
konfor saglayici olarak iiretilmesi gerekmektedir.
Ancak, bu niteliklere hijyen kosullarina uygunluk
faktoriiniin eklenmesi giintimiiz kaliteli hizmet
anlayisinin bir sonucu olarak kabul edilmektedir
(Seymen 2002). Otel isletmelerinde bu fonksiyon-
larin ytiriitiilmesinden sorumlu olan kat hizmetleri
yoneticileri, temizlik kimyasallarinin yapilarini, et-
kilerini, ne tip islerde hangi tirtinlerin kullanilmasi
gerektigini varsa sakincali taraflarini gerek mdiis-
teri gerekse personel sagligi agisindan bilmek du-
rumundadirlar (Dascher ve Ninemeier 1984;Kapa
vd., 1997).

Kat hizmetleri departmaninda hijyen; kisisel hij-
yen, su hijyeni, miisteri ve personel kullanim alan-
larinda hijyen olmak tizeri {i¢ ana baglik altinda
toplanabilir (Kozak 1997).

Kisisel Hijyen

Kisisel hijyen kavramui ile ¢alisan personelin bulas-
ma kaynag1 olmasinin énlenmesi ifade edilir. Bilin-
digi gibi, eller, ag1z, burun, saglar vb. unsurlar bu
anlamda birer bulasma ytizeyidir ve personelin bu
konularda kisisel temizlige 6nem vermesi gerekir
(Merdol vd., 2000). Kisisel temizlikte basta el hijye-
nine dikkat etmek gerekir. Ciinkii, insanlarin elle-
rinde kalict ve gecici olmak tizere iki gesit flora bu-
lundugu belirtilmektedir. Kalic1 floray1 olusturan
bakteriler deride siirekli bulunup cogalabilirken
gecici floraya dahil edilen bakteriler birkag saatten
birkag haftaya kadar degisen siirelerde deride bulu-
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nabilmekte ve stirekli olarak deriye yerlesmektedir
(Goktas vd. 1991). Calisan personel ellerini farkl
amaglarla kullanmakta, kirli veya temiz gesitli nes-
nelere bir arada dokunabilmektedir. Bunun sonu-
cunda eller vasitasiyla pek ¢ok mikroorganizmay1
farkli bolgelere transfer etmektedir. Bu nedenle el-
lerin ¢ok sik yikanip temizliginin saglanmasi trans-
fer edilen mikroorganizma sayisini azaltmaktadir
(Goktas vd 1991; Thorpe 1991). Yapilan bir ¢alisma-
da, Misir’da gida servisi veren bir kurumdaki 10 is-
¢inin elleri incelenmis ve tiimiinde bol mikroorga-
nizma yaru sira, 6 kisinin ellerinde (%60) enteropa-
tojenik Escherichra coli (diski kaynakli belirleyici)
izole edilmistir (Aksu ve Kaya 2000).

Ellerin, sadece su ile yikanmasi, gozle goriinen
kirlerin uzaklastirilmasini saglamakta ve gercek
temizlik tam olarak miimkiin olamamaktadir. Bu
nedenle, temizlikte su ile birlikte mikrop 6ldiirticii
(antimikrobiyal) 6zellikli sabun kullanilmas: zo-
runludur. Sabun kullanimi, sadece ellerin dezen-
feksiyonu i¢in degil, ayn1 zamanda alerjik etkiye
sahip zararli bulaganlarin (nikel, demir ve diger
alerjen metallerle tozlar) da uzaklastirilmasinda
etkili olmaktadir (Simsek ve Gundiiz 1994; Rotter
1996; Chesworth 1997; Anonim 2002).

Ellerin, tuvaleti kullandiktan, kirli yiizeylere do-
kunduktan veya kirli ylizeyleri temizledikten, kirli
arag-gere¢ kullandiktan, hapsirma-aksirmalardan,
kasinma, kisisel ila¢ veya merhem kullanimindan
sonra bilekler dahil olmak iizere sabun (3-5 mL) ve
32-430C’deki 1lik su ile en az 20 saniye yikanmasi
gerekir (Larson vd., 1987; Kozak 1997; Snyder 1997;
Yiicel 2000; Gokdemir 2003; OTED 2003). El hijye-
ninde dikkat edilmesi gereken diger bir nokta ca-
lisma sirasinda eldiven kullanimini saglamaktr. Is-
letme ydneticileri ve denetleyicileri bu konuda per-
soneli siirekli uyarmali, egitmeli, zaman zaman da
haber vermeksizin denetimler yapmalidirlar (Calis-
kan 1997; Fendler vd. 1998 ; OTED 2003).

Aksirma, okstirme sirasinda agizda bulunan bak-
terilerin bir kismi1 havaya karismakta ve buradan da
etrafa dagilmaktadir. Bu nedenle, ¢alisma sirasinda
maske kullanilabilir. Oksiirme ve aksirmalarda da-
ima tek kullanimlik kagit mendil tercih edilmeli ve
eller hemen yikanmalidir (Temiz 1998; Yiicel 2000;
Gokdemir 2003). Kaya ve Metintas'in, gida ile ilgili
islerde calisan 181 kisiyi kapsayan personel hijyeni
ile ilgili yaptiklar1 bir calismada ellerden, burun ve
bogaz bolgelerinden Staphylococcus aureus (agiz,
burun bogaz, floras1 kokenli belirleyici) izole etmis-
lerdir. Ayrica, hizmetin miisteriye ytiiz yiize veril-
mesi nezaket kurallarina uymay1 ve giillimsemeyi
de zorunlu hale getirdiginden, giizel bir goriiniis

icin, dislerin temiz ve bakimli olmasi gerekmekte-
dir (S6nmez 1984; Staphan 1989; Kozak 1997). Er-
keklerde saglarin kisa kesilmis, derli toplu ve taran-
mis olmasi, sakal ve biyiklarin da kesilmis olmasi
gerekmektedir. Sa¢ bakimina iligkin titizlik kadin
personel i¢cinde gegerlidir (Hayes 1992; Troller 1993;
Yaygin 1998; Akydney 2003). Ozellikle, emek yo-
gun ve agirlikli olarak beden giicii ile ¢alisan kat
hizmetleri departmaninda uzun siire ayakta kalin-
dig1 icin ayak hijyeni ayr1 bir 6nem tasimaktadir.
Ayaklarin sik¢a yikanmasi, terlemeyi veya derisi-
nin ¢atlamasini 6nleyici kremlerin kullanilmas: ve
dogru ayakkabi secilmesi, bu anlamda yapilmasi
gerekenlerin basinda gelir. Bu nedenle kaymayan,
su gecirmeyen ve kapali, rahat ayakkabilar tercih
edilmelidir (Currie 1978; Staphan 1989).

Su Hijyeni

Otel isletmelerinde i¢me, kisisel temizlik ve cev-
re temizligi amaglar ile kullanilan temiz, kaliteli
ve sagliga aykiri olmayan suya gereksinim duyul-
maktadir. Su hijyeni, igmede ve diger islerde kulla-
nilacak suyun niteliklerini aragtirarak saglik kosul-
larina uygun olmasini saglayan ¢alismalari igerir.
Saglikl ve giivenilir igme suyunun temin edilerek
tiikketiciye sunulmasi toplum sagligi icin son derece
onemli bir konudur. Diinya Saglik Orgiitii (WHO)
verilerine gore, gelismekte olan {ilkelerde ortaya
¢ikan tiim hastaliklarin %80’i igme suyundan kay-
naklanmaktadir. Ciinkii, su kalitesi ile saglik ara-
sinda yakin bir iliski mevcuttur. Tifo, kolera gibi
pek cok salgin hastalik insanlara sagliksiz sular-
la ge¢mektedir (Fellow 1984; Balkaya ve Acikgoz
2004). Banyo sular1 (eger suyun bakteriyolojik kali-
tesi uygun degil ise) degisik tiplerde barsak, iist so-
lunum yolu, kulak ve deri enfeksiyonlarina neden
olmaktadir. Ayrica, mantar ve parazit enfeksiyonla-
r1 da goriilmektedir (Vaizoglu vd. 2003). Su hijyeni
suyun temizligini arastirmak ve temiz olmayan su-
lara temizleme metotlar1 uygulayarak suyun kulla-
nilabilir olmasini saglamaktir.

Temizlik iglemlerinde kullanilan en 6nemli kim-
yasal madde olan suyun rolii ¢ok yonliidiir. Su, de-
terjan ve kirlerin ¢6ziilmesini, deterjanin yiizeylere
tasinmasini, mekanik ve 1s1 enerjilerinin iletilmesini
ve durulama iglemlerinde kir ve kimyasallarin yii-
zeyden uzaklastirilmasini saglar (Kilig 1999; Kozak
ve Yildiz 2002). Saf su, saydam, kokusuz, tatsiz ve
renksiz bir sividir. Ancak, dogada bulunan biitiin
sular, belirli miktarda yabanci maddeler igerirler.
Yagarken atmosferde bulunan karbondioksitten
etkilenerek kismen karbonik asite doniisen yag-
mur sular, yiizey ve yer alt1 tabakalarinda bulunan
mineralleri ¢6zerek yapisina katar. Bu maddelerin
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Tablo 1. Saglhk i¢in zararh olan bazi maddelerin sularda
bulunmasina miisaade edilen maksimum degerler

Demir 0.3 Ppm
Kursun 0.1 Ppm
Arsenik 0.005 Ppm
Bakir 3 Ppm
Ginko 15 Ppm
Magnezyum 125 Ppm
Klorirler 250 Ppm
Siilfatlar 250 Ppm
Flour 1 Ppm

Kaynak: Yamuturug, S. (1988). Halk Sagligr. Ankara: Ankara
Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Yayimni No: 64.

miktarlar: belli seviyeleri asarsa “su kalitesi” bozu-
lur (Cichy 1984; Kili¢ 1999). Su kalitesine etki eden
bir baska faktor suyun sertlik derecesidir. Sert sular
kullanulan yiizeylere ve kimyasallara etki ederek
temizlik ve hijyeni olumsuz yonde etkiler (Kappa
vd. 1997).

Cok tath sular, CO2 ile fazla yiiklii olduklari i¢in
agresif yani kemiricidirler. Bu yiizden su borula-
rinin yapisinda bulunan 6zellikle kursun ve kalay
gibi madenleri eritirler. Bu bakimdan tath sular
kursun zehirlenmesine neden olabilir. Ayrica, kul-
lanilacak olan suyun hijyen kosullarina uygun olup
olmadiginmi anlayabilmek igin, fiziksel, kimyasal
ve mikrobiyolojik analize tabii tutulmas: gerekir.
(Currie 1978; Kozak 1997). Suyun bu asamalarda,
goriintii, sertlik ve bakteriyolojik yonden temizlen-
mis olmasi gerekmektedir. Saglik i¢in zararli olan
bazi maddelerin kabul edilebilir maksimum deger-
leri Tablo 1 de gosterilmektedir.

Miisteri ve Personel Kullanim Alanlarinda Hijyen

Bir yerin havasinin kirlenmesi, o ortamda bulunan
kisilerin sayisma, yaptiklar: isin niteligine ve or-
tamda kalma siirelerine baghdir. Iyi bir havalan-
dirma ile sicaklik, nem, toz, koku, zehirli gazlar ve
mikroorganizmalarin zararh etkileri yok edilebilir.
Havalandirma, hava dolasimi olayi ile karistirilma-
malidir. Havalandirma, kirlenen havanin temiz ha-
va ile yer degistirmesidir. Hava dolagimi ise havay1
yenilemeden sadece hareket ettirmektir (Erkal ve
Safak 1998). Bu nedenle, havalandirma sistemleri,
0zel alanlarda steril hava verebilecek veya aspiras-
yon yapabilecek, gerektiginde homojen sirkiilasyo-
nu saglayacak sekilde olmalidir (Topal 1997). Pen-
cere ve kapilarin agilmasi seklinde tasarlanan dogal
havalandirma, her zaman bulasma riskini arttir-
maktadir. Dogal havalandirma sonrasinda, pencere
ve kapilardan bulasma kaynag1 olan hasere ve bo-
ceklerin igeri girmesini engelleyecek sekilde 6nlem-
ler alinmasi (ince tel 6rgii kullanmak gibi) zorunlu
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hale gelmektedir. Diger taraftan, calisma alanlarin-
da siirekli olarak igerden kapilara dogru {iflenecek
sekilde pozitif bir hava akimi olusturulmas: yoniin-
de bir sistemin kurulmasi, disaridan dogal hava
akimi ile igeriye tasinabilecek bulasma riskini ta-
mamuiyla dnleyebilecektir (Aran 1993).

Oda igerisinde bulunan hava, toz, kir, tekstil lif-
leri, polen, sag, deri tabakalari, kimyasal madde ve
odaya ait esyalarin atiklar, ¢liriiyebilen organik
maddeler, bakteri, mantar, viriisler, ve diger bircok
bulasici maddeler igermektedir (Temiz 1998). Diger
taraftan, dogal havalandirma sonrasinda, pencere
ve kapilardan bulagsma kaynagi olan hasere ve bo-
ceklerin igeri girmesini engelleyecek sekilde dnlem-
ler alinmasi (ince tel 6rgii kullanmak gibi) zorunlu
hale gelmektedir. Bunlarin 6tesinde, ¢alisma alan-
larinda siirekli olarak icerden kapilara dogru iifle-
necek sekilde pozitif bir hava akimi olusturulmasi
yoniinde bir sistemin kurulmasi, disaridan dogal
hava akimu ile iceriye tasinabilecek bulagma riski-
ni tamamuiyla 6nleyebilecektir (Aran 1993). Ayrica,
diizensiz olarak temizlenen ve bakimi yapilmayan
havalandirma sistemleri mikroplarin iiremesine
zemin hazirlamaktadir. Bu, astim, alerji, deri do-
kiilmesi, mantar, tiiberkiiloz ve lejyoner gibi bir¢ok
ciddi hastaliga neden olmaktadir.

Kullanim alanlarinda aranilan saglik kosullarin-
dan bir digeri, yeteri kadar 151k almasi ve aydinla-
tilmasidir. Bu nedenle, faaliyet alanlarmin dncelikle
giin 1s181ndan faydalanmasi saglanmalidir. Ciinkii,
glines 1sinlar1 mikroorganizmalarin yok olmasina
yardim eder, 1sitma islemini kolaylastirir ve dogal
aydinlatmay1 saglar. Ancak bu her zaman miim-
kiin olmayabilir. Bu durumda isin 6zelligine gore
yeterli aydinlatma saglayacak 1s1k kaynaklarindan
yararlanilmalidir. (Tiitiincii 1996; Safak 1997; Erkal
ve Safak 1998) Bunun igin, aydinlatma kaynaginin
personelin ¢alismasini engelleyecek derecede par-
lak ve goz alict olmamasina, golgelerinin galigtik-
lar1 ylizey {izerine diismemesine dikkat edilmeli,
aydinlatma kaynaginda meydana gelebilecek bir
sorun nedeniyle (yangin, patlama vb.) personelin
ve miisterilerin zarar gormesini engelleyecek se-
kilde lambalar koruma altina alinmalidir. Ayrica,
aydinlatma ortamin havasini bozmamali, 1s1smn1
arttirmamalidir. Uygun olmayan aydinlatma, go-
ziin fonksiyonlar iizerinde olumsuz etkiler yaptig1
gibi yapilan isi zorlastirmakta, isteki kayiplar ve is
kazalarm artiric1 yonde etkiler yapmaktadr.

Hijyenik kosullara uygun aydinlatma i¢in, lam-
balarin goze parlaklik veren direkt 1s1k kisimlari
kamufle edilmeli ve 151k kaynaginin yerlestirilme-
si gereken yer iyi secilmelidir. Yapay aydinlatmada
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Tablo 2. Odalar ve bazi faaliyetler i¢in 6nerilen aydinlatma

degerleri (lux)
Oturma odas! 50-100
Galisma veya uzun stire okuma 300-400
Dikis dikme 400-600
Yatak odasi- yatak kenari 150
Mutfak 300
Banyo 100
Koridor ve merdivenler 150
Gece aydinlatmasi 20

Kaynak: Safak, $. (1997). Kurumlarda Ev Idaresi. Ankara: Damla
Matbaacilik Reklamcilik ve Yaymcilik Ltd. Sti: 108.

miimkiinse yar1 indirek aydinlatma kullanilmali-
dir. Bu sekilde 151k kaynagindan ¢ikan 1sinlarin %
40’1 dogrudan yere gelirken, % 601 tavandan du-
varlara yansiyip parlakligini yitirerek yiizeyleri
aydinlatir. Ozellikle, calisma alanlarinda beyaz 151k
vermesi ve yeterli aydinlatma saglanmas: nede-
niyle tavana yakin olmayan ve titreme yapmayan
fluoresan lambalar kullanilmalidir (Titiinct 1996).
Odalar ve bazi faaliyetler icin 6nerilen aydinlatma
degerleri (lux) Tablo 2’'deki gibi verilebilir.

Ortamda mikroorganizmanin bulundugunu gos-
teren bir diger degisken de kotii kokulardir. Ciinkii,
kotii kokuyu ortaya gikaran mikroorganizmalardir.
Tuvaletler, banyolar, cesitli temizlik maddelerinin
bulundugu depolar ve kirli cgamagir odalarindaki
sagliksiz ve kotii kosullar, yetersiz havalandirma
ve aydinlatma, yetersiz temizlik ve bakim sonucu
istenmeyen kokular ortaya ¢ikar. Olusan bu kotii
kokular kaynag bulunarak yok edilmelidir (Currie
1978; Safak 1997).

Otel isletmeleri personel ve miisteri kullanim alan-
larinda bulagma kaynag: olabilecek diger bir konu
ise hagerelerdir. Otel igletmelerinde hasere ile mii-
cadele ve koruyucu onlemlerin alinmasi, konuk
ve personel saghig1 acisindan yasamsal bir onem
tasimaktadir. Hasere ile miicadele kat hizmetleri
departmaninin sorumluluk alanma girmektedir.
Eklembacaklilar, kuslar ve kemirgenler sinifina da-
hil hayvanlari tamamen yok ederek veya makul bir
seviyede tutarak saglikli ve giivenli bir ortamda ya-
samamiz1 saglamak icin yapilan faaliyetler hasere
kontrolii olarak adlandirilir (Safak 1997; Kozak ve
Yildiz 2002; OTED 2003; Anonim 2004c); Anonim
2004(d)).

Coplerin bulasma kaynagi olmasi nedeniyle ¢op-
ler etkin, ekonomik ve saniter kosullar altinda top-
lanmal1 ve yok edilmelidir. Coplerin atilmasi iglemi
yanginlara karsi korunma, enfeksiyon bulagtirmay
onleme, koku kontrolii ve hagere kontrolii agisin-
dan 6nemlidir. Bu nedenle odalar, ¢opler icin ka-
pakli ¢op kutular:1 konulmali ve bu kutular igine
torbalar yerlestirilmelidir. Copler asla agikta bira-

kilmamali, kat ofislerinde bekletilmemelidir. Cop
kutular: sicak deterjanli, dezenfektanh sularla sii-
rekli temizlenmelidir. C6p toplayan kisinin eldiven
giymesi saglanmalidir. CSplerin toplandig1 bir alan
varsa her zaman havalandirilmali ve bu alan soguk
tutulmalidir (Safak 1997; Merdol vd. 2000; Kozak
ve Yildiz 2002).

Miisteri kullanim alanlarindan olan ve bulasma
kaynag1 olabilecek yerlerden bir digeri de yiizme
havuzlaridir. Yiizme havuzlarimin hijyeni; sularin
yenilenme hizindan, igerisinde yiizenlerin temiz-
ligine kadar bir¢ok faktor tarafindan etkilenen bir
konudur. Tifo, paratifo, leptospirozis, dizanteri, goz,
kulak, burun,bogaz enfeksiyonlari, deri hastaliklar:
(mantar, uyuz, impetigo, veneral hastaliklar), poli-
omyelitis gibi hastalik etkenlerinin ylizme havuzu
suyu ile bulasabilecegi ileri stiiriilmektedir (Leo-
ni 1999; Vaizoglu vd. 2003; Anonim 2003a). Bunun
onlenmesi igin, ylizme havuzu sular1 dezenfekte
edilmeli, kullanicilarin suya girmeden 6nce havuz
disinda ayr1 bir yerde dus almalari saglanmalidir.
Yiizme havuzu sularmin saghk kalitesi kontroliin-
de en 6nemli faktor, havuz kullanildig1 zaman, ye-
terli bir dezenfektan konsantrasyonunun devam et-
tirilmesidir. Klor, brom, iyot, klorlu siyaniir tuzlar1
ve ultraviyole lambalar1 dezenfeksiyon igin kulla-
nilmaktadir. Klor ve brom ytizme havuzu sularinda
en ¢ok kullanilan dezenfektan maddelerdir. Klorlu
siyaniir tuzlari, ozon ve ultraviyole ise daha az kul-
lanilan ve genis dl¢lide kabul gérmeyen dezenfek-
tanlardir. fyot kullanim1 da sinirlidir. Uygulamada
daha ¢ok, klor gazi, sodyum ve kalsiyum hipoklorit
ve kire¢ kaymag kullanilmaktadir. Yiizme havuzu
suyunun notr pH degerine yakin olmasi gerekir.
Ayrica, havuz kenarlarinda yemek yenmemesi, si-
gara icilmemesi ve ayakkab1 ya da digarida giyilen
terliklerin kullanilmamasi saglanmalidir (Vaizoglu
vd. 2003).

KAT HiZMETLERI VE HACCP SiSTEMi

Kat hizmetleri islevlerinin yerine getirilmesi sira-
sinda, temizlik, bakim ve estetigin saglanmasi ye-
terli degildir. Miisterilerin ve ¢alisanlarin fizyolojik
ve psikolojik agilardan sagliginin korunmas: ve hu-
zurunun saglanmasi i¢in, tiim alanlarin mikroorga-
nizmalardan, viriis ve bakterilerden arindirilmis
oldugunun da garanti edilmesi gerekir (Jones 1985;
Kozak 1997). Bu nedenle, mikroorganizmalardan
arindirilmis, giivenli ve hijyenik bir ortam yarat-
mak, bulasic1 hastalik ve benzerlerinin yayilmasini
onlemek bakteri ve mikroorganizmalarmn bulagsma
riskini sifira indirmek ve ¢apraz bulagsmay1 kontrol
altina alma konularinda kat hizmetleri departmana
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biiyiik sorumluluklar diismektedir. Kat hizmetleri
agisindan hijyen kurallarina uyulmasi; enfeksiyon
kontroliinii, isgiicliniin etkin kullanimini, kazala-
rin dnlenmesini ve hosa giden bir ¢evrenin yaratil-
masini saglar. Bu kosullara sahip bir ¢evre sadece
miisteriler icin degil ayn1 zamanda ¢alisanlar i¢inde
onemlidir (Hatfield 1986; Safak 1997).

Kat hizmetleri islevlerinin saglik kosullarina uy-
gun olarak yerine getirilip getirilmedigi konusun-
da kontrol énemli bir yere sahiptir. Kontrol altinda
tutulan siireglerde problemler onlenir ve iyilesme
saglanir. Ciinkii, kontrol ile isin istenen sekilde, za-
manda ve kalitede yiiriimesini saglamak, eksikle-
ri ve hatalari belirleyip nedenlerinin arastirilmasi
ve Onleyici tedbirlerin alinmas: saglanir (Yertutan
1998). Otel igletmeleri imajlarini arttirmak, artan re-
kabet ortaminda yerlerini koruyabilmek, tur opera-
torlerinin hijyen ile ilgili taleplerine karsilik verebil-
mek ve her seyden onemlisi turist saglig1 ve giiven-
ligi icin riskleri en aza indirmek amaciyla HACCP
sisteminden yararlanabilirler.

NASA tarafindan Amerikan uzay uguslar: prog-
raminda “giivenli gida” tiretmenin yolu olarak 1959
yilinda gelistirilen HACCP Sistemi; glintimiizde
pek ¢ok iilke tarafindan gida giivenligini saglama
prensibi icinde stratejik hedef olarak alinmistir
(Mahmutoglu 2000;Topal 2001). Giivenilir iiriinle-
rin tiiketiciye sunulmasi amaciyla, diizgiin isleyen
bir sistemin olusturulmasi ve korunmasi temeline
dayali olan HACCP, {iriin giivenligine etki eden
mikrobiyolojik, kimyasal ve fiziksel tehlikelerin
ayrica mikrobiyal bozulma ve iiriiniin kalitesiyle
ilgili tehlikeler i¢in Kritik Kontrol (KKN) noktala-
rinin tanimlanmasinda kullanilir (Bauman, 1991;
Anonim 2004e). Uriin ve hizmet giivenligine yo-
nelik olusabilecek tehlikelerin ortadan kaldirilmasi
ya da kabul edilebilir sinirlara indirilebilmesi ama-
ciyla kontrol uygulanabilen yer, siire¢ ve isleme
kritik kontrol noktasi denilmektedir (Mead 1994).
Bu noktalarin belirlenmesi, tehlikelerin meydana
gelme olasilig1 ve etki derecelerinin degerlendiril-
mesine baglidir.

Gida giivenliginin saglanmasinda etkili ve 6nem-
li bir sistem olan HACCP sistemi, isletmelere yone-
tim boyutunda onemli katkilar saglamaktadir. Bu
katkilar asagidaki gibi 6zetlenebilir:

— HACCP sistemi, olast tiim tehlikeleri belirleyici,
glivenligi arttirici, iiriin ve hizmet gelisiminde
glivence saglayan bir sistemdir (Bauman 1991).

— Isletmelerde giivenligin bir sistem dahilinde ele
alinmasin saglar (Topal 2001).
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— Gida giivenligi ve benzer konularda ortak bir
terminoloji, {iretim siiregleri, kontrol prosediir-
leri ve dokiimantasyon gibi standartlar sunar,
boylece denetleyici kuruluslarin ¢aligmalarini
kolaylastirir. Ayni zamanda, isletmeler, kendi-
lerini diger isletmelerle karsilastirma olanagi
bulur (Bolat 2002).

— Personelin saghk ve giivenlik konusunda egi-
tilmesini bilinglendirilmesini saglar (Soliman
2000).

— HACCP sisteminin uygulanmasi tiim diizeyler-
den istisnasiz her ¢alisanin katilimini gerektir-
digi icin isletmede calisanlarin ait olma ihtiyaci-
n1 karsilar ve motivasyonlamu yiikseltir (Wilson
vd. 1997).

— HACCP, kontrol zaman, sicaklik, gorsel mua-
yene gibi ucuz ve hizli parametreler ile kolayca
yapilir. Bu da kalite kontrol maliyetlerinin diis-
mesini saglar (Harrigan ve Park 1991).

— Uretimde malzemelerin tedarik edilmesinden
baglayarak, miisteriye sunulmasima kadar ge-
¢en tiim siirecin titizlikle gézden gegirilmesini
saglar.Boylece basarisizliklar heniiz meydana
gelmeden 6nlenmis olur. Bu yonii ile HACCP
sistemi, diizeltici degil 6nleyici bir yaklasim ge-
tirir (Soliman 2000).

— Kolay anlasilir, spesifik ve esnek olmasi ve gida
uiretimindeki potansiyel tehlikeler tizerinde yo-

gunlasmasi sorunlara zamaninda yanit vermeyi
saglar (Topal 2001).

— Uretim sirasinda ortaya gikan yipranma, enerji,
kimyasal, igcilik ve endirekt maliyetlerden ta-
sarruf edilmesini saglar. Kisaca, optimal fiyat-
fayda iligkisini gozeten bir sistemdir

— Miisteri memnuniyetinin artmasini saglar (Hen-
kel 1996).

HACCP uygulamalar1 gida giivenligini en iyi ga-
rantileyen bir kalite giivence risk ve yonetim siste-
mi olmakla birlikte, otel isletmeleri kat hizmetleri
departmaninda da giivenli temizligin yapilmasin-
da ve hijyenin saglanmasinda engelleyici faktorler
olarak nitelendirilen mikrobiyolojik, fiziksel ve kim-
yasal tehlikelerin yok edilmesinde etkin rol oyna-
yabilir. Ayrica, kat hizmetleri islevlerinin HACCP
sistemine gore diizenlenmesi, 1s1, zaman, hijyen go-
riiniim gibi gerekli kontrollerin ¢ok iyi yapilmasi,
potansiyel tehlikelerin dnlenmesi yaninda, kalite
kontrol maliyetlerini diisiirerek hizmet kalitesini
arttirmay1 da beraberinde getirebilir. Ayni zaman-
da, temizlik bir sistem dahilinde ele alinacagi icin
biyolojik, fiziksel ve kimyasal tehlikelerin kontrol
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altina alinmasini kolaylastirmak yaninda, ¢alisanla-
rin motivasyonlarinin yiikselmesine, egitimli perso-
nel kadrosunun olugsmasina ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin artmasina da olanak saglayabilir.
HACCP sistemini 1998 yilindan bu yana uygulayan
bir otelin genel miidiirti, HACCP sisteminin basar1
ile uygulanmasi amaci ile verilen hijyen egitimleri
sayesinde personelin motivasyonunun ve kendile-
rine olan giivenlerinin arttig1, yaptiklar isten ve ga-
listiklar1 isletmeden gurur duyduklarinm belirtmek-
tedir (Anonim 2004f).

HACCEP sistemi, temelde son tirtindeki kontrole
bagli gecikmeler veya doniisiimsiiz olumsuzluklar
sonucu, gelisebilecek tehlikeleri engelleyen koru-
yucu Onlemleri bastan belirlemeyi prensip edin-
mistir. Hedeflenen kalite giivenligine erisebilmek
i¢in kritik kontrol noktalar1 tanimlamalari, 6l¢iim/
kontrol uygulamalari, tehlikeyi olusturabilen risk
olasiliklarinin ve siddetinin belirlenmesine yonelik
olarak secilmelidir. Bunun yaninda, tehlike kay-
nag1 sorunlar agisindan tolere edilebilir sonuglarin
ifadesi olan kriterlerin belirlenmesi ve uygulanacak
islemlerin dogru segilmesi gerekmektedir (Korkut,
2001). Ayrica, se¢imi yapilan hususlarin belli pren-
sipler dogrultusunda gerceklestirilmeleri esastur.
HACCP sistemi baglangigta 11 prensibe dayandi-
rilmissa da, uluslararasi uygulamalarda yedi temel
prensip benimsenmistir. HACCP plani, yedi ana
prensibin uygulanmasi ile gergeklestirilebilmekte-
dir. Bunlar (Giineng vd. 1997, Mahmutoglu 2000;
Topal 2001; Chilton 2002; Rushing and Ward 2004;
Anonim 2004f):

1. Temizlik islemlerinde temizligin yapilmasindan
miisteriye sunumuna kadar biitiin evrelerde, 6z-
giin potansiyel tehlikelerin belirlenmesi, olas: teh-
likelerin kontrol altina alinabilmesi ve/veya en-
gellenebilmesi icin risk analizlerinin yapilmasi,

2. Tehlikelerin gergeklesme olasiligina karsi, bunla-
r1 engellemek veya minimize etmek i¢in, islem ve
proses basamaklarina gore kritik kontrol nokta-
larinin (KKN) belirlenmesi,

3. Kritik Kontrol Noktalarin (KKN) giivence kont-
roliinii saglamak tizere; kontrol kriterleri ile, kritik
(tolerans) veya hedef limitlerinin belirlenmesi,

4. Kritik Kontrol Noktalarinin (KKN) analiz sonug-
larini veya ilgili tiim Ol¢itim/belirlemeleri, listele-
me yoluyla siirekli ve diizenli olarak kontrol ve
izleme yontemlerinin belirlenmesi,

5. Kismen veya tamamen kontrol altina alinamayan
ya da hedef kriterlerden sapma gosteren Kritik
Kontrol Noktalar1 (KKN) i¢in gerekli onlemlerin

tanimlanmasi ve uygulanabilirliginin saglanma-
st icin diizeltici onlemlerin gergeklestirilmesi,

6. HACCP ¢alismasinin dogru ve etkin uygulanabi-
lirlik durumunu gosteren dogrulayic analizleri/
islemleri iceren 6nlemlerin gerceklestirilmesi,

7. Bu prensiplerin yerlestirilmeleri ve uygulan-
malarmin saglanmasi igin, gerekli tiim yontem,
islem ve kayitlarin yazili hale getirilmesi-arsiv-
lenmesi-dosyalanmasi (dokiimantasyon) olarak
siralanmaktadir.

Prensip 1: Her Asama Ile Tlgili Biitiin Tehlikeleri
Belirlemek ve Kontrol Etmek Amaci Ile Onleyici
Tedbirleri Listelemek

Tehlike analizlerini yapmadan 6nce tehlikeleri grup-
lamak ve daha sonra 6nem sirasina koymak bii-
ylk faydalar saglayacaktir (Topal 1996) Temizlik
isinde calisan personelin, personel tarafindan yii-
riitiilen faaliyetlerin, yapilan temizligin ve miiste-
rilerin dikkatle gdzden gecirilmesi gerekmektedir.
Buralardan elde edilen veriler 1s1ginda personel
agisindan temizlikle baglantisi olan biyolojik (has-
ta, tasiyict vb. olup olmadigi, acik yara ya da deri
enfeksiyonu bulunup bulunmadigi, rutin saghk
kontroliiniin yapilip yapilmadig: gibi), kimyasal
(elleri yikamada kullanilan temizlik ve dezenfek-
tanlarin kalint1 birakip birakmadig1 vb.) ve fiziksel
(taks, yliziik vb. aksesuarlar, {iniforma) tehlikelerin
neler olabilecegi saptanmali ve bunlar ayr1 ayr lis-
telenmelidir. Daha sonra temizlikte kullanilan su-
yun (suyun sertlik derecesinin kontrol altina alinip
alinmadig1) ve miisteri personel kullanim alanlari-
nin temizligi sirasinda yapilan ¢aligsmalardaki teh-
likeler ytizeyleri temizlemede kullanilan temizlik
ve dezenfektanlarn kalinti1 birakip birakmadigy,
kullanma tarihlerinin belirlenen siire dahilinde
olup olmadigi, temizlik amaci ile kullanilan toz
bezlerinin farkli alanlarda farkli amaclar i¢in kul-
lanilmamasina dikkat edilip edilmedigi de ayr1 ayr1
listelenmelidir. Daha sonra, bu tehlikelerden hangi-
sinin HACCP planinda yer alacaginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu asamada, her potansiyel tehlike,
potansiyel tehlikenin biiyiikliigii ve meydana gel-
me ihtimaline bagl olarak degerlendirilmelidir.

Prensip 2:"Kritik Kontrol Noktalarini (KKN) Be-
lirlemek Uzere Her Asamada Karar Agacin1 Uy-
gulamak

Buradaki amag, tehlikeleri ortadan kaldirmak, 6n-
lemek veya azaltmak i¢in her adimda nelerin ya-
pilabileceginin ortaya konulmasidir. Kritik kontrol
noktalarinin belirlenmesi, HACCP sisteminin en
onemli asamasidir (Heperkan 2000). Tehlike anali-
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zi yapilarak kritik kontrol noktalar: belirlendikten
sonra agamalardaki her tehlikenin bir kritik kontrol
noktasi olup olmadigy, karar agaci kullanilarak or-
taya konulmali ve kritik kontrol noktas: olarak be-
lirlenen islem veya asamadaki tehlike kontrol altina
alimmalidir. Kritik Kontrol Noktalar1 Karar Agaci,
bir asama veya noktada belirlenmis bir tehlike icin
bir kritik kontrol noktasinin varliginin belirleme-
sine yardima olur. Kritik Kontrol Noktalar teh-
likenin Onlenecegi, ortadan kaldirilabilecegi veya
kabul edilebilir bir seviyeye indirilebilecegi her ba-
samaga yerlestirilir. “Kritik Kontrol Noktas: Belirleme
Karar Agac1 “ Sekil 1””de gosterilmistir (Usta 2002).

Otel isletmelerinde kat hizmetleri ve hijyeni ag1-
sindan tehlikeler belirlenirken sorular “Karar Aga-
c1” yaklasimi ile cevaplandirilmaktadir. Tehlike
analizi yapilirken, hizmet sunumundaki her asa-
ma ile ilgili tehlikeler bu tehlikelerin kontroliinde
kullanilan tiim olgtitler listelenmelidir. Spesifik bir
tehlike icin birden fazla kontrol 6l¢iisii gerekebi-
lir. Bunun yaninda, birden fazla tehlike i¢in tek bir
kontrol 6l¢iisii de kullanilabilir (Topal 2000; Kozak
ve Yildiz 2002; Usta 2002). Temizlik sirasinda kont-
rol gerektiren noktalar; hasta personelin ¢alistirilip
calistirllmadigl, calisma esnasinda eldiven giyilip
giyilmedigi, el ve tirnak hijyenine 6nem verilip ve-
rilmedigi, kimyasallarin dogru yerde ve miktarda
kullanilip kullanilmadigi, ¢ozeltilerin degistirme
siklig1, arag ve gereglerin dogru alanlarda kullani-
lip kullanilmadigy, carsaf, yastik kiliflarinin degisti-
rilme siklig1 temizlik isleminden sonra arag gereg-
lerin ne sekilde birakildig1, kimyasallarin kullanim
siireleri, yapilan temizlikte hijyen kurallarina uyu-
lup uyulmadig: seklinde siralanabilir.

Prensip 3: Hedeflenen Seviyeler ve Her Kritik Kont-
rol Noktasit (KKN) I¢in Kritik Limitleri Belirlemek

Kritik kontrol noktalariin belirlenmesinden sonra
her bir nokta i¢in kritik limitlerin belirlenmesi ge-
reklidir. Kritik limitlerinin belirlenmesi; her tiriine
gore kontrol altina almacak kritik kontrol noktalar1
basamaklari i¢in 6zgiin kriterler ve hedef limitler
belirlenmelidir. Bir kritik limit giivenlik tehlikesi-
nin 6nlenmesi, ortadan kaldirilmasi veya kabul edi-
lebilir bir seviyeye indirilmesinin temin edilmesi
icin bir veya birden fazla kontrol 6l¢iitii igerir. Her
kontrol dlgiitii de bir veya birden fazla kritik limiti
igerir. Kritik limitler; pH, asitlik, konsantrasyonu,
mevcut klor, viskozite, koruyucular veya goriiniim
gibi faktorleri temel alir. Kritik limitler bilimsel ta-
banli olmalidir. Her kritik kontrol noktasi i¢in kar-
silasilmamasi gereken en az bir tane kriter vardir.
Bu kriterler ve limitler, diizenleyici rehberler, stan-
dartlar, bilimsel arastirmalar, deney sonuglar1 ve
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uzmanlar gibi kaynaklardan elde edilebilir (Wilson
vd., 1997; Arikbay 2001; Topal 2000; Seven ve Tiir-
ker 2003; Anonim, 2004).

Otel isletmelerinin kat hizmetleri departmanin-
da hijyene bagl kritik limitler, kabul edilemez smur
degerlerine sahiptir. Ciinkii, bu departmanda ¢ali-
san personelin sagligina ve kisisel temizligine 6zen
gostermemesi, temizlik sirasinda eldiven kullan-
mamasi, ¢Ozeltileri sik araliklarla degistirmemesi,
farkl alanlar ve yiizeylerde farkl nitelikte temizlik
geregleri ve farkli makineler kullanmamasi, temiz-
lik bitiminde temizlik arag ve gereglerini kirli birak-
masi, tuvaletlerin dezenfekte edilmemesi, camagir
toplama ve yerlestirme islemlerinde gerekli 6zeni
gostermemesi gerceklestirilen temizligin saglik aci-
sindan hijyenik ve giivenli olarak degerlendirilme-
sine engel olacaktr.

Prensip 4 : Her Kritik Kontrol Noktast Icin Bir
Izleme Sistemini Yerlestirmek

Her kritik kontrol noktasi igin bir izleme sistemi olus-
turulur. izleme; bir kritik kontrol noktasinin sinir-
lara gore diizenli olarak Olciilmesi veya gozlenme-
sidir. Kontrol ve izleme; sistemi olustururken kont-
rolde esas olabilecek her kritik kontrol noktasi i¢in
uygulanacak islem esaslarina ait detaylar kararlas-
tirtlmal1 ve listelenmelidir. Sistematik dl¢timler, be-
lirlemeler ve kontrol i¢in 6nemli faktorler diizenli
olarak dikkate alinip, buna gore hareket edilmeli-
dir (Usta 2000; Topal 2000; Seven ve Tiirker 2003).

Prensip 5 : Diizeltici Faaliyetleri Belirlemek

Sistemde bir sapma (kritik limitler i¢inde ¢alisma-
da ortaya ¢ikan basarisizlik durumu) oldugunda
iirtine ve siirece ne yapilacagini bilerek kritik kont-
rol noktasini tekrar kontrol altina almak amaci ile
her bir kritik kontrol noktasi igin spesifik diizeltici
faaliyetler gelistirilmelidir. izleme sonuglar1 kriter-
lerin karsilanmadiginm gosterdigi zaman durumu
diizeltmek i¢in uygun ve hizli olan dnleyici tedbir-
ler kullanilmalidir. Personele hizmet i¢i egitim ve-
rilmesi onleyici-diizeltici tedbirlere verilebilecek iyi
ornektir (Usta 2000). Personel hijyenine, su hijyeni-
ne ve miisteri personel kullanim alanlar1 hijyenine
bagl tehlike analizleri Tablo 3; Tablo 4 ve Tablo 5'de
ayr1 ayr verilmistir.

Prensip 6: Dogrulama ve Onaylama

HACCP planinin gegerli olup olmadigimin ve sis-
temin plana bagli olarak ¢alisip ¢alismadiginin be-
lirlenmesi dogrulama asamasinda gerceklesmekte-
dir. Bu asamada 6ncelikle sistemin HACCP planina
uygun bir sekilde yiiriiyilip ylirtimedigi degerlen-
dirilir. ikinci olarak ise, HACCP plany, bilimsel ve
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Tablo 3. Personel hijyenine bagh tehlike analizleri ve dnleyici tedbirler

Tehlikeler

Tolerans Limitleri

izleme/Kontrol/Denetim

Onleyici Tedbirler

Dogrulayici Onlemler

Kat hizmetlerinde
calisan personelin
bulagma kaynagi olmasi

Yok

Personelin stirekli
kontrol ve denetimi.

Personelin kisisel
temizligine 6zen
gdstermesinin saglanmasi.

Personelin kisisel temizliginin
dogru ve yeterli bir sekilde
yapilip yapilmadigini denetlemek

Personele kisisel hijyen
bilincinin aktarilabilmesi igin
gerekli egitimi vermek.

lle temas

Yok

Ellerin diizenli olarak kontroli.

Eldiven kullanimi ve diizenli

el yikama aliskanliklarinin
yerlesmesi igin gerekli kosullarin
saglanmasi .

Kontrol raporlarindaki
sonuglara gore personeli
bilgilendirmek, egitmek
ve denetlemek.

Dogru eldiven kullanimini
saglamak.

Sag, tiniforma ve aksesuarin
bulagsma kaynagi olmasi

Yok

Bone ve aksesuar kullanimi
ile tiniforma temizliginin
kontrolleri

Bone ve maske kullaniminin
saglanmasi, temiz (iniforma
temini, aksesuar (taki)

kullaniminin yasaklanmasi.

Bone ve maskelerin dogru
kullanimi hakkinda personeli
bilgilendirmek, egitmek

ve denetlemek.

Uniforma temizligini diizenli
olarak kontrol etmek. Aksesuar
yasagina uyumu saglamak.

Hatali bireysel
davranislar ve aliskanliklar

Yok

Camagirhane ve temizlik
yapllan alanlarda yeme,
sigara igme, dogru tuvalet
aliskanhigi vb. kontrol.

Gamagirhane ve temizlik
yapilan alanlarda yeme-igmeyi
yasaklama, tuvalet sonrasi

el hijyeninin ve ayakkabilarin
dezenfeksiyonunun saglanmasi.

Onleyici tedbirlerdeki
isleyisi kontrol etmek

Departman sefinin denetim
ve uyarilari.

Taslyici ve hasta personel

Yok

Diizenli tastyicilik ve
genel saglik kontrolleri.

Dizenli saglik taramasi
ve rapor kontrolleri.

Taslyici ve genel saglik
kontrollerini denetlenmek

Hasta personeli isten gegici
veya daimi olarak uzaklagtirmak.

Tastyici personeli geri
hizmetlerde galigtirmak.

Kaynak: Chesworth, N.(1997). Food Hygiene Auditing. London: Blackie Academic & Professional: 69-97; Topal, $. (2001). Gida
Endiistrisinde Risk Yonetimi Sistemi: HACCP ve Uygulamalar:. Istanbul: Tag Ofset Matbaasi; Degirmencioglu, N ve Cigek,
D. (2004). Otel Isletmelerinin Mutfaginda Personel Hijyeni ve HACCP Uygulamalari, Anatolia :Turizm Arastirmalari Dergisi,

15 (1): 32.

teknik acidan ele alinir. Giivenlikle ilgili tiim teh-
likelerin tanimlanmis olup olmadig1 ve plan etkin
bir sekilde uygulandiginda tehlikelerin kontrol
edilip edilmedigi belirlenir. Dogrulama; planlanan
HACCP sisteminin etkin ¢alisip ¢alismadigi, gelis-
tirilen sistemin tamamlayici testlerle dogrulanmasi
ve kanitlanmasi kosuluyla kesinlige kavusturulma-
lidir. (Turantas ve Unliitiirk 1998; Arikbay 2002; Bo-
lat 2002; Kozak ve Yildiz 2002)

Prensip 7: Kayit Tutma ve Dokiimantasyon

Sistemin son agsamasi ise, geriye dogru izlemeyi,
gozetimi, dogrulamayi saglayabilmek i¢gin tiim sii-
re¢ asamalarinin kaydedilmesi, yani kayit ve do-
kiimantasyondur. Dogru ve etkili bir kayit tutma

islemi, HACCP sisteminin uygulanmasi i¢in gerek-
lidir. Dokiimantasyon; gelistirilen biitiin islemler
ve kayitlar, uygulama ve prensipler dogrultusun-
da kanitlandiktan sonra, yazili dokiimanlar haline
getirilerek rutin uygulamaya alinmalidir. Bu kayat-
larin olusturulmasi, onaylanmasi, saklanmasi, ko-
runmasl, tekrar kullanima sunulmasi, imhasi gibi
konularda nasil bir yontem izlenecegine iligkin bir
kayitlama prosediirii hazirlanmalidir (Turantas ve
Unliitiirk 1998; Arikbay 2002; Bolat 2002; Kozak ve
Yildiz 2002; Seven ve Tiirker 2003).

