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20-21 SUBAT GUNLERINDE

HALKA ACIK GUNLER
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itibaren Tiirk turizm
ktoriinde hizmet

“MIA BELPARK? gevreye dugarll qallsmalar (Avrupa Navi E)ayrak ve ) Cam adiilu) dogrultusunda, hem miistakil hem
ortak alan_lara sahip, birinci simif tatil |<69U ve otel olmak iizere iki iiniteden o|usugor.

Cocuklu ailelerin vazgegemeyeceg “BELPARK Vi"agc” ' —

iki kath zarif villar ile, “BELPARK Palace” ise tatil lct')yu ortaminda otel

konforu araganlara zengjn ve cgicnccli saylsiz mekan sunuyor.

“MIA BELPARK” odalarinin tumii kiivetli balyo, klima, uydu TV,

minibar, direkt telefon, kasa, sac kurutma donanimlari ile

hizmet veriyor. 4 mevsim hizmc_:t veren “MIA BELPARK”taki dinlence,

cglcncc ve alisveris alanlar igindc; 2'si kapah toplam 5 yuizme

havuzundan, Tiirk ve dijnya mutFaglndan lezzetli rneklerin bulundugu

5 restoran ve cesitli cafe - barlara,2'si agd|n|atma|| 8 tenis

kortundan diskosuna, bilardo ve oyun salonlarindan her tirlii su

sporuna, Fitness Center'dan Am{;itiyatroga, golF alanlarindan doktor

ve rcvirc,TUrk hamamindan Internet CaFcyc,

400 Lisilik konferans salonundan farkl bUBUUUktc toplanh odalarina

kadar cesitli tiniteler bulunugor.

BELPARK Vi"agc & Palace “MIA” ile sahiP oldugu birinci sinf alan ve

donanim kalitesinde hizmet veriyor.

“MIA" MESA INTERNATIONAL ACCOMMODATIONS

BELPARK Belek Turizm Alan, Iskele Mevkii Belek-Serik-Antalya
N Rt Tel: (242)715 1300 * Fax: (242)715 1317

Belpark@marketweb.net.tr
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EDITORDEN..

Gegmisi, daha once gergeklestirilmis miinferit bazi
aragtirmalar harig tutulursa, 1970'li yillarin bagina
degin uzanan turizm aragtirmalar1 ve yayinlarinin
son on yilda onemli oranlarda artig gosterdigi bir
gercektir. Hazirlanan tez, makale, bildiri, aragtirma
ve raporlarin sayisi onbine ulagmigtir. Ancak, nice-
lik yoniinden gozlenen bu gelismelerin nitelik
agisindan da yasandigini iddia etmek, bu agamada
ne yazik ki miimkiin degildir. Hatta, biraz daha ileri
giderek ve heniiz bitirilmemis bir aragtirmanin bul-
gularina dayanarak, turizm alaninda gergeklestirilen
pek ¢ok ¢aligmanin onceki yillarda
gerceklestirilenlerle igerik, anlatim ve aragtirma ta-
sartmt agtlarindan biiyiik benzerlik gosterdigi ileri
siiriilebilir. Sonugta da, turizm aragtirmalarinin diger
bilim dallarina oranla daha az analitik ve ampirik
icerikte oldugu, ne yazik ki soylenebilir.

Elbette ki, bunlar sonuglardir. Ya, bu sonuglari
doguran nedenler nelerdir? Birinci sebep, biitiin aka-
demik ¢aligmalarda oldugu gibi, aragtirmacilar, "us-
ta-girak” iligkisi igerisinde, yani hocanin tez
l ogrencisini yonlendirmesi ile yetistirilmektedir. Bunu
pek gok ormekte somut olarak gorebilmekteyiz. ikinci
1 neden olarak ise, akademik sistemle getirilen bazi
olumlu uygulamalarin amacindan saptirilmasidur.
Yani, akademik yiikselmeler igin niteligin yerine ni-
celigin, nesnelligin yerine dznelligin 6n planda tutul-
masidir. Ugiincu olarak ise, hazirlanan makale ve bil-
dirilerin, gonderildigi baz1 dergilerin ve kongrelerin
yetkili kurullarinda yeterince incelenmedigi veya
yayin kurulu raporlarinin dikkate alinmadig izlenimi
uyanmaktadir. Hakemli dergilere gonderilen ve
yayimlanmaya uygun goriilmeyen bazi makaleler ise,
anlagilamayacak bir bigimde bagka dergilerde
yayimlanmaya uygun goriilebilmektedir. Biitiin bu
olusumlar, turizm aragtirmacilarini bilimsel derinligi
olan ¢aligmalar ortaya koymaktan vazgegiren
caydirici sebepler olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

—

—  F—

— —

Oyleyse bu konularda karar verme yetkisine sahip
olan kurumlarin ve kisilerin aragtirmacilari daha ni-
telikli yayinlara yonlendirmeleri ve tegvik etmeleri
gerekmektedir. Ancak bu sayede turizm alanindaki
J_ caligmalarin kalitesi diger bilim dallariyla yarigir ha-
le gelebilecektir. Boylelikle iilkemizde turizmin
bagimsiz bir bilim dali olarak kabulu siireci de
hizlanacaktir.
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Ekin Yazim Merkezi turizm yayinciliginin lider kurulusu olarak I5. yilini tamamliyor,
Ekin imzasini tagiyan popiiler yayin ve organizasyonlann bir blimi soyle

HOTEL GUIDE-Tirkiye Otel Rehberi

1989 yilindan bu yana her yil yayinlaniyor. Hotel Guide ‘98 ile 10.y1l tomamland:. 1500%e yakin
ofelin tanihldig Hotel Guide ‘98, iki cilt ve 1600 sayfa basild:.

GEZi- Tirkiye Tatil Rehberi

Tiirkiye'nin Tirkge ve kapsamli tek tatil rehberi. Timiiyle renkli basilan 700 sayfalik rehberde 508
renkli fotograf yer ald:.

1998'de 5. baskisiyla toplam tiraji 150.000’e ulasacak. -

Turizm Endistrisi Katalogu

Yatirim ve isletme asamasindaki turistik tesislerin biiting tarafindan, ekipman ve hizmet |hhyoc|on
icin kullanilan tek katalog. 1998'de 7 yasinda. 3000'in izerinde Tirmanin hizmet ve riinleriy,_
tanitldig ‘98 Kata|ogu°i| cilt ve 1750 sayfa basild:.

irresistanbul-istanbul City Guide =
TUROB |sb|r||g|(|e ve iki aylik periyodlarla yayinlaniyor. |ng|||zce hazirlanan ve Istanbul'da TURC?
yesi 100"e yakin ofelin odalarina konan ingilizce tek gezi, yeme-igme ve alisveris rehberi. =

TURSAB Turizm Dergisi
Tirkiye Seyahat Acentalar Birligi-TURSAB'n ayhk yayin organi. 15 yidir dizenli o|arok
yayinlanan, turizm sektdriiniin en gok izlenen dergisi. Her sayisi 6000 adrese ulagtriliyor. -

HOTEL -
Tirkiye Otelciler Birligi-TUROB'un yaymn organ.

3 yildir diizenli olarak yayinlanan HOTEL, ofelcilik sektorintn en kapsamli ve prestili dergisi. H_
sayist ortalama 150-200 sayfa yuylnlomyor ve 6000 adrese uloshnr

TYD Dergisi -
Tirkiye Turizm Yatrimcilar Dernegi-TYD'nin yayin organi. Tirkiye'nin en biyik turiz~
yahrimailarinin tek haber, arastrma dergisi. Her sayisi 3750 adrese ulaghriliyor. —

Travel Agencles in Turkey- Seyahat Acentalari Rehberi
TURSAB iyesi 3000'in iizerinde seyohat acentasinin tanitildigi bir TURSAB yayini. 1984 y|||ndon
bu yana iki yillik periyodlarla yayinlaniyor.

internette HOTEL GUIDE
Tirkiye'deki 1400 ofelin fotograflariyla yer aldigi ve bir veri tabani izerinde galisan tek sne
Superonline isbirligiyle yayinina 1997 Mayis ayinda basland:. Site 1998 basindan ifibaren ye

bir boyut kazand.

CD’de HOTEL GUIDE
Hotel Guide-Tirkiye Otel Rehberi'ndeki 3000'in iizerinde fotograf, yizlerce sayfa bilgi artik fnlr
CD'de toplantyor. Hotel Guide CD Versiyonu, bir veri tabani izerinde calisan tek kaynak.

VOYAGER-Uluslararas: istanbul Tatil ve Eglence Fuan
Tiirkiye'nin uluslararasi tek turizm ve tatil fuari. Birincisi 1997 Mayis ayinda diizenlendi ve 30, 000
kisi tarahndan ziyaret edildi. VOYAGER ‘98, 7-10 Mayis 1998 tarihinde gergeklesiyor.

—
Marmara Bolge Miidirligii: /stanbul Tel: (212) 230 53 41 (Pbx} - 233 97 54 (Pbx) Fax: (212) 230 45 18 - 247 44 60 | -
Akdeniz Bolge Midiirliigii: Antalya Tel: (242) 323 73 86-87 Fax"(242) 323 73 87 Mobil Tel: 0.542.215 37 77
Ege Bolge Miidiirliigii: zmir Tel: (232) 441 86 55 - 446 37 26 Fax: (232) 441 86 55 Mobil Tel: 0.532.271 63 29
Ig Anadolu-Karadeniz Bolge Midirliigii: Ankara Tel: (312) 431 90 98 Fax: (312) 430 06 55 Mobil Tel: 0.532.254 20 73 [ -

Yonetim Merkezi: Halaskargazi Cd. 97/5 Harbiye-ISTANBUL Tel: (212) 233 97 54 (Pbx) Fax: (212) 247 44 60
e-mail: ekinym@stiperonline.com
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TURIZME FiSKE TASLARL..

Tiirk turizminin 1989-1998 yillan arasindaki macerasim kitap haline getirmek
istedim. Bu kitap i¢in "giince", Tiirkiye turizminin son on y1ilinin "hatira defteri"
de diyebiliriz.

"Turigne Fiske Taglan" dort boliimden olugmaktadir. Birinci Boliim'de beyanatlar,
konugmalar, réportajlar, yazilar yer almaktadir. Ikinci Boliim ise TURBAN'a
aynlmigtir. Ugiincii B6liim kitabin govdesini olusturmaktadir. Bu boliimde
bilimsel agirlikl1 makalelere yer verilmistir. Kitaba adimi veren Dérdiincii Bélim
daha ziyade giincel meselelere ve temel konulara deginen fikralardan meydana
gelmistir.

Birinci Boliim 1989 - 1991 yillan arasindaki yaklagik iki yillik bir siireyi
kapsamaktadir. 11k bakista kisa bir siire gibi goriinmekle birlikte, yasanilan
olaylar gozoniine alindiginda, ¢ok hareketli bir donemi igermektedir. 1980
ihtilalinden sonra Askeri Hiikiimet turizme ciddi bir gsekilde onem vermistir.
Yonetimin kendi sistemi igerisinde, daha 6nce parlamentodan gegmesinde zorlanilan
bazi kanunlarin hayata gegirilmesi miimkiin olmugtur. Daha sonra 1983 yilinda
iktidara gelen ANAP Hiikiimetleri ve Bagbakan Turgut OZAL 'da turizme verilen
onemi devam ettirmigtir. OZAL kisa siirede yarattign "karizmatik lider"
goriintiisiiniin da riizganyla, gercekten ekonomide devrim niteliginde uygulamalar
baglatmigtir. Liberal ekonominin yerlesebilmesi ig¢in hazirlik donemi olarak
diigiiniilen tegvik uygulamalannin 6nemli bir boliimii tunzm sektoriine saglanmigr.
Bir tarafta Turizm Bakanligi'nin arazi tahsisleri, T.C. Turizm Bankas1 A.S.'nin
kredilerini genisleterek armrmasi ve diger taraftan saglanan yatinm indinmlerinden
ithalat serbestisine kadar tiirlii tegvikler; turizm yatinmlarin, Tiirkiye'de hemen
hemen hig¢ goriilmeyen sekilde, plan hedeflerinin iizerine ¢ikartmigtir. Bu dénem,;
Ege ve Akdeniz sahip bandinda birbiri ardina atilan temellerin ve yiikselen turistik
tesislerin igletmeye gecebilmek icin piyasadan ¢ok yiiksek iicretlerle personel
topladig1 dénemdir. Bir taraftan gagaali temel atmalar, bir taraftan gosterigli
agiliglar, turizm mevsimlerinin baglamasi dolayisiyla gérkemli torenler; gercekten
bu devrin bir BALAYI DONEMI olarak yaganmasina ve tanimlanmasina sebep
olmugtur.

Bu kisaca saydiklanmizdan, daha ziyade de yasadiklarimizdan dolay1 biz Birinci
Boliimiimiizde "Balayr Donemi"nden Krize, dedik. Ciinkii 1989 yilindan itibaren
sorunlar da ciddi bir sekilde belirmeye baglamigtir.

Kitabin en ilging yazilarindan birisini, Birinci Béliimiimiiziin Birinci Yazisi
teskil etmektedir. "Turizmimiz Ne Durumda?" baglikli yazi aslinda "Icraatin
Iginden" programinda yapilan bir konugmanin metnidir. "Icraatin Iginden" ise,
o giinlerde hiikiimet tarafindan ¢ok sik bagvurulan bir propoganda programudir.
Bu programda yeni turizm yatinmlan gosterilmis ve yaganilan turizm hamlesi
anlatilmigtir.1980 - 1989 tarihleri arasindaki miithis geligme rakamlarla ortaya
konulmus. ve denilmigtir ki:

"Bu rakamlar giizel rakamlardir. Olduk¢a onemli bir geligmenin isaretidir.
Ayni1 zamanda sunu da ifade etmek istiyorum, bu rakamlar Tiirkiye'nin turizm
potansiyelini layikiyla ifade eden rakamlar da degildir. Tiirkiye'nin turizm
potansiyeli bu portenin ¢ok daha fevkindedir.

Simdi, "Turizm can ¢ekigiyor" gibi miibalagh goriiglere kesinlikle istirak etmedigimi
ifade etmek istiyorum.

Ama ciddi birdurumun oldugu da muhakkak. bunu inkar etmek miimkiin degildir.
Inkar Tiirk turizminin sorunlarin1 daha da ciddi ¢ikmazlara gotiiriir (s. 11).
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Bu sozler 30 Haziran 1989 tarihinde Devlet Te-
levizyonundan Hiikiimet propogandasi olarak sdy-
lenmigtir. demek ki cidd? bir durum var.

Birinci Boliimiimiizde bu ciddi durumu anlatmaya;
¢arelerini aragtirmaya ve bulmaya ¢aligiyoruz.

".. 1 Agustos 1990'dan sonraki gelismelerde ise bizim
bir dahlimiz mevcut degil. Bir benzetme yaparsak;
1S Agustos'ta Tiirk turizmi trafik kazasina ugradi.
Once Korfez Krizi, sonra Korfez Savas ile karsi kargiya
kaldik. Bu donemde Tiirk turizmi karikatiirlerdeki
gibi, her tarafi kirik ¢ikik ig¢inde olan bir adama
benziyordu..... (s. 88).

"Balayi1"ndan Krize Donemi, Tiirk turizminin ka-
rakteristik durumunun da 6rmegi oluyor. Once Tiirk
turizminin kendi i¢ dinamiginden kaynaklanan sorunlar
yumagi. bunan i¢inde pazarlama var, fiyatlar var,
egitimsiz personel, betonlagma, ¢evre problemleri ....
var. Sonra dig dinamik unsurlan ve bunlarin yarattigi
sorunlar. Bu da iste bir Cernobil hadisesi olabiliyor,
tiim diinyay: etkileyen Korfez Krizi olabiliyor veya
taseron PKK'linin attig1 bomba, yakilan ormanlar,
talimatla iptal edilen kontenjanlar.....

Bu i¢ ve dig dinamik kaynakli sorunlar hep kargimiza
¢ikacak.

Ikinci Boliim "Turban Dosyasi". Bu boliim "Tiirk Turizm
Tarihi Iginde Turban" ve " Turizm Igletmelerinde
Hizmetigi Egitim ve Turban Modeli" isimli iki ayr
makaleden olugsmaktadir. Bu makaleler ozellikleri
nedeniyle ayr1 bir boliim olarak degerlendirilmisgtir.
Yayinlandiklar tarihte de "Turban Dosyasi" olarak
nitelendirilen yazilara bir de kitabin yegane konugu
eslik ediyor. Bu yazida da "KKTC Turizminde Turban'in
Yeri ve Onemi" anlatilmaktadr.

"Turban Dosyas1" artik tarih olan ve Tiirk Turizm
Tarihi iginde ayr1 ve 6zel bir yeri olan, basindan ¢ok
talihsiz seriivenler gegcen TURBAN' kisaca tanitmaya
amaglamaktadir. Boliim sonundaki MAVI MEK-
TUPLAR; ¢ok lritik bir donemde, oldukga elverigsiz
kosullarda gorev yapan bir yoneticinin kadrosuyla
biitiinlesme ¢abasinin 6mekleridir.

Ugiincii Boliim makalelerden olugmaktadir. Temel
olarak Birinci Boliimiimiizde bahsettigimiz Tu-
rizmimizin I¢ ve Dig Dinamik faktorlerine dayanan
sorulara egilinmekte, incelenmekte ve degerlendi-
rilmektedir.

Ugiincii Boliimiimiiz 1990 - 1994 yillanimi kap-
samaktadir. Bu boliimdeki yazilan bes kisimda
kiimelendirmek miimkiindiir: Salt bilimsel yazilar,
yasanilan zaman dilimindeki turizm degerlendirmeleri
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ve tahlil yazilan, turizm tarihi ile ilgili yazilar, giincel
turizm yazilar1 ve Kibris yuzilar. Bu bolimde salt
bilimsel dort adet yaz1 yer almaktadir. "Endiistri Thtilali
ile Sosyoloji ve Turizm Iliskisi" ¢ok 6nemli bir ma-
kaledir. Benim akademik misyonumun temelini tegkil
eder. Daha sonraki ¢aligmalar, hep bu temel iizerine
ingaa edilmistir. Bu makale, benim doktora tezimin
de temelini tegkil ettigi gibi, bagka tezlerin (doktora,
yiiksek lisans, lisans) de omurgasini olugturmustur.
"Turizmin Tiirkiye'nin Sosyal Yapisina Tesirleri"
bilimsel ¢aligmalarimizin ¢ergevesini ¢izmektedir.
Diger iki yaz1 "Turizmle 1ilgili Sosyal Yapi
Aragtirmalarinda Metodoloji Denemesi" ve "Bilimsel
Turizm Aragtumalarinda Konu Seg¢imi”; Sosyoloji
ve Turizm bilimiyle ugrasanlar ve Aragtuma Me-
todolojisi, 6zellikleSosyal Yap1 Aragtirmalarinailgi
duyanlar igin son derece dnemli iki makaledir.

Makaleler Boliimii'niin tahlil yazilan "Koérfez Olayr'nin
Tiirk Turizmi Uzerindeki Etkileri", "Turizmimizde
1991 Yilinin Genel Degerlendirilmesi”, "Turizmde
Balayr Donemi Ne Zaman Bitti?", "Turizmimizde
Vahamet ve Lakaydi" 6nemli analiz yazilardir. Olaylar
incelenmekte, degerlendirilmekte ve ¢oziim getirilmeye
calisiilmaktadir.

"OECD iilkelerinden gelen turistlerde 1983 yilina gore
1990 yilinda % 7.41 bir artma varken, 1991 yilinda
1990 yilina gore -37.66 bir diisiis olmugtur... Buna
makabil 1991 yilinda da Dogu Avrupa Ulkeleri
Tiirkiye'ye 6nemli lgiide ragbet etmiglerdir... Dogu
Avrupa Ulkelerinden gelenler 1990 yilina gore 1991
yilinda % 108.34 oraninda artmigtir" (Turizmimizde
1991 Yilinin Genel Degerlendirilmesi".

"Bu demek degildir ki, esas turizm faaliyetlerini ikinci
plana atarak, turizm gelirlerinin bu yayilma 6zelligi
dolayisiyla onemli kazang kaynagi olan tali unsurlar
birinci plana ¢iksin! Konaklama isletmelerimiz ve
bazi acentalarnmiz, esas iglerini birakip, halicilik,
dericilik, kuyumculuk, gazinoculuk.... gibi yan igleri
on plana ¢ikartirlarsa, esas iglerini de kaybederler...."
(Turizmde Balay: donemi Ne zaman Bitti? s. 202).

"Bosuna feryad-ii figan etmenin bir alemi yok!.. Biz
1994 Haziran panigine goz gore gore geldik. Yapilacak
olan; tiim milli meselelerimizde oldugu gibi, adeta
diismanla bir savagtaymigcasina; olani oldugu gibi,
kendimizi kandirmadan tiim gergekligiyle goriip, belirli
mutabakati hemen saglayip, birlik i¢inde hareket
edilmesidir..." 'Turizmimizde Vahamet ve Likaydi,
ss. 281 - 282).

Dort yan1 Giincel Turizm Yazilan olarak deger-
lendirilebilir: "Turizm, Avrupa Toplulugu ve Turizm;
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Avrupa Toplulugu Turizm ve Tiirkiye" yazisim dordiincii
boliimde konuyla ilgili diger yazilar takip edecektir.
"Turizmde Akdeniz Ulkeleri Dayanigmasina Dogru"
heniiz gerceklesmemis bir tasaridir. Ancak bu tasarinin
onemli bir bacagi gerceklesmis, Merkez Bankalan
bir birlik haline gelmistir. "Zavalli Cikrik¢ilar Yokusu"
yazist nostalji duygularnnin diginda bugiin Ankara'nin
onemli turizm merkezlerinden birisini anlatmaktadir.
"“Talih Oyunlar1 Salonlar" ise ¢ok ciddi bir ¢galigmanin
tiriniidiir. Hala aktiialitesini korumaktadir. Bu konuya
bakigimiz degismemistir: ".... Ancak, toplumun ruhsal
ve fiziksel saglig1 i¢inde Devlet bir takim tedbirler
almak mecburiyetindedir" (Talih Oyunlan Salonlari,
s. 206).

"Cumbhuriyetin 70. Yilinda Tiirk Turizmi", "Turizm
tarthinden 1ki Onemli Makale", "Dostum Hazar Zafer
DOGAN'In Ardindan", Turizm Yazilari ile ilgili yazilar
olarak nitelendirilebilir. Burada Hasan Zafer DOGAN'In
turizmimize katkilar1 yaninda, merhum turizm yazarlan
Nimet ARZIK ve Sevket Rasit HATIPOGLU rahmetle
anilir.

Nimet ARZIK ne kadar sade bir sekilde turizmin ¢ok
onemli ve ¢ok kritik bir yoOniinii anlatiyor "... turistik
seyahat keyif i¢in yapilan seyahate denir" (s. 243).

Bu boliimde de Kibrs ile ilgili iki makale var. Bu
makalelerde KKTC ¢esitli sorunlanyla incelenmektedir

Dordiincii Boliim kitaba adin1 veriyor. "Turizmde
Fiske Taglan". Birbiriyle ilgisini koruyan boliimlerimizin
hem devami, hem son sozleri gibi. Bu béliimiizde kisa,
Ozli mesaj veren yazilar g¢ogunlukta: "Turizm,
Tiirkiye'nin Milli Bir Meselesidir", "Turizmimizde
Birlesik Kaplar Kaderi Kaginilmaz mi Olacak?", "Insan,
Ille de insan", "Turizm Simge Oldu", gibi yazilar hep
turizme atilan ufak taslar.

Insanin degeri, insana verilen deger, turizm sektoriindeki
insangiiciiniin niteligi tiim yazilarda siirekli olarak

vurgulanmaktadir: ".... kahrolan tabii yalnizca onlar
degil. Olup biteni gorebilenler de, ¢ok gii¢ kosullarda
yillarn bilgi ve tecriibesiyle yetismig kadrolar da yapilan
soytanliklar1 gordiikge, ellerinden iiziilmekten bagka
bir sey gelmiyor... Hele bir de TURBAN gibi bir
MEKTERP yer ile yeksan olduktan sonra!...." (Insan,
Ille de Insan, s. 290).

On yildan beri her yil katinilan ITB - Berlin Fuan
intibalar, "ITB Berlin - 1994 ve Tiirk Turizmi" ve
"Berlin'den Tiirkiye Giizel Goriiniiyor(du)" yazilanyla
islenmis. "Turizmimizde Durum Vahim", "Turizmde
Mutabakat Arayiglart”, "Turizmimizde 1990 Yilinin
Temmuz Ayina Donmiis Gibiyiz", "21. Yiizyilin
Esiginde Tiirkiye Turizmi" ¢ok ciddi olarak deger-
lendirilmesi gereken yazilardir: "....Turizmde 6ncelikle
mutabakata varmamiz gereken temel husus sudur:

1. Turizmimizde mutabakat, Tiirkiye'nin genel mu-
tabakat arayislarindan soyutlanamaz.

2. Turizmimizin sorunlari, Tiirkiye'nin genel so-
runlarindan ayri tutulamaz (Turizmimizde Mutabakat
Arayisglar, s. 303).

Bu boliimde de Kibris'la ilgili iki yazi var. Bunlarin
yaninda bir ufuk turu taramas: olarak nitelendirelebilecek
ii¢ yaz1 "Giimriik Birligi En Cok Turizm Sektoriinii
Etkileyecektir", "Batidan Kopamayiz", "Globallesen
Diinyanin Gézdesi Turizdir" yer almaktadir.

Boliimiin son yazisi, kitabin da son yazisidir. Belki
de tiim sOylenenlere bu yaz1 ile nokta koyulmaktadir.

".... 21. Yiizyilda Tiirkiye nasil olacaksa, turizmimiz
de Oyle olacaktir. Ne zaman turizmimizde istedigimiz
diizeye ulasacagiz?

Tiirkiye biitiin kurumlariyla ve kuruluglaryla
¢agdaslagsmasini yani batililagmasini tamamladigi
zaman..." (21. Yiizyilin Esiginde Tiirkiye Turizmi,
s. 347).

Turizme Fiske Taglari
Dr. MEHMET OZDEMIR
3.750.000 TL.

Dr. Mehmet Ozdemir'in 1989 - 1998 yillan arasinda yayimlanmig yazilarindan olusan kitap, asagidaki
adresten ve Turhan Kitabevi'nden edinilebilir.
Anatolia Dergisi, P. K. 589, Yenisehir, 06444 Ankara
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MAKALE YAZIM VE YAYIM KURALLARI

Anatolia: Turizm Aragturrnalan Dergisi, iiger aylik donemlerde (Mart, Haziran, Eyliil ve Aralik) yayinlanir ve merkezi Ankara'dir.
Dergide, turizm ve alt dallarim ilgilendiren konularda hazirlanmig makaleler yayimlanir. Derginin yayincisy, editorii ve yayin kurulu
yazarlarin belirtmig oldugu goriig ve diigiincelerin sorumlulugunu kabul etmekle yiikiimlii olmayip, dergide yeralan makale ve yazilarin
sorumlulugu yazanna/yazarlanna aittir. Dergiye, "Anatolia: Turizm A caghrmalan Dergisi (Tiirkge) seklinde atif yapilacaktir.

MAKALE INCELEMELERE Dergiye yayimlanmas: amaciyla gonderilen makaleler, en az iki hakem tarafindan degerlendirmeye tabi tutulacak
ve hakemlerin 6nerilerine dikkate alinarak ve istenilecek diizeltme isteklerinin yerine getirilmesi kosuluyla yayimlanacaktir. Makale
gondermerilmede istenilen sablona ve 6nerilere bagh kalinarak hazirlanan ve génderilen makaleler igleme konulacaktir.

MAKALELERIN GONDERILECES] ADRES: Dr. Nazmi Kozak, Anatolia: Turizm Arastirmalan Dergisi, P. K. 589 - 06445 - Yenisehir - Ankara
Tel : (0312) 479 10 84, Fax:(0312)479 1084, E-mail: anatolia@tr-net.net.tr

MAKALE TESLIMI: Dergiye gonderilen makaleler iig niisha halinde génderilmeli ve su kurallara uyularak hazirlanmahdir: Baghk sayfast,
makalenin ana metni, dipnotlari, tablo ve grafikler ve gerekiyorsa tesekkiir sayfas1. Gonderilen birinciniishaya yazarin adi-soyadi
ve akademik derecesi, telefon ve fax numaralar ile (varsa) e-mail adresini igeren kisimlarin yazilmasinin yam sira, akademik alanim
ve ga'h;ngx aragtirma konularini da kapsayan kisa bir 6zgegmine yer verilmelidir. Diger iki niishanin kapak sayfasina makalenin
yalmzca baghg yazilmahdir. Makaleler A4 kagidin yalmzca bir yiiziine ¢ift aralikh yazilmah ve dikkatli bir gekilde kontrol edilmelidir.
Makalelerin uzunlugu 25 sayfayiagmamal, eger makalelerin uzunlugu 25 sayfadan uzun ise dergi editorliigi ile makale gonderilmeden
onceiligkiye gegilmelidir (geng yazarlarin makalelerini dergiye géndermeden 6nce daha deneyimli yazarlara incelettirmeleri 6nerilir).
Gonderilecek olan makalelerin daha 6nce herhangi bir yayindayayimlanmamigolmasina6zen gosterilmelidir. Bununla birlikte,daha
once yayimlanan bir makalenin ¢evrisi ya da kisaltilmig, ya da genisletilmis geklinin génderilmesi durumunda, daha 6nce yayimlanmg
orijinal kisimun 6rnegi de gonderilmeli ve daha 6nce yayimlanan makaleden farklh olan yonler ayrica belirtilmelidir.

DISKET: Makaleleri igeren bilgisayar disketlerinin génderilmesi, makalenin yayimlanmaya uygun gériilmesinden sonra istenecektir.
Makalenin yayimlanmaya uygun goriilmesinin ardindan makalenin yer aldig1 bir disket (3.5 ebatinda) ile bilgisayar giktisinin
gonderilmesi istenecektir. Makalenin yazilacag1 programin yaziminda Microsoft Word programinin h-rhangi bir versiyonu ile Macintosh
bilgisayarlarin herhangi bir yazim programu tercih edilmelidir. Disketlerin génderimi sirasinda, makalelerin hangi programda yazilmig
oldugu belirtilmelidir.

OZETLER VE ANAHTAR SOZCUIKLER: Makalelere ait 150-200 sozciikten olusan Tiirkge 6z (abstract) hazirlanmahdir. Oz'iin hazirlanmasinda
su siraya uyulmaladir (1) galigmanin amaci ve kapsami, makalenin igerdigi ¢aligmasinin orijinal yonii ve inceledigi alana getirdigi
katkv/katkilar, (2) makalenin hangi yontem ile hazirlandig1, uygulanan temel yontemler, yeni teknikler ve yapilan iglemler, (3) ortaya
konulan 6nemli bulgular kisaca belirtilmeli ve (5) sonug olarak ise, makalenin konu edindigi ¢aliymanin amaci, yapilan 6neriler,
bulgular ve degerlendirmeler kisaca belirtilmelidir.

METIN ICERESINDE YAPILACAK ATIFLAR: Metin igerisinde yapilacak atiflarda yazarin ve eserin yayim yil, arada herhangi bir noktalama
igaretine yer verilmeden yazilmalidir. Omegin (Dener 1995) yada (Ozdemir 1994, 1996) ya da (Kozak 1996) ya da (Uysal ve Digerleri
1992) ya da (Dener 1995: 14-21). Metin igerisinde herhangi bir dipnota yer verilmemelidir.

KAYNAKCA: Auf yapilan biitiin kaynaklar cilt, say1 ve sayfa numarasinin hepsini kapsamalidir. Kaynaklarin listesine ¢aligmanin
sonunda ve agagidaki sekilde gosterildigi gibi yazarlarin soyadi sirasina gore yer verilmelidir.

Sireli Yaymlar / Dergiler:

Yiicelt, U. ve Marcella, M. (1996). Services Marketing in the Lodging Industry: an Empirical Investigation, Journal of Travel
Research, 34 (4): 32-38. .

Wtoplar:
Witt, E. S. ve Witt, C. A. (1992). Modellir;g and Forecasting in Tourism. Londra: Academic Press.
Kitap Bolimleri:

Uysal, M. ve Hagan, L. A. R. (1992). Motivations of Pleasure Travel and Tourism. iginde M. Khan, M. Olsen ve T. Var
(Eds.), VNR's Encyclopedia of Hospitality and Tourism (ss. 798-810). New York: Van Nostrand Reinhold.

TABLO, SEKIL VEFOTOGRAFLAR: Makale ile ilgili diger biitiin ekler 5zenle hazirlanmah, ayr: sayfalarda gonderilmeli ve metinigerisinde
nerede yer alacaginin belirtilmesi gereklidir (Tablo 1 buraya gibi). Tablolar ana metine atif yapilmadan anlagilir bir sekilde olmah,
tablo baghginin yam sirakolonlar igin de baghk verilmelidir. Cok uzun ya da gok genig tablolardan kaginilmahdir. §ekil ve grafikler
sade ve bash igin hazir olmah ve baghk igermelidir. Birinci yazann adi ve grafik numarasi kagidin arkasina silik bir gekilde kurgunkalem
ile yazilmahdr. Sekil ve grafikler i¢in baghklara galiymanin sonunda ayn bir sayfada yer verilmelidir. Fotograflar, beyaz diiz kagit
iizerinde gonderilmeli (slaytlar kabul edilmemektedir) bu sayfalara numara verilmemelidir.

