




1. E 

Mersin Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokulu Mezunlan Derneği (METIOD) tarafından, Anatolia: Turizm Araş
tmna/an Dergisi'nin teknik desteği ile ilki 24 -27 Ocak 2002 ve ikincisi de geçtiğimiz yıl20-23 Mart 2003 tarihlerinde M er
yan Otel'de gerçekleştirilen "Akademik Turizm Semineri"nin üçüncüsü, 11-14 Mart 2004 tarihlerinde Kenıer'de, Hotel 
Art Corinthia'da düzenlenecektir. Akademik Turizm Semineri, ülkemizde turizm ve ilgili disiplinlerde çalışmalarda bu
lunan akademisyen ve araştırmacıların araştırma yöntemleri konusundaki bilgi, deneyim ve uygulama birikimlerini ar
tırmak amacıyla gerçekleştirilen, ticari amaç gütmeyen bir etkinliktir. Seminer; başlangıçta turizme yakın alanlarında 
çalışan akademisyen, araştırmacı ve lisansüstü öğrencilere yönelik olarak düzenlenmeye başlanmış iken, zaman içe

risinde pazarlama, iktisat, işletme, iletişim, kamu yönetimi vb. alanlarında çalışan akademisyen ve lisansüstü öğrencile
rin katılımı ile, sosyal bilimler alanındaki bütün akademisyen ve araştırmacıların katılımına açık bir etkinlik haline gelmiştir. 

SEMiNER KONULARI: 
SPPS ILE UYGULAMALl VERI ANALiZI VE YORUMLAMA 

1. Tek Değişkenli Istatistikler 

• Ki-kare, 

• ı-testleri, 

• Varyans analizi, 

• Korelasyon ve regresyon 

2. Çok Değiskenli Istatistikler ve Varsaymı/an 

• Faktar anal iz i  (Factor Analysis), 

• Iç Güveni lir l ik analizi (Reliability Analysis), 

• Çok l u  regrasyon (Multiple Regression), 

• Lojistik regrasyon (Logistic Regression), 

• Çok degişkenl i  varyans anal izi (MANOVA), 

• Diskriminat analizi (Oiscriminant Analysis), 

• G ruplama analizi  (Ciuster Analysis), 

• Çok boyut l u  ölçekleme (Multidimensional Sca/ing and 

Correspondence Analysis). 

Bu tekniklerin varsayı m ları üzerinde de durulacak ve ayrıca 
teknikler ölçüm, hipotez, örnekleme i le i l işkilendirilecektir. 

SEMiNER VE KONAKLAMA PROGRAMI: 
Otele giriş: 

11 Mart, Perşembe: 78.00: (Seminer kokteyli) 

Seminer: 

72- 73 Mart, C u ma-Cumartesi: 09.30- 12.30 ve 14.00- 17.30 
Otelden aynltş: 

14 Mart, Pazar: 72.00 (En geç) 

Not: Oteldeki konaklamalar üç gece (Perşembe, Cuma ve Cu
martesi) olarak belirlenmiştir. Konaklamalar "lı erşey dahil"siste 
me göre yapı lacaktır  

EGiTiMCi: 
Doç. Dr. Şelımus BALOGLU 

University of Las Vegas Harrah College of Hotel Administration 

Bi lkent Üniversitesi ziyaretçi öğretim üyesi 

http://www.scsv.nevada.edu/-balog/us/seyhmus.htm 

Okuttuğu dersler: 

• Statistical Analyses in Hospitality, Tou rism, and Leisure 
(Master ve Doktora) 

• Research Methods (Master ve Doktora) 

• Research Methods (Master, internet ortamtnda) 

• Advanced Research Methods (Doktora) 

• Marketing Systems (Master ve Doktora) 

• Research Methods (Master, internet ortamtnda) 

n SEMiNERiN YAPILACAGI TESIS: 
1 1 Seminer, Kemer'de faaliyet gösteren Hotel Art Corinthia'da 

(5 y ı ldızlı) düzenlenecektir. Otelin adresi şu şekildedir: 
Kız ı l tepe Mevkii, Göynük -Kemer, Antalya 
Tel :  0242 8 1 5 1 750 • Faks: 0242 8151756 
Web: http://www.corinthiahotels.com/hotel.asp?h= 18 

SEMiNER ÜCRETi: 
Seminer Cıcreti 225 milyon TL' dir. Konaklama şekli, b i r  oda
da iki (2) kişi kalacak şekilde belirlenmiştir. Ücret; otelin di
ğer müşteri lerin için de uyguladığı "herşey dahil konaklama" sis
teminin kapsadığı bütün hizmetleri içermektedir. 

Seminere beraberindeki kişi lerle birlikte katılmak isteyenler, 
sem ineri izlemeyeceğini beyan etmeleri durum unda bera
berindeki kişi için 1 75 milyon ödemeleri yeterli olacaktı r. 
Odada tek konaklamak isteyen için belirlenen ücret, 300 mil
yon TL'di r. 

Serninere kat ı lma ücretinin bi rinci taksitinin (75 milyon TL) 
20 Şubat 2004 tarihine kadar, aşağıda belirtilen hesaba ha
vale edilmesi ve havale dekontunun faks veya posta yol u y
la gönder i lmesi gerekmekted i r. Ücretin kalan miktarı semi
ner sırasında tahsil edilecektir. 

Kat ı l ı mcı lara "Seminer Katli tm Belgesi" veri lecektir. 

HA V ALE ADRESi: 
Hüseyin YILDIRIM, Detay Yayınc ı l ı k  
Türkiye Iş Bankası Yenişehir (Ankara) Şubesi 
Hesap No: 4 2 1 8-351 9820 

BAŞVURU: 
Seminer g rubunun, ş imdiye kadar yapılan seminerlerdeki 
sayıyı aşmaması düşünülmektedir. O nedenle, katılmak iste
yenlerin d u r u m larını Ocak ayı sonuna kadar belirginleştir
meleri ve bildirmeleri yerinde olacakt ı r. Kesin rezervasyon
lar 20 Şubat 2004 tarihine kadar yapı lmış ol malıdır. 

DÜZENLEYEN LER: 
Mersin Turizm Işletmeci l iği ve Otelcilik Yüksekokuıl. 
Mezunları Derneği (METiOD) 
http://www. metiod. org. tr 

Anatolia: T u rizm Arasıırmaları Derg is i  

http://www.anatoliajournal.com 
http://www.anatoliajournal.com/atad 

BiLGI iÇIN: 
Hüseyin YIL DIRIM 
DETAY YAYINCILIK 

TEL: 03 1 2-434 09 49 
FAKS: 031 2-434 31 42 
GSM: 0532- 678 06 1 8  
E-posta: anatol ia@tr.net 
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VAVIN POLITIKASI 

Anatolia: Turizm Araşt ı rmalar ı  Dergisi 'nde 1 990 yı l ından bu yana, tu rizm ve yakın alanlar ı  olan "konaklama işletmeci l iğ i", "seyahat 
işletmecil iği", "yiyecek-içecek işletmeci l iğ i" başta olmak üzere; tu rizm disipl in inin yakın i lgi ve i l i şki içerisinde olduğu da l larda haz ır
lanmış makaleler yayımlanmakta d ı r. Dergiye u laşan makaleler, 1 997 yı l ından itibaren yayı n kuru lu  listesinde yer a lanlar ın hakemli
ğinde değerlend ir i ld ikten sonra uyg u n  bu lunmalar ı  duru munda yayımlanmaktadı rlar. Her makale en az ik i  üyenin değerlendiri lme
sine sunulmaktadır; gerekli görü ldüğünde Istatistik Editörü ve Yaz ı m  ve Dilbigisi Editörünün incelemesine de başvurulabilmektedir. 
Dergiye gönderi lecek makaleler in haz ır lanması aşamasında "Yayın ve Yaz ım Kuralları"na özellikle uyulması  yazarlardan beklenmek
ted i r. Anatol ia:  Tu rizm Araşt ı rmaları Dergisi"nde "Denetiml i  Makaleler"in yanı s ı ra ,  "Araştı rma Notları", "Internette Araştı rmalar", 
"Tez Özetleri", "Konferans Notları", "Kitap Tanıtımı" "Tü rkçe ve Ingi l izce Bi l imsel Makale Indeksi" ve "Editöre Mektup" bölüm lerine 
de yer veri lmektedir. Söz konusu bölü mlere yazı göndermek isteyenlerin i lg i l i  bölüm editörüyle i l işkiye geçmeleri gerekmektedir. 

ABONE BILGILERI 

Türkiye ve KKTC'den yapı lan başvuru larda, Anatol ia :  Turizm Araşt ırmaları Dergisi iki ( i l kbahar ve Sonbahar) ve Anatol ia :  An Inter
national Journal of Tou rism and Hospital ity Research i ki (Summer ve Winter) sayı o lmak üzere, bir yı l lık abonel ik başvurusu yapan
lara toplam dört sayı gönderi lmektedir. Abone bedel inin 1 04797 n umaral ı  posta çeki hesabına yatı r ı ld ığ ın ı  gösteren dekontun fo
tokopisin in  "P.K. 589- 0664, Yenişehir, Ankara" adresine veya 0312- 479 10 84 n u maral ı  faksa gönderi lmesi, abonel ik iş leminin ta
mamlanması için yeterli o lmaktadır .  
(Not: her iki dergi yılda ik işer sayı yayın lanmaktadır). 

Abone Bedelleri 

Kurum 
Akademisyen 
Öğrenci 

1 Yı l l ık  
(4 Say1} 

30 m i lyon TL. 
23 mi lyon TL. 
15 mi lyon TL. 

ONEIVILI AÇIKLAIVIA 

Anatolia: Turizm Araşt ı rmalar ı  Dergisi'ne önerilecek makalelerin "makale hazır lama ve yazı m  bilgi leri" nin i ncelenmesinin a rd ından 
hazırlarıması yerinde olacaktır. Anatolia: Turizm Araştı rmaları Dergisi Makale Hazır lama ve Yazım Kuru l lar ı 'na i l işkin aç ık lamalar 
derginin son ik i  sayfasında yer a l maktad ı r. Söz konusu açık lamalar, her bi l imsel dergiye önerilecek makaleler iç in uyulması isteni
len asgari kura l lar ı  içermektedir .Bu aşamada yazarlar ın d ikkate a lnıaları gereken diğer önemli h usus ise, makalenin haz ırlanması 
aşamasında at ıf  ve kaynakça düzenlerinin dikkate a l ınması ve çal ışmanın buna göre biçimlendiri lmesidir. Önceki örneklerden de gö
rü ldüğü üzere, yazarlar bu konuya hemen h iç  önem vermemekte, en iyi bi ld ikleri atıf ve kaynakça d üzenine göre makaleleri  haz ı r
lamaktadır lar. Bu uygulamanın ,  çoğu d urumda, makalenin yayı m ianma aral ığ ın ın uzamasına neden olabi ld iğ i  unutu lmamal ıd ır. Ay
rıca, dergiye önerilen makalelerin üç örnek ha l inde (birinde yazarın/yazarların k iml iğ i  ve adresi yazılı, diğerleıinde yazı l ı  deği l )  ha
zırlanması gerektiği d ikkate a l ınmal ıd ır. 

http://www.anatoliajournal.com/atad 



Yayın Kurulu Üyeleri 

Perran AKAN Mehmet KlRAl 
BoQaziçi Üniversitesi Uygulamalı Bilimler Yüksekokulu, Istanbul DoQu Akdeniz Üniversitesi, Gazi Ma{ıusa 

Sevgin AKIŞ Salih KUSLUVAN 
BoQaziçi Üniversitesi Uygulamalı Bilimler Yüksekokul u. Istanbul Erciyes Üniversitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokul u, Nevşehir 

Zerrin AŞAN 
Anadolu Üniversitesi Fen Fakültesi, Eskişehir 

Derman KÜÇÜKALTAN 

Çanakkale Onsekiz Mart Ün iv. Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Y. O. Çanakkale 

Şahap ASIKOGLU 
Maltepe Üniversitesi Meslek Yüksekokul u, Istanbul 

ferman i MAVI Ş 

Anadolu Üniversitesi Turizm ve Otel Işletmeciliği Yüksekoku lu. Eskişehir 

Murat AZAl TUN 

Anadolu Üniversitesi Turizm ve Otel Işletmeciliği YUksekokulu, Eskişehir 
Şeyda ODABAŞI 

Kültür ve Turizm Bakanlı{ıı, Ankara 

Şehmus BAlOGlU 
University of Nevada Las Vegas Harrah College of Hotel At..lministration, ABD 

Yavuz ODABAŞI 
Anadolu Üniversitesi Işletme Fakültesi. Eskişehir 

Kemal BIRDIR 
Mersin Üniversiı�si Turizm lşletıneciliği ve Otelcilik Yüksekokul u, Mersin Fevzi OKUMUŞ 

MuQia Üniversitesi Turizm lşletmecili{ıi ve Otelcilik Yüksekokul u. Muğla 

lbrahiın BIRKAN 
Turser Turizm A.S .. Ankara leyla ŞENTÜRK ÖZER 

Hacettepe Üniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara 
A. Celil ÇAKICI 
Mersin Üniversitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokul u, Mersin Özlen ÖZGEN 

Ankara Üniversitesi Ev Ekonomisi Yüksekoku lu, Ankara 
Cihan ÇDBANOGLU 

University of Delaware Hospitality Information Technology, ABD Yüksel ÖZTÜRK 

Uğur O EMiRAY 
Gazi Üniversitesi Ticaret ve Turizm E{ıitim Fakültesi, Ankara 

Anadolu Üniversitesi Iletişim Bilimlerı Fakültesi. Eskişehir Musa PlNAR 

Dündar OENiZER 
Pittsburg State University Department of Management and Marketing. ABD 

Anadolu Üniversitesi Turizm ve Otel lsletmecili�i Yüksekokul u. Eskişehir Bahattin RIZAOGLU 

füsun ISTANBUllU DINÇER 
Adnan Menderes Üniversitesi Turizm lşletmecili(Ji ve Otelcilik Y. 0., Kuşadası 

Istanbul Üniversitesi Iktisat Fakültesi, Istanbul Güven SEVIL 

Teoman DUMAN 
Anadolu Üniversitesi Turizm ve Otel lşletmeciti(Ji Yüksekokul u, Eskişehir 

Mersin Üniversitesi Turizm Isietmecil i ği ve Otelcilik Yüksekokul u, Mersin Ercan SIRAKAYA 

Yüksel EKINCI Texas A&M University Department of Recreation, Park and Tourism Sciences, ABD 

University of Surrev Department of Hospitality Mcınagement, Ingiltere füsun SOYKAN 

Cenap EROEMIR Ege Üniversitesi Edebiyat Fakültesi, lznıir 

Hacettepe Üniversitesi Fen Fakültesi, Ankara 
Bahar TANER 

lrfan ERDOGAN Mersin Üniversitesi Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik Yüksekokul u. Mersin 

Ankara Üniversitesi Iletişim Fakı..iltesi, Ankara 
Asli O. A. TASÇI 

Bengi ERTUNA Michigan State University, ABD 

Bo{ıaziçi Üniversitesi Uygulamalı Bilimler Yüksekokulu, istanbul 
Metin TESERLER 

Ayhan GÖKDENIZ Istanbul Teknik Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü. Istanbul 

Balıkesir Üniveısitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokulu. Balıkesir 
Mustafa TEPECi 

Sünıer GÜL EZ Mersin Üniversitesi Turizm lşletmecili(Ji ve Otelcilik Yüksekokul u, Mersin 
Zonguldak Karaetmas Üniversitesi Bartın Orman Fakültesi, Bartın 

Nilüfer TETlK 
Doğan GÜRSOY Akdeniz Üniversitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekoku lu, Antalya 
Washington State University School of Hospitality Business Management, ABD 

Necdet TIMUR 
Gülsen KAHRAMAN 
Dot)uş Üniversitesi Meslek Yüksekoku lu, Istanbul 

Anadolu Üniversitesi Işletme Fakültesi. Eskişehir 

Nilgül KARADENIZ 
Ankara Üniversitesi Ziraat Fakültesi Peyzaj MirnarlıQı Bölümü, Ankara 

Ahmet TO LUNGÜÇ 
Ankara Üniversitesi Iletişim Fakültesi. Ankara 

Kurtuluş KARAMUSTAFA 
Erciyes Üniversitesi Nevşehir Meslek Yt'ıksekokulu, Nevşehir 

Özkan TÜTÜNCÜ 
Dokuz Eylül Üniversitesi Işletme Fakültesi, !zmir 

Osman KARATEPE Şükrü YARCAN 

Do{! u Akdeniz Üniversitesi Turizm ve Otel lşletmecili{ıi Yüksekokul u, KKTC Bo{ıaziçi Üniversitesi Uygulamalt Bilimler Yüksekoku lu, Istanbul 

Asker KARTARI Mehmet YEŞILTAŞ 

Ankara Üniversitesi Iletişim Fakültesi, Ankara Gazi Üniversitesi Ticaret ve Turizm E{! itim Fakültesi, Ankara 

Bahtışen KAVAK H. Rıdvan YURTSEVEN 

Hacettepe Üniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi Gökçeada Meslek Ylıksekokulu, Çanakkale 

Meryenı AKOGLAN KOZAK Atila YÜKSEl 

Anadolu Üniversitesi Eskişehir Meslek Yüksekokulu, Eskişehir Adnan Menderes Üniv. Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokulu, Kuşadası 

Metin KOZAK Öznur YÜKSEl 

Muğla Üniversitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelcilik Yüksekokulu. MuQia Çankaya Üniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Ankara 



Anatolia: An International Journal of 
Tourism and Hospitality Research 

EOITOR-IN -CHIEF 

Ncmni Kozak. Anadolu University 

REGIONAl EDITORS 
Nortlı A111erica: Ercan Sn·akaya. Texas A&M Uni\'ersity, US!I 

Asia and Far Easr: Keı·in K. F. Wong, Tlıe Hong Kong Polytecluıic U11iı•ersiıy 

UPOATES ON MEDITERRAN EAN TOURISM EOITOR 

Arie Reidıel, Bc11 Gurion Universitv r�f'tlıe Negeı• 

CASE STUOIES/BOOK REVIEW EOITOR 
Ercan Sirakaya, Texas A&M University 

RESEARCH NOTES EDITOR 
Do,�an Giirsoy. Waslıingro11 Srare Unil'ersily 

CONFERENCE NOTES AND REPOATS EOITOR 
Charles Lee, Te111ple University 

ASSOCIATE EDITOR 
Metin Kozak, Mugla Univasiry 

Anatolia is a biannually tourisın and hospitality reseaı·ch journal which aims to contribute to the 
dissemination of knowledge through publication of high quality peer-reviewed research papers, 
reports and book reviews, while serving as a unique forum for case studies. Through its updates 
on Mediterranean tourisrn, Anatolia also aims to heighten awareness of the Mediterranean region 
as a significant player in international tourism. Anatolia is dedicated to the provision of con
slructive. objective, and tinıely reviews of research papers through a doublc-blind review process 
by intcrnationally well respected scholars. Anatolia welcomes subnıissions based upon both pri
ınary rescarch anel reviews in such viıal areas as: 

• Touri<;nı and lıos�itality operatioııs 

• Marketing and coıısuıner belıavior 

• Ecoııoınics 

• H u ınan rcsourcc ınaııageıııent 

• Sıraıegic ınanagcınenı 

• Aıtiıude researclı 

• Planning and dcvelopmenı 

• Cross-culıural and ınulıiculıural ıııanagemeııt issues 

• !<esearch ıneıhodology. inciueling quamiıaıivc and qualitative ıııeılıods 

ll Meditcrraııean toıırisnı 

Authors are also encouraged to subnıit research notes, book reviews, conference reviews, case 
studies, and rhesis/dissertation abstracts. 

INDEXING&ABSTRACTING: Anbar International Managcnıcnt Databasc, Arıiclesin Hospitality and Tourisnı, 13UBL Information 

Service, Cambridge Scientific Abstracts, Centre International de Reclıerchcs et d'Eıudes Touristiques, EBSCO Hospitality 

& Tourism Index, Elsevier GEO Absrracts. Journal of Sporıs Tourism, Leisure. Recrcation and Tourisnı Abstracts. 
New Zealand 13ibliographic Database. Sporı Information ResaLıı-ce Ccntre, Social Planning, Policy anel Development 
Abstracts, Travei and Bookslıelf. Journal of Travel Researclı. Turizanı: An lnterdisciplin:ıry Journal, ZellerDietrich 

[libliograplıisclıe Verlagc. 

P. K. 58Y- tl6444, Ycnisehir, Ankara {furkey 
Tel: 90-312- 47Y IOX4 • Fax: YO- 312- 47Y 1084 • E-mail: anatolia@tr.net 

http:/ /www .anat ol iajounıal .com 



Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 

1 Ciıt 14 e Sayı 2 ıSNN 1300-4220 Güz 2003 1 
EDITÖRDEN __ IÇiNDEKiLER 
,------------------------------------------..------------------------------------------, 
Turizm Araştırmalarında Yeni Dönem.. 7 Anatolia'dan .. 

Bu satırların yazarı tarafından daha önce hazırlanan bir 
makalede Türkiye'de turizm araştırmacılarının döneın
ler itibariyle üçe ayrıldığından söz edilmişti. Söz konu
su yazıyı inceleme olanağı olmayanlar için belirtmek 
gerekirse; birinci dönem 1990 ve öncesi, ikinci dönem 
1990-1998 yılları arasını kapsıyordu. Üçüncü dönem 
ise 1998 ve sonrasına yönelik bir sınıflandırma idi. O 
makalede yazılanların sonuçları şimdilerde iyice görül
meye başlandı. 

Gözlenen farklı I aşınalar başta hazırlanan makaleler ol
mak üzere, bildirilerde ve sunum şekillerinde, yöneti
len tez çalışmalarında, akademik etik yaklaşımlarında 
ve diğer alanlarda daha belirgin gözleniyor. Ders kitap
lanııda bıı grubun etkisi henüz yok, ancak çok yakında 
bu alana da y;ııısıyacaktır. 

Üçündi dönemi, sözü eelilen yazıda da vurgulandığı 
üzere, öneçeki döneınierden ayıran en temel nokta, ül
ke dışında lisansüstli çalışınalarını yapanlardan kaynak
lanıyor. En azından üçüncü dönemin katalizörü genel-
l i kle bu kimseler. 

Üçüncü grubun "egemen olmaya başlamaları"na örııek 
vermek gerekirse; geçtiğimiz günlerde başvuruları ya
pılan, bu satırların yazıldığı günlerde sonucu henüz 
belli olmadığı bildirilen bir ara�tırmacı yarışmasında; 
başvurusu yapılan 20 kişi içerisinelen ilk üç elemeden 
sonra yedi kişiden oluşan nihai değerlendirme grubun
da yer alanların tümünün üçüncü döneme giren akade
ıııisyenlerdcıı oluştuğu ve bu yedi kişinin içerisinden 
de altısının lisansüstü eğitimlerini yurtdışında tamamla
yanlar olduğu bildirildi. S<.ıııırız bu dımını bile yeni dö
nemin karakterini ortaya koyacak niteliktedir. 

Öye anl;.ışılıyor ki, önümüzdeki bir süre daha özellikle 
birinci dönem ile üçüncü dönem araştırınacılar arasında 
''belirleyici" olma bakınılanndan bir "mücadele" döne
mi yaşaııacaktır. Bu mücadelede ikinci döneme giren 
akadeınisyenlerin ikiye ayrılarak, yaklaşık eşit oranlar
da her iki döneme giren akademislcrle birlikte "hareket 
edecekleri" beklenmektedir. 

Turizm sektöründe de yeni dönem .. 

Akademik araştırınalarda bunlar olurken, turizm sektö
rlinde de yeni bir döneme girilmesi yolunda önemli "iç
sel" ve -'dışsal" etkilerin olduğu gözlenmektedir. Bir 
yandan Avrupa Birliği'yle birlikte tümüyle uyulmak 
zorund:ı kalınacak kurallar. diğer yandan da "doğal ser
maye"nin optimal kullanılınası ile ilgili ''içsel" zorla
ıııalar, önümüzdeki dönemde sektördeki uygulamaların 
yönünü belirleyecek unsurlar olacağı beklenmektedir. 
Bu arada "relıabilitasyon" ve "büyüıne"ye yönelik poli
tikalarınil da "içsel" ve "dışsal" zorlamaların ı�ığında 
ele alınmak durumunda kalıııacağını ise belirtıneye 
gerek yoktur. 
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Turizm Bakanlığı Yakında Tekrar Müstakil Duruma Gelecektir 

Mehmet ÖZDEMiR 

Recep Tayyip ERDOGAN'ın 
başkanlığında kurulan 59. 
Cumhuriyet Hükümetiyle 
birlikte, 14 Nisan 2003 ta
rihinde Kültür ve Turizm 

Bakanlıkları yeniden birleşririkrck ·Ktilttir Ye Turizm 
Bakanlığı' haline getirilmiştir. 'Kültür" ve "Turizm' ba
kanlıklarına reva görülen bu muamele yeni değildir. 
Sanki 'yama' gibi görülen bu bakanlıklar, zaman za
man ayrılır, zaman zaman birleştirilir! 
Bizde 'Devlet Ana' zihniyetinden kaynaklanan bir söz 
vardır: Devletin işi durmaz! 'Devletin işi durmaz' da, 
devletin işleyişi durabilir! Veya devletin işi iyi veya 
kötü yürütlilebilir. Öyle zamanlar da olur ki, 'bir deli 
bir kuyuya bir taş atar, kırk akıllı çıkartaınaz .... '. yine 
devletin işleri 'durmadığı' gibi, geriye ele gidebilir. 
Bunun acısını da millet çeker. .. 
ldare tarihimiz böyle yüzlerce misaile doludur. 'Ben 
yaptım oldu' zihniyetiyle yapılan yanlışlıklar zaman
la çok pahalıya mal olmakta, sonunda telafisi de müm
kün olmadığından, büyük kayıplara yol açmaktadır. 
T.C. Turizm Bankası A.Ş. 'nin Kalkınma Bankası'yla 
birlqtirilmesi de böyle olmamış mıdır? Boş yere ve 
şahsi kaprislerle Turizm Bankası yok edilmiştir. Ko
nusunda sektörün en önemli enstrümanı olan Turizm 
Bankası, kendisine en fazla ihtiyaç duyulan zamanda 
yok edilmiştir. 

Yetişmiş O lan  l nsan ımız ' ihtiyaç Fazlas ı' mı? 

Müesseseler yok edilirken, yalııızca tabetalar değişme
mekte, insan unsuru da yok edilmektedir. Bu işleyiş
te 'iyi para kötü parayı kovmamakta', yetişmiş, nite
likli, seçkin personel yok olup gitmektedir. Bu insan
lar ya kurumlarından eski iş ortamını; mutluluk, gü
venlik ve üretkenliği bulamadıklarından ayrılmakta 
veya aynı kurumda kaldıkları halde eski kurumlarını 
bulamadıkları için manen yok olmaktadır. 
'Devlet' in en önemli özelliği devamlılıktır. En büyük 
ve en önemli idari kurum olan devlet, bir kurallar 
manzumesidir. Esas olan bu kuralların objektif ve sü
rekli olarak uygulanmasıdır. Bunu uygulayan da 
'Devletin Memurları'dır. Dolayısıyla devletin memur
larının çok iyi yetişmiş; konusunda üst düzeyde bilgi 
sahibi, olaylar içerisinde tecrübe kazanmış, mahaı·et 
ve basiret sahibi seçkin insanlardan meydana gelmesi 
gerekir. Burada önemli olan niceilik değil, niteliktir. 
Nitelikli insanın bilgisini deneyimle zenginleştirmesi 
'zamanla" mümkün olmaktadır. Devletin idari kadro
larında belirli makamlar için 'zaman şartı' aranması 
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keyfi veya tesadüfi değildir. O nıal-\aııılara gdccek 'ehil 
insanların' yetişmesini temin içindir. Çünkü bu insanla
rın verecekleri kararlar ve yapacakları uygulamalar ka
mu menfaatine olmalıdır. Devletin Memuru milletin 
vücut verdiği ve milleti temsil eden kamu hükmü şah
siyetinin temsilcisidir. Dolayısıyla toplumun güvenli
ğini, refah ve saadetini sağlamak; itibarını, hak ve men
faatlerini korumak, adaleti tesis etmekle görevlidir. 

Turizm Bakan l ı ğ ı: B i r  Asrı Geçen Mazi 

Sanayi Devrimi 'nin bir ürünü olan Turizm ( 'Turizm' 
deyimi 19.yüzyıl sonlarına doğru kullanıldı); bizele ele 
Osmanlı Devleti 'nde sanayile�me çabaları ve Sergi-i 
Umum-i Osmani (1863 İstanbul Uluslararası Sanayi 
Sergisi) ile başladı. Batı anlamında oteller, ulaşım, ye
me-içme üniteleri, acentalar, turizmi n diğer unsurları, 
bu tarihten itibaren görülmeye başladı. 
Sanayileşmenin doğal bir ürünü olan turizmin, ülkele
rin sanayileşmesiyle doğru oranııda bir gelişme göster
mesi de doğaldır. 
Türkiye' de turizmi n kurumsallaşmasına yöı�elik fa
aliyetler de bu dönemele görülmeye başladı. Ilk mev
zuat çalışması 1890 yılında yürürlüğe giren 'Seyyalıi
ne Tercümanlık Edenler Hakkında Tatbik Edilecek 190 
Sayılı Nizamname' ile başlamıştır. Türkiye turizmi
nin piri olarak da Kara Şemsi Reşit Saffet'i veya Cum
huriyet sonrası adıyla Reşit Saffet Atabinen'i görüyo
ruz. Atabinen'in arkadaşları ile birlikte kurdukları 'Sey
yahin Ceıniyeti' de turizmle ilgili ülkemizdeki ilk si
vil toplum kuruluşudur. 
Turizm konusunun kamu yönetimi içinde örgütlen
mesi 1934 yılında belirginleşti. Altıncı İnönü Hükü
meti zamanında İktisat Vekili Mahmut Celal (Bayar) 
Beyin hazırladığı "İktisat Vekaleti Teşkilat ve Vazife
leri" Hakkında 2450 Sayılı Kanunla turizm yasada ye
rini aldı. "İktisat Vekaleti Dış Ticaret Dairesi"ne bağlı 
"Türk Ofis"çe turizm faaliyetleri yürütülmeye başlan
dı. Başlangıçtaki bu örgütlenme biçimi, turizmin ülke 
içindeki yeri ve değeri bakımından önemlidir. "Türk 
Ofis" in yayın ve tanıtım işlerini yürüten birimi için
deki "Turizm Masası" çok geçmeden 1938 yılında ay
rı bir şubeye dönüştürüldü. 
II . Saydam Hükümeti zamanında kurulan Ticaret Ve
kaleti (3 Nisan 1 939) ile birlikte "Turizm Müdürlüğü" 
ele teşkilat yapısı içinde yerini buldu.yıllat geçtikçe 
turizıne bakış açısı genişlerken, idari yapı içerisinele 
de turizmin önemi arttı. 

Genel  Müdür lükten Bakan lığa 
Hızla ilerleyen teknolojiyle birlikte değişen dünya ko
şulları içerisinde, turizmin tanıtım ve propaganda ile 
olan yakın ilişkisi de belirginleşmeye başladı. Bu doğ-
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rultuda 1940 yılında "3857 sayılı B aşvekalete bağlı 
Matbuat Umum Müdürlüğü Teşkiline ve Vazifelerine 
dair Kanun" uyarınca kurulan ve 1843 yılında Basın 
yayın Genel Müdürlüğü adını alan birim içine "Tu
rizm Müdürlüğü"de yerleştirildi. "İDARi DARWIN 
KANUNLARI" sürecinde tur izm in başat karakteri bu 
Genel Müdürlüğün isminin 30 haziran 1949 yılından 
itibaren " B asın, Yayın ve Turizm genel Müdürlüğü" 
olarak değişmesine sebep oldu. 
idari teşkilat içerisinde turizm yaklaşık on yıl içinde 
önemli bir konuma gelmiştir. Basın, Yayın ve Turizm 
Genel Müdürlüğü, 1957 yılında V. Menderes Hükü
meti (25 Kasım 1957- 17 Mayıs 1960) zamanında 495 1 
sayılı yasa ile "Basın Yayın ve Turizm Vekaleti "  adıyla 
kurulan apayrı bir bakanlığın çatısı altına girdi. 'Tu
rizm Vekaleti" adıyla kurulan ilk bakanlık budur ve 
ilk Turizm vekili Sıtkı Y IRCALl'dır. 
Böylece, turizm konusu başlı başına bir bakanlığın ça
lı�ma alanı içerisine alınmıştır. Gelişme Türkiye'nin 
koşulları içerisinde siyasi otoritenin konuya bakışı, 
bir Genel Müdürlükten Bakanlığa uzanan örgütlen
meyi zorunlu kılmıştır. Bu teşkilatianınayla turizm ve 
turizmin tüm unsurları bir çatı altında toplanmıştır. 

"Darbe"yl e  Ge len Darbe 

" Basın Yayın ve Turizm Vekaleti" nin kuruluşundan son
ra geli şen olaylar kısa süre sonra daha özgün ve kap
samlı bir kuruluşa ihtiyaç hissettirmiştir. B akanlığın 
adı 265 sayılı kanunla 'Turizm ve Tanıtma Bakanlığı" 
olarak değiştirilnıiş, IX İnönü Hükümeti ( 15 .6. 1962-
25. 12. 1963) zamanında 8 Haziran 1963 tarihinde Nu
rettin ARAÇOGL U  Bakanlık görevine getirilmiştir. 
Onyedi sene Turizm ve Tanıtma B akanlığı olarak fa
aliyet gösteren B akanlık, 12 Eylül 1980 darbesinden 
sonra ilk ciddi darbeyi yemi�ti r ! .  ihtilalden sonra i ş
başına gelen Ulusu Hükümeti (20.9. 1980- 13 aralık 
1 983) zamanında Kültür Bakanlığı kaldırılmış; Tu
rizm ve Tanıtma Bakanlığı Kültür ve Turizm B akan
lığı adını almıştır. ( 10. L 2. 198 l .tarih ve 17540 sayılı 
Resmi Gazete). İş in ilginci kendisi de turizmci olan 
Turizm ve Tanıtma B akanı İlhan EVLİ YAOGLU 
(Turizm Bankası Eski Genel Müdürü)'na bir B akan
lık daha hediye edilmi�  ve Evliyaoğlu Kültür ve Tu
r izm Bakanı olmuştur. 

Yaz-Boz 

Aradan 6 yıl geçtikten sonra yapılan hatadan dönül
müştür ! I l. Özal Hükümeti zamanında 02.03. 1983 
gün ve 20096 sayılı mükerrer Resmi Gazete'de ya
yınlanan 355 Sayılı Kanun Hükmünde kararnameyle 
Kültür ve Turizm Bakanlığı'na dönüştürülmüştür. Ya
pılan kabine deği�ikliğiyle 3 1  Mart 1989 tarih inde 
Nam ık Kemal ZEYBEK Kültür B akanlığı'na ve İlhan 
AKÜZÜM Turizm Bakanlığı 'na atanmışlardır. .. 

Gelelim tekrar yazımızın başına: 03 Kasım 2002'de 
yapılan seçimlerden AKP büyük bir seçim zaferiyle 
çıktı. Genel B aşkanı 'nın milletvekili seçilmemiş ol
ması nedeniyle Bakanlar Kurulu'nu Abdullah GÜL 
kurdu ( 18. 1 1.2003). Hüseyin ÇELİK Kültür B akanı, 
Güldal AKŞİT Turizm Bakanı oldu. Erkan M UMCU 
ise Milli Eğitim B akanı idi! Erkan MUMCU daha ön
ce de Turizm Bakanlığı yapmıştı. Bu sefer Erdoğan 
Hükümeti 'nde birleştirilen Kültür ve Turizm Bakan
lığı 'na getirildi. Bu olay biraz da 1 98 1  'de yaşanan j l
han Evliyaoğlu olayına benzemiyor mu? 
Yine bu olay 1989 yılında yaşanan Halit KARA ola
yını da biraz olsun hatırlatmıyor mu? Yüksek Planla
ma Kurulu'nun 20 Ocak 1989 tarih ve 89/1-2 sayılı 
kararıyla " Ülke kalkınmasında sektörler arası denge 
ve uyum imkanlarını artımak, kaynaklan birleştirerek 
daha etkin kullanımını sağlamak üzere" sanayi sektö
rü ile turizm sektöründe kalkınma ve yatırım bankala
rı olan Türkiye Kalkınına Bankası A.Ş. ve T.C. Tu
rizm B ankası A.Ş. birle�tirilmişlerdi ! Bu  b irleşme eş
yanın tabiarına aykırıydı. O yıllarda Türkiye Turizmi 
" Balayı Dönemi"ni yaşıyordu. Turizm Bankası'nın 
fonksiyonlarını daraltmak, hele hele hantal b i r  yapıy
la birleştirerek atıl duruma getirmek değil, daha da 
geliştirmek, etk inliğini artırmak gerekiyordu. Ama 
tam aksi oldu. Yapılan işlem her iki  kuruluşa da yara
madı. Tam anlamıyla ne İsa'ya ne Musa'ya yaranıl
dı. .. o günlerde bu işlemin devrin iktidarına, özellikle 
de Özel Ailesine çok yakın olan Halit KARA'ya da
ha büyük önem ve "fonksiyon" kazandırmak iç in ya
pıldığı çok söylendi !  

Elma i l e  Armut Top lan ı r  mı? 

Aritmetik ilminin en önemli kurallanndan birisi "ay
kırı şeylerin cem edilemeyeceği "dir. Yani "elma" el
ma ile, "armut" armutla toplanır. Turizm ve Kültür ik i  
ayrı alandır. B i rleşt ikler i ,  kesişti kleri alanlar yok mu
dur? Çoktur ! B u  onları ayrı ayrı faaliyet sahaları ol
maktan çıkarmaz. Zaten sibernetik anlayış içersinde 
bütün disiplinler birbirleriyle iktişim ve etkileşim 
alanı içersindedir. Hele turizm eııd i i ,t risi ! Turizmin me
sela ulaşımla doğrudan büyük ili�k j , j  vardır. O zaman 
Turizm Bakanlığı ile Ulaştırma B ak�ı ı ıl ığ ı'nı b i rleştir
selerdi !  .. Şöyle bir  gözden geçirin Bakanlıkları, baka
lım hangi Bakanlığı, hangi Bakanlığa yakıştıracaksınız? 
Turizm B akanlığı i le Kültür Bakanlığı'nın birleştiri
lemeyeceği, bu birleşmenin fayda vermeyeceği, esa
sen bunun daha önce de görüldüğü, eşyanın tabiatma 
aykırı olduğu . . .  çok söylendi. Her iki Bakanlığın eski 
Bakanlan ulaşabildikleri yetkilileri ziyaret ettiler. 
Anlattılar. Her iki B akanlık da son derece önemli ku
ruluşlardı. .. Türkiye'nin bu coğrafyada ve bu tarihi ,  
siyasi, ekonomik . . .  şartlarda her iki bakani ığa da daha 
fazla önem vermesi gerektiğ i  vurgulandı. .. 
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Bu Bak:.ır:U ıklardaki yetişmiş insanlara da çok yazık 
olnı,�kı ;;.dır. Turizm Bakanlığı 'nın son otuz küsür se
nesi ni çok iyi biliyorum. Ben bu Bakanlığı ilk tanıdı
ğımda "küçük hariciye" demiştiın. Yalnızca i şlevle
rinden önemli b i r  kısmının tanıtım olmasından dolayı 
değil !  Çalışan personelinin de en az o kalitede olma
sından dolayı. Gerçekten de Turizm B akanlığı 'nın 
çok iyi eğitim almış, iyi yetişmiş, dünya standartların
da bir  kadrosu vardı... 
Yakın zamanda o kadar çok yanlış yapıldı ki, sık sık 
"biz bu haltı neden yed ik?" d iye soruduk. Adım gibi 
biliyorum, b i r  müddet sonra bu hatadan da dönülecek. 
Ama yazık günah değil mi ,  kaybedilen zaman, emek, 
para, insan ... Kimin yanına kar kalacak? 

KKTC'nde Seçimler Yap ı l d ı  
KEŞKE BU IŞ ARTIK BiTEBiLSE! . .  

ANATOLlA Dergisi'nde onüç yılı aşkın bir süred i r  
yazdığım yazıların öneml i  b i r  kısmı Kıbrıs'la ilgili
d ir. Daha geçen sayımızcia "Kuzey Kıbrıs Turizmi ve 
Tanıtım Atağı" başlıklı yazımda; KKTC Turizminin 
geniş bir biçimde tanıtımını öngören reklam kampan
yası hakkında bilgi vermiştinı. 
B ilind iği gibi 14 Aralık 2003 Pazar günü Kuzey Kıb
rıs Türk Cumhuriyeti 'nde seçimler yapıldı. B en de se
ç im geli�melerini izlemek üzere 8- 1 5  Aralık tarihleri 
arasında Kıbrıs 'taydım. Seçim neticeleri fevkalade 
enteresan çıktı: Seçimlere katılan partilerden Cumhu
riyetçi Türk Part i s i  (CTP) % 35.20, Ulusal B i rl ik Par
tisi ( U I3 P) % 32.94, Barış ve Demokrasi Hareketi 
( B  DI-l ) % ı 3. 16, Demokrat Parti (DP) % 1 2.88 ,  Mil
liyetçi Barış Partisi ( M  B P) % 3.22, Çözüm v e  A vru
pa B i rl iği  Panis i  (ÇABP) % 1 .99, Kıbrıs Adalet Par
t i s i  (KAP) % 0.60 oy aldılar. (Kaynak: Halkın Sesi ,  
ı 5 Aralık 2003) 
Bu dağılıımı göre iktidarda bulunanan partiler ( muha
lefet onlara "Starüko" yanlıları eliyor) U B P  18 ve DP 
7,  toplam 25 milletveki l i ;  muhalefette olan p::ırt i ler (lıem 
ikt idar, hem de kendileri " Annancı lar" diyor) CTP 1 9, 
B DH 6. toplam 25 milletvekili ç ıkardılar. 
Bu tablodan herkes kendi lehine sonuç çıkardı .  Ancak 
herkesin ele buruk olduğu, tam bir  sevinç yaşayama
dığı ve hele "zaferden" bahsedemediği de bir gerçek ! . .  
Muhalefet in  çoğunluğu ele geçirip, meclisi işgal etme 
(Gürci stan Modeli ! )  hayal icle bo�a g i tti .  
Ben durum kar�ısında lıi sselt iklcrinı i açıkça i fade et
mek istiyorum: 
Ben bu tablodan ve seçim öncesi son b i r  hafta ya�a
dıklarımdaıı dolayı üzüntü duyuyorum .. .  
B�ııce Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyet i 'ndeki insanla
rın öneıni i bir kısmı psikoloj i k  b i r  travma ya�anıakta
d ır. Bir  kere muhalefet sokağa ve gençlere önemli öl
çiide lıilkiın d i r. Aclera Türkiye'nin 1 973' 1erde yaşadı-
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ğı " Umudumuz Ecevit" günler i  yaşanmaktadır: "Çö
züm isterik, barış isterik, Avrupa isterik ... " sloganla
rıyla umut ticareti yapılmakta, hayill satılmaktadır. Bu 
ticaretin belki de başka ülkelerele yapılınasında bir mah
sur olmayabili r. Ama Kıbrıs'ın maliyeti çok yüksek
tir, kaybın bedeli çok yüksek olacaktır, "yanıldım, b i r  
dahaki sefere telafi ederim" deme imkanı yoktur. Ga
zimağusa'da bu durumu orta yaşlı ve ticaretle uğraşan 
b i r  Kıbrıs Türkü çok güzel özetledi: "Rahat battı, ba
şımıza bela arıyoruz. l 974 ' te rahat Rumiara batmıştı, 
belalarını buldular: Refah içeris indeydiler, her şey 
leyhierine idi; zengin olmuşlardı. Zaten papaz ( Maka
r ios) beş-on senede adada Türk de bırakmayacaktı. 
Adamlara rahat battı. İlle de "enosis" i ster iz d iye çık
tılar. Üçyüzbin adamları göçmen oldu. Kan gördüler, 
gözyaşı döktüler, sefil oldular. .. Otuz yıldır yeni y�ni 
kendilerine geliyorlar. .. Ş imdi  de rahat bize bat t ı. In
şallah pişman olmayız ... " 
İn�allah pişman olmazsınız ! 
Dünyanın en huzurlu ülkesinde yaşayan Kıbrıs Türk
leri maalesef elerinde tuttukları imkanların farkında 
değiller. Herkes konuşuyor Allah konuşuyor ! " Av
nıpa Pasaportu almaktan" bahsediyorlar. Cebinde pa
ran olmazsa, Avrupa Pasaporlu neye yarar! Lefkoşa'da
ki  seyahat acentalarında çok cazip fiyatlarla Avrupa 
(Roma, Prag, B rüksel, Madrid ... ) turları satılıyor. Pa
ran oldu da i stedin de gidemiyor musun? Paran ol
mazsa zaten cebine pasaport koyamazs ın ! "Avrupa' cia 
çalışacayık " !  Zaten Avrupa da çalıştırmak üzere kol
larını açmış s izi bekliyor. . .  
Bundan sonra KKTC yönetiminde işler çok zor olacak. 
Türkiye düşmanı, ezik, saldırgan bir sürü sendika baş
kanı nı illetvekil i oldu. Bu zorbalar devleti yağma ede
cekler! CTP' nin i lk iktidar ortağı olduğu 1 993 döne
minde yaptıkları gibi. Mesela o zaman başabaş bütçe
siyle el koydukları Kıbrıs Türk Turizm İşletmeleri' ıı i 
altı ay içerisinde borç batağıııa soktular. Alelıkları kre
dilerle şi rketi soydular. Daha sonra da batırdı lar. Dev
let bankaları olan 20 trilyonluk borçlarını daha yeni 
bit i rebi Idi! . .  
İşte böyle b i r  paylaşım kavgası. . .  
Kıbrıs meselesi yüzlerce kö�es i olan bir prizına gibi
dir. Bütün kenarları ayrı ayrı renk verir. Ylizlerce fonk
siyonu olan bir  yumaktır. Şimd i  Verheugen, Avrupa 
Birliği zor durumda ! Kıbrı s biz im yarım asrımızı, çok 
şeyimizi aldı. Sıra bunlarda ! Zannediyor musunuz Ver
heugen ve Avrupa B i rliği'nin asabiyeti bizim Kıbrıs
lı "çözümcü" tosuncukları çok sevel iklerinden kaynak
lanıyor? B aşlarına öyle bir  bela alıyorlar k i ,  i � in için
den nasıl çıkacaklar bakalım. 
Kıbrıs'tan çıkmak, Kıbrıs'a g irmekten daha zordur. 
Keşke biz de hu i ) i  artık bit irebilseyd ik !  .. 

Dr. Meillll<'l ÖZDIO:MiR. 1 7  Arailk 2003-t\nkara 
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Ote l Gene l  MüdürhHinde  TUkemniş l i k  Sendronm ve Tijkenmişl i ğ i n  Gene l  
rv1 ü d ü r!er in  i ş ler in i  Değ işt inne Eğ i l im ler ine Etk i l e ri 

l{eınal l3 iRD IH - Mustafa TEPECi 
Nle rs i ı ı  Ü n iversitesi Tur izm Işletmeci l iğ i  v e  Otelc i l ik  Yüksekoku l u  

ÖZ 
Bu çalışma l l l  olel  genel m ü d ü rl e r i n i n  t ü k e n m i ş l i k  düzeylerini  bel ir lemek, (2 1  otel genel m ü d ü rl e r i n d e  t ü k e n m i ş l i k  
boyut l a r ı n ı n  a ı taya ç ıkar ı lması  ve (31 tükenmişl ik  boyutların ın  genel m üdürlerin iş ler in i  değiştirme eğ i l i m ler ine ( is
tekle r ıne)  etki lerini saptamak a macıyla yapı lmışt ı r .  Çal ışmada tükenmişl ik  d üzeyini  ölçmek için Türkçeye uyarlanan 
Masl ach Tükenmişlik Env;ınterin ( MTE)'den yararla n ı l m ıştır. Türkiye'de faaliyet gösteren ve t u rizm işletme belgel i  3-
4-5 y ı ld ız l ı  otel ier in genel  m ü d ü rler inin 1 49 ' u n d a n  to planan veri lerle y a p ı l a n  anal iz lerde, genel o l a rak, otel genel m ü 
d ü rler in in  t ü k e n m i ş l i ğ i  fazla yaşa m a d ı kl a rı bel i r lenmişt i r. MTE' n i n  ö z g ü n  3-faktör y a p ı sı n d a n  fa rk l ı  bi r  faktör yapısı 
ortaya ç ı k m ıştır .  Ayrıca tüke n m i ş l i k  faktö rlerinden Duygusa l  Tüken m e ' n i n  ote l  genel  m ü d ü rler in in  işlerini değişti r
me eği l imler in i  etki lediği b u l u n m u ş t u r. 
Anahtar sözcü kler:  Yönetim b i l i m leri ,  t ü kenm i ş l i k  sendromu, Maslach tüke n rn i ş l i k, otel genel  nı ü d ü rler i ,  
iş değişti rme, otel endüstrisi, T ü r kiye 

G iRIŞ 
Otel iş letmeler in in  bel k i  de en öneml i  eleman ı ,  ge
nel nıüdürdü r. Dinamik bir yapıya sahip otel iş letme
l eri,  yoğun çal ı�ma tempos u,  k arınaş ık  i ş leyiş yapı
ları, s istemin her ad ı ın ında yoğun i nsan i l işki ler i  i le 
yorucu i ş let ınclerd i r. Her bir i  ve her departmanı  bir 
t i yatro sahnes i  ol arak tan ı mlanan otel i ş letmeleri ,  şe
hir iç i nde k üç ü k  bir  �eh i r  ol arak ta tanı m lanabi l mek
ted ir (Nebel 1 99 1 ) .  Uzun ve yorucu çal ı �m a  saat leri , 
aral ıksız çal ı ş ın a  gerekl i l iği ,  ta lebin değişken ve aş ı
rı deni lebilecek ölçüde d uyarl ı o lması ,  üret i m  ve t ü 
k e t i m  süreçlerin i n  eşzamanl ı  yap ı l ınası zoru n l uluğu 
( M e ier 1 99 1 )  yönetici lerin hemen hemen her gün 
yaşamak zorunda o ldukları  temponun bir  parças ı d ı r. 
B ir gene l  müdüre göre, ote l , " . . .  yüz farkl ı  şeyi aynı  
anda yapmakt ı r ! " (Ne bel 1 99 1 :  1 3 ) 

Yapı lan çal ı � ınalar ve araşt ırmalar,  otel genel m ü 
d ürkrin i n  çeş i t l i  sorunlar  yaşad ığın ı  ortaya koymak
tad ır. Genel ınüdürler, öze l l i k l e  k u rumsal laşmanın 

ve profesyone! leşınenin çok a l t  d üzeyde kald ığı otel 
iş letmeleri nde uzun süreler kalmamakla veya yatm m 
cılarla yaşa d ı k l ar ı  çat ışmal ardan dolayı i ş ler i ı ıden 
ayrı lmaktad ı rl a r  (Bird i r  2000). 

Ai le  yaşant ı sına yeterl i zaman ayıramaınak, otel ge
nel müdürlerin in bir d iğer öne m l i sorunudur. Genel 
müdürlerin önem l i  b ir  k ı s m ı n ı n  evleri n i  ve a i kleri n i  
işletıneye taş ı nı aları yaşanan önem l i  b i r  olgudur. Mer
r i t t  ( 1 996) ' e  göre, TUken m i ş l i k ,  otel genel m üdürle
riyle i lg i l i bir �ey yazıl ırken s ık  s ık  kul lanı lan kel ime
l erden bir tanes idir .  İnsanlar ı ükennı i şl iğ i ,  genel ınü
diirlerin aniden iş lerinden ayrı l mas ın ı  veyn sektörü 
tamamen terk etmelerini  aç ık lamak için k u l l anırl ar. 

Otel genel ınü dürleri ,  çoğu zaman, oldukça zor ve 
yorucu bir tempoda çal ı ş ıp, gün leri n in  önem l i  b ir  k ı s
m ın ı  i ş letmelerine ayırmaktad ı rlar ( Ne be l  2000). B u  
t ü r  i ş letmelerde genel m ü d ü r  i şletmenin  h e r  şeyicl ir .  
Pazarlamadan satışa, satın a lmadan, ça l ı �an a l ı m ı na, 
işten ç ı kart ı l masından, yönlendirmeye, pianlaınadan, 
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bütçeye kadar her şey genel m üdürterin sorumlu luğu 
altındadır. Bu yüzden, otel genel müdürlerinin başarı
l ı  ol ması son derece öneml id i r. 

B i lindiği  g ib i ,  Türkiye g ibi ge l işme kte olan bir  ü l
kede n i te l ik l i  i ş lerin sayıs ı  çok fazla deği l  d ir .  Dola
yıs ıyla, otel genel m üdürü o lmanın çeş i t l i  avantaj la
rı olduğu ve k i ş i nin sosyal ve ekonomik  i ht iyaçları
na olum lu  katkıs ı  olacağı öne sürülebil i r. D iğer bir  
ifadeyle, otel genel müdürleri , Türkiye ortalamasına 
göre daha iyi kazanmakta, özel l ik le  büyük i şletme
lerin genel müdürleri prest ij l i  bir görev yapmakta ve 
sosyal açıdan kabul görmektedi rler. Bu genel çerçe
ve içerisinde Türkiye ' de, 1 980 ' lerin ortasından i t iba
ren büyümeye başlayan otelcil ik sektörünün bu önem
l i  elemanının tükenmişl ik  düzeyin i11 tespit edi lmesi
n in öneml i  olduğu açıktır. Öte yandan, Türkiye'de 
otel genel müdürlerinde tükenmiş l ik sendromu konu
sunda yapılmış herhangi  b i r  araşt ırma da bulunma
maktadır. Dolay ı s ı  i le mevcut araştırma genel ınü
dürlerde tükenm işl ik sendromunun ne düzeylerde ol
duğunu ve tükenmişl iğ in nedenler in i  bel i rlemek açı
sından l i teratüre katkı sağl ıyab i lecektir. 

LiTERATÜR TARAMASI 

Tükenmiş l ik Sendromu 

Tükenmişl ik Sendromu kavramı ,  bu kavramın i lk  kez 
araştın imaya başlandığı uönemlerde, tükenmişl iğin s ık
ça yaşandığı meslek gurubu o lan, gönü l lü  sağ l ık  per
sone l i  arasında ortaya ç ıkan yorgunl uk,  hayal k ı rık 
l ığı ve i ş i  b ırakma g ib i  davranış b iç imlerin i  tanı nı la
mak için ortaya atılmış  bir terimdir (Edirne 200 1 ) .  
Tükenmişl ik sendromu konusunda yapı lan erken ça
l ı şmal arda sendromun sadece henış i relerde , öğret
menlerde ve sosyal h i zmet çal ışanlarında ortaya ç ı 
kabileceği i leri sürülnıüşse de, daha sonra yapılan ça
l ışmalar, sendromun bir çok farkl ı  iş kolunda yaşan
d ığını ortaya koymuş ve çalışmalann  gereks iz  b i r  bi
ç imde sadece yukarıda sayı lan gruplar üzerinde sınır
landırıldıkları saptanmıştır (Cordes ve Dougherty 1993). 

Reynolds ve Tabacchi ( 1 993) tükenmiş l iği, çal ı�ma 
ortaınında yaşanan stres in  ortadan kaldırı l ( a)maına
sı sonucu fiz iksel  hastalık ha l ine gelebi len psikolo
j ik  bir sorun olarak tanımlamaktadır (Reynolds ve Ta
bacchi ( 1 993: 62). Tükenm işl i k  sendromu " i lk  olarak 
gönül lü sağl ık  personel i  arasında görülen yorgun luk ,  
hayal kır ık l ığı ve  i ş i  bırakma i l e  karakterize b i r  duru
mu" taıııınlamaktadır (Edirne 200 1 ) . Edirne 'ye göre 
"tükenmiş !  ik sendromu, yaptığı i� ten memnun olma
yan, aşırı yıprandığını  ve karş ı l ığ ın ı  a lamadığmı dü
şünmeye başlayanlarda ortaya ç ık ıyor. Söz konusu 
durumun öneml i  bel irti ler inden birisi ' yaptığım i ş i n  
ne anlamı var? ' düşüncesi olm aktadır. Tükenen k i ş i  
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mesleği üzerine fe lsefi bir sorgulanıaya giriş iyor. Ba
şarı inancı beslerken, başarıs ız i ık inançsızlığa ve sor
gulayıcı düşüncelere kapı açıyor. Kazanan giderek da
ha az sorgulayan b i r  uygulayıcıya dönüşürken, kay
beden karanısar bir  tonda da olsa soru sormaya ba�
l ıyor" (Edirne 200 1 :  728). Cordes ve Dougherty (1 993) 
ise, Tükenın iş l iğ i ,  duygusal tükennı iş l i k, duyarsı z
Iaşına ve azalan k i şi sel başarıya, cevabcn oluşan b i r  
sendrom olarak tanımlam aktadır (Coı·des ve Doug
herty ( 1 993:  622) .  

Maslach ve Jackson ( 1 986) tarafından gel i ş t ir i len 
üç yön lü  tanımlama, Tükenmiş l ik  Sendromunun en 
genel ve en çok kabul gören t an ım lanıası olmuştur. 
Maslach ve Jackson ( l986) ' a  göre Tükennı iş l ik ,  k i 
ş in in duyarsız laşına,  duygusal tükenmi ş l i k  ve  azalan 
k iş isel  başarı duygusundan o luşan bir  psikoloj ik  
sendromdur. Maslach ve Jackson ( l 986) ' a  göre; 

( a) duyarstzlaşnıa:  k iş in in  h i zmet ett iği veya bakı
ınını yaptığı veya bir l ikte görev yaptığı k iş i lere kar
ş ı  negatif, kat ı ,  duygusuz bir tavır gel i ş ti rmesi veya 
onlardan uzaklaşması, 
(b) duygusal tükenmiş/ik: kiş in in  ruh en y ıpranma 
duygusunu yaşaması , 
(c) azalan kişisel başa n :  k iş in in  yeteri i l ik ve başarı
ya u laşma duygusunda azalma olarak tanımlan ır. 

Yukanda bel i rt i len boyutlardan yararlanı larak ge
l iş t i r il m i ş  olan Maslaclı Tükenmi ş l i k  Envanter i  
( MTE), 22 maddeden o luşmakta ve tükenmiş l ik  ça
l ışmalarında en çok kul lan ılan ö lçekt ir  (Coı·des ve 
Dougherty 1 993) .  B una karş ın ,  ölçeğin  temelde sos
yal h izmetlerde çal ı şan işgörenlerde yaşanan tüken
ıniş l iği ölçmek için düzenlenmesi zaman zaman e leş
t ir i lmişt ir  ( Moore 2000).  

Şeki l 1 'de, çeşitl i görevlerde çalışanların hizmet ver
d ik leri k i ş i lerle i l i şki lerinde yaşanan yoğunl uğa gö-

Şekil ! .  Çeşitli işlerde beklenen duygusal ılikenıııiş l ik  düz�yi 

Resepsiyonist 
Yüksek Sauş temsilcisi 

Kişisel KütOphane çalışanı 

Kontağıo (Orta düzey tükenmişlik 

SıkJıg:ı Araştırmacı 
Orman koruyucuları 

Düşük Petrol rafınesi operatörü 
La borant 

Sosyal yardım görevlisi 

Müşteri servisi temsilcisi 

Hemşire 
Öğretmen 

(Yüksek düZey tükeomişlikl 

Sağlık çalışanı 
Sivil savunma çalışanı 
itfaiye çalışanı 
Polis detektif 

(Düşük düuy tükenmişli ) (Orta düzey tükenmişlik) 

Düşük Yüksek 

Kaynak: Coı·des, C.L. ve Douglıerıy. T.W. 1 993. s. 643. 
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re, tükenmiş l ik  sendromuna yakalanma düzeyi gös
terilmiştir. ŞelGlde görüldüğü gibi, görevleri gereği yo
ğun ve sık kişisel  kontak gerektiren mesleklerde ça
l ışanlar, sosyal h izmet görevli leri, müşteri hizmet tem
si lcileri, okul öğretmenleri ve hemşireler, en yüksek 
duygusal tükenmişliği yaşayan meslek gruplarını oluş
tururken, kiş ise l  kontak yoğunluğu ve s ık lığı  düşük 
görevlerde çal ı şan fizyoterapist ler, orman korucu la
rı, petrol rafineri operatörleri ve laboratuar teknisyen
leri en düşük tükenmişl iği  yaşayan meslek grupları
d ı rlar. Resepsiyon veya otel i ş letmelerinde çal ı şan
ların, orta düzey tükenmiş l ik  hissetmeleri söz konu
suyken, otel genel müdürlerinin yüklendikleri so
rumluluklar düşünüldüğünde, genel müdürlerin yük
sek seviyelerde tükenmişl ik yaşamaları beklenehi l i r. 

Tükenmiş l iğe Yol Açan Nedenler 

Tükenmişl iğe yol  açan bir  çok neden ortaya konu l 
muştur. Bunların öne çıkanları şunlardır; (a) görev ça
tışması ve görev karmaşası (Burke ve Greenglass 1 995;  
Jackson, Schwab ve Schu ler 1 986; Lee ve Ashforth 
1 993; Pines, Aranson ve Kafry 1 98 1  ) ,  (b) aşırı görev 
ve sorumluluk (Coı-des ve diğerleri 1 997; Jackson ve 
d iğerleri 1 986), (c) karş t ! ık l ı  i l işki lerde yaşanan k i 
şisel sorunlar (Le iter ve M as lach 1 988), (d) otonomi 
eksikl iği  (Jackson ve diğerleri 1 986) ve (e)  ödül ek
sikl iğidir ( Pines ve diğerleri 1 9 8 1  ) .  

Cordes ve Dougherty ( 1 993) tükenmiş l ik  sendro
muna yol açan sebepleri, üç ana baş l ık  alt ında topla
mışt ır. Bunlar; 

1. İşin kendisinden ve görevden oluşan sebepler: B un
ların arasında en krit ik olanlar, çal ışanlar ve müş
teri (öğrenci, hasta, otel misafiri ve benzeri) i l iş
kis inden ortaya ç ıkan sebepler ve aşı rı görev, kar
maşa ve çatışma sayı labi l i r. 

2 .  Organizasyon yapıs ın ın  yol açtığı sebepler: bun
ların arasında öne çı  kanlar, iş in yapıs ı ,  ödül ve ce
zaların yapısı  ve bu öd ül ve cezaların uygulanma
s ında yaşanan haksızl ı klardır .  

3 .  K işisel özell iklerin yol  açtığı sebepler: Bunların ara
sında öne çıkanlar, c insiyet, yaş, ve medeni durum
dur. Örneğin ,  evl i ler daha düşük seviyelerde tü
kenmişl ik yaşamaktad ı r  (Maslach, Schaufel i  ve 
Leiter 200 1 ) . 

Tükenmiş l ik Sen dromunun Kişi  ve Kurumlara Etki leri 

Tükenmişl iğin kişi üzerinde ol umsuz etki yaratt ığı  
beş öneml i  alan vard ı r  (Kahi l l  1 988) .  Bunlar, fizik
sel etkiler, duygusal etki ler, i l işki lere etki leri, al ışkan
lık biçimlerine etkileri, ve davran ı ş  biçimlerine etki
leri olarak sıralanabilir. Kah i l l  ( l 988) 'e göre olumsuz 

fiziksel etki ler sırasıyla, halsizi ik, uykusuzluk, baş ağ
rı ları ve çeş i t l i  m ide ve benzeri rahats ız i  ık lardır .  Tü
kenmişl i k  sendromunun d uygusal etkilerin in  en ba
şında ak ı l  sağl ığ ın ı  olumsuz etkilernesi  gelmektedir 
(Jackson ve M aslach 1 982) .Yapılan çal ı şmalar ayrı
ca, tükenmişl ik  yaşayan insan ların yakın arkadaşla
rı, çal ışma arkadaş lan ve aile bireyleri i le i l işk i lerin
de çeş i t l i sorunlar yaşad ıkları n ı  ortaya koymaktad ı r
lar. Maslach ve arkadaşlarına (200 1 ) ' a  göre tüken
miş l ik  yaşayan insanlar arkadaşlarında uzak laşmak
ta ve sosyalleşmede ( insanlarla i l  iş ki kurmada) sorun
lar yaşamaktad ırlar. Tükenmiş l ik  sendromu yaşayan 
insanların isteksizlik, hızl ı  yorulma, s ıkı lma, uyku bo
zukluğu, al ıngan l ık ,  s inirl i l ik ,  terleme, çarpınt ı ,  tan
s iyon, mide ve bağu-sak bozuk luğu i le sindirim sis
temi ve dolaşım bozukl uğu gibi  çeşitl i fiziksel rahat
s ız l ık  yaşadığı  da b i l inmektedir  (Çevik 200 1 ). 

Edirne (200 1 ) ' ye göre fiziksel tükenmiş l ik  belirti
leri kronik yorgunluk,  güçsüzlük,  eneıj i  kaybı ,  yıp
ranma, hastal ı l ara daha hassas olma, s ı k  baş ağrı ları, 
bulant ı ,  kas krampları , bel ağrıs ı ,  uyku bozuklukları  
ve benzer sorunlardır. D uygusal tükenmişl ik bel i rt i 
leri i se depresi f  duygulanım, desteksiz  ve güvensiz 
hissetme, ümitsizl ik,  evde geri l im ve tart ışma art ış ı ,  
kızgınlık, sabırsızl ık ve huzursuzluk ve benzeri olum
suz duygularda artma, nezaket, saygı ve arkadaşl ı k  gi
bi olumlu duygularda azal ış  gözlemlenir. Zihinsel 
tükenmiş l ik belirti leri arası nda doyumsuzluk,  kendi 
ne, işine ve hayata karşı negat if tutumlar içerisine g ir
mek ön plana ç ıkar ( Edirne 200 1 :  1 2) .  

Çeşit l i  çal ışmalar, tükenmişl ik sendromunun orga
n izasyon ve kurumlar üstünde de birçok olumsuz et
kisi olduğunu ortaya koymaktadı r. Mesela Weisberg 
( 1 994 ), yaptığı çal ışmada, işgörenlerde yaşanan tüken
mişl iğin veriml i l iği ve motivasyonu düşürdüğü ve iş
ten ayrılma eği limini artırdığın ı tespit etmiştir. Öte yan
dan, Lazaro, Schin ve Robinson ( 1 984) tükenmişl ik 
ve işten ayrı lma eği l imi arasında i l işki olduğunu ortaya 
ç ıkarmıştır. Ayrıca, öğretmenierin mesleklerini erken 
yaşlarda terk etme ve tükenm iş l ik  arasında bir i l işki  
tespit edilmiştir. B urke ve Greenglass ( 1 995) ve Wol
pin, Burke ve Greenglass ( 1 99 1 )  duygusal tükenmiş
lik ve i ş  tatmini  arasında i l işki tespit ederken, Go
lembiewski ve Kim ( 1 989) tükenmişl ik ve azalan ken
dine güvenme hissi arasında, Jackson, Turner ve B rief 
( 1  987), tükenmişlik ve işletmeye olan bağlı l ığın azal
ması belirti leri arasında i l işki olduğunu tespit etmiştir. 

Tükenmişl iğin her şekl in in  işletmelere doğrudan 
ve dalay l ı  bir çok önemli  mal iyere yol açtığın ı  i leri 
sürülmektedir (Reynolds ve Tabacch i 1 993) .  Bu ma
l iyetler arası nda artan i şe gelmeme eğil imi ,  üretken
l ikte yaşanan azalmalar ve erken emekl i l iğe ayrı l 
malar sayılabil ir .  
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Yukarıda yapı lan tart ı şmada ortaya konulmaya ça
l ış ı ld ığ ı  g ib i ,  Tükenmiş l i k  Sendromu tedavi ed i lme
diği takdirde, k iş i  ve i� letmeler üzerinde öneml i  olum
suz etkiler yaratmaktadır. Tükenmişl ik Sendromu so
nınunu yaşayan insanlar, çeşi t l i  fiziksel (halsiz l ik ,  uy
kusuzluk, mide rahatsız l ıklan ve benzeri) ,  d uygusal 
(yakın çevresiyle, arkadaşlarıyla ve ailesiyle olan i l iş
k i lerinde sorunlar) ve zih insel rahatsız l ık lar yaşamak
tadı rlar. B u  olumsuz etk i ler, i şgören lerde ve dolay ı 
s ıyla işletmelerde veri m kaybına yol  açabi lmekte, i ş 
ten ayrı lmalar artabi lmekle ve iş yerinde ça l ı şma hu
zurunun kaybolması söz konusu olabi lmekted ir .  

Turizm Endüstrisi ve Tükenmiş l ik  Sendromu 

Turizm ve otelc i l ik  endüstri lerinde, rükenın : � l ik  send
romu konusu henüz son on y ı ldan beri incelenmeye 
ba�layan bü· alan olarak göze çarpmaktadır (Reynolds 
ve Tabacchi  1 993) .  Türk iye 'de de turizm endüstri
s inde tükenın iş  l ik sendromu konusunda hazır lanmış 
fazla çalışma yoktur. Bu alanda yapı lan çal ışmalar
dan birisi  A koğlan-Kozak (200 1 )  tarafmdan gerçek
leştiri lm işt ir .  Türk iye 'de konaklama sektöründe ça
l ı şan kadınların tükenmiş l ik durumların ı  i nceleyen 
çal ı şmada, u luslararası bir otel z inc irinde görev ya
pan kadın çal ışan larda tükenmiş l ik  sendromu ince
lenmiştir. Bu araşt ırma 204 kadın çal ı�an üzerinde ya
pılmıştır. Çal ışma sonunda, katıl ımcıların yüzde 23,4'
ünün konaklama sektöründe 1 (bir) y ı ldan az deney i 
me sah ip  olduğu, yüzde 3 1 ,2 's in in 6- 1 0  y ı l  ve  yüzde 
28 .8 ' in in l -5 y ıl aras ı nda tecrübeye sah ip olduğu 
bul unmuştur. Kat ı l ımc ıların yüzde 72,5' i ara ele
mand ır. Akoğlan-Kozak (200 1 ), çal ışan lar ın tüken
miş l ik  düzey in in  ölçülmesi iç in " Beck U mutsuzluk 
ölçeği"nden faydalanmı şt ı r . Kat ı l ı m c ı lar, B eck 
U mutsuzluk Ölçeğinde bul unan, tükenmiş l ik  duygu
suyla i lgi L i  20 i fadenin 9 ' unu yüksek tükenme beli r
t is in i  i fade edecek yönde cevapland ırmışlardır .  Tü
keıımi�l ikle i lg i l i  mesleki ve sektörel gelecekten umut
lu olamama soruları n ı  kad ın  çal ışanlar o ldukça yük
sek oranlada onaylamışlard ı r  (ge leceğe umut la  ba
kamıyorum- %82; meslek i  geleceğimi i y i  görınüyo
rum- %69,2; bu sektörün geleceği çok bel irsiz- %78) .  
Akoğlan-Kozak (200 l ) ' a  göre, " . . .  [kad ın ]  çal ışanla
rın yüzde 45 ' in in  sektörel geleceğin bel i rs iz l iğ i ,  ka
riyer bel irs iz l iğ i ,  iş temposunun yoğun luğu,  yönet i
c i lerin tav ı rları, anne ve eş o larak çal ı şıyor olmala
rından kaynaklanan bir  tükenmiş l ik (bıkkı n l ık )  yaşa
dık ları saptanm ışt ır" ( Akoğlan-Kozak (200 1 :  J 8) .  

Tepeci ve B irel i r  (2003) Akden iz  Bölges i ' nde tüm 
y ı l  aç ık 4-y ı ld ızl ı ,  5-y ı ld ız l ı  otel ler  ve b i rinci  s ın ı f  
tat i l  köylerinde çal ıpn işgörenlerde (komi ,  garson ,  
be lboy, ve  benzeri) t ükenmiş l ik  sendromunu araştı r-
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mışt ı r. Çalı şmada, M aslach Tükenmiş l ik  Envante
ri ' nden yararlan ı lmış ,  gel işt ir i len anket i le  1 20 i şgö
renden veri toplanmışt ır. Çal ışma sonunda, otel iş
letmelerinde çal ışan işgörenlerde tükenmiş l ik düze
yi  düşük bulunmuştur (duygusal tükenme ( x= 1 .5 ) ,  
duyarsız iaşma (x= l .2)  kiş isel  başarı düzeyi (x=2 .8) ,  
(0-4 Likert ölçeğ i ) .  Araştırmacı lara göre, çal ışman ın 
anket uygulama safhas ımn Irak-Amerika savaşı nın 
en s ıcak dönemine rastlaması ve örneklcm sayısın ın 
düşük olmas ı çal ışman ın öneml i  s ın ır l amalarıdır .  

Krone, Tabacchi ve Farber ( 1 989) beş büyük otel 
z inc irinde görev yapan y iyecek- içecek müdürlerinde 
tükenmişl iği araştırmışlardır. Çalışmada, Maslach Tü
kenmiş l i k  Envanterinden yararlan ı lmış ,  toplam 532 
y iyecek- içecek müdüründen anket  a l ın m ı şt ı r. Araş
t ırma sonunda yiyecek-içecek müdürlerin in  öneml i  
b ir  kısm ında çeşit l i  düzeylerde tükenmiş l ik  ortaya 
ç ıkmışt ı r. Araşt ı rmaya katı lan müdürlerin y üzde 20-
25 ' in in  y üksek oranda tükenmiş l ik  yaşad ığı  ve y üz
de 33 ' ünün orta düzeyde tükenmiş l ik  yaşad ığı tespit 
ed i lmiş t ir .  Haftada 70 saatten fazla çal ı şan müdürle
rin, daha az çal ışanlara göre daha yüksek düzeyde 
tükenm iş l i k  yaşad ığ ı  ortaya ç ıkmışt ır. Araştı rmacı
lara göre çal ışma, tükenmiş l ik  sendromunun y iye
cek içecek sektörünün öneml i  bir problemi olduğu
nu ortaya ç ıkarm ışt ır. 

Reynold ve Tabacchi  ( 1 993) çeş i t l i  restoran zin
c i rleri nde, restoran m üdürleri n i n  yaşad ığ ı  tükenmiş
l iği araşt ırmış lard ır. Çal ı şmada, restoran müdürleri
n in  tükenmiş l i k  düzey in i  ölçmek iç in Maslach Tü
kenmiş l ik  Envanterinden yararlan ı l mış,  çal ışmaya 
1 77 restoran genel müdürü ve 1 73 restoran müdür yar
dımcıs ı  kat ı lmış t ır .  B u  araşt ırmada, Reynold ve Ta
bacchi ( 1 993),  müdür yard ımcı ları n ın genel müdür
l erden daha yüksek oranda tükenmiş l ik  yaşad ık ları
nı bul muş lard ı r  (yüzde 35 'e  kar� ı  yüzde 30). Ayrıca 
müdür asistan ların ın restoran müdürlerinden dü�ük ki
ş i sel ba�arı yaşadıkları; mlidür asistanlarının restoran 
müdürlerinden daha yüksek duygusal tükenmişl i k  yaşa
dıkları ; restoran müdürlerinin müdür as istanlarından 
daha çok duyars ız iaşma yaşad ık ları bulunmuştur. 

Val len ( 1 993),  organizasyon ik l imin in  tükenmiş
l ik sendromu i le  i l işk is in i  inceleyen bir  araşt ırma 
yapmışt ır. Tükenmiş i Lk  düzeyin i  ölçmek i ç in Mas
lach Tükenmiş l i k  Envanterinden yararlanı lm ış, or
ganizasyon ik l imin i  iç in ise Orgaıı izasyon Özel l i k le
ri Profi l i  (Profi le of Organizalional Characterist ics) 
ölçeği ku l lan ı lm ışt ır. Çal ışmada A B D ' nde bir Tu
rizm ve Otel işletmec i l iği okulundan mezun olan 1 022 
k iş iden 288' ine anket gönderi lmiş ,  1 30 cevap al ın
mış t ı r. V aleıı ( 1 993) çal ışına sonunda organizasyon 
ik l imi i le tükenmişl ik arasında öneml i  bir i l işki  oldu-
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ğu nu saptamıştır . V alen ( 1 993 ) ' e  göre katı l ımcı ,  de
mokrat ik  b i r  organizasyon ik l im i  serg i leyen işletme
lerde tükenmiş l ik  düzeyi düşük yaşanmakta, fakat 
otokratik ve baskıc ı  organizasyon ik l im ine sahip iş
letmelerde yüksek düzeyde tükenmiş l ik yaşanmaktadır. 