SONUG VE ONERILER

Otel isletmelerinde hijyen kosullarma uygunluk,
hizmet kalitesi kadar, ¢alisma hayatinin kalitesini
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Tablo 4. Miisteri ve personel kullanim alanlarinda hijyene bagli tehlike analizleri ve 6nleyici tedbirler

Tehlikeler

Tolerans Limitleri izleme/Kontrol/Denetim

Onleyici Tedbirler

Dogrulayici Onlemler

Havalandirma sisteminin

Yapay havalandirma

Dogal havalandirma sonrasinda,

Havalandirma sistemlerinin

bulasma kaynagi olmasi Yok sisteminin dogru ve yeterli pencere ve kapilardan bulagma duizenli bir sekilde
calisip calismadiginin kontrolu. kaynag olan hasere ve boceklerin temizlenmesini ve bakiminin
iceri girmesini engelleyecek yapilmasini saglamak.
sekilde dnlemlerin alinmasi.
Dogal havalandirmanin
uygulandigi isletmelerde
bulagma kaynaklarinin bu
yolla igeriye girislerinin kontrolU.
Aydinlatma sisteminin Yok Yapay aydinlatma sisteminin Yapay aydinlatma saglanan Yapay aydinlatma saglanan
seviyesi dogru olarak kullanilip mekanlarda aydinlatmanin mekanlarda aydinlatma sisteminin
kullaniimadiginin kontrold, strekliliginin saglanmasi. calisip calismadiginin diizenli
olarak kontrol ederek, kaza,
Calisma alanlarinda yeterli yangin, patlama vb. olaylarin
aydinlatmanin (kazalara sebep meydana gelmeden dnlenmesi.
olmamak ve etkili temizlik igin)
devamliliginin kontrol.
Kokularin bulasma kaynagi Yok Belirgin kokusu olmayan temizlik Uygun temizleme Personelin temizligi dogru
olmasi malzemelerinin kullanilip yonteminin kullaniimasi ve yeterli bir sekilde uygulayip
kullaniimadiginin kontrolU. uygulamadigini denetlemek.
Temizlik arag ve gereclerinin Ortamin temiz hava Arag-geregleri temiz bir
kullanim sonrasinda dogru ile havalandiriimasi. sekilde birakmalarini saglamak.
temizlenip temizlenmediginin
kontrol. Uyarici levhalar vb. koymak.
Artik ve atiklarin diizenli atilip Ortamda nem olusturabilecek
atilmadiginin kontroli. temizlik malzemelerinin
bulundurulmamasl|
Havalandirma sisteminin dogru (1slak paspas ,bez, firga vb).
calisip galismadiginin kontroll. .
Gop kutularinin sik
araliklarla bosaltiimasi.
Haserelerin bulasma Miisteri ve personel kullanim Binalardaki catlak ve ilaglama yapmak.
kaynagi olmasi Yok alanlarinda hagere gelismesine deliklerin kapatilmasi.
yardim edecek artik ve atiklarin Personeli egitmek.
toplanma sikli§inin kontroli. Dogal havalandirma igin kapi
ve pencerelere tel gerilmesi. Artik ve atik maddelerin
Hijyen kurallarina uygun temizlik Bina iginde hasareleri etkili bir bigimde
yapilip yapiimadiginin ve periyodik  yasayabilecekleri nemli, uzaklastirimasini saglamak.
ilag uygulamasinin kontroli. sicak, karanlik, kirli
ortam bulundurulmamasi.
Gozeltilerin uzun siire Yok Her ylzey ve konum igin Temizlik ¢ozeltisi degisim Personeli bu konuda
kullaniimasinin bulagma ayri temizlik gozeltisinin sikliginin belirlenmesi. editmek ve denetlemek.
kaynagi olmasi hazirlanmasi.
Temizlik malzemesindeki Yok Temizlik malzemelerinin Temizlik malzemelerinin Stokta bulunan malzemelerin
etken maddenin uzun kliguk partiler halinde son kullanim tarihlerinin ilk giren ilk gikar ydntemine
stire kullaniimamasi alinmasi. kontrolU. gore kullaniimasi.
sonucunda etkisini
kaybetmesi
Temizligin tek bir Yok Renk siniflandirmasi Personele her yiizey igin Kontrol raporlarindaki

bezle veya firga ile
gerceklestiriimesi.

yapilmasi

ayri renkte temizlik

geregleri ve farkli makinalarin
kullanilmasi gerektiginin
oldugunun ve bu sekilde
anlatiimasi.

Temizlik bez ve firgalarinin
belirli araliklarla degistirilmesinin
saglanmasi.

sonuglara gore personeli
Cop torbalarinin giinlik
bilgilendirmek, egitmek
ve denetlemek.

Dogru arag- gereg
kullanimini saglamak.
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Tablo 4. Miisteri ve personel kullanim alanlarinda hijyene bagl tehlike analizleri ve 6nleyici tedbirler (devam)

Tehlikeler Tolerans Limitleri izleme/Kontrol/Denetim

Onleyici Tedbirler Dogrulayici Onlemler

Goplerin bulasma Yok

kaynagi olmasi ve ¢Op kutularinin hijyen

kurallarina uyularak temizlenmesi.

Gop tormalarinin toplanmasi

Gop torbalarinin hijyen kurallari
cercevesinde her giin
toplanmasini saglamak.

Goplerin etkili bir bicimde
uzaklastiriimasi.

Havuz suyunun bulagma Yok
kaynagi olmasi

Periyodik havuz temizliginin
hijyen kurallarina uygun yapilip
yapiimadiginin kontrol edilmesi.

Havuz suyu élgiimlerinin
yapilmasini saglamak.

Personeli bu konuda egitmek
ve denetlemek

Bakteriyolojik analizin

Hasta misterilerin suyu yapilmasi saglanmal.

kirletmemesine dikkat edilmesi

Suya girmeden 6nce havuz disinda
.ayri bir yerde dus alinmasinin
saglanmasi

Havuza girmeden dnce
dus alinabilecek mekanlari
saglamak

Kaynak: Erkal, S. ve Safak,$ (1998). Kurumlarda Fiziksel Cevre Diizenlemesinin Onemi, I Ulusal Kurum Ev Idaresi Kongresi, 21-23
Ekim: 239-240; Kozak, M.A.(1997). Kat Hizmetlerinde Hijyen Yonetimi. Anatolia: Turizm Aragtirmalar: Dergisi, (8): 32-37;
OTED (2003). Housekeeping. Istanbul: Yilmaz Ofset.180; Anonim 2003; Safak, . (1997). Kurumlarda Ev Idaresi. Ankara: Damla

Matbaacilik Reklamcilik ve Yayincilik Ltd. Sti: 89-91.

etkileyen 6nemli unsurlardan biridir. Bu nedenle,
hijyen kosullarina uygun temizlik ve diizen sagla-
mak, kat hizmetlerinin sorumlu oldugu en 6nemli
fonksiyonlardan biridir. Ayrica, hijyenik bir ortam-
da islerin gerceklestirilmesi, fiziksel rahatlik kadar
motivasyon artiricr etki de yapmaktadir. Sagliksiz
ortamda bulunmak hem ¢alisanlari hem de mdiste-
rileri olumsuz yonde etkilemekte, bu durum, genel
olarak hizmet kalitesinin diigsmesi ve isletme imaji-
nin bozulmasina neden olmaktadir.

Kat hizmetlerinin ¢alisma alanlari i¢inde yer alan
odalar, camasirhane, salonlar, havuzlar ve personel
kullanim alanlariin diizenlenmesi sirasinda hijyen
kurallarina dikkat edilmesi gerekir. Bu konu, alanin
kolay temizlenmesi, kullanim kolayliginin saglan-
mas1, miisteri ve personel tatminini artirmasi ve
saglik kosullarmin uyulmas: agisindan énemlidir.
Temizlik ve hijyen sartlarinin standartlastirilmasi
icin baz1 kontrol mekanizmalarini harekete gegire-
cek bir sistemin uygulanmas: gerekmektedir. Ya-
pilan arastirmalarda, giivenli ve hijyen standartla-
rina uygun gida lirtinlerinin {iretiminde kullanilan
HACCP sisteminin farkli alanlarda hizmet ve {ire-
tim stireclerinde uygulanabilecegi goriilmiistiir.

HACCP sisteminin, tehlikeyi yok etmek veya 6nem-
li dlgiide azaltmak, mikroorganizmalarin ¢ogalma-
sin1 onlemek veya en az diizeyde tutmak ve bulas-
may1 kontrol etmek olmak iizere {i¢ amaci vardair.
Bu amaglar dogrultusunda HACCP sistemi, potan-
siyel tehlikeleri daha olusmadan 6nleyerek, hizme-
tin glivenilir olarak iiretilip tiiketiciye giivenilir ola-
rak sunulmasini saglamak igin tehlikelerin ve kritik
kontrol noktalarinin belirlenmesi ve bunlarin takip
edilerek kontrol altinda tutulmasini temel alir. Bu-
nun sonucunda HACCP sistemi aldig: tedbirlerle;
kotii depolama kosullari, uygun olmayan temizlik

yontemleri, hatali hijyen uygulamalarin engelleye-
rek miisteriye hijyenik bir ortam saglamak yaninda,
temizlik islemlerinin daha az maliyetle daha giive-
nilir ve hijyenik olmasini saglar.

Temizlik hizmetleri sunulmadan 6nceki tiim asa-
malarda (odanin temizlenmesi, temizlik sirasinda
uygulanilan yontem, temizligin siklig1, temizlikte
kullanilan ¢ozeltiler, camasirlarin yikanmasi, ge-
nel alanlarin temizlenmesi, ¢oplerin toplanmasi,
vb) gerek personel gerekse miisteri saghigini tehli-
keye sokabilecek kritik noktalar itibariyle tanimla-
nabilir ve Onleyici tedbirler alinabilir. Bunun igin,
kritik noktalarda ortaya ¢ikabilecek tehlikelerin,
kritik sinirlarin, tehlikeleri ortadan kaldiran, en aza
indiren veya kontrol altina alan uygulamalarin ve
yontemlerin neler oldugunun bilinmesi yeterlidir.
Daha sonra, bu uygulamalarmn kimler tarafindan,
ne zaman ve hangi siklikta yapilacag: hakkinda bir
karar verilmelidir.

Bu ¢alisma kapsaminda ele alinan kritik nokta-
lar, personel hijyeni, personel ve miisteri kullanim
alanlar1 hijyeni ve su hijyeni olarak se¢ilmistir. Bu
kriterler dahilinde yiiriitiilen temizlik faaliyetleri
HACCP plan gergevesinde ele alinmistir. Bu amagla,
ilk olarak, temizlik kapsaminda gerceklestirilen her
bir faaliyet i¢in potansiyel tehlikeler (bulagma kay-
naklarinin neler olabilecegi, personel, ¢cop, hasere,
kimyasallar, ylizme havuzu, kullanilan su vb) orta-
ya koyulmustur. Tkinci olarak, hedefler ve kontrol
yontemleri (bulasma kaynaklarini ortadan kaldir-
mak i¢in hangi noktalar nasil kontrol edilebilecegi
ornegin personelin siirekli kontrol ve denetimi, ¢cop
kutularmin ve periyodik havuz temizliginin hijyen
kurallarina uygun olarak yapilip yapilmadigi, vb.)
belirlenmis ve son olarak da, izleme yontemleri (ya-
pilanlar dogru mudur? Bu nasil belirlenebilir? Per-
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Tablo 5. Su hijyenine bagh tehlike analizleri ve 6nleyici tedbirler

Tehlikeler

Tolerans Limitleri izleme/Kontrol/Denetim

Onleyici Tedbirler

Dogrulayici Onlemler

Kullanilan suyun
mikrobiyolojik agidan
bulagsma kaynagi olmasi

Yok Kullanilan suyun mikrobiyolojik
analizleri yapiimasini saglamak.

Suyun kokusuz, renksiz ve
ph’'nin 4-9arasinda olmasinin
saglanmasi.

Kullanilacak suyun hijyen
kosullarina uygun olup
olmadiginin kontrolii saglamak.

Kullanilan suyun stirekli
mikrobiyolojik agidan analizinin
yapilmasini saglamak.

Suyun sertlik derecesi
(Kimyasal)

0-5 arasinda FSD  Toplam sertlik analizi
(Fransiz Sertlik yapilmasini saglamak.

Deterjan alimi yapilirken
su sertliginin dikkate

Su sertligi ve olumsuz
etkileri konusunda personeli

Derecesi) alinmasi saglamak egitmek ve denetlemek.
Sertlik baglayicinin kullanimi Satin alma isleminde
saglamak. su sertliginin dikkate alinip
alinmadigini denetlemek.
Su sertliginin giderilmesi igin
kaynatma, kimyasal ydnden Gamasirlarda sararma
coktlrme ve iyon degistirme yipranma olup olmadigini
yontemlerinden birinin kontrol etmek.
kullaniimasini saglamak. Su sertliginin giderilmesinde
kullanilan yontemlerin
On yikama gerekirse bu iglemi uygulanmasini saglamak.
ana yikama iglemi ile birlestirmek.
Yikama suyunda <0,01ppm Fe Diizenli demir élgiimi yapilabilir. Demir sicak sudan kaynaklaniyor Personeli demir minerallerinin
demir minerallerinin ise sicak su kullanimi kesilerek, olumsuz etkileri hakkinda
bulunmasi soguk su alip 1sitmanin buhar bilgilendirmek.
ile yapilmasini saglamak.
Renkli gamasirlarin renginde
Bu amagla Uretilen kimyasal solma olup olmadigini
(demir baglayici) kullanimini kontrol etmek.
saglamak.
Demir minerallerinin olumsuzlugunu
gidermek igin bu amagla tretilmis
kimyasal bulundurmak.
Suda tortu bulunmasi Yok Su depolarinin diizenli Suyun depodan gelmesi Depolarin diizenli olarak
(Fiziksel) olarak kontrol. durumunda tank veya temizlenip temizlenmedigini
depolarin sik sik temizlenmesini kontrol etmek.
ve Ustlerinin kapali tutulmasini
saglamak.
Suyun geriginin Yok Su iceriginin stirekli olarak Suda bulunan demir, kursun,

bulagsma kaynagi olmasi

analizinin yapilmasini saglamak.

arsenik, bakir, ginko, magnezyum,
kloriirler, siilfatlar, flour miktarlarinin
saglik agisindan belirlenen maksimum

degerleri asmamasini saglamak.

Sudaki sodyum klorlr oraninin
litrede 40-50mg/l olmasinin
saglanmasi

Su igeriginin kontrolinin
saglanmasi igin gerekli denetim
calismalarinin yapilmasini
saglamak ve bu konuda ilgili
personeli uyarmak.

Sonuglarin titizlikle incelenmesini
ve rapor olarak hazirlaniimasini
saglamak.

Kaynak: Kilig, V. (1999). Endiistriyel Camastr Hijyeni. Istanbul: Unilever, (37); OTED (2003), Housekeeping. Istahbul: Yilmaz Ofset,
(158); Kilig, V.(2003). Bina Hijyeni, Johnson Diversey. Istanbul: (15).; Balkaya, N ve Acikgdz, A. (2004). Ieme Suyu Kalitesi ve
Icme Suyu Standartlari, Standart Dergisi, (43): 30; Safak, S (1997). Kurumlarda Ev Idaresi. Ankara: Damla Matbaacilik
Reklamcilik ve Yaymncilik Ltd. Sti.: 48; Kozak, M. ve Yildiz, E. (2002). Temizlik Uriinlerinin Kullanimi ve Denetimi. Ankara:

Detay Yayincilik: 60-61.
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Sekil 1. Kritik kontrol noktalarinin saptanmasinda kullanilan karar agac
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Kaynak: Usta, R. (2002). Gida Giivenligi ve Kontroliinde HACCP Sistemi, Standart Dergisi, (41): 49

sonelin denetlenmesi, su kontrollerinin yapilmasi
vb.), calisma ile ilgili dokiimanlar ve sapma olma-
s1 durumunda giderici faaliyetlerin neler oldugu
tizerinde durulmustur.

Isletmelere temizligin giivenli olarak gerceklesti-
rilmesi konusunda sistematik diisiinmeyi, ¢alisan-
lar1 bilin¢lendirmeyi ve motivasyonlarini arttirma-
y1, prestij kazanmay1 ve miisteri memnuniyetini
saglayan HACCP sisteminin temizlik hizmetlerin-
de uygulanmasy, yoneticilerin sorumluluklarini ar-

tirmayacak, aksine var olan sorumluluklarin man-
tikli bir sekilde yonetimini saglayacaktir. Ayrica,
ozellikle tiiketicilerin bilin¢lenmesiyle, miisterile-
rin HACCP sistemi belgeli kuruluslari tercih etme-
leri bu sistemin uygulanmasin giderek yayginlas-
tiracaktir. Bu nedenle, her isletmede temizlik hiz-
metlerinin kritik kontrol noktalar1 tanimlanmali ve
uygulanmalidir. Bu yolla isletmelerin olumlu imajt
yaninda, iilke imajinin da gelisimine katki saglan-
mas1 beklenmektedir.
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Turizm ve Otelcilik Egitimi Gérmekte Olan Lisans Diizeyindeki Ogrencilerin

Otel isletmelerinin Yiyecek-igecek Béliimiine Yonelik Tutumlari

The Attitudes of Undergraduate Tourism and Hospitality Students Towards the Food and Beverage
Department in the Hospitality Industry

Bahattin OZDEMIR - Aylin AKTAS - Volkan ALTINTAS

Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

0z

Bu calismada Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu konaklama isletmeciligi blimii dgrencilerinin otel
isletmelerinin yiyecek-icecek boélimune yénelik tutumlarinin dlgliimesi amaglanmistir. Bu dogrultuda éncelikle turizm egitimi almis
ya da almakta olanlarin turizm sektériinde calismaya yonelik tutumlari (izerine yapilan galismalari kapsayacak sekilde bir literatlr
taramasi gerceklestirilmistir. Arastirma kisminda ise literatur taramasindan da yararlanilarak gelistirilen soru formu veri toplama araci
olarak kullaniimis, 6rneklem alinmamis ve tam sayim teknigi ile 172 adet anket toplanmis, bunlardan 165 tanesi degerlendirmeye
alinmistir. Ogrencilerin soru formunda yer alan sorulara verdikleri cevaplarin yiizde ve frekans analizleri ile degerlendirilmesi sonucu,
onemli bir cogunlugunun otel isletmelerinin yiyecek-igecek bolimiine yonelik olumsuz gorislere sahip oldugu ve otel isletmelerinin
yiyecek-icecek bélimiinde calismayi istemedikleri saptanmistir. Soru formundaki dlgekte yer alan dnermelere uygulanan faktér analizi
ile de 6grencilerin otel isletmelerinin yiyecek-icecek boliimiine iligkin tutumlarinin sekiz adet boyuttan olustugu anlasilimistir. Ayrica,
daha 6nce yiyecek-icecek boliminde deneyim sahibi olmanin égrencileri bu bélim ile ilgili olumlu gérisler gelistirmeye yoneltebildigi
de saptanmistir.

Anahtar sézclikler: Otel isletmeciligi, yiyecek-igecek bolimi, édrenci tutumlari

ABSTRACT

This paper is aimed to measure the attitudes of the undergraduate students at Akdeniz University School of Tourism and Hotel
Management towards food and beverage departments in hotels. A literature review that consists of studies focusing on the meas-
urement of attitudes towards tourism industry, of people who either study tourism or completed their tourism education, has been
conducted. A questionnaire that has been developed through the literature review was used as a survey instrument that canvassed
the population of 172 students. A final usable sample was established as165 respondents. The frequency and percentage analyses of
the respondents revealed that students have negative perceptions towards food and beverage departments in hotels and they are not
willing to work in this department. Factor analysis indicated that the attitudes of students towards food and beverage departments in
hotels is composed of eight dimensions. In addition, it is confirmed that having previous experience in food and beverage department
may lead students to develop positive attitudes towards this department.

Keywords: Hotel management, food and beverage management, student attitudes.

GIRIS

Bir otel isletmesinde yiyecek-igecek boliimiiniin 6ne-
mi vurgulanmak istendiginde bu boliimiin otel
gelirlerine sagladig: katki ve yiyecek-icecek gider-
leri tizerinde durulmaktadir (Davis ve Stone 1992;
Aktas 2001). Bir otelde odalar béliimiinden sonra
en fazla geliri (yaklasik olarak % 34 gibi bir oran-
la) yiyecek-igecek boliimiiniin sagladig1 yapilan
arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmistir (Batman
1999). Bu geliri elde edebilmek igin otel isletmele-
rinin belirli bir gidere katlanmasi da gerekmekte-
dir (Ninemeier 1991; Aktas 2001). Yapilan arastir-
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malar bes yildizli otel ya da birinci sinif tatil kdyii
niteligindeki bir konaklama isletmesinde yilda bir
milyon ABD dolar diizeyinde yiyecek-igecek tii-
ketiminin gerceklestigini ve bunun da isletmenin
toplam harcamalar icerisinde % 25 — 35 gibi 6nemli
bir orana karsilik geldigini gostermektedir (Resort
Dergisi 2002).

Otel isletmelerinde yiyecek-igecek boliimiiniin sa-
dece gelir ve gider agisindan degil ayn1 zamanda
yogun sekilde isgiicii istihdam edilen boliim olmast
bakimindan da biiyiik 6nem tagidigi Choy (1995) ta-
rafindan Hawaii'de gerceklestirilen bir arastirmanin
bulgularindan anlasilmaktadir. 56z konusu arastir-



Bahattin Ozdemir - Aylin Aktag - Volkan Altintag

maya gore otel isletmelerinde gergeklestirilen is-
lerin yaklasik % 34’11 yiyecek-igecek hizmetleri ile
ilgilidir. Bununla birlikte, Aktas ve Tarcan (2001)
tarafindan Antalya il sinirlar1 iginde faaliyette bu-
lunan bes yildizli oteller ile birinci sinf tatil kdyle-
rinde gorev yapan insan kaynaklar: yoneticileri ile
yapilan bir arastirmaya gore de yiyecek-igecek bo-
liimiiniin turizm egitimi almis olanlar i¢in 6nemli
bir istihdam olanag: sagladig1 goriilmektedir. Zira
bu arastirmada lisans diizeyinde turizm isletmeci-
ligi egitimi almis olan isgdrenlerin % 47’sinin yiye-
cek-icecek boliimiinde istihdam edildigi anlasil-
mustir. Ayrica, yapilan arastirmalar (Nebel vd.1994;
Ladkin 2000) yiyecek-igecek boliimiiniin otel genel
miidiirligiine yiikselmede de 6nemli bir yere sa-
hip oldugunu gostermektedir. Ornegin, Nebel ve
arkadaslar1 (1994), Amerikan otellerinde yaptikla-
r1 arastirmada otel miidiirlerinin ge¢miste en fazla
siire ile calistiklar1 boliimiin yiyecek-igecek boliimii
oldugunu saptamislardir. Ladkin (2000) ise Ingil-
tere’de gerceklestirdigi arastirmasinda otel genel
miidiirlerinin kariyer gelisimlerinde yiyecek-icecek
boliimiiniin biiyiik bir oneme sahip oldugunu orta-
ya ¢ikarmistir. Ladkin (2000) arastirma bulgularina
dayanarak mesleki egitim almis olmanin kariyer
gelisimini hizlandirdigini da ifade etmektedir. Ni-
nemeier’e (1991) gore de yiyecek-igecek isletmele-
rinde kalifiye ve egitimli profesyonellere biiyiik bir
ihtiya¢ duyulmaktadar.

Turizm egitimi almis olanlar igin otel isletmele-
rinin yiyecek-igecek boliimiiniin iki agidan 6nem
arz ettigi anlasilmaktadir. Bunlardan biri yiyecek-
icecek boliimiiniin istihdam olanag1 saglamasi,
digeri ise otel genel miidiirliigiine yiikselmede yi-
yecek-igecek boliimiinde ¢alismis olmanin 6nemli
bir yere sahip olmasidir. Otel isletmeleri acisindan
bakilinca turizm egitimi almis olan mezunlar ve
almakta olan 6grenciler, yiyecek-icecek boliimiin-
de calistirlabilecek potansiyel isgorenler olarak
dikkat cekmektedir. Bu noktada turizm egitimi al-
makta olanlarin ve/veya almis olanlarin otel islet-
melerinin yiyecek-icecek boliimiine yonelik tutum-
lar1 6nem kazanmaktadir. Zira Kozak ve Kizilirmak
(2001) tarafindan da ifade edildigi gibi 6grencilerin
egitimini aldiklar1 konuya ya da sektore kars: tu-
tumlar1 onlarin akademik basarilarinda oldugu
kadar gelecekte ¢calisma hayatindaki basarilarinda
da etkili olmaktadir. Bu aciklamalar dogrultusunda
bu calismanin amact Akdeniz Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Konaklama
Isletmeciligi boliimii {iciincii ve dérdiincii stmf 0g-
rencilerinin otel isletmelerinin yiyecek-igecek bolii-
miine yonelik tutumlarini tespit edebilmektir. Bu
amag ¢ercevesinde 6grencilerin otel isletmelerinin

yiyecek-icecek boliimiinde ¢alisma konusunda ne
kadar istekli olduklari, 6grencilerin yiyecek-icecek
boliimiine yonelik tutumlarinin hangi boyutlardan
olustugu, 6grencilerin yiyecek-igecek boliimiine yo-
nelik tutumlarinda demografik 6zellikler agisindan
farklilik olup olmadig1 bu ¢alismanin temel sorula-
r1 olmaktadir. Bu sorularin cevaplarinin bulunmasi
ise 6grencilerin yiyecek-icecek boliimiinde ¢alisma-
ya iliskin davranislarinin yonlendirilmesi, mevcut
egitim programlarmin degerlendirilmesi ve gelis-
tirilmesi, 6grencilerde gézlemlenebilecek olumsuz
tutumlarin nedenlerinin belirlenmesi ve diizeltici
onlemlere bagvurulmas: gibi konularda katkilar
saglayabilecektir.

LITERATUR TARAMASI

Turizm egitimi almakta olanlar veya turizm egiti-
mi almis olanlar {izerine yapilan ¢alismalarda 6g-
rencilerin ya da mezunlarin turizm sektoriine karsi
tutumlarinin ve davraniglarimin Olgiilmeye cali-
sildig1 goriilmektedir. Yerli ve yabanci literatiirde
yer alan ¢aligmalar arasinda ortadgretim, 6nlisans
ve lisans diizeyinde turizm egitimi alan 6grenciler
veya mezunlar arastirma kapsamina alinmistir. Bu
calismalarda goze carpan onemli arastirma soru-
lar1 ise 6grencilerin veya mezunlarin ne kadarinin
turizm sektoriinde calistig1 ya da calismak istedi-
g1, 0grencilerin veya mezunlarin turizm sektoriin-
de calismama ya da ¢alismak istememe nedenleri,
Ogrencilerin turizm sektoriinde ¢alismaya yonelik
tutumlarinin hangi boyutlardan olustugu, 6grenci-
lerin turizm sektdriine yonelik tutum ve davranis-
lariin onlarin demografik 6zelliklerine gore farkli-
lik gosterip gostermedigi olmustur. Ancak literatiir
taramasi sirasinda 0grencilerin otel isletmelerinin
yiyecek-igecek boliimiine yonelik tutumlarini dlg-
meye calisan bir arastirmaya rastlanamamistr.

Tlkiz ve Hitay (1992) ile Erdogan ve Sahing6z (2001)
tarafindan yapilan iki ayri ¢alismada dgrencilerin
mutfak boliimiinde ¢alismay1 tercih etmedikleri
saptanmistir. Airey ve Frontistis (1997) tarafindan
Ingiliz ve Yunan 6grencilerin turizmde galismaya
kars1 tutumlarmnin karsilastirildigi bir calismada ise
ogrencilerin yiyecek {iretimi ve servisi ile ilgili isle-
ri turizmin disinda tuttugu belirlenmistir. Fakat bu
calismalardan elde edilen bulgularin 6grencilerin
yiyecek-igcecek boliimiine yonelik tutumlarini yete-
rince yansitmadig goriilmektedir.

Literatiir taramasi sonucunda ogrencilerin ya da
mezunlarin dogrudan yiyecek-icecek bdliimiine
yonelik tutumlarini lgmeye ¢alisan bir arastirma-
ya ulasilamadigindan bu ¢alismada 6grencilerin tu-
rizm sektoriine yonelik tutumlarini 6lgen arastirma-
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lara atifta bulunmak durumunda kalinmistir. S6z
konusu arastirmalara ise asagida deginilmistir.
Literatiirde 6grencilerin veya mezunlarin turizm
sektoriine yonelik tutum ve davraniglarini 6l¢meye
yonelik aragtirmalarda ortaya ¢ikan 6nemli bir bul-
gu Ogrencilerin ya da mezunlarin ne oranda turizm
sektoriinde ¢alismak istedikleri ya da ¢alistiklar: ile
ilgili olmaktadir. Altman ve Brothers (1995) tara-
findan Amerika’da yapilan arastirmada turizm ve
otel isletmeciligi okullarindan mezun olanlarin %
30,6’sinun bes yillik bir siire iginde sektdrii terk etti-
g1 anlasilmistir. Pavesic ve Brymer (1990) da Ame-
rika’daki dort yillik turizm egitimi veren okullarda
gerceklestirdikleri arastirmalarinda turizm ve otel
isletmeciligi mezunlarinin beste birinin mezun ol-
duktan sonraki ilk bir yil igerisinde, iicte birinin de
bes yil icerisinde sektorii terk ettigini belirlemis-
lerdir. Getz (1994) Iskogya’da gerceklestirdigi bir
arastirmada 1978 ve 1992 yillarini karsilastirmis ve
ogrencilerin otelcilik ve yeme-igme sektorlerinde
calisma isteginin yari yariya (% 43’'ten % 29'a) diis-
tiigiinii saptamistir. Chen ve digerleri (2000) tara-
findan Tayvan’daki tiniversitelerde gergeklestirilen
bir arastirmada da 6grencilerin biiyiik bir cogunlu-
gunun (% 70,1) gelecekte turizm sektoriinde calis-
mak istedigi belirlenmistir. Ogrencilerin caligmay1
tercih ettigi alanlar ise seyahat acenteleri, havayol-
lar1 ve oteller seklinde siralanmigtir. Bu son arastir-
ma bulgusu digindaki diger arastirma sonuglarinin
isaret ettigi en 6nemli noktanin turizm egitimi al-
mis olanlarin ya da almakta olanlarin énemli bir
kisminin turizm sektoriinde ¢calismak istememesi
ya da sektorii terk etmesi oldugu goriilmektedir.
Bu konu ile ilgili olarak Tiirkiye’de gerceklestirilen
arastirmalarda da benzer bulgulara rastlanmstir.
Cetin (1998) tarafindan yapilan bir arastirmada tu-
rizm mezunu 6grenciler iki ayr1 zaman dilimi ger-
cevesinde incelenmistir. Buna gore; 1992 — 1985 y1l-
lar1 arasinda mezun olanlarin % 40,9"u, 1987 — 1996
yillar1 arasinda mezun olarin da % 59,2’si turizm
sektoriinde calismaktadir. 165 lisans 6grencisi ile
gerceklestirilen bir baska aragtirmaya gore ise 6g-
rencilerin % 35’inin turizm sektoriinde calisma-
y1 diisiinmedigi ifade edilmistir (Tourism Times
2000). Ogrencilerin turizm sektorii disinda calis-
mak istedigi sektorler ise finans, perakendecilik ve
sanayi isletmeleri seklinde siralanmaktadir.
Koyuncu (2000) tarafindan, turizm ve otelcilik
egitimi almis Ogrenciler iizerine yapilan bir aras-
tirmada turizm ve otelcilik sektoriindeki calisma
kosullar1 ortaya konmustur. Buna gore, sektorde
calisma saatlerinin uzun olmasi, licretlerin diigiik
olmasi ve zamaninda 6denmemesi, sigortasiz isgo-
ren calistirmanin s6z konusu olmasi, her isin yap-
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tirilmasi, izin giinlerinin yetersiz olmasi, barinma
kosullarinin yetersiz olmasi, yoneticilerin yetersiz
olmasi ve isletme ici egitimin verilmemesi belli bas-
1 olumsuz kosullar olarak belirlenmistir. Buradan
hareketle, 6grencilerin ya da mezunlarin turizm sek-
toriinde calismak istememeleri veya turizm sekto-
riinii terk ederek diger sektorlere yonelmelerinin
baslica nedeninin turizm ve otelcilik sektoriintin
calisma sartlarinin agirligindan kaynaklandig: ileri
siiriilebilir.

Birdir (2000) tarafindan Mersin Universitesi Tu-
rizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu iigiincii
ve dordiincii siuf 6grencileri tizerine yapilan aras-
tirmada 6grencilerin sektorde ¢alismama nedenle-
ri belirlenmistir. Bu nedenler, ticretlerin diisiik ol-
masl, is giivencesi ve ¢alisma garantisi olmamasi,
dissal etkenlere bagh riskin yiiksek olusu, ilerdeki
yasantiya uygun olmamasi, kisiye prestij kazandir-
mamasi seklinde siralanmaktadir.

Cetin (2000) tarafindan gerceklestirilen bir aras-
tirmaya gore de 6grencilerin sektor disi iglerde ca-
lismalarinin en 6nemli nedenleri; sektor disi islerin
daha kazangli olmasi, turizm sektoriindeki islerin
aile yasantis1 ile uyumlu ¢alisma saatlerinin olma-
masi, is glivencesi saglanamamasi ve turizm islet-
meleri yoneticilerinin egitimli kisilere gereken 6ne-
mi vermemesi seklinde ifade edilmistir.

Literatiirde, 6grencilerin turizm sektoériinde ca-
lismaya yonelik tutumlarini olusturan boyutlar:
tespit etmeye calisan arastirmalar yer almaktadir
ancak, bu arastirmalara gegmeden 6nce Huyton ve
Sutton (1996) tarafindan yapilan bir ¢alismaya de-
ginmekte fayda vardir. Bu calisma ile ilgili olarak
vurgulanmasi gereken nokta arastirma kapsamina
Ogrenciler ya da mezunlarin degil Cin'de turizm
sektoriinde calisan isgorenlerin alinmis olmasidir.
Bu farkliligina ragmen Huyton ve Sutton’in (1996)
kullandiklar1 sorular: yirmi baglik altinda toplamis
olmasi turizm sektoriine yonelik tutumlari olustu-
ran boyutlar hakkinda bir fikir vermektedir. S6z
konusu ¢alismada yirmi baslik “6grenme firsat1”,
“otorite”, “yiikselme sans1”, “bagimsizlik”, “{ic-
ret”, “prestij”,

i”, “calisma becerileri”, “iistlerin yetenekle-

Oonemi”,
ri”, “katilim”, “taninma”, ”yaraticihk”, “egitim”,

“iletisim”, “basarma”, “giivenlik”, “yan 6demeler”
ve “calisma kosullar1” seklinde siralanmgtir.

Eren (2000) ise literatiir analizine dayandirdig:
calismasinda, 6grencilerin turizm sektoriinde ¢a-
lismaya yonelik tutumlarmin alt1 ana baghk altinda
toplanabilecegini ifade etmektedir ve bu bagliklar:
da “isin mahiyeti”, “iicret/sosyal haklar”, “yoneti-
ciler”, “calisma arkadaglar1”, “barimma kosullar1”-

ve “terfi firsatlar1” seklinde siralamaktadir.

77} v

cesitlilik”, “is arkadaslar1”, “isin



Bahattin Ozdemir - Aylin Aktag - Volkan Altintag

Kusluvan ve Kusluvan (2000) tarafindan yapilan
calismada lisans diizeyinde turizm egitimi alan 6g-
renciler arastirma kapsamina dahil edilmis ve “tu-
rizm sektoriinde ¢alismaya yonelik tutum” kavra-
mi1 i¢in bir tanimlama yapilmis, bu tanimin da yar-
dimiyla 6grencilerin turizm sektoriinde ¢alismaya
yonelik tutumlarina iliskin dokuz boyut belirlen-
mistir. Yazarlarin onerdigi tanima gore 6grencile-
rin turizm sektdriinde ¢calismaya yonelik tutumlar:
“onlarin turizm endiistrisinde ¢alisma niyetleri ve
endiistriye bagliliklari ile birlikte turizm sektoriin-
de calismanin degisik yonleri ya da boyutlarina ilis-
kin sahip olduklari biligsel diisiincelerin, duygula-
rin ve davranigsal egilimlerin toplamidir” (Kuslu-
van ve Kusluvan 2000: 254). Yazarlarin belirledigi
dokuz boyut ise “isin dogas1”, “sosyal statii”, “en-
diistri-kisi uyumu”, “fiziksel ¢alisma kosullar1”,
“{icret/yan 6demeler”, “yiikselme”, “is arkadasla-
r1”, “yoneticiler” ve “endiistriye baglilik” seklinde
siralanmaktadir. Kugluvan ve Kugluvan (2000) ¢a-
lismasinda bu dokuz boyuta iligskin arastirma bul-
gularina da yer vermektedir.

Kozak ve Kizilirmak (2001) da ¢alismalarinda
ogrencilerin turizm sektoriine yonelik tutumlarmi
Olgmiislerdir. Kozak ve Kizilirmak’in (2001) calis-
mast ile Kugluvan ve Kugluvan'in (2000) ¢alismas,
“kisinin herhangi bir alanla ilgili gelistirdigi tutu-
mun altinda konu ile ilgili diistincelerin, duygula-
rin ve davraniglarin etkili oldugu” varsayimindan
hareket etmeleri noktasinda benzerlik gostermek-
tedir. Ancak Kozak ve Kizilirmak (2001) arastirma-
sinda Orneklem kapsamina on lisans ogrencileri
dahil edilmis ve 6grencilerin tutumlarinin demog-
rafik ozellikleri itibariyle farklilik gosterip goster-
medigi belirlenmeye calisilmistir. Her ne kadar bu
calismada 6grencilerin tutumlarini olusturan bo-
yutlar tespit edilmemis de olsa 6grencilere yonelti-
len 6nermeler itibariyle onlarin olumlu ve olumsuz
goriisleri belirlenmistir. Buna gore 6grenciler; tu-
rizmle ilgili gelismeleri takip etme, degisik insan-
lar1 tanima, sektorde uzun yillar ¢alisma, sektorde
hangi islerin yapildigini bilme, okuldaki uygula-
mal1 derslerden bikmama, daha onceki mezunla-
rin sektorde iyi konumlarda olmasi, meslekte egi-
tim kadar deneyimin de sart olmas: gibi konularda
olumlu goriislere sahip iken, otellerin ¢alisanlar
icin cazibe merkezi olmamasi, lisans egitimine ge-
¢is yapmak istemeleri, sabirli ve giiler yiizlii olma,
is ilanlar1 ile ilgilenme, turizm sektoriinde ¢alisma-
nin sayginligl, mezun olunca bu meslegi yapma, tu-
rizmin sadece tatilci i¢in eglenceli olmasi, sektorde
¢ok para kazanilmasi, sektorde ¢alismanin ve aile
yasantisini siirdiirmenin zor olmasi gibi konular-
da da olumsuz goriislere sahip olmaktadirlar. Yine

ayni arastirma kapsaminda cinsiyet, mezun olunan
ortadgretim kurumu ve OSS tercih siralamasinin
tutumlar {izerinde 6énemli diizeyde farklilik yarat-
madig, staj yapmis olmanin ise farklilasmaya ne-
den oldugu saptanmaistir.

Literatiirde yer alan diger ¢alismalarda da 6gren-
cilerin turizm sektoriine yonelik tutumlarmin onla-
rin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigi yoniinde bulgulara rastlanmaktadir.
Ross (1992), turizm sektoriinde ¢alisan arkadasla-
r1 ya da akrabalar1 olan 6grencilerin ve daha 6nce
turizm sektoriinde galismis 0grencilerin, turizm
sektoriinde yonetim kademelerinde ¢alisma ko-
nusunda daha istekli olduklarimi saptamistir. Yine
ayni arastirmaya gore erkek 6grencilerin teknik is-
lerde, bayan 6grencilerin ise ofis islerinde ¢alisma-
y1 tercih ettikleri, bayan 6grencilerin erkeklere gore
yonetim kademelerinde ¢alisma arzularinin daha
fazla oldugu tespit edilmistir. Ross (1994) tarafin-
dan gerceklestirilen bir bagka arastirmada ise ba-
yan 0grencilerin, son siniftaki 6grencilerin ve sek-
torde calisma deneyimine sahip olan 6grencilerin
turizm sektortinde ¢calisma konusunda daha istekli
olduklar1 belirlenmistir. Ross (1997) ogrencilerin
seyahat acentelerinde ¢alismaya yonelik tutumla-
rin1 belirlemeye c¢alistig1 bir bagka arastirmasinda
da bayan 6grencilerin seyahat acentesinde ¢alisma
konusunda daha istekli oldugu seklinde bir bulgu-
ya ulasmustir.

Ross (1992) ve Ross (1994) tarafindan yapilan iki
ayri aragtirmada ortaya ¢ikan 6nemli bir bulgu tu-
rizm sektoriinde dogrudan deneyim sahibi olma-
nin 6grencileri olumlu tutumlara gotirdiagii yo-
niindedir. Murphy (1985) de benzer sekilde turizm
sektoriinde deneyim sahibi olmanin bu sektorde
kariyer yapma konusunda olumlu degerlendirme-
lere neden oldugunu ifade etmektedir. Ancak bu
noktada s6z konusu arastirma bulgulari ile gelisir
nitelikte bulgularin da varhi§indan s6z etmek ge-
rekmektedir. Pavesic ve Brymer (1990), Getz (1994),
Barron ve Maxwell (1993), Kusluvan ve Kugluvan
(2000) ise sektorde dogrudan deneyim sahibi olma-
nin gergekte 6grencilerin olumsuz tutumlar gelis-
tirmesine yol a¢tigini belirtmektedir.

ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde Akdeniz Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Ko-
naklama Isletmeciligi iigiincii ve doérdiincii sinif
ogrencilerinin otel isletmelerinde yiyecek-igecek
boliimiine yonelik tutumlarim1 6l¢gmek amaci ile
gergeklestirilen arastirmanin yontemi ve bulgular:
ile ilgili bilgiler verilecektir. Zaman ve maliyet kisit-
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lariin yani sira aragtirmacilarinin Akdeniz Univer-
sitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekoku-
lu'nda galiyor olmasi aragtirmanin sadece bu okul
ogrencileri ile sinirlandirilmasina yol agan gerekge-
ler arasinda yer almaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin anakiitlesini Akdeniz Universitesi Tu-
rizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu konak-
lama isletmeciligi boliimii {iglincii ve dordiincii
sinif 6grencileri olusturmaktadir. Turizm Isletmeci-
ligi ve Otelcilik Yiiksekokulu 6grenci isleri birimi-
nin verilerine gore konaklama isletmeciligi 6rgiin
6gretim ve ikinci 6gretim boliimleri iiglincii ve dor-
diincii sitnifinda toplam 270 6grenci bulunmakta-
dir. Calisma evreninin ¢ok sayida 6grenciden olus-
mamasi ve Ogrencilere ulasmanin da kolay olacag:
diistiniilerek 6rneklemeye gidilmemis ve ¢alisma
evreninde yer alan tiim dgrenciler arastirma kapsa-
mina dahil edilmigtir. Hazirlanan soru formlari igki
teknolojisi ile yiyecek-icecek yonetimi derslerinde
ogrencilere dagitilmistir. Ankette yer alan sorulari
cevaplamaya ge¢meden Once Ogrencilere arastir-
manin amaci ve kapsamu ile ilgili bilgi verilmistir.
Anketi toplam 172 6grenci cevaplandirmistir. Bazi
ogrencilerin anketi doldurmak istememeleri, bazi
ogrencilerin de derse gelmemis olmasi ya da s6z
konusu dersleri almryor olmasi gibi nedenlerle tiim
ogrenciler anket uygulamasina dahil edilememistir.
Toplanan 172 adet anket formundan 7 tanesi eksik
dolduruldugundan dolay1 degerlendirmeye alin-
mamistir. Degerlendirmeye alinan 165 adet anket
formu dikkate alindiginda konaklama isletmeciligi
boliimii tiglincii ve dordiincii smif 6grencilerinin
yaklasik % 61’1 arastirma kapsamina aliabilmistir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tekni-
ginden yararlanilmistir. Soru cetveli iki boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde 6grencilerin yiye-
cek-icecek boliimiinde ¢alismaya yonelik tutumla-
rin1 6l¢gmeyi amaglayan onermelerden olusan bir
Olcek yer almakta, ikinci boliimde ise demografik
sorular bulunmaktadr.

Olgegin gelistirilmesinde konu ile ilgili literatiir
(Kusluvan ve Kusluvan 2000; Kozak ve Kizilirmak
2001; Huyton ve Sutton 1996; Koyuncu 2000; Birdir
2001) incelenerek 51 6nermeden olusan bir 6nerme
havuzu olusturulmustur. Bu 6nermeler Akdeniz
Universitesi'nde gorevli iic 9gretim iiyesi ve sektor-
de calismakta olan iki yiyecek-igecek miidiiriiniin
goriislerine sunulmustur. 56z konusu uzmanlarin
goriisleri dogrultusunda onerme havuzunda yer
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alan bazi 6nermeler 6lgege dahil edilmemistir. Da-
ha sonra 39 6grenci tizerinde bir 6n arastirma ya-
pilmis, anlasilamayan ve birbiri ile benzer oldugu
goriilen onermeler degistirilmis ve/veya Olgekten
¢ikarilmasina karar verilmistir. Boylece 24 Oner-
meden olusan nihai bir dlgek elde edilmistir. Og-
rencilerin 6lgekte yer alan 6nermelere 5 kategorili
bir 6lgek iizerinden cevap vermeleri istenmistir. Ol-
cekte yer alan olumlu 6nermeler hi¢ katilmiyorum
=1, katilmiyorum = 2, kararsizim = 3, katiliyorum =
4 ve tamamen katiliyorum = 5 olacak sekilde kod-
lanmistir. Olumsuz 6nermeler ise hi¢ katilmiyorum
=5, katilmiyorum = 4, kararsizim = 3, katiliyorum
= 2 ve tamamen katiliyorum = 1 seklinde kodlan-
migtir. 24 6nermeden olusan dlgegin glivenirliligini
belirlemek amaci ile Cronbach Alpha degeri hesap-
lanmistir. Bu deger 0,7063 olarak bulunmustur. S6z
konusu katsay1 da giivenilirlik dlgiitii olarak kabul
edilebilen 0.50 ile 0.90 araliginda bir deger oldu-
gundan (Nunnally 1978) 6lgegin giivenilir oldugu
ileri siiriilebilir.

Analizler

Anket formu aracilig1 ile toplanan veriler SPSS 10.0
paket programina girilerek hesaplamaya tabi tutul-
mustur. Demografik degiskenlere iliskin verilerin
yorumlanmasinda frekans ve yiizde analizinden
yararlanilmigtir. Ogrencilerin yiyecek-igecek bo-
liimiinde ¢alismaya yonelik tutumlarmin hangi
boyutlardan olustugunu belirleyebilmek amaci ile
Olcekte yer alan Onermeler faktor analizine tabi tu-
tulmustur. Ogrencilerin yiyecek-igecek boliimiinde
calismaya yonelik tutumlarinin demografik 6zel-
likleri itibari ile farklihk gosterip gostermedigini
belirlemek amaci ile t testi, ANOVA, ki kare analiz-
lerden yararlanilmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Arastirma kapsaminda anket teknigi ile elde edilen
verilerin gesitli istatistiksel analizlere tabi tutulmasi
sonucu elde edilen bulgular asagidaki kisimlarda
demografik bulgular, 6grencilerin yiyecek-igecek
boliimiine yonelik tutumlari, 6grencilerin yiyecek-
icecek boliimiine yonelik tutumlarini olusturan
boyutlar, 6grencilerin yiyecek-icecek boliimiine
yonelik tutumlariin demografik degiskenlere go-
re degisimi gibi basliklar altinda sunulmaya calisi-
lacaktir.

Demografik Bulgular

Demografik degiskenlere iliskin bulgular asagida
Tablo 1'de yiizde ve frekans dagilimlari seklinde
sunulmustur.
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Tablo 1. Demografik bulgular

Sayi %
Cinsiyet
Bayan 56 344
Bay 107 65,6
Yas
18-20 aras| 6 37
21-25 arasl 156 95,7
26-30 arasi 1 0,6
Sinif
3.sinif 69 421
4. sinif 95 57,9
Mezun Olunan Lise
OML-Resepsiyon 39 23,8
OML-Servis 62 378
OML-Mutfak 17 10,4
Kolej-Lise 21 12,8
Diger 25 15,2
Otel deneyimi
Var 162 99,4
Yok 1 0,6
En uzun stire galigilan bdlim
Onbiiro 51 313
Yiyecek-icecek 96 58,9
Muhasebe 8 49
Satig-Paz. 3 1,8
Kat.Hiz. 3 1,8
Diger 2 12
Yiyecek-igecek béliimiinde gbrev yapma
Evet 151 92,1
Hayir 13 79
Yiyecek-igecek boliimiinde en uzun siire ile galiilan birim
Mutfak 13 8,6
Bar 46 30,3
Servis 90 59,2
Diger 3 2,0

Aragstirma kapsaminda yer alan ve konaklama
isletmeciligi ticlincii ve dordiincii sinifina devam
eden 6grencilerin % 65,6’s1 bay ve % 34,411 bayan-
dir. Ogrencilerin % 95,7’si 21-25 yas grubunda yer
almaktadir. Ogrencilerin mezun olduklari ortadgre-
tim kurumlarina bakildiginda % 37,8 gibi bir oranla
cogunlugunun Anadolu Otelcilik ve Turizm Mes-
lek Lisesi servis boliimiinden mezun oldugu goriil-
mektedir. Geriye kalanlarmn % 12,8’i Kolej, Anadolu
Lisesi veya diger diiz liselerden, % 10,4'i Anadolu
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi mutfak boliimiin-
den, % 23,8’i Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek
Lisesi resepsiyon boliimiinden mezun olmus du-
rumdadir.