SAYFA ORNEXLERI VE COGALTMALAR: Diizenlenmi sayfa Srnekleri yazida belirtilen ilgili yazara -gerekli goriiliirse- gonderilecektir.
Ek olarak, makalelerin yer aldif1 dergi sayisinin génderilmesi iglemleri igin bir talep formu da yer alacaktir. Diizenlenmig sayfa
omekleri iizerinde sadece kiigiik degisikliklere izin verilmektedir.
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Otel Isletmeciliginde Miisteri Tatmin

Diizeylerinin "Degerlendirme Formlari"
Kullanilarak Belirlenmesi

Dr. A. Celil Cakici

Mersin Universitesi Turizm isletmecili§i ve Otelcilik Yaksekokulu

0z

Bu ¢alismamin amaci, otel isletmecilifinde miisteri tatmininin énemini irdelemek ve miisteri tatmin
diizeylerinin belirlemmesinde "miisteri deferlendirme formlari”min kullamldigr bir yontem onermektir.
Calismann ilk kismunda, otel isletmeciliginde miisteri tatmini saglamanin 6nemi kisaca irdelenmektedir.
Ikinci kisunda ise, ogel isletmeciliginde sunulan hiznetler, otel olanaklari ve personel nitelikleri ile ilgili
olarak miisteri belenti ve tatmin diizeylerinin “miisteri degerlendirme formlarmun” kullanildig: bir
yontemle nasil belirlenebilecegi anlatlmistir. Bu boliimde ayrica, elde edilen verilerin nasil
degerlendirelecegi ve yorumlanabilecegi agiklifa kavusturulmugstur. Calismada sonug olarak, yogun re-
kabet ortarinda doluluk oramm yiikseltmek veya belli bir seviyenin altina inmesini engellemek, satislar
arturmak, pazar payuu arttirmak, pazar payuu korumak gibi amaglarla otel yoneticilerinin diizenli
araliklarla miisteri ihtiyag ve isteklerindeki degisimi belirlemek, bu ihtiyag ve istiklerdeki degl;nm izlemek

1000.000 TL

icin miigteri tatminini olcen arastirmalar yapmalar: gerektigi iizerinde durulmaktadir.

Anahtar sozciikler: Otel I5letmeciligi, turizm pazarlamas:, miisteri tatmini

GIRIS

Miisteri tatmini saglamak, pazarlama anlayiginin
temel taglarindan ve birgok isletmeninin yiiz
yiize kaldig1 6nemli sorunlardan bir tanesidir. Li-
teratiirde, temel igletme hedeflerinin gercek-
lestirilmesi i¢in ihtiya¢ duyulacak mali kaynak-
larin tatmin yoluyla miisterilerin iiriine/hizmete
bagimliliklarinin olugturulmasiyla saglanabilec-
egi belirtiimektedir. Bu nedenle, miigteriye
yonelik faaliyet gostermek ve miigteri tatmini
saglamak, otellerin rekabet giiciinii yiikseltmek
bakimindan oldugu kadar rekabet ortmaminda
isletmeyi tercih edilir kilmak ve igletmenin de-
vamliligini saglayabilmek bakimindan da 6nem-
lidir. Bu yd&niiyle, miigteri tatminin sag-lanmasi
anahtar roldedir.

Miisterilerce onem verilen hususlarin (otel
olanaklari, personel niteligi ve hizmetler) ve bu
hususlar1 otel igletmesinin karsilama diizeyinin
belirlenmesi, otel yoneticileri igin ¢ok degerli
bilgiler saglayacaktir. Yoneticiler bu bilgiler yo-
lutyla, miigteri tatminini saglayan basarn faktor-
leri ile sikayetlere konu ve tatmin diizeyini azal-
tic1 faktorleri belirleyebilirler. Boylece, tutundur-

ma faaliyetlerinde yararlanilabilecek olan
miigteri tatminini saglayan giiclii yanlar ile dii-
zeltilmesi gereken zayif yanlar tespit edilmis ola-
caktir. Miigteri tatmini saglandig: takdirde, ra-
kiplerle etkin sekilde miicadele edilebilir ve re-
kabet iistiinliigii saglanabilir.

Calismanin ilk kisminda, otel igletmeciliginde
miigteri tatmini saglamanin dnemi kisaca irdelen-
mistir. Ikinci kisimda ise, otel i§lctmcciliginde
sunulan hizmetler, otel olanaklari ve personel ni-
telikleri ile ilgili olarak miisteri beklenti ve tat-
min diizeylerinin “misafir degerlendirme form-
larinin” kullanildig1 bir yontemle nasil belirlene-
bilecegi anlatilmigtir. Bu boliimde, ayrica, elde
edilen verilerin nasil degerlendirilebilecegi ve
yorumlanabilecegi agikliga kavugturulmustur.

OTEL ISLETMECILIGINDE MUSTERI TATMINI
SAGLAMANIN ONEMI

Otel igletmelerinde miigteri tatmininin saglan-
masl, otelin rekabet giiciinii koruyabilmesi, gelir
elde etmesi ve hatta devamliligini saglayabilmesi
agisindan oldukg¢a onemlidir. Ciinkii, tatmin ol-
mus miigteriler, sosyal haberlesme yoluyla (word
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of mouth communication) oteller igin en iyi
tamitimi1 yapmaktadirlar. Tanitim iyi olan otelle-
rin tercih edilme olasilig1 da yiikselmektedir.

Hizmet standardinin aym kalitede tutulmasi,
tatmin olmus miigterilerin sayisin1 artiracak ve
bu uygulamz zamanla bagimliliklar1 saglanmig
miigteriler grubunun olugmasiyla sonuglan-
acaktir. Boylece, doluluk oraninin belirli bir se-
viyenin altina diigmesi de engellenebilecektir.

Tatmin olmamig miigterilerin tatmin olmusg
miigterilere kiyasla ¢evresini olumsuz yonde et-
kileme olasiliginin daha fazla olabildigi diigiin-
cesi, otellerde miigteri tatmini yaratilmasinin
hassashigini ortaya koymaktadir. Otelden iyi izle-
nimlerle ayrilmamig ve hizmetlerden memnun
olmayan miigterilerin olumsuz tanitimda bulun-
ma olasilig1, otelin imaj1 agisindan bir takim so-
runlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu
yakindan etkileyen bu duruma paralel olarak
bazi mali sorunlar da giindeme gelebilecektir.

lyi bir imaj yaratmak veya bozulan imaiji
diizeltmeye ¢alismak, ilave pazarlama faaliyetle-
rinin ve harcamalarinin yapilmasin1 gerektirir.
Miisterilerin otelde konaklamalar: sirasinda hiz-

metlerden tatmin olmalarn saglanabilirse, tatmin

olmug miisterilerin saglayacag: iistiinliiklerden
yararlanilabilir. imaj sorunu bulunan bir otelde,
imajin iyilestirilmesi amacina doniik pazarlama
faaliyetlerine tahsis edilen biit¢e, hizmet kalitesi-
nin iyilestirilmesi i¢in kullanilabilir ve boylece
emek ve zaman tasarrufu saglanabilir.

Miisteri tatmini saglamak, otel igletmelerinde
calisan tiim personelin ilk ve en 6nemli isi ol-
malidir. Lewis (1986: 8), otel igletmelerinde kri-
tik basar1 faktorlerinden en 6nemlisinin "miigt-
eri" oldugunu belirtmektedir. Ayrica, bir otelde
"bagari"nin tatmin olmus miigteri oranina goére
belirlenecegi ifade edilmektedir.

Diger taraftan, Kirwin (1992: 66), otel yonet-
icilerinin personele miisteri tatmin etmeyi "bir
numarali ig" olarak benimsetmeleri gerektigine
deginmektedir. Ayrica, miisteri tatmini sagla-
mada personel se¢imine dikkat edilmesi, perso-
nel egitim programlarinin hazirlanmasi ve yetki
aktarimi yapilmasi salik verilmektedir.

Otel isletmelerinin miisteri tatmini saglamada
kullanabilecekleri en iyi ara¢ "hizmet ve hizme-
tin kalitesi"dir. Miigterilerin ihtiyaglarina uygun
hizmetlerin kaliteli sekilde sunulmasi, miigteri
tatminiyle sonuglanacaktir. Ayrica, miisteriye
yonelik bir tutum sergileneceginden dolayi, miis-
teri tatminsizligi ile ilgili sorunlar asgari diizeye
indirilmig olacaktir.

10 @ Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi

Otel yoneticileri, uzun yillar otel kurulug yeri-
nin 6énemli oldugunu diisiinmiiglerdir. Giiniim-
izde ise, yoneticiler, en ¢ok "hizmet ve kalitesi"
tizerinde duimaktadirlar (Lewis ve Nightingale,
1991: 18). Ancak, sirf hizmete yonelik olma,
miisteri tatmini saglamada yeterli olamamaktadir.

Sadece "hizmete" yonelik olma, bir tiir "iiriin
anlayig1" olarak kabul edilebilir. Bu konuda Gre-
en (1987: .5), otel yoneticileri ve personelinin
isletmede uzun zaman harcamalar1 sebebiyle
miisteriden ziyade iiriine yonelmenin ¢ok kolay
olabilecegini ifade etmektedir. Bu nedenle, otel
yoneticileri hizmete iligkin kararlarinda pazarla-
manin miigteriye yonelik olma unsurundan
ayrilmamalidirlar. Bagka bir ifadeyle, miiste-
rilerin ihtiya¢ ve isteklerini tatmin eden hizmet-
lerin kaliteli gekilde sunumu ilke olarak benim-
senmelidir.

Otel yoneticileri, pazarlama anlayigina uygun
hareket ederek kaliteli hizmet sunumunu benim-
sedikleri takdirde, yanitlamalar1 gereken bazi so-
rularla kargilasacaklardir. Bu sorularin bazilar
sunlardir :

1) Miigteri ihtiyag ve isteklerini tatmin eden ve
etmeyen hizmet tiirleri, otel olanaklar1 ve perso-
nel nitelikleri nelerdir?

2) Tatmin saglayan ve saglamayan hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel nitelikleri na-
sil belirlenmelidir?

3) Bunu belirlemenin pratik ve ucuz bir yolu var
midir?

4) Otel, hizmet tiirleri, olanaklar ve personel ni-
teliklerini uyumlu ve siirekli olarak saglamada
ne kadar bagarihdir?

5) Miisteri tatmini ve tatminsizliginin yasandig:
hizmet tiirleri, otel olanaklar: ve personel nitelik-
leri i¢in alinan kararlar nelerdir ve,

6) Kararlar, hangi temele dayali olarak alinmalidir?

Bu caligma ile, benzerleri yukarida siralanan
sorularin yanitlanmasinda, ihtiya¢ duyulacak bil-
gilerin Onerilecek aragtirma modeli ile nasil
saglanabilecegi/toplanabilecegi agiklanmaktadir.

OTEL Iﬁmmclllclunz MUSTERI TATMIN
DUZEYININ BELIRLENMESI

Otel isletmeciliginde miigteri tatmini sagla-
yabilecek stratejiler ii¢ boliimden olugmaktadir.
Bunlar, (1) boliimlendirme, (2) aragtirma ve (3)
miisteri beklentilerinii: karsgilanmasidir (Barsky
ve Labagh, 1992: 32).



A. Celll Gakici

Pazar boliimlendirmesi, bir¢ok otel igletmesi
i¢in basarili olmanin temel yollarindan birisidir.
Ciinkii, miisteri gruplandinlmasinin yapilmadigi
bir otelde, yoneticiler her tiiketiciyi birer potan-
siyel miisteri olarak degerlendirmek zorun-
dadirlar. Ancak, her tiiketicinin bagka bir ifadey-
le, tiim potansiyel pazarin ihtiya¢ ve isteklerini
kargilamak olas1 degildir. Yesawichin (1988:
77)ifadesiyle, "tiim pazar boliimlerini hedefleye-
rek tiim misafirler i¢in hersey olmaya ¢ali-
sirsamiz, her misafirin ikinci tercihi olmaniz ola-
sidir”
gruplarinin ihtiyaglarin1 giderecek hizmet sunu-
muna agirhik vermelidirler. Ancak boyle bir ya-
lagimla miigteri tatmini saglanabilir.

Aragtirmanin temel amaci, miisteri tatminini
etkileyecek faktorlerin 6nceden belirlenmesidir.
Yapilacak aragtirma, miisterilerin beklentilerine
gore tatmin oldugu veya olmadig: hizmet tiirleri,
otel olanaklar1 ve personel niteliklerinin belirlen-
mesine yoOnelik olmaldir. Bu arastirma ile,
yanitlan verilmeye c¢aligilan sorulara bilgi sagla-
nacaktir.

Miisteri tatmini saglamanin temel hedefi, do-
luluk orammm veya satiglan artirarak karliligi
yiikseltmektir. Karliligin yiikseltilmesinde mali-
yetleri diisirmek de bir yoldur. Fakat bu, pazar-
lama anlayisiyla bagdagmaz. Maliyetlerin diigiir-
tlmesi kararinin alindig1 bir otelde, personelin
azaltilmasi, bazi hizmetlerin kaldirilmasi, bazi
hizmetlerin miigterilerce yapilmasi (self-servis)
veya daha az kaliteli malzeme kullanilmasi gere-
kebilir. Boyle bir uygulama, hedeflenen miisteri
gruplaninin isteklerini uygun olmayan personel
ve malzemeyle karsilanmasi anlamina gelebilir.
Ayrica, tatminden ziyade tatminsizlik ile so-
nuglanma olasilig: da yiiksektir.

Otel igletmeciliginde karlilik pazar payimm
arttirarak, miisterilerin daha fazla hizmet satin al-
malarim saglayarak, hizmet fiyatlarindaki kar
marjin artirarak, seyahat acentesi ve tur ope-
ratorleri gibi araci igletmelerle yeni miisteri grup-
larinin gonderilmesi hususunda ilave anlagmalar
yaparak da yiikseltilebilir. Ancak, alinan bu ka-
rarlarda unutulmamasi gereken, miigteri tatmini
saglamanin esas oldugudur. Bagka bir ifadeyle,
alinacak kararlar uygulandiginda miisteri tatmi-
niyle sonuglanmalidir.

OTEL ISLETMECILIGINDE SUNULAN HIZMETLER,
OTEL OLANAKLARI VE PERSONEL

NITELIKLERI ILE 1LGILI MU%TEI“ BEKLENTI VE
TATMIN DUZEYLERININ BELIRLENMESI]

Oteller, konaklamadan yeme i¢gmeye, sosyal
statiiden prestije kadar miigterilerin ¢ok ¢esitli ih-

. Bu nedenle, otel yoneticileri belli miigteri

tiyaclarim birarada karsilayabilen igletmelerdir.
Bu nedenle, otellerde miigteri tatmini, miigterinin
konaklama istegi ile ilk temasi kurmasindan he-
sabim1 6deyip otelden ayrilincaya kadar gegen
siirede meydana gelen olaylar zincirine baghdir.
Hatta, ayrilma sonrasinda miisteri tatminini etki-
leyen olaylar bile sz konusu olabilir.

Otel isletmeciliginde, yalnizca miigteri tatmini
saglayan faktorlerin bilinmesi yeterli degildir.
Memnun olunan hususlarin yani sira, gsikayete
konu hususlarin da belirlenmesi, miigteri tatmini
ile ilgili kararlara temel olusturur (Cadotte ve
Turgeon, 1988: 45-51).

Otel isletmelerinde miigteri tatmini
saglanmasiyla ilgili dogru kararlarin alinabil-
mesi, kararlara iligkin 6nceliklerin belirlenmesi
ve uygulama planimin yapilabilmesi i¢in miig-
terilerin otel hizmetlerinden yararlanmalari
sirasinda 6nem (beklenti diizeyi) verdikleri hu-
suslar ile bu hususlardaki otel bagarisi (tatmin
diizeyi) tespit edilmelidir. Bu hususlar (1) sunu-
lan hizmetler, (2) otel olanaklar1 ve (3) personel
nitelikleri olarak siralanabilir.

Miigteri tatmini saglayan/saglamayan hizmet
tiirleri, otel olanaklann ve personel nitelikleri bir
aragtirma yapilarak belirlenebilir. Yoneticiler,
kendi tecriibeleri ve algilamalar ile hareket et-
memelidirler. Arastirma, miigteri gruplarinin tat-
minleri konusunda bilgi saglamalidir.

MUSTERI BEKLENTI VE TATMIN
DUZEYLERININ BELIRLENMESINE ILISKIN BIR
ARASTIRMA MODELI

Otel yoneticileri, genelli, '~ herhangi bir hizme-
tin, otel olanaginin ve persuiel niteliginin miig-
teri i¢in ne kadar 6nemli oldugunu tespit etmeyi
ihmal etmektedirler. Bagka bir ifadeyle, miis-
terilerin bu unsurlarla ilgili beklenti diizey-leri
goz ard1 edilmekte ve dogrudan tatmin diizeyleri
belirlenmeye ¢aligilmaktadir.

Sadece otel bagan (miisteri tatmin) diizey-
lerinin belirlenmesi yeterli olmayip, dogru karar-
larin alinmasin giiglestirebilir. Bu nedenle, miis-
terilerin gegmis deneyimleri, ihtiya¢ ve istekleri
ile sosyal haberlesme yoluyla herhangi bir unsur
i¢in olusturduklan beklenti diizeyleri de tespit
edilmelidir.

Otel igletmesinde sunulan hizmetler, olanaklar
ve personel nitelikleri ile ilgili miisteri beklenti
ve tatmin diizeylerinin belirlenmesinde bir takim
matematiksel formiiller kullanilmaktadir. Calig-
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mamuizda, Barsky ve Labagh (1992: 33) tara-
findan Onerilen miigteri tatmini hesaplama sekli
ve Parasuraman ve arkadaglar1 (Kotler, 1988:
484-485; Fick ve Ritchie, 1992: 29) tarafindan
geligtirilen hizmet kalite modelinin karmasindan
olusan bir model Onerilecektir.

1. Barsky ve Labagh (1992: 33), miigteri tatmi-
ninin hesaplanmasinda, asagidaki formiilii 6ner-
mektedir :

MT: [(KBD)(OD)], + [(KBD)(OD)], +.......+ [(KBD)(OD)],
Burada;

MT  : Misteri tatmini,

KBD : Karsilanan beklenti diizeyi,

0D : Onem diizeyi ve,

n : Olaylarin (hizmetler, alanaklar ve personel nitelikleri)

sayisini ifade etmektedir.

Formiile gore, miisgteri tatmini, bilyiik olciide
beklentiler, onyargilar, hizmet basar1 diizeyleri
ve hizmet kalitesinin algilamasini etkileyen sub-
jektif faktorlere baghdir.

Formiilde belirtilen olaylar, bagka bir ifadeyle
unsurlar, otel tarafindan sunulan hizmetler, ola-
naklar ve personel nitelikleri dikkate alinarak be-
lirlenecektir. Herbir unsur ile ilgili olarak elde
edilen beklenti diizeyi ile beklentinin karsilanma
diizeyinin ¢arpimi, s6z konusu unsurdan miis-
terinin_algiladig: tatmin diizeyininin bir katsayisi
olacaktir. Boylece, benzer hesaplamalar tiim un-
surlar i¢in yapiiar:.x, toplam ve ortalama miigteri
tatmin katsayilai1 hesaplanabilir.

Toplam miisteri tatmin katsayilari, miisteri
gruplari, miisteri 6zellikleri ve ihtiyaca gore ila-
ve kriterler dikkate alinarak hesaplanmalidir.
Yapilacak hesaplamalar, otel yoneticilerine han-
gi miisteri gruplarin1 daha iyi tatmin ettigi ve ala-
caklarn kararlar konusunda bilgi saglayacaktir.

2. Fick ve Ritchie (1992, s.30-31), miisteri tat-
min diizeyi konusunda "algilanan hizmet kalite-
si" formiiliinii tercih etmektedirler. Beklenen ve
algilanan hizmet diizeyi arasindaki farklar, algi-
lanan hizmet kalitesini ortaya koyar. Bu hesapla-
ma sekli, asagida formiile edilmistir :

AHK:(BD-AHD),+(BD-AHD)2+ ....... +(BD- AHD),,
Burada;

AHK :  Algilanan hizmet kalitesi,
BD :  Beklentidizeyi,
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AHD :  Algilonon hizmet diizeyi ve,
n :  Unsurlann sayisimi

ifade etmektedir.

3. Parasuraman ve arkadaglar1 (Kotler, 1988,
s.484-485; Fick ve Ritchie, 1992: 29), Hizmet
Kalite Modeli'ni, 1985 yilinda geligtirmiglerdir.
Bu model, miisteri beklentilerinin sosyal haber-
lesme, kigisel ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimler ta-
rafindan belirlendigini kabul etmektedir. Model,
ayrica, yonetimin miisteri beklentilerini algilama
diizeyi, hizmet sunumu, miigteriye vaad edilen
hizmet diizeyi, hizmet kalite 6zellikleri gibi bir-
takim unsurlari da. dikkate almaktadir. Bu
diizeyler arasindaki beklenti ve algilama fark-
larindan yola ¢ikilarak, hizmet kalitesinin ge-
ligtirilmesi amaglanmaktadir.

Calismamizda, otel igletmeleri i¢in uygulana-
bilir, basit bir model 6nermek istiyoruz. Bu ne-
denle, Bu nedenle, Parasuraman ve arkadaglan
tarafindan Onerilen Hizmet Kalite Modeli'nin
miisteri beklentileri ve algilama diizeyleri bo-
liimii, caligma kapsamina alinmigtir.

Algllanan Hizmet Kalitesi : Beklenti Diizeyi — Algilama Dijzeyi

Algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmek
icin, ©Oncelikle miisteri beklenti ve algilama
diizeyleri tespit edilmelidir. Sonra, bekienti ve
algilama diizeylerine iligkin ortalamalar hesap-
lanmalidir. Beklenti diizeylerinden al_ziiama
diizeyleri ¢ikarilarak, her unsurun algilanan hali-
tesi belirlenmelidir. Cesitli unsurlar igin belirle-
nen ortalama beklenti, algilama diizeyleri ve bu
diizeylerin farklarn biiyiikten kiig¢iige dogru
siralanmahidir. Bu siralama, miisteri gruplan ve
ozellikleri dikkate alinarak yapilmali ve yorum-
lanmalidir.

Yukaridaki agiklamalardan da goriilebilecegi
gibi, miisteri tatmin diizeyini belirlemenin bir
yolu, beklenti ve beklentilerin karsilanma dii-
zeylerinin ¢arpilmasidir. Diger bir yol ise, bek-
lenti diizeylerinden algilama diizeylerinin ¢ika-
rilmasidir. Onerecegimiz model, her iki yontemi
de kullanacaktir.

Veri Toplama Ydntemi

Onerecegimiz veri toplama yontemi, "anket" uy-
gulamasi seklinde olacaktir. Bu amagla, 6zel bir
anket gelistirilmeli veya mevcut "miisteri de-
gerlendirme formlar1” amaca uygun hale getinlmelidir.



A. Celil Gakic

Anketin veya Miisteri Degerlendirme Formlarinin
Gelistirilmesi

Miigteri tatmin diizeylerinin belirlenecegi hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel nitelikleri
uzun bir liste halinde hazirlanabilir. Ancak, bu
listenin gereginden fazla uzun olmasi, miigteril-
eri sikabilir. Kisa olmasi ise, ihtiya¢ duyulan bil-
gilerin elde edilememesi sonucunu dogurabilir.

Miisterilere verilecek soru kagitlan veya bu
amagla diizenlenecek misafir degerlendirme
formlari, miisteriyi sikmayacak, yeterli bilgiyi
saglayacak ve degerlendirme i¢in fazla zamam
almayacak bir gekilde tasarimlanmalidir. Form-
lar, Tiirk¢e ve miisterilerin geneli diisiiniilerek en
az bir yabanci dilde hazirlanmalidir. Formlarin
doldurulma gekiciligi, renklerin kullanimiyla ve
bazi sekilsel gosterimlerle artirilmalidir.

Otel yoneticileri, yeterli diizeyde yanit alabil-
me ve degerlendirmeyi kolaylastirmak igin, an-
ketteki soru sayisini sinirl tutabilirler. Boyle bir
yol tercih edilirse, belli tarihlerde belli unsurlarla
ilgili aragtirma yapilmalidir (Lewis ve Pizam
1983: 163). Ancak, unutulmamas: gereken,
onemli olabilecek tiim konularin anket kapsa-
mina alinmasidir.

Bir zincir igerisinde yer alan oteller, sunduk-
lar1 hizmetler ve sahip olduklar1 olanaklar
bakimindan ortak 6zellik gosterebilirler. Bu ne-
denle, zincire ait bir otel i¢in yapilacak aras-
tirmada kullanilacak anket, her otelin kendisine
Ozgii yanlar ile ilgili sorularin yani sira, zincire
ait oteller arasindaki karsilagtirmay: yapabilmek
icin standart sorular1 da kapsamalidir.

Anket veya miigteri degerlendirme formu
seklinde diizenlenecek formda miisterinin milli-
yeti, yasi, medeni durumu, gelis nedeni, oteli
secmesine etki eden sebepler, otele son bir yil
icinde kaginci kez geldigi ve bir sonraki ziyare-
tinde otelde kalmak isteyip istemedigi ve benzeri
bilgileri saglayacak sorular da bulunmalidir. Bu
sorulara gore, miisteriler cesitli gruplara ayr-
labilir ve her grubun toplam tatmin katsayilari ile
algiladiklar hizmet kalitesi hesaplanabilir.

Hazirlanacak anketteki sorularin tiiriinii belir-
leme, otele bagh olarak degisebilir. Ancak, nasil
bir soru tiirii kullanilirsa kullanilsin miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeylerini 6lgiiyor olmasi ve
uygulama ve degerlendirmede basitlik sagla-
masi, temel ilke olmalidir. Otel yoneticileri,
aragtirma igin kullanilacak soru tiirlerini belirler-

ken ¢esitli soru tiplerinden kendileri igin en uy-
gun oldugunu diigiindiikleri soru tiirlerini sege-
bilirler.

Muiisteri fikirlerinin belirlenmesine doniik so-
rular, genellikle Likert 6l¢eklidir. Bu sorularda,
¢ogunlukla ol¢ek biiyiikliigii, yaziyla veya ra-
kamla ifade etme ve gekilleri kullanma (6rnegin,
yiiz figiirleri) bakimindan farkliliklar yapilmak-
tadir. Bununla birlikte, iki kutuplu (kutuplardan
biri olumsuz, digeri olumlu), diizeyleri belirtil-
mis soru tiirleri (en olumsuzdan en olumluya
dogru) ve yiizlerin (giilen yiizler memnunluk an-
laminda, asik yiizler memnunsuzluk anlaminda)
kullanildig1 anket formlarina da rastlanmaktadir.

Yedi veya bes aralikli sorular, algilanan hiz-
met kalitesiyle ilgili degerlendirmelerde beklenti
ve algilama diizeyleri arasindaki kiigiik farklari
ayirt etmede yetersiz kalmaktadir. Bu durumun,
diisiik hizmet kalitesi degerlerinin hesaplan-
masina neden oldugu ileri siiriilmektedir (Fick ve
Ritchie 1992: 35).

Diger taraftan, yiizler dl¢egi cocuklar ve onlar
gibi sinirh sozel yetenekleri olan kisiler s6z ko-
nusu oldugunda daha iyi sonug¢ vermektedir.
Ayrica, erkeklerin verdikleri yanitlarda bazen
olumsuzluga neden olabilmektedir (Maddox
1989: 11).

Soru tiirii konusundaki 6nerimiz, iki kutuplu
ve 11 aralikhi sorularin kullanilmasidir. Bu du-
rum, farklar esasina gore yapilan degerlendir-
melerdeki yetersizligi kismen giderecektir.

Hazirlanan misafir degerlendirme form-
larindaki tiim sorular i¢in aym Olgek kullanil-
malidir. Bu, degerlendirmede kolaylik ve basitlik
saglayacaktir.

Anketlerin Uygulanmas:

Otelde kaldiklan siirede meydana gelen tiim
olaylann degerlendirebilmeleri i¢in miisterilerin,
miimkiin oldugunca ¢ikig iglemi (check out) ta-
mamlandiktan sonra ankete katilmalari1 saglan-
malidir. Bu amagla, anketlerden 6n biiroda yeter-
li sayida bulundurulmali ve 6n biiro personeli de
miigterilerin ¢ikig islemi sonrasinda ankete
katilmalarini saglama konusunda hassas davran-
malidirlar.

Miisterilerin otelden ¢ikig yaptiktan sonra an-
kete katilmalar1 yeterli diizeyde olmuyorsa, an-
ketler ¢ikis tarihinden bir giin once odalarina
birakilabilir. Ertesi giin, hesabin kapatilmasi es-
nasinda kasiyer miigteriden doldurulan anketi is-
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temelidir. Eger halen doldurulmamais ise, hemen
orada bir ¢ay veya kahve ikram ile ankete
katilm saglanmaldir. Ancak, hizli ¢ikig (exp-
ress check out) islemlerinde ikramlar yardimiyla
ankete katilim saglanmayabilir.

Anketin uygulanmasi belli donemlerde yogun
olarak yapilacag: icin mali agidan fazla kiilfeti
olmayan tegvikler verilerek, yeterli bilginin
saglanabilecegi anket sayisina ulagilabilir.
Omegin aragtirmanin planlandig: hafta veya haf-
talarda ankete katilan her miigterinin hesabinda 1
Dolarlik bir indirim yapilabilir, oteli ¢agristirici
bir hdiye verilebilir veya iicretsiz bir i¢ki ikram
edilebilir. Bu tiir hediyeler, aym1 zamanda, tutun-
durma faaliyetlerine de destek saglamig ola-
caktir.

Miigterilerin ankete katilmalarini saglamak
icin kiigiik hediyelerin verilmesi, aragtirmanin
yansizhigin etkileyebilir. Bu nedenle, hediyeler
konusunda 6nceden miigteriye bilgi verilmemeli-
dir. Anket tamamlandiktan sonra, hediyeden
bahsedilmelidir. Ayrica, miisteri degerlendirme
formunun 6n yazisinda aragtirmanin nigin yapil-
dig1 ve tarafsizligin ne kadar 6nemli oldugu iyi
sekilde vurgulanirsa, miisterilerin formlar1 dol-
durmadak: subjektif davraniglar1 azaltilabilir.

Anketin uygulanmasinda dikkat edilecek dig-
er bir konu, anket sayisinin otelin miigteri grup-
larinin fikirlerini yansitacak diizeyde yeterli ol-
masidir. Otelin i hacminin yogun oldugu ve ol-
madig1 donemler de dikkate alinarak, arastirma
en .z 6 ayda bir tekrarlanmalidir.

Verilerin Degerlendirilmesi

Veriler, asagida anlatildig1 sekilde degerlendi-
rilebilir:

1- Veriler, her bir boyutun elemanlan itibariyle
beklenti ve tatmin (algilama) diizeylerine gore
biiyiikliik sirasina konmalidir. Siralamalar kar-
silagtirilarak degerlendirmeler yapilmalidir.

2- Her boyut igin ortalama beklenti ve tatmin
diizeyleri hesaplanip, yine biiyiikliik siralamasi
yapilarak yorumlanmaldir.

3- Her boyut elemani.ve her boyut i¢in ortalama
miigteri tatmin katsayilar1 hesaplanmali ve bii-
yiikliik sirasina konmalidir.

4- Farklar esasina gore, her boyut eleman: ve her
boyut i¢in ortalama algilanan hizmet kalitesi he-
saplanmali ve biiyiikliik sirasina konmahdir.

5- Ugiincii ve dordiincii basamaklarda yapilan
siralamalar kargilagtinlmalidir.
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6- Her boyut elemam jgin tespit edilen (ortala-
ma) beklenti ve beklentilerin kargilanma (tatmin)
diizeylerinden yararlanarak Sekil - 1’deki gibi
bir matris gelistirilmelidir. Her unsurun ortalama
onem ve tatmin diizeyi, matris iizerinde ¢aki-
stirllarak igaretlenmelidir. Boyle bir matriste,
dort bolim bulunacaktir. Her bolime diigen
cesitli otel olanaklari, personel nitelikleri ve hiz-
metlerin ne sekilde yorumlanabilecegine iligkin
bilgiler, agsagida bolgelerine gore verilmigtir.

BOLGE A : Bu bolge, miisteriler tarafindan ¢ok
onemli bulunan ve otelin ¢ok iyi sekilde yerine
getirdigi unsurlar1 gostermektedir. Bagka bir ifa-
deyle, bu bolgeye diigen hizmetler, otel olanak-
lar1 ve personel nitelikleri 6nemli bulunmakta ve
s6z konusu bu unsurlardan da oldukg¢a tatmin
olunmaktadir. Bu unsurlar, otel isletmesine bir
rekabet istiinliigii saglamanin yani sira, planla-
ma agisindan otelin gii¢lii yanlarin1 da ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, geligtirilecek pazarla-
ma stratejisi yiikksek performansin korunmasini
ve daha iyi hale getirilmesini saglamahdir.

BOLGE B : Bu bolge, miisterilerce fazla 6nemli
bulunmayan ancak otel tarafindan iyi sekilde ye-
rine getirilen unsurlar1 temsil etmektedir. Bu un-
surlar, miisterilerce fazla 6nemli bulunmadigi
icin kaynak israf1 anlamina gelebilir. Bu unsurlar
icin yapilan yatirim ile sagladig gelirin degerl-
endirilmesi gerekir. Omegin, hemen yakininda
miistakil bir park bulunan otel igletmesinin ayri
bir park sahasini inga etmesi, bu bagimsiz park
isletmesi ile yapilacak bir anlasmaya gore daha
fazla maliyetli olabilir.