Otel işletmelerinde görev yapaiı y iyecek-içecek mü
dürlerinde tükenmiş l ik  sendromunu ve i ş letmelerde 
bulunan destek s istemleri/programl arı arasmda i l işk i  
olup ol madığını ,  Tabacchi,  Krone ve Farber ( 1 990) 
incelemişt ir. B u  çal ışmada da M as lach Tükenmiş l ik  
Envanterinden yararlanı l m ış ,  çal ı ş ınaya 1 99 otel y i
yecek- içecek m üdürü kat ı l m ış t ır. Üst yönet imden ve 
çal ışma ortaın ında bulunan gruplardan destek alan 
yiyecek- içecek ınüdürler in in ,  destek almayanlardan 
daha düşük düzeyde tükenmiş l ik  yaşad ı kları bulun
muştur. Üst  yönetici lerden destek alan y iyecek- içe
cek müdürleri duygusa l  tükenmiş l iğ i  ve çevreden 
uzaklaşma isteğin i  azaltınakta, k iş i sel başarıyı des
tekleyen imgelerin oluşmasına yard ım almaktadır. 
Dolayısıyla,  i ş letmelerde özel l ik le  genç yönetic i le
r in üst yönet ic i ler  tarafından desteklenmes i ve yapı 
c ı  i l i şk i ler gel iş t i r i lmesi tüken m iş l i k  sendromunun 
olumsuz etk i lerinden annmak iç in öneml i  olduğu 
vurgulanmışt ır. 

Bu doğrultuda bu çal ı şınanın amacı ,  üç başl ı k  al
t ında toplanabi lir :  ( 1 )  otel genel m üdürlerin in  tüken
miş l ik  düzeylerin i  be l irlemek , (2)  MTE kul lanı larak 
tükenmiş l i k  boyuUannın ortaya çıkarı lması ve ( 3 )  
tüken miş l ik  boyut lann ı n  genel ınüdürlerin iş lerin
den ayrı lma eği l im lerine veya isteklerine etk i lerini  
saptamak amacıyla yapı l mıştır .  

YÖNTEM 

Evren ve Ö rnekleın 

Mevcut araştırınan ın evreni ,  Türkiye 'de faa l iyet gös
teren ve turizm işletme belgel i tüm 3 y ı ld ız l ı ,  4 y ı l 
d ızl ı ve  5 yddızl ı ote l ierin genel müdürlerid i r. Çal ış
ınaya 2 yıldız! ı ,  1 y ı ld ız i  ı ve beled iye belgel i  otel ge
nel müdürleri dah i l  ed i lmemişt ir. Çal ı �manın uygu
landığı dönemde (200 1 sonbahar-k ış)  Türkiye'de fa
al iyet halinde bu lunan ve yukarıda tan ımlanan evre
ne dahil otel iş letmesi sayısı yaklaş ık 770'dir (www.tu
r izm .gov . tr). Bu i� letmeler 450 c i varında 3 yı ld ızl ı ,  
::wo civar ında 4 y ı ld ız l ı  v e  1 20 c ivarında 5 y ı ld ı z l ı  
ote ldir. 

Zaman ve maddi olanak yeters izl i klerinden dolayı 
evn�nin 3-4-5 y ı ld ız  otel ler i ç in  seçi len yarı s ına (a l 
fabeı ik olarak s ı ralanan herbir  kategoridek i  ote l ler 
iç in ç ift sayı veri lenler) anket gönderi lm işt ir. Anket 
gönderilen 385 otelden kul lan ı labi l ir dönen anket sa
y ıs ı  1 49 o lup cevaplanma oran ı %39 'dur. 

Araç 

Yeri toplamak için iki sayfa l ı k  bir  anket hazırlan
m ışt ır. Anketi n  i l k  bölümünde Erg in  ( 1 992) tarafın
dan Türkçeye uyarlanan M as lac!ı Tükenmiş l ik  En
vanteri ( MTE)'nden (Maslach B urnout l nventory
M B I) yararlan ı l mış t ı r. Toplanı 22 sorudan ol uşan 
MTE'nin Ergin ( 1 992) ve Sucuoğlu ve K uloğlu ( 1 996) 
çal ı şmalarında özgün 3-faktör yapıs ı  dcsteklenmiş
t i r. MTE Duygusal Tükenme ( DT) boyutunda 9,  K i 
ş ise l  B aşan ( K B )  boyutunda 8 ve Duyars ı ziaşma (D)  
boyu tunda ise beş maddeyi kapsamaktad ır. Ölçekte 
bul unan her bir madde Ü=hiçbir zaman, ! =çok nadir, 
2=bazen, 3=çoğu zaman ve 4=her zaman olmak üze
re 5 ' 1 i  derece lendirme i le cevaplandırı l m ışt ır .  

MTE soru larına i laveten ankette genel müdürlerle 
i l g i l i  demografik bi lgi ler (yaş, c ins iyet. medeni du
rum, otelc i l ik sektörlinde ve şu an çal ı ş ı ları otelde 
çal ışına süresi ) ,  çal ış ı lan ote l le  i lg i l i  (yı ld ız sayısı ve 
smıfı g ib i )  bi lgi ler ve genel müdürleri n işlerini de
ğişt irıne eği l i m lerini ö lçen soru lar soru lmuştur. Ge
nel m üdürleri n iş ler ini  değiş t i rme eğ i l im leri "Son 
zamanlarda ne s ık l ık la  i ş  değ işt irmeyi dü�ünüyorsu
nuz" sorusuyla (tek değişkenle) ve 5 ' 1 i  derecelend ir
me i le ö lçü lmüştür ( 1 =hiç, 3=bazen ve 5=çok s ık ) .  

Her  ne kadar tek  değişkenl i  ölçekler, b irçok araş
t ı rmacı tarafından gü ven ir l ik  hesaplanıası yapıl ama
dığ ı  ve yapı labi l se bi le güven ir l ik değerleri n iP ge
nel l ikle kabul gören en kliçük eleğerden ( . 60 veya .70) 

dü�i.ik  old uğu savunulsa da, son y ı l l arda yapı lan ça
l ışmalar bu görüşleri desteklemenıektcd i r  (Wanous 
ve 1-ludy 200 l ) . İş  perform<ın s ı ,  i ş  doyumu ve iş i  de
ğişt irıne niyet leri ıek değişken l i  öl��ck lerle vey�ı bir
den çok sayıda deği �kenlerden (yada kes i ı lerden )  olu
şan ölçeklerle ölçüldüğünde aralarında yüksek i l iş
k i ler (korelasyon ) olduğu ve tek değişkenJe ölçülen 
yukarıdaki g ibi tu tu ın ö lçek leri .  b i rden fazla dei:l:is
kenle ölçülen tutum ölçeklerine oran la  ii lçülmek

�
i�

teni leni  daha doğru veya güçlü ( robust) ö lçrüğü bu
lunmuştur (Wanous ve H udy 200 1 ) .  Bu çal ışrnad:ı, 
genel müdürlerin işlerini deği� t i rıne eğ i l im lerini  ö lç
mek iç in ku l lanılan tek değişken l i  ölçek l O  kadar 
otel genel ın liclürü ve turizm i �let ınec i l iğ i  öğretim 
elemanlarının görüş leri a l ınarak yüzeysel geçerl i l iğ i  
(face val idiry) arttırı larak gel iş t i r i lmiş ,  fazla tekrara 
yol açmadan, cevaplayan lar tarafından açık ve ko
layc;1 an laşı l acağı düşlin i.i l ınüş tür. 

Veri Toplama 
Araştı rmac ı lar tarafından hazı rlanan anket  posta yo
lu  i le 385 otel genel müdürüne gönderi lmistir Arıket
ler postaya verildikten bir ay so7ıra, 1 20 ci�ar;nda an-
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Tablo 1. Otel genel ın ücllirlerinin ve çalıştıkları otelierin özel likleri 

Demografik Değişkenler Kategori n % 

Cinsiyet Erkek 1 36 9 1 ,3 

Baya ıı 1 3  8,7 

Meden i  Ha l  Be  kar  24 1 6, 1  

Evl i  1 1 9 79,9 

Boşanmış/Du l  6 4,0 

Eğitim Lise mezunu 27 1 8,2 

Mes lek yüksek oku l u  23 1 5,5 

Üniversite 98 66,2 

Turizm Eğ it imi Tur izm eğ itimi yok 88 59,1 

Tu re m 5 3,4 

Tu rizm Lisesi 23 1 5,4 

Ü n iversite d üzeyinde 32 2 1 ,5 

P rofesyone l  Yönetic i/Sah i p  Yönetic i  1 1 6 77,9 

Sah ip  33 22,1 

l ik GM O lunan  Yaş 1 9-25 21 1 4,3 

26-32 63 42,8 

33-39 42 28,6 

40-46 1 6  1 0,9 

47-52 5 3,4 

G M  O l a ra k  Ça l ış ı lan Otel Sayısı l i k  7 7  52,4 

I ki nc i  20  1 3,6 

Ü çüncü  23 1 5,6 

Dördün c ü  1 2  8,1 

Beş  ve yuka rısı 1 5  1 0,3 

Otel Y ı ld ız Sayıs ı  3-yı ld ız l ı  56 37,6 

4- y ı ld ız l ı  66 44,3 

5- yı ld ız l ı  27 1 8, 1  

Ote l  Yeri Şeh i r  82 55,0 

Resort 64 43,0 

Termal 2 2,0 

Otel Iş letme Türü Bağ ımsız 95 63, ::: 

Yerl i  z i nc i r  34  22.7 

G ru p  ote l i  1 2  8 , 1  

U lus lararas ı  z i nc i r  8 5,4 

98 . Anatol i a :  Tu rizm Araşt ı r m <: ! � rı Dergis i  
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ket geri dönmüştür. Ankete cevap vermeyen 265 otel 
genel müdüründen l /3 ' üne anket bir kez daha faks 
yol u i le gönderi lmiş  (ankeri cevaplayan otel i s imleri 
3 -4-5 y ı ldızl ı  kategori lere ayrılan ç i ft say ı l ı  otel l is
tesinden ç ıkarı l arak, her bir kategoriden cevaplama
yan genel müdürter in l /3 ' u  bel l i  rakam aral ıklarıy
l a  seçkis iz, random, olarak bel ir lenmiş)  ve 35 anket 
daha faks ve posta yolu i le geri dönm üştür. Toplam 
1 55 anketten 1 49 tanesi ku l lanı lab i l i r  bulunmuş ve 
ana l iz lere dah i l  edi l mişt ir .  

ANALIZ VE BUlGULAR 

Yüzkırkdokuz otel genel müdüründen toplanan an
kere veri len cevaplar SPSS for W indows l O  istatis
t iksel paket programın yard ımıyla değerlend ir i lm iş
t ir. Verilerin doğru şekilde gir i ld iğ i ,  bet imleyic i  i sta
t i st ikler ve anket ve g ir i len değerler karş ı laşt ırı l arak 
sağlanmışt ır. Anal iz lerde öncel ik le  otel genel mü
dürlerin in  demografik öze l l ikleri  ve çal ışt ık ları otel
terin özel l ikleri sınıflandırılmışt ır. ikinci olarak MTE' 
n in faktör yap ıs ın ı  ortaya ç ıkarmak iç in  faktör anal i 
z i  yapı l mışt ır .  Daha sonra faktör boyutları ve genel 
müdürterin iş ler ini  değiş t i rme eğ i l i mlerinin çeş i t l i  
değişkenlere göre fark l ı l ı k ları ol up-olmadığ ın ı  orta
ya çıkarmak iç in  varyans anal izi ve ı-testi ku l lanı l 
m ıştır. Bir  sonraki  anal i z  korelasyon anal iz i ,  çal ış
ınada ku l lanı lan (sürek l i )  değişkenler arasındaki i l iş
k i leri açık laması ve yapılan regresyon analiz in in  yo
rum lanmasına yard ımcı ol ması aç ıs ından önemlid ir. 
Son olarak t ükenm iş l iğ in  otel genel m üdürlerin in  i ş 
lerin i  değ işt i rme eği l imlerine e tk is in i  ortaya ç ıkar
mak iç in  regresyon anal i z i  yapı lm ışt ıL 

Örneklemin Kategorik Demografik Özel l ik leri ve 
Çal ış ı lan Otel ier in Özel l i kl eri 

Tablo 1 'den de görü lebi leceği g ib i  ankeri dolduran 
genel müdür (GM)lerin yaklaşık %9 1 'i erkek, %80 ' i  
evl i , % l 6'sı bekar ve %4'ü d u l  veya bo�anmış, %66 ' sı 
üniversite, % 1 6 ' i  meslek yüksekokulu (MYO) ve % 1 8 ' i  
l ise mezunudur. Otel genel müdürler in in %59' u  h iç  
turizm eği t im i  a lmamış ,  %78 ' i  profesyonel yönet ic i  
olarak çal ışmakta, %22 ' s i  i ş letme sahib i  veya ortağı 
durumundadır.  

i lk defa GM olunan yaş gruplarına bakı ld ığında 
örneklemin yaklaşık % 57 ' s i 33  yaşından önce genel 
m üdür olmuştur. Genel müdürterin yarıs ından fazla
sı da i lk  defa genel m üdür o larak çal ışmaktadırlar. 
Anketİ cevaplayan 1 49 genel müdürün 56 ' s ı  3 y ı l 
d ız, 66's ı  4 y ı ld ız  ve 27 ' s i de 5 y ı ld ız l ı  otellerde ge
nel müdürlük yapmaktadı r. Genel müdürterin çal ış
t ığ ı  ote l ierin 82 tanesi şeh i r, 64 tanesi sahi l  ve 3 ra
nesi de termal otel kategoris inde sın ıflandırı labi lmek-

tedir. Otel genel müdürlerin in  34'ü yerl i z incir, l 2 's i  
grup otellerinde, 8 ' i  u luslararası zincir otel lerde ve 95 ' i  
i se bağımsız otel lerde görev yapmaktad ır. 

Faktör Anal iz i  

Maslach ve Jackson ' un ( 1 986) önerdiği ve diğer araş
t ırmacı ların (Ergin 1 992; Sucuoğlu ve Ku loğlu 1 996; 
Tepeci ve Birdir 2003) uyguladığı gibi ,  otel genel m ü
dürlerden toplanan veri ler üzerinde ele temel bile
şenler yöntem i  ve varimax dönüştürmes ine göre fak
tör anal iz i  yapı larak MTE 'nin boyutlan ortaya ç ıka
r ı lınaya çal ı ş ı lnı ışru-. Yapı lan i l k  faktör anal iz inde 6 
faktör elde ed i lm işt i r. Ancak bu 6 faktör iç in yapılan 
içerik anal iz i  sonucunda düşük yüklenıne değerine 
(<,40) sahip ve/veya anlaml ı olmayan 4 madde bir  
sonraki faktör anal iz ine dahi l  ed i l ınem i �t i r. Kalan 1 8  
maddeni n  faktör ana l iz ine tabi tutu lması sonucunda 
yüklenme değeri .50'nin ve özeleğeri 1 ' in üzerinde top
lam varyansın yaklaş ık % 66's ın ı  aç ık layan anlam l ı  
5 faktör elde ed i lmişt i r. Kaiser-Meyer-Oik in  örnek
lem yeterl i l iğ i ,  _779 (p<,OOO), verin in  faktör anal izi
ne uygun olduğunu göstermektedir  ( İ ş letme sah ibi 
genel müdürlerden toplanan veri ler in ç ıkarı l masıyla 
yapılan anal izler faktör ana l iz i  sonuçları n ı  fazla de
ğişt i rmediği için tüm örnekleın veri leri  anal iz lerde 
ku l lanı lm ışt ır) .  

Tablo 2 her bir faktördeki maddelerin yüklenme de
ğerin i ,  her bir faktörün özdeğerin i  ve açıkladığı  var
yansı ve faktörlerin güvenir l ik ( i ç  t utarl ı !  ık) değerle
rini göstermektedir. MTE'n in  bu çal ışmada bulunan 
faktör yapıs ı ,  Tepeci ve B ird ir (2003) çalışmasında ol
duğu g ib i ,  A B D ' nde gel işt ir i len özgün ve Türkçe 'ye 
çevrilen (Ergin 1 992) 3-faktör yapısmdan fark l ı l ık 
lar  göstermektedir. Özgün ölçekte bir  faktörü (boyu
t u )  oluşturan maddeler bu örneklem veri lerinde ik i 
ye bölünüp paralel faktörler ol uştursa da ayrı ayrı 
oluşan bu faktörlerde toplanan maddeler arasındaki 
fark l ı l ı kların sebeplerin in ara�r ır ı lınası ve yorumlan
ması yerinde o lacakt ır_ 

MTE iç in en yüksek varyansı açıklayan (%27,94) 
Faktör l (Duygusal Tükem11e /), 5 maddenin bir ara
ya gelmesiyle oluşmuştur. B u  beş madde yönet ic i le
rin duygusal ve b i l işsel o larak iş lerinden uzaklaşt ığı  
ve yoğun i ş  ortamına karşı yönet ic i lerin cevabı o la
rak değerlendiri lebi l ir. Faktör 2 (Kişisel Başarı /) var
yansın % 1  3 ,65 ' in i  açık layıp y ine 5 maddeden o luş
muştur. Bu maddeler yönet ic i lerin kendi lerini  yetki
l i  hi ssetınes in i  ve yönet ic i lerin başarı hedefl i olduk
lannı göstermekted ir .  Faktör 3 (Duyarsızlaşma) var
yansın %9,90 ' ın ı  açıklayıp 4 maddeyi içermektedir. 
Bu maddeler ote l  genel m üdürlerin in  kendi lerini ça
l ışanlarından veya müşteri lerinden soyutlama veya 
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Tah/o 2. Masiadı ıii�ennı ış l ik envanteri ( MTE)' ı ı in  boyutları 

Faktörler Faktör E igen Açıkl a nan  
yük leri değe r  varyans 

Faktör 1:  Duygusal Tiikcmne 1 5,U3 2 7.94 

1 ,  lş imden soğuduğumu h issediyorum ,84 1 

8, Yapt ığ ım işten y ı l d ığ ı ın ı  h issed iyorum ,823 

3, Sabah  ka lktı ğ ını da  bir gün d aha  bu işi ,807 

ka ld ı ramayacağ ım ı  h issed iyorum 

2, I ş  dönüşü kend imi  ruben tükenmiş h issed iyorum ,771 

6, B ütün gün insan lar la  uğraşmak benim i ç i n  ,591 

ge rçekten çok yıpratıc ı  

Foktör :!:  Kişisel Başan 1 2 .40 1 3 ,65 

1 9, Bu  işte b irçok kayda değer  başar ı  e lde ettim ,758 

9, Yaptı ğ ım i ş  sayesinde  insan la r ın  yaşamına  ,730 

katk ıda bu lunduğunıa i nanıyorum 

1 8, I nsan la rla yakın bir ç a l ış ınadan  sonra kend imi  ,7 1 7  

can lanmış  h isseder im 

1 7, lş i ın gereğ i  karş t iaştı ğ ını i nsan la rl a  a ramda ,657 

rahat bir hava ya ratı rım 

1 2, Çok şeyler yapab i l ecek güçteyiın ,584 

Faktür 3:  Duyan'!Ziaşma 1 . 78 9,90 

1 0, Bu işte ça l ı şmaya baş lad ığ ını dan  ber i  i nsan l a ra ,843 

ka rşı sert leştim 

5, lş ı ın gereği karş ı laştı ğ ı nı bazı k imselere sank i  ,799 

insan değ i l l e rm iş  g ib i  d avrand ığ ı ını fark ed iyarın 

1 :i. i şim gereği karşı lştığ ım  insan la ra n e  o lduğu  ,676 

u nıu ruınıJ a değ i l  

1 1 , Bu  işin ben i  g iderek katı l aştırnıas ı ı ıdan korkuyorum ,546 

1-'aktiir 4: Ki.)·is('l /Ja�a/'1 ll (llaşka/amun Somn ,  Has,) / ,43 7.95 

7, lş i ın gereğ i  karşt i aştı ğ ını i nsan la r ı n  sorun la r ı n a  ,870 

en  uygun  çözüm yol l a rı n ı  bu lurum 

4, lşiın gereğ i  karşt iaşt ığ ını i nsan la r ın  ne  h issettiğ in i  ,848 

hemen an l a rı nı 

Fuktör 5: Duygusal Tüke11111e ll ( Kişisel Cr•liş .EIIgcl,) 1 , /  () 6 . 1  () 

1 3, Iş im in ben i  kısıtl ad ığ ın ı  h issediyorum ,857 

1 4, lşimde çok faz la ça l ıştı ğ ı ını h issediyorum ,680 

Aç1klanan Topla111 Varyans (65,54) 

Not/ur: V;ıri max Roıasyunlu Temel B i le�enlcr Faktör Anal i zi .  Ka iscr-Mcycr-Oikin Örııekleın Yeterl i l iği= .779.  
13artleu's Tes ı of  Spherici ty :  p<.OOO (Chi-Squarc 1 036.29, di'= 1 53) .  

1 00 • Anatol i a :  Tur izm Araşt ı rmalar ı Dergis i 
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mesafe l i  tutma eği l imlerini göstermektedi r. Faktör 4 
(Kişisel Başan If) varyans ın  %7 ,9S ' in i  açı klayıp 2 
maddeden o luşmuştur. B uradaki maddelerin Faktör 
2 'de toplanması beklenirken, bunlar bir araya gel i p  
ayrı b i r  faktör oluşturmuş lard ır. M adde 7 ve 4 ince
lendiğinde bu m addelerin Faktör 2 'den kavram ola
rak ayrı ldığı görül mekted ir  ve " Başkaların ın Sorun
l arına Hassasiyet" ismi verilmesi dü�ünülmü�tür. Fak
tör S (Duygusal Tükenme If) v aryansın %6, 1 0 'unu 
açıklayıp 2 maddeyi i çermekted i r. Bu m addelerin 
Faktör 1 'de yer alması beklenirken yeni bir faktör oluş
turması söz konusu o lmuştur. Madde 1 3  ve 14 i nce
lendiğinde genel m üdürlerin i ş lerinde fazl a  çal ı şma
l�mndan ve d iğer nedenlerden dolay ı kendi ler in i  k ı
s ı t lanmış h issedeb ilecekleri kavram ına karş ı l ık gel
dik leri  düşünüldüğünden bu faktör " K iş i se l  Gel i ş imi  
Engel leme" olarak  adland ırıl m ışt ır. 

Faktörlerin güvenirlik ( iç tutarl ı l ık) katsayı ları Cron
bach alpha ile hesaplanıp Tablo 2 de sunulmuştur. B u  
katsayı lar ,6988 ve ,8652 arasında o lup faktörlerin i ç  
tutarl ı l ıklarım sağladık larını göstermektedir (I-Iair, An
derson, Tatham ve B lack 1 998). Herbir faktördek i  gü
ven i rl i k  katsay ılar ını  düşüren maddeler ç ıkarı lması  
yöntemiyle faktör güvenirl i k  katsay ı ları hesaplan
mışt ır. A ncak herhangi bir madde ç ıkarı lelığında fak
tör güveni rl i k  karsayıs  mı yükselten bir  madde olma
dığından tablodaki tüm maddeler faktör (yap ı )  oluş
turmada ve bundan sonraki anal izl erde kullanı lmışt ır. 

Tükenmiş l ik  Faktör Boyutları ve Genel  Müdür ler in 
iş ler in i  Değ iştirme Eğ i l imler in in  Değ işkenlere 
Göre Farkl ı l ık lar ı  

Örnekleındeki gruplar arasında (c insiyet ,  medeni du
rum, çal ış ı lan ote l in  yı ldız sayıs ı  g ib i )  faktör boyutları 
ve genel müdUrlerin i ş lerini değiştirme eği l imleri açı 
s ından farklar  o lup o lmadığ ın ı  ortaya ç ıkarmak iç in  
varyans analizi (One-Way Anova) ve ı -resti kul lanı lmış
tır. Yapı lan varyans anal izi sonucu genel mücl ürlerin 
çalişttklan otelierin y1ldtz saytst (3 ,4,S ) ve a ld ık ları 
e,�iıim ( l ise, MYO, üniversite) kategori leri bazında s ı
n ıflandır ı lmalan i le MTE'nin çal ış ınada bulunan S 
boyutu ve genel müdürlerin i şlerini deği�tirme eği l im
ler i  arasında anlaml ı  bir fark bul unamamı�tır (p<,OS) .  

T-test anal izleri i le de ik i  kategor i l i  gruplar arasın
da tükenmiş l ik  ve genel m üdUrlerin i ş ler ini  değişt ir
me eği l i mleri açıs ından ara larında bir fark olup o l 
madığı incelenmişt ir. Cinsiyet, ruriznı eğitimi a!tp
almama, GM olarak çaflştlan 01el saytst ( 1 ve 2 ve 
yukarıs ı )  ve otelin bulunduğu yer (Şehir ya da Re
sart) açı sından tükenmiş l ik ve i ş lerini değişt irme eği
l im leri aras ı nda anlam l ı  b i r  fark bu lunamamışt ı r. B u  
çalışınada bulunan cins iyer in tükenmi� l ik  için öneml i  

bir etken olmadığı sonucu, Maslach ve diğerleri (200 1 )  
l i teratür taraması  makale s in in  genel bulgularıyla ör
tüşmektedi r. 

İ lk defa genel müdür olunan yaş aç ıstndan genel ınli
dürler iki kategoriye ayrı lmış 32 yaş ve altı bir grup, 33  
yaş  ve üstü de i k i nci  b ir  grup olarak kategori lere bö
lünmüş ve bu yaş grupları arasında tükenmi�l ik ve ge
nel müdUrlerin i ş ler in i  değiştirme eğ i l imleri açısm
dan bir fark olup olmadığı ince lenm işt i r. Tablo 3 ' ten 
de görülebileceği g ibi duyars ıziaşma boyutunda 32 
yaş ve a l t ı  i lk  defa genel müdür olanlar (x= l .06) 33 yaş 
ve üstünele (x=,6S ) genel  müdür olanlara göre daha 
fazla tükenmişl ik hissetınişlerdir (t=3,29, p<.O 1 ) . Duy
gusal Tükennıe T boyutunda 32 yaş ve altı i l k  defa 
gene l  müdür olanlar (x= l , 1 6) 33 yaş ve üst ünde 
(x=,9 1 )  genel m üdür olanlara göre daha faz la  tüken
mi ş l i k  hissetmi ş  lerelir  (t= ! .  99, p<.OS) .  İşi değ işt irme 
eğil im leri  de 32 yaş ve alt ı  i lk defa genel m üdür 
olanlar (x=2,56) 33 yaş ve üstünde (x= l ,83)  gene l 
müdür olanlara göre daha yüksek ç ıkmıştu· (t=3,56, 
p<,O 1 ) .  Bu paragraftaki bulgu lar 1 i teratürde daha ön
ce bul unan sonuçları desteklemektedir (Maslach ve 
d iğerleri , 200 1 ) . 

Medeni durıtnt göz önüne a l ındığında bekar genel 
m üdürler (x=l ,34) Duygusal Ti.ikenıne I boyutunda 
ev l i  genel ıni.idürlere (x=.99) oranla daha fazla tü
kenmi ş l ik hisse tmiş lerd i r  (t= 1 ,99, p<,OS) .  İşi değiş
t irme eğ i l imleri de bekar genel m üdürlerin (x=2,79) 
evi i lere oranla (x=2 , 1 l )  daha yüksek bu lunm uştur 
(t=2 ,27, p<.OS) .  D iğer tükenm iş i  ik boyutl arında be
kar ve ev l i  genel müdürler aras ında anlam l ı  b i r  fark 
bul unamamıştır .  Genel o larak l i teratürdeki bulgular 
da bekar!arın daha fazla tükenmi ş l ik h i ssett i k lerin i  
b i ld i ı·mekted ir  ( M aslach v e  d iğerler i  200 1 ) .  B u  so
n uç, a i le  ortamının bireylerin i ş  stres iy le  başa ç ık
masına destek sağlayabi !m esi  ve evl i leri n  genel ha
yat dayumlar ın ın yüksek olmasıyla açıklanabi l i r. 

işletme sahibi veya pmf'esyonel yöneıici olanlar ara
s ında tükenmiş l ik  ve genel müdürlerin i ş i  değişt irme 
eği l im leri açısından duygusal t ükenme I ve duyar
s ızlaşma boyutlarında fark l ı laşma ortaya ç ıkmışt ır .  
i ş letme sahipleri (x= l ,28) profesyonel yönet ici o lanla
ra göre (x=,98) Duygusal Tükenme L boyutunda da
ha fazla tükenmiş l ik  h issetmiş lerd i r  (t=2,27, p<.,OS) .  
Duyarsıziaşma boyutunda da iş letme sah ipleri (x= l ,20) 
profesyonel yönet ic i  olanlara göre (x=,80) daha faz
l a  tükenmiş l ik  h issetm i şlerd i r  ( t=-2,63, p<,O 1 ). i ş l et
me sahib in in genel müdür olarak çal ış t ığ ı  ortamda, 
gereğinden fazla iş yükünü üzerinde toplad ığı, çağdaş 
yönetim tekn ik lerini fazla uygulanıadı kbrı ve finan
sal zorlukları daha !'azla hissedebi lecekleri dli�ünLildü
ğünde bu sonuçlar şaşırt ıcı olmamaktad ır (Birdir 2000). 
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Otel genel m üdürleri bağımsız otel lerde çal ı şanlar 
ve zincir veya gruba ait  olan otel l erde çalı şanlar ol
mak üzere ik i  kategoriye böl ünmüş ve bu gruplar 
arasında tükenmişlik ve genel müdürlerin işi değiştir
me eğil imleri açısından bir fark o lup o lmadığı  ince
lenmiştir. D uygusal Tükenme II  bo.yutunda bağım
s ız ote l lerde çalışan genel müdürler (x=2,27) zincir 
veya gruba ait  olan ote l lerde çalışan genel m üdürle
re oranla  (x= 1 ,87) daha fazla tükenmiş l ik h i ssetmiş
lerdir (t=-2,26, p<,05) .  B u  sonuç, bağımsız otel lerde 
görev yapan genel müdürlerin i ş letme sahip leri ve 
yatırımcı ları tarafından k ısıt landığı, yönetim biçim
lerine müdahale edi ld iğ i  (B i rd ir, 2000) düşünüldü
ğünde beklenmeyen bir sonuç değildir .  B u  yorumu 
yaparken, i şletme sah iplerin in  genel m üdür o larak 
çal ışt ıklan otelierin sadece bağımsız otel ler olmaya
b ileceği, zincir veya grup ote l lerinde de genel m ü
dürlerin işletme sahibi veya ortağı olabi leceği göz önü
ne alınması gerekmektedir. 

Betimleyici Istatist ik ler ve Korelasyon lar  

Tablo 4 bu çalı şmada ölçülen sürek l i  değ işkenlerle 
i lg i l i  ortalama, standart hata ve değişkenler arasında
ki korelasyonları göstermektedir. Örneklemdeki genel 
müdürlerin yaş ortalaması yaklaşık 39, sektörde bu
l unma süreleri 1 6  y ı l ,  genel müdürl ü k  tecrübesi 7 yıl 
ve şu anki çalışt ıkları iş letmelerde genel müdürlük 
yapma süreleri i se 4 y ı ld ır. Genel müdürterin ortala-

ma aylık ücreti 1 ,4 milyar TL. (200 1 rakamlarıyla) ve 
günlük çal ışma saati ortalama yaklaşık 1 3  saattir. 

Duygusal Tükenme I (x=1 ,05; t=- 1 5, 1 7 , p<.Ol )  ve Du
yarsızlaşma (x=,89; t=25 ,40, p<,O l )  faktörlerinin S ' li 
L ikert ölçeğindeki ortalama değer olan 2 'den anlam
l ı  olarak küçük olması ve Kişisel Başarı I (x=3.24; t=-
1 7,58, p<.0 1 )  ve Kişisel Başarı II (x=3, 14 ;  t=22 , 1 9, 
p<.O l )  faktörlerin in  ortalama değer o lan 2 'den an
laml ı  olarak büyük olması, örneklemdeki çalışanlarm 
tükenmiş l ik sendromunu fazla yaşamad ık1arın ı  gös
termektedir. Duygusal Tükenme II ortalama değeri (x= 
2 . 1 3) ,  D uygusal Tükenme I ve D uyars ız iaşma fak
törlerin in  ortalama değerlerinden biraz yüksek olsa 
da ortalama değer olan 2 ' den anlaml ı  olarak farkl ı  
bulunmamıştır (t= l ,47, p>.05). Ancak, Duygusal Tü
kenme I (x= l .05) ve  Duygusal Tükenme II (x=2 , 1 3) 
faktörleri arasındaki ortalama değerlerinin anlam l ı  
o larak (t=- 1 3 ,26 p<,0 1 )  farkl ı  çıkmas ı ,  genel müdür
lerin Duygusal Tükenme II tükenmiş l ik  boyutunu 
daha yüksek hissetti klerini göstermektedir. Otel genel 
müdürlerinin işlerini değiştirme istekleri (x=2,23) S ' l i  
L ikert ölçeğindeki ortalama değer olan 3 'den anlam
lı o larak küçük o lması (t=6,95, p<,0 1 )  genel müdür
lerin işlerinden ayrı l mayı fazla düşünmediklerin i  
göstermektedir. 

Daha önce bel irt i ld iğ i  gibi kore lasyon anal iz i  sü
rekl i  değişkenler arasındaki bire-bir i l işk i leri açık la
ması açısından önemlidir. Regresyon anal izinde ba-

Tablo 3. MTE faktör boyutları ve genel müdürleri n işlerini değiştirme eğil imlerinin değişkenlere göre farkl ı l ıkları 

Duygusal Duygusal Duyarsıziaşma Işi değiştirme 
Tükenme 1 Tükenme l l  

X t-test X t-test X t-test X t-test 

32 yaş ve a ltı 1 , 1 6  1 ,06 2,56 
1 ,99* 3,29** 3,56** 

33 yaş ve üstü ,91 ,65 1 ,83 

Be kar 1 ,34 2,79 
1 ,99* 2,27** 

Evli ,99 2, 1 1  

I ş l etme sah ib i  1 ,28 1 ,20 
2,27* 2,63** 

Yöneti c i  ,98 ,80 

Bağ ımsız otel 2,27 
-2,26* 

Z inc i r  ve grup 1 ,87 

*p<.05 , **p<.O l 
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Tah/o 4. Sürekl i değişkenierin beı iıııleyici istatistikleri ve korelasyonlar 

X (SH)  1 2 3 4 5 6 7 B 9 1 0  1 1  1 2  

ı ,  Yaş 39,4 (8,8) ,64 ,65 ,42 ,3ı ,08 -,2ı , ı 3  -,25 - , ı7  -, ı 5  -, ı 6  

2 ,  End,  tecrübe ı 6,4 (8,2) ,67 ,28 ,36 ,04 -,2ı ,09 -,22 -, ı 2  -, ı 5  -,09 

3, GM tecrübe 7,4 (5,7) ,55 ,30 -,07 -, ı 5  ,08 -, ı  o -, ı 4  -, ı 6  ,o ı 

4,G M  ote lde 4,3 (4,ı ) ,06 - , ı 2  -,06 ,00 -,03 - ,20 -,02 ,o ı 
5, Üc ret(mi l )  ı ,4 (0,9) -, ı o  -,05 , ı 6  - , ı  o -, ı 4  - , ı 9  -,08 

6, Ça l ış  saat ı 3  (2,5) , ı  o ,23 -,02 ' ı 2  , ı 7  ,02 

7, Duytükenme ( 1 )  ı ,o5 (,76) -,30 ,44 -,oı ,45 ,5ı 

8 ,  Kişbaşarı ( 1 )  3,24 (,59) -,27 , ı 6  -,oı -, 1 7  

9 ,  Duyarsızi aşma ,89 ( ,77) ,04 ,28 ,30 

ı O, Kişbaşa rı( l l )  3 , ı 4 (,63) , ı 4  -,06 

ı ı, Duytükenme ( l l )  2, ı 3  ( ı ,06) ,30 

ı 2. lş  değ işti rme 2,23 ( ı ,35) ı 

Değişkenler arasındaki >.22 korelasyonlar 0.0 1 ,  .>. 1 7  ise 0.05 düzeyinde anlamlıdır. 

ğımsız değişkenler bağıml ı  değişkeni açıklarken bir
birleriyle i l i şk i  (etki leş im) i ç inde olduğundan, kore
lasyon analiz ine bakılarak her bir s�rekli değişkeni n  
b irbiriyle olan i li şk i s i  görülebil ir. Değişkenler ara
sındaki kore lasyonla.ra bak ı ld ığında yaş arttıkça ge
ne l  m üdürlerin tükenmiş l ik boyutlarından Duygusal 
Tükenme I (r=-,2 1 ,  p<,05) ve Duyarsıziaşma (r=-,25 , 
p<.O l )  düşmektedi r. Genel olarak l i teratürdeki bul
gular da bunu desteklemektedi r  (Mas lach ve d iğerle
ri 200 1 ) . A ncak bu sonuç tükenmiş l i k  sendromunu 

yaşayan genel müdürlerin i şler in i  bırakabilecekleri 
ve kalanlarda da daha az tükenmişl ik h issed i lebileceği 
düşünülerek değerlend iri lme lid i r. 

Genel müdürlerin otelde çalışma süresi arttıkça K i 
ş ise l  B aşarı I I  ( Başkalarınm Sorunlarına Hassasiyet) 
boyutu azalmakta (r=-,20, p<,05) ,  genel müdürlerin 
ücreti azaldıkça Duygusal Tükenme I I  (K işisel Geli
şimi Engelleme) boyutunda tükenmişl ik artmaktadır 
(r=-, 1 9, p<,05) .  Tükenmiş li k  faktörleri arasındaki 
korelasyonlar (r) -O l i le ,45 arasında değişmektedir. 

Tablo 5. Demografik değişkenler ve tükenmişl ik faktörlerinin otel genel müdürlerinin işlerini değişti rme eğil imlerine etkilerinin regresyon 
anal izi 

B eta R2 değiş im F-test 

Demografik değ işken ler  ,09 (,03) ,09 ı ,575 

Yaş -, ı 5  

Sektö r tecrübes i  (y ı l )  -,07 

Gene l  müdü r  tecrübesi  ,24 

Ça l ış ı l a n  ote l GM tecrübe -, ı 3  

Ü c ret (ayl ık )  -,07 

Ça l ışma saatı ( g ün l ü k) -,08 

Tükenmiş l i k  Faktör leri ,3ı  (,23) ,22 5,573* 

D uygusa l  Tükenme ( 1 )  ,43* 
Kişisel başa rı ( 1 )  ,o ı 
D uyarsız iaşma ,05 

Kişisel başa rı2 -, ı 5  

D uygusa l  Tükenme 2 -,03 

N=99; * p< .O l ;  Parantez iç inde verilen R2 skorları düzelt i lmiş R2 dır. 
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Otel Genel  Müdürlerinde Tükenm iş l ik  Sendromu ve Tüken mişl iğ in Genel M üdü r ter in Iş ler in i  Değiştirme Eği l imlerine Etki leri  

Duygusal Tükenme I ve D uyars ızla�ma ,44 ve Duy
gusal Tükenme I ve Duygusal Tükenme rı arası nda
k i  ,45 kore lasyonlar bu faktörlerin her ne kadar i l iş
k i l i  olduğunu gösterse de fark l ı  kavramlar o lduğuna 
i�aret etmektedi r. Duygusal Tükennıe T ( r=,S I ,  p<,O 1 ) ,  
D uyars ız iaşma (r=,30, p<.O l )  ve D uygusal Tüken
me l l  (r=,30, p<,O l )  tükenmiş l i k  boyutları  genel mü
dürlerin iş lerini değişt irme eğ i l imleriyle anlam l ı  ola
rak pozi t if  i l işk i l id i r. 

Regresyon Anal izi 

Demografik değişkenier in ve tükenmiş l ik  boyut lan
nın genel müdürlerin i ş lerin i  değ işt irme eği l imlerine 
etk i s in i  ortaya çıkarmak için regresyon ana l iz i  ku l l a
n ı lmışt ır. Tablo 5 ' ten de görülebi leceği gibi  demog
rafik değişkenierin G M ' l erin iş lerin i  değişt irme eği
l i m leri üzerinde anlam l ı  b i r  e tk i s i  o lmamışt ır (F= 
1 ,575 , p>,05) .  Tükenmiş l ik  faktörleri GM ' lerin iş
lerini değişt irme eği l i mlerini  %22 oran ında açık la
m ıştır (F=5,753, p<,O 1 ) . D uygusal Tükenrne T ( Be
ta=,43, p<.Ü l )  bu açık lamada etk i l i  o lmuştur. Düze l 
t i lm iş R2 değerleri parantez iç inde veri l i rken R 2  de
ğerleri de tabloda sunu lmuştur. Mode le  eklenen her
b i r  bağımsız değişken R2 değerlerini arttırd ığından 
düzelt i lm iş  R2 değerleri daha doğru (conservat ive )  
skorlar olarak yorumlanabi l  i r  ( Hair ve  diğerleri 1 998). 

Tükenmişl ik faktörleri genel nıüdürlerin işlerini de
ği�t irnıe eği l imlerini %22 gibi düşük bir oranda açık
l::ımı�tır. Bu sonucun nedeni olarak çal ışmaya dahi l  
ed i lmeyen d;ğer bağımsız değişkenierin (çal ışma şart
lan, kü l tür  g ib i )  G M ' l er in iş ler in i  değişt irme eği l im
lerine etki edebileceği veya genel olarak daha faz la  
tükenmiş l ik  hisseden G M ' lerin bu soruyu cevapla
maması gösteri lebi l i n i r. 

SONUÇ 

B u  çalışma ( l )  otel müdürlerinin tükenmiş l ik  düzey
lerini bel i rlemek, (2) MTE ku l l an ı larak ote l  genel 
m üdürlerin in  tükenmiş l ik  boyutların ın  ortay::ı çıka
rı lması  ve (3) tükenmiş l ik  boyutları n ı n  genel müdi.ir
lerin iş leri n i  değiş t i rme eği l im lerine etk i ler in i  sapta
mak amacıyla yapı lmış t ı r. Çal ışmanın öneml i  bul
gularından biri s i ,  MTE ' nin  Türkçe uyarlamasının ,  
Ergin ( 1 992) ve S ucuoğlu ve Kuloğlu ( 1  996) çal ış
ınaların ın aksine, özgün 3-faktör yapıs ını destekle
ıneınesidir. 

Bu  sonuç, MTE'n in  özgün ve Türkçe uyarlaması
nın yapısal geçerl iğ in in sorgulanmasını  gerekt i riyor. 
Sosyal hizmet görev l i leri, öğretmenler, doktor ve heın
�ireler gibi yüksek duygusal ti.ikenmişl iği ya�ayan, in
san- iş i  yapı lan meslek gruplarıy la  ge l iştiri len MTE, 
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turizm ve otelc i l ik  sektörlinde çal ı �an işgören ve yö
netic i lerin tükenrniş l iğ in i  tam olarak ölçıneyebi l ir. 
Ayrıca, MTE'ni n  Türkçe uyarlamasının boyut fark
l ı l ık larının b i r  nedeni yanl ış  çeviriden o lab i l i r. Örne
ğin ,  orij inal MTE' nin 1 2. s ı rada yer alan "I feel  very 
energetic" i fades in in  Türkçe çev ir is i  tarafıını zca uy
gun bulunmamıştır. Erg in  ( 1 992) ' i n  Türkçeye uyar
ladığı ölçekte bu "Çok şeyler yapabi lecek güçteyiın" 
olarak kul lanı lmıştır. "Kendimi çok eneıj ik (aktif, ener
j i  dolu-tükenınem iş)  h issed iyorum" i le ö lçekte ku l 
lanı lan i fade arasında anlam fark l ı l ığı görülmektedir. 

Çal ı ş ınada ortaya çıkan i lave iki faktör " B aşkaları
nın Sorun larına Hassasiyet (Kiş isel Ba�arı IT)' '  ve "K i 
şisel Gel i ş imi  Enge l leme ( Duygusal Tükenıne I I)" 
d ikkat çekic i  bulunmuştur. K iş i se l  Başarı I maddele
ri daha çok G M ' Ierin gerçek leştird ikleri ni ve başarı 
odak l ı  olmayı ifade etmektedir. Kiş isel Başarı II mad
delerinde ise başkaları nı an lama ve sorunlarını çöz
me istekleri görülmektedir. Duygusal Tükenme ! 'de 
yorgunluk ve bıkkın l ık duyguları egemenken Duygu
sal Tükenıne J l 'de i se k iş ise l  gel işim in  k ıs ı t lanmas ı 
ön plana ç ıkmaktadır. Duygusal Tükennıe l l  faktö
rünün anlaml ı  olarak Duygusal Tükenınc 1 faktörün
den yüksek olması otel gene l müdürl erinin k işisel ge
l i ş imlerine önem verd ik leri ve bunu engel leyen or
tamlarda tükenmiş l ik  sendromunu daha fazla yaşa
yabi lecekleri n i  göstermekted i r. 

Tükenmiş l ik  boyutların ın  ortalamalarına bak ı ldı
ğında otel  genel m üdürlerin in tükenmiş l ik  sendro
munu fazla yaşamadıkları bu lunmuştur. Bu sonucun 
sebepleri o larak, otel genel müdürler inin ü lkenin ge
nel  ekonom ik şart ların ına göre iyi  ücret almaları , otel 
genel müdürlüğünün artık günümüzde sosyal aç ıdan 
kabu l gören ve prestij! i b ir  meslek olması ve ça l ış ına 
ortaın ın ın kend i lerine sağladığı d iğer avantaj lar ol
duğu (hareket l i  ve eğlendirici bir çevre, insanlarla 
tanışma fırsatı bulma, vb.) düşünüleb i l i r. 

Her ne kadar genel müdürler kiş isel ge l işimlerini en
gel leyen ortamların tükenmiş l i k lerin i  artt ı rd ıklarını 
bel irtseler de , iş değiştirme tutumları n ı  en fazla etki le
yen faktör Duygusal Tükenme I olmuştur. Genel mü
dürlerin uzun ve yorucu çal ışına  saatleri ve insanlar
la yoğun i l işk i lerle dolu olan ça l ı şma ortamları bu 
sonucu doğurmuş olabi l ir. Daha önce yapı lan bi l inı
sel çal ışmalar, tükenmiş l ik  olabi l mesi için Duygusal 
Ti.ikennıe boyutunun gerek l i  bir faktör olduğunu an
cak tek başına yeterli olmadığın ı bel irtmiş lerdir (Mas
lach ve diğerleri , 200 1 ) .  Bu çalı şmada her ne kadar Duy
gusal Tükenme ( I )  boyutu düşük h issed i l se de G M ' le
rin iş lerin i  değişt irm e  eğ i l imlerini en fazla etki leyen 
faktör Duygusal Tükenme ( 1 )  olduğu bul unmuştur. 
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Diğer çal ı�malarla kar� ı laştır ı ldığında MTE'nin bo
yuttak i  sayısal fark l ı l ığ ın ın  ortaya çıkması 3 tüken
miş l ik  boyutunun tükenmiş l ik  kavramın ı  tam olarak 
ölçmeele yeterl i olamayabileceğin i  düşündürınekte
dir. Yeni yönetim tekn ikleri, teknoloj ik gel i şıneler ve 
sürekl i  değiş im neden iy le işyerinde çalışanların işle
riyle ve d iğer çal ı şanlarla i l işki leri büyük bir hızla 
değişmektedir. B u  sebeple tükennı iş l iğe neden olan 
faktörlerin de değişme gösterınes i  veya artması bek
lenebi l ir. Örneği n  çal ışanların ın  sorunlarına hassas i
yet göstermeyen ve kariyer ge l iş imine ve eğ i t imine 
önem vermeyen işletmelerde otel genel müdürleri
nin daha fazla tükenm işl i k  hissetınes i  beklenebi l i r. 

Yönetim açısından bakt ığımızda, tükenmiş l ik  bo
yutların ın anlaşı lmas ı  tükenmiş l iğ in erken fark edi l 
mes ine ve gerek l i  yönetim tekniklerine başvurarak 
tükenmiş l iği  azaltmaya ve böylece genel müdürlerin 
daha mutlu ve veriml i  çal ış ınasına ve uzun yı l lar  iş
lerinde kalmalarına yard ımcı olabi lecektir. 

Çal ışınanın öneml i  s ın ı rl ı l ık larından bir tanesi tüm 
evrcne anket in gönderilemeıniş olması  ve düşük ge
ri dönüm (%39) oran ıd ır. Geri dönme oranı ve her 
ne kadar seçkis iz (randoın) örnekleme yöntemi ku l 
lan ı l ı p  evrendeki tüm ote l  genel müdürlerinin ömek
lemde tems i l  edi lebilmesi söz konusu olsa da, evren
elen toplanacak veri ler bu �al tşmadaki örneklem ve
ri lerinden farkl ı  olab i l i r. Orneğin  yüksek derecede 
tükenmiş l ik  sendromu yaşayan genel müdürler an
ketİ cevaplamamış  olabil ir. 

Örneklemcleki iş letme sah ibi ve profesyonel olarak 
çalış�ın genel müdür sayı ları güveni lir olarak karş ı laş
t ırnıa yapmak açıs ından yeterl i bu lunmamaktadı r. 
D iğer bir k ıs ı t lama ise bayan otel genel müdürlerin in 
sayısının az o lması ve erkek genel ınüclürlerle karş ı 
laştırma yapma imkanın ı  azal tmasıd ı r. 

MTE'n in  faktör yap ıs ın ın  turizm ve otelci l i k  sek
töründe çalışan i �gören ler ve yönetici ler üzerinde ge
çerl i l iğ inin s ınanması ve bu çal ışmada da ortaya çı
kan faktör yapısı da göz önüne alınanık belki de daha 
fazla faktör boyutuy l a  tükenmiş l ik sendromunun öl
çülmesi  daha yerinde o lacakt ır. Böylece t ükenmiş l ik 
etk ileri daha iyi  anlaş ı labil ir. 

Daha çok say ıda profesyonel yönet ic i  ve iş letme sa
hiplerin in  genel müdür olarak çal ı ş t ık ları bir örnek
lernden veri toplayarak bir çal ı şma yapı lması daha 
değişik sonuçlar ortaya çıkarıp, iki grup arasındaki 
farkları ve benzerlikleri daha güvenilir olarak karşı
l aşt ırma imkanına olanak sağlayabi l i r. 
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Konak lama iş letmeleri nde  Yetki l �_nd i rme ve Ş ikayet Sonrası Müşteri  
Davran ış lar ı  Uzer ine Etk i l e ri 

Ati la YÜKSEL - Uğur K. KI LINÇ 
Adnan Menderes Üniversitesi Turizm Işletmeci l iğ i  v e  Otelci l i k  Yüksekoku lu  

öz 
Birçok konaklama işletmesinde hizmet sunumu sırasında aksakl ıkların yaşanması olağandır .  Bu tür d u rumlarda, 
problemin h ız l ı  ve etki l i  b i r  şeki lde çözüme u laşt ı r ı lması  müşter i  memnun iyetini ve bağl ı l ığ ın ı  a rtıracaktır. lşgörenin 
problem çözümündeki karar verme yetkis in in d üzeyi, çözümün hız l ı  ve etki l i  o labi lmesinde öneml id i r. Ş ikayetin gi
der i lmesindeki başar ın ın büyük oranda m üşteri-işgören etki leşim anına bağl ı  olduğu görüşü yaygın  olmakla b ir l ik
te, yetki lendi rme, şikayet çözüm stratejis i  ve müşteri davranışları arasındaki i l işki konaklama literatüründe yeterince 
incelenmemiştir. Bu  ça l ışmada, yetki lendi rmenin şikayet sonrası müşteri davranışları  (ses çıkarma, o lumsuz sözl ü  
i letişim, tepki vermeme ve bağl ı l ık )  üzerindeki etkisi incelenmektedir. Çal ışmada yapı lan kısmi deneyde, üç yetkilen
d i rm e  seviyesi ( yetkisizi ik, kısmi ve tam yetk i lendirme) ve şikayet sonu müşteri davran ış ları arasındaki i l işki, konak
lama sektöründe en s ık  karş ı laş ı lan temel hata kategorisine dayanarak hazır lanan senaryo aracı l ığıyla araşt ı r ı lm ıştır. 
MANOVA sonuçları yetki lendi rme seviyesinin müşteri davranışlar ını  öneml i  derecede etkiled iğ in i  göstermektedir. 
Sonuçlar araşt ırma s ın ı r l ı l ı k lar ı  düşünülerek tartış ı lmış, gelecek araştırmalar için öner i ler  sunu lm uştur. 
Anahtar sözcükler: Yönetim b i l im ler i ,  iy i leşti rme stratej isi, müşteri davranışı, yetk i lendirme, kısmi-deney. 

GIR iŞ 
Hizmet hatası hiçbir zaman istemnemesine rağmen 
en iyi yönetilen h izmet iş letmelerinde dahi kaç ın ı l 
mazdır ( S ing ve Widing 1 99 1 ) . İşletmenin sunduğu 
h izmet kalitesinin, müşteri tarafından beklenen sevi
yenin altında o lması d urumunda hata oluşmaktadı r  
(Be l i  ve  Zemke 1 987). H izmet sağlayı c ıs ın ın müşte
ri şikayetine neden olan hata karş ısında verdiği ce
vap olarak tanı mlanan (Gronroos 1 988)  hata onarı
mın ın  amacı memnuniyetsizlik yaşayan müşteriyi 
memnunluk aşamasına getirmektir (Brown, Cowles 
ve Tuten 1 996). Hata olduğunda, onarımı (telafisi-gi
derilmesi) için yapılan faaliyetlerden hangisinin müş
teri hizmet değerlendirmesi ve tatminini  etkilediğini 
inceleyen bir çal ışmada, hata onarımındaki  başarı
s ızl ığın büyük bir bölümünün (%42) ön saha çalı 
şanların ın  hizmet hatas ın ın gideri lmesinde sergile
miş olduğu yetersizl iklerden kaynaklandığ ın ı  göster
mektedir (Bitner, Booms ve Mohr 1 994). B itner ve ar-

kadaşları , çal ı�anların göstermiş olduğu uygun olma
yan davranış tarz ın ın ,  memnuniyetsizliği hatanın i l k  
oluşumuna neden olan yetersizl ikten (hatamn kay
nağından) daha fazla etkilediğini vurgulamaktadır. 
Diğer araştırmacılarda benzer durumlara işaret et
mekte ve genel olarak hata onarım faal iyetinin hata
yı onarmaktan daha çok m üşterinin olumsuz tepkile
rini artırmaya neden olduğunu göstermektedir (Hoff
mann ve Chung 1 999; Hart, James ve Earl 1 990). 

Ön saha çal ışanların ın (örn., resepsiyon memuru) 
hatanın çözümüne yönelik göstermiş olduğu yetersiz
l iğin nedenleri arası nda "yetersiz yetki" bulunmakta
dır (Hocutt ve S tones 1 998) .  S preitzer ( 1 995)  yetki
lendirmenin en öneml i  sonucunun etkili ve buluşçu 
davranı ş  olduğunu belirtmektedir. Hizmet hatasın ın  
çözümünde bu davranış önemli bir faktördür. Hiz
met personelinin anında karar verebilmesi ve d uru
ma göre hareket edebilme serbestliğinin önemi l i te
ratürde sıkça vurgulanmakla birlikte (Bitner vd., 1 994), 
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yetki lendirme ve hata onarım ında müşteri memnun iye
r in in sağlanması aras ındaki i l i şkiyi  inceleyen araştır
ma sayısı şaşırtıcı derecede azdır (Hocutt ve Stones 
1 998). Ş ikayeti etk in  olarak çözüme ulaşt ır ı lan m üş
teri , olağan bir h izmet performansından memnun olan 
müşteriye göre işletmeye daha bağlı olmaktadır (T ARP 
1 986). Ayrıca, memnun o lmayan müşteri ş ikayet in i  
8- 1 0  k iş iye anlatmaktadı r  (TA RP. 1 986). Aynı  çal ı ş
mada müşter i lerden %25 ' in i n  her an işletme değişt i
rebi lecek kadar ınemnuniyetsiz o lduğu ve ş ikayetin 
g ideri lmesinde harcanan paranın iş letmeye geri dö
nüş oranının % 1 70 olduğu bu lunmuştur. B unlar dü
şünüldüğünde, turizm ve konaklama a lanında ş ika
yet yönet imi  ve yetk i lendirme i l işkis i  üzerine yapı
J an çal ışınaların ın  sayısal azl ığ ı  şaşırt ıcıdır. 

B u  çalışınada yetki lendirınen in � ikayet sonrası müş
teri davranışları (ses ç ıkarma, olumsuz sözlü i let iş im, 
tepki vermeme ve bağl ı l ık) üzerindeki etkis i  incelen
mektediL Araştırınada yapı lan k ı smi deneyde, üç yet
k i lend irme seviyesi (yetk i s iz l ik ,  k ısmi  ve tam yetki
lend irıne) ve ş ikayet sonu müşteri davranış ları ara
s ındaki i l işki ,  konak lama sektöründe en s ık karş ı la
şı lan temel hata kategorisine dayanarak hazırlanan se
naryoyla i ncelenmişt ir. Gel i şt i ri len h ipotezler MA
NOVA arac ı lığ ıy la denenmiş,  sonuçlar araştırmanın 
s ın ırl ı l ık ları düşünülerek tart ış ı lm ı şt ı r. 

H iZMET HATASI VE ÖNEMi  

H izmet ürününün soyut ve d iğer öze l l iklerinden do
layı  yöneti lmesi endüstriyel ürüne göre daha zordur 
(Ze i thalm, Berry ve Parasuraman 1 996). H izmetin 
sunulma aşamasında aksak l ık ların yaşanması ,  bu 
konuda oldukça t it izl ik gösteren h izmet i ş letmelerinde 
de olab i lmekted ir. H izmet sunuınunda değiş ik ne
denlerle ol uşan aksak l ık lar ın müşterin in  h izmet de
ğerlendirmesi ve gelecekteki davran ışları üzerinde etk i
s i  olduğu değişik yazarlarca tartı ş ı lmışt ır (bkz. B lod
gett vd . ,  1 997;  Matt i l a  200 1 ). Aksak l ık ,  h izmet anı
na ve alanına müşteri n i n  d ikkat i n i  daha fazla çeke
cekt i r. Bu durum,  olağan performans gösteri l mesin
de top lam tatmine etk is i  o lmayacak h izmet alan ın ın ,  
aksak l ık  nedeniyle önemsenınes ine neden olacaktır 
(örn . ,  havaland ı ı-ma- ıs ı tma s istemin in  arızal ı  o lması 
durumunda m üşterice fark edilerek önemsenmesi) .  

Değişik alanlarda (banka vb) yapı lan uygulamal ı  ça
l ı şmalar, etk i l i  ş ikayet yönet im stratej is in in, kaybe
d ilebi lecek bir müşterin i n  i şletmeye geri kazand ırı l
ınası konusunda öneml i  etki leri olduğunu saptam ış
t ır. Yapı lan bir araştırmaya göre, müşterinin iş letıne
yi terk etme oranı %5 azal t ı labi l irse, organizasyon 
karı %25-85 arasında artmaktad ır ( Barlow ve Mol ler 
1 996). Ri tz-Carlton otel ler zinciri sürekl i müşterin in 
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hayat boyu iş letıneye kazand ıracağı değerin 1 00 b in  
doların üzerinde olduğu, seyahat acenteleri i se  müş
teri bağ l ı l ığ ın ın i şletıneye hayat boyu 50 b in dolar 
kazandıracağı yönünde hesaplar yapmaktad ır (Kor
ler, B owen ve M akens 1 996). B i r  d iğer araştırma so
n uç larına göre, eğer müşterin in  öneml i  bir ş ikayeti 
var ve bu çözümlenınemişse, m üşterilerden %9 1 ' i  o 
işletmeden tekrar al ış-veriş yapmamakta, ş ikayet in 
tatmin edici  n i te l ikte çözümünde ise müşterilerden 
%82 iş letıneden tekrar h izmet a l ınaktadır (bkz. Bar
law ve Moller 1 996). Yapı lan bu çalı�malara göre, 
m üşteri ş ikayetlerine anında ve etk i l i  cevap vereb i l 
mek m üşteri memnun iye r in i  art ı rmakta, k i ş iye  
öneınsendiği mesajı vermekte, iş letmeyi ge lecekteki 
sat ın  a l ına kararlarında düşünmes i ne neden olmakta 
ve iş letmenin o lumlu  sözlü reklamının yapı lınasını 
sağlamaktadır (S ingh ve W iding 1 99 1 ). Ş ikayet in  
müşterice h izmet sağlayıc ıs ına i let i lmes i ,  m üşteri n i n  
hala iş letıneye güvendiğin in,  değer verdiğin in ve 
i l işk is in i  devam ertirmek isted iğinin i şareti olabi l ir . 

H iZMET HATASI VE MÜŞTERi DAVRAN lŞLARI 

M üşteriden "yazılı ya da sözlü olarak altnan mem
nwıiyetsizlik" olarak tan ımlanan ş ikayeti yöneteb i l 
mek,  ş ikayeti öğrenir öğrenmez çözümleıneye çal ış
mak, müşteri bağ l ı l ığı aç ıs ından önem taşımaktadır. 
H i rshman ( 1 970) m üşteri lerin tarmin olmadık ları za
man ses çıkarma ve ayrı lma o lmak üzere iki farkl ı  
davranış göstereceğ in i  savunınuştur. Benzer bir şe
ki lde, Landon ( 1 977) m üşterinin tatmin  olmadığı 
durumlarda ik i  tür davran ış serg i leyeceğini belirt
mekted ir. Bunlardan i lk i  tepki göstermekti r. Tepki 
gösterme kararında olan müşteri ler de ik i  grupta top
lanm ışt ır :  ( 1 )  İ ş letme, yasal organ izasyonlar ya da 
özel kurumlara ş ikayet in i  bi ldiren "açık tepki göste
renler"; (2) sat ıc ıyı  ya da ürünü bir daha ku l lanma
yan ve çevresine ürünü ku l lanmaınalarına yöne l ik 
işletme aleyhine o lumsuz sözlü i let iş imde bulunan 
"özel ıepki gösterenler". M üşterin in  iş letmeden tat
m in  olmadığı  durumlara serg i teyeceği ik inci  davra
nış t ipide "tepki göslermenıektir". Ki� i l ik  yapısı ,  kül
türü, ş ikayet çözüm mal iyet inin e lde edi lecek fayda
dan yüksek oluşu v .b .  değişken ierin etk i s i  i le  müşte
ri tatminsiz l ik durumunda tepki gösterınemeyi terc ih 
edeb i l i r. H unt ( 1 99 1 )  yapt ığı  çal ı şınada H i rshman 
tarafından bel i rt i len iki duruma ın is i l l eme durumunu 
da  eklemişt i r. 

Ortaya çıkınası beklenen üç durumun açıklaması 
şu şeki lde yapı lmaktad ır. ( J )  Ses çıkarma : Tatmin 
olmavan müşteri leri n sözlü i le t i ş im yoludur. H irsh
man ses çıkarmayı üç tipte incelemişt ir. Yüksek sevi
yede ses �-,karma, tüketicinin tatın insizl iğini üst düzey 
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yönetici ler le paylaşınasıd ır. Orta sev iyede ses ç ıkar
ına i se tüketi cinin satış persone l i  g ib i  iş letmede yüz 
yüze geldiği kendis iy le i l gi lenen işgörenlere b i ldir
diği ş ikayetler o larak tanımlanab i l i r. Düşük seviyede 
ses çıkarma, tüketicinin i şletme ve ürün hakkında 
h iç kimseye bir şey söylemediği durumdur. (2) Aynl
ma: Tatmi n  olmamış müşterinin i � letme i le  k urduğu 
i l işkiyi durdurması anlamındadır. Aynlma da yük
sek, orta ve düşük seviyel i  o larak üç grupta incelene
bi l ir. Yüksek seviyeli ayrılma mü�terin in tatmins iz l iğ i  
i le sonuçlanan ürünü bir  daha as la k u l lanmaması ya 
da i şletmeye tekrar gel memesi durumudur. Ayr ı l ma 
ve ses ç ıkarma d ış ında rüketic i ler in tatmin olmadık
l arı durumlarda gösterebilecekleri b ir  d iğer davranış 
türü de mis i l leınedir. (3) Misilleme, tüket ic i ler in bi
l inçl i o larak iş letmeye zarar verecek davranışlar 
gösterınesi olarak tanım lanab i l ir .  Yüksek ın i s i ll eıne, 
i � letmeye fiz iksel zarar vermekten başlay ıp  herkese 
iş letme i l e  i lgi l i  kötü sözleri yayınakla devam eder 
(Hunt 199 1 ) . B u  durum i şletmenin potansiyel müş
teri lerini etki leyeb i l ir .  Hunt ' un yaptığı  araştırınaya 
göre tüket ic i lerin %78 ' i  çevresine işletme i le  i l g i l i  
o lumsuz fik i rlerini i letmekte v e  sadece % 53 ' ü  ş ika
yetlerini sesl i  o larak bi ld i rmektedir. 

Önceki s ın ıflarnalara benzer bir şeki lde, McDo
ugal l  ve Levesque ( ı  999), h izmet problemleri söz ko
nusu olduğunda müşteri leri n gösterdiği tepki leri dört 
baş l ık  a l t ında toplaın ı� ı ı r. ( l )  Ses çıkarmak: M üşte
r in in h i zmet sağlayıcısına ş ikayeti n i  i letınesicl ir. (2) 
Olumsuz sözlü i/erişim : M üşterin in  tatmi n  olmadığı  
durumları başkalarına i leınıesi  anlamındadır. (3 )  Ay
rılma: Tatmin olmamış müşteri lerin işletme ile i l i ş
ki  kurmayı durdurması anlamındadır. Ayrı lmalar, müş
teri i le işletme arasmdaki i l işki  seviyesine göre üç 
grupta incelenebi l i r. (4) Ba,ql!lık: M üşterin i n  i ş let
mede her şeyin gelecekte daha güzel olacağını ümi t  
etmeye devam etnıesicl i r. 

Müşteri lerin ş ikayet davranış ların ı  etk i l eyen fak
törler arasında h izmetin müşteri iç in  önemi, müşte
rin in  önceki ş ikayet deneyi mleri ve b i lg is i ,  iş letme
de ş ikayet etmenin  zorluğu ve ş ikayetin başarıs ı  iç in 
gereken değişikl ikler yer almaktadır  (Day 1 984; B ar
low ve Maller 1 996). S ingh ve Panya 'n ın ( 1 99 1 )  ban
kac ı l ı k  sektörünele müşteri ş ikayetlerini açıklamak 
amacıyla yaptığı  araşt ı rm a  bulgularına göre farkl ı  
meslek grubundan gelen müşteri ler hata i le karş ı laş
t ıklarında farklı davranmaktad ı r. Araştırma, genel l ik le  
genç ve profesyonel meslek sah iplerin i n  daha fazl a  
şikayette bulunduklar ın ı  göstermektedi r. B lodgett 
ve arkadaşl ar ı  ( l 997) müşterilerin sat ın alel ık ları pa
halı ürünlerden tatmin o lmadık larında, ucuz ürünler
den tatmin o lmadıkları zamana göre ş ikayetler ini  

daha fazla d i le getirme eği l imi nele olduklannı ekle
mişt ir. Bu durum, müşteri lerin, pahal ı  h i zmetler kar
ş ıs ında bek lenti seviyelerin in yüksek olmasından 
kaynaklanabi leceği gibi ,  ödeelikleri maddi bedel in 
karş ı l ığını alamad ıklarında ucuz mal ya da hizmetle
re göre daha yoğun h is ler yaşamabrından kaynakla
na b i l i r. Müşter i ler in ş ikayet davranış larını erki leyen 
bir  d iğer faktörele Fornel l  ve D idow ( 1 980) tarafın
dan ortaya at ılm ış t ı r. B u  ik i  araşt ırmacıya göre h iz
met sunanların ve m üşteri ler in çok çeşitli o lması ve 
etkileşim içeris inde olduğu faktörlerin say ıs ı ,  müşte
rilerin ş ikayet leri nde ses ç ıkarmaların ı  etki leyecek
t ir. Yabancı l i teratürde yapılan çal ı şmalardan elde 
edi len bi lg i lerin, bu çalı şmaların yapı ldığı  kültürden 
farkl ı  bir top lumda geçerl i l iğ in in şüphes iz i ncelen
ınesi gerekmekted ir.  

ONARlM STRATEJiLERi 

H i zmet iy i leşt i rme stratej i leri , tatmin o lmamış müş
teri lerin olumsuz algı ların ı  cleğişt irnıek için uygu la
n ı r  (Brown vd. ,  1 996; S wanson ve Kel ley 200 1 ) . 
H izmet iyi leşt i rme stratej i leri , h izmet sağ layıc ı ları
nın eks ikl ik ve hatalara brşı serg i ledikleri davramş
l arı içermektedir. B u  davranış lar "hiçbir  şey yapma
maktan" problenı in çözümü için "ne gerekiyorsa yap
maya" kadar g ideb i lnıekted i r  (McDougal l ve Leves
que 1 999). K arşı laş ı lan problem sonucu i ş letmenin 
uygulad ığı  iyi leşt irme stratej ileri müşterin in  geri dö
nüş oranı nı etki lemektedir. Problemle  karşılaşı ld ı 
ğında, h izmeti sunanl arın ortaya koyduğu i lk  tepk i 
müşterinin gelecekteki satın a l ına fik i rlerin i  etk i le
yebi l i r. H izmet iy i leştirme stratej i leri bağımsız,  tek 
tek ya da beraber ku l lanı labi len deği ş ik araçlardan 
oluşur ( Hoffnıan ve Chung 1 999; McDougal l ve Le
vesque 1 999). B unlar; problcmin var l ığ ın ın kabul 
edi lerek özür d i lenmesi ,  problemin çözümü için yar
dım edi lmesi ve problemden kaynaklanan g iderlerin 
karşı l anması o larak s ıralanab i l ir .  

H i zmet sağlayıc ıs ın ın hatadan dolayı m üşteriden 
özür d i lemesi müşteri tarafından beklenen bir unsur
dur. Sanı im i  olarak özür d i lenmes in in müşteriye ne
zaket ve duyarl ı l ığ ın  i let i l mesi  an lamına geldiği be
l i rt i lmektedi r. Özür cl i lenıen in ,  özür cl i lenınemes in
clen daha iy i  olduğu söylennıekle b ir li kte, "özür cli
lenıek" tek başına yererl i  b ir  strateji obınamaktad ı r  
(Levesque ve  McDougal l 2000) .  Değiş im an ı  o larak 
değerlendir i lebi lecek o lan hatanın giderilmes inde 
müşteri kaybettiğine karş ı l ı k  görünür telafi (tazmi n) 
beklemektedi r  (Tax vd. ,  l 998). Sadece özür d i len
nıesi somut bir telafi olarak algı lanmayacağından do
layı, özür di lenıenin müşterinin gözünde fazla öneml i  
olmadığı düşünülen hizmet problemlerinin çözümün-
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de daha etk i l i  olabileceği vurgulanmaktadır. Stratej i ler  
arasında yer a lan "yard ımcı  o lma" problemin düzel
t i lmesi anlamındadu·. Yardımcı olma, müşteriyi şika
yet öncesi pozisyonuna geri döndürebi lme öze l l iğ in
den dolayı onarım stratej i leri  i ç inde belki de en etki
l i alanıdır. Somut telafi (tangible compensation) müş
terin in  katlanmak zorunda kaldığı problemin razıni n  
edi lmesinde kull an ı l an v e  maddi ödemeyi içeren b ir  
stratej id ir  (örn . ,  ind ir im kuponu, i skonto, para iade
si, ürün değişt irme vb). M addi tazmin in  dereces in in 
müşterin in  kaybına eşdeğer o lması  gerek l i l iğ i  vur
guianmaktadır (Tax vd., ı 998). Örneğin,  müşteri gün
lük turu yapılan hata nedeniyle gerçekleştiri lemediy
se, müşteriye sunulacak maddi ödemeni n  bu kayba 
eşdeğer olması gerekir. İşletmenin,  müşteriye kaybet
t iğ inden daha fazla maddi razıni n  sunduğu durum
larda müşterin in  i şletmeye kuşkuyla bakacağı b i ld i
r i lmektedir  (Smith vd. ,  ı 999). H ang i  durumda ne tür 
i y i leştirme stratej i s in in  daha etki l i  olacağı konusun
da d ikkat edi lmesi  gereken hususl ardan bir is i  h i zme
tin müşteri gözündeki önemidir. Konaklama ve tu
rizm iş letmelerinde ş ikayet çözümleme stratej i leri 
üzerine yapılan çal ışmal arda müşteri n i n  ş ikayeti n  
h ız l ı  v e  etk i n  b ir  şeki lde çözüm lenmesin i  beklediği  
görül mektedir (Smith vd. ,  1 999). Ş i kayet çözümün
de h ız l ı l ık  kavramı ön saha çal ı şanların ın  ş ikayeti n  
çözümü i ç i n  yetki lendir i lmes in i  gerekt i rmekted ir  
(Boshoff 1 997). 

YETKI LEND IRME 

Fisher'e göre yetk i lendirme, çal ışanın karar verme 
gücünü kul lanmasıd ır  (Fisher ı 993) .  D iğer araştır
mac ılar, kontrol ve yetkileri çal ı şanla paylaşmaya " iş
gören yetkilendirmesi "  adın ı  vermiş ,  yetki lendü·me
n in  daha veriml i  ve tatmi n  edic i  çal ışma ortamı sağ
layabileceğin i ,  böyle l ik le çal ışanın i ş letme amaç ve 
stratej i lerin i  benimsernesin in  kolaylaşacağın ı  savun
muşlard ır  (He ll riege l ,  S locum, Woodman ve R ic
hard ı 995).  Be l i  ve Zemke i se ( 1 988) yetki lendü·me
yi "k iş i lere problem çözümünde güçlerin i  ku l lanır
ken özgür olma ve otorite veren prosedürler bütünü" 
olarak tanımlamışt ır  ( Hançer 200 1 ) .  R i ley ( 1 996) 
yetki lendirmeyi ,  işgörenlerin rol lerine otoriteyi de ek
leyerek müşteri i steklerin i  karş ı lamayı garanti a l t ına 
almak olarak tanımlamıştır. Ancak, yetk ilendirmenin 
işgöreni daha az kontrol etme anlamına gelmed iğ i  
unutulmamal ıdır (Lashley 1 995) .  

Yukarıda görüldüğü gibi ,  l i teratürde yetki lendirme 
kavramın ın  b irçok farkl ı  tan ım ı  bulunmaktadır .  An
cak, tan ımların ortak iki öze l l iğ i ;  yetki lend irmenin 
işgören karar alma yer i s i  ve işgörenlerin kendi faa l i 
yetlerinden sorumlu olmalandı r  (Erstad 1 997). Yet-
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k ilend i rme tanı ml ar ın ı n  özünde daha önceden yetki
s i  bulunmayan çal ı şanı n  karar verme gücüne sahi p  
olduğunu h issetmesi yatmaktadır .  Yetki l endi rmeni n  
kuşkusuz işgörene n e  i sterse onu yapabi leceği otori
te ve sorumluluğu vermediğ i  de açıkt ı r  ( R iley 1 996). 
Yetki lendirme h izmet kal i tes i ,  müşteri tatmin i  ve iş
gören bağl ı l ığ ı  konularındak i  problemierin çözü
münde yaygın olarak kullanı lmaktadır (Bowen ve Law
ler 1 992). Yetki lendirmenin iş göreni n  yaptığı i ş i  daha 
i lginç ve hoş görmes in i  sağlad ığ ı ,  mot ivasyonu yük
selttiği ve işe katı l ımı artırdığı bel irt il mektedir (Hayes 
ı 994). Yetki lendirmenin, i ş letmenin sunduğu ürün ya 
da h izmetin müşteri is tekleri i l e  örtüşmesi n i  sağlaya
cağı da i leri sürülmektedir (Lashley 1 995). İşgörenle
rin daha istek l i  h izmet sunmaları, daha yüksek müş
teri tatmin in in sağlanmas ı ,  müşteril er in geri dönüş 
oranın ın  artmas ı ,  işgörenlerin i ş letmede kalma i ste
ğ in in artmas ı ,  iş letmede veri m l i l iğ in  sağlanması, iş
gören g iderlerinde azalma görülmesi ,  h izmet kali te
s inde art ış  yaşanınası ve i şletme karın ı n  artması yet
k i lend irmeni n  d iğer faydaları arası nda sayı lab i l ir 
(Lashley 1 995). 