Ogrencilerin yaklasik % 99'nun otel deneyimi ol-
dugu goriilmektedir. Ogrencilere daha &nce en faz-
la siire ile calistiklar1 otel boliimii soruldugunda %
58,9 gibi bir oranla yiyecek-icecek ve % 31,3 gibi bir
oranla da 6nbiiro cevabinin alindig1 goriilmektedir.
Calistiklar suireler dikkate alinmaksizin irdelendi-
ginde 6grencilerin % 92,1’inin daha 6nce yiyecek-
icecek boliimiinde gorev yaptigl goze carpmakta-
dir. Ogrencilerin % 59.2'si yiyecek-igecek boliimiin-
de serviste, % 30,3’ii bar departmaninda ve % 8,6’s1
da mutfakta gorev yaptiklarin belirtmislerdir. Bu
sonuglar itibariyle 6grencilerin ¢ok biiyiik bir kis-
minin yiyecek-igecek boliimiinde deneyim sahibi
oldugu goze ¢arpmaktadir. Bu durum da 6grenci-
lerin 6nemli bir kisminin yiyecek-igecek boliimii ile
ilgili degerlendirmelerini yaparken sadece kulak-
tan dolma bilgilerden ya da derslerde 6grendikle-
rinden degil yasayarak edindikleri deneyimlerden
yararlanmis olma olasiligini yiikselmektedir.

Ogrencilerin Yiyecek-igecek Béliimiine

Yonelik Tutumlari

Asagidaki kisimda oncelikle arastirma kapsamin-
daki 6grencilerin yiyecek-igecek boliimiine yonelik
tutumlarini ayrintilar ile ele alip inceleyebilmek
icin bu amagla gelistirilmis olan dlgekte yer alan
onermelere 6grenciler tarafindan verilen cevaplar
irdelenmistir. Bu baglamda Tablo 2’de 6grencilerin
her bir onermeye verdigi cevaplar yiizde dagilim-
lar1 seklinde sunulmus ve otel isletmelerinin yiye-
cek-icecek boliimliine yonelik olumlu ve olumsuz
tutumlar1 yiizde analizi yolu ile belirlenmeye cali-
silmigtir. Bu amagcla 6grenciler verdikleri cevaplar
dikkate alinarak, dnermelere katilanlar, kararsizlar
ve katilmayanlar seklinde {i¢ ana grupta toplanmis-
tir. Bunu saglayabilmek i¢in 6nermelere tamamen
katildigini ifade edenler ile katildigini belirtenlerin
sayist toplanmis ve onermelere katilanlar grubu
olusturulmustur. Benzer sekilde 6nermelere katil-
mayanlar grubunu olusturmak i¢in de hig katilma-
yanlar ile katilmayanlarin sayis1 toplanmistir. Bu is-
lemlerin ardindan ytiizdeler alinmigtir. Bu noktada
belirtmek gereken bir baska husus, dlgekte yer alan
bazi nermelerin climle yapisi itibariyle olumsuz
olmasindan dolay1 bu tiir 6nermelere katilanlarin
yaklasimlariin da olumsuz olarak degerlendiril-
mis olmasidir.

flk olarak 6grencilerin, otel isletmelerinin yiye-
cek-igecek boliimiine yonelik olumlu tutumlari ele
alinacak olur ise yaklasik % 80 - % 90 gibi oranlarla
en fazla sayida 0grencinin iizerinde fikir birligin-
de oldugu 6nermelerin “bir yiyecek-icecek miidii-
rii yaptigi ¢alismalarla bir otelin basarisina biiyiik
katkilar saglayabilir”, “bir otel yoneticisi olabilmek
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Tablo 2. Ogrencilerin yiyecek-igecek béliimiinde galigmaya yonelik tutumlari

Onermeler Katilanlar  Katilmayanlar  Kararsizlar

% % %
1.Bir ¢ok otelde yiyecek-igecek bolliminde Ucretler diger bolimlere gére daha iyi diizeydedir 21,2 32,1 46,7
2.Yiyecek-icecek béliminde yer alan bir ok is pozisyonunun toplumdaki statiisi diistkttir 70,7 20,1 9,1
3.Yiyecek-igecek béliiminde galismak yonetsel becerilerden cok fiziksel becerileri gerektirir 62,5 18,1 19,4
4 Bir otel yoneticisi olabilmek igin yiyecek-icecek bolimi hakkinda teknik bilgiye sahip olmak gerekir 89,1 8,5 24
5.Yiyecek-igecek bdlimu benim icin cezbedici degildir 63,6 15,2 21,2
6.Turizm egitimi alanlar igin yiyecek-icecek bolimiinde is bulmak daha kolaydir 83,5 12,2 43
7.Bir ok otelin yiyecek-icecek midurd, isini iyi yapmaktadir 17,8 57,7 24,5
8.0tellerin yiyecek-igecek bollimiinde galisanlarin gogu,yaptigi ise gore hakkettigi creti alamamaktadir 79,0 14,8 6,2
9.Toplumda yiyecek-igecek bdliimiinde calisanlara sadece garson ya da asgi gozii ile bakilmaktadir 86,0 79 6,1
10.Yiyecek-igecek bolimuinde galisanlarin gogu, isleri ile ilgili inisiyatif kullanabilmektedir. 245 38,7 36,8
11.Bir otel yoneticisi olabilmek igin yiyecek-igecek bollimiinde deneyim sahibi olmak gerekir 758 12,7 1,5
12.Bir yiyecek icecek midurii yaptigi calismalarla bir otelin basarisina biyik katkilar saglayabilir 92,7 6,1 12
13.Yiyecek-icecek yonetimi ile ilgili gelismeleri yakindan takip ederim 29,3 28,0 42,7
14.Yiyecek-icecek boluminde is bulmak diger alanlara gére daha kolaydir 86,0 11,6 24
15.Yiyecek-igecek bélimiinde galisarak, istedigim yasami sirdlrebilecek diizeyde gelir saglayacagima inanmiyorum 68,3 14,0 17,7
16.Ailem ve gevremde yiyecek-igecek béliminde galismam hos karsilanmamaktadir 34,5 31,5 33,9
17.Yiyecek-igecek bolimu bir otelin basarisini ya da basarisizigini belirleyen en énemli béllimlerdendir 83,0 12,7 4,2
18. Mezun olunca yiyecek-icecek bélimiinde galisacagimi sanmiyorum 64,0 25,6 10,4
19.Yiyecek-icecek bolimi otellerde en fazla oranda is imkani saglayan bollimdr 83,6 12,7 3,6
20.Bir ¢ok yiyecek-igecek mudtry astlarindan gelen dnerileri dikkate almaktadir 18,9 39,6 415
21.Yiyecek-igecek bolimiinde calisanlar siirekli yeni bir seyler 6grenme firsati bulmaktadir 39,6 30,5 29,9
22.Bir gok otelin yiyecek icecek bdlimiinde calisanlar yoneticileri tarafindan hak ettikleri sekilde édullendirilmektedir 79 42,7 49,4
23.Yiyecek-igecek bollimiinde yapilan bir gok isin kendi yeteneklerimle uyustugunu sanmiyorum 46,0 245 29,4
24.Yiyecek-igecek bollimlinde yapilan bir ok isten yiksek diizeyde doyum almak mimkindir 18,4 35,6 46,0

i¢in yiyecek-igecek boliimiinde teknik bilgiye sahip
olmak gerekir” “yiyecek-igcecek boliimiinde is bul-
mak diger alanlara gore daha kolaydir”, “yiyecek-
icecek boliimii otel isletmelerinde en fazla oranda
is imkani saglayan boliimdiir”, “turizm egitimi
alanlar icin yiyecek-igecek boliimiinde is bulmak
daha kolaydir”, “yiyecek-igecek boliimii bir otelin
basarisini ya da basarisizligini belirleyen en 6nemli
boliimlerdendir”, “bir otel yoneticisi olabilmek i¢in
yiyecek-igecek boliimiinde deneyim sahibi olmak
gerekir” seklindeki onermeler oldugu goriilmek-
tedir. “Yiyecek-icecek boliimiinde calisanlar sii-
rekli yeni bir seyler 6grenme firsati bulmaktadir”
bi¢iminde ifade edilen 6nermeye yaklasik % 40 do-
laylarinda 6nemli bir orandaki 6grencinin katildigt
goze carpmaktadir.

Ogrencilerin yiyecek-icecek boliimiine yonelik
olumsuz tutumlarmin ise yaklasik % 60 ile % 85
arasinda degisen oranlarda “toplumda yiyecek-
icecek bolimiinde c¢alisanlara asci ya da garson
gozii ile bakilmaktadir”, “otellerin yiyecek-igecek
boliimiinde calisanlarin cogu yaptig: ise gore hak
ettigi ticreti alamamaktadir”, “yiyecek-igecek bolii-
miinde yer alan bir ¢ok is pozisyonunun toplumda-
ki statiisii diistiktiir”, “yiyecek-icecek boliimiinde
calisarak istedigim yasamu siirdiirebilecek diizeyde
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gelir saglayacagima inanmiyorum”, “mezun olun-
ca yiyecek-igecek boliimiinde ¢alisacagimi sanmi-
yorum”, “yiyecek-igecek boliimii benim i¢in cezbe-
dici degildir”, yiyecek-igcecek boliimiinde ¢alismak
yOnetsel becerilerden ¢ok fiziksel becerileri gerekti-
rir” seklindeki 6nermeler araciligi ile agiga vurul-
dugu goriilmektedir. Ogrencilerin yaklasik % 40 ile
% 50 arasinda 6nemli sayilabilecek oranlarda olum-
suz yonde fikir birliginde oldugu diger 6nermeler
ise “bir ¢ok otelde yiyecek-icecek boliimiinde ticret-
ler diger otel boliimlerine gore daha iyi diizeyde-
dir”, “yiyecek-igecek yonetimi ile ilgili gelismeleri
yakindan takip ederim”, “bir ¢ok otelin yiyecek-
icecek boliimiinde ¢alisanlar yoneticileri tarafindan
hak ettikleri sekilde 6diillendirilmektedir”, “yiye-
cek-icecek boliimiinde yapilan bir ¢ok isin kendi
yeteneklerimle uyustugunu sanmiyorum”, “yiye-
cek-icecek boliimiinde yapilan bir ¢ok isten yiik-
sek diizeyde doyum almak miimkiindiir”, “bir ¢ok
yiyecek-icecek miidiirii astlarindan gelen onerileri
dikkate almaktadir” seklinde siralanmaktadir.
Ogrencilerin 6nemli bir kisminin da 6zellikle “bir
cok otelin yiyecek-igecek miidiirii igini iyi yapmak-
tadir”, “yiyecek-igcecek boliimiinde ¢alisanlarin ¢o-
gu isleri ile ilgili inisiyatif kullanabilmektedir”, “ai-
lem ve cevremde yiyecek-icecek boliimiinde ¢alig-
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mam hos karsilanmamaktadir” seklindeki 6nerme-
ler karsisinda kararsiz kaldig: dikkat cekmektedir.

Arastirma sonuglari ile ilgili olarak {izerinde du-
rulmasi gereken bir bagka bulgu da 6grencilerin
yiyecek-igecek boliimiinde ¢alisma ya da yonetici
olma istekleri ile ilgili oranlardir. “Su anda bir is
firsat1 karsiniza ¢ikmais olsa bir otelin yiyecek-ice-
cek boliimiinde galismak ister misiniz” sorusuna
istemem cevabinu verenlerin % 55 gibi ¢ok 6nemli
bir oranda oldugu goriilmektedir. Kararsizlar % 25
diizeylerinde iken yiyecek-igcecek boliimiinde ¢alis-
ma konusunda istekli olanlarin yaklasik % 20 gibi
bir oranda kaldig1 anlasilmaktadir. Yiyecek-icecek
boliimiinde yonetici olma konusunda ise bu kez
istekli olan 6grencilerin oraninin % 42 diizeyleri-
ne ulastig1 goze carpmaktadir. Ancak bu noktada
da isteksiz olan 6grencilerin oraninin yaklasik % 33
gibi 6nemli bir oranda oldugunu da vurgulamak
gerekmektedir.

Yukaridaki agiklamalarin gosterdigi gibi bu aras-
tirma ile 6grencilerin yiyecek-icecek boliimiinde
calismaya yonelik tutumlarinin olumsuz oldugu
yoniinde bulgular elde edilmistir. Literatiir tara-
mas1 kisminda deginilen turizm egitimi almis ya
da almakta olan 6grencilerin turizm sektoriinde
calismaya karsi tutumlarini 6l¢gmeye calisan aras-
tirmalarin sonuglar1 hatirlandiginda 6grencilerin
onemli bir oraninin mezun olduktan sonra turizm
sektoriinde ¢alismay1 tercih etmedikleri ya da be-
lirli bir siire galistiktan sonra baska sektorlere yo-
neldikleri gézden kagmamaktadir. Bunun baslica
nedenleri arasinda ¢alisma kosullarinin yetersiz-
ligi, licretlerin yetersizligi, is giivencesi olmamas,
turizm sektoriinde ¢alismanin toplumdaki statii-
siiniin diisiik olmasi sayilmaktadir. Benzer sekilde
bu ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen arastirma
sonuclarindan da ficretlerin yetersizligi, toplum
ve ¢evrenin yiyecek-icecek boliimiinde ¢alisanlara
bakisi, yiyecek-igcecek yoneticilerinin yaklagimlari
gibi nedenlerle 6grencilerin dnemli bir kisminin bir
is firsat1 karsilarina ¢iksa dahi otel isletmelerinin
yiyecek igecek boliimiinde galismak istemedikleri
anlagilmaktadir.

Ogrencilerin Yiyecek-icecek Boliimiinde Galigmaya
Yonelik Tutumlarini Olugturan Boyutlar

Aragtirmaya katilan 6grencilerin konaklama islet-
melerinde yiyecek-igecek boliimiinde ¢aligmaya
yonelik tutumlarinm olusturan boyutlar1 belirleye-
bilmek i¢in 6l¢ekte bulunan 24 6nerme faktor anali-
zine tabi tutulmustur.

Faktor analizi, birbirleriyle iliskili p tane degis-
keni bir araya getirerek az sayida iligkisiz ve kav-

ramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler,
boyutlar) bulmay1 amaglamaktadir (Biiyiikoztiirk,
2002). Faktor analizi sonucunda olusan faktorlerin
sayisinin bulunmasinda ¢cogunlukla faktorlerin 6z-
degerlerinden yararlanilir. Ozdeger hem faktorler-
ce actklanan varyansi hesaplamada hem de 6nemli
faktor sayisina karar vermede dikkate alinan bir
katsayidir (Bityiikoztiirk, 2002). Degerin yiiksekligi
o faktoriin bagimsiz degiskendeki varyansi agikla-
ma oranina katkisinin yiiksekligini anlatir (Erdo-
gan, 1998). Faktor analizi sonucu elde edilen fak-
torlerin varyansi agiklama oraninin yiiksek olmasi
ilgili kavram ya da yapinin o denli iyi 6l¢iildiigii-
niin bir gostergesi olarak yorumlanmaktadir (Bii-
ylikoztiirk, 2002). C)lgekte yer alan maddelerin han-
gi faktor altinda toplandiginin belirlenmesinde de
faktorle maddelerin iliskisini agiklayan faktor yiik
degerlerinden yararlanilmaktadir.

Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlar1 yorum-
lamada giigliik ile karsilasilir ise dondiirme islemi
gergeklestirilir. Dondiirme islemi agiklanan toplam
varyansi faktorler arasinda yeniden dagitmaktadir
(Yiikselen, 2000). Bu ¢alismada da faktorlerin yoru-
munu basitlestirebilmek amaciyla Varimax don-
diirme yonteminden yararlanilmistir.

Yukaridaki aciklamalar 1s181nda 6lcekte yer alan
24 maddeye uygulanan faktor analizi sonucu 8 fak-
tor (boyut) belirlenmistir. Tablo 3’de faktor analizi
sonucu elde edilen 8 faktor ve bunlara iligkin 6z-
degerler ve varyansi agiklama oranlari ile birlikte
olgekte yer alan her bir maddenin hangi faktorle
iligkili oldugunu belirten faktor yiik degerleri gos-
terilmistir. Arastirma verilerine faktor analizi uy-
gulayabilme kosulunu gosteren KMO (Kaiser-Me-
yer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degeri
0,680 diizeylerinde tatmin edici bir deger olarak
hesaplanmistir. Arastirama verilerinden anlamli
faktorler veya degiskenler ¢ikarilabilecegini goste-
ren kiiresellik derecesi de (Bartlett’s Test of Spheri-
city) 897,245 olarak hesaplanmais ve elde edilen bu
degerin 0,000 diizeyinde istatistiksel olarak anlam-
I1 oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi sonucu elde
edilen 8 faktoriin toplam varyansi agiklama orani
da % 62,121 diizeylerinde gerceklesmistir.

Tablo 3 incelendiginde birinci faktoriin 6zdegeri-
nin 2,634 ve varyansi agiklama oraninin da % 10,976
diizeyinde oldugu goriilmektedir. Birinci faktor ile
iligkili 6l¢ek maddeleri ise; “yiyecek-igecek boliimii
benim icin cezbedici degildir”, “mezun olunca yi-
yecek-igecek boliimiinde c¢alisacagimi sanmiyo-
rum”, “yiyecek-igecek boltimiinde yapilan bir¢cok
isten yliksek diizeyde doyum almak miimkiind{ir”,

“yiyecek-icecek boliimiinde ¢alismak yonetsel be-
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Tablo 3. Ogrencilerin yiyecek-icecek béliimiinde galismamaya yonelik tutumlarini olusturan boyutlar

Faktorler *

1 2 3 4 5 6 7 8

Ozdeger

2,634 2399 1871 1,827 1,723 1,622 1,508 1,323

Varyansi agiklama orani %

10,976 9,997 7,797 7,614 7,80 6,759 6,285 5,512

Yiyecek-icecek béliimii benim igin cezbedici degildir
Mezun olunca yiyecek-igecek boliimiinde galigacagimi sanmiyorum

,799
,729

Yiyecek-icecek béliimiinde yapilan bir ¢ok isten yiiksek diizeyde doyum almak miimkiindiir ,620
Yiyecek-igecek boliimiinde galigmak yonetsel becerilerden gok fiziksel becerileri gerektirir ,456
Yiyecek-icecek béliimiinde yapilan bir ¢ok isin kendi yeteneklerimle uyustugunu sanmiyorum ,455

Yiyecek-igecek bdliimiinde is bulmak diger alanlara gére daha kolaydir
Turizm egitimi alanlar igin yiyecek-icecek béliimiinde is bulmak daha kolaydir
Yiyecek-igecek boliimii otellerde en fazla oranda is imkani saglayan boliimdiir

804
735
622

Yiyecek-igecek béliimiinde yer alan bir gok i pozisyonunun toplumdaki statiisii diigiiktiir -,547

Bir cok otelin yiyecek-igecek miidiirii, igini iyi yapmaktadir
Bir cok yiyecek-igecek miidiirii astlarindan gelen onerileri dikkate almaktadir

Yiyecek-igecek béliimiinde ¢aliganlarin ¢ogu, isleri ile ilgili inisiyatif kullanabilmektedir.

127
,683
,649

Bir ¢ok otelin yiyecek icecek béliimiinde caliganlar yoneticileri tarafindan hak ettikleri sekilde édiillendirilmektedir 437

Bir otel yoneticisi olabilmek igin yiyecek-igecek boliimii hakkinda teknik bilgiye sahip olmak gerekir ,789
Bir otel yoneticisi olabilmek igin yiyecek-icecek béliimiinde deneyim sahibi olmak gerekir ,626

Yiyecek-icecek béliimii bir otelin basarisini ya da basarisizligini belirleyen en énemli béliimlerdendir ,832
Bir yiyecek icecek miidiirii yaptigi caligmalarla bir otelin bagarisina biiyiik katkilar saglayabilir ,806

Bir gok otelde yiyecek-igecek boliimiinde iicretler diger boliimlere gore daha iyi diizeydedir ,756
Yiyecek-igecek boliimiinde galisarak, istedigim yasami siirdiirebilecek diizeyde gelir saglayacagima inanmiyorum ,604
Otellerin yiyecek-igecek bdliimiinde galiganlarin gogu,yaptigi ige gore hakkettigi licreti alamamaktadir ,553

Yiyecek-igecek béliimiinde g¢aliganlar siirekli yeni bir seyler 6grenme firsati bulmaktadir

Yiyecek-igecek yonetimi ile ilgili geligmeleri yakindan takip ederim

Toplumda yiyecek-icecek béliimiinde galiganlara sadece garson ya da as¢i gozii ile bakilmaktadir ,704

Ailem ve gevremde yiyecek-icecek boliimiinde ¢aligmam hos karsilanmamaktadir

,614

KMO

0,680

Bartlett’s Test of Sphericity

897,245 p=0,000

Toplam varyansi agiklama orani %

62,121

Giivenirlik katsayisi

0,7063

* Birinci faktor yiyecek-icecek boliimiine ilgi, ikinci faktor yiyecek-igecek boliimiinde is bulma olanagy, iglincii faktor yiyecek-igecek
boliimiinde yoneticiler, dordiincii faktor otel yoneticiligine yiikselmede yiyecek-igecek boliimiiniin énemi, beginci faktor yiyecek-
icecek boliimiiniin 6nemi, altinc faktor yiyecek-igecek boliimiinde ticretler, yedinci faktor yiyecek-igecek boliimiinde 6grenme ve
gelismeleri takip etme, sekizinci faktor yiyecek-igecek boliimiinde ¢alismanin sosyal statiisii seklinde adlandirilmstir.

cerilerden ¢ok fiziksel becerileri gerektirir”, “yi-
yecek-igecek boliimiinde yapilan bir ¢ok isin ken-
di yeteneklerimle uyustugunu sanmiyorum” gibi
Onermelerden olusmaktadir. Bu faktor yiyecek-ige-
cek boliimiine ilgi seklinde adlandirilmistir.
Ozdegeri 2,399, varyansi agiklama orani % 9,997
olan ikinci faktoriin altinda yer alan degiskenler;
“yiyecek-igecek boliimiinde is bulmak diger alan-
lara gore daha kolaydir”, “turizm egitimi alanlar
i¢in yiyecek-igecek boliimiinde is bulmak daha ko-
laydir”, “yiyecek-igecek boliimii otellerde en fazla
oranda ig imkani saglayan bolimdiir”, “yiyecek-
icecek boliimiinde yer alan bir¢ok is pozisyonunun
toplumdaki statiisii diisiiktiir” seklindeki olcek
maddeleridir. Bu faktér de yiyecek-icecek bolii-
miinde is bulma olanag: seklinde adlandirilmistir.
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Ugiincii faktoriin 6zdegeri 1,871 ve varyansi agik-
lama orani da % 7,797 diizeyinde hesaplanmistir.
Bu faktorle iliskili degiskenler ise “bir ¢ok otelin
yiyecek-icecek miidiirii isini iyi yapmaktadir”,
“bircok yiyecek-igecek miidiirii astlarindan gelen
onerileri dikkate almaktadir”, “yiyecek-igecek bo-
limiinde ¢alisanlarin ¢ogu isleri ile ilgili inisiyatif
kullanabilmektedir”, “bir ¢ok otelin yiyecek icecek
boliimiinde ¢alisanlar yoneticileri tarafindan hak
ettikleri sekilde odiillendirilmektedir” gibi Oner-
melerdir. Bu faktor yiyecek-igecek boliimiinde y6-
neticiler seklinde adlandirilmistir.

Dordiincti faktoriin 6zdegeri 1,827 ve varyansi
agtklama orani da % 7,614 diizeyindedir ve bu fak-
toriin altinda iki degisken yer almaktadir. Bunlar;
“bir otel yoOneticisi olabilmek i¢in yiyecek-igecek
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boliimii hakkinda teknik bilgiye sahip olmak gere-
kir” ve “bir otel yoneticisi olabilmek igin yiyecek-
igecek boliimiinde deneyim sahibi olmak gerekir”
seklindeki 6nermelerdir. Bu faktor otel yoneticiligi-
ne yiikselmede yiyecek-igecek boliimiiniin 6nemi
seklinde adlandirilmistir.

Besinci faktorle iligkili degisken sayis1 da ikidir ve
bu faktor 1,723 diizeyinde 6zdegere, % 7,180 diize-
yinde varyans: agiklama oranina sahiptir. Bu faktor
altinda yer alan 6nermeler; "yiyecek-igecek boliimii
bir otelin basarisini ya da basarisizligini belirleyen
en onemli boliimlerdendir” ve ”bir yiyecek icecek
miidiirii yaptig1 calismalarla bir otelin basarisina
biiyiik katkilar saglayabilir” seklindeki 6lgek mad-
deleridir. Bu faktor yiyecek-igecek boliimiiniin 6ne-
mi seklinde adlandirilmigtur.

Ozdegeri 1,622 ve varyansi agiklama orani da %
6,759 olan altinci faktor {i¢ degiskenden olusmak-
tadir. Bu degiskenler “bir ¢ok otelde yiyecek-igecek
boliimiinde ticretler diger boliimlere gore daha iyi
diizeydedir”, "yiyecek-icecek boliimiinde galisa-
rak istedigim yasamu siirdiirebilecek diizeyde gelir
saglayacagima inanmiyorum”, “otellerin yiyecek-
icecek boliimiinde ¢alisanlarin ¢ogu yaptigi ise go-
re hakkettigi {icreti alamamaktadir” gibi 6nerme-
lerdir. Bu faktor yiyecek-igecek boliimiinde iicretler

seklinde adlandirilmistir.

Yedinci faktoriin 6zdegeri 1,508 ve varyanst agik-
lama orani da % 6,285 diizeyindedir. Bu faktorle
iligskili olan iki degisken ise “yiyecek-igecek bolii-
miinde calisanlar siirekli yeni bir seyler 6grenme
firsat1 bulmaktadir” ve “yiyecek-igecek yonetimi
ile ilgili gelismeleri yakindan takip ederim” sek-
lindeki onermelerdir. Bu faktor de yiyecek-igecek
boliimiinde 6grenme ve gelismeleri takip etme sek-
linde adlandirilmistir.

Sekizinci ve son faktoriin 6zdegeri 1,323 ve var-
yans1 aciklama orani da % 5,512 olarak hesaplan-
mustir. Bu faktor de iki degiskenden olusmaktadir.
Bu degiskenler de “toplumda yiyecek-icecek bolii-
miinde c¢alisanlara sadece garson ya da as¢1 gozii
ile bakilmaktadir” ve “ailem ve ¢evremde yiyecek-
icecek boliimiinde ¢alismam hos karsilanmamakta-
dir” seklindeki 6nermelerdir. Bu faktor yiyecek-ige-
cek boliimiinde ¢alismanin sosyal statiisii seklinde
adlandirilmigtir.

Bu calismada ortaya ¢ikan 6grencilerin yiyecek-
icecek boliimiine yonelik tutumlarina iliskin boyut-
larin, literatiir taramasi kisminda deginilen calis-
malarda turizm sektoriine yonelik tutumlari olus-
turan boyutlar arasinda sayilan ve iicret, yonetici-
ler, 6greneme firsati, isin 6nemi, endiistriye bagli-
lik, sosyal statii (Huyton ve Sutton 1996; Eren 2000;

Kusluvan ve Kugluvan 2000) seklinde adlandirilan
boyutlar ile benzerlik gosterdigi sdylenebilir.

Ogrencilerin Yiyecek-igecek Boliimiine Yonelik
Tutumlarinin Demografik Degigkenlere Gore Degigimi

Bu baslik altinda, arastirma sonuglarindan hareket-
le 6grencilerin yiyecek icecek boliimiinde ¢alisma
ve yoOnetici olma isteklerinin onlarin demografik
ozelliklerine gore degisiklik gosterip gostermedi-
gi, 0grencilerin yiyecek-igecek boliimiine yonelik
tutumlarini olusturan boyutlarin (faktorlerin) yine
onlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik arz
edip etmedigi ve s6z konusu boyutlarin 6grencile-
rin yiyecek-igecek boliimiinde ¢alisma ve yOnetici
olma istekleri itibariyle degisim gosterip gosterme-
digi ele alinacaktr.

Cinsiyeti, sinifi, mezun oldugu lise, en uzun siire
ile calistig1 otel boliimi, yiyecek icecek boliimiinde
en uzun siire ile ¢alistig1 birim gibi demografik de-
giskenler itibariyle 6grencilerin yiyecek-igecek bo-
liimiinde calisma ve yonetici olma isteklerinin ne
derece farklilik arz ettigini ortaya koyabilmek ama-
ciyla ki kare testleri gergeklestirilmis ve sadece “en
uzun siire ile ¢alistiklar1 boliimiiniin” farkliliga yol
acan degisken oldugu goriilmiistiir. Daha agik ifade
etmek gerekirse daha Once en fazla siire ile yiyecek-
icecek boliimiinde ¢alisanlarin yaklasik % 45 bir is
firsat1 karsilarina ¢ikarsa yiyecek-igecek boliimiin-
de calismak istemezken, bu oran en fazla siire ile
onbiiro, kat hizmetleri ve benzeri diger otel b6liim-
lerinde calisanlarda yaklasik olarak % 72 diizeyle-
rinde gerceklesmistir. Bu iki grup arasindaki farkli-
lik, ki kare testi (Pearson ki-kare =12,021; p=0,002)
sonucuna gore de istatistiksel olarak anlamli bu-
lunmustur. Ogrencilerin yiyecek-igecek boliimiin-
de yonetici olma istekleri konusunda da benzer bir
sonug ortaya ¢ikmaktadir. Daha 6nce en fazla siire
ile yiyecek-icecek boliimiinde ¢alisan dgrencilerin
% 50si yiyecek-igecek boliimiinde yonetici olmay1
isterken, diger otel boliimlerinde ¢alisanlar i¢in bu
oran % 30 diizeylerindedir. Bu farklilik ki kare testi
sonucuna (Pearson ki-kare =7,977; p = 0,019) gore
de istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Ogrencilerin cinsiyet, sinif, mezun olduklari lise,
en uzun siire ile ¢alistiklar1 boliim ve yiyecek-ige-
cek boliimiinde en uzun siire ile gorev yaptiklari bi-
rim gibi demografik 6zelliklerinin onlarin yiyecek-
icecek boliimiinde calismaya yonelik tutumlarina
iligskin sekiz boyut itibariyle her hangi bir degisime
neden olup olmadigin belirleyebilmek igin ise t-
testi ve ANOVA analizlerinden yararlanilmig, sinif
ve en fazla siire ile ¢alisilan boliim degiskenlerinin
farkliliga neden oldugu tespit edilmistir. t testi so-
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nuglarina (t degeri=3,780; p = 0,000) gore 6grencile-
rin devam ettikleri sinif, yiyecek-igecek boliimiinde
yoneticiler seklinde adlandirilan tigiincii faktorde
bir degisime neden olmaktadir. Ugiincii faktor iti-
bariyle, tigtincii sinif (ortalama = 2,90) ve dordiincii
sinif (2,53) 6grencilerinin ortalamalar: karsilastiril-
diginda iiglincii sinif 6grencilerinin yiyecek-igecek
boliimiindeki yoneticilerin uygulamalarini dor-
diincii sinuf 6grencilerine gore daha olumlu deger-
lendirdikleri ileri siiriilebilir.

ANOVA testi sonuglarina (F degeri = 3,508; p =
0,005) gore dgrencilerin en fazla siire ile ¢alistiklar:
boliimiin yiyecek icecek boliimiine ilgi seklinde ad-
landirilan birinci faktorde farkliliga neden oldugu
goriilmektedir. ANOVA analizini takiben gergek-
lestirilen Sheffee testi sonucuna gore de daha 6nce
en uzun siire ile yiyecek-igecek boliimiinde ¢alisan
ogrencilerin diger boliimlerde ¢alisanlara gore yi-
yecek-icecek boliimiine daha fazla ilgili olduklar:
sOylenebilir.

Ogrencilerin yiyecek-igecek boliimiine yonelik
tutumlarini olusturan boyutlarin onlarin yiyecek-
icecek boliimiinde calisma istekleri ve yiyecek-
icecek boliimiinde yonetici olma hedeflerine gore
herhangi bir degisim gosterip gostermedigini be-
lirleyebilmek amaci ile ANOVA analizine basvu-
rulmustur. S6z konusu analiz sonucu gerek 6gren-
cilerin yiyecek-igcecek boliimiinde ¢alisma istekleri
gerekse de yiyecek-igecek boliimiinde yonetici ol-
ma hedefleri bakimindan yiyecek-igecek boliimiine
ilgi seklinde adlandirilan birinci faktorde, otel yo-
neticiligine yiikselmede yiyecek-i¢ecek boliimiiniin
onemi seklinde adlandirilan doérdiincii faktorde ve
yiyecek-igecek boliimiinde 6grenme ve gelismeleri
takip etme seklinde adlandirilan yedinci faktorde
degisme oldugu saptanmistir. Buna gore yiyecek-
icecek bolimiinde calisma konusunda istekli olan
ve gelecekte yiyecek-igcecek boliimiinde yonetici ol-
ma hedefinde olan 6grencilerin, isteksiz ve kararsiz
olan 6grencilere gore yiyecek-igecek boliimiine ilgi,
otel yOneticiligine yiikselmede yiyecek-icecek bo-
liimiiniin 6nemi ve yiyecek-icecek boliimiinde 6g-
renme ve gelismeleri takip etme seklindeki boyut-
lar kargsisinda daha olumlu yaklagim sergiledikleri
ileri siirtilebilir.

Bu arastirma ile ortaya ¢ikan 6nemli bir bulgu,
yiyecek-igecek boliimiinde uzun siire deneyim sa-
hibi olmanin dgrencilerin yiyecek-igcecek boliimii-
ne yonelik olumlu tutumlar gelistirmesine katki
saglayabilecegi yoniindedir. S6z konusu bulgu, li-
teratiir taramas1 kisminda deginilen Ross (1992),
Murhpy (1985) gibi yazarlarin ileri stirdiigii “tu-
rizm sektoriinde deneyim sahibi olmanin sektore
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yonelik olumlu tutumlarin gelismesine katki sagla-
dig1” seklindeki goriis ile tutarlilik arz etmektedir.
Ancak bu bulgunun Pavesic ve Brymer (1990), Getz
(1994), Barron ve Maxell (1999), Kusluvan ve Kus-
luvan (2000) gibi yazarlarin ¢alismalarinda ortaya
¢ikan bulgular ile ters diistiigiinii de belirtmek ge-
rekmektedir.

SONUG

Bu calismada Akdeniz Universitesi Turizm Islet-
meciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu konaklama is-
letmeciligi bolimii 6grencilerinin otel isletmeleri-
nin yiyecek-igecek boliimiine yonelik tutumlarinin
Olctilmesi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda
uygulanan anket sonucu elde edilen veriler ile ger-
ceklestirilen analizlerin bulgular1 15181nda arastir-
ma sonuglar: asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Arastirma kapsamina alinan 6grencilerin tama-
mina yakini daha 6nce yiyecek-igecek boliimiinde
gorev yapmustir ve ¢ok dnemli bir orani da ortadg-
renimi boyunca yiyecek-igecek konusunda egitim
almis durumdadir. Ayrica 6grencilerin cogunlugu-
nun yiyecek-igecek boliimiinde bar ve restoran ser-
visinde deneyim sahibi oldugu goze carpmaktadir.

Aragtirma ile ortaya ¢ikan kayda deger bir bulgu,
Ogrencilerin dnemli bir oraninin otel isletmelerinde
yiyecek-igecek boliimiinde ¢alismak istemedikleri
ve yiyecek-igecek boliimiinde yOnetici olmay1 he-
deflemedikleri yoniindedir. Aragtirmanin dikkat
ceken diger bulgularina dayanarak, ogrencilerin
yiyecek-icecek boliimiiniin otel isletmesi icin arz
ettigi Onemin, yiyecek-icecek boliimiiniin sagla-
dig1 istihdam olanaklarinin ve otel yoneticili§ine
yiikselmede yiyecek-igcecek boliimiinde deneyim
sahibi olmanin getirdigi yararin farkinda oldukla-
rin1 soylemek miimkiindiir. Ancak d6grencilerin bir
¢ogunun, toplumun ve gevrelerinin yiyecek-igecek
boliimiinde calisanlara bakisi, yiyecek-igecek bolii-
miinde calisarak elde edilecek gelir ve yiyecek-ige-
cek boliimii yoneticilerinin yaklasimlar1 gibi konu-
larda olumsuz goriislere sahip oldugu da dikkat
¢ekmektedir. Bu olumsuzluklarin da 6grencilerin
yiyecek-igcecek boliimiine duyduklar: ilgiyi azalt-
tigini ileri siirmek ve tiim bunlarin bir yansimasi
olarak da o6grencilerin 6nemli bir ¢ogunlugunun
yiyecek-igcecek boliimiinde ¢alismak istemedigi yo-
niinde bir saptama yapmak da olanaklidir. Aragtir-
ma bulgularindan ¢ikan 6nemli bir diger sonug da
yiyecek-igcecek boliimiinde deneyim sahibi olma-
nin 0grencileri bu boliime yonelik olumlu tutumla-
ra yoneltebilecegi seklindedir.

Arasgtirma sonucu ulasilan 6nemli bulgulardan
bir digeri de 6grencilerin yiyecek-icecek boliimdi-
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ne yonelik tutumlarini olusturan sekiz adet anlaml
boyutun tespit edilmis olmasidir. S6z konusu bo-
yutlar da yazarlar tarafindan yiyecek-icecek bo-
liimiine ilgi; yiyecek-igecek boliimiinde is bulma
olanagy; yiyecek-icecek boliimiinde yoneticiler; otel
yoneticiligine yiikselmede yiyecek-igecek boliimii-
niin énemi; yiyecek-igecek boliimiiniin énemi; yi-
yecek-igecek boliimiinde {iicretler; yiyecek-igecek
boliimiinde 6grenme ve gelismeleri takip etme; yi-
yecek-icecek boliimiinde ¢alismanin sosyal statiisii
seklinde adlandirilmistir.

Literatiir taramasi ile turizm egitimi alan 6gren-
cilerin otel isletmelerinin yiyecek-igecek boliimiine
yonelik tutumlarini 6l¢gmeyi amaglayan bir bagka
calismaya rastlanamadigindan, bu arastirma ile el-
de edilen bulgularin bu alana 1s1k tutacak nitelikte
oldugunu sdylemek miimkiin goriinmektedir. Bu
arastirma ile sadece 6grencilerin biiyiik bir kismi-
nin otel igletmelerinin yiyecek-icecek boliimlerinde
calisma konusunda isteksiz olduklar1 saptanmakla
kalinmamus, ayn1 zamanda 6grencilerin bu yonde-
ki tutumlarmin da belirlenmesi ile onlarin olumsuz
yaklasimlariin nedenleri konusunda da fikir yii-
riitmeye yardimai olacak ip uglari saglanabilmistir.

Ancak yukarida kisaca sunulmaya calisilan aras-
tirma bulgular1 degerlendirilirken ¢alismanin bir
takim sinirliliklara sahip oldugu goéz 6niinde bu-
lundurulmalidir. Calisma kapsaminda sadece Ak-
deniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu konaklama isletmeciligi boltiimii 6g-
rencilerine ulasilabilmistir. S6z konusu boliimdeki
ogrencilerin biiytik bir boliimii arastirma kapsami-
na aliabilmis olsa da bu arastirma sonuglar1 Akde-
niz Universitesi 6grencileri ile siirl kalmaktadhr.
Diger tiniversitelerin turizm boltimlerindeki 6gren-
cilerin de yiyecek-igecek boliimiinde ¢alismaya kar-
s1 benzer goriiglere sahip olup olmadig1 konusunda
fikir vermemektedir. Bu nedenle bu arastirma so-
nuglarmi tiim turizm egitimi veren okullarin 6g-
rencilerine genellemek dogru bir uygulama olma-
yabilir. Bu sinirliligin yani sira arastirma kapsamin-
da turizm egitimi alan 6grencilerin yiyecek-icecek
boliimiinde ¢alismaya karsi tutumlarini dl¢gmede
kullanilabilecek bir ara¢ da sunulmaya calisilmistir.
S6z konusu Ol¢lim araci kullanilarak farkl tiniver-
sitelerin 6grencilerini de kapsayacak sekilde daha
genis sayida bir 6rneklem tizerinde yeni arastirma-
larin gerceklestirilmesi de miimkiindyir.
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Miisteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) Yaklagim:

Konaklama Igletmeleri i¢in Bir Uygulama Galigmasi

The Quality Function Deployment (QFD) Approach in Customer Focused Service Production:
An Application Study for Hospitality Industry

Atilla AKBABA

Abant Izzet Baysal Universitesi Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

oz

Yiksek kaliteli hizmetlerin, turizm isletmelerinin basarisi igin dnemli bir etken oldugu gergegi artan bir sekilde kabul gérmektedir. Bu
galismanin amaci, konaklama isletmelerinin 6zellikleri dikkate alinarak, konaklama igletmelerinde hizmet kalitesini ylkseltecek ve
musteri doyumunu sagdlayacak yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki hizmetlerin yeniden olusturulmasi igin kullanilabilecek
bir ydntem olan KFG'nin, konaklama isletmelerinde uygulanabilmesine olanak saglayacak bir strecin olusturulmasi ve bu sirecin bir
konaklama isletmesinde uygulama yapilarak KFG’nin konaklama isletmelerinde uygulanabilirliginin incelenmesidir. Bu cergevede,
konuyla ilgili bilimsel yazin incelemesi yapilarak ve ikincil verilerin de degerlendiriimesiyle, konaklama isletmelerinin 6zelliklerine
cevap verebilecek bir KFG siireci olusturulmus ve bu sireg dort yildizli bir konaklama isletmesinde énbiro bolimu igin uygulanmis-
tir. Olusturulan KFG sireci altt adimdan meydana gelen ve dort matris iceren bir siirectir. Bu adimlar; planlama, musteri bilgilerinin
anlasiimasi, hizmet planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢ planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet kalite kontrol matrisinin
olusturulmasi ve gérev gégerimi tablosunun olusturulmasi agamalari olarak siralanmaktadir. Bu uygulama sonucunda KFG y&nteminin
konaklama isletmelerinde uygulanabilirligi ve yararliligi ortaya koyulmustur. Calisma sonucunda elde edilen bilgi ve deneyim birikimi ile
konaklama isletmelerinin KFG uygulamalarindan istenen yararlari saglayabilmelerine yonelik olarak dneriler de gelistirilmigtir.

Anahtar sézciikler: KFG, kalite fonksiyon gogerimi, hizmet kalitesi, konaklama isletmeleri, Turkiye.

ABSTRACT

The fact that high quality services play an important role in the success of tourism establishments receives increasing acceptance.
The purpose of this study is, by taking into consideration the characteristics of lodging establishments, to form a process that would
provide opportunity for Quality Function Deployment (QFD), a method that can be used for designing new services or improving extant
services that would increase the level of service quality and customer satisfaction in the service establishments, to be utilized in lodg-
ing establishments and to analyse the applicability of QFD in lodging establishments by puting into practice this process in a lodging
establishment. Within this frame, through analysis of related scientific literature and evaluation of secondary data, a QFD process
that would satisfy the characteristics of lodging establishments has been formed and this process has been put into practice in front
office department of a four-star lodging establishment. The formed QFD process is a process that composes of six steps and contains
four matrices. These steps are; planning, understanding the customer data, forming the service planning matrix, forming the service
process planning matrix, forming the service quality control matrix, and forming the task deployment matrix. The results of the study
revealed the applicability and worthwhileness of QFD in lodging establishments. At the end of the study, by the help of knowledge
and experience accumulated during the study, some proposals that would help lodging establishments in their QFD experiences have
been developed as well.

Keywords: QFD, quality function deployment, service quality, hospitality industry, Turkey.

GIRIS

Her gecen giin artan sayida hizmet isletmesi kali-
te konusuna ilgi gostermekte ve hizmet kalitesini
gelistirmek icin ¢alismalar yapmaktadir. Hizmet is-
letmelerinin kalite konusuna dnemle egilmelerinin
nedeni, kalite ile isletme basaris1 arasindaki iligki-
nin somut olarak ortaya koyulmus ve isletmeler ta-
rafindan anlagilmis olmasidir. Daha diisiik kalitede
mal ve hizmetler sunan isletmelerle karsilastirildi-
ginda yiiksek kaliteli mal ve hizmetler sunan iglet-
melerin daha biiytik pazar paylarina sahip olduk-
lar1, daha yiiksek bir aktif devir hiz1 sagladiklar1 ve

yatirimlar tizerinden daha yiiksek kar elde ettikleri
belirlenmistir (Ghobadian ve Digerleri 1994).
Ekonomiyi olusturan diger sektorlerle karsilas-
tirildiginda, 6zellikle son 20-30 y1l icerisinde, ¢ok
hizli bir biiytime gosteren ve ekonominin en biiyiik
sektorii durumuna gelen hizmet sektorii igerisin-
de yar alan konaklama endiistrisinde, kiireselles-
me olgusunun da bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
¢ok yogun bir rekabet ortami gézlemlenmektedir
(Ingram ve Daskalakis 1999). Boyle bir ortamda ko-
naklama isletmelerinin siirdiiriilebilir bir rekabet
ustiinliigii kazanmaya ve finansal basar1 saglama-
ya yonelik arayislari biiytiik 6lciide hizmet kalitesi
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tizerinde yogunlasmistir (Go, Monachello ve Baum
1996). Konaklama isletmeleri hizmet kalitesini yiik-
selterek, miisteri doyumunun saglanmasi, miisteri
kayiplarinin azaltilmasi, miisteri baghiliginin yara-
tilmasy, iggdren devir hizinin azaltilmasi, iggdren-
lerin i3 doyumlarinin saglanmasi, iggorenlerin ige
ge¢ kalma veya ise devamsizlik sorunlarinin 6nii-
ne gecilmesi, pazarlama faaliyetleri i¢in katlanilan
maliyetlerin azaltilmasi, isletme imajinin korun-
masi ve gelistirilmesi konularinda kazanimlar elde
edebilmektedirler (Stuart ve Tax 1996; Kimes 2001).
Diger taraftan, gliniimiizde kalitenin miigteriler
tarafindan belirlendigi, diger bir degisle, bir mal
veya hizmetin kaliteli olup olmadigina miisterile-
rin karar verdigi goriisii yaygin kabul gormektedir
(Powers 1997). Yiiksek kaliteli mal ve hizmetler
iiretmeyi amagclayan isletmelerin miisteri istek ve
gereksinimlerini dogru tespit ederek, bu istek ve
gereksinimleri karsilayacak 6zellikleri tastyan mal
ve hizmetleri iiretmeleri, diger bir degisle, miisteri
odakl1 hizmet iiretimi anlayisin1 benimsemeleri ge-
rekmektedir. Bu baglamda, 6zellikle 1980°li yillar-
da Toplam Kalite Yonetimi'nin (TKY) gelismesiyle
birlikte konaklama isletmelerinin biiyiik ¢ogunlu-
gu sunduklar1 hizmetin kalitesini gelistirmek igin
miisteri istek ve gereksinimlerini temel alan miis-
teri odakli hizmet tiretimi anlayisini benimseme
yoluna gitmislerdir (Paraskevas 2001).

Konaklama endiistrisi agisindan hizmet kalitesinin
tanimlanmasi, hizmet kalitesi diizeyinin belirlen-
mesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik ca-
lismalar yapilmas: veya yiiksek kaliteli yeni hizmet-
lerin gelistirilmesi diger hizmet endiistrilerine gore
daha karmasik ve zor olmaktadir (Mei ve Digerleri
1999; Lazer ve Layton 1999). Bu karmasiklik ve zor-
luk konaklama endiistrisinde sunulan hizmetlerin
kendilerine 6zgii 6zelliklerinden kaynaklanmak-
tadir. Hizmetleri mallardan ayiran soyutluk, ayirt
edilememe, degiskenlik, kolay bozulabilirlik ve sa-
hiplik 6zelliklerine ilave olarak konaklama endiist-
risi, belirli standartlarin olusturulamamasi, siirekli
degisen bir talep yapisi gibi kendine 6zgii baz
Ozellikler de tagimaktadir. Bu 6zellikler konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini,
kaliteli hizmet sunumunu ve sunulan hizmetlerin
kalitesinin 6l¢iilmesini diger hizmet endiistrilerine
gore daha fazla giiclestirmektedir.