BOLGE C : Bu bolge, miisterilerce fazla 5nemli
bulunmayan ve otel igletmesinin de iyi sekilde
yerine getiremedigi unsurlar1 gostermektedir. Bu
bolgeye diisen hizmet tiirleri, otel olanaklar1 ve
personel nitelikleri, rakip isletmelere potansiyel
bir iistiinliik saglar. S6z konusu unsurlar, zaman-
la miigteriler i¢in daha 6nemli hale gelebilir. Bu
nedenle, otel igletmesinin bu unsurlarin kalitesini
artiracak stratejiler izlemesi gerekir.

BOLGE D : Bu bolgeye diisen hizmet tiirleri,
otel olanaklar1 ve personel nitelikleri miigte-
rilerce 6nemli bulunmasina ragmen, otel, miiste-
rilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kal-
maktadir. Dolayisiyla bu unsurlar, otel igleme-
sinin zayif yanlarim gostermektedir. Miisteril-
erin tatminsizliginde bu unsurlarin 6nemli bir ye-
ri vardir. Bu nedenle, otel yoneticilerinin s6z ko-
nusu unsurlarin kalitesini ve performansini
yiikseltecek stratejiler gelistirmesi gerekir. Biitge



A. Celil Cakici

Sekil 1. Cegsitli olanaklan, personel niteliklikleri ve hizimetlere iliskin miigteri dnem ve tatmin diizeyleri matrisi

SOK i)
tatminkar
A: Kritik bagsan

B: Fazla énemi olmayan
unsurlari

bagari unsurlari

TATMIN
DUZEYI
C: Potansiyel tehdit D: Risk/firsat yaratan]
unsurlari unsurlar
Cok
tatminkal) an
Hic dnemili ONEM Cok
degil DUZEYI Snemli

Kaynak: Kotler, P. (1988). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control. 6. baski,
Prentice Hall International Inc., Englewoiod Cliffs, New Jersey, ABD, s. 47'den yararlanilmigtir.

yeniden gozden gegirilebilir ve varsa 6zellikle B
Bolgesindeki unsurlarin biitgelerinde kisitlama-
lar yapilarak, D Bolgesindeki unsurlara kaynak
aktarimi yapilabilir veya ilave fon ayrilabilir.
Kalitesi ve performans: yiikseltilen bu unsurlar,
tatmin olmus miisteri sayisin1 gogaltacagindan
dolayi, otel igletmesine pazar paym biiyiitme
sans1 verecektir.

7- Miisterilerle ilgili sorulardan yararlanarak, tek
bir miisteri 6zelligine gore (6rmegin milliyet, yas,
bir sonraki ziyaretinde oteli se¢me egiliminde ol-
mayanlar vb) yukarida alt1 basamak halinde an-
latilan degerlendirmeler yinelenmelidir. Ayrica,
miigteri gruplan i¢in de ayri bir degerlendirme
yapilarak gruplar arasindaki farkliliklar belirlen-
meldir.

8- Yukarida yedi basamak halinde anlatilan
degerlendirme ihtiya¢ duyulan bilgileri kargi-
lamada yetersiz kaliyorsa, birden fazla kriter dik-
kate alinarak bahsi gecen analizler (ilk alt1 basa-
mak) yeniden yapilmahdir. Ornegin, otele ig
amaciyla gelen ve bir sonraki ziyaretinde otele
yeniden gelmeyi diisiinmeyenlere gore yapilan
degerlendirme, otel yoneticisinin bu pazardaki
paym yiikseltmek i¢in alacagi tutundurma karar-
larina 6nemli bilgiler saglayabilir.

SONUC

Otel isletmeleri arasindaki rekabetin son yillarda
arttig1 kabul edilen bir gergektir. Yogun rekabet
ortaminda otel doluluk oranim yiikseltmek veya

belli seviyenin altina inmesini engellemek, sa-
tiglann artirmak, pazar paym artirmak, pazar
paym korumak ve igletmenin devamhiligini
saglamak gibi hedeflere ulagmak, biiyiik ol¢iide
miigteri tatmini yaratilmasina ve her zaman ol-
dugundan daha fazla miigteriye yonelik olarak
faaliyet gosterilmesine baghdir. Bu nedenle otel
yoneticileri, diizenli araliklarla miisteri ihtiyag
ve isteklerindeki degisimi belirlemeli, bu ihtiyag
ve isteklerdeki degisimleri izlemeli ve miisteri
tatminini olgen aragtirmalar yapmalidirlar. Ote-
lin sundugu hizmet tiirleri, olanaklar1 ve gali-
sanlarin sahip olduklar niteliklerden hangileri-
nin miigteri tatmininin saglanmasinda énemli bir
rol istlendigini tespit etmelidirler.

Olusturulan matrisler, otel yoneticilerine mev-
cut miigterilerin tatmin diizeyleri hakkinda bilgi
saglar. Ayrica, otel isletmesinin sundugu hizmet-
ler, sahip oldugu olanaklar ve bazi personel nite-
likleri ile ilgili olan ve miigteri tatminini etkile-
yen boyutlarda giiclii ve zayif yanlarin tespit
edilmesi de olas1 hale gelir. Tatminsizligin ol-
dugu boyutlar ile ilgili olarak alinacak kararlarin
ve gelistirilecek stratejilerin ne yonde olmasi ge-
rektigi konusunda fikir verir. Ayrica, daha once
yapilan benzer arastirma sonuglar ile karsilag-
tirma yapilarak, onceki aragtirmaya dayanarak
izlenen pazarlama stratejilerinin ne derecede et-
kin oldugu belirlenebilir.

Otel karhlig1 artinlmak isteniyorsa, miigteri
beklentilerinin ne diizeyde karsilandig: tespit
edilmelidir. Karhilig1 miisteri tatmini saglayarak
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artirmay1 amaglayan otel yoneticileri, diizenli
araliklarla aragtirma yapmali, elde ettigi bilgilere
dayanarak hedeflenen miisteri gruplar, ozellikle
otele geri gelmeyi diisiinmeyen miigterilerin bek-
lentilerini karsillamada yetersiz kalinan hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel niteliklerini
belirlemeli, ve bu bilgilerden yararlanarak pazar-
lama stratejilerini gelistirmelidirler.

Aragtirma yapmay1 ilke olarak benimseyen
otel yoneticileri, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine
gore hizmetleri gelistirme sans1 ve boylece de ra-
kiplerine gore bir istiinlik elde edebilirler.
Aragtirma sonuglarina gore gelistirilecek pazar-
lama stratejileri, otelin uzun donemli basarisinda
anahtar rolde olan miigteri tatmininin ve ba-
gimliliginin saglanmasina ve ayrica, otel igin iyi
bir imaj yaratilmasina katkida bulunacaktir.
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Otel Isletmelerinde Stratejik Pazarlama
Planlamasi Kapsaminda Kullanilabilecek
Gorsel Bir Arac: Algilama Haritalan

Dr. M. Mithat Uner
Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakdltesi & Ticaret ve Turizm Egitim Fakdltesi

0z

Bu galigma, otel igletmeleri tarafindan stratejik pazarlama planlamas: siirecinde kullanilabilecek énemli bir
gorsel arag olan algilama haritalarinin nasil hazirlanabilecegi ve yOneticilerin algilama haritalarindan hangi
yararlar1 elde edebilecegini kavramsal olarak agiklayarak, iilkeiniz turizm pazarlamasi literatiiriindeki bir
boslugu doldurma konusunda ilk adimlar1 atmaktadir.

Anahtar sozciikler: algilama haritalari, pazar bdliimleme, iiriin konumlandirma ve farklilagtirma.

GIRIS

Algilama haritalari, uzun bir siireden beri bagta
ABD olmak iizere birgok iilkede gerek akade-
misyenler ve gerekse uygulamacilar tarafindan
yogun ilgi goérmesine kargin, iilkemizde yeterli
ilgiyle karsilagamamugtir. Ulkemiz pazarlama li-
teratiiriine katki veren, Tek (1997)’in diginda, he-
men higbir yazarin ¢aligmalar1 kapsaminda
algilama haritalarindan bahsetmedigi goriilmekt-
edir. Pazarlama literatiiriindeki bu bogluk, dogal
olarak (Denizer 1992, Hacioglu 1991,1¢6z 1996
ve Oral 1998 gibi) turizm pazarlamasiyla ilgili
kaynaklarda da ortaya ¢ikmal tadir.

Yukarida 6zetlenen 6nemli bogluktan esinle-
nerek, stratejik pazarlama planlamasi kapsa-
minda kullanilabilecek olan algilama haritalar,
bu ¢aligmanin ilgi alam olarak belirlenmisgtir.

(Calismada, stratejik planlama kapsaminda b
birleriyle iligkili olan temel kavramlar veya bir
bagka deyisle, stratejik planlama siireci agsama-
lar arasinda yer alan pazar boliimleme, iiriin ko-
numlandirma ve iriin farklilagtirma detayh se-
kilde agiklanacaktir. Daha sonra, iiriin farkli-

lagtirma ve iiriin konumlandirma dogrultusunda
algilama haritalarinin otel yoneticileri tarafindan
nasil hazirlanip kullanilabilecegi tartigilacaktir.

OTEL ISLETMELERI ICIN PAZAR BOLUMLEME
VE URUN KONUMLANDIRMA

1950’1i yillarla beraber, bagta A.B.D. olmak iize-
re baz1 ekonomilerde, yiiksek istihdam oranlarn
ile goreceli olarak yiiksek gelirler, enflasyonun
diigiik gerceklesmesi, bireylerin satin alma giig-
lerinin artmasina neden olmustur (Pride ve Fer-
rell 1997). Boylece, ekonomiler ilk kez satin al-
ma kararlarinda seckin davranan “gergek tiiketici
pazarlarin1 kesfetmeye baglamiglardir” (Assael
1993:22). Gergek tiiketici pazarlarinin ortaya
¢tkmasinin sonucu, pazarlama literatiirii de Wen-
dell Smith (1956) tarafindan ortaya atilan “Pa-
zar Boliimleme Teorisini” tartigmaya baglamigtir.

Pazarlama agisindan pazar, en genel ifadeler-
le, gergek ve potansiyel alicilardan olusan toplu-
luk seklinde tanimlanabilir. Pazar olugturan ¢ok
sayidaki alicinin arasinda; istek ve ihtiyaglarn,
ozellikleri, satin alma ve tiiketim davraniglan
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acisindan 6nemli farkliliklar bulunabilir (Love-
lock 1996). Cok sayidaki tiiketiciden olugan pa-
zarin heterojen yapisi dikkate alindiginda, islet--
-melerin pazarlama planlar1 kapsaminda belirle-
dikleri ama¢ ve hedeflerine ulasabilmek do-
grultusunda gelistirecekleri tek bir pazarlama
karmasiyla pazardaki tiim alicilarin istek ve ihti-
yaglarini tatmin edemeyecegi ortaya gikacaktir.
Pazar olusturan bireyler arasindaki farkliliklar,
igsletmeleri tiiketiciler hakkinda detayli veriler
toplamaya ve toplanan verilerin analiziyle, genis
ve heterojen pazarn kiigiik ve homojen pazar di-
limleri haline getirmeye zorlamaktadir.

Yukarida temel mantif1 dzetlenen pazar bo-
limleme kapsaminda, igletmelerin pazarlama
yoneticileri oncelikle pazar boliimlemede kulla-
nacaklar1 degiskenleri belirlemelidir. Genis ve
heterojen pazar; cografi (sehir bilyiikligii, yo-
gunluk, iklim gibi), demografik (yas, cinsiyet,
gelir, meslek gibi), psikolojik (kisilik, yasam
tarz1 gibi) ve davramgsal (kullanici statiisii, kul-
lanim sikligi, marka sadakati gibi) degiskenler
cinsinden kii¢iik ve homojen pazar dilimleri hali-
ne getirilebilir (Kotler 1997). Bir igletmenin pa-
zar bolimlemede kullanacagi degiskenlerin
sayisl, igletmenin kaynaklar1 ve yetenekleri ta-
rafindan belirlenecektir. Ancak, pazar boliiml-
emede yukarida siralanan degiskenlerden sadece
bir tanesinin kullanilmasi, pazar dilimlerinin ye-
terli diizeyde tanimlanamamasina ve boylece
yanlig pazarlama kararlarinin alinmasi ile iglet-
me kaynaklarinin heba edilmesine” yol agabil-
ecektir (Wind 1978:319). Pazar bdélimlemede
kullanilacak degiskenlerin mutlaka anlamli pazar
dilimlerini ortaya g¢ikarabilecek nitelikte olmasi
zorunlulugunun yam sira, olgiilebilir olmas: da
gerekmektedir. Pazar boliimlemede kullanilacak
degiskenlerin belirlenmesini, veri analizinde
bagvurulacak yontemin tespiti, yontemin belirle-
nen pazar dilimlerine uygulanmasi, her bir pazar
diliminin tanimlanmasi, pazar dilimleri arasin-
dan hedef pazar segimi, hedef pazara ulagmay:
saglayacak olan pazarlama karmasinin gelisti-
rilmesi agsamalan izleyecektir (Myers 1996:20).

Otel igletmeleri de tiiketici 6zelliklerinden ha-
reket ederek gecelik konaklama pazarim kiigiik
ve homojen pazar dilimleri haline getirip, bu di-
limler arasindan kendilerine en uygun olan veya
olanlarim1 hedef pazar olarak belirlemektedirler.
Bir otel isletmesi tarafindan pazar boéliimleme
cabalar1 sonucunda ortaya ¢ikarilabilecek olan
pazar dilimleri agagidaki gibi siralanabilir:

18 ® Anatolia: Turizm Aragtirmalar Dergisi

o Miinferit olarak ig amagh seyahat edenler,
o Isletme toplantilar,

o Kongreler,

o Fuarlar,

o Tur gruvrlary,

o Turistler,

o Hiikiimet kuruluglan ve askeri personel.
o Incentive gruplar,

o Spor gruplari,

o Ozel giinler ve olaylar gibi (Hart ve Troy 1997:
298).

Diger taraftan, seyahat amacinin yam sira otel
isletmeleri yine diger baz1 degiskenlerden yarar-
lanarak konaklama pazarim kiigiik ve homojen
pazar dilimleri haline getirebilir. Omegin; Mari-
ott, ad1 gegen pazar gelire gore ¢esitli dilimlere
ayirmakta, Fairfield Inns adi altinda diisiik gelirli
tiikketici grubuna, Courtyard ile orta gelirli tii-
ketici grubuna, Mariott Hotels ile yiiksek gelirli
tiikketici grubuna ulagmaya gayret ederken, Resi-
dance Inns ile orta-yiiksek ve yiiksek-diisiik ge-
lirli, Mariott Suites ile de yiiksek-orta ve yiiksek-
yiiksek gelirli tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini
giderme amacini giitmektedir.

Pazar bolimlemeden hareketle hedef pazar
seciminin dogal sonucu olarak iiriin konum-
landirma kavrami ortaya gikmaktadir. i1k kez,
Reis ve Trout (1986) tarafindan 1970’li yillarda
tartisgilmaya baglanilan konumlandirma, temel
olarak “bir igletmenin bir mal veya hizmetini pa-
zarda yer alan rakip mal ve hizmetlerden fark-
Iilagirmasi  sorununa atifta bulunmaktadir”
(Myers 1996: 169). Yani, konumlandirma, “bir
pazarda yer alan tiim tiriinler birbirleriyle karsi-
lagtirildiginda, tiiketicilerin tiriinleri” (Hooley ve
Digerleri 1998:20) veya “iiriinlerin markasini”
(Zikmund ve d’Amico 1995:199) nasil algilad-
iklar iizerinde yogunlasir. Bir bagka deyisle, ko-
numlandirma, “tiiketicilerin zihinlerinde igletme
iiriinleriyle ilgili belirli bir kavram yaratma ve
yaratilan bu kavram korumaya yonelik karar ve
faaliyetler” (Pride ve Ferrell 1997:217), “tiike-
ticilerin, iiriini ©nemli o6zellikleri agisindan
tanimlamasi-rakip iriinlere nazaran igletme
iiriintiniin tiiketicilerin zihinlerinde kapladiklan
yer” (Kotler ve Digerleri 1996:259) veya “amag-
lara ulagmay1 saglayacak olan ideal noktaya”
ulagma ¢abalaridir (Luck ve Digerleri, 1989).
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Bilindigi iizere, somut unsurlarin egemen ol-
dugu iiriinlerin, yani, mallarin satin alma karari
oncesi, fiziksel ozelliklerin tecriibe edilebilmesi-
ne karsilik soyutlugun egemen oldugu iiriinlerde
tiikketiciler aym imkana sahip degildir (Uner ve
Karatepe 1996). Konaklama hizmetleri gibi
iriinler, tiikketimleri sirasinda degerlendirileb-
ilirken, kompleks cerrahi miidahaleler gibi hiz-
metler ise tiiketimlerinden sonra degerlendiril-
ebilir. Gecelik konaklama hizmetlerinin ancak
tilketimleri sirasinda degerlendirilebilmesi ise,
satin alma karar1 6ncesinde hizmetin dogasinin
tamimlanmasi ve rakip iriinler kargisinda degerl-
endirilebilmesini zorlastirir. Bu durum, 6zellikle
bir otelin iiretmekte oldugu gecelik konaklama
hizmetini ilk kez satin alacak tiiketiciler i¢gin da-
ha 6nemli bir sorun olarak yorumlanabilecektir.
Bir otel igletmesi i¢in hizmetin soyutlugundan
kaynaklanan satin alma karar1 Oncesi deger-
lendirme giigliigii, tiiketicilerin kafas'nda birgok
soru igaretinin olusarak hizmetin riskli olarak
algilanmasina neden olabilecek ve tiiketiciler
hizmeti tecriibe etme konusunda tereddiit edebi-
leceklerdir. Ancak, konumlandirma gabalariyla,
tiikketici zihninde yaratilacak olan yer sayesinde,
tiikketiciler tarafindan algilanan risk azaltilabi-
lecek ve tiiketicinin satin alma kararina ulagma
siireci hizlandirlabilecektir.

Uriin konumlandirma, ¢alisma kapsaminda
daha once de belirtildigi gibi, bir igletme iiriin-
iinii ya da markasini, aym pazar dilimini hedefle-
yen rakip iiriinleri ya da markalarindan fark-
lilagtirmasi temeline dayandigi igin stratejik pa-
zarlama planlamasi1 kapsaminda, iiriin farkli-
lagtirmayla birbirlerini tamamlayan iki onemli
kavram olarak yorumlanabilirler. Nitekim, iiriin-
lerine belirledikleri hedef pazarda uygun bir ko-
numla rekabet iistiinliigii elde etme ¢abasinda
olan igletmeler, oncelikle pazari olugturan gergek
ve potansiyel tiiketicilerin zihinlerinde uygun bir
boslugu, uygun bir zamanda bulmak mecburiye-
tindedirler. Etkin bir konumlandirma igin,
tiiketicilerin zihinlerinde bulunan boglugun diger
igletmeler tarafindan heniiz doldurulmamig bir
bosluk olmasi, amaca ulagmayi biraz daha kolay-
laguracaktir. Aym gekilde, doldurulmas: planla-
nan boslugun, tiiketiciler tarafindan doldurul-
mas1 gereken bir bosluk olarak yorumlanmasi,
bir diger ifadeyle, 6nemli olarak algilanmasi da
gerekir. Uriiniinii pazarda etkin bir sekilde ko-
numlandirmay1 bagaran igletmeler, potansiyel
tiiketicileri gergek tiiketicilere doniistiimmeyi ba-
saracaklardir.

Pazan olusturan gergek ve potansiyel tiiket-
icilerin zihinlerinde bulunan boglugun doldurul-
masl, igletmeleri rekabete yonelik farklilagtiri-
Imig bir pazarlama stratejisini uygulamaya da
siriikler. Bir otel isletmesi, rekabete yonelik
farklilagtirilmig pazarlama stratejisi kapsaminda,
hizmet pazarlamasina 6zgii pazarlama karmasi
elemar 'arinin tamaminm kullanabilir. Gecelik ko-
naklama hizmeti, oda fiyatlari, otelin cografi ko-
numu da dahil olmak iizere dagitim kanali, otel
isletmesinin hedef pazariyla iletisim kurmasinm
saglayan tutundurma karmasi elemanlari, otel
isletmesinin fiziksel ortami, katilimcilar ve siireg
yonetimi kullanilarak, bir otel igletmesi aym pa-
zar dilimini hedefleyen diger otel igletmeler-
inden farkli bir konuma ulagtirilmaya galigabilir.

OTEL ISLETMELERI ICIN GRUN FARKLILASTIRMA

Otel isletmelerinin hedef pazarlarinda farklilagti-
rilmig bir pazarlama stratejisiyle rekabet iistiin-
liigii elde etmesinin vnlu, pazarlama karmasi ele-
manlarinin etkin kuailanilmasindan gegecektir.
Otel igletmelerinin pazarlama karmasi eleman-
lar1 arasinda yer alan iiriin de rekabete yonelik
farklilagtirma kapsaminda  bagvurulabilecek
onemli bir pazarlama silahidir. Hemen tiim hiz-
metlerin genel dzellikleri arasinda yer alan; so-
yutluk, heterojen olma, eszamanlilik ve kolay
heba olabilirlik (Uner 1994a ve 1994b), konak-
lama hizmetlerinin de 6zellikleri arasinda sirala-
nabilir. Ancak, konaklama hizmetlerini diger
hizmetlerden farkhilagtiran o6zellikleri de bulun-
maktadir. Konaklama hizmetlerini diger bazi
hizmetlerden farkli kilan 6zelliklerini belirlemek
icin izlenebilecek bir yol, hizmet pazarlamasi li-
teratiiriiniin  hizmetleri siniflandirmakta kul-
landig1 kriterlere bagvurmaktir. Hizmet pazarla-
masi literatiirii, hizmetleri gesitli degigkenler cin-
sinden siniflandirarak, hizmet gruplarinin kendi-
lerine has bazi oOzelliklerini belirlemektedir.
Bagka bir ifadeyle, hizmet pazarlamasi literatiirii,
hizmetleri ¢esitli ©zelliklerine gore siniflan-
dirarak, bir hizmet ve/veya hizmet grubunu,
diger hizmet ve/veya hizmet gruplarindan farkh
kilan o6zelliklerini ortaya koymaktadir. Bir hiz-
met veya hizmet grubunu, diger hizmet veya hiz-
met gruplarindan ayiran dzelliklerin belirlenme-
si, otel yoneticilerine stratejik pazarlama planla-
masi sirasinda, hangi farkli unsurlan nasil dikka-
te almalan gerektigi hakkinda ipuglan verecek-
tir. Bu nedenle, bir otel igletmesi tarafindan iiret-
ilmekte olan hizmetin Ozelliklerini belirlemek
yerinde olacaktir.
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Hizmetler, faaliyetlerinin dogasina gore simf-
landinildiginda; insan siiregli, madde siiregli, an-
sal uyarim siiregli ve bilgi siiregli hizmetler ol-
mak iizere dort ana baglik altinda incelenebilir
(Lovelock, 1996; Lovelock ve Yip, 1996). Insan
siiregli hizmetler, somut igletme faaliyetlerinin
insan bedenlerine uygulanmas: seklinde tanim-
lanabilirler. Caligmanin odak noktasini olugtur-
an, otel igletmeleri tarafindan iiretiimekte olan
konaklama hizmetleri de “insan siiregli hizmet-
ler” arasinda yer alirlar.

Hizmetlerin siniflandirilmasinda bagvurulan
degiskenlerden bir digeri ise, hizmet tecriiesin-
deki temas diizeyidir. Herhangi bir hizmetin te-
mas diizeyinin belirlenmesinde, tiiketicinin hiz-
met tecriibesi boyunca, isletmenin tesis ve ekip-
manlar1 gibi fiziksel unsurlariyla ve/veya is-
letmenin personeliyle temasi kriter olarak alinir.
Omegin; havayolu yolcu tagimacilifi gibi baz
hizmetlerde, tiiketiciler, igletmenin fiziksel un-
surlanyla, birebir egitim gibi baz1 hizmetlerde
ise, isletmenin personeliyle, bakimevi gibi diger
bazi hizmetlerde ise, igletmenin hem fiziki ve
hem de begeri unsurlariyla dogrudan yogun bir
temas igine girmek zorundadir. Diger taraftan,
kredi kart1 ve sifreli yayin gibi hizmetlerde ise,
tiikketici ve hizmet igletmesi arasinda dogrudan
bir temas olmadan da, hizmet iiretilip, tiiketilebilir.

Hizmet pazarlamas: literatiiriine gore, otel
igletmeleri tarafindan iiretilmekte olan konakla-
ma hizmetlerinin temas diizeyiyle, konaklama
isletmesinin yildiz sayis1 arasinda dogrusal bir
iligki s6z konusudur. Konaklama igletmesinin
yildiz sayisi, sinifi veya tiirii ne olursa olsun,

tiiketiciler, igletmenin fiziksel unsurlariyla belirli

bir diizeyde temas etmek zorunda iken, yildiz
sayis1 yiilgseldikge, igletme personeliyle temas
diizeyi de artar. Boylece, beg ve lizeri yildizli
otel igletmelerinde, tiiketiciler, hem igletmenin
fiziksel ve hem de insan kaynaklariyla dogrudan
ve yogun bir temas igine girerler.

Yukaridaki ifadeleri dikkate alarak, hemen
tim insan siiregli hizmetler gibi, otel igletmeleri
tarafindan iiretilmekte olan konaklama hizmetle-
rinin de yiiksek temas hizmetler arasinda yer
aldig: vurgulanabilir.

Yiiksek temas hizmetlerde, hizmetin parga-
larinin iiretildigi hizmet faaliyetleri sistemi ve
pargalarin biitiinlestirilerek tiiketici kullanimina
sunuldugu hizmet ulagtirma sistemi birbirleriyle
kesismektedir. Bagka bir ifadeyle, igletme tesis,
ekipman ve personeli, sadece hizmetin iireti-
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minde degil, aym zamanda hizmetin tiiketicisine
ulagtirilmasinda da 6nemli roller iistlenmektedir.
Otel igletmeleri tarafindan iiretilmekte olan ko-
naklama hizmetlerinin, siralanabilecek diger
ozellikleri de agagidaki gibidir:

e Konaklama hizmetlerinin iiretim ve tiike-
timlerinin ayn1 anda ve otel igletmesinin gatisi
altinda gerceklegmesi nedeniyle “iiretim nok-
tasina bagimli” hizmetlerdir.

e Konaklama hizmetlerinde talep dalgalanmaya
konudur. Talep en yiiksek noktasina ulagtigin-
da, otel isletmesinin iretim kapasitesinin
izerine gikar.

e Tiiketiciye hizmet bir noktadan ulagtirila-
bilecegi gibi ¢oklu iiretim-tiikketim merkezle-
riyle de ulagtirilabilir.

e Tiiketiciyle otel igletmesi arasinda bir iiyelik
iligkisi yoktur.

e Tiiketici hizmeti siirekli olarak kullanmaz.

e Konaklama hizmetleri, belirli bir diizeyde
tiiketici istek ve ihtiyaglarina gére uyarlanabilir.

e Tiiketiciyle temas i¢inde olan otel personelinin,
tiketici istek ve ihtiyaglarim degerlendirme
imkani diigiiktiir (Uner,1997 ve 1998).

Otel igletmeleri i¢in yukarida detayh sekilde an-
latilan iiriin, yani, hizmetin farklilagtirilmasi, so-
mut unsurlarin egemen oldugu mallarin fark-
lilagtirilmasina nazaran daha degisik bir yak-
lagim1 gerektirir. Otel isletmeleri tarafindan
iretilmekte olan iiriin temel olarak iki farkli bo-
yutta ele alinabilir. Bu boyutlardan birincisi,
tilkketicilerin  istek/ihtiyaglarim  kargsilamakta
olan, yani, asil yarar1 yaratmakta olan ¢ekirdek
driindiir. Otel igletmeleri igin ¢ekirdek iiriin bi-
lindigi gibi “gecelik konaklama igin yatak oda-
sinin kiraya verilmesidir” (Lovelock, 1996:61).
Otel igletmeleri i¢in iiriiniin ikinci boyutu ise, ge-
celik konaklama hizmeti seklinde tanimlanan
gekirdek iriinii ¢evrelemekte olan zengin-
lestirilmig iiriindiir ki, zenginlestirilmis triin
tikketici beklentilerinin istenilen diizeyin iize-
rinde karsilanmasim saglar” (Kotler, 1997: 431)
ve yine bir dizi destekleyici hizmetten meydana
gelir. Otel igletmeleri tarafindan iiretilmekte olan
gecelik konaklama hizmeti i¢in destek hizmetler,
diger tiim hizmet igletmeleri igin de verilebilecek
olan agsagidaki ana bagliklar halinde siralanabilir
(Lovelock, 1996 : 341):
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e Bilgi vermek,
o Siparig almak,

e Tiiketici ve beraberindeki unsurlarin
giivenligini saglamak,

e Faturalama,

o Danigma,

e Agirlama,

o Ozel hizmetler,

o Odeme.

Giiniimiiziin 6zellikle aym kategoride yer alan
otel isletmeleri incelendiginde, ©rnegin besg
yildizli otel igletmeleri gibi, birbirlerine oldukga
benzer bir ¢ekirdek iiriiniin, yani, parite bir iirii-
niin tiiketicilere sunuldugu goriilmektedir.
Boylece gecelik konaklama hizmeti seklinde
tanimlanan ¢ekirdek iiriinlerinde, rakip isletmel-
erin ¢ekirdek iriinlerine kargilik 6nemli
degisiklikler yaparak rekabet iistiinliigii saglama
sansina sahip olmayan otel igletmeleri, ancak
destek hizmetlerde degisiklik yaparak yani zen-
ginlestirilmis iiriin boyutuyla oynayarak toplam
iiriinlerini farklilagtirabilirler (Uner, 1994c). An-
cak, konaklama hizmetinin herhangi bir boyu-
tunda gergeklestirilecek olan yeniligin “patent ile
koruma altina alinamamasr” ve hizmet iire-
timinin gergeklestigi tesislerin, diger otel islet-
mesi yoneticileri de dahil olmak iizere herkese
acgik olusu, “yeniliklerin kisa bir siire igerisinde
rakip isletmeler tarafindan 6grenilmesi ve taklit
edilebilmesine” neden olabilecektir (Morrison
1989:36). Otel isletmeleri tarafindan iiretilmekte
olan konaklama hizmetinin, diger isletmeler ta-
rafindan kolaylikla taklit edilebilmesi, igletme-
leri iiriin farklilagtirma dogrultusunda devaml
yenilik arayiglarina siiriikklemektedir. Yenilik
arayiglari, yiiksek maliyet ve zaman tiiketimine
neden olmasina ragmen, rekabet iistiinliigii sag-
lama dogrultusunda gergeklestirilebilecek en
olumlu ¢abalar arasinda yer almaktadir.

Rekabete yonelik farklilagtirma, igletmelere
her zaman rekabet iistiinliigii saglamayabilir.
Farklilagtirmanin rekabet {istiinliigii saglayab-
ilmesi igin, pazarda yer alan tiiketicilerin mithim
bir kismi tarafindan ©nemli olarak degerlen-
dirilebilecek bir fayda yaratmasi, farklilagtir-
manin diger isletmeler tarafindan kolaylikla tak-
lit edilemeyecek nitelikte olmasi, farklilagtir-
manin tiiketicilerin 6nemli bir kismi tarafindan
iistiin bir farklilik olarak yorumlanmasi, farkl-

tlagtirmanin tiiketicilere ulagtirilabilir ve tiiket-
iciler tarafindan anlagilabilir olmasi, farklilagt-
irmanin hedef pazar olusturan tiiketicilerin satin
alma giigleriyle elde edilebilir ve igletmeye kar
getirici diizeyde olmasi gerekir (Kotler 1997).

OTEL ISLETMELERI ICIN STRATEJIK
PAZARLAMA PLANLAMASINDA ALGILAMA
HARITALARININ KULLANIMI

Otel yoneticileri tarafindan stratejik pazarlama
planlamas: siirecinde kullanilabilecek énemli bir
ara¢ algilama haritalandir. Algilama harita-
larinin 6zel 6nemi, pazar karar vericiye gorsel
olarak sunmasindan kaynaklanir. Bennett
(1988)’in ifadelerinden hareket edilerek, algi-
lama haritasinin, belirli bir pazar dilimini olug-
turan gercek ve potansiyel tiiketicileri temsil ede-
bilme yetenegine sahip olan bir grup tiiketicinin,
ayni pazar dilimini hedefleyen igletmelerin mal
veya hizmetlerini kargilagtirmalariyla elde edilen
sonuglar seklinde tanimlanabilmesi miimkiindiir.
Bir bagka tamima gore, algilama haritasi, “bir pa-
zardaki iriinlerin konumlarinin gorsellestiril-
mesidir’” (Dalrymple ve'Parson 1995:220).

llgili literatiire katki veren birgok arastirmaci
tarafindan, turizm merkezleri, konu parklar1 gibi
turistik {iiriinlerin yani sira (Ahmed 1991, Fod-
ness 1990, Fodness ve Milner 1992, Gartner
1989 gibi), otel isgletmeleri tarafindan iiretil-
mekte olan konaklama hizmetleri i¢in de algi-
lama haritalarinin nasil hazirlanabilecegi ve kul-
lanilabilecegi tartigilmigtir (Dev ve Digerleri
1995, Griffin ve Digerleri 1996, Kim 1996, Le-
wis 1985, Mazanec 1995 gibi).