Çal ışana ş ikayet çözme yetk is in in veril mesi ,  i şlet
meye uzun dönemde fayda sağlayacaktır. Ş ikayeti n  
yetkis iz l ik nedeniyle üst yönetime i let il mesi çözüm 
süresin i  uzatacaktı r. Bu da müşteri tatmin inde azal
maya ya da hatanı n  daha kötü bir hal almasına neden 
o labi l i r. Esnek olmayan i ş letme pol i t ikası  nedeniyle 
kaybedilen müşteri lerin yerine yeni  müşter i ler kaza
nabilmek i şletmeye daha paha l ıya mal  olab i l ir . İ şgö
ren lerin düşük moral ve motivasyona sahi p  olmaları 
iş letmelerde yetersi z  yetkilendi rmenin doğurabile
ceği sorunlar arası ndadır. Düşük mot ivasyona sahip  
i şgörenin m üşteriyi memnun etmesi güçleşeb i l i r  ve 
işletmeye o lan bağl ı l ığ ı  azalabi l ir .  Yetersi z  yetki len
d irme, düşük kalite ve düşük karl ı l ığ ı  da beraberin
de geti recekti r  (Lashley 1 995) .  Yetki lend irme yoluy
la  ş ikayet yönet imi ,  cevap süresin i  kısalt ıp, müşteri 
bağ l ı l ığ ın ı  artı rarak işletme geli rlerinde art ı ş  sağla
yabi lecektir. Ş ikayetlerin ,  ş ikayeti n  yap ı ld ığı  andan 
i t ibaren direkt olarak yetkitendiri len personelce çö
zümü daha dostane ve az masrafl ı olmaktadu· (Johns 
ı 995) .  Ancak yetki lendirmeyi tamamen maliyetsiz 
b ir  uygulama olarak görmemek gerekl idir .  

Yetki lendirıne "ya hep-ya hiç" yaklaşım ı  olmayıp 
ikis i  arasında yer almaktadır. Bowen ve Lawler ( 1 992) 
yerki lendirmenin  dört değiş ik seviyes in i  tartı şmak
tad ır. En düşük seviye (üret im hatt ı  yaklaş ımı) ,  yet
ki lend i rmen in  h iç olmadığı seviyedir. Sonraki sevi
ye öneri katılımı olarak adlandınlmakta ve çal ışan ın  
resmi  yol lardan öneride bulunabileceği ancak son 
karar verme yetkisinin yönetirnde olduğu bel irti lmek-
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tedir. İş katıl ımı (üçüncü) seviyesinde, çalışanın stra
tejik  etkisi olan kararlarda kat ı l ım ı  bulunmamakla 
birlikte günlük işlerin yürütülmesinde çalı şana his
sedilir özgürlü k  verilmektedir. Yetkilendirmenin en 
yüksek ve son seviyesinde ise (yüksek kat ı l ım) en dü
şük seviyedeki personele dahi işletmenin perfor
mansını ilgilendiren sorumluluk hissi verilmektedir. 
B owen ve Lawlerin tanımlamasına dayanarak, yu
karıda sayılan yetkilendirme seviyeleri senaryoya 
dayalı araştırmamızda ( 1 ) yetkisizlik ,  (2) k ısmı  yet
kilendirme ve (3) tam yetkilendirme olarak tanım
lanmıştır. Şikayet esnasında müşterilerin sorunu çö
zecek tam yetkilendirilmiş personeli tercih edeceği 
tahmin edilmektedir. 

ARAŞTIRMA AMAÇ VE H iPOTEllER i  

Araştırmada, Boshoff ve  Leong ( 1 998) tarafından ta
nımlanan üç yetkilendirme seviyesinin (yetkisizlik, 
k ısmi ve tam yetki), m üşterinin şikayet sonunda ser
gileyebileceği davranı şlar olan ses çıkarma, olum
suz sözlü iletişim ,  tepki vermeme ve bağlı l ık  (Hunt 
1 99 1 ;  M cDougall ve Levesque 1 998) üzerine olan 
etki leri incelenmektedir. Konuyla ilgili l iteratüre da
yanarak on bir araştırma hipotezi geliştiri lmiştir. 
Bunlar: 

S es çı karma: 

• H 1 :  Yetkilendirme seviyesi (az, kısmi ve tam 
yetkilendirme), m üşterinin personele sözlü 
şikayette bulunma olas ı l ığına etki  edecektir. 

• H2: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
işletmeye yazılı şikayette bulunma olasılığına 
etki edecektir. 

• H3:  Yetkilendirme seviyesi, şikayet anında 
müşterinin çözüm için yönetimin dahil olması 
isteğine etki edecektir. 

Olumsuz sözlü iletişim : 

• H4:  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
şikayetini arkadaşları ve diğer müşterilere 
aniatma olasıl ığına etki edecektir. 

• H5: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
şikayetini üçüncü kişi ya da kurumlara aniatma 
olası l ığına etki edecektir. 

Tepki vermeme: 
• H6:  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin verilen 

cevap karşısında göstereceği sinirsel tepki düze 
yine etki yapacaktır. 

• H7: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin çözüme 
yönelik uzlaşma davranışına etki edecektir. 

• H8: Yetkilendirme seviyesi, m üşterinin çözüme 
tepki gösterme olasıl ığına etki edecektir 

Bağlılık: 

• H9: Yetkilendirme seviyesi, m üşterinin aynı 
işletmeye ilerde tekrar gelme olasıl ığına etki 
edecektir. 

• H 10: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
işletmeyi başkalarına tavsiye etme olası l ığına 
etki edecektir. 

• H 1 1 :  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin şikayet 
çözüm tatmini üzerine etki edecektir. 

VERi TOPLAMA ARACI 

Konaklama alanında yapılan ön araştırma ve l itera
tür bulgularıyla paralel olarak, temel üründe meyda
na gelen b ir aksakl ıktan kaynaklanan şikayeti konu 
alan senaryo geliştirilmiştir (Tablo 1 ) . Senaryonun 
ürün hatası ü zerine oluşturulmuş olmasının neden i  
temel ürün hataların ı n  müşteri memnuniyetsizliğine 
neden olmalarındaki yüksek oran ve müşterilerin 
araşt ırmalarda bu hata kategorisinden bahsetme sık
lıklannın  yüksek olmasıdır (Bitner vd. ,  1 990; Kelley 
vd., 1 993) .  Temel ürün hatası hizmet sağlayıcısı ta
rafından söz verilen ürünün müşteriye verilmemesi 
olarak tanımlanmaktadır (Levesque ve M cDougall 
2000). Keaveney 'e  ( 1 995) göre kay ıp  ya da yanl ış  
rezervasyanun içinde yer aldığı temel ürün hatası 
müşterinin işletme değiştirmesine neden olmaktadır. 
Temel ürün hatalannın  ciddi sorunlar olduğu ve bu 
durumlarda müşterinin hizmet sağlayıcısından yan
l ış ın  düzeltilmesini beklediği bel irtilmektedir (Hart 
vd. ,  1 990). B u  araştırmada senaryo tekniğinin kulla
nılma nedeni, tekniğin anket ve benzeri yöntemlere 
göre hafızadan kaynaklanabilecek yanlış ,  yanl ı l ık  ve 
unutma problemlerini azaltınası ve kat ı l ımcıya bi
linçli olarak uygulanan hizmet hatalarından doğacak 
problemleri içermemesidir ( Mattila 200 1 ) .  Araştır
ma 2002 yıl ı  güz döneminde Adnan Menderes Üni
versitesi Turizm işletmeciliği ve Otelcilik Yükseko
kulunda okuyan 1 08 üniversite öğrencisi üzerine uy
gulanmıştır. Üniversite öğrencileri diğer araştırma
cılar tarafından da bu tür k ısmi-deneysel çalışmalar
da sıkça yer almaktadır ( Boshoff ve Leong 1 998).  
Öğrencilerin, konaklama ve turizm sektöründe hem 
çalışan hem de kullanıcı durumunda olmalanndan 
dolayı örneklem oluşturmaya uygun olduğu vurgu
lanmaktadır (Mattila 200 1 ). 

Tablo 1 de katı l ımcılara dağıt ı lan senaryo detayla
rı, işgörenin müşteri şikayeti karşıs ında yetkilendir
me seviyesine bağlı olarak verdiği cevaplar ve bu 
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Tablo /. Senaryo detayları ve sorular 

Turistik sezonun en  yoğun o lduğu  yaz döneminde ,  müşteri Tu
rizm Bakan l ı ğ ı nca  5 yı l d ı z  ver i len ve u lusa l  bir otel z i nc i ri o l an  . . . 
ote l i nde . . . tur operatörü- seyahat a centesi a ra c ı l ığ ıy la özel b i r  
kutl ama i ç i n  3 gün lük rezervasyon yaptırmıştı r. Müşter in in  ote l i  
seçme  neden leri a ras ında ote ldek i  sağ l ı k  ku l übü ,  k apa l ı  aç ı k  
yüzme havuzu, ka l ite l i  restoran ı  ve müşteri lere öze l  i l g i  göster
d iğ iyle i lg i l i  ünü yer a lmaktad ı r. Müşteri öğ leden sonra saat 5 te 
ote le u la ştığ ında  ad ı na  odan ın  ayrı lmam ış o lduğunu  ve ote lde 
boş b i r  odan ın  ancak e rtesi gün mümkün  o la b i leceğ in i  öğren
miştir. Müşteride o gün öğleden sonra saat 3 te g iriş ( check- i n )  
yapab i leceğ i  ve  rezervasyonunun  teyit ed i ld iğ in i  gösteren b i r  
be lge vardır .  

Bu  problem sizce ne  kadar öneml id i r?* 
Bu problem karşıs ı nda müşteri o la rak  s in iden i r im 
Bu  senaryo s izce ne  kada r  ge rçekç id i r? 

/şgörence verilen cevaplar: 

Yetkisizlik: ( a )  "Hata bizden kaynakl anmamaktad ır, üzgünüm; 
ancak, yetk i l i  değ i l im ve yapabi lecek b i r  şey im yok iste rseniz s i 
zi müdür  bey le gö rüştüreb i l i r im" demiştir. 

K1smi Yetki: (a) "Bu rahatsız l ı k  i ç i n  özür d i l e rim,  fakat şu  anda  
boş  adam bu lunmamaktad ı r, o neden le  yapab i l eceğ im b i r  şey 
yok. Ancak sizin i ç i n  yakın ve benzer ka l itedeki ote l ler i  a rayıp 
rezervasyon yaptı rab i l i rim" demiş, birkaç telefon görüşmesinden 
sonra . . .  ote l i  iç in  rezervasyon yaptığ ı n ı  müşteriye b i l d i rm işti r. 
Tam yetki: ( a )  "Bu rahatsız l ık  i ç i n  özür d i l e rim, fa kat şu anda  boş 
adam bu lunmamaktad ır, o nedenle yapab i l eceğ im b i r  şey yok. 
Ancak sizin i ç i n  yakın ve benzer ka l itedeki  ote l le ri a ray ıp rezer
vasyon yaptı rab i l i r im" demiş,  b i rkaç  telefon görüşmesinden 
son ra . . .  ote l i  i ç i n  rezervasyon yaptı ğ ı n ı  müşteriye b i l d irmiş; ay
r ıca ,  ka l ış  prob lemi  i ç in  ... ote l i ndeki gece l i k  ka l ış  üc reti n i  ka rşı
layacak ların ı "  be l irtmiştir. Bek leme esnas ında  müşte r i ler lob i  
bara a l ı nm ış  ve kokteyl ikram ed i lm iştir. 

(al Bu cevap karşısında davranışınızın ne o lacağın ı lütfen bel irtiniz* 

Personele sözlü ş ikayette bu lunu ru m  
Yönetim in müdaha le  etmes in i  isterim 
Yazı l ı  ş ikayette bu lunurum 
D iğer  müşteri l e rle  o l ay ı  p ay laşır ı  m 
O layı üçüncü  kişiye ( a cente, rehber )  a ktar ır ını 
S in iden ir im 
Uz laşmac ı  d avranır ım 
Ş ikayet etmem 
l l e ride ayn ı  iş letmeyi terc ih eder im 
Bu  işletmeyi tan ı d ı kl a rıma  öneri r im 
Soruna üret i len bu  çözümden tatmin o lurum 

•·ı  (h iç  katı lm ıyorum) - 5 (tamamen  katı l ıyo rum)  

cevap karş ısında katı l ımcının davranışları veri lmek
tedir. Katı l ımcıdan senaryonda veri len problemin ken
dis in in başına geld iğ in i  dü�ünmesi i stenmiş ,  hatanın  
ne  kadar öneınsendiği  ve  bu hata karş ısında duygu
sal tepk is i  beşli L ikert ö lçeği kul lan ılarak ölçülmüş
tür. Müşteri davran ışların ın  ölçümünde ku llanı lan 
ölçekte yer alan on b i r  değişken H irshman ( 1 970) 
McDougal l  ve Levesquee ( 1 999) ve Ze ithalm vd. 
( 1 996) problem olduğunda müşteri davran ışlarının 
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neler olduğunu inceleyen çal ışmalarından al ınmış ve 
uygunluğu ön testler yapı larak denenmişt i r. Perso
nele sözlü, iş letmeye yazıl ı  ş ikayette bu lunma ve yö
neticiyle görüşme değişkenleri i le  McDougal l  ve Le
vesque tarafından öneri len ses ç ıkarma davran ış ı  in
celenmiştir. Olumsuzl uğu d iğer müşıeri lerle paylaş
ma veya üçüncü kişi ve kurumlara aklaı-ma değişken
leri ile müşterin in özel tepki verme davran ış ı  (olum
suz sözl ü i let iş im) iç ine gi rme olası l ığı ölçülmüştür. 
i ş letmeyi tekrar terc ih  etmek, başkalarına önerme ve 
sunu lan çözümden memnun olma değişkenleri ile yet
k i lend irme seviyelerinin bu üç önem l i  bağ l ı l ık dav
ran ışı üzerine olan etki leri incelenmektecl i r. Sunulan 
cevaplar karş ıs ında ş ikayet etmeme, öfkelenme ve 
uzlaşmacı davranma değişkenleri yetk i lend irınenin 
ş ikayet eği l im i  üzerine olan etk is in i  araştı rmaktad ı r. 

Yetkilendirme kavramının ölçülebi l i r  değişken hal i 
ne dönüştürü lmesinde Boshoff ve Leong ' un ( 1 998) 
çal ı şmas ından yararlan ı lm ışt ır. Yetkis izl i k  işgöreni n  
problemi çözme yetkisinin olmadığı ve müşterinin yö
neticiye yön lendir i lmesi  olarak tanımlanmışt ır. K ıs
mi  yetkilendirmede işgören problemi derhal çözeıne
mekte; ancak , üstüne danışmadan müşteri adına baş
ka b ir  ote l i  arama ve rezervasyon yaptırmada kendi 
in is iyatifin i  ku l lanab i l mektedir. Tam yetki lendi.rme
de ise işgören müşteri ş ikayet in i  derhal çözebi lmek
te ve tatınİn in sağlanınası iç in  mUşteriye i lave yar
dımlarda bulunmaktadır. Müşterinin her durunıda özür 
beklediği dü�ünülerek sözlü özür şikayeıe verilen tüm 
cevaplara dahi l  edi lm işt ir (McDouga l l  ve  Levesque 
1 999; Boshoff ve Leong 1 998) .  Araştırmada yer alan 
i şgören yanıtlarının üret i lmes inde, böyle  bir hata du
rumunda müşterinin ne bekleyeceğini inceleyen araş
tırmalarda kullanı lan i fadeler i ncelenmiş,  işgören ce
vaplarının gerçekçi l iğ i  yapı lan ön incelemeyle test 
ed i lmişt ir. Ayrıca, kul lanı lan senaryonun güvenir l i 
l iği ve geçerl i l iğ in in  ölçülebi lmesi  iç in senaryonun 
algı lanan gerçekçi l ik dereces i ,  rezervasyon harası 
n ın  önem ve böyle b ir  hata karşıs ı nda müşterin in öf
kelenme derecesi 5 ' l i  Likert ölçekleri arac ı l ığ ıy la öl
çül müştür. 

Araştırmada, fark l ı  gruplar aras ı ( between groups) 
deney tasarım ındaki dezavantajlar düşünülerek ve 
bireysel fark l ı l ıkların sonuçlar üzerindek i olası etki
sini azaltmak iç in grup iç i  (wi th in subject) k ısmi-de
ney tasarıını (quasi-experiment) kul lan ı lm ışt ır ( Loos 
J 995).  Grup içi deney tasarım ında, fark l ı  grupların 
karşı laştırı ld ığ ı  deney tasarım iarına göre daha az sa
y ıda örneklem yeterl i olmaktad ı r  ( Loos 1 995) .  Grup 
iç i  tasarım gereği her kat ı l ımcı  temel hata senaryo
sunu okumuş ve üç cevap senaryosu karşıs ında nas ı l  
davranış sergi leyeceğini bel irtmiştir. Cevapların anal i -
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z inele M ult ivariate Variance ( MANOVA) kul lanı l 
ımştır. MANOYA birelen fazla bağımsız cleğ i�keniJ1 
bağ ıml ı  değişkenler üzerine olan etki lerinin araştır ı l 
nıas ında kul lunım ı  uygun olan b i r  yöntemdi r. Orta
lamalar ve anlaml ı  fark l ı l ıkların saptandığı davran ış
lar tablolarda sunulmaktad ır. 

BULGULAR 

Erkeklerin çoğunluğunu (%66) o luşturduğu kat ı l ım
c ı ların %73 'ü  1 9-22 yaş grubundad ı r. Kat ı l ımc ı lar 
deneyde ku l lanı lan senaı·yoyu oldukça gerçekçi bul
muşlar (3,82) ve böyle b ir  durumun baş larına gelme
si durumunda sini rleneceklerini belirtmişlerdir ( 4,5 J ) .  
Senaryocia e le  al ınan rezervasyon hatası katı l ımcı lar 
tarafından öneml i  b ir  temel hata olarak değerlendi 
ri lmişt ir (4,89). U laşı lan b u  değerler, senaryonun gü
ven trl i l iğ in in ve dış geçerl i l iğ in in bul unduğunu gös
terınekted i r  (bkz. Matt i la 200 1 ) . M ANOYA için ge
rekl i  ön koşu l lar olan ömeklem sayıs ı  ve normal da
ğ ı l ım s::ı.ğlanm ışur. 

Araştınna h ipotezlerinde bel i rt i ld iğ i  g ib i ,  incele
nen üç yetk i lend i rıne seviyesi i le müşteri davranışla
rı arasında öneml i  i l i şk i ler  bul unmuştur. Katı l ımcı
ların bu üç yetk i lendi rıne sev iyesi n i  farkl ı  olarak al
gı lad ıklan görülmekted i r  (Tablo 2) .  Yetk is iz l ik ,  k ıs
m i  yetki ve tam yetki ortalamalar ın ın karş ı laştırma
s ı  yetkilend i rme sev iye lerin in  kat ı l ımcı lar tarafından 
bek lenen yönde algı land ığını  ve gruplar arası fark ın 
istatist iksel olarak anlaml ı  bir öneme sahip olduğu
nu göstermekted i r  (p  < ,05). M ANOYA grup içi tek
rarlanan ölçüm ( wi th in-subject repeated measures) 
sonuçlarına göre, 1 1  numaral ı  araşt ırma h ipotezinde 
i fade edildiği gibi, onarım sonu müşteri tatmininin tam 
yetkilendi rme seviyesi nde en yüksek değere ulaşt ığı 

Tah/o 2 .  Onalanıalar v e  F istat istikleri 
Yetkisiz l ik  

Ort Std,Sp 

Personele sözlü ş ikayette bu lu rıma  3.25 ı ,59 
Iş letmeye yazı l ı  ş ikayette bu l unma  3.79 ı .44 
Yönetimi n  müdaha lesi isteme  4,52 ,94 
D iğer  müşteri le re o l ayı a ktarma 2,69 ı ,42 
Üçüncü  k iş i lere a ktarma 4,29 ,95 
S in i r l i  davran ış 2,82 ı ,37 
Uzlaşmacı  davran ış  3,79 ı ,26 
Ş ikayet etmeme ı ,87 ı ,27 
Tekrar ge lme ı ,76 ,98 
Başka la rı na  Önerme  ı ,5 ı  ,86 
Tatmin 2.45 ı . ı z  

• ı  (h iç  katı lm ıyorum ) - 5 (tamamen  katı l ıyorum) ö lçeğ ine göre 

(3,36) kısmi yetki lendi rmede tatmin derecesinin azal
d ığ ı  (2,76), yetk is iz l ik  durumunda ise müşterinin ş i
kayet çözümünden tatm in in in  en düşük düzeyde ol
duğu görülmektedi r  (2,45, F= 1 4,9 1 4  p= ,000). 

MANOYA anal iz inden elde ed i len sonuçlar 1 0  nu
maralı araştırma hipotezini destekler n iteliktedir. Araş
tırma h ipotezinde bel irt i ldiği gibi yetki lendirıne müş
ter in in i ş letmeyi başkalarına önerme davranışı  üze
rinde i stat ist iksel olarak öneml i  bir etkiye sahiptir (F= 
l 8,082, p= ,000). Tablo 2 de verilen rakamlar ş ika
yet sonucunda müşter in in i şletmeyi başkasma öner
me olas ı l ığının tanı yetki lend irme durumunda en yük
sek (2,37),  yetk is iz l ik  durumundu i � en düşük değe
ri aldığın ı  göstermektedir  ( 1 ,S 1 ). I lg i l i  l i teratürde, 
hizmetin söz veri ld iğ i  şek l iy le  yerine get i ri lememe
s i  müşteriele hayal kır ıkl ığ ı  yarattığı be l i rt i l mekted ir  
(Levesque ve McDougal l  2000) .  E lde edi len ortala
malann düşüklüğü, l i teratürele de bel irr i ld iğ i  g ib i ,  te
mel ürün hatas ının müşterice kolay affed i lmeyeceği
n i  göstermektedir  ( Boshoff 1 997) .  MANOY A  so
nuçları yetki l end i rmenin  müşter in in gelecekte iş let
meden sat ın alma davran ış ın ı  olumlu olarak etk i ledi
ğ in i  göstermekt i r  (F= 1 3 ,088, p= ,000). incelenen üç 
yetki lendirme durum u  göz önüne al ındığında, tekrar 
gelme olas ı l ığının tanı yetk i lendirnıe i le çözüme ula
şan ş ikayet yönet i m i  durumunda en yüksek sev iyede 
olduğu (2,52) görülmekted i r. Yapılan an::ı. l iz ,  yetki
s iz l ik nedeniyle sadece özür d i lenmes i ve müşterin in  
yönet ic iye yön lendir i lmes in in ,  müşter in in ş ikayet 
etme eğ i l imin i  art ı racağ ı ( 1 ,87) ,  problemi n yerk i len
d ir i lmiş  personelce çözümü durumunda bu eği l im in  
azalacağını  göstermektedir  (2,40) .  

MANOYA sonuçları yetk i lend irnıenin şikayet es
nasında müşterin in  duygusal tepk i lerine de etki ede-

Kısmi Yetki Tanı Yetki F Öne nı 
Ort Std,Sp Ort Std,Sp 

2,69 ı ,38 2,08 ı ,22 25,874 000 
3,28 ı ,44 2,62 ı , 52 2 ı ,972 ,000 
3,65 ı ,43 2,59 ı .53 7 1 ,  ı ı 9  ,000 
2,62 ı ,46 2,39 ı ,4 ı 3,507 ,033 
3,85 ı ,28 3,53 ı ,49 ı 3,653 ,000 
2,58 ı ,20 2,oı ı ,20 ı 8,662 ,000 
3,75 ı .33 4,09 ı , ı 2  3,524 ,005 
2,29 ı .40 2.40 ı ,40 3,524 ,036 
2, ı o  ı . ı 2  2,52 ı ,35 ı 3,088 ,000 
1 ,91 ı , 1 6  2,37 1 ,37 1 8,082 ,000 
2.76 ı ,3 1  3,36 1 ,36 1 4,91 4 ,000 
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Tablo 3. Hipotez sonuçları 

p 

Ses çtkarma: 

H1 :  Yetki lend i rme seviyesi ( az, k ısmi ve tam yetki lend i rme). müşterin in  personele sözlü ş i kayette bu lunma 
o las ı l ığ ına öneml i  de recede  etki edecektir Desteklendi .01 

H2 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  müşte r in in iş letmeye yazı l ı  ş i kayette bu l unma olası l ığ ına öneml i  derecede 
etki edecektir. Desteklendi .01 

H3 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  ş i kayet an ında  müşter in in  çözüm iç in yönetim in  dah il o lması isteğ i ne  
önem l i  de recede etki edecektir. Desteklendi .01 

Olumsuz sözlü iletişim: 

H4: Yetki lend irme seviyesi, müşter in in  ş i kayetin i  a rkadaşlar ı  ve d iğer  müşteri l e re an iatma o las ı l ı ğ ına 
öneml i  de recede  etki edecektir. Desteklendi .05 

H5: Yetki lend irme seviyesi , müşter in in  ş i kayetin i  üçüncü  kiş i  ya da kurumlara an iatma o las ı l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi . 0 1  

Tepki vermeme: 

H6: Yetki lend irme seviyesi, müşter in in  ver i len cevap karşıs ında göstereceğ i  s in i rse l  tepki düzeyine 
öneml i  de recede etki yapacaktır. Desteklendi .01 

H7 :  Yetki lend irme seviyesi ,  müşter in in çözüme yönel ik uz laşma davran ış ına öneml i  d e recede  
etki edecektir. Desteklendi .01 

H8 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  müşter in in çözüme tepki gösterme olası l ığ ına öneml i  derecede 
etki edecektir. Desteklendi .05 

Bağltltk: 

H9: Yetkil end irme seviyes i ,  müşter in in aynı işletmeye i lerde tekrar ge lme o las ı l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi .01 

H10 :  Yetkilend i rme seviyesi , müşter in in  i ş letmeyi başkalar ına tavsiye etme olası l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi 

Desteklendi 

.01 

.01 H1 1 :  Yetki lend i rme seviyesi, müşter in in  şikayet çözüm tatm in i  üzer ine öneml i  derecede etki  edecektir . 

bi leceğin i  göstermektedi r  (F= 1 8,662 p= ,000). Yet
kisizl ik sonucu ş ikayetin yöneticiye yönlendirildiği 
durumda müşterinin, ş ikayetin tam yetki i le çözüm
lendirilebileceği duruma göre daha fazla öfkelendiğ i  
görülmektedir  (2,82, F= 1 8 .662 p= ,000). Benzer b i r  
şekilde, müşterinin ş ikayetin çözümlenmesi sürecin
de uzlaşmacı davranış i çine girme olası l ığının tam 
yetkilendirilme durumunda en üst düzeyde olduğu 
görülmektedir ( 4,09). Yetki lendirmenin  müşterinin 
sözlü veya yazılı ş ikayette bulunma, problemi tanı 
d ık kişi lere, d iğer müşterilere ya  da üçüncü kişilere 
aktarma olası l ıkları üzerinde etkisi olduğu görülmek
tedir (Tablo 2). 1 numaralı araştırma h ipotezinde ifa
de edildiği g ib i ,  yetkilendirme seviyesi müşterin in  
personele sözlü ş ikayette bulunma olası l ığını önem
l i  bir şekilde etkilemektedir (F=25 ,874, p=,OOO). Per
sonele ş ikayet etme eğil im i  tam yetkilendirmede en 
az seviyede iken (2,08), yetki s izl ik durumunda müş
terin in sözlü ş ikayette bulunma olas ı l ığ ı  önemli de-
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recede yükselmektedir (3 ,25) .  Problemin üçüncü ki
ş ilere aktarılma olas ı lığı yetkisizlik durumunda en 
üst sev i yede ( 4,29) iken, üçüncü kişilere aktarılma ola
sıl ığı tam yetkilendirme durumunda en düşük değe
ri almaktadır (2,39). 3 numaral ı araştırma h ipotezin
de ifade edildiği gibi ,  işgören yetkisizliği durumun
da müşteri ,  tam yetkilendiri lmiş bir personelle karşı
laştığı duruma göre yönetimin aktif kat ı l ımını daha 
çok beklemektedi r  (4,52, F= 7 1 , 1 1 9, p= ,000). Şıka
yete verilen cevap karşısında müşterinin işletmeye 
yazılı şikayette bulunma olasılığı yetkitendirilmiş du
rumda en az (2,62), kısmi yetkilendirmede ise yetkisiz
liğe göre daha az olasılıkta olduğu görülmektedir  (3,28). 

TARTIŞMA VE SONUÇLAR 

Hizmet kal i tesi ve müşteri tatmini l i teratüründe ha
tanın en iyi yönetilen h izmet işletmelerinde dahi o luş
tuğu, etkin hata onarımının müşterinin işletmeye bağ
l ı l ığını arttırdığı ve yeni müşteri kazanma maliyeti-
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nin yüksek olduğu belirtilmektedir. Yapılan önceki ça
l ışmalar genell ikle en çok karşılaşılan hataların ve 
bunların telafisinde kul lanılan stratej i lerin saptan
ması üzerine yoğunlaşmıştır. Hatanın gideri lmesin
deki başarının büyük oranda müşteri- işgören etkile
şim anına bağlı olduğu düşünüldüğünde, işgören yer
k ilendirmesi ve onarım stratej ilerinin etki l i l iği ara
sındaki i l işki i lginç olarak çok az sayıda çalı şmaya 
konu olmuştur. Veri toplamayla i lgi l i  yöntemsel so
runlar sayısal azlığın önemli  nedenleri arasındadır. 
Yetkilendirme l i teratüründe ise değişik tür yetkilen
dirme seviyelerinin bulunduğu ve konaklama işlet
melerinde gerekl i  durumlarda yetkilendirmenin kul
lanı lmasıyla işletme-müşteri i l işkilerinin her iki ta
raf içinde tatmin edici bir sev iyeye ulaşacağı vurgu
lanmaktadır. 

Bu çalışmada yetki lendirmenin, şikayet eden müş
terinin değiş ik davranışları üzerine olan etkilerini in
celeyebilmek için kayıp rezervasyon temasının iş
lendiği bir senaryo geliştiri lmiştir. Temel h izmet ha
tasının işlendiği senaryoda, işgören tarafından veri
lebilecek cevaplar üç yetki lendirme seviyesine göre 
geliştirilmiş, her katılımcıdan cevaplar karşısında nası l  
davranış sergileyeceğini bel irt ınesi is tenmiştir. Kul
lanılan üç yetkilendirme seviyesi ve müşteri davranış
larını ölçen değişkenler önceki çal ışmalardan (H irsh
man 1 970; Hunt 1 99 1 ;  McDougall ve Levesque 1 999) 
al ınarak, yapılan pilot testlerle Türkçe'ye uyarlan
mıştır. Diğer çalışmalardan farkl ı  biçimde yetkilen
dirme seviyesine bağl ı  olarak veri len cevapların şi
kayet çözüm süresinde müşterinin duygusal tepkis i
n i  etkileyebi leceği düşünülerek s inirlenme ve uzlaş
macı tavır içine girme değişkenleri eklenmiştir. Özet 
olarak, üç yetki lendirme seviyesinin Hunt ( 1 99 1 )  ve 
McDougal l  ve Levesque ( 1 999) tarafından bel irt i len 
ve müşterinin şikayet sonunda sergileyebileceği dav
ranışlar (ses ç ıkarma, olumsuz sözlü i letişim, tepki 
vermeme ve bağlı l ık) üzerine olan etki lerini incele-. 
rnek için on bir araştırma h ipotezi geliştirilmiştir. 

Yapılan bu deneysel çalışmada, ş ikayete konu olan 
h izmet probleminin hızlı ve etkin bir şekilde çözüme 
ulaştırılmas ının müşteri tatminini ve gelecekteki sa
tın alma davranışların ı  etkilediği görülmektedir (p< 
,05). Diğer bir deyişle, şikayet anında müşteri, prob
lem in sorumluluğunu kabul eden ve hızl ı  çözüm için 
yetkilendirilnı iş  personeli tercih etmektedir. Bu so
nuç al ışveriş sektöründe yapılan bir araştırmanın so
nuçlarıyla benzerl ik göstermektedir. Boshoff ve Le
ong ( 1 998) yaptıkları çal ışmada tam yetkilendirnıe, 
problem sorumluluğunun kabul edilmesi ve kişisel
leştiri lnı iş  özrün en etkin strateji olduğunu, yetkisiz
l ik nedeniyle "yapabilecek bir şeyim yok" demenin 

ise en kötü strateji olduğunu bel i rtmektedir. Araştır
ma sonuçlarını ız  kısmen de olsa Sparks vd . ,  ( 1 995) 
sonuçlarıyla da örtüşnıektedir. Sparks ve arkadaşla
rı tanı yetkilendi rınenin, kişiselleştirilmiş ve uygun 
i letişinıin kullanılması durumunda en etkin onarma 
stratejisi  olduğunu belirtmektedir. 

Yetkilendirnıenin ş ikayet sonu müşteri davranışla
rı üzerindeki olumlu ve önemli  etkisi olduğu görül
mektedir (p < ,05 ) .  Bu etkinin değişik nedenleri ola
bi lir .  Müşteri tarafından yetkilendirnıe problem çöz
me süresinin kısa olacağı şekl inde yorunı lanabil ir. 
Yetkilendirnıe, hız, rahatl ık ,  erişilebilirl ik ve esnek
l ik gibi müşterinin ş ikayet çözümü sürecine yönelik 
öneml i  beklenti lerinin karşılanabi lnıesinde öneml i  
rol oynayacaktır (Tax vd. ,  1 998). Ş ikayetin çözümü
ne yönelik hızlı ve etkin cevap verebilnıe, geciken 
cevaplara göre onarım stratejisinin etkinliğini, ayn ı  
zamanda müşteri bağl ı l ığıri'ı artırmaktad ır (Hoffman 
ve Kel ley 2000). Swanson ve Kelley (200 1 )  hızlı ve 
etkin bir şekilde sağlanan h izmet onarımının müşte
rilerin işletmeyi övme ve başkalarına önernıe davra
n ışlarını olumlu etkilediğini bulmuştur. Tanı yetki
lendirnıeyle, hizmet hatası onarınıının hızl ı  olması 
müşterinin şikayet sürecine yönelik eşit l ik algılama
sını etki leyecek, böylel ikle müşterinin hizmet nokta
sı  ve etki leşim yeterli l iği  ile i lg i l i  memnuniyerini ar
t ıracaktır. 

Sürecin adil l iği ve işletme adına bir şeyler yapabil 
me duygusu aynı zamanda çalışanın kendisini örgü
tün değerl i ve önemli bir üyesi olarak görmesine ne
den olabi lecek, işgörenin iş tatminini arıırabi lecektir 
(Lind ve Tyler 1 988) .  Çal ışanların işletme hakkında 
ne hissett ikleri i le müşterilerin o işletmeden aldıkla
n hizmet hakkındaki h isleri arasında doğru orantı l ı  
i l i şk i  olduğu belirtilmektedir  (Schneider ve Bowen 
1 992) .  Yetkilendirnıe sonucu iş tatmininin artnıasıy
la işgören-nıüşteri etki leşiminin daha olumlu olaca
ğı ve müşterinin hizmet kalitesi değerlendirmesinin 
artacağı düşünülnıektediL Müşterinin uzlaşma eği l i
nıinin tanı yetkilendirnıede en yüksek düzeyde ol
ması (Tablo 2), yetkilendirnıenin ş ikayetin yarattığı 
rahatsızlık nedeniyle gerilen müşteri-işgören i l işki
lerini onarabi ieceği şeklinde yorumlanabil ir (Lawler 
vd. 1 992). Şikayetinden sonra müşterinin genel l ikle 
mükemmel l ik beklemediği, ancak probleın in ne ka
dar s ıkıntı ve rahatsızlık yarattığının işletmece de 
anlaşılınasını beklediği vurgulanmaktadır. Duyarlı
l ık şikayet anında müşterinin önemli beklentileri ara
sındadır. Yetkilendirıne sonucu işgörenin çözüme yö
nelik derhal ve aktif  katı l ımı  işletmenin yüksek müş
teri duyarlı l ığını gösterecek ve müşteri davranışına 
olumlu katkıda bul unabilecektir. Ayrıca, yetkilendi-
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r i lmeyle problemin sorumlu luğunun i ş letmece üstle
n i  Imiş olmas ı ,  müşterice i şletmenin kend is ine değer 
verdiği  ve problemi çözerek m üşter is in i  kaybelrnek 
istemediğ i  şek l i nde yoruın lanab i l i r. 

Önceki çal ışmalar ş ikayet anında önce müşteri i le  
i lg i len i lmesini daha sonra hata onarımına yönelme
y i  önermektedir.  Öfkelenmiş bir müşterin in  sakin
leştiJi lemeınesi durumunda işletmenin iy i  n iyet l i  ona
rım çabaların ın  yanl ı ş  aniaş ı lma olas ı l ığ ı  yüksekti r. 
Hatadan kaynaklanan moral bozukluğunun uygun 
o lmayan onarım tekl i fleri ya da işgören yetkis iz l iğ i  
sonucu öfkeye dönüşmes i ,  müşterin in hedefine u laş
masını engel leyecek, kendisini iş letınece bi lerek kur
ban edi lmiş  hissetmesine neden olab i lecektir (Matti
la 200 1 ) . Önceki yapı lan çal ışmaların sonuçları,  kü
çük hayal k ınk l ıklar ın ın onarımıyla karş ılaşt ırı ld ı 
ğında, k ızgın l ığ ın yarış tmlması ve  hatanı n  telafi 
ed i lmes in in  daha kapsam l ı  ve mal iyetl i çabalan ge
rektirdiğini göstermektedir  (Zemke ve Schaaf 1 989). 
Araşru-ına sonuçlarım ız yetki lend i rme sonucu müş
teri kaybın ın  telafi ed i lmesiyle öfkelenme o lası l ığ ın ı  
öneml i  derecede azaldığın ı  göstermektedir. M üşteri
nin hatadan dolay ı  s in irlenebileceği, iş letmenin hata 
onarım ındaki davran ış ın ın müşterin in  öfkesini  sa
kinleştirici ve müşterin i n  duygusal iht iyaçlarına ce
vap verebi lecek yönde olması öneri l mektedir.  

Müşteri ş ikayet lerin çözümlenme süresi ve getiri
len çözümün niteliği doğal olarak müşteri değerlen
dirme ve davran ı�ında öneml i  rol oynayacakt ır. Araş
t ı rma sonuçlarının da gösterd iği gibi ş ikayetin etkin 
yönetimi ,  ş ikayet anında personel i n  bu ş ikayeti n  çö
zümüne yöne l ik  sahip olduğu yetk i  (çözebi lme gü
cü) i le  i lg i l i  o lacaktı r. M üşterinin hizmet hatas ın ı  ta
kiben hatanın çözümü için "derhal ve aktif düze l t ic i  
hareket" beklediği bel irt i lmekted ir  (Gronroos 1 988) .  
Tablo 2 de de görüldüğü üzere, derhal ve aktif olarak 
hatanın düzelt ilemeınesi,  hizmet hatasından sonra olu
şacak memnuniyetsizl iğ in  artmasına neden olacaktı r  
(Anclreassen 1 977) .  Problem çözmeele aktif kat ı l ım  
i l g i l i  tarafiara fayda l ı  o lacaktır ( Forne l l  ve  Westbro
ok 1 984). A ncak, ön saha çal ı�anlar ın ın  sadece üre
t im-hattı çal ı şanı olarak görülmesinden dolayı ge
nel l ikle akt i f  kat ı l ıma iz in  verilmenıektedi r  ( Bowen 
ve Lawler 1 992). Üret im hattı McDonalds ve benze
ri fast food iş letmelerinde olduğu gib i  yönet ic i  tara
fından standanların ol uşturulduğu ve esnek olmayan 
çalışma prosedürlerinin uyguland ığı yakla�ımdır. Ola
ğan d ış ı  b i r  olayın neden olduğu ş ikayet çözümünde, 
çal ışanbrın aktif kat ı l ı ın ı  ya da in is iyat iflerini ku l 
lanmaları gene l l ik le beklenmemektecl ir  (Hart vd . ,  
1 990). Diğer b i r  dey işle, yönetici lerin, ön saha çal ı
şanlarını n  ş ikayetin çözümüne aktif olarak cevap ve-
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rebi lme yetenekler in i  artt ırma yerine si stem ve pro
sedürler üzerine daha fazla önem verd ikler in i  söyle
mek mümkündür. Uygulamanın  bu yönde olması "ha
ta onarıın ında, durumun düzel t i lmesi ya da çal ışanın 
çözüme yöne l ik  çaba sarf etmes in in  anahtar" oldu
ğunu vurgulayan Johnston 'un  ( 1 995) çal ışmas ın ın  
sonucuyla z ı t l ık  taşımaktadır.  Yetki lend i rme her  du
rumda gerek l i  olmamakla b i rl i kte, in i siyatifin ve bu
luşçu luğun ku l lan ı lması gereken beklenmedik  du
rumlarda, sorunun kısa sürede çözümünde erki l i  b ir  
stratej i  o lacaktır. 

Yetk i lendirıneye bağl ı  olan ş ikayetin ele a l ın ış  tar
zı ş ikayet sonuçlannı ,  tekrar satın alma davranış lan
n ı  ve müşteri memnuniyerin i  etk i lemekted i r. Çül ış
ma sonuçlarına dayanarak ön saha çal ışan ların ın,  ş i 
kayetle karş ı laştık larına, ş ikayet in  çözümüne yöne
lik karar verme ve inis iyatif kul lanmaları, çözüme ak
tif ve derhal katı l ım lannın  gerek l i  olduğu söylenebi
l i r. Araşt ı rma h ipotezlerin bulgularca desteklenmesi 
(p  < ,05), yetki lend irıneni n  tatmin edic i  ş ikayet yö
net imin in  gerçekleşmesinde öneml i  olduğunu gös
termektedi r. O lası b i r  hata sonucu m üşter in in  kaybe
d i lmeınesiyle i şle tmenin karına katkıda bulunan yet
ki lendi rme, ayrıca işletmede en kıt kaynaklardan 
olan zamanın "sorunun olduğu yerde i l k  i let i len ki
ş ice çözülebil ınes inden dolay ı "  yönet ic i  tarafından 
daha etkin ku llan ımı  iç in  olanak yaratacaktır. Yetki
s iz l ik  sonucu ş ikayet in bir  üste haber veri lmesi ,  yet
k i l in in  işletme d ışı nda o lması ve geçen sürede müş
terin in  kendi başına terk ed i lmesi ,  müşterinin iş let
nıeye karşı olumsuz tavır  almasına ve-veya oluınsuz
luğu çevres iyle paylaşmasına neden o lacaktır (Tab
lo 2). Yapılan bir araştmnaya göre ş i kayet in i l k  i le
t i ld iği  yetkis iz  personel in  onay iç in olayı üstüne i let
mesinde geçen süre, müşterin in  çözüme yöne l ik  a l 
gı lamaların ı  o lumsuz yönde etk i lemektedir (Barlow 
ve Mal ler 1 996). Ş ikayetlerle doğru bir b iç imde i lg i 
lenmek işletme hakkında ol umlu  sözlerin yay ı lması
n ı  sağlayaccık etk i l i  b ir  araçt ır M üşteri davranış ları 
ve tatmin i  üzerine etk i ler inden dolay ı yönetici lerin 
yetki lendirme kavramını  ele almaları ve çal ışanlara 
özel l i k le i let i� iın, iş letme pol i t ikaları ,  öfke yönet imi ,  
d inleme beceri leri g ibi  konularda eğ i t im vermeleri 
öneri l mektedir .  Senaryoya dayal ı s imülasyonlar ça
l ı şanlar açıs ından eğit ic i  olacaktır. 

ARAŞTIRMANIN  S IN IRLIL IKLARI 

Yapı lan kısmi-deney, yerki lend i rmeni n  müşteri dav
ran ış ı  üzerinde öneml i  etki leri olduğunu göstermek
le birl i kte, deney sonuçları n ın gene l leşr ir i lebi lmesi 
var olan yöntemsel ve örnekleme i l işk in s ın ırl ı l ı k lar
dan dolayı mümkün olamayabi l i r. A raşt ı rmanın b i -
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rinci sınırl ı lığ ı ,  araştırmada kul lanı lan örneklemin ya
pısı ve büyüklüğüyle i lg i l idir. Bu tür deneysel araştır
ınalarda öğrenci ku l lan ımı  yaygın olmak la  bir l ikte, 
m üşter i lerin ku l lanı ld ığı  bir araştı rma sonuçlarının 
fark l ı  olabi leceği göz önünde tutu lmalı dır .  Yetki len
dirıneni n  dışında onarım stratejisin in başarısını ve müş
teri davranış ın ı  etki leyen bağımsız  değişkenler de 
bulunabi l i r. Problemin müşterice ne kadar önemli bu
lunduğu, müşterinin aynı ya da benzer ş ikayetlerle daha 
önce karşı laşma sıklığı , problemin kaynağının kim ola
rak görüldüğü, problemin gelecekte olma ihtimal i ,  ben
zer bir olayda işletmenin d iğer müşteri lere nas ı l  dav
ranı ldığına yöne l ik  b i lg i ,  k iş in in  ş ikayet etme eği l imi  
vb diğer bağımsız değişkenler onarını stratej isinin nıüş
terice değerlendir i lmesinde etki] i olabi lecekt i r. 

Araştırınada senaryoya daya l ı  k ı smi  deney yönte
ıninin ku l lan ı lm ış olması s ın ı rl ı l ı k lar içerisinde gö
rülebil ir. Kağıt ve kalem i n  ku llan ı ld ığ ı  bu k ısmi-de
ney i le gerçek yaşamda olan benzer hata karş ıs ında 
müşterinin değerlendi rmes i ve davranış ları fark l ı l ık 
gösterebi l ir. Araştı rmada ku l lan ı l an senaryonun tek 
olması ve sadece temel hatayı içennesi  bir d iğer s ı 
nır l ı l ı k  olarak görüleb i l i r. Değiş ik h izmet hataları 
değiş ik telafi beklenti leri ve algı lamaları yaratabi l i r. 
i l erde yap ı l acak çal ışınalar müşteri ler le gerçek leşti
r i lmel idir. Fark l ı  iki senaryonun ku l lan ı lması i le yet
k i lend irınenin m üşteriler in değiş ik hata durumların
da etk is in in ne o lacağın ın anlaşı l ınasına yardımcı  
o lacaktır. 

Diğer öneml i  bir konu ise ş ikayetin etkin olarak çö
züme u laştı r ı l ınası iç in  h izmet sağlayıc ın ın sadece 
yeterl i yetkiye sah ip  olmas ı  deği l , aynı zamanda ha
tanın onarım ı  iç in i stekl i  o lması gerekmektedi r  (Car
son ve Carson 1 998). Yetk ilend irnıe ve istek l i l i k  bir
birinden farkl ı  ik i  kavram olduğu düşünülmektedi r. 
Yetki lend ir i lmesine rağmen personel in ş ikayetin  çö
zümüne yönel ik i steks i z  o lması  mümkün olmaktadır  
(Shearer ve Fagin 1 994). Yeters i z  sorumlu luk duy
gusu, yeters i z  motivasyon, ş ikayet anında ku llan ı l a
b i lecek uygun cevaplar hakk ında b i lg is iz l ik  vb. yet
k iye rağmen isteksiz l iğ in nedenleri arasında say ıla
b i l i r  (Shearer ve Fagin 1 994). İ lerde yapı lacak çalış
malarla, i stek l i l iğin yetki lendirme ve ş ikayet sonun
da müşteri davranışları üzerine olan etki ler i  incelen
mel id ir. Persone l i n  tecrübes i  ve eği t im sev iyesi ele 
d i ğer önem l i  faktörler arası nda olabi l i r. 
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Kriz iere Yöne l i k  Stratej i l er  ve Bu Stratej i l er in  Uygu lanması :  
Türkiye Seyahat Acente leri Örneği  

Abdu l l ah  TANRlSEVDi - Murat HANÇER 
Adnan Menderes Üniversitesi Turizm lşletmeci l i� i  ve Otelci l i k  Yüksekokulu 

öz 
Kriz ler  günümüzde b i reylerin, işletme yönetimlerinin, hükümetlerin etki lerine sık s ık  maruz kaldıkları ve pek çok ke
simi etki a lt ına alan önemli  unsur lar  olmuşlardır.  Krizler, işletme yönetim lerini de her yönden bir kıskaç içeris ine al
mışt ı r. Uzantı ları  turizm endüstrisine de yansıyan güvenlik, ekonomik, politik ve teknoloj ik  kaynakl ı  pek çok krizden 
seyahat acenteleri de, doğrudan veya delayl ı  şekilde etki lenir ha le gelmişlerdir. Bu çalışmada, 1990-2001 y ı l l a rı a ra
sında Dünyada ve Tü rkiye'de meydana gelen, etkileri ve kapsamları bakım ından öneml i  krizler o la rak  algılanan on 
farklı k r i z  karşısı nda, seyahat acentesi yönetic i ler inin ne tür  b i r  yaklaşım içerisinde o lduk lar ın ı  ortaya koymak a maç
lanmıştır .  Çal ışma için gereken veri ler bi rinci l  ve ikincil kaynaklardan sağlanmıştır. B i rinci l  ver i ler  için seyahat acen
teleri üzerinde bir anket ça l ışması yürütü l m üş ve b u  çal ışmaya TÜRSAB Genel Merkezi destek vermiştir. Basit olası
l ık i  ı örneklem tekniği ku l lanı larak Marmara ,  Ege, Akdeniz ve Iç Anadolu bölgelerinde faal iyet gösteren 193 adet A ve 
A Geçici grubu seyahat acentesi araşt ırmanın örneklemin i  o luşturmuş ve 161 seyahat acentesinden geri dönüş sa�
lanmıştır. l kinci l  veriler için ise, kriz yönetimi ve işletme stratej i ler i  konular ında yapılan ça l ışmalara başvu ru lmuştur. 
Araştıma sonucunda. seyahat acentesi yönetic i ler in in kriz yönetimin in  temel i lkelerine yeterince uymayan b i r  yakla
ş ımla krizleri yönetmeye çal ışt ıkları ortaya çıkmıştır. Kriziere yönel ik en çok uygulanan üç stratej inin sırasıyla; genel 
giderleri kısma. ürün geliştirme ve krizierin geçmesini  bekleme stratej i leri olduğu bel ir lenmiştir. 
Anahtar sözcükler: Kriz yönet imi ,  kriz stratej ileri, seyahat acenteleri, proaktif ve reaktif yaklaşım 

Kriziere karşı yüksek düzeyde duyarl ı l ığ ı  olan tu
r izm endüstr is i ,  çeşi t l i şek i l lerde ortaya çıkan krizie
rin etki ler in i  farkl ı  b iç imlerde h issetmektedir ( R ich
ter 1 983;  Santana 1 997; Lepet ic ve Dirnanche 1 997; 
Yarcan 1 998; Klaric 1 999; Sönmez ve Diğerleri 1 999; 
Çiçek ve Kı l ıç 200 1 ;  Faulkner ve V ikolov 200 1 ) . Ola
ğan koşulları tehdit eden, ziyaretçi lerin olumsuz yön
de algı lamalarına yol açan, çekici l ik ,  konfor ve gü
ven l ik  konu larında çekim yeri imaj ına zarar veren, 
yerel ekonomileri  güç durumda bırakan, turizm fa
a l iyet lerinin sürekl i l iğ in i  sekıeye uğratan, turist sa
y ıs ı  ve turizm gel irlerinde azai malara neden olan her 
tür durum şek! i nde açıklanan krizler (Sön mez 1 998),  
seyahat acente lerini de doğrudan ya da dolay l ı  ola
rak etki lemektedi r. Bu  etkilerin en aza indiri lmesi bü
yük ölçüde seyahat acentes i  yöneti mlerinin kriz stra
tej i leri gel i şt irerek bunları doğru zamanda uygula-

maya dönüştürmelerine bağ l ıd ır. Bu kapsamda, ça
l ışma i le, 1 990-200 1 yı l ları arasında Dünyada ve Tür
k iye'de meydana gelen on fark l ı  kriz (Tablo 1 )  kar
şısında seyahat acentesi yönetimlerinin ne tür bir yak
laşım sergi led ik lerine aç ık l ık  get irmek amaçlanmış
t ır .  Böylece, seyahat :.ıcentesi yönet ic i lerin in  kriz yö
net imi  konusundaki mevcut bak ış açıları daha bel i r
gin hale geleceği iç in,  karar verici ler in yeniden de
ğerlend irıne yapmaları da kolaylaşacaktu-. 

Diğer yandan, l i teratürde, kriz kavramı  ve kriz yö
net imin in temel i lkeleri konusunda k uramsal açıkla
ma ve ge l işt İnnelerin kapsam l ı  şeki lde yapı ld ığ ı , an
cak seyahat acentesi yönet im lerin in  krizler karş ı s ın
dak i konumların ı  ele alan spes ifi k  yaklaş ım ve öne
rilerin yeterince bul unmadığı tespit edi l m işt ir. Dola
yıs ıy la bu çal ışma i l e  l i teratürele henüz ele al ınma
yan bu konu hakk ında araştı rmacı l ara küçük de olsn 
bir ış ık  tutmak mümkün olabi lecektir. 
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Tablo 1. 1 990-200 1 y ı l l arı arasında ortaya çıkan öneml i  krizler 

Yı l lar  

ı 990- ı 99 ı  

ı 990- ı 998 

ı 993- ı 999 

5 Nisan ı 994 

ı 997-ı 998 

Şubat ı 999 

ı 7 A�ustos - ı 2 Kasım ı 999 

Kasım 2000 

Aral ık 2000 

Şubat 200ı 

LITERATÜR 

Kriz 

Körfez savaşı 

Ba lkan savaşı 

Tü rkiye'dek i  terör olayları 

Ekonomik kriz 

Asya/ Rusya ekonomik kr iz i  

Terör baş ın ın  yaka lanması kr iz i  

Depremler 

Ekonomik kriz 

Fransa i le yaşanan po l it ik kriz 

Ekonomik kriz 

Kriz Yönetimi  ve Turizm Endüstrisi 
Kriz yönet imi ,  krizierin yol açabi leceği zararları en 
az düzeye indirgemek amacıy la  oluşturul an planı ,  
o las ı  kr iz durumuna yöne l ik  kr iz s inyal ler in in önce
den değerlend i ri lmes in i  ve krizin en az kayıp la atla
r ı i abi lmesi iç in  gerekl i  önlemlerin a l ın ması ve uygu
lanmasın ı  kapsayan çabaların bütünüdür (Can 1 997). 
K riz yönet imin in  temel amacı krizleri tamamen en
gel lemek değ i l ,  kriz durumunun ortaya ç ıkardığı  so
nuç ları azaltmak (Fink 1 986;  Şahbaz ve Tuna 1 998), 
örgütün krize vereceği cevabın hızını ve kal i tesini ar
ı ı ımak ve mümkün olduğunca farkl ı  türlerdeki kriz
Iere kar�ı hazırl ıklar yapmaktır ( M itroff ve McWhin
ney 1 992. Dolayıs ıyla kriz  yönet im i  temelde b i r  ha
zırl ık yapma faa liyet idir. Bu faal iyetler bir plan çer
çevesinde yürütülür. Burada gözer i len amaç, kontrol 
edilebi len riskleri d ikkate alarak bu riskierin kriziere 
dönüşmesine engel olmaya çal ışmaktır. Kontrol edi le
meyen riskiere karş ı i se olabi ld iğ ince önlem almak 
gerekmekted ir. Bu bak ımdan kriz p lanı ,  kriz yöneti
minin en öneml i  parçasını oluşturmaktadır (Coombs 
200 L ) . Diğer yandan h içbir örgütün kriziere karşı 
tam korumal ı olduğu ndan söz etmek de mümkün de
ği ld ir. Ancak, krizlerle  karşı karşıya kalmadan önce 
bir plan dahi l inde hazırl ık l ı  olan örgütler, krizleri da
ha kolay aşabi lmektedirler (Aibrecht 1 996). 

Regester ( 1 989), Barton ( 1 994 ), Heath ( 1 998), Hen
derson ( 1 999), Siomkos (2000),  Motschall ve Najor 
(200 1 ) , Tavmergen ve Özden (200 1 ) , Ç içek ve K ı l ıç 
(200 1 )  ve Faul kner ve V iko lov (200 1 )  i ş letme, sek
tör ya da ü lke düzey inde kriz planlarının hazırlan
ması gerektiğine i şaret etmiş ler ve bu plan ların es
nek hale get ir ilerek değişen koşu l lara göre yeniden 
düzenlenmesin in  önemin i  vurgulamış lardı r. 

Öte yandan, tuı;zm endüstrisi açı s ından krizierin 
önemi ortada olduğu halde, kriz yönet imin in  turizm 
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endüstrisi  genel inde kapsam l ı  olarak ele al ınmadığı 
anlaşı lmaktad ır  (Santana 1 997; Faulkner ve Vikolov 
200 1 ) . Çünkü l i teratürde, spes ifik  olarak turizm en
düstris in i  kapsayan bir kriz planına u laşmanın güç 
olduğu görül mektedi r. Bu konuda gerçek leştiri len 
çal ışmalar, turizm d ış . ındaki d is ip l in lerde ortaya ko
nulan kriz yönet imi  yaklaş ımlar ın ı ,  makro boyutta 
çekim yerleri üzerine uyarlamaktan ibaret olmuştur. 

Turizm endüstrisi çerçevesinde i ncelenen kriz yö
netimi  çal ışmalarından bazı ları ; M urphy ve Bayley 
( 1 989), Mansfeld ( L 999), Sönmez ve Diğerleri ( I  999), 
Santana ( 1 999), Faulkner ve V i kolov (200 1 )  tarafın
dan yap ı lmışt ı r. 

M urphy ve B ayley ( 1 989), çekim yerleri açıs ından 
kriz  yönetimin i  dört aşamada ele al ın ış lard ır  (Young 
1 996) .  Bu aşaınalar; riskierin tespit ed i ld iği  ve de
ğerlendir i ld iğ i  ta111mlama aşaması ,  r iskiere karş ı a l ı 
nan önlemler l'e uyanlar aşaması, önceden bel i rlen
miş  olan stratej i lerin uygulandığı  kriz dönemi aşa
ması ve n ihayet iyileştirille aşamasıd ı r. Faulkner ve 
Y ikolov (200 1 ), kriz yönet imin i  alt ı  aşamada incele
mi�lerdir. Bun lar; olay ö11cesi aşama, prodronwl aşa
ma (felaketi n  yakın bir zamanda geleceğ in in  bel i rd i 
ği  aşama), acil durum aşaması ,  orta dönem aşamas ı ,  
uwn dönem aşaması ve çöziinıleme aşanıasıdır. Mans
fe ld ( 1 999), çek im yerlerin in  güven l ik  konusunda 
karş ı laşt ıkları riskleri d ikkate a larak bazı öneri ler 
gel işt irm iştir .  Sönmez ve Diğerleri ( 1 999) i se krizle
re makro boyutta çek im yeri penceresi nden bakmış
lar ve ele a ldıkları kriz yönet imi  çal ı şmalarında, kriz 
yönet iminin karar veric i ler  tarafından sürekl i  şeki lde 
gündemde tutulmas ın ın  ve kriziere hazırl ık lar yapı l
mas ın ın  önemin i  vurgu laın ışlardır .  Sanıana ( 1 999) 
da, M itroff ve Pearson ( 1 993)  tarafından açıklanan 
kriz  yönet im i  aşamalanndan (kriz sinyallerini alma, 
haztr/ık yapmal korunma, krizi denetim alruıa alma, 
normal duruma geçiş ve öğrenme/ ders alma) yola 
ç ıkarak, bunları turizm endüstrisi açı s ından yorum
laınış  ve etk i l i  bir kriz yönet imin in  lerizlere önceden 
hazırl ı k l ı  olmakla başanlabi leceğini i fade etmişt ir. 

Seyahat Acenteleri iç in Kriz Stratej i leri 

Türk iye 'de ve Türkiye d ış ında oluşan d ışsal etken
lerden kaynaklanan krizler, tur izm endüstr is in i  do
laysız,  seyahat acentelerini da layl ı  yönden etk i leme 
potansiye l i  taşımaktad ı r. Dışsal etkenierin yanı s ıra 
fark l ı  türlerde ortaya çıkan içsel etkenler de, seyahat 
acentelerin in  krizlerle yüz yüze gelmeleri ne yol aça
b i lmektedi r. B u  tür kriz ierin  seyahat acenteleri aç ı
s ından etki leri  dolaysız etk i ler olmaktad ı r. 

Seyahat acentelerinin krizlerle karş ı kar� ıya kal
ınalarına yol açan d ışsal etkenierin baş l ıcaları; gü-
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venlik, ekonomik, polit ik, çevresel ve teknoloj ik et
kenler i le t urizm endüstrisinin kendi yapısında o lu
şan değişimlerdir. Dışsal etkenler, seyahat acentele
ri tarafından kontrol alt ında turulamaz ya da oluşum
larından önce müdahale edilemez özel l ikle olan et
kenlerdir. D ışsal etkenierin aksine, seyahat acentele
rinde krizlere yol açan içsel etkenler ise, riskterin 
daha kolay kontrol edilebildiği unsurları açıklamak
tadır. B u  tür etkenler teknolojik, yönetsel, operasyo
nel, finansal ya da ürün i le  i lg i l i  olabilmektedir. 

K riz yönetimi ,  öz i t ibariyle krizierin oluşmasına 
engel olmayı amaçlayan bir yaklaşım ı  içermemekte
dir. Çünkü; birey, iş letme, sektör ya da ülke yöne
t imlerinin inis iyatifleri d ışında gelişen pek çok etke
ni kontrol alt ında tutma olanağı çoğu kez mümkün 
değildir. Dolayısıyla engel olmak yerine, krizierin 
neden olduğu etkileri azaltına yönünde çaba sarf et
mek, hatta olası ise kriz esnasında ortaya çıkacak fır
satlardan yararlanmaya çalı şmak daha rasyonel bir 
yaklaşım olmaktadır. Ayrıca, krizierin içsel ya da 
dışsal etkenlerden kaynaklanması etki düzeyinin de
ğişmesine neden olsa bi le,  iş letme ölçeği açısından 
ortaya çıkan asıl gerçek, karşı karşıya kalınan kriz
lerden bir şekilde etkilenild iğidir. 

Örgütler, kriz yönetimine bir mal iyet olarak değil ,  
kendilerine rekabet avantajı sağlayan stratejik bir ge
rekl i l ik olarak bakmalıdır (Mi troff ve Pearson ı 993 :  
ı 1 5 ). Seyahat acenteleri açısından kriziere yönelik 
stratej i ler düşünüldüğünde ise,  öncelikle her işlet
menin yapısal farkl ı l ıklarının bulunduğunu dikkate 
almak gerekmektedir. Bu farklı lık, uygulanacak srı·ate
j ilerin de farklı laşabileceğine işaret etmektedir. Dola
yısıyla, yönetim, işletme yapısına en uygun stratej i 
leri bel irlemeden önce , durum anal izi yaparak stra
teji lerine yön tayin etmelidir. Değişik araştırmacılar, 
strateji lerin belirlenmesi sürecinde, stratej ik planla
ınanın en önemli  öze l l iğinin durum analiz i  olduğunu 
vurgulamışlardı r  (Weihrich ı 990; S tah! ve Grigsby 
1 992; Wright ve Diğerleri 1 998;  D inçer ı998). K riz 
yönetimi konusunda yapılan bi l imsel çalışmalarda 
(Fink 1 986; M i troff ve Pearson ı 993), krizleri n teş
his edilmesinin önemine i şaret ed i lmiş ve uygulan
ması planlanan stratej ilerin bu teşhisler doğrultusun
da kararlaştırılması gerektiği üzerinde durulmuştur. 

Öte yandan, kriziere yönel ik uygulanabilecek si
hirli formüllerin var olduğundan söz etmek pek müm
kün değildir. M itroff ve McWhinney ( 1992) ve Oku
muş (200 1 ), krizleri yönetebilmek ve olumsuz etki
leri ortadan kaldırmak için hazır ve her durumda kul
Janılacak bir formül ya da çözüm önerisinin bulun
madığını belirtmişlerdir. Literatürde de bu görüşün 
aksini savunan bir yaklaşıma rast lanmamıştır. Kaldı 

ki ,  seyahat acenteleri açıs ından bu tür bir açıkl ığı 
görmek daha da zordur. Çünkü doğrudan bu konuyu 
ele alan araşt ırmalar yok denecek kadar azdır. Dola
yıs ıyla, krizleri yönetmeye yönel ik sihirl i formüller 
aramak yerine, hem kriz yönetimi i lkelerini göz önün
de bulundurarak işletme yapılarına en uygun strate
ji leri uygulama becerisini göstermek hem de uygula
nan bu stratej i leri sürekli şekilde gözden geçirerek 
iç/ dış çevrede o luşan değişimler ile işletme kaynak
ları arasındaki uyumu sağlamak gerekmektedir. 

Seyahat acentelerinde kriziere yönelik uygulana
cak strateji ler, l iteratürde pek çok araştırmacının (Ha
yes 1 985; Martina 1 985; Fink 1 986; M itroff ve Pe
arson 1 993; Albrecht 1 996; Augustine 2000; Penro
se 2000; S iomkos 2000; http :// www.cris iscorp.com 
200 1 ve Coombs 200 1 )  ortak payda olarak kabul et
tiği kriz öncesi, kriz anı ve kriz sonrası aşamaları 
çerçevesinde ele alınabil ir .  B una göre, seyahat acen
tesi yönetici lerinin kriz yönetimi  aşamalarına göre 
uygulayabilecekleri stratej i lerin genel görüntüsü Şe
kil 1 'de veri lmiştir. 

Şekil l 'de yer alan strateji lere, ni tel ikleri i t ibariy
le, öncü] (proaktif) ve tepkisel (reaktif) strateji ler ola
rak bakıJabil i r. Öncü! stratej i ler, kriz öncesi aşama
sında başvuru lması llygun olan stratej ilerdir. B u  tür 
stratej i ler temelde riskleri yaymak, işletme yapıları
nı güçlendirerek kriziere karşı direnç artırmak ve 
olası ise, kriz sürecinde doğabilecek finansal güç ve 
rekabet avantajı kazanmak gibi fırsatiara hazır ola
bi lmek amaçlarıyla uygulanırlar. B una göre Şek i l  1 
üzerinde yer alan stratej i ler arasında; bütünleşme, 
çeşitlenme, maliyet/ fiyat l iderl iği ve örgüt geliştir
me stratej ileri, öncü! stratej i ler arasında sayı labil ir. 
Tepkisel stratej i ler ise, ancak krizler ortaya çıktıktan 
sonra başvurulacak stratej ilerdir. B u  stratej iler kü
çülme, faaliyetleri geçici olarak durdurma, yoğun ta
nıtma ve çekilme gibi çoğunlukla kriz etkilerini 
azaltına amacıyla uygulanırlar. 

Kesin bir ayırım yapmak güç olmakla birlikte, di
key kesikl i  ç izgilerin üzerine isabet eden strateji le
rin, hem krizler öncesinde hem de kriz anlarında uy
gulanabileceğinden söz etmek mümkündür. Örneğin 
yoğun tanıtma stratejisi  (tutundurma çabaların ı  yo
ğunlaştırma), daha geniş pazarlara ulaşma ve mesaj
ları yoğun olarak tüketici lere aktarma amaçları gö
zeti lerek her iki aşamada da uygulanabi l i r  bir özel l ik 
taşımaktadır. Benzer durum, örgüt gel işt irme ve ma
l iyet/ fiyat l iderl iği stratej i leri açısından da söz ko
nusudur. Öte yandan, çeşitlenme ve bütünleşme strate
j i lerini sağl ıkl ı  bir şekilde kriz anlarında uygulamak 
mümkün olmayabil ir. Örneğin, çeşitlenme stratej is i
ni uygulayabi lmek için işletme kaynaklarının ve za-
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Şekil / .  K riz yönetimi aşamaları çerçevesinde seyahat acentelcrinde uygulanabilecek stratej i lerin genel görüntüsü 

cesitlenme 

örgüt geliştirme 

bütünleşme 

faal iyetleri 
geçici olarak 

durdurma 

kücülme 

KRiZ ANI 

faaliyetleri 
geçici olarak 

durdurma 

ı ı küçülme 
cesitlenme L----' 

bütünleşme 

örgüt geliştirme 

KRiZ ÖNCESi 
(Öncü! stratej i lerı : (Tepkisel stratejilerı 

KRiZ SONRASI (ÖNCESi) 
(Öncü! ve Tepkisel strateji ler) 

KRİZ YÖNETİMİ AŞAMALARI 

Zaman 

Kaynak: Hayes ( I '!H5) :  Martine ( 1 9g5): Fink ( 1 9H6); Weihrich ( 1 990): Stahl ve Grigsby ( 1 992): Mitroff ve Pearson ( 1 993); A lbreclıt ( 1 996): 
Wrighı vd. ( 1 998): Augusı ine (2000): Penrose ( 2000): Sioınkos (2000): lıııp:// www.crisiscorp.conı (200 1 )  ve Coonıbs (200 1 )'dan esinlenerek 
o l uşıurulnıuşıur. 

manın yeterl i olması gerekir. Ti t iz  ve kapsam l ı  ha
zırl ıklar gerektiren bütünleşme stratej i s i  de, çeşitlen
me stratej is inde olduğu gibi uzun bir zaman süreci
ni gerekti rebi l i r. 

Bütünleşme stratej i s in in  b iç imlerinden olan işbir
l iğ i  ve st ratejik  i t t ifak g ib i  durumlarda, taraflar hu
kuki ve ekonomik bağımsızl ı klarını koruyabi ld ik leri 
için, bu stratej i lere hem kriz öncesi dönemlerde hem 
de kriz dönemlerinde başvurmak mümk ündür. Kaldı  
k i ,  Ş ubat 200 1 ekonomik  kr iz i  g ib i  bazı  kriz dönem
leri , özel l ik le kriz nedeniyle zor d urumda kalan iş
letmeleri ele geçirmek ya da bünyesine katmak iste
yen fi rmalar iç in fırsatlarda yaratabi l nıektedir. Ör
neği n  Şubat 200 1 ekonomik kriz i  esnasında i stanbu l  
merkez l i  b i r  seyahat acentes i  olan ETS, D id i  m Seya
hat Acentes in i  bünyes ine alarak iç pazardaki talep 
daralmasın ın  beraberinde get ird iğ i  olumsuzlukl arı 
azal tmaya çalışmıştır. Yine ayn ı  kriz sürecinde, 1 999 
y ı l ı nda yaşad ığ ı  finansal krizden dolay ı pazardan çe
k i lme kararı a lmış  olan İ rem Tur Seyahat Acentes i ,  
borç larına karş ı l ık olarak Yaprak Holding ' i n  bünye
s inde yer a lan F lamingo Otel Grubu tarafı ndan sat ın  
al ınmışt ı r. 
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Kriz sonrası aşaması ise,  kriz öncesi  aşamas ın ın  
öze l l iğ in i  taşıyan farkl ı  b ir  kr i t ik  dönemdir. Çünkü 
krizler peşpeşe ortaya çıkabilmekted ir. Hatta her kri
zin b i t imi  yeni b ir  krizin başlangıcı o lab i lmektedir. 
Kaldı ki bir kriz sürerken aynı anda bir başka krizle 
başetmek zorunda da kal ınab i lmekted ir. Dolayıs ıy la 
bu aşamada uygulanacak stratej iler  kr iz öncesi aşa
masında uygulanacak stratej i lerden o luşmaktadır. 
Ancak bu stratej i ler kriz anlarında ortaya ç ıkan so
run ların anal i z  edi lmes inden hareket edi lerek yeni 
den değerlendirmeye tabi tutu lmal ıdır.  Çünkü kriz 
sonras ı  aşamas ı ,  öze l l i k  it ibariyle yaşanan krizden 
ders lerin çıkarı ld ığı  ve krizin yaratt ığı etkin i n  boyu
tuna göre yeni bi .r bak ış aç ıs ıy la  hareket edi ldiği bir 
süreci kapsamaktadır. B u  bak ı nıdan seyahat acente
si yöneti mleri, kr iz in sona ermesinden sonraki bu 
süreçte, kr iz  öncesi aşamasında yer  a lan stratej i ler
den biris ine/ b i rden fazl asına ya da daha farkl ı  stra
tej i lere başvurarak, yeni kriz iere karşı daha hazırl ık
l ı  bir yapıya kavuşmayı sağlamal ıdır lar. 

Kriz sonrası aşamasında yer a lan stratej i lerden bi
risi olan çeki lme stratej is i  ise, seyahat acentes i yöne
t imin in  başvuracağı bir başka stratej i k  kararı açık la-
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maktadır. Çünkü, yaşanan kriz samasında yapılan du
rum analizi sonuçlanna göre, iş letme faaliyetlerin in  
sürdürülmesinin anlaml ı  o lmadığı tespit edi lirse, çe
ki lme stratejisine başvurarak iş letmenin kriz etkile
rini daha fazla yaşamasının önüne geçi lebi l ir. 

Farkl ı  türlerdeki kriziere karşı farkl ı  stratej ilerin ge
l işt iri lmesi de mümkündür (Mart inel l i  ve Briggs 1 998; 
Coombs 200 1 ) . Bu farkl ı l ık ,  bir küme içerisinde ben
zer etkilere yol açan kriz türlerini değil ,  farkl ı  etki
lere neden olan krizleri ifade eder. Çünkü, krizierin 
neden olduğu etkilerin türü dikkate al ınmaksızın uy
gulanacak bir stratej i ,  iş letme kaynakların ın  atıl ha
le  gelmesine yol açabi l i r. Örneğin, sunulan hizmet
lerden kaynaklanan bir krizle karşı karşıya kalan bi.r 
seyahat acentesi yönet imi (içsel kaynakl ı bir kriz) , 
bu krizin etkis in i  imaj bozulması şekl i nde yaşayabi
l ir .  İ ş letmen in  rakipleri ise bu krizi lehlerinde ku l 
lanmak isteyebi l irler. Böyle b ir  durum karşısında yö
netim, "rakiplerden önce davranarak kamuoyunu yan
sız bir şeki lde bilgi lendirmek ve h izmet sunumun
dan madur o lan konuklara ücretsiz ek h izmetler ver
mek" şekl inde bir stratej iyi  uygulamaya geçirebi l i r. 
Dolayısıyla yönetici lerin deneyimlerinden, gözlem
lerinden ve araştırmalardan yola çıkarak kriz etk i le
rinin türünü, düzeyin i  ve şiddetini değerlendirmele
ri gerekir. Böylelikle, ortaya çıkardığı etkiler açısın
dan türdeş olmayan kriziere karşı farkl ı  strateji lerin 
uygulanması ve bunların başanya ulaştırı lması müm
kün kı l ınabi l ir. 

YÖNTEM 

Veri Toplama 

Çalışma, araştırma mode l i  bakımından tanımlayıcı 
araştırma öze l l iği ndedir. Tanıml ayıcı araştırmalarda 
problem ile i lgi l i teki l  ya da i l işkisel değişkenler kul
lanı larak mevcu t  durumu ayrınt ı l ı  şekilde ortaya çı
karmak amaçlanmaktadır ( Karasar 2000). Bu çalış
mada ele alınan değişkenler ise, tekil değişkenlerdir 
ve tanımlamalar bu değişkenler üzerinden yapılmış
t ır. Tekil değişkenler, yönetici lerin krizlere karşı uy
guladıkları stratej iler ve bu stratej i lerin kriz yöneti
mi  aşamaları üzerinde uygulanma zamanl arıdu·. 