Konaklama isletmeleri, insanlarin siirekli olarak
yasadiklar1 yer disinda gesitli nedenlerle yaptikla-
11 seyahatlerde onlarin konaklama, yeme-igcme ve
kismen de eglence ve diger bazi sosyal gereksinim-
lerini karsilayan isletmelerdir. Giintimtize gelindi-
ginde, modern konaklama isletmelerinin miisteri-
lerine sadece barinacak bir yer saglayan isletmeler
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olmakla kalmay1p, bu hizmete ilave olarak miiste-
rilerin gereksinim duyacaklar1 yeme-i¢me, eglence,
alig-veris, toplant1 ve konferans hizmetleri, ofis ve
sekreterlik hizmetleri ve benzeri nitelikte ¢ok genis
bir hizmet yelpazesi sunan isletmeler durumuna
geldikleri goriilmektedir.

Konaklama igletmelerinin sunduklar1 hizmetle-
rin incelenmesi, hizmet kalitesi diizeyinin belir-
lenmesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
calismalar yapilmas: veya yiiksek kaliteli yeni hiz-
metlerin gelistirilmesi i¢in konaklama isletmeleri-
nin kendine 6zgii 6zelliklerinin bilinmesi gerek-
mektedir. Konaklama igletmelerinin; hizmet {ireti-
mini kesintisiz olarak devam ettirme, emek-yogun
yapida olma, isgorenler aras1 yakin isbirligi ve yar-
dimlasma gerekliligi, talepte devresel yogunlasma,
tirtiniin stoklanamamas, degisik pazarlara yonelik
hizmet tiretimi, belirli standartlara uyma gereklili-
gi gibi 0zellikleri irdelendiginde, bu isletmeler ta-
rafindan iiretilen hizmetin yapis1 ve hizmetle ilgili
olarak ortaya gikmasi olas1 sorunlar daha belirgin
bir sekilde goriilebilmektedir (Vallen ve Vallen
1996; Dittmer ve Griffin 1997). Konaklama isletme-
lerinin 6zellikleri géz 6niine alindiginda, sunulan
hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinde, miisteri do-
yumunun saglanmasinda ve bunlarin bir sonucu
olarak miisteri baghiliginin olusturulmasinda hiz-
met tasarimi veya gelistirilmesi siiregleri {izerinde
onemle durulmasi gerektigi anlasilmaktadir. Bir
hizmetin kalitesinin o hizmetin tasarimiyla ¢ok
yakindan ilgili oldugu belirgin bir gercektir. Konu
ile ilgili bilimsel yazin incelendiginde konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi ve miis-
teri doyumu konularinda ¢ok sayida ¢alismanin
yapildig1 goriilmektedir. Ancak yapilan bu calis-
malar Ozellikle miisteriler tizerinde odaklanmistir.
Isletmede hizmetin iiretim ve sunum siirecleri esit
derecede vurgulanmamuis, hizmet tasarimi siireci-
ne daha az ilgi gosterilmistir.

Kalite olgusunun son yillarda daha belirgin bir se-
kilde 6n plana ¢iktif1 Tiirkiye'de isletmeler, yiiksek
kaliteli mal ve hizmetler tiretebilmek ic¢in caba
harcamakta ve bati iilkelerinde denenmis ve ba-
saril1 sonuglar vermis gesitli yonetim yontemleri-
ni kullanmaktadirlar. Konaklama isletmelerinde
kalitenin basarilmas1 amacina yonelik olarak yeni
irlinlerin tasarlanmasinda ve/veya halihazirda var
olan iiriinlerin yeniden tasarlanmasinda yararlani-
labilecek 6nemli bir yontem de, batida yaygin bir
ilgi goren KFG yontemidir. Bu ¢alismanin amaci,
konaklama igletmelerinin 6zellikleri de dikkate ali-
narak, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini
yiikseltecek ve miisteri doyumunu saglayacak yeni
hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki hiz-
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metlerin yeniden olusturulmasi i¢in kullanilabile-
cek bir yontem olan KFG'nin, konaklama isletme-
lerinde uygulanabilmesine olanak saglayacak bir
stirecin olusturulmasi ve bu siirecin bir konaklama
isletmesinde uygulama yapilarak, KFG'nin konak-
lama isletmelerinde uygulanabilirliginin incelen-
mesidir.

KALITE FONKSIYON GOGERIMi KAVRAMI

Japon dilindeki 6zgiin karsilig1 “hin shitsu, ki nou
(veya kino), ten kai” olan (Mizuno ve Akao 1994;
Guinta ve Praizler 1993) ve Ingilizce’de “quality
function deployment” adiyla kabul géren KFG
yontemi, konuyla ilgili arastirmacilar tarafindan
Tirkge’'ye, “Kalite Fonksiyon Yayilimi”, “Kalite
Fonksiyonunun Yayginlastiriimasi”, “Kalite Islev
Konuslandirma”, “Kalite Fonksiyonu Ag¢inimi”,
“Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”,
“Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”, “Kalite Fonk-
siyon Gogerimi” gibi degisik adlarla ¢evirilmistir.
Bu calismada, yontemin adinin Tiirkce'deki karsi-
l1g1 olarak tiretilmis yukaridaki adlardan en yaygin
olarak kullanildig1 belirlenen “Kalite Fonksiyon
Gogerimi” adi kullanilmistir.

KFG, miisterilerin ifade edilen ve ifade edilmeyen
isteklerinin ve algilayamadiklar1 gereksinimlerinin
belirlenmesini, tespit edilen bu istek ve gereksinim-
lerin Orglitiin biitiin islevsel boliimlerine gogerile-
rek mal ya da hizmet 6zelliklerine doniistiiriilme-
sini saglayan ve boliimlerarasi bir takim tarafindan
ylriitiilen, detayli ve yapisallasmis ancak esnek
ve anlasilmasi kolay bir mal ve hizmet gelistirme
yontemidir. Miisterilerin beklentilerini karsilayabi-
lecek veya bu beklentileri asabilecek bir mal veya
hizmetin tanimlanmasi, tasarlanmasi ve tiretimi i¢in
gerekli tiim Ogeleri bir araya getirmede ve yonet-
mede proje takimina yardimci olmasi amaciyla gelis-
tirilmis bir yontem olan (Daetz ve Digerleri 1995)
KFG’'nin temelleri Yoji Akao’nun kimya alaninda
yapmis oldugu Kalite Giivence ¢alismalarma (Ma-
zur 2002) ve Shigeru Mizuno'nun 1950’1i yillarda
yurittiigi Kalite Miithendisligi ¢alismalarina da-
yanmaktadir. KFG, bu ¢alismalarin bir uzantisi olarak
ortaya ¢ikmistir (Mizuno, 1994). KFG'nin bir tasa-
rim yaklasimi olarak sunumu 1966 yilinda Japon-
ya’da Yoji Akao tarafindan olmustur (Akao 1990).

KFG yontemi, TKY yaklasimina ulasmada Kalite
Kontrol anlayisinin toplami igerecek bicimde sistem-
lestirilmesi amacina yonelik olarak gelistirilmistir
(Mizuno 1994). KFG, TKY felsefesinin basarili bir
sekilde uygulanmasinda ve TKY uygulamasiyla
ulasilmak istenen hedeflerin basarilmasinda yarar-
lanilacak etkin bir sistem olarak kabul gormiistiir.

Ozellikle 1975 yilindan sonraki yillarda KFG yon-
temi ¢ok sayida isletme tarafindan denenmis ve
TKY’nin basarilmasinda etkileyici sonuglar veren
bir yaklasim olarak benimsenmistir (Mizuno ve
Akao 1994).

KFG’'nin ilk uygulamas: 1972'de Mitsubishi'nin
Kobe tersanelerinde gerceklestirilmistir (Hauser ve
Clausing 1988). Kobe tersanelerindeki uygulamalar
sonrasinda KFG yonteminin Japonya’da taninmaya
baglanmasiyla birlikte kisa bir siire igerisinde, hiz-
met isletmeleri de dahil olmak {izere, degisik sek-
torlerde faaliyet gosteren ¢ok sayida isletme yonte-
mi uygulamaya baglamstir.

Bat1 diinyasinin KFG'ye olan ilgisi, Toyota sirke-
tinin 1977 ile 1984 yillar1 arasindaki KFG uygula-
malarryla ulastig1 basarilardan sonra olmustur (1).
KFG, Amerika’da ilk kez 1984 yilinda Xerox sirketi
tarafindan uygulanmis (Besterfield ve Digerleri
1999), Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hew-
lett Packard, AT&T ve ITT gibi birgok biiytiik firma
da bu yontemi kullanmaya baglamistir. Ford Motor
Co. ve General Motors firmalari ¢ok sayida basarili
uygulama gerceklestirmistir (Hauser ve Clausing
1988). Daha sonraki yillarda yontemi kullanan is-
letmelerin dikkat ¢ekici sonuglar aciklamalari, yon-
temi anlatan yaymlar ve birgok enstitii tarafindan
desteklenen sempozyumlar yardimiyla Japonya’da
ve Amerika’da KFG yaygin kabul gérmeye basla-
mustir (Costa ve Digerleri 2001). Avrupa’da ilk KFG
Sempozyumu 1992 yilinda Ingiltere’de yapilmus,
yontemi uygulayan ilk Avrupali isletme ise Philips
Corporation olmustur.

Tiirkiye’de ise bilimsel yazina yansiyan ilk KFG
uygulamasini beyaz esya iireticisi olan Argelik fir-
mas1 1994 yilinda bulasik makinesi {izerinde ger-
ceklestirmistir (Telek ve Akin 1996). Sirket, 1995
yilinda buzdolabi, ¢amasir makinasi ve elektrik
siipiirgesi icin de KFG uygulamalar1 baglatmistir.
Tiirkiye’de taninmaya baslamasi ile birlikte KFG
yontemini uygulayan isletmelerin sayis: da art-
mistir. Tofas, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko
ve Brisa bu yontemi uygulayan diger isletmelerden
bazilaridir. Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de
KFG’ye olan ilgi her gecen giin artmaktadir. Glinii-
miizde Tiirkiye’de 50 - 100 civarinda isletme KFG
yontemi ile ilgilenmektedir (Ula 2002).

KFG yontemi 1960’larin sonlarinda ortaya ¢itkmis
ve ilk kullanim alani olarak {iiriin tasarim stirecini
desteklemesi amaclanmigtir (Cohen 1995). Daha
sonraki yillarda yontemde saglanan gelismelerle
birlikte hizmet alaninda da KFG y6nteminin kul-
lanilabilecegi anlasilmistir. Hizmet alanindaki ilk
uygulamalarina 1981 yilinda rastlanan KFG yonte-
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mi, glinimiizde mal ve hizmet tasariminda yaygin
bir sekilde kullaniliyor olmakla birlikte yontemin
kullanimi bu iki alanin ¢ok 6tesine ge¢mistir. KFG
yontemi giiniimiizde TKY, Stratejik Uriin Planla-
ma, Orgiitsel Planlama, Maliyet Gogerimi, Yazilim
Gelistirme gibi bir¢ok alanda kullanilmaktadir (Co-
hen 1995).

Bu ¢alismanin temel uygulama alanini olusturan
konaklama igletmeleri agisindan bir aragtirma ya-
pildiginda, Japonya’da bir kag konaklama isletme-
sinde KFG yonteminin uygulanmis oldugu, ancak
bu calismalarla ilgili ayrintili bilgilerin bilimsel ya-
zina yansimadig1 goriilmektedir. Tiirkiye'de ise bu
alanda yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamuistir.

KFG, yiiksek kaliteli yeni {irtinlerin gelistirilme-
sinde ve halihazirda var olan tirtinlerin kalitele-
rinin yiikseltilmesinde isletmelere yardimci olan
Onemli bir aragtir. Guinta ve Praizler (1993), Ameri-
ka’da KFG yontemini uygulayan isletmelerde, ma-
liyetlerde %50 azalma, {iriin gelistirme siiresinde
%33 azalma ve verimlilikte %200 artis saglandigim
rapor etmektedirler. KFG yonteminin uygulanmasi
ile isletmelerin saglayabilecekleri yararlar asagida-
ki gibi siralanabilir (1; Vonderembse ve Raghunat-
han 1997):

o Isletmeye miisteri odakli bir anlayigin kazandi-
rilmasi,

* Miisteri beklentilerinin daha iyi anlagilmasi ve
degerlendirilmesi,

¢ Takim ¢alismasinin ve isletme ici iletisimin ge-
lismesi,

¢ Gelecekte yapilacak ¢alismalara veri kaynagi
olusturulmasi,

* Yeni {irlin gelistirme siiresinin kisaltilmasi,

* Maliyetlerde azalma — verimlilikte artma sag-
lanmasi,

e Uriin kalitesinde ve giivenilirliginde ilerleme
saglanmasi,

¢ Miisteri doyumunun saglanmasi,

e Uriin gelistirmede etkinligin gelistirilmesi,

* Miisteriler ile isletme arasinda iyi iligkiler olus-
turulmas,

o 1§letmeye uzun vadeli diisiinme anlayis1 kazan-
dirilmasz.

Konaklama igletmelerinin 6zellikleri ve konakla-
ma isletmelerinde sunulan {iiriin paketinin yapisi
g6z Oniine alindiginda, KFG yonteminin konakla-
ma isletmeleri i¢in saglayabilecegi yararlar ise asa-
g1daki gibi aciklanabilir.

Konaklama endiistrisinde iirtinlerin tasarlanmasi
asamasinda miisteri istek ve gereksinimleri dikkate
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alinmadiginda sonug olarak asir1 derecede yiiksek
fiyatlarla fiyatlandirma, istenmeyen veya gereksiz
derecede liiks icerme, miisteri yapisi ile uyumsuz
odalara sahip olma, yanlis kurulus yeri segimi gi-
bi nedenlerden dolay1 bir¢ok basarisizliklar yasa-
nabildigi goriilmektedir. Olasi sorunlarin en aza
indirilmesi, miisteri isteklerini ve gereksinimlerini
en iist diizeyde karsilayabilecek iiriinlerin tasarlan-
mas! veya var olan {iriinlerin bu yonde gelistiril-
mesi ve yliksek kaliteli hizmetlerin sunulmasi igin,
trlinlerin tasarlanmasit asamasinda konaklama
triiniiniin en 6nemli bileseni olan miisteri etkeni-
nin dikkate alinmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu
noktada, temel hedef olarak miisteri doyumunu
amaglayan kapsamli bir kalite sistemi olan KFG,
miisterilerin kendileri tarafindan agiklanabilen ve
aciklanamayan isteklerini ve gereksinimlerini te-
mel alarak bu istek ve gereksinimleri karsilayacak
ozellikleri tasiyan iiriinlerin tasarlanmasini sagla-
makta ve miisterilerden elde edilen temel bilgileri
isletmenin tamamina ileterek miisteriler i¢in bir
deger yaratmaktadr.

Isletmeler KFG yontemini kullanarak, miisteri-
lerin beklentilerini daha dogru bir sekilde belirle-
yebilmekte ve bu beklentileri {iretim siireclerine
dogru bir bicimde yerlestirerek iiriinlerine yansi-
tabilmektedirler. KFG, miisteri beklentilerini be-
lirlemek icin odak gruplari, anketler, sikayetler,
ylizylize goriismeler gibi geleneksel pazar arastir-
mas1 yontemleri yaninda, “gemba analizi” ile he-
yecan verici kaliteyi yaratacak miisteri bilgilerini
de saglayabilmektedir. Miisteri beklentileri belir-
lendikten sonra miisterilerin tirtinde bulunmasini
istedikleri ve gereksinim duyduklari nitelikler, bu
nitelikleri yerine getirecek islevlere doniistiiriiliip,
bu islevleri gergeklestirme gorevi orgiitteki uygun
birimlere aktarilmaktadir. Boylece miisterilerden
elde edilen veriler en dogru sekilde iiriine yansiti-
labilmektedir.

Konaklama isletmelerinin sundugu iiriin, miis-
terilerin gereksinimlerinin kargilanmas1 amaciyla
bir araya getirilmis somut ve soyut ¢ok sayida et-
kenden olusan karmasik bir pakettir. Gerek konak-
lama isletmelerinin sundugu {iriiniin bu 6zelligin-
den dolayi, gerekse bu iiriiniin iiretilmesinde insan
etkeni, dagitim siirecleri, pazarlama ve bilgi tekno-
lojileri gibi bircok etkenin, birbirleriyle etkilesim
icerisinde olmak tizere, rol oynamasindan dolay1,
basarili hizmet tiretimi i¢in biitiinlestirici bir plan-
lama anlayisina gereksinim vardir. Miisteri istek ve
gereksinimleri ve bunlarin karsilanmasi i¢in belir-
lenmis tasarim gerekliliklerini, hizmet tiretim sii-
reclerini, bu siireglerde uygulanacak kalite kontrol
adimlarini ve dnemli gorevlerin ayrintili analizle-
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rini kullanic1 dostu matrislerle gosteren ve ayrintili
planlama olanagi sunan KFG yéntemi konaklama
isletmeleri i¢in 6nemli bir gizil gii¢ tasimaktadir.

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet sunu-
munda, isletmenin boliimleri arasinda ve iggoren-
ler arasinda yakin isbirligi, yogun bilgi aktarimi ve
yardimlasma biiyiik 6nem tasimaktadir. Takim te-
melli bir yontem olan KFG, igsletmenin pazarlama,
tasarim, kalite, finans, {iretim gibi ilgili tiim bolim-
lerinden olusan bir takim tarafindan yiiriitiiliir.
KFG takiminin isletmenin ilgili tiim birimlerinden
kisiler icermesi yatay iletisim kanallarinin daha
iyi calismasini saglamaktadir. Takim calismalar:
kapsaminda tiim birimlerden girdiler alinmakta ve
yine tiim birimlere bilgi iletilmektedir. KFG, bilgi
alig-veriginin arttif1 ve fikirlerin 6zgiirce ortaya ko-
yuldugu bilgi yogun bir atmosfer olusturmakta ve
isletme ici iletisimin gelismesini saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinin sunduklar1 hizmet
miisteriler tarafindan bir biitiin olarak algilandig:
i¢in, bu hizmet paketini olusturan pargcalar: iireten
herhangi bir departmanda olugan bir aksaklik ve-
ya bir isgoren tarafindan sergilenen kotii hizmet,
miisteri tarafindan otelin sundugu hizmet paketi-
nin biitiiniintin kalitesiz oldugu seklinde algilan-
maktadir. KFG yontemi isletmede takim ¢alismasi-
n1 yerlestirmekte ve boylece boliimler ve isgorenler
arasinda iletisimin ve igbirliginin gelismesini sagla-
yarak sunulan hizmetlerin kalitesini giivence altma
almaktadir. Ayrica, isletmede iletisimin gelismesi
hizmet {iretimi ve sunumunda ortaya ¢ikabilecek
olas1 sorunlar1 daha ortaya ¢ikmadan belirlemeye
ve engellemeye olanak saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinde tiretilen hizmetin tire-
timi ve miisteriye sunumu es-zamanli olmaktadir.
Uretimin ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesin-
den dolayi, mal {ireten isletmelerde oldugu gibi
tiretimde ortaya ¢ikan sorunlarin belirlenip orta-
dan kaldirilmas: ve miisteriye eksiksiz, mitkemmel
bir {iriin sunulmasi olanag1 ortadan kalkmaktadir.
Ciinkii miisteri iiretim siirecinin igerisinde yer al-
makta ve olay1 birebir yasamaktadir. Konaklama
isletmelerinin bu 6zelligi, hizmet iiretiminin ilk
seferde eksiksiz ve hatasiz yapilmasi zorunlulugu-
nu ortaya ¢ikartmaktadir. Kaliteyi sistemin igerisi-
ne yerlestirmeyi amaglayan ve olasi hatalar1 daha
ortaya ¢ikmadan hizmetlerin tasarimi sirasinda
belirleyerek onlemini alan KFG yontemi, konak-
lama igletmeleri agisindan hizmetlerin ilk seferde
gerektigi gibi sunulmasinda orgiite yol gosterecek
bir yontemdir.

Konaklama igletmelerinde iiriiniin iiretimi ve
sunumu siirecinde insan etkeni 6nemli bir rol oy-

namaktadir. Diger taraftan, konaklama endiistrisi
miisteriler ile isgorenler arasinda yiiksek diizeyde
bir etkilesimin de s6z konusu oldugu “ytiksek iligki
diizeyli” bir endiistridir. Insan etkeninin ¢ok énem-
li bir rol oynadig: konaklama isletmelerinde kalite-
nin saglanmasi ve denetlenmesi de gii¢ olmaktadir.
KFG yontemi, gerek siire¢ oncesinde miisteri istek
ve gereksinimlerinin belirlenerek miisterilerin ka-
tilimlarinin saglanmasiyla, gerek siirecin uygulan-
mas1 asamasinda tiim ilgili boliimlerden iggorenle-
rin katilimlarinin saglanmasiyla ve gerekse siireg
boyunca yapilan ayrintili planlamalar yardimiyla
insan etkeninin amaclandig: sekilde yonetilmesin-
de biiyiik yarar saglamaktadir. KFG uygulamasi
ile olas1 sorunlar 6nceden belirlenebildigi i¢in hiz-
metlerin tasarlanmasi sirasinda isgorenlerden ve
miisterilerden kaynaklanabilecek olumsuzluklar
i¢cin 6nlemler alinabilmektedir. Miisteri isteklerinin
karsilanmasina yonelik teknik ¢oziimlerin belir-
lenmesi, tiim ¢Oziimlerin bir biitiin olusturdugu
siireclerin planlanmasi, siireclerin kontrollerinin
saglanmasi ve son olarak gorev gogerimi agsamasin-
da tiim 6nemli gorevlerin ayrintili analizi ile insan
kaynakli olumsuzluklar ve olas1 aksamalar en aza
indirilebilmektedir.

Konaklama igletmelerinin basarili olmasinda, en
basta kurulus yerinin dogru sec¢imi olmak {izere,
binanin planlanmasi, donatim malzemeleri, techi-
zatlar ve makineler énemli rol oynamaktadir. Di-
ger taraftan, konaklama isletmelerinin kurulmasi
ve igletilmesi biiyiik miktarlarda sermaye kullanil-
masint da gerektirmektedir. Yatirnmin hareketsiz
olmas1 ve ikame olanaklarinin siirli olmasi ya da
¢ogu zaman hi¢ olmamasi ve yatirim tutarinin ¢ok
biiylik rakamlara ulasmasindan dolay: konakla-
ma endiistrisinde risk faktorii ¢ok yiiksektir. Bu
nedenle, en basta yatirim kararinin alinmasimdan
baslayarak her asamada miisteri istek ve gerek-
sinimlerinin dikkate alinmasi ve bu dogrultuda
planlama yapilmasi yasamsal énem tagimaktadair.
Konaklama endiistrisi gibi yiiksek maliyetlerin
s0z konusu oldugu ve yatirim fikrinin dogma-
sindan itibaren her asamada en dogru kararlarin
verilmesinin biiyiik 6nem tasidig1 bir endiistride
KFG yontemi vazgecilmez bir arag olarak ortaya
cikmaktadir.

KFG yontemi, isletme kavraminin olusturulmasi,
kurulus yerinin se¢imi, binanin planlanmasi, dona-
tim malzemeleri, techizatlar ve makinelerin se¢imi
ve planlanmasi ve hizmetlerin planlanmasinda is-
letmeye 151k tutan bir rehberdir. KFG yontemi miis-
teri istek ve gereksinimlerini baslangi¢ noktasi ola-
rak ele aldig1 ve bu temel iizerinde tiim planlama-
lar ytiriitiildiigii i¢in yukarida sayilan tiim nemli
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kararlarin alinmasinda KFG 6nemli bilgiler sagla-
yabilmektedir. Diger taraftan KFG yontemi, karar
alma asamasinda miisteri istek ve gereksinimleri
arasindaki ve bunlar1 kargilamak igin tiretilmis ¢o-
zlimler arasindaki etkilesimlerin analiz edilmesi,
olas1 6diinlemelerin sonuglarinin énceden belirlen-
mesi ve degerlendirilmesi olanag1 da sunmaktadir.
KFG stirecinde olusturulan matrisler {izerinde tiim
etkilesimler anlasilir bir sekilde goriilerek gerekli
degerlendirmeler yapilabildigi i¢in pahal ve yipra-
tic1 deneyimlerin yasanmasi onlenebilmektedir.

Konaklama igletmeleri ulusal ve uluslararasi ni-
telikte olmak tiizere ¢ok degisik pazarlara yonelik
hizmet tireten isletmelerdir. Birbirlerinden c¢ok
farkli ozelliklere sahip pazarlara yonelik {iretim
yapma yaninda, konaklama isletmelerinin sahip
olduklar1 pazar dilimlerinde de zaman igerisinde
hizli bir degisim meydana gelmekte, tiiketicilerin
egilimleri, davranislar1 ve algilamalari siirekli de-
gismektedir. Konaklama isletmeleri siirekli mey-
dana gelmekte olan bu degisimlere ve bunlara ek
olarak modada ve tiiketicilerin zevklerinde meyda-
na gelen degisimlere uyum gostermesi gereken di-
namik igletmelerdir. Dahasi1 konaklama isletmeleri
teknolojide saglanan gelismeleri ve rekabet sartlari-
n1 da ¢ok yakindan izleyerek gerekli adimlari hizla
atmasi gereken isletmelerdir. Temel amaci, tirtiniin
pazarda kabul edilmesini saglayarak isletmenin ya-
samasini ve gelismesini giivence altina almak olan
KFG yo6ntemi, pazarin beklentilerini karsilayabile-
cek veya asgabilecek yiiksek kaliteli yeni iirtinlerin
gelistirilmesinde ve halihazirda var olan iiriinlerin
yeniden planlanmasinda isletmelere yardimci olan
onemli bir aractir. Isletmeler hizl bir degisimin ve
yogun bir rekabetin yasandig1 bir ortamda rekabet
etmek ve basarili olmak i¢in ugrasirken, isletmenin
dikkatini miisteri tizerinde odaklandirmas1 dolay1-
styla, KFG isletmeler i¢in 6nemli bir {iriin gelistir-
me yontemidir. KFG, “miisterinin sesi” olarak ni-
telendirilen miisteri beklentileri ve gereksinimleri
tizerinde odaklandig ve hangi iiriiniin iiretilecegi
ve iiriinlerin nasil {iretilecegi gibi temel kararla-
rin alinmasinda miisterilerden elde edilen verileri
cikis noktas1 olarak dikkate aldig: icin isletmeye
miisteri odaklilik 6zelligi kazandirmaktadir. Ay-
rica, geleneksel yaklasimlarla karsilastirildiginda
iriin gelistirme siiresini kisaltma yoluyla hizh
iiriin sunabilme yetenegi saglayarak isletmeye pa-
zarlarda daha fazla esneklik ve rekabet tistiinliigii
de kazandirmaktadir.

KFG, igletmenin rakiplerini ve endiistri standart-
larinu stirekli olarak izlemesine olanak saglayan bir
yontemdir. KFG siirecinde, endiistri standartlar:
planlama ¢alismalari igin bir veri olarak kullanil-
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makta ve rekabetle ilgili veriler planlama ¢alisma-
larmin gekillendirilmesinde kullanilmaktadir. Di-
ger taraftan, KFG ile isletmenin sahip oldugu bilgi
birikimi ve edinilen yeni bilgiler diizenli bir sekilde
kayit edilmekte ve gelecekte olusacak gereksinim-
ler i¢in kaynak olusturmaktadir. KFG uygulamasi
ile elde edilen bilgi birikimi gelecekte yapilacak ta-
sarim veya siireg gelistirmeleri icin bir veri kaynagi
olusturmaktadir.

KFG y6nteminin uygulanmasi ile isletmede top-
lam maliyetlerin diigiiriilmesi saglanabilmekte ve
verimlilikte artislar gerceklestirilebilmektedir. KFG
siirecinde 6ncelikle nelerin 6nemli olduguna karar
verilmekte ve daha sonra {iriinlerin tasarimi ve
siireglerin tasarimi planlanmaktadir. Sonug olarak
tasarim degisikliklerinin sayis1 ve baslangi¢ hata-
lar1 azaltilmakta, kalite ve giivenilirlikte gelisme
saglanmaktadir. Siire¢ ve {irtin tasariminin en el-
verisli duruma getirilmesi maliyetlerin diismesini
de saglamaktadir. KFG, isletmenin kaynaklarini
miisteriler i¢in 6nem tasiyan beklentilerin karsi-
lanmasi yoniinde kullanmakta ve boylece kaynak-
larin gereksiz yerlere kullanilmasini énlemektedir.
Yine miisteri beklentilerinin karsilanmasi iizerine
yogunlasilmasi sonucunda yeniden tasarim veya
tasarimda degisiklikler i¢in daha az zaman harcan-
makta, bu zaman tasarrufu ise gelistirme maliyet-
lerinde azalma ve pazara daha erken girildigi i¢in
ilave gelir anlamina gelmektedir.

KFG yontemi maliyetlerde azalma, {iriin gelistir-
me siiresinde kisalma ve verimlilikte artma sagla-
manin yaninda, iiriin gelistirmedeki bagar1 dere-
cesini de artirmaktadir. KFG, daha sonra ortaya ¢1-
kabilecek olas1 sorunlar1 6nceden gérme ve 6nlem
alma olanag1 sagladig i¢cin iiriin gelistirme proje-
sinin basariya ulasma olasiligini yiikseltmektedir.
KFG, gelistirme programini basarisizlikla sonug-
landirabilecek veya geciktirebilecek olan uzun va-
dede ortaya cikabilecek olasi sorunlar1 belirlemede
yardimci olur. Sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve
bu sorunlar1 ortadan kaldiracak onlemlerin alin-
masi lirtin gelistirmede etkinligi yiikseltir.

KFG yonteminin uygulanmas1 konaklama iglet-
meleri ile miisterileri arasinda iyi iligkiler olustu-
rulmasina yardima olabilmektedir. KFG ¢alisma-
lar1 sirasinda miisterilerden veriler toplanmakta
ve bunlar siirece temel olusturmaktadir. Bu gekilde
miisteriler ile iletisim kurulmasi sonucunda miis-
teriler isletme ve onun {irinii hakkinda olumlu
bilgi sahibi olmakta, miigterilerin gelistirme siire-
cine dahil edilmesi onlarin ortaya ¢ikan sonug ile
ilgilenmelerini saglamaktadir. Ayrica, isletmenin
kaliteyi gelistirme yoniinde ¢alismalar yaptiginin
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goriilmesi ve bu ¢alismalarda miisterilerinin go-
riislerinin de dikkate almas1 dolayisiyla isletmeye
kars1 pazarda olumlu yaklagimlar gelismektedir.

Konaklama isletmeleri kalite gelistirme ¢alisma-
larmi genellikle hizmetlerle ilgili sorunlarin be-
lirlenmesi ve bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi
seklinde almislar ve denetleme benzeri faaliyetlere
daha fazla zaman ve ¢aba harcamislardir. Hatalar1
ortaya giktiktan sonra belirlemeyi ve ortadan kal-
dirmay1 éngoren bu tiir bir yaklagimlar hem mali-
yet acisindan hem de miisteri doyumu agisindan
sakincalar ortaya ¢ikartmaktadir. Kaliteyi sistemin
igerisine yerlestirmeyi amaglayan ve sorunlar da-
ha ortaya ¢ikmadan 6nlemini alan KFG y6ntemi,
konaklama isletmeleri ac¢isindan hizmetlerin ilk
seferde gerektigi gibi {iretilmesi ve sunulmasinda
yonetime yol gosterecek bir yontemdir.

KONAKLAMA iSLETMELERI iGiN
OLUSTURULAN KFG SURECI VE BiR
KONAKLAMA iSLETMESINDE UYGULAMA

KFG, uygulayicilara omurga niteliginde bir yapi
sunan bir matrisler sistemidir. Uygulayicilarin fark-
11 6zellikler gosteren degisik alanlarda yapacaklar:
uygulamalar igin temel alabilecekleri ¢ok sayida
KFG modeli bulunmaktadir. Bu modeller olusturu-
lurken, herhangi bir modelin birebir uygulanmasi
amaclanmamistir. Aksine, KFG modelleri her bir
uygulama igin tizerinde gerekli diizenlemelerin
yapilarak uygun bir siirecin olusturulacag: temel
bir yap1 sunmaktadirlar. Uygulama yapilan alanin
Ozelliklerine bagli olarak KFG modellerinden birisi
temel alinip bu modelde sunulan matrisler yeni-
den tanimlanarak, matrislerden bazilar1 atilarak
veya yeni matrisler eklenerek modelde degisimler
yapilabilmektedir (Cohen 1995). KFG modelleri
igerisinde en yaygin kullanilan modeller olarak Fu-
kuhara’nin Kalite Evi Modeli, Macabe tarafindan
gelistirilen Dort Asamali Model ve Akao’nun Mat-
rislerin Matrisi Modeli sayilabilir (1; King 1989).

Bu calismada Macabe'nin dort asamali modelin-
den yola cikilarak, hizmet sektoriiniin ve bu sek-
toriin bir pargasini olusturan konaklama endiist-
risinin 6zellikleri g6z 6niinde bulundurularak alt1
adimdan meydana gelen ve dort matris iceren bir
KFG siireci olusturulmustur. Bu adimlar; planla-
ma, miisteri bilgilerinin anlagilmasi, hizmet planla-
ma matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢ planla-
ma matrisinin olusturulmasi, hizmet kalite kontrol
matrisinin olusturulmasi ve gorev gogerimi tablo-
sunun olusturulmasi asamalari olarak siralanmak-
tadir. Konaklama isletmeleri i¢in olusturulan KFG
siireci Sekil 1’de goriilmektedir.

Sekil 1. Konaklama igletmeleri i¢in olusturulan KFG stireci.

| 4. Adim: |"='&F||:?|I'|'I:'_-'|—|
- ¥

2, Adim: Mogted Bilgileninn
Anlagimas

3. Adim: Hizmet Planlama
Matriginin Cstinlims

4. Adim: Hizmet Slre Planlarms
Katrisinin Clugiurulmas

¥ =
&, Adim: Hizmed Kalibe Kontrol
Matrizinin Olugturulmas

¥
€. Adim: Sérew Gogermi
Takdasurun Qlugturulmas

Konaklama isletmeleri i¢in olusturulan KFG siire-
cinin ayrmntilar1 ve bu siirecin bir konaklama igletme-
sinde uygulanmas: ¢alismalar1 asagida anlatilmak-
tadir. KFG uygulamasi Izmir ili sinirlar: igerisinde
yer alan dort yildizli bir konaklama isletmesinde
gerceklestirilmistir. Uygulama anlatilirken islet-
me yOnetiminin istegi dogrultusunda isletmenin
adi1 gizli tutulacak ve isletmeden Otel A seklinde
bahsedilecektir. Otel A, yiiz miigteri odas: olan ve
bu odalarda toplam iki yiiz yatakla hizmet veren
bir konaklama igletmesidir. Konaklama hizmeti
yaninda agik ve kapali alanlarda yer alan degisik
restorantlar ve barlar, agik ylizme havuzu, Tiirk ha-
mami, sauna, spor merkezi, tenis, mini golf, kosu
parkuru, camasirhane, kuru temizleme hizmetleri
ve arag¢ park yeri hizmetleri miisterilere sunulan
diger hizmetlerdir. Otelde 6zel davetler ve toplan-
tilar i¢in planlanmis dort yiiz kisi, iki yiiz kisi ve
yiiz kisi oturma kapasiteli kapal alanlar ve 750 kisi
kapasiteli agik bir alan da yer almaktadur.

Otel A'nin miisterilerinin yaklasik % 85-90'lik bo-
liimii is amacgh konaklama yapan miisterilerden
olugmaktadir. Isletme, agirlikli olarak is amagh 1z-
mir’e gelen ve ortalama 1-2 gece konaklama yapan
miisterilere hizmet vermektedir. Isletmenin odak-
land1g1 miisteri grubunu is amagli konaklamalar
olusturdugu icin ¢calismanin anahtar miisteri gru-
bu olarak bu grup ele alinmaistr.

Konaklama isletmelerinde kalitenin gelistirilme-
sine yonelik olarak yapilan bir KFG uygulama-
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sinda son miisteriler yaninda ara miisterilerin ve
i¢ misterilerin de dikkate alinmasi ve katilimlari-
nin saglanmasi onemlidir. Bu ¢alismada, i¢ ve ara
miisterileri olusturan isgorenler, tedarikciler ve
pazarlamada yardima araci kuruluslarin tiimiine
ulasma olanag1 olmadigindan ve endiistrinin ken-
dine 6zgii Ozelliklerinden dolay1 sadece anahtar
miisteri grubu tizerinde odaklanilmistir. Tiim miis-
teri gruplarinin ¢alismaya dahil edilmemesinin bir
nedeni de yonetilemeyecek kadar biiyiik matrisle-
rin ortaya ¢tkmasini dnlemektir.

KFG uygulamalarinda iginden ¢ikilmaz boyut-
larda biiyiik, karmasik ve yonetilmesi gii¢ veya
olanaksiz matrislerin olugsmasini engellemek igin,
eldeki iiriiniin veya isletmenin tamamini kapsaya-
cak tek bir matris olusturmak yerine, alt sistemler
ele alinarak KFG siirecinin her bir alt sistem igin
ayr1 ayr1 uygulanmasi daha basarili sonuglar ver-
mektedir (Shillito 1994). Bu uygulamada da konakla-
ma isletmesi ve sundugu tiim hizmetler bir biitiin
olarak ele alinmamakta ve ¢alisma sadece 6nbiiro
bolimt ile sinirli tutulmaktadir. Bu sekilde, amag-
lanan siirede sonuglandirilabilecek, beklenen ya-
rarlar1 saglayabilecek ve matrislerin biiyiikligii
agisindan da yonetilebilir boyutlarda gerceklesecek
bir KFG ¢alismasinin olusturulmasi saglanmstir.
Miisterilerin istek ve gereksinimlerini belirlemeye
yonelik olarak yapilan anket calismasi otelin tiim
hizmetlerini kapsayacak sekilde tasarlanmistir. Bu
uygulamadan elde edilen sonuglar isletmenin her
bir boliimii i¢in ayr1 ayr yiriitiilecek KFG siireg-
lerine baslangi¢ noktasi olusturacaktir. KFG siireci
uygulandiginda, ele alinan boliim ile ilgili istek ve
gereksinimler bir sonraki asamaya ge¢mekte, o bo-
liimle ilgili olmayan ve diger boliimlerle ilgili olan
Ozellikler ise bir sonraki asamaya taginmamaktadir.

Planlama Asamasi

KFG siirecini olusturan ilk asama planlama asa-
masidir. Bu asamada KFG c¢alismasi i¢in zemin
hazirlanmakta, diger bir ifadeyle KFG uygulamasi
i¢in gerekli 6n hazirhiklar tamamlanmaktadir. KFG
projesinin basarili bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin
KFG calismalarinin baglamasi 6ncesinde yapilma-
s1 gereken bazi 6n ¢alismalar vardir. Bu ¢alisma-
lar yapilmadan KFG uygulamasinin baslatilmast
projenin yiiriitiilmesi sirasinda bir¢ok zorlukla
kargilasilmasina ve biiyiik bir olasilikla projenin
basarisizlikla sonu¢lanmasina sebep olacaktir. KFG
uygulamasinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi ve
sonuglandirilmasi i¢in planlama asamasinda yer
alan faaliyetlerin eksiksiz yerine getirilmesi biiyiik
onem tagimaktadir. Planlama asamasy; orgiit destegi-
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nin saglanmasi, uygulama amaclarinin belirlenme-
si, miisterilerin belirlenmesi, KFG ¢alismalarinin
yayilacagi zaman diliminin belirlenmesi, ¢alisma
kapsaminin belirlenmesi, KFG takiminin olustu-
rulmasi, KFG calismalari igin bir zaman ¢izelgesi-
nin olusturulmasi, KFG toplantilari igin gerekli yer
ve araglarin tedariki ¢alismalarini kapsamaktadir.

Planlama asamasinin gerektirdigi tiim ¢alismalar
Otel A uygulamasinda yerine getirilmistir. KFG
uygulamasinin yiiriitiilebilmesi i¢in bir KFG taki-
mi1 olusturulmustur. Takim tiiyeleri isletme yoneti-
minin teklifi dogrultusunda ve isteklilik kosulu ile
belirlenmistir. KFG ¢alismalarinin yiiriitiilmesinde
rol alacak KFG takim1 olusturulurken isletmenin
ilgili tiim boliimlerinden temsilcilerin takimda
bulunmasina 6nem verilmistir. Yedi kisiden mey-
dana gelen KFG takiminda, mutfak sefi, onbiiro
miidiirii, yiyecek —icecek miidiirii, halkla iligkiler
miudiri, kat hizmetleri muidiirt, teknik bolim
sorumlusu ve satis boliimii miidiirii yer almistir.
KFG takiminin toplantilarini gergeklestirmesi icin
otel igerisinde uygun bir oda ayrilmis ve toplanti-
lar burada stirdiiralmiistiir. KFG takimi haftada
bir kere toplanarak ¢alismalarini ytiriitmiis ve KFG
uygulamasi yaklasik 5 aylik bir siirede sonuglandi-
rilmistir. KFG dncesinde miisteri istek ve gereksi-
nimlerinin belirlenmesi icin yapilan anket ¢alisma-
stigin de 2 aylik bir ¢alisma yapilmistir.

Musgteri Bilgilerinin Anlagilmasi Asamasi

KFG siirecindeki ikinci adim miisteri bilgilerinin
anlasilmas1 adimidir. Miisteri bilgileri KFG siire-
ci icin gerekli olan temel girdiyi olusturmaktadar.
Miisterilerden elde edilen bilgiler isletmenin miis-
teri isteklerini ve gereksinimlerini anlamasina yar-
dimci olmaktadir. KFG siireci, miisterilerden derle-
nen verileri girdi olarak kabul eden ve sonugta ¢ikt1
olarak mal veya hizmet iireten bir sistem olarak
diistintildiigiinde, hatali veya eksik girdilerin siireg
sonunda ortaya ¢ikacak ¢iktinin degerinde de bii-
ylik kayiplara neden olacagr anlasilabilmektedir.
Miisteri bilgilerinin anlasilmasi asamasi, miisteri
isteklerinin ve gereksinimlerinin ve rekabetle ilgili
miigteri diisiincelerinin elde edilmesi, yapilandiril-
masi, Ol¢iilmesi ve onceliklendirilmesi ¢alismalari-
ni igeren bir siiregtir.

KFG uygulamasinin yiiriitiilecegi anahtar miigte-
ri grubuna karar verildikten sonra, bu miisterilerin
istek ve gereksinimlerinin ve bu istek ve gereksi-
nimlerin énem derecelerinin belirlenmesi igin yapi-
landirilmis bir anket uygulanmistir. Ankette, aras-
tirmacilar tarafindan daha 6nce yapilmis bilimsel
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calismalar sonucu tespit edilmis olan miisterilerin
konaklama isletmelerinden istek ve beklentilerini
gosteren 29 ifade siralanmis ve miisterilerden bun-
larin her birisi i¢in iki ayr1 degerlendirme yapmala-
11 istenmistir. Miisteri istek ve beklentileri belirle-
nirken konuyla ilgili akademisyenlerin, otel yoneti-
cilerinin ve otel miisterilerinin goriisleri de dikkate
alinmustir. Miisteriler begli Likert 6lgegi {izerinde, 5
“Cok Yiiksek” ve 1 “Cok Diislik” olmak {izere, her
bir miisteri gereksiniminin kendileri i¢in ne derece
onem tasidigin belirten bir puanlama yapmakta,
daha sonra da Otel A'nin s6z konusu gereksinim
ile ilgili performansini yine besli Likert 6lgegi tize-
rinde degerlendirmektedirler. Bu sekilde, KFG uy-
gulamasinda kullanilacak olan beklenti 6nem pu-
anlar1 ve her bir beklenti icin isletmenin gosterdigi
performans puanlarina da ulasilmis olunmaktadir.

Asil uygulama 6ncesinde 20 miisteriyi kapsayan
bir 6n uygulama yapilarak ankette kullanilan dilin
acik ve anlasilir olup olmadig1 ve miisteri istek
ve beklentileri ile ilgili ifadelerin giivenilirligi de-
gerlendirilmistir. On uygulama sonucunda, anket
formlarinin miisteriler tarafindan anlagilmasinda
hi¢ bir zorlukla karsilasilmadig: ve ankette kul-
lanilan dilin kolayca anlasildig1 gozlemlenmistir.
Ankette yer alan 29 adet ifadenin igsel tutarliligini
Ol¢mek amaciyla giivenilirlik analizi de yapilmistir.
Guivenilirlik analizi sonucunda tiim ifadeler igin
Cronbach Alpha katsayilarinin 0.9595 ile 0.9653
arasinda olustugu belirlenmistir. Elde edilen ytik-
sek degerler, ifadelerin igsel tutarliliginin ve giive-
nilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir. On
uygulama sonrasinda anket ¢alismasina baglanmis
ve hesabini 6deyerek otelden ayrilmak tizere olan
miisterilerle birebir goriisme yapilarak 250 adet an-
ket formuna ulasilmistir.

Anketin giivenilirlik ve gegerliligini tasdik etmek
tizere gerekli analizler yapilmigtir. Giivenilirlik ana-
lizi sonucunda ankette yer alan ifadeler i¢in Cron-
bach Alpha degerlerinin 0.9289 ile 0.9349 degerleri
arasinda olustugu ve toplamda Cronbach Alpha
degerinin 0.9325 oldugu belirlenmistir. Bu yiiksek
degerler anketin i¢sel tutarliliginin ve giivenilirli-
liginin yiiksek oldugunu gostermektedir. Ankette
yer alan ifadelerin toplami i¢in bulunan yiiksek
alpha degeri anketin birliktelik gecerliligine isaret
etmektedir (Parasuraman ve Digerleri 1991). Diger
taraftan, anketin olusturulmas: asamasinda ilgili
alanda uzman ¢ok sayida akademisyen tarafindan
anket incelenmis ve uygunlugu dogrultusunda
onay almarak anketin icerik gecerliligi saglanmais-
tir. Ayrica ankette yer alan ifadelerin anlamh grup-
lar igerisinde toplanmasini saglamak ve veri azalti-
mina gitmek amaciyla faktor analizi uygulanmuistir.

Analizler sonucunda bes faktor igerisinde toplanan
yirmibes miisteri istek ve gereksinimi belirlenmis
ve her bir miisteri istek ve gereksiniminin énem
puanlari ve isletmenin performans puanlari tespit
edilmistir. Belirlenen miisteri istek ve gereksinim-
leri Hizmet Planlama Matrisi’'nin sol kisminda go-
riilmektedir. KFG uygulamasinin temel girdisini
olusturacak miisteri bilgileri bu sekilde elde edil-
dikten ve anlasildiktan sonra KFG matrislerinin
olusturulmasi asamasia gelinmektedir. Siirecin
son dort adimini olusturan dort matris sirasiyla;
Hizmet Planlama Matrisi, Hizmet Siire¢ Planlama
Matrisi, Hizmet Kalite Kontrol Matrisi ve Gorev
Gogerimi Tablosu'ndan meydana gelmektedir.

Hizmet Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Hizmet Planlama Matrisi, diger bir degisle Kalite
Evi, KFG siirecinin temel yap1 tasini olusturmak-
tadir. Bu matris, miigteri gereksinimleri ile kalite
ozelliklerini karsilagtiran bir ana tablodan ve bu
tablonun iist kisminda ¢at1 seklinde bir yap1 olus-
turarak kalite 6zelliklerini kendi icerisinde karsi-
lastiran bir tablodan olusmaktadir. Kalite Evi olus-
turulurken ilk olarak ele alinan kisim “Miisterinin
Sesi'ni” ifade eden miisteri istekleri ve gereksinimle-
ri kismi1 olacaktir. KFG uygulamasi 6ncesinde ger-
ceklestirilen anket sonucunda elde edilen miisteri
istek ve gereksinimleri hizmet planlama matrisinin
sol kisminda yer alacaktir. Sekilde Kalite Evi'nin
sol kisminda miisteri istek ve gereksinimleri goriil-
mektedir.