Iki veya ii¢ boyutlu olarak hazirlanabilecek
algilama haritalarinda, belirli bir iiriin kategori-
sinde yer alan mal, hizmet veya markalarin
tanimlayic1 Ozelliklerinin belirlenmesi esastir.
Tanimlayici 6zelliklerin belirmesinde ise, hedef
pazarla iligkili herhangi bir unsur degigsken ola-
rak kullanilabilir. Bu degiskenlerin sayis1 genel-
likle 10 ile 50 arasinda ve hatta bazi hallerde
50’nin iizerinde de olabilir. Algilama harita-
larinin hazirlanmasinda en sik kullanilan degis-
kenler; “kalite, fiyat, kullanim siklif1 ve tiirii,
kullanicr tiirleri, rakip iiriinlerle karsilagtirma ve
iriiniin  sagladigi &6zellikli yararlar” geklinde
siralanabilmesine kargilik (Gongalves 1998:
126), bunlarin arasina otel igletmesinin cografi
konumunun uygunlugu, personelin tutumu, fizik-
sel ortami, yiyecek-igecek kalitesi, ulasilabilirl-
ik, giivenlik, temizlik gibi diger bazi1 degigkenler
de ilave edilebilir.
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Algilama haritalarinin, iiriin konumlandirma,
yani, tiiketicilerin zihinlerinde farklh bir yer edin-
me c¢abalariyla dogrudan iligkisi nedeniyle,
hazirlanmalarinda da tiiketicilerden elde edilecek
verilerden hareket edilmesi gerekir. Tiiketicil-
erden elde edilecek verilerin yami sira, otel
igsletmelerinin konumlandirma ¢abalarmda rol
oynayan, diger bir ifadeyle, otel isletmesinin ko-
numlandirma galigmalarina katk: verebilecek tur
operatorleri ve seyahat acentalar1 gibi dagitim
kanalinda yer alan aracilardan elde edilecek veri-
ler yardimiyla da algilama haritalari hazirlana-
bilir. Otel igletmelerinin yoneticilerinin belirle-
dikleri konum ile, tiiketicilerin veya aracilarin
algiladiklann konum arasinda sapmalarin bulun-
masi, konumlandirmayla ilgili pazarlama g¢abal-
arinda bazi yanhghklarin isaretidir ki, bu igaret,
pazarlama gabalarinin en kisa siire igerisinde ye-
niden gozden gegirilmesini zorunlu hale getirir.

Isletmeler tarafindan stratejik planlama kap-
saminda kullanilabilecek olan algilama harita-
larinin hazirlanmasinda kullanilabilecek kantita-
tif ve kalitatif yaklagimlar olmasina kargilik
(Hooley ve Digerleri 1998), pazarlama aragtir-
macilar tarafindan tercih edileni kantitatif olan-
laridir. “Piramit, daire, kutu ve dikdortgen” gibi
degisik sekillerde (Nykiel 1997:55-56) ¢izilebil-
ecek olan algilama haritalarinin hazirlanmasinda
ihtiya¢ duyulan teknoloji ilk kez Amerika Bir-
lesik Devletleri’nde “AT&T laboratuvarlarinda
gorev yapmakta olan psikoloji ve istatistik aka-
demisyenlerinin” ortak ¢abalanyla gelistiril-
mistir (Myres 1996:6).

Algilama haritalarinin hazirlanmasinaa  kul
lanilabilecek olan temel iki teknoloji; ¢ok boyut:
lu oOl¢ekleme (multidimensional scaling-MDS’
ve diskriminant analizidir. Her iki tekncloji bir-
birlerinden hemen her bakimdan farkli olma-
larina kargilik, her ikisi de ayni amaca hizmet et-
meleriyle dikkat cekmektedir. Giiniimiiz pazarla-
ma aragtirmacilan1 tarafindan algilama harita-
larinin hazirlanmasinda en sik tercih edilen tek-
noloji diskriminant analizi olmasina kargilik.
MDS, algilama haritalarinin hazirlanmasi amac-
1yla geligtirilmis olan ve diskriminant analizine
nazaran ¢ok yonlii olma 6zelligi tasiyan orijinal
teknolojidir. Diskriminant analizi pazarda yer
alan markalarin hangi 6zelliklerinin onlar dig-
erlerinden farkli kildiginin belirlenmesine yar-
dim ederken, MDS psikolojik uzaklik kav-
ramindan hareket ederek, mal, hizmet veya mar-
kalar arasinda algilanan benzerlik ve farklilik-
larin neler oldugunu ortaya koymaktadir (Myres
1996).

Stratejik pazarlama planlamasi siirecinde,
algilama haritalarimi kullanmay: tercih eden otel
yOneticileri 6nemli bazi yararlar elde edecekler-
dir. Ornegin; Sekil 1°de verilen algilama haritasi,
hizmet kalitesi ve iki kisilik oda fiyatlarim enteg-
re ederek Ankara’daki bazi otel igletmelerinin
konumlarim belirlerken, Sekil 2’deki harita ise,
ayn otellerin cografi konumlar:1 ile otellerin fi-
ziksel ortam uygunlugu degiskenlerinin bir arada
ele alinmasiyla hazirlanmigtir*.

HIZMET KALITESI

Hilton ** Sheraton VUT‘SEK

* Merit * Blylk Ankara

Surmeli * * * Dedeman

Bilkent
FIYATI
YOKSEK s DOBOK
v

D08 OK

Sekil 1. Ankara konaklama pazarnina yonelik bazi otel igletmelerini kapsamina alan algilama haritas

(fiyat ve kalite degiskenleri cinsinden)
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Sekil 1’de verilen algilama haritasina gore;
hizmet kalitesi ve iki kisilik oda fiyat: degigk-
enleri cinsinden, Ankara’da faaliyet gostermekte
olan otel igletmelerinden Hilton ve Sheraton
Otelleri birinci, Merit-Altinel ve Bilyiikk Ankara
Otelleri ikinci ve Siirmeli, Bilkent ve Dedeman
Otelleri ise iigiincii bir pazar diliminde yer alan
tiikketicileri hedeflemektedir. Dogal olarak, ayni
pazar dilimlerinde yer alan tiiketicileri hedefle-
yen otel igletmeleri de (6rmegin Hilton ve Shera-
ton gibi) birbirleriyle dogrudan rekabet etmekte-
dir. Sekil 2’deki algilama haritasi ise, Hotel Bil-
kent digindaki otel isletmelerinin tamaminin,
ayni cografi bolgede yer alarak, sehir merkezin-
de konaklamay: tercih eden tiiketiciler tarafindan
olugturulan pazardan pay alma ¢abasinda ol-
dugu, yani, birbirleriyle rekabet etmekte olduk-
larin igaret etmektedir. Buna gore, algilama hari-
talarina bagvuran otel yoneticileri, 6ncelikle ge-
celik konaklama pazarini olugturan pazar dilim-
lerini farkl degigkenler cinsinden tamimlayabilir,
her bir pazar diliminde birbirleriyle rekabet et-
mekte olan otel igletmelerini ve pazardaki reka-
betin giddetini belirleyebilirler.

Benzer sekilde, bir otel igletmesinin pazarla-
ma yoneticisi algilama haritalar1 yardimiyla her
bir otel igletmesinin tiretmekte oldugu hizmeti en
iyl tanimlayan 6zellik veya ozelliklerin neler ol-
dugunu da belirleyerek, tiiketicilerin satin alma
kararinin hangi temele dayandigini tespit edilebi-
lecektir. Ornegin; Sekil 1°deki algilama haritasi-
na gore, Hilton ve Sheraton Otellerini diger otel
isletmelerinden farkli kilan en énemli 6zellikleri

yiikksek hizmet kalitesi ve uygun fiziksel ortam-
lan1 iken, Sekil 2°deki algilama haritasina gore,
Biiyiik Ankara ve Dedeman Otellerini diger otel
isletmelerinden farkli kilan en 6nemli 6zellikleri
sehir merkezi olarak kabul edilen TBMM kav-
sagmna ¢ok yakin olmalaridir. Ayrica, Siirmeli
Oteli’nin en dikkat ¢ekici 6zelligi, iki kisilik oda
fiyatinin pazardaki en diisiik iki kisilik oda fiyati
olmas: iken, Hotel Bilkent’in dikkate alinmasi
gereken Ozelligi sehir merkezi digindaki tek otel
olmasidir.

Algilama haritalarinin  stratejik planlama
siireci kapsaminda kullanilmasiyla, igletmelerin
pazarda daha giiglii sekilde rekabet edebilmeleri-
ne firsat verecek olan yeni konum alternatifleri
de tespit edilebilecektir. Bilindigi iizere, konum-
landirma, pazara yeni siiriilecek bir mal ve hiz-
metle ilgili olarak tiiketicilerin zihinlerinde belir-
li bir yer edinme ve yaratilan bu yeri korumaya
yonelik karar ve faaliyetlerdir. Ancak, pazarda
bir siireden beri faaliyette bulunan otel igletme-
leri de tiiketicilerin zihinlerinde yarattiklar: yer-
den memnun olmayabilir ve bu konumu degis-
tirme konusunda istekli davranabilir ki, ozetle-
nen siire¢ yeniden konumlandirma olarak isim-
lendirilebilir. Algilama haritalarina bagvuran otel
yoneticileri tiiketici zihinlerinde yer alan bogluk-
lar1 belirleme imkanina kavusarak, o boslugu
degerlendirmek iizere pazarlama g¢abalarina gi-
rigebilirler. Ornegin; Sekil 1°de goriilebilecegi
izere, Ankara sehir merkezi yogun rekabete ko-
nudur ve merkezde yer alan otellerin iki kigilik
oda fiyatlar1 dikkate alindiginda, 269 $ en

Blyuk Ankara * * Dedeman
* Hilton * Sheraton

* Merit * Surmeli

* Hotel Bilkent
FIZIKSEL ORTAM

COGRAFI KONUMUN SEYAHAT AMACINA UYGUNLUGU
GCOK UYGUN

4

o UYGUN DEGIL

GCOK UYGUN

UYGUN DEGIL

4

Sekil 2. Ankara konaklama pazarina yonelik bazi otel igletmelerini kapsamina alan algilama haritasi
(fiziksel ortam ve cografi konum degiskenleri cinsinden)
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yiiksek iki kigilik konaklama iicreti iken, en
diigitk fiyat, Dedeman tarafindan Onerilen 190
$'dir. Bu durum ise, Ankara gehir merkezi gece-
lik konaklama pazarinda, belirli bir hizmet kali-
tesine sahip diigiik fiyath hizmetler konusunda
bir pazar boglugu bulundugunu gostermektedir
ki, rekabette iistiinliik saglamak isteyen mevcut
otel igletmelerinden herhangi birisi, belirli bir
hizmet kalitesi diizeyine sadik kalmak kaydiyla,
satig fiyatlarim agag1 cekip adi1 gegen pazar bos-
lugunu doldurma dogrultusunda hareket ederek
otelinin mevcut konumunu degistirebilir yada bu
boslugu degerlendirme dogrultusunda yeni bir
yatirim yapma kararn alabilir. Buna gore, algila-
ma haritalar1 sadece bir pazara yeni girecek
iiriinlerin konumlandirma g¢abalan sirasinda de-
gil, aym1 zamanda pazardaki mevcuf tiriinlerin
yeniden konumlandirilmasi siirecinde de kulla-
nilabilecektir.

Bir otel igletmesinin pazarlama departmani’

yoneticisinin algilama haritalarinin kullanimind-
an elde edebilecegi bir diger yarar da, konum-
landirma veya yeniden konumlandirma amaciyla
gerceklestirilen pazarlama gabalarinin istenilen
sonuglar1 ortaya ¢ikarip ¢ikarmadigini belirleme-
sidir. Algilama haritalarindan yola ¢ikarak pa-
zarin genel bir goriintiisinii ortaya koyan otel
yOneticileri, hizmetlerine pazarda bir konum be-
lirleyecek ve bu konumu saglayacak olan pazar-
lama c¢abalarini uygulamaya baglayacaklardir.
Ancak, uygulamaya konulan pazarlama ¢abalari
her zaman istenilen sonuglara ulagmay: sagla-
mayabilir, yani, uygulanan pazarlama c¢abalari
neticesinde, igletme yonetiminin belirledigi ko-
num ile tiiketicilerin algiladig1 konum arasinda
sapmalar ortaya g¢ikabilir. Isletme yonetiminin
belirledigi konum ile tiiketicilerin algiladig1 ko-
num arasindaki sapmalarin giderilmesi igin ise,
oncelikle sapmalarin belirlenmesi gerekir ki,
sapmalar, pazarlama stratejisinin uygulanmasim

takiben tekrar tiiketicilerden elde edilecek veri
lerle hazirlanacak olan algilama haritalarinin, bir

onceki algilama haritalariyla kargilagtirilmasi ne-
ticesinde tespit edilebilecektir. Sapmalarin belir-
lenmesi, igletme yonetimini dogal olarak yeni bir
strateji formiilasyonuna siiriikleyecektir.

SONUC

Ulkemiz turizm pazarlamas: literatiiriindeki
boslugu doldurmak maksadiyla,algilama harita-
lar lizerinde yogunlagan bu ¢aligma kapsaminda
tartigildig) tizere, algilama haritalari, otel yonet-
icileri tarafindan stratejik pazarlama planlamasi
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kapsaminda kullanilabilecek 6nemli bir gorsel
aragtir. Gerek konumlandirma ve gerekse yeni-
den konumlandirma amaciyla algilama harita-
larina bagvuruda bulunabilecek olan otel yonet-
icileri, gecelik konaklama pazarinin farkh degis-
kenler cinsinden hangi pazar dilimlerine ayril-
digini, herbir pazar diliminde hangi otel islet-
melerinin yer aldigini, pazardaki rekabetin gid-
detini, herbir otel igletmesini digerlerinden farkli
kilan 6zellik veya 6zelliklerin neler oldugunu be-
lirleyebileceklerdir. Algilama haritalari, pazarda
heniiz doldurulmayan bosluklar1 yansitmasinin
yani sira, konumlandirma veya yeniden konum-
landirma amaciyla uygulanacak pazarlama stra-
tejilerinin istenilen sonuglara ulagma diizeyinin
belirlenmesine de yardimci olabilecektir.
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Bu ¢alismada turizm sektoriinde zaten dinamik ve kalabalik bir yaptya sahip olan pazarlama kanallaruun
teknolojik gelismeler sayesinde daha da genigleyerek ¢cok karmagik bir sekil almast konusu incelenmekte-
dir. Calismada turizm sektoriindeki bilgisayar uygulamalarmin ve teknolojik gelismelerin oniimiizdeki
yillardaki degisimi tartsilmaktadir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte yaygwunlik kazanan merkezi rezer-
vasyon sistemlerinin ugak bileti organizasyonlari, araba kiralama, otel rezervasyonlar: basta olmak iizere
bir dizi alanda inamlmaz kolayliklar sagladig iizerinde durulmaktadir. Makalede ayrica, son yilarda iy-
ice yayginlik kazanan internetin bir pazarlama kanali olarak islev gérmeye baglamast ile birlikte, turion
sektoriindeki pazarlama kanallarinn giiniimiizde kullanilan kanallarin tersine direkt pazarlamay: on pla-
na ¢ikaracag vurgulanmaktadir. Calismada sonug olarak, oniimiizdeki donemlerde pazarlamanin ve ra-
kabetin belirleyicisinin teknoloji kullanim olacag belirtilmektedir.

Anathar sozciikler: Bilgisayar Teknolojisi, Turizn Sektorii, Turizm Pazarlamasi, Pazarlama Kanallari,
Internet, Teknolojik Gelismeler

mesi,

Bilgisayar Teknolojisindeki Gelismelerin Turizm

hizmette iiretim ve tiiketimin birbirinden

Iginde yasadigimiz ¢agda iiretim endiistrisi agir-
ligin1 siirdiirmekle beraber domimant olma 6zell-
igini gittikge yitirmektedir. Rostow’un 1971
yilinda belirttigi gibi 21. yiizyil, 6zellikle lider
sektoriin hizmet sektorii olacag “yiiksek seviye-
de toplu tiiketim” devri olacaktir. Hizmet sektorii
ozellikleri dolayisiyla tiretim sektoriinden 6nem-
li farkhiliklar arz etmektedir. Hizmet, bir tarafin
diger tarafa sunabilecegi, temelinde soyut olan,
herhangi bir gseyin miilkiyetinin el degistir-
mesinin s6z konusu olmadig: bir eylem veya ya-
rarlanmadir (Kotler ve Bloom 1984). Bu tanimd-
an da anlagilacag: iizere, hizmet endiistrisinin
iriin endiistrisinden ayrilan en 6nemli 6zelligi,
hizmetin soyut olusudur. Hizmet endiistrisinin
soyut olmasindan dolay1 dokunulamama &zelligi
Oon plana ¢ikmaktadir. Bu en belirgin ozelli-
ginden dolay1 Levitt (1981), iiriin ve hizmet keli-
melerininyerine “dokunulabilen” ve “dokunula-
mayan” mallar tabirlerini kullanmigtir. Hizmet
sektoriiniin “dokunulamama” 6zelliginden dola-
y1 hizmet standartlarinin tam olarak belirleneme-
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ayrilmasi ve hizmet sektoriinde pazarlama kanal-
larinin farkli olmasi gerekleri ortaya gikmaktadir.

Turizm sektoriinde teknoloji siirdiiriilebilir bir
rekabet avantajinin temini bakimindan ve aym
zamanda stratejik bir silah olmasindan dolayi;
enformasyon toplanmasi, promasyon yapilmasi
turizm Uriiniiniin organizasyonu ve dagitimi
agisindan ¢ok bilyiik onem arz etmektedir (Kirk
ve Pine 1998, Sheldon 1997, Poon 1993). Yeni
teknolojinin kullanilmas: turistik tesislerde sade-
ce pazarlama alaninda olmamaktadir. Teknoloji
operasyonal alanlarda da belirgin bir rekabet
avantaji saglamaktadir. Bu operasyonal alanlar
arasinda "Yield Management", "Property Mana-
gement Systems", "Financial Modeling" gibi
onemli konular da yer almaktadir. Bu ¢aligmanin
amaci bilgisayar teknolojisindeki gelismelerin
turizm pazarlama kanallar {izerindeki etkilerini
irdelemek oldugundan, turizm sektoriinde yeni
teknolojinin kullanilmasi konusu sadece pazarla-
ma alaniyla sinirh tutulmus, diger alanlardaki
teknolojik gelismeler bu incelemenin kapsami
diginda birakilmgtir.
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TURIZM SEKTORUNDE BILGISAYAR UYGULAMALARI

Turizm, ozellikle pazarlama alaninda bilgisayar
teknolojisindeki gelismelerden 6nemli Olgiide ve
siiratli bir sekilde yararlanabilme avantajina sa-
hiptir. Bununla beraber bir¢ok turistik tesiste ve
ozellikle bir zincire bagh olmadan faaliyet
gosteren miinferit turizm kuruluglarinda enfor-
masyon teknolojilerinden yeterince yararlana-
madig1 goriilmektedir (Beaver 1995). Mevcut
bilgisayar teknolojisinden turizm yoneticilerinin
yeterince yararlanilamamasinin nedenlerinin
basinda; yeterli egitimin verilememesi, yonetic-
ilerin yaglar1 ve egitim seviyeleri nedeniyle ras-
yonel pazarlama yoOnetimini kavrayamamamig
olmalari, hizli personel degisim oranlar1 ve kisa
vadeli yoOnetim anlayigina sahip olmalan gel-
mektedir (Buhalis ve Main 1998). Ozellikle
elektronik pazarlamada “Internet ve World Wide
Web” kullannmi konusunda turizm kurulug-
larinin istenilen olgiide istekli ve basarili olmad-
iklar1 goriilmektedir (McBridge 1997). Ancak
oniimiizdeki yillarda klavye ve bilgisayara daha
yatkin ve modermn egitim araglariyla egitilmig bir
jenerasyonun yonetimleri devralmasindan sonra
kuruluglarin yonetimlerinde bilgisayarlarin ¢ok
daha yaygin ve etkin olarak kullanilmasi bekle-
nilmektedir. Bunun yaninda bilgisayar teknoloji-
sinde meydana gelen bag dondiiriicii gelismeler
sayesinde Oniimiizdeki yillarda bilgisayar dene-
yimi dahi olmayan kisilerin rahatlikla kullanabi-
lecekleri “dokunmatik” ve hatta “konugan’ bil-
gisayarlarin devreye girebilecegi konusu tarti-
silmaktadir. Boyle bir gelisme hig siiphesizki bil-
gisayar kullanimi ve elektronik pazarlama ola-
yin1 6nemli ol¢iide etkileyecektir.

Son yillarda enformasyon teknolojisi ¢ok hizli
bir gelisme gostererek diinyadaki tiim endiistr-
ilerdeki mevcut pazarlama dengelerini 6nemli
Olclide sarsmustir. Bazi strateji uzmanlari bu tek-
nolojik geligmeleri, "Dijital Age" veya "Know-
ladge Economy" diye adlandirilan yeni bir ¢agin
baglangici olarak nitelendirilmektedir (Kunz
1998, Tapscott 1996). Bu teknolojik sarsintidan
biiyiik olgiide etkilenen sektorlerin arasinda tu-
rizm sektorii gelmektedir. Turizm pazarlama ka-
nallan teknolojik gelisgmenin bir neticesi olarak
mevcut yapilar igerisinde degisime zorlanmakta
ve bu durumda tiim turizm sektoriiniin yapisinin
degigsmesine yol agmaktadir.

TURIZM SEKTORUNDE PAZARLAMA KANALLARI

Yukarida da kisaca deginildigi iizere 6zellikli bir
hizmet sektorii olan turizm sektorii pazarlama

yonetimi agisindan ve kullanildig: pazarlama ka-
nallar1 bakimindan 6nemli farkliliklar arz etmek-
tedir ve enformasyon teknolojisinde meydana
gelen bag dondiiriicii hizli gelismelerden 6nemli
olciide etkilenmektedir. Turizm sektoriinde pa-
zarlama kanallarinda araci kuruluglar 6nemli yer
tutmaktadir ve 6zellikle “kitle turizminin” agirl-
ikl olarak yapildig1 giiniimiizde bu araci kuru-
luglarin rolleri biiyiik 6nem arz etmektedir (Bate-
son 1992; Duke ve Persia 1992).

Turizm endiistrisi yapis: itibariyle karmasik
bir pazarlama kanalina sahiptir. Bir bagka degisle
bu kanalda pek ¢ok sayida araci kurulug yer al-
maktadir. Bu araci kuruluslar arasinda tiiketiciye
nihayi satig1 yapan seyahat acetalarini, tur opa-
ratorlerini, ugak sirketlerini, yerel hizmetler ve-
ren yer oparatorlerini sayabiliriz. Bilgisayar tek-
nolojisinde meydana gelen hizli gelismeler tu-
rizm pazarlama kanallarina yeni aracilarin gir-
mesine ve bazi araci kuruluglarinin da “bypass”
edilmesine yol agmaktadir. Bagka bir degisle
ozellikle ileriki yillar i¢in pazarlama kanalinda
yer alan kuruluslarin ¢ogu ciddi bir tehdit altinda
kalmig bulunulmaktadirlar (Kunz 1998).

Turizm endiistirisinde goriilen klasik bir pa-
zarlama kanali Sekil 1’de gosterilmektedir (Bir-
kan 1993).

Sekil 1 de gosterildigi iizere, turizm pazarlama
kanallan ¢ok ¢esitli olmaktadir ve genellikle ka-
labalik olan kanallar daha ¢ok kullanilmaktadir.
Bu durum, ozellikle tatil turizmi igin ¢ok ge-
gerlidir. Tatil turizmi daha ziyade “kitle turizmi”’
seklinde olmaktadir. Tatil turizmine katilan miig-
teriler ozellikle yabanci iilkelere tatil yapmak
icin gittiklerinde ¢ok biiyiik Olgiide en uzun pa-
zarlama kanali olan ve seyahat acentesi, tur opa-
ratorii, havayolu girketi ve yer oparatériinden
olusan kanali tercih etmektedirler. Tatil turiz-
minde turizm kuruluglar1 pazarlama faaliyetlerin-
de ayni anda birden ¢ok pazarlama kanalini kul-
lanmakla beraber en ¢ok kalabalik kanallara iti-
bar etmektedirler. Tiirkiye’deki "resort” otellerin
pazarlama kanallan iizerinde yapilan bir ¢alis-
maya gore, tesislere gelen miisterilerin %76.6’s1
yukarida belirtilen bes halkali pazarlama ka-
nalim1 kullanmaktadirlar (Birkan 1994). Pazarla-
ma kanalinin uzanmasi, kanalin kontroliinii ve
kanal i¢indeki haberlesmeyi olumsuz yonde etki-
lemektedir. Bunun yaninda pazarlama kanal
icerisinde yer alan kuruluglar dar olan kér marj-
larim1 arttirabilmek igin birbirlerinin faaliyet
alanlarina girmekte ve kanal igerisinde dikey ve
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Sekil 1. Turizmde pazarlama kanallar

yatay rekabet yaratmaktadirlar. Bu durumda pa-
zarlama kanali igerisinde olan karmagay1 daha da
arttirmaktadir.

TURIZM SEKTORUNDE PAZARLAMA KANALINDA
MEYDANA GELEN GELISMELER

Diinyada y luslararasi turizm, en hizli geligen
sektér konumundadir. Diinya Turizm Orgi-
ti’niin tahminlerine gore (1997) son 15 yilda
gosterdigi hizli bilyiimeyle 425 milyar dolar geli-
re ve 600 milyon kisilik uluslararasi seyahat hac-
mine ulagmig bulunan bu sektoriin 2013 yilina
kadar mevcut biiyiime hiziyla 1 milyar turist ka-
pasitesine ve 1,4 trilyon dolar turizm gelirine
ulagmasi tahmin edilmektedir. Bu rakamlar sade-
ce uluslararasi turizm hareketlerini yansitmakt-
adir. Ulke ici turizm hareketleri de hesaba
katilacak olursa turizm sektorii halen diinyanin
en biiyiik ve hizh gelisen sektorii olarak dikkatle-
ri tizerine ¢ekmektedir. Turizm sektorii en hizhi
gelisen sektor olmasi itibariyle dikkatleri iizerine
cekerken, bir yandan da turizmin gittikge ucuzla-
mas1 nedeniyle yapisal degisiklikler gegirmekt-
edir. Turizm {riiniiniin gittikge ucuzlamasi ve
pazarin hizla biiyiimesi bu endiistriyi toptan ig
yapilan biiyiik cirolarin elde edildigi fakat kiigiik
kar marjlanyla ¢alisilan bir endiistri durumuna
getirmistir. Bu durumun bir neticesi olarak
ozellikle turizm endiistrisinin en ¢ok gelistigi
Avrupa’da tur operatorleri kendi aralarinda bir-
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leserek dev kuruluglar haline gelmisglerdir. Bii-
yiik cirolar yapan bu dev kuruluslar ise bu avan-
tajlarindan dolay1 belli bagh bankalar tarafindan
satin alinmig bulunmaktadir. Bir bagka deyisle,
turizm sektorii nakit yaratma 6zelliginden otiirii
bir anlamda biiyiik finans kuruluglarinin 6nemli
Olciide kontrol ettigi bir sektér durumuna gel-
mistir (Hacisiileyman 1998).

Ote yandan son yillarda Avrupa’da "atomize"
olmus seyahat acenteleri arasinda da ¢ok ciddi
bir fizyon olay1 yaganmaktadir. Ozellikle Tiir-
kiye agisindan turizm konusunda en 6nemli iilke
olan Almanya’da 18.000 seyahat acenteleri bu-
lunmaktadir ve bu acentelerin 11.000'i 300-500
acenteli k zincirler halinde birlegmis bulunmak-
tadirlar (Oger 1998). Miinferit olarak galigan
acentelerin sayis1 gittikce azalmakta ve ancak
kuytu yerlerde faaliyet gosteren acenteler miinf-
erit olarak ¢aligabilmektedirler. Acenta zincirleri
tur oparatorlerine istedikleri sartlar1 kabul ettire-
bilmekte ve oparatorlerini belirli pazarlara gir-
memeleri ya da pazardan ¢ekilmeleri konusunda
zorlayabilmektedirler. 10 sene Oncesine kadar
Avrupa turizm pazarinda %20 seviyesinde olan
bu zincir acentelerin gittikge kuvvetlenerek %70
oranlarina ulagmalar: tur oparatorlerinin hareket-
lerini ve zaten az olan kar marjlarini ciddi 6lgiide
azaltmaktadir.Tur oparatorleri bu durumda “Last
Minute” denilen pazarlama yontemiyle satig yap-
maya zorlanmaktadir. Son yillarda seyahate
¢ikmadan son 10 giin iginde yapilan “Last Minu-
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te” satiglarinin oran1 Avrupa pazarinda %30-40
mertebesine kadar ¢ikmig bulunmaktadir (Baga-
na, 1998).

Turizm sektoriiniin  yapisinda meydana gelen
bu ciddi gelisgmeler hi¢ siiphesiz ki seyahat
sektoriiniin pazarlama kanalin1 da 6nemli boyut-
ta etkilemektedir. Tur oparatorleri seyahat acen-
telerinin zincirleserek gliclenmelerine ragmen
genede turizm pazarlama kanalinda en Onemli
kurulug olma o6zelligini korumaktadirlar. Finan-
sal agidan giiclenen toptanci konumundaki tur
oparatorleri ¢ok diigiikk olan kar marjlarim artt-
rabilmek i¢in kanal igerisindeki diger araci ku-
ruluglarin faaliyet alanlarina da fiilen girmekte
veya bilgisayar teknolojisindeki geligmelerden
yararlanarak diger araci kuruluglarin faaliyet
alanlarin1 daraltmaktadirlar. Tur oparatorleri
kendileri ¢ok kiiciik kar marjlari ile ¢caligirken se-
yahat acentelerinin %15-20 oranlarinda komis-
yonlarla tur oparatorlerinin iriinlerini satma-
larina 6teden beri kiskanglikla bakmakta ve bu
acenteleri “bypass” yapmay: digiindiirmekte-
dirler (Dombey 1998). Ote yandan gelisen bilgi-
sayar teknolojisi ile gelistirilen merkezi rezervas-
yon sistemleri, global dagitim kanallai ve inter-
net ile tur oparatOrlerinin miigterilerine direkt
olarak ulagabilmeleri ve satig yapabilmeleri
miimkiin olabilmektedir.

TURIZM SEKTOR( VE ELEKTRONIK REZERVASYON
SISTEMLERI

“Merkezi Rezervasyon Sistemleri” dzellikle otel
zincirleri arasinda etkin olarak kullanilmaktadir.
Teknolojik geligmeler sayesinde bu sistem ile
siiratli ve kesin bilgi edinilmesi, "konfirmasyon-
lu" rezervasyonun aninda yapilabilmesi miimkiin
olmaktadir. Miigteriler ismini bildikleri bir otel
zincirinin iicretsiz merkezi rezervasyon telefonu-
nu arayarak, gidecekleri yer hakkinda bilgi ala-
bilmekte, bolgedeki zincire bagh otellerin fiyat-
larin1 6grenebilmekte ve rezervasyonlarini yapa-
bilmektedir. Sistem aym anda elektronik olarak
otelle haberlegserek rezervasyonu teyid edebil-
mektedir. Otelin pazarlama yOnetimi aninda
merkezi rezervasyon bilgisayarina girerek satiga
arz ettikleri oda adedi ve fiyatlan istenilen tarih-
lere gore degistirebilmektedir. "Merkezi Rezer-
vdsyon Sistemleri'ne kisiler telefonla ulagabil-
dikleri gibi seyahat acenteleri ile de ulagabil-
mektedir. "Merkezi Rezervasyon Sistemlerini”
veya "Global Dagitvm Kanallari"ni kullanan se-
/ehat acenteleri yaptiklan rezervasyonlardan ha-

len komisyon alabilmektedirler. Bununla beraber
bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizli ge-
lismelerden dolay:1 ¢ok yakin bir gelecekte miigt-
erilerin biiyiik bir kisminin dogrudan kendi bilgi-
sayarlarin1 kullanarak bu sistemlere ulagabil-
meleri ve aym hizmeti dogrudan satinalabil-
meleri miimkiin goriinmektedir. Hig siiphesiz ki
bu durum seyahat acenteleri igin ¢ok ciddi bir
tehdit olmaktadir (Alford ve Barnsley 1998).

Ozellikle seyahat acentelerinin yogun olarak
kullandiklan1 “Global Dagitim Kanallar:” seya-
hat organizasyonlarinin yapilmasini inanilmaz
Olgiide kolaylagtirmigtir. Cok kapsamli ve hizh
“Galileo, Amadeus” gibi sistemler sayesinde
yalmz ugak bileti organizasyonlar1 degil, araba
kiralama, eglence yerleri biletleri v.b. de sagla-
nabilmektedir. Bu - sistemlerin saglandig1 en
onemli avantaj rezervasyon igin acil bilgi temin
edilebilmesi ve rezervasyonun teyidinin aminda
yapilabilmesidir (Emmer, Wilkinson ve Moore
1993). Cok yakin zamana kadar bir seyahat ace-
tasimin bir bilet parkurunu alternatifli olarak
miisterisine hazirlamasi, bilet ve otel rezervas-
yonlarini telefonla tek tek konugarak ayarlamasi
ve miigterisiyle anlagtiktan sonra konfirme etme-
si ¢cok bilyiik oranda zaman ve para israfina yol
agmakta idi. Oysa bugiin bilgisayar teknolojisi
ve gelistirilmig olan “Global Dagmtim Kanal-
lar” sayesinde bu iglemler en iyi sekilde, en kisa
zamanda, en az maliyetle ve "kesin konfirmeli"
olarak yapilabilmektedir. Konuya bu agidan
bakildiginda bilgisayar teknolojisini bu kadar et-
kili kullanabilen sektorlerin baginda turizm
sektoriiniin geldigi goriilmektedir (Echtermeyer
1993). Giiniimiizde 6zellikle ABD ve Avrupa’da
son yillarda telefonla rezervasyon yapma olayi
¢ok azalmigtir. Son yillarda ABD’de yapilan re-
zervasyonlarin %96’s1, Fransa ve [talya’da ya-
pilan rezervasyonlarin %85’i “Global Dagitim
Kanallari” vasitasiyla yapilmigtir (Okumug
1997).