Araştı rmada bir inci l  verilerin toplanması için yarı 
yapılandırılmış görüşme ve anket yöntemlerinden ya
rarlan ı lmışt ır. Yan yapı landırı lmış görüşmeler seya
hat acentesi yönetici leri i le ön uygulama esnas ında 
yürütülmüştür. Bu  yöntem, kriz yönet imi  konusunun 
ana hatları bel irlenmiş olmasına rağmen önceden ha
zırlanan soruların kes in  bir ayırı m  ve sıralamas ın ın 
yapılamamasından dolayı tercih edi lmiştir. Anket yön
temi ise, Türkiye 'nin  fark l ı  coğrafyalarında faal iyet 

gösteren seyahat acentelerinden daha düşük bir ma
l iyetle ve daha çok soruya yanıt  a lmayı o lanakl ı k ı l 
ınası nedeniyle seç i lmişt ir. Ayrıca araştırma modeli  
"tanımlamak" üzerine kurgulandığı için,  anket yön
temi bu model in  yapısına uygun bir veri toplama 
aracı o larak da kabu l  edilmektedir (Baş 200 1 ) . 

Soru Cetve l in in  Gel işt ir i lmesi 

Soru cetvel in in  gel i ştirilmesi ön uygulama yolu i l e  
yapıl mışt ır. Ön uygulama iç in  taslak halde bir soru 
cetve l i  hazırlanmışt ır. Taslak formu n  o luşturu lma
sında Fink ( 1 986), Weihrich ( 1 990), Stahl ve Grigsby 
( 1 992) ,  Mitroff ve Pearson ( 1 993) ,  Wright ve Diğer
leri ( 1 998) ve Haşit (2000) ' in  çalışmalarından yarar
lan ı lmıştır. Ayrıca, Türkiye Seyahat Acentaları B ir
l iği (TÜRSAB) ve Ege Bölgesi Sanayi Odası (EB
SO)'nın krizler konusunda yapmış oldukları araştır
ınalar da, taslağ ın  oluşturu lmasına katkı sağlamıştır. 

Soru cetvel inde yer alan soruların kolayca anlaşı
lan ve yanıtianan sorulardan o luşmasın ı  sağlamak ve 
soru sayısı/ türünde değişikJikler yaparak anket for
muna son şekl ini vermek üzere, 200 1 y ı l ı  Şubat ayı 
içerisinde K uşadası ve İstanb u l ' da faal iyet gösteren 
otuz yedi seyahat acentesi yöneticisi ile görüşmeler 
yapı lmıştır. Görüşmelerin bir kısmı, aynı tarihlerde 
İstanbul 'da yapı lan U lus lararası Seyahat ve Turizm 
Fuarı ' nda bu fuara katı lan yönetic i ler ile, bir kısmı 
da randevu alınarak doğrudan bu acentelerin merkez 
ofislerinde gerçekleştiri lmiştir. Görüşmelerde, tas
lak formda yer alan sorular tart ı ş ı lmıştır. Her görüş
me ortalama y irmi dakika sürmüştür. 

Ön uygulamanın sürdürülmesi esnasında, Türki
ye 'de Şubat 200 1 ekonomik krizi ortaya çıkmışt ır. 
Bu kriz, taslak formun gel işt iri lmesi  açıs ından fay
dal ı o lmuştur. Çünkü yönetici ler i le görüşmeler ya
pı l ırken, Ş ubat 200 1 ekonomik krizinden dolayı se
yahat acentelerine rezervasyon iptallerinin geldiği, 
bu iptal lerden dolayı yönetici lerin morallerin in bo
zulduğu ve çal ışanların endişe içinde oldukları göz
lenın işti.r. B u  olumsuz atmosfer, yeni soru türlerinin 
tasarianarak bunların soru cetve l ine al ınmasını o la
naklı k ı lmıştır. Ön uygulama Mart ayı içeris inde ta
mamlanmışt ır. Ön uygu lama sonuçları dikkate al ı
narak taslak halde hazırlanan soru cetve l inde küçük 
değiş ik l ikler yap ı lmıştır. Sorular bu değişikl iklere 
göre yeniden yapılandırılarak soru cetvel ine son şek! i 
veri 1 nı iştir. 

O luşturulan soru cetve l İ  i le yönet ic i ler tarafından 
kriziere karşı uygulanan strateji ler ve bu stratej i lerin 
kriz aşamaları üzerindeki konumlarını ortaya koy
mak amaçlanmıştır. Bunun için öncü! ve tepkisel stra
teji ler kapsamında y irm i  bir strateji hazırlannı ı�tır. 
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Bu stratej i ler Şekil 1 'de açıklanan kriz yönetimi aşa
maları çerçevesinde uygulanabilecek n itel iklere gö
re ifade edilmiştir. Stratej i lerin oluşturulmasında We
ihrich ( 1 990), S tahl ve Grigsby ( 1 992) ve Wright ve 
D iğerleri ( 1 998) tarafından açıklanan firma ölçeği 
stratej i lerinden yararlanı lmıştır . Ayrıca, ön uygula
ma esnasında İs tanbul  ve Kuşadası'nda faal iyet gös
teren seyahat acentesi yöneticileri ile yapılan görüş
melerden edini len bi lg i ler de bu kapsam içerisinde 
değerlendirilmiştir. Bu görüşmeler esnasında dile geti 
rilen aynı n itel iğe sahip,  ancak başka şekil lerde ifa
de edi len çözüm yolları birleşt iri lmiş ve aynı strate
ji kapsamına alınmış; tamamen farkl ı  niteli kte olan
lar ise sade ve anlaş ı l ır i fade biç imlerine sokularak 
diğer stratej ilere eklenmişlerdir. 

Soru cetvelinde yöneticilerden, bu strateji lerden han
gilerine normal koşul larda (kriz öncesi), hangilerine 
kriz anlarında ve hangilerine krizler sonrasında (ön
cesi) başvurduklarını işaretlerneleri istenmiştir. B u  
konuda yönelt i len kriz aşamaları Hayes ( 1 985), Mart i 
no ( 1 985),  Fink ( 1 986), M itroff ve Pearson ( 1 993), 
Albrecht ( 1 996), Augustine (2000), Penrose (2000), 
Siomkos (2000), h ttp:// www.crisiscorp.com (200 L )  
v e  Coombs (200 1 ) 'un açıkladığı kriz yönetimi çerçe
vesinde oluşturu lmuştur. Ayrıca bu soruda 'diğer' 
hanesi de açılarak başvurulan fark l ı  t ürdeki stratej i 
lerin belirt i lmesine olanak sağlanmıştır. 

Örneki em 

Anakütle çerçevesini belirlemek üzere, TÜRSAB 
tarafından hazırlanan 2000 y ı l ına ait "Travel Agen
cies in Turkey" katalogu ve TÜRSAB ' ın internet si
tesinde yer alan verilere başvurulmuştur (http://www. 
tursab.org.tr/istatistikler). Bu veriler, Türkiye 'de fa
al iyet gösteren tüm seyahat acentelerinin bölgeleri , 
grupları ve merkez/ şube acente oluşları dikkate alı
narak yeniden derlenmiştir. Elde edi len yeni dağı l ım 
üzerinde kota örneklemesi yapılmıştır. Kotalar ko
nurken Marmara, Ege, Akdeniz  ve İ ç  Anadolu  böl
gelerinde faal iyet gösteren (Sayı: 4. 1 65 ,  % 95 , 1  ), A 
ve A Geçici grubuna mensup (Sayı: 3.682, % 84, 1 )  
ve merkez konumdaki (Sayı :  3 .585 ,  % 8 1  ,9) acente-

Tablo 2. Arıaküıle dağ ı l ım ı  (A 1 A Geçici grubunda ve merkez 
konumda olan seyahat acenıeleri ) 

Bölgeler N 

Marmara 1 , 1 07 

Ege 761  

Akdeniz 622 

Iç Anadolu 4 1 0  

Toplam 2,900 
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% 

38, 1 7  

26,24 

2 1 .44 

1 4, 1 3  

1 00,0 

!erin sayısal çoğunlukları dikkate alınmışt ır. Ortaya 
çıkan ana kütle dağıl ımı Tablo 2 'de verilmiştir. 

Merkez konumdaki acentelerin anakütleye seçil
mesinin nedeni ,  stratej ik  kararların al ınınasında şu
belerin değil ,  merkezlerin yetkil i  olmasıdır. A ve A 
Geçici grubu seyahat acentelerinin seçilmesinin ne
deni ise, bu gruptaki acentelerin 1 6 1 8  sayı! ı Seyahat 
Acentaları ve Seyahat Acentaları B irliği Yasas ı 'na 
göre tüm seyahat h izmetlerini sunmada yetki l i  olma
ları , yoğun bir şekilde yerl i/ yabancı konuklara hiz
met vermeleri ve daha fazla sayıda müşteri ki tlesine 
h itap edebi lıneleridir. Oysa B ve C grubundaki acen
teler, yalnızca kendilerine yetki tanınan sınırlı seya
hat hizmetlerini verebi lmektedirler. 

Anakütle çerçevesinin bel i rlenmesinden sonra, 
üzerinde anket çal ışması yürütülecek anakütle dağı
lımına uygun bir örneklem hazırlanmıştır. Bunun için 
2000 yı l ına ait TÜRSAB katalogunda yer alan l iste
lerden yararlanılmıştır. Örneklem, basi t  olas ı l ıkl ı  ör
neklem tekniği kullanılarak bu katalog içerisinde 
Marmara, Ege, Akdeniz ve İç Anadolu bölgelerinde 
bul unan i I leri gösteren l isteler üzerinde onbeşer atia
narak oluşturulmuştur (2.900/ 15= 1 93). Böylece her bi
rimin örnekleme dahil olma şansı eşi t  tutulmuştur. Ör
nek büyüklüğünün hesaplanmasında, n= (Z*ss 1 e)2 
formülü kul lanılmıştır (Yükselen 2000 atıf Luck ve 
Rubin 1 987) .  Formüldeki güvenl ik  düzeyine i l işkin 
standart değer (Z); 1 ,96 (% 95) ve sapma değeri (e) ;  
anakütleyi oluşturan 2 .900 seyahat acentesi üzerinde 
dört coğrafi bölgeye göre 50 birim ( işletme sayısı) ola
rak kabul edilmiştir (ss=292,7 1 ). Hesaplama sonu
cunda ise örnek büyüklüğü J 3 1  olarak bulunmuştur. 

Araştırmaya katı l ım düzeyini artırmak amac ıy la, 
TÜRSAB Genel Merkezi ' ne bir yazı i le başvurula
rak destek istenmiştir. TÜRSAB; anket formlarını ço
ğaltma, bunları seyahat acentelerine postalama, ya
nıtlanarak Genel Merkeze i leti lenleri tasnif etme ve 
çözümlenmesi için ulaştırma işlerini üstlenmiştir. 
Ayrıca araştırma TÜRSA B  aracıl ığı  i le yürütüldüğü 
için formda yer alan hitap kısmı TÜRSAB Genel �er
kez i 'ne atfen yazı lmıştır. Bu aşamada forn1lar TUR
SAB Ar-Ge birimi tarafından çoğalt ı larak her ay pe
riyodik olarak yayımlanan TÜRSAB Dergisi 'n in 
Nisan sayısı arasına konulmuş ve bunlar, daha önce 
basi t  olasılıklı örneklem tekniği kul lanılarak oluştu
rulan 1 93 seyahat acentesine posta yoluyla u laştırıl
mıştır. TÜRSAB Genel Merkezi tarafından anket 
formunun dağıtım işi 1 Nisan 200 1 tarih inde başla
tı lmış ve 6 Haziran 200 1 tarihinde sona erdirilmiştir. 
TÜRSAB tarafından dağıt ı lan fonnlardan 1 65 adeti
ne yanıt al ınmış,  bunlardan dördü eksik bi lgiler yer 
aldığı için değerlendirme dış ında tutulmuştur. Böy-
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Ta!Jio 3. Geri dönü�ü sağlanan anket formlarının bölgelere göre dağı l ımı  

Bölgeler 

Marmara 

Ege 

Akdeniz 

I ç  Anadolu 

Top lam 

Ger i  dönüşü sağlanan 
anket formları 

n 

63 

43 

35 

20 

1 6 1 

% 

39. 1 3  

26,70 

2 1 ,73 

1 2,42 

1 00,00 

lece hesaplanan örnek büyüklüğünden daha fazla  sa
y ıda anket formu anal iz edi lmişt ir (Tablo 3) .  

BULGULAR VE TARTIŞMA 

Seyahat acentesi yönetici ler inin kriziere yönel ik uy
guladıkları strateji lerin anali z i  i k i  açıdan yapt lmıştır. 
İ lk olarak, stratej il erin kriz aşamaları üzerindeki ko
numları ve uygulanma zamanlarındaki tutarl ı l ıkları 
ortaya çıkarılmış, daha sonra yönetici lerin kriziere kar-

şı en çok hangi stratej ilere başvurdukları ve bu stra
tej ilerin öncü! ve tepkisel stratej i ler açısından hangi 
ni tel iğe daha yakın o lduklan bel i rlenmişt ir. 

Yönetic i lerin kriziere yöne l ik  uyguladıkları strate
j i lerin  kriz aşamaları üzerindeki konumları; " kriz ön
ces i" ,  "kriz anı" ve "kriz öncesi-kriz anı " aşamaları üze
r inden değerlendir i lmişt ir. Yönet ic i lerin kriziere yö
nelik uyguladıkları stratej i lerin kriz aşarnalarına gö
re dağı l ımı  Tablo 4 ' te veri lmişt ir .  

Tablo 4 ' te ,  yönetic i ler tarafından kriziere yönelik 
başvurulan stratej i lerin, çoğunlukla "kriz anı" aşama
sında yoğunlaştığı görü lmektedir (% 47 ,79). " Kr iz 
önces i"  aşamasında uygulanan stratej i lerin oranı % 
28,26 iken, "kriz öncesi-kriz anı "  aşamasında uygu
lanan stratej i lerin oranı % 23,93 'dür. B u  dağı l ımdan 
hareket edildiğinde, yönetic i lerin kriziere karşı daha 
çok reakti f  bir yak laşım serg i lediğinden söz etmek 
mümkündür. Başka bir deyişle, yönetici ler, kJiz stra
tej i lerine, genel l ik le krizlerle karşılaştıkları zaman 
başvurmaktadırlar. Oysa temelde proakt if bir özell i -

Tablo .:/. Kriziere yöne l ik  uygulanan stratej i lerin kriz aşaınalarına göre dağı l ı ını 

Aşamalar Satır Toplamı 

Kriz Öncesi Kriz Anı Kriz Öncesi ve Kriz Anı  

Stratej i ler n % n % n % n % 

Gene l  g ide rle ri k ısma 1 9  1 3,76 95 68,84 24 1 7 ,39 1 38 1 00,00 

Ü rün  çeşitlend irme/ ürün  ge l işti rme 55 56,70 8 8,24 34 35,05 97 1 00,00 

Krizin geçmes in i  bek leme 4 4,44 8 1  90,00 5 5,55 90 1 00,00 

Müşteri lere ödeme seçenek leri sunma 24  27,27 1 4  1 5,90 50 56,81 88 1 00,00 

Üc retsiz/ ind i r im l i/ ek ü rün ,  h izmet sunma 1 8  23,68 26 34,21 32 42, 1 0  76 1 00,00 

Tan ıtma bütçes in i  k ısma 1 5  20,54 47 64,38 1 1  1 5,06 73 1 00,00 

Fiyat düşürme 8 1 1 , 1 1  59 81 ,94 5 6,94 72 1 00,00 

Yoğun tanıtma 32 47,76 1 3  1 9,40 22 32,83 67 1 00,00 

Personel  ç ıkarma/ üc retsiz iz in verme 1 2  20,00 43 7 1 ,66 5 8,33 60 1 00,00 

A l acakl ı l ada an laşarak  ödeme le ri gec i kt irme 9 1 7 ,64 34 66,66 8 1 5,68 51 1 00,00 

Kısa vade l i  borçtan kaç ınma 1 2  24,00 26 52,00 1 2  24,00 50 1 00,00 

Uzun vadel i  borçtan kaç ı nma 21 46,66 1 0  22,22 1 4  3 1 , 1 1 45 1 00,00 

Eğitim faa l iyetler ine ağ ı rl ı k  verme 1 9  47,50 7 1 7,50 1 4  35,00 40 1 00,00 

Yerli acente/ otel/ havayo lu  ile bütün leşme 14 45, 1 6  7 22,58 1 0  32,25 3 1  1 00,00 

Faa l iyetleri geç ic i  o l a ra k  d u rdurma 5 1 6,66 25 83,33 30 1 00,00 

Borç lar ı  TL'ye çevirme 8 26,66 1 9  63,33 3 1 0,00 30 1 00,00 

Turizm d ış ındaki a l an l a ra yöne lme  1 5  57,69 5 1 9,23 6 23,07 26 1 00,00 

Yabanc ı  a cente/ otel/ havayolu ile bütün leşme 1 4  66,66 2 9,52 5 23,80 2 1  1 00,00 

Takas yapma 5 29,41 6 35,29 6 35,29 1 7  1 00,00 

Alac a kl a rı (tahs i latl a rı )  dövize çevirme 5 33,33 7 46,66 3 20,00 1 5  1 00,00 

Bazı b ir imler i  e lden ç ı ka rma/ satma 6 40,00 7 46,66 2 1 3,33 1 5  1 00,00 

Sütun toplaını 320 28,26 541 47,79 271 23,93 1 132 1 00,00 

Cilt 1 4  • Say ı 2 • G ü z  2003 • 1 25 



Kriziere Yöne l i k  Stratej i ler ve Bu Strateji lerin Uygu lanması:  Türkiye Seyahat Acenteleri Örneği 

ğe sah ip kriz yönet iminde, kriziere yönel ik başvuru
lan stratej i lerin uygulanma zamanları , krizler oluşma
dan önce gerçekleştir i l ir. B u  sayede yöneticiler i şlet
melerin in risklerini yayarak krizlerden en az şeki lde 
etkilenmeyi sağlayabi l irler. Ayrıca işletmeye daha 
d irençli  bir yapı kazandırarak olası fırsatlardan ya
rarlanmak da mümkün olabi l i r. B u  açıdan bir değer
lendirme yapıld ığ ında, seyahat acentes i  yönet ici leri
nin kriziere karşı yeterl i duyarl ı l ığı  göstermedikleri 
anlaşılmaktadır. 

S tratej i lerin kriz aşamalarındaki uygulanma za
manlarındaki tutarl ı l ık lannın incelenmesi, yönetic i 
lerin kriziere yönel ik  yaklaşımlarını anlamayı daha 
açık hale getirmesi bakımından öneml id ir. 

Tablo 4 ' teki  dağı t ıma bakddığında; "genel gider
leri kısma","ürün çeşitlendirme/ürün gel işt irme" , "kri
zin geçmesin i  bekleme" , "tanıtma bütçesini  k ısma" 
ve " fiyat düşürme" stratej i lerin in  kriz yönet imi  çer
çevesindeki uygulanma zamanlannın tutarlı olduğun
dan söz edilebi l ir .  Zira bu stratej i ler, en uygun za
manda uygulanmaları halinde başarı l ı  sonuçlar vere
b i l i rler. Örneğin ,  tanıtma bütçesin i  kısma stratej i s i  
(% 64,38),  kr iz  dönemlerinde uygulanabilir b ir  stra
teji öze l l iği taşımaktadır. Kaldı k i ,  bu stratej iy i ,  kriz 
durumu yok iken uygulamak iş letıneye bir avantaj 
kazandıramaz. Ayrıca, kriz durumu ortaya ç ıkmamış  
iken "kriz in geçmesini  bekleme" stratej is in i  uygula
mak da (% 90) anlams ızdır .  D iğer yandan , "müşteri
lere ödeme seçenekleri sunma", "ücretsiz/indirim
l i/ek ürün, hizmet sunma" ,"yoğun tanıtma" ,"uzun va
deli borçtan kaç ınma" ,"eğ i t i ın faal iyet lerine ağırl ı k  
verıne" , "yerli acente/otel/havayol ları i le bütünleş
nıe" ," takas yapnıa" , "alacakları (tahs i latları) dövize 
çev irme" ve "bazı birimleri elden çıkarma/satma" stra
tej i lerin in ise, hem kriz öncesi hem de kriz anı aşama
larında uygulandıkları görülmekted ir. Dolayıs ıy la 
yönet ic i lerin bu stratej i lere her dönem başvurdukla
rı anla�ı lmaktadır. 

İ şletmelerin kriziere karş ı daha d irençl i  olmaları n ı  
kolaylaştıran (Wal l 1 996; Dev ve  Diğerleri 1 996; 
Otte ve Gülener 1 999) ve riskierin yay ılması  (Aydın 
1 990; Yaşa 2000) açı sından da öneml i  b i r  özel l ik  ta
şıyan "bütünleşme" stratej is in in  uygulanma zamanı
na bakı ldığında, yabanc ı kuru luşlar i le olan bütün
leşnıelerin daha çok olağan dönemlerde (kriz önce
s i )  gerçekleştiri ld iğ i  görülmekted i r. Bu yaklaş ımın 
kendi içeris inde tutarl ı olduğundan söz etmek müm
kündüc Yerl i kuruluş lar i le olan bütünleşmelere ba
k ı ld ığ ında, bu stratej in in  her iki aşamada da uygu
landığı anlaşılmaktadır. Yönet imleri n kriz anlarında 
da bu stratejiye yönelmelerinin nedenin i ,  krizierin et
k i lerin i ,  kriz anlarında bu kuruluş larla birl i kte azalt
ınay ı düşüncelerine dayandırmak mümkündür. Kriz-
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!ere yönelik bir başka önemli strateji özelliğindeki "yo
ğun tanı tma" stratejisine özel l ikle kriz anlarında baş
vurulması beklenirken, yönet ic ilerin bu stratej iy i  kriz 
dönemlerinde daha az uyguladıkları, ancak her ik i  aşa
mada da değerlend i rdikleri görülmekted ir .  Seyahat 
acentelerinin yoğun bir rekabet ortamında faaliyet gös
teriyor olmalarından dolayı, yönetic ilerin bu stratej i 
ye her zaman başvurmak zorunda kaldıklarından söz 
e tmek mümkündür. "Takas" stratej i s in in  de benzer 
bir özell ik taşıdığı anlaş ı lmaktadır. 

D iğer strateji ler değerlend irildiğinde; "personel çı
karma/ücrets iz izin verme", "alacakl ı larla anlaşarak 
ödemeleri gecikt irme", "kısa vadel i  borçtan kaç ın
ma" ,"faal iyetleri geçic i  olarak durdurma" ve "borçları 
TL'ye çevirme" strateji lerin in  çoğunlukla kriz anla
rında uygulandığ ı ,  "turizm dış ın daki alanlara yönel
me" stratej is ine ise kriz öncesi aşamasında başvurul
duğu görülmektedir. Sonuç olarak, kriz yönetimi çer
çevesinden bak ı ld ığ ında, başvurulan stratej i lerin uy
gulanma zamanların ın  genel olarak t utarlı olduğun
dan söz edilebil ir .  

Tablo S ' te  i se, yönetic i ler tarafından kriziere karşı 
en çok başvurulan stratej in in  "genel giderleri kısma" 
stratej i s i  olduğu görülmektedi r  (% 1 2 , 1 9) .  Yapı lan 

Tablo 5. Kriziere karşı başvuru lan stratej i lerin dağılıını 

Stratej i ler  n *  % 

Gene l  g ider ler i  k ısma 1 38 1 2. 1 9  
Ürün çeşitlend irme/ ürün ge l iştirme 97 8 .56 
Kr iz in geçmes in i  bek leme 90 7.95 
Müşteri lere ödeme seçenekler i  sunma 88 7 .77 
Ü cretsiz/ ind i r im l i/ ek ü rün,  hizmet sunma 76 6.71 
Tan ıtma bütçesini k ısma 73 6,44 
Fiyat düşürme 72 6,36 
Yoğun  tan ıtma 67 5,91 
Persone l  ç ı ka rma/ ü cretsiz iz in verme 60 5,30 

Alacakl ı l a r l a  an l aşarak  ödemeleri gec i kt irme 5 1  4,50 
Kısa vade l i  borçtan kaç ınma 50 4,41 
Uzun vade l i  borçtan kaç ınma 45 3,97 
Eğ itim faa liyetl er ine ağ ı r l ı k  verme (örgüt ge l i şt irme) 40 3,53 
Yerli acente/ otel/ havayolu ile b ütün leşme 3 1  2,73 
Fa a liyetle ri geç ic i  o l a r ak  du rdurma 30 2,65 
Borç ları TL'ye çevirme 30 2,65 
Turizm d ış ı ndaki a l an l a ra  yöne lme 26 2,29 
Yabanc ı  a cente/ otel/ havayo lu  i l e  bütün leşme 21 1 ,85 
Takas yapma 17  1 ,50 

Alacakl a rı (tahsi l atl a r ı )  dövize çevirme 1 5  1 ,32 
Bazı b ir iml eri elden ç ı ka rma/ satma 1 5  1 ,32 
Top l am 1 1 32 1 00,00 

* Yö n etic i ler in  kriziere ka rşı başvurduklar ı  stratej i ler  bird e n  fazla o lab i l 
d iğ i  i ç in  freka nslar ın  toplamı örneklem sayıs ına  eş it  d e ğ ild i r  
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bir araşt ırmada da benzer bir bulguya ulaşı lmışt ır (Y ı l
d ır ım 200 1 ) . 

Küçük oransal fark l ı l ıklaı-la, bu stratej iyi ;  " ürün çe
şi t lendirme/ürün gel işt irme" (% 8,56), "kriz in geç
ınesini bekleme" (% 7 ,95), "müşterilere ödeme seçe
nekleri sunma" (% 7,77), "ücretsiz/indiriml i/ek ürün, 
h izmet sunma" (%  6,7 1 ) , " tanı tma bütçesini k ı sma" 
(% 6,44) ve "fiyat düşürme" (% 6,36) stratej i leri i z
lemektediı-. Ne var k i  Tablo 4 ' te görü len dağ ı l ımdan 
yola ç ıkarak, yönet ic ilerin kriziere karşı uyguladık
ları stratej i leri, kriziere yönel ik yaklaş ımları açıs ın
dan değerlendirmek güç olmaktad ı r. Dolayıs ıyla bu 
stratej i leri bir başka açıdan ele almak gerekmekte
dir. Uygu lanan stratej i lerin öncü !  ve tepkisel strate
j i ler şekl inde n i te l iklerinin değerlendirilmesi hal in
de, kriziere yönelik bak ış açı l arın ı  daha iyi an lamak 
kolaylaşabi l i r. 

Kriziere karşı en çok başvurulan stratej i ler arasın
da yer alan;  "genel giderleri kı sma" (% 1 2, 1 9),"tanı t
ma bütçesini lus ına" (% 6,44) ve "fiyat düşürme" (% 
6,36) stratej i lerin in daha çok tepkisel strateji öze l l i 
ğinde oldukları söy lenebi l i r. Çünkü  bu stratej i ler 
krizlerden fırsat ç ıkarma, iş letme direnc ini art ı rma 
ya da risk leri yayma amaçları gözet i lerek uygulan
mamaktad ı r. Yönetici lerin bu tür stratej i lere başvur
maların ın  ik i  temel amacı vard ır: Bunlardan birinci
si , karşı karşıya kaldıklan hizierin etk i lerini müm
kün olduğunca en az düzeyde hissetmek üzere iş let
meyi küçül tınek, böylece finansal açıdan kriz etki le
rine daha az maruz kalmayı sağlamakt ı r. İkincis i  ise 
kriz dönemlerinde dara lmış  olan talebi fiyat ları dü
şürerek işletme lehine çev irmeye çal ı şmak ve bu 
yol la işletmenin krizden erki lenmiş olan nakit akışla
rını kriz anlarında sağ l ık l ı  hale get irmektir. Y öneti
ci leri n ,  bi lhassa genel giderleri ve tanıt ımı bütçeleri
n i  küçültme kararları n ı  bu amaç doğru ltusunda ele 
ald ık l<uından söz ed i lebi l i r. Ayrıca, söz konusu stra
tej i lerin d ı şsal etkenierin ortaya ç ıkarmış  olduğu "ta
lep daralmas ı " ,  "mal iyet art ı ş ı "  ve "rezervasyon ipta
l i "  gibi parasal içerikl i  kriz etki leri gözet i lerek uygu
land ığı  da söylenebi l i r. 

Kriziere karş ı en çok başvurulan stratejiler aras ın
da yer a lan ;  " ürün çeşit lend irme/ürün gel işt irme" (% 
8,56), "müşteri lere ödeme seçenekleri sunma" (% 
7,77) ve "ücretsiz/ind iriml i/ek ürün, hizmet sunma" 
(% 6,7 1 )  stratej i lerin in  ise, k ı smen öncü !  stratej i 
özel l iğinde olduklarından söz etmek mümkündür. 
Çünkü bu stratej i ler, daha çok riskierin yayı lmasını 
amaçlayan proakt if  bir yaklaşımdan hareket edilerek 
uygulan ırlar. Ne var k i  bu stratej i ler, hiziere karşı iş
letme direncin i  art ı ran bir öze l l i k  taşımamaktad ır.  B u  
neden le bel irt i len bu stratej i ler öncü !  stratej i ler açı -

s ından değerlendiril irken " kısmen" n i te lemesin i  ku l 
lanmak gerekmişt ir. 

Yönetic i lerin bu kapsamdaki stratej i lere başvurma 
kararı a l ı rlarken, riskleri yaymayı amaçlad ıkları dü
şünülmektedir. Çünkü çeşit lenme stratej is i ,  öncü! 
stratej i ler kapsamı nda yeralan ve riskierin yayı lına
sını gözeten bir stratej idir (Wright ve Diğerleri 1 998) .  
Ayrıca yönetici ler, bu  strateji i le  bir l ikte "müşteri le
re ödeme seçenekleri sunma" ve "ücretsiz/ indirim l i/ 
ek ürün, hizmet sunma" gibi daha geniş kesimlere ulaş
manın amaçlandığı satış gel iş t irme çabalarında da 
bulunarak riskleri yaymaya çal ı şmışlard ı r. Öte yan
dan, riskierin yay ılması açıs ından öneml i  bir strateji 
öze l l iğinde olan çeşitlenıne stratej is i ,  yönetici ler ta
rafından tek yönlü olarak uygulanmış t ı r. Çünkü i lg i 
s iz alanda yap ılan çeşit lenmelerin çok düşük bir  
oranda kaldığı görü lmektedir (% 2 .29) .  "Krizin geç
mesin i  bekleme" stratej is i  ise, ne "faal iyetleri geçici 
olarak durdurma" ne de "çekilme" stratejisi özel l iği ta
ş ımaktadır. Ancak bu stratej iy i  reaktif özel l ik  taş ı 
yan stratej i ler çerçevesinde değerlendirmek gerek
mektedir. Bu stratejiye çok sayıda yönet ic inin baş
vurduğu da anlaşı lmaktadır (% 7,95). Bu stratej ik 
kararın al ı nmas ın ı  gerektiren nedeni i se, lu-izler kar
ş ı s ı nda kalman çaresizl iğe ve kriziere hazırl ıks ız  bir 
şeki lde yakalan ı lmasına dayanelırmak mümkündür. 

Kriziere yönel ik uygulanan stratej iler öncü! ve tep
k isel stratej i ler açıs ın dan bir bütün olarak değerlen
diri ld iğinde şu saptamayı yapmak mümkündür: Y ö
netici ler, önci.il stratej i lerin temel amaçlarından biri
s i  olan riskleri yaymaya yönel ik  stratej i lere daha 
fazla eğilmekte, ancak kriziere karşı işletme direnci
n i  artıran strateji !ere yeterince başvumıaınaktadırlar. 
Örneğin bütünleşme stratej i s i  yönet ic i ler tarafından 
az uygu lanan bir stratej idir. Oysa, yönetici lerin öze l 
l ik le Avrupa'da 1 990' l ı  y ı l lardan i t ibaren yaygın laş
maya başlayan bütün leşme oluşumlarımı paralel bir 
yaklaşımla hareket etmeleri beklenir. Öncü!  stratej i 
lerden biri s i  olan ve kriziere karş ı önem l i  bir strate
ji öze l l iğ i  taşıyan örgüt  gel işt irme stratej is in in de, 
yönetici ler tarafından yeterince dikkate a l ın mad ığı 
görü lmüştür. Halbuki çal ışanların ı  sürek l i  olarak bi l
gi lendiren, senaryolar üzerinde eğit im yapan ve bir 
tak ım gücü i le  hareket eden i ş letme lerde, yarat ıc ı l ık  
ön plana ç ıkan labilmekte ve kararların hızl ı b i r  şe
ki lde al ınması kolaylaşabilmekted ir (Brymer 1 99 1 ;  
Dinçer 1 998). Elde edi len bu bulgu, yönetici lerin kriz
Iere yöne l ik  yak laşımlarındaki kuşkularırnız ı  destek
lemektedir. Yönet ic ilerin seyahat işletmec i l iği sek
töründe "maliyet/ fiyat l ideri " olma stratej isi aç ıs ın
dan ne tür kararlar ald ıkları ise,  aç ık  olarak anlaşıla
mamaktad ır. Ancak bu kapsama en yak ın  özel l ikte
k i  stratej in in  "fiyat düşürme" olduğu söylenebi l i r. 

Ci l t  1 4  e Sayı 2 • Güz 2003 • 1 27 



Kriziere Yönelik Strateji ler ve Bu Stratej i ler in Uygulanması :  Türkiye Seyahat Acenteleri Örne('ıi 

Fiyat düşürme stratej i s i  ile i lg i l i  bir değerlendirme 
yapıldığında; seyahat acenteleri, yurt iç inde faal iyet 
gösteren turizm işletmelerinin fiyat i nd irimlerin i ,  
sundukları h izmetlerin maliyetlerine yansıtab i lmek
tedirler. Örneğin Yasco seyahat acentesi yönet ic is i ,  
1 999 yı l ında meydana gelen terör başının yakalan
ması krizi sürecinde, yurtiçindeki konaklama işlet
ınelerin in  fiyatl aı·ını düşürmek zorunda kaldığını be
l i rterek bu i ndirimleri, kendi fiyat larına da yansırtık
larını ifade etmiştir. Diğer yandan, yönetici lerin fi
yat düşürme stratej in i ,  maliyet/fiyat l iderl iği  stratej i 
s in in temel amaçlarına göre uygulamadıkları ortaya 
ç ıkmaktadır. Çünkü pazarda maliyet/ fiyat l iderl iği  
yapabi lmek iç in yaln ızca fiyatları aşağı çekmek ye
terli deği ldir. Oysa bu stratej iyi  uygulayarak başarı 
kazanab i lmek için maliyetleri de düşürmek gerekir. 
Kaldı k i ,  maliyet avantajı  kazanabi lmek iç in öneml i  
düzeyde sat ın alma gücü v e  bunu destekleyen güç lü  
bir sermaye b irikimi de o luşturu lmal ıdır (Stahl ve 
Grigsby 1 992). Ayrıca fiyat düşürme stratej isi i ş let
meye geçici olarak bir rahat l ık sağiasa bile, rakipler 
de kaybetti kleri pazar payların ı  yeniden kazanmak 
üzere bu stratej iye yine fiyat düşürme ile karş ı l ık  ve
rirlerse, ortaya çıkacak sonuç, koşul ları yeniden, an
cak düşük bir fiyat düzeyinden kurmak zorunda kal
mak olacaktı r  (Brandernburger ve Nalebuff 1 999). 
Diğer yandan, yönetici lerin fiyata dayalı rekabet in 
yanıs ıra "müşterilere ödeme seçenekleri sunma" ve 
"ücretsiz/ i ndiriml i/ek ürün, h izmet sunma" gibi  strate
j i lere de yönelerek rekabet avantajı kazanmaya ça
l ıştıkları da anlaşı lmaktadır. Ancak bu stratej i leri uy
gulayarak maliyet/fiyat l iderl iği  yapma amacının ne 
düzeyde karş ı landığını söylemek oldukça güçtür. 

Tepkise l  strateji ler açısından bir değerlendirme ya
pıldığında ise, "küçülme","yoğun tanıtma" ve "faal i 
yetleri geçici  olarak durdurma" strateji lerine yeterin 
ce başvuru lmadığı anlaş ı lmaktadır. Küçülme strate
j is i  açısından d ikkati çeken en öneml i  bulgu, işten 
çıkarına ya da ücretsiz iz in verme yöntemine çok az 
başvurulduğunun ortaya çıkmasıdır. yıldırım cnn ı ) , ın  
araştırmasında da benzer bir bul guya u l . ı  . ı ı ı ı ı şt ır. 
Bu araştırmada Marmara depremi  krizi esnasında 
seyahat acentesi yönet ici lerin in  çalışanlarını işten 
çıkarmak yerine, ücrets iz izin vermeye daha fazla 
yöneldikleri bel ir lenmişt ir. Öte yandan, bu stratej iye 
çok fazla başvurulmamasının temel nedenini ,  seya
hat acentelerin in az sayıda personel çalışt ırmalarına 
dayandırmak mümkündür. Çünkü seyahat acentele
ri , küçük ölçek kapsamındaki iş letmelerdir (Hacıoğ-
1 u 2000). Örneğin, Devlet İ statistik Enstitüsü 'n ün 
(D İE) 1 995 yı l ında yapt ığı bir araştırmaya göre, e l l i  
kiş inin a l t ında işgören çal ış t ıran A/ AG grubu seya-
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hat acentelerin in  toplam acenteler iç indeki oranı % 
63,82 'dir. B u  oran; B grubu (% 83,3 1 )  ve C grubu 
(% 1 00) olan seyahat acentelerinde daha da artmak
tadır (DİE U laştırma işyerleri istat istikleri, 1 995) .  
Dolayısıyla örgüt yapı ları operasyonlar iç in  e l zem 
olacak sayıya göre ayarianan ve stajyerlerden de ya
rarlanan seyahat acentelerinde, yönetic i ler, kriz dö
nemlerinde küçülmek için personel ç ıkarma yolunu 
daha az tercih etmektedirler. 

Kriz dönemlerinde uygulanma öze l l iği daha fazla 
olan ve kriz lerden fırsat ç ıkarmak bakımından işlet
melere katkı  da sağlayan yoğun tanıtma stratej is ine 
ise yeterince başvurulmadığı görü lmektedi r. "Mal i
yet/ fiyat l iderliğ i "  stratej i sinde olduğu gibi  "yoğun 
tanıtma" stratej is in in de başarı l ı  bir şekilde uygula
nabi lmesi iç in,  seyahat acentelerin in  yeterl i düzeyde 
finansal güce sah ip  olmaları gerekir. B u  açıdan yak
laşıldığında, yeterl i finansal güce sahip ol.amayan ve 
medya kuru luşları i le bağlantı ların ı  gelişt iremeyen 
yöneticilerin ,  kriz dönemlerinde k ıs ı t l ı  olan nak itle
rin i ,  i şletme içeris inde tutma çabasına daha fazla yö
neldiklerinden söz etmek mümkündür. B i r  başka de
yişle, kaynaklarına yeterince güvenemeyen yöneti 
c iler, yoğun tanıtma stratej is in i  uygulamaktan çe
k inmişlerdir. Oysa yoğun tanıtma stratej is i ,  özel l ik
le  talep daralmalarının h issedi ldiği kr iz  dönemlerin
de, kriz etkilerin in  daha az yaşanmasını sağlayabilen 
bir stratej idir. Hatta, bu stratej iye başvurarak olum
suz durumu fırsata çevirmek dahi  mümkündür. Çün
kü kr iz dönem lerinde pek çok firmanın müşteri leriy
le olan i let iş imlerini kestik leri gözlenmektedir. Bu  
yüzden de  tüketic i lere gönderi len mesaj sayısı azal
maktadır. Dolayısıyla kriz dönemlerinde çok az fir
manın mesaj larını  yoğun bir şekilde hedef kitleleri
ne göndermesi ,  bir yandan bu mesajların hedef kit
l eler üzerindeki seçic i l iğini  artırmakta, bir yandan 
da sunulan ürün/ h izmetlere yönel ik talep harekete 
geçir i lerek piyasadaki ftrsatları iş letme lehine çevir
mek mümkün olabi lmektedir ( "Krizde b i le  müşteri 
kazanmanın  S püf noktası " ,  Power Dergis i ,  Aral ık 
1 998; Atasoy 200 l a,b). 

Yönetic i lerin kriziere yönel ik uygu ladık ları ve an
ket formundaki bu soru iç in "d iğer" hanesinde bel irt
t ikleri strateji l erden i lk i  ise; "tanıtma çabalarına ra
kiplerden önce başlamak" t ır. Örneğin Asya seyahat 
acentesi ,  bayram tati l lerin in  hükümet kararı ile uza
tı lacağını  öngörerek gazetelerde reklam veımeye ra
k ip lerinden daha erken başlam ıştır. Böylece Rama
zan bayramı iç in otel rezervasyonlarının % 90 ' ına  
yakın b i r  oranını Ramazan ayı öncesinde gerçekleş
t irmiştiL İkinci stratej i olarak "şubeleri kapatmak ve 
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bunları diğer seyahat acentelerine devretmek" strate
jisi bel irti lm işt ir_ Örneğin Duru seyahat acentesi, 
Kasım 2000 ekonomik krizi esnasında İ zmir, Antal
ya ve Ankara 'daki şubelerini diğer seyahat acentele
rine devretme stratej i s i  uygulamışt ır ( "D uru Turizm, 
düze ç ıkma çabasında", Dünya Gazetesi ,  3 Aral ık 
2000)_ 

SONUÇ VE ÖNERiLER 

Türkiye'de faal iyet gösteren A ve A-G grubu seya
hat tıcentesi yönet ic i lerin in  kriziere karşı uygu lad ık
ları stratej i leri bel irl emeyi ve kriziere yöne l ik ne tür  
bir tepki gösterdiklerin i  anlamayı araştıran bu çal ış
mada e lde edi len temel sonuç, yönet ic ilerin kriziere 
karşı daha çok tepkisel  bir yakla�ım sergi ledikleri
dir. Bu yaklaşım,  kriziere karşı yererince hazu-l ı ol
madıklarının bir göstergesi olarak ifade edi lebi l ir _ 
Krizierin etki lerin i  aza l tmak amacıyla seyahat acen
tesi yönetici lerin in en fazla başvurduklar ı  stratej in in  
i se, kriz dönemlerinde i şletme genel giderlerini k ıs 
mak olduğu saptanmışt ır_ 

Oysa turizm endüstris i ,  gel işimi sürecinde çok fark
lı t ürlerde oluşmuş krizlerle karşı karşıya kalmışt ır 
ve bu durum gelecekte de sürecekt ir. Dolayısıyla ka
rar veric ilerin, bugüne kadar ortaya çıkan krizlerden 
yeterince birikim sağlanıaları, krizierin ne kadar önem
li bir olgu olduğunun fark ına varmaları ve bunlardan 
dersler ç ıkaımaları beklenir_ Diğer yandan, karar ve
rici lerin turizm endüstrisi i le  i l inri l i  t üm krizleri tam 
ve kesin bir şek il de bi lmeleri ve bunların s inyal leri
n i  almaları pek mümkün değ i ldir_ Çünkü o güne ka
dar hiç görülmeyen ya da sinyalleri alınmayan k imi  
krizierin gelecekte ortaya ç ıkma olas ı l ığ ı  da bu lun
maktadır_ Ancak gelecekte, halen ortaya çıkmamış 
çok farkl ı  krizlerle karşı l aşma olası l ığ ı  da sürekl i  
gündemde tutu lmal ıdu-_ 

Kriz dönemlerini bir avantaj haline dönüştürebi l
mek iç in,  iş letme yönet imlerinin krizierin fırsat ya
rat ıcı öze l l iğinden hareket ederek karşı laşı lan sorun
l arı yeni bir başlangıç olarak değerlendirmeleri gere
k ir. Çünkü kriz dönemleri , iş letmedeki zayıf nokta
ları açık bir şek ilde ortaya ç ıkarmaya olanak sağla
maktadır. Bu bakımdan krizler, iş letmelerin yeniden 
yapı landırı lması açısından bir fırsat olarak düşünül
melidir. İ s t ihdam, teknoloj i ,  organizasyon, rekabet 
gücü, örgüt kü l türü gibi iş letme pol i t ikaları gözden 
geçir i lmel i  ve yen i l ikçi ,  a t ı l ımcı fikirlerio ol uşturu l 
masına yöne l ik  çabalarda bulunulmal ıdır. 

Çal ışınanın sonuçları i t ibariyle düşünü ldüğünde, 
seyahat acentesi yönetici leri için aşağıdaki öneri ler 
getiri lebi l ir :  

• Seyahat acentesi yönetimleri kriziere bir plan da
h i li nde hazırlanmal ı  ve kriz planlarını durum ana
l iz i  yoluyla o luşturmalıdırlar_ Kriz planlarını ha
zırlamadan önce, i ş letmelerinin içsel güç lü  ve za
yıf yönlerini ortaya çıkarmal ı ,  d ış çevredeki tehdi t  
ve fu-sat ları bu çerçevede değerlendirmel id irler. 
Bu  çalışmalar, stratej ik  planlama ve kriz yönet i
ın in in  temel hareket noktalarıdı r_ Kriz planı hazır
larken de, durum analizinden yol çıkarak her riske 
yönel i k  alternatif çözüm yol ların ı  bu planlar içeri
s inde önceden bel i rlemel id irler_ Ayrıca iş letmede 
bir veri tabanı o luşturmak da, kriziere karşı sağ
I Lk l ı  kararlar a l ınmasın ı  kolay laştırması bakımın
dan öneml id i r. 

• Krizler, seyahat acentesi yönet ici lerinin bağımsız 
hareket ederek çözebi lecekleri basi t  o lgular değil 
d ir. B ir seyahat acentesinin krizlerle tek başına ba
şetmeye çalı şması çözümü zorlaştırmaktadır. Bu
nun yerine, kriziere karşı birbirl eriyl e  ve d iğer ku
ruluşlarla güçlü bağlantı lar kurmalan, krizierin çö
zü lmesini daha kolay hale getirebi lecektic Seya
hat acentesi yönet ici leri krizleri aşma konusunda 
yabancı tur  operatörlerinden destek sağlamayı da 
düşünebil irler_ B unu, dış kaynak temin etmenin 
zorlaşt ığı  kriz dönemlerinde, tur operatörlerin in  
bulundukları ü l ke lerdeki finans kuru l uş lanndan 
uygun koşu l larda kaynak bulma açısından planla
yabi l i rler. Seyahat acentesi yönetici leri dış ta lebin 
daralma etkisine karş ı ,  yabancı tur operatörleri i le 
bütünleşerek risklerini de t urizm endüstris inin bu 
güçl ü kuruluş ları i le  paylaşabi l i rler. B una benzer 
b i r  uygulamayı A lmanya' da faa l iyet gösteren 
Türk orij in l i  Ten Tour tur operatörü yapmışt ır. 
Ten Tour, Haziran 2000 tarihinde İngi l tere, Fran
sa, Almanya, Belçika, İ talya ve ispanya 'da sahib i  
olduğu seyahat acentelerini İ ng i l tere ' ni n  en büyük 
tur operatörlerinden birisi o lan First Choice 'e sat
mış ve bunun karş ı l ığında First Choice ' in otuz 
milyon dolarl ık h isses ini a larak kriz dönemlerinde 
dahi bu ü lkelerden Türkiye 'ye yöne l ik  turist gel iş
lerin i  sağlamayı kolaylaştırnıışt ır. 

• Kriz dönemleri i t ibariyle düşünüldüğünde, dı�sal 
ve içsel etkenlerden kaynaklanan krizierin etki le
rini azaltmak ve ortaya ç ıkan o lası fırsatlardan ya
rarlanabi lmek için, iş letmelerde bil- kriz fonunun 
krizler öncesinde oluşturu lması büyük önem taşı
maktadır. 

• Yabancı ü lkelerde son derece geniş bir yelpazede 
sunulan sigorta h izmetleri, seyahat acentelerinde 
riskierin yayı lmas ın ı  sağlayabi lmekted ir. Ancak 
sigortalama konusu,  ne yazık ki ülkemizde az ge
l i şen ve çok ihmal edi len bir konudur. İ şl etmeleri-
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miz  de bu i hmalden geri kalmamaktadu·. Oysa po
tansiyel her türlü riske karşı s igorta yap ı lması ,  
krizierin neden olduğu etkiler in daha az yaşanma
sı açısından öneml i d ir. 

• Kriziere karşı d·irenç göstermek; kJiz etki ler in i  da
ha az yaşamak, riskleri yaymak ve olas ı  fırsatlar
dan yararlanmak amaçları  bakım ından öneml idir .  
Kriziere karşı d irençleri zayıf o lan i şletmeler bir
leşme şek l i ndeki bağlantı l ara yönelerek kriziere 
karşı d irençleri n i  güçlendireb i l i rler. Seyahat acen
teleri de daha ç0k küçük ö lçek l i  ve zayıf yapıdaki 
i ş letmeler oldukları iç in ,  kriziere karşı yeterl i d i 
renci art ı rab i l i rl er. Ancak b irleşme stratej i s in i  uy
gulayacak yönetic i ler, b irleşme sonrasındaki kü l 
türe l  uyum iç in  gerekl i koşul lara da hazır l ık yap
malıdırlar. Ayrıca, Türkiye'de, Rekabet Kuru lu 'nun 
izn in i  almaksız ın yap ılan b irleşme ve h i sse dev i r
leri yasal yönden cezaland ırmayı gerekt ird iğinden, 
seyahat acentesi yönet ic ileri birleşmelerin hukuki  
boyutunu da iy i  p lan lamal ıdır lar. 
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Örgütse l  Etk in l i k  Kriteri O la rak  Müşteri Tatm in i :  
Örgüt ve  Müşteri Boyutlarıy la Karş ı l aştı rma l ı  B i r  Pi l ot Araştırma 

H. Rıdvan YURTSEVEN - D i lek DÖNMEZ 
Çanakkale Onsekiz Mart Ü n iversitesi Gökçeada Meslek Yüksekokulu 

ÖZ 
Bu p i lot araşt ırma n ı n  amacı ;  örg ütsel etki n l i k  kriteri o l arak m üşteri  tatm i n i  kavra m ı n ı ,  Çanakka le 'de 
bu lunan özel belge l i  konaklama iş letmeleri nde örgüt  ve m ü şteri boyutlarıyla i ncelemek, b u  ik i  boyut 
a ras ındaki  benzer l i k  ve fa rk l ı l ı klar ı  o rtaya ç ı karmak, b u n l a rı yorumlayarak, konaklama iş letme l e r i n i n  
müşteri tatm i n i  kriter ine daya l ı  örg ütse l etki n l ik ler in i  a rt ı rmada öneri lerde b u l u n ma kt ı r .  Araşt ı r m a n ı n  
t e m e l  varsayımı;  örg ütsel etki n l i k  kriterler inden b ir i  o l a n  m ü şteri tat m i n  kriter in in ,  konaklama iş letme
ler inde örgüt ve m üşteri boyutlar ıyla fark l ı  a l g ı lanabi leceğid ir .  Araştı rma n ı n  en ö n e m l i  b u l g usu;  Ça
na kka l e' deki özel bel g e l i  konaklama iş letmeler in in  ça l ışan lar ı  ve m üşteri ler in in ,  a l tyapı  kriter leri n i n  
tatm i n  d üzeyler i n i  a l g ı la m a l a rında istatistiksel o larak a n l a m l ı  fark l ı l ı k lar ın  o l d u ğ u d u r. Araşt ı rma so
nuçlar ı ,  konuyla i l g i l i  o larak g erçekleşt i r i len önceki ça l ışmal arı  desteklemektedir .  Konaklama işl etme
lerinde,  h izmet kal itesi ve m ü şteri tatm i n i n e  yönel ik  strateji ve pol i t ika l ar ın  o luşturu lmasında,  örgüt 
ve m ü şteri boyut lar ı n ı n  h e r  ik is in i  de d ikkate a l m ak gerekmektedir .  

Anahtar  sözcükler :  Ö rgütsel etki n l i k, m üşteri tatm i n i ,  öze l  belgel i  konaklama iş letmeler i ,  Çanakkale.  

GiRi� 
Örgütsel etk in l ik kavramı ,  yönetim bi l imi  l iteratürün
de, örgütün amaçlannı gerçekleştirınede gösterdiği  
başarıyla i l i şk i l idir (Thibodeaux ve Fav i l la  1 996). Ör
gütün anıaçiarım etki n  biçimde gerçekleştirmek, yö
netim sürecin in tüm aşamaları n ı n  öneml i b i r  unsuru
nu oluşturur. Örgütsel etk in l ik ,  örgütün beli rlenen 
amaçların ı  başarma derecesidir ( Daft 200 ı :  64-65). 

Harwood ve Pieters ( 1 990), örgütsel etkinl iğin öne
ın in i  b ir i  uygu lamaya i l işkin,  d iğeri kuruma i l işkin 
ol mak üzere ik i  nedene bağlamaktad ı r. Bu nedenler
den i lk i ,  gerek örgütsel uygulaınaların başarısını ar
t ı rabilmek ve örgüt stratej is in i  o luşturab i lmek iç in 
ger i  besleme n i tel iğinde b i lg iye gereksinme duyan 
örgüt yöneti c i leri açıs ından, gerekse bu örgütlerin 
ınal ve h izmet sunduğu topl umun genel yararı aç ı 
sından, örgütsel etkin l iğ i  değerlendirmenin önem ta
ş ı ınasıdır. İk incis i  ise, etk in l ik  değedemesi amaçla
yan çal ı ş ınaları n ,  örgütlerin yapı ve iş leyiş iyle i lg i !  i 
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temel tanım ların, kavramiann ve yöntemsel sorun la
r ın yeniden i ncelenmesine yol açması ve örgüt kura
ın ın ı  bütünlüğe götürecek aşamalarda i lerleme sağ
lanınasma yardımcı  olmasıdır. 

M üşteri lerin ,  turizm işletmelerinden beklenti leri 
ve bu beklent i ler inin karş ı lanması sonucunda e lde 
ett ikleri tatmin öneml i  b i r  etk in l ik  kriteridir .  Dolay ı 
s ıyla, b ir  örgütsel etk in l ik  kriteri o larak müşteri tat
mini  iş letme yönetim inde önem kazanmaktadı r. Ya
p ılan l iteratür araşt ı rmas ı ,  örgüt çal ışanları ve müş
teri lerin tatmin kriterlerini algılamaları arasında fark 
olabileceğini  göstermişt i r. Buna bağ l ı  olarak, müşte
ri tatmin kriterlerini değerlendir i rke i i ,  ya ln ızca müş
teri algı lamalarını dikkate almak yerine, örgütre müş
teri lere h izmet sunan çal ışanların a lg ılamalar ın ın da 
araşt ır ı lması gerekir. 

B i r  örgütsel etk in l ik  kriteri olarak müşteri tatıni
n in in ,  örgüt ve müşteri boyutlarıy la  fark l ı  olabi leet�
ği varsay ımına daya l ı  o larak Çanakkale ' deki özel 
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belgel i  konaklanıcı i ş letmelerinde gerçekle�tirilen bu 
p i lot araşt ır ı ,  . .  ı ,  Türk iye 'deki turizm sektörü açısın
dan gelecekte önemi g i t t ikçe artacak olan bu i ş let
melerin örgütsel e tk in l ik lerini yeniden değerlend ir
meleri konusunda veri ler sunmaktadır. 

LiTERATÜR iNCElEMESi 

Örgütsel etk in l iğ in ölçülmesi ,  örgütsel etk in l ik  kri 
terlerin in  bel i rlenmes iy le gerçekleş ir. Örgütsel et
k in l ik kriterler in i  bel i rlemeyi ve ölçmeyi amaçlayan 
araşt ırınalar bulunmaktad ır. Bu araşt ırmalarda kri ter 
olarak seçi len değişkenler çok farkl ı  olmuş, çeş i t l i 
araşt ırma sonuçlarının gösterd iği fark l ı l ık lar, bu ko
nuda kavramsal ve kuramsal bir çerçeven in  gel iş t i 
r i lmes ine gereks in im bul unduğunu kan ı t lamışt ı r. İ lk 
kurulan etkin l ik model leri genel l ik le tek değ işkenl i 
el ir. Etk in l iğ i  sonuçsal b i r  ö lçüt  ya  da  amaç açıs ın dan 
ölçme eği l im i  gösterir. Son y ı l l arda araşt ırmac ı lar, 
örgüt lerin e tk i n l ik ölçümünde finansal o lmayan kri
teriere de ağırl ı k  verıneye başlamışl ardır (Harri s  ve 
Mongiel lo 200 1 ) .  

Örgütsel Etk in l ik  Kriteri O larak Müşteri Tatmin i  

Choi ve Ch u (200 1 ) ,  bu konudak i l i  teratürü i ncele
yerek, müşteri tatm in in in  farkl ı tanım ları n ı  derle
miş lerd ir. M üşteri tatmin i ;  müşterin in  elde e t t iğ i  hiz
met in ,  beklediği kadar iy i  o lup-olmadığ ın ın  psiko
loj ik  değerlendirmesiyle i l g i l i dir. Örgütün sunduğu 
ürün ya da h izmet ku l lan ım ına yöne l i k  bir yanıttır . 
Etki li süreçleri ve d iğer psi koloj ik  etmenleri içeren 
karmaşık bir ger ibi ld ir imd i r. B una göre müşteri ler, 
b i r  ölçüm yapmak iç in  bek len t i ler in i  ve deneyimle
r in i  karşı laşt ı rı rl ar. Bek lent i  leri karş ı lay an deneyim
ler b i r  memnuniyet h iss i  veriyorsa, müşterin in  tat
min olduğu düşünülür .  B unun tersi durumda, bek
lent i leriyle karş ı l aştırıld ığ ında elde et t iğ i  deneyimler 
b i r  memnuniye ts izl i k  h i ss i  veriyorsa, müşterin in  tat
m in olmad ığı  düşünül ür (Heung 2000).  Pizam ve El
l i s  ( 1 999) ,  m üşteri tatm in in in  bir sonuca ya da b ir  
sürece daya l ı  memnuniyet olarak da tanımlanabi le
ceğin i  bel i rtmiş t i r. Müşteri tatmin i  kavramı ,  bir tü
ket im deneyiminden elde edi len en son durumdur. 
Tatm in  evrensel bir a lg ı lama değ i ld i r  ve ayn ı  h iz
met deneyiminden herkes ayn ı derecede tatmin dü
zeyin i  elde etmeyebi l i r  (Joppe, M art in ve Waalen 
200 l ) . Bunun neden i ,  m ü� teri ler in bek lent i lerin i  et
k i leyen farkl ı i ht iyaçlara, amaçlara ve geçmiş dene
y imlere sah ip olmalarıd ı r. Kozak ve R iınmi ngton 
(2000), sosyal s ı nı f, davran ış  ve tutum lardaki kü l tü
rel fark l ı l ık ların da müşteri bek lent i ve a lg ı lamaları
n ı  etki leyebi leceğin i  i fade etmişt ir .  

KURAMSAl ÇERÇEVE 
Son yı l larda, yönetim bil imi l iterati.iründe, h izmet sek
töründe m üşteri tatm in i  konusundaki araşt ırmalar 
artmaktadır. Yüksek ka l i tede h izmet sağlaımı ve müş
teri tatmin in i  art ı rma, turizm endüstris inde faal iyet 
gösteren i ş letıneler açı sından öneml i etmenler o la
rak tanımlanmaktadır. M üşteri tatmin in in ,  bu iş let
melerin başarıs ı  açı s ından kri t ik bir rol oynadığı  be
l i rt i lmektedir (Piercy 1 995) .  

M üşterilerin istek ve iht iyaçların ın bel i rlenmesine 
yönel i k  gerçekleşt i  ri le n araşt ı rmalarda, örgüt  a lg ı la
malarının daha çok sunu lan hizmetin d izaynı ,  ge l iş
t i ri lmes i  ve dağ ı t ımından etk i lend iğ i ,  m üşteri a lgı la
maları n ınsa daha çok tüketi len h izmet in  değerlend i
r i lmesinden etk i lendiği sonucuna ulaş ı lmış t ı r. lJ u 
açıdan. örgütün müşteri tatmin iy le i lg i l i  a lg ı l amala
rın ı  anlamak öneml id i r. Tsang ve Qu (200 1 ), h izmet 
sektöründe, hizmetin değerlend i ri lmes in i  müşteri ve 
örgüt açısından incelcmiş t i r. B u  araştırma, müşteri
ler ve örgüt  çal ı �anlarının h izmet i a lg ı lamaları ara
s ında fark l ı l ık lar olduğunu ortaya koymuşt ur. Örne
ğin; yönet ic i ler h izmet sunumunda çal ı şanlar ın  be
cer is in in anahtar faktör olduğun;:ı in;:ın ı rkcn, bu gö
rüş müşteri ler tarafından destek lenmemiş t iL Aynı 
zamanda m üşteri ler, dekorasyon, h izmet ve temizl ik 
gibi kri terleri yönet ic i lerin umduğundan daha az 
öneml i  bulmuşlardır. İş le tmeni n  m üşteri tatmin kri
terleri ve müşteri lerin kendi lerin in  tatm in kriterleri
ni a lg ı lamalar ı  fark l ı  olab i lmektedi r. Bu durum, iş
letmenin müşteri tatmin ine daya l ı  örgütsel e tk in l iği
ni olumsuz yönde etk i leyebi l i r  (Gray, Maıear ve Mat
heson 2000). Lockyer (2002 :  294-300), konuyla i lg i l i  
araşt ı rmas ında, müşteri tatmin  kri terleri n in  i ş l etme 
yöne t im i  tarafından farkl ı  anlaş ı lel ığını  ve iş letmenin 
müşteri leri etk i leyen faktörleri s ıralamadan önce, 
müşteri ih t iyaçları n ı n  d ikkat l i  bir şek i lde i ncelenme
si gerektiğini i fade etmiştir. Turizm işletmelerinde, hiz
met kal itesi ve müşteri tatmin ine yönelik strateji ve po
l i t i kaları n  oluşturulmasında, örgü t  ve m üşteri boyut
l arının her ik i s in i  de d ikkate almak gerekmekted i r. 

Örgüt Boyutu 
M in ve M in ( 1 997), müşteri tatmin in in  ö lçü lmesin
de, müşteri a lg ı lamaları yanında, örgüt çalışanlarının 
algı lamalarını da dikkate alm ıştır. Garver ve Gagnon 
(2002) ,  örgüt çal ışanlarının m üşteri tatmin i  kriterle
rin i  kavramasın ın  önemin i  vurgulam ış t ı r. 

Müşteri Boyutu 
M üşterilerin i stek ve ih t iyaçlarını bel i r lemeye yöne
l ik çok sayıda araştı rın;:ı bu lunmaktad ı r. Turizm en
düstri s iyle i lg i l i  araşt ı rmalar; temiz l i k ,  yer, oda fiya-
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Tablo / . Örgütsel etkinl ik kriterleri 

Yönetim Düşüncesi Akımı 

Bilimsel Yönetim 

Yönetim i lke leri 

I nsan  I l işkileri 

Karar Süreci ve Bil işim 
Yönetimi 

Sosyo-Teknik Sistem 

Stratejik Yönetim ve Tasarım 

Insan Kaynak ları 

D urumsa ll ık  Yaklaşımı 

Nüfus Ekolojisi 

Uygulamacı lar ın  Katkısı 

Temsilci lerinden Bazıları 

Freder ick Taylor ( 1 9 1 1 )  

Henry Fayol 
( 1 9 1 6- 1 925) 

Elton Maya 
( 1 933) 

Herbert Simoıı 
( 1 947) 

E.L.Trist ve K. W. Bamford 
( 1 95 1 )  

Alfred Chand ler  
( 1 962) 

Doug las  M cg regor  ve 
Rensis Likert ( 1 967) 

Etkinlik Felsefesinin Ana Temaları 

Zaman ve hareket etüdleri, 
standartları p lan lama,  kontrol ve 
işbirl iği, iş levsel organizasyon, 
"tek en iyi yol". 

i lk eksiksiz tümevarımcı yönetim 
teorisi , kural ve i l kelere 
dayanma,  yönetimi öğreti leb i l i r  
b i r  beceri o lara k  görme 

Duygusal  faktörlerin önemi, grup 
ça basın ın sosyolojik aç ıdan  
kavramlaştırı lması, tatmin o lmuş 
işçi ler, yönetirnde teşhis ed ic i  
ve k iş i ler  a ras ı  becerilere ihtiyaç 

Etkinlik sınırl ı b ir  rasyonel l iğe 
tabid i r, g i rd i - ç ıktı verimli l ik 
kriteri, bağl ı  bö lümlerin 
hedeflerine uyg un işlevsel leşme 

Sosyal ve teknik örgütsel 
ta leplerin bir a ra d a  çözümlenmesi, 
işletmeler in a çık  b ir  sistem 
olarak görülmesi 

Yapı  stratejiyi takip ed er, d i key ve 
yatay entegrasyon ve kayna k  
ku l l anımının rasyonelleştiri lmesi 

Örgütsel ihtiyaç l a r  ve örgütsel 
ta lepler in önemi, gücün  eşit 
dağ ıtımı, katıl ımcı yönetim 

P.R.  Lawrence ve J .W. Lorsc h  Çevresel faktörlere bağ l ı  
( 1 967 ) organizasyon tasarımı, 

M.T. H a n n a n  ve J .  Freeman 
( 1 977) 

Chester Barna rd 
( 1 938) 

Alfred P. Sloa n  
( 1 963) 

Robert Towsend 
( 1 970) 

Thomas Peters ve 
Robert Waternan ( 1 983) 

e n  iyi yolun çeşitli koşul lara ve 
d urumlara göre d eğiş ir  o lması  

Yönetimin nispi ö nemsizl iği, 
yaşamı sürdürmenin yaşam çevrimi, 
şa ns, strateji ve yapının bir 
fonksiyonu olması 

Organizasyon ların işb ir l iği  sistemleri 
o larak  görülmesi  

Merkezkaç yönetim, merkezi gözden 
geç irme ve kontrol, çok bölümlü yapı  

Bürokras in in  aza ltı lması, 
yerel girişimcil iğin desteklenmesi 

Yapı, strateji, sistem, beceri, 
stil ve paylaşı lan değerlere bağ l ı  
başarım (7-S çerçevesi) 

Kaynak: Lewin ve M i l ton ( 1 986). 

1 34 • Anatol ia :  Tur izm Araştı rma lar ı  Dergis i  

Etkinlik Kriterleri 

Üretim m aksimizasyonu, 
ma liyet minimizasyonu getiren 
teknik mükemmell ik, kaynaklar ın 
aptima l i  ku l la n ımı, işte uzmaniaşma 

I şbölümü, otoritede a ç ık l ık  ve 
disipl in, emir  konuta birl iği, 
düzen, a d a let, istikrar 
ve i n isiyatif, örgüt ruhu. 

lşgören tatmin i  aracı l ığ ıyla 
veriml i l ik 

Rasyonel  bir amaç ge liştirme 
sayesinde kaynak tasarrufu, 
bilgi iş lemenin sağ lad ığ ı  veriml i l ik 

Sosya l/teknoloj ik 
uyumun derecesi, 
i ç  süreç lerin uygun luğu  

Yapı/strateji uyumu, ö rgütsel 
büyüme rekabet d urumu, 
çevreyi kontrol  gücü ve 
esnekl ik/uyum sağlayabi l ir l ik 
şeklinde kend in i  gösterir. 

l şgöre n  tatmin i, ver iml i l ik, 
dayanışma,  sadaka!, a ç ık iletişim 

Organ izasyon-çevre uyumu, 
d eğişimi zaman ında gerçekleştirebilme, 
l iderl ik/ koşulsal l ık uygun luğu 

Yaşamı sürdürme 

Iç denge ve d ı ş  koşu l l a ra göre 
ayarl ama lar, yönetsel ha reket ve 
örnek ( yönetsel l iderl ik) 

Büyük ölçek tasa rrufları sayesinde 
ekonomik o lab ilmek, yatırımların getirisi, 
hedeflere u laşma 

Karlı l ık, basit ya pı, basit kura l l a r, 
verimsiz zirve lerin yokluğu 

Eylemden yana o lmak, müşteriye yak ın  
o lmak ve müşteri tatm ini, e n  iyi b i l inen işe 
sarı lmak, ya l ın  b iç im,  gir işimci l ik 
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t ı ,  güvenl ik ,  h izmet kali tesi  ve ote l in  ya da zincirin 
adı kriterlerin in  müşteri açısından öneml i  olduğunu 
ortaya koymuştur. Lewis ( 1 987), seyahat eden insan
ların otelleri nası l  seçtiğini bel irlemek için 66 adet otel 
özell iğini analiz etmiştir. Sonuçlar, otel seçiminde fi
yat ve yerin bel irleyici kriterler olduğunu göstermek
ted ir. Atkinson ( 1 988),  müşteri ler iç in  ote l in  değer
lendiri lmes inde anahtar kriterler o larak temizl ik,  gü
venlik, para değeri, personel in  incel ik ve yardımsever
l iğ in in öneminden söz etmişt ir. Cadotte ve Turgeon 
( 1 988), m üşteriler tarafından en çok bahsedi len kri
terlerin temizl ik ve düzen, h izmet kal i lesi  ve çal ışan
ların hizmet bilgisi olduğunu belirtir. Knutson ( 1 988) ' 
un araştırması, otel i i l k  kez  seçmede ya  da tatmin  so
nucu tekrar konaklamada müşteriler açısından temiz
l i k  ve konfor, yer, güven l ik  ve çalışan ların yakınlığı 
kriterlerinin öneml i  olduğunu ortaya çıkarmıştır. Wi
lensky ve Butt le ( 1 988), müşteri lerin, para değeri, çe
kic i l iklerin imajı ,  h izmet standartları, fiziksel çekici
l ikler ve kişisel hizmeti önemli ölçüde değerlendirdikle
rinden bahsetmiştir. Ananth, DeMicco, Moreo ve Ho
wey ( 1 992), seyahat eden 5 1  O k iş iden otel işletmesi
ni değerlendirmede, 57  adet otel öze l l iğ in i  önem de
recesine göre sıralamalarını i stemişlerdir. Fiyat ve ka
l i te en öneml i  kriterler olarak s ıralanırken, güvenl ik  
ve  yer kriterleri fiyat ve  kal i teyi i zlemişt ir. Barsky 
ve Labagh ( 1 992), ote l in  değerlendiri lmes inde hem 
iş seyahatine çıkanlar hem de tat i l  amacıy la seyahat 
edenler için çalışanların tu tumu,  yer ve oda öze l l ik
l erinin öneml i  kriterler olduğunu ortaya koymuştur. 
LeBlanc ve Nguyen ( l 996) ' in araştırması, fiziksel çev
re, ortak k iml ik ,  h izmet personel i ,  h izmet kalitesi ve 
u laşılabi l irl ik  kriterlerin in  müşteri lerin ote l i  a lgı la
malarını etkilediğini göstermiştir. Piercy ( 1 995), müşte
rilerin, işletmenin ürün ve h izmetleri hakkında örgüt
ten farkl ı  algılamalara sahip olabi leceğini bel i rtmiştir. 

B u  araştırmanın temel in i  oluşturan ve örgüt-müş
teri boyutlarıyla anal iz edi len Kozak ve R immington 

Tablo 2.  Kozak ve Rinııningıoıı'un nıüşıeri ıaııniııi kriterleri 

( 1 998) ' un müşteri tatmini  kriterleri beş temel baş l ık 
alt ında toplanmaktadır: çekic i l ikler, tesis ve hizmet
ler, altyapı, ağırlama ve maliyet. Tablo 2, temel baş
l ıkları o luşt uran kriterleri göstermektedir. 

Çekic i l ikler, turizm s isteminin temel gücüdür. Tu
risti bir destinasyona yöneiten motivasyonu çekicil ik
ler sağlar. Çekic i l ik ,  turist in seyahat etmek istediği 
bir yeri, diğer bir yere tercih etmesini etki leyen unsur
lar olarak aç ıklanabil i r  (Kozak ve Diğerleri 200 1 ;  
Yurtseven ve Can 2002) .  Turizm sektöründe hizmet 
alanı çok geniş  o lup, t uristlerin talepleri de değişken 
ve psikoloj ikt ir. H izmetlerin ni te l ikleri ve farkl ı taş
t ın lması da müşteri tatminini  etki leyen unsurlardan 
biridir (Usa! ve Oral 200 1 ) . Turist, her ne kadar bo
zulmamış ve el değmemiş yerlerde tatil yapma isteği 
du ysa da, alt yapısı olmayan ve sağlığını tehl ikeye so
kacak yerlerde bu lunmaktan çekinir . Konaklama iş
l etmelerin in  sahip olduğu alt yapının da müşteri tat
min i  üzerinde etkisi  bu lunmaktad ır. Ağırlama krite
ri, müşterilere yardımcı o lma ve onları ağırlama ko
nusunda istek l i  olmayı tanımlar. Mü�teri lere karşı yar
dımsever ve arkadaşça sunulan h izmet, m üşteri tat
mininin anahtarıd ır (Abbey 1 993) .  Mal iyet, turizm 
sektöründe yaşanan rekabet nedeniyle ,  müşteri tat
mini  üzerinde etk i l i  b i r  kri ter o lmaktadı r. 

YÖNTEM 

Araştı rman ın  Amacı 

Bu pilot araştırmanın amacı;  ( l )  örgütsel etkinl ik kri
teri  o larak müşteri tatmini  kavramını ,  Çanakkale 'de 
bu lunan özel belgel i  konaklama iş letmelerinde örgü t  
ve  müşteri boyut larıyl a  incelemek, (2) bu  ik i  boyut  
arası ndak i benzerl ik ve fark l ı l ık ları ortaya çıkarmak, 
(3 )  bu benzerl ik  ve fark l ı l ık ları yorumlayarak, ko
naklama işletmelerinin müşteri tatmini  kriterine da
yalı örgü tsel etkinl ik lerini artırmada öneri lerde bu
l unmaktır. 

Çekici l ikler Tesis ve H izmetler Alt Yapı  Ağırlama Maliyet 

M anzara ve doğa l  kaynak l a r  Konak l ama h izmeti 

I kl im U l aş ım h izmeti 

Kültür Spor etkin l i kler i  

Yiyecek ve içecekle r  Eğ lence h izmetler i  

Tar ih Al ışveriş h izmetl e ri 

Etn ik  çeş itl i l i k  Yiyecek  ve i çecek  

U laş ı l a b i l i r l i k  h izmetleri 

Su  sistemi Arkadaş l ı k  

H aberleşme o l anakl a rı Yard ımseverl i k  

Sağ l ı k  hizmetler i  Ş i kayetl ere duyar l ı l ı k  

G üç  kaynak l a rı 

Kana l izasyon h izmetleri 

Yol ve sokak lar  

G üven l ik sistemi 

Paran ın  değeri 

Konak lama fiyatı 

Yiyecek  ve 

i çecek  fiyatla r ı  

U l a ş ım  ücreti 

Al ışveriş fiyatl a r ı  

Ci l t  14  • Sayı 2 • G ü z  2003 • 1 35 



Örgütsel Etmkin l i k  Kriteri Olara k  Müşteri Tatmin i  

Araştırma Kütlesi 

Araştırma kütles in i ,  Çanakkale 'deki özel belge l i  ko
naklama i ş letmelerin in  çal ışanları  ve bu iş letmelerde 
konakl ayan m üşteri ler  o luşturmaktad ı r. Araşt ırma
da, özel belgel i konakl�ma i ş letmeler i  çalışma konu
su o larak seç i lm iş t i r. üzel belgel i  konak lama i ş let
meler i ;  müşteriye özel n ite l ikte ve kal i tede h izmet 
veren, küçük olmaları nedeniyle çalı şanların ve müş
terilerin i ş letmen in  tüm etk in l ik lerin i  değerlend i re
b i leceği iş letmelerdir. Araştı rmanın coğrafi alanını  
Çanakkale i l i  oluşturmaktad ı r. Çanakkale i l i ,  İ stan
bul/Sul tanahmet ve A ntalya/Kaleiç i  ' nden sonra en 
çok özel belge l i  ve bu n ite l i klere uygun konaklama 
iş letmelerin in toplandığı bölged i r. Anketin uygulan
dığı konaklama iş letmelerinde çalışan sayıs ı ,  yöneti
c i lerden a l ınan b i lgiye göre toplam 47 kiş idir .  Araş
t ı rman ın örgütsel boyutunda, ana küt lenin tamamına 
ulaşı l mışt ır. M üşteri boyutundaysa, araştı rınanın ör
nek küt le büyüklüğü, n=t2pq/d2 formülü  kul lanıla
rak La=0.05 anlam l ı l ık düzeyinde, ± %  5 ' 1 i k  ( t= 1 .96, 
p=0.5 ,  q=O.S ve d=0.05 ) ömekleme hatasına göre] 
384 k iş i  o larak bel i rlenmişt ir  ( Baş 200 1 ) . Anketİ  ya
nıtlayan müşteri sayısı 402 kişidir. Anket formları üze
rinde yapılan ön değerlend irme sonucunda, toplam 290 
m üşterin in  anket forınu araşt ırmaya dah i l  edi lm iştir. 