Kalite Evi olusturulurken ikinci sirada ele ali-
nan kisim Planlama Matrisi’dir. Planlama matrisi,
Kalite Evi'nin sag tarafinda yer alan kisimdir ve
miisteri gereksinimlerini 6nceliklendirmede KFG
takimina yardimci olan bir aragtir. Bu matris her
bir miisteri gereksinimi ile ilgili say1sal veriler icer-
mektedir. KFG takimi planlanan mal veya hizmetin
hangi yonii tizerinde yogunlasilmasi gerektigine
karar vermek i¢in bu verileri kullanmaktadir. Plan-
lama matrisinin igerecegi siitunlarin sayilar1 ve bu
siitunlarin yapilar1 KFG takimlarinin tercihlerine
bagl olarak her bir KFG calismasinda degisiklik
gosterebilecektir. Planlama matrisi genel olarak;
miisterilerin gereksinimlere verdikleri onem pu-
anlari, isletmenin ve rakiplerinin performanslari,
ulasilmak istenen hedefler, iyilestirme orani, satis
noktasi, ham agirlik puani ve normalize edilmig
ham agirlik puanlarini igeren siitunlardan olusur.

Her bir gereksinimin miisterilerin goziinde ne
derecede 6nem tagidigini gdsteren veriler “Onem
Derecesi” siitununda yer almaktadir. Bu siitunda
yer alan onem puanlar1 KFG siirecinde dnemli bir
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rol oynamaktadir. {lk olarak, bu puanlar bir agir-
liklandirma faktorii olarak gorev yapmaktadirlar.
Ikinci olarak, miisterilerce belirlenmis olan bu
puanlar matrisin diger siitunlarindaki verilerle car-
pilacaklari i¢in ulasilacak sonuglar etkileyebilecek-
lerdir (Guinta ve Praizler 1993).

Miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamada is-
letmenin su andaki performans diizeyini gosteren
“Isletme Performans” siitunu, miisterilerin islet-
me ile ilgili degerlendirmelerinden olugsmaktadar.
Miisterilerin rakip isletme veya isletmelerin perfor-
mans diizeyleri ile ilgili degerlendirmelerini goste-
ren “Rakip Performans” siitunu da miisterilerden
saglanan verilerle olusturulmaktadir. Bu siitunlar-
da yer alan veriler genellikle anketler, odak grup-
lar, goriismeler gibi yontemlerle elde edilmektedir
(Guinta ve Praizler 1993). Baz1 uygulamalarda is-
letmenin su anki performans diizeyi ve rakiplerin
performans diizeyi ile ilgili degerlendirmelerin
isletme yonetimi tarafindan veya KFG takimu ta-
rafindan yapildig: da goriilmektedir (Jeong ve Oh
1998).

Planlama matrisindeki “Hedef” siitununda KFG
takimi, miisteri gereksinimlerini karsilama perfor-
mansi agisindan isletmenin hangi diizeye ulasmay1
amagcladigina karar vermektedir. Hedeflerin belir-
lenmesi, eldeki kaynaklarin simirli olmasi agisindan
onem tagimaktadir. “lyilestirme orani” siitunu, her
bir miisteri gereksinimi i¢in miisteri doyumu per-
formansini gelistirmek amaciyla isletmenin harca-
mas1 gerekli cabay1 gosteren bir olciidiir. Tyilestir-
me orani, her bir miisteri gereksinimi i¢in hedef
siitunundaki degerin su anki isletme performansi
siitunundaki degere boliinmesiyle bulunur. “Satig
noktast” siitunu, her bir miisteri gereksiniminin
karsilanma derecesine bagl olarak yaratabilecegi
satis yetenegini aciklayan bilgiler icermektedir.
Diger bir degisle, sz konusu gereksinimin karsi-
lanmasinin satis olanaklari {izerindeki olasi etkileri
goriilmektedir.

“Ham Agirlik” siitunu, planlama matrisinde yer
alan verilerin kullanildig1 bir hesaplama ile elde
edilen degerleri igermektedir. Bu siitun, miisteri
gereksinimlerinin miisteriler i¢in tasidig1 oneme,
KFG takimu tarafindan belirlenen iyilestirme orani-
na ve satig noktas: degerine dayali olmak {izere her
bir miisteri gereksiniminin KFG takimu i¢in tasidig:
toplam Onemini gostermektedir. Ham Agirlik de-
geri asagidaki gibi hesaplanmaktadir:

Ham Agirlik=Miisterilerin Verdikleri Onem X Iyilestirme
Oram X Satis Noktast

Ham Agirlik degeri ne kadar yiiksek ise s6z konu-
su miisteri gereksiniminin KFG takimi i¢in tasidi-
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g1 onem de o derece yiiksek olmaktadir. Planlama
matrisinde yer alan bir diger siitun olan “Normali-
ze Ham Agirlik” stitunu ise Ham Agirlik degerle-
rinin yiizde biciminde gosterilmesiyle olusturulur.
Normalize Ham Agirhiklar miisteri gereksinimleri-
nin etkin bir bicimde karsilanmasi i¢in iiritin 6zel-
liklerinin 6nceliklendirilmesinde kullanilmaktadir
(Jeong ve Oh 1998).

Planlama matrisinin olusturulmas: ile ilgili ay-
rintili agiklamalar yukarida verilmistir. Bu cerge-
vede, Otel A icin uygulanan anket calismasindan
elde edilen veriler kullanilarak planlama matrisi
olusturulmustur. Her bir gereksinimin miisteriler
acgisindan ne derece onemli oldugunu gosteren
veriler anket ¢alismasi sirasinda dogrudan miiste-
rilere sorularak elde edilmistir ve bu veriler “Onem
Derecesi” kolonunda yer almaktadir. Isletmenin
miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamadaki
performans diizeyini gosteren veriler de yine anket
uygulamasinda miisterilere sorularak elde edilmis-
tir ve bu veriler “Isletme Performans1” kolonunda
yer almaktadir. Bir sonraki kolonda yer alan ve her
bir miisteri istek ve gereksinimi icin rakip olarak
goriilen isletmenin performans diizeyini belirten
veriler Otel A yonetimi tarafindan yapilan deger-
lendirmeler sonucu elde edilmistir. Isletmenin
rakip olarak gordiigii isletme, Otel A ile benzer
Ozellikler tasiyan bir konaklama isletmesidir. Ra-
kip isletme dort yildizli ve Otel A ile ayni miigteri
grubuna yonelik olarak calisan ve oda sayisi olarak
da Otel A ile hemen hemen ayn1 biiyiikliikte olan
bir isletmedir. Her bir miisteri gereksinimi icin
isletmenin ulagsmak istedigi performans diizeyini
gosteren “Hedef” kolonundaki veriler takim tara-
findan belirlenmistir.

Kalite Evi'nin olusturulmasinda {i¢lincii sirada
yer alan ¢alisma, Teknik Cevaplar’in belirlenmesi
calismalaridir. Teknik cevaplar, miisteri istek ve
gereksinimlerinin nasil kargilanacagini gosteren
ifadelerdir. Degisik kaynaklarda tasarim gerekli-
likleri, tirtin 6zellikleri, teknik gereksinimler, sirket
beklentileri, miihendislik &zellikleri veya ikame
kalite ozellikleri seklinde de adlandirilan Teknik
Cevaplar, Kalite Evi'nin iist kisminda yer almakta
ve miigteri gereksinimleri ile karsilikl: degerlendir-
me yapma olanag1 vermektedir (Cohen 1995).

Teknik cevaplar kismy, siiregler, yontemler, per-
formans Olc¢utleri, tesisler, kisiler ve béliimlerden
olusabilmektedir. Teknik cevaplarin iiretilmesi, tim
KFG takimu tiyelerinin katildiklar: beyin firtinasi
oturumlarinin diizenlenmesiyle gerceklestirilmek-
tedir (Day 1990). Otel A uygulamasinda KFG sii-
recine sokulan miisteri istek ve gereksinimlerinin



Atilla Akbaba

nasil karsilanacagini gosteren ifadelerden olusan
teknik cevaplar KFG takimi tarafindan tiretilmistir.
Takim iiyelerinin katilimi ile gergeklestirilen KFG
oturumlarinda her bir miisteri istek ve gereksinimi
tek tek ele alinarak ¢oztimler tiretilmis ve sonucta
Kalite Evi'nde siralanmis olan teknik cevaplar tire-
tilmistir.

Teknik cevaplar kismi olusturulduktan sonraki
asama, Iliski Matrisi'nin olusturulmasi asamasidir.
Iligki Matrisi, Kalite Evi'nin merkezinde yer alan
boliimdiir. Tliski matrisi, miisteri gereksinimleri ile
KFG takim tarafindan iiretilen teknik cevaplarin
iliskilendirildigi boliimdyiir. Bu béliimde, teknik ce-
vaplarin miisteri gereksinimlerini karsilamada ne
derecede katki yaptig1 goz oniinde bulundurularak
her bir teknik cevap miisteri gereksinimleri ile bir
bir iliskilendirilmektedir. iliski matrisindeki her
bir hiicre, karsilik gelen teknik cevap ve miisteri
gereksinimi arasindaki iliskinin kuvveti hakkinda
KFG takimi tarafindan ulasilan bir yargiy1 yansit-
maktadr.

[liski matrisi tamamlandiktan sonra, KFG takimi
teknik cevaplarin éncelik durumunu belirleyecek-
tir. Diger bir degisle, miisteri doyumunu saglama-
da teknik cevaplarin dncelik durumlar1 belirlene-
cektir. Bunun igin yapilacak matematik iglemi su
sekilde olacaktir. Once her hiicredeki iligki dere-
cesini bildiren sayisal deger o satirin normallesti-
rilmis ham agirlik puani ile ¢arpilmaktadir. Daha
sonra her siitunda bu sekilde elde edilen degerler
toplanarak alt kisimda olusturulan “Toplam” sa-
tirina yazilmaktadir. Elde edilen toplam degerin
biiyiik olmasi o siitundaki teknik cevabin miisteri
doyumu iizerinde daha biiytik etkisi oldugu ve do-
layisiyla diger teknik cevaplara gore daha 6nemli
oldugu anlamina gelmektedir. Miisteri gereksinim-
leri i¢in yapildig: gibi teknik cevaplar i¢in de Nor-
malize Ham Agirlik Satir1 olusturulmaktadir. Ilis-
kilerin giiciinii ifade etmede KFG takiminin 1, 3, 5
sistemini kabul ettigi diisiiniildiiglinde “Rezervas-
yon Tslem Siiresi” siitunu icin Ham Onem Agirlik
Puani ve Normalize Ham Onem Agirhig1 asagidaki
gibi hesaplanacaktir:

Ham Onem Agirlik Puani=5 x 3,66 + 3 x 3,42 = 28,56
Normalize Ham Onem Agirhig1=28,56/1373,08= %2,08

Hesaplamalar sonucunda elde edilen énem agir-
liklari, teknik cevaplarin miisteri doyumunu sagla-
madaki onemini ortaya koymaktadir. Digerlerine
oranla daha yiiksek puan alan teknik cevaplar 6n-
celikli olarak ele alinacak olanlardir. KFG takima,
olusan sonuglar1 inceleyerek ikinci matrise hangi
teknik cevaplarin aktarilacagina karar verecektir.

[liski matrisinde yer alan tiim iligkiler incelendik-
ten ve yukarida agiklanan hesaplamalar yapildik-
tan sonra Teknik Degerlendirme Kismi'nin olustu-
rulmasina gegilecektir. Teknik degerlendirmelerin
yapildig1 kisim, Iligki Matrisinin altinda yer alan,
rekabete ve hedeflere iligkin verilerin goriildiigi
kisimdir. Bu kisimda, teknik cevaplar agisindan re-
kabet analizleri yapilmakta ve KFG takimi tarafin-
dan igletme icin hedefler belirlenmektedir.

Teknik degerlendirme kismu iki parcadan olus-
maktadir. Birinci parcada, mal veya hizmetin tek-
nik detaylar1 g6z oniinde bulundurularak rakip
konumdaki bir veya daha fazla sayidaki iiriinle
kiyaslamalar yapilmaktadir. Teknik degerlendirme
kisminin ikinci pargasi, hedef degerlerin belirlendi-
gi parcadir. Hedef degerler, KFG takimi tarafindan
iriin i¢in belirlenen ve teknik cevaplarin her biri
acisindan ulasilmasi istenen degerlerdir. KFG ta-
kimi, pazarda rekabet giiciine sahip olmak icin her
bir teknik cevap i¢in hangi dl¢iilerde olunmasi ge-
rektigine karar vermektedir. KFG takiminin tercih-
leri dogrultusunda teknik degerlendirme kismina
ilave satirlar da eklenebilmektedir. Teknik cevapla-
rin gelistiriimesindeki maliyet, zorluk derecesi, ya-
sal engeller, cevre uyumu gibi etkenlerle ilgili ve-
rileri igerecek satirlar bunlardan bazilaridir. Otel A
uygulamasinda teknik degerlendirme kismi olus-
turulurken isletmenin su andaki performans dii-
zeyi ve hedeflenen performans diizeyleri ile ilgili
bilgiler KFG takimi tarafindan isletme yonetimi ile
is birligi icerisinde olusturulmustur. Rakip isletme
ile ilgili veriler de Otel A'nin yOneticileri tarafindan
saglanmstir. Otel A Kalite Evi'nde iliski matrisi ve
teknik degerlendirmeler kismi goriilmektedir.

Kalite Evi olusturulurken genellikle en son ta-
mamlanan boliim, Kalite Evi'nin ¢at1 seklindeki tist
kismini olusturan Teknik iliskiler Matrisi olmakta-
dir (Cohen 1995). Bu matris, teknik cevaplar arasin-
daki olumlu ve olumsuz iligkileri gostermektedir.
Daha acik bir ifadeyle, bir teknik cevap artirihirken
veya azaltilirken diger teknik cevaplarin nasil etki-
lenecegini gostermektedir. Teknik iliskiler matri-
sindeki her bir hiicre kendisine karsilik gelen iki
teknik cevap arasindaki etkilesimi gosterir. Bu etki-
lesim olumlu veya olumsuz olabilmekte ve etkilesi-
min yonii ve derecesi tasarim ¢alismalari {izerinde
ciddi sonuglar dogurabilmektedir. Teknik cevaplar
arasindaki olumlu iligki, s6z konusu cevaplarin
birbirlerini desteklediklerini ve bir sinerji yarat-
tiklarini ifade etmektedir. Sekilde goriildiigii gibi
[stasyon Sayisi ile Rezervasyon Islem Siiresi teknik
cevaplar1 arasinda giiclii olumlu bir iliski s6z ko-
nusudur. Bunun anlamj, istasyon sayisinda gelis-
me saglanmasinin rezervasyon islem siiresinde de
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olumlu yonde bir gelisme saglayacagidir. Olumsuz
iligki ise, teknik cevaplarin ¢atisma igerisinde ol-
duklarini ve 6diinlemelerin gerekebilecegini ifade
etmektedir.

Hizmet Planlama Matrisinin Analizi

Hizmet planlama matrisi, miisteri gereksinimlerinin
ve bunlar1 kargilamada rol oynayan teknik cevapla-
rin 6nem dereceleri konusunda, igletmenin miigteri
gereksinimlerini karsilayabilme durumu ve bu agi-
dan rakiplerin konumu hakkinda ve teknik cevap-
larin aralarindaki iliskiler hakkinda veriler {iret-
me olanag1 sunmaktadir. Otel A i¢in olusturulan
hizmet planlama matrisi Sekil 2'de goriilmektedir.
Bu matris analiz edildiginde asagidaki ¢ikarimlara
ulagilabilmektedir.

Hizmet planlama matrisinin analizinde ilk olarak
miisteri gereksinimleri ile ilgili veriler ve bu nokta-
da rekabete iligkin elde edilen veriler incelenmek-
tedir. Miisteri gereksinimlerinin 6nem derecelerine
bakildiginda her bir miisteri gereksiniminin miis-
teriler goziinde ne derece 6nemli oldugu goriilebil-
mektedir. Otel A uygulamasinda miigteri gereksi-
nimlerinin miisteriler agisindan énemlilik durum-
lar1 irdelendiginde, “Yiyecek ve iceceklerin sunu-
mu” gereksiniminin ilk sirada yer aldig1 ve bunu
sirastyla “Isletmenin emniyetli bir ortam sunmas1”,
“Miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulunmasi”, “Ortam
ve donanimin konforlu ve amaca uygun olmas1”
seklinde diger gereksinimlerin izledigi goriilmek-
tedir. Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi nok-
tasinda isletmenin performansina bakildiginda,
Otel A'nin “Yiyecek ve iceceklerin sunumu” gerek-
sinimi ilk sirada olmak tizere “Calisma saatlerinin
uygun olmasi”, “Isgérenlerin dostca davranmala-
r1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunulmas1” ge-
reksinimleri agisindan {iist diizeylerde performans
gosterdigi ve diger gereksinimlerin bunlari izledigi
goriilmektedir. Bu sekilde bir analiz isletme yone-
timine, miisteri istek ve gereksinimlerinin miisteri-
lerin goziindeki 6nem durumu ve igletmenin sun-
dugu iiriiniin miisteriler agisindan nasil algilandigi
konusunda bir fikir vermektedir.

Miisteri gereksinimleri kismi incelenirken reka-
bet analizi de yapilarak, isletme i¢in her bir miisteri
gereksinimi noktasinda yeni hedefler belirlenmek-
tedir. Her bir miisteri gereksiniminin satis gelistir-
me etkisi de KFG takimi tarafindan irdelenmekte
ve sonucta elde edilen tiim veriler harmanlanarak
her bir miisteri gereksiniminin 6nem diizeyi belir-
lenmektedir. Normallestirilmis ham agirlik puan-
larina bakildiginda miisteri doyumunu saglamada
hangi miisteri gereksinimlerinin daha fazla 6nemli
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oldugu goriilebilmektedir. Sekilde “Miisteri sika-
yetlerine ¢6ziim bulunmasi1” gereksiniminin ilk
sirada yer aldig1 ve bunu sirasiyla “Bilgiye erisim
olanaklar1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunul-
mas1”, “Eletmenin emniyetli bir ortam sunmas1”
gereksinimleri ve diger gereksinimlerin izledigi
goriilmektedir. Matrisin miisteri gereksinimle-
ri kisminin analizi ile, isletmenin hizmet {iretimi
planlamasinda goz 6niinde bulundurulmasi gere-
ken miisteri gereksinimleri belirlenmektedir. Be-
lirlenen yiiksek onem diizeyindeki istek ve gerek-
sinimlere dayali olarak, eldeki insan kaynaklar1 ve
biit¢eye gore iirlinde yapilacak degisikliklere karar
verilebilecektir.

Hizmet planlama matrisinin analizinde ikinci asa-
mada teknik kisimda analizler yapilmaktadir. Teknik
kisimda mdiisteri gereksinimlerinin karsilanmasi
igin {iretilmis teknik cevaplar, bunlarin 6nem ve
oncelik diizeyleri, teknik cevaplar agisindan islet-
menin ve rakip isletmenin performanslar: ve islet-
menin bunlarla ilgili belirledigi hedefler yer almak-
tadir. Matrisin teknik kismi irdelendiginde miisteri
doyumunu saglamada 6n plana ¢ikan teknik ce-
vaplar goriilebilmektedir. “Isgoren bilgi diizeyi”
miisteri doyumunun saglanmasinda ilk sirada yer
alan teknik cevap olmakla birlikte “Isgéren beceri
diizeyi”, “Donanim yeterliligi”, “Bilgilendirme so-
runlar1”, “Isgdren sayis1” teknik cevaplari ve diger
teknik cevaplar sirasiyla bu teknik cevabi izlemek-
tedir. Onem puani agisindan yiiksek puana sahip
olan bu teknik cevaplarda saglanacak gelismeler
miisteri doyumunu saglamada daha fazla etkili
olacaktir. Teknik kisimda her bir teknik cevap agi-
sindan igletmenin su andaki durumu belirlenmis
ve bir rekabet analizi yapilmistir. Isletme bu nok-
talarda kendisini degerlendirme olanagi bulmus ve
ayni zamanda rakip isletme ile kiyaslama yapila-
bilmesi yolu ile isletme kendisine yeni hedefler be-
lirlemistir. S6z gelimi, “Donanim arizalar1” teknik
cevab1 agisindan isletmenin bir ay igerisinde orta-
lama {i¢ adet ariza yasadig: goriilmekte, rakip is-
letmede ise bu sayinin ayda bir oldugu goriilmek-
tedir. Isletme bu teknik cevap noktasinda gelisme
saglayarak aylik donanim ariza sayisini ortalama
bir diizeyine ¢cekme hedefini belirlemistir. Sonug
olarak teknik kisim incelenerek miisteri doyumu-
nu saglamada daha fazla 6nem tasiyan veya diger
bir degisle kit kaynaklarin kullaniminda 6ncelik
verilmesi gereken teknik cevaplar belirlenebilmek-
tedir. Otel A uygulamasinda en fazla 6nem tasityan
teknik cevaplarin belirlenerek bir sonraki matrise
aktarilmasi yoluna gidilmemis ve tiim olasi iligki-
lerin goriilebilmesine olanak saglanmasi igin tiim
teknik cevaplar bir sonraki matrise aktarilmistir.
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Sekil 2. Otel A hizmet planlama matrisi
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Hizmet planlama matrisi incelenirken ¢at1 matri-
sinde ortaya ¢ikan iliskiler de dikkate alinmaktadir.
Teknik cevaplarda saglanacak gelistirmelerin tek-
nik cevaplar arasinda ortaya ¢ikarabilecegi olumlu
veya olumsuz iligkiler ¢ati1 matrisinde gortilerek
yasanacak olumsuzluklar 6nceden belirlenebilmekte
ve gerekli dnlemler alinabilmektedir. Otel A uygu-
lamasinda teknik cevaplar arasinda olumsuz iligki-
lerin ortaya ¢ikmadig1 goriilmektedir. S6z gelimi
teknik iligkiler incelendiginde “Donanim arizalar1”
ile “Donanim kullanim siiresi” teknik cevaplari
arasinda olumlu bir iliski oldugu belirlenmistir.
Bunun anlami, s6z konusu donanimin ozellikleri
dikkate alinarak donanimin verimli olarak kulla-
nilabilecegi bir kullanim siiresi belirlenerek dona-
nimlar bu siire sonunda yenilenme yoluna gidilir-
se, eskiyen donanimlarin kullanilmasi ile baglantili
olarak ortaya ¢ikabilen arizalar 6nceden 6nlenebi-
lecek ve sonugta donanim arizalarinda azalma sag-
lanabilecektir.

Hizmet planlama matrisi analiz edilerek miisteri
gereksinimlerinin 6nem diizeyi, miisteri doyumu-
nu saglamada teknik cevaplarin 6nem diizeyi, ra-
kip isletmenin durumu ve teknik cevaplarin kendi
aralarindaki iligkiler ile ilgili veriler elde edilmistir.
Daha 6nce de belirtildigi gibi bu matriste {iretilen
teknik cevaplarin tamami bir sonraki matris olan
hizmet siire¢ planlama matrisine aktarilacaktir.

Hizmet Siire¢ Planlama Matrisinin
Olusturulmasi

KFG siirecindeki ikinci matris olan Hizmet Siireg
Planlama Matrisi, birinci matristen aktarilan tek-
nik cevaplar ile hizmet iiretim siirecinde yer alan
hizmet siire¢ ogelerini iliskilendirmektedir. Birinci
matristen aktarilan teknik cevaplar hizmet siireg
planlama matrisinin sol kisminda yer almaktadir.
Hizmet {iretim siire¢ akisi ve bu siireci olusturan
hizmet siire¢ dgeleri ise matrisin iist kisminda yer
almaktadir. Siireg akis1 ve siireg akisini olusturan
adimlar KFG takim tarafindan olusturulmustur.

Sekil 3'teki matriste goriilen hizmet iiretim sii-
reci olusturulurken daha once belirlenmis miisteri
gereksinimleri dikkate alinmis ve KFG takimini
olusturan iiyelerin bilgi ve deneyimleri dogrultu-
sunda miisteri doyumunun saglanmasi igin 6nbii-
roda hizmet {iretim siirecinin nasil olmasi gerektigi
sorusuna cevap aranmistir. KFG takimi tarafindan
belirlenen, dnbiiroda hizmet liretiminde izlenecek
siire¢ akis diizeni ve bu siiregte yer almasi gerek-
tigine karar verilen adimlar matrisin {ist kisminda
siralanmugtir.
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Matrisin sol kisminda yer alan teknik cevaplar ve
tist kisminda yer alan hizmet siireg 6geleri belirlen-
dikten sonra matrisin govde kismin1 meydana geti-
ren iliski matrisinin olusturulmasi asamasina gegil-
mistir. Iliskiler incelenirken her bir teknik cevabin
hizmet siirecini olusturan adimlarla olan iligkisi ir-
delenmis ve belirlenen iliskileri ifade eden sembol-
ler ilgili kutucuklara yerlestirilmistir. Daha agik bir
ifadeyle belirtmek gerekirse hizmet siire¢ planlama
matrisinde, KFG takimi tarafindan olusturulan hiz-
met {liretim siirecinin her bir adimi ile daha onceki
matristen aktarilan teknik cevaplar iligkilendiril-
mekte ve miisteri doyumunu saglamada hangi siireg
adimlarmin daha fazla 6nem tasidig: belirlenmeye
calisilmaktadir. S6z gelimi, “Rezervasyon talep
kabulii” hizmet siireg dgeleri ile “Isgdren bilgi dii-
zeyi” teknik cevabi arasinda orta dnem diizeyinde
bir iliski olduguna karar verilmistir ve ilgili kutu-
cuga ici bos daire sembolii yerlestirilmistir. Bunun
anlami, rezervasyon talep kabulii adiminin yerine
getirilmesinde isgoren bilgi diizeyinin orta énem
diizeyinde bir rolii oldugu ve isgorenlerin konu ile
ilgili gerekli bilgi ile donatilmis olmast durumunda
bu hizmet adiminin istenen nitelikte yiiriitiilebile-
cegidir.

Matriste yer alan tiim iligkiler belirlendikten son-
ra her bir siire¢ 6gesinin ham Snem agirlik puani
ve normallestirilmis ham 6nem agirhik puani he-
saplanmuistir. Tiim siire¢ adimlar1 i¢in hesaplamalar
tamamlandiktan sonra miisteri doyumunu sag-
lamada digerlerine gore daha fazla 6nem tasiyan
siire¢ adimlar1 belirlenmigtir. Sekilde Otel A igin
hazirlanmis matriste de goriildiigii gibi “Hesap
kapatma ve 6deme” hizmet siire¢ 6gesi 7%9.02 nor-
malize ham 6nem agirlig: ile ilk sirada yer almis
ve bunu sirasiyla “Kayit”, “Check-in sirasinda
bilgilendirme”, “Rezervasyon sirasinda bilgilen-
dirme”, “Danigsma hizmetleri” ve diger siire¢ 6ge-
leri izlemisgtir. Digerlerine gore daha yiiksek agirlik
puanlarina sahip siireg dgeleri miisteri doyumunu
saglamada daha etkili rol oynayan ve iizerlerinde
oncelikle durulmas: gereken ogelerdir. Bu matrisin
incelenmesi sonucunda belirlenen hizmet siireg
adimlar1 bir sonraki matrise aktarilacaktur.

Hizmet Kalite Kontrol Matrisinin Olusturulmasi

Otel A i¢in yiiriitiilen KFG siirecindeki iiglincii matris
olan hizmet kalite kontrol matrisi bir 6nceki mat-
risten aktarilan hizmet siire¢ ogeleri ile hizmetin
miisteriler tarafindan tanimlanmis 6zelliklere uy-
gun olarak iiretilmesini saglamak igin belirlenmis
hizmet siire¢ ve kalite kontrol adimlarini iligkilen-
dirmektedir. Bu matrisin olusturulmasindaki amag,
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miisteri doyumunu saglayacak 6zelliklere sahip hiz-
metin {iretilebilmesi i¢in 6nemli oldugu belirlenen
hizmet siire¢ dgelerinde amaglanan standartlarin
olusturulabilmesi ve siirdiiriilebilmesi icin gerek-
sinim duyulan siireg ve kalite kontrol dl¢iitlerinin
belirlenmesidir.

Hizmet siire¢ planlama matrisinin siitunlarinda
yer alan hizmet siire¢ 6geleri {i¢iincii matris olan
hizmet kalite kontrol matrisine aktarilmis ve mat-
risin sol kismina yerlestirilmistir. Matrisin siitunlar
kisminda ise hizmet kalite kontrol adimlari, diger
bir degisle siireg¢ ve kalite kontrol dl¢iitleri yer al-
maktadir. Hizmet kalite kontrol adimlar: KFG taki-
mu tarafindan belirlenmistir. Hizmet kalite kontrol
matrisinde onbiiroda hizmet iiretiminde yer alan
her bir adim ile hizmet kalite kontrol adimlar ilis-
kilendirilmektedir. Daha acik bir ifadeyle belirtmek
gerekirse, hizmet iiretim siirecinde yer alan hizmet
siire¢ Ogelerinin istenen niteliklerde yiiriitiilebil-
mesinde hizmet kalite kontrol adimlarinin ne dere-
cede katki yaratacaklar1 irdelenmektedir.

S6z gelimi, Sekil 4'teki matriste de goraldiigii gi-
bi “Rezervasyon sirasinda bilgilendirme” hizmet
siire¢ Ogesi ile “Alistirma” hizmet kalite kontrol
adimi arasinda i¢i dolu daire sembolii ile ifade
edilen giiclii bir iliski olduguna karar verilmistir.
Bunun anlami, s6z konusu hizmet siire¢ adiminin
istenen niteliklerde yiiriitiilmesi icin isgorenlerin
ise alinmasi sonrasinda uygulanan ise ve isyerine
alistirma ¢alismalarinin 6nemli bir rolii oldugunun
diistiniilityor olmasidir. Yeni ise alinan ve rezer-
vasyon igleriyle gorevlendirilen bir isgbren gore-
vine baslamadan ¢nce bir alistirma donemi yasar
ve isini, igyerini, isyeri kurallarini, is arkadaslarini
ve yOneticilerini en iyi sekilde tanirsa, bu isgoren
gorevini yapmaya basladiginda tiim gerekli bilgi-
ler ile donanmis oldugu igin rezervasyon sirasinda
miisterilerin bilgilendirilmesi islevini etkin bir se-
kilde yerine getirebilecektir. Hizmet kalite kontrol
matrisindeki tiim hizmet siire¢ 6geleri ve hizmet
kalite kontrol adimlar1 arasindaki iliskiler bu se-
kilde incelenmis ve ulasilan sonucu yansitan iligki
sembolleri ilgili kutucuklara yerlestirilmistir.

Tiim iligkiler belirlendikten sonra, daha 6nceki mat-
rislerde yapildig1 gibi her bir kolon i¢in ham 6nem
agirlig1 ve normalize ham 6nem agirlig1 hesaplan-
mustir. Matriste de goriildiigii gibi “Egitim” hizmet
kalite kontrol adimi %19,89 agirhik puani ile ilk
sirada yer almig bunu sirasiyla “Prosediir olustur-
ma”, “Iletisimin gelistirilmesi”, ”i§g6ren sec¢imi”,
“Standartlar gelistirilmesi” hizmet kalite kontrol
adimlari ve digerleri izlemistir. Matriste digerleri-
ne gore daha yiiksek 6nem agirliklarina sahip olan
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hizmet kalite kontrol adimlar1 6nbiiroda hizmet
tiretiminde miisteri doyumunun saglanmasi igin
daha fazla oncelik tasiyan hizmet kalite kontrol
adimlar1 olmaktadir. Yonetim kaynaklarin kullani-
minda bu 6ncelikli adimlara agirlik verecektir.

Gorev Gégerimi Tablosunun Olusturulmasi

Otel A i¢in uygulanan KFG siirecinin son adimini
gorev gogerimi tablosunun hazirlanmasi olustur-
maktadir. Gorev gogerimi tablosu, hizmetlerin iireti-
minde biiyiik 6nem tasidigina karar verilen gorev-
lerin neler olduklari, bu gorevleri kimlerin, nerede,
nasil ve ne zaman yapacaklar gibi ayrintilar1 belir-
lemektedir.

KFG takimi tarafindan olusturulan gorev goge-
rimi tablosu Tablo 1'de goriilmektedir. Tablonun
“Kim” kolonunda yer alan isimler Otel A'nin 6nbii-
ro boliimiinde gorev yapan isgorenlerdir. Burada
isimleri yer alan kisilerden Yasemin Hanim 6nbiiro
miidiirii, Pmar Hanim, Senol Bey ve Serkan Bey re-
sepsiyon memurlar1 ve Mehmet Bey de belboydur.
KFG takimi tarafindan yiiksek diizeyde 6nemli ol-
duklarma karara verilen gorevler “Ne” kolonunda
siralanmistir. Diger kolonlarda bu gorevlerin kim-
ler tarafindan, ne zaman, nasil, ne kadar ve nigin
yerine getirilecegi belirlenmektedir. S6z gelimi,
Otel A uygulamasinda KFG takimi “Uygun isgo-
ren se¢imi” gorevinin kaliteli hizmet iiretiminde
yasamsal 6nem tasiyan bir gorev olduguna karar
vermistir. Bu 6nemli gorevin 6nbiiro miidiirii tara-
findan yerine getirilmesi ve bu siirecin insan kay-
naklar1 boliimdi ile esgiidiim igerisinde yiirtitiilme-
si uygun goriilmiistiir. Yeni isgoren gereksinimi
ortaya ¢iktiginda bu sekilde bir yaklagimin uygu-
lanmasi, ise ve isyerine uygun nitelikler tasiyan is-
gorenlerin secilmesini saglayacaktir. Insan 6gesinin
¢ok onemli bir yere sahip oldugu hizmet {iretimi
alaninda dogru isgdrenlerin secimi ile daha sonra
ortaya ¢ikmasi olasi bir¢ok sorun en basta ortadan
kaldirilmis olmaktadir. KFG takimi tarafindan on-
biliroda hizmet {iretiminde 6nemli olduguna karar
verilen diger gorevler ve bu gorevlerle ilgili ayrin-
tilar gorev gocerimi tablosunda goriilmektedir.

BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Bu calismada, konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini yiikseltecek ve miisteri doyumunu sag-
layacak yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya hali-
hazirdaki hizmetlerin yeniden planlanmas: igin
kullanilabilecek 6nemli bir yontem olan KFG yon-
teminin bir konaklama isletmesinde kullanilabilir-
ligi incelenmistir. Daha 6nce de vurgulandig gibi,
KFG uygulamalarinda i¢inden ¢ikilmaz boyutlarda
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biiytiik, karmasik ve yonetilmesi gii¢ veya olanaksiz
matrislerin olusmasini engellemek igin, eldeki tirti-
niin veya isletmenin tamamini kapsayacak tek bir
matris olugturmak yerine, alt sistemler ele alinarak
bunlar i¢in KFG stirecinin ayr1 ayr1 uygulanmasi
daha basarili sonuglar vermektedir. Bu uygulama-
da da konaklama igletmesi ve sundugu tiim hiz-
metler bir biitiin olarak ele alinmamakta ve calisma
sadece onbiiro boliimii ile sinirh tutulmaktadir. Bu
sekilde, amaglanan siirede sonuglandirilabilecek,
beklenen yararlar1 saglayabilecek ve matrislerin

biiyiikliigii ac¢isindan da yonetilebilir boyutlarda
gerceklesecek bir KFG ¢alismasinin olusturulmasi
saglanmaktadir. Eger istenirse, bu calismada 6ne-
rilen yol izlenerek otelin biitiinii i¢in ya da diger
boliimler i¢in ayr1 ayri olmak tizere KFG uygula-
malar1 yapilabilecektir.

Bu ¢alismada KFG'nin konaklama igletmelerin-
de uygulanmasi igin olusturulan KFG siireci ilk
asamada kapsamli bir planlama ¢alismasi icermek-
tedir. En basta iyi bir hazirlik ¢alismas: yapilarak
KFG igin saglam bir alt yap: olusturulacag: igin

Cilt 16 o Sayl 1 e Bahar 2005 ¢ 19




Miigteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) Yaklagimi: Konaklama igletmeleri igin Bir Uygulama Galigmasi

Tablo 1 Otel A gorev gogerimi tablosu
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siirecin saglikli bir bigimde yiiriimesi gergekles-
tirilebilecektir. Bu asamada yerine getirilen diger
calismalar yaninda 6zellikle 6rgiit desteginin sag-
lanmasi, ¢alisma kapsaminin belirlenmesi ve miis-
terilerin belirlenmesi ¢alismalar1 konaklama iglet-
melerinde basarili KFG uygulamalar i¢in 6nem
tagimaktadir.

Stirecin ilk asamasini olusturan “Hizmet Planla-
ma Matrisi” Sekil 2’de yer almaktadir. Bu matrisin
analizi sonucunda miisteriler i¢in daha fazla 6nem
tasidig1 anlasilan noktalar belirlenmistir. Onbiiro
boliimiiyle ilgili olarak “Isletmenin emniyetli bir
ortam sunmas1”, “Miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulun-
mas1”, “Ortam ve donanimin konforlu ve amaca
uygun olmasi”, “Isgérenlerin meslek bilgisi”, “Is-
gorenlerin miisteride giiven uyandirmas1” miisteri
istek ve gereksinimlerinin 6n plana ¢iktig1 anlasil-
maktadir. Bu noktalar isletmenin oncelikli olarak
gelisme saglamasi ve bu gelismeleri miisterilere
yansitmasi gereken noktalar olarak ortaya ¢ikmis-
tir. Isletmenin performansi daha detayli incelen-
diginde ozellikle “Miisterilere kisisel ilgi gosteril-
mesi”, “Modern goriiniislit donanimlar”, “Diger
konularda yardim sunulmasi”, “Uygun kapasite”,
“Donanimin diizenli ve sorunsuz ¢alismasi” nok-
talarinin en zayif olunan noktalar oldugu anlasil-
mustir. Miisteriler tarafindan nispeten daha 6nemli
oldugu belirlenen istek ve gereksinimler agisindan
isletmenin performansina bakildiginda isletmenin
“Modern goriiniislii donanimlar”, Ortam ve do-
nanimin konforlu ve amaca uygun olmas1”, “Do-
nanimin diizenli ve sorunsuz ¢alismast” “Uygun
kapasite” noktalarinda daha fazla gelistirme sag-
lamas: gerektigi anlasilmistir. Miisteri istek ve ge-
reksinimleri agisindan rakip isletmenin konumuna
bakildiginda, rakip isletmenin “Hizmetlerin hizl
sunulmas1” ve “Mal ve hizmet sunumunda esnek-
lik” noktalarinda daha diigiik performans gosterdi-
gi, ancak diger tiim noktalarda isletmeden daha iyi
konumda oldugu anlagilmaktadir.

Hizmet planlama matrisinin planlama matrisin-
de yer alan normallegtirilmis ham agirlik puanlar:
incelendiginde, satis gelistirme giicii de dikkate
alindiginda, miisteri doyumunu saglamada han-
gi miisteri gereksinimlerinin daha fazla Snemli
oldugu goriilebilmektedir. Matriste “Miisteri si-
kayetlerine ¢6ziim bulunmas1” gereksiniminin ilk
sirada yer aldig1 ve bunu sirasiyla “Bilgiye erigim
olanaklar1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunul-
mas1”, “Isletmenin emniyetli bir ortam sunmasi”
gereksinimleri ve diger gereksinimlerin izledigi
goriilmektedir. Belirlenen yiiksek 6nem diizeyin-

deki istek ve gereksinimlere dayali olarak eldeki

insan kaynaklar1 ve biitceye gore {iriinde yapilacak
degisikliklere karar verilebilecektir.

Matrisin teknik kismimin degerlendirilmesi so-
nucunda miisteri doyumunu saglamada 6n plana
cikan teknik cevaplar goriilebilmektedir. Inceleme
sonucunda “Isgoren bilgi diizeyi”, “Isgoren beceri
diizeyi”, “Donamim yeterliligi”, “Bilgilendirme so-
runlan”, “Isgdren sayis1”, “Isgoren davraniglar1”,
“Vardiya planlama” ve “ Donanim arizalar1” tek-
nik cevaplar1 miisteri doyumunun saglanmasinda
ilk siralarda yer alan ve digerlerine gore daha fazla
onemli olan teknik cevaplar olarak belirlenmistir.
Onem puan1 agisindan yiiksek puana sahip olan bu
teknik cevaplarda saglanacak gelismeler miisteri
doyumunu saglamada daha fazla etkili olacaktur.
Teknik kisimda her bir teknik cevap agisindan is-
letmenin su andaki durumu belirlenmis ve bir re-
kabet analizi de yapilmistir. Isletme bu noktalarda
kendisini degerlendirme olanag1 bulmus ve ayni
zamanda rakip isletme ile kiyaslama yapilabilmesi
yolu ile isletme kendisine yeni hedefler belirlemis-
tir. SOz gelimi, teknik cevaplar icerisinde ilk sirada
onemli oldugu ortaya gikan “Isgdren bilgi diizeyi”
teknik cevabi agisindan isletmenin besli bir 6l¢ek
tizerinde degerlendirildiginde dort diizeyinde
bulundugu ve rakip isletmeyle ayni konumda yer
aldig1 goriilmektedir. Rekabet acisindan ayni dii-
zeyde bulunulmasina karsin KFG takimi bu teknik
cevap icin gelistirme saglanmasi gerektigine karar
vermistir. Otel A uygulamasinda matrisin teknik
kismi incelenerek miisteri doyumunu saglamada
daha fazla 6nem tasidig1 anlasilan yukarida sira-
lanmis teknik cevaplar kit kaynaklarin kullani-
minda Oncelik verilmesi gereken teknik cevaplar
olarak belirlenmistir.

KFG uygulamasinin ikinci adiminda “Hizmet Sii-
re¢ Planlama Matrisi” olusturulmus ve bu matris
ile miisteri doyumunu saglamada hangi siireg
adimlarmin daha fazla 6nem tasidig: belirlenmeye
calisilmigtir. Sekil 3'te Otel A i¢in hazirlanmis mat-
riste de goriildiigii gibi “Hesap kapatma ve 6de-
me”, “Kayit”, “Check-in sirasinda bilgilendirme”,
“Rezervasyon sirasinda bilgilendirme”, “Danisma
hizmetleri” ve “Ozel taleplerin ydnetilmesi” siireg
ogeleri ilk siralarda yer almiglardir. Digerlerine
gore daha yiiksek agirlik puanlarina sahip oldu-
gu belirlenen bu siire¢ 6geleri miisteri doyumunu
saglamada daha etkili rol oynayan ve iizerlerinde
oncelikle durulmas: gereken 6gelerdir.

Uretimde ortaya gikan hatalarin yaklagik %80 ile
%951 stire¢ kaynakli olarak ortaya ¢ikmaktadir (2).
Goriiniiste insan etkeni ile ilgili olarak ortaya ¢ikti-
g1 diisiiniilen hatalarin da gercekte biiyiik bir bo-
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limii stirecler nedeniyle olusmaktadir. Bu noktada
siireclerin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle ko-
naklama isletmelerinin soyutluk, kisa dagitim ka-
nali, liretim ve tiiketimin ayirt edilememesi, degis-
kenlik, belirsiz standartlar, siirekli degisen bir talep
yapisi, giivenilirlik ve tutarlilik, ylizyiize etkilesim
ve bilgi degisimi gibi 6zellikleri nedeniyle siirec-
lerin 6nemi daha da artmaktadir. KFG siirecinde
olusturulan ilk iki matris, hizmetlerle ilgili olarak
ortaya cikabilecek olasi sorunlar1 hizmetlerin tasa-
rimi sirasinda belirlemeye ve stirecleri gelistirerek
bunlari 6nlemeye olanak sagladig: icin konaklama
isletmelerinin yukarida siralanan 6zelliklerinden
kaynaklanabilecek olas1 sorunlar1 da en aza indi-
rebilme olanagi sunmaktadir. Olusturulan KFG
siirecinin tamami dikkate alindiginda, gerek siireg
oncesinde miigteri istek ve gereksinimlerinin belir-
lenerek miisterilerin katilimlarinin saglanmasiyla,
gerek stirecin uygulanmas: asamasinda tiim ilgili
boliimlerden isgorenlerin katilimlarinin saglanma-
siyla ve gerekse KFG siireci boyunca miisteri istek-
lerinin karsilanmasina yonelik teknik ¢dziimlerin
belirlenmesi, tim ¢oziimlerin bir biitiin olustur-
dugu siireglerin planlanmasi, siireglerin kontrolle-
rinin saglanmasi ¢alismalari ile {iretim siireglerinin
gelistirilmesi saglanabilecektir.

Otel A icin yiiriitiilen KFG siirecinin tiglincii adi-
minda bir dnceki matristen aktarilan hizmet sii-
re¢ Ogeleri ile hizmetin miisteriler tarafindan ta-
nimlanmis 6zelliklere uygun olarak tiiretilmesini
saglamak icin belirlenmis hizmet siire¢ ve kalite
kontrol adimlari iligkilendirilerek bir “Hizmet kali-
te kontrol matrisi” olusturulmus ve 6nemli hizmet
siire¢ Ogelerinin amaglanan standartlarda olustu-
rulabilmesi i¢in gereksinim duyulan siireg ve kalite
kontrol oOl¢iitlerinin belirlenmesi saglanmistir. Bu
Olctitlerin belirlenmesi siireclerin sorunsuz igleme-
sini glivence altina almaktadir. Sekil 4'teki matriste
de goruldiigii gibi “Egitim”, “Prosediir olustur-
ma”, “Iletisimin gelistirilmesi”, ”i§g6ren sec¢imi”,
“Standartlar gelistirilmesi” ve “Alistirma” hizmet
kalite kontrol adimlar ilk siralarda yer almislardir.
Digerlerine gore daha yiiksek onem agirliklara
sahip olan hizmet kalite kontrol adimlar1 6nbiiroda
hizmet tiretiminde miisteri doyumunun saglan-
masi i¢in daha fazla oncelik tasiyan hizmet kalite
kontrol adimlar1 olmaktadir. Yonetim kaynaklarin
yonlendirilmesinde bu 6ncelikli adimlara agirlik
verecektir.

KFG uygulamasinin son asamasinda onbiiro bo-
liimii i¢in bir gorev gogerimi tablosu olusturul-
mustur. Gorev gogerimi tablosunda hizmetlerin
tiretiminde biiylik 6nem tasidigina karar verilen
gorevlerin neler olduklari, bu gorevleri kimlerin,
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nerede, nasil, ne zaman yapacaklar1 gibi ayrintilar
belirlenmistir. Onbiiro boliimiindeki hizmet iireti-
minde 6nemli olduguna karar verilen gorevlerin
bu sekilde ayrintili olarak diizenlenmesi, {iretim
siirecinde ortaya ¢ikabilecek olas: aksakliklar1 en
bastan onlemektedir. Gorevler ve sorumluluklar
net bir sekilde belirlendigi i¢in tiim isgorenler ken-
dilerinden beklenenleri tam olarak anlayabilmek-
tedirler.

Konaklama isletmeleri emek-yogun isletmeler-
dir. Konaklama igletmelerinde sunulan iiriin pa-
ketinin tiretiminde ve sunumunda biiyiik olgiide
insan giiciine gereksinim duyulur. Insan etkeninin
bu denli biiyiik rol sahibi oldugu konaklama islet-
melerinde, bu 6nemli etkenin en iyi sekilde yone-
tilmesi gerekliligi anlasilmaktadir. Konaklama is-
letmeleri i¢in olusturulan KFG siirecinin son adimi
olan gorev gocerimi asamasinda tiim 6nemli go-
revlerin ayrintili analizi ile insan etkeninin amag-
landig: sekilde isletmeye yarar saglamasi giivence
altina almabilecektir. Bu sekilde gorevlerin ayrintili
bir bigcimde analiz edilmesi, standartlarin ve pro-
sediirlerin belirlenmesi ve belirsizliklerin ortadan
kaldirilmasi ile insan kaynakli olumsuzluklar en
aza indirilebilecektir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi sonucun-
da isletme icin birgok yararli veri elde edilmistir.
Fakat, KFG uygulamasinda amaglanan sonuglarm
basarilabilmesi i¢in calisma ile elde edilen verile-
rin uygulamaya koyulmas: gerekmektedir. Otel A
isletmesinde yapilan ¢alisma ile elde edilen veriler
isletme yonetimine sunulmakla beraber, bu verileri
uygulamaya koymak veya koymamak yoneticilerin
karar1 olacaktir. Bu ¢alismada elde edilen verilerin
isletmede uygulamaya koyulmas1 su an igin sz
konusu olmadigindan, KFG ile elde edilen sonug-
larin degerlendirilebilmesi de olanak digidar.