BIR DIREKT PAZARLAMA KANALI OLARAK INTERNET

Internet diinyanin pek ¢ok yerinden milyonlarca
kigsi ve organizasyonun katildig1 bilgisayarlar
arasi bilgi taransferini gerceklestiren bir bilgisa-
yar ag1 olarak tanmimlanmaktadir (Williams, Bas-
combe, Brenner ve Green 1996). Internet,
ozellikle bir zincire dahil olmayan kiigiik turistik
tesisler i¢in avantajli bir pazarlama araci1 olmak-
tadir. Internet sayesinde kiigiik igletmeler kapil-
ari 24 saat siireyle diinyanin her tarafina ufak
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bir iicret karsilif1 acabilme olanagina sahip ol-
maktadirlar. Internet ve onun ticari penceresi
olan World Wide Web (WWW) sayfalar1 saye-
sinde isletmeler dogrudan miigterileri tarafindan
ulagilabildikleri gibi turizm pazarlama kanallan
icerisinde yer alan tiim araci kuruluglar ta-
rafindan da ulasilabilmektedirler.

Turizm endiistrisinin mevcut pazarlama kanal-
lan igerisinde internet kullanimi heniiz 6nemli
bir noktaya gelememistir. Internetle de pazarla-
ma yapabilen otellerde internetle yapilan rezer-
vasyonlarin toplam rezervasyonlar iginde orani
%4’ gegmemektedir. Ancak bu oranin iki sene
once %1 oldugunu ve internet kullaniminin diin-
yada gittikge arttigini1 ve internet kullanimasinda
da goriilen sorunlarin (netteki bekleme siiresinin
uzun olusu, giivenlik, giivenirlik, web sayfa-
larinin iyi planlanmamig olmasi, v.b.) gelistirilen
teknoloji ile azalacagini dikkate alarak, internet
kullanimin 6niimiizdeki yillarda pazarlama ko-
nusunda ¢ok etkin olacagin sdyleyebiliriz.

Bazi uzmanlarin tahminlerine gore 2000 yilin-
da diinyada yapilan toplam aligverigin %20’si
elektronik olarak yapilacaktir (Hanna ve Millar
1997). International Data Corporation, 1997 yili
sonu itibariyle diinyada 60 milyon kisinin inter-
net kullandigini ve bunlarin en az 44 milyonunun
devamli olarak WWW kullandiklarini belirtmek-
tedir (Loban 1998). WWW sayfalar1 kanaliyla
seyahat bilgileri alan miigteriler ayn1 zamanda re-
zervasyonlarda yapmaktadirlar. Microsoft’un
Expedia ve Preview Travel kanaliyla yapilan
haftalik satiglarin iki milyon dolarn astig1 belir-
tilmektedir. Jupiter Communications sirketi 1996
yil1 itibariyle 827 milyon dolar olan elektronik
seyahat harcamalarinin 1997 yilinda 827 milyon
dolara giktigin1 ve 2000 yilinda da bu rakkam-
larin 4,5 milyar dolara yiikselmesinin beklenil-
digini belirtmektedir. WWW sayfalarinda hali-
hazirda olan 100 milyon dokiimanin 2000
yilinda 800 milyona ulagsacag: tahmin edilmekte-
dir. Ote yandan internet sayesinde kisi ve kuru-
luglar arasinda elektronik mektuplagsma da yapi-
labilmektedir.

Internet miigterilere evlerinden veya ofislerin-
den bir seyehat acentesine gitmeden istedigi za-
manda ve ¢ok kisa bir zaman igerisinde, zorlan-
madan bilgi alma ve rezervasyon yapma imkani
saglayan miigteri ile satici arasindaki bir direkt
kanal olmaktadir. Miisteri kredi kart1 ile 6deme
yapip, rezervasyonunu tamamlayabilme ola-
nagina sahip olmaktadir. Turizm kuruluglan agi-
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sindan internet global bir sekilde reklam, ve pro-
masyon konusunda ¢ok etkin bir kanal konumu-
na gelmigtir. Internet sayesinde rezervasyon igin
gerekli olan haberlesme maliyetleri minimum
diizeye indirilebilmektedir ve diger uluslararasi
pazarlama ve promasyon faaliyetlerine katilma
gerekliligi ve pazarlama maliyeti azalmaktadir.
Bunun yaninda Internet sayesinde sanal olarak
miigterilerin gitmeyi diistindiikleri yerleri ve te-
sisleri ekran iizerinde gezmeleri miimkiin olabil-
mektedir (Williams ve Habson 1995).

Herseyden 6nemlisi direkt satig1 saglamasi su-
retiyle internet pazarlama kanalini kisaltmakta
ve aracilarin ortadan kalkmasi veya azalmasi su-
retiyle de bir tasarruf saglanmaktadir. Yukanda
da deginildigi gibi Ozellikle paket turlarda seya-
hat acentlerinin internet vasitasiyla “bypass”
edilmesi durumunda seyahat acentelerinin aldik-
lar1 %15-20 oranindaki komisyon gideri tasarruf
edilmis olacaktir. Bu durum da ¢ok diisiik kar
marjlanyla ¢aligan tiir oparatorlerinin karlarim
arttiracag) gibi paket turun fiyatinin da azal--
masina neden olabilecektir. Bazi aragtirmacilar
Internet, "merkezi rezervasyon ristemleri" ve
"global dagitim kanallarindaki” tim gelismelere
ragmen seyahat acentelerinin varliklarini genede
siirdiireceklerini ve bu elektronik gelismelerden
faydalanacaklarini sOylemektedirler (Alford,
Bamnsley 1998). Goriinen gercek sudur ki, top-
tanci durumundaki tur oparatorleri minimal sevi-
yede kir ederken acentelerin zincirleserek daha
giliclenmelerine ragmen bu yiiksek kar oranlarinm
devam ettirebilmeleri miimkiin goriilmemekt-
edir. Ozellikle elektronik pazarlamanin verdigi
avantajla acentelerin “bypass” edilebilmesi
miimkiin olabiliyor. Bu durumda oniimiizdeki
yillarda acentelerin daha diisiik kar oranlariyla
calisan ve “nich pazarlara” yonelen kuruluglar
haline doniigmeleri ve sayilarinin dnemli oranda
azalmasi kaginilmaz olarak goriilmektedir.

Internet sayesinde otellerin miigterileri ile
dogrudan irtibata gegebilmeleri miimkiin olabil-
mektedir. Internet vasitasiyla miisteriler oteller-
den sartlarina gore rezervasyon talebinde buluna-
bilmekte ve oteller kendi rezervasyon durum-
larina bakarak rezervasyonu kabul veya red et-
mekte, cevabl miisteriye internetle iletmekte ve
kabul etme durumunda ise rezervasyonu kendi
bilgisayarina girmektedirler. Bu durumda birgok
islemin yapilmasini gerekli kilmaktadir. Bilgisa-
yar teknolojisindeki gelismelerin bu konuda da
acilen ¢oziimler getirdigini gormekteyiz. Bazi
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bilgisayar sirketleri otel ve otel zincirleri igin In-
ternete baglh “Merkezi Rezervasyon Sistemleri”
gelistirmektedir. Bu sistemler sayesinde miisteri
internetten otel hakkinda bilgi alabilmekte ve
otel bilgisayarina girerek rezervasyonunu yapa-
bilmektedir. S6z konusu sistemlerin maliyeti
50.000 dolar civarina kadar inmis bulunmaktadir
(Hensdill (a) 1998).

“Hotels’ 1998 World Wide Technology Sur-
vey” aragtirmasina gore (Hensdill (a) 1998),
1999 yilina kadar diinyadaki otellerin %81'i in-
ternet kanaliyla rezervasyon alabilecek bir duru-
ma gelecektir. The American Hotel & Motel As-
sociation’un tahminlerine gore 1997 yilinda 345
milyon dolur olan otel endiistrisinde elektronik
yoll» yapilan ticaretin 2001 yilinda sekiz kat
biiyuyerek 2,9 milyar dolara ¢tkmas: beklenmek-
tedir. Genel olarak halen otellerin bilyiik kis-
minda internetle yapilan rezervasyonlar %1 ci-
varinda olmakla beraber bu oranin dniimiizdeki
yillarda hizla artacag agikardir. Hyatt Internatio-
nal otel zincirinde internet vasitasiyla yapilan re-
zervasyonlarin 1998 yilinda su an itibariyle 1997
yilina gore dort misli arttig1 belirtilmektedir.

Internet goriildiigii tizere, otellerin pazarla-
masi agisindan en yeni ve ¢ok 6nemli pazarlama
araci olarak dikkatleri iizerine ¢ekmektedir. In-
ternet aym zamanda diinyanin su ana kadar
kargilagtifi  belkide en ciddi sorunlardan biri
olan ¢evre sorunu yoniinden de diger pazarlama
kanallarina oranla oldukg¢a hizli ¢aligan ve ¢ok
diisiik maliyeti olan ¢ok etkili bir pazarlama ve
satig arac1 olmaktadir. Bu agilardan bakildiginda
oniimiizdeki yillarda internet onemini daha da
arttirarak tiim turizm kuruluglan i¢in belki de en
etkin pazarlama kanali olmaya namzettir.

TURISTIK KURULUSLARIN ELEKTRONIK PAZARLAMA
SISTEMLERININ SECIMINDE DIKKAT ETMES| GEREKEN
HUSUSLAR

Giderek globallesen diinyada otel zincirlerinin
aym sirketler tarafindan satin alinmasi s6z-
konusu olmaktadir. Ornegin Temmuz 1998 itiba-
riyle 5.566 oteli ve 499.056 odas ile diinyanin
en biiyiik otel zinciri olan Cendant Corperation
biinyesinde Howard Johnson, Days Inn, Rama-
da, Travelodge, Knights Inn, Villager Lodge,
Wingate Inn, Supe & Motel gibi otel zincirlerini
bulundurmaktadir (Hotels 1998). Bir zincire
baglh olmadan ¢aligan bagimsiz oteller pazarla-
ma kanallarindaki etkinligi arttirmak igin “Ma-
nagment Contract”, “Franchise Agreement” ve-

ya UTELL, SUMMIT gibi 6zel bir merkezi re-
zervasyon sisteminin bayragi altinda faaliyet
gostermek ihtiyacini kuvvetle hissettirmektedir-
ler. Bu konuda karar verirken otel yoneticilerinin
konuyu ¢ok iyi etiit etmeleri ve en dogru karan
vermeleri beklenilmektedir. Bir otelin veya otel
zincirinin kendisi i¢in yeni bir elektronik pazar-
lama sistemini geligtirebilmeleri ve kurmalar,
bu sistemin diinyadaki bilgisayar ag ile bag-
lantisin1 temin etmeleri son derece gii¢ ve mali-
yetlidir. Bu yiizden bagimsiz olarak ¢aligan otel-
ler elektronik merkezi pazarlamanin avantaj-
larindan faydalanabilmek igin digaridaki bir
sirketten yardim satin almak durumundadirlar.
Bu konuda karar verirken tesis yoneticilerinin ve
sahiplerinin son derece dikkatli olmalar1 gerek-
mektedir. Teknolojinin getirdigi ¢ok hizli ge-
lismeler sayesinde kullanilmakta olan yonetim
ve pazarlama sistemleri demode olmakta ve otel-
leri cok kisa zamanda yeni sistemler satin almak
durumuna getirebilmektedir. Bu agidan konuya
yaklastifimizda yapilan anlagmalarin kisa do-
nemli olmalar1 ve yeni teknolojik gelismelerin
sisteme eklenebilmesi olanaginin bulunmasi
sartlarinin dikkate alinmasini yerinde olacaktir
(Mc Guffie 1994).

SONUC

Bu caligmada da goriildiigii tizere ozellikli bir
hizmet sektorii olan turizm sektoriinde zaten di-
namik ve kalabalik bir yapiya sahip olan pazarla-
ma kanallan teknolojik gelismeler sayesinde da-
ha da genisleyerek ¢ok karmagik bir sekle gelmis
bulunmaktadir. Oniimiizdeki yillar diinyanin en
hizli bilyiiyen sektorii olan turizm sektoriinde
kiyasiya bir rekabetin yasandigi ve ¢ok biiyiik
hizla gelismekte olan elektronik pazarlama saye-
sinde pazarlama kanallarinda rekabet avantaji
yaratan kuruluglarin basarilarina sahne ola-
caktir.2000’1i yillar turizm endiistrisinin bilgisa-
yarlar ve enformasyon teknolojisi ile sekil-
lendirecegi yillar olacaktir (Anon 1996 ve THA,
1996). Bu bakimdan 2000’li yillar turizm pa-
zarinin pazarlama kanallarinda bilgisayar tekno-
lojisini en optimal bir gekilde kullanabilen pazar-
lama yoneticileri i¢in bagarili olabilecektir.
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Bu g¢alisma, otel isletmelerinin kurulugs yeri segimine yonelik goriisleri, yer seciminde uygulanabilir tek-
nik degerlendirmelerin ne derecede gergeklestirildigini tesbit etmek ve yer seciminin bolge iizerindeki et-
kilerini belirleyebilmeyi amaglamaktadir. Calisma, Istanbul il swurlart igerisindeki 4-5 yildizli oteller
iizerinde uygulanmugtir. Otel isletmelerinin yoneticileri iizerinde uygulanan yazli an8ket ¢alismas: ile
veriler derlenmistir. Calismadan sonug olarak; iilke ekonomisi iizerindeki olumlu etkileri saglayabilmesi
turizm isletmelerinin uygun bir kurulus yeri belirlemeleriyle yakin ilgili oldugu goriisiinden hareket edile-
rek, kurulus segiminin titizlikle iizerinde durulmas: gereken bir nokta oldugu vurgulanmaktadir.

Anahtar sozciikler: Otel Isletmeleri, Kurulus Yeri Segimi, Turizm Yatinimlari, Istanbul, Tiirkiye.

GIRIS

Diinya ekonomisi geligmig ve az gelismis ekono-
miler olarak iki ana gruba ayrilmaktadir. Diinya
niifusunun iigte ikisinden fazlasim olugturan az
geligmig ekonomiler say1 olarak daha biiyiik bir
payi olusturduklarindan bunlarin ekonomik baki-
mdan kalkindinlmalan énemli olmaktadir. iilke-
ler arasinda goriildiigii gibi bolgeler arasinda da
goriilebilen bu geligmiglik farkliliklan, iktisatgi-
larin iizerinde durduklan 6énemli bir problemdir.
Bu farkhiliklann giderilmesi amaciyla uygulanan
politikalarda, yatinmlar bolge kalkinmasini bi-
¢imlendirmede kullanilan en 6nemli arag olmak-
tadir (Mugan: 1997).

Ekonomik ve sosyo-kiiltirel yapinin gelig-
tirilmesi i¢in kalkinmanin saglanmasinda temel
unsur olan yatinmlar uygun sektorlerde ve alan-
larda gergeklestirildiginde olumlu sonuglar olus-
maktadir. Bu sebeple, yatinm faaliyetine bag-
larken kaynaklarin israf edilmeden kullanimina
Ozen gostermek ve yatinmlarin cografi dagih-
mina 6nem vermek gerekmektedir. Yatirimlar
uygun alanlarda gergeklestirildiginde bolgelera-
ras1 dengesizligi giderici etki yaparak, ekonomik

ve sosyal yapimin olumlu yonde gelisimini sag-
layacaktir. Fakat girigsimcilerin altyaplsl ve list-
yapisi ge11§m1§ bolgelen kurulug yeri olarak ter-
cih etmesi, girigsimci agisindan olumlu olmasina
kargin iilke ekonomisi iizerinde ayni yonde etki
yapmadig: gibi, bolgeleraras: dengesizligin sid-
detlenmesine kadar varan olumsuz sonuglara se-
bep olacaktir. Kurulug yeri segimi, kapasite ve
piyasa kosullar1 konusunda detayh bir inceleme-
ye dayanmadan gergeklestirilen yatirim faaliyeti,
ilke ekonomisinde kaynak israfina yol agacaktir.
Bu nedenle, yatinmlarn cografi dagihmi ve ku-
rulug yeri se¢imi konulan iizerinde dikkatle du-
rulmas1 gerekmektedir. Ciinkii kurulug yeri
secimine yonelik olarak verilecek karar, iglet-
meyi uzun bir siire belli sartlar altinda faaliyetini
devam ettirmek durumunda birakacaktir. Yanhg
secilmig bir kurulug yerinin degistirilmesi yiik-
sek maliyetlere ve kaynak israfina yol agacaktir.
Ayrica arazinin yanhg kullanimi halinde de eko-
nomik kayip s6z konusu olacaktir. Ekonomide
biitiin sektérler igin iiretim faaliyetinin tizerinde
siirdiiriildiigii arazi pargasi olarak tanimlanan ku-
rulug yerinin se¢imi ¢ok boyutlu bir problemdir.
fsletmenin bilyiikliigii, yakin gevresi ile iligkisi,
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tretecegi mal ve hizmetin tiirii ve hukuki fak-
torler kurulug yerinin belirlenmesinde etkili ol-
maktadir. Ayrica bu faktorler ile birlikte kurulug
yerinin tesbitinde maliyet ve kazang da bir 6lgiit
olarak etki etmektedir. Bu sebeple teknik yon-
temler ve Olgiitlerin, ve igletmenin ait oldugu
sektoriin Ozelliklerinin dikkate alinmasi1 gerek-
mektedir. Ormegin, bir bakir imalat igletmesinin
bakirin dogal olarak bulundugu boélgede kurul-
mas1 tagima maliyetleri agisindan onemli ola-
caktir. Benzer sekilde, turizm sektoriinde faali-
yette bulunan bir turizm igletmesinin ise sektor
ozellikleri nedeniyle dikkate almasi gereken
dogal ve beseri faktorler vardir. Turizm sektor-
iiniin doviz kazandirici1 ve emek-yogun ozelligi
tilke ekonomisine doviz geliri ve istihdam mik-
tarinda artiga sebep olarak ekonomik ve sosyal
gelisimi saglamaktadir. Ancak bu olumlu etkiler
turizm igletmelerinin uygun se¢ilmig kurulug yer-
leri ile miimkiindiir. Yanlg se¢ilmig bir yer, kay-
nak israfina ve dogal g¢evrenin bozulmasina se-
bep olacaktir. Bu amagla baglayan ¢aligmamizi
turizm yatinnmlan iginde en fazla pay: alan ve en
yogun istihdam imkam saglayan konaklama
isletmelerinden olan otel igletmeleri esas alina-
rak Istanbul il simirlarinda bir anket ile sonug-
landirmak hedeflenmigtir.

CALISMANIN AMACI

Bu caligmanin amaci; genel olarak otel iglet-
melerinde kurulug yerlerinin se¢im nedenlerinin
acitklanmasi igin otel yoneticilerinin goriiglerine
yonelik tanim agiklamalari, kurulug yeri kriterle-
rinin etkilerine yonelik bir degerlendirme ve otel
isletmelerinde kurulug yeri se¢iminin tanimlara
ne derece bagh oldugunu belirlemeye yonelik bir
alan caligmasinin ortaya konmasidir. Bu ¢alig-
mada otel sahip ve yoneticilerinin kurulug yeri
kriterlerine bakig agilar ve yer se¢iminde bu kri-
terlerden ne derece etkilendikleri hakkinda bilgi-
ler tespit edilerek, degerlendirmeler yapilmigtir.

TURIZM ISLETMELERINDE KURULUS YERI SECIMI

Insanlann sosyal, psikolojik ve kiiltiirel amagh
olarak bulunduklar: yer veya mekandan belli bir
siire i¢in bagka iilke veya bolgeye olan seyahatle-
ri turizm olay: olarak ifade edilir. Turizm olayi-
nin gelismesi, ¢ok sayida ve farkli ozellikleri
olan igletmelerin nicelik ve nitelik bakimindan
gelisgmesine de yol agmugtir. Genel olarak turizm
isletmeleri seklinde ifade ettigimiz konaklama,
yiyecek-igecek, seyahat ve diger turizm igletmel-
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eri icinde konaklama igletmelerinin ayn bir
onemi vardir. ¢iinkii konaklama zorunlu bir un-
surdur, ancak gecici bir siire i¢indir (Dinger:
1993). Bu sebeple turizmin geligimine paralel
olarak, konaklama endiistrisinde de biiyiik ge-
lismeler olmug ve otel, motel, pansiyon, tatil ko-
yii, kamping, oberj tipi yeni tiir konaklama
sekilleri dogmustur. Konaklama igletmelerinden
olan oteller ise, bu tesisler iginde 6nemli bir yer
tutmaktadir. ¢iinkii, oteller biitiin bir yil her se-
zonda caligan, 24 saat hizmet sunan ve biin-
yelerinde bir¢ok hizmet birimini birlikte bulun-
durabilen tesislerdir. Biinyelerindeki hizmet bi-
rimlerinin sayisi, otellerin derecelendirilmesinde
etkilidir. Bu sebeple, daha ¢ok ig imkan1 ve eko-
nomik katki saglayan ekonomik hizmet birimleri
olmaktadirlar. Aym1 zamanda alan itibariyla ge-
nig bir alana ihtiyaglarinin olmasi1 ve bina in-
saatindan tefrigata kadar titizlik gerektirmelerin-
den dolay: biiyitk sermaye de gerektiren birim-
lerdir. Yapilan yatinmin ekonomik olmasi ancak
uygun bir kurulug yerine baghdir. Maliyetlerin
yiiksek olmas: iiretilen malin stok edilmesi ve
naklinin miimkiin olmamas: sebebiyle kurulug
yeri titizlikle segilmelidir. En uygun kurulus ye-
ri, igletme kurulduktan sonra en diigiik maliyet-
lerle en yiiksek kar saglayabilecegi yer olmalidir
(Kahraman 1986). Kurulug yeri, genel anlamda
bir igletmenin ana faaliyetlerini siirdiirdiigi
cografi yer ve yore anlamina gelir. Bir turizm
igletmesi i¢in kurulug yeri ise; igletmenin konak-
lama, yeme-igme veya eglence gibi temel fonksi-
yonlarini ve bunlara baghh ekonomik amaglarim
gercgeklestirebilecegi uygun yer olarak tanim-
lanabilir (Barutgugil: 1984).

Yer secimi iki kademede ele alinir; birinci
agsamada bolge secimi, ikinci agamada ise, o
bolge igerisinde kurulug yeri veya arsa segimi
yapilir (Kahraman 1986). Yerin veya arsanin
seciminde en uygun alternatifin tesbitinde dikkat
edilmesi ve degerlendirilmesi gereken bazi fak-
torler mevcuttur. Kurulug yeri faktorleri olarak
ifade edilen bu faktorler, belirli bir iiretim birimi-
nin belirli bir cografi konuma kurulmasi halinde,
sozkonusu iiretim biriminin maliyeti, satig ha-
silat1 ve sermaye yapisi iizerinde etkili olan ko-
numdan kaynaklanan 6zellikleri kapsar (Miift-
tioglu 1989). Kurulus yeri segimine etki eden
faktorlerin ayn ayn goz oniine alinarak degerl-
endirmesi yapilarak bu iglem tamamlanir. Bu
faktorler: Dogal faktorler, Sosyal faktorler, Hu-
kuki faktorler, Psikolojik faktorler, Ekonomik
faktorler ve Aglomerasyon seklinde siralan-
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maktadir. Iklim, dogal giizellikler, su temini,
bolgenin sosyo-kiiltiirel geligsimi, halkin psikolo-
jik tutumu, bolgeye olan devletin 6zendirici ve
caydiric1 politikalar1 ve ekonomik, mali ve tek-
nik yonden yapilan incelemeler ile aglomerasyon
olarak ifade edilen toplanmalar bu faktorleri
olugturmaktadir. Bu faktorlerin dikkatli ve ay-
rintili olarak incelenmesi, bolgenin arz ve talep
yoniinden degerlendirmesi yapilarak segilen ku-
rulug yeri otel igletmesi igin uygun veya opti-
mum kurulug yeri olmaktadir. Otel igletmeleri
icin kurulug yeri tesbitinde tesisin yildiz1 da dik-
kate alinmaldir. ¢iinkii her simifin kendi 6zell-
ikleri ve etkilendikleri faktorler olmaktadir ve
kurulug yeri secimi, bu ozelliklere ve etkileyen
faktorlere gore yapilmaktadir.

Konaklama igletmelerinin kurulug yeri segi-
minde uygun olmayan yer se¢iminin getirecegi
zarar, tesisin varlig) siiresince devam edecek ve
kisa siirede degisik bir yatinm gergeklestiri-
lemeyecektir. Bu sebeple, maliyet hesaplarn ile
birlikte tesis i¢in ihtiya¢ duyulan mal ve hizmet-
lerin temini ve bunlann kaliteleri 6ncelikle incelen-
melidir. i

Kurulug yeri ile ilgili ekonomik faktorlerin or-
taya c¢ikaracag: giderleri ve igletmenin saglaya-
cag gelirleri tespit etmek amaciyla yapilan he-
saplara, kurulug yeri hesaplar1 denilmektedir
(Olali: 1988). Bu hesaplamalar, 6zel tegebbiis ve
devlet agisindan ayr1 ayr1 yapilmaktadir. 6zel
tesebbiis kar maksimizasyonu amaci ile yatirim
faaliyetine girdigi i¢cin minimum maliyet, maksi-
mum kar ile yatirnmin kisa siirede geri do-
niigiimiinii yani kazang saglamay: hedeflemekte-
dir. Ekonomik birimler olan konaklama iglet-
melerinin hedefi olan kazan¢ amaci yer segi-
minde bir 6lgiit olarak degerlendirilebilir. Bu du-
rumda ya karin maksimizasyonu yani sagla-
nabilecek kazangin boyutu dikkate alinabilecek
ya da maliyetlerin minimizasyonu yani maliyeti
minimum kilacak yer tercih edilecektir. Ote yan-
dan, maddesel ve maddesel olmayan unsurlara,
konaklama igletmesinin tiirii ve simifina gore pu-
anlar verilerek yapilan yer se¢iminde uygulanan
Olciit ise Onem katsayis1 Olgiitii olarak adlan-
dinllmaktadir. Yatirim agamasinda aday yerlerin
arazi, bina ve teghizat yoniinden gelecege doniik
maliyet giderleri ve satig gelirleri incelenerek,
bir tablo ile kargilagtirilmasi1 yapilarak olugan
yatirim rantabilitesinin kargilagtirilmas ol¢iitiide
uygulanabilecek bir diger yontemdir.

Bunun diginda sanayi igletmeleri igin kul-
lanilan kurulug yeri modelleri olan tek konumlu

kurulug yeri modelleri, cok konumlu kurulug yeri
modelleri, dogrusal programlama, oyun teorisi
ve bulgusal yontemlerin biitiin durumlarda ko-
naklama igletmeleri i¢in uygulanmasi miimkiin
olmamaktadir. Ciinkii konaklama igletmesinin
drettigi mal ve hizmetin iiretimin gerceklestigi
alanda pazarlanarak satiga sunulmasi, mal ve hiz-
metin stoklanmasinin miimkiin olmamasi ve sos-
yal maliyeti sifir olan dogal giizelliklerin deg-
erlendirilmesi bu modellerin uygulanabilirligini
bozmaktadir. Bu 6lgiitler, yontemler ve modelle-
rin uygulanabilirliginin saglanmas: isabetli ka-
rarlara sebep olacaktir. Fakat yatirnmda her za-
man olabilecek risk ihtimali de gozard: edilme-
melidir. 6rnegin; yatirimin yapildig1 bolgedeki
turist zevk ve tercihlerindeki degisiklikler, ¢ev-
renin bozulmasi, alternatif yeni yerlerin ortaya
c¢ikmasi, ekonomik ve siyasi istikrarsizliklar
bolge, hatta iilke g¢apinda turistin gelmemesine
sebep olabilir. Bu sebeple yapilan ciddi bir pazar
aragtirmasi, karhlik analizleri ve kurulug yeri he-
saplamalar1 6zel tegebbiisiin hem bugiin hem de
gelecekte karim1 maksimum kilacaktir.

Buna karsin kamu tegebbiisii kurulug yeri ko-
nusunda daha biiyiikk boyutta fayda saglama
amacindadir. Kamu sektorii durumundaki devlet,
yatirimlar sayesinde iilke ve bolge ekonomisinin
gelismesini ve kalkinmasini hedeflemektedir. Bu
konuda belirleyici rol oynayan devlet, turizm
yatirnmlarin1 sosyal fayda yaratacak bolgelere
¢cekmek amaciyla tegvikler uygulamakta ve sos-
yal maliyeti diigilk veya sifir olan varliklan
degerlendirerek sosyal fayda yaratmaktadir. Tu-
rizm igletmelerinin diger bir sosyal faydasi, top-
lumsal refahin yayginlagmasi ve bolgelerarasi
adil gelir dagiliminin saglanmasina olan katki-
laridur.

Bir yabanci oteller zincirinin Tiirkiye'de yeni
ve modern teknoloji kullanarak turist talebini
lilkks gekilde kargilayacak yeni bir otel igletmesi
gerceklestirmesi hem bir teknolojik yeniligin
iilkeye girmesini hem de doviz kazanci sag-
layacaktir. Milli ekonomi ig¢in kazang¢ olan bu
sosyal fayda iilke insanlarinin refahi ve geligimi
acisindan olumlu sonuglara neden olacaktir. Bu
onemli sonuglarin elde edilebilmesi igin de
yatinnmlarin uygun yerlerde gerceklesmesi gerek-
tiginden, yer seg¢iminin iilke ekonomisi yon-
tinden de degerlendirilmesi bir zorunluluktur. Bu
amagla Turizm Bakanlig: turizmi verimli sektor
haline getirmek, turizme elverigli biitiin potansi-
yeli degerlendirmek ve bu konu ile ilgili kuru-
luslan tesvik etmek amaciyla faaliyette bulunur.
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Turizm Bakanlhifinin yatinm projelerini deger-
lendirmesi sayesinde, turizm yatinmlarinin uy-
gun alanlarda gergeklestirilmesi saglanabilir.
Oysa; karlilik agisindan. uygun bdélgenin iilke
ekonomisi iizerinde olumlu etkisi olmayabile-
cegi gibi, fiziksel planlamaya uymamasi ve arazi
kullaniminin ekonomik katkisinin olmamasi ne-
denleriyle bir kayip olugabilir. Bu sebeplerden
dolayi, yer seg¢imi ile ilgili girisimcinin kar hede-
fi saglayabilmesi yaninda iilke ekonomisinin de
makro diizeyde fayda saglayabilmesi gerekmek-
tedir. Bu agiklamalarimizla otel igletmelerinin
kurulug yeri se¢iminde tamimlamalarda olmasi
gerekenler ifade edilmektedir. izleyen boliimde
yer segiminde hangi faktorlerin etkil oldugu ve
hangi yontemlerle yerin tespit edildiginin belir-
lenmesi amaciyla bir ¢aligma yapilmigtir.

OTEL iSLETMELERININ KURULUS YERI SECIMINE
YONELIK GORUSLERININ ARASTIRILMASI
UZERINDE BIR UYGULAMA

Calismamin Yontemi

Otel igletmelerinin kurulug yeri se¢imine yonelik
diigiincelerini, bu konuda teknik incelemelerin
ne derece kullanilabildigini tespit edebilmek ve
yer se¢iminin bolgesel etkilerini belirleyebilmek
amaciyla, 1996 Ocak, subat ve Mart aylarinda
Istanbul'daki bazi 4 ve 5 yildizh otel yo6neti-
cilerinin goriisleri dogrultusunda dogrudan anket
metodu uygulanmigtir. Bu ¢aligmada R.Likert'in
Toplam Degerlendirme Yontemi esas alinmugtir.
(Oskay: 1982). Anketlerin geri doniigii saglan-
diktan sonra elde edilen veriler istatistiksel ola-
rak degerlendirilip sonuglar yorumlanmustir.
Anket sorulari, verilen cevaplar ve frekans
degerlendirme sonuglan ile ilgili detayl bilgi
(Mugan:1997) ¢aligmasinda yer almaktadir.

Cahismanin Sinirlan

Bu ¢aligmada Istanbul il sinirlan igindeki baz1 4
ve 5 yildizl otel igletmelerine yonelik,bir anket
uygulanmigtir. Anket uygulanan oteller Emin-
onii-Fatih-Laleli bolgesi, Beyoglu bolgesi, Ba-
kirkdy-Havaalam baglantisi, Besiktag-Bogaz
baglantis1 ve Silivri ilgesini kapsayan bolgelerde
yer almaktadir. Bu sekilde bolgelere ayrilarak
uygulanan anketler, kendi bolgeleri iginde de-
gerlendirilerek sonuglandirilmigtir. Turizm Ba-
kanhg Istatistik Biilteninde verilen Istanbul il
sinirlarinda yerli ve yabanci turistlerin gergek-
lestirdigi konaklama ve geceleme sayilarina gore
ilk sirada Laleli ve Eminonii, ikinci sirada Tak-
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sim bolgesinin en yiiksek konaklama ve gecele-
meyi gergeklestirmisg oldugu goriilmektedir. Bu
bolgelerde toplam 75 adet 4 ve 5 yildizli otel
isletmesi bulunmaktadir. Bunlardan toplam 40
otele anket uygulanmigtir. Bu bolgede 5 yildizh
otellerde 20634, 4 yildizli otellerde 3650 olmak
izere toplam 6284 yatak kapasitesi mevcuttur.