Tablo 3. Araştırma kütlesin i n  demografik özel l ikleri 

Faktör Çal ışanlar 

n(47) % 

Uyruk 
Türk 47 1 00,00 
D iğer  

Yaş  
30  ve a ltı 33 70,21 
3 1 -39 1 2  25,53 
40-49 2 4,26 
50 ve üstü 

C insiyet 
Erkek 33 70,21 
Kad ın  14 29.79 

Eğ itim 
Lise ve altı 30 63,83 
Yüksekokul 1 0  21 ,28 
Fa külte 6 1 2.77 
Lisansüstü 2, 1 2  

Meden i  Duru ın 
Evl i  1 1  23.40 
Bekar  36 76,60 
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Tablo 3 araştırma kütlesin i n  demografik öze l l ikle
rin i  özet lemektedir. M üşteri ler in demografik özel
l ikleri incelendiğinde, genell ikle Türk, 3 1 -39 yaş gru
bunda, erkek, evl i ,  yüksek eğit im düzeyine sah ip o lan 
demografik öze l l ikler gösterdiği  i fade edi leb i l i r. Ça
l ı şanların tamamı Türk ve genell ikle 30 ve altı yaş gru
bunda, erkek,  bekar, l ise ve a l t ı  eğit im d üzeyine sa
h i p  demografik öze l l ikler gösterd iği  görülmektedir .  

Veri Toplama Yöntem i  
Ara�tırınada; ( 1 )  ınü�teri tatm in kriterin in  müşteri ya 
da çal ışanlar tarafından algı lanması ve (2) demogra
fik öze l l i klerin bel i rlenınesi bölümleri n i  içeren an
ket kağıd ı  uygulanmışt ı r. Anket i n  b i rinci  bölümün
de yer  a lan sorular, elenek ierin m üşteri tatmin kriter
ler in i  a lgı lamaların ı  değerlend innekted i_r. 5 ' l i  Llkert 
t ip i  ölçekle hazırl anan sorularda, l =h iç tatmin o lma
dım/hiç  tatm in  ed ic i  değ i l ,  2=tatın i n  olmadım/tatmin 
ed ic i  değ i l ,  3=nötr, 4=tatmin oldum/tatmin  edici ,  
5=çok tatmi n  oldum/çok tatmin  ed ic i  değerlendir
mes in i  göstermektedir. Anket kağıd ın ın ik inci  böl ü 
m ü ,  denekierin demografik profi l ler in i  bel irleyecek 
(uyruk, yaş, c insiyet, medeni durum, eğit im) sorul a
rı kapsamaktadır .  

Konaklama işletmelerinde çal ışan lar, soru kağıd ı -

Müşter i ler 

n(290) % 

2 1 2  73, 1 0  
78 26,90 

62 2 1 ,38 
1 42 48,97 
66 22.76 
20 6,89 

1 86 64, 1 4  
1 04 35,86 

32 1 1 ,03 
42 1 4.49 

1 66 57,24 
50 1 7 ,24 

2,04 70,34 
86 29,66 
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Tablo -1 .  Çekici l ikleri n algıbnıııası 

Kriter Müşteri ler Çal ışanlar Mann-Whitney 
U testi anlaml ı l ık 

düzeyi (p )  

O rtalama Orta lama Sıra Ortalama Ortalama S ı ra 

M anza ra ve Doğa 4. 1 793 1 67 .07 4.36 1 7  1 80.94 0.3 1 8  

I kl im 4 . 1 724 1 70.30 4.0000 1 6 1 .00 0.494 

Kü ltür 3.95 1 7  1 66,55 4,1 064 1 84,1 1 0,2 1 5  

Yiyecek v e  I çecek  3,841 4 1 65,51 4,085 1  1 90,55 0,085 

Tarih 3,800 1 63, 1 4  4,2766 205, 1 5  0,004 ( b )  

Etn ik  Çeşitl i l i k  3,7448 1 72,40 3,4255 1 48,02 0,095 

U laşı la b i l i r l i k  3,5034 1 69,24 3,4894 1 67,53 0,906 

Ölçeği n Açıklanması: <2.5 Tatmin düzeyi düşük, 2.5-3.5 Taıııı i n  düzeyi nötr, >3.5 Tatmin düzeyi yüksek. (a) p<.OS, (b) p<.O 1. lC) p<.OO 1 

n ı ,  araştınna asistanları yl a  yüz yüze yapt ıkları gö
rüşmelerle doldurmuş lardır. M üşteri lerden, konakla
ma iş letmesinden ayrı ld ık ları s ı rada, anket kağıd ın ı  
doldurmaları istenmiştir .  Çal ışanlarla i lg i !  i anket ka
ğıd ında, m üşteri tatm in kriterlerinin, müşteri açıs ın
dan tatmin edici l ik düzeyi soru lmuştur. 

Araştırma, örgütsel etk in l ik kriterlerinden biri o lan 
müşteri tatmin kriter in in,  konaklama iş letmelerinde 
örgüt ve müşteri boyutlarıy la  farkl ı  a lg ı landığı var
sayımıyla gerçekleşt iri l mi şt ir. 

ARAŞTIRMANIN  BULGULARI 

Müşıeri ve çal ışanların, müşteri tatmin kriterlerini al
gı lamaları arasında istat i st iksel o larak anlaml ı  bir 
farkın  o lup-olmadığın ı  bel irlemek amacıyla, nonpa
rameırik bir test olan M ann-Wh itney U Testi kul la
n ı lmışt ır .  B u  test i  uygulaman ı n  nedeni ,  ik i  grup ara
sındaki dağı l ımın,  parametrik testler için gerekl i  olan 
normal l ik  varsayımını karşılamamasıdır. Mann-Whit
ney U Testi ,  küçük örnekl i gruplarla çal ı şmaya ola-

Tablo 5. Tesis ve hizıııeılerin algı lanması 

Kriter 

Konak lama 

U laşım 
Spor 

Eğ lence 

Al ışveriş 

Yiyecek  ve I çecek  

Müşteri ler 

Ortalama 

4,2621 

3,2897 
3,0345 

3,0897 

3,0000 

4,1 241 

nak tanımaktadır. Anal izler S PSS 1 0.0 for W indows 
i statistiksel ana l iz  paket programı kullanı larak ger
çekleşti ı- i !mişt ir. 

Çekic i l i klerin A lg ı l anması 

M üşteri ve çal ı şanların,  çek ic i l ikler temel baş l ığ ı  al
t ındaki müşteri tatmin kriterlerini  algılamalarına i l iş
kin bulgular Tablo 4 'de sunulmaktadır. B una göre, 
tarih kriteri istat i st iksel olarak anlam l ıd ı r. Çal ışanla
rın, tarih kriteriyle i lg i l i  o larak duyduğu tatmin edi
c i l i k  düzeyi (4,2766), müşteri lerin tatmi n  düzeyin
den (3 ,800) daha yüksektir .  Araşt ırma kapsamında
ki konaklama işletmeleri, anti k  bir kent olan Assos 
ya da tarih i  bir köy olan Aya Theodori 'de bulun
maktad ı r. Bu özell i k  neden iyle;  çal ışanlar, tarih kri
ter in i ,  m üşteri lere göre daha yüksek olarak algı lamış 
olabil ir. 

M anzara ve doğa, ik l im,  kü l tür ve y iyecek-içecek 
kriterleri, müşteri ve çal ışanlar tarafından tatmin  dü
zeyi yüksek o larak algı lanmaktadır. Etni k  çeş i t l i l ik 

Çal ışanlar Manıı-Whitney 
U testi anlaml ı l ı k  

düzeyi ( p )  

Ortalama Sıra Orta lama Ortalama Sıra 

1 68,03 4,2553 1 74,98 0,61 5 

1 70,31 3, 1 702 1 60,91 0,524 
1 7 1 ,5 1  2,8085 1 53,49 0,226 

1 66,87 3,2766 1 82 , 1 7  0,303 

1 70,56 2,85 1 1  1 59,36 0,453 

1 69, 1 0  3,9574 1 68,40 0,960 

Ölçeğiıı Açıklanması: <2.5 Taını i n  düzeyi düşük, 2.5-3.5 Tat nı in düzeyi nötr, >3.5 Taııniıı düzeyi yliksek. (a) p<.05 . (b) p<.O I ,  (c) p<.OO ı 
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Tablo 6. Alıyapının algı l anması 

Kriter Müşteri ler Çal ışanlar Mann-Whitney 

U testi anlaml ı l ı k  

düzeyi (p) 

O rtalama Orta lama Sıra Orta lama Orta lama Sıra 

Su S istemi 4,0897 1 66,96 4,0851  1 8 1 ,60 0,252 

H aberleşme O l anakl a rı 4,0276 1 66,68 4,1 064 1 83,30 0, 1 96 

Sağ l ı k  H izmetl er i  3,6483 1 73,78 3,2553 1 39,51 0,0 1 6  ( a )  

G üç  Kaynak ları 4,0276 1 73,73 3,6 1 70 1 39,81 0,005 ( b )  

Kana lizasyon H izmetleri 4,0483 1 74,00 3,5745 1 38,1 5 0,005 ( b )  

Yo l  ve  Sokak lar  3,7 172  1 73, 1 1 3,3830 1 43,62 0,037 ( a )  

G üven l i k  S istemi  3,8828 1 73,73 3,4681 1 39,83 0,0 1 4  ( a )  

Ölçeğin Açıklanması: <2.5 Tatmin düzeyi düşük, 2 .5-3.5 Tatmin düzeyi nötr, >3.5 Tatmin düzeyi yüksek. (a) p<.05, ( b )  p<.Ü I ,  (c) p<.OO I 

ve ulaşı lab i l i r l ik  kriterler inin tatm i n  d üzeyleri ,  m üş
teri ler tarafı ndan yüksek o larak a lgı lan ırken,  çal ı
şan lar tarafından nötr o larak algıl anmaktad ır. 

Tesis ve H i zmetlerin A lg ı l anması 

M üşteri ve çal ışanların,  tesis ve hizmetler temel baş
l ığı altında sıralanan kriterleri a lgı lamalarına i l işk in 
bulgular Tablo 5 'te görülmektedir .  Tesis  ve h izmet
lerin algı lanmas ın ı  bel irleyen 6 testten hiçbir i  ista
t ist iksel olarak anlaml ı  bulunmamıştı r. M üşteri ve 
çal ışanlar, konaklama ve y iyecek- içecek kriterler in i  
tatmin  düzeyi yüksek olarak a lg ı larken, ulaşım, 
spor, eğlence ve al ışveriş kriterler inin tatmin  düzeyi
ni nötr olarak algı lamaktadır. 

Altyap ın ın  Alg ı lanması 

Tablo 6, müşteri ve çal ışanların ,  a l tyapı temel baş l ı 
ğı  alt ında sıra lanan kriterleri a lgı lamalarıncı i l işkin 
sonuçları özetlemekted i r. Al tyapmı n  algı lanmas ın ı  
bel i rleyen 7 testten 5 ' i  i statist iksel olarak anlaml ıd ı r. 
i stat ist iksel olarak an lam l ı  fark l ı l ı k ların bul unduğu 
sağl ık h izmetleri ( 3 ,6483) ,  güç kaynakları (4,0276), 

Tablo .J .  Ağırlamanın algı lanıııası 

Kriter Müşteri ler 

Ortalama 

Arkadaş l ı k  4,2621 

Yard ımseverl i k  4,21 38 
Ş ikayetlere D uyar l ı l l ı k  4,0966 

kana l izasyon h izmetleri (4,0483) ,  yol ve sokaklar 
(3 ,7 1 72 )  ve güven l ik  s istemi (3 .8828) kriterlerinin 
tatmin  düzeyi m üşteri ler tarafından yüksek o larak 
algı lanmaktadır. Buna karşın,  çalışan l ar, güç kay
nakları (3 ,6 1 70) ve kana l izasyon h izmetleri (3 ,5745) 
kriterlerin in  tatmin  düzeyi n i  yüksek o larak algı lar
ken, sağl ık hizmetleri (3,2553), yol ve sokaklar (3,3830) 
ve güvenl ik  s istemi (3 ,468 1 )  kriterlerini  nötr olarak 
algı lamaktadır.  İ stat ist iksel olarak anlamlı  b i r  farkl ı 
l ığ ın  bulunmadığı su sistemi ve haberleşme olanak
ları kriterleri , her i k i  grup tarafından da tatmin  düze
yi yüksek olarak algı lanmaktad ı r. 

Ağır lamanın A lg ı l anması 

M üşteri ve çal ışanların, ağır lama temel baş l ığ ı  a l t ın
da s ıralanan kriterleri a lg ı lamalarına i l i şk in bulgu lar 
Tablo 7 'de görül mekted ir. M üşteri ler ve çal ı şanlar 
açısından ağır lamanın  algı lanmasını değerlendi.ren 3 
testten h içbir inde istatist iksel  olarak anlam l ı  bir fark 
bulunmamışt ır. Tablo 7 'dek i bulgular değerlendir i l 
diğ inde, m üşteri ve çalışanların ağırlama kriterlerin i  
algı lamalarında tamamıyla aynı özel l ik leri göster-

Çal ışanlar Manıı-Whitney 

U testi anlaml ı l ık 

düzeyi (p )  

Orta lama Sıra Ortalama Ortalama Sıra 

1 72,38 4,0426 1 48 , 1 3  0,081 

1 67,56 4,2553 1 77,91 0,458 

1 66,53 4, 1 91 5  1 84,23 0,204 

Ölçeğin Açıklanmas ı :  <2.5 Taı ıı ı in düzeyi düşük. 2.5-3.5 Tnıııı i n  düzeyi nöır, >3.5 Taııııin düzeyi yüksek. (a) p<.05, (b) p<.O I ,  (c) p<.OOI 

1 38 • Anatol i a :  Tur izm Araşt ı rm a l a rı Dergis i 



H. Rıdvan Yu rtseven - Di lek Dönmez 

Tablo 7. Maliyetierin algı lanması 

Kriter Müşteriler Çal ışanlar Mann-Whitney 

U testi anlaml ı l ık  

düzeyi (p )  

O rtalama Ortalama S ı ra Ortalama Ortalama S ı ra 

Paran ın  Değe ri 3.5931 1 70.42 3.4043 1 60.21 0.484 

Konak lama Fiyatı 3.8 1 38 1 72,04 3,5745 1 50,23 0, 1 2 1  

Yiyecek  ve  I ç e cek  Fiyatı 3.73 1 0  1 69,69 3.7021 1 64.74 0.728 

U laşım Üc reti 3,9586 1 72.45 3,6809 1 47.70 0,050 
Alışveriş Fiyatla rı 3,5379 1 72.73 3 , 1 277 1 45,98 0,066 

Ölçeğin Açıklanması: <2.5 Tat nı in düzeyi düşük, 2.5-3.5 Tatmin düzeyi nötr, >3.5 Tatmin düzeyi yüksek. (a) p<.05, (b) p<.Ol ,  (c) p<.OO 1 

dikleri görülmektedir. M üşteri ve çal ışanlar, arkadaş
l ık ,  yardımseverl i k  ve ş i.kayet lere duyarl ı k  kri terleri
nin tatmi n  d üzey in i  yüksek o larak a lg ı lamaktadır. 
Bu durum; özel belgel i  konaklama i ş letmelerin in ,  
küçük ölçekl i  ve az sayıda çalı şana sahip o lması ne
deniyle, m üşteri-çalışan arası nda etkil i  bir i le t iş im 
kurmasıyla açık lanabil i r. 

Maliyetler in in A lg ı lanması 

M üşteri ve çalışan lar ın ,  mal iyet  temel başl ığına i l iş
kin kriterleri algı lamaları Tablo 8 'de özetlenmekte
dir. B una göre, mal iyet a lg ı lamasıyla i lgi l i  S testten 
h içbiri i statistiksel olarak anlam l ı  bir fark l ı l ı k  gös
termemektedir. Konaklama fiyatı ,  y iyöecek-içecek 
fiyatı ve u laş ım ücret i ,  her ik i  grup tarafı ndan da 
yüksek düzeyde tatmin edici  o larak a lg ılanmaktad ır. 
M üşteriler, paranı n  değeri ve alışveriş fiyatlarını yük
sek düzeyde tatmin edici olarak a lg ı larken, çal ışan
lar aynı kri terleri nötr olarak algılamaktadır. 

SONUÇ 

Konaklama işletmelerinde, m üşteri tatm in kriterleri
nin bel irlenmesi ve bu kriterlerin ö lçü lmesi g iderek 
önem kazanmaktadır. M üşteri tatmin  kriterler inin 
belir lenınesi ve ölçülmesi amacıyla gerçekleştiri len 
araştırmalar, genel l ik le  müşteri boyutu açısı ndan al
gılamayı dikkate almaktadır. Buna karşın;  işletme ça
l ışan lar ın ın müşteri tatmi n  kri terler ini  a lgı laması ve 
m üşteri lerin tatmin kriterlerin i  a lgılaınası  arası nda 
fark l ı l ıklar bulunduğunu belirleyen araştırmalar (Gray, 
Matear ve Matheson 2000; Tsang ve Qu 200 1 ;  Joppe, 
Mart in  ve Waalen 200 1 ;  Lockyer 2002) da bulun
maktad ır. 

Bu pi lot araştırma; Çanakkale 'deki özel belgel i  ko
naklama işletmelerindeki m üşteri ve çal ı şanl ardan 
a l ınan verilere dayanarak, müşteri tatmi n  kriterleri
nin örgüt ve m üşteri boyut l arıyla a lgı lanına di.izeyle-

rinde istatistiksel olarak anlaml ı  farkların olup-olma
d ığını  bel ir lemek amacıyla gerçekleştir i ldi .  Araştır
mada, Kozak ve R immington ( 1 998)'un beş temel tat
m i n  alanı d ikkate a l ınmıştır .  B u nl ar; çekic i l ikler, te
sis ve h izmetler, a l t  yapı, ağırlama ve mali yet lerdir.  

Araştu·mada uygulanan testierin sonucuna göre; 
çekic i l i k  temel a lan ı ndaki tarih kr i teri , a l t  yapı temel 
alanında sağl ık h i zmetleri, güç kaynaklar ı ,  kana l i
zasyon h izmetleri, yol ve sokaklar, güvenl i k  sistemi 
kriterleri arasında istatistiksel olarak anlaml ı farkl ı
l ı kl ar ın bulunduğu bel irlenmişt ir. Tesis ve h izmet
ler, ağırlama ve mal iyetler temel alan l arında istatis
t iksel olarak anlamlı fark l ı l ı k lar bulunmamaktadır .  
Her ik i  grup da, m üşteri tatmin kriterlerinden h içbi� 
r inin tatmin düzeyin i  düşük olarak algılamamışt ır .  
Araşt ırmanın b ir  d iğer öneml i  saptaması da; m üşte
r i ler in her bir kriter iç in a lg ı lad ığ ı  tatm in d üzeyinin,  
çalışanların a lg ı lad ığ ı  tatm in  düzeyinden daha yük
sek olmasıdır. 

Araştırmanı n  en öneml i  bulgusu; Çanakkale 'deki 
özel belgel i  konaklama i ş letmelerinin çal ı şanlar ı  ve 
müşterilerin in ,  al tyapı kriterlerin in  tatmi n  düzeyleri
n i  a lg ı lanmalarında istatist iksel olarak anlam l ı  fark
l ı l ı kların olduğudur. Çanakkale'  deki özel belge l i  ko
naklama iş letmeleri çalışanla rın ın ,  28 m üşteri tatmin 
kriterinden l l  kriterle i lg il i olarak (çekic i l ik ler: et
n ik  çeşi t l i l ik ,ulaşı lab i l irlik ;  tes is  ve h izmetler: u la
ş ım,  spor, eğlence, al ı şveriş; a l t  yapı: sağlı k  h izmet
leri, yol ve sokaklar, güvenl ik  sistemi ,  mal iyetler: pa
ran ın  değeri, a l ı şveriş fiyat lar ı)  nötr tatmin d üzeyin i  
a lgı lamalan da bir  başka öneml i  bulgudur. 

Örgütsel etk in l iği gel iş t irmede, müşteri ve çal ışan
l arın tatmin kriterlerini nas ı l  a lgı lad ık lar ın ın  bel ir
lenmesi önem taşımaktadır .  B u  pi lot araştı rma sonu
cunda, araştırmanın uygulandığı  özel belge l i  konak
lama işletmelerindeki çal ı�an ve m üşteri ler arasında, 
alt yapı kriterlerin in tatmin d üzeylerinin a lg ı lanması 
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açıs ından öneml i  farkl ı l ık ların bulunduğu bel ir len
m i ştir .  A raştırma, daha önceki y ı l larda yapı lan Gray, 
Matear ve M atheson; Tsang ve Qu; Joppe, Martin ve 
Waalen ve Lockyer' i n  çal ı şmalarmı desteklemekte
d i r. Bu pi lot araşt ırma, daha sonraki araştırınalara 
öncülük edecek bazı öneml i  sonuçları da beraberin
de geti rm i� t i r. Bu nedenle; benzer konudak i araştır
mal ara yardımcı olması amacıyla, i leriye dönük ba
zı araşt ırma önerileri aşağıda sunulmaktad ır: 

• Bu pi lot araşt ı rmanın bulgulan, araşt ırma örneğiy
le sını rl ıd ır. Başka örneklerle gerçekleştiri lecek araş
t ırnıalarda, farkl ı  sonuçları n  elde edi l mesi olasıdır .  
Müşteri ve çal ışanlar aç ısından, mü�teri tatm in kri
terlerinin algılanma düzeylerin i  genel leşt irmek ama
cıyla, örnek küt len i n  büyütü lmesi yararl ı o lacakt ır. 

• Bu araşt ırm ada ku llan ı l mayan, ancak teori kısmın
da k ısmen değ in i len  m üşteri tatm i n i  kriterlerin i  de 
kapsamına alan yeni araşt ırmalar gerçekleşt iri lebil ir .  

• Bu araşt ırmanın temel varsay ımın ı ,  müşteri tarmi 
n i  kriterlerin in  örgüt v e  müşteri boyutlarıyla fark
lı olabi leceği oluşturmaktad ır. Ancak, iş letmeler
deki b ir  d iğer boyut olan yönet ic i ler  de, yapı lacak 
benzer bir araşt ırmanın kapsam ına dahi l  ed i lerek, 
i şletmelerdeki tüm boyutlar açısından müşteri tar
m i n i  kriterler inin algı lanması ve bu kri terlerin tar
min düzeyi incelenebi l i r. 
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ÖZ: 
lmaj ın ,  seyahat edenler in deslinasyon seçim davranışı ve karar sürecinde öneml i  bir faktör o lduğu pek çok araştır
macı tarafından ortaya atı lmıştır. Deslinasyon i majı ve seyahat edenlerin kararları çeşitli faktörlerden etki lenebi lmek
tedir. Seyahat aracı lar ın ın  destinasyonlar  üzerine sahip olduğu bilgi ve imaj, potansiyel turistlerin tati l  karar süreç
lerinde öneml i  b i r  etkiye sahiptir. Seyahat aracıla rı, özel l ik le u l us lararası destinasyonlar  iç in,  deslinasyon imaj ı n ı  ve 
tercih in i  etki leyen bir pazarlama kanal ı  o lduğu kadar, aynı zamanda potansiyel turistler için öneml i  ve resmi bir b i l
gi kaynağ ıdır .  Çünkü ,  u l us lararası seyahat edenler, deslinasyon seçim s ü recinde seyahat aracı lar ın ı  ku l lanmaya da
ha fazla eğ i l im l idir .  Çal ışmanın amacı, Tü rkiye'yi ziyaret eden ü l ke/bö lge ayrı mında n ispi olarak düşük payı temsil 
eden ik i  Asya-Pasifik ü l kesi, Avustralya ve Yeni Zelanda'daki seyahat arac ı lar ın ın Tü rkiye a lg ı lamalar ın ı  değeriemek 
ve Türkiye'de yetersiz olduğu görülen deslinasyon i majı l iteratürüne katkıda b u l unmakt ı r. Araştı rmada, Avustralya 
AFTA !The Austra l ian Federation of Travel Agents) uyesi ve Yen i  Zelanda TAANZ ITh e Travel Agents'Association of 
New Zea land)  üyesi seyahat a rac ı lar ın ın tamamı araştırma a lan ı  olarak seçi lmiştir. Ana küt lenin b i lg isayar ve inter
net erişim olanakları dikkate a l ın a rak, Türkiye üzerine i maj a lg ı lamalar ın ı  ölçmek için internet üzerinden interaktif an
ket uygulaması gerçekleşti r i lmiştir. Çal ışma sonuçlarına göre; iki Asya-Pasifik ü l kesi seyahat a racı lar ı  gözünde, Tür
kiye'nin imaj portresi o lumsuz değildir. Bu ülkeler için Türkiye, öncelikle tarih, arkeoloji ve kültür zengin i  b ir  ü lkedir. 
Anahtar sözcük ler: Paza rlama, i maj, i m aj ölçümü, destinasyon, Asya-Pasifik, Türkiye 

GiR iŞ  
DesL inasyon seç im sürecinde, seyahat aracı ları ( tur 
operaLörü ve seyahat acentaları) hem dağıtım kanal
ları hem de imaj yaratıcı ları olarak h izmet sunm (Re
imer 1 990). Öze l l ik le  u luslararası turizm talebine 
açık olan merkezler iç in ,  destinasyon imaj yaratma 
ve sunumunda seyahat aracı lannın rol ü  artmaktadır. 
Seyahat arac ı ları, u luslararası destinasyonlar iç in ,  
destİnasyon imaj ve terc ih in i  etk i l eyen bir pazarla
ma kana l ı  olduğu kadar, öneml i ve resmi bir bi lgi  
kaynağıd ır lar. Li teratürde seyahat arac ı l arı b iç imsel 
(resmi) bir kaynak olarak kabul görmektedirler (Go
oda l l  1 990). 

Turist ik çek i m  merkezleri temel olarak, piyasada
ki rakiplerin in  a lgı lanmış imaj temelleri  üzerinde re
kabet ederler. G lobal ölçekte rekabet eden turizm çe
k im merkezlerindeki art ı� ,  Türkiye 'n in  imaj ın ı  gözden 
geç irme, ayrıca uygun imaj lar gel iş t irme çabaların ı  
aıtı rınayı zorunlu k ı lmaktad ır. 

Potansiyel çek ic i l i kler d ikkate a l ındığında, Türk i
ye sadece "den iz-kum-güneş" vb.  öze l l ik lere sahip 
ü lkelere deği l  aynı zamanda tarih ve kü l türe l  değer
ler i  bulunan turizm çekim merkezlerine, egzotik ü l 
kelere, öneml i  t icaret merkezlerine rakip  o lab i lecek 
özel l ikte bir ü lkediL Ayrıca Türkiye, sayı l ı  jeotermal 
kaynaklara sahip ü lkeler aras ında kaynak zengin l iğ i  
açıs ından i lk  yedi  ü l ke iç inde yer a lmaktad ır  (JE
V AK 2003). Gerek coğrafi konumu gerekse ik l im ve 
topoğrafik yapıs ın ın  elverişl i  oluşu nedeniyle pek 
çok can l ı  türünün yaşamas ına uygun habiLatlar s i l s i 
lesi  ol uşturmaktad ı r. 

Diğer yandan imaj siyasal yapıdan bağımsız deği l 
d ir .  Turizm propagandası ne kadar başarı l ı  olursa ol
sun, u luslararası pol it ikadaki ol umsuz bir gel i şme, 
bütün olumlu iz lenimleri b ir  anda yok edebi lmekte
dir. Örneğin Türkiye turizmin in  gel i şmesine bi r en
gel olarak, insan hakları ih la l leride gösteri lmekted ir  
(TÜRSAB 1 999). 
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Son 20 yılda yapılan araşt ı rmalar, i majı n  tat i l  yeri 
(destinasyon) seçi m  sürec in i  anlam ada öneml i  b i r  
kavram olduğunu göstermektedi r  (Scott, Schewe ve 
Frederick 1 978 ;  M ilman ve P izam 1 995 ; Baloğlu ve 
McCleary 1 999) . Bu nedenle, alternat if  turizm pa
zarlarında Türkiye destinasyonları ve potansiye l i  hak
k ındaki algılanmış mevcut i majı anlamak gerekir .  
Mevcut durumun tespit edilmesi,  tanıt ırnın başarıs ı  
ve  sonuçları açısından öneml idir. Aksi halde, kaynak 
ve zaman israfı söz konusu olmaktadır (Çeti ner 200 1 ). 

DESliNASYON iMAJI 

İmaj seyahat edenlerin karar sürec i  ve dest İnasyon 
seçiminde öneml i  bir faktördür (Goodrich 1978; Wo
odsi de ve Lysonski 1 989).  Dest İnasyon imaj ı  genel 
bir tanımlamayla; bir yer hakkında insanların izienim 
veya fiki r  ve inanışlarından meydana gelmektedi r. 
Pek çok otorite tarafından d ile getiri ldiği gibi ,  b i rey
lerin bütünsel algılamaları yani b i r  destinasyonun bı
raktığı etki, tesir ve izlenimlerin yansımalarının bir top
lamıdır (Fakeye ve Crompton 1 99 1 ). A lhemoud ve 
Armstrong ( 1 996) çal ışmalarinda imaj ' ı  "b ir  desti
nasyonun zihni tarifi " sekl inde tanımlam ışlardır.  B ir 
başka çalışmada tanımlandığına göre ise imaj, çeşi t l i  
kaynaklar tarafından erkilenmiş olarak, seyahat eden
lerin ed inmiş  olduğu bi lgidir  (Baloğlu ve Mangaloğ
lu 200 1 ) .  

Destİnasyon imaj ölçümü, t urizm araşt ırmacı ları 
ve uygulayıcılar iç in öneml i  bir i lg i  alanı olmuştur 
(Echtner ve R itchie 1 993).  Doğru yapılmış bir  imaj 
değerlemesi ,  stratejik  b i r  pozisyon bel irleme ve et
k in  bir pazarlama tasarım ı  için anahtar durumunda
dır (Reil ly 1 990). Destİ nasyon imaj çalışmaları göz
den geçirildiğinde, hem düzenlenmiş  planlı (ölçek for
matl ı )  bir yapı i ç inde, hem de düzenlenmemiş, plan
sız (be l l i  bir  ölçek formatın ın  olmadığı) açık uçlu 
ölçme tekniklerin in  kullanıld ığı görülmektedir .  Ço
ğunlukla çalışmalar, desl inasyon imaj ölçümü iç in  
L ikert tekn iğinin kul lanımıyla, formatl ı b i r  düzen 
iç inde planlanmış bir ölçü tekniğine uyarlanmışt ır  
(Örnek; Goodrich l 978; H aahti 1 986; Gartner 1 989; 
M ilman ve P izam 1 995; B aloğlu ve Brinberg 1 997 ; 
Chaudhary 2000). Açık uçlu plansız teknik kullanan 
çal ışmalar, imajın karmaşık (kompleks) yapısını  açık
lanıayı amaçlamaktadır. B u  tür çal ışmalar, ayrı ayrı 
göze çarpan imaj konularını ve imaj ın  zenginl iğ in i  
kavrayabilnıek iç in ,  ön tan ımlama ve atfedilenleri 
i hmal ederek imaj ölçünı lemesini öne sürmektedi r. 
B u  yaklaşımı kul lanan sımrlı sayıda çalışma bulun
m akla b irlikte, Echtner ve R i tchie ( 1 993), destinas
yonların kompleks değerlemesini  gerçekleştirmek 
için hem planlanmış (ölçek formatlı) hem de plan-
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lannıanıış (açık uçlu) kombinasyonların daha fayda
l ı  olacağını  beli rterek önermiş lerd i r. Son çalışmalar
dan olan Chaudhary 'n in  (2000) H indistan ' ı n  imaj ı  
üzerine, ülkeyi z iyaret eden yabancı turistlerin bek
lenti ve memnuniyet düzeyler in i  belirlemek için yap
t ığı  çalışmada, beşli Likert ölçeği kullanılarak yal
n ızca planlanmış ölçek formatlı bir yaklaşımı terc ih  
ettiğ i ,  Choi, Chan ve Wu ( 1 999) ve B aloğlu ve Man
galoğlu (200 1 )  tarafından gerçekleştiri len çalışma
larda ise her ik i  yaklaşı m ın da kullanmış olduğu gö
rülmektedir. 

ALANYAZIN TARAMASI 

Turizm imajın ın b ireysel davranışlar üzerinde etk i l i  
olduğu konusunda otoriteler arasında geniş b i r  kabul 
vardır  (B igne vd. 200 1 ) . Pek çok çalışma destİnas
yon i maj ı ile terci h  ya da z iyaret amacı arasındaki 
i l i şk iye odaklanmışken, bir kıs ım araşt ı rm ada önce
ki deneyimlerin destinasyon imaj ı  üzerindeki etki le
rini  araşt ırdıklan gözlenmekte, pek çok araştırmacı
nın çalışmalarında, inıajın gelişimini etkileyen ve tel
kin eden güçleri ve etkiler in i  anlamanın önemine dik
kat çekmesine karş ı l ık ,  imaj oluşumunu etkileyen 
faktörleri beli rlemek ve anlam aya yönelmeni n  daha 
az vurgulandığı görülmekte ve böylece bu yönde da
ha az çaba harcandığı anlaşılmaktadır  ( Baloğlu ve 
McCleary 1 999) . 

Türk kamuoyunda, Türkiye ve Türkler iç in "hak edi
len imaj ın  yaratı lamadığı" kanısı yayg ındır .  Bu ka
nın ın  genel anlamda doğru olduğunu ortaya koyan 
çeşitli göstergeler olmakla b i rl ikte, boyutlarını kesin 
olarak saptayabilmek mümkün değildir. Çünkü " Türk" 
ve "Türkiye" n in  dünyada sahip olduğu imajı  sapta
maya yönelik sınırl ı  ölçekl i  ve sımrl ı amaçlı araştır
malar, sonuçları  açısından tatmin edic i  olmadık ları 
gibi aynı konularda çel işki l i  sonuçlara u laşmaktadır. 
(Tolungüç 1 999). 

Türk i ye 'n in  bugün sahip olduğu imajda uygarlık, 
kültür, yaşam biçimi ,  davranış kalıpları, s iyasal yaşanı
daki dalgalanmalar g ib i  etkenlerİn, özell ikle batıda 
çeşiti i kuşkulann dağınasına neden olduğuna, hatta 
bunların bazı çevrelerde "Türk iye Batı l ı  olamaz" ka
nısını yarattığına kuşku yoktur. Bu nedenle de Türkiye, 
Bat ı l ı l ık  açısından adeta sürekl i  olarak "gözet im al
tında" tutulan bir ülke durumu:ıdadır (Tolungüç 1999). 

Genel olarak, Türk ve Türkiye imaj ı  konusunda ya
pılan en son ve özgün araştırmalar olarak, Ger ( 1 997) 
tarafından gerçekleştirilen ve 660 Batılı üniversite öğ
rencis in in z ih inlerindeki Türkiye imaj ın ı  saptayabil
mek için yapılan araştırma ve Baloglu ve Mangaloğ
lu (200 l )  tarafından yapılan Amerika'  daki seyahat 
aracılannı n  (seyahat acentası ve tur operatörü) Tür-
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kiye 'n in  de iç inde bulunduğu dört Akdeniz destinas
yonunun algı lanmış i majl arı n ı  ortaya koyan çal ışma
sı, ayrıca Yurtseven ve Can ' ın  (2002) Türk iye 'n in  b i r  
turizm destinasyonu olarak Gökçeada 'daki Turizm 
çek ic i liklerinin imaj ın ı ,  i l k  kez ve b i rden fazla ziya
ret eden turistler arasındaki algı aral ığını  karşı l aştı r
mal ı  olarak anali z  eden çal ışmalan gösteri lebi l ir .  

ARAŞTIRMA ALANI 

Çalışınaya konu olarak seçilen Yeni Zelanda ve Avust
ralya'n ın bir  takım demografik öze l l ikler ini  ve seya
hat aracılarının Türk iye algı lamalarını  i ncelemeden 
önce, Türkiye 'y i  z iyaret eden bazı ü lke gruplannın 
toplam gelen turist sayısı i ç indeki paylarını ortaya 
koymakta yarar vardır .  

Tablo  1 'de görüleceği üzere, Orta/Güney Amerika 
ve Afrika'dan sonra en az turist veren ü l ke ler aras ın
da Asya Pasifik  ü lkeleri yer a lmaktadır. Çal ışmaya 
konu o larak seçi len G üney Pasifik ü lkesi Yeni Ze
landa'dan Türkiye'gelen turist  sayısı T.C. Merkez 
B ankası verilerine göre 2002 y ı l ı  sonu i t ibariyle 1 0.8  
b in  k iş i ,  Avustralya iç in  i se  bu sayı S 1 .3 b in k iş id i r. 

tki ü lkeye i li şk in  birtakım demografik öze l lik ler  
incelendiğinde ise şu hususlar göze çarpmaktadır. Her 
ik i  ü l ke nüfusu da oldukça yavaş b i r  büyüme göster
mekte ve pek çok d in i  inancı bünyesinele barındır
maktadır. Her i k i  ü lkede i nsan ömrünün en uzun ol
duğu ü lkeler iç inde yer a lmaktad ır .  Avustralya i sta
t ist ik bürosu resmi internet s itesinden elde edi len ve
ri lerine göre ü lkede ortalama insan ömrü 79.87 y ı l ,  
son S yı ldaki nüfus büyüme h ızı ise % 1 .2 d ir. 2002 
y ı l ı  i t ibariyle 1 9 .727 .SOO n üfusa sah i p  Avustral
ya'da yaş ortalaması 3S.9 dur. Son yirmi yılda orta
lama o larak 6 y ı l  daha yaşianan bir n üfus i le karşı la-

Tah/o 1 .  Ülke grupları ve Türkiye'ye gelen toplanı turist 
�ayısındaki payları (%) 

Yıl lar 1 999 2000 

Avrupa B i r l iğ i  ü l ke le ri 45,5 5 1 ,9 

Bağ ımsız Devletle r  Top lu l uğu  1 4,0 1 3,3 

Sene l üks ü l ke ler i  4,9 6,7 

lskand i navya ü l ke ler i  3 ,8 3,6 

Kuzey Amerika ü l ke ler i  5,9 5,5 

Doğu Avrupa ü lke ler i  1 4,9 1 1 ,4 
Asya/Pasif ik ü l ke le ri 2,0 2,0 

O rtadoğu ü l ke ler i  8 , 1  7,5 

Afrika ü l ke ler i  1 ,4 1 ,3 

O rta ve G üney Amerika ü l ke ler i  O) 0,7 
Kaynak: (Tür�ab 2003) 

2001 

57,3 

1 2,3 

8,2 

4, 1 

4,1 

1 1 ,2 
1 ,9 

6,6 

1 ,3 

0,6 

ş ıl makta, öze l l ik le 1 982 yı l ından sonra yavaş b ir  bü
yüme görül mektediL Bu dönemde, 0- 1 4  yaş arası 
n üfus %6 büyürken, l S-64 yaş arasındaki artı ş  %33 
olmuş, 6S ve üstü yaş arasındaki artış ise % 66 dır  
(A .B .S .  2003). 

Avustralya k ı tasında yer alan, 200 1 yılı i tibariy le  
3 .864 . 1 29 n üfusa sahip Yeni  Zel anda 'n ın  i statist i k  
acentesi resmi i nternet sitesi veriler ine göre, bu ü lke
deki ortalama yı l l ık  nüfus büyüme hızı ise % 1 .4 tür. 
Nüfusu oldukça yavaş büyüyen, ancak, 6S yaş ve üze
r i  nüfusu hızla artan, sürek l i  yaşianma eği l im i  göste
ren bir ü lkedir .  Ortalama yaş 34.9 ve i nsan ömrü i se 
77.99 yıldır  (STATS 2003). 

200 1 y ı l ında her iki ü lke iç inde çıkış yapılan bell i  
baş l ı  ü lkelere bakı ldığında sırasıyla, Avustralya k ı ta 
ülkeleri ,  Asya, Avrupa ülkeleri ,  Amerika ve d iğerle
ri şek l inde s ıralanmaktad ı r. Seyahate ç ık ı lan aylar 
arasında ise öneml i  farkl ı l ıklar bulunmamaktadır. Çı
k ış lar hemen hemen tüm ayiara dağı lmıştır. Toplam 
ç ıkış ların yaklaşık % 40 ın ın  ise tat i l  amaç l ı  olduğu 
görülmektedi r. Çık ış  yapanl arın yaş ortalamasının 
ise 41  olduğu anlaşı lmaktadır. Türkiye'ye gelen Avust
ralyal ı turist sayıs ın ın 2002 yıl ı  sonu i t ibariyle S 1 .3 
b in  k iş i ,  Yeni Zelanda'dan gelenlerin ise sadece 
1 0.8  b in  k iş i  o lması Türkiye 'n in  tat i l  terc ihlerinde 
öneml i  bir yer almadığını  ortaya koymaktadiL 

Her iki ü lke de turizme yabancı ülkeler deği ld ir. 
Avustralya'nın toplam ist ihdamı iç inde (direk ve en
d irek is t ihdam dah i l )  turizm in payı % 12 d ir .  Avust
ralya'da toplam I 37 1 seyahat acentası bulunmakta ve 
seyahat ve turizm acentalarında çal ışanlar ın toplam 
sayısı  2S. 1 72 k i ş i  o l up bunun % 29 ' u  (7 .2 1 7  k iş i )  
erkek, % 7 l ' i  ( 1 799S k i ş i )  kadındır (A. B . S .  2003) .  

Ayrıca Avustralya Dış iş leri ve T icaret Departma
nının vatandaşlarına yönel ik  seyahat referans! arına gö
re, Türkiye'de ve özel l ikle turistlerin yoğun bulundu
ğu t icaret merkezleri ve kamu a lan larında d ikkatl i 
olmaları önerilmekte, ayrıca Türkiye 'nin Irakla komşu 
o lduğu vurgu lanmakta, ve ü lkenin güney doğusunda 
bulunmamaları gerektiği bel irt i lmektedir (DFAT. 2003) 

Çal ışmada, ü lkeleri yönel ik  k ısaca değin i len b i lg i 
ler potans iyel pazarları tan ıma ve Türk iye 'n in  tu
r izm ürünleri ve pazarlama stratej i leri gel iş t irme ça
baları açısından en temel göstergeler olarak öneml i
dir ,  ancak kuşkusuz yeterl i deği ld ir. Ancak Çalışma, 
Türkiye 'n in  bu ü lkelere yöne l ik  turizm ürün tan ıtım 
ve pazarlama stratej i lerini  gel iş t ir i rken, önce l ikle se
yahat edenler iç in  resmi (biçimsel) bir b i lg i  kaynağı 
olan ü lkedeki seyahat aracı larının gözünde Türkiye 
imaj ın ı  ölçmeni n  anlam l ı  olacağı düşünü lerek s ın ır
land ır ı lmıştır. 
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ARAŞTIRMANIN  AMACI 

Çal ışma, Avustralya ve Yeni Zelanda seyahat aracı 
ları temsi lc i leri çerçevesinde, Türk iye imajın ı n  ne 
olduğuna i l işkin mevcut durumu anal iz etmeyi amaç
lamaktadır. internet üzerinden gerçekleşti ı-i lm iş  in
teraktif bir anket uygulaması o lan bu çal ışma, potan
siyel pazarları tanı maya yöne l ik  çabaları ret ikierne 
ve sonuçları ile hangi imajların s i l inip hangilerini güç
lendir i lmesi gerekt iği  g ibi ihtiyaçlara katkı sağlama
yı hedeflemektedir. 

ARAŞTIRMA YÖNTEMi 

Çalışınanın i s teni len geçeri d ikte o lması için,  i lk  aşa
mada yerli ve yabancı l i teratür taranarak konuyla i l 
g i l i  gerçekleştiri lm iş  anket çal ı şınaları i ncelenmiş,  
ikinci a�aınada bu kit lenin Türkiye üze

_
r ine algılamala

rını ölçmeye yöne l ik  anket soru ları Ingi l izce olarak 
hazırl anmıştır. Anket, Baloğlu ve M angaloğlu 'nun 
(200 l )  çal ışmasındaki algısa l  imaj kriterler in in yer 
aldığı değerleme model in in  bir uyarlaması olarak 
hazırlanmış olmakla bir l ikte, endüstri profesyonel le
r i  i l e  yüz yüze yapı lan görüşme sonucunda e lde edi
len kriterlerde anket soru larına i l ave edi lmişt ir. Uy
gul amaya geçmeden önce ik i  di l  uzmanından destek 
al ınmış ve p i lot  denemesi Anadolu  Ün ivers i tesi  TO
İYO öğretim üyeleri üzerinde yapı lmıştır. İki bölüm
den oluşan anketin  i l k  bölümü destİnasyon imaj ı  
üzerine hazırl anmış  ve ölçme tekn iğ i  o larak beş l i  L i 
kert tekniğinin ku l lanımıyla I S  sorudan oluşmakta
dır. İ kinci bölümde ise ankete kat ı lanların demogra
fik öze l l iklerini  bel irlemeye yöne l ik S soru yer al
maktadır. Ayrıca ankette, destİnasyon olarak Türki
ye 'n in  S temel çek ic i l i kten hangis iy le özdeşleştiğine 
i l işkin yanıtl ayanların terc ih  yapmalarının i stendiği 
ek bir soruya yer veri lmiş t ir. 

Son yı l larda internetİn giderek yaygınlaşmaya baş
layan bir araştırma yöntemi  (Kozak 200 l )  o lması ve 
hedef kit lenin b i lg isayar ku l lanım ve internet eri ş im 
olanakları dikkate al ınarak araştırmada, internet üze
rinden (on- l i ne) anket yöntemi uygulanması terc ih  
edi lmiştir .  

Türkiye imaj araştırn1ası, Avustralya'da 1 37 1  ve Ye
ni Zelanda' dan 5 1 2  seyahat acentasın ı n  ramaını üze
rinde yürütülmüştür (AFTA2003; TAANZ 2003) .  Za
man ve mal iyet tasarrufunu da i ç ine alan basit ras
sal örneklem yöntemin in bu hedefe en uygun ista
t istiksel yöntem olarak uygulanabileceği düşünülmüş
tür. Ancak pek çok istenmeyen (spam) e- nıai l lerin 
al ındığı ortamda, gönderi len e-mail  in okunmadan 
s i l inme iht imal i  neden iyle örneklenı seç imi  yapma
n ın  yararsız o lacağına karar veri lm işt ir. Çünkü gön-
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deri lecek e-mai l  sayıs ını  bir birim daha arttırınanın 
mal iyeti neredeyse s ıfırdır. Bu sebeple çal ış ınada ör
nekleıni ana küt lenin tamamının oluşturması uygun 
bulunmuştur. Bununla birl ikte anketi n  yer aldığı web 
sitesi ve ankete eriş im yolu ( l i nk) d uyuruınu i le i l 
g i l i  gönderi len e-mail lerin spam ni tel iğ i  taşımanıa
sı için toplu e-mail gönderİnı programları ku l lanınıın
dan kaçını lmış, gönderenin pop 3 destekl i  e-mail ad
resin  açık olarak yer aldığı M icrosoft Outlook Exp
ress 6.0 mai l  programı ku l lan ı lm ıştır. 

Her i k i  ü lkenin seyahat aracı lan b irl iğ i  i nternet s i
telerinden elde edi len e-mai l adresler in in  tamamına 
u laştırı lan anket'e;  Avustral ya 1 4S (% 1 1 ) ve Yeni 
Zelanda 63 (% 1 2) olmak üzere toplam 208 yanıt al ın
mışt ır. Aynı bi lg isayardan ç ifte kayıt olabi lecek ya
n ı t ları enge l lemek iç in  yanıtlayanların b i lg isayar lP  
adresleri kontrol ed i lm işt ir. Hedef k it leden yanıtlan
ınası i stenen ankete i l işkin erişim yolunun ( l ink) en 
fazla iki  kez bi ld iri l mesi prensibi  bel ir lenmiş ve ça
l ı şmanın bu aşaması (e-mai l  adreslerin in  temini  ve 
duyurulması) dört ayl ık  bir süreyi kapsayarak, Tem
muz 2003 ayı sonunda tamamlanmıştır. 

Anket yanıt ları sayısa l laşt ırı larak, (SPSS 9.0) ista
tist ik programına yüklennıi� ve analizleri yapı lmıştır. 
Türkiye'de bulunmanın ü lke imaj ı  üzerinde o lumlu et
kisi olduğu varsayımına dayanarak, iki ü lke iç in  ayrı 
ayrı yan ı tlayanların Türkiye'de bulunup bulunmanıala
rı i le imaj kriterleri arasında i l işk i aranmış  ve algı ara
l ığını test etmek iç in ı-test inden yararlanı lmışt ır. 

BULGULAR 
Hedef k itle profi l in i  ve Türkiye imajı  üzerine algı la
maların ı  yansıtan sonuçlar tablolar hal i nde aşağıda 
veri lmiştir. Tablo 2 anketİ yanıtlayanların profi l in i  or
taya koyarken, Tablo 3 ankete yanıt verenlerin Tür
k iye i l e  özdeşleşt ird ikleri temel turizm değerlerin i  
yan sı tmaktad ı r. 

Her ik i  ü lke iç in  geçeri i o lmak üzere, seyahat ara
cı ların ın  tamamı seyahat acentası ve tur operatöri:i 
fonksiyonunu birl ikte yerine getirmekte, seyahat ara
cı larının (Avustralya %8S, Yeni Zelanda % 86) önem
l i  bir oranı Türkiye 'ye tur düzenlenıektedir. Ankete 
yanı t  verenlerin ortalama çal ışına süresi  ise 7 yı ld ır. 
Ayrıca Tablo 1 'den anlaşı lacağı gibi , araştırınaya ka
tı lanların öneml i  oranı (Avustralya iç in  %3S, Yeni 
Zelanda %S2) Türk iye'de bu lunmuş, Türkiye dene
y imine sah i p  k i ş i lerd ir. 

Tablo 2 'den anlaşı lacağı g ib i  her ik i  ü lke iç in ge
çerl i olmak üzere, ankete yanıt verenlerin öneml i  bir 
bölü m ü  için Türkiye, önce l ik le tarih zengini  bir ü l 
kedir. Daha sonra i se  sırasıyla arkeolaj ik  ve  kül türel 
değerleri sah ip  bir ü lke imaj ına sah iptir. Avrupa ü l -
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Tablo 2 .  Araştırınaya kat ı lan seyahat aracıları (N =208) 

Değişkenler Avustra lya (n=145) % Yeni Zelanda (n=63) % 

Firma Tipi 

Tur ope ratörü 
Seyahat a centesi 

Her ik is i  1 45 

Türkiye 'ye tur düzenleme 

Evet 1 23 

Hayır  22 

Top lam 1 45 

Anketi yanltiayan/ann konumlan 

Ş irket sah ib i  68 

Ş irket yetki l is i  39 

Gene l  müdür  1 8  

O perasyon yöneti c is i 1 4  

Pazar lama müdürü 6 

Toplam 1 45 

Anketi yanitiayaniarm çalişma süreleri 

0-5 yı l 5 1  

6- 1 0 " 57 

1 1 - 1 5  1 6  

1 6-20 1 2  

2 1  v e  üstü 9 

Toplam 1 45 

Yanltiayan/ann Türkiye'de bulunma durumu 

Evet 50 

Hayır 95 

Top lam 1 45 

kcleri iç in  öneml i  b ir  çek ic i l ik  olan sahi l leri  ve Tür
kiye 'n in  rabiat değerleri bu ü lkeler iç in  son su·ada 
yer a lmaktadu·. 

Ta!Jio 3. Araştırınaya katılan seyahat acentcleri yetki l i lerine göre 
Türkiye'nin turizm değerleri 

Avusturalya 

Çekici l ikler n % 

Tarih 57 39,3 
Arkeoloj i 48 33,2 

Kültür 1 4  9,6 

Tabiat 1 4  9,6 

Deniz-Kum-Güneş  1 2  8,3 

Top lam:  1 45 1 00,0 

Yeni Zelanda 

n % 

33 52.4 

21 33,3 

9 1 4,3 

63 1 00,0 

1 00,0 63 1 00,0 

84,8 54 85,7 

1 5,2 9 1 4,3 

1 00,0 63 1 00,0 

46,8 33 52,4 

26,9 1 5  23,9 

1 2,4 9 1 4,2  

9,7 6 9,5 

4,2 

1 00,0 63 1 00,0 

35,2 24 39, 1 

39,3 9 1 4,3 

1 1 ,0 1 2  1 9,0 

8,3 9 1 4,3 

6,2 9 1 4,3 

1 00,0 63 1 00,0 

35,7 33 52,4 

65,5 30 47,6 

1 00,0 63 1 00,0 

Çalışmaya konu olan her ik i  ü lke açısından geçer
l i  olmak üzere Tablo  3 i ncelend iğinde, ankete yanı t  
verenler, Türkiye 'n in  i lg inç kül tür  değerlerine, zen
gin tarih ve arkeolaj ik  değerlere sah ip  olduğuna ke
s in l ikle kat ı l ırken, ü lkenin d iğer öneml i  bir potansi 
yel i n i  temsi l  eden termal kaynak ve flora-fauna zen
gin l iğ i  konularında fikir sah ib i  o lmadık ları anlaşı l 
maktadır. Ayrıca, Türkiye 'n in  bat ı l ı  b ir ü lke olduğu 
konusunda karars ız olduklar ı  anlaşı lmaktadır. Bu bul
gularla, her ik i  ülke iç in  geçerl i o lmak üzere, Türki
ye'nin doğal yapısı ve değerlerine i l işkin olumlu imaj 
yaratma çal ışmaların ın yapı l ması ,  d iğer yandan Ye
ni  Zelanda iç in  geçerl i o lmak üzere Türk iye 'de her 
sezon bir turist ik akt iv ite gerçekleştirilebi l ir  imajı ko
nusunda çaba harcanınası gereği ortaya ç ıkmaktadır. 

Avustralya'ya i l i şk in  sonuçları yansıtan Tablo S ' te 
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Tablo 4 .  Araşıırmaya kat ı lan seyahat acenıeleri yetki l i lerine göre Türkiye 'nin imajı 

Asya/Pasifik Ülkeleri Avustralya (n=145) Yeni Zelanda (n=63) 

Imaj Kriterleri Ortalama S,Sapma O rtalama S,Sapma 

H a rika manzara 4,34 0,59 4,35 0,61 

H a rika ik l im 4, 1 6  0,46 4, 1 9  0,50 

I l g i nç  kü ltür 4,53 0,57 4,76 0,43 

Uygun konak lama 4, 1 8  0,52 3,61 0,79 

H a ri ka mutfak 4, 1 6  0,76 4, 1 9  0,74 

Mükemmel plaj 3,75 0,83 3,76 1 ,07 

Sağ l ık l ı -uygun  a ltyap ı  3,59 0,81 3,71 0,74 

G üvenl i  3,57 0,78 3,66 0,72 

Zengin tar ih i  çek ic i l i k  4,57 0,73 4,52 0,91 

Bozu lmamış l ı k-doğa l l ı k  3,30 0,81 3,30 0,74 

Mükemmel eğ lence 3,55 0,73 3,80 0,50 

Standa rt temiz l ik-hijyen 3,55 0,70 3,59 0,66 

Misafirperver 4, 1 8  0,56 4,38 0,58 

U cuz 4, 1 0  0,65 4,04 0,85 

Zeng in  a rkeoloj i  4,57 0,64 4,76 0,43 

Batı ü lkesi 3 , 1 0  1 ,04 3,33 0,95 

Her  sezon a ktivite 3,71 0,67 3,33 1 ,22 

Termal zeng in i  3,48 0,70 3,09 1 ,07 

Flora -Fauna zeng in i  3,24 0,65 3,23 0,93 

Ka l ite l i  otel ve restoran 3,61 0,83 3,52 1 , 1 0  

Puanlama: 1 .  ( Kesinl ikle kat ı l ııı ıyoruııı), 2 .  ( Kaı ı l ın ıyorunı), 3 .  (Kararsız 1 Fikriııı yok), 4 .  ( Katı l ıyorum), 5 .  ( Kesinl ikle katıl ıyorum) 

görüleceği gibi, ankete yanıt verenlerin %65 gibi önem
li bir oranı Türk iye 'de bulunmamışt ır .  Çalışmanın 
0.0 1 anlamlı l ık düzeyinde elde edi len t testi sonuçla
rına göre, Türkiye'de bulunup bulunma i le  imaj kriter
leri arasında anlam l ı  i l i şk i  olduğu görül ür. B una gö
re Türkiye deneyimi olanlar, gelmeyeniere oranla da
ha olumlu tutumlara sahiptir. Türkiye deneyimi  ol
mayanların zihninde ü lkedeki eğlence ve gece ya
şantısı, gerekl i  ve uygun altyapı , güvenl ik ve standart 
h ijyen konularında olumsuz yargı lar bu lunmamakla 
birl ikte bu konularda kararsız oldukları anlaşı lmaktadır. 

Yeni Zelanda'ya i l i şkin sonuçları yansıtan Tablo  
6 'da  görüleceği g ib i ,  çalı şmanın 0 ,0  l anlaml ı l ık  dü
zeyinde elde edi len t testi sonuçlarına göre, Türk i 
ye'de bulunup bulunma i l e  i lginç kü ltür, uygun ko
naklama, m ükemmel  p laj ,  uygun ve sağ l ıkl ı  altyapı, 
güven l ik ,  zengi n  tarih i  çekici l i k ,  mükemmel eğlen
ce, zengi n  arkeoloj i ,  her sezon akt iv ite, terma l  zen
g in l iğ i ,  kal i te l i  otel ve restoran kriterler i  arasında an" 
lamlı i l işki olduğu görülür. Sonuç olarak, Türkiye de
ney imi  o lanlar, gel meyeniere oranla daha o lumlu tu-
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turnlara sah ipt ir .  Türkiye deneyimi  olmayanların uy
gun konaklama, ka l i te l i  ote l ,  restoran ve her sezon 
bir t uristik akti vi te yaşanab i l ir l iğ i  konu lar ında olum
suz yargı lar bu lunmamakla b irl ikte bu konu larda ka
rarsız oldukları  anlaşı l maktadır. 

SONUÇ 

A raştırma sonuçlarına göre Türk iye 'n in  imaj portre
si ,  bu gün iç in  araşt ırmaya konu olan Asya-Pasi fik  
ü l keleri seyahat aracı ları gözünde o lumsuz deği ldir. 
Avustralya ve Yeni Zelanda seyahat aracı larından an
kete yanıt  verenlerin öneml i  bir oranı Türk iye 'de bu
lunmuş, Türkiye deneyimine sahiptir. Bulunup bulun
mama ile imaj alg ı l amal arı arasında yapılan istatistiki 
analizleri yansıtan tablolardan anlaşılacağı gibi, birta
kım kriterler iç in  değişkenler arasında anlaml ı  i l i şk i  
olduğu ortaya çıkmaktadır. Çal ışmanın 0,0 1 anlam l ı
l ı k  düzeyinde e lde edi len Hesti sonuçlarına göre, 
Öze ll ik le  Yeni Zelanda iç in Türkiye 'de bulunup bu
lunma i le i lginç kültür, uygun konaklama, mükemmel 
plaj ,  uygun ve sağ l ık l ı  a ltyapı, güven l ik ,  zengi n  tari
hi çekici l ik,  mükemmel eğlence, zengin arkeoloj i ,  her 
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Tablo 5. Avustralya'daki seyahat Aracılannın Türkiye deneyimi i le imaj kriterlerine göre Hesti sonuçları 

Türkiye Deneyimi Var (n=50) Yok (n=95) %1 Düzeyi 

Avustralya Ortalama S,Sapma Ortalama S,Sapma F Değeri Anlamlı l ık 

Harika manzara 4,58 0.49 4.21 0,60 0,004 0,950 

Hari ka i kl im 4,29 0.46 4,09 0.46 3,9 1 0  0,051 

I l g i nç  kültür 4,76 0.43 4.40 0,60 1 5,51 0 0,000 

Uygun konak lama 4,35 0.48 4,09 0,52 2,7 1 8  0 , 1 02 

H ar ika mutfa k  4,29 0,76 4,09 0,52 0,0 1 9  0,890 

Mükemmel p laj 4, 1 1  0,76 3,56 0,79 1 ,655 0,201 

Sagl ık l ı -uygu n  a ltya p ı  3,82 0,79 3.46 0,79 2,707 0 , 1 03 

G üven l i  3,82 0,86 3.43 0,70 0,0 1 2  0 ,913 

Zeng in tar ih i  çek ic i l i k  4,70 0.46 4,50 0,83 4,644 0,034 

Bozu lmamış l ı k-doğa l l ı k  3,35 0,98 3,28 0,72 1 0,730 0,001 

Mükemmel  eğ lence  3,82 0,79 3.40 0,65 2.440 0,1 22 

Standa rt temizl i k-hijyen 3,76 0,74 3.43 0,66 1 ,272 0.262 

Misafirperver 4.41 0.49 4,06 0,55 3,1 1 1  0,081 

U cuz  4,58 0.49 3,84 0,56 0,897 0,346 

Zengin a rkeoloj i 4,64 0.48 4,53 0,71 3,345 0,071 

B atı ü l kesi 3, 1 1  1 , 1 4  3,09 0,98 4,830 O.D30 

Her  sezon aktivite 3,82 0,79 3,65 0,59 1 , 1 76 0,28 1 

Termal zeng in i  3,52 0,86 3.46 0,61 7.252 0,008 

Flora -Fauna zeng in i  3,29 0,83 3,21 0,54 6,227 0,0 1 4  

Ka l ite l i  otel ve restoran 3,52 1 , 1 6  3,65 0,59 23,078 0,000 

Puanlama: 1 .  (Kesinl ikle katılını yorum), 2. ( Katılını yorum) 3 .  (Kararsız 1 Fikriın yok), 4. ( Katıl ıyorum), 5. (Kesinl ikle katıl ıyorum) 

sezon aktivi te, termal zeng in liğ i , ka l i te l i  otel ve res
toran kriterleri arasında anlaml ı  i l işki olduğu görül ür. 

Her ik i  ü lke iç in geçerl i olmak üzere Türk iye dene
yimi olanlar, gelmeyeniere oranla daha olumlu tutum
l ara sahi pt i r. Türkiye ' de daha önce bulunmuş olma
nın olumlu imaj üzerinde katkısı bul u nmaktadır. 

Türkiye deney imi  o lmayanların z ihninde Türki
ye' deki eğlence ve gece yaşantısı, gerekli ve uygun al t
yapı ,  güvenl ik ve standart h ijyen, uygun konaklama, 
kal i te l i  otel ,  restoran ve her sezon b i r  tur ist ik aktiv i 
te  yaşanabi l i r l iğ i  konu larında o lumlu  yargılar çok 
net olmamakla bir l i kte bu konularda kararsız olduk
l arı veya fik i r  sahibi olmadıkları anlaşı lmaktadır. 

Sonuç olarak i k i  öneml i  Asya Pasi fik  ü lkes i  seya
hat aracı ları  tarafından Türkiye, tarih ,  arkeoloj i ve 
kül tür  zengin i  b i r  ü lkedir. Türkiye ' n in  bat ı l ı  b i r  ülke 
olup olmadığı konusunda fik i r  sah ib i  olmadıklar ı  
veya kararsız oldukları ortaya ç ıkmaktadır. bulgu
larda yer alan pek çok konuda ol umsuz imaja sahip 
o lmamakla  bir li kte, f ikir sahi b i  o lmadıklar ı  veya ka
rarsız olduklan anlaş ı lmaktadı r. 

Öze l l ik le  s iyas i  is t ikrarsızl ığın gideri ld iğ i  bu dö
nemde, bu ü lkelere yöne l ik  b irtakım i maj kriterleri
ne i l i şk in kararsızl ıkları g iderecek ve imajı  o lumlu
ya çev irecek gir iş imlerde bu lunulmal ıdır. Türkiye 
termal potansiye l in i  değerlendirme konusunda ciddi 
yat ır ımlara imza atmalı ve h ızla yaşianan nüfusa sa
h ip  ü lkeler başta olmak üzere tüm dünyanın  i lg is in i  
bu yöne çekerek güçlü imaj ın ı  yaratmalıdır.  Ayrıca 
özel i lg i  turizmi n i  gündemi ne taşımal ı ,  potansi ye l in i  
canl andırarak bu değerlere i l i şk in  imaj yaratma ça
baları n ı  arttı rmal ıdır.  
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Tablo 6.  Yeni Ze landa seyahat arac ı l arın ın  Türkiye deneyi nı i i le i ıııaj kriterlerine göre ı-testi sonuçları 

Türkiye Deneyimi Var (n=33) 
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Kitle Turizm in in  Çevre Üz.�rindeki  O las ı  Etk i l eri : 
Bodrum Orneği  

Ozan BAHAR 
Muğla Ü n iversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi 

ÖZ 
Günümüzde turistik h a reketler; yüksek gelir grubuna hitap eden ve boş zamanı olan a ristokral kesime yönelik bir fa
a l iyet olmaktan ç ıkarak, ozellikle kitle turizmin in  hızla yükseldiğ i 1970'1i y ı l lardan sonra, orta ve dar gel i r l i  s ın ı flar ın da 
katı l ımıyla killevi b i r  nitel ik kazanmıştır. Ancak, kitle turizminin hız la yükseldiği  1970'1 i  y ı l lardan 1 980'1ere gelindiğin
de ise turizmi n etki leri  yoğun bir  biçimde tartışılmaya başlanmıştır. Çünkü,  turizm i n  ekonomik önemi kabul  edilmek
le bir l ikte, bi rinci derecede varlık nedeni olan doğal çevreyi olumsuz etki lediği artık b i l inen bir  gerçektir. Çal ışmanın 
amacı ,  k i t le turizminin Badrum bölgesine olan olası  çevresel etk i ler in i  bi l imsel bir şeki lde ortaya koymaktır. Bu bağ
lamda yapı lan çalışma çerçevesinde; Badrum'da turizmin mevsimsel yoğunlaşmasına hağlı olarak, çöp miktarları n
daki yüksek oranl ı  artış ve bunun imha edi lmesinde yaşanı lan sorunlar, tarla a lan lar ın ın azalması ve deniz suyun u n  
insan sağ l ığ ına zarar verecek ölçüde kirlenmesi şeklinde elde edilen bu lgu lar, Badrum'un tu rizmden o lumsuz etki
lendiğini  ortaya koymaktadır. Bu açıdan yaklaşı ldığı nda, yerel yönetimler ve ilgili bakan l ık tar gerekli tedb i rler i  zama
nında a lmazsa, Badrum'da i lerleyen y ı l larda turizm'den söz edi lmesi mümkün olamayacaktır. 
Anahtar sözcükler: Çevre bi l imleri ,  fiziksel elki, kitle turizmi, Bodrum, Muğla, Türkiye. 

G iR iŞ 
Turizm günümüzde, mi lyonlarca etki leş imin b i r  ara
da orraya ç ıktığı ,  kend ine özgü tari h i  ve d i l i  olan ve 
çok sayıda insanın katı ld ığı  b i r  k i t le  hareketi n i te l iğ i  
kazanmı�tır. Turi zm ; uçak şirket leri, deniz yol ları, t ren,  
k i ra l ık  araba ş i rketleri ,  seyahat pazarlamacı ları i l e  
sorunlara çare bulan k i ş i ler, pansiyonlar, restoranlar 
ve toplantı merkezleri g ib i  ki m i  büyük, k imi kliçük 
i ş  kol lanndan ol uşan 4 1  değiş ik sektörle bağlant ı l ı 
d ır ve  bünyesinde yüzlerce yan kurul uşu barındıran 
bir şcms iye görünüm ündedi r  (Lunclberg ve Diğerleri 
1 995 :  4). Ayrıca turizm, günümüzde telekomüni kas
yon ve enformasyondan sonra 2 1 .  yüzyı la  damgasın ı  
vuran, dünyan ın  üç temel h izmet sektöründen b i ri 
cl unımundad ır ( B irkan 200 1 :  27) .  

Dünya Turizm Örgütü ( DTÖ) ver i ler ine göre, 
2000 y ı l ın da u luslararası turizm hareketl eri bir önce
ki y ı la göre % 7 .4 art ış  göstererek 698 m ilyon k i ş iye, 
ayn ı şek i lde turizm gel i rler i  de % 4.5 artarak 476 
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m i lyar Dolara ulaşm ıştır (Üner, Kayaınan 200 1 : 1 O 1 ) . 
Y ine DTÖ veri ler ine göre, 2020 y ı l ında u lus lararası 
turizm hareket lerine kat ı lan k i ş i  sayısın ın 1 .6 m i l ya
ra ve turizm gel irlerin in  de 2 t r i lyon Dolara u laşma
sı  bek lenmekted i r  (Turizm Bakanlığı 2003: l ) . Do
layıs ıy la ,  yükselen refah düzeyine para le l  olarak, se
yahate ayrı lan gel ir in  ve u laş ım olanaklarının artına
sı  i l e  büy üyen t urizm pazarından en y iiksek pay ı a l 
mak iç in tur is t  çeken ü lkeler arasındaki rekabette 
buna parale l  olarak artmaktad ır. 

Turizm, öze l l ik le gel i şmekte olan ü lkeler bakım ın
elan oldukça büyük bir  i hi iy:ıç olan döv iz g i rd i s i  sağ
layan, i s t ihd:.ım olanak ları n ı  art t ı ran (Holjevac 2003 :  
1 30), ödemeler denges i üzeri nde o l  um ! u etk i  yapan, 
teknoloj i  ve b i lg i  t ransfer in i  gel i � t i ren,  yabancı yatı
rım lan cezbeden ve ülke lerin kalkınmas ında loko
motif görev i  üst lenen bir sektör durum undad ı r  ( Han. 
Eıng 1 997:  357). Diğer bir anlat ını la ,  tur izm, görün
mez bir i hracat endüstri s i  olarak kabu l edi l ir (Are-
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her, Cooper 1 998 :  599). Bu durum, turizm talebini 
kar� ı layabi lmek iç in  gerekl i a l t  yapıyı gerçek leşt ir
me konusunda önem kazanmaktad ır. Tersi durumda 
turizın in  sağlayacağı ekonom ik yararlar ik inci plana 
i t i lerek, düzensiz gel i � ınenin sonucunda doğabi lecek 
problemlere çözüm aramak zorun lu  o lmaktad ır. 

K it le tur izmin in  1 970' 1 i  y ı l l ardan i t i baren başla
yan h ız l ı  yüksel işi, çevre üzerinde oluşturduğu etk i 
lerin de yoğun bir biçimde tart ı ş ı lmasına neden ol
ı nu�tur. Çünkü, büyük kit le hareketlerinden meyda
na gelen bu turizm çeş id in in ;  su kaynakları, toprak 
ve bitk i  örtüsü, vahşi doğa hayat ı ,  atmosfer ve tüm eka
sistem üzerinde yaratt ığ ı  olumsuzluklar, art ık  ekono
mik bir mal iyet o larak görülmeye başlanın ı şt ır  (Br i
gugl io ve Diğerleri 1 996: 72) .  

2020 y ı l ında, dünya gene l i nde 1 .6 m i lyar tur is t  sa
y ıs ı  i le turizm talep h:.ıcmi nde çok büyük bir art ı ş  
olacağı tahmin ed i lmekted ir. Böylesi bir ta lep art ı ş ı 
n ın arz cephes in i  de c idd i ölçüde sarsması ekonomi
n in  doğal mekan izması iç inde bek lenir b ir  durum 
olacaktır. Çünkü, turizm kaynakları petrol ,  ınaden vb. 
t ürdeki yera l t ı  ve yerüstü zeng inl ikleri g ib i  tükene
b i l i r  bir özel l i k  taş ımamaktad ı r. Turizmi tükenebi l i r  
b i r  kaynak ha l ine get irecek en temel  unsur, geri dö
nülerrıeyecek bir çevre bozul ın asıcl ı r. Burada önem l i  
olan �udur: I3 i r  ülken in  sah ip olduğu doğal çevrenin .  
tarih in .  kü l türün ve toplumsal değerlerin uzun dö
nemde de pazarlanab i l ir o lması ve turizm arz ve t:.ı
lebi n in iy i  bir �ek i lde clengelenmesicl i r. Sürclüri i lebi
l ir kalk ınınanın temd inclc kaynakları n  korunınası  ve 
ge l i� t ir i l ıııes i bulunmaktad ır. Tmizm in  sürdürülebi
l i r l iğ in in sağlanması ve gc l i � ı ı ıes i ;  kavramsal olarak 
turizıne kaynak oluştura ı ı  bölgesel ve yerel ,  kü l türel  
ve doğal değerlerin korunup ge l i�t i ri lerck turistik çe
kic i l iğin devanı ın ın  sağlanmasıdır (Priest ley ve Di 
ğerleri 1 996: 9) .  

Bu çal ışınan ın amacı ,  k i t le tur izmi kavramı  hak
kında kısa bi lgi vermek. bunun ıarilısel ge l iş imini  in
celeyerek çevre i le olaı ı  i l i �ki:-. ini ele almak ve bu bağ
lamda da ça l ışmaya örnek te�k i l  eden Bodrum yöre
s in in  ki t le turizmi-çevre ı.; lk i leş im in in  sonuçları n ı  
ortaya koyınaktır. 

KITLE TURiZMi NEYl i FADE ETMEKTEDiR? 

Dünyada, özel l ikle geride bırakılan son yüzyı lda çok 
h ız l ı  !eknoloj ik gel işmeler orıaya çıknıı�t ır .  Arıan sa
nayi leşme ve kentleşnıeyle bir l ikıe gürü l tü ,  hava k i r
l i l iğ i ,  !rafi k  problemi ,  aşırı stres vb. sorunlar insanla
rı n sosyoloj ik  ve psikoloj ik  yapısı üzerinde o lumsuz 
etki ler yaratmışt ı r. Gün geçt ikçe bu tür sonıniarın 
artması insan ların dal ı ::ı fazla d i nlenme, eğlenme, ge
z ip-görme ve kend i lerine boş zaman ay ı rma ih t iyaç-

lar ın ın doğmasında etk i l i  o lmuş tur  (Özgüç ı 998 :  
33) .  Ayrıca teknoloj ik  o lanaklar, gel i rin adale ı l i  da
ğıt ı lması, ulaşımda eri� i len tekn ik düzey, mesafe kav
ram ında dolay ıs ıy la  da rnekan-zaman kavramında ve 
i l işki lerinde büyük değişikl ikler meydana gelmiş ı i r. 
Buna bir de teknik i lerlemeden dolayı insanların ça
l ışma sürelerindeki öneml i  azalma eklen irse (Çubuk 
l 98 :  1 5),  günümüzde turist ik hareketkr; yüksek ge l ir 
grubuna h itap eden, boş zamanı ve gel ir i  olan aris
tokrat gruba yönel ik bir faal iyet o lmaktan çıkıp, orta 
ve dar ge l irl i  s ın ıfların da kaı ı l abi leceği k i l levi bir ni
tel ik kazanım� t ır (Dinçer ı 993 : 1 2) .  

Kit le t urizm i iç in ,  turizm l i teratüründe çeş i t l i  tan ım
lar yapı lmaktad ır. Fink "Der Massento11risnws" i s im l i  
eserinde k i t le turizmin i  bel i rl eyen 4 unsurdan bah
setmektedir (Çubuk 1 98 1 :  46) .  Bun lar; 

• Çok sayıda kat ı lma, 
• Yolcu luğun gen i ş  ölçüde kolekt i f  yapı lmas ı ,  
• Kolekt i f  konaklama d üzen in in  olmas ı ,  
• Tat i l  yapanın b i r  ta ı i l  grubuyla bütünlqınesidir. 