Otel A isletmesinde yiiriitiillen KFG uygulamasi,
yukarida detayli olarak anlatilan yararl veriler sag-
lama yaninda, genel anlamda da birgok noktada is-
letme igin yararlar saglamistir. Bunlardan ilki, KFG
takiminin yapist ve galismalar boyunca olusturu-
lan bilgi akis1 dolayisiyla isletme icindeki iletisi-
min gelismesinin saglanmasidir. Yine bu baglamda
olmak tizere, boliimler ve kisiler arasinda bilgi ve
deneyimlerin paylasilmasi sonucu ortak bilgi tire-
tilmesi saglanmistir. KFG uygulamasi sirasinda el-
de edilen tiim veriler diizenli bir sekilde kayit edil-
mistir. Elde edilen verilerin bu sekilde kayit altina
alinmasi igletmede orgiitsel grenmenin saglanma-
s1 agisindan Onemli bir katk: saglamistir. KFG uy-
gulamasi ile elde edilen veriler sadece bugiin igin
degil ayni zamanda gelecekteki gereksinimler igin
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de kullanilabilecek veriler olarak deger tasimakta-
dir. KFG uygulamasinin isletmeye kazandirdig: bir
diger yarar da takim ¢alismasmin benimsenmesi-
dir. KFG siireci sirasinda takim ¢alismasi ile ortaya
¢ikarilan sonuglar tiim katilimcilarin ve yonetimin
ilgisini ¢ekmis ve takim ¢alismasinin uygulanmasi
benimsenmistir. Isletmenin miisterileri ile iyi iligki-
ler olusturmasi da KFG calismalari ile ortaya ¢ikan
iyi bir sonug olarak belirlenmistir. KFG ¢alismalar1
sirasinda misterilerin de katkilarinin olmasi miis-
terilerin isletme ve onun hizmetleri hakkinda daha
iyi bilgi sahibi olmalarini ve ayn1 zamanda ortaya
cikacak sonuglar ile de ilgilenmelerini saglamistur.
Anketlerin doldurulmasi sirasinda miisterilerle
ylizyiize yapilan gortismelerde, isletmenin kalite-
yi gelistirme yoniinde ciddi ¢alismalar igerisinde
olmasi ve bu ¢alismalarda miisterilerinin goriisle-
rinin de dikkate aliniyor olmasi nedeniyle miisteri-
lerin isletmeyle ilgili olumlu gortisler bildirdikleri
gozlemlenmistir.

SONUG VE ONERILER

Rekabet sartlarinin her gecen giin biraz daha agir-
lasmakta oldugu, miisteri beklentilerinin stirekli
yiikseldigi ve miisteri gereksinimlerindeki degis-
melere bagh olarak siirekli ve hizli bir degisimin
yasandig1 konaklama endjiistrisinde igletmeler kalite
konusuna biiyiik 6nem vermeye baslamislardir.
Temel olarak miisteri doyumunu amaglayan ve bu
amacin gerceklestirilmesine yonelik olarak, miis-
terilerin istek ve gereksinimlerini karsilayacak mal
veya hizmetleri tasarlamak, iiretmek ve pazarla-
mak i¢in isletmenin yetenekleri iizerinde odakla-
nan ve bu yetenekleri esgiidiimleyen bir iletisim ve
planlama yontemler dizisi olan KFG yontemi, miis-
teri istek ve gereksinimleri temel alinarak konakla-
ma igletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesi-
nin gelistirilmesi ve bunun sonucu olarak miisteri
doyumunun saglanmasi igin 6énemli bir gizil giige
sahiptir. Konaklama igletmelerinin 6zellikleri ve
konaklama igletmelerinde sunulan iiriin paketi-
nin yapisi da goz oniine alindiginda KFG, miisteri
istek ve gereksinimleri ve igletmenin kaynaklar1
tizerinde odaklanarak konaklama igletmelerinde
yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki
hizmetlerin yeniden yapilandirilmasi ve kaliteli
hizmet {iretiminin bagarilmasi noktasinda vazge-
cilmez bir yontem olabilecektir.

Bu calismada, konaklama isletmelerinin 6zellik-
leri de dikkate alinarak, KFG yonteminin konakla-
ma igletmelerinde uygulanabilmesine olanak sag-
layacak bir siire¢ olusturulmus ve bir konaklama
isletmesinde uygulama yapilarak, KFG'nin konak-

lama isletmelerinde uygulanabilirligi incelenmistir.
Uygulama sonuglari, KFG yonteminin konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesinde
basarryla kullanilabilecegini ortaya koymustur.
Konaklama isletmeleri yoneticileri ve konuyla ilgi-
li diger arastirmacilar bu ¢alismada olusturulmus
KFG siirecini izleyerek ve calisma sonucunda si-
ralanan Onerileri dikkate alarak bagarili KFG c¢alig-
malar1 ortaya koyabileceklerdir.

Bu ¢alismada, KFG yonteminin konaklama islet-
melerinde de kullanilabilecegini gosteren bir ilk
adim atilmistir. Rekabet iistiinliigii kazanmaya yo6-
nelik ¢abalarin biiyiik 6l¢tide kalite {izerinde odak-
landig1 konaklama endjiistrisinde isletmeler KFG
yontemini benimseyerek rakip isletmelerin 6niine
gecebileceklerdir.

Gelismis iilkelerde yaygin olarak taninan KFG
yonteminin konaklama isletmelerinde kullanilma-
sina yonelik olarak yapilmis c¢alismalar arastiril-
diginda, bu alanda yapilan bir ka¢ uygulamanin
varligindan soz edildigi, ancak bu uygulamalarin
bilimsel yazina yansimadig1 goriilmektedir. KFG
yonteminin konaklama isletmelerinde uygulana-
bilirliginin incelendigi bu calismayla, yontemin
konaklama igletmelerinde uygulanmas: alanindaki
arastirma eksikliginin giderilmesine katkida bulu-
nulmustur.

Yogun rekabetin s6z konusu oldugu konaklama
endiistrisinde konaklama isletmeleri yiiksek ka-
litede hizmet sunumuna ve miisteri doyumuna
biiyiik 6nem vermeye baslamislardir. Bu amagla-
rin basarilmasinda kullanilabilecek ve ¢ok yararh
sonuglar tiretebilecek bir ara¢ olan KFG yontemi-
nin Tirkiye’deki konaklama isletmelerinde heniiz
taninmadig bir gergektir. Tiirkiye'de konaklama
isletmelerinde KFG yonteminin uygulanmasina
yonelik bir ¢alismaya da rastlanmamuistir. Bu ¢a-
lisma, Tiirkiye’de bu konuda yapilan ilk ¢alisma
olmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Yontemin
konaklama isletmelerinde uygulanmas: alaninda
Tiirkiye’de ilk olan bu ¢alismanin, bu alanda gele-
cekte yapilacak diger calismalar icin bir temel olus-
turmast amaglanmistir. Bu ilk adim 1s1ginda daha
sonra yapilacak calismalarda konuya farkli bakis
acilarindan yaklasimlar da gelistirilebilecektir.

Otel A KFG uygulamasi sonucunda elde edilen
bilgi ve deneyim birikimi ile konaklama isletmele-
rinin KFG uygulamalarindan istenen yararlari sag-
layabilmelerine yonelik olarak asagidaki oneriler
gelistirilmistir. KFG uygulamalarinda bu 6nerile-
rin dikkate alinmasi ve bu ¢alismada Onerilen KFG
siirecinin uygulanmasi konaklama isletmelerinin
basarili bir KFG uygulamas: gerceklestirmelerine
yardimci olabilecektir.
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¢ Konaklama endiistrisinde 6zellikle kurulus ye-
rinin belirlenmesi ve isletme kavraminin olustu-
rulmasi asamasindan baslamak tizere KFG'nin
kullanilmasi isletme bagarisinda 6nemli katk:
yapacaktir. Bu kararlarin dogru verilmesi islet-
menin uzun dénemdeki basarisi i¢in bir temel
olusturacaktir. Halihazirda hizmet vermekte
olan konaklama isletmelerinde de yeni hizmet-
lerin gelistirilmesi veya var olan hizmetlerin ka-
litelerinin gelistirilmesinde KFG biiyiik yararlar
saglayacaktir.

¢ KFG uygulamasina gecilmesi 6ncesindeki plan-
lama ¢alismalarinin KFG'nin basarisinda biiyiik
rolii vardir. KFG ¢alismalarinin sorunsuz ve hiz-
I1 bir bicimde yiiriitiilmesine ve planlanan siire-
de basariyla sonuglandirilmasina olanak sagla-
yacak 6n ¢alismalarin yapildig1 hazirlik asama-
sina yeterli zaman ayrilmalidir. En basta iyi bir
hazirlik ¢alismas yapilarak KFG igin saglam bir
alt yap1 olusturulmalidir. Bu asamada yerine
getirilen diger calismalar yaninda 6zellikle 6r-
glit desteginin saglanmasi, calisma kapsaminin
belirlenmesi ve miisterilerin belirlenmesi ¢alis-
malar1 konaklama igletmelerinde bagarili KFG
uygulamalar1 i¢in 6nem tasimaktadr.

¢ KFG'nin temel girdisini miigteri bilgileri olus-
turmaktadir. Bu bilgilerin eksik veya hatali top-
lanmas1 KFG uygulamas: sonucunda elde edile-
cek basar1y1 da etkilemektedir. Bu nedenle miis-
terilerin gercek istek ve gereksinimlerinin neler
oldugunun anlasilmas1 ic¢in anketler, miisteri
sikayetleri, odak grup toplantilari, gozlemler,
isgOrenlerin Onerileri gibi bir kag yontem birlik-
te kullanilmalidir. Ozellikle isgorenlerin kendi
deneyimlerine dayanarak yapacaklar1 oneriler
onlarin da siirece katilimlarimi ve desteklerini
saglayacak ve isletmeyi sahiplenmelerine yar-
dimar olacaktir.

¢ KFG calismalarimi yiiriitecek takim olusturu-
lurken tiyelerin istekli olmalar1 birinci derecede
Oonem tagimaktadir. Takim ¢alismalari sirasinda
iiyelerin gerekli diizeyde katkilarinin saglanma-
s1 ancak bu sekilde olanakli olacaktir. Zorlama
sonucu takima dahil edilen tiyelerin KFG calis-
malarina katkilarinin saglanmasi zor olabilecegi
gibi bu iiyelerin olumsuz yaklasimlar: ¢calisma-
larin aksamasina da yol acabilecektir.

e Insan etkeni konaklama isletmelerinde cok 6nem-
li bir yer tutmaktadir. KFG uygulamasi sirasin-
da isgorenlerin en genis diizeyde katilimlarinin
saglanmasi KFG ile ulasilmak istenen amaglara
ulasilmasinda biiyiik katk: saglayacaktir. KFG
calismalar1 ve galismalarda ulasilan diizey ko-
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nusunda bilgilendirme, ilgili konularda isgo-
renlerin Onerilerinin alinmasi, her asamada elde
edilen sonuglarin paylasilmasi gibi sekillerde
isgorenlerin desteklerinin saglanmasi onlarin da
KFG uygulamasini sahiplenmelerine yardimci
olacaktir.

¢ KFG uygulamasinda matrislerin yonetilebilir bo-
yutlarda tutulmasima dikkat edilmelidir. Cok
sayida miigteri istek ve gereksiniminin KFG sii-
recine sokulmak istenmesi sonugta yonetilmesi
gli¢ matrislerin olusmasina neden olacaktir.

¢ KFG uygulamasinin gérev gocerimi asamasinda
gorevlerin planlanmasina yonelik ¢alismalarda
tiim detaylar 6zenle ele alinmalidir. Gorev go-
cerimi asamasinda tiim onemli gorevlerin ay-
rintil1 analizi ile insan 6gesinin 6zellikle biiyiik
Oonem tasidig1 konaklama endiistrisinde, insan
kaynakli olumsuzluklar ve olas1 aksamalar en
aza indirilebilecektir. Gorevlerin ayrintili bir
bi¢imde analiz edilmesi, standartlarin ve prose-
diirlerin belirlenmesi ve belirsizliklerin ortadan
kaldirilmasi ile insan kaynakli olumsuzluklara
karsi en bastan 6nlem alinmis olunacaktir.
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Konaklama Sektorii Calisanlarinin 6rgijte__Y6neIik Dusunce ve Baghhk
Durumlari: Denizli Ornegi

The Opinion and Commitments of Workers Employed in Accommodation Sector Related to Their Organization

Nuray Selma OZDIPCINER - Velittin KALINKARA

Pamukkale Universitesi, Denizli Meslek Yiiksekokulu

oz

Konaklama sektoriinde galisan bireylerin érgite yonelik distince ve baghliklarini belirlemek amaciyla yapilan bu ¢alisma Denizli
ili Pamukkale ve Karahayit yerlesim alanindaki 3, 4 ve 5 yildizli 4 otelde yirGtiimistir. Bu konaklama isletmelerinde 6n biro, kat,
mutfak, genel idari hizmetler ve teknik hizmetler birimlerinde galisan toplam 163 birey arastirmanin érnek kitlesini olusturmaktadir. is
gorenlerin orgute yonelik distinceleri Likert tipi ciimlelere verilen yanitlarla élgtiimustir. Ciimlelere verilen yanitlar “kesinlikle katiliyo-
rum” ve “kesinlikle katilmiyorum” arasinda bes dereceli bir skalaya dayalidir. Caliganlarin érgutiin isleyis bigimine yonelik distnceleri
Uizerine yas, cinsiyet, 6grenim durumu, medeni durum, hizmet slresi, sektérde galisma siresi, kariyer, ¢alisilan departman ve mesleki
Sgrenim gérme durumunun etkisi arastirlmistir. Onemlilik diizeyinin belirlenmesi igin, ikili gruplarda “t testi”, (i veya daha fazla grup-
larda ise “tek yonlu varyans analizi (F testi)” uygulanmistir. Varyans analizinde sonucun anlamli gikmasi durumunda, gruplar arasi farki
test etmek icin “Scheffe testi” uygulanmistir. Arastirma sonuglari calisanlarin érgite yonelik disunceleri Uzerinde kariyer ve galisilan
departmanin etkili oldugunu (p<0,01) ortaya koymaktadir. Orgiite iliskin diigiince puanlari toplami is yasamina yeni bagliyor olsaydi
yine bu kurulusta galismaktan mutluluk duyacagini ifade edenler (84,5) ile calisabilecegi en iyi kurulusun yine bu kurulus olabilecegini
dustinenlerde (88,1) en yliksektir. Bu iki grup ile bu kurulusta galismak istemeyenler ve kesinlikle bu tir bir kurulusta galismayacagini
belirten denekler arasindaki iliski dnemli (F=7,186, p<0,01) bulunmustur. Bu sonug, 6rgit hakkinda olumlu dusiince s6z konusu oldu-
gunda 6rgiite baghhgin artacagini ortaya koymaktadir.

Anahtar sézciikler: insan kaynaklari yénetimi, konaklama sektorii, Denizli, Tiirkiye.

ABSTRACT

This study was made at four hotels, having 3, 4 or 5 stars, located at Pamukkale and Karahayit in Denizli, in order to determine the
opinions and commitment of employees in accommodation sector, related to their organizations. A total of 163 individual from the
department of front office, housekeeping, food and beverage, general management services and technical services make up the
sample of this study. The opinions of the employees were evaluated with the answers given to the Likert type sentences. The answers
given to these sentences were based on a five level scale between “| definitely agree” and “| definitely disagree”. The effects of age,
gender, education level, marital status, laboring time at the same hotel, laboring time in the sector, career, the department worked for
and the vocational education level, on the opinions of employees about how the organization operates were investigated. In order to
determine the significance level, while “t- test* was applied to the double groups, the “One Way ANOVA” (F test) was applied to the
three or more groups. When the result was found to be significant after the variance analysis, the “Scheffe test” was used to exam-
ine the difference between the groups. From the results of study, it was determined that the career and the department are effected
(p<0,01) on the opinions of the employees related to their organizations. The total points of opinions about the organization is the
highest for those who express that they would be happy to work for that organization if they just started their career (84,5) and for
those who thought that the best organization for them to work is again this organization (88,1). The relation between these mentioned
two groups and the employees who don’t want to work for this organization and who state that they will never work for that type of
organization was found to be significant (F= 7,186, p<0,001). This result shows that the positive opinions about the organization will
increase the loyalties of the employees to their organization.

Keywords: Human resource management, hospitality industry, Denizli, Turkey.

GIRiS

Son yillarda turizm sektorii global ekonomi i¢inde gok
onemli hale gelmis, ekonominin biiyiiyen ve gelisen
diger geleneksel sektorlerinin saglayamadigy is firsat-

rini, verdigi paranin degeri karsiiginda aldig1 hizme-
tin kalitesinde artis bekleyen yeni turist tipi almistir.
Bunun nedenleri giintimiiz turistlerinin daha bilgili
ve kiiltiirlii olmalary; bir tiiketici olarak kendi dog-

lar1 saglamistir. Diinya Turizm Orgiitii, 2000 yilinda
on alt1 milyon insanin global turizm endiistrisi i¢cinde
diger tilkelerde calisacagini ortaya koymustur (Baum
vd. 1997 ; Keung 2000). Ozellikle 1980’lerin basindan
bu yana hizmet ve {iriin kalitesi ile donatilmis turizm
endiistrisinde hizli gelisme kaydedilmistir. Gelenek-
sel kum-giines-deniz alternatifi arayan turistlerin ye-

rularinin daha fazla farkinda olmalari, sonugta kotii
kaliteden daha fazla korunmalaridir. Bir diger neden
ise, gittikge artan rekabetci ¢evrenin turizm isletme-
lerini kalite kaynakli rekabet avantajina dayali yeni
bir modele dogru gotiirmesidir. Yalmzca tiiketiciler
degil, endiistri de onlar1 bu yone dogru itmektedir.
Turizmde hizmet kalitesini saglamanin anahtari al-
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gilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farki
azaltmaktir. Kalite yonetiminde basarmin ilk adimi
ise miisterilerden gelen hizmet kalitesini gelistirme
talebini algilayip, onlara cevap verebilmektir. Ozellik-
le bu hizmet sunumunda daha da 6nemlidir. Bu ise is
gorenlerin yetenek ve isteklerine baglhidir (Sharpley ve
Forster 2003). Tiiketicinin beklentisine uygun hizmet
tiretebilmek ve sonugta miisteri tatminini yaratmak
hizmet endiistrisindeki isgoreni odak noktasina getir-
mektedir. Tiiketici ile yiiz yiize iletisimin gerceklestigi
hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler igin
bu faktoriin 6nemi daha da artmaktadir (Kiigtikaltan
1998).

Hizmette insan unsuru, tiiketici beklentisinin sag-
lanmasini hedef alan turizmde kalite yonetiminin ana
unsurudur (Witt ve Muhlemann 1994). Hizmet sekto-
riinde tiiketici tatmini, ¢alisan ile tiiketici arasindaki
iliskiden etkilenmektedir (Keung 2000). Bu nedenle
ybnetim, calisanin tiiketiciye olumlu yaklasmasini
saglamak icin ¢alisanlarina ve tiiketicilere kars1 pozitif
davrarnus gelistirmek durumundadir. Kaliteli tiiketici
hizmeti saglama ve tiiketiciyle iliskileri gelistirmek
i¢in ¢alisanlarin harekete gegirilmesi amaciyla ¢ogu
organizasyon bir giinliik egitim saglamakta, bunun
etkisi ise kisa stireli olmaktadir. Clinki{i bu kadar kisa
stiren bir egitim, tiiketici-¢alisan iligkisini ¢ok fazla
desteklememektedir (Bowen 1997). Yeterli ve siirekli
bir egitim, yiiksek kaliteli bir hizmet i¢in yasamsal
onem tagimaktadir. Egitimin personelin motivasyo-
nunda ana noktay1 olusturdugunun goézden kagiril-
mamal1 (Ross 1997) ve istekle galisabilmelerini sag-
lamak i¢in motive edilmeleri gerekmektedir (Aktas
1989). Motivasyon, yonetimin ¢alisanlara bakis agisini
olumlu yonde gelistiren bireylerin morali ve isi sev-
melerinde 6nemli etkileri olan bir unsurdur (Akoglan
Kozak 1999). Isgéren motivasyonu verimliligi etkiler
ve ig goreni Orgiitsel amaglarin basarilmasina yon-
lendirecek motivasyonu saglamak yoneticinin isinin
bir pargasidir (Daft 1997). Isgéren motivasyonu diger
yOnetsel araglardan farkli olarak yalnizca isgdren bo-
liimii yoneticilerinin degil, isletmede gorev alan bii-
tlin yoneticilerin, hatta calisanlarin gerceklestirmesi
gereken bir gorevdir (Tanriverdi ve Oktay 2001). Bi-
reysel diizeni, diiriistligii, yonlendirmesi ve uyumu
olan yiiksek motivasyonlu is gorenler, yiiksek kaliteli
hizmet olusturabilirler ve tiiketicilerle sagladiklar:
olumlu iligkilerle sorunlarin ¢6ziimiine odaklanabi-
lirler (Ross 1997).

INSAN KAYNAKLARININ ONEMi

Ekonomik gelisme igin verimliligin arttirlmasi oldukga
onemlidir. Insan ise verimliligi arttirmanin en 6nemli
ve {imit verici unsuru olarak gériilmektedir (Ozdipgi-
ner 1999). Degisen tiiketici gereksinimleri, artan rekabet,

teknolojik gelisim ve kiiresellesme hizmet sektoriin-
de organizasyonun yeniden sekillendirilmesine etki
etmektedir. Gilintimiiz hizmet sektoriindeki keskin
rekabette insan kaynaklar1 yonetimi yasamsal bir
onem tagimaktadir (Blum 1996). Ge¢miste makineye
verilen 6nemin yerini bugiin insana verilen énem al-
mistir. Dolayisiyla makineleri kullanacak insanlarin
yonetimi 6nemli hale gelmistir (Ozdipciner 1999).
Organizasyonlar, yiiksek otomasyonla donansalar
bile insanlar olmaksizin fonksiyonlarini yerine getire-
mezler. Aslinda organizasyonlar insanlara, insanlarda
organizasyonlara bagimlidirlar. isgorenler gereksinim
ve isteklerinin karsilanmast i¢in organizasyonlara ihtiyag
duyarlarken, organizasyonlar da fonksiyonlarini yeri-
ne getirebilmek i¢in insanlara ihtiya¢ duyarlar (Cascio
1994). Cogu isletmenin vazgegilmez girdisi olan insan
kaynaginin verimli kullanilmasi, bu kaynagin calis-
ma ortamina maksimum diizeyde uyum gostermesi
ile gerceklegebilir (Vural vd. 1999) Insan kaynaklar
yoneticileri is goreni bulmak, ise almak, egitmek,
yetistirmek ve en iyi sekilde kalmasini saglamak zo-
rundadir. Yoneticinin en 6nemli gorevi isletmede ca-
lisan her bireyin isletme amaglarina uygun bir sekilde
calismasini saglayarak etkin bir isletme yaratmaktr.
Calisanla ¢evre arasindaki uyumun saglanmasi belki
de insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli fonksi-
yonudur (Blum 1996). Gelecekte yoneticiler, insan
kaynaklar1 yonetim becerilerinin daha fazla gelis-
mesine, dzellikle daha arzulu calisma giiciiniin nasil
inga edilecegi bilgisine ihtiya¢ duyacaklardir (Baum
vd. 1997). Gelecekle ilgilenmeye baglayan bir hizmet
organizasyonunun temel hedefi ¢alisanlarin ihtiyac-
larinin karsilanmasi olmalidir (Blum 1996). Insanlarla
ilgili sorunlar, tiimiiniin birbirine benzedigi yanlsg
inancindan kaynaklanmaktadir. Hig kimse bir digeri-
ne tam olarak benzemez, fiziksel ve psikolojik olarak
farkliliklar gosterir. Farkli bireyler farkli seyleri talep
ederek doyuma ulasabilirler. Boylece organizasyonlar
etkinliklerini maksimize edebilir ve toplum bir biitiin
olarak insan kaynaklarini en iyi sekilde kullanabilir
(Cascio 1994).

iS DOYUMU

Tanim olarak is doyumu bireyin is ile ilgili 6nem ver-
digi degerlerinin gerceklestirilmesi veya buna olanak
taninmasinin birey tarafindan algilanmas: sonucu
ortaya ¢tkan olumlu duygu olarak agiklanmaktadir
(Ktimbiil vd. 2001). Bir diger tanimda ise bireyin isine
veya is deneyimlerine verdigi degerden kaynaklanan
olumlu ya da pozitif bir durum olarak tanimlanmigtir
(Locke 1983). Is doyumu, isin 6zellikleri ile ¢alisanla-
rin istekleri birbirine uydugu zaman gergeklesir (http:
//www.mcozden.com/ forum 2_1 bky . html). Is doyu-
mu yiiksek olan bir ¢alisanin isinden ayrilmak isteme-
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si ise istenmeyen bir durumdur. Ciinkii calisan devir
hizi, bir¢ok isletmede is doyumu 6l¢iisii olarak kulla-
nilmaktadir (Sandra ve Augusta 1996). Is verimliligi
ve doyumun bireylerin yetenegi, yaradilis 6zelligi,
algilar1 ve igin 6zellikleri ile dogrudan iliskili oldugu
yapilan galismalarla ortaya konulmustur (Ross 1997).
Insana yapilan yatirimin insanlarin daha huzurlu bir
ortamda calismalarini saglayacak fiziksel, sosyal ve
psikolojik gereksinimlerinin giderilmesi konusunda
yogunlasmasi gerekir. Ciinkii, bireye egemen olan
gereksinimler doyurulmadik¢a is doyumundan da
s0z edilemez (Ehtiyar 1996). Temelde ¢alisanlarin is-
leri ve islerinin farkli 6zellikleri hakkindaki duygular:
olan is doyumu tutumsal bir degisken olarak kabul
edilmektedir. Gegmiste arastirmacilar tarafindan ih-
tiyac giderme ozelligi ile incelenen is doyumu giinii-
miizde biligsel stirecler ile incelenmektedir (Kiimbiil
vd. 2001). Is doyumu ile ilgili arastirma sonuglarinin
degerlendirildigi bir calismada is doyumunun, yas,
ise deger verme, ¢alismanin temel yasam giidiisii ol-
masl, basari giidiisii ve ruh saglig: gibi bireysel 6zel-
likler ile 6rgiitiin biiytikliigii, katihma iletisim yapisy,
katilimar ve esitlik¢i yonetim yapisi, bireyin 6rgiitsel
hiyerarsi i¢gindeki konumu, rol beklentilerindeki agik-
lik ve uyum, hos, rahat ve temiz calisma kosullari, ¢a-
lisanlar arasinda uyum, yapilan isin bireye uygun ve
saygin bir is olmasi, ¢alisanlara yaptiklari is konusun-
da sorumluluk ve karar verme olanag1 taniyan bir is
diizeninin var olmasi gibi orgiitsel dzelliklerle dogru
orantili olarak degistigi belirlenmistir. Daha sonraki
modeller, calisanlarin ise ve orgiite yonelik tutumlari-
ny, onlarm bireysel ya da ¢aligma ortaminin 6zellikleri
ile agctklamaya calismuslardir. Bireysel dzelliklerin gali-
sanlarin kisilik yapisi ve deger yargilarinda yol agtig1
degisiklikler yoluyla tutumlar: etkiledikleri varsayil-
mustir. Ozellikle calisanlarin 6znel degerleri bakimin-
dan birbirlerinden farkli oldugu, gereksinimlerin ise
bu kadar farklilik gostermedigi, bu nedenle 6znel de-
gerlerin ig tutumlarim etkilemede gereksinimlerden
daha 6nemli bir rol oynadig: diistiniilmiistiir (Dogan
ve Harlak 1991). Son zamanlardaki aragtirmalarda is
doyumu, tiiketici hizmetlerini ve tiiketici tatminini
gelistiren bir arag olarak da goriilmektedir. Is doyumu
ile isten ayrilma ve is verimliligi arasinda iliski bulun-
dugu bilinmektedir. Is doyumunun yiiksek oldugu
yerlerde is goren devir hizinin diistiigi, is kalitesi ile
dis miisteri tatmininin arttigini goriilmektedir (Tiitiin-
cii 2002). Isgoren devir hizi ile ilgili bir caligmada, is
doyumunun disinda bagimsizlik isteginin de bunda
etkili oldugu ortaya konulmustur (Sandra ve Augusta
1996). Ayrica is tutumlarinin biiyiik 6lgiide ¢alisma
ortamindaki diger bireylerle olan iliskiler sonucu bi-
cimlendigi ve bu nedenle ¢alisma ortaminin is tutum-
lar tizerinde bireysel 6zelliklerden daha etkili oldugu
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ileri stirtilmiistiir (Dogan ve Harlak 1991). Deger ve
normlar1 arasinda uyum olan bir organizasyonun per-
soneli ile de uygunluk saglayacag: diisiiniilmektedir.
Is gorenlerin potansiyel giiglerini agiga ¢tkarmada
yOnetimin rolii ise organizasyon i¢inde uygun ortam
yaratmaktir (Ross 1997). Psikolojik ortam tizerindeki
aragtirmalar Orglitsel vizyonun is doyumunu etkile-
digi diisiincesini desteklemektedir. Psikolojik ortam,
gevrenin bireysel olarak anlamlandirilmasidir (Testa
1999). Cevrenin anlamlandirilmast ise bireyin tutum
ve davraniglari ile ilintilidir. Caligsanlarin islerine ve
calistiklar: Orgiite kars: tutumlarinin olugsmasi konu-
sunda cesitli gortisler ileri siiriilmiistiir. Baslangigta
ise ve orgiite kars: tutumlarin biiyiik dlciide gereksi-
nimlerin doyurulmasi ile ilgili oldugu ve calisanlarin
beklentileri doyuruldugu olciide isine ve drgiite kars:
olumlu tutum gelistirecegi diisiiniilmiistiir. Ancak
bu diisiince ¢alisanlarin doyurulmasi ile is doyumu
arasindaki ilintinin muglak ve dogrulanmasinin gii¢
oldugu ileri stiriilerek elestirilmistir (Dogan ve Har-
lak 1991). Buna karsilik is doyumu ile ise devamsizlik
ve isgiicli devri gibi isletme acisindan 6nem verilen
kriterler arasinda olumsuz yonde iliski oldugunu
destekleyen tutarli bulgular vardir. O nedenle bire-
yin isinden doyum saglayip saglamamasi yerine, is
yerine bagliligi konusu 6nem kazanmustir. Burada
performans diizeyini etkilemede Orgiitsel baghligin
daha belirleyici rolii oldugu varsayilmaktadir (Baysal
ve Paksoy 1999).

ORGUTSEL BAGLILIK

Orgiitsel bagllik, isgdrenin drgiitiin amaglarint ka-
bulii ve bunlarin gerceklesmesi icin 6rgiit lehine ¢aba
gosterme istegi olarak tanimlanmaktadir (Subramani-
am vd. 2002). Isgorenin calistigi kurum ile 6zdeslege-
rek, kurumun ilke, amag ve degerlerini benimseme-
sinin, kurumsal kazanglar i¢in ¢aba gostermesinin ve
kurumda ¢alismay siirdiirme isteginin Slgiisii olarak
ifade edilmektedir. Kisacasi orgiitsel baglilik; calisa-
nin kuruma kars1 olan sadakati ve ¢alistig1 kurumun
basarili olabilmesi i¢in gosterdigi ilgidir (Ozsoy vd.
Tarihsiz ). Literatiirde orgtitsel baghiligin temel olarak
iki seklinden s6z edilmektedir. Orgiitsel davranisci-
lar daha ¢ok tutumsal bagliligin {izerinde dururlar-
ken, sosyal psikologlar davranigsal baglilik {izerine
yogunlagsmaktadirlar. Tutumsal baglilik, genellikle
bireyin Orgiitle biitiinlesmesi ve orgiite katilim istegi
olarak tanimlanmaktadir. Orgiitle 6zdeslesme, orgiit
ile bireyin amag ve degerlerinin zaman iginde uyus-
masi ve biitiinlesmesi siirecidir. Davranigsal baglilik
ise bireyin ge¢misteki davranislar: nedeni ile orgiite
bagli kalma siireci ile ilgilidir. Burada orgiite bagh
olma ile ifade edilen, orgiitte kalmaya niyetli olma ve
devamsizlik yapmama gibi davranislardir (Topaloglu
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ve Sokmen 2001). Orgiitsel baglilik tutumu, bireysel
(yas, cinsiyet, calisma siiresi, orgiit i¢i kidem vs.) ve
orgiitsel (is dizaymi, orgiitsel esitlik, giig, yoneticinin
liderlik ozellikleri) degiskenler ile belirlenmektedir.
Orgiitsel baglilik ve rgiitsel davranis arasinda glicli
iliskilerin varlig1 arastirmalarla gosterilmektedir (Oz-
soy vd. Tarihsiz ). Yapilan bir arastirmada, isgorenlerin
titketicilerle olan iligkileri ile 6rgiitsel baglilik arasin-
da pozitif yonlii bir iligki bulunmustur (LaLopa 1997).
Uzun stireli is giivenligi, kararlara katilabilme firsat-
lary, iste sorumluluk, olumlu orgiit iklimi de ¢calisanin
orgiite baglilig: {izerinde etkili olmaktadir. Mowday
ve arkadaslarinin siniflamasina gére kuruma baglilig
belirleyen dort faktdr bulunmaktadir. Bunlar; bireysel
ozellikler, rol ve is ozellikleri, yapisal zellikler ve is
deneylmldlr (Ozsoy vd. Tarihsiz ). Bireysel perspekti-
fe gore bireyin baglilig1 6diil alma ile daha fazla ger-
ceklegir. Parasal ddiillerin yani sira is doyumu ve ig
arkadaglari ile i 1y1 iliskiler gercek odiillerdir. Orgiitsel
perspektife gore ise isgoren baglilig: 6nemlidir. Ciin-
kii is gorenin ise ge¢ gelmesi ya da hic gelmemesi ve
devir hiz1 ile negatif baglantilidir. Bu durum orgiitiin
performansini degistirebilir (Randall 1990). Onceki
arastirmalarda is performansmin gelisimi ve devir
hizinin diisiistinde orgiitsel baghilik 6nemli bir faktor
olarak bulunmustur (Mathieu ve Zajac 1990). Ayrica
bir ¢ok arastirmada is doyumu ile orgiitsel baglilik
arasinda da pozitif korelasyon belirlenmistir (Reic-
hers 1986 ; Yiiksel vd.1998). Orgiitsel bagllik ile sada-
kat, performans ve prososyal tanimlanmamis rol dav-
ranislar1 arasinda da olumlu iliskiler vardir (Ozmen
vd. 1997). Bu anlamda orgiite bagliligin temel kosulu
isgoren doyumunun gerceklestirilmesi, kuruma ve ise
kars1 olumlu tutum gelistirilmesidir.

HiZMET SEKTORU

Tiiketici odakli pazarlama anlayisina gore isgoren doyu-
mu, miisteri doyumuna neden olacagindan isletmeler
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Hizmet yoneti-
mi, iligkiler yonetimi anlamina gelmektedir (Kantarci
1997). Emek ve iliski yogun 6zellikler tastyan hizmette
kalite ve performans da insana baglidir. Hizmet sektorii-
niin basarisi da biitiinii ile insan giiciiniin etkinligine
dayanmaktadir. Turizmle iligkili kamu sektorii, 6zel
sektor, tiiketiciler ve otel sahipleri, insan kaynaklar1
entegrasyonundan yarar saglamaktadirlar (Baum vd.
1997). Bu nedenle konaklama sektoriinde isgoren
tutumlari, diger is kollarina gore daha fazla 6nemsen-
mektedir. Ciinkii isten saglanan tatmin ve bireylerin
orgiite karsi olumlu tutum gelistirmeleri 6zellikle ¢a-
lisanlarin verimlilik ve basarisini bireysel olarak sun-
dugu, insanlar1 tatmin etmeye yonelik islerde 6nemli-
dir. Bunun yaru sira konaklama sektoriiniin emek-yo-
gun olmas ve insanin insana mal ve hizmet sunmas;,

isgoren tutumlarinin bu mal ve hizmetin olusma ve
sunma siirecini tamamlayic1 ve nihai kaliteyi belirle-
yici énemde olmasi, tutum ifadelerinin ol¢iilmesini
gerekli ve zorunlu hale getirmektedir (Kantarci 1997).

Uluslarin rekabet avantaji insanlarin yaraticilik ve
becerilerine dayalidir. Basars, tiiketici ile iliski halinde
olan isgorenin gelistirilmesi ile saglanabilir (Simsek
vd. 1998). Bir arastirmada, diinya olgeginde bir hiz-
metin nasil bir sistemle insa edilecegi tanimlanmis,
tiiketici yasam doneminin nasil planlanacaginin 6rnek-
leri verilmistir. Buna gore tiiketici ve ¢alisan girdisine
dayal: siirecin yeniden tasariminin, bu siirecin oda-
gindaki ilk adim oldugu, ikinci adimin ise yeni pro-
sese dayali isgoren programlarini gelistirmek oldugu
ortaya konmustur (Barsky 1996). Son derece yogun
bir calisma ortaminda ¢ok farkli 6zellikli tiiketicilere
hizmet veren bu tiir isletmelerde isten doyum sagla-
mayan isgorenin verimli olmas1 da miimkiin degildir
(Kalinkara vd. 2002). Kisiligin kullanimi, giiler yiiz,
nezaket, ictenlik, insan sevgisi, saygi, temizlik, yardim-
severlik ve anlayis gibi tutum ve aligkanliklarin dii-
zeyi ve kullanilma bigimi tiiketicinin temel psikolojik
gereksinimlerinin karsilanmasinda oldukga etkilidir.
Bu tutum ve aliskanliklarin duygusal kdkenli olmasi
is doyumu ile iliskisinin boyutunu ortaya koymakta-
dir (Kantarc1 1997).

Hizmet sektoriiniin geleneksel 6zelligi diisitk moral
ve yliksek devir hizidir (Deery ve Shaw 1999). Hizmet
sektoriinde calisanlar tizerinde yapilan arastirmalar-
da calisanin diisiik statiide calismasinin davranis ve is
doyumunu etkiledigi ortaya konmustur. Sektdriin en
olumsuz yani ise hizmetin diisiik nitelikli goriilmesi,
beceri gerektirmeyen, vasat, diisiik {icretli olarak algi-
lanmasi ve bu yiizden yalnizca toplumda genglerin ya
da kadinlarin ¢alisacagi bir alan olarak degerlendiril-
mesidir (Guerrier ve Deery 1998). Bu bakis acisi is do-
yumunu diisiirerek, calisanin devir hizini arttirmak-
tadir. Amerikan Otelciler Birliginin 1997 y1l1 verilerine
gore isgorenlerde devir hiz1 % 91.7'dir (Iverson ve De-
ery 1997). Diger sektorlerle karsilastirildiginda konak-
lama sektoriinde devir hizinin bu kadar yiiksek olma-
s1, yoneticiler i¢in de 6nemli bir sorundur (Sandra ve
Augustal996 ; Jenkins 2001). Bu nedenle, devir hizi ile
ilintili terfi konusundaki algilarin arastirilmasina da
gereksinim duyulmaktadir (Hartman vd. 1986). Hiz-
met egitimi géren mezun 6grenciler arasinda yapilan
bir ¢alismada, hizmet sektoriinde ¢alisma istegi konu-
sunda bir azalma ve dgrencilerin ¢alisacaklar: sektore
yonelik zayif bir imaja sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Dort yillik program sonunda yalnizca d6grencilerin %
50’sinin bu sektore girmeye niyetli oldugu belirlen-
mistir. Bu hayal kirikliginin temelinde 6grencilerin
sektore daha az bagimh olmalar1 yatmaktadir (Pat-
terson ve George 2001). Dolayisiyla daha dgrenci iken
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gelecegin is gorenlerinin motive edilmeye baslanmasi
gelecek yillar i¢in 6nemli bir yatirim olacaktir.

Bire bir iliskilerin yogun, calisan devrinin yiiksek
oldugu konaklama sektdriinde iyi hizmet sunabilmek
agisindan is doyumu yiiksek ¢alisanlar daha verimli
olacaklardir (Tarlan ve Tiitiincii 2001). Cruise gemile-
rinde yapilan bir ¢alismada da tiiketici tatmini i¢inde
%30’luk bir oranda is doyumunun etkili oldugu bu-
lunmustur (Testa 1999). Seyahat acentelerine yonelik
yapilan bir calismada ise is gorenin 6zel yetenegi, satis
yetenegi ve etkin yiiksek standartlarin 6nemine degi-
nilmistir. Bu standartlarin gerceklesmesinde seyahat
acentesindeki is gorenin egitim ve motivasyonunun
can alic1 nokta oldugu belirtilmistir. Saygin bir acen-
tede paranin tek ve baskin bir giidiileyici olmadig:
vurgulanarak, gercek giidiileyicinin is doyumu, is
arkadaslar1 tarafindan kabul goérme ve basar1 kav-
ramlar1 oldugu dne siiriilmiistiir (Ross 1997). Kibris'ta
gerceklestirilen bir arastirmada da daha fazla para-
nin ¢alisanlarin motivasyonunda énemli olmadigy, is
gorenlerin licretlerinden memnun olduklar1 ve daha
fazla kazanmanin onlarin istekli ¢alismalarina neden
olmayacag ortaya ¢ikmigtir. Buna dayali olarak iglet-
melerin gelecege yonelik ¢alisma kosullarinin iyilesti-
rilmesinin (calisma saatleri ve shiftler gibi.) ticretten
daha etkili olacag1 sdylenebilir. Is gorene verilecek asil
0diil, organizasyon tarafindan saglanan degerli hisse-
dilme ve bagsarma duygusu gibi unsurlardir (Randall
1990).

Is gorenlerin konaklama sektoriinde ¢alismalarina
etki eden ana unsurlardan biri yeni insanlarla kar-
silasmak olarak belirlenmistir (Sharpley ve Forster
2003). Tiiketici ve is goren arasinda iyi iligkilerin ku-
rulmasinin is doyumunda 6nemli oldugu gercegi dik-
kate alinarak, organizasyonlarin ve yonetim bigimle-
rinin buna uyumlu hale getirilmesi gerekmektedir.
Mutsuz tiiketicilerle ilgilenmek ise is gorenlerin isten
nefret etme nedenlerinden biri olarak bulunmustur.
Sonug olarak arastirmalar turizmde saglanan hizme-
tin gelistirilebilmesi i¢in is goren davranislar: iizerine
odaklanilmasi gerektigini ortaya koymaktadir (Sharp-
ley ve Forster 2003).

MATERYAL VE YONTEM

Bu calisma konaklama sektoriinde ¢aligsan bireylerin
oOrgiite yonelik diisiince ve bagliliklarini belirlemek
amactyla Denizli ili Pamukkale ve Karahay1t yerlesim
alanindaki 3, 4 ve 5 yildizli konaklama igletmelerinde
yuriitiilmiistiir. Bolgede bulunan Turizm Bakanligt
belgeli 11 konaklama isletmesinden uygulamay: ka-
bul eden biri 3 yildizly, ikisi 4 y1ldizh ve biri 5 yildizh
olmak tizere toplam 4 isletme arastirma kapsamina
almmustir. Bu konaklama isletmelerinde 6n biiro, kat,
mutfak, genel idari hizmetler ve teknik hizmetler bi-
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rimlerinde ¢alisan toplam 163 birey arastirmanin 6r-
nek kiitlesini olusturmaktadir.

Arastirma verilerinin toplanmasi aragstiricilar tara-
findan hazirlanan soru formunun uygulanmasi ile
elde edilmistir. Is gorenlerin orgiite yonelik diisiince
ve bagliliklar1 24 Likert tipi climleye verilen yanitlarla
oOlgiilmiistiir. Ciimlelere verilen yanitlar “kesinlikle ka-
tilyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” arasinda besli
skalay1 iceren bir derecelendirme dlgegine dayalidur.
Verilen yantlar ciimlelerin olumlu ya da olumsuz ol-
ma durumuna gore 1-5 veya 5-1 seklinde degerlendi-
rilmistir. Aragtirma 6ncesi 50 kisi tizerinde bir 6n de-
neme yapilarak sorularin gegerlik ve giivenilirlikleri
arastirilmistir. Yapilan faktor analizinde modelin yap1
gecerligini test etmek amaciyla “dondiiriilmiis temel bi-
lesenler analizi” uygulanmis ve tiim climlelerde faktor
yiikiiniin 0.30’dan biiyiik oldugu, modelin yap1 geger-
ligini bozacak ciimle bulunmadig1 ortaya ¢ikmistir.
Olgegin giivenilirligini test etmek icin madde-toplam
korelasyonu (cronbach’s alpha) hesaplanmis, madde-
toplam korelasyonlarinin 0,36-0,74 arasinda de§istigi
gozlenmistir. Orgiite yonelik diisiince ve bagliliklari
iceren 24 ciimlelik 6l¢egin giivenilirligi icin alpha de-
geri 0,923, tek faktoriin agikladig1 varyans % 36,9 ve
ozdeger 8,865 olarak bulunmustur. Ozdegerlerin nispi
degerleri dikkate alinarak (component matrix, 6zdegeri
1'den biiyiik olan faktdrler) analizde 2 faktor secilmis-
tir. Bu 24 ciimleden “tiim ¢alisanlar alinan kararlara
belli dlctilerde katilmaktadir” ve “drgiitte yeterli ve adil
bir dicret sistemi bulunmaktadir” ciimleleri faktor 2'de,
diger 22 climle ise faktor 1'de toplanmigtir. KMO (Ka-
iser-Meyer-Olkin measuring of sampling adequacy) testi
sonucunda Ornek yeterlilik dl¢iisti 0,893 bulunmus
olup, bu durum arastirma 6rnekleminin iyi bir 6lgiit
oldugunu ortaya koymaktadir.

ANALIz

Toplanan verilerin istatistiksel analizinde SPSS 11.0 paket
programi kullanilmistir. Calisanlarin orgiitiin isleyis
bicimine yonelik diisiinceleri iizerine yas, cinsiyet,
O0grenim durumu, medeni durum, hizmet siiresi,
sektorde ¢alisma siiresi, kariyer, calisilan departman
ve mesleki 6grenim gorme durumunun etkisi arasti-
rilmistir. Onemlilik diizeyinin belirlenmesi igin, ikili
gruplarda “t testi”, {i¢ veya daha fazla gruplarda ise
“tek yonlii varyans analizi (F testi)” uygulanmigtir. Uy-
gulanan varyans analizinde sonucun anlamli ¢gikmast
durumunda, hangi gruplar arasinda farkin 6nemli ol-
dugunun belirlenmesi i¢in “Scheffe testi” kullanilmig-
tir. Anlamlilik diizeyi olarak en diisiik 0,05 alinmustir.
Aragtirmada ayrica, is gorenlerin orgiite yonelik dii-
stinceleri ile ayn1 kurulusta yeniden ¢alisma istegine
iliskin diistinceleri arasindaki iliski de arastirilmagtir.
Buna gore calisanlar;
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“1. Is yasamina yeniden baslyor olsaydim, yine bu kuru-
lusta calismaktan mutluluk duyacagimi rahatlikla soyleye-
bilirim,

2. Caligabilecegim en 1yi kurulusun yine bu kurulus olabi-
lecegini diisiiniiyorum,

3. Bu kurulug veya bir bagkas: benim icin fark etmez,

4. Is yasamina yeniden bashyor olsaydim, yine bu kurulus-
ta calismak isteyecegimi pek diisiinemiyorum,
5. Kesinlikle bu tiir bir kurulusta calismazdim”

ifadelerinden birini isaretleyerek isletmeye iliskin ter-
cihlerini belirtmislerdir. Buna gore isletmeye iliskin
olumlu diisiinciiler arttik¢a ayni kurulusta ¢alismak
istemenin artacag kabul edilmektedir.