Anket Sorulan ile ligili Agiklamalar ve l¢erigi

Anket sorulan iki gruptan olusmaktadir. Her iki
soru grubunda da, Likert yontemine gore goktan
dereceli se¢meli, 1 en az 6nemli S en ¢ok 6nemli
degerindedir. Ikinci grup sorulari, 1. grup soru-
larin cevaplarinin dogrulugunu kontrol amaciyla
hazirlanmiglardir. Her iki soru grubu da 23 soru-
dan olugmaktadir. Her iki grubunun toplam soru
sayis1 46 adettir.

Anketlere liskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

1. "Kurulug yeri se¢iminde konaklama iglet-
melerini diger isletmelerden ayiran 6geler hangi-
leridir?" sorusuna 1. grupta en yiiksek frekans
degeri 70 ile a sikki "turistik gekicilik ve 6zel-
liklere sahip bolgelerde kurulmali”, 2. grupta
76.6 ile b gikk1 "turistik ¢ekim ozelliklerinin ter-
cih edilmesi" seklindeki cevaplar, bu faktorlerin
yer se¢iminde ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir.

2. "Kurulug yeri se¢iminde 6nemli olan kriter-
lerin belirlenmesinde etkili olan faktorler ile
1lgili" soruya, 1. grupta b sikki ile "segilen alanin
cekim ozelliklerinin fazla olmasi" ve 2. grupta
46,67 frekans degeri a sikkinda "hammadde ve
isglicii kaynaklarina yakin olmasinin" 6énemli ol-
dugu vurgulanmaktadir.

3. "Kurulug asamasi ve yer seg¢iminde On-

‘celikli faktor" sorusu igin, 1. grupta 43.33 fre-

kans degeri ile ¢ sikki1 "gelecek ile ilgili karlilik
beklentileri ve ekonomik kogullarin" en énemli
oldugu bildirilirken, 2. grupta 46.67 frekans de-
geri ile b sikkinda "nitelikli iggiiciiniin aday yer-
de kolay ve siirekli temininin” en 6nemli fak-
torler oldugu belirtilmistir.

4. "Yer se¢iminde hangi aragtirmalarin ya-
pildiginin  belirlenmesi " ile ilgili soruya, 1.
grupta 53.33 ile e sikkinda "tiim aragtirmalarin
(Ekonomik-Teknik-Mali arastirmalar)”, 2. grup-
ta 60 ile a sikkinda "ekonomik aragtirmalarin sa-
dece yapilmasi gerekliligi" vurgulanmgtir.

5. "Bugiin aym1 miktar maliyet ile aym gi-
risimin gergeklestirilmesine cevabiniz hayir ise
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sebebinin tesbiti" i¢in sorulan soruya, 1.grupta
23.33 c sikkinda "¢ok sayida benzer kurumun ol-
mas!" ve 2. grupta 56.67 b sikki ile "aym tiir ku-
ruluglarin olmasi sebep" gosterilmistir.

6. " Otel igletmesinin kurulug yerinin segi-
minde iggiiciiniin niteligi agisindan en 6nemli
faktoriin hangisi oldugunu belirten" soruya, 1. ve
2. grupta 53.33 b gikk ile "kalifiye iggiiciiniin te-
mini" cevabi verilmigtir.

7. "Kurulug agamasindaen yiiksek maliyeti
hangi kalemin olugturabileceginin belirlenmesi
amaciyla sorulan" soruya, 1. grupta 33.33 ile b
sitkkinda "ingaat maliyeti" ve 2.grupta 46.67 ile
"ig¢ilik maliyeti"” cevaplarn verilmigtir.

8. "Konumdaki yer se¢iminde en ¢ok dikkat
edilecek Ozelliklerin amacin1” igeren soru igin
l.grupta en yiiksek 33.33 frekans degeri ile b
stkki "kolay pazar bulma hedeflerini" belirtirken
2.grupta 53.33 ile ¢ gikk1 "verimliligin kolay sag-
lanabilmesinin" ¢ok 6nemli oldugunu belirtmigtir.

9. Konunun teknik yonii mahiyetindeki "otel
igletmesi _kurulurken kurulug yeri se¢imi igin
hangi modelin uygulanabilecegi" sorusuna,
1.grupta 46.67 ile b sikk1 "¢ok konumlu kurulug
yeri modeli" ve 2.grupta 43.33 ile d sikki "bulgu-
sal yontemler" cevaplan verilerek konunun tek-
nik yoniiyle fazlaca ilgilenilmedigi sonucuna
varilmigtir.

10. "Otel isletmesinin kuruldugu alandaki
hangi isletmelerin varlif1 otel isletmesinin ve-
rimli olabilmesini saglayacaktir" sorusuna 1. ve
2. grup icin 46.67 ile d gikki ile "tiim turizm
isletmeleri ve diger yardimc tesisler" cevaplari
verilmigtir.

11. "Yer se¢iminde hangi tiir seyahat iglet-
mesinin etkisinin bilyiik olabilecegi" sorusuna 1.
grupta 60 degeri ile ve 2. grupta 80 degeri ile b
stkki1 ile "havayolu igletmelerinin” varliginin

6nemli oldugu belirlenmistir.

12. "Yer seg¢iminde turistik arzda aranan
ozellikleri" belirleyen soruya, 1. grupta 40 fre-
kans degeri ile a gikkinda "turistin gelir diizeyi"
ve 2 grupta 53.33 frekans degeri ile b gikkinda
"ortalama kalig siirelerinin” dikkate alindig1 be-
lirtilmigtir.

3. "Yer segiminde turistik arzda aranan
bzellikleri" belirleyen soruya 1.grupta 46.67 ile e
“sikk1 olan "turistik arzin tiim 6zellikleri" 6nem-
senirken, 2.grupta 63.33 frekans degeri ile a
stkkinda "turistik kapasite derecesi” belirtil-
migtir.

14. "Otel igletmelerinin gehirde kurulmalarina
etki eden faktorlerin tesbiti” igin 1. grupta "tiim
etkili faktorlerin”" 40 frekans degeri ile en yiiksek
degeri almasina karsin 2. grupta 63.33 ile d
sikkinda "igletme faaliyetlerinin siirekliligi ve se-
zonun devamliliginin" énemi vurgulanmigtir.

15. "Otel 1gletmesinin kurulug yeri se¢iminde
satig1 etkileyen faktorler" sorusuna 1. grupta en
yiiksek 40 frekans degeri ile a gikkinda "pazara
uzaklik ve yakinhk faktorii" ve 2. grupta 53.33
ile b sikkinda "tiiketicilerin tercihinin”" 6nemli ol-
dugu vurgulanmsgtir.

16. "Yer se¢iminde satig potansiyeline iligkin
aktif pazarlama faaliyetlerinin dikkate alinmasi
durumunda bu faaliyetlerin etkisinin degerlen-
dirilmesi" ile ilgili soruya, 1. grupta 26.67 ile (a)
ve (e) sikki olan "pazarlama ve diger tiim pazar-
lama faaliyetlerinin"6nemli oldugu ve 2. grupta
60 ile d sikkinda "reklam faaliyetlerinin” dnemli
oldugu belirtilmistir.

17. "Yer segiminde devletin 6zendirici ve
caydirici politikalarinin etkisi" sorusuna 1.grupta
30 ile ¢ sikki "iggiicii istihdam imkanlarinin ve
kigisel gelirinin artirilmasina olan etkisi" ve
2.grupta 56.67 ile d sikkinda "sosyo-kiiltiirel ge-
lisimin saglanmasina olan etkisi" cevaplar1 alin-
migtir.

18. "Otel Igletmesinin kurulug yerinin mahalli
idarelere olan katkisinin tiirii" ile ilgili bir soruya
cevap olarak 1. ve 2. grupta 40 ve 46.67 frekans
degeriyle "fiziksel ve gevre diizenlemesine olan
katkis1" cevaplar verilmigtir.

19. "Kurulus yeri i¢gin arazi tercihinde etkisi
olan faktorlerin" belirlenmesiyle ilgili diger bir
soruya 1. ve 2. grupta "arazinin sahipliginde ol-
masinin” dnemli rol oynadig: belirtilmigtir.

20. "Yiiksek maliyetli araziye ragmen kurulug
yerinden beklentiler” ile ilgili bir soruda 1. ve 2.
grupta 73.33 c siklariile "istikrarh ve yillar itiba-
riyle artan oranl kar beklentisinin" dnemi vurgu-
lanmasgtir.

21. "Segilen arazinin turistik yatirim digindaki
tercih edilebilecek sebepleri” igin 1. ve 2. grupta
73.33 ve 63.33 ile a giklarinda bir "ig merkezi ku-
rulabilecegi" gosterilmektedir.

22. "Otel yogunlagmasinin saglandig: aglome-
rasyon bolgesi otellere yonelik kurulug yerinin
ozelligi sebebiyle turist grubunun tercihi agisin-
dan yapilan degerlendirmede” 1. ve 2. grupta 28
ve 56.67 frekans degerleri ile bunlarin "ticari
amagh ziyaretgiler grubu tarafindan tercih edil-
dikleri" saptanmugtir.
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23. "Aglomerasyon bolgesi digindaki otellere
yoOnelik" bir soruya ise 1. grupta 46.86 frekans
degeri ile c gikk1 olan miigterilerin "ulagim bag-
lantilann  kolayliklar1 igin konaklayanlardan"
olugtugu cevab1 ve 2.grup igin 54.17 frekans
degeri ile a gikki olan "tatil ve dinlenme amagh
turistler tarafindan tercih edildikleri" cevaplan
alinmustir.

SONUC

Ekonomik faaliyette bulunan bir igletme igin bi-
rinci derecede 6nemli olan kurulug yeri se¢imine
etki eden faktorleri belirlemek amaciyla Istanbul
il sinirlarinda bazi 4 ve 5 yildizh otellere yonelik
olarak gerceklestirilen bu inceleme sonucunda,
otel igletmesinin kurulug yeri seg¢iminde turistik
cekicilik ve oOzelliklere sahip bglgelerin tercih
edilmesinin 6nemi vurgulanmigtir. Anket galig-
masi gehir otellerini de kapsadigindan, gehir otel-
lerinin kurulug yeri segiminde etkili olan fak-
torlerin belirlenmesi saglanmigtir. Ayrica, anket
sonuglar1 gehir bolgesi iginde ve diginda olan
oteller seklinde bir ayirimla da incelenmigtir.
sehir bolgesi icindeki oteller ise otel yogunl-
agmasinin oldugu aglomerasyon bolgesi otelleri
ve aglomérasyon bolgesi dig1 oteller olarak bir
diger ayinm yapilarak degerlendirilmigtir. Bu
ayirimda, otel yogunlagmasinin oldugu Taksim
ve Laleli bolgesi otelleri, aglomerasyon bolgesi
otelleri olarak siniflandinlmigtir. Taksim bol-
gesinde ig ve kiiltiirel amagh turistlerin konakla-
ma talebine kargi, Laleli bolgesi otelleri ig amagh
turistlere hizmet vermektedir. Bu bolgelerdeki
otel yogunlagsmasinin yarattig: fiziksel tahrip ve
bolge ekonomisi iizerindeki olugacak olumsuz-
luklar devletin ve yerel yonetimlerin bu bolgeler
igin caydirici ve diger bolgeleri 6zendirmek igin
tegsvik edici ©Onlemleri ile Onlenebilecektir.
Istikrarli ve yillar itibariyle artan oranl kar bek-
lentisi i¢inde oldugunu belirten miitegebbis koy-
dugu sermayeyi maksimum kar ile geri almak is-
temektedir. Turizmin geligmesiyle olabilecek
sosyal fayday: fazlaca dikkate almayan miite-
sebbisin hedefi minimum maliyet maksimum kar
olmaktadir. Bu sebeple kurulug yerinin segi-
minde bazi teknik metodlarin uygulanmasi, opti-
mum karar verilmesini ve yogunlagmanin deza-
vantajlarindan kaginilmasim saglayacaktir.

Turizm olayinin dogal ve sosyal ¢evreye zarar
vermeden ve ekonomik kayiplara sebep olmadan
gelismesi, bir igletmelerin uygun yer ve alanlar-
da kurulmalarina baghdir. Bu sebeple yer
seciminde biiyiik titizlik gosterilmelidir. Anket
sonuglarinin incelenmesiyle goriildiigii iizere,
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kantitatif yontemler uygulanarak kurulug yerinin
secildigi turizm igletmelerinin sayilarinin yok de-
necek kadar az olmasi konunun bu sektrde fazla
dikkate alinmadigim1 gostermektedir. Bazi 5
yildizli otellerin konuyu teknik yontemlerle
degerlendirmelerine kargin diger otellerin arazi-
nin sahipliklerinde olmasi ve bolgedeki mevcut
alt ve tistyapr kolayliklarindan faydalanmak igin
bulunduklar boélgeyi tercih ettikleri inceleme so-
nucunda belirlenmigtir.

Ulkemizde hizla geligen turizm hareketleri sa-
yesinde turistlerin her tiirlii ihtiyaglarim kargi-
lamaya yonelik otellerin sayilar da artmaktadir.
Bu otellerin miigteri tatminini saglayarak kar
marjlarini artirmasi ve bolgesel ekonomiye katki
saglamasi, bir ¢ok faktoriin yaninda baglangicta
isabetli segilmig bir kurulug yerine baghdir. An-
ket sonucunda ticari ve kiiltiirel faaliyetlerin
yogun oldugu bolgede arazinin, ig merkezi veya
daha diigiik yildizli bir otel igletmesi geklinde
kullanilabilecegi egilimleri belirlenmigtir. Bu du-
rum, miitegebbisin kar hedefinin bir gostergesi
olmaktadir. Sosyal amach yararin yer se¢iminde
dikkate alinmamig olmas ise bolge ve iilke eko-
nomisi diizeyinde toplam sosyal fayda agisindan
kayiplar yaratmaktadir. Oysa konunun yasal ted-
birlerle diizenlenmesi sosyal ve fiziksel yarar
saglayacak ve iilkenin turizmden saglamay he-
defledigi ekonomik yararlar maksimum diizeyde
gerceklesebilecektir.
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Otel isletmelerinde Stresin Degerlendirilmesi:
Amprik Bir Calisma

Dr. Melih Topaloglu - Muharrem Tuna

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakltesi

0z

Bu ¢alismanin amac, stresin otel isletmeleri iizerindeki bireysel ve orgiitsel etkilerini 6lgmektir. Aragtirma,
Ankara'da faaliyet gosteren 10 otel isletmesinde ¢alismakta olan isgorenler iizerinde yiiriitiilmiistiir. Her
yildiz grubundan rastgele érnekleme teknigini uygun olarak segilen 100 personelin yazili anket sorularinm
cevaplamalar: saglanmus ve bu yolla elde edilen veriler analiz edilerek bazi sonuglara ulasimgtir.
Aragnrmada sonug olarak, otel isletmelerinde stres kaynaklari ve stres kaynakli sorunlar tesbit edilmigtir.
Otel isletmelerinde isgorenler iizerinde stres yaratan en énemli etkenlerin yetersiz maags ve maddi kogullar
oldu belirlenmigtir. Diger stres kaynaklar: olarak ise, agir1 giiriiltiilii ortamlar, miisteri ve ast-iist iliskileri
ile ¢alisma ortaminin temiz olmamas: seklinde ortaya gikarimgtir.

GIRIS

Otel igletmeciligi, yapisi itibaniyla gerek yoneti-
ciler, gerekse igsgoren lizerinde yiiksek diizeyde
stres yaratan bir igletmecilik alanidir. Stres dii-
zeyinin yiiksek olmasinda, tiretimde tam anlamiyla
otomasyona gidilememesi -yani biiyiikk Olgiide
insan giiciine dayanmasi-, miigteri-iggdren-yonetici
arasinda tiglii bir iligki zincirinin bulunmasi, talep
dalgalanmalarinin sik sik yaganmas: gibi faktorler
etkilidir.

Isletme y6netiminin temel amaglarindan birisi
olan karliligin, dolayisiyla verimliligin arttirilmasi
icin, igletme-i¢i stres diizeyinin dengelenmesi
gerekmektedir. Igletme igin, hem agin stres, hem
de sifir stres zararhdir. Hatta sifir stresin, insanlar
ve Orgiitler icin 6lim nedeni oldugu bile soy-
lenmektedir. Agin1 stres ise, Orgiit icerisinde bi-
reyler ve orgiitiin biitiinii izerinde olumsuz etkiler

yaratabilmektedir. Stresin dengelenmesi igin,
oncelikle stresin dogasinin anlagilmasi gerek-
mektedir. Ciinkii stres yaratan binlerce bireysel
ve orgiitsel etken bulunmaktadir. Yoneticiler, stres
yonetimi kapsaminda, 6ncelikle stresin kaynagin
tespit etmeli, daha sonra stres diizeyini dengelemek

icin gereken stratejileri uygulamaldir. Bu yolla -
diger etkenler harig-, iggdren ve yoneticilerin
maksimum verimlilikle ¢aligmalan saglanabilir.

O halde , orgiitler ve bireyler iizerinde bu denli
onemli olan stres kavrami nedir? Cagimizin has-
talif1 olarak adlandinlan stres, latincedeki "est-
rictia" kelimesinden tiiretilerek Ingilizce'ye ka-
zandinlmigtir. Insan ve diger canhlarla ilgili du-
rumu tanimlamada kullanilmadan 6nce, fizik ve
mithendislik bilimlerinde kullanilmigtir (Ertekin
1993 :5).

Hans Selye stresi, negatif veya pozitif etki ya-
ratan unsurlar olarak tamimlamigtir. Bundan sonra
yapilan aragtirmalarla gesitli yazarlar tarafindan,
cesitli sekillerde agiklanmaya ¢aligilmigtir (Jons-
tone 1989:4). Stern ve Zemke ise stresi, olumlu
ve olumsuz stres olarak degerlendirerek, bir
kisinin, kendinden talep edilen geyin yetenegini
agtigina ve akli ve fiziki esenligini tehdit ettigine
inandiginda ortaya ¢ikan olguya olumsuz stres
adin1 vermiglerdir. Onlara gore, olumlu stres ise
bunun tam tersi olup, tolerans alanini agmaktan
¢ok genigleten ve esenligi tehdit etmekten ¢ok
saglamlagtiran bir durumdur (Stern ve Zemke
1992: 44).
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Stres sozciigiiniin giiniimiizde iki ayn kullanimi
goriilmektedir. Bunlardan birincisi, canlinin de-
gisen veya mevcut olumsuz kogullara verdigi
olumsuz tepkidir. Yani fiziksel ve psikolojik
dengenin bozulmasi s6zkonusudur. Diger kullanim
ise, canlida denge bozukluguna sebep olabilecek
tiim etmenleri kapsamaktadir. Bir bagka deyigle
terim, canlida stres yaratabilecek fiziksel, psiko-
lojik ve sosyal etmenleri ifade etmek maksadiyla
kullanilmaktadur.

Stres, kiginin bedensel ve ruhsal sinirlarinin
tehdit edilmesi ve zorlanmasi ile ortaya ¢ikan bir
durumdur (Baltag ve Baltag 1990:23). Bu durumda
kisinin oniinde iki alternatif bulunmaktadir. Kisi,
tehdit ve zorlama kargisinda ya miicadele edecek
basa ¢ikmaya calisacak, ya da kagma davranigi
sergileyecektir. Iki durumda da, verilen tepkiler
sonucu kisi iizerinde stres olusacak, fiziksel ve
psikolojik dengede bozulmalar gozlenecektir.
Stresin kaynagina ve siddetine gore fiziksel ve
psikolojik dengesizlik ayr ayn olugabilecegi gibi,
ikisi birarada da goriilebilmektedir (Fisher
1985:21).

Beehr ve Franz tarafindan olugturulan modelde,
stres konusunda tibbi, klinik-zihinsel, mithendislik
psikolojisi ve Orgiit psikolojisi olmak iizere dort
yaklagim benimsenmigtir. Bu dort yaklagim stresin
kaynagi, sonucu ve tedavinin birincil hedefinin

Sekil 1. Stress aragtirma modeli

orgiit veya insan olmasi gibi noktalar sistematize
etmesi agisindan ©nemlidir (Beehr ve Franz
1995:6).

Cooper ve Marshall'in gelisgtirdigi modelde ise,
stresin kaynaklari, kigisel ve orgiitsel belirtileri ve
yolagtig1 problemler ortaya konmaktadir (sekil-1).
Bu model, stres kavramini tiim hatlariyla siste-
matize etmesi agisindan onernlidir.

ARASTIRMANIN AMACI

Stresin, otel igletmeciliginde yiiksek diizeylerde
seyretmesi ve bu alanda yeterince ¢aligma ya-
pilmamis olmasi, aragtirmanin yapilmasi yoniinde
itici bir gii¢ olmaktadir. Otel igletmelerinde stres
kaynaklari, bunlarin 6nem dereceleri ve stresin
ortaya ¢ikardigi problemlerin bilinmesi, alinmasi
gereken Onlemler agisindan avantaj tegkil ede-
cektir. Bu yolla, stresin yonetiminde, yoneticilerin
basar sansim arttirabilecek sonuglar elde edilmeye
caligilacaktir.

YONTEM, KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Caligma kapsaminda, Ankara'da yer alan otuzbeg
adet y1ldizli otel igerisinden, on tanesinin perso-
neline anket uygulanmgtir. Her yildiz grubuna ait
otellerden rastgele secilen ikiger tanesi drmekleme
konu olmustur. Bu otellerde galigan 100 personele

Orgitsel yopi ve iklim

Is diss faktcrler

Katiimin dilsiik olmas
Endiistriyel iliskilerde problem
Diisiik kalite kontrolii

STRES KAYNAKLARI STRES BELIRTILERI PROBLEMLER
I KISISEL BELIRTILER
-y Kan basinci Koroner kalp
Orgtsel rol Depresyon hastaliklar:
Alkol Akil hastaliklar:
L Asini hassasiyet
b lskilori l Gogis hastaliklar
Bueysal
Kariyer golirma l .. Ardarda grevler
. ORGUTSEL BELIRTILER Sik ve cidde kazalar
Asin kaytszhk

KAYNAK: Sue Cartwright, Cary L. Cooper, Lowrance R. Murphy (1995). Job Stress Interventions (Editor: Murphy

Lawrance), American Psychology Association, New York, s. 225.
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Tablo 1. Personelin egitim durumu

Tablo 3. Anketi cevaplayan personelin aylik geliri

anket uygulanmig olup, elliali kisiden cevap
alinmig ve degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Tamsayim yapma olanagi olmadii i¢in, bu sekilde
bir drmeklem se¢me yoluna gidilmistir. Personel
tizerindeki stresin statii farkliligi agisindan de-
gerlendirilebilmesi amaciyla, anket uygulanan
denekler, farkli kademelerden segilmistir. Veriler
bilgisayar ortaminda analiz edilerek- ilk alt1 tab-
loda frekans, yedi ve sekizinci tablolarda ise
aritmetik ortalamalar alinarak-, sonuglara ula-
silmigtir. '

BULGULAR

Ankete cevap veren personelin egitim durumuna
bakildiginda, Tiirkiye kosullarinda yiiksek bir
seviye goze carpmaktadir. Bu oranin yiiksek olmasi
hizmet kalitesini olumlu etkileyeceginden, Ankara
otelleri agisindan bir avantaj yaratmaktadir. An-
kara'da iki adet dort yillik ve dort adet iki yillik
yiiksekokul bulunmasi ve bu okullarda okuyan
ogrencilerin bir kisminin dgrenimleri esnasinda
istihdam edilmeleri, seviyenin yiiksek ¢ikmasini
saglamaktadir.

Aragtirmaya katilan personelin % 16,7'si
yardimci personel, % 35.2'si ara eleman, %27.8'i

Tablo 2. Anketi cevaplayan personelin gorev dagilimi

EGITIM DURUMU n % AYLIK GELIR n %
I lkokul 3 5,6 30 milyon TL ve daha az 19 352
Ortaokul , 10 18,5 31 - 60 milyon TL 23 42,6
Lise 24 444 61 - 90 milyon TL 6 11,1
Universite ve Uzeri 17 31,5 N 91 - 120 milyon TL 3 56
TOPLAM 54 100,0 121 milyon ve daha fazla 3 56

TOPLAM 54 100,0

sef veya yardimcisi, %14.8'1 bolim miidiird,
%S5.6's1 ise genel miidiir veya yardimcisi olarak
gorev yapmaktadir.

Personelin gelir dagilimina bakildiginda, biiyiik
¢ogunlugun aldig1 icretin mevcut yasam ko-
sullarinda ¢ok diisiik oldugunu gostermektedir.
Bu etken, personel iizerinde potansiyel bir stres
kaynag yaratmaktadir.

Personelin ¢aligma saatlerine bakildiginda,
bilyiikk ¢ogunlugun 8 saat ve daha az (%55.6) ile
9-10 saat (%31.5) grubu iginde yer aldigi
goriilmektedir. Asir1 ¢aligma siiresinin personel
izerinde stres yaratacagi gozoniinde bulunduru-
lursa, personel i¢in bu agidan bir tehlike goze
carpmamaktadir. Personel devir hizi oranina ba-
kildiginda, is giivencesi agisindan sektoriin ne
derece riskli oldugu goriilebilir. Personel devir hiz,
sektorde faaliyet gosteren sekiz otelin %64.3'tiinde
%?20'den yiiksektir. Bu durum, personel iizerinde
isten ¢ikarilma endigesi meydana getirmekte, stres
olusturmaktadir.

Personelin %7.4'i is nedeniyle sagliginin bo-
zuldugunu, %55.6's1 saghgnin kismen bozul-
dugunu, %37.0's1 isin sagligina etkisi olmadigin

Tablo 4. Personelin ¢galigma siiresi

GOREV n % GOREV n %
Yardma personel 9 16,7 8 saat ve doha oz 30 55,6
Ara eleman 19 35,2 9 - 10saat 17 31,5
Sef veya yardimasi 15 27,8 11-12 saat 5 9,3
Bolim midiiri 8 14,8 13-14 saat 1 19
Genel miidir veya yard. 3 3,6 14 saat ve doha fazlo 1 1,9
TOPLAM 54 100,0 TOPLAM 54 100,0
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Tablo 5. Ankete cevap veren otellerde personel devir iz

PERSONEL DEVIR HIZI* n %
20 ve doha az 20 35,7
21-40 24 429
41-60 12 N4
TOPLAM 54 100,0

* Hesaplama,bir yilda isten ayrilan personel / mevcut
personel seklinde yapilmgtir.

belirtmektedirler. Personelin %37'si diginda kalan
boliimiiniin, saghginin bilyiik 6l¢iide veya kismen
bozuldugu yargisina varmasi, kisiler iizerinde fi-
ziksel bozuklugun yani sira, psikolojik problemleri
de beraberinde getirecektir.

Personel iizerinde stres yaratan en 6nemli etken,
yetersiz maag ve maddi kosullar olarak goriil-
mektedir. Nitekim, daha onceki sorularda temas
edildigi iizere, personele verilen iicretler, refah
standardimi saglayacak diizeyde degildir. Diigiik
diizeyde verilen iicretler, otel igletmelerinde zaman
zaman hirsizlik olaylarinin yasanmasina yol
agmaktadir. Isletme yoneticileri, personelin maas
ve maddi kogullarin1 sadece piyasa sartlarina gore
degil, personelin yagsam gartlarin1 g6zoniinde bu-
lundurarak belirlemelidir. Bu durumda hem mo-
tivasyon, hem de verimlilik artacak, hirsizlik
olaylari ise azalacaktir.

Caligma ortaminin agir1 giiriiltiili olmas: da
stresi arttiran bir etkendir. 6zellikle otel igletme-
lerinin bar veya diskolarinda istihdam edilen
personel, bu konuda gikayet etmektedirler.

Yapilan igin, miisteri, ast ve iistler tarafindan
onemsenmemesi de personel iizerinde stres ya-
ratmaktadir. Toplumda, 6zellikle otel igletmel-
erinde ara eleman diizeyinde galigan personelin
mesleklerinin fazla itibar gormemesi buna sebep
olmaktadir. Bu sebeple, yonetimin iggorenlere

Tablo 6. Personelin igin saghga etkisi konusundaki yargisi

Tablo 7. {5 ortaminda stres yaratan kaynaklar ve 6nem
sirasi

STRAS KAYNAKLARI % | ONEM SIRAS)
Yetersiz maas ve maddi kosullar 19 1
Giiriilti 68,0 2
Onemsenmeme 58,2 3
Kirlilik 57,6 4
Is ve sosyal giivence 57,0 5
Arac - gereg eksikligi 55,8 6
Vardiya diizensizligi 554 7
lsin yoruculugu 52,6 8
Ustlerle yasanan problemler 51,8 9
Ustlerin baskisi 514 10
Kararlara katlomama 51,2 11
Gorev dogiiminda adaletsizlik 50,4 12
Bosannin ddillendirilememe kaygst | 47,6 13
Terfide objekiif davraniimamasi 47,6 14
Garevin agkca belirli olmamasi 47,2 15
Garevini yaparken engellenme 46,0 16
Isi 45,2 17
Mali sorumluluk altina girme 42,6 18
Alinan kararlar elistirememe 424 19
Astlora sbz gecirememe 40,8 2
Isik 40,0 2
Sikayet edilme korkusu 38,2 2
Karar almada zorlanma 36,2 23

SAGLINIGINIZ BOZULUYOR MU n %
Evet, bozuluyor 4 74
Kismen bozuluyor 30 55,6
Hayrr, bozulmuyor 20 37,0
TOPLAM 54 100,0
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deger verdigini gosteren yazili veya sozlii takdirler
ve 6zel giinlerinde hediyeler vermesi motivasyonu
arttiracaktir.

Caligma ortaminin temiz olmamasi, saghk
problemlerine yol agabilmektedir. Ozellikle, ortak
kullanim alanlar1 olan, yemekhaneler, soyunma
odalari, lavabolar, duglar, temiz tutulmadig: tak-
dirde, fiziksel saglik problemlerinin yaninda, stres
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olusumuna da olanak vermektedir. Ortak kullanim
alanlarinin temizliginin rutin olarak yaptirilmasi
ve denetlenmesi bu agidan 6nemlidir.

Otel igletmelerinde personel devir hizinin
yiiksek olmasi, personelin i giivencesi ve sosyal
imkanlardan yoksun oldugunu gostermektedir.
Nitekim, aragtimamiza katilan otel personeli de,

is ve sosyal giivenlik problemini stres yaratan et-

menler siralamasinda besinci giraya yerlegtirmigtir.
Personel devir hizinin yiiksek oimasi, hizmet ka-
litesini olumsuz etkileyecegi igin, bu oranin
diigiiriilmesine ¢aligiimalidir. )

Arag-gereg eksikligi, isin yapilmasinin zorlas-
masina ve gecikmesine, fiziksel ve zihinsel emegin
daha fazla harcanmasina neden olmaktadir. S6z
konusu durum, karmasaya, yorgunluga ve zaman
kaybina, dolayisiyla stresin artmasina yol ag-
maktadir.

Otel isletmelerinde biiyiik 6l¢iide vardiya usulii
mesai yapilmast ve bu vardiyalarin sik sik
degistirilmesi, 6zellikle evli personelin 6zel ha-
yatin1 ihmal etmesine neden olmaktadir. Vardiya
paylasim sirasinda, zaman zaman personel ara-
sinda da problemler yasanmasina yol agmaktadir.
Aragtirma sonucu, vardiya problemlerinin, per-
sonel iizerinde %55.4'liikk bir etkisi oldugunu
gostermektedir.

Aragtirmamiza katilan personel, igin yorucu-
lugunun %52.6 oraninda stres yarattigim belirt-
mektedir. Otel isletmélerinin hizmet sektoriinde
faaliyet gostermesi sebebiyle, fiziksel ve zihinsel
yorgunluga yol agmasi dogaldir. Bunun yaninda,
hizmetin biiyiik 6l¢iide insan giiciine dayanmasi
ve stres diizeyinin yiiksek olmasi, ast-iist prob-
lemlerinin sik sik goriilmesine neden olmaktadir.

Hangi kademede caligirsa ¢aligisin, her personel,
ig ile ilgili kararlara katilmak arzusundadir. Per-
sonelin konuyla ilgili fikrinin alinmamas ve ka-
rarlarin alinmasina etkisinin olmamasi, tabloda da
goriildiigii gibi stres etmenlerinin baghcalarin-
dandir.

Ayni kademede ¢aligan personele gorev dagilimi
yaparken adil olunmamasi, orgiitsel ¢atigmalara
yol agabilir. Bu durum, tabloda da goriildiigii gibi
stres olugsturabilir.Yoneticiler, aym kademede
calisan personele, gorev tamimlarinda yazili olan
igleri, esit bir sekilde dagitmalidir.

Is hayatinda orgiitsel verimliligin arttirilmasi
i¢in, etkin bir ddiillendirme sisteminin kurulmasi
zorunludur. Bu sistem, kigilerin motivasyonunu
arttiracak ve verimliligi olumlu yonde etkileye-

cektir. Aksi taktirde, orgiitte kirginlik ve moral
bozuklugu olusacak, bagar1 orani diigecektir.

Isletme igerisinde etkin bir kariyer sisteminin
kurulmas, terfi ettirilecek personelin tespitinde
objektif davramlmasina yardimci olacaktir. Terfi
ettirilecek personelin tespitide siibjektif dav-
ranilmasi, personel iizerinde sfres olugmasina
neden olacaktir.