Buna göre: " K i t le turizm i ( nıass rourisnı ) önceelen 
organize ed i lmiş  her şey dah i l  (seyahat, konaklama 
ve d iğer h izmetler) götürü fiyaı ı bd l i ,  grup hal inde be
l i rl i  yerlere seyahat organizatörü fi rmalarca düzenle
nen t urizm türüclür" (Dinçer 1 993 :  1 2).  

Merkez-çevre i l i şk is ine göre, gel i�ııı i ş  merkez ü l 
kesinden çevre ıabir edi len ge l i şmektc oları ü lkelere 
düzen lenen, t urist ik ürünün doğal kaynaklara dayal ı 
olduğu, ul uslararası u la� ınıda daha çok charter hava
yol l arı nın kul lan ı ld ığ ı ,  konaklama tlirü olarak tat i l  
köylerin in ve  k ıy ı  ote l lerinin scç i l cl iği  ve  turis t ik ürün
lerin tümüyle standart paket tat i l lerinden oluş t uğu 
turizmel i r  ( Yarcan ı 996: 22-23) .  Dolay ıs ıyla k i t le  tu
rizmin in  en öneml i  ik i  öze l l iğ i ,  çok sayıda kat ı l ım ın 
olması ve tal i l in  · ıaııdarı b ir  paket olarak sunulınasıdır. 

Çok sayıda in .  an ın veya büyük ı urist grupları n ın  
turizm hareket ine kaı ı l ım ın ı  i rade eden ki t le  turizm i ,  
özd ı i k le gel i şmiş  ü lke lerde görülmekted i r. Y irminci 
yüzy ı l ı n  ge l i �mi�  ü lke leri için söz konusu olan bu 
turizm çeş id in in  esas ı ,  ha lk ın turizme kat ı lma oran ı 
na  veya turist akı iv i ıes i  hacmine dayanan, nice l iğe 
bağ l ı  b ir  olgu olmas ıd ır  (Erdoğan 1 995 :  1 44) .  

KITLE TURiZMiNIN GEliŞ iMI  

K irle t urizmi, önceleri Almanya 'da ve İ skandinav ü l 
kelerinde baş lamış ve  ge l i� ın i� ,  daha sonra Amerika 
B i rleşik Devletleri ' nde ve Kanada 'da h ı zla yaygı rı
laşnı ı şı ı r. Sonra ki gel i şme, Avrupa ' n ın kuzey böl
ges inde yer alan soğuk ik l ime sah ip  endüst riyel ü l 
kelerden, s ıcak ve  bol güneş l i  kumsal iara sah i p  olan 
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Güney Avrupa ü l ke lerine yöne l i k  o lmuştur. l 980' 1 i  
y ı l ların sonuna doğru k i t l e  t urizminde, Körfez Sava
şı 'n ın da e tk is iy le bir düşüş ya şansa da, son y ı l l arda 
İ spanya ve İ t a lya gibi Akden iz 'e  k ıy ıs ı  olan Güney 
Avrupa ü l ke lerine seyahat te art ı ş  gözlenmişt ir  (L ic
korish, Jenkins 1 997:  26-27; Tourism H ighl igths 
2002: 5). 

Hem Dünya Turizm Örgütü ' nün ,  hem de EIU 'nun 
(Economist  In te l l igence Uni t )  u lus lararası t urizm 
hareket leri i l e  i lg i l i  o larak yaptığı  çal ışma; 1 950'den 
günümüze dünya genel inde turizm hareketlerinin y ir
mi kat art t ığ ın ı  ve önümüzdeki y ı l larda da bu art ış ın 
onalama olarak y ı l l ı k  % 4.2  düzeyinde devam ede
ceğini göstermekted i r  ( B i  rkan 200 1 :  30). 

S tandart laşt ırı larak ucuz ürün hal in i  alan k i t le  tu
rizm ürünü, düşük bir mal iyere sahi p  o lmaktad ı r. 
Çünkü , k i t le  t urizmin in  gel işınesi d ikey bütün leşme
yi ( İçöz ve Kozak 1998:  83) beraberinde get i rmekte, 
yan i büyük tur operatörleri, be l l i  baş l ı  tat i l  yerlerin
de konaklama tesis leri yapıın ı  ve ulaşt ırma iş lerini  
de gerçekleştirmekte, bu da ına l iyerlerin daha da düş
ınesine neden o lmaktad ır. Ayrıca tur  operatörlerini n ,  
clıaıter i ş le tmelerini ve öze l l ik le  Akdeniz ü lkelerin
deki zincir t at i l  köylerini  k u l lanarak ö lçek ekonomi
s i  oluşturmaları ( Manisa! ı ,  ve Yarcan 1 987 :  29), in
sanlara k i t lesel olarak ucuz tat i l  yapma imkanı sağ
lamaktadır. Bu durum son yı l larda Türkiye dah i l  bir
çok Akdeniz ü lkesinde k i t le  turizmin in  art ı ş  göster
nıes in in en öneml i  nedenidir. 

KiTLE TURIZMi VE ÇEVRE i LiŞK iS i  

Doğal , kü l türel ve  insan tarafından oluşturulan kay
naklar bir ü lkenin veya bir bölgeni n  turizm arzını 
oluşturmaktadır. Her ne kadar bu kaynaklar bir ü lke
nin doğal ,  tarihsel ve kül türel zenginliğinin temel öğe
si i se de; turizm endüstrisi ve turist ler tarafından yo
ğun biçimde ku l lanı ld ığı  iç in turizm kaynak ları ola
rak ifade edil i rler (Kahraman 1 997: 1 03) .  Bu kay
naklar, çevresel değerlerin bir bütünüdür ve çoğu 
kez yeniden meydana get i ri lmesi ve tekrar fiyatian
d ın iması imkansızd ı r. 

Küresel Gayri Safi M i l l i  Has ı l aya (GS M H )  tahmi
nen % 1 0.7 ' l ik bir katk ı  sağlayan (Crouch, R itchie 
I 999: 1 38)  ve günümüzün en büyük ve din::ıınik sek
törlerinden biri olan turizm, birinci derecede doğal 
kaynaklara bağl ı  olarak varl ığını sürdürmektedir. Do
ğal kaynakların ve çevrenin bozulduğu bir ortamda 
turizm faal iyetinden söz edi lemez. Dolayısıyla tu
r izm sektörü için kaynak ların sürdürüleb i l i rl iğ i  ve 
sonuçta da rekabet gücünün art t ı rı lmas ı ,  dünya ge
nel indeki tüm turizm ülke ve bölgeleri iç in  öneml i  
bir s tratej ik  amaç o lmaktad ır  ( Hnssan 2000: 239). 
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Dünya gene l inde t urizm hareket lerine ve turizmin  
yoğunlaşt ığı bölgelere bakı ld ığ ında, çevrese l ,  kü l tü
re l  ve sosyal sorun ların k i t le  t urizminden kaynakl an
dığı b i l inen bir gerçektir (Akış 200: 1 7) .  Yapı lan çal ış
malar, doğal öze l l i klerin i  koruyan, temiz bir çevreye 
sahip olan,  havası ,  suyu k i rlenmemiş ,  toprağı bozul 
mamış, gürül tü ve  d iğer k irl i l iklerden arındırı lmış, ye
ş i l  ve ekoloj ik  o larak denge l i  bir yapıya sahip turizm 
bölges inin, çekicil iğinin daha da yüksek olduğunu gös
termiş t i r  ( Küçüktopuz lu  1 99 1 :  1 1 5 ;  Kuş !  u van 200 1 :  
45 ; A k  ve Sevin 200 1 :  779). 

K it le  turizm i ,  sürdürülebi l i r  turizmin karş ıs ındak i 
en büyük engeldir. Bu  enge l ,  doğal çevreyle uyuml u  
b i r  turizm pol i t ikası sayesinde kolayca aş ı iabi tecek 
ve k i t le  turizm i ,  sürdürü lebi l i r  turizm açıs ından bir  
sorun teşki l etmeyecektir. Çevre konuları i le i lg i l i  prog
ram lar hazırlayıp, bunu uygulayan i� le tmelerin, yap
t ık ları harcaınalardan çok daha fazla tasarruflar sağ
ladığı b i l inen bir gerçektir (Yüksel 200 1 :  43). Çevre
sel kaygı larla artan mal iyet ler, daha sonraki kaza
nımlar iyi hesaplandığı zaman, makul yatırım değer
lerine döni.işebi lecekt i r. Bu durumda t urizmi n çevre
ye katkısı  o lumlu yönde ge l işecekt ir. Ancak, turizm 
kaynakları n ın yoğun kul lanı m ı ,  taşıma kapasites in in  
aş ı lması ,  konak lama işletmelerinin y ığ ı l ma-yay ı lma 
dengesi ö lçüt lerine özen gösterınemesi ve çevre b i 
l inc i ,  kül türü ve korumac ı l ığın ın yaygın laş t ı rı l mad ı
ğı durumlarda ise ,  turizm faal iyeti  çevresel değerleri 
o lumsuz bir biçimde etki leyecekt i r. 

Kitle Turizmin in  O lumlu  Etk i l er i  

Turizm ile çevre arasında birbirin i  etki leyen çift yön l ü  
b i r  i l işki söz konusudur. D iğer bir anlat ımla, çevre 
kal i tesi t urizm in gel iş imin i ,  t urizmin  ka l i tes i  de çev
reyi etki lemektedi r. Çevre koşul ların ın  o lumlu  o l 
mas ı ,  turizm hareket in in  baş l ıca i t ic i  gücü o lmakta
dır (Ak ve Sevin 200 1 :  78 1 ) . Çevrenin isteni len şart
l ara ve temizl iğe sah ip  o lması  ü lkeye gelen turi s t  sa
yıs ın ın artmasına neden olacaktır. Bu knrş ı l ı k l ı  etki
leşim ise turizm-çevre i l i şk is in i  ortaya koymaktad ı r. 

Bu bağlamda, turizmi n çevreye olan etki leri şu şe
k i lde bel irt i leb i l i r: t ı k  olarak t urizm ; yok olacak ya 
da bozu lmaya yüz tutacak arkeolajik ve tarihi alan
ların, anıt ların ve yapıları n korunmasına ve restore 

edi lmes ine imkan sağlar ( Lickorish,  Jenkins 1 997 : 
89).  B unlar, t urist ler iç in  doğrudan seyahat nedeni 
olmakta ve ka l ı ş  süresine, harcaımı hacmine etki  ede
rek, turizm arz ve talebi açı s ından öneml i  birer fak
tör olmaktad ır  (Turizm B akanl ığı 1 993 : I ) . Dolayı
s ıyla t urizm bu yönüyle tarih i  öneme sah ip  alanların 
korunmasına o lum l u  yönde etki  etmektedir. Selçuk
Efes, Endonezya Borobudur- Budist  Tapınağı, Sri 
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Lanka-Anuradhapura, Türkiye ve dünya genel inde bu
nun en tan ınmış örneklerd i r. 

Turizmin bir d iğer o lum lu  etkis i  i se ,  eski yapı t la
rın yeni k iml ik leriyle bugün de yaşamalarını sağla
yacak düzen leme lere g id i lmes in i  özendirmesict i r  
(Lea 1 988: 55). Böylece, hem turistik çekici l ik arz ed i 
l irken, hem de bu yapı ların daha uzun süre ayakta kal 
mas ı  sağlanarak, sonraki kuşaklara bu kül türler  akıa
rı lm ı ş  olacaktı r  (Kozak ve Diğerleri 2000: 1 04) . İs
tanbu l -Yerebaran Sarayı ,  Mal ta Köşkü i le  Antalya
Kaleiç i  bu tür çal ışmalardan sadece b irkaçıdır .  

Turizmin üçüncü olumlu etkisi, öneml i  doğal alan
ların ve kaynakların korunmas ıd ı r. Ekoloj ik  olarak 
zarar görebi lecek turis t ik  çekic i l i ğe sahip alanların 
korunması i l e  rekreasyon alanları ve doğal park ların 
korunmasına yöne l ik  pol i t ikalar, turizmin çevre ko
runmasına verd iği  önemin bir sonucudur. 1 992 y ı 
lında Turizm Bakan l ığı ' nca başlat ı lan, doğanın ko
runmas ına duyarl ı l ı k  gösteren konaklama ve yeme
içme tes is lerine bakani ı kça veri len "çam simges i "  
bunun iyi  bir örneğidir. "Çam Si111gesi" tesisin duyarl ı 
l ığını ,  çam sayıs ı  da duyarl ı l ı k  derecesini göstermek
tedir  (Çevik 200 1 :  74). 

Dördüncü olarak turizm, havamn, suyun, gürültü 
ki  rJ i l iğ inin,  çöp ve d iğer çevresel problemierin kont
rolünü sağlayarak, tüm turi zm alanların ııı daha te
miz kalması ııa yard ımcı  olmaktadır. Avrupa B ir l iği  
ülkeleri tarafından 1 987 y ı l ından beri yürütülen; sağ
l ık l ı  plaj ,  bak ım i  ı ve kontrol ed i len bir çevreyi  s im
geleyen "mavi bayrak" projesi de bunun güzel bir 
örneğidir. Mavi bayrağı olan yerler ya da işle tmele
rin, u luslararası düzeyde kal i te l i  plaj ,  koy, göl ve mari
nalara sah ip olduğu anlaşı lmaktad ı r  (Turizm B akan
l ığ ı  1 998: ı 00) .  

B ütün bu  o lumlu  etki lerin in  yan ıııda; turizm, çevre 
bi l incini, sorumluluk duygusunu ve destİnasyon alanm
daki kaynakların ge l iş t i r i lmes i  ve korunması anlay ı
� ın ı  gel iş t İ rınekted ir (Pigraın 1 980: 500) .  Son olarak 
da, ıur izm iıı gel i� i ın iyle beraber; turizm bölgelerinde
ki, telekomünikasyon, su ve arı k  s istemleri ile hava
l i ınanları ve yol ların a l tyapısı sağlanmış olmaktad ır. 

Kitle Turizmin in  O lumsuz Etk i ler i  

Ekolojik bozulınalar, doğanın  verdiklerinden daha faz
lası ku l lan ı l ınaya başlandığı zaman görülmekte ve 
teknoloj ik imkanları ekonomik kazançlam dönüştür
mekte aşırıyu gid i ld iğinde ortaya ç ıkmaktad ı r  (Us lu  
1 996: 239). Bu  açıdan bak ı ld ığ ı  nda, t urizmi n var ola
bi lmesi için 'çevre ' nin varl ığı �art t ı r. Ne yazık  ki gü
nümüzde birçok turizm bölgesi, doğal kaynakları sı
nırs ızca ve taş ıma kapasi tes in in üzerinde kul lanarak 
fiziksel çevreyi  tahrip etmekted ir. B unun en öneml i  

nedenlerinden biri ise, dünyada ve Türk iye'de son 
yıl larda büyük geli şme gösteren k i t le turizm idir. Ki t le 
turizmini_n,  yerel toplumun sosya l ,  ekonomik ve kül
türe l  hayat ı i le  çevre üzerinde y ık ıc ı  ve ol  um s uz et
ki leri mevcuttur. 

Turi s t ler iç in fark l ı  çek ic i l iğe sahip olan ve deği 
ş ik fiziksel öze l l ikler taş ıyan Mald iv  Adalarıyla ,  Ne
pal ' i n  durumu bunun güzel b ir  örneğidir. Şöyle k i ,  
Maldiv adalaı·ına 1 972 y ı l ında sadece l OOO turist ge
l i rken, bu sayı 2000 y ı l ında  467 .200 'e  u laşmışt ır. 
Ne pal 'de ise 1 962 'de 6 1 79 k iş i  olan t urist sayıs ı ,  
200 1 y ı l ı nda 298.456 (sadece hava yolu i le gelenler) 
ki�i olmuştur. Bu durum iki  ülkenin  u lusal ekonomi
sinde önemli bir gelir kaynağı yaratmasına kar�ın, baş
ta su ve hava kirl i l iğ i  o lmak üzere çok ciddi çevresel 
sorunların ortaya ç ıkmasına neden o lmuştur. Yani ,  
her ik i  ülke ekonomisinde de öneml i  kazançlar sağ
lanırken, ekolojik açıdan bir i flas yaşanmıştır (Brown 
ve Diğerleri 1 997: 549-552). Bunun sonucunda, 1 994 
y ı l ında Ne pal '  i gezen tur i .  tl er arasında yapı lan b ir  
araşt ırma da;  t uristlerin % 60'n ın  harcad ık lar ı  para
n ın doğal çevrenin korunmasına yöne l ik  ku l lan ı l ırsa 
% 5 veya % 1 O daha fazla ücret ödemeyi kabul ert ik
leri ortaya çıkmışt ır (Çakılcıoğlu 2001 : 5 ) .  

Bu aç ıklamadan sonra, ki t le turizminin fiziksel çev
re üzerindeki olumsuz etk i lerin i  şu şekilde i fade et
mek mümkündür (Kozak ve Diğerleri 2000: 1 05 ; 
Lickorish, Jenkins l 997: 89-90) :  

Turistik yerle� im doğal çevreyi  tahrip etmekte ve 
fiziksel dengeyi bozınaktad ı r. Örneğin ,  yerel ç iftçi 
lerin ve köyleri n iht iyacı o lan su  kaynaklarımn, tu
rist ik otel ler ve go lf  alanları n ın  ku l lan ımına yönlen
d iri lmesi ve bazı dağ l ık  alanlarda kayak rampaları 
için ormanl ık alanların yok ed i lmes i ,  toprak erozyo
nu i le  sel oluşumuna neden olmaktad ır. B i r  zamanlar 
i sv içre Alpler' indeki toprak kayması ve erozyon ör
neğinde olduğu g ib i .  Ayrıca, deni ze a t ı lan b ir  sayfa 
kağ ıt 2-3 hafta , bir teneke kuru 1 00 y ı l ,  plast ik ş işe 
400 y ı l  yok olmadan ka labi lmektedir. Her y ı l  Akde
n iz ' in su larına 550 ton böcek öldürücü i laç karış
ımıktadı r  (Ünal 1 990: 1 2). 

Turizm ikinci olarak, turistik bölgelerde artan kent
leşnıeyle birl i kte, yerleşime açı l ınayacak bölgelerin 
yerleş ime aç ılmas ına ve arazi spekülasyonlarına ne
den o larak, doğal manzaranın bozu lmas ına yol aç
maktad ır (Güler ve Diğerleri 200 1 :  23) .  Bu durum
da, k ıy ı lar yağmalanarak doldurulmaya başlanmakta 
ve kıyı-körfez kirl i l iğ i  oluşmaktadır. Sonuçta, öneml i  
t urizm merkezleri ü lkemizde o lduğu g ib i beton 
kentler görünümünü almaktad ı r. Geçmişte İ spanya 
sahi l lerinde, günümüzde Kuşadası, Alanya, Feıh iye'de 
olduğu gib i .  
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Ayrıca, t u rizmin  gel i �ınes iy le  beraber ik inc i  konut  
yapı ın ı  ve sat ı ı ı  a l ı ın ın da da a rt ı ş l ar söz konusu o l
makta ,  bu i se t urizm böl ge ler indek i yerel e konom i
ler ü zerinde o lumsuz etk i l er meydana get i rmekted i r. 
B üyük kapas i te l i  tur izm yat ı rı ml ar ı  i le yarışanıayan 
ve herhang i  bir t u rizm gel i ri o lmayan yerel hal k ı n .  
raa l i yette b u lunduğu tarl a a lan ların ı n  zamanla  aza l 
mas ı , o bölgede yaşayan insan lar ın  ekonom ik aç ıdan 
marj ina l  duruma ciliş ınes ine neden o l maktad ı r. 

Üçüncü o larak tur izm,  tar ih i  S iT a lan l ar ı n ı n  mad
dese l  o larak k i rlenmesine ve tar ih i  b l ı n t ı lar  ü zerine 
gecekondu, gökdelen ve buna benzer yapı l aşmalar 
yapı l ınas ına neden olmak tad ı r. 

Dördüncü o larak,  t u rizm mevsim i nele nüfusun be
l irl i bölgelerde yoğun laşması sonucu, a l tyapısı  yeterl i 
o lmayan yörelerde, rur is r ik  ına l ve h i zmet ler in ü re
t i m  ve tüke t i m i nden arta ka lan z:ırarl ı :ırt ık l :ır. çok 
öneml i  çevre sağ l ı ğı sorun lar ına yol  açab i l mekted i r. 
Turist ler in ku l land ığ ı  ve f:ı:ı l iyeı iç inde bul unduk ları 
a lan lardaki  çöplerin.  ç i rk in  b i r  şek i lde aç ıkta b ı rak ı l 
nıası veya otel  v e  tat i l  köylerinden çevre sağ l ı ğ ın ı  
zarara uğratabi l ecek a t ı k l a rı n  elen i ze vb.  yerlere bo
şa l t ı l ınası  çevreyi o lumsuz yönde e t k i l eyerek,  bu 
bölgelerdeki  ekoloj i k  dengey i bozmaktad ı r  (Çevre 
Sağ l ı ğ ı  Da ires i  Başkan l ı ğ ı  2003 : 2) .  Ayrıca, yüzey
sel şek i lele p laj o larak k u l l a n ı lan  sah i l  su ları y l a, ye
ral tı su ların ın  tümünü kapsayacak boyutta olan su k i r
l i l iğ i :  o bölgedek i insan sağl ığ ın ın ,  ba�ta bağ ı ı·sak en
feks iyon ları o l mak üzere çeşit l i  e n feksiyon hasta l ık
larına yol  açarak teh l ikeye g i rmesine yol  açmaktad ı r. 

Turiznı i n  el iğer b i r  o l umsuz e tk isi  i e ,  gürül tü  k i r
i i l  iğ id i r. B i r  ı urizm böl ges indek i ,  ha vanlan l a rı nede
n iy le  uça k la rı n  i n ip-ka l k ı ş ı ,  yoğun trafiğ in  ııeclen o l 
duğu gürül tü  ve  s ık ı � ık l ı k  ve bölgede turizm yatırım la
r ından dolayı yapı l a n  inşaat  çal ı �nıa ları , çevreyi  ra
hat s ı z  ed ic i  bir unsur o larak karş ı m ıza ç ı kmaktad ı r. 
Son olarak, tu r is t ik  b ina ları n .  yapı l a rı n  uygun b iç im
e le  inşa  ed i l memesi ve bu t ü r  ge l işmeler; heyel a n la 
ra, sel lere ,  doğal d renaj kanal ları n ın y ı k ı l masına v e  
b i t k i  örtüsünün yok o l ması  son ucu, neh i r  v e  deniz 
k ı y ı s ındaki  a lan lar ın  çökmesine neden olmaktad ı r. 

VERi VE YÖNTEM 

Çal ışman ı n  yönte m i ,  l i tera tür  t aramas ına clay:ıncl ı rı 
l arak i k i nc i l  ver i ler in  k u l l a n ı lmas ı  i le o l uşturu l m uş
l ur. K i t l e  t u rizmi n i n  çevre üzer indeki o lası e tk i ler in i  
ortaya koymak iç in  örnek l e ın o larak seç i len  Bodrunı 
yöresine a i t  i s tat is t i k i  ver i lere �u şek i lde u la� ı l m ı şt ı r: 
Yöreye gelen yerl i ve yabancı  toplanı LUr İs t  sayıs ı  i lc 
turizm belge l i  tesis \' e yatak sııy ı� ı 'na ai t  b i lgi ler M uğ
la İ l Turizm M üdürl üğü veri ler inden, tar la a lan ları 
i le bi lg i ler  İ l Tar ım M üclürl üğü ' nden,  çöp m i k tar ları  
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ve i mha b iç imine ait  veri ler Bodrum Beled iye B aş
kan l ığ ı ' n ı n  i l g i l i  kayı t l ar ından ve yapı lan  mü lakat
l arclan ve son olarak cia B od rum yöres i nde en  ka la
ba l ı k  ve çek i c i l iği en yüksek olduğu d üşün ü len a l t ı  
n umune nokta ı ncla k i  bakteri  durumunu gösteren 
den iz  suyu örnek leri n i n  m ikrob iyoloj i k  anal iz  so
n uç la rı da M uğla  Val i l iğ i ' nden a l ınan i z i n  üzeri ne İ l 
Sağl ı k  M üdür lüğü'nden e lele ed i l m i� t i r. A l t ı  n u m u 
n e  noktas ı ndaki  i ndika törler i ç i n  gere k l i  k ı yaslama
nın yap ı lab i l mesinde 2000 ve 2002 y ı l lar ı na ai t  ve
ri ler yeterl i görü l ürken . son y ı l la r:ı a i t  gel işmeyi  gös
termek açı s ından çal ı şma veri ler i  J 995-2002 y ı l l an 
i le  s ın ı rland ı rı l m ı şt ı r. 

ANALiZ SONUÇLARI 

A ra�r ı rma sonucunda e l ele  ed i le n  bu lgu lara göre, k i t 
l e  tur izmi yöre üzeri nde çevresel aç ıdan o lumlu  e tk i 
lerelen çok ol umsuz etk i ler  meydana get i rnıekıeclir. 
Şöyle k i , k i t le t urizm i n i n  Bodrum yöresi nde çevreye 
i l i şk i n  iki o l u m l u  etk i meydana get i rd iğ i  görü l müş
tür. Bunlardan birincisi .  tur izmin yok olacak ya da bo
z u l ınaya yüz l ll lacak a rkeo laj i k  ve tar ih i  a lan lar ı n ,  
an ı t ların v e  yapı ları n  korunması na ve restore ccl i l ı ncsi
ne i mkan sağlaması  kapsa m ı nda, B adrum 'da bulu
nan, Karia dönemine ait  Myndos ören yeri i le M .Ö. 335 
y ı l ında yapı lan  A n t i k  Tiyatro a lan ları n ın restore eeli 
lerek tekrar t ıır izme bzancl ı rı l nıas ı d ı r  ( Bodrum B e 
led iye B:ı�kanl ığ ı  2003) .  Ayrıca, y i n e  Karia döne m i n
den kalan Hal ikarnas, Rodos Şövalyeler inclerı ka lan 
Ka le  ve S t .  Petrum Şatosu bu bağlanıda r urizme h iz
met eden tarihi ve arkeolaj ik değerlerd i r. İ k inc is i  ele, 
tüm t u ri zm a lan ları n ı n  daha tem iz  ka l ınas ı  amacıy la  
ge l i şt ir i len mavi  bayrak projesi  kapsam ı nda, Bodrum 
bölgesinde 2002 y ı l ı  veri ler ine göre, mavi  bayrağa sa
h i p  20 plaj ve 3 marin:ıya sahip olunmas ıd ı r  ( Muğla 
Turizm İ l Müdürl üğü 2003 ).  

Yapı lan ça l ı �ınada. k i t le  turizm in in  Bodrııın bölge
sinde çevre açıs ından dört o lumsuz etki meydana ge
t i rd iğ i  tespi t  ed i l m iş t i r. Bun lardan i l k i ,  bölgeele ILI
rizm i n  gel i � i m i ne para le l  o larak, artan kent le�me ve 
arazi spekü l asyonlar ı  sonucunda, Bodrunı ve k ı y ı la
r ın ın beton b ir  kent görünümü a lmas ı d ı r. 1 995 y ı l ı n
da 96 o l an t ur izm belge l i  tes is  say ı s ı n ı n ,  % 80 ora
n ı nda art arak 2002 y ı l ı nda  1 73 ' e  ç ı kması  bunun b ir  
göstergesid i r  ( M uğ l a  İ l Tur izm Müdür l üğü) .  

İk inc i  olarak,  k i t le turisı hareket leri sonucu tarl a :ılan
ları , ik inc i  kon u t ,  tat i l  köyü,  ote l  ve pans iyon yap ı m ı  
y a  d a  yol  aç ı l ması g ib i  nedenler le aza l maktad ı r. B u  
i se bö lgen i n  ekonomik,  k ü l t ü re l ,  sosyal v e  e n  önem
l i s i  ele çevresel ko�u l la rı nı o lumsuz yönele e tk i le
mekted i r. Şek i l  1 ve 2 ' cle ,  1 995-2002 y ı l l arı aras ı nda  
Bod ruın · ::ı  gelen  top lam t u ris t  s:ıy ı l a rı ,  tur izm bel ge-
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l i tesis lerdeki yatak say ı l arı , turizm belgel i tes is sa
y ı ları ve tarla alanların ın  hektar olarak miktarsal de
ğ iş imi  gösteril m ekted ir .  Görü ldüğü ü zere, Bad
rum 'da turizmin gel işimine paralel olarak, 1 995-2002 
yı l ları arası nda gelen turist ,  tesis ve yatak sayı ların 
da b i r  art ı ş  söz konusu o lurken, ek iın-dik im faal iye
t inde bul unulacak tarla alan larında gözle görü lür bir 
aza l ı ş ın yaşandığı  dikkat i  çekmektedir. 

Üçüncü olarak, B adrum 'da nüfusun turizm mevsi 
m i nde çok fazla say ıda artması ve  a ltyapı yeters iz l i 
ği sonucu, çöp m iktarları nda büyük biJ· artı ş  yaşan
makta ve sağl ık l ı  bir şek i lde imha edi lememekted ir. 
Şek i l  3 ve 4'de, Bodrum 'a 2002 y ı l ı  iç inde gelen top
lam turist sayıs ının ayiara göre dağı l ımı  ile yine Bad
rum Belediye's i  tarafından 2002 y ı l ında toplanı lan 
çöp miktarların ın ay l ık  ge l iş imi  göster i lmektedi r. 
Dikkat edi leceği üzere, çöp miktarındaki art ı ş  turist 
sayıs ın ın art ı şına paralel olarak artmakta ve turist in 
en yoğun olduğu Ağustos ay ında ise en yüksek dü
zeyine ç ıkmaktadır. Badrum 'da y ı lda ortalama ola
rak 24 ton çöp toplanmaktadır. Bun ların % 0.6's ı  
t ıbbi , % 99.4 ' ü  ise normal at ık lardır. % 99.4 ' lük  bir 
o ra na sah ip  o lan nonııal at ık ların % 24 ' ü  geri kaza
n ı labilmekted ir. Herhangi bir imha şekl i  söz kon usu 
olmanıakla birl i kte, açık havada birikt irme ve ayık
lama biç iminde b ir  imha yoluna gid i lmekted ir  (Bod-

Şekil / .  Bodnıın " a  gden toplanı ıuri�ı say ıs ı  ( b i n  k i ş i )  i le turizm 
bt'lg<!li ıe,islenkki yatak '<ıyıs ının y ı l lara göre dağ ı l ını ı.  
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Kaynak: lviuğla İ l Turizm M üd iirl üğü 1 <.195-2002 y ı l ı  verilerinelen 
yararlanı larak clüzeııl�nnıi�ıir. 
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Kaynak: M uğla İl Turizm i'vliidlirlliğu 1 ')')5 -2002 yı l ı  veri lerinden 
yararlanı larak cllizenleııııı işr ir. 

Şeki/ 3. 2002 y ı l ı nda Bodrum·a gelen toplanı turisı sayısının 
"' bra �i>rc dağ ı l ı ın ı  ( bi n  kişi) .  
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Kaynak: Muğla İ l  Turizm Miidürlliğii 1 <J95-2002 ) ı l ı  verilı.:riııden 
yararlanıl arak düzenlenmiştir. 

Şeki/ 4. 2002 y ı l ında Bodruın Belediyes i " ncc toplanan çöp 
m ik t arın ı n  ayi ara göre dağ ı l ı ın ı ( ton) .  

Aylar 

• 

__________________ _j 
Kaynak: Bodruın Be lediye Ba�k:ın l ığ ı  2002 y ı l ı  vcrilcrıııden 

yararlanılarak düzenlenın iştir. 

rum Be lediyesi 2003). Bu ise,  çevre ve insan sağl ığı 
aç ı s ından o lumsuz bir  etki yaratmaktad ır. 

Dördüncü olarak, deniz suyuna kanal izasyon sula
rın ı n  ve tüket imden arta kalan at ıkların karışması so
nucu o luşan su k irl i l iğ i  kapsamında; turizm açıs ın
dan büyük önem taş ıyan Badrum 'da, sudan bulaşa
bi lecek enfeksiyon hasta l ıklarında özel l ik le  yazın 
görülebi lecek art ı ş ın  nedeni o larak, plaj olarak kul
lan ı lan deniz su larındaki kol i form bakteri lerin sayı
s ındaki art ı ş  gösteri lebi l ir. 

Kol iform bakteri ler bağu·sak orij in l i  o lup ,  su ları n 
insan ya da s ıcak kan l ı  hayvan d ışkı lar ı  i le k i rlet i ld i
ğin i  gösteren b i r  parametre n itel iğ indedir  ( Besler 
2002: 1 8) .  Kol iformlar, 35-370 C'de 48 saat iç inde !ak
tozu fermante ederek gaz oluşturan, aerobik ve fakül
ıat i f  anaerobik, gram negat i f, sporsuz, çomak şekl in
dek i bakteri lerd ir  (Eaton ve Diğerleri 1 995:  9-66) .  
Fekal kol iform, toplanı kol iform 'un b i r  a l t  grubu olan 
ve 440 C 'de gaz üreten kol iform bas i l l e rine verilen 
add ır  (Co l l ins ve Diğerleri l 998 :  493 ) .  Ko l i formla
rın suda bel i r l i  bir değerin üzerinde bulunmas ı ;  o su
da patojen organ izmaların teh l ike l i  bir di izeyde o l 
duğunu ve  bu sudan t ifo, d izameri , kolera ve sarı l ık 
gibi bazı hasta l ıkların bulaşabileceğin i  gösterir ( Bu 
han, Y ı lmaz 1 998:  68 ) .  

Rek.reasyon amacıyla ku l lan ı lan k ıy ı  ve den i z  su
larının sağlaması gereken maksimum standart değerler; 
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Tllhlol .  Badrum i lçesinden seçilen numune noktalarındaki deniz suyu örneklerinin m ikrobiyolojik analiz sonuçları ( Koloni/ 1 00 ııı l ) .  

Tarihler 1 4.05.2000 14.05.2002 02.07.2000 02.07.2002 08.10.2000 08.10.2002 

Indikatörler 

Numune Noktast Toplam Fe kal Toplam Fekal Toplam Fekal Toplam Fe kal Toplam Fekal Toplam Fekal 

K. form K. form K. form K. form K. form K. fomı K. form K. form K. form K. form K. form K. form 

Torba 1 80 1 00 200 70 750 400 350 1 80 250 1 00 250 140 
Bardakçı  1 90 1 1 0 1 50 450 90 400 280 400 1 00 1 50 1 00 
Sea G. Plajı 280 1 00 1 50 60 1 00 60 300 1 80 300 40 
Mi lta Tatil Köyü 400 200 500 200 750 400 300 1 00 250 1 00 250 1 80 
Badrum Resort Otel 200 90 400 250 1 50 50 1 50 70 
Magic life 200 60 200 1 00 1 60 70  300 180 1 00 70 1 00 70 

Kllylllık. Muğla ii Sağ l ık  Müdürlüğü 2000 - 2002 yı l ı  verilerinden yararlanılarak clü7�nlenıııi�tir. 

Avrupa Birliği (AB ) için, toplam kol i form (KOB/ 1 00 
ml )  parametresi iç in 500, fekal kol iform (KOB/ 1 00 
ml )  parametresi iç in  1 00 kabul ed i lmiştir. Türk iye 
iç in  ise, toplam kol i form ( KOB/1  00 ml )  parametresi 
iç in  1 000, fekal kol i form ( KOB/ 1 00 ml )  parametresi 
iç in  200 ' dür  ( Kuloğ lu  1 999: 1 392) .  Bu bakımdan kı
y ı  k i rl i l iğ i  ve den iz suyu anal izlerinde kol iformların 
kul lan ı lması standart b i r  yöntem halini a lmışt ı r. 

Tablo 1 'de, Bodrum bölgesinden mavi bayrak kanı
panyası çerçevesinde seçilen 6 adet örnek numune nok
tasından al ı nan mikrobiyoloj ik  parametreleı-e i l işkin 
değerler gösteri lmektedir. Bu bölgelerde, 2000 ve 2002 
y ı l l arında kış ayianna göre, yazın elde ed i len kol i 
form değerlerin in  turizmin yoğunla�masına bağl ı  ola
rak fekal k i rl i l i k  art ı ş ına yol açtığı aç ıkça görül mek
tedir. Çünkü, Torba (Temmuz 2000), Bardakçı (Tem
muz 2002), M i lra Tat i l  Köyü (Mayıs-Temmuz 2000) 
ve Bodrum Resort Ote l '  de (Temmuz 2002) standart 
değerlerin üzeri nde sonuçlar bulunmuştur. Sea Gar
den Plaj ı  ve Magic Life'da ise, elde edi len değerlerin 
(Temmuz 2002) Türkiye standartlarına uyduğu ancak 
AB standartları n ın üstünde o lduğu görülmektedir. 

Ayrıca Şeki l  5 ,  6 ve 7 'de, yaz ayları ndaki toplam 
ve fekal kol i form bakteri sayısındaki art ış ı  göster-

Şekil 5. 13arclakçı Koyu'nda sayıını yapı lan bakterilerin ayiara 
göre dağ ı l ım ı .  

Koyı1<ıı.. Muğla i ı Sağl ık  tvl üdürliıği i 2000-2002 yı l ı  verilerinden 
yararlanı larak diizeıılenıniştir. 
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Şekil 6. Bodruın Resort Otel'de sayıını yapılan bakteri lerin ayiara 
göre dağı l ı  ın ı .  

Kaynak: M uğla i i  Sağlık 1\lüdürlüğii �000-2002 y ı l ı  veri lerinden 
yararlanı larak düzenlenın iştir. 

Şekil 7. Magic Life'da sayı ın ı  yapılan bakterilerin ayiara göre 
dağı l ımı .  

Kllynak: Muğla l l  Sağ l ık  Miidürliiğü 21HJ0-2U02 yı l ı  v�rilerinden 
yararlanılarak diizenlenın iştir. 

nıek amacıyla Bardakçı koyu, Bodrum Resort ve 
M agic Life Otel lerine i l i şk in 2002 y ı l ı  toplam ve fe
kal kol i form değerlerini n  ayiara göre dağ ı l ım ı  göste
r i lmekted ir. Turizm sezonunun en yoğun olduğu Ha
zü·an-Temmuz-Ağustos aylarında, üç bölgede de top
l anı ve fekal kol i form bakterileri say ı lannın yüksel
diği görül mekted ir. Yani, kı� ayiarına göre yaz ayla
rında, kitle turizm hareket lerin in  arı ış ına paralel ola
rak, deniz suyunda bir k i rlenmenin söz 1-,onusu ol
duğu ortaya çıkmaktad ı r. Dolayıs ıyla, Bodrum 'da 
deniz  suyu ve kıyı lar turizmin mevsimsel yoğunlaş-
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ımısına bağl ı  ol::ırak kirlenmekte, doğal çevre de bun
dan olumsuz bir şek i lde etk i lenmekted i r. 

SONUÇ 

K itle turizmin in  çevre üzerindeki olası etki lerin i  gös
rcrınek amacıyla yapılan çal ışmada, Türkiye 'n in  en 
çok turist a lan ve dolay ıs ıyla da çevresel aç ıdan bo
zu lma s inyalleri veren Bodrum yöresi incelemeye 
a l ın mışr ı r. E lde edi len bulgular ış ığ ında ortaya ç ıkan 
sonuç şudur: K it le turizmin in  yaygın laşmasıyla be
raber, Bodrum yöres in in  çevre sorunların ın  g iderek 
artacağıdır. B u  durumda bölgenin arazi ,  su ve bi tki  
örtüsü g ib i  ekoloj ik  unsurların ın bozulması ve çev
renin kirlenerek yok olması ,  yörenin çekici l iğ in i  kay
betmesine yol açacakt ır. 

Yörede faal iyette bul unan turizm iş letmelerindeki 
yönetici ve personel i le  turiste ve turizme h izmet sağ
layan tüm meslek kol larındaki k i ş i lerde çevreyle du
yarl ı  bir tur izm b i l inc in in  o lu�ması gerekmekted i r. 
Yörede artan kentleşme sonucu oluşan çok sayıdaki 
ik inc i l  konutun, yazları bir ay süreyle ku l lanım ları 
hem çevre hem de ülke ekonomisi açısından bir kayı p
tır. İyi bir planlama yapılmadan, büyük yat ırımlar so
nucu yapı lan, atıl bekleyen ve yöreyi beton laşr ıran bu 
konutların, turizmin h izmetine sunularak hiç olm;.ıZ
sa ekonom ik yönden bir fayda sağ lamaları iç in  özel 
sektör ve kamu işbirl iğinde girişimlerde bulunulmal ıdır. 

Gel işmiş ü lkelerdek i benzer turizm i ş letmelerinde 
olduğu g ib i ,  yörenin içme suyu, kanal i zasyon, atık 
su  arı tma, çöp toplama vb. al tyapı yat ırımların ın  bir 
an önce tamaml::ınması gerekmekted i r. Bu bağlamda 
ilk yapılması gereken şey, Bodrum Belediyesi ve i l 
g i l i  bakan l ıklar aras ında kurulacak koord inasyon i l e  
çöplerin, kat ı ve s ıv ı  at ık ların çevre ve  i nsan sağl ığ ı  
açısından uygun biç imde toplanmas ı ,  i mha edi lmesi 
ve geri dönüşümünün sağlanması için, Bodrum'a  bir  
çöp fabrikas ının kuru l masıd ı r. Ayrıca, mavi bayrağa 
sahip plaj sayısı 20 ve marina sayısı 3 olan Badrum 'da; 
havanın,  suyun, gürü l tü  k irl i l iğ in in ,  çöp ve d iğer 
çevresel sorunların kontrol ünün daha iyi ya]Jı labi l 
mesi iç in  mavi bayrağa sahip pl:.ıj, koy ve marina sa
yısı art ı rı l mal ı cl ı r. 

Bodrum gib i  den iz-güneş-kum 'a sah ip  geleneksel 
cazibe merkezlerinden uzaklaşma yönünde bir eği
l im olduğu günümüzde, sektör yönet i c i lerin in  ve 
bölge halk ının yörenin rekabet ede b i l i rl iği  aç ıs ından 
yukarıda bel i rt i len unsurlara azami d ikkat etmesi  ge
rekmektedir. Sonuç olarak; gelecekte ü lkeler ve tu
rist ik  yöreler, çevre standart larına uygunluk ları i le 
değerlendir i lecek ve doğaların ı  bozmadan koruyabi
len ler, dünya tur i zm hareketleri nden o ölçüde karlı 
ç ıkacaklard ır. Turizmin bugüne yöne l ik  sadece gel i r  

get iren b i r  faal iyet olmadığı,  gelecek kuşakların eko
nomik refah ve mut lu luğunun sağ lanmasında çok 
öneml i  bir görevi üstlend iğ i  unutu lmamal ıd ı r. 
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Fu arl a rı Üzeri ne  Bir  i n c e l eme 

Nazmi KOZAK 
Anadolu Ü niversitesi Turizm ve Otel lşletmeci l i(l i  Yüksekokulu 

ÖZ 

Fuar lar, satış tutundurma karma elemanlar ı  içerisinele a l ıcı ve satıcıları ticari bir ortam içerisinele b i raya getiren tek öz
gün tutundurma aracıdır .  Bu çal ışmada, Türkiye'de son beş yı ld ır  d üzenli  olarak gerçekleştir i len Doğu Akdeniz U lus
lararası Turizm ve Seyahat Fua r la r ı 'na katı lan turizmle i lg i l i  kurum ve kuruluşların ürün a lg ı lamalar ına yönel i k  de()i· 
şimleri  ortaya çıkarmak ıı macıyla yürütülen incelemenin sonuçları yer a lmaktad ı r. Çal ışmacia veri aracı o larak fua r  
kata loglar ında k<ıt ı l ımcı lar la i lg i l i  yer a lan açıklamalardan yararlan ı lmıştır. Inceleme yöntemi olarak içerik ana l izin
den yarar lan ı lmıştır .  Katı l ımcıların ortak ürün alg ı lamaları olarak  " mekansal tan ımlama",  " ü rü n/hizmet çeşit leri ve 
farklı laştı rma",  "kapasite tan ımlama" i le " işgücü hizmet kalitesi tan ımlama "  özel l i kleri baz a l ınmıştır. Ürün özell ik
lerinin y ı l lar, faal iyet gösteri len i l ler, çal ışma a lan ları, çal ışma alt  a lan ları  ve çal ışma dal ları it ibariyle de()işimleri ana
l iz  edi lm işti r .  Incelemeden sonuç olarak, katı l ı mcı kurum ve kuruluşlarca ürün özel l ik lerine i l işk in a lg ı l amalar ın ge
nel  olarak farkl ı l ı k  gösterdi()i anlaşı lm ıştır. 
Anahtar sözcükler: Pazarlııma, satış tutundurma karma elemanları, ürün özellikleri, ticari fuarlar, fuar kataloğu, Tüıkiye. 

GiRiŞ 
Ticari fuarlar satış tutundurma karına e leınanları ara
sı nda yer a l ı r  ( Tck 1 999; Odabaşı  ve Oynıan 200 1 ;  
Yükselen 2003). Tek ( 1 99 1 ), sa t ı �  tu tundurma çaba
larını "k iş isel sat ı� ,  hal kla i l i�k i ler ve rek lam d ışında
k i .  t üket i c i  ve kat ı l ı mcı ların satın almasını  harekete 
gcç i ımeyc ve arac ı ların etk in l iğ in i  art ırınaya ve özen
dirmeyc yönel i k  sürekl i l i k  göstermeyen, kısa dönem
de sat ı n  a l nıayı  teşv i k  ed i c i ,  kend i ne özg ü t ut u nd u r
ma ve sa t ı ş  çabaları", o larak t a n ı m lamaktad ı r. Sat ış 
tut undurma karına eleman l arı , tüket ic i lerle i let işim k ur
ma ve firmal arın ba�anl ı  b ir  pazarlama etk in l iği i ç i n 
de o lmal arı iç i n  ortaya ç ı k m ı ş  uygu l :.ıın:ılard ı r  (Fi l l  
1 995; Coulson-Thomas 1 985) .  

Turizm sektöründe hede f  k i t leyi  o l uş turan t ü ket i 
c i lere ulaşma konusunda çeş i t l i  araçlar k u l l a n ı l ır. 
Diğer pek çok sektöre karş ı l ı k  t u r izmde dağı t ı m  ka
nal l arı tersine i ş leyen b ir  içeriğe sah i p t i r. Bu al anda
k i  dağ ı t ı m  kanal ları ; doğrudan ve dolay l ı  olmak ü ze-

re i k i ye ayrı lması n ın yan ıs ıra; dolayl ı dağı t ı m  kanal
lar ı  da kend i arasmda çeş i t l i l i k  göstermek ted ir. Tu
r izm sektöründe t üket ic i lere arac ıs ız  u l aşınanı n yön
temleri ,  d iğer pek çok sekıörde ol duğu g ib i  mektup, 
e-posta,  i nternet, bas ı n  bü l tenler i ,  reklam, k i ş i sel  sa
t ış ve t icari  fuarlar şek l i nde s ı ra l anmaktad ı r. 

Fuarlar, bütü n sat ı ş  tu tu ndurma araç l arı  i çeri  i ı ıde 
a l ıc ı  ve sat ıc ı ları t icari bir ortam içeris inde b iraya ge
t i ren tek özgün tu tundurm a  arac ıd ır  (Jasın i n  1 99�; 

Tek 1 999). Ticari fuarlar, tüket ic i  ve aracı l arl a doğru
dan ü s t  düzeyde i le t i ş i m  k u rımı ol anağı veren etkin
l i k lerdir  (Velarde J 988; A l l wood ve Montgoınery 1 989: 

Hasol 2002). Karş ı l ı k l ı  etk i leş i m i n  eşi t l i k  iç inde o luş
tuğu varsayı lan bu tan ı t ım yöne l i m i nde d iğer tan ı t ı m  
v e  i le t i ş i m  yöntem ler inde y e r  al  maya n veya eksik 
yer a l an üç boyu t l u l u k ,  yüzyüze i l e t i ş i ın i n  yamsıra 
k ısa b i r  süre iç ind e  hedef k i t l e  i l e  yaşamın yoğun i le
t i ş i m  fuar kat ı l ı m ı y l a  önem l i  bir ayrıcal ı k  yanıtnı ak
t:.ıd ı r  (Gapalak.rishna ve L i l ien 1 995) .  
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Özel l i kleri i t ibariyle çok öneml i  b ir  satış tutundur
ma karına e lemanı olmasına karş ı l ı k  t i cari fuarların 
pazarlama l i teratüründe yeterl i ö lçüde yer a lmad ığı 
anlaş ı l ınaktad ır (Monye 2000 : 1 1 8 ).  U lusal pazarla
ma l i teratüründe ise t icari fuarlanı yöne l ik  çal ışma
ların yok denecek kadar az olduğu saptanm ışt ır. 

Bu çal ı şmanın hazırlanınas ındaki başl ıca amaç, 
Türkiye' de tur izm iş letmelerin in  turist ik ürünlerin 
özel l i klerine yönel ik yaklaşımlarını ortaya çıkarmak
tad ır. Ticari fuar katalogtarın ın  veri kaynağı o larak 
e le al ı nmasını n  gerekçesi ise,  katı l ımcı katalogları
nın esas i t ibariyle sahip oldukları önemden kaynak
lanınaktadu·. Sektör içi ve dışından yapılacak bi lgi ta
leplerin in karş ı lanmasında, gelecek iç in  olduğu ka
dar, geçmiş dönemler için de bilgi bankası konumun
da olmaları ,  fuar kataloglarında yer a lan b i lg i lerin 
önemin i  arr ı rmaktad ır  (A I Ies 1 973 :  1 5 ).  

TiCARi FUARLAR 

Ticari fuarlar, yukarıda açıklandığı üzere, tüket ic i  ve 
aracı lada doğrudan i le t iş im kurma olanağı sağlayan 
etkinl iklerd i r  ( Lang l 959; A l lwood ve Montgoınery 
l 989). Velarde ( 1 988)  t icari fuarları i lg i l i  sektörde 
faal iyet gösteren fi rmaların kendi ara larındaki i le t i 
ş im  olanaklarını  art ı rmayı aınaçlad ığıru vurgu lar
ken; 1-Jasol (2002) i se t icari fuarları tüketici lerle i le
t iş itnin en üst düzeyde yaşandığı  ortamlar olarak ele 
a lmakrad ı r. Öte yandan potans iyel t üketici lerin yeni 
bir ürünle i lg i l i  davran ış ların ı  ölçınede ve test etme
de öneml i  bir süreç olarak gören yazarlar da bulun
maktad ır  (Gapalakriskna ve L i l ien l 995). Li teratür
de gene l kabul gören yaklaşıma göre t icari fuarlar, 
iş letmeler aç ıs ından hem yeni ürün lerin i  tanıtma ve 
hem de mevcut ürünleri hakk ında tüketici ve arac ı
Iann soru ve sorunlarını  d in leme ve yan ıt lama olana
ğının sağlanınası bakımından öneml idir (Tek 1 999). 

Ticari fuarlar; bi.r işletmenin veya kuruluşun ınal ve 
hizmetlerinin,  hedeflenmiş  bel irl i bir zaman ara l ı 
ğında sergi lendiği, sat ıcı tarla aracı ların karşı karşıya 
gelerek bilgi a l ı şverişinde bulundukları ortamlar ( Ünal 
1 994), olarak tan ım layan yazarların yanısı ra ,  27 .06. 
2002 tarih ve 24092A say ı l ı  Resmi Gazete 'de ya
yı mlanan "Y urt İçeris i nde Düzenlenmesine Dair Yö
ııetmel ik"in 5. Maddesinde fuarlar; " t icarete konu ınal 
ve hizmetler ile tarım ve sanayi ürünlerine i l işkin tek
noloj i k  gel i şmelerin, b i lg i lerin ve yen i l ikterin tanı
t ım  amac ıyla sergi lendiği ,  yurt içi ve u l uslararası  dü
zeyde b i lg i  al ışveri ş i ,  tekn ik işbir l iğ i ,  geleceğe yö
nel ik t icari i l i şk i  kurul ması ve ge l i ş t ir i lmesi  olanak
ların ın  sağland ığ ı ,  . . .  fuar organizasyonlarında dü
zenlenen, tarih ve süre leri önceden bel i rlenen orga
nizasyon l ar" şek 1 inde tan ım lanmaktad ır .  
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Ge l i şimi  
Ticari fuarların tarihçesi incelendiğinde, geçmişini es
k i  Mısır'a kadar götüren yazarlar bulunmaktadır (Çağ
lar ve Özcömert 2002: 1 2 ).  Orta Çağ Avrupası ' nda 
düzenl i  olarak r icaret amacıyla gerçekleşt ir i len top
l an ınalara rastlannıaktad ır. Bununla  bir l ikte K üçü
kerınan (2002),  t icari fuarların esas i t ibariyle En
düstri Devrim i 'n in  sonuçlarından b i ri o lduğunu i leri 
sürnıekte ve Endüstri Devrimi  'n in  t icari fuarlara içe
rik ve kapsam kazandı rd ığ ın ı  vurgu lamaktadır. 

XVII .  yüzyıldan sonra fuarlar "eğlence" kavramı i le  
birl i kte anı lmaya başlanmış ve bazı örneklerde o ldu
ğu gibi  "eğlence" boyutu  daha ağır  basmışt ır  (Çağlar 
ve Özcöınert 2002). 1 9. Yüzyı lda Endüstri Devri m i  'n in  
erkisiyle giderek yaygın laşan fuarların esas ge l i ş im i  
20. Yüzyıl i le birl ikte ortaya çıkmıştır ( İTO 1 977). G ü
nümüzdeki anlamıyla fuar sektörü son hal ine, geçt i 
ğ imiz 30-40 y ı l  içeris inde gerçekleşt ird iğ i  a t ı l ınılar
l a  ulaşmışt ır (Çağlar ve Özcömert 2002 ) .  İç inde bu
l unduğumuz dönemde t icari fuarların ve ziyaretç i ie
rin sayıs ı  i le  i ş  hacimleri öneml i  boyutlara u laşmış
t ı r. Örneğin 1 994 y ı l ında Avrupa'da 200 ülkede 1 1 00 
fuar düzenlenmiştir. İng i l tere 'de 1 99 1 - 1 996 yıl ları ara
sında düzen lenen fuarların 670 civarında olduğu ve 
bu etkinl ik lere 1 O mi lyona yakın ziyaretçin in  geldi
ği  hesaplanmaktadır ( Monye 2000). Öte yandan Al
ınanya 'da düzenlenen fuarlar hem say ı ,  hem katı lan 
firma ve hem de z iyaretçi say ı ları bak ı mından d iğer 
ülkelerden i leri durumdadır (Çağlar ve Özcömert 2002). 

Türkiye'de ise ilk fuar 1 863 y ı l ında i stanbu l 'da dü
zen lenen "Sergi- i  Umumi Osmani"dir  ( K üçükernıan 
2002). Bu sergiyi  izleyen uzun bir dönemde öneml i  
say ı labi lecek başka fuar düzenlenmez iken, 1 909 y ı
l ı ndak i "Bursa Sergi s i " ,  27 837 k iş in in  z iyaret ett iği 
bir etkin l ik ol muştur. Cumhuriyet Dönemi' ndeki i l k  
fuar ise, " İ zmir ikt isat Kongresi Serg is i "d i r. Bu ser
giye 1 44 üretici  kuru luş  ve g irişimci kat ı lm ışt ı r. İ k
t i sat Kongresi  Sergis i ' n in  görd üğü i lg i  üzerine deva
mı  n i te l iğinde olmak üzere l 92 7 ' de "9  Eylü l Sergi
si" adıyla ,  sonraki y ı l l arda İzmir Enternasyonel Fu
arı 'n ın  ilk örneği olacak fuar düzenlenmeye başlan
mıştır .  1 934 y ı l ın da İ stanbu l 'da açı lan " İ ş  Bankas ı 
Serg is i " ,  Banka'n ın i lk on y ı l l ık faa l iyet döneminde
ki  çalışmaları n ı n  sergi lendİğİ b i r  ortam ol muştur 
( Küçükerınan 2002).  İzleyen y ı l larda d üzenlenen fu
arl ar arası nda 1 935 'de " Yerl i Mal lar Serg is i " ,  yine 
aynı y ı l  " İzmir Uluslararası 9 Eylül Panayırı " ,  1 936'da 
" İzmir Ars ıu l usal Fuarı " ,  l 949'da "Fet ihten B ugüne 
İ stanbu l "  serg is i  say ı labi l i r. Türk iye'deki  kapsanı l ı  
i l k  t icari fuarlar 1 980 ' 1 i  y ı l larla bir l ikte d üzenlenme
ye başlanmışt ır. 1 990-2000 y ı l l an aras ı ,  Türk iye 'de 
fuar k iml iğin in o l uşumunun gerçekleşt iği  dönem ol-
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muştur ( Küçükerman 2002). içinde bu lunduğumuz 
dönemde Türk iye 'de yüzlerce fuar düzenlenmekte, 
binlerce firma kat ı lmakta ve yüzbin lerce kişi burala
rı ziyaret etmektedir. 1 997 y ı l ında kurulan Türk iye 
Fuar Yapınıcı ları Derneği 'n in 4 1  üyesi bul unmaktadır. 

Amaçları 

Firmaların t icari fuarlara kat ı lma amaçları konusun
da çok çeş i t l i  görüşler bu lunmaktadır. Önceki bö
lümlerde de bel i rt i ld iğ i  üzere Gapalakrishna ve Li l i 
len  ( 1 995), firmaların potansiye l  tüketici lerle karş ı 
laşmak ve yeni ürünlerini test etmek üzere fuarlara 
kat ı ldıklarını i leri sürerken, Jasmin ( 1 998) t icari fu
arların bşisel sat ış  iç in uygun bir ortam olduğunu 
vurgulamaktad ı r. Shimp (2000), yeni ürünlerin tanı
m ı  için t icari fuarların iyi  b i r  ortam olduğu görüşün
de iken, Monye (2000) de t icari fuarların m üşteriler 
i le  i l işki k urma, satış yapma, s ipariş a lma, yeni müş
teri lerle karşı laşma ve yeni aracı lada i l işki  kuru lma
sı  için terc ih edi ldiğini  bel i rtmektedir. 

Li terati.irde firmaların t icari fuarlara katı lmaların ın 
20'ye yakın gerekçesi bel i rt i lmektedir (Carman 1 968;  
Banting ve B lenkhern 1 975;  Canaveugh 1 976; Man
ye 2000) .  Söz konu u gerekçelerin dört ana gruba 
ayrı lması ıııl i ıııkün görünmektedir. Bun lar; "satış",  
"satış tutundurma", "araştı rma" ve "stratej ik" yarar
l ardır. İ lg i l i  l i teratlirde "sat ış" la  i lg i l i  amaçları bazı 
yazarlar satışa yönel ik "olma" veya "olmama" şekl in
de ik iye ayırmaktad ı r  (Bonoma 1 983 ;  Ken ve Cron 
1 987; Monye 2000)). 

Satışa yöne l ik  olan amaçlar kendi içeris inde "rü
ket ic i lerle karş ı l ık l ı  i l işki kurma", "doğrudan sat ış 
yapma", "sipariş alma", "yeni müşteri lerle karşılaşma" 
ve "yeni aracı larla karş ı laşma" olmak üzere beşe ay
rılmaktadır (Monye 2000).  Satış tutundurmaya yö
nel ik amaçlar ise; " i let iş im kana l ları n ı  gen işlermek" ,  
"mevcut ürün lere yönel ik  i lgiyi artırmak",  "yeni ürün
leri tanı tmak" (Mi l ler 1 990), "marka imajı yaratmak" 
ve "pazarlama erk in l ikleri için teknik bilgi sağ la
mak"tır. Araştı rmaya yönel ik amaçlar; " rakipler hak
k ında bilgi sahibi o lmak " ,  "pazar hakkında bi lg i  der
lemek" ,  "yeni ürünlerin pazardaki kabul düzeyini  
test  etmek" ve "yeni pazarlara gir iş i  test  etmek" şek
l indedir (Monye 2000). Stratej ik  yararlar ise; " pa
zardaki varl ığın tey it edi lmesini sağlamak" ,  " rakip
lerinden ve sektörel gel i şmelerin gerisinde kalma
mak" ,  " persone l in  mora l in i  yükse l tmek", " firmaların 
imajını artırmak" ve " t icaret için öze l bir  alan ge l i ş
t i rmek"tir. 

Çağlar ve Özcömert (2002), yukarıda be l i rr i lenle
re ek o larak; "yeni pazarlar bulmak", "pazar dene
yimlerin i  paylaşmak" ,  "firmanı n  reklam ve halkla i l iş-

k i ler faaliyetlerini desteklemek" ,  "basın i le  i l işki kur
mak" ve "mevcut ürün lerdeki yen i l ik leri tanıtmayı" 
da,  t icari fuarların amaçları arasında saymaktadır. Tek 
( 1 999) de bunlara; " bel i r l i  b i r  p iyasaya ve mal ve 
hizmetlere özel i lgisi olan izleyici k itlesine u laşmak", 
"eski müşterilerle i l işkiyi sağlamlaşt ırmak" ,  "müşte
rilerin gereksin imlerini bel irlemek" ve "servis ve d i 
ğer müşteri sorunlarıyla uğraşınayı "  eklemektedir. Ad u
son ve Le iner' i n  ( 1 995) öne sürdüğü amaçlar; "yeni 
i ş  fırsatları ele geçirmek" ve "anahtar konumdaki tü
ketici grupların ı  ağı rlamak"t ı r. 

Bun ların yanıs ıra daha çok u luslararası düzeyde dü
zen lenen fuarlara özgü olan amaçlar arasında; "ü lke
lerarası dış  t icaret  i l i şk i lerin in gel işt ir i lmesinde yeni 
olanaklar yaratmak" ,  " benzer ınal ve hizmetler le karşı
la�ma olanağını kolaylaştırmak", " ihracatçı ların çeşit
li ü lkelerde tems i lc i l ik ler ve acenteler tahsis etmele
rini kolaylaş t ı rmak" ,  "ü lkeler aras ındaki sosyal ,  po
litik, kü ltürel i l işki lerin gel iştiri lmesine olanaklar sağ
l amak" ,  " ülkelerin turizm değerlerlerin i  tanıtmak" 
ve "dış t icareıle i lg i l i  kambiyo, gümrük gibi forma
l i teler hakkında b i lgi ler sağlanmak" ( iTO 1 977) sa
yı labi l i r. B u  amaçlara ek diğer bir amaç ise fuarların 
kentsel doku içerisinde hoş bir  rekreasyon alanı ya
ratmakt ı r  (Aymankuy 2003) .  

S ın ıf landırı lması 

Ticari fuarların s ın ıfland ır ı lması konusunda l i tera
türde çeş i t l i  yak laş ımlar bul unmaktadır. Çağlar ve 
Özcömert (2002) ,  t icari fuarları "u laşı lması hedefle
nen k i t lenin coğrafyas ına göre" bölgese l ,  u lusal ve 
u luslararası ;  "fuarların düzenleni� amacına uygun ola
rak" genel t icari, sektöre l ,  i htisas, kongre ve tüket ici  
fuarları o lmak üzere s ın ı fl andırmaktad ırlar. 

Ünal ( 1 995) ise 'genel " ,  " ihtisas" ,  "tüketici " ,  "solo" 
ve "tek firma" fuarları şekl inde bir s ınıflandırma yap
mışt ır. İ stanbul  Ticaret Odas ı ' nca 1 977 y ı l ı nda yapı
lan sınıflandırmaya göre ise t icari fuarlar "u l usa l" ,  
"uluslararas ı " ,  "yatak", "dikey" ve "dünya" ruarları şek
linde bir ayınma tabi tu tu lmuştur ( iTO 1 977:  8 ) .  

27.06.2002 tarih ve  24092A sayı l ı  Resmi Gaze
te'de yayımlanan " Yurt i çerisinde Düzen lenmesine 
Dair Yönetmel ik"te fuarlar "genel fuar" ,  " ihtisas fu
arı " ,  " tüketici fuarı " ,  " tek ülke fuarı " ve "tek firma fu
arı " �ek l inde s ını flandırı lmaktad ı r. 

Aymankuy (2003 ) ' un doktora tez çalı�masında yap
tığı sın ı fland ırmaya göre ise fuarlar; "bulundukları ye
re ve hitap ettiği ki t leye göre" yörese l ,  bölgese l ,  u lu 
sal ve uluslararası, " içerik ve  kapsamlarına göre", "glo
bal sınıflandırma" tarımsal, endüstriyel ve karma, "öz
gün sınıflandırma" ürün yapısına göre ve ü retici lerin 
oluşumuna göre ol mak üzere s ınıfland ır ı lmaktad ır .  
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A l les ( 1 973), t i cari fuarların " t i cari" ve " t üketici "  
fuarlan şek l i nde i ki ye ayrıl d ı ğ ı n ı  bel i rt irken;  Monye 
(2000) fuarlan " tüket ic i  odak l ı "  ve " se ktöre l "  olmak 
üzere i k iye ayı rmaktaci ı r. Fi l l  ( I  995) tarafından ger
çekleşt ir i len s ı n ı flandu-ınada fuarlar; "genel t i cari " ,  
"genel mü�teri odakl ı " ,  "öze l "  olmak üzere ayrı lmak
tad ır.  Ad uson ve Le iner' i n  ( 1 995) sın ı fland ı rmas ın a  
göre fuarlar "halka yöne l i k " ,  " t icari " v e  "öze l "  o l 
mak üzere üçe ayrı l maktad ı r. 

Fuar Kata loglar ı  ve içer iği  

Genel olarak katal oglar l iteratürele firmaların ürün ve 
h i zmetleri i le  i lgi l i  o larak top l u  b i lg i  veren,  tan ı t ı c ı  
rek l am malzemeleri  o larak e le  a l ınmaktad ı r  (Gön ü l  
v e  S h i  1 998;  Ti kveş 2003).  K ata logların hazı rl an ma
s ındaki  amaç l ar arası nda t üket ic iye doğrudan h i tap 
etmek ve p iyasaya sürülen yeni ürün ve h izmetlerin 
tan ı t ı m ı n ı  gerçekleşt i rmek yer a l maktad ı r. 

Ticari fuarlarda ise kataloglar, kat ı l ımcı larl a i l g i l i  
bi lgi leri içeren yay ı n l ard ı r  ( A i lcs 1 973) .  Ticari fuar
larda hazı rl anan kataloglar,  z iyaretçi ve kat ı l ı m c ı  fir
malar iç in  yaln ı zca b i r  reh ber deği l ,  aynı zamanda 
fuara kat ı l an firmalar hak k ı nda öne m l i  b i r  referans 
kaynağı olarak da kabul  ed i l mektedir (Al les 1 973). 
Fuar karalogtarı n ın sah i p  olduğu referans kaynağı 
özel l i ğ i ,  fuar dönemi i ç i n  olduğu kadar gelecek dö
nemlerde sektör ve fi rmatarla i l g i l i  b i lg i  gereks in im
ler in in  karş ı lanması bak ı m ından önem l i  d iğer b i r  iş
levin i  ort:.ıya ç ı karmaktad ı r. B az ı  d üzenleyic i  firma
ların hazı rlad ık lar ı  fuar katalogları n ı  devlet dairele
r ine, t icari organ i zasyonlara, t icaret odaları na,  bas ı 
na, yabancı tems i l c i l i k lere ve kütü phanelere dağ ı t ı l 
mas ı n ı  sağlad ık l arı b i l i n mekted i r. 

27.06.2000 tari h ve 24092 say ı l ı  Res m i  Gazete'de 
yay ı nı lanan Sanayi ve Ticaret Bakan l ı ğı  tara fı nd:.ın 
hazırlanan "Yurr iç i nde Fuar Düzenlenmesine Dai r  
Yönetmel i k " i n  23 .  maddesi nde fuar kataloğu i le i l 
g i l i  aç ı klama şu �eki ldedir:  " i ht i sas fuarlarında, fu
arın aç ı lmasından önce veya fuar süresince kat ı l ım
c ı lara ve i l gi l i lere dağ ı t ı l mak üzere b i r  katalog haz ır
l an ı r. B u  katalogta; kat ı l ı mcı lar, bun lar ın  ürett i kleri  
ınal ve h izmetler,  kat ı l ı mcı  fi rmaların k i m l i k  b i l g i le
ri i l e  düzen leyici  tara fından gc:re k l i  görülecek d iğer 
b i l g i ler yer  a l ı r. K atalogları n haz ırlanmas ı nda Türk
çe yanı nda yaygın en az bir yabancı dı! k u l lan ı l ı r. "  

Fuar kataloglan, kar ı l ımedara ve z iyaretç i te re yö
nel i k  ol mak üzere i kiye ayrı l maktadı r. A ncak uygu
lamada her iki  gruba yöne l i k  katalog ları n b irleşti r i l 
d iğ i ne s ı kça olarak rast lannıaktadı r. Katalogların da
ğ ı l ı m ı  konusunda i k i  ayrı uyg u lanıaya gözlenmekte
d i r. B un l ardan i lk i nde ve en yayg ı n  olan uygu lama
da kataloglar fuarın i l k  gi.ini.i clağ ı t ı l maktad ı r. İ k inci  
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u ygulam;· ise ,  kata logların fuarın di.i zen lenıne tari
h inden b i rkaç ay öncesinden hazırl anarak kat ı l ı mcı
lara u l aşt ı r ı l maktad ı r. B u  ti.ir  b i r  uygul amaya g id i l 
mes i n i n  baş l ı ca nedeni  ise, kat ı l ımcı  firmal arı n [u 
arı n d iğer kat ı l ımcı ları n ı  tespit  etmelerine ve görüş
me takv i m ler in i  önceden hazırl ama ları na olanak 
sağlanmasıd ır  ( A l i e n  l 973).  

Bir yönüyle başka b i r  t utunduıına karma e le ın :ı n ı  
o lan "duyurum" içeriğinde iş lev leri  o l an fuar kata
l oglarında yer alan kat ı l ımcı  b i l g i ler i  aras ı nda fark
l ı l ı k  o lab i l mekted ir .  Hazırlanan karaioğun gen i � l iğ i 
ne ve  amacı na göre, katı l ımcı  fi rmalar hakk ı ndaki 
b i l g i ler dar veya gen i ş  kapsam l ı  o lab i l me kted i r. Dar 
kapsaml ı  o larak da hazı rlansa b ir  fuar kataloğunda 
" fuar i le i l g i l i  genel  b i l g i ler",  "kat ı l ı m c ı l ar ı n  l i stes i " ,  
"rek lam lar" i le kat ı l ımcı  tanıt ı m  b i l g i l eri o larak " fi r
ma ad ı "  " l ogosu " ,  " faal iyet alan ı " ,  " stand no" , i le t i 
şim b i l g i ler i  o larak; "posta adres i",  "tel",  "faks", ''e
posta" b i l g i leri  genel l i k l e  yer a l maktad ı r. 

"Genel b i l g i ler" in yan ı s ı ra, "kat ı l ı m c ı ların üre t t i k
leri  mal  ve h i zmetler",  " yen i ürünler",  "stand görev
l i s i n i n  adı-soyad ı "  ve " stand görevl i s i n i n  b i ld iğ i  ya
bancı  d i l l er", " fi rmanın görüşmey i terc i h  et t iğ i  diğer 
kat ı l ı mc ı ları n faal i yet a lanl a rı ve n ite l i kleri " i le kap
sam l ı  hazırlanan kataloglarda kat ı l ı mcı lar i ç i n  gen iş
l iğ i  b i r  sayfaya kadar yükselen tan ıt ı m  yaz ı l arına yer 
ver i len  bölümler b u l u nmaktad ı r. K at ı l ı mcı  tan ı t ı m  
yaz ı l arı n ı n ,  u l uslararası fuarlarda u l usal  d i l i n  yan ı 
s ı ra yayg ı n  olan b i r  veya daha fazl a  d i lde h az ırlan
masımı i l işk i n  örnekler de b u l u nmaktad ı r. 

Fuar kat ı l ımcı  ve z i yaretç i leri n i n  diğer k at ı l ı mc ı lar 
hakkında gene l l i kle ,  ya herhangibir  bi lgiye ya da çok 
az b i l giye sah i p  o ldukları göz önünde tu tulduğunda, 
katalogların bu bilgi eksik l iğ in i  g iderecek şek i lde ha
zırlan maları gerekt iği  aç ı k t ı r. H i tap et t i k leri k i t l e  gö
zönüne a l ınarak, kataloglarda aniaL ım ı n  yalın,  hata
sız ve k ısa cümlelerle i fade ed i l mesi gerektiği  üze
rinde durul maktad ı r  (Ai les 1 973) .  B u  böl ü ın l c  i l g i l i  
son b i r  aç ık lama ol arak, uyg u l amada fuar katalogla
r ı nda yer alan yazı ların u zu n l u k ları  aras ında homo
jen l i k o lmad ığ ı d ı r. A ncak, Türk iye 'de fuar d üzenle
yen fi rmaları n tan ı t ı c ı  yazı gen i ş l i ğ i  i le i lg i l i  o l arak 
250 sözcük üzerinde yoğun laşt ı k ları  be l i rt i l me l i d ir .  

D O G U  A K D E N IZ U LU S LARARASI TUR IZM VE 
SEYAHAT FUARI (EMITT) 

K ı sa adı E M l TT (East Mediterranean J nr e rnat ional  
Travel and Tourism Exhibit ion) olan Doğu Akden iz 
U l us lararası Turizm ve Seyahat Fuarı i lk  kez 1 999 
y ı l ında TÜ Y A P  B c:y l i kclüzü U l uslararası  Fuar ve 
Kongre Merkez i ' nde cli.izen lenın i�t ir .  Ekin Fuarc ı l ık 
ve Tan ı t ım tarafı ndan organize ed i len fuarın dönem-
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ler arasında değişen " resmi ortakları" o lmuştur. Söz 
konusu ortaklar, genel l i  k le turizm sektörünün içeri
s inde faa liyet gösteren mesleki dernek, birl i k  ve fir
malardan oluşmuştur. Doğu Akdeniz U luslararası 
Turizm ve Seyahat Fuarı ' n ın  1 999 y ı l ından i t ibaren 
düzenlenınesine her y ı l  devam edi l m iş ,  2003 y ı l ın a  
kadar geçen dönemde beş fuar gt> •·.,:ek leşt ir i l m işt ir. 
Düzen lenen beş fuara bu dönem içerisinde 1 674 ku
rum ve kuru luşun iş t i rak ettiği tespi t  ed i lmişt i r. Ka
t ı lımcı lann ı n  y ı l lara ve çalışma alanlarına göre dağı
lımı Tablo 1 'de yer a lmaktadır. 1 999-2003 yı l ları ara
s ında Doğu A kdeniz U l uslarara:ı Turizm ve Seyahat 
Fuarı 'n ı  58  669 turi zm profesyonel i ,  250 258 d iğer 
ziyaretçi ler olmak ü zere toplanı 308 927 kiş i  z iyaret 

Tab/u 1. EMJTr fuarları kat ı l ımcılarının y ı l lara göre sayıları 

Yıl 

1 999 

2000 

2001 

2002 

2003 

Top lam 

Çal ışma Alanı 

Dernek 
Kamu 
Kooperatif 
Oda  
Özel iş letme 
Vakıf 
Top lam 

Çal ışma Alt  Dal ı  

Baka nl ık  

B i l iş im 
Eğ itim 
G ıda  

Hed iyel ik 
i çecek 

i l  tur izm müdür lüğü 

Medya 

Turizm işletmec i l i ğ i  
Tu rizm ofisi 
Yayı nc ı l ı k  
Yere l  yönetimler  
D iğer  
B i l i nmeyen 
Toplanı 

n 

3 1 0  

5 1 4  

201 

303 

346 

1 674 

83 

1 82 

5 

1 6  

1 359 

29 

1 674 

1 2  

1 5  

1 3  

1 2  

8 

9 

7 

62 

1 27 1  

1 0  

1 7  

68 

1 45 

25 

1 674 

% 

1 8,5 

30,7 

1 2,0 

1 8, 1  

20,7 

1 00,0 

5,0 

1 0,9 

0,3 

1 ,0 

8 1 ,2 

1 ,7 

1 00,0 

0,7 

0,9 

0,8 

0,7 

0,5 

0,5 

0,4 

3,7 

75,9 

0,6 

1 ,0 

4,1 

8,7 

1 ,5 

1 00,0 

Tablo 2 .  1 999-2003 yıl ları arasında Doğu Akdeniz Uluslararası 
Turizm ve Seyahat Fuarları nı ziyaret edenler 

Ziyaretçi 1 999 2000 2001 2002 2003 

Turizm profesyone l i  8 589 13 230 5 750 14 200 1 6  900 

Ziyaretçi 32 3 1 1 39 455 33 592 65 400 79 500 

Top lanı 40 900 52 685 39 342 79 600 96 400 

etmişt ir  (Tablo 2) .  Doğu Akdeniz  U l us lararası Tu
rizm ve Seyahat Fuar ı 'n ın  y ı l lar  i t ibariyle bazı genel 
bi lg i leri  şu şeki lded ir: 

EM/IT 1 999: Fuar, TÜYAP Beylikdüzü Fuar ve K ong
re Merkez i ' nde 1 8-20 Ş ubat tarih leri aras ında dü
zenlenmiştir .  Fuann resmi ortaklan Türk iye Seyahat 
Acentaları B irl iği (TÜRSAB), Türkiye Otelci ler B irl i 
ğ i  (TÜ ROB), Turizm Bakanl ığ ı ,  Turizm Yatırımcı
l arı Derneği (TYD) i le Türk Hava Yol ları i ken, fu
arın organizasyonu Ekin Tanıt ım ve Fuarc ı l ık i le ITE 
Travel Exhibi t ion tarafından yerine getiri lmişt ir. 