BULGULAR

Calisanlara yonelik genel bilgiler

Calisanlarin 6rgiite yonelik diistince ve bagliliklarini
belirlemek amaciyla Denizli ili Pamukkale ve Karaha-
yit yerlesim alanindaki konaklama isletmelerinde yii-
riitiilen bu calismada; ¢alisanlarin % 68,11 4, % 22,7'si
5 ve % 9,2’si ise 3 yildizli isletmelerde ¢alismaktadir.
Deneklerin yaridan ¢ogu (% 52,1) 21-30 yasinda, %
27,6's131-40, % 12,9'u 21 yas altinda, % 7,411 ise 40 yas
tizerindedir. Calisanlarin yaridan ¢cogu (% 57,1) evli-
dir, digerleri bekar (41,1) ya da bosanmis (% 1,8)tir.
Alandaki hizmet siireleri yaridan ¢ogunda (% 50,9)
5 yilin altindadir. Tsletmedeki hizmet siiresi 1 yilin
altinda olanlar deneklerin 1/3’tinden daha yiiksektir.
Yaklasik 2/3’sinin hizmet siiresi 3 y1l ve daha kisadir.
Bu sonuglar isletmelerde ¢alisan devrinin ¢ok yiik-
sek oldugunu ortaya koymaktadir. Sektorde ¢alisan
elemanlarin yaklagik %'{i alanda mesleki 6grenim
gormemistir. Calisanlarin 6grenim durumlar: olduk-
ca diistik olup, % 36,2’si yalnizca ilkokul 6grenimi
gormiislerdir. Ortaokul ve lise 6grenimi gorenler %
47,9, yiiksek 6grenim gorenler ise % 16,0 oranindadar.
Deneklerin 1/3'(i mutfak ve servis hizmetlerinde ¢alis-
maktadir, bunu % 28,2 ile kat hizmetleri, % 24,5 genel
idari hizmetler, 6n biiro (% 9,8) ve teknik hizmetler ( %
3,7) izlemektedir (Cizelge 1).

Calisanlarin orgiite yonelik diisiincelerine ait orta-
lama puanlar incelendiginde; 3 y1ldizli otellerde ¢ali-
sanlarda, 41 ve daha ileri yas grubunda, evli olanlar-
da, hizmet siiresi 8 yilin iizerinde olanlarda, isletme-
deki hizmet siiresi 2-3 y1l arasinda olanlarda, mutfak
/ servis departmaninda calisanlarda, yonetici konu-
munda olanlarda, ilk 6grenim goérenlerde ve alanla
ilgili mesleki egitim alanlarda orgiite yonelik olumlu
distincelerin arttig1 goriilmektedir. Buna karsilik, 4
ve 5 yildizli otel galisanlarinda, 20 yas ve altindaki-
lerde, bekar olanlarda, hizmet siiresi 5-7 y1l arasinda

degisenlerde, isletmedeki hizmet siiresi 5 yildan faz-
la olanlarda, kat hizmetlerinde ¢alisanlarda, yonetici
statiide olmayanlarda, yiiksek 6grenim gorenlerde ve
alanla ilgili mesleki egitim almayanlarda orgiite yone-
lik olumlu diisiincelerin azaldig1 belirlenmistir.

Calisanlarin orgiite yonelik diisiinceleri

Calisanlarin orgiite yonelik diisiinceleri {izerinde yas,
6grenim durumu, medeni durum, hizmet siiresi, sek-
torde calisma siiresi, kariyer, ¢calisilan departman ve
mesleki 6grenim goérme durumunun etkisi arastirildi-
ginda; calisanlarin Orgiite yonelik diisiinceleri iizerin-
de kariyer ve calisilan departman disindaki bagimsiz
degiskenlerin etkili olmadig1 (p>0,05) belirlenmistir.

Calisanlarin orgiite yonelik diistinceleri iizerinde ka-
riyerin etkisi arastirildiginda yonetici pozisyonunda
olan bireylerin puanlar1 “drgiitiimiiz tiim calisanlara
kendi isleri ile ilgili hedefler gostermistir”, “isinde basa-
ril1 olan tiim calisanlarin yiikselme olanaklar: agiktir” ve
“orgiitte adil bir disiplin diizeni mevcuttur” climlelerinde
diger calisanlara gore daha yiiksektir (Cizelge 2).

Yapilan t testi sonuglarina gore her iki grup ara-
sindaki fark “orgiitiimiiz tiim calisanlara kendi isleri ile
ilgili hedefler gostermistir (p<0,022)”, “isinde bagarili olan
tiim ¢aliganlarin yiikselme olanaklar1 aciktir” (p<0,03)
ve“drgiitte adil bir disiplin diizeni mevcuttur” (p<0,03)
ciimlelerinde yoneticiler lehine anlamlidir. Ayni se-
kilde yoneticilerin orgiite yonelik diisiince puanlari
toplami1 da ¢alisanlardan ytiiksek olup, fark onemli
(p<0,04) bulunmustur. Diger climlelerde ise yonetici
ve caliganlar arasinda anlamli fark bulunamamistir
(p>0,05).

Calisanlarin orgiite yonelik diistinceleri {izerinde de-
partmanin etkisi arastirildiginda, isinde basarili olan
tiim ¢alisanlarin ytikselme olanaklarinin agik olmasi
ve Orgiitte adil bir disiplin diizeninin varli§1 konu-
sunda mutfak / servis ve teknik hizmetler biriminde
calisanlar hemfikirdir. Buna karsilik, her iki ctimlede
de mutfak calisanlarinin 6n biiro, kat hizmetleri ve
genel idari hizmetler birimlerinde ¢alisanlara gore
puanlarinin daha ytiksek ve farkin anlaml (F=2,512,
p<0,04; F=3,795, p<0,01) oldugu goriilmektedir (Ci-
zelge 3). Genel idari hizmetler birimlerinde ¢alisanlar
astlarin, iistleriyle her konuda goriisebilme imkani-
na sahip olmadigin belirtirken, 6n biiro ve mutfak
calisanlari ise tistleriyle rahatlikla goriisebildiklerini
(F=2,407, p<0,05) ifade etmektedirler. Mutfak ve servis
hizmetlerinde ¢alisanlar isletmede istenen davranisi
arttirmak i¢in olumlu yaklasim programlari oldugunu
ifade etmekte olup, bu departmanda calisan bireyler
kat hizmetleri ve genel idari hizmetler birimlerinde
calisanlara gore olumlu yaklasim icindedirler (F=
2,385, p<0,05).

Teknik hizmetler biriminde ¢alisanlar yoneticilerin-
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Cizelge 1. Calisanlara yonelik genel bilgiler ve tutum puanlari

Genel bilgiler Sayi % Tutum puani ortalamasi (x) Standart
sapma (S)

Otelin yildiz sayisi
3 15 9,2 85,733 14,926
4 111 68,1 79,315 18,237
5 37 22,7 79,784 16,435
Yas grubu

-20 21 12,9 78,571 17,177
21-30 85 52,1 80,294 16,088
31-40 45 27,6 79,844 20,583
41+ 12 7.4 81,167 18,145
Medeni durum
Evli 93 57,1 81,602 18,676
Bekar 67 41,1 77,448 16,016
Bosanmis 3 1,8 88,000 6,557
Hizmet siiresi

-1yl 37 22,7 79,757 19,377
2-4 yil 46 28,2 79,413 15,815
5-7 yil 38 23,3 78,158 16,755
8-10 yil 23 14,1 82,391 18,218
11 yil+ 19 11,7 82,790 19,843
Isletmedeki hizmet siireleri 60 36,8 80,250 17,964

-1yil 47 28,8 82,638 16,687
2-3 yil 28 17,2 77,786 14,960
4-5 yil 28 17,2 77,321 20,561
5+ yil
Departman 16 9,8 80,188 12,802
Onbiiro 46 28,2 77,717 19,805
Kat 55 33,7 85,546 17,452
Mutfak/Servis 40 245 74,375 14,201
Genel idari hizmetler 6 3,7 84,000 21,251
Teknik hizmetler
Kariyer 128 78,5 78,539 17,981
Calisan 35 21,5 85,400 14,969
Yonetici
Ogrenim durumu 59 36,2 83,983 18,491
ik 36 22,1 81,694 20,445
Orta 42 25,8 78,333 14,126
Lise 26 16,0 71,385 13,033
Universite
Mesleki 6grenim durumu 42 25,8 80,619 15,059
Var 121 74,2 79,802 18,406
Yok

den simdiye kadar hep olumlu destek gordiiklerini
ifade etmekte olup, bunu mutfak / servis galisanlar1
izlemektedir. Teknik hizmetler biriminde caligsanlar
kat hizmetleri ve genel idari hizmetler birimlerin-
dekilerden, mutfak / servis ¢aligsanlar1 ise genel idari
hizmetler birimlerindekilerden daha olumlu diisiince-
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lere sahip olup fark istatistiki olarak anlamli (F=2,456,
p<0,05) bulunmustur. Isletme icinde isinde basaril
olan tiim ¢alisanlarin yiikselme olanaklarinin agik
oldugunu belirten mutfak / servis ve teknik hizmetler
biriminde calisanlarin diisiinceleri 6n biiro ve genel
idari hizmetler birimindekilere gore oldukca farklidir
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Cizelge 2. Calisanlarin orgiite yonelik diistinceleri {izerinde kariyerin etkisi

Diigtinceler X, X, t p
5.0rgiitiimiiz tiim galisanlara kendi isleri ile ilgili hedefler géstermistir. 3,266 3,743 -2,305 0,022
6.Isinde basarili olan tiim galisanlarin yiikselme olanaklari aciktir. 3,367 3,857 -2,178 0,031*
15.0rgiitte adil bir disiplin diizeni mevcuttur. 3,297 3,771 -2,195 0,030*
Toplam puan 78,539 85,400 -2,069 0,040*

*p<0,05 sd:1 Kariyer: X;. Isgoren X o : Yonetici

(F=2,886 , p<0,02). Zorlama, kacamak ve taviz yerine
acikliga dayali bir yonetim politikas: bulundugunu
belirtenlerin orani teknik hizmetler biriminde calisan-
larda en yiiksek olup, bunu 6n biiro ve mutfak / servis
birimlerinde ¢alisanlar izlemektedir. Kat hizmetleri ve
genel idari hizmetler biriminde ¢alisanlar ise kagamak
ve taviz yerine agikliga dayali bir yonetim politikasi-
nin izlenmedigini ifade etmisglerdir. Yapilan varyans
analizinde teknik hizmetler biriminde calisanlarla, kat
hizmetleri, mutfak / servis birimleri ve genel idari hizmetler
calisanlar1 arasinda, mutfak / servis birimleri ¢alisan-
lar1 ile genel idari hizmetler biriminde ¢alisanlar ara-
sindaki fark anlamli bulunmustur (F= 2,963, p<0,02).

Orgiite yonelik diisiinceleri igeren toplam 24 ciim-
leye iligkin puanlar {izerinde farkli departmanlarda
calisanlarin diisiinceleri incelendiginde mutfak / ser-
vis ve teknik elemanlarin puanlarinin digerlerinden
yiiksek oldugu saptanmustir. Ozellikle mutfak caligan-
lari ile kat hizmetleri ve genel idari hizmetler birimleri
calisanlar1 arasindaki fark onemli (F=2,787, p<0,03)
bulunmustur (Cizelge 3).

isgorenlere “is yasamina yeniden baslyor olsaydiniz
yine bu kurulusta calisir miydiniz?” sorusu yoneltildi-
ginde % 28,2'si is yagamina yeniden baghyor olsaydi,
yine bu kurulusta ¢aligsmaktan mutluluk duyacagini,
% 16,0's1ise calisabilecegi en iyi kurulusun yine bu ku-
rulus olacagini diistindiigiinii belirtmistir. Buna karsi-
lik, calisanlarin % 36,8’i bu veya bir baska kurulusta

calismanin kendisi icin fark etmeyecegini, % 12,9'u is
yasamina yeniden basliyor olsaydi, bu kurulusta ca-
lismay1 pek diisiinmeyecegini, geriye kalan % 6,1'i ise
kesinlikle bu tiir bir kurulusta ¢alismak istemedigini
ifade etmistir. Buna gore deneklerin % 55,8'inin orgii-
te bagliliklariin olmadig1 sonucuna varilabilir.

Orgiite olan baglilik kariyer yiikseldikge diismekte,
yoneticilerin (% 42,9) orgiite bagliliklarinin, diger ca-
lisanlara gore (% 59,4) diisiik oldugu goriilmektedir.
Ayni sekilde isletmedeki hizmet siiresi arttikga islet-
meye olan baglilik da artmaktadir. Hizmet siiresi bir
yilin altinda olanlarda orgiite baglilik daha diisiik
iken (% 39,9), 5 y1l ve daha uzun siiredir ¢alisanlarda
% 57,9’a yiikselmektedir. Orgiite baglilik ilkokul (%
47.4) ve lise (% 49,9) 6grenimi gorenlerde ortaokul
(% 36,1) ve iiniversite 6grenimi (% 38,5) gorenlere
gore daha ytiiksektir. Mesleki egitim goren ve meslegi
bulunan kalifiye elemanlarda (% 52,4) orgiite baglilik
diger elemanlara (% 41,3) gore yiiksek bulunmustur.
Departmanlara gore de orgiite baglilik degismekte,
oOzellikle teknik hizmetler (% 66,8) ve mutfak / servis
hizmetlerinde (% 58,2) calisanlarda digerlerine gore
daha yiiksek olmaktadir. Kat hizmetlerinde (% 32,6)
ve genel idari hizmetlerde ¢alisanlarda (% 32,5) orgiite
baglilik daha diistiktiir. Ancak, bagimli degisken olan
orgiite baghlik ile yukarida sayilan bagimsiz degis-
kenler arasinda istatistik anlamda 6nemli bir farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05).

Cizelge 3. Calisanlarin &rgiite yonelik diisiinceleri iizerinde hizmet verilen departmanin etkisi

Diisiinceler Kareler  Kareler F p Scheffe
toplami ort.

6.Isinde basarili olan tiim calisanlarin yiikselme olanaklari agiktir. 13,789 3,447 2,512 0,044* 1-3, 2-3, 3-4
12.Astlar, Ustleriyle her konuda goériisebilme imkanina sahiptir. 14,260 3,565 2,407 0,052* 1-4, 3-4
15.0rgiitte adil bir disiplin diizeni mevcuttur. 18,675 4,669 3,795 0,006** 1-3, 2-3, 3-4
17 Istenen davranisi arttirmak igin olumlu yaklasim programlari

vardir. 13,386 3,347 2,385 0,054* 2-3, 34
21.Yoneticilerden simdiye kadar hep olumlu destek gérdiim. 12,358 3,089 2,456 0,048* 2-5, 3-4, 4-5
23.Isinde basarili olan tiim ¢alisanlarin yiikselme olanaklari aciktir. 14,169 3,542 2,886 0,024* 1-3, 34
24.Zorlama, kagamak ve taviz yerine agikliga dayali bir ydnetim

politikasi bulunmaktadir. 15,289 3,822 2,963 0,021* 2-5, 3-5, 3-4, 4-5
Toplam dusunce 3293,201 823,300 2,787 0,028* 2-3, 34

*p< 0,01 *p< 0,05 sd: 4, Departmanlar: (1)On biiro, (2)Kat hizmetleri, (3)Mutfak / Servis, (4)Genel idari hizmetler, (5)Teknik hiz-

metler
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Cizelge 4. Calisanlarin 6rgiite yonelik diisiinceleri ile ayni1 kurulusta yeniden calisma istegine iliskin diistinceleri arasindaki iliski

Diistinceler Kareler  Kareler F p Scheffe
toplami ort.

6.isinde basarili olan tim galisanlarin yiikselme olanaklar agiktir. 21,841 5,460 4,132 0,003** 1-4

9.Ara sira ortaya ¢ikan olumsuz davraniglarimiz yoneticiler tarafindan

gérmezlikten gelinerek, olumlu davraniglarimiz tesvik edilir 24,413 6,103 4,188 0,003** 1-5

10.Orgiitte yeterli ve adil bir {icret sistemi bulunmaktadir. 29,998 7,500 4,455 0,002** 2-3,2-5

19.0rgiit, (konut, servis, yiyecek-igecek gibi) cazip olanaklar

sunmaktadir. 22,729 5,682 5,018 0,001** 1-5, 2-5, 3-5

20.Orgitiimiizde her bir galisana uygun farkli édillendirme

sistemi vardir. 33,323 8,331 5,923 0,000** 2-5,3-5

21.Yoneticilerden simdiye kadar hep olumlu destek gérdiim. 22,606 5,651 4,738 0,001** 1-5, 2-5

23.Isinde basarili olan tim calisanlarin yiikselme olanaklari aciktir. 25,220 6,305 5,448 0,000** 1-5, 2-5

24.Zorlama, kacamak ve taviz yerine acikliga dayal bir ydnetim

politikasi bulunmaktadir. 22,907 5,727 4,611 0,002** 1-4,1-5,

Toplam distince 7692,080 1923,020 7,186 0,000** 2-4,2-5,

*P< 0,01 sd: 4

(1) Is yasamina yeniden basliyor olsaydim, yine bu kurulusta galismaktan mutluluk duyacagimi rahatlikla sdyleyebilirim,
(2) Calisabilecegim en iyi kurulusun yine bu kurulus olabilecegini diistiniiyorum,

(3) Bu kurulug veya bir bagkas: benim igin fark etmez,

(4) Is yasamina yeniden baghyor olsaydim, yine bu kurulusta ¢alismak isteyecegimi pek diisiinemiyorum,

(5) Kesinlikle bu tiir bir kurulusta ¢alismazdim

Calisanlarin orgiite yonelik diisiinceleri ile ayn1 ku-
rulusta yeniden calisma istegine iliskin diisiinceleri
arasindaki iligki incelendiginde “isinde basarili olan
tiim calisanlarim yiikselme olanaklar1 agik” oldugunu
belirtenler is yasamina yeniden basliyor olsayds, yine
bu kurulusta ¢alismaktan mutluluk duyacagini ifade
edenler ve galisabilecegi en iyi kurulusun yine bu ku-
rulus olabilecegini diisiinenler orgiite baglilik diizey-
leri yiiksek olanlardir. Ortalama puanlar orgiite bag-
lihik diizeyi diistiikge diismekte, 6zellikle is yasamina
yeniden basliyor olsayds, yine bu kurulusta ¢calismak-
tan mutluluk duyacagini ifade edenlerle, is yasamina
yeniden basliyor olsayds, yine bu kurulusta ¢alismak
isteyecegini pek diisiinemeyecegini belirtenler arasin-
daki fark (F=4,132, p<0,01) 6nemli bulunmustur.

“Ara sira ortaya ¢ikan olumsuz davramglarimiz yone-
ticiler tarafindan gormezlikten gelinerek, olumlu davra-
mislarimiz tesvik edilir” ifadesinde olumlu diisiinmeye
bagl olarak orgiite bagliligin arttig1 goriilmektedir.
[s yasamia yeniden basliyor olsayds, yine bu kuru-
lusta calismaktan mutluluk duyacagini ifade eden-
lerle, bu kurulusta calismay: pek diisiinemeyecegini
belirtenler arasindaki fark (F=4,188 , p<0,01) 6nemli
bulunmustur. “Orgiitte yeterli ve adil bir iicret sistemi
bulundugunu” ifade edenler daha ¢ok calisabilecegi
en iyi kurulusun, yine bu kurulus olabilecegini diisii-
nenler olup, bu veya bir bagka kurulus benim igin fark
etmez ve kesinlikle bu tiir bir kurulusta ¢alismazdim
diyenlerle arasindaki fark onemli (F=4,455, p<0,01)
bulunmustur. Kesinlikle bu tiir bir kurulusta ¢alis-
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mayacagini belirten denekler “drgiitiin (konut, servis,
yiyecek-icecek Qibi) cazip olanaklar sunmadigi”n1 ifade
etmiglerdir. Bu grup ile is yasamina yeniden basliyor
olsaydi, yine bu kurulusta ¢alismaktan mutluluk du-
yacagini ifade edenler, ¢alisabilecegi en iyi kurulusun
yine bu kurulus olabilecegini diistinenler ve bu veya
bir baska kurulus benim i¢in fark etmez diyenler ara-
sindaki fark % 1 diizeyinde (F=5,018) dnemlidir.

“Orgiitlerinde her bir calisana uygun farkli ddiillendir-
me sistemi oldugunu” belirtenler en ¢ok calisabilecegi
en iyi kurulusun yine bu kurulus olabilecegini diisii-
nenler ile bu veya bir baska kurulus benim igin fark
etmez diyenlerdir. Bu ikisi ile kesinlikle bu tiir bir
kurulusta calismayacagini belirten denekler arasinda
anlamli bir iliski (F=5,923 , p<0,01) bulunmaktadir. Ts
yasamina yeniden bashyor olsaydi, yine bu kurulus-
ta calismaktan mutluluk duyacagini ifade edenler ile
calisabilecegi en iyi kurulusun yine bu kurulus olabi-
lecegini diistinenler “yéneticilerden simdiye kadar hep
olumlu destek gordiiklerini” (F=4,738, p<0,01), “isinde
basarili olan tiim is gorenlerin yiikselme olanaklar: agik ol-
dugunu” (F=5,448, p<0,01) ve “zorlama, kacamak ve taviz
yerine agikliga dayalr bir yonetim politikas: bulundugunu”
(F=4,611, p<0,01) belirtmislerdir. Bu ikisi ile is yasami-
na yeniden basliyor olsaydi, bu kurulusta ¢alismak
istemeyenler ve kesinlikle bu tiir bir kurulusta ¢alis-
mayacagini belirten denekler arasindaki iliski nemli
bulunmustur.

Orgiite iligkin diisiince puanlari toplami i yagami-
na yeniden bashyor olsaydi, yine bu kurulusta calis-
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maktan mutluluk duyacagin ifade edenler (84,478)
ile calisabilecegi en iyi kurulusun yine bu kurulus
olabilecegini diisiinenlerde (88,077) en yiiksektir. Bu
iki grup ile bu kurulusta calismak istemeyenler ve
kesinlikle bu tiir bir kurulusta calismayacagini belir-
ten denekler arasindaki iligki 6nemli (F=7,186, p<0,01)
bulunmustur. Bu sonug, drgiite baglilik arttikca, orgiit
hakkinda olumlu diisiincelerin arttigini ortaya koy-
maktadir.

SONUG VE ONERILER

Iyi egitilmis ve giidiilenmis calisan mutlu galisandur,
bu durum performansin gelistirilmesini saglayacak
yeni yontemler bulma bi¢iminde isletmeye geri doner.
Bu goriis Schlesinger ve Heskett (1991) tarafindan da
desteklenmektedir. Arastiricilar iyi egitilmis ve agikca
odiillendirilmis, becerili ¢alisanlarin daha iyi hizmet
saglayacagini, daha az denetim gerektirecegini, is ye-
rinde daha uzun stireli ¢alisacaklarini ve bu durumun
da isletme igin bir rekabet avantaji yaratacagini ileri
stirmektedirler. Bu bilgiler her zaman her yerde kabul
goren gergeklerdir. Arastirma bulgulari da bu goriisii
destekler niteliktedir. Ozellikle alaninda mesleki egi-
tim almis ve mutfak / servis departmaninda ¢alisan-
larda isgorenlerde orgiite karst olumlu diisiinmenin
artmasi statii ile dogrudan ilintilidir. Dolayisiyla bu
calisanlar is yasamina yeniden bagliyor olsaydi, yine
bu kurulusta ¢alismaktan mutluluk duyacagini ifade
etmekte, caligabilecegi en iyi kurulusun yine bu kuru-
lus olabilecegini diistinmektedirler.

Bu nedenle konaklama sektoriinde istihdam edilecek
bireylerin alaninda mesleki 6grenim gormiis olmalar:
kurumun isleyisi ve miisteri tatminin artirilmas: anla-
minda olumlu sonuglar getirecektir. Kurum hakkinda
olumlu diistinme ve baglilik arttik¢a ¢alisanin kuru-
mu kendisininmis gibi algilamalarina neden olacagin-
dan miisterilere de olumlu yaklasacaklardir. Benzer
sekilde, alaninda mesleki egitim almamis elemanlarin
da uzun siireli baglangic egitimi almalar: ve zaman
icinde stirekli egitime tabi tutulmalar: da kurumsal
isleyisin saglikli yiiriitiilebilmesi bakimindan 6nem
tasimaktadir.
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Bu galisma, genel misteri memnuniyetini destekleyici ve ifade edici faktorlerin bir fonksiyonu olarak tanimlamaktadir. Calismanin
amacina, destekleyici ve ifade edici faktorlerin ziyaretci memnuniyetini daha iyi tahmin eden, birbirinden ayri davranissal géstergeler
olup olmadiginin testi yapilarak ulasiimaya galisiimistir. Ayrica galisma, seyahat motivasyonuna goére belirlenen ziyaretgi tirlerinin
destekleyici ve ifade edici faktorlerin arasindaki iliskide bigimlendirici bir rol oynayip oynamadiginin testini de yapmaktadir. Calisma
sonuglari, destekleyici ve ifade edici faktorlerin, genel miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizliginin birlikte birer gstergesi olabile-
cegi konusunda kismi destek ortaya ¢ikarmistir. Ancak, arastirma sonuglari seyahat motivasyonuna dayali olarak belirlenen ziyaretgi
tirintin, destekleyici ve ifade edici faktorlerin géreceli 6nemleri konusunda bigimlendirici bir rol oynadigini ortaya gikarmistir. Bu tiirden
deneysel calismalar, destinasyon pazarlamacilarinin ve planlayicilarinin ziyaretgi davraniglarinin bir pargasi olan memnuniyet olgu-
sunun ne denli karmasik bir olgu oldugunu anlamalarinda yardimci olacaktir. Aktif ve potansiyel pazarlar bu tiir galismalari, algilanan
destinasyon niteliklerinin goreceli dnemlerini vurgulayan uygun iletisim materyalleri gelistirmede kullanabilirler.

Anahtar sézciikler: ifade edici faktérler; Destekleyici faktérler; memnuniyet; yapisal esitlik modeli

GiRiS

Turizm olayinn talep yonii, turistlerin bos zaman
ve rekreasyon deneyimleri ile iliskilendirdikleri
deger olgusunu i¢inde barindirmaktadir. Bu deger
olgusu ya destinasyon niteliklerinin algilanan 6ne-
mi ile ilgilidir ya da sunulan hizmetin islem degeri
ve elde edilecek faydasiyla ilgilidir (Heskett, Sasser
ve Schlesinger 1997). Kamu veya 0zel tesebbiise
ait rekreasyon alanlarinin yoneticileri, sunduklari
imkanlar, hizmetler ve programlarin genelde tat-
minkar oldugu konusunda buralar: ziyaret eden
halktan destek almak durumundadirlar (Noe, 1999;
Schofield 2000). Bu calismanin amaci, ziyaretgi
memnuniyetini daha iyi tahmin edebilen destek-
leyici ve ifade edici niteliklerin algilanan énemle-
rinin, birbirinden ayr1 davramgsal gostergeler olup
olmadigini test etmek yoluyla 6l¢iim tekniklerini

Bu makale, Tourism Analysis dergisinde (Vol. 8, No. 2, ss. 217-221)
yayimlannustir. Makale, yayinct ve yazarlarimin izni alinarak Tiirkce'ye
cevrilmis ve yayimlanmgtir.

daha da gii¢lendirmektir. ifade edici gostergeler bir
hareketin ana niyetini temsil eden temel deneyim-
leri icerirlerken (gosteriler, sunulan programlarin
yorumu, rekreasyon deneyimleri vb.), destekleyici
gostergeler ulasilmasi hedeflenen nihai sonuca var-
mada kolaylastirici rol oynarlar (arag parki hizmet-
leri, kiralama hizmetleri, tuvaletler vb.) (Noe 1987).

Belirlenen bu ayirimlar genellikle memnuniyeti
etkileyebilecek bir rekreasyon olayinin nitelikleri-
ni tamimlamak amaciyla kullanilmalarina karsin,
ziyaretgi, seyahat nedenleri veya karsilanamamig
beklentilerinden dolay1, bu durum hakkindaki yar-
gilarini onemli Ol¢iide degistirebilir. Bu konuda
gelistirilen modellerden biri Noe (1987) tarafindan
daha 6nce yapilan bir arastirmaya dayanmaktadir.
Bu model miisteri memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik dogrudan bir yaklasim sergilemekte ve
memnuniyetin ifade edici ve destekleyici goster-
geleri arasinda teorik bir ayirim yapmaktadir. Bu
konuda daha sonra ¢aligmalardan birinde, Noe ve
Uysal (1997) farkli rekreasyon ortamlarinda orta-
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ya ¢ikan miisteri memnuniyetinin ifade edici ve
destekleyici gostergeleri arasindaki teorik ayirimi
incelemisglerdir. Bu arastirmadan ortaya ¢ikan bas-
lica sonuglardan birisi destekleyici ve ifade edici
gostergelerin goreceli Onemlerinin rekreasyon
alanindan alanina degiskenlik gosterebilecegi idi.
Degisik rekreasyon alanlarinin dogal niteliklerindeki
farkliliklarin incelenmesi, arzulanan rekreasyon
deneyimlerinin ortaya ¢ikarilmas: agisindan des-
tinasyon niteliklerinin farkli goreceli 6nemlerinin
anlasilmasini kolaylastirabilir.

Kisa zaman 6nce, Uysal ve Noe (2003) milli park-
lar1 ziyaret eden turistlerle yapilan anket sonugla-
rinin karsilagtirmalarini sunmuslar ve bir turizm
alaninda niteliklerin nasil belirlendigini ve algi-
landigini ortaya ¢ikarmaya calismislardir. Uysal
ve Noe'nin (2003) arastirmalarinda goze ¢arpan iki
konu; memnuniyetin 6zelliklerinin veya gosterge-
lerinin belirlenmesi ve bir memnuniyet modelinin
ortaya cikarilmasi idi. Park anketlerinin gozden
gecirilmesi sonucu Uysal ve Noe (2003), rekreasyon
alanlarmin ve destinasyonlarin hem ifade edici hem
de destekleyici niteliklerinin, ayn1 modelde ve bir-
birinden bagimsiz olarak memnuniyetin olusmasi-
na katki sagladiklari, ve ayni zamanda elde edilen
verilerin karisik programlar veya genel konulardan
ziyade belirli program bdliimlerine yonelik olmasi-
nin bulgularin pratik faydasini arttirdigi sonucuna
ulasmiglardir.

Genel pazarlama literatiiriinde, Swan ve Combs
(1976) ifade edici niteligi sonucun kendisi veya bir
iiriiniin psikolojik degerlendirmesi olarak kabul
ederken, destekleyici performansi, sonuca gotiiren
bir araci veya fiziksel {iriiniin bir degerlendirmesi
olarak tanimlamaktadirlar. Sosyal hareket teorisin-
de, her iki kavrama da insan hareketi i¢in gerekli
kavramlar seklinde yaklasilmistir. Destekleyicinin
daha ¢ok biligsel ve ifade edicinin daha ¢ok duygu-
sal veya hislere yonelik oldugunu diistinerek, her
ikisi de hedefe yoneliktir (Noe, 1999). Ayni zamanda,
Swan ve Combs (1976) memnuniyetin yalnizca ifa-
de edici aktiviteler araciligiyla ortaya ¢ikarilabile-
cegini One siirmektedirler. Sosyal hareket teorisinin
tanimlamasina gore, davranisin degerlendirmeye
doniik yonii de ifade edici hareketlerle ilgilidir.

Diger taraftan; Noe (1987), temel rekreasyon dene-
yimlerini olusturan memnuniyetin ifade edici gos-
tergelerinin, genel memnuniyet diizeyinin agik-
lanmasinda daha belirgin oldugunu bulmustur.
Czepiel ve Rosenberg (1974) destekleyici faktorleri,
korumaya doniik, yoklugunda memnuniyetsizlik
ortaya gikaran faktorler olarak degerlendirirken, bu
faktorleri (ifade edici faktorler) “dogrudan motive
eden ve memnuniyete katki yapan” faktorler ola-
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rak degerlendirmektedirler. Bu tartismadan acik-
ca ortaya ¢gikmaktadir ki, tesisler ve cekicilikler,
birbirlerini tamamlayic1 bir sekilde memnuniyet
ortaya ¢ikarabilen ifade edici ve destekleyici rolle-
rin her ikisini de {izerlerinde tasiyabilmektedirler.
Ornegin, bir arastirmada destekleyici ve ifade edici
niteliklerin memnuniyet {izerindeki etkilerini ince-
lemek ve memnuniyet siirecini agiklamak amaci ile
bir LISREL yol (path) modeli uygulanmis ve degis-
kenler en zengin ve en basitlestirilmis modeli seg¢-
mek amaciyla analiz edilmistir (Jurowski, Cumbow,
Uysal ve Noe 1995: 56). Bahsedilen arastirmada en
iyi modelin belirlenmesi amaci ile yapilan analiz
sonucu ortaya ¢ikan nihai model, destekleyici ve
ifade edici niteliklerin birlikte genel memnuniyeti
olusturduklarini gostermistir.

Konu ile ilgili literatiirden de anlasildig1 iize-
re, baz1 ifade edici nitelikler igte sakli duygusal
durumlarin davranigsal bir sonucudur. Bu nitelik-
ler 6ncelikli olarak seyahat motivasyonunun 6ziinii
olusturmakta ve denklemin talep tarafini temsil
etmektedir. Dolayisiyla, bu makale ziyaretgi tiirle-
rinin ifade edici ve destekleyici niteliklerle memnu-
niyet arasinda olabilecek bir iliskide bicimlendirici
bir rol oynayabilecegini 6nermektedir. Bu arastir-
mada, seyahat motivasyonu ziyaretci tiirlerinin
tanimlanmasinda kullanilmistir.

Sekil 1. aragtirma modelini sunmaktadir. Arastir-
ma faktorler arasindaki yapisal ve nedensel iligki-
leri yapisal esitlik modeli kullanarak (YEM) incele-
mektedir. Varsayimli olarak hem ifade edici hem de
destekleyici faktorler memnuniyeti etkilemekte ve
bu iligki motivasyona dayal olarak belirlenen ziya-
retci tiirleri tarafindan bi¢imlendirilmektedir.

ARASTIRMA YONTEMI
Calisma Alani

Bu calisma ilk olarak bir doga tatil koytiniin potan-
siyel miisterileri arasindaki genel uyumu belirle-
mek {izere yliritiilmiistiir. Ziyaretgiler 3-5 saatlik
araba yolculugu mesafesinden tatil kdyiine gelme-

Ziyareti
Tiirii

ifade Edici
Faktiirler

Menmnuniyet

Destekleyici
Faktirler
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lerine ve en az iki gece konaklamali bir eglence tati-
line ¢tkmis olma durumlarina gore tanimlanmaislar-
dir. Yapilan analizler potansiyel ziyaretgilerin yap-
tiklar1 en son seyahate odaklanmistir. Aragtirmanin
bu boliimii Ulusal Aile Goriigleri (NFO: National
Family Opinion) kurulusuna yaptirilmistir. Ulusal
Aile Gortigleri sirketi “Travels America” yayini i¢in
50,000’in {izerinde hane halkinin bilgilerini elinde
bulundurmaktadir. Bu kurulusa yaptirilan telefon
anketi her bir katilimer igin 15-20 dakika stirmiis
ve 2002 yazinda bir ayin {izerinde bir zamanda
tamamlanmistir. Arastirmanin tamamlanan 6rnek-
lemi toplam 409 kisiden olusmaktadir. Arastirmada
ziyaretgilerin geldikleri yerlerin dagilimini temel
alan oranli gruplandirilmis tesadiifi 6rnekleme
yontemi kullanilmustir.

Degiskenler/Anket

Aragtirma anketi dort boliimden olusmusturl: (1)
genel seyahat davranisi, (2) en son gidilen eglence
amach seyahat, (3) konaklama alternatifleri, (4) kati-
lima nitelikleri. Birinci béliimde, ankete katilanlar-
dan genel seyahat davranislari konusunda sorulan
sorular1 cevaplamalar1 istenmistir. Algilanan des-
tinasyon niteliginin memnuniyet degiskenindeki
degisimin bir kismini izah edecek anahtar gosterge-
lerden birisi olarak kullanilmasi nedeniyle, “1=hig
onemli degil, 5= ¢cok 6nemli” arasinda degisen ve
destinasyon niteliklerinin algilanan onemlerini
test eden 5li Likert olcegi gelistirilmistir. En son
yapilan eglence amagcli seyahatin bir parcasi olarak
seyahatin degeri ve memnuniyet degiskenleri de
Olciilmiistiir. Seyahatin degeri degiskeni “l1=yap-
tigim seyahate pek degmedi ile 5=kesinlikle yap-
tigim seyahate degdi” arasinda degisen 51i Likert
Olcegiyle Olclilmiistiir. Benzer sekilde memnuniyet
degiskeni de “1=kesinlikle hi¢ memnun kalmadim
ile 5=¢cok memnun kaldim” arasinda degisen 5’1i
Likert 6lgegiyle olctilmiistiir.

Analizler

Aragtirmada faktorler arasindaki iligkileri test et-
mek amaci ile Yapisal Esitlik Modelleri (YEM)
(Structural Equation Modelling (SEM)) teknigi kul-
lanilmigstir. Buna gore, faktorler bagimli (endogeno-
us) ve bagimsiz (exogenous) faktorler olarak grup-
lanmistir. Genel hipotez ve modeldeki faktorleri
(bir bagimli, ii¢ bagimsiz) olusturan maddelerin
matematiksel nitelikleri bir yapisal esitlik modelleri
paket programi olan LISREL 8 (Joreskog & Sorbom
1996) ile test edilmis ve analizlerde iki asamali En
Yiiksek Ihtimaller (Maximum Likelihood (ML))
yontemi kullanilmistir. Olgiilebilen degiskenler ve

sonradan olusturulan gizil degiskenler (teorik fak-
torler) arasindaki iligkiler 6l¢iim modelini olustu-
rurken, gizil degiskenler veya faktorler arasindaki
teorik iligkiler ise modelin yapisal boliimiinii olus-
turmaktadir (Joreskog 1993). Her bir faktdr icin, bile-
sik giivenirlik ve tahmini ¢ikarilan varyans deger-
lerinin de elde edildigi Dogrulayic1 Faktor Analizi
(Confirmatory Factor Analysis (CFA)) de yapilmis-
tir. Daha sonra her bir faktoriin tek boyutlulugu ve
dort faktoriin tek modelde Ol¢lim nitelikleri test
edilmistir. Yapilan analizler sonunda toplam 27
Olciilebilen degiskenden 14’1 tutulmus ve onerilen
modelin testinde kullanilmiglardr.

Ziyaretgi Turlerinin Belirlenmesi

Ziyaretci tiirlerinin, ifade edici ve destekleyici desti-
nasyon nitelikleri ve memnuniyet arasindaki iligki-
de bicimlendirici etkisini incelemek amaci ile, once
seyahat motivasyonuna dayali olarak ziyaretgi tiir-
leri belirlenmis ve sonra bu ziyaretgi tiirleri LISREL
analizinde bigimlendirici etkinin belirlenmesinde
kullanilmistir. Ziyaretci tiirlerinin belirlenmesinde
faktor-kiimeleme boliimlendirmesi (factor-cluster
segmentation) yontemi kullanilmistir. Motivasyon
maddelerinin faktor skorlarina dayali olarak yap1-
lan kiimeleme analizi iki tiir ziyaret¢i grubu ortaya
¢ikarmistir. Bu ziyaretci tiirleri 1. tip ve 2. tip ziya-
retci gruplari olarak adlandirilmiglardir. 1. tip ziya-
ret¢i grubunda 184 katilimci belirlenmis (Ornek-
lemdeki ziyaretgilerin %50.8’1); 2. tip ziyaretgi
grubunda ise 178 ziyaretci (Orneklemdeki ziyaret-
cilerin %49.2’si) belirlenmistir. Bu analizde eksik
verilerin esli silinmesi yontemi (Pairwise deletion)
ile temizlenmesi sonucu 47 anket ¢ikarilmak zorun-
da kalinmistir. Genel olarak, gruplanmis verilerin
%97’si dogru smiflandirilmistir. 1. tip ziyaretgiler
“yeni yerler ziyaret etme” ve “eglence ve zevk”’e
daha fazla deger ve 6nem verirken, “tanidik yerle-
ri ziyaret etme”, “kendi kendine zaman gecirme”
ve “arkadas ve akrabalar1 ziyaret etme”’ye daha
az deger ve onem veriyor goziikmektedirler. Bu
ziyaretciler degisiklik, eglence ve zevk arayanlar
grubu olarak siniflandirilmiglardir. 2. tip ziyaretgi
grubunda bulunanlar ise “dikkatli ve komple plan-
lanmig bir seyahate ¢ikmaya”, “harcadig1 paranin
miktarma dikkat etmeye”, “dinlendirici bir seyaha-
te ¢itkmaya”, “arkadas ve akrabalari ziyaret etme-
ye” ve “aile veya arkadaslarla birliktelik ve yakin-
liga” daha fazla deger ve 6nem veriyor goziikmek-
tedirler. Bu ziyaretci grubu ise asinalik ve rahatlik
arayanlar olarak smniflandirilmiglardir. Destinasyon
nitelikleri (motivasyon maddeleri) agisindan iki
ziyaretci grubu arasindaki fark bu niteliklere ver-
dikleri 6nem derecesinde ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUGLAR
Onerilen Modelin Testi

Toplam 409 anket toplanmis ve analiz edilmistir. LIS-
REL analizinden once, ifade edici ve destekleyici
faktorleri olusturan degisken sayilarini azaltmak
amaci ile agiklayici faktor analizi (Explaratory Fac-
tor Analysis (EFA)) yapilmigtir. Dort destekleyici
(INTS) ve sekiz ifade edici gosterge ortaya ¢ikaril-
migtir. Ifade edici faktdrler dogal ortam (EXP1) ve
aktiviteler (EXP2) olarak adlandirilan iki alt faktor-
den olusmus, memnuniyet (SAT) ise iki gosterge
ile tanimlanmistir. Her bir faktorii olusturan mad-
delerin degerlerinden yola ¢ikilarak bilesik faktor-
ler ortaya ¢ikarilmistir. Elde edilen dort arastirma
faktorii (¢ tane bagimsiz: INTS, EXP1, ve EXP2;
bir bagimli: SAT) arasindaki iliskiler LISREL ara-
aligiyla test edilmistir (Joreskog ve Sorbom 1996).
En ytiksek ihtimaller yontemi (ML: Maximum like-
lihood method) ile tahmin ve iki agamali test siireci
yontemi uygulanarak analizler yapilmistir.

Olgiim modeli

Olciim modelini bir biitiin olarak test etmeden &nce
her bir faktor ayr1 ayr1 incelenmistir. Olciim mode-
linden destekleyici faktor icin dort gosterge, her iki
ifade edici faktor i¢in dorder gosterge ve memnuni-
yeticin iki gosterge belirlenmistir. Bu 6l¢iim modeli
gizil degiskenlerle onlar1 6lgen gostergeler arasin-
daki iligkileri tanimlamigtir. Bu aragtirmada, ki-kare
testi anlamli olmasina ragmen, diger geleneksel iyi-
lik uyum indeksleri biitiin olarak 6l¢iim modelinin
kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Diger bir
deyisle, onerilen model, 6rneklem sayis1 409 olan
veriye uyum gostermektedir (?2 (71)= 146.38, p=
0.00; GFI=0.95, RMR= 0.047, RMSEA= 0.051, AGFI=
0.93, PNFI=0.64, CFI=0.97, IFI= 0.95 ve CN=268.47).
Onerilen 6l¢iim modeli genel olarak 6rneklem ile
iyi uyum gostermektedir. Memnuniyet faktorii
disinda, dort faktoriin giivenirlik degerleri birbiri-
ne yakin olarak ve 6nerilen .70 degerinin {izerinde
bulunmustur.

Yapisal Esitlik Modeli

Ol¢iim modelinin testini takiben, {i¢ gamma iligki-
sini igeren teorik arastirma modeli incelenmistir.
Test edilen bu modelde anlamli olmayan bir ki-
kare sonucuna ulagilmistir. Iyilik uyum indeksleri
sonuglar1 onceki teorik modelle ayn1 dogrultuda
hatta daha iyi sonuglar ortaya ¢ikarmistir (GFI=0.95,
RMSR= 0.05, AGFI= 0.91, NNFI= 0.96, PNFI= 0.61,
CFI= 0.97 ve IFI= 0.97). Ayrica, yapisal modeldeki
agiklanan varyans oranlarmin incelenmesi sonucu
turist memnuniyetindeki varyansin %10 unun ack-
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landig1 ortaya ¢ikarilmistir. Buna ilaveten, model-
deki yapisal iligkilerin daha etrafli incelenmesi
sonucu iki anlamli iligskinin oldugu tespit edilmis-
tir. EXP1 ile SAT arasindaki iligki 0.10 (p<0.05) ve
INST ile SAT arasindaki iliski —0.16 (p<0.05) olarak
bulunmustur. Bu bulgulara gore destekleyici etken-
ler ve ifade edici etkenlerin bir kismi (ortam veya
¢evre) memnuniyeti etkilemektedir. Ancak, etkinin
yonii ortamla ilgili ifade edici etkenler igin pozitif
iken destekleyici etkenler i¢in negatiftir ve bu da
destekleyici etkenlerin yoklugu ve/veya zayif isle-
yisinin memnuniyeti olumsuz yonde etkileyebile-
cegini gostermektedir.

Ziyaretgi Turlerinin Bigimlendirici Etkisinin Testi

Bu aragtirmada bigimlendirici etkinin kisaca tanimi
ifade edici ve destekleyici faktdrler ve memnuniyet
arasindaki iliskideki degisimlerin seyahate ¢ikma
motivasyonu ile tanimlanan ziyaretgi tiiriine dayali
olmasidir. Her bir ziyaretci tiirii igin iliski katsay1s1
tahmin edilmis ve bu islemde bi¢imlendirici etkinin
belirlenebilmesi i¢in gruplar aras: kisitlama uygu-
lanmistir (Jacard & Wan 1996). Test edilen model
ve kisitlanmig ile kisitlanmamis model ¢dziimle-
ri sonucu ortaya ¢ikan ki-kare degisimlerindeki
farkin boyutuna dayali olarak bigimlendirici etki
hakkinda bir karara varmak miimkiin olmustur.
Elde edilen sonuglara gore destekleyici faktorler
ve ifade edici faktorlerin bir boliimii (ortam veya
cevre) ile memnuniyet arasindaki iliski ikinci tiir
ziyaretgi grubu (asinalik ve rahatlik arayanlar) i¢in
daha yiiksektir.

TARTISMA

Bu arastirma sonuglar1 destekleyici ve ifade edici
faktorlerin turist memnuniyetini etkilemesi konu-
sunda sinurli destek ortaya ¢ikarmaktadir. Sonuglar
ayrica ziyaretci tiirlerinin destekleyici faktorler ve
ifade edici faktorlerin bir boliimii (ortam veya gev-
re) ile memnuniyet arasindaki iliskide bi¢imlendiri-
cirol oynayabilecegi konusunda yeterli destek orta-
ya ¢ikarmustir. Bigimlendirici etki ikinci tiir ziyaret-
¢i grubu (asinalik ve rahatlik arayanlar) i¢in daha
gliclii olarak bulunmustur. Arastirma sonuglari,
ifade edici faktorlerin bir kismu ile birlikte destekle-
yici niteliklerin de ziyaretcilerin memnuniyet diize-
yini etkiledigini agikca gostermektedir. Gortindiigi
kadariyla sunulan fiziki imkanlar ve hizmetler hak-
kindaki yargilar1 gosteren faktorler genel miisteri
memnuniyeti {izerinde degisiklik, eglence ve zevk
arayanlara gore asinalik ve rahatlik arayanlar igin
daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu arastirmada,
ziyaretci icin destekleyici faktorlerin ifade edici
faktorlere gore daha fazla 6nem arz ettikleri goriil-
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mektedir. Tatilin gecirildigi ortam veya g¢evreyle
ilgili ifade edici beklentiler memnuniyeti olumlu
etkileyebilirken, ortam veya cevre ile ilgili destek-
leyici faktorlerin iyi durumda olmamasi (zayiflig1)
memnuniyeti olumsuz olarak etkileyebilir.