Personelin igletme igerisinde yapacag gorevi
tam anlamiyla bilmemesi, organizasyonda kar-
masaya neden olmakta, dolayisiyla hizmette ak-
samalar ve personel i¢i ¢atigmalar goriilebil-
mektedir. Aragtirma sonuglarina gore bu etken 15.
sirada yer almaktadir. Bu olumsuz duruma engel
olmak i¢in, her goreve iligkin yazih i tanimlar
hazirlanmaldir.

Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsgisine gore, insan
ihtiyaglar1 5 basamakta degerlendirilir. Bunlar,
fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaglari, ait olma
ve sevgi ihtiyaglari, deger ihtiyaglari, yaratma ve
basarma ihtiyaglan olarak siralanmaktadir. Besinci
basamakta yer alan yaraticilik ihtiyaci, ondan
onceki ihtiyaglar kargilandiktan sonra agirhigini
daha da hissettirmeye baslar. Bu asamadaki bir
personel, isini yaparken engellenirse ve yara-
ticihginin  Onii  tikanirsa, stres altina girer.
Aragtirma sonucunda bu etkenin arka siralarda yer
almasinin nedeni, personelin bundan 6nceki ihti-
yaglarim bile yeterince kargillayamamasindan ve
anket uygulanan kisilerin, bilyiik dl¢iide alt ka-
demedelerde ¢alisan kisilerden olusmasindan

_kaynaklanmaktadir.

Personelin, iizerinde stres yarattigini belirttigi
bir diger etken de, fiziksel ortam unsurlarindan
olan 1s1 kosullarinin uygun olmamasidir. Bu et-
kenden sikayetci olan personel, 6zellikle birgok
otelde havalandirma olmamasi nedeniyle yaz ay-
larinda agin terlemektedir. Personelin agir terle-
mesi veya lsiimesi performansini diisiirecektir.
Bunun engellenmesi igin 1s1 kosullarin1 diizen-
lemek zorunludur.

Mali sorumluluk altina girme, personel agi-
sindan risk tasimaktadir. Isletmenin faaliyetlerinde
basarisiz olmasi ve zarara ugramasi, sorumlu
personel iizerinde baski olusturarak, stres yarata-
caktir. Hatta isletme zarara ugramamig olsa ve
sadece zarar riski bulunsa bile, yine kisi tizerinde
stres gozlenebilecektir. Isletmelerde ozellikle iist
yoneticiler mali sorumluluk altina girmektedir.
Aragtirmada bu etkenin alt siralarda yer almasinin
sebebi, anketi cevaplayan personelin biiyiik
¢ogunlugunun alt ve orta kademe personelden
olusmasidir.
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Isletme yoneticilerinin veya igverenin baskici
yonetim tarzin1 benimsemesi, personel iizerinde
olumsuz etkide bulunmaktadir. Disiplini saglamak
icin bagvurulan bu tarz, personel tarafindan tep-
kiyle karsilanmakta, personelin isletmeyi zarara
ugratmasi i¢in elinden geleni yapmasi sonucunu
dogurmaktadir. Katilimci yonetim tarzim benim-
seyen yoneticiler ise, alinan kararlara personelin
de katimini saglamakta, personelin kararlar
elestirmesine olanak vermektedir. Bu yolla per-
sonelin motivasyonu arttirilabilmektedir.

Bir iistiin, kendine bagh asta yapmasi gereken
isleri yaptiramamasi, organizasyonda bir problem
oldugunun gostergesidir. Boyle durumlarda
yapilmasi gereken, kigiler tizerinde yogunlagmak
degil, sistemin aksakliklarini ortaya ¢ikarmaktir.
Sorun tespit edildikten sonra, diizeltici onlemler
alinarak ¢6ziim yoluna gidilmelidir.

Isletmenin fiziksel ortam kosullarindan olan
151k, yetersiz ve agir1 fazla olursa personeli rahatsiz
edebilir. Otel isletmelerinde 6zellikle bar ve disko
gibi mekanlarda 151k seviyesinin diisiik olmasi,
birtakim problemlere yol agmaktadir.

Tablo 8. is ortaminda stresin yol agtig1 problemler ve
karsilagma sikliklarinin siralarmasi

STRESS KAYNAKLI PROBLEMLER % SIRALAMA
Yardima personel 574 ]
Asirt yorgunluk 56,6 2
Asirt sinirillik 554 3
Bag agrilan 54,8 4
Diizensiz uykulor 51,4 5
Asiri terleme 45,8 6
Isten zevk alomama 43,0 7
[ Sigara 42,2 8
Istahsizlik 42,0 9
Alkol kullaninu 38,8 10
Tansiyon 34 11
7 Nefes darlii 30,8 12
Kalp damar hastaliklar 22,8 13

44 ® Anatolia: Turizm Aragtirmalar Dergisi

Personel tizerinde strese yol agan bir bagka etken
ise, sikayet edilme korkusudur. Sektorde is gii-
vencesinin yetersiz olmas: nedeniyle, herhangi
olumsuz bir durumda, personelin isten ¢ikarilma
ihtimali vardir. Bu ihtimal s6zkonusu olunca da,
sikayet edilme personel iizerinde stres yaratmak-
tadir. Bu durumda yoneticilerin sikayetin nedenini
aragtirmalari, problemin miisteriden mi, perso-
nelden mi kaynaklandigin1 belirlemesi gerekir.
Eger her sikayette personel suglanir ve iizerine
gidilirse, igletmenin personel devir hiz1 artacaktir.
Aragtirmamiz sonuglarina gore, bu etken alt sir-
alarda goriilmektedir.

Isletme igin ©6nemli kararlarin verilmesi,
yoneticileri gerilim altina sokmaktadir. Ozellikle
kriz donemlerinde, zaman ve bilgi eksikliginin de
etkisiyle karar alma iyice zorlagsmaktadir. Dola-
yisiyla stresin derecesi de yiikselmektedir. Aras-
tirmaya katilan personel icerisinde iist diizey
yonetici sayisinin az olmasi nedeniyle, bu tip stres
etkeni en alt sirada goriilmektedir. Bu durum
kargisinda kriz yOnetimi planlamasina ihtiyag
duyulmaktadir ve krizlerin ¢abuk bertaraf edile-
bilmesi i¢in, krize karg1 erken uyari sistemleri, i¢
ve dig ¢evrenin siirekli analizi, ¢atigma yonetim
teknikleri, halkla iligkiler faaliyetlerinde yogunl-
agma, orgiit gelistirme metodundan faydalanma
gibi metodlar kullanilmalidir (Tuna 1997: 65-72).

Aragtirma sonuglarina gore, otel igletmelerinde
stresin ¢alisan personel iizerinde en sik yarattigi
problem can sikintisidir. ikinci sirada ise, yogun
calisma temposu sebebiyle fiziksel ve zihinsel
yorgunluk gelmektedir. Ugiincii sirada, isletme
icinde organizasyon bozukluklan ve Kkisisel
faktorlerin yol agtigi asir sinirlilik rahatsizligi
goriilmektedir. Dordiincii sirada, sayilan tiim stres
etkenlerinin yol ag¢tig1 kronik basagrilar1 bulun-
maktadir. Besinci sirada, stresin personelin uyku
diizenini bozdufu vurgulanmaktadir. Altinc
sirada, stres sonucu kigilerde agir1 terlemenin
goriildiigi belirtilmektedir. Yedinci sirada stresin,
kisinin isten duydugu hazzi 6ldiirdtigi goriisii yer
almaktadir. Kisiler, stres sonucu igtikleri sigara
sayisini arttirmaktadir. Bu da fiziksel bozukluklara
yol agmaktadir. Sekizinci sirada, stres sonucu si-
gara igme egilimi yer almaktadir. Dokuzuncu
sirada stres altinda caligan personelin igtahsizlik
problemi yasadig: goriilmektedir. Onuncu sirada,
stresin alkol kullanimim arttirdif1 sonucu yer al-
maktadir. Bundan sonra sirasiyla, tansiyon, nefes
darlig1 ve son olarakta kalp-damar hastaliklari
yasandig1 bulgularina ulagilmigtir.
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SONUC

Giiniimiizde yasanan hizli degisim, oOrgiitler ve
bireyler iizerinde 6nemli Olgiide etkiler yarat-
maktadir. Degisimden kaynaklanan stres kontrol
altinda tutulmadig: taktirde, Orgiit ve onun en
onemli pargasi olan bireyleri olumsuz yonde et-
kilemektedir. Bu durumda orgiitiin performansi,
bireyin ise fiziksel ve ruhsal sagligi bozulma
egilimi gostermektedir.

Stresin denetim altinda tutulmasi, bireyi motive
etmekte, basarisini artirmaktadir. Bu yolla stres
dengesi kurulmakta, performansin artmasi sag-
lanmaktadir. Ancak stresin denetim altina alinmasi
i¢in, oncelikle strese neden olan kaynaklar ve
sonucunda olugan problemlerin bilinmesi gerek-
mektedir. Aragtirma sonucunda, otel igletmelerinde
stres kaynaklari ve stres kaynakli problemler tespit
edilmis ve 6nem derecesine gore siralanmigtir. Otel
yoneticileri, bu kaynaklar1 ve problemleri goz-
oniinde bulundurarak, personelin verimliligini
arttiracak, aym1 zamanda bedensel ve ruhsal
sagligini koruyacak onlemler almahdir. Bu yolla
igletmelerin temel amaci olan karlilik arttirilabilir
ve igletmelerin siirekliligi saglanabilir.
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Havayolu Ulagimi ile Turizm iliskisi
ve Havaalanlari

Dr. irfan Arikan
Bogazigi Universitesi Uygulamalt Bilimler Yiksekokulu
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Havayollar: gelistirdikleri yeni teknolojilerle turizm endiistrisini ve talebini siirekli olarak etkilemektedir.
Havayolu ulasum ile turizm iliskisi ve havaalanlarim konu alan bu ¢alismanin amaci, genelde havayol-
larvun turizmk endiistrisindeki roliinii inceleyerek havayolu ulastirmasimin gelismesini degerlendirmek
ve havayolu ulastirmasin yakindan ilgilendiren havaalanlari hakkinda bilgi vermektir. Diinya havayolu
seyahat pazarinin gelisim ile birlikte tarifeli ve tarifesiz (charter) havayollarimn islevinden bahsedilerek
sivil havacilik alaminda goriilen onemli gelismeler incelenmistir. Havaalanlar: sistemleri ele incelenerek,
Tiirkiye'deki havaalanlarimn yolcu trafigi ile ilgili oneriler iizerinde durulmustur. Siirdiiriilebilir turizmin
saglanmasi icin havayolu tasimacilifi, havaalanlar: ve yatak kapasitesi turizm sektoriinde biribirlerini

tamamlamas: dolayistyla biitiinliik arzetmektedir.

Anahtar sozciikler: Havayolu ulagsum, havaalanlari, havaalaru sistemleri, Tiirkiye'deki havaalanlari

GIRIS

Uluslararasi turizm 1960 sonrasi donemde biiyiik
bir gelisme gostermigtir. Turizmdeki bu talep
artigin1 izleyen yillarda, uluslararasi hava tagi-
maciliginda, ulagtirmanin bagka higbir dalinda
goriilmeyen gelismeler gergeklesmigtir. Havayo-
lu teknolojisindeki ilerlemeler, ucuz petrol fiyat-
lari, jet ugaklarinin ve genig govdeli ugaklarin
kullanimi, uluslararasi hava trafigini olumlu
yonde etkilemigtir.

Kitle turizmine paralel gelisme gosteren hava-
yolu ulagimi, 6zellikle uzun mesafeli seyahat im-
kanim gelistiren bir tagimacilik tiiriidiir. Paket tur
olarak adlandirilan ve yer hizmetlerini de igeren
organize seyahatler, zaman faktoriinii 6nemseyen
insanlarin en ¢ok tercih ettigi seyahat tarzi ol-
mustur. Turizm ve havayolu iligkilerinin, ortaya
ciktig1 tarihten giiniimiize kadar kesintisiz ge-
lismesi, her iki sektoriin de yenilik ve gelis-melere
agik ve birbirleriyle baglantili olmasiyla ilgilidir.

Uluslararas1 hava tagimaciligindaki ilerleme-
ler, turizm endiistrisindeki gelismeler ve ulusla-
rarasi ticaretin bilyiimesi, turizmin geligmesine
katkida bulunmugtur. Doéviz ve dig seyahat
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kisitlamalarn ile vizelerin kalkmasi, gelir ve ser-
best zaman artigi ile -licretli izin, turizm talebini
artirmigtir. Bu nedenlerden dolay: siirekli bii-
yiiyen uluslararasi turizm pazari, birgok geligmig
ve gelismekte olan iilkenin bu pazardan pay al-
mak igin rekabet etmesine neden olmustur.

Giiniimiizde, yolcularin hareket ve varig saat-
lerine uygunluk saglayabilen, zamaninda tagi-
may1 gergeklestirebilen ve turistik seyahatlerin
gerekli kildig: kurallara uyum gosterebilen bilgi-
sayar destekli havayolu ulagtirmasi, ulagim sekt-
oriindeki ticari avantajini arttirarak uluslararasi
seyahat pazarinda daha etkin bir rol oynamak-
tadir. Havayollarinin sahip oldugu bu iistiinliik-
lerin ve ulasim kolayliginin turizm talebini
arttirici bir etken oldugu gézlemlenmektedir.

Diinyada ve 6zellikle Akdeniz bolgesinde git-
tikge gelisme kaydeden turizmin, Tiirkiye'de de
uzun donemde ve hizli bir gekilde gelisimini
siirdiirecegi tahmin edilmektedir. Talep artigin-
daki bu gelismeyi, kismen havayolu tagimaci-
Iigindaki yeniliklerde aramak gerekir. Bu galig-
mada esas olarak havayolu ulagiminin tarihi ge-
lisimi incelenerek, turizm ile yakin baglantisi be-
lirtilecektir.
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DUNYA HAVAYOLU SEYAHAT PAZARI

Insanlardaki ugma istegi, insanhgn tarihi kadar
eskidir. Eski uygarliklardan, giiniimiize kadar
ulasan resimler bunun en giizel delilidir. Ancak
ucma yetenegi, eski uygarliklarda sadece tanri-
lara 6zgii bir kavramdi.

Ugmak problemi ile ilgili bilimsel ugrasilar
Ortagag'da baslamigtir. Leonardo da Vinci'nin
1505 yilindan kalan ¢izimlerinde plandr ve heli-
kopterlerin ugus prensipleri vardir (Bruneder
1984: 2-3). Mongolflier Kardesler' in 1783
yilinda sicak hava dolu bir balon ile Paris
tizerinde u¢may1 basarmalarindan yaklagik yiiz
yil sonra, Alman Graf Zeppelin ilk defa motor ile
yonlendirilebilen hava gemilerini (zeplin) yap-
mig, ancak 1937 yilinda "Hindenburg" zeplininin
New York'da patlayarak yanmas: ile bu galig-
malar sona ermistir.

Birbirlerinden habersiz olarak birgok bilim
adami, Amerika Birlegik Devletleri ve Avrupa'da
hava ulagim araglarinin gelistirilmesi ve bunlarla
ilgili fizik kurallan tizerinde ¢aligmiglardir. Bu
caligmalardaki model ve ¢izimlerde, daha gok
kus govdesinin veya balon prensibine yatkin
araglarin 6rnek alindig1 goriilmektedir.

17 Aralik 1903'de Wright Kardesler, ilk defa
motorlu bir ugakla ugug gergeklestirmiglerdir. i1k
uguslarinda 36 metrelik, ayni giin dordiincii de-
nemelerinde ise 248 metrelik bir mesafeyi katet-
meyi basarmiglardir (Demir 1977: 37). Bu ugu-
sun gerceklestirilmesiyle birlikte modern ha-
vacilik tarihi de baglamigtir. Zeplin olarak ad-
landirilan hava gemileri bir siire daha kul-
lanilmig, ancak tiim bilim adamlar: gelecegin ha-
va ulagim araglarinin ugaklar olacagi konusunda
birlesmislerdir.1909 yilinda ise, Fransiz Lois
Bleriot ilk kez ugak ile Mang ge¢cme basgarisini
gostermigtir (Dories 1964: 3).

Birinci Diinya Savasi'nin baglamasi ile birlikte
ucaklarin 6nemi daha da artmigtir. Savasa katilan
devletler bir yandan ugak iiretimine hiz verirken,
diger yandan yeni modeller gelistirmeye c¢alig-
muslardir.

Savagin sona ermesi ile birlikte, ilk sivil hava-
yolu sirketleri kurulmaya baglamigtir. 1919
yilinda ise IATA International Air Traffic Asso-
ciation (Uluslararas1 Hava Trafik Birligi) kurul-
mustur. Bu kurum daha sonra 1945 yilinda Inter-
national Air Transport Association (Uluslararasi
Hava Tagimaciligi Birligi) adim almistir. 20
Mayis 1927 yilinda Amerikalh Charles Lind-

bergh, Atlantik, i tek bagina ugak ile basariyla
gecmistir (Biiyiik Larousse 1993: 74-94).

Ikinci Diinya Savasi'nin baglamasi ile birlikte
Avrupa sivil havacilig1 duraklama devresine gi-
rerken, askeri alanda biiyiik bir yarigma bas-
lamigtir. Alman Messerchmitt girketi ilk roketli
ugaklari, Ingilizler ise radan geligtirmiglerdir.
1939-1945 yillar1 arasinda yapilan bu buluslar,
giiniimiiz havayolu teknolojisinde de kullanil-
maktadir. Ikinci Diinya Savagi'nin sona ermesi
ile birlikte uluslararasi sivil hava ulagtirmasi ¢ok
kisa siire i¢inde kitalararasi uguslara baglamigtir.
Bilhassa hiz ve zaman faktorii, deniz ve kara
ulagim araglarinin hava ulagim araglarinin geri-
sinde kalmasina neden olmustur. Kisa ve orta
mesafeli yolculuklarda bile tercih edilen ugaklar,
ulagtirma sektoriiniin vazgegilmez seyahat araci
olmuslardir.

Turizm Amach Havayolu Ulasimi

1960'1 yillarda tiim diinya turizm hareketlerinde
onemli bir geligme yasanmistir. Turizmdeki bu
talep artisini izleyen yillarda, uluslararasi hava
tasimaciliginda, ulagtirmanin bagka higbir dalin-
da goriilmeyen gelismeler gerceklesmistir. Hava-
yolu teknolojisindeki ilerlemeler, jet ugaklarinin,
genis govdeli ugaklarin kullanimi ve ucuz petrol
uluslararasi hava trafigini olumlu yonde etkile-
migstir (Yarcan 1994: 78). Ayni1 donemde charter,
yani tarifesiz havayollarinin ulagtirma sekto-
rilnde kullanilmaya baglanmasiyla birlikte hava-
yolu ulagimi ucuzlayarak kitlesel turizmi ya-
ratmig ve havayolu tagimacilifi mesafeleri ki-
saltarak diinyayr birbirine yaklagtirmstir. Pan
Am sirketinin ilk Boeing 747 ile New York-
Londra arasinda ugusga basladig1 1970 yilinda, ta-
rifeli seferler ile 307 milyon yolcu taginmigtir. 25
yil sonra, 1995 yilinda ise bu say:r 1,15 milyara
ulagmistir (Economist 1998: 4).

Ugaklarin  koltuk kapasitesinin ~ ve “yolcu
sayisinin artmasi, bilet fiyatlarinin reel olarak
diigmesine yol agmigtir (Hanlon 1982: 1-3). Ha-
vayolu ulagtirmasi,” 1974 yilindaki birinci petrol
krizinden etkilenmis, tiim iilkelerde bas gosteren
yiiksek enflasyon diizeyi ve ulusal gelirlerdeki
azalma, yolcu trafiginin artig hizin1 diigiirmiigtiir
(Witt ve Moutinho 1989: 573-597). Bir kag yil
sonra yeniden eski canlilifina kavusan havayolu
tasimacilig ile taginan yolcu sayist 1979 yilinda
283 milyona yiikselmistir (World Air Travel
1985: 23).

1980 yilindan-itibaren ise hemen hemen biitiin
tilkelerin ekonomilerini etkileyen durgunluk
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donemi ve petrol fiyatlarindaki siirekli artiglar,
uluslararasi seyahatlerin artiginda yavaglamaya
neden olmus, tarifeli uguslardaki yolcu sayisinda
ilk defa olarak azalma goriilmiistiir (WTO 1980:
177-180).

Sirketler arasindaki rekabet sonucu olusan
koltuk kapasitesi fazlalilig: ve ikinci petrol krizi
havayolu ulagiminin gelisimini etkilemistir. Pet-
rol fiyatlarinin agin artiglar1 yiiziinden giderleri
¢ok yiikselen bir¢ok havayolu sirketi, ugaklarini
doldurmalarina ragmen zarar etmistir.

1990 yilinin sonunda ve 1991 yilinin ilk ay-
larinda yasanan Korfez Savagi, 1990 yilinin yaz
ve sonbahar rezervasyonlarini etkilemis, havayo-
lu tagimacilig1 sektoriiniin en kotii yili olan 1990
yilinda, IATA iiyesi havayolu sirketlerinin top-
lam zararn 8 milyar ABD Dolar olmugtur. Sa-
vagin bitiminden sonra seyahat pazari yeniden
canlanmig ve uluslararasi seyahatlere katilanlarin
sayisi en son istatistiklere gore 600 milyona
ulagmigtir (Witt ve Moutinho 1989: 599). 1996
yilinda ise IATA iiyesi havayolu girketlerinin net
kar1 5 milyar ABD Dolar'm bulmustur (Economist
1998: 5).

20.yiizyila adim veren havacilik sektorii tek-
nik agidan artik daha hizli olmak yerine, optimal
bir siiratle fakat daha ekonomik olmak yolunu
tercih etmigtir. Ayrica yeni yapilan ugaklarda
aksesuarlarin (koltuklar, servis birimleri, vb.) as-
gari agirlikla yapilmasi suretiyle, azami kapasite-
nin en ekonomik olarak taginmasi ¢abalari 6nem
kazanmigtir.

Bu arada havayolu tagimaciligi ile yapilan
ulagim, niifusun artmasi ile birlikte geligirken, tu-
rizm endiistrisi havayolu ulagimi ile biitiin-
lesmeye baglamig, mevsimlik havayolu tagima-
ciligi da artmigtir. Bunun dogal sonucu olarak da
turizme dayal, tarifesiz havayollar (charter) ¢ok
hizli bir gelisim i¢ine girmiglerdir.

Tarifeli ve Tarifesiz Havayollar (Charter)

Sivil havaciligin iki 6nemli unsurunu tarifeli ve
tarifesiz seferler (charter) olugturur (Mill 1990:
68-69).

L.Tarifeli Seferler

Ulusal havayollan olan, bayrak tasiyici olarak da
adlandirilan ve hemen her iilkenin sahip oldugu
tarifeli havayollari, 6ncelikle hizmet rekabeti ve
ayrica fiyat rekabeti esasina dayali olarak gali-
sirlar. Tarifeli havayollarinin kapasitesi ve pazar-
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lama giderleri yiiksek, yolcu yiikleme faktorleri
ise diisiiktiir; tarifeleri dnceden saptanmigtir. Ta-
rifeli havayolu igletmeleri tarifelerindeki uguslar
gerceklestirmekle yiikiimliidiirler.

2.Tarifesiz Seferler (Charter)

Talep olustugunda sefer yapan ve daha ¢ok tu-
rizm talebine ve pazarina hizmet sunan charter
isletmeleri fiyat rekabeti esasina gore galigirlar.
Pazarlama giderleri diisiik, yolcu yiikleme fak-
torleri ise yiiksektir.

Charter hava tasimacilig1 asagidaki gruplara
ayrilir:

Hava taksiciligi (Air taxi): Diisiik koltuk kapa-
sitesi olan hava ulagim araglar ile yapilir.

Ozel amach tarifesiz seferler (Own use char-
ter flights): Ucus iicretini ugag: kiralayan sahis
veya kurulug 6der. Bu iicret yolculardan tahsil
edilmez.

Ortak iligkili gruplara yonelik tarifesiz sefer-
ler (Affinity group charter flights): Ortak
iligkili bir grup (belirli bir kurulug iiyesi, kuliip,
dernek) i¢in kiralanir.

Ogrenci seferleri (Student charter flights)

Kapsaml tur tarifesiz seferleri (Inclusive tour
charter flights): Ucak, bir veya birkag seyahat
isletmesi tarafindan kiralanir. Yolcularin 6dedigi
ticret, seyahat siiresince ulagtirma, konaklama ve
havaalani-otel-havaalani transferleri ile diger ye-
rel hizmetleri kapsar.

ABC odnceden rezervasyonlu tarifesiz seferleri
(Advance booking charter flights): Bir veya
bir ka¢ seyahat acentasi belli bir ugus igin
Onceden belirli sayida yer satin alirlar.

Ozel seferler (Special event charter flights):
Olimpiyatlar, Diinya Futbol sampiyonasi gibi 6zel
etkinlikler i¢in diizenlenen tarifesiz seferlerdir.

Sivil Havaalik Alaninda Son Yillarda Gariilen Onemli
Gelismeler

Giiniimiizde tarifeli ve tarifesiz seferler (charter)
ile yolcu ve kargo tasimaciligi yapan I1200'iin
izerinde havayolu sirketi vardir. Bu igletmeler
personel sayilar1 (200-6000 kisi), sahip olduklari
ucak filolarinin biiyiikligii (4-200 ugak) ve
tagidiklart yolcu miktar1 (10.000-16 milyon yol-
cu) ile farkli biiyiikliiktedirler IATA 1991: 4-5).
Son 25 yilda havayolu tagimacilig1 asagida belir-
tilen faktorlerin sonucu olarak biiyiik bir gelisme
gostermigtir:a) Pek ¢ok iilkede geligen ticaret ve
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is hacmi ile birlikte ekonominin geligmesi ve is-
tikrarin saglanmasi ile harcama giiciiniin art-
masi,b) Hiikiimetlerin i¢ politikalarindaki degi-
siklikler ve bu degisikliklerin diger iilkelerle
yapilan ikili anlagmalar iizerindeki etkileri,c)
Diisiik iicretli seferlerin ortaya ¢ikmasi ve tarifeli
sefer diizenleyen havayollan sirketlerinin de fi-
yatlarinda indirime gitmeleri.

Sivil havaciligin geligmesi, seyahat siiresinin
kisalmas:1 ve aktarmasiz uguslarin sayisinin ve
siklifinin artmasi, uzak iilkeler arasindaki seya-
hatlerin artmasinda etkili olmugtur. Bununla be-
raber, geligsmis iilkelerdeki diger iiriin ve hizmet-
lerin fiyatlan ile kiyaslandiginda, havayolu
icretlerinin fazla artig gostermedigi goriilmek-
tedir. IATA kurallarindan arinma (kuralsizlas-
ma-deregulation) ile birlikte son yillarda tarifeli
havayollan arasindaki rekabet artmig ve 6zellikle
Atlantik iizerindeki uguglarda bilet iicretleri
siirekli diigiiriilmiigtiir (Elements of Tourism Po-
licy 1973: 9). Bilindigi gibi uzak mesafeli seya-
hatlerde, seyahatin toplam maliyeti i¢inde hava-
yolu ulagtirmasina 6denen iicret, seyahat kararim
etkileyen en onemli faktordiir.

Havayolu ulagtirmasinda yaganan hizli bii-
yiime, tarifeli seferlerin yaninda, tarifesiz sefer-
ler (charter) ile yapilan tagimacilikta da hizli bir
gelismeye neden olmustur. Turizm endiistrisinde
de yasanan kiiresellesmenin dofal bir sonucu
olarak havayolu sirketleri de isbirligine ve
biitiinlesmeye gitmektedirler. Egitim ve yolcu
hizmetleri i¢in yapilan harcamalarin1 boliigiil-
mesi, catering giderlerinin azalmasi, rezervasyon
sistemlerinde ve frequent-flier (¢ok sik ugan yol-
cu) programlarinda birliktelik, bu igbirliginden
beklenen faydalarin bazilaridir. Havayolu ulag-
tirmas1 olmadan, iilkeler arasi turizmin gerg-
eklesmesini diigiinmek hemen hemen olanak-
sizdir. Turizm yatirimlan iginde, havayolu ulagt-
irmasina yapilan yatirimlar bilyiik yer tutmakta,
hava tagimacilif1 yatak kapasitesi ve havaalan-
lar1 ile bir biitiinliik arz etmektedir. Boyle bir or-
tamda, havayolu sirketleri birbirleri ile rekabet
edebilmek icin yeni buluglara da yonelmek zo-
rundadir. Lufthansa Avrupa'da, United Airlines
ise ABD'de biletsiz seyahatlere baglamiglardir.
Yolcular kredi kartlar: ile havaalanlarinda bulu-
nan 6zel yapilmig otomatik bilet aygitlarindan
(Automated ticket machine) biletlerini ve binig
kartlarini alabilmektedirler.

Havayolu tagimacilifi, gelismekte olan birgok
tilke igin, turist girigleri agisindan her gegen giin
daha ¢ok 6nem kazanmaktadir. Biiyiik kapasiteli

ucaklarin devreye girmesi ile paket tur diizen-
lemelerinin artigi devam etmektedir. Bunun
dogal sonucu olarak, yolcu ve bagaj islemlerinin
daha ¢abuk yapilabilmesi i¢in, havaalani termi-
nallerinin, pistlerin bina ve tesis olarak bii-
yiitiilmeleri ve modernize edilmeleri gerekmek-
tedir (D.P.T. 1990: 105-106).

HAVAALANLARI

Diinyada, ¢ogu uluslararasi olmak iizere, yak-
lagik 40.000 sivil havaalani vardir (Infokit 1994)
iilkeler hakkinda ilk izlenimlerin alindif1 ve
tilkelerin "diinyaya agilan kapilan" konumunda
bulunan bu havaalanlarinin igletilmesi ve hava
trafiginin giiven i¢inde saglanmasindan sorumlu
olan yoneticiler, hava ulagtirma sektoriinde yol-
cu ve kargo tagimacilig: igin gerekli hizmetleri
sunmakla yiikiimliidiirler.

Hava tagimaciliginin ilk yillarinda havaalan-
lari, sadece inig ve kalkig1 saglayabilen teknik
donanima sahip meydanlardan ibaretti. Uluslara-
rast havaalanlari kisa zamanda ¢ok iglevli sahala-
ra doniistiller. Hava ulagtirmasindaki gelismeye
paralel olarak, havaalanlarinda da yapilan de-
gisiklikler ve yenilikler ile, elektronik ve igletme
alt yapisinin en ileri teknolojiye uygun moderni-
zasyon c¢aligmalar1 sonucunda, gerekli tegkilat-
lanmay:! tamamlamak zorunda kaldilar. Boylece
giiniimiizdeki "havaalan1” (airport) kavrami orta-
ya ¢ikmig oldu (Fitzgerald, Aneurya ve Evans 1973:
14).

Sivil havacilik faaliyetlerinin geregi olan hava
tagimacilifl, hava trafik hizmetlerinin saglan-
masi, seyriisefer sistemlerinin kurulmas: ve
igletilmesi, bu faaliyetler ile ilgili diger tesis ve
sistemlerin kurulmasi, havaalani igletmesini
yiiklenen yoneticilerin baglica gorevleridir (Ba-
uml 1974: 365-391). Sayilanlarin biiyiik ¢cogun-
lugu devletin sorumluluk sinirlan iginde oldugu
ve ¢ok biilyiik miktarda sermaye gerektirdigi igin
hemen hemen biitiin havaalanlan kamu sekt6-
riinin mahdir. Havaalam yoneticileri, bu kuru-
luglan kar getiren ticari igletmeler olarak yonet-
meye ¢aligirlar. Bu da inig kalkig, yer hizmetleri
ve uluslararas: hava trafik hizmetlerinin belli bir
icret kargiiginda verilmesi ile saglanir.

Havaalanlann ve havayollarinin gérev ve so-
rumluluk alanlarinda bir birliktelik yoktur. Or-
negin, bir iilkede havaalani igletmesinin bagin-
daki yoneticiler, havaalani hizmetlerinin biiyiik
bir boliimiinii havayollarina belli bir icret
karsiliginda sunarlar. Bagka bir havaalan1 y6ne-
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timi ise, tilkelerin bayrak tasiyic1 havayolunun
yolcu ve yer hizmetlerinin biiyiik bir boliimiinii
kendisi ve diger havayollan igin yiiklenir (Mayer
ve Ostcer 1984: 174-177).

Cogu havaalani, problemlerinin ¢6ziimii igin,
ICAA International Civil Airports Association
(Uluslararas: Sivil Havaalanlan Birligi) ile is-
birligi yaparlar. Ayrica, IATA International Air
Transport Association (Uluslararas1 Hava Tasi-
maciligt Birligi) ve ICAO International Civil
Aviation Organization (Uluslararasi Sivil Ha-
vacilik Tegkilati) ile igbirligi ig¢ine de girerler.
Havaalani igletmesinin sorumlu oldugu konular
sunlardir (Bruneder 1984: 84).

a) Ucaklarin kalkis, inig ve yer hareketlerini ya-
pabilecekleri pistlerin yapilmasi ve bakimi,

b) Ugaklarin bakim ve onarimlarinin yapilmasi
veya muhafaza edilmesi amaciyla kullanilan
hangarlarin yapimi ve korunmasi,

c) Ucgaklarin bakimlarinin saglanmasi,

d) Yer hizmetlerinin verilmesini saglayan
iinitelerin kurulmasi ve personelin temini,

e) Yiyecek ve igcecek satilan kafeteryalar, doviz
biirolari, giimriik vergisi alinmadan aligverig
yapilan diikkanlar (duty-free) gibi kiraya ve-
rilen mekanlarin olugturulmasi,

f) Terminallerde yolculara hizmet veren salon
ve tam donanimh alanlarin kurulmasi,

g) Otopark, pistler, ugaklarin yerde pist ve apron
gibi boliimler arasinda gidip gelmeleri igin
diizenlenmis standart olgiide yollar ve saha-
lanin yapilmasi,

h) Tehlike aninda kullanilacak, itfaiye, ambu-
lans ve diger kaza ve kurtarma arag gerecinin
saglanmasi.