EM/TT 2000: Doğu Akdeniz U luslarararası Turizm 
ve Seyahat Fuarı, 1 7-20 Ş ubat 2000 tarihleri aras ın
da TÜYAP Beylikdüzü U l us lararası Fuar ve Kong
re Merkezi ' nde düzenlenmişt ir. Ekin Tanı t ım ve Fu
arc ı l ık  i le  ITE Travel Exhibit ion tarafından düzenle
nen fuann resm i ortak ları Türk iye Seyahat Acente
leri B irl iği ·Tü RSAB), Türkiye üreki ler B ir l iği (TÜ
ROB), Turizm Yatu-ımcı ları Derneği (TYD), Türk 
Hava Yol ları ve Turizm Bakan l ığ ı 'd ır. 2000 y ı l ında 
fuarda 33 ü lkeden 5 1 4 kurum ve kuruluş katı l ımcı  
olarak yer a lmış  ve aynı  y ı l  fuarı 1 3  230'u  turizm 
profesyone l i  ve 39 455 ' i  de ziyaretçi o lmak üzere 
toplam 52 685 k iş i  ziyaret etmişt i r. 

EM !Tf 2001 : Fuar, 2 3-27 Mayıs tarih leri arasında, 
TÜY AB Tepebaşı İstanbul Sergi  Saray ı 'nda düzen
lenmişti r. Ekin Tanı t ım ve Fuarc ı l ık t arafından orga
n ize edi len fuarın resmi ortakları  aras ında Turizm 
Bakan l ığı ,  Türk Hava Yol lar ı ,  İ stanbul  B iiyükşeh ir  
B e lediyesi ,  B eyoğlu Belediyes i ,  Eminönü Belediye
s i  ve Eminönü K aynıakaml ığ ı  yer a lmışt ır. Bu  y ı l  
Doğu Akdeniz Turizm ve  Seyahat Fuarı 'n ı  39 342 
kişi ziyaret etmiş, bu ziyaretçi terin 5 750's i  turizm 
profesyonel lerinden, 33 592 's i  ise d iğer ziyaretç i ler
elen ol uşmu�tur. Fuarın kat ı l ımc ı  say ısı i se 25 li lke
den 280 o larak gerçekleşmi�t ir. 

EM/TT 2002 : Doğu Akdeniz Ul uslararası Turizm ve 
Seyahat Fuarı 2002 y ı l ın da 4-7 isan tarihleri ara
sında TÜYAP Beyli kdüzü U l us lararası Sergi ve Fu
ar Merkezi ' nde düzenlenmi� r i r. Fuarın organ izasyo
nu Ekin Tanı r ım ve Fuarc ı l ık  tarafından TÜYAP' ın  
işb irl iğinde yerine get ir i !  i rken , fuarın resmi  ona ğı  
Türk Hava Yolları i le  Turizm Bakanl ığ ı 'd ır. 2002 y ı -
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! ı nda fuara 22 ü lkeden 408 kurum ve kuru luş katı
l ı mc ı  olarak iş t i rak ederken, fuarı 1 4  200 turizm pro
fesyone l i  ve 65 400 z iyaretç i  o lmak üzere toplam 79 
600 kiş i  z iyaret etmişt ir. 

EM/IT 2003: Geçtiğ imiz  y ı l  3-6 isan 2003 tarihle
rinde d üzenlenen fuarın organ izasyonu Ekin Tanı 
t ı m  v e  Fuarc ı l ı k  tarafından yer ine getir i l irken, Tür
kiye Otelc i ler B ir l iğ i  (TÜROB),  Turizm Yatırımcı
l ar Derneği (TYD) resmi ortak olarak yer a lmışlar
d ı r. 2003 y ı l ında fuann katı l ımcı  sayıs ı  24 ü lkeden 
520 olarak gerçekleşi J·ken,  fuara 1 6  900 turizm pro
fesyonel i  ve 79 500 z iyaretçi o lmak üzere toplam 96 
400 k iş in in ziyaret ett iği bel i rlenm işt ir. 

YÖNTEM 

Doğu Akdeniz U l uslararası Turizm ve Seyahat Fu
arı ' na kat ı lan kurum ve kuru luşların fuar katalogla
r ında öne ç ıkard ıklan ürün öze l l iklerini  bel i rlemek 
amacıyla yürütü len çal ı şmada i zl enen yöntenı le  i le 
i lg i l i  açıklamalar şu şekilded ir. 

Veri Kaynağı ve Öze l l i k l eri 

Çalışmada veri kaynağı olarak Doğu Akdeniz Ulus lara
rası Turizm ve Seyahat Fuar!arına kat ı lan firmaların fu
ar kataloğunda yer alan tan ı t ıc ı  açıklamalarından ya
rarlanı lm ışt ır. Doğu Akdeniz U l us lararası Turizm ve 
Seyahat Fuarların ın  hepsi iç in ayrı ayrı fuar katalo
ğu hazırlanmışt ır . EMJTT fuarları için hazırlanan katı
l ımcı katalogları, 20x28 cm. boyutlarında, 1 1 5  gr. kuşe 
kağıda renkl i  olarak bas ı lmış  clokümanlard ır. Katı
l ımcı bi lgilerine yer veren katalogların hepsinde ortak 
olan bi lg il er arası nda kat ı l ı mc ı  firmalara i l i şk in rek
lan: !:::r, organizasyonu gerçekleşt iren fi rmaların yö
netic i lerin in  önsöz n ite l iği ncieki yazılan, kat ı l ımcı 
bi lgi lerine erişmek için içindekiler sayfası, organiza
tör/ler, resmi ortak/lar ve sponsorlara ait bi lgi lerin yer 
aldığı bölümler, kat ı l ımcıların fuar salonlarındaki yer
leşim düzenine i l i şk in krokiler, kaL i l ımcı  profi l leri 
ve son bölümde ürün indeksi bölümleri bulunmaktadır. 

" Kat ı l ımc ı/firma profi l i "  baş l ığ ın ı  taşıyan, kat ı l ım
c ı  kurum ve kuruluşların açıklamalarına yer veren 
ve bu çal ışınanın veri kaynağın ı  oluşturan bölümde 
fuara katı lan kurum ve kuru l uşlarla i lg i l i  o larak sıra
sıyla; "kat ı l ınıcının adı " ,  "stand num;u·ası" ,  "posta ad
res i " ,  "telefon ve faks numarası " ,  (varsa) "e-posta ve 
web adresleri" i le k�t ı l ımcıyı  tanıtan b irer paragraf
tan oluşan Türkçe ve Ingi l izce yazı yer almaktadır. Ba
z ı  kat ı l ınıcı ların tanı t ım yazı larına yer veri l memiş 
iken,  kat ı l ımcı ların adı ,  adresi ve d iğer i let iş im bilgi
lerinin genel l ikle eksiksiz hazırlandığı bel irlenmiştiL 

Çal ışmanın esas veri kaynağın ı oluşturan "kat ı l ım
c ı  profi l leri " adı veri len tan ı t ıc ı  yazı lara i l işkin Türk-
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çe ve İngi l izce hazırlanmış  b i rer paragrafl ı k  yazı la
rın uzunluklar ı  aras ında gene l !  i k le homojen l ik var
d ı r. Bununla bir l ikte, bazı kat ı l ımcı lara ait tanı t ıc ı  
yaz ılar ın b i r  cümle, bazıların ın  ise biraz daha uzun 
olabi ld iği görülmüştür. Fuarı d üzen leyen Ekin Tanı
t ım ve Fuarc ı l ık  yönetici ler inden al ı nan b i lg ilere gö
re, kat ı l ımcı lardan fuar katalogl::ırında yer a l ınası 
için 60 sözcük  veya bir paragrafl ık tan ı t ım yazı ları
n ı ,  Türkçe ve İngi l i zce hazırlayarak göndermeleri is
tenmiştir. isteni len aç ıklamaların içeriği  i le i lgi l i ola
rak i se kat ı l ımcı lara herhangi b ir  içerik yönlendir i l 
mesinde bulunulmamış yaln ızca "kat ı l ımcıy ı  tanıtan 
bir metin  olması"  koşul u aranmıştır. Kat ı l ımcılara a i t  
açıklamalar gene l l ikle Türkçe ve İngi l izce olarak ayrı 
ayrı hazırlanmış i ken, bazı kat ı l ımc ı lara i l işkin açık
lamaların yalnızca bir d i lde, Türkçe veya İ ng i l izce 
olabi ldiği  de gözlenmişt ir. 

INCELEME YÖNTEMI 

Kat ı l ı mcı  fi rmalara i l işk in yazılar aşağıda açıklandı
ğı  biçi mde kategori lere ayrı larak s ın ıflandır ı lm ış  ve 
i ncelemeye hazır  değişkenler hal ine gel meleri sağ
lanmışt ır .  Çal ışmada içerik çözümlemesinden yarar
lan ı lm ış olsa da, elde edilen temaların say ılaşt ırı lnı a
sı yoluna gidi lerek anal iz çal ışınası yürütülmüşüir. Böy
lelikle 1 034 katı l ı nıcının ürün özel l ik leri tek l i  ve çok
lu şek i l lerde ana l i ze elver iş l i  hale get i ri lm işt ir. 

Bu amaçla, öncel ikle fuar kat ı l ınıcı profi l lerinin yer 
aldığı  kataloglardaki açık lamalar, izleyen böl limde 
açıklandığı üzere, kategorilere ayrılmış ve ardından da 
her bir kategori kendi içerisinde sayı laştırılarak SPSS 
programına aktarı lmışt ır .  Ürün özel l iklerine yöne l ik  
o lan  kategorilere a i t  temaların söz konusu katı l ımcı 
açıklamalarında bulunması durumunda "evet" karş ı l ı 
ğı o larak, i lg i l i  değişkene ait sütuna " 1 "  rakamı ya
z ı lmış,  bul unmaması durumunda ise i lg i l i  sütun boş
luğu boş bırak ı lmışıu·. 

Veri gir iş i  aşamas ının ard ından yürütülen anal iz  
iş leminde veriler önce l ikle tek cleği�kenl i  o larak ince
lenmişt ir. H ipotezlerin sınanınası amacıyla,  ölçüm 
düzey in in  e lverdiği  testlerden k i-kare anal iz ine baş
vurulmuştur. K i-kare ana l izi ile elde edi len değerin 
bağıntı  durumunun gücü ele Cra mer's  V testi i le or
taya konulmuştur. H ipotezler 0,95 güvenir l ik düze
y inde test ed i lmiş t i r. 

Hipotezler 

Çal ışmada Doğu Akdeniz U l uslararası Turizm ve 
Seyahat Fuarları kat ı l ımcı ların ın  ön p lana çıkard ık
ları ürün öze l l iklerini  saptayabilmek amacıyla dört 
ana baş l ıkta 20 h ipotez gel i ş t iri lm işt i r. H i potezlerin 
o luşturulmasında, fuarlara kat ı lan kurum ve kuru-



Nazmi Kozak 

luş ların ürün özel l iklerinin farkl ı laşt ırmasmda etki i i 
olabi lecek değ i şkenler d ikkate a l ınmış t ı r. Göz önüne 
alınan değişkenler "fuarın düzenlenme yı l ı " ,  "çal ışma 
alan ı " ,  "faa l i yet gösteri le n  i l " ,  "çal ışma alt alanı" i le 
·'çalı�ma dal ı"d ır. H i potezler aşağıda yer almaktad ır: 

Mekansal rawmlama: 

H ı = Mekansal tan ı m lama içer i k l i  ürün öze l l ik leri 
i l e  y ı l lar arasında b i r  bağ ı n t ı  vard ır.  

H2 = Mekansal tan ı m lama içeri k l i  ürün öze l l i kleri 
i le faal iyet gösteri len çal ışma alanları 
arası nda bir bağınt ı  vardı r. 

H.ı = Mekansal tan ıml ama içe ri k l i  ürün öze l l i k leri 
i le faal iyet gösteri len i l ler arasmda b ir  
bağınt ı  vard ı r. 

H4 = Mekansal tamın iama içeri k l i  ürün öze l l i k leri 
i le çal ı şma alt  alanlar ı  aras ında b ir  bağmtı 
vardı r. 

H5 = Mekansal tan ı mlama içeri k l i  ürün özel l ikleri  
i le çal ışma dal ları arasında bir  bağınt ı  vard ı r. 

Ürü11 Çeşirleri ve Farklt!aşruma: 

H6 = Ürün/hizmet çeşit leri  ve fark l ı laşt ı ıma 
içeri k l i  ürün öze l l i k leri i le y ı l lar arası nda bir 
bağıntı  vard ı r. 

H7 = Ü rün/h izmet çeşit leri ve fark l ı laşt ı rnıa 
içeri k l i  ürün öze l l ikleri  i le faa l iyet gösteri len 
çal ışına alanları arası nda bir  bağınt ı  vard ı r. 

H8 = Ürün/h i zmet çeş i t leri  ve farkl ı laşt ı rına 
içerik l i  ürün öze l l ik ler i  ile faal iyet gösterilen 
i l ler aras ı nda bir bağ ın t ı  vard ı r. 

H9 = Ü rün/hizmet çeş i t leri ve fark l ı laşt ı rına 
içeri k l i ürün öze l l i k leri i le çal ışma al t  
alanl arı aras ı nda b ir  bağ ını  ı vard ı r. 

H ıo = Ü rün/h i zmet çeş i t leri ve fark l ı laşt ı rma 
i çerik l i  ürün öze l l i kleri i le çal ışma dal ları  
arası nda bir  bağınt ı  vard ı r. 

Kapasite Tal/lm/ama: 

H ı ı  = Kapasite tan ı m lama içeri k l i  ürün öze l l ik leri 
ile y ı l lar arasında bir  bağınt ı  vard ı r. 

H ı 2 = Kapasite tan ı mlama içerik l i  mesajlar i le 
faal iyet göster i len çal ı şımı alan l arı aras ında 
bir  bağınt ı  vard ı r. 

H ı3 = Kapasi te tan ı m lama içeri k l i  ü rün öze l l i k leri 
i le faal iyet gösteri len i l ler arası nda b i r  
bağ ı m ı  vard ır. 

H ı4 = Kapasi te  tan tmlama içeri k l i  ürün öze l l ikleri  
i le çal ışma a l t  alanları  aras ında bir  
bağınt ı  vard ı r. 

H ıs = Kapasite tan ı mlama içeri k l i  ürün öze l l i kleri 
i le çal ı şma dal ları aras ında bir bağınt ı  vard ı r. 

işoiicii Hizmet Kafiresi Tanı111/anıa: 

H ı6 = İşgücü h i zmet kal i tesi  tan ı m l am a  içer ikl i  
ürün öze l l ikleri  i le y ı l lar arasında b ir  bağınt ı  
vard ı r. 

H 17 = İ şgücü h i zmet kal i tes i tanı m lama içer ik l i  
ü rün öze l l ikler i  i le faal iyet gösteri len çal ı �ma 
alanları arasında b ir  bağınt ı  vard ı r. 

H 18 = İşgücü h i zmet kal i tesi  tanınılama i çerik l i  
ürün öze l l i k ler i  i l e  faal iyet gösteri len i l ler 
arası nda bir bağınt ı  vard ı r. 

H ı9 = İ şgücü h i zmet kal i tesi  tanı ın iama içerik l i  
ürün öze l l ikleri  i le çal ışımı a l t  alanları  
aras ında bir bağınt ı  vard ı r. 

H20 = İ şgücü h i zmet kal i tesi  tan ı m lama içerik l i  
ürün özel l ik leri i l e  çal ışma dallan arası nda 
b ir  bağ ı n t ı  vard ı r. 

Içer ik Anal izi 

B il indiği üzere sosyal b i l imlerde nice! ve n i te l  olmak 
üzere iki  tür araşt ı rm a  yöntem i nden söz edilebi l i r. 
içerik anal iz i ,  n i te l  araşt ı rma yöntemleri n i n  içeris in
de en çok adı  geçen ve be l k i  de en çok ku l lanı lan 
anal izd i r. İçerik ana l i z inde temel  amaç, derlenen ve
ri leri açık layabi lecek kavra m i ara ve i l işki lere ulaş
makt ır  (Kassarj ian I 977) .  Bet i ınsel anal izde özeı le
nen ve yorum lanan veri ler, içerik ana l i zinde daha 
derin bir i � leıne tabi tutulur ve betimseJ bir yakl aş ı nı
la fark edi lemeyen kavram ve temalar b ir  anal iz  so
nucu ortaya ç ıkarı l ı r  ( Y ı l d ır ı m  ve Ş imşek 2000). 

İçerik anal izi nde dar betiınleıneler hedef ol arak al ın
maz; bunun yerine bet i ınsel  i ncelemeden e lde edi len 
göstergelerden hareket le, nedenlerin ve etkenierin 
keşfedi lmesi temel amaç haline dönüşür (Gökçe 200 l ) .  
içerik anal iz inde temelde yap ı lan, birbir ine benze
yen veri leri bel irl i kavramlar ve temalar çerçevesin
de bir  araya get i rmek ve bunları  başkalar ı n ı n  an iaya
bileceği şek i lde organize ederek yorumlamakt ı r  ( Kas
sarj ian 1 977) .  

İçerik anal iz i ,  genel olarak ele al ındığ ında tümeva
rımcı bir araştı rmadır. Bu yöntemin uygulanınası aşa
malarında birtak ı nı aşamalar bulu nmaktad ı r. Kav
ramlar oluşturma, karegeri lere ayırma, bunları kod
lama, anal iz  ve yonı nı lama en temel aşamaları oluş
turmaktadı r. 

Uygulama alanlarına göre çeş i t l i  anal i z  biçim leri  
vard ı r. Bunlar arasında "yazar ana l i z i " .  " k i ş i l i k  yapı
s ı  anal iz i " ,  "sözcük anal i z i " ,  " konu ana l i z i " ,  " tutum 
anal i z i " .  "güdü ana l i z i " ,  "s i ınge anal i z i "ve "haber
yorum anal iz i "  bazı anal i zlerd i r. Bu çal ı şmada konu 
anal i z i  gerçekleşt iri lmiş t i r. 
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iNCELEME YAKLAŞlMI  

Araştı rınada fuar kataloglarında katı l ı mc ılar i le i l g i 
l i  yer alan b i lg i lerden yo la  ç ık ı larak b ir  yaklaş ım ge
l i şt ir i lmişt ir. Buna göre d ikkate al ınan tanımlayıcı de
ğ i�kenler şunlardır :  

Yil: I3u değişken fuarın düzenlendiğ i  yı l  baz a l ına
rak hazu·lanm ı şr ı r. Fuarların 1 999, 2000, 200 1 ,  2002 
ve 2003 y ı l larında düzenlendiği göz önüne al ındı
ğında, yı l  değişken in in  beş ayrı  y ı l ı  kapsadığ ı  anla
ş ı lacaktır. 

Çulışma ala11 1 :  Burada kastedi len h usus, fuara kat ı 
lan kurum ve kuru l uş lar ın  iştigal alanları i l e  çal ışma 
konumlarının be l i rlenmesidir. B urada bel irlenen "ça
l ışma alanları" şunlard ır :  " Demek" ,  "kamu kurumu",  
"kooperatif', "t icaret, sanayi veya mesleki oda", "özel 
teşebbüs" ve "vakıf" t ı r. 

Ça!tşma alr alwu:  B urada "alan" i le bel irt i t mek iste
n ilen, "alt sektör"dür. B ir önceki değ işkene göre ça
l ı şma alan ın ın  daha somut laşt ırı lması  amaçlanmış
t ı r. Bu  değişken i le elde edilen çal ı�ma alt alanları 
"konaklama i şletmeci l iği " .  " seyahat i ş letmec i l iğ i " .  
"u laşt ı rma i şletmec i l iğ i " ,  y iyecek-içecek i şletmeci l i 
ğ i " ,  "rekreasyon/animasyon" ,  "pazarlama/dan ışman
l ık/organizasyon",  "araba kiralama", "yayınc ı l ık", "b i 
l i ş im",  "d iğer alan lar'dan oluşmaktad ır. 

Ça!tşnw da!t: Çal ışma dal ları değişkeni kapsamına 
kat ı l ınıc ı ların spefis ifik çal ışma alanları g irmekted ir.  
Bunlar arasında "acente",  "otel ,  "tat i l  köyü", "an i mas
yon" vb. girmektedi r. 

İl: Bu değişken i le de kat ı l ımcının  faal iyet leri n i  sür
dürdüğü il baz a l ınmışt ı r. 

Üriin Ö:ellikleri: B u  aşamada kat ı l ımc ılara ai t  tanı
t ım yazı ları yard ım ıyla ön plana çıkarı lan ü rün özel
l ikleri içerik anal iz i  tekn iğ inden yararlanı larak i nce
lenmişt ir. B u  konuda be l i rlenen alt kategori ler "me
kansal tan ımlama ile i l g i l i  özel l i k ler" ,  " ürün/h izmet 
çeşi t leri ve farki ı l  aşı ın na i l e  i l g i !  i öze l l i k ler", " i şgü
cü kal i te tan ım lama i le  i l g i l i  öze l l ik ler" ve "kapasite 
tanımlama i le  i l g i l i  öze l l i k ler"cli r. 

Mekansal Ta111mlallla ile İlgili Özellikler: Bu ka
tegoride inceleme konusu olan kat ı l ımcın ın f:ı.al i 
yeı ler in i  sürdürdüğü coğrafi mekanın tan ı m lan
ma veya ıan ımlanmama durumu, aranı lan değ iş
kenler o lmuştur. B ir başka anlat ımla  k:ı.t ı l ı nıc ı la
rın, faal iyetlerin i  sürdürdüğü mekanl arı ; tesi s  de
niz kenarındadır" ,  "orıııan kenarınclacl ır" ,  " �eh i r  
mcrkezinded ir" ,  " . . .  kadar alan üzerinde kurulu-
dur", " . . . .  göl li kenarında . . .  " ,  İ stanbul ' un merke-
z inde . . .  " .  "havaalanına 20 kın uzakl ıkta" ,  ist an-
bul ' un kü l tür  ve t icaret merkezi Taksiın 'de . . .  " ,  
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"deniz ve çam ormanlannın kucakla�tığı. . .  " ,  "çam 
ormanı içeris inde 68 dönüm arazide . . . " ,  "geniş 
bahçeler içerisinde yer alan . . .  " ,  i stanbul ' un mer-
kezi olan tarihi yar ımadada . . .  " şek l indek i tan ı m-
lamalar ı  bu kategori içerisinde değerlend i ri lm i ş
t ir .  B u  değişken i le ölçülmek is ten i le n husus,  ka
t ı l ımcı firmalarda mekansal konumun bir ürün özel
l i ğ i  olarak ön plana ç ıkarı l ın a  d urumudur. 

Ürün Çeşitleri v e  Farklt!aşrm'Jia ile İlgili Özel
likler: Sunulan h izmetlerin ve çeşit lerin in  ran ı ın
lanmas ı ve  fark l ı  yönlerinin bel irt i lmes i  i le i l g i l i  
öze l l ikler bu kategori içer is inele değerlendi ri l 
m iş t i r. Bu  kapsamda aran ı lan açık laınalardan ba
z ı ları şu şeki ldedir: "tenis konu " ,  "su sporları 
merkezi " ,  "but iğ i " ,  "otopark ı " ,  "çocuk ku lübü ve 
bahçesi . . .  " ,  "mini buzdolabı " ,  "satal i t  televizyon", 
"telefon",  " saç kurutma maki nesi . . .  " ,  "oto k i rala
ma h izmeti vermektedir" ,  c idd i  ve geniş araç fi
losu", " i k i  adet özel p laj " ,  "24 saat oda serv is i " ,  
" in ternet bağ lant ıs ı " ,  " ik i  ayrı özel restoranda 
Türk mutfağı. . .  " , yurt iç i ,  yurtdış ı  turlar, incom ing, 
kongre-sem iner, bay i toplantı ları . . .  " ,  u l us lararası 
an i ınasyon".  Kat ı l ımc ı  fi rmalarda üret i len ürün
lerin çeşit leri i l e  sah ip  oldukları fark l ı l ı k ların bi
rer ürün öze l l iğ i  olarak ön plana ç ıkarı lma duru
mu,  bu parametre i le  u laş ı lınak isten i len amaçt ır. 

Kapasite Tanun/ama ile İlgili Ö:C'IIikler: Kat ı 
l ı mcı ların ürün,  h izmet veya sah i p  oldukları te
s islerin kapas itelerinin tan ım landığ ı  öze l l i k ler bu 
kategori kapsaımnda değerlendiri lm i şt ir .  Bu kap
samda "tes is büyük lüğü" ,  "geniş l ik , "  " şube sayı
sı", "araç sayıs ı " ,  " tes i s  say ıs ı "  vb. değişkenler 
dikkate a l ınmışt ı r. Değerlend i ri len mesajlardan 
bazı ları şunlard ı r: "520 yatak kapasitel i " ,  "58 de
lüx oda",  " 1 4 sat ış  acentesi . . .  ", "beş lüks oto
büs . . .  " ,  1 1  su i t  oda", " 200 k i � i l i k  resroran" ,  " 1 6-
34 metre uzun luk larında ıekne ler" , "25 adet ah
şap gulet le . . .  " ,  "5 toplantı salonu" ,  "restoran 1 00 
k i ş i l i kt i r" ,  "kahvalt ı  salonunun kapas itesi  200 . . .  " ,  
" 30  k i ş i l i k  özel toplantı salonu" ,  " 1  50 hektarl ık 
yeşi l  bir alana kuru lmuş olan kul üpte. b in ic i l i k 
ten gol fe kadar. . . " .  B urada kapas i telerin turizm 
i ş le tmeler inde ürün öze l l i ğ i  o larak ön p lana 
ç ıkarı lma durumu ölçüklemket ir. 
işgiicii f-liz111et Kalitesi ile İlgili Özellikler: Katı
l ımc ı ların ist ihdam ett ik leri işgücünün h izmet 
kal i tesi i l e  i l g i l i  o larak ön plana çıkard ıklan özel
l ik ler bu kategori çerçevesinde değerlend ir i lmiş
t i r. Bu kapsaında 'Türk konukseverl iğ i" ,  "nitel i k l i 
persone l " ,  "yetenek l i  kadro" ,  " kal i te l i  h izmet" g i 
b i  mesajlar i şgücü kal i tes i  tanınılama kapsanı ın-
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Tablo 3. Turizm alanındak i kar ı l ııncıların yı l  ve ıeıııel çal ı �ıııa 
alanları i t ibariyle d�ğ i ş i ın i  

Y ı l lar  

1 999 

2000 

200 1 

2002 

2003 

B il inmeyen 
Toplam 

Çal ışma Alanı 

Dernek 
Kamu 
Kooperatif 
Oda  
Özel i şletme 
Vakıf 
Top lam 

Çalışına Alt  Alanı  

Konak lama işletmeci l iğ i  

Seyahat acentec i l i ğ i  
U l aştı rma iş letmec i l iğ i  
Yiyecek- içecek işletmec i l i ğ i  
Rekreasyon/a n iıııasyon 
P azarl a  ıııa/d a n ış ıııa n l ı k/ 
Organizasyon 

Arab a  k ira l ama  
Yayı nc ı l ı k  
B i l işi nı 
D iğer  a l an l a r  

Top lanı 

n 

1 93 

32 1 

1 1 7 

1 62 

240 

1 034 

7 ı  

34 

5 

909 

ı 4  

1 034 

354 

2 1 9  

47 

70 

37 

29 

39 

32 

30 

1 77 

1 034 

% 

1 8.7 

3 1 ,0 

1 1 .3 

1 5.7 

23,2 

O, ı 
1 00,0 

6,9 

3,3 

0,5 

0, 1  

87,9 

1 .4 

1 00,0 

34,2 

2 1 ,2 

4,5 

6,8 

3,6 

2,8 

3,8 

3 , ı  

2,9 

ı 7, 1  

1 00,0 

dak i kategoriye dahi l  ed i l m işt i r. İ şgücü hizmet 
k a l i tes i  tanı m l ama kapsa m ı na a l man d i ğer mesaj
lar arası nda �unlar say ı labi l i r: " En i y i  hizmet. . .  " ,  
"güleryüzl ü hizme t " ,  " m üşteri oda k l ı h i zmet. . .  " ,  
" tur izm i n  n e  o lduğunu b i l  i yoruz" , " tecrübe! i per
sonel" , " profesyonel çal ışan lar . . .  ", " uzman kad
ro" .  B u  değişken ile ele, h i zmet k a l i tes i ni n  turizm 
sektöründe ürün öze l l iğ i  o larak a lg ı lanına duru
ın u i ncelenmektedir. 

BULGULAR 

Ön plana ç ı k:.ırı lan  üri.i n öze l l i k leri  i le i l g i l i  b u l g u la 
ra geçmeden önce, i nceleme konusu o lan kurum ve 
k u ru l u ., lar ın ranımlan ııııı smı  içeren bazı bu lgu ları n 
üzerinde duru l mas ı  yerinde o l acakt ı r. 

Tablo 4. Kar ı l ı ıncıları ıı  i l iere göre dağ ı l ı ı ı ı ı 

i l ler n % 

Adana 6 0,6 

Ad ıyaman  2 0,2 

Afyon 6 0,6 

Ağrı 8 0,8 

Ankara 33 3,2 

Antakya o, ı 

Antalya 1 1 7  1 ı .3 

Gaz iantep 3 0,3 

Artvin 3 0,3 

Ayd ı n  24 2,3 

Ba l ı kesir 24 2,3 

Bi lec ik  0 , 1  

B it l is 4 0,4 

Bo lu  7 0) 

Bursa 1 7  ı .6 

Çanakka le 20 1 ,9 

Den izl i  1 4  ı .4 

Diyarbak ır  1 o. ı 

Edirne 3 0,3 

E laz ığ 0,1  

I spa rta o . ı  

I stanbu l  531 5 1 ,4 

l zııı i r  36 3,5 

Karabük 1 3  1 ,3 

Kars 0,1  

Kastamonu 1 0  ı .o 

Kayseri 3 0,3 

Kırklarel i  ı o. ı 

Kocae l i  2 0.2 

Konya ı 0, 1 

Kütahya 2 0,2 

Malatya 2 0,2 

Mersin 4 0,4 

Muğla  7 3  7 , 1  

Nevşeh i r  1 7  ı ,6 

Ordu 3 0.3 

Rize 4 0,4 

Sanısun 4 0,4 

Sinop ı o. ı 
Sivas 2 0,2 

Tokat ı 0 , 1  

Trabzon 7 0.7 

Şan l ı u rfa 5 0,5 

Van o. ı 
Ya lova 2 0,2 

Bi l i nmeyen ı 2  ı .2 

Toplam 1 034 1 00,0 

Tanımlayıcı Bu lgu lar  
Tablo 3 ve Tablo 4 ,  inceleme kapsaınındaki  k u r u m  v e  
k u nı l uş l::mı i l i�k i n  baz ı genel bu lgu la rı i<;erınckıed i r. 
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Tablo 5. Ön plana ç ıkarılan ürün öze l l ik lerinin y ı l lar i t ibariyle değişimi 

Bölgeler Mekansal 
Tanımlama 

1 999 98 

2000 221  

2001 86 

2002 1 33 

2003 1 63 

Bölgeler 

Marmara Bö lges i  428 

Ege Bölges i  1 1 1  

Akden iz  Bö lges i  67 

I ç  Anadolu Bö lgesi 41  

Karadeniz Bö lges i  281  

Doğu  ve Güneydoğu Anadolu Bölges i  26 

Çal ışına Alt Alanları 

Konakl ama  iş letmec il i ğ i  350 

Seyahat acentec i l i ğ i  1 92 

Ulaştı rma işletmec i l i ğ i  1 5  

Yiyecek- içecek  iş letmec i l i ğ i  2 2  

Re kreasyon/a n ima s yon 1 4  

P aza  r la ına/d an ışma n l ı  k/ 
Organ izasyon 1 0  

Araba k i ra l ama 1 1  

Yayınc ı l ı k  1 1  

Bi l iş im 1 0  

D iğer a lan la r  66 

Toplam 701  

Ta blo 3 'de, inceleme kapsamına a l ınan 1 034 ku
rum ve kuruluşun y ı l lar i t ibariyle EM ITT fuarlarına 
kat ı lmalarına i l işkin veri ler yer a lmaktadır. 

Aynı tablodaki ik inci  veri ise, katı l ımc ı ların çal ış
ma alanianna göre dağ ı l ı mıd ır. Çal ı şına a l t  a lanları
n ın  dağı l ı m  ı da, Tablo  3 ' te yer alan veri ler arasında
d ı r. inceleme kapsamı na giren kurum ve kuru luş la
rın faal iyet gösterdik leri i l iere göre dağ ı l ıml arı ise 
Tablo 4 'deki g i b i d ir .  

Tablo S 'de. Doğu Akdeniz U lus lararası Turizm ve 
Seyahat Fuarl arına kat ı lan kurum kuru l uşların ön 
plana ç ıkard ık ları ürün öze l l iklerinin y ı l lar, bölgeler 
ve çai ı şına alanlarına göre dağ ı l ım ları yer a lmakta
dır. Söz konusu tabioyu o luşturan veri ler üzerinde 
yüri.iti.i len anal izler yard ımıy la  araştı rmada o luşturu
lan h ipotezler test ed i l m iştir. 
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Ürün/Hizmet Kapasite Işgücü/Hizmet 
Çeşitleri ve Tanımlama Kal itesi 

Farkl t iaştırma Tanımlama 

92 1 03 24 

2 1 0  2 1 1 47 

73 7 2  1 9  

1 1 0 1 21 27 

1 1 8 1 51 25 

376 404 1 02 

89 1 02 1 6  

62 63 1 2  

30 38 7 

23 28 3 

23 23 2 

305 337 51  

1 68 1 82 56 

1 3  1 4  5 

1 9  2 1  8 

9 1 0  4 

9 8 2 

1 1  1 2  5 

1 0  1 0  2 

9 1 0  2 

50 54 7 

603 658 1 42 

Mekansal Tan ımlama 

Doğu Akdeniz U l us lararası Turizm ve Seyahat Fu
arları katı l ımc ı lar ın ın heps in in  genel  o larak "mekan
sal tanımlama" konusundaki ürün özel l ikleriyle ilgi l i  ku
rulan bütün hipotezler "destck lenmiş", dolayısıyla "me
kansal tanımlama" i le i lgi l i  olan özel l iklerin y ı l lar, sek
törler, faal iyet gösterilen i l ler, çal ı şma alanları , çal ışma 
alt alanları ve çal ışma dal ları arasında bir "bağıntının 
var olduğu" saptanmıştır (Tablo 6). Öte yandan uygu
lanan Cramer's V test in in sonuçları , ortaya çıka rı lan 
bağınt ın ın çok güçlü o lmadığın ı  göstermekted ir. 

U l aş ı l an bulgular, fuarlam kat ı lan kurum ve kuru
l uşları n.fuara kat ı l ına  gerekçelerini o luş t uran "üri.in
leri " in mekansal konumları nı b ir  turist ik ürün öze l l i 
ği o larak ön  plana ç ıkarına yönünde bi l i nç l i  b i r  dav
ran ış içeri sinde olduklarını ortaya koymaktad ır. 
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Tablo 6. Uygulanan testierin sonuçları 

Mekansal Tanımlama Ki-kare 

Yı l  42,678 

Çal ışma a lan ı  28,608 

li 7 1 ,443 

Çal ışma alt a l an ı  87,530 

Çal ışma da l ı  80, 1 3 1  

Ürün/Hizmet Çeşitleri ve  Farkl ı laştırıııa 

Yı l 3 1 ,6 1 5  

Çal ışma a l a n ı  45,276 

l i  78,230 

Ça l ışma a lt a l a n ı ı 05,069 

Ça l ışma da l ı  87,530 

Kapasite Tanımlama 

Yıl 1 8,308 

Ça l ı şma a l an ı  20, 1 26 

l i  44,565 

Çal ışma alt a l an ı  90,553 

Ça l ışma da l ı  1 05,069 

Işgücü Hizmet kal itesi  Tanınılama 

Yı l 4,520 

Çal ışma a l an ı  2 1 .4 1 4  

lı 90,553 

Çal ışma a lan ı  80, 1 3 1  

Ça l ı şma  da l ı  76,023 

Ürün/Hizmet Çeşit leri ve Fark l ı laştı rma 
Ürün çeşit leri ve fark l ı laşt ırın a  da, kat ı l ı nıcı kurum 
ve kuru luşl ar tarafından önenıl i  bir ürün öze l l i  u i o la-. .  "" 
rak algılandığ ı  ortaya ç ı km ıştır .  U rün/h izmet çeşit le-
ri ve fark l ı l aş t ı rmayı ön planda tutan öze l l ik lerle i l 
g i l i  bağın t ın ın  varl ığı yön lü  h ipotezler "desteklen
miş"t ir. Ancak var olan "bağınt ı "n ın  güçlü olmadığı 
anlaş ı lmaktad ır  (Tablo 6). 

Sunulan mal ve h izmetlerin çeşit l i l iğ i  ve farkl ı l ığ ı
n ın ön planda tutulması ,  turizm sektöründe faal iyet gös
teren firmaların ürün çeş i t !  il i ği ve fark l ı l ığ ın ı  b i l inç
l i  o larak önemsenmekte olduklarını  ve bununla i lg i 
l i  öze l l i klere fuar kataloglarıncla yer verel ik leri sonu
cunu ortaya ç ıkmaktad ı r. 

Kapasite Tanım lama 
Fuarlara kaLi lan kurum ve kurulu� larca ön plana ç ıka
rılan ürün öze l l ik lerinelen biri olan kapasite tanı mla
ma i le önceki bölümlerele açıkJandığ ı  üzere genel 
olarak tesis in fiziksel durumu anla� ı l nıakıacl ır .  Bu-

p Bağıntı durumu Craıııer's V 

0,000 Bağ ı ntı va r  0,203 

0,000 Bağ ı ntı var 0, 1 66 

0,007 Bağ ı ntı var  0,263 

0,000 Bağı ntı var  0,291 

0,002 Bağ ı ntı var  0,278 

0,000 Bağı ntı var  0, 1 7 5  

0,000 Bağ ı ntı var  0 , 144 

0,002 Bağ ı ntı var  0,275 

0,000 Bağ ı ntı var  0,291 

0,000 Bağ ı ntı var  0,271 

0,001 Bağ ı ntı var  0 , 1 33 

0,00 1 Bağ ı ntı var  0 , 1 40 

0,002 Bağ ı ntı va r  0,208 

0,000 Bağ ı ntı var  0,296 

0,000 Bağ ı ntı va r  0,3 1 9  

0,066 Bağ ı ntı yok 0,066 

0,00 1 Bağ ı ntı var  0 , 1 44 

o 490 Bağ ı ntı yok 0,296 

0,0[12 Bağ ı ntı var  0,278 

0,005 Bağ ı ntı var  0,271 

nunla i lg i l i  o larak o l ı.;şturulan h ipotezlerin heps i ka
bul edulınuş; yani y ı l lar, çal ışına alanları,  çal ı�ma al t  
alanları .  faal iyet göster i lcı ;  i l ler i l e  çal ışma dal ları 
arasında bağıntının olduğu sonucuna ulaş ı lmıştır. Elele 
edilen bağıntının gücü,  önceki ürün özel l iklerinde ol
duğu gibi düşük çıkın ışt ır  (Tablo 6;. 

işgücü H izmet Kal itesi Tanımlama 

İşgücü h izmet kal i te tan ım lama, h izmet kal i tes in in 
kat ı l ımcı larca bir ürün öze l l iğ i  fark l ı l ığı o larak a lg ı 
lanmasın ı  göstermesi bakımından öneml id ir. Çünkü, 
öncek i  üç ürün öze l l iğ i ,  genel o larak · 'rurizm i şletme 
belge l i ' '  tesisler için aranı lan ko�u l ları içermekted ir. 
Ancak, iç inde bulunduğumuz dönemde henüz h i z
met kal i tes i  i le  i lg i l i  kriterler turizm iş letme belgel i  
tesis ler iç in bir  ölçüt değ i ld i r. O nedenle i şgücü h iz
met kal i tes i  tan ı m lama i le i lg i l i  ürün öze l l iğ in in  al
g ı lanmasına yöne l ik  bulgu lar öneml i ol maktadır. 

B u  değişkente i lg i l i  hesaplanan k i-kare testin in  so
nuçları ,  "çalışma a lanı", '·çal ışma alt alanı" ile "çal ı�-
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'ft1/;/o 7. l l i poıez sonuçları n ı n ıoplu gösterimi 

Mekansal Tanınılama 

H 1  = Mekansal  tan ımlama i çer ikl i  ürün özell ikle ı i i le  yı l lar a ras ında b i r  b a ğ ı nt ı  v a rd ı r. Desteklendi  

Destek lend i  

Desteklendi 

Desteklendi 

Deste klen d i  

H2 = Mekansal  t a n ı ın iama i ç e rik l i  ü r ü n  özel l ik leri i lc  faa l iyet gösteri len Ç ö l ışma a la n l a rı a ra sında b i r  b a ğ ıntı vardır .  

H3 = Mekansal  tan ıın iama i ç e rik l i  l i  rün özel l ik leri i le faa l iyet göster i len i l ler  a ra sında  bir  b a ğıntı  vard ı r. 

H4 = Mekansal  tan ınılama i çerikl i  ürün özel l ik leri  i l e  ç a l ışma a lt a l anları a ra sında b i r  bağ ı ntı vardır .  

H5 = Mekansal tanımlama i ç e ri kl i  ürün özel l ik leri i le  ça l ışma d a l l a rı a ras ında b i r  b a ğ ıntı vard ır. 

Ürün/Hizmet Çeşitleri ve Fark l l laştırma 

H6 = Ürün/hizmet ç e ş itleri ve farkl ı laştırnıa içer ik l i  üriin özel l ik ler i  i le  y ı l lar  a ra sında bir bağ ıntı  v a rd ı r. D e steklendı  

H7 = Ürün/hizmet ç e şitleri ve fark l ı laştırma içer ik l i  ürün özel l ik leri i le  l a  a l iyet göster i len ça l ışma a la n lar ı  a ras ında  b i r  b a ğ ıntı v a rd ı r. .  Desteklendi  

H8 = Ürün/hizmet çeşit ler i  ve fa rkl ı la ştı rnıa i çerikl i  l i  rün özel l ik leri i le  faa l iyet gösteri len i l ler  a ras ında  bir  bağ ınt ı  vardır .  Deste klendı  

H9 = Ürii n/hiznıet ç eşitlerı ve f a rkl ı la ştırnıa içer ik l i  ürün özel l ik leri i le  ç a l ışma a lt a l a n l a rı a ra sında  bir  b a ğ ıntı vardır .  Desteklendi  

H 10 = Ü rün/hizmet çeşitleri ve fa rkl ı la şı ırma i ç e rik l i  i irün öze l l ik ler i  i le  ç a l ışma d a l l a rı a ras ında bir  b a ğ ınt ı  v a rd ır. Destek lendi  

Kapnsite Tanınılama 

H 1 1  = K a p a site ta nııni a m a  i ç e ri k l i  ürün özel l ik leri ile y ı l lar  a rasında bir b a ğ ı ntı vardır. Destek lendi  

Deste klend i  

Destek lend i  

Destek lend i  

Desteklendi  

H 17  = Kapasite tanımlama içer ik l i  mesaj lar  i le  faa liyet gösteri len ç a lış ına alanlar ı  a ra sında b ir  bağ ı ntı vard ı r .  

H 13 = Ka pasite t a n ı m l a m a  içer ik l i  ürün  özel l ik leri  i lc faa l iyet gösteri len i l ler  a ras ında b i r  b a ğ ı ntı vard ı r. 

H 1 4  = Kap;ısite tonımiama i çer ik l i  üriin özel l ik leri  i le  çal ışma a l t  a la n ları aras ında bir  b a ğıntı vardır .  

H 1 5  = K n p asite tan ımlama içerik l i  ürün özel l iklerı  i le  ç a lışına d a l l a rı a ras ında b i r  b a ğ ıntı vard ır. 

lşgücii H iznıet Kaietisi Taıııııılanıa 

H16  = Işgücü h ızmet k a l itesi t n ııı ınlaıııa içeri k l i  üriiıı özel l ik leri i le yıl lar a ras ında bir  b a ğ ıntı vard ı r. Desteklenme d i  

Destek lend i  

Desteklenmeel i  

D esteklendi  

Destekle n d i  

H 1 1= lşgii c ii lıizıııet ka l itesi tan ı ın ları ıa  i çe rikl i  iirüıı özel l ik leri i le  faa liyet gösteri len ç a lışma a lan lar ı  a ras ında  b i r  b a ğ ıntı v a rd ı r. 

H 1 8  = lşy ü c ü  hizmet k� l itesi  tan ımlama i ç e rik l i  ür[in özel l ik leri  i le  f a a l iyet gösteri len i l ler  a ra sında b i r  b a ğ ı ntı  vard ı r. 

H 19= Işgü c ii hizmet kal i tesi  tan ınıl a m a  i çer ik l i  ürün özel l ik leri i le  ça l ışma a l t  a la nl a rı a ras ında b i r  b a ğ ıntı vard ı r. 

H20 = I şgücü hizmet kal itesi  tan ı ın iama i ç e rik l i  ii rün özel l ik leri i le  ç a l ışma d a llar ı  a ras ında  b i r  b a ğ ıntı vard ır. 

ma dal ı ' '  i le i l g i l i  h i potezler dcstek lc ıı i rken , '·desıekle
n irkeıı ' ·y ı l " ve ' ' i l "  pa rame t re le ri nde ''desıek len ıne
d ij ; i" ı ı i  ortaya koymaktad ı r (Tablo 6). 13 i r  başka aç ı k
l:ı ına i le ,  fuarlara btı lan k u rum ve k u ru ın larca işgü
c ü  h i zmet kal i tes i n i n  ön p l ana ç ı ka rı l ınas ı na i l işk i n  
bağ ınt ı lar "yı l" lar ve " i r'ler i t i bariy le anlam l ı  değ i ld i r. 

SONUÇ VE DEGERlENDiAME 

Ticari fuarl ar. i l g i l i  a l anda/a l an la rda faa l i yet  göste
ren k u rum ve ku ru l u ş l ar ın  kat ı ld ık l a rı kısa süre l i et
k i n l i k l e rd i r. Kat ı l ı m c ı l a rı n ı n  önce k i  bö l ü m le rde 
aç ı k land ığ ı üzere çeş i t l i  amaçlarla fuarl :.ıra işt irak e l 
L ik leri  b i l i n mekted i r. 

Tü rk iye ' de 1 999 y ı l ı ndan bu yana her y ı l d ü ze n l i  
o l arak gerçe k l c� t i r i len Doğu Akden i z U l us l arara s ı  
Turizm ve Seyahat Fuarı . u l usal  fi rrn a b rı n  yan ı s ı ra 
u l us ! :  rarası kat ı l ı mc ı l ar ın  da işt i rak e t t i ğ i ,  önem l i  b i r  
fua r  etk i n l i ğ i d i r. Söz konusu fuara k at ı l an k urum v e  
kuru lu�  lar,  pazarlama etki n l i k ler ini  u l usal boyutun ya
nı s ı ra u l uslararas ı boyur ta  da gcrçek leşı i rebi l m e  o l a-
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ııağ ı na sahip o l maktad ı rlar. Bu yön üyle  Doğu A kde
n i z  U l us lararası Tu rizm ve Seyahat Fuarı , u l usal  ka
l ı l ı ı ııc ı la rı n  d iğer ü l ke l erde k i turizm i � l e t m e leri  i l e  
karş ı l aşmaları bak ı m ı ndan ayrı bir  önem i vard ı r. 

Bu çal ışmanın amac ı ,  Doğu A kden i z U l us l ararası  
Turizm ve Seyahat Fuarl arına k a t ı l a n  t u rizm a ları ı n
da faa l i yet gösteren ve/veya bu a lan la  i lg i l i  o lan ku
rum ve kuru l u ş ların fuar l anı k a t ı l ın a  gerekçelerin i  o l uş
turan ürünlerinin öze l l ik ler inde ön p l an a  çakard ı k l arı 
özel l i k ler in i  ince l eıne k t i r. İ ncemede veri a racı o la
rak söz konusu fuarl anı k a t ı l an kurum ve ku ru l uş la
rı ta n ı l mak üzere hazı r lanan fuar  kata l og l arı ndan ya
rari an tl ın ışt ı  r. 

içeri k anal iz i  yön t e m i y le yapı lan değerlend i rme l e r 
son ucunda, Türk i ye 'de t u rizm alan ı nda raaliyet gös
teren ve/veya t u rizm sek törüne yöne l i k he rhang i b i r  
ürünü (örneği n  dest in asyon) tanıt ınayı amaçlayan k u
rum ve kuru luşların  "mekansal ıan ı ın laına", ' ·ürün/lı i z
ınet çeş i t leri ve fark l ı laşt ı rnıa" ve ·'kapasite ta ıı ıın lama"yı 
b i rer ürün özel l iği olara k gördükleri an la� ı l ma ktad ı r . 



Nazıııi Kozak 

B i r  başka açıklama i le ,  fuarlara kat ı lan kurum ve 
kunılu�lar tarafından b i r  tesis in veya i ş letmenin fa
al iyet gösterdiğ i  mekan, sunduğu ürün/h izmetlerin 
çeş i t l i l iğ i  ve farkl ı  yönleri i le kapas i teler i  b irer ürün 
özel l iği olarak ön planda tutu lmakta olduğu anlaş ı l 
maktad ır. Bu açıklama doğru l tusunda katı l ımcı larm 
fuarlara ürün özel l ik lerin i  z iyaretç i lere ve d iğer fir
malara tan ıtmak amacıyla kat ı ld ık ları söylenebi l i r. 

Öte yandan, işgücü h izmet kal i te tan ımlama i le  i l 
g i l i  "yı l" ve  "faal iyet gösteri len i l "  değişkenlerinde 
bir fark l ı laşma gözlenmemekted i r. Yani ,  i şgücünün 
bir ürün kal i te gösterges i  olması i le  i lg i l i  görüşün he
nüz genel olarak oluşmadığı ortaya çıkmaktadı r. An
cak çal ı şına alanlar ı  ve dal larında işgücü h izmet ka
l ites i tan ım lama değ işkeni ü rün öze l l iğ i  o larak algı
lannıaktad ı r. 

Bu  açık lamalar doğrul tusunda Türk iye " de turizm
le i lg i l i  k urum ve kuruluşlarca ürün/h izmet çeş it len
d i ıme, mekansal konum ve kapas i ten in  büyükl üğü 
veya küçükl üğünUn pazarlama faa l iyetleri kapsa
ını nda d ikkare al ı nan, ön planda tutulan b irer öze l l i k  
olarak ortaya ç ıkmaktadı r. i şgücü h izmet kal i tesi 
i se, yaln ızca çal ışma alan ları ve dal larında ön plan
da tutulduğu saptan m ı ş t ı r. 
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Konaklama İşletmelerinde ERS-Elektronik Bilgi 
Sisteminin İ şgörenler Üzerindeki Etkilerinin Araş
tırı/ma s ı 
Anatolia: Turizm Araşflmıaları Dergisi edi törlüğü, 
genç araşt ırmacılara hatta deneyim l i  o lanlara da ya
pılan araştırmalannda eksik veya yanl ış olabilecek b i l 
g i lerin düze l t i lmesine yardımcı  olabilecek b ir  değer
lend irme köşesi oluşturmaya karar verm iş .  Böyle l ik
le dergi ye sunu lan makalelerde, hangi unsurların de
ğerlendirmeye al ınd ığı  hakkında bir b i lg i  de yazarla
ra sunulmuş olacaktır. Tabi ki  bu işin layığı i le yapı l
ınası gerçekten çok zordur. B unun temelinde bir kaç 
neden yatmaktadır. Bunlardan bir incis i  sosyal inee
Ieınelerin özü olan insanın, mekanik bir yapısının ve/ve
ya doğasının olmamasıd ır. Diğer bir ifade i le sosyal 
b i l imlerde 2+2 her zaman 4 etmemektedir. Bunu  en 
bas i t  örneğini b izlere sinerj i  göstermekted i r. Kald ı 
ki doğru kavramı adece sosyal b i l im lerde değ i l ,  po
zitif bi l im lerde de değişime uğranıaktadır. Kuantum 
fiz iğ i  bize bunu kanıtlamaktadu·. Hal böyle o lunca 
ele al ınacak makalenin,  görecelik kuramına bağl ı  
olarak değerlendiri lmesi gerekmekted i r. B u  da de
ğerlendir ic iye fazlas ıyla sorumluluk yüklemekted ir. 
Yapı lacak olan değerlendirmelerde bir d iğer zor! uğu 
da, araştırmanın seçiminde yatmaktadır. Yapı lan araş
t ı rınalara bak ı ld ığ ında,  turizm alanında üreten kesi
min son zamanlarda çeş i t l i l ik  kazanmış olması bir 
gerçek olmakla birl ikte, bu camiada genel olarak her
kesin birbirini tan ımış  olduğu görülmektedir. Bu nok
tada kültürel bir baskı ortaya ç ıkmaktad ı r. D iğer bir 
ifade ile genelde s imgese l anlar ımın yoğun olduğu 
bir toplumda (Sargut  200 1 :  1 66), doğrudan bazı ek
sik ve yan l ı ş l ık ları s ın ır l ı  b ir  köşede sunmak, güç bir 
i �  olmaktad ır. Eğer Amerika B i rleşik Devleı leri ' nde 
yaşıyor olsayd ık,  yapı lacak olan bu tür değerlendir
melerde ne b i rinci sorunla (genel olarak görgül ça
l ışmalara yönlcnmiş olmaları ndan ) ne de açık i leti
şim olduğundan buradaki sorunla karş ı l aş ırd ık .  Son 
olarak burada ele a l ınacak olan araşt ırmalar, sadece 
bu köşe yazarının bi lgisi ve tecrübe birik imi  çerçe
vesinde değerlend i ri lecekt i r. Elbette değerlend iren ki
ş i  e l inden ge ld iğ i  ölçüde objekı i f, e t ik ve emik dav
ranacaktır. Ancak kendis in in ele bir  i nsan olduğu ve 
naç izane fik i rlerin in  burada paylaşı ığı  gözard ı ed i l 
memel id ir. Bu değerlend i rmelerin bundan sonra bu
rada ele al ınacak olan d iğer araşt ı rmalar iç in de ge
çerl i olduğu sapıamasın ı  yapl ıktan sonra, bu sayıda 
ele al ınacak makaleye geçeb i l i riz .  
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Bu sayıda Anatol ia :  Turizm Araştırmalar ı  Dergis i ' 
nde yayın lanan ( 14( 1 ) : 56-64, 2003) Mahmut Demir  
ve  Ş i rvan Şen  Demir' i n  "Konaklama işletmelerinde 
EBS-Elektronik Bilgi Sisteminin işgörenler Ü::erin
deki Erkilerinin Araştırılması " ad l ı  makalesine yer 
vereceğiz .  
Öncel ikle her iki araştırmacın ın  bundan önceki ma
kale ve çal ı şmalarını yakından izled iğimi bel irtmek 
isterim. B undan önceki makale lerine bak ı ld ığında, 
bu makalenin d iğerlerinden hem içerik hem yönrem 
bak ımın dan çok yoğun ve o lumlu olduğunu görmek
teyiz. K işisel olarak tarafıma hakeın l iğim iç in  gön
derilen her makaleyi önce başl ığı, sonra özü, sonra anah
tar kel imeleri ve daha sonra içerik ve yöntem �mal i 
zi i le değerlendirmekıeyiın. 
Çalışmanın adı "Konaklama işletmelerinde EBS-Eiekr
ronik Bilgi Sisteminili işgörenler Üzerindeki Elkile
rinin Araşllnlnwsı " olarak bel irlenmişt ir. Türkçe d i l 
b i lgis i  kural ları açıs ından maka lenin adında bir dü
zeltme yapılması gerekt iğini vurgulamamız gerekmek
ted ir. İlk düzeltme k ı sairmaların aç ıklamadan sonra 
ver i lmesin in uygun olacağı yönünded ir. Makalede 
" . . .  EBS-Eiektroni k  B i lg i  S isteminin . . .  " denmektedi r. 
Oysa '' . . .  Elektron ik B i lgi Sistemin in-EBS  . .  " denmesi 
daha doğru olacakt ı r. Aslında bu sorun günümüzde 
bir çok makale, tez ve araşt ı rma projelerinde değişik 
t ipler i le karşımıza ç ıkmaktadır. Örneği n  çal ışma ad
larında önce yabancı d i lele bir kelime ve/veya keli
me grubu veri l ip  daha sonra t ire ve/veya paranıez 
içinde Türkçe karş ı l ığ ı  veya k ı salıması sunulmakta
d ır. Oysa ki  önce Türkçe tam adı daha sonra verile
cekse parantez ve/veya t ire ile k ısairması veya ya
bancı d i lde karş ı l ığ ı  veri lmel id ir. 
Araşt ı rma yöntemleri kitaplan i ncelend iğ inde (Ba
kın ız ekteki l iste) bir çoğunda bel i rlenecek olan ça
l ışma adın ın mümkün olduğunca açık ve net bel i r
lenınesi gerekl i l iğ in i  vurguladığı  görül ür. Araşt ırma 
adında gereks iz kel ime ve açıklamalara yer veri lme
melid ir. Bu araştLnnanın adı "Konaklama İ şletmele
rinde EBS-Eiektronik Bi lgi Sisteminin İ şgörenler Üze
rindeki Etki lerinin Araştır ı lması" olarak beli rlen
m işti . Bunun bir araşt ırma olduğunu bi ld iğimiz iç in, 
tekrar çal ı şmanın ad ında " . . .  Araştı n lmas ı "  denmesi 
ne  gerek yoktur. 
Araşt ırmanın adı değerl end i ri ld ikten sonra öz kısmı
na geçebi l i riz .  Öz genel olarak derg i  yayın kurulu
nun i sted iği kı sa bir aç ıklama olarak niıelend ir i lmek
ted i r. Oysa ki araşt ırmacı lara kolay l ı k  o lması  açıs ın
dan istenilen bu kısmın önemi  büyüktür. Araşt ı rma-
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c ıların vakti  s ın ı rl ıd ı r. B u  nedenle  araştı rınan ı n  ta
ınanuna göz atmak yerine, Öz kısmına bakacaklar
dır. Öz' Lin doğru yazı lması araştırma için hayati önem 
taşımaktad ı r. Eksik veya yanl ış bir Öz çal ışmanın 
araştı rmac ı lar tarafından d ikkate a l ınmamasını bera
berinde get i recekt i r. Önce l ik le Öz' de ne is tendiğ in i  
bi lmekte fayda bu lunmaktadır. B i r  Öz' ü  yazarken 
d ikkat edi lmesi gereken beş öneml i  unsurun olduğu
nu b i lmekte yarar vard ır  ( Koopman 2003):  

1.  Çal ı�nıanın amac ı ,  
2 .  Sorunun bel i rlenmesi ,  
3 .  Yaklaş ım, 
4. B ulgu lar, 
S. Sonuçlar. 

Güdüleme kısmında  okuyucunun d ikkati n i  neden bu 
araştımıaya verınesi gerekt iğini yanıt lamak gerekmek
ted ir. Çal ışmanın önemi ve zorlukları bu aşamada 
ele a l ın mal ıd ır. Sorumın bel irlenmes i k ısmın da, han
gi  sorunu çözmeye odaklanı ld ığı bel i rt i l mel id ir. Ça
l ı şmanın amacı burada v urgulanmaktadır.  Yaklaşım 
kısmında kuraın iarın neler olduğu ve hangi değiş
kenierin neden ele :.ı l ınd ığ ı  ve ö lçü ldüğü bel irt i lmeli
dir. Daha sonra bulgulara abartı lmadan kısaca yer ve
ri lmel idir .  Sonuçlar k ısmında ise S iz in  görüşünüzün 
uygulamalan nelerd i r  ve/veya olacakt ı r  sorusuna ya
nıt veri lmel ıd ir. B u  aç ıklamalardan sonra i lg i l i  ma
kalenin özüne bak ı ldığında çal ı şmanın öneminin çar
pıcı  şd . lde vurgu lanınadığı  görül mektedi r. Bununla 
bir l ikte çal ışınan ın  amacı net bir şek i lde ortaya kon
muştur. Daha sonra araşt ı rma tekn iği  yaklaşım kap
samında ver i lm işt ir. Ancak çal ışmada ku l lanı lan de
ğişken lerden hiç bahsedi l ıneın i�t ir. Oysa ki çal ı şma 
incelend iğinde, görgül  (amprik) olduğu ve gerçek
ten c iddi bir emeğin harcandığın ı rahat l ık la  saptana
bilmektedir. Öz kısmında ise ne araştırma yöntemin
den ne de kuramsal yapıdan ve buna bağl ı  olarak de
ği�ken lerden söz ed i l memişt i r. Bunun yerine yapı
lan testierin adları · imgesel olarak veri l m işt ir. Asl ın 
d a  makaleyi okuyacak araşt ırmac ı lar, b u  adlar yeri
ne testierin sonuç ların ı  görmeyi yeğleyeceklerd i r. 
Böylel ik le bulgular kısmı da sunu lmuş olacaktır. Ça
l ı �manın Öz' Linde yer alan son cümle çarpıcıdır. Bu
rada "Elde edi len bulgulardan hareketle sonuçta Elekt
ron ik B i lg i  S i tem inin (EBS)  konaklama işletmele
rinde işgörenler üzerindeki etki leri değerlend iri lmiş ve 
bazı sapramalarda bu lunu lmuştur" denmektedir. İyi ama 
zaten bu araşt ırmanın amacıyd ı .  Son cümlede yapı
lan saptamaların neler olduğu ve varsa bunun prat ik 
uygulamalarının ne olacağı somut olarak bel irti lmel idir. 
Çal ışmada anahtar ke l i me lerin çok genel olduğu gö
rülmekted i r. Araştırman ın  üçüncü paragrafında çar-

pıcı  bir saprama yapılmaktadır. B urada " B u  çal ışma 
konaklama işletmelerinde E B S '  n in  iş gören ler üze
rinde yaratmış olduğu olumlu ve/veya olumsuz etki
nin ölçülmesi üzerine yoğunlaşmışt ır ."  denmekted i r. 
Önce l ikle bu cümlenin Öz k ı smında ku l lanı labi lece
ği  gerekt iğ i  kanıs ınday ım.  Ayrıca buradan insan-do
nanım i l işkis i  ( insan-mak i ne i l i şk i s i ) ,  insan-yaz ı l ı nı 
i l işk is i  üzerine odaklan ı lm ış  olduğu da anlaş ı lmak
tad ı r. Bu i fadeler de iyi birer anahtar kel ime olabi l ir
ler. Anahtar kel imeler günümüzde elektronik  ortam
da yapılan taramalarda önem kazanmaktad ı r. Bu ne
denle anahtar ke l i meler veri l i r  iken eğer bir araştır
macı olarak bu konuyu i ncelernek is teseyd im,  e lekt
ron ik ortaında hangi ke l i meler i le bu konuyu tarata
b i l i rd İm sorusuna yanıt vermek gerekmekted i r. Ça
l ışmanın Elektron ik ortanı la i lg i l i  olduğu düşünüldü
ğünde, bu sorunun yan ı t ı  daha da öneml i  olmaktad ı r. 
Makalenin bütününe bakı ldığında iyi bir çal ışma gör
düğümüzü bel i rtmek gerekmekted i r. Çal ışmanın her 
ne kadar bahsettiğimiz konularda bir takını eksikl ik
lere sah ip  olsa da, bunun as l ında yazarlanndan kay
naklannıad ığı ,  d iğer bir i fade i le  bu konuda onlara 
eği t im veren Öğret im Üyelerinden kaynakland ığı  
söylenebi l i r. O nedenle Araşt ı rma Yöntemleri öğre
t im üyes in in bundan sonra bu konu lara da değinme
s in in faydal ı  olacağı ve gereken dersi ç ı kardığ ın ı  dü
şünmekteyinı. Yapı l an çal ış ınanın içeriği  ve yöntc
mi gelecek sayıda değerlendi ri lecektir. 
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Hafta Sonu Tu rizm Ko nferans ı  IX: Tu rist ik Yer ler in  ( D esti nasyo n l a r ı n )  
Paza r lanması  

1-bfta Sonu Tur i z m  K on ferans ı f X  1 7 - 1 9  E k i m  2003 
tar ih l eri arasında Erc i yes Ü n i vers i tes i  evşeh i r  Tu
rizm i ş letmec i l iğ i  ve Orelc i l i k  Y ü ksekoku l u  tarafın
d an m i mari yapı s ı  i l e  farkl ı  b i r  n i te l i k  taşıyan Nev
�eh i r  Peri Tower Ote l 'de yapı l d ı .  200 1 y ı l ın d a  a l ı 
n a n  b i r  kararl a i k i  y ı ld a  b i r  ve hakenı l i  o larak yapı l 
nıası planlanan ve 2003 de I X . ' s u  gerçe kleşt i ri le n  
geleneksel Hafta Sonu Turizm K o n feransı ' n ı n  konu
su "Turist i k  Yer ler in  (Dest inasyon l arın)  Pazarl an
ması"  id i .  Peri Tower Otel ' i n kon ferans salonunda ya
r ı tan konferansa Ne vşeh i r  M i l le rvek i l i  Mehmet El
kat m ı ş ,  Nevşeh i r  V a l i s i ,  ev�e h i r  Beled i ye Ba�ka n ı ,  

evşel ı i r  Turizm İ ş l etınec i l iğ i  v e  Ote l c i l i k  Yükse
kok u l u öğre t i m  üyeler i ,  öğret i m  e lernan l arı ve öğ
renci l eri ,  Erc iyes. M uğla,  Hacetrcpe ve İ stanbul Ü n i 
vers i tes i ' nden b a z ı  öğret i m  üyeleri  ve evşe h i r  ' ele
k i  b i rkaç özel sektör tem s i lc i s i  kat ı ld ı .  Genel o larak 
l-.:.on l'eransa kat ı l a n l arı n çoğunu öğrenci ler in  ve ik i n 
c i  s ı rada öğret i m  Liye leri n i n  o l uşt urduğu söyleyebi 
l ir.  Konferansın amacı tur i s t ik  yerler in pazarlanması  
kon usunda y a p ı l a n l a r  ve yap ı l ması gerekenier in  b i 
l imsel ç a l ışmalar çerçevesinele tart ış ı l ma s ı  i d i .  
Düzen l i  olarak yapı l ması ve bildir i ler in bas ı l ınası  açı 
s ınd�ı n akade m i k  turizm cam iası nda öne m l i  b i r  iş le
ve sah i p  bu konferansl arı n dokuzuncusunun i l k  gü
n ü  ote l iere yerl eşme, ak şam yemeği  ve tanışma kok
tey l i  i le geçt i . Konfera n s ı n i k i nc i  günli nele Nevşeh ir  
Turizm i ş letmeci l iğ i  ve  Ote l c i l i k  Y likse koku l u  Mü
dürü Yrd .  Doç.  D r. Li.i tfi. i  B uyru k ,  N evşeh i r  Beled i 
ye Başkanı  v e  Nevşeh ir  V:ı l i s i ' ı ı i n  açı l ı �  koııu�ınala
rı ı ıdan sonra, b ild i r i  s u n u n ı u n; ı  geçi l d i .  B i ri n c i  otu
nı ıncla, Erc iyes Ü n i vers i tesinden Prof. Dr . Cemal Öz
güven başka n l ı ğ ı nda üç b i l d i r i  · u n u l d u :  B i r inc i  b i l 
el ir i , Ba l ı kes i r  Ü n i vers i t es i ' nden Doç. Dr. Cevdet 
Avcı kurt ' a  ait o l up,  b i l d i ri baş l ı ğ ı  " Ü l ke i m aj ı  ve 
Turizm f l işk i s i-Tü rk iye Örneğ i "  i d i .  i ki n c i  b i ld i r i .  
G a z i  Ü n i vers i t e s i ' nden Y rd .  Doç. D r. Ahmet Tay
fun i le Dr. Sedat Y i.i kse l 'e  a i t  o l u r .  b i l d i r i  baş l ığ ı  
"Turi st i k  Amaçl ı Bölgese l Tan ı r ı mcia B askı  G rupla
r ı n ı n  K oord i nasyonu ve Lobi Faa l i yet ler i"  i d i  ve Dr. 
Sedar Yü ksel tara fı ndan s u n u l d u .  Üçüncü b i l d i ri ,  
Mers i n  Ü n i vers i tes i ' nden Dr. Teoman Duman'a  a i t  

Füsun ISTANBULLU D iNÇER 
Istanbul Ü niversitesi 

Iktisat Fakü l tesi 

o l u p, b i l el i ri başl ığ ı  "Turi .  t i k  U ri.i ı ı  Değer i :  R i r  Mo
del  Öner i s i "  idi .  Daha sonra soru ve cevap böliimü 
gerçekleşt i r i l d i .  
Öğle yemeğinden .-onra ;  i k i nc i  v e  üçüncü otu rumda 
Yakın Doğu Ü n i vers i tes i ' nden Yrd. Doç. Dr. Ok<�n 
Şafak l ı ' nı n  i k i  ayrı  b i l el i ri s i  ol masına rağmen konfe
ransa kat ı l mad ı ğ ı ndan dol ay ı ,  söz kon usu i k i  otunı ın 
b i rleşt i r i l d i .  istanbul  Ü n i vers i tes i ' nden Prof. Dr. Fi.i
sun İ sran bul l u  D i nçer' i n  başkan l ığın ı  yapt ığ ı  i k i nc i  
oturu nıda dört b i l d i ri s u n u l d u :  B ir inc i  b i l d i ri M uğla  
Ü n i vers i tes i  ' nden Doç.  Dr.  Met in  Koza k ' a  a i t  o l u p, 
b i l d i ri ba� l ığ ı  'Tu rizm Sektöründe S ü re k l i  Gel işme 
i ç i n  Deslinasyon Bazı nda TKY Uygulaması"  i d i .  
İ k i nc i  bi lel iri Bal ık<.:s ir  Üni vers i tes i ' nden Y rd .  Doç. 
Dr. Ayhan Gökelen iz  ve Yrd .  [)oç. Dr. Yakup D i nç · e  
a i t  o l up, b i l d i ri başl ı � ı  "Tur Operat örleri n i n  Konak
lama iş letmeleri n i n  H i znıet Paz:.ırlarnası nda k i  R o l ü  
ve Örnek B i r  A raşt ı rma" i d i  ve Y rd .  Doç. O r .  Yak up 
D i n ç  tarafı ndan sunuldu .  Üçünci .i b i l d i ri Se lçuk Ü n i 
vers i tes i ' nden Yrd. Doç . Dr. Kacl i r  Özta{a a i t  o lup ,  
b i l d i r i baş l ığı  " İnanç Turi z m i nde Yeni  B i r  Dest inas
yon:  H oca A h met Yese v i  Türbes i ve Türki stan"dı .  
Dördüncü bi ldir i  Bal ı kesir Ünivers i tes i ' nden A rş .  Gör. 
M u rat Doğdubay'a a i t  o l u p. b i l d i ri baş l ığı  "Osman
l ı -Türk Mutfağı  Su ııaıı Restoran lar ın  Pazarl ama So
run ları ( i stan bul Ö rneği )" idi .  Daha sonra i se soru ve 
cevap böl ü m ü  gerçekleşt i r i l d i .  
U i r  gün süren konfera n s ı n  ard ı ndan Nevşeh i r  d ı ş ı n 
dan konferansa kat ı l a n  bazı k iş i ler  ayrı l d ı ;  geri ka
lan lar ise 1 9  E k i m  2003 Pazar günü Nevşe h i r  Tu
rizm i ş l et meci l iğ i  ve Ot e lc i l i k Y ü ksekok u l u  taraf ın
dan düzenlenen Kapadokya gezis ine  kat ı l d ı l ar. I3u 
gezide Uçhisar K a l es i  çevres i nden Güverc i n l i k  Va
d i si ve c i varı , Göreıne Aç ı k  H a va Müzes i ,  Ü rgüp 
(Asıııa l ı Konak),  Avaııos ' t a  çanak atölyes i ve Ze l ve 
A ç ı k  H ava M üzesi z i yaret ed i ld i .  
S u nu lan  b i l d i ri lerde son derece önem l i  kon u l ara cle
ğ i n i l ınes i , te bl iğ ler in  daha önceden hakem sürec in
den geçmesi ve ayrıca sunucu ları n kend i leri ne ran ı 
n a n  süre y i  aşmamatanndan dolayı  konfe rans başarı 
l ı geç r i .  Soru lar ın  çoğu öğrenci ler  tarafı ndan soru 1-
cl u .  A ncak kau l ı nıc ı lar ın  öğrenc i  ağ ı rl ık l ı  a l ımısı  ve 
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özel sektör ile s iv i l  toplum kuru luşların ın  yok dene
cek k:.ıdar az olmas ı ,  konu ların daha geniş bir şeki l 
de tart ı ş ı lmasın ı  ve fark l ı  yorumların, görüşlerin or
taya çıkmasını engel led i .  1 7- 1 9  Ekim 2003 tarih leri 
arasında süren konferansın organi zasyonunda hiçbir 
sorunla karş ı laş ı Jmaclı .  Nevşeh ir 'de bulunan konak
lama, acenta, u l aşt ırma iş letmeleri bu organizasyo
nun gerçekleşmesi iç in her türl ü  desteği sağlamala
rına rağmen ve gerekl i  duyurular, davetler yapı ld ığı  
halde, bu iş letmelerin ve s iv i l  toplum kuruluşların ın  
yönet ic i lerin in  çoğunun bu konferansa katılmaınala
rı düşündürücüydü .  B i ld iri lerin baş l ığ ından ve oru
ların içeriğinden anlaş ı ld ığ ı  kadar, konferans baş l ı 
ğ ına uygun olarak Türkiye 'n in  imaj ı ,  Türkiye 'deki 
turizm tan ırınası ,  t urizm ve turist ik clest inasyonların 
sorunları üzerinde özel l ik le duru ldu.  Ancak b i ld i ri 
lerdek i içeriğe uygun olarak ele a l ınan konu lar çer
çevesinde, sadece soru ve cevaplar aşamas ında bir  
turistik ürün o larak K apadokya 'n ın  sorunlarına de
ğin i lcl i .  Soru ve cevaplardan anlaş ı ld ığ ı  kadar, genel 
olarak yöre bazında sorunl arın tart ış ı lması ,  çözüme 
u laşt ırı l ınası ve öne sürülen model öneri lerinin Ka
padokya bölgesini  hedef a lnıası beklenmekteyd i .  İş
letnıeci lerin konferansa katı l ı m  i lg is in in  azl ığından 
ve tart ı şma kısmında baskı grupların ın koord inasyo
nu üzerinde önemle duru lduğundan yola çıkarak; 
Kapadokya g ib i  son derece zengin potansiyele sah ip  
bir clest inasyonun en öneml i  sorununun bölge bazın
da bir lobic i l ik  faal iyet in in  gerçek leşt ir i lenıemesi ve 

kül türe l  m i rasını  tam anlamıy la  tan ı r ı lamaması ko
nusunda genel bir k:.ınıya vanldığı  söylenebi l i r. Ay
nca, bu tür organizasyonlarda konferansların i k i  gü
ne yay ı lması ve workshop veya grup toplantı lar ı  i le 
tart ışma ortamların ın arı t ınl ması şekl inde b i r  görüş 
de ortaya atı ld ı .  Ana hatlarıyla bu konferans sorun
suz ve başarı l ı  b i r  şeki lde gerçekleşt i .  Yukarıda ele 
a l ınan tüm noktaların sadece Nevşeh ir'de yapı lan bu 
toplantıyla deği l ,  ü lkemizin genel sorun ları ve yapı
s ı  i le  yakından i l in r i l i  o lduğu unutu lmamal ıd ır. 
Ciddi bir  konferans organ izasyonu gerçek leşti rmek 
ve kal i tel i  b i ld iri ler  sunulması için, ik i  y ı ldan beri 
Nevşehir  Turizm i ş letmec i l iği ve Otelc i l i k  Yükse
kokulu yönet ic i ler inin özveri ile çal ışt ıklarını göz
lemlenmişt ir. B ir konferansın sürekl i olarak düzen
lenmesi ve sürdürülebi l i r l iğ in in sağlanması kolay 
değ i ld i r. Hafta sonu turizm konferansların ın  sürekl i 
ğ in in  devam etmesi teınennis iyle;  toplant ı ların yerel 
toplum tarafından daha çok benimsenmesi ve öne 
sürülen savların daha çok ses getirmesi iç in,  konfe
ransı organize eden yönetic i lerin de farkl ı  yöntemler 
gel iş t irmeleri gerekmektedi r. 
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IX. H afta Sonu Tur izm Konferansı  ve Düşünd ürd ükler i  

Erciyes Üniversitesi Nev�eh ir  Turizm iş letmec i l iğ i  
ve Otelc i l ik  Y üksekoku lu ' nun ev sahipl iğinde dü
zen lenen IX.  H afta Sonu Turizm Konferans ı ,  1 8- 1 9  
Ekim 2003 tarihlerinde Nevşehir  Peri Tower Ote
l i 'nde gerçek leşt i r i ld i .  Bu y ı lk i  konferansın konusu
nu turistik bölgelerin p:ızarlanması o luşturdu. İ k i  
gün  süren etk in l ik kapsamında, bir inci gün  bi ld ir i le
r in s u n u m una,  i k i nc i  gl in de çevre gezis ine yer veri l 

d i .  İ lk gün yapılan aç ı l ış konuşmaları nda daha çok, 
Türkiye'deki turizm bölgelerin in  pazarlanması nda 
karşı laş ı lan sorunlara ve kamu sektörünün bu yönde 
yürütmekte olduğu bazı çal ışmaların içeriğine yer 
veri ld i .  Konferans programında üç oturuma dağı t ı 
lan bi ld ir i lerin, bazı  bi lel i r i  sah iplerin in gerekçel i ka
rarı olmaksızın gelmemeleri üzerine i k i  oturumda 
sunulmasına karar veri ld i .  
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Metin KOZAK 
Muğla Ün iversitesi 

Turizm Işletmeci l iğ i  ve Otelci l ik Yüksekokulu 

Oturum başkan l ığ ını Cenıal Özgüve n ' in ( Erc iyes 
Ünivers itesi) yürüttüğü ve imaj, tan ı t ım ve değer gi
b i  gen i ş  i<apsaml ı  konuları n  tart ı ş ı ld ığ ı  b ir inci  otu
rumda toplam üç b i ld i ri sunuldu.  Cevdet A vcıkurl 
(Bal ıkesir Ün iversi tes i ) ,  b i ld iris inele ü lke imaj ın ın 
turizm pazarlaması üzerindeki etkileri  üzeri nde dur
du.  İk inci b i ld iriy i  sunan Sedat Yükse l  ve Ahmet 
Tayfun (Gazi Ünivers i tes i ) ,  bask:  grupların ın  üstlen
d ikleri l obi faal iyet lerin in bölge3el turizm tan ıt ımın
da nas ı l  kul lanı labi leceği kor,usundaki görüş lerin i  
d i l e  get i rd i ler. Oturumun s0n bi ld ir is in i  sunan Te
oman Duman ( Mers in  ün:vers i tesi) ,  huvaziyer tıı
riznı ine kat ı lanların turi stik ürLin değerini  ne yönde 
algı lad ıkları kcnusunda yürütnıi.iş �!uuğLI ara�l ırma
sın ın  sonuçlurı n ı  katı l ınıc ı larla pay:aşt ı . 
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Öğleden sonra gerçek leşt ir i len ve oturum başkanl ı 
ğın ı  Füsun İstan bu l !u  D inçer' i n  ( İstanbul Üniversi
tes i )  yürüttüğü ik inci  oturumda toplam dört b i ldir i  
sunuldu. İ lk  b i ld i ride Met in Kozak (Muğla Üniver
s i tesi) ,  turizm bölgeleri bazında ortaya koyduğu te
orik modelde, Toplam Kal i te Yönet imi 'n in  uygula
nab i li_rl iği üzerinde durdu .  Yakup D inç ve Ayhan 
Gökdeniz (Bal ıkesir Ün iversitesi) tarafından sunu
l an ik inc i b i ld ir in in konusunu ise,  tur operatörlerin in  
konaklama işletmelerin in  h izmet pazarlanıası ndaki 
rolü üzerine gerçekleşt i  ri le n araşt ı rm a  sonuçları n ın 
tart ı ş ı lması ol uşturdu.  Diğer b i ld i ride ise,  Kadir Öz
taş (Selçuk Üni vers i tes i ) ,  Türkistan'da bulunan Ho
ca Ahmet Yesevi Türbes i ' ni n  inanç turizmi bak ı
m ından önemine değindi . Oturumun ve konferans ın 
son b i ld ir is i  Murat Doğdubay ( Ba l ıkesi r  Üniversite
si) tarafından sunuldu.  K onuşmacı, İstanbul 'da fa
al iyet gösteren ve Osmanl ı -Türk mutfağı sunan res
toranları n  pazarlama konusunda karş ı laşt ıkları temel 
sorunları d inleyici lere aktard ı .  
Etkin l iğ in ik inc i  günü  i se,  K apadokya bölgesine dü
zen lenen geziye ayr ı ld ı .  Gezi kapsamı nda, Güver
c in l ik  Yadis i ,  Göreme Açık Hava M üzesi ,  Asnıa l ı  
Konak ve Zelve Açık Hava M üzesi z iyaret ed i ld i .  
Özet olarak, konferans d üzenleme komites in in yak
laşık ik i  y ı l  önce duyuru yapmasına ve çok iyi bir or-

ganizasyona sah ip  olmasına karş ın ,  hem bi ld ir i l i  ve 
hem de b i lduisiz kat ı l ım ın  i sten i len düzeyi n  çok a l 
t ında olması beklenen bir  durum değ i ld i .  B u  sonuç, 
Türkiye 'de gelecek y ı l larda düzenlenmesi planlanan 
turizm i le i lg i l i  toplant ı ların kal i te ve s ık l ık  bak ımın 
dan yeniden gözden geç i ri l melerinin zorunlu luğunu 
ortaya koymaktad ı r. Her birimin kendi ad ına düzen
lediği b ireysel konferanslardan öte, işbir l iğ i  hal inde 
ve i lg i  çekecek konularda düzen leyeceği konferans
lar üzerinde çalış ı lması gerekmektedir. Unutulmamal ı 
d ı r  k i ,  konferans ve sempozyum nitel iğindek i top
lantı lara bi ld ir il i -b i ld iris iz kat ı l ım ın  tek amacı puan 
almak deği l ,  daha da öneml is i  yeni yüzlerle karş ı laş
mak, yen i kuşaklara yön gösteric i  olmak ve yeni ko
nular ya da fark l ı  yaklaş ımlar hakkında b i lg i  edin
mek o lmal ıd ır. B ir inci l  amaç, puan kazanmak oldu
ğu sürece turizm toplant ı larında, ne sürek l i l iğ in ne 
de kal i ten i n  sağlanabi leceği unutu lmamal ıd ır .  
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2. U lus lararası  Sempozyum: Yen i  B inyı l da  Turizm Po l it i l<a lan Yeni  Eğ i l im ler  
Yapısa l  Değ işmeler  

Yeni B inyı lda Turizm Pol i t ikaları Yeni Eği l imler 
Yapısal Değişmeler başl ık l ı  2 .  Ulus lararası Sempoz
yunı 3-4 Kas ım 2003 tarih leri arasında Y ı ld ız  Tek
nik Üniversitesi Oditoryunıu'nda yapı ld ı .  Yı ldız Üni
versitesi M imarlık Fakül tesi ve İstanbul Goethe Enst i 
tüsü 'nün ortaklaşa çal ış ınası i le  düzenlenen sem
pozyumun i l k i  1 998 y ı l ı nda yapı l m ıştı .  M imarl ı k  
Fakül tesi  ve  i stanbul Goethe Enst i tüsü işbirl iğ i  bu  
turizm alanındaki ik i  sempozyum i le  s ın ı rl ı  deği ld ir  
ve son 1 3  y ı ld ır  çeş i t l i  konu lardaki düzenlenen b i 
l imsel organizasyonlarla bu işb ir l iğ i  sürek l i l i k  gös
termekted ir.  Açı l ı ş  konuşmalarında da vurguland ığı  
üzere Mimarl ı k  Fakü l tesi Şehir ve Bölge Planlama 
B öl ümü öğret im üyelerinelen Prof. Dr. Semra Ata
bay ve İstanbul Goethe Enst i tüsü Müdürü Dr. R üd i 
ger Bolz' un özveri l i  çal ışmaları bu toplant ı ları n  de
vaml ı l ığ ını sağlamaktad ı r. Ul uslararası kat ı l ı nı la  ve 
başarı l ı  b ir  organizasyonla gerçek leşt i r i len bu sem
pozyunıu gölgeleyen kat ı l ımcı say ıs ınm azl ığı oldu.  