Bu tiirden deneysel arastirmalar, destinasyon pazar-
lamacilarinin ve planlayicilarinin turistik ziyaret
davraniginin bir parcasi olan memnuniyetin kar-
masikligini anlamalarinda yardimci olabilir. Hali-
hazirdaki ve potansiyel pazarlar bu tiirden arastir-
malari, algilanan destinasyon niteliklerinin goreceli
onemlerini goz oniinde tutan uygun iletisim mater-
yalleri gelistirmekte kullanabilirler.

NOTLAR:

1. Arastirma anketini incelemek isteyen okurlar
anketi makalenin birinci yazarindan, Dr. Muzaffer
Uysal (samil@vt.edu) temin edilebilirler.
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Uluslararasi Otelciler ve Restorancilar Birligi’nin 41. Yillik Kongresi

Uluslararas1 Otelciler ve Restorancilar Birligi'nin
(IH&RA) 41. Yallik Kongresi 19-22 Kasim 2004 tarih-
leri arasinda, “Istanbul Conrad Oteli’nde gercekles-
tirildi. Alaninda uzman uluslararasi profesyonel-
lerin katildig1 kongrenin tist bashig1 “Is ve Is Birligi
Olusturma Olanaklar: (Building Business — Building
Partnerships’)” idi ve bu gercevede ¢ok ¢esitli giin-
cel konular tartisildi. IH&RA kongresinin ilk defa
Tiirkiye'de toplanmasi ve TUROB’un bu toplantiya
ev sahipligi yapmasi oldukc¢a anlamli bir gelisme-
dir. Bir buguk giin siiren kongre oturumlar1 daha
¢ok paneller seklinde yapildi, kismen de bireysel
sunulara yer verildi. Kongre oturum programina
ve bireysel sunu dosyalarmna http://www.ih-ra.com/
events/ adresinden ulasilabilir.

Kongredeki ilk sunum EasyGroup’un sahibi Steli-
os Haji-loannou tarafindan yapildi. “Seri Yatirimct”
olarak adlandirilan Easy Jet, Easy Hotel, Easy Cru-
ise, Easy Car isletmelerinin sahibi Haji-loannou,
siirekli gelisen ve biiytiiyen turizm endiistrisi icinde
rekabetci kalabilmek i¢in neler yapilmasi gerekti-
gi konusunda oldukca degisik ve radikal gortisler
sundu. EasyGroup biinyesindeki igletmeler igin
gelistirilen farkl is modelleri oldukca dikkat geki-
ciydi: “400 Airbus ugag1 olan Easy Jet havayolu
ulastirma sirketi 3 yilda kurulmus. ‘Hub and Spo-
ke’ sistemine bagli calismiyor. Kisa mesafeli sehir-
ler arasinda ‘Point to Point’ ugus sistemini gelistir-
misgler. 1995te seyahat acenteleri saf dis1 ediliyor.
Halkla iligkiler ve reklam yapilarak dogrudan satis
yontemi gelistiriliyor. Tiiketicilere telefon ve web
sitesinden satis yapiliyor. 1998’de telefonla satis
yogunlugu maliyetleri artirdig1 i¢in web {iizerin-
den yapilan rezervasyonlara indirim uyguluyorlar.
2000 y1l1 satiglarmin %901 internet iizerinden yapil-
mis. Easy Jet ugaklarinda miisterilere kahve ikram
edilmiyor. Miisteri arzu ederse parasini édeyerek
kahve icebiliyor.” Easy Hotel’ler i¢in gelistirilen is
modeli de oldukga farkliydi: ”Ornegin, Londra’da
prefabrik 35 odal1 bir otel yapilmus. I¢inde restoran
ve yiyecek icecek hizmetleri yok. Otelde temizlik
hizmetleri i¢in dis kaynak kullaniliyor. Easy Hotel'e
bagli ¢ok az personel calisiyor ve ¢ok yiiksek maas
aliyorlar. Satislar web tizerinden yapiliyor.”

Ikinci sunum “Travel Trends: Getting the Picture”
bashig: altinda Douglas Shifflet (President & CEO,
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DKS&A) tarafindan yapildi. Pazarlama konusun-
da 30 yillik bir tecriibeye sahip Shifflet, glintimiiz
seyahat ve turizm endiistrisindeki degisim ve bu
degisimi yonlendiren ekonomik, sosyal ve cogra-
fi etkenler; diinyadaki is ve tatil amagli seyahatle-
rin egilimi ve tiim bunlarin otellere ve restoranlara
olan etkisi {izerine bir sunum yapti. Ozetle Shifflet,
2000-2003 yillar1 arasinda tiim diinyada seyahat
egiliminde biiyiik bir azalma oldugunu, fakat 2004
yilinda bir toparlanma oldugunu belirtti.

Mary Gostelow un (www. WOWtraveler.net) yonetti-
gi birinci oturumun konusu “The Travellers: Getting
Them in Focus” olup, Douglas Shifflet (DKS&A),
Kathryn Pretzel-Shiels (American Express), Ufi
Ibrahim (WTTC) panelist olarak goriislerini aktar-
dilar. Konusmalarda; diinya seyahat potansiyelinin
gelismekte olan iilkelerin ekonomik potansiyeli ile
dogru orantili olarak gelistigi, genclerin internet
kullanma egilimlerinin artt1g1, bunun sonucu ola-
rak da hizmetlerde seffaflik arandigy, fiyat-deger ilis-
kisinin sorgulandig, kruvaziyer gemilerde internet
hizmetlerinin verilmeye baslandigi, internet eri-
siminin otel igletmelerinde telefon gibi kolay ula-
silabilir olmasi1 gerektigi vurgulandi. Ayrica, otel
odasinin nasil olmasi gerektigi de tartisildi. Plazma
TV, kablosuz internet baglantisi, is amaciyla seya-
hat edenlere hidrolik sandalye ve yazicinin otel
odalarindaki yeni hizmet unsurlar1 oldugu, ancak
otele ve odaya yapilan teknoloji yatirimlarinin kisa
siirede eskimesinin igletmeciyi zor durumda birak-
masinin da 6nemli bir sorun olarak ortaya ¢iktig:
vurgulandr.

Nik Gowing’in (BBC World Television) yonettigi ikin-
ci oturumun konusu “The Booking Process: Staying
online — Finding and Booking Hotel Accommodation”
olup, Gareth Gaston (Hilton International), Paul
Mulcahy (Inter-Continental Hotel Group), Henrik
Kjellberg (Expedia & Hotels.com), Séverine Philar-
deau (Priceline/Active Hotels), Andrew Pozniak
(Le Meridien), Kristie Willmott (Jumeirah Interna-
tional) panelist olarak goriiglerini aktardilar. Tkin-
ci oturumdaki tartismalardan elde edilen bilgiler
soyle Ozetlenebilir: “Biiytiik otel zincirleri internet
tizerinden dagitim yapan aracilardan sikayetciler.
Bunun nedeni ¢ok biiyiik oranda komisyon 6de-
mek zorunda kalmalaridir. Oteller internet potan-
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siyelinden yararlanmakta yavas davrandiklarindan
aract kurumlar bu firsati otellerin elinden aldilar.
Ayrica, internet iizerinden dagitimda bir kaos ve
kirlilik yasanmaktadir. Bunun 6nlenebilmesi i¢gin-
de arac1 kurumlarin sertifikasyona tabi tutulmalar:
gereklidir. “dot.travel” isimli bir site gelistirilmek-
tedir. Bu site internetteki tiim sunucular1 kapsayan
bir katalog islevi gorecektir. Kiigiik oteller “expe-
dia.com” gibi sitelerde ihmal edilmektedir. Oysa,
“priceline.com” gibi fiyat ve envanter denetimi-
ni otele birakan sistemler kiiclik oteller i¢in daha
yararl olacaktir.”

Yine Nik Gowing'in (BBC World Television) yonet-
tigi ticlincii oturumun konusu “The Travel Professio-
nals: Getting It Together — the Changing Role of Travel
Agents, Tour Operators and Airlines” olup, Mathew
Davis (American Express), Abdurrhaman Giindog-
du (Turkish Airlines), Stelios Haji-loannou (Easy
Group), Heinz Kreuzer (TUI), Constantinos Loi-
zides (Cyprus Airways), Berthia Parle (Caribbe-
an Hotel Association) panelist olarak goriislerini
aktardilar. Konusmacilar, tur operatorii, ulastirma
sirketi ve otel birlesmelerinin 6niimiizdeki yillarda
da devam edecegini, tur operatorlerinin ¢ok kisa
siire onceden gelen rezervasyonlar: karsilayabil-
meleri gerektigini, paket turlarda tur operatorleri-
nin baskin durumda oldugunu, tarifeli uguslarda
rekabetin artacagini, 11 Eyliil sonrasinda kiigiik ve
diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin daha avan-
tajl1 oldugunu vurguladilar. TUI temsilcisi %50-60
oraninda internet tizerinden satis yaptiklarini soy-
ledi. Ozellikle internet {izerinden satislarda hizmet
unsurlarmin tiiketici tarafindan belirlenmesinin
turizm isletmelerini dinamik hizmet paketleri sun-
maya yonlendirmesi konusmalarda dikkat ¢eken
bir diger konuydu.

Andrew Sangster’in (Hotel Analyst) yonettigi dor-
diincii oturumun konusu “The Hotel: Staying Ahe-
ad — Changing Hotel Product” olup, Gerard Gre-
ene (Yotel), Stelios Haji-loannou (EasyGroup),
Amar Lalvani (“W” Hotels, Starwood), Gary Mays
(CeM).panelist olarak gortislerini aktardilar. Dor-
diincii oturumda teknolojik gelismelerin otel miis-
terisi igin gekicilik yarattigi; ancak ileri teknoloji
yatirimlarinin kisa zamanda eskimesi ve yatirimla-
rin geri doniisiimiiniin uzun zaman almasinin satig
fiyatin1 artirdigi konular tartisildi. Ayrica tartisma-
larda, konaklama odakli yazilimlarin gelistirilmesi,
hizli internet erisimi ve kurulu teknolojik yapmin
kesintisiz hizmet verir durumda olmasmin énemi
vurgulandi.

Besinci oturumun baslig1 "The Restaurant Industry:
Staying for a Bite — Changing Restaurant Product”

olup, Rob Grimes (Accuvia) tarafindan yonetildi.
Panelistsler ise; Richard Snead (Carlson Restau-
rants Worldwide), André Daguin (UMIH & IH&-
RA VP), Bruce Whitehall (FoodService Europe &
Middle East) idi. Oturumda gesitli sorulara yanitlar
arandi: Miikellef yemek mi, hizli yemek mi? Cesitli
tilke ve kiiltiirlerde hizmet veren restoranlar monti-
lerini ve hizmetlerini nasil degistiriyor ve degisi-
min nedenleri nelerdir? ISO 22000 yiyecek giiven-
ligi konusunda geligtirilen standartlar restoran
sektoriinii nasil etkileyecektir? Oturumda, ISO'nun
yeni ¢alismalarinin igeriginin restoran hizmetleri-
nin standartlagtirilmasina yonelik olarak etiketle-
me (labeling) konusunda oldugu belirtildi. Fakat,
sektor temsilcileri hizmetin bir standarda baglana-
mayacag1 ve kiiltiirler aras1 farkliliklar nedeniyle
bu konuya kars:1 olduklarin: bildirdiler.

Jim Burba'min (Hospitality Investment Advisors
LLC) yonettigi altinci oturumun konusu “The Hos-
pitality Industry: Staying on Top — Developing New
Markets”” olup, James Lu (Hong Kong Hotel Asso-
ciation), Bernard Deloménie (ISHC), Yannick Rouv-
rais (Orbis), Mehmet Onkal (TRI Hospitality Con-
sulting), Andrew Turton (Sun Systems Hospitality)
panelist olarak goriislerini aktardilar. Otellerin ve
restoranlarin yeni pazar arayislary; gelisen Cin eko-
nomisi ve bolgedeki turizm yatirimlari; Cin pazari-
na ve Dogu Avrupa’ya yatirim yapmak i¢in dikkat
edilmesi gereken konular; Ortadogu, Kafkasya ve
Latin Amerika pazarinda yatirim; otelcilik sektorii-
niin iggiicii ihtiyaci oturumda ele alinan konulard.
Avrupa’daki otellerin geng personel bulmakta ¢ok
zorlanmasi, ABD hizmet sektorii calisanlarinin
%37’sinin go¢gmenlerden olusmasi gercegi otelcilik
sektoriinii yeni arayislar icine siiriiklemis oldugu-
nu gosterdi. Ornegin, Fairmounth otelleri Meksi-
ka ve Kanada’daki isletmeleri arasinda mevsimlik
olarak personel transfer etmektedirler. Benzer bir
uygulamayi, Club Med Tiirkiye ve Fransa arasinda
gerceklestirmektedir. Otel igletmelerinin staj yapan
ogrencilere yonelik yaklasimlarin degismesi, 6gren-
cilere sektorde galisarak deger kazanabilecekleri-
nin gosterilmesi, personel arayisima ¢oziim olarak
gosterildi. Bundan baska, Cin pazarinda dogrudan
yatirima sicak bakilmadig ve Cin'de dogru ortagin
bulunmasi ile biirokratik engellerin agilmasinin zor
oldugu vurgulandi.

Kongre kapanis sunumu YPB&R danismanlik sirke-
tinden Peter Yesawich tarafindan yapildi. Yesawich
sunumunda, tatil ve is seyahatlerindeki degisen
egilimler ve otelcilik sektoriiniin gelecegi konula-
rindaki arastirmalar 1s181nda otelcilik sektoriinde
rekabetci kalabilmenin &nemini vurguladi. Otel-
cilik sektorii adina bir ¢ok gelismenin ele alindig:
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kongre Tiirkiye’deki otel isletmeleri agisindan da
biiyiik 6nem tasimaktaydi. Fakat, gerek Marma-
ra, gerekse Ege ve Akdeniz bolgelerinden katilim-
a sayisinin ¢ok az olmasi Tiirkiye adina oldukga
diistindiiriictiydii.

llgilenenler icin kongre katilimcilarinin galigtiklar
isletme ve organizasyonlarin bazilariin web adres-
leri sunlardir: www.priceline.com, www.hsmai.com,
www.accuvia.com, www.hsyndicate.com, www.hotels-

chools.com, www.catererglobal.com, www.ypbr.com,
www.ishc.com, www.sunsystems.com.

Gonderilme tarihi : Kasim 2004
Kabul : Aralik 2004

}/rd. Dog¢. Dr. Murat Emeksiz. Anadolu Universitesi, Turizm ve Otel
Isletmeciligi Yiiksekokulu, Yunusemre Kampusii, 26470 Eskisehir.

E-posta : memeksiz@anadolu.edu.tr

Eskisehir’de Termal Turizm Potansiyeli

20 Nisan 2004 tarihinde Eskisehir’deki Turizm Haf-
tas1 etkinlikleri biinyesinde yapilan ikinci panelin
bashig1 “Eskisehir’de Termal Turizm Potansiyeli” idi.
Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmecili-
gi Yiiksekokulu’'nca diizenlenen paneli Istanbul
Universitesi Istanbul Tip Fakiiltesi Tibbi Ekoloji
ve Hidroklimatoloji Anabilim Dali Ogretim Uye-
si Prof. Dr. M. Zeki Karagiille yonetti. Panelistlere
s0z vermeden Once “Tiirkiye’de kaplicalar” baglikli
oldukga kapsamli hazirladig: bildirisini sundu ve
bildiride asagidaki konulara dikkat ¢ekti:

¢ Kaplica tedavisi (kiirii); sifali kaynaklar (termal
ve mineralli sular, camurlar, gazlar) ile bazen
iklimsel faktorlerin kombine edildigi, bu kay-
naklarm bulundugu yerlerde yapilan tedavidir.

¢ Kaplicalardan yararlananlarin genelde hastalig:
ortadan kalkmaz, hastalik yatistirilir veya dur-
durulur. Bunun 6tesinde kaplicadan yaralanan-
lar yagsam kalitesini artirmay1 (dinlenme, rehabi-
litasyon, korunma, antiaging, antistress, fitness,
wellness) hedeflemektedirler.

e Tiirkiye’deki kaplicalarin hepsinde banyo kiirii
varken, %60'inda i¢gme kiirti bulunmakta higbi-
rinde ise inhalasyon (soluma) kiiri bulunma-
maktadir. Kaplicalarin %34’iinde bunlara ek ola-
rak fizik tedavi uygulanmaktadir, %30 unda ise
rehabilitasyon birimi mevcuttur. Tiirkiye’de kap-
lica kiiriine ek yontem olarak masaj (%60), egzer-
siz (%56), su ici egzersiz (%22), su ici basingh
dus (%26) yontemleri de kullanilmaktadair. Tiir-
kiye'de kaplicalarda kaplica kiiriine destek yon-
temler olan saglik egitimi, diyet diizenlemesi,
davranig tedavileri, relaksasyon yontemleri, psi-
koterapi hig¢ kullanilmamaktadir. Kisaca Tiirki-
ye’de kaplicalar geleneksel kullanimdan ¢agdas
kullanima gecememistir. Gelenekselin ¢agdas
yontemlerle zenginlestirilmesi gerekmektedir.
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e Eskisehir’de 22 adet hamam, kaplica, 1lica bulun-
masina ragmen, Saglik Bakanligi'ndan ruhsatlh olan
sadece iki tanesidir (Ayta¢ Termal, Sakarulica).
Digerleri ise kaplica hamamlar olarak isletil-
mektedir. Bu hamamlardan tarihi olanlar (6rn.
Erler hamami) yeterince korunamamistir. Yapilan
yenilemeler orijinale uygun degildir. Hamamlar
bakimsiz oldugundan hijyenik ozellik tagiy1p tasi-
madiklari konusunda siiphe uyandirmaktadirlar.

¢ Eskisehir hamamlarindan 1942, 1972, 1975 yilin-
da yazilan sifali sular ile ilgili kitaplarda bahse-
dilmistir. Tiim bu kitaplarda Eskigehir’in kaplica
kaynaklarinin yeterince degerlendiremedigin-
den bahsedilmektedir. Yapilan tespitler ne yazik-
ki bugiin i¢inde gecerliligini korumaktadir.

Panelin ilk konugmacisi Saglik Bakanli$1 Cevre Sag-
i1 Daire Bagkanligi’'ndan Uzman Biyolog Zinnet
Oguz'du. Termal Turizm Kapsaminda Saglik Bakanli-
g'min Uygulamalar: baglikli konusmasinda ozetle
asagidaki konularda agiklamalarda bulundu:

¢ Saglik Bakanlig1 Termal Turizm kapsaminda yaptigt
calisma, verdigi tesis ve isletme ruhsatlaridir. 24
Temmuz 2001 tarih ve 24472 sayili Resmi Gaze-
te’de yayimlanan “Kaplicalar Yonetmeligi” ile kap-
licalarin uluslararasi standartlara uygun nitelik
ve niceliklere sahip olmasi hedeflenmektedir.
Bu yonetmelik 6ncesi ruhsati bulunan tesisle-
rin 1 Temmuz 2004 tarihine kadar bu yonetme-
lik hiikiimleri esas alinmak sartiyla ruhsatlarini
yenilemeleri gerekmektedir.

¢ Kaplicalar Yonetmeligi 6ncesi 30 adet tesis ruhsat
almis iken, Kaplicalar Yonetmeligi'ne gore bugii-
ne kadar sadece 12 tesis ruhsatini yeniletmistir.

¢ Bakanlik¢a yapilan ¢alismalarda Eskisehir’de 14
adet termal tesis ve otel tespit edilmistir. Bun-
lar arasinda Sakarulica Belediyesinin Sakaruli-
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ca Termal ve Aytag Tesislerinin eski hiikiimlere
gore isletme iznine sahip oldugu goriilmekte-
dir. Diger bir deyisle, Sakarnlica Termal ve Aytag
Termal Kaplica Yonetmeligi'ne uygun olarak
ruhsatlarini heniiz yeniletmemislerdir.

Panelin ikinci konusmacisi Kiiltiir ve Turizm Bakan-
lig1'ndan sehir planlamacisi Didem Sahin’di. Saglik
ve Termal Turizm baslikli konusmasinda 6n plana
cikan konular asagidaki gibi siralanabilir:

¢ Termal kaynaklarin zenginligi a¢isindan Tiirkiye
diinyada ilk 7 {ilke arasindadir. Tiirkiye'de 190
kadar kaplica tesisi bulunmakta ve bu tesisler-
de15.000'ni nitelikli olmak tizere yaklasik 40.000
yatak kapasitesi mevcuttur. Planlar dahilinde bu
sayinin 103.000’e ¢ikarilmasi hedeflenmektedir.

e Kiiltiir ve Turizm Bakanhi tarafindan ilan edil-
mis 34 termal turizm merkezinin bir tanesi Eski-
sehir il simirlar: i¢indedir. Saricakaya (Sakaruli-
ca) Termal Turizm Merkezinde su an 340 yatak
mevcut iken planda 1000 yatak kapasitesine ula-
silmas1 ongoriilmektedir.

¢ Eskisehir orneginde oldugu gibi atil durumda-
ki kaynak alanlarinda ise ¢agdas termal turizm
merkezleri yaratilabilmesi i¢in, termal turizm
kentleri gibi havza bazinda planlamaya gidile-
rek hem kaynaklarin etkin kullanimi1 ve korun-
mas! saglanmali, hem de farkli fonksiyonlar
entegre edilmek suretiyle sosyo-ekonomik fay-
day1 en iist diizeye ¢ikaran yaklasimlar oncelikle
ele alinmalidir. Termal Turizm Kentleri igerisin-
de tedavi, konaklama, eglence, rekreasyon, egi-
tim, konut, kiiltiir gibi ¢ok sayida fonksiyonun
bir arada ve organize olarak entegre edecek yak-
lagimlardar.

Panelin iiciincii konugmacist Osmangazi Univer-
Halim Mutlu idi. “Eskigehir Sicak Sularinin Jeo-
kimyasal ve Izotopik Ozellikleri” baglikl bildirisin-
de asagidaki konular 6n plana ¢ikti:

e Eskisehir ve cevresinde 15 adet termal su mevcut-
tur. Termal sularin yeraltindaki sicaklig1 80-90 °C
civarindadir. Sakarnlica en sicak kaplica suyuna
sahiptir. Yeraltinda suyun sicaklig1 100 °C dere-
cedir. Bu sular yertistiine ¢ikarken sogumakta ve
sicakliklar1 30-60 °C "ta diismektedir.

¢ Eskisehir termal sularinda bikarbonat iyonu en
baskin olanidir. Bundan baska Eskisehir termal
sular1 kalsiyum ve magnezyum agisindan da
oldukca zengindir.

¢ Eskigehir termal sulari tamamen meteolojik
kokenlidir. Havzadan asagi inen yagmur sular

volkanik kayalarda 1sinip tekrar yeryiiziine ter-
mal su olarak ¢ikmaktadir.

Panelin dérdiincii konusmacisi olan Isletmeci-Aras-
tirmaci Giircan Banger, “Eskisehir’de Termal Turizm
Potansiyelinin Degerlendirilmesi” baghikl1 bildirisini
sundu. Bildiride 6n plana ¢ikan konular asagidaki
gibi 6zetlenebilir:

¢ Eskisehir’de bulunan fay hatlar1 termal kaynak-
larin zenginligini saglamaktadir. Bolgedeki Frig-
ya, Selcuklu, Osmanli, Bizans eserleri kiiltiirel
zenginliklerdir. Iki iiniversite bilimsel zenginli-
gi saglamaktadir. Dolayisiyla Eskisehir termal,
kiiltiir, kongre turizmini i¢ine alacak sekilde kent
turizmi potansiyeline sahiptir.

¢ Eskisehir’de sermaye ve insan kaynaklar: potan-
siyeli mevcuttur. Bu kaynaklar1 harekete gegire-
cek “ekonomik sosyal arastirmalar merkezi” ilde
kurulmali ve yapacagi calismalar ile termal proje
yatiriminda bulunabilecek girisimci ve yatirimci-
lara (tanitim, bilgilendirme, yonlendirme tiiriin-
de) paket ve nokta programlar uygulanmalidir.

» Eskisehir’in termal potansiyeline uygun kiir/
tedavi yontemleri tiirleri arastirilmali ve model-
lenmelidir. Bu alanda yapilacak ulusal ve ulus-
lararasi toplantilar ¢alismalarin artmasina yar-
dimcr olacaktir.

* Termal olanaklar1 yansitan yerelde hazirlanip
yayimlanan internet sitelerinin varligi onemli-
dir. Bunun yaninda, termal turizmle ilgilenen
kisi ve kuruluslarin internet sitelerinde de Eski-
sehir’in termal olanaklarmin yer bulmasi tanitim
agisindan onemlidir.

* Basta termalizm olmak {izere Eskisehir-Afyon-
Kiitahya gibi illere yayilmis olan yerel potansi-
yel bir yarisma 6gesi olmaktan ¢ok, bir ortaklik
konusu olarak degerlendirilmelidir. Bu sayede
olusan potansiyel yatak kapasitesi ile yurt digin-
dan daha ¢ok turist ¢ekilebilecektir.

Panelin son konusmacis1 Afyon Ikbal Termal islet-
mesi Genel Miidiirti Orhan Kus'tu. Orhan Kus konus-
masinda 6zetle asagidaki konulara deginmistir:

¢ Afyon ilinde ilk kaplica kiir oteli 1992 yilinda
yapildi. Fizibilite ¢alismasinin yetersizligi nede-
niyle ilk yillarda ciddi sorunlarla karsilasildi.
Otelin yoneticileri Tiirkiye'nin 6nde gelen seya-
hat acentalarina bu oteli satmalari i¢in bagvurdu-
gunda, bu otelin satilamayacagi uyarisi ile kar-
silasildi. Yatirimar ve yoneticilerin kararlilig: ile
yogun tanitim ve {iriin gesitlendirilmesine gidi-
lerek otel bugiinkii basarili ¢izgisine ulasti. Ter-
mal turizm talebin ¢ok yogun olmamasi nede-
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niyle Afyon’daki ikinci otel ilkinden 10 y1l sonra
inga edildi.

¢ Afyon Ozelinde kaplica kiir oteline gelenlerin
sadece %20’si termal su i¢in gelmektedir. Diger
miisterilerin gelis amaclarn (fizik tedavi, giizellik
merkezi, rehabilitasyon vb.) gesitlidir.

e Ogzellikle yurtdisindan turist gekebilmek igin
bolgedeki kaplica kiir otellerinin sayisinin arti-
rilmasi gerekmektedir. Yatak sayisini arttirmak
icin bolgenin pilot bolge olarak secilmesi ve
verilecek tesviklerle yatirimlarin 6zendirilmesi
gerekmektedir.

Sunulara ve soru-yamt boliimiindeki tespitlere bakil-
diginda termal turizm agisindan iilkemizin ihmal
edilmemesi gereken bir potansiyele sahip oldugu
ortaya kondu. Eskisehir 6zelinde ise; Eskisehir’deki
termal kaynaklarin agirlikli olarak temizlik igin
gliniibirlik olarak kullanildig1 ve tesislerde yete-
rince yenileme yapilmadig i¢in hijyen konusun-
da tehlike sinyalleri verdigi belirtildi. Eskisehir’in
termal turizmden yararlanabilmesi i¢in nitelikli

tesis ve yatak ihtiyacinin oldugu, cagdas yontem-
lerle desteklenmeyen termal suya dayali kullanim-
larin yeterli talebi yaratmayacagi, gevre illerle bir-
likte hareket edilerek Afyon, Kiitahya, Eskisehir ve
Bursa’y1 igine alan bolgenin termal turizm yatirim-
lar1 agisindan tesvik edilmesi gerektigi ortaya ¢ik-
t1. Tim kurum ve kuruluslarin Eskisehir’de termal
turizmin gelistirilmesi konusunda hemfikir oldugu
bu toplantida, bu isin bagina kim ya da kimlerin
gecerek yonlendirecegi konusu netlesemedi. Umu-
lan 1942 yilindaki Sifali Sular kitabinda yer alan
“potansiyel var ama kullanilamiyor” elestirisinin
aynisinin yapildigr bu toplantinin yeni bir déne-
min baglangici olmasi ve Eskigehir’in termal kaynak-
larinin degerlendirilecegi calismalara bir dnce bas-
lanmasidr.

Gonderilme tarihi : Nisan 2004
Kabul : Haziran 2004

)/rd. Dog¢. Dr. Murat Azaltun. Anadolu Universitesi, Turizm ve Otel
Isletmeciligi Yiiksekokulu, Yunusemre Kampusii, 26470 Eskisehir.

E-posta : mazaltun@anadolu.edu.tr

Tiirkiye’de Turistik Uriin Cesitlendirilmesi

20 Nisan 2004 tarihinde Eskisehir’deki Turizm
Haftas: etkinlikleri biinyesinde “Tiirkiye'de Turis-
tik Uriin Cesitlendirilmesi” paneli yapildi. Anadolu
Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiikseko-
kulu'nca diizenlenen paneli Yiiksekokul Miidiir
Yardimcist Dog. Dr. Irfan Arikan yonetti. Agirlik-
I1 olarak turizm meslek orgiitleri temsilcilerinden
olusan panelistler sirasiyla Tiirkiye'de turistik {iriin
cesitlendirilmesi konusundaki goriislerini dile
getirdiler.

Panelin ilk konugmacisi, Tiirkiye Radyo ve Televiz-
yon Kurumu Yonetim Kurulu Uyesi Orhan Kal-
kan’d1. Turizm Bakanlig1 Isletmeler Genel Miidiir-
ligli gorevinde de bulunmus olan Orhan Kalkan
konusmasinda 6zetle asagidaki konulara degindi:

¢ Turizm tilke kalkinmasi agisindan 6nemlidir. Avru-
pa Birligine iiyelik siirecindeki olumlu gelis-
meler Tiirk turizmini daha 6n plana ¢ikaracak-
tir. Tiirkiye turizm cesitliligi potansiyeli baki-
mindan diinyada higbir iilkeyle kiyaslanamaz.
Onemli olan bu potansiyelin {iriin haline getiri-
lerek turizm pazarma sunulmasidir.

* Bir bolgede hangi turizm ¢esidinin uygulanma-
s1 gerektigi konusunda vali, belediye baskanla-
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Fatmagiil CETINEL

_ Anadolu Universitesi
Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu

r1, Uiniversiteler, yerel halk gibi pek ¢ok kisi ve
kurumun goriisleri alinmalidir. 1970’lerde kuru-
lan il ve ilge turizm komisyonlari, vali ve kayma-
kamlarin baskanhiginda turizm gesitlendirme-
si konusunda galismalar yapmaistir, ancak daha
sonra bu komisyonlar ortadan kalkmuistir.

¢ Turizmde basarili olabilme konusunda tanitimin
onemi biiytiktiir. Tirkiye'nin 6zellikle siyasal
ve ekonomik tanitimla imajinin giiglendirilmesi
gerekir. Ulke tanitim1 ve sektorel bazda pazar-
lama konusunda kamu ve 6zel sektore biiytik
gorevler diismekte ve artik takim galismasi bir
zorunluluk haline gelmektedir.

Panelin ikinci konusmacisi, Tiirk Havayollar: Satis
ve Pazarlama Baskan Yardimcis: Ozlem Oztiirk’tii.
Ozlem Oztiirk’iin konusmasinda 6n plana ¢ikan
konular asagidaki gibi siralanabilir:

e Tirkiye'nin turizmine bakildiginda, yogun sezon
denen 5-6 ayda turizm canlanmakta, diger aylar-
da ise diisiik sezon yasanmaktadir. Tiirkiye'de
potansiyel oldugu halde 6-7 ana {iriin diginda
kalanlar piyasaya sunulmamaktadir. Turizmciler
alternatif iiriinleri ortaya ¢ikarmak yerine talebin
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yogun oldugu iirtinler lizerinde yogunlasmak-
ta, aymn {iriinii pazarlayan ¢ok sayida turizmci
bulunmakta ve bu da kaliteli kum-deniz-giines
driiniintin ucuza satilmasma yol agmaktadair.
Ulkemizde {iriin gesitlemesi degil fiyat cesitle-
mesi s6z konusudur.

e THY, alternatif iiriinlerin ortaya ¢ikmasina ve i¢
turizmin canlanmasina hizmet etmek amaciyla
fiyat indirimleri yapmakta, yeni noktalara ugus-
lar diizenlenmekte ve yolcu tasima kapasitesini
artirmaktadir.

¢ Pazari yonlendiren unsur tiiketici talebidir. Tiike-
tici bilgi ihtiyacini gidererek talebine yon ver-
mektedir. THYda tiiketicinin bilgilendirilmesi
i¢in teknolojiden yararlanarak internet ortamin-
da tanitim ve bilgilendirme yapmaktadir.

Panelin tigiincii konusmacisi, Tiirkiye Seyahat Acan-
talar1 Birligi (TURSAB) ikinci bagkani Riza Epik-
men’di. Riza Epikmen’nin Tiirkiye’'de turizmin gesit-
lendirilmesi konusunda yaptig1 konusmada asag1-
daki konular 6n plana gikt1:

* 2003 yilinda Tiirkiye'ye gelen turist say1s1 13.900.000
kisidir ve ilk kez bu kadar yiiksek bir rakama
ulagilmistir. Ancak Tiirk turizmi hala emekleme
donemindedir ve yilda 25.000.000 turist sayisina
ulagilmadan turizmin bagarisindan s6z edilemez.

o Kitle turizmi dnemini korumakta, bu konuda Maisir,
Tunus, Fas, Hirvatistan ve Bulgaristan dnemli
yatirimlar yapmakta, Ispanya ve Italya ise yati-
rimlarini yenilemektedir.

¢ Turizmde yaygin sekilde uygulanan “Her sey dahil”
sistemi sanildig1 kadar kétii degildir. Ornegin,
her sey dahil tatil sistemi ile miisterinin otel disi-
na cikarak kotii sehircilik ve alt yap1 sorunlarimi
gormesi engellenmektedir.

e TURSAB, eldeki imkanlari ve tiriinleri kime suna-
caklarina karar vererek, pazari sekillendirmektedir.

e TURSAB Izmir’de inang turizmi giinleri diizenle-
mekte; Tlrkiye’deki tiim dinlere mensup insan-
lar ve bunlarin dini liderleri bir araya getirilmek-
tedir. Bu etkinliklerin amac1 Tiirkiye’nin bir hos-
gorii tilkesi oldugu imajin1 yaratmaktr.

¢ Pazarlama faaliyetleri ile turizm cesitliligini artti-
racak kurum seyahat acenteleridir. Ancak getiri-
len turist sayis1 ile bolgenin kapasitesinin uyum
icinde olmasi gerekir. Ornegin, insanlar Coruh
nehrine rafting yapmak igin gelmektedir. Eger
seyahat acenteleri daha ¢ok turisti bolgeye getir-
me tizerine yogunlasirlarsa ve Coruh nehrinde
bot trafiginde sikisiklik yaratilirsa, bu turizm bol-
gesi kisa stire i¢inde cekiciligini kaybedilebilir.

¢ Bir bolgenin turizm kapasitesinin artirilmasi ve
tanitimin uzun vadeli olabilmesi icin yerel yone-
timlerin yaklasimlar: 6nemli bir rol oynamaktadir.

Panelin dordiincti konusmacisi, Turist Rehberler Bir-
ligi (TUREB) bagkan1 Serif Yenen'di. Serif Yenen'in,
Tiirkiye’de turizmin cesitlendirilmesi konusun-
da yaptig1 konusmada asagidaki konular 6n pla-
na ¢iktr:

¢ Turizm kontrollii bir sekilde gelistirilemedigi durum-
larda tilke agisindan olumsuz sonuglar ortaya ¢ika-
rabilir. Ekolojik dengelerin ve kiiltiirel degerle-
rin korunmasi, tasima kapasitesinin belirlenmesi
saglanamadig taktirde turizm iilke degerlerine
zarar verecektir.

¢ Kitle turizminin tipik uygulamasi olan her sey
dahil tatil sistemi fiyatlar1 diisiirmekte ve kalite-
siz turist kitlesi tilkemize gelmektedir. Tesisten
¢ikarmadan tatil yaptirma sonucunu doguran
her sey dahil tatil sistemi turizmin gesitlendiril-
mesi konusunda en biiyiik engeldir.

¢ Turizm gesitlendirmesi ve alternatif turizm tiriin-
leri daha ¢ok, iilkeye ikinci kez gelen turistler-
ce tercih edilmektedir. Tiirkiye'ye ilk kez gelen
turistler oncelikle en ¢ok bilinen yerleri tercih
etmekte ve memnun olarak ayrilip tekrar gel-
mek istediklerinde ise alternatif {irtinleri satin
almaktadirlar.

Panelin besinci konusmacisi, Giiney Marmara Turis-

tik Otelciler ve Isletmeciler Birligi'nden (GUMTOB)

Cahit Erbay’di. Cahit Erbay konugmasinda 6zet-

le; turizm sektoriinde yasanan degisimlere gore

tilkemizdeki potansiyelin degerlendirilmesi, tiriin

gelistirilmesi ve bu iiriinlerin tamitilmas: gerekti-

gini belirtmistir. Turizm sektdriinii sekillendirecek

degisimleri asagidaki gibi siralamistir:

¢ Uluslararas: turizm talebinde cesitliligin artmasi
(kiiltiir, tarih, saglik vb.)

¢ Kiy1 turizminin yerini tiim yila yayilan turizm
cesitlerinin almast

¢ Uzun mesafeli, denizasir1 seyahatlerin artmasi

e Parasi ve zamani fazla, tatmini zor turist kitlesi-
nin ortaya ¢tkmasi

e Saghk, dagclik, doga yiiriiylisii gibi turizm
cesitlerinde talep artis1 yasanmast

 Kongre turizminin basta Istanbul olmak iizere
cesitli bolgelerde yayginlasmasi ve bu anlam-
da Izmir, Kusadasi, Kapadokya’'nin potansiyele
sahip olmasi

* Yat turizminin gelismesi
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Panelin son konugmacisi, Turizm Profesyonelleri
Dernegi (SKAL) Yonetim Kurulu Uye51 Kemal Ozyi-
git'ti. Kemal Ozyigit konusmasinda 6zetle agagida-
ki konulara degindi:

o Istanbul'da, gelisen kongre turizmi ile birlikte

aygin olarak kiiltiir turizmi s6z konusudur.

Istanbul kitle turizminden ziyade bireysel turiz-
me hizmet etmektedir.

e Istanbul’da turizmin cesitlendirilmesi konusun-
da Kiltiir ve Turizm Bakanhigi'nca ¢alismalar
yapilmaktadir. Bakanhgm 2010 yilmi hedefle-
yerek Istanbul igin, 10 milyon turist ve 10 Mil-
yar Dolar turizm geliri hedefi vardir. Bunun igin
su projeler yiiriitiilmektedir: Tarihi yarimadanin
1slahi, kongre merkezlerinin arttirilmasi, Kilyos
civarinin 1slahi, golf sahalarinin olusturulmasi,
yabanci sinemacilar icin platformlarin olustu-
rulmasi, Karadeniz sahilinde yat limanlarinin
kurulmasi, Formula 1 pistinin yapimi vb.

o Ulkeye ¢ok sayida turistin gelmesinden ziyade,
gelenlerden elde edilecek gelirin yiiksek olma-
s1 6nemlidir. Turizmi c¢esitlendirecek kaliteli
driinler iiretilmesi, bunlarin iyi fiyata satilmasi

EuroChrie Kongresi 2004

Bu yilki konusu “Turizm ve Konaklama Sektoriin-
de Kiiresel Konular ve Egilimler” olarak belirlenen
Euro-Chrie Kongresi Bilkent Universitesi Uygu-
lamali Teknoloji ve Isletmecilik Yiiksekokulu'nun
ev sahipliginde 3-7 Kasim 2004 tarihleri arasin-
da Ankara Bilkent Otel’'de gerceklestirildi. Kongre
genel olarak ii¢ boliimden olusmakta idi. Birinci
boliim katilimcilarin otele yerlesmesi, kongre kayit
islemleri, birbirileri ile tanigmalari i¢in diizenlenen
sosyal etkinliklere ayrilmisti. Ikinci boliim, kongre-
nin ana konusunu olusturan bildirilerin sunumu,
tartisilmasi ile panel ve misafir konusmacilarin yer
aldig1 konferanslara yonelikti. Son boliim ise, 6zel-
likle yurtdisindan katilan akademisyenlere doniik
diizenlenen iki giinlitk Kapadokya gezisini iger-
mekteydi.

Kongre kayit islemleri yanisira Euro-Chrie iiye top-
lantisinin yapildigi ilk giin Bilkent Senfoni Orkest-
ras’'nin verdigi bir konserle son buldu. Kongre
ac¢ilis konusmalarindan sonra yer alan “Destinas-
yonlarin Risk Yonetimi” konulu panel kongrenin ilk
oturumunu olusturdu. Ering Yeldan baskanliginda
gerceklestirilen oturumda Talha Camas (Vizitur),
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ve tanitiminin yapilmasi gerekmektedir. Turiz-
me yon veren ve turizmden para kazanan tiim
kurum ve kuruluslardaki kisilerin, bu bilin¢le
hareket etmeleri icin siirekli egitime tabi tutul-
malar1 gerekmektedir.

Sonug olarak tiim panelistler turizmin ¢esitlendiri-
lerek tiim yila yayilmasinin gerekli oldugunu ifade
etmekle birlikte, meslek kuruluslari olarak bireysel
veya birlikte Tiirkiye’de turizmin ¢esitlendirilmesi
konusunda bir eylem planlarinin olmadig: ortaya
cikmistir. Diger bir deyisle birka¢ uygulama disin-
da yapilanlarin yetersiz oldugu goriilmiistiir. Dola-
yisiyla panelde ifade edilenler bilinen noktalarin
tekrarindan 6teye gecememistir.

Gonderilme tarihi : Mayis 2004
Kabul : Haziran 2004

Yrd. Dog. Dr. Fatmagiil Cetinel. Anadolu Universitesi, Turizm ve Otel
Isletmeciligi Yiiksekokulu, Yunusemre Kampusii, 26470 Eskisehir.

E-posta : fatay@anadolu.edu.tr

Metin KOZAK

Mugla Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Selami Karaibrahimgil (Kiiltiir ve Turizm Bakanli-
g1), [lmi Yavuz (Ciragan Palace Kempinski) ile Jan
Chovanec (Swissotel) konugsmact olarak yer aldi-
lar. Panelde, 6zellikle son bir yildir diinyada yasa-
nan terdr olaylar1 sonucunda ulusal ve uluslarara-
s1 turizm sektoriinde ortaya ¢ikan gelismeler tarti-
silarak, bu gibi durumlarda uygulanmas: gereken
politikalar tizerinde duruldu. Ayrica her konusma-
c1 sektorde terdr ve risk yonetimi konusunda yap-
tiklar1 gézlem ve uygulamalar iizerine agiklamalar
yapti.

Kongrenin diger bir paneli de tiglincti giinii gergek-
lestirildi. “Turizm Egitiminde Egilimler ve Sorun-
lar” baslikli panelin baskanligini Robert H. Bossel-
man (Florida Devlet Universitesi) yapti. Konusma-
cilar ise Ibrahim Birkan (Turser A.S.), Peter Jones
(Surrey Universitesi), A. Giilsen Kahraman (Dogus
Universitesi), Arzu Pervizpour (Istanbul Four Sea-
sons Oteli) idi. Daha ¢ok lisans diizeyinde turizm
egitiminde karsilasilan sorunlarin tartisildig1 panel-
de, bu tiir okullardan mezun olan &grencilerin is
bulmada karsilastiklar sikintilar, Tiirkiye'deki turizm
okullarinin cografi bolgelere gore dengesiz dagili-
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mi ve turizm kariyerinde karsilasilan haksiz reka-
bet gibi konular {izerinde duruldu. Panelde stz
alan Fransa’dan bir dinleyici ise, Avrupa’da turizm
okullarini tercih eden 6grencilerde artik eski heye-
canin goriilmedigini, sadece {iniversite okumak ya
da aileleri istedikleri icin tercih etmek zorunda kal-
diklarini, bu nedenle egitilmis ve goniillii turizm-
cilerin gelecekte azalacagimi diisiindiigiinti dile
getirdi. Bu arada, Ilber Ortayli’'nin misafir konus-
maci olarak verdigi bir konferans da izleyiciler ara-
sinda oldukga ilgi gdrmesi bakimindan kongrenin
diger bir 6nemli etkinligi idi.

Toplam 46 bildirinin sunuldugu kongrede katilim-
cllarinin ¢ogunlugunu Tiirkiye ile Yunanistan'dan
gelen akademisyenlerin olusturdugu goriildii. Bun-
da iki nedenin etkili oldugu sdylenebilir: Birinci-
si, kongrenin Ankara’da yapilmas: nedeniyle iki
ulke vatandaslari i¢in de ulasilabilirlik sorununun
olmamasidir. Digeri ise, kongre organizasyonun-
da gorev alan akademisyenlerin (Marianna Sigala,
Kamer Rodoplu, Seyhmus Baloglu, Teoman Alem-
dar) sadece bu iki iilkeyi temsil ediyor olmalaridir.
Diger yandan, 6zellikle ABD’de gérev yapan Tiirki-
ye kokenli akademisyenlerin de kongreye bildiri ile
katilmlar1 dikkat ¢ekici idi.

Bildiri bagliklarina bakildiginda ise, icerik bakimin-
dan homojen olmadiklarini ve farkli alanlarda fark-
I1 iilkelerde tamamlanan arastirma ve konu c¢alis-
malarindan (case study) olustugunu géormek miim-
kiindiir. Bunun nedeni de, kongre konusunun spe-
sifik olmay1p, genel olarak turizm ve otelcilik konu-
sundaki biitlin calismalara agik olmasidir. Bildiri-
lerin biiyiik bir kisminin da yine giincel konular
arasindan seg¢ilmesi katilimcilarin hem akademik
hem de uygulama anlaminda son gelismeleri izle-
me konusunda istekli olduklarini gostermesi baki-
mindan sevindiricidir.

Ik tic glinde akademik ¢alismalarini tamamlayan
kongre katilimcilari, dogal ve kiiltiirel gekicilikleri
gormek {izere, son iki giinlerini de Kapadokya bol-
gesine diizenlenen bir gezi kapsaminda degerlen-
dirdiler. Ozellikle Tiirkiye disindan gelen katilimci-
larm biiyiik ilgi gosterdigi gezi kapsaminda Urgiip
ve GOreme yoOreleri ziyaret edildi.

Ozet olarak, her yil Avrupa’nin farkl iilkelerinde
toplanmay1 gelenek haline getirmis Euro-Chrie kong-
re organizasyonunun Ozellikle kiiltiirel ve sosyal kap-
sami, daha onceki yillarda diger iilkelerde gercek-
lestirilen kongrelere oranla ¢ok daha iyi oldugu
gozlenmistir. Bu basaridan dolay1 komiteyi kut-
lamak gerekir. Bununla birlikte, 2004 kongre eki-
binin 6zellikle Seyhmus Baloglu baskanhiginda
yliriitmiis oldugu cabalara karsin, 6nceki kongre-
lere oranla, katilimci acisindan pek bir fark olma-
dig1 da goriilmiistiir. Ayni kongrenin 1997 yilinda
Ingiltere ile 1998 yilinda Isvicre’de gerceklestirilen
organizasyonlarina bildiri sahibi ve dinleyici ola-
rak katilimin daha yiiksek oldugu bilinmektedir.
Son bir yapia elestiri de, 46 bildirinin dort fark-
I1 oturumda yaklasik bir giinliik zaman dilimine
sikistirilmasinin, bazi bildirilere katilimi olumsuz
yonde etkilemesidir. Bu tiir konularin Euro-Chrie
yonetim toplantilarinda da tartisildigini biliyorum.
Son olarak, biitiin emegi gecenlere ve katilimcilara
tesekkiir ederken, 2005 y1ili toplantisinin da Paris’te
yapilacagini bu arada duyurmak istiyorum.
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