Murat AZAL TUN 
Anadolu Ü n iversitesi 

Tu rizm ve Otel işletmeci l iğ i  Yüksekokulu 

Sempozyuında Turizm Bakanlığı 'ndan, TÜR S A B  'dan 
ve TÜROB 'dan d in leyici o lar::ık bir kat ı l ı mm ol ma
ması üzücüydü. Turizm pol it ikalar ın ı  bel irlemede 
akt i f  rol alacak o lan kurumların turizm pol i t ikaları
n ın  ne olması gerekt iğinin tart ı � ı lclığı  bir platformda 
yer almaları gerek i rd i .  
Sempozyumun amac ı ,  sürdürülebi l i r  b ir  turizm için 
turist lerin beklent i lerini de d ikkate alarak dünyada 
ve Türkiye öze l inde neler yapıld ığı i l e  nelerin yapı l 
nıası gerekt iğ in in ortaya konmas ıyd ı .  
Sempozyumun b irinci günü  aç ı l ış konuşmaları i l e  
başlad ı .  B i rinci oturumun başl ığı "Dünya Turizmi n
de Yeni Eğil i m ler, Yapısal Deği şmeler ve Pol i t i ka
lar"d ı .  Orurum başkan l ığ ın ı  Yı ld ız  Teknik Ü niversi
tes i ' nden Prof. Dr.  Ayşenur Ökten' in  yapt ığ ı  b irin
ci  oturumda üç b i ld iri sunuldu : lstanbul Üniversite
s i ' nden Prof. Dr. Nüzhet Kahraman ' ın bi ld ir is in in 
başl ığ ı  "Dünya Turizmindeki Yeni Eği l i m lerin Tür-
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kiye Açısından Değerlend ir i lmesi" id i .  Lüneburg Üni
versites i 'nden Prof Dr .  Karlhe inz Wöhler '' Ucuz Stan
dartiaşma ve Yüksek Uzmanlaşına: Değişen Tüketici 
Davran ış lar ın ın Turizm Arzımı Yansımas ı "  i s im l i ,  
i stanbul Ünivers itesi ' nden Yrd .  Doç. Dr. Ferhan Ge
zici ise "Turizmde Yerel Kalkınına Pol it ikaları ve Al
ternat i f  Turizm Arayışları "  i s iml i  b i ld i ri leri n i  sundu
lar. Dr. Gezici 'nin sunduğu bild ir i  Y ı ldız Teknik Üni 
vers i tesi ' nden Öğr. Gör. Dr .  Ayfer Yazangü l  i l e  or
takla�a hazırlanmış t ı .  Öğleden sonra yapı lan i k inci  
otunı ınun başl ığ ı  " Sürdürülebi l i r  Turizm Planlamn
s ında K im l ik  Aray ış ları-Tarih, K ü ltür, Doğa" baş l ı 
ğ ın ı  ta�ımaktayd ı ve Prof. Dr .  Nüzhet K ahraman ta
rafından yönet i ld i .  Çevre ve Orman Bakan lığ ı 'ndan 
Mehmet Karaoğl an " Doğa, Tarih, Kü l tür  Değerleri
n i n  Turizm Sektörü Çerçevesinde Sü rdürü lebi l irl i 
ğ i " ,  Eberswalde Meslek Yüksekokulu 'ndan Prof. Dr. 
Wol fgang S trasdas "Koruma A lanları n ın  Değerlen
d i ri lmesi ve K ı rsal Mekanın Gel i şmesi için B ir Stra
tej i :  Ekowrizm" , Pire Ünivers ites i 'nden Prof. Dr. The
odor J .  Panagopoulos " Ekoloj i  ve Kü l t ür, 2 1 .  Yüz
yı lda Turizm Pol i t ika ları n ın Yeni S t ratej i ler i "  i s iın
l i  b i ld i ri lcr ini  sundu lar. Günün son oturumu olan 
üçüncü oturuınun başl ığı "Doğal ve Kültürel Kaynak 
Yönet imi-Kapadokya Bölgesi Örneği" idi ve B i l g i  
Üniversitesinden Prof. Dr. Necip Ortan tarafından yÖ
net i len bu oturumda ik i  b i ld iri sunuldu .  "Sürdürüle
b i l i r  Koruma ve K ul lanma Bağlam ında Kapadokya 
Bölges i Turizm Kaynakların ın  Ekoloj ik  P lan lamas ı "  
baş l ıkl ı b i ldir i  Y ıld ı z  Ün ivers i tes i ' nden Prof. Dr. 
Senıra Atabay tarafından, "Likya K ıy ı l arında Ekolo
jik Bölge Ö lçek l i  Koruma ve Sorumlu  Turizm" baş
l ı k l ı  b i ld iri ise Doğal Hayatı  Koruma Vakfı ' ndan 
(WWF-Türk iye) Emrah B i lge tarafından sunuldu.  
Sempozyumun ik inc i  günü ik i  panel gerçek leşt iri ld i .  
Sabah yapılan panel in yönet imini  Yalova Val is i Doç . 
Dr. Yusuf Erbay yapt ı .  Pane l i n  baş l ığ ı  "Yen i B inyı l 
da Akdeniz Havzası  Turizm Perspektifleri ve Türk i 
ye  iç in  Yen i  Hedefler" i d i .  B i rinci panelde Prof. Dr. 
Füsun i stanbu l lu  D iNÇER ( i stanbul Ünivers i tes i ), 
Y. M imar Oktay Ekinc i  (M imar S inan Ünivers i tes i ) ,  
Osman Ayd ın  (Ankara B üyükşeh i r  Belediye Başka
nı  Danışmanı) ,  Fuat Akdoğan ( Kuşadası  Belediye 
Başkan ı ) ,  Öktan İ ren (Bodrunı Beled i ye Başkanı) ,  
Dr. Wolf M ichael lwand (TU I A G .  Çevre Yönet i m i  
M üdürü) konu i le i lg i l i  görüşler in i  açıkladı lar. Bo
ğaziç i  Ünivers i tes i ' nden Prof. Dr. Mer::ı l  Korzay ' ın 
yönett iği ikinci panel in ba�l ığı " Varış Noktas ı n ın Ge
l iş t i rdmes i - İ sranbul Örneğ i "  id i .  Y ücel Gürsel ( Mi 
marlar Odası B aşkan ı ) ,  M im.  Dr. Kad i r  Topbaş ( Be
yoğlu Belediye Başkan ı) ,  Oktay Varl ıer (Türkiye 
Yarı rımc ı lar Derneği Ba�kan ı ) ,  Tavi t  Köletavitoğlu 
(Türk iye Yat ı rı mc ı lar Demeği  Y üksek Dan ışma K u-
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r� l u  Başkanı ) ,  Prof. Dr. Meltem Özturan ( Boğaziçi  
Un iversitesi ) , Ferit Karakaya ( Doğal Hayatı  Koru
ma Vakfı ) konu i le i lg i l i  görüşleri n i  aç ık lad ı l ar. 
Sempozyumda ön plana ç ıkan tespit ve öneri lerden 
bazı l arı şunlard ır :  
• Ekoloj i  ve kü l tür  unsurları 2 1 .  yüzy ı l  turizm pol i 

t i kalarında be l i rleyici olacaktır. Zamanl a  b i reysel 
turizm kitl e  turizm in in  yerine geçecekt i r. 

• Turist lerin i stekleri ve davraıı ı ş ları d ikkate al ına
rak turist i k  ürün arzı yap ı lmal ıd ır. 

• Parça l ı  planlamadan büt üncü l planlanıaya bir an 
önce geç i lmel idi r. 

• Bölgesel planlama yapı lmal ı  ve bu plan larda öngö
rülen taşı ımı kapasiteler in i  aşan yapı l aşmaya ke
s in l ik le iz in  veri lmemel id i r. 

• Yasaklay::ırak koruma yerine yerel özgün değerle
ri n ku l lanarak korunması gerekir. 

• Turizın in  sosyal ,  kü l tü :·el ve ekonom ik nimetlerirı
den yerel halkın  fayd::ılanab i leceği tur is t i l\ ürün le
rin ge l i ş t i ri lmesi gerekir. Örneği :  Eko t u rizm 

• Yere l  sah iplenıne için mevzuatta değ iş ik l ik ler ya
pı lmal ı ve yöre ha lk ı  b i l i nçlend i ri lmel id i r. 

• Turisı ler i ç in  etk i leş im l i  ve d inamik b i lg i  sunu
ımında bi l iş im teknoloj i leri devreye soku l ına l ıd ır. 

• İ stanbul ' un d ünya kenti o lma öze l l iğ in i  engel leyen 
eks ik l ik leri gideri lerek özgün değerleri çağda� 
vers iyonları i le  ortaya ç ıkart ı lmal ıd ır. 

Türkçeden Almancaya ve Al ınncadan Türkçeye eş
zaman l ı  çev irin in çok başarı l ı  yapı ld ığ ı  sempoz
yumda yapı lan tespit ve önerderin yukarıdak i leric 
s ın ı rl ı  olmadığı bir gerçekt ir. Senıpozyu ındaki tüm 
tespit ve öneri lere 6 ayl ık  bir süre içinde ç ıkacak sern
pazyum k itabı i le u laş ı labi lecekt ir. Öze l l ik le sem
pozyuma kat ı lamayan Turizm Bakanl ığ ı ,  TÜRSAB 
ve  TÜ ROB yetk i l i lerin in  seınpozyum k itab ın ı  temin 
edip okumaları ve uygu lanab i l i r  öner i leri gereki rse 
sahipleri i le tart ı ş ıp  gel i ş t i rerek uygu lamaya geçir
meleri gerekir. Sempozyumun yapı ld ığ ı  salonda ve
ya seınpozyum k i tabın da kalan tesp it ve önerderin 
bu sempozyumu düzenleyeniere karş ı yap ı lmış  en 
büyük haks ız l ık  olacağı b ir  gerçekt i r. Onüç y ı ld ı r  
Goethe Enst i tüsü i le  u l uslara ras ı  b i l imsel toplant ı l a
ra öncülük yapan Prof. Dr. Senıra Atabay ' ın önünde 
saygıyla eği l inmel i  vı.: bu i�birl iğinin devaml ı l ığı i ç in  
gerekl i  destek herkes tarafından veri lme l id i r. 

Cüwlail111e 1arilıi · Ka.\/ m 20nJ 
Kabul : Aral tk 2003 

Yrd. Doç. Dr. Munll 1\�a/uuı. !\nadolu Ünin•rsifı·si, Turi�111 ı·e 01el iş· 
lclt/lecili[;i Yiiksdokulu. Ytumsemre Kwttfıtt.lii. 21ı-1 7n F:.1kişel;ir. 

E-111ail : llıa:allwt@aıtadolu.cdtl.lr 



Konferans Notları 

1. TESH i D  U l usa l  Temizl i k  Z i rvesi ' n i n  Ard ı n d a n  . .  

ı 3- 1 4  Kasım 2003 tarihleri aras ında bir incis i  ger
çekleşt ir ilen Tem iz l ik  Zirvesi istanbul 'da Lütfü K ı r
dar Kongre Merkezi nde gerçekleşti r i ld i . Zi rve , te
mizl ik konusunun art ık h izmet sektörü içerisinde yer 
alan öneml i  b i r  sektör ha l ine geld iğ i  ve bu büyüme
ye bağl ı  o larak artan sorun larla i lg i l i  mesajları içeri
yordu. Sanayi leşmeni n  en doğal süreci olarak ge l i 
şen bu sektörün artık başka sektörler içeris inele de
ği l ,  bağımsız bir sektör ve i şlet ıneci l i� alanı olarak 
tanınmasının gereği üzerinde duruldu. Ozel l ikle, eği 
t i lm iş insan gücü konusunda s ık ın t ı ların olduğunu 
bel irten dernek yetk i l i leri, üniversitelerin meslek yük
sekokul lan düzeyinde bu konuya i lg i  göstermeleri
nin zamanı geldiğini v urgu lad ı lar. Bugüne kadar, Tu
rizm ve Otel iş letmec i l iğ i  eğit imi  almış e lemanlarla 
istihdam açıkları n ı  kapatınaya çal ışan sektörün, ar
t ı k  Ternizl ik iş letmeci l iğ i  misyonu almış sektör çal ı 
şanlarına iht iyacı olduğu i fade edi ld i .  Genel çerçe
vesi bu şek i lde özetlenen Temizl ik Zirves in in  akış ı  
hakk ındaki b i lg i lere aşağ ıda yer veri lm işt i r: 
Zirve 'n in  aç ı l ı ş  konuşmasın ı  TESl·fİD Başkan ı Çe
var Turan yapt ı .  Daha sonra söz alan A l i  Tal ip üz
demir  ( i lk  çevre bakanı)  ve ISSA Avrupa Sorumlu
su Mark Arın itage, temiz l ik  sektöründeki gel i şme
lerle i lg i l i  görüşlerini  aktardı lar. 
Öğlenden sonraki sunumlarda söz alan Sel im Caın
bazo!!lu (Adres G roup Y K B )  "Sektöre l  S tandart i aş
ına v� Bu Sektördek i Eğit im in  Önemi" ,  Cavit Habib 
( Proser Y K B )  "Tes is Yönet imin in  Sektördeki Öne
mi" ,  Saim Tenekeci (Service G roup Y K B )  " ideal 
B i r  Temiz l ik  Ş i rketi Nas ı l  Olmal ı ve Nası l  Yapılan-

Meryem AKOGLAN KOZAK 
Anadolu Ün iversitesi 

Eskişeh i r  Meslek Yüksekokulu 

mal ı?" ,  Taner Canko (Euroserve Genel M üdürü) 
"Yabancı Ortakl ıklar ve Ş irket B i rleşmelerin in  Re
kabete ve Sektöre Yansımaları" konularında görüş
leri ni aktard ı lar. 
Zi rveni n  ik inci gün ündeki i l k  konuşınaları İstanbul 
Sağlık Müdürü Prof. Dr. Erman Tuncer ve Sanayi ve 
Ti;aret Bakanl ığ ı  müsteşar yard ımcısı  Doç. Dr. Ya
vuz Cabbar yapt ı .  Daha sonra söz alan V i ncenzo Co
sent ino CAnısterdan RAI Interelean Fuarları Proje 
M üdürü) "Avrupa 'cla ve Dünya'da ISSA Interelean 
Fuarları " hakkında bi lgi verdi .  N i lco AR-GE ve Plan
lama M üdürü Levent Sevencan ' ın " Makine ve K im
yasal Ü ret imde Çevreye D uyarl ı l ık" konulu sunu
ımından sonra Zirve'ye öğlen yemeği için ara verild i .  
Öğlenden sonraki sunumlarda ise ,  Johnson Diversey 
Genel M üdürü Yağmur Sağmık "Outsourcing Uygu
bmnlarır.da K;:ı l tc ı l ık " ,  Ankara Ticaret Odası 63 .  
Komitt:- B aşkan ı  Eflnt u n  Mut lu  " Kamu iha le  
Yasa� ın ın Etki leri ve Haksız  Rekabeti n  G ideri l
mes i " ' ,  Burhan Ökınen ( B-Group Y K B )  " i ş  Güvence 
Yasası ve Sektörel Mal iyetlendirme" ,  H ü lya j b
rahiın (Ekolab Bölüm Müd ürü ) "Outsourcing'de 
Fiyat ve Ka l i te İ l işk i i "  konu lu  b i ld iri leri sundular. 
Zirve, Cevat Turan ' ın kapanış konuşması ve plaket
Ierin veril mesi i le son buldu.  

Gönderi/me wrilıi · Kas1111 2003 
Kahul : !ıra/ık 2003 

Daç Dr. Meryem lıkoğlan Ko:ak. Anadolu Üniı•crsitesi. L"skişclıir 
Meslek Yiiksekoku/u. Yunıtsc>ıııre Kampusii, 26.J70 Eski;ıelıir. 
E-mail : mka:ak@wwdalu.edu.tr 
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Yönetici Etik Davranışlarının Sınır Birim lşgörerıleri tarııfından 
Değerlendiri lmesi : Ankara'daki Dört ve Beş Yıldızlı Konaklama 
Işletmelerinde Ampirik Bir Araştırma (l>rıktoru Te:i1 Alf>lekin SÖK
MEN. Ankuro: Gazi Üniı-rrsitesi E.�itim Bi!iiJI!eri Enstitüsii , 2UOJ (Danı�-
111<111: Yrd. Doç. Dr. Mı!lilı TOPALnGLU). 
Oıel işletmeleri de, mal iircıeıı diğer işlt:ııncler gibi ılik.:ı ici istek Vt' i h t i 
yaçları n ı  ıaııııiıı edebilmek aııı ac ıy l :ı birtakım uygulamalam lıa�vur
ıııakı:ıdı r lar. Bu uygulamalar h i znıer i � lcııııeleri açıs ından irdelendi
ğ i nde. lıizmcılerirı fark l ı  öz� l l i klcri  ve işgöreıı-ılikc ı i c i  e t k i leşi m i  kap
sanııııcb sınır bir im i şgörenler i n i n  k r i t i k  rol aynad ı k ları i fade t:tl i lebi
l i r. lJu tcı ı ıel  bi lgikrden hareketle yönetici et i k  davranışlar ını ı ı ,  s ınır  
b ir im işgörcıılerin i ıı örgütsel bağl ı l ı k ları ve pcrfonııaıısları üzerinde 
be l irleyici bir rol oynayabib:e.ği dü�üııülmek ı.:d i r. Yul,.arıda vcrikn 
bilgi ler ı� ığında bu �:ı l ı�ınada, yön.:ıici etik davran ışlarının sınır bir im 
i şgörenleri  tarafından değcrlendir i l ı ııcsi amaçlanmış ve bu h.ap:.amda 
Anbra·da faa l i yet göstcn.:n dört ve bq y ı ld ızi  ı oı�l i � lcııııclerinde ça
l ı şan 494 s ın ır  b i r i m  i�görcninc Yönet i c i  Eı i k  Davranışımı Yöne l i k  
Anket uygulanmışt ır. Söz konusu ölçekten anlam l ı  sonuçlar çı karabi l 
ıııd. ve l i teratüre k a t k ı  yapabi lmek aıııacıyl:ı ölçeğiıı güven i l i rl i k  ve 
geç�rl i l i k  boyutları d i kkate a l ınmış .  frekans ve dağ ı l ı nı testler i n i n  ya
nısıra uygulanan ki-kare ı�st leri yard ımıyla.  işgörcnlcrin demografik 
öze l l i kleri  i le i fadeler arasındaki i l işki lcrdt: incelcııınişı i r. Bu kapsanı
da sınır birim işgürenler in in  i fadclere k:ı r ı l ı ııılarında, öze l l ik l e  c i nsiye
lin öneıni i b ir  cleği�ken olduğu görülmüştür. 

Otel Işletmelerinde Firma Değerlernesi _ve Önemi ( YiiJ.sck Lisa11v 
Te:i).  Erdi11ç KAI<ADENIZ. Mersin: Mf'rsill lf11iı·crsitesi Swwıl Ili/imler 
Enstitiisii. :!OIIJ (Doç. Dr. Yıltlmm /Jeya:ıl LiNALI. 

Gününıüzd.: finans fonksiyonunun ıenıcl .ınıacı firma değeri n i n  h isse
darları açısından ınaksiııı ııın k ı l ı nıı ıasıd ı r. Bu ııeden k  firıııa yönet ici
leri.  hissedarların ı n  get i r i ler ini  ıııaksi ıı ıuııı yapıııak iç in f irma değ�ri
n i n  doğru bir  �ekilde tespi t i ne ve rirm,ı değeri n i n  etk in  bir şekilde yö
ncı i l ıııesine öııenı verıııektcd irkr. 1 -f iss.:darların ı  nıcınııun edemeyen 
firıııalar. uygun ve yeter l i  finansınan kaynağı bulaıııayacakları i ç i n  
v:ırl ı J..Iarını slirdüreıneyeccklerdir. Turizııı endüstrisinde faal iyet gö. 
tereıı oıd i�kııııelcr in in  sah i p  oldukları öze l l iklerinden dolay ı oıcl yö
net ic i leri firıııa değ.criııiıı e tk in  b i r  �ek i lde te�piı  edi l i p  yönet i l ıııe:.i ııc 
öı ıeı ı ı  verınel idirler. Çünkü oıcl  i� leı ıııcleri kurulu� ve i şleınıc aşama
sında yliksck sermayeye iht iyaç duyan i �leııııclcrd i r. [lu neden ve ya
�anan ekonomik krizler san ııcıında oıe l  i �lcı ınele r i ı ı i n  yaı ı rd ı kları ;,er
maye Ü7.erirıdcıı sağl ad ı k ları get ir i  diizcyi az;ılnıaktad ır .  Bu da oıcl l .:
r in  finansal yapı lar ını  olurıı,uz cıh i lcıııekıedir. lJu çal ışın a n ı n  amac ı .  
oı cl iş lcıııeleriııdc firma dc!}.er in i ıı ıe;piı i  v e  yöneı i l ıııesini uç-ı k l .ııııak 
ve otel işktıııelerindc firma değeri n i  belirleyen değişkenleri ortaya 
koyıııakıır. Bununla beraber fırına değeri n i  hesaplaımı yönteııılerinden 
EV J\ yöntem i n i n  otel i�leınıderindc uygulanab i l irl iği bir tane b.:ş y ı l 
cl ı z l ı  oıel v e  İ M K B ' yı! koıe be� turizm i�leıınesi iizerindc i ııcc kıııııiş
t i r. Uygulama sonuçlarına dayaııı lanık EVA yiiıııeminc göre oıel  i�let
ıııeleri ı ı i ıı firıııa değerler in in  hesapianına süreci hakk ında b i lg i  veril
mektedir. 

Pazarlama Etiği ve Tüketici Etiğinin Turizm Sektöründe Değer
lendirilmesi: Konaklama işletmelerinin Yiyecek-Içecek Bölüm
lerine Yönelik Ampirik Bir Uygulama I Yiil.scl. Lisans Te:i). Napelıan 
SÖNMEZ. Ankuru: 1/acl'/l<•fJI' Oniı·crsitcsi. s,syu/ lii/im/er Cn.llitiisii . 2003 
(IJamşmwı: /Joç./Jr./Jullft�·en K,\l'AK) 

Bu çal ı�nıanın amac ı .  turizm 'ektöründe uygulanıası konaklaıııa i� leı
ıııderinin yiyeeek-i\:ccck böllinıleri o l mak iizere, pazarlama yöneıici
k ri n i ı ı  ve ıükcı ici leriıı benzer alı laJ.. i eği l i miere s:ı h i p  olup olıııadıkla
rıııı kar�ı laşı ı rm;ıl ı olarak ortaya koynıakıır.  [lu amaçla olu�tunılan so
nı J..ağıd ı ,  Ankara"da bulunan 4 ve 5 y ı ld ız l ı  ote l ierin y iyecek-içecek 
bölüııılindeki yön�ıici lcre ve bu otel lerele konaklayan ıııü�ıeri lerc uy
gul:ınnıı�ıır. /\nal iz sonuçlarına göre. yönet ic i ler ve ılikeı ici lcr pazar
lama eı iğ inde persone l .  diirü,ıllik ve kurallara uymaıııak; ı likeı i c i  e l i 
ğinde de gayri ıııc�ru harekeııeıı fayda �ağlama. ba�kaları ı ı ın  zaafmdan 
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yararlanarak pa$İf fayda sağl:ııııa, gayri nıc�ruluğu kes i ı ı  olarak dcğer
lerıd i r i l ıııeyeıı davranış ve zarar vermeyen 1 körü alınayan davranış bi
ç i m i  gibi  konularda benzer ahlaki eği l i m  gösıcrıııektedirlcr. ancak 11-
yaı land ı rınaııı ıı  etik boyutu koııusund;ı yöneticiler ve ı ü keı icikr hem 
fi k i r  deği l d i rler. U la�ıl an lıu sonucun. yöneticilerin ve ıükeı ic i ler in  
c insiyeı ler i .  ya�ları ve eği ı i ın diizeyleri ıı.: göre dcği�ınedii!i de elde 
edilen bulgular arasındad ır .  

Otel Işletmelerinde Kongre Organizasyonlarının Önemi (Kırgı
zistan-Bişkek Örneği) ( l'ii/..d Lis11s Te:i), /(way OKTAY. Sal.orra: Sa
karya Ü11irersitesi Sosyal Dilimler E11stitiisii, 20UJ !Danı�111wı: Y,ırı/. Ooç. 
Dr Şcl111a: DEMiRKOL!.  

Turizııı hareketleri içer is indeki yer i  ve önemi l ıer  geçen gün artıııakıa 
ve ge l i�nıekıe olan kongre ıurizııı i ,  l ıcııı ü l ke doııonı i ler i ı ı in ,  heın rk 
ı u rizııı sektöründe faal iyet gösrer�ıı iş lc ı ıııc ler in veriın l i l ik k:r i ı ı i  etki le
yen önemli bir etken konumuna gelmiştir. Kongre turizm i nde l ı izıııeıle
riıı büıününü oluşıuraıı tlinı arz kayııaklarıııı ıı  bir araya get i r i l mesiyle 
ortaya çıkan kongre organizasyonları da. gümi ıı ı üzde t u rizııı i� lcııııdc
r i  i� in önem l i  bir gd i r  kaynağı olar�ık kabul cd i l ıııcktcdir. Kuııgr.: ıuriz
nıi, gene l l ik le  seyahat aceıııac ı l ığ ı ı ı ı ıı bir alt konusu olarak incelense 
de, kongre organizasyoııl:ırıııda otel i�ktıııderi dr önem l i  ı·onk�iyoııları 
yerine getirmektedir. l l cı ıw bir ç·oh. küçüJ.. ve on:ı çaj.ll ı  koı ıgre organi
zasyonu taıııaıııcıı otel işleııııelcrinin içerisinde ve organi;.atörlüğli alıın 
da ylirii ı ü l ı ııekı�dir. Bu ııcdeııl.e. kongre organiZ<h) uııları oıel işlcınıe
c i l iğ i  i ç.:risindc inr.:clenıııesi gereken !;onular arasıııcb ycı a l ı nakı;ıd ı r. 
Buradan hareket le lıazırlaıı;ııı bu ç:ılı�nıa(hı. otd i�lerıııelerı ıçensinele 
gerçekleşen kongre organiza,yonları ı ı ı n  otel i� le ın ıekri açı ; ı ndcııı öne
ınine deği n i lnıekıe ve kongre ıurizııı i ı ıe ,  kongre tur izm i n i n  oıd işl.:ı
nıclerındc verinı l i l i k  ve karl ı l ı k  üzerine �ağlad ığ ı  fayd:ıbr açı "n,bn 
yakl a� ı l ı ı ıaktadır. 13unıda amaç. uıel i�lcı n ıelcriııde koı ıgre orgaııiLas
yonları n ı ı ı  a)<ııııalar ı ı ı ı  ve i� lcııııclere ı:c ı i ri kri ı ı i  be l i rkyerek. organİ· 
zasvonlarııı a�:ıı ııalanııda d i k kar ed i l mesi gereken ı ınkıalar ve kongre 
orgnnizasyoııları ik otel i�leııııeleriııde veri m l i l iğ i  ve karl ı l ı  ğı a rt ı ı rma 
yönteııı leri ıı i  ortaya koyıı ıakr ır. Bu aı ıı;ıc.ı u la�ııı.ık için önce l i k le l ite
r;ıtlir taraması soııucuııda elde ed i len bı lgi ler. çalı�ıııaııın i l k  be� bölü
mlinde �unulnıu�ıur. Ayrıca, l itcr.ıılir ı:ınııııa>ı sonucu elde edi len u i l 
g i lerden y o l  ç ık ı larak kongr.: organizasyonianna yöne l i k  olarak oıel 
i� leı ııwlcri iizcrine b i r  araştırma yapı l ı ı ı ı�  ve �·ul ı�ı ııaııın :ıl ı ı ııcı biiili
nılinde bu araştırma ;,oııııcu elde edi len bi l g i le r  akıarı l m ışı ır .  L i teratür 
taranıası ve nra�ıırıııa soııucıı elde cdileı ı ı lıııı hu bi lg i kor :.oııııç- ve öne
ri ler k ısm ında k:ırş ı la�ı ırı l ııı ı�. yorunı la ı ı ı ı ı ı �  ve ılim l:ıu b i l g i ler sonu
cunda e lde edi len çe� i ı l i  öneri ler.: yer ver i l m i şt i r. 

4 ve 5 Yıldızlı Otel işletmelerinde Yöneticilerin Liderlik Davra
nışiarına Yönelik Bir Araştırma ( Yiiksel. Lisans Tc:i). Cemaleilin 1/ti
Tii'UCLU. Sakarra Üniın.1itesi Snsrul liı/iuı/er t."nvtitii.'li. 200J (/)unı.)· · 
lllt/11: l'arci./Jrx;./Jr. Orlıwı HATA/AN). 

Ote l is leı ı ııelerinde Lider l i k ,  çal ı şan ın  daha ka l i te l i  olması ve daha lis
tlin lıizıııcı verınesi açısından öıwıı ı l icl ir.  Gliniiıııliz piyasasında. daha 
kal i te l i  l ı izıııeı vcr�n b ir  iş letme ek diğer i �kı nıeicı·e göre b i r  adını i ler
dedir. Piyasa �art larına ve i�kı ıııcn i n  ö;c l l i k l eriııc göre Liderlik yiin
ıenıkrini ı ı  seçil ıııc;,i .  kal i tede ve karl ı l ıkta isten i l en iı<:defc ub�ın;ıyı ko
layla�ıınıcakıır. Fakaı lıer �eyden önce. otel i şle ınıeleriııin yöı ıct ic i lc
riııiıı e�i ı i ın duruı ıılar ı ı ı ı  iyi b i l ıııd�ri. ) Öncı ic i kr i ıı ve J.l<:r�onc l i n  eği 
t i m  i h t i yaçlarını  anal i z  cıınesi .  buna U) gıııı .:ği ı i ııı progra n ı ları halırla
ıııa" gereknwkıcdir. Eği ı i ıı ı  sona erd i kten �onra clegcrlencfirnıc yapı l 
ına:-,ı e�i t i ın i n  Uasuri!-l i ı ı i  veya ba�arı�ı . d ığ ın ı  gösll'recckı ir. Başarı ları n 
ödü l lcndirilın�si. ba�arı'i ı zları ıı  ise ıc�v i h:  cdi l ıııe�i gı..:rekir. Otel i�let

ıııclcriııde Lider l i k  uygulamalarına yöne l i k  İ�ıanbııl i l inde yapı lan bu 
çal ışına mevcut cluruıııuıı tespi t ine yöııe l i k ı i r. Çalışınanın 'onunda i ş 
leııııelcriıı. Liderl i k  uygulaınaları ve yöncı ic i lerin Liderl i k  i lc i l g i l i  bil
gi leri bel i r lenıneye çal ışı l ıııı�ı ır .  Çalı�ına dört lıöliinıdeıı ol u�maktad ı r. 
B ir inci  bölümde. oıel i� let ıııclcri ve oıcl i �l e t ınelcri ı ı  öze l l i k leri .  tanı
ını ' �  s ın ı flandırı l ıııası üzerinde dunı l ınu�ı ur. İ k i nc i  bii lliıııdc. yönet i m  
kavramı .  yöııeıi ııı ı.:orileri v e  ayrıca otel i� lct ı ııelcri açı�ı ntbıı da yöne-
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ı i ın in kavramı ve yönetim teorileri üzerinde durulmuştur. Üçüncü bö
lümde l iderlik kavramı liderl iğin nitel ikleri ve temel özel l ikleri, l ider
l iğin fonksiyonları, l ider- yönetici fark l ı l ıkları ve l iderlik teorileri üze
rinde durulmuştur. Dördüncü ve son bölümde. otel isleıınelerindeki 
Liderlik uygulanıaları ve yönetici lerin Liderlik i le i lgi l i  d üşünceleri 
anket yolu ilc analiz edi lmişt ir. Anketler analiz edi lmiş ve sonuçları 
değerlcndirilınişıir. Araşıırımı sonucunda. am�ıırma kapsamına al ınan 
otel işleıınelerindeki yönetici lerinin çoğunun Liderliğe önem verdikle
ri belirlenmiştir. 

Bölgesel Düzeyde Hazırlanan Web Sitelerinin Turizm Talebi 
Üzerine Etkisinin Araştırı lması: Muğla Bölgesinde Bir Uygula
ma (Doktora Te:i), Yaşar SARI. Mu.�la: Mugla Üuiı·ersitesi Sosyal Bilim· 
ler Eustitüsii, 2003 (Dmuşmwı: Pr(I(Dr. Aslan EREN). 

Ekonomi.  insanların isıeklerini karşılayan k ı t  kaynaklar arasında yap
Lıkları seçinıleri anlamaya çal ı şan bir bi l imdir. Bu nedenle ekonominin 
incel�ıne alanı  para ya da zenginl ik  değil. i nsanlar ve insanların kıt  
kaynaklar içincieki ıercihleridir. Turizm ekonomis inde de, insanların 
neden bir  bölgeye seyahat i diğer bir bölgeye tercih ettikleri, evde _kal
mak yerine neden seyahat etmeyi seçtikleri ya da neden insanların pa
rasını başka alanlara deği l  seyahat iç in  harcanıaya karar verd ikleri so
rularına yanıt aranır. Bununla birlikte yaLınınların geri dönüş süreleri
nin kısalığı, istihdam yaraıma potansiyel i .  döviz kazandırma gücü ve 
katına değerin in yüksek olması gibi nedenlerle turizm sektörü kalk ın
makta olan ülkelerin kalkınına çabalarıncia çözüm yollarından biri ola
rak görülmektedir. Bi lginin derlenıncsi, işlenmesi, analiz edilmesi, de
polanması, dağı t ı lması ve kul lanılması olarak tanı ınianan bilgi tekno
loji leri konusunda araştırma yapan bir çok araştırmacı·, bi lgi  teknoloj i
lerinin turizmde kullanı m ı nı n  önemi üzerinde durınaktadırlar. Söz ko
nusu araştırımılarda bilgi teknolojis in i  yoğun şekilde kul lanan bölgele
rin. bu konuda daha zayıf olan bölgelere oranla rekabet bakımından 
uluslar arası turizmde daha da güçlü olacakları vurgulanmaktadır. Bu 
nedenle, ekonomik anlamda. teknoloji bak ımından gelişmiş ve geliş
nıemiş şekl inde iki çeşit turizm bölgesin in ortaya ç ıkınası yüksek ola
sıl ıktır. Bu düşünceden esinlenerek, bilgi teknoloj i lerinin önemli bir 
serv isi olan Internet ortaın ında gerek yöre ve bölge bazında gerekse iş
letıııeler bazında hazırlanan web sitelerinin dış turizm talebinin tercihi 
[izerind� hangi yönde ve ne ölçüele etki l i  olduğunu araştırmak ve elde 
edi lecek bulgular ışığında turizm bölgelerine ve turizm arzının iskele
t ini  oluşturan kurum ve kuruluşlara turizm hacmini  olumlu yönde et
k i leyebilecek önerilerde bulunmak amacıyla bu çalışına gerçekleşt ir i l
mişt ir. Çalışma kapsanıında yürütülen araşurma anket tekniğine da-
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yannıaktadır. Analizlerde kullanılan veriler, bölgeyi z iyaret etnıekt� 
olan turistlere, bölgeele faaliyet gösteren konaklama ve seyahat işlet
nıelerine ayrı ayrı uygulanan anketlerle toplanmıştır.  Toplanı 400 tu
rist, 66 konaklama işleınıesi ve 52 seyahat işletmesinden doldurulmuş 
olarak toplanan anketlerden elde edi len veriler bilgisayara aktarılarak. 
frekans dağılımları çıkarına. ağırl ıkl ı  ortalanıalar alına, (tl testi, ANO
VA ve K i-Kare (X2) gibi çeşi t l i  analizlere tabi tutulmuşlardır. Araştır
madan elde edilen sonuçlara göre, bölgeyi ziyaret etmekte olan ve an
ketlere yanıt veren turistlerin Internet' i seyahat planı yapmakta dahil 
hemen hemen her konuda çok sık kullandıkları belirlenmiştir. Turist
lerin bölgeyi ziyaret lerinde, seyahat işletmeleri ve tavsiyeler gibi gele
neksel yöntemlerden sonra. bölgesel web sitelerinin etki l i  olduğu ona
ya çıkmışt ır. Internet ortamındaki web sitelerinin çekici görsel tasarı
ınından daha çok, içeriğinin zenginl iği,  glincell iği .  kolay kullanıını  ve 
hızl ı  görüııtülenmesi turistler iç in  önde gelmektedir. Ankete yanıt ve
ren turistlerin hemen hemen tamamı i leriki  seyahatlerinde lnıernet ' i  
kul lanacaklarını v e  Türk iye'yi  tekrar ziyaret edeceklerini belirtmişler
dir. Söz konusu turistlerin tanıaııı ına yakıııı, Internet' in  kendilerine ve 
turizm bölgelerine büyük fırsatlar ve yararlar sağlacl ığ ına inanmakta
dırlar. Gerek bölgesel web siteleriyle i lg i l i  yapılan i ncelemelerde. ge
rekse bölgede faaliyet gösteren konaklama ve seyahat işletıııekrinden 
ankeılerle elde edilen verilerin analiz ve değerlendirnıesinden. hcın 
bölgesel web sitelerinin hem de işletme web sitelerinin daha çok tanı
t ım amaçlı kullanıldıkları anlaşılmaktadır. Hem bölgesel web siteleri
n in  heııı de işletme web sitelerinin yeterince güncellennıediği. özel l ik
le yabancı dile çevrilmiş içeriklerin in  yetersiz ve sitelerin sayfa orga
nizasyonunun karnıaşık olduğu, bir kısım bölgesel web siteleri ubşı
lanıaz ve dosya boyutları nedeniyle görüntülenemez duruma geldiği 
belirlenmiştir. Bölgede faaliyet gösteren bir kısım işletmelerin hala 
web sitelerinin olmadığı olanların da kendi web sitelerin in  tanıt ımını  
yeterince yapamadıkları tespi t  edi lmişt ir. Sonuç olarak. heııı bölgesel 
web siteleri hem de işletme web siteleri bu güne kadar bölgedek i  tur
izm talebini olumlu yönde etk i lemiş olmakla birl ikte yukarıda bir kıs
mından özetle söz edilen oluınsuzluklar nedeniyle, bu etki olması 
gereken düzeye ulaşamamıştır. Eğer bu tür oluııısuzluklar bölgesel bir 
organizasyon ve birliktelikle en kısa sürede giderilebi l i rse, söz konusu 
siteler, ileriki seyahatlerinde mutlaka Internet' i kullanacak olan potan
siyel talebi olumlu yönde daha yüksek oranda etkileıııeye devanı 
edeceklerdir. Çalışınanın somıç bölümünde. uygulamadan elde edilen 
analiz ve değerlendirmeler ışığında, g�rek turizm bölgelerine gerekse 
bölgede faaliyet gösteren ı urizııı işleııııelerine ve kamu kesimine yöne
l ik  bazı önerilere yer verilmiştir. 
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L _______ Anatol i��urizm Araştı rmaları Dergisi Makale Hazırlama ve Yayım Bilgi l e r i  

;\nololia: Turi:ln r\ruşlmnalan /Jagisi. al ı ı�ar :ıyi ık dünemierde ( Bahar 
ve;: Giiz)  yay ı n l an ır ve merkezi i\ıık:ıra'Jır. Der� id.:.  ı u rizııı ve al ı  dal
l : ı r ı ı ı ı  i l g i lend i ren konularda h:ızırl a n n ı ı �  nıaka l..:kı y:ıy ı ıı ı lan ı r. Dt:r
g i n i n  yay ı ncısı .  ed i ıürü ve yay ı n  kuru l u  yalarları n be l i rt ıı ı i �  olduğu 
�örii� ve d üşüncelerin >Oruı ıı l ı ı l ı ığunu kabul etmekle yüküm l ü  o l ı ııa
yıp. dergide yt:r a l a n  ıııakak ve yaz ı l arı n sonıııı l u l uğ u  yazarına/ya
z;ırları n a  a i t ı i r. D.:rg i ) e .  "AII(t/olia: Turi:111 r\ra.p1mıalarr Dergisi" 
�ek l i nde :ıt ı f  yapılacakt ı r. 

An<.�lı>lia: Turi:111 r\raşumwlorı Dergisi' n i n  yay ı n  pol i t i kası:  aınpir i� 
ve derlcııı..: t ü rü (meta-ana l iz  ça l ı�nıa ları .  ıııodel öneri leri.  olgu sunu
ları ve tart ı� ı ıwlar  vb. ) çal ı�ırıaları yayı ıııl:ıma� t ı r. Dergiye gönderi
len bütün ıııakalckr hakcııı dene t i m i ne ;ı l ı n ır .  kabul görıııesi d u ı u
ıııuncb yayın ıbn ır. n u  ı!<:dçnlc.  ıııak:ı l e  değcrkııd irı ı ıc sürec i n i  dalıa 
,·er i ı ı ı l i  k u l lan:ıbil ıııek Vl' derg i n i n  b i l i nı,..:l o l n ı:ı �:ı l i tes i n i  daha cl:ı 
yiikseltmek için y:11:ırl arı n a�ağıda be l i rt i l e n  ) azını k ural ların a  uy
ımıları ön.:r i l i r. 

MA;< ALE INCElEiVIESi: Derı,: iye ) a) ı ı ı ı l.ınıııJ" :ı ınac ı y l a  ön..: ri !en ıııa
bleler. cıı az iki h;ıkeııı t:ı ı ; ıfından tk:ğerlendı rnıeyc t:ıbi turu l u ı . ha
�cn ı l cr in önerilerine d i k kate :ıl ı n  ır ve iste n i l<.:n d lizcl t ıııclcrin yerine 
g.: t i ri l n ıcsi ko�u luyl :ı yayırıı l : ı ı ı ı r. is tmikn �alılona ve öneri len:: bağ
lı � : ı l ı ı ı:ı ı : ık h:ızırlan:ın ve gönderi l e n  maka lckr iş lc ı ııe konu l u r. 

MAKALELERIN GÖNDERiLECEGI ADRES: Or. Na:mi Ko:ak. Anadolu 
linil 'er.ıiresi, Turi:nı ı•c· Otel işlefllll'cili.�i l'iik.ıdnkulıı. YuiUISCIIIr<' 
Kwnpusu . 26470 Eskişehir. 

Tel: 10122 J 3.15 05 80159fı/ , Fa/.:s: (0222) 335 (ı6 5 1 . (l'em lrl/fab: 
03 12 - 479 10 84 ) .  [-posta: anılfulia@ 1r.ııe1 

MAKAlE TESL!MI: Dag iye gönderilen nıakalckr iiç ı ı lish:ı l ıa l inJe gön
der i lmel i  ' <.: �u kura l lara uyui;ırak hazı ı l anı nal ıd ır :  B:ı)l ık ,:ıyfası. ı ııa
kaleıı i ı ı  :ın:ı met n i ,  d i pnotları . tablo ve gr:ıfik k r  ve gerekiyorsa tt!Ş<.:k
klir  sayfa,ı. Göııderi lcn birinci nlisl ıaya yazarı n ad ı-soyadı V<.: akadl.'
ı ıı i �  Jc rı::ce,i, tel e fon ve faks n u ı ı ıaral: ırı  ik ( varsa) c-posta ad res in i  
içı::ren k ıs ı ın l �ırı n  y :ı z ı l n ıasııı ı ıı y:ı ı ı ı  s ı ra ,  akade ı n i k  : ı la n ı ı ı ı  vt: ça l ı �t ı 
ğ ı  ara�t ır ı ı ıa konular ın ı  cia kap,ay:ırı k ı sa b ir  özgcçrııi�c y � r  veri l me
l id i r. Diğer i� i rıüshar ı ı ıı kapak s:ıyf:ı, ı n a  maka l e n i n  yal ım.ca ba� l ı ğ ı  
y:ız ı l ına l ıd ı r. l'kıkalder A4 kağ ı d ı n  yaln ızc:ı lıir yüzlinl' ç ift ara l ı k l ı  
yaz ı l ı na l ı  ve d i k ka t l i  b ir  �l.'ki lde kon t ro l  ed i l n ı e l i d i r. Gönueı i lecek 
tıl;ın makal e lerin dalıa önce l ıı.:rl ı : ı ııgi hir yay ı ıKb yay ı nı l; ınnı:ı ı ı ı ı}  ol
nıa'lna ii1.cn gösteri l ınel i d ı r. B u n u n l a  birl ik te .  d: ı l ı : ı  önce yay ı ı n ianan 
bir  ıııa�alenin çevrisi. k ıs:ı lt ı l ı n ı ş  y:ı da geni� let i l m i ş  �ek i  i n i n  gönde
ri l mesi  dıırunıunJ:ı. daha önce y:ıy ı ıı ı la ı ı ı ı ı ı �  orij ina l  k ı s ı ı ıı ı n  iirneği 
de göı ıdcril ı ı ıel i  ve dalıcı öııcc yayıııı l :ı ı ı . ı ı ı makalcden fark l ı  olan yön
, · ı  ayrıca bl' l i ı t ı lnwl id ir. 

Dls:<ET: M:ı�ak kri i;,:ercıı b i lgis:ıy;ır d i .sket leri ı ı i n  gônderilııwsi. ma
kalenin yay ı ı ı ı lanınaya uygun görli l ı ııcsiııdeıı soııra istenece k t i r. Ma
kalt:n i n  y ay ı ı ıı l:uıııı:.ıya uygun güriı l ı nc, in in  ard ı ndan Mak,ıleıı i n  yer 
a ldığı  b ir  d i :<kt:t (3.5 cb:ı t ı ııdaj ile b i lg isayar \·ı k t ı s ı n ı n  gönder i l ı ııesi 
istenece k t i r. tv l :ıblc ı ı in  yazı lacağ ı progm ıı ı ı n  yazı ııı ı ııd:ı M ic rosoft 
Word progranıı n ı n  herhangi bir versiy<>nu i le M:ıı.: i n ıo,Jı b i l g isayar
ların lıcrh.ıngi lıir yazıııı progranı ı tercih eu i l ıııe l idir .  Di,keılcrin giıııdt:
r inı i  s ı rasında. nıakale leri ıı hangi programda yazı l ı n ı �  olduğu bclir
r i l nw l i d i r. 

MAKALE BAŞUGI: Okııyuı.:unuı ı  makale ik i l k  obrak, anı;ıcııı ı  açıkç:ı 
i l'ade edebi len  bir baş i ı �  arac ı l ığ ı y l cı i l i�ki  kurd uğ u  ;ık ı ldan ç ı k : ırı l 
ı ı ıa ı ı ı: ı l ıd ır. Bu nt:tkııle. b�ı� l ığ ı ı ı  ıııa�: ıleıı i n  an ıacı ı ı ı  ve " n ı ı l ; ırı ı ı ı  
ı : ı ı ıı  olarak aıılat:ı b i l t: ı ı  özde o l ı ı ıas ı ı ı;ı d ikkat  edi l ı ı ıe l i d i r. Dolayısıyla 
nıakalt- ba� l ı ğ ı n ı ıı çok uzun olııı;ın ıası ı ı : ı  d i l-.:kat  ed i lerek. makalede 
a n l at ı l : ı ı ı  ç:ı l ış ın;ıyı k;ıpsaıııası sağbııııı:ı l ı d ı r. B:ı�l ı ğ ı n :  10 k e l imeyi 
y:ı da bo� luklar dah i l .  6tl karakteri geçıııcıııcsi ı ıc iize ı ı  gö<,ıçril ıııel id ir. 

ÖZ: l ler  ıııakaleclc Tiirkçe lıazırl:ııı ıııı� öz bul ı ı n ıııa l ıd ı r. B i l indiğ i  g i 
hi öz. ıııal-.:ıledc önemsiz ayrı ı ı ı ı l : ırı ıı  al lanara k  ana noktaların bel l i  
bir an ianı içcr..:cek �ek i lde k ı sac:ı if;ıtk ed i l mesid i r. Öz, 1 50 sözciiğii 
�cçıııeycı.:ek şek i ldt! hnırLııı n ıa l ıd ır. Genel ol : ır; ık özün lıazır l ;ı n nıa
s ı nda; ç a l ı �n ıan ı ı ı  kon usu. :ınıac ı .  h: ıı ı rl:ıııııı:ı yöntem i .  veri  derleme 

aracı/araçları ve tek nik leri , iirııckleıııe. anal i z  bi�·i ı ı ı i ve sonuçlara i l iş
kin açıklanıal ar yer a l ma l ıd ı r. 

ANAHTAR SÖZCÜKLER: Yay ı m l anan nı:ıkalelcre yer veren i ı ıcleks ve üz 
(abstract ) veri taban l anııda anah tar sözcükler  ı naka lclere ul:ı� ı ı n ı  ko
l ayla�t ırı r. Veri tabanları lizerinde yapı leıcak taramalardan rasyonel 
:,onuçların a l ı nabi lmesi için aıı:ılıtar sözcü�lcr in  doğru veri l m i ş  o l 
ması öne m l i d i r. Anahtar >ÖZciik sayıs ı  6 i l e  s ı n ırland ı rı l ııı a l ı d ı r. S ı ra
lanına �ek l i .  incelerne konusu olan konunun yeı a ld ı ğ ı  d i s i p l i nelen 
başlayıp. daha ayrı n tı l ı  o lan konulara doğru o lmal ı d ı r. Çal ış ınanın  
uyg ı ı l :ı ncl ığı coğral'i al an/bölge e n  soııd:ı  yer a lm a l ı d ı r. 

GIRIŞ :  Bu bölünıüıı arıı:.ıcı .  çal ışman ı n  genel bir ıespi t i n i  v.:: ana l iz in i  
yapnıakt ı r. Çal ı�rı ıaıı ın aıı ı : ıc ı .  apın:ı l .ırı. böliiırıleri. i ş lenen d ii�iin
ccler. net ve biilU n l ü k  I ii o lara k  k ısaca Ö7et leııcrek okuyucuya ;ıktarı l 
mal ı u ı r. Konunun ne olduğu. ara�t ı rıııanı ı ı  n iç in  y; ıp ı ld ığ ı .  hangi  bö
l ii n ı krdc nelerin söz konıısıı  cd i ld iğ ı  g i bi ,oru brın yanıt l arı yer a l 
ııı a l ı d ı r. B u  'onı lar aras ında. v a r  rı lan b i r  sorıınıı ortaya koyııı:ık. b i r  
sorıın:ı çöziiııı geı i mıek. lıcrlıangi l ı i r  konuyl;ı i l g i l i  l i rcr:ıtiire katkıda 
bu lun ı ııak g ib i  amaçlar bulunabi l ir. 13ıı  bülüıııde, konu i le i l g i l i  l i te
ra t ü r  taramasına ve araşt ı r ına  yöntemine yer veri l meme l id i r. G i riş  
k " n ı ı n ı n  500 sözciiğü geçmeıııcsi ıll' özen göstcri l nıel id ir. 

KURAM: Buna "konu "  da den i l ınekrcdir. !Ju büliinıde. çal ı � nıaıı ı n  da
yand ı ğ ı  k u r;ınısal  çerçeveye yer veri l i r. l3öylel i k lı? l ı ;ız ır lan:ııı maka
k n i n  hangi ahın iizerine hazırlandığı aç ık lan ır. Bu böl ii ın le  i lg i l i  ; ın
laı ı nı l ;ır. söz konusu ça l ı� ın . ıya açı l ını sağlayan k u ranısa l çerçeve i le 
sın ırl ı  t u t u lıııa l ı u ı r. K u raın bölii ı ııii .  ara� ı ı r ı ı ıanı ı ı  dayandığı  a lan vt: 
konu i l e  b:ığ lanı ı l ı  o l ı ı ıak üzere L'l l  f;ızl:ı  ill)O sözcü� o l nı:ı l ıd ı r. 

ILGili ÇAliŞMALAR: B ıı böl ü ı mk. ı ı ıakalc konw,ıın;ı g i ren ala ı ıJ:ı daha 
önce gcrçek lcşt i r i l ı ı ı i �  beııı<.:r ar;ı � t ı rı n; ı lara ya vt:,· i i i r. "Ilgili çah�

ınalor" bii l ii ı ııiinc çc� i t l i  ) az;ırlar "li1au11ir" .  ''aiwıyı�:uı fliiWII<ISI " 
iirıı�ğinuc olduğu gibi faıl l ı  is i ı ı ı l cr vcrebil ıııekteuir. Sii7 kunıısu arai
t ı n ı ıa lanl : ı  lıangi konuların,  hangi yöı ı ı�ıı ı le incelend i ğ i .  hangi so
nu\'l:ıra u laş ı ld ığı  vb. koı ıular:ı k ı sac:ı b ı ırad:ı dcğ i n i l i r. ;\ yrıca. ımı
kalen i n  i lg i l i  alana get i rd iğ i  kat k ı n ı n  bc l i rlc ı ırnesi : ıç ıs ı ııd:ııı da i l g i l i  
ça l ı�nıal anı yer ver i l ı ıı�si  öncı ıı l i d i r. Ma�alt: ) :ıLan. i lg i l i  � ı  landa var 
olan l ıaı ıgi  bo�l ı ı�ıa b i l i me· bıkıda bu l ıındı ığ ı ı n u  ortaya k<!yabi l ı ııesi 
i ç i n  "ilgili çalışmalar" boliinıiiniiniin ek,ik,iz bir �ek i lde lıazır l : ı ı ıı:ı
sı zorun l udur. 

YÖNTEM: !J ıır:ıda. � i ıııdiyc kadar y;qı ı l :ı ı ı  açık l: ı ııı:ı ları ı ı  ı ş ı ğ ı nua. v: ır  
olan vey a olduğuna i n: ın ı lan SL>rtı ı ıuıı  ve \·Jziınıii ııün orıaya koııu la
b i l ıııc,; ı  iç in  yiirii ı Li le ı ı  ara�t ır ı ııaya a i ı  b i lg i ler  aç ık lan ır. Ç:ı l ı� ı mır1a 
kul lanı lac:ık yakla�ı ııı w yt.iııtem i ı ı  tanı b i r  be ı i ı n leıııesi yapı l ır. [3u 
bi l g i ler in verilmesi n i n  ..:sa;; ;ııııacı .  k u l l ; ın ı la ı ı  yiıı ı tc ıı ı i n  izl..:ıı ı ııcsi i le 
bir  h;ışka ara�ıırııı;ı.: ı ıı ı n  ayı ı ı ' l n ı  rc·�ra r l a ıı ıası ııa olanak tan ı ıı ın:ıs ıd ır. 
ll u nedenle. yöııtc ın .  b i l i ı ııscl b i lgi ı ı i n  tenıci  i olan ıekr;ır edi lebi l i r l i k  
ku�ulu i ç i n  veterl i ac; ık l ık t ;ı anlat ı l ınal ıdır. t\ııakütkııiıı özel l ı � leri .  b i l 
g i  topbıııa tek n i ğ i .  ı ı iç ı ıı bu veri roplaııı:ı tek n i ğ i n i n  tercih ed i l d i ğ i .  
tek n i ğ i n  avantajlı v e  dezavantaj l ı  y önler i  tart ı ş ı l ı r. Araş t ı m ıada veri 
derleıııcdc kı ı l lan ı l : ı ıı  aracın gel i � t i r i l ıne a�aı m ları ve içeriği gibi ko
mı lar  olabi l d i ğ i nde ayrı n t ı l ı  b ir  �t:k i lde aç ı � l a n ı r. Araştı rıııa a lan 
ara�ı ı rıııa" te k n i k lerinden biri i le gerçekle� t i ri l ı ıı i ş  i,:c.  seç i len ürııck
lcıııe ıckniği  ve bu tekniğin tcrci l ı  ed i l me nedenleri açık lan ır. 

ANAliZ VE BUlGULARlN YORUMlANMASl: Yünteııı ile i lı,: i l i  : ·ç ı k l : ıma
larıı ı  ardından araşt ır ınanın esa"nı  ıqkil .:den.  verilerin : ın a l i z i n i n  
yarı ldığı  böl iiııı<:! , ır:ı gel i r. Elbette k i  ana l i z  bölünıii. veri clerleıneyc 
d:ıy:ı l ı ol:ın çal ı�ıııalar i ç i n  geçerl id i r. Derl c ı ne ( toplu bakı ş )  t iirii ım
k:ı lelcrde anal iz böl li n ı li genc l l i k k  bulıın nıaz. B ıı rada k i  aç ı k la n ıalar 
genel olarak al;ın araş ı ı rıııa ı ıekn ik lni i le dcrlenen veril..:rin a ı ı : ı l iz i  
uzerine yapı lmaktad ır. Aı ıa l i z  çe� i ı i ıı i ı ı  scçi ı n i .  istat i s t i k se l  tes tler. 
güven ;ıı·a i ığ ı .  i ,; ıa t is t iksc l tesı lerin ı t:rc i lı ecl i l ıne  neoeni vb. noktai < ır  
böliin ı iiıı gir i� k ısmında aç ık lan ır. B ı ı ıı lar yapı l d ı k ta n  sonra s ı ra bul
gular ı n  yorıımlaıınıası gelmiş t i r. B ı ı l g ıı ların yorumlanınası  böl ii n ı ii n 
de i s � ,  veri lerin ana l iL i  i k  ..: l d e  ..:di l ııı i�  bulgular ın > ııııuımı yapı l ı r. 
B u lgular. ar:ıştı rııı:ı soruları. baş�a ckyi�le l ı i potezkr ile değerk nd i 
ri lere� orgaııize ed i l i r. H i potczleri n ı � ı ğ ı nd;ı wri ler i ncelenir.  yoruııı-
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laııır. Bulguların hi poteze uygunluğu değerlendiri l i r. Sunum biçimi ;  
tablo, grafik veya şekil lerden biri veya birkaçı i le gerçek leştirilebi l i r .  
İstatistiksel anal i z  sonuçları nın surıumu da bu bölümde yapı l ı r. Bul
guların yorumlanınası bölümlinde bulguların tekl i ,  i k i l i  veya çoklu 
tablolar biçim inde istatistiksel testierin sonuçları i le  birlikte sununun 
tercih edilmesi yerinde olacaktır. Böyle l ikle hangi testin hangi veri
ler üzerine uygulandığrııa i l işkin bi lgi ler daha açık bir şekilde anlaşı
l ı r. B ulguları n yorumlanması bölümünde, örnekleme i l işkin genel 
bi lgi ler (demografik veriler). araştırmadan elde edilerı bi lgi ler olmak 
üzere iki a�amada sunulmal ıdır. Araştı rınadarı elde edilen bulgular 
ise kendi arasında bir veya birkaç aşamalı olarak sun ulabil  ir.  Arıcak 
burada d ikkat edil mesi gereken husus, makalede gereğinden fazla 
kul lanarak açıklanıaları tablolar i le boğmaımıktır. Mümkün olduğurı
ca tablolar birleştirilmeli ya da araştı rma arnacı/sorunu ile doğrudan 
i lgisi  olmayan tablolar kul ları ı lnıanıal ıdır. Ayrıca genel bi lgi lerin tek 
bir tablo halinde sunulmasında yarar vardır. 

SONUÇ: Makaleden elde edilerı sonuçların özetlendiği, gerektiği du
rırrnlarda geneliemelerin yapıldığı bölümdür. Bu bölüm, ele al ınarı 
'orun un kısa bir tekran i le başlanıalı ve bunu, elde edilen sonuçların 
kısa bir özeti izlemelidir (ampirik çal ışınalar için). İ fadeler k ısa ve öz 
olmalıdır. İ lg i l i  l iteratüre yapı ları olası bi l i ııısel katkı da, burada kı
saca özetlerırııel idir. Sonuç bölümündeki açıkl aıııalarrrı 400 kelimeyi 
geçmemesine d ikkat ed ilmel idir. 

DEGERLENDIRME: Sonuçtan sorıra yer aları bu bölümde, daha sonra bu 
alarıla i l g i l i  araştırmalarda bulunacak olanlara yol gösterici açıkla
nıalar yapı l ır. Olası araştırınac ı l ara bu alarıda hangi konuların araş
t ı rınaya gereksinme duyduğu, araştırınalarda hangi konulara dikkat 
ed i lmesi gerekti ğ i  g ibi açıklaınalarda bul urıulabi l i r. Değerlendi rme 
böl ümünün hazırlanınası zoru n l u  olrııayıp, ancak yukarıdaki açıkla
ınahır doğru ltusunda hazırlandığırıda diğer araştırrııacılara yol göste
rici olacağı da kuşkusuzdur. 

TEŞEKKÜR: Bu bölümde; yazar( lar), çalışınanın Jıazırlarıması sürecinde 
yardım alınış oldukları kiş i lere; çal ı�ıııaya parasal destek sağlayan 
kiş i ,  kurum ya da kuru l uşlara; ya da verilerin kul lan ı lmasına iz in  ve
ren kişi, kurum ya da kuruluşlara teşekkür edebilir. Bu not. çalışma 
metninin bit iminde arıı:ı referanslardan önceki kısı rnda yer almalıdır. 

DIGER BILGILER: Ek olarak. gönderilen bir mqkalerıin, sağl ık l ı  bir ha
k�rıı denetiminden geçmesi ve · ·makale değalendir111e"' aşaması nın 
kısa sürede sorıuçlarırııası iç in,  makale d i l i n i n  Türkçe kuralları i l e  bi
l i r ıısel anlatını standartlarına uygun ve yapılan ampirik çalışmaların 
,onuçları güven i l i r  olmalıdır. B u  konuda. gerekiyorsa, uzman akade
rııisyenlerden yard ı m  alrııınalıdır.  Çal ışrııarı ın,  toplam 7000 kel i me
elen fazla ol manıası na özen gösteri lmel idir  (ana metin. referanslar ve 
tablo-şek i l ler dahi l) .  Yazılarda Türk Dil Derneği ' n i n  yazını k ı l avuzu 
örnek alı nmal ı .  yabancı sözcükler yerine olabildiğince Türkçe söz
cükler kul larıılnıalıdır. Konu i le i l g i l i  u luslararası l iteratürde yer 
ed inmiş teknik kavramların meti n  içinde yer aldığı i l k  yerde yaban
cı  d i ldeki karşı l ığı  parantez içinde veri lmel id ir. 

REFERANS VERME: Sadece metin içerisinde belirtilerı çalışınalara ' kay
nakça· kısmında yer veri lmelidir. Bu bölümde, eksik (metinde bel i r
t i l miş arıcak "kaynak,·u ' kısmında yer almayan) ya da fazla (metin 
içerisi nele bel irıilnıenıiş ancak 'kaynakça' kısmında yer alan) kaynak 
isiınierine yer verilnıerııcsine özen gösteri l ıııcliclir. Kaynaklar. yazar
ları n soyadına göre a l fabetik s ıra i lc verilrııelidir. Türkçe i l e  yabancı 
kaynaklar ya da makaleler i l e  k i taplar için ayrı bir s ını flandırına yap
nıadarı tck bir l i ste oluşturulınalıdır. 

a)  Metin içerisinde: İ l g i l i  çal ı şınalara yapılacak aııtlarda yazarların so
yadları ve yayın tari h i  k u l la n ı l ır. Örneği n ;  

Dencr ( 1996) . . .  

Dcner " e ( 1996) göre . . . 

Uysal ı·e Cru111ptn11 ( 1 985) . . . .  

Uvsal r e  Cru111pton "a ( 1 985) göre . . . .  

Yazar sayısı üçten fazla olan eseriere metin içerisinde yapı lacak at ıf
larda sadece i l k  yazarın soyadı ynıl arak sonraki ler (vd) şekl inde be
l irtilecektir. Örneği n ;  

Ti11111r vd. (2000) . . . .  
Ti11111r v e  arkadaşları (2000) . . . . . . .  . 
(Timur rd. 2000) . . . . .  . 
( Ti11111r ı·e arkadaşları 2000). 

Parantez içerisi nde elinıle sonunda birden fazla csere atıfta bulunulu
yor ise, kaynaklar yayın tari h i  sırasına göre veril rı ıel idir  (en eskiden 
en yeniye doğru). Örneği n ;  

(Dener 1996: Uysal /998; Mnrrison 2002 ) gibi .  

bl Metin sonunda: . . . .  

(Dener 1996: 7-/4). 

KAYNAKÇA DÜZENI: Atıf yapıları bütün kaynaklar c i l t. sayı ve sayfa 
numarasının hepsi n i  kapsamalıdır. Kaynakların l istesine çal ışnıanırı 
somrııda ve a�ağıdaki şekilde gösteri ldiği  gibi yazarların soyadı sıra
sına göre yer verilmelidir. 
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aları "E/ektroııic Re[ere11ce Fonna/s Recolltllıended by tlıe Alllerican 
Psyclıological Assoc:iation " başlığı altındaki açıklamalar di kkate 
al ınrııalıdır. 

TABLO, ŞEKIL VE FOTOGRAFLAR: Makale i le i l g i l i  d iğer blitlin ekler 
özerıle hazırlannıal r .  ayrı sayfalarda gönderi lmel i  ve meti n  içerisinde 
nerede yer alacağı bel i rt i l mel idir  (Tablo 1 buraya gibi) .  Tablolar ana 
rnetirıe atıf yapıl ınadan anlaş ı l ı r  bir şeki lele olmal ı .  tablo başl ığının 
yanı s ıra kolonlar iç in  de ba�J ık veri lmelidir. Çok uzun ya da çok ge
niş tablol ardan kaç ı n ı l ınal ıdır. Şeki l  ve grafikler s:ıde ve baskı için 
hazır  olmalı  ve başl ık içerrııel idir. B i rinci yazarın adı ve grafik llli
ınarası kağıdın arkasına s i l i k  bir şekilde kurşunkalem ile yazılnıalı
d ı r. Şeki l  ve gratlkler için başl ık lara çalışınanın sonunda ayrı bir  say
fada yer verilrııel idir. Fotoğraflar, beyaz dliz kağıt üzerinde gönderi l
ıne l i  ( slaytlar kabul  edilmemektedir)  ve bu sayfabra mırııara veril
rııeınel id ir. 

SAYFA ÖRNEKLERI VE ÇOGALTMA: Düzenlenmiş sayfa örnekleri yazı
da bel i rt i lerı i l g i l i  yazara -gerekl i  görü lürse- gönderilecektir. Ek ola
rak, makalelerin yer aldığı dergi sayısınırı gönderi lmesi işleınieri için 
bir talep fornllı da yer alacaktır. Dlizeıı lerırııiş sayfa örnekleri üzerirı
de sadece küçük değiş ik l ik lere izin veri l rnekred ir 
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