Havaalam igletmeleri, biitiin bu hizmetlerin ba-
kim ve korunmasi igin gerekli gelirlerinin biiyiik
boliimiinii agagidaki hizmetlerden kazanirlar:

a) Havayollarindan elde edilen gelirler (Havaa-
lanlarina sefer yapan ugaklara ve yolculan ile
ilke hava sahasindan gegen ugaklara verilen
hizmetler ¢ergevesinde, ugaklardan tahsil edi-
len inig kalkig iicretleri, park iicretleri, hangar
kiralari, yer hizmetleri ve yer hizmetleri arag
gere¢ kullanim kiralan).

b) Biiro ve diikkan kiralar1 (Rent-a-car, kafeter-
ya, doviz biirosu, giimriiksiiz satig yapan diik-
kanlar (duty free), havayolu igletmelerinin
ofisleri.)
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c) Isitma, haberlesme, klima, elektrik, su gibi alt-
yap1 hizmetlerinden elde edilen gelirler.

Bunlara ek olarak, hemen her havaalani islet-
mesi, yolcularindan bir ayak basti vergisi (pas-
senger fee) alir. Bu iicret ya bilet iicretinin
igindedir, ya da giden yolcular tarafindan ayrica
odenir.

Ulke iizerinden gegis yapan ugaklardan tahsil
edilen iicretler ise, ATCC-Air Trafic Control
Center (Hava Trafik Kontrol Merkezi) tarafindan
belirlenir ve havaalani tarafindan tahsil edilir.

Havaalanlarinda, agagidaki konularda bilgisa-
yar kullanimina agirhik verilmektedir (Leite
1982: 3-5):

a) Havaalanina inig ve kalkig yapan ugaklarin ta-
rife hizmetleri,

b) Planlama (binig kapilarinin yonetimi, bilet ve
bagaj iglemleri ile ilgili hizmetler),

¢) Giden yolcular (binig kart1 basilmasi, yolcu
isim listesi),

d) Giimriik hizmetleri,

e) Havaalan satig imtiyazi (duty-free stok kont-
rolu, satig raporlari),

f) Haberlesme (uluslararasi telefon, teleks. faks
hizmetleri),

g) Yonetim,
h) Mekanik ve elektrik donanimlarin kontrolii.

Havaalanlannin Simflandinimas

Uluslararas: havaalanlan yapilarina ve ozellik-
lerine gore ICAO International Civil Aviation
Organization (Uluslararas1 Sivil Havacilik Tes-
kilat1) tarafindan siniflandinlmig ve gesitli kate-
gorilere ayrilmigtir. Bu simiflandirmada inig
kalkig pistlerinin uzunlugu, seyriisefer yardimci
cihazlari, MLS Micro wave landing system
(mikrodalga inig sistemleri), giivenlik sistemleri ve
ucak kapasiteleri gibi kriterler gozoniine alin-
migtir.

Havuulam_ Sistemleri

Hava tagimaciliginda patlama diizeyinde ger-
¢eklesen biiyiime, ugaklarin da biiylimesi ile bir-
likte artan yolcu sayisina ve kargo kapasitesine
cevap verebilmek i¢in, havaalanlarin sistemleri-
ni diizeltmeye ve gelistirmeye zorlamustir. Gii-
niimiizde, havaalanlarinda dort ana sistem ya da
bunlarin birlegik gekilleri kullanilmaktadir (De-
Neufville 1976: 98-100).
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Iskele (Pier) sistemi: Ana binada bir elin par-
maklarina benzeyen ¢ikintilar uzanmakta, ugak-
lar iki yanl olarak yanasabilmektedirler. Yolcu-
lar ana binadan ¢iktiktan sonra, ¢ikig kapilarina
giden koridorlardan ugaklara ulagmaktadirlar.
Omegin: Istanbul, Londra ve Frankfurt havaa-
lanlari.

Dogrusal (Linear) sistem: Ugaklar terminal bi-
nasina paralel olarak park etmektedirler. Or-
negin: Paris Orly ve Roma havaalanlari.

Uydu (Satelite) sistem: Ana terminal binasina
yeralt1 yollan ile baglanmig "uydu" binalar ya-
pilmistir. Yolcular yiiriiyen bantlarla ana bina-
dan bu uydulara taginirlar ve bilet ve bagaj
islemleri burada yapilir. Ornegin: Cenevre havaa-
lani.

Tasiyic1 (Transporter) sistem: Ucaklar pistin
gesitli yerlerine park edebilirler. Yolcular oto-
biislerle terminal binasina tagimirlar. Ornegin:
Viyana havaalanu.

Iskele ve dogrusal sistemlerde, ugagin girig
kapist ile terminal ¢ikig kapisini ayni hizaya geti-
ren hidrolik ayarl ara kopriiler bulunur. Bunlar
zamandan tasarruf sagladig: gibi, yolcu birikimi-
ni de Onler.

Bilet ve Bagaj Islemleri

Merkezi bilet ve bagaj islemleri (Central
check-in): Her ugus i¢in bir veya birka¢ banko-
da yapilabilen ¢oklu (multiple) ya da ortak (com-
mon) check-in sistemi uygulanir.

Kap bilet ve bagaj islemleri (Gate check-in):
Kapida yapilan bilet veya bagaj islemi, bilhassa
bilyiik havaalanlarinda isleri kolaylagtirdigindan
en fazla kullanilan sistemdir. Pasaport igleml-
erini bitiren yolcular yol gosterici igaret ve sis-
temler vasitas: ile ilgili ¢ikis kapisina yonel-
tilirler. Her biri ayr1 bir numara tasiyan bu
kapilarda, yolcularin bilet ve bagaj iglemleri ta-
mamlanir.

Giden yolcular

Bilet ve bagaj islemleri (check-in)nin yapilmasi,
ucus kuponlarinin ayrilmasi ve yolcuya ugus
kartinin verilmesi istemi yapildiktan sonra yolcu
pasaport ve giilmriik kontrolii iglemine tabii tutu-
lur.

Bu kontrolden sonra, her yolcu transit salonu-
na alinir. Ugaga binmeden Once el bagajlar1 ve
her yolcu giivenlik kontroliinden geger.

Her ugus i¢in, o ugusta belirtilen ¢ikig kapisi
kullanilir. Eger bilet ve bagaj islemlerini yap-
tirmig bir yolcunun habersiz olarak ugaga binme-
digi tespit edilirse, giivenlik agisindan tiim bagaj-
larin yolcular tarafindan ilgililere gosterildikten
sonra ugaga alinmasi saglanir.

Gelen yolcular

Ucaktan inen yolcular, gelis terminaline alinirlar.
Transit yolcular ayr1 bir transit salonuna ge-
gerler. Diger yolcular, pasaport iglemlerini ta-
mamlayip bagajlarin1 alirlar ve giimriik kont-
rolinii de tamamladiktan sonra terminalden
¢ikarlar.

TURKIYE'NIN HAVALIMANLARI VE HAVAALANLARI

Tiirkiye'ye gelen yaklasik 10 milyon turistin
%70t havayolu ulagtirmasim tercih etmektedir.
% 55'1 bzel sirketlere ait olan toplam 21.900 kol-
tuk i¢ ve dig hat seferlerinde hizmete sunulmak-
tadir (Giireli 1998).

Tiirkiye'de tarifeli ve tarifesiz uguglar ile i¢ hat
trafigine agik uluslar arasi standartlarda ve he-
men her tipte ugagin inebilecegi 14 adet, sadece
i¢ hat uguslarina agik 10 adet, ve 14 adet de sivil
hava ulagimina agik askeri havaalani olmak
izere toplam 38 adet havaalani bulunmaktadir.

DHMI (Devlet Hava Meydanlan Isletmesi) ta-
rafindan uluslararas: tarifeli ve tarifesiz seferlere
agik Atatiirk, Esenboga, Adnan Menderes, An-
talya ve Dalaman "alanlan", "Havalimani1" ola-
rak, Adana, Trabzon, Gaziantep, Erzurum, Van,
Kars gibi illerimizdeki "alanlar" ise "Havaalan1"
olarak adlandirilmaktadir.

Tiirkiye Hava Sahasi'nda hava seyriisefer hiz-
metlerinin yiiriitiilmesinden sorumlu tek kurulug
olusu nedeni ile; hava trafik kontrol hizmetleri,
enformasyon hizmetleri ve hava iletisim hizmet-
leri sivil havaalanlarinin igletmeciligini iistlenen
DHMI (Devlet Hava Meydanlan Isletmesi) Ge-
nel Miidiirliigii'nce saglanmaktadir (DHMI 1996).

Havalimanlan

Atatiirk Havaliman (Istanbul)

Diinyanin sayili metropollerinden biri olan
Istanbul, cografi konumu, tarihi degerleri, sosyal
yapist ve ekonomik agidan dnemi ile diinyanin
her zaman ilgi odaklarindan birisi olmustur.

Tiirkiye'de ilk defa 1912 yilinda sivil hava
ulagiminin baglatildig1 Yesilkoy Havaalani, 1953
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yilinda da uluslararasi hava trafigine agilmus,
1985 yilinda ise adi1 Atatiirk Havallmam olarak
degistirilmigtir.

Atatiirk Havalimani, sehir merkezine 24 km.
uzaklikta, bati istikametinde kurulmus olup,
meydana ulagim otebiis ve taksi isletmeciligi ile
saglanmaktadir. 5

Atatiirk Havalimani, Uluslararast Havacilik
Tesgkilati'nin yaptig1 siniflandirmaya gore CAT II
(Kategori II) dzelliklerine sahiptir.

Limanda’ hava trafik kontrol hizmetleri, ulus-

lararasi seferlere agik diger limanlarimiz gibi ra-
dar ile saglanmaktadir.

Esenboga Haalimani (Ankara)

1955 yilinda hizmete agilan Esenboga Havali-
mani, sehir merkezine 28 km uzaklikta kuzey-
dogu konumunda kurulmus olup, meydana
ulasim otobiis ve taksi isletmeciligi ile sag-
lanmaktadir.

Esenboga Havalimani, Uluslararast Havacilik
Teskilati'nin yaptig1 siniflandirmaya gore CAT II
(Kategori II) 6zelliklerine sahiptir ve Ig Anado-
lu'nun ihracat ve ithalatinin bilyiik bir giris ve
¢ikis kapisi niteligindedir.

Adnan Menderes Havalimam (izmir)

Izmir'in sivil hava ulagimi uzun yillar askeri nite-
likteki Cigli Hava meydani ile saglanmisg,.1987
yilinda hizmete agilan Adnan Menderes Havali-
mant ile sehir modemn bir meydana kavugmustur.

Adnan Menderes Havalimani, sehir merkezi-
ne 18 km. uzaklikta giineybati yoniinde kurul-
mus olup, Izmir-Aydin otoyolu iizerinde yer alan
meydana ulagim, otobiis ve taksi igletmeciliginin
yani sira banliyo hatti ile saglanmaktadir.

Diger uluslararasi limanlarimiz gibi giiniin 24
saati tarifeli ve tarifesiz uguslara agik tutulan Ad-
nan Menderes Havalimani'nda, hava trafik kont-
rol hizmetleri radar ile saglanmaktadir.

Antalya Havaliman (Antalya)

1960 yilinda agilan meydan, 1989 yilindan itiba-
ren giiniin 24 saati yurtdis tarifeli ve tarifesiz si-
vil hava ulagimina hizmet veren bir liman niteligi
kazanmugtir.

Antalya Havalimani gehir merkezine 13 km.
uzaklikta; kuzeydogu istikametinde kurulmusg
olup, meydana ulagim otobiis ve taksi igletmeleri
tarafindan saglanmaktadir.
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Antalya Havalimani, Uluslararast Havacilik
Teskilati'nin yaptig1 siniflandirmaya gore CAT I
(Kategori I) niteliklerine sahiptir. Kii¢iik gévdeli
ucaklarin park edebilecegi ikinci bir apron bulu-
nan Antalya Havaliman, tarifesiz dig hat ugus-
larinda 6nde gelmekte ve soguk hava deposu bu-
lunan kargo terminali ile iilkemizin havayolu ile
yapilanihracatina bijyiik katkida bulunmaktadir.

Dalaman Havalimani

1981 yilinda hizmete sunulan, CAT I (Kategori
I) niteliklerine sahip olan Dalaman Havalimani,
yerlesim merkezine 6 km. uzaklikta giiney istika-
metinde kurulmusg olup, meydana ulagim taksi ve
otobiis igletmeleri tarafindan saglanmaktadir.

Havaalam Yolcu Trafigi ile ilgili Gneriler

Havaalanlarimizin kapasiteleri ile ugak ve yolcu
trafigini veren istatistiklerin incelenmesi sonucu
goriilecegi gibi, son yillarda 6zellikle Antalya ve
Dalaman havaalanlarinda, turizmde goriilen ge-
lismeye paralel olarak O6nemli bir ugak trafigi
artigl yaganmigtir.

Atatiirk Havalimani'nin, master planinda yer
alan dort terminal biriminin ilavesi ile yillik yol-
cu kapasitesi de,10 yil iginde 20 milyona
¢ikanlacaktir (Yigitgiden 1993). Ancak, Giiney-
dogu Anadolu Projesi kapsaminda olmak ve
bolgeyi Ozellikle yurtdigi pazarlara baglamak
izere kargo agirlikli konvansiyonel bir havaalanm
yapilmasi hususu, bolgenin iiriinlerinin belirlen-
mesi, i¢ ve dig pazara taginacak kargo cinsi ve
miktarinin saptanmasi ve serbest bolge konusu
da dikkate alinmak suretiyle degerlenirilmelidir.
Diger taraftan, 6nemli bir turizm potansiyeline
sahip Kapadokya'da yeni bir havaalan inga edil-
mesi hususu incelenmelidir.

2000'l yillara yakJ]astigimiz su giinlerde, diger
havaalanlarimizda kapasite bakimindan 6nemli
darbogazlarla kargilagilmas: beklenmemektedir.

Kiigiik ugaklarin inebilecegi ve "commuter"
tipi ucak isletmeye elverigli havaalanlan yapil-
masina, yolcu potansiyeli, ihtiya¢ duyulacak ha-
vaalani tipleri ve oncelik sirasi belirlenerek bir
an 6nce baglanilmalhdir.

Uluslarasas1 havaalanlarimizdan bazilarinda
(Antalya, izmir, Dalaman gibi) yasanan mevsim-
lik veya giinliik sikisikliklar, ozellikle dig hat
charter sirketlerinin inig-kalkig saatlerinin daha
iyi diizenlenmesi ile giderilebilecektir. Ayrica,
terminallerde yolcu akigin1 hizlandiric1 diizen-
lemeler yapmak, modern cihazlarla donatilmig
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ve iyi egitim gormiis giimriik, pasaport ve yer
hizmetleri personeli kullanmak suretiyle biiyiik
Ol¢iide rahatlama saglanabilecektir. Bu 0On-
lemlerin yeterli olmamas: halinde, terminal ka-
pasitelerinin artirilmasi yoluna gidilmelidir. Ter-
minallerde hizmet kalitesinin artinlmasi (hizl
pasaport kontrolii, bagajlarin zamaninda getiril-
mesi, batili 6rmeklerine benzeyen ve iyi servisli
lokanta, vb.) ve bu maksatla modern malzeme ve
donanim kullanilmasi, yabanci dil bilir hizmet
personeli ve disiplinli ¢calisma anlayis ile ger-
ceklestirilebilecektir.

Uluslararasi havaalanlarinda tarifeli veya tari-
fesiz (charter) havayollar: ile k13¢liik ugak ve
hava-taksi igletmelerinin park yeri ve terminal
hizmetlerinin, ayr1 ayr1 diizenlenmesi trafik ve
havaalan1 hizmetlerini hizlandiracaktir. Havaa-
lanlarinda pist uzatimi, apron genigletilmesi, ter-
minal tevsii ve yapimi gibi igler oncelik sirasi
goz oOniinde bulundurulmak suretiyle yillik
yatirnim programlarina dahil edilmelidir. Kisa va-
dede THY'min bakim imkanlari ©zel sektor
ucaklarina da yeterli hizmet verecek hale getiril-
meli, uzun vadede devlet ve 6zel sektor isbirligi
ile Istanbul, Ankara, izmir ve Antalya'da farkh
ucak tiplerine bakim hizmetleri veren igletmeler
kurulmalidir.

Ucaklarin yerde kalma siirelerini asgariye in-
dirmek ve her tiirlii hizmeti tam olarak almalarini
temin ederek gecikmesiz olarak yeniden ugusa
baglayabilmeleri i¢in, havaalanlarindaki yer des-
tek cihazlarinin hem modernlestirilmesi, hem de
miktarlarinin yeterli seviyeye ¢ikartilmasi gerek-
mektedir.

Seyriisefer yardimci cihazlar1 ve havaalanlan
alcalma kolayliklarinin kontrollerinin daha sik
ve ciddi yapilarak, giivenirliklerinin artirilmasi
saglanmalidir. Mikro dalga inig sistemleri (MSL),
arazi yapisi nedeniyle 6zellikle dogudaki mey-
danlara (Van Havaalani) inecek ugaklara ko-
laylik saglayacaktir.

SONUC

Uzun mesafeli seyahatlerde siireyi kisaltmasi
acisindan ¢ok revagcta olan ve 6zellikle uluslara-
rast seyahatlerde en ¢ok tercih edilen ulastirma
tiirii olan havayolu tagimaciligi, gelecekte de tek-
nolojik gelismelerden olumlu bir sekilde en gok
etkilenecek turizm dali olacaktir. Giiniimiizde
bircok ekonomik faaliyet alaninda goriilen glo-
ballegsme egilimi diinyanin belli bagh havayol-
larinin dahil oldugu bir gelismedir. Bu havayol-
lar1 arasinda, gerek Avrupa' da ve Kuzey Ameri-

ka' da ve gerekse de Kuzey Amerika ile Avrupa
arasinda birlesmeler, yatay biitiinlesme ve
igbirlikleri Oniimiizdeki yillarda da siirecektir
THY'nin Avrupa'nin baglica havayollan ile
yaptig: igbirligi anlagmasi belirtilen tiirdeki bir
gelismedir. Bu gelismeler sayesinde koltuk
basina diisen sabit giderler azalarak birim mali-
yetlerde bir diigiis saglanip, diigiik iicretlerle ve
fiyatlarla yolcu ve kargo tagimaciligi miimkiin
kilinacaktir. Havayollari, diinyadaki ekonomik
ve ticari gelismeye, yakit fiyatlarina, politik ko-
sullara, uluslararasi turizm talebinin gelisme
egilimine bagh olarak gelisimini siirdiirecektir.
Tiirkiye'de havayolu ulastirmas: hem ig hatlar-
da hem de dig hatlarda her gegen giin gelismekte
ve boyutlar1 artmaktadir. Yakin ge¢miste 6zel gi-
risimciler tarafindan kurulan ve charter tagi-
macilig1 yapan ve ozellikle kitle turizmine hiz-
met veren yerli/6zel havayolu :letmeleri koltuk
kapasitelerini artiracak ve filolarin1 yenilemeye
devam edeceklerdir. Bu igletmelerin i¢ hat ugug
seferleri agmasi da beklenen bir gelismedir.

Havayolu tagimacili® havaalanlar1 ve yatak
kapasitesi turizm sektorunde birbirlerini tamam-
layiciligi agisindan bir biitiinlitkk arzetmektedir.
1980l yillarin ortasindan itibaren yeni havaalani
yatirimlarinin yani sira, yabanci turistin talebine
uygun konaklama yatinmlar1 yapilmus, tarifeli ve
tarifesiz havayollan yeni hatlar agmig, havayolu
ulagimi ve tur operatorliigii konularinda yerli ve
yabanci firmalar ortakliklar kurmugtur. Havayol-
larinin da geligimini dogrudan olumlu yonde et-
kileyen turizm endiistrinin onemi ©Oniimiizdeki
yillarda daha da artacak, yerli havayolu islet-
meleri gelisecek ve yabancilarla igbirligini
artiracaktir. Siirdiiriilebilir turizmin yaratilmasini
saglamak igin, ulagtirma, konaklama, seyahat
acentacilig1 sektorlerine ve sektorde ilgili biitiin
kurum ve kuruluslara biiyiik gorevler diig-
mektedir.

Ulke turizm endiistrisi, iletisim ve bilgi tekno-
lojisi ile yurtdigina ve yurtdiginda igbirligi
yapilan turizm igletmelerine ve sektordeki diger
firmalara baglanmakta ve bu igletmeler birbirle-
riyle igbirligi yapmaktadirlar. Yabanci turizm ta-
lebinin ve turizm doviz gelirlerinin Tiirkiye
acisindan 6nemi dikkate alindiginda, bu tiir is-
birligi ve biitiinlegme g¢abalar turizmimizin ge-
lismesi agisindan son derece yararhdir.

Havayolu sektoriinde ve turizm endiistrisinde
talebin artmasina da katkida bulunacak bu gi-
risimler sonucunda karsilikli etkilesim ile olug-
turulacak dengeli ve siirdiiriilebilir bir gelisme,
Tiirkiye'yi ziyaret edecek yabanci turistlerin bek-
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lentilerine daha iyi cevap verilmesini sagla-
yacaktir. Gerek kamuya ait havayollar1 gerekse
diger yerli/6zel havayolu igletmeleri hizmet kali-
tesini artiracak, gelirlerini yiikseltecek ve daha
yiiksek uluslararasi niteliklere kavugacaktir.
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Turkiye'deki Seyahat Acentalarinin Paket Tur
Faaliyetleri Uzerine Bir Arastirma

Adem Tuncer
Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakitesi

0z

Bu aragtirmamin amac Tiirkiye'deki seyahat acentalarinin konaklama isletmeleri ile entegrasyonunun paket
tur liretimi, pazarlamasi ve satisina etkisinin nasil oldugunu ortaya koymaktir. Seyahatlerin biiyiik bir kisminin
paket turlarla yapildig giiniimiizde paket turlar: diizenleyen seyahat acentalar difer turizm isletmeleri ile
entegrasyona gitmektedirler. Seyahat acentalarinin konaklama isletmeleri ile olan sorunlari, entegrasyona
gidip gitmedikleri ve entegrasyonunun paket tur iiretimi pazarlamasi ve satisina etkisi aragtirma kap-
samindadir. Paket turu olusturan hizmetlerin en énemlisi, konaklamadir ve tiiketici sikayetlerinin énemli bir
kismi konaklama hizmetlerinden gelmektedir. Seyahat acentalarimin bu sikayetlerini en aza indirnnek ve pazari
daha fazla kontrol altina alabilmek igin konaklama isletmeleri ile entegrasyona gitmeleri gerekinektedir..
Aragtirmada sonug olarak seyahat acentalarinin konaklama isletmeleri ile entegrasyonunun paket tur faa-
liyetlerini kolaylastirdigi ve seyahat acentalarimin karlihi§im artirdi$i ortaya ¢ikarilnugtir.

Anahtar Sozciikler: Entegrasyon, Seyahat Acentalari, Paket Tur, Tiirkiye, Turizn Pazarlamasi

GIRIS

Seyahat acentalarinin fonksiyonu, bir araci olarak
tiriinlerin ireticiden tiiketiciye ulastirilmasidir
(Todd ve Rice 1991:303).Diinya Turizm orgiitiine
gore "seyahat acentalarn halka seyahatler, konak-
lama ve ulagtirma hizmetleri hakkinda gerekli
bilgileri verirler. Belli bir komisyon kargiliginda
aracilik yaparlar" (Hacioglu 1995:25).

28-9-1972 tarih ve 14320 sayili Resmi Gazete'de
yayinlanan 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Se-
yahat Acentalan Birligi Kanunu'na gore ise; "se-
yahat acentalar, kir amactiyla turistlere ulagtirma,
konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlarn
saglayan onlara turizmle ilgili bilgiler veren bu
konuya iligkin tim hizmetleri goren ve turizm
ekonomisine, genellikle o6demeler dengesine
katkida bulunan ticari kuruluglardir”.

Turizm endiistrisinin yapisi iginde bir seyahat
acentasinin fonksiyonu onun organizasyon duru-
muna gore degisir (Goodall ve Ashworth 1988 :68)

Tiirsab’dan alinan bilgilere gore Ocak 1998
tarihi itiban ile iilkemizde 3004 seyahat acentasi
faaliyet gostermektedir. Bunlarin 1200 gegici A

olmak iizere toplam 2445 tanesi A grubu, 188 tanesi
B grubu, 371 tanesi C grubu seyahat acentasidir.

Goriildiigii gibi, seyahat acentalarinin biiyiik
bir ¢ogunlugu A grubu seyahat acentasidir.
Ulkemizdeki A grubu seyahat acentalarinin biiyiik
bir ¢ogunlugu incoming seyahat acentas: faali-
yetlerini yapmaktadir (Tiirsab, 1990:13).

Paket turlar genel olarak ulagtirma, konaklama,
yeme-i¢me, sehir turlari ve transferler gibi her tiirlii
ihtiyaca cevap veren organize seyahatler olarak
tanimlanmaktadir.

Ulkemizdeki seyahat acentalar iki tiir servis
sunmaktadirlar. Bunlardan birincisi sejour (tatilci)
paket turlar; ikincisi ise circuit (gezginci) paket
turlardir (Beraze 1993:31).

Yabanci tur operatorleri sejour pazarinda ope-
rasyonu dogrudan yonetirler ve bu nedenle seyahat
acentasl ile igbirligi sinirlidir. Sejour pazarinda tur
operatorleri konaklama hizmetlerini de bizzat
kendileri satin almaktadir.

Seyahat acentasinin sejour miigterisine suna-
bilecegi tur hizmeti diizenleyecegi opsiyonlu
giinliik turlardan olusur. Bu tur servisi, ulagim,
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miize ve Oren yeri gezisi ile rehberlik hizmetinden
olusur.

Circiut paket turlar yani, kiiltiirel agirlikli turlar
ise, gezme gorme amacli, genellikle Istanbul
baglantil1 Anadolu turlaridir. Bu turlar birden ok
merkezi kapsar, giinliik programlar degisik yore
ve kentlerde gergeklestirilir. Turist gonderen iilke
ozelliklerine gore tur programlan degisir.

Bu turlarda seyahat acentalar tur programinin
kapsadig1 merkezlerde konaklama hizmeti, ulagim,
yemekler ve rehberlik hizmetlerini saglamaktadirlar.

Ulkemizdeki seyahat acentalarinin turlarla ilgili
faaliyetlerini ii¢ bolimde inceleyebiliriz (Beraze
1993:25).

1.Turun Hazirlanmasi: Seyahat acentasi
onceden belirlenmis standartlarda tur diizenler ve
sunar. Bu turlar asagidaki hizmetlerden olusur;

— Konaklama rezervasyonu,
— Ulasim (ugak,otobiis vb.),
— YemekKler,

— Miize ve oren yerleri,
— Rehberlik,

— Eglence ve diger hizmetlerdir.

Turlarin organizasyonunun ana noktasi, konaklama
rezervasyonlaridir. Gergeklestirilecek turda gruplar
i¢in konaklama igletmelerinden kontenjan alinir
ve oda dagilimi belirlenir. Konaklama isglet-
melerinden alinan kontenjanlar yurt digindaki tur
operatorii tarafindan turlarin satigina gore artirihir
ya da azaltilir.

Seyahat acentasi satig bilgilerine gore, kontenjan
anlagmas1 yaptig1 konaklama rezervasyonlarim
kesinlestirir. Satig1 yapilmamuig turlar igin talep
beklentisine gore diger oda rezervasyonlarn tutulur
veya iptal edilir.

Konaklama rezervasyonlari disinda en 6nemli
hizmet satin alimi ve rezervasyonu hava yoludur.
Hava yollarina onceden koltuk rezervasyonlari
yapilir ve ugus tarihinden bir ay once bilet tutari
odenir. Acenta yetkilisi ge¢mig yillardaki tur satig
ve gergeklesme durumuna gore ve tecriibesi
dogrultusunda kullanacag koltuk sayisini hesap-
layabilir.

Ara¢ rezervasyonlar1 gruplar kesinlestikce
yapilir. Genellikle 6nceden rezervasyon yapilarak
otobiis talep edilmez. Acenta ig kapasitesine gore
arag firmasi ile yaz donemi igin veya tiim yil igin
anlagmaya varabilir, acentanin isminin otobiislerin
iizerine yazilmasini talep edebilir.

56 ® Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi

Restoran rezervasyonlarinda, eger Istanbul s6z
konusu ise, yemek tarihinden bir hafta once re-
zervasyon yapilir ve bir giin 6nce rezervasyon
onaylanir. Anadolu turlarinda rezervasyon siiresi

.daha uzundur. Her ikisinde de grubun alacag:
yemek restorana bildirilir.

Seyahat acentalari, kadrolu profesyonel reh-
berlerle ya da gerekli oldugunda serbest profes-
yonel rehberlerle ¢caligmaktadirlar.

2. Turun Pazarlamasi: Tur hizmetleri
hazirlandiktan sonra bu turun yurt digina pazar-
lanmasi gerekmektedir. Bunun i¢inde once iilke
icin potansiyel pazar olusturabilecek yabanci turist
pazarim1 saptamak gerekir. Bu pazarlardaki tur
operatorlerinin adi, adresi ve yetkili kisiler sap-
tanir. Yazih bilgi kaynaklar1 ile bu tur ope-
ratorlerine acenta ve hazirladigi turlar tanitilir.

Seyahat acentalan1 yurt disinda diizenlenen
uluslararasi turizm fuarlarina katilmak suretiyle tur
operatorlerine iiriinlerini tanitirlar.

Calisilabilecek tur operatorleri belirlendikten
sonra tur operatorleriyle ig goriigmesi yapilir. Bu
goriisme igin bir dizi hazirhk yapilmasi gerek-
mektedir. Bu hazirhik goriisme ve ziyaret esnasinda
gerekli biitiin bilgileri igerir.

Baglica hazirlahacak bilgiler ve dikkate alinacak
konular sunlardir;

— Tur foyleri,

— Brosiirler,

— Fiyatlar,

— Hizmetler,turlar,programlar,
— Konaklama hizmetleri,

— Ulagim hizmetleri,

— Miize ve oren yerleri bilgileri,

— Tiirkiye'yi tanmitic1 yazil bilgi,brosiir ve
kitapciklar.

Tur operatoriinii ikna etmede, tanitilan paket tur-
larin fiyatinin ucuz olmasi onemli bir etken ol-
maktadir. Ciinkii, Tiirkiye'deki seyahat acentalart
aym ve benzer iiriin hazirlamakta ve pazarla-
maktadirlar. Eger, paket turun fiyati rakip
isletmelerin fiyatlarindan yiiksek ise tur ope-
ratoriiyle anlasmak miimkiin olamamaktadr.

'Goriigiilen tur operatorleri ikna edilince bir
anlagma yapilir ve seyahat acentasinin turlari tur
operatoriiniin brosiiriinde yer alir. Anlagsmada tur
iptal siiresi belirlenir. Iptal siireleri genellikle 30
giindiir.



Adem Tuncer

3. Tur Organizasyonu: Tur operasyonu
baglamadan 6nce tur programlan gézden gegirilir.
Konaklama, ulagim, restoran ve rehber rezervas-
yonlar1 gozden gegirilir, tur dosyas: hazirlanir
avanslar verilir ve tur baglar. Turun operasyonu
siiresince ortaya c¢ikan ihtiyaglara gore bazi
degisiklikler yapilabilir. Restoranin degistirilmesi,
depar zamanlarinin degistirilmesi, kiiciik kutla-
malar ve tur giizergahinda kosullara gore de-
gisiklikler gibi. '

Tur programi gerceklestikten sonra, seyahat
acentas verilen hizmetler hakkinda tiiketicilerin
goriiglerini almak i¢in bir soru formu doldurtulur
ve hizmetler degerlendirilir. Tur operasyonunun
sonucunda tur operatorlerine fatura gikartilir ve
gerekli muhasebe kayitlar1 yapilir.

SEYAHAT ACENTALARI ILE KONAKLAMA ISLETMELERI
ARASINDAKI ILISKI

Seyahat acentalan diizenledikleri turlardaki ko-
naklama hizmetini yerine getirebilmek i¢in ko-
naklama igletmeleri ile kontenjan sdzlesmeleri
yapmaktadirlar. Bu sdzlegsmeler esas itibariyle ii¢
sekilde gerceklestirilmektedir (Giirdal 1990: 119).

1.Tiim 6demelerin sonradan yapildig: sekil,
2.Tiim 6demelerin 6nceden yapildig: sekil,

3.Hizmet 6ncesi avans olarak belirli bir miktarda
6demenin yapildig: sekil.

Konaklama igletmesi kontenjan anlagmalan bir
y1l 6nce yapilir. Acenta ve konaklama igletmesi
karsilikli kosullara uymak iizere anlagmaya varir
ve sozlesme imzalanir (Beraze 1993:35).

Bu kontenjan anlagmalar1 degisik sekillerde
yapilmaktadir (Hacioglu 1995:105).

1. Tamamen garanti edilen kontenjanlar: Bu
kontenjanlarda tur operatdrii veya seyahat acentasi
kesin rezervasyonla odalan kapatir. Oda kullanilsa
dakullanilmasa da belirlenen fiyattan 6deme yapilir.

2. Kismen garanti edilen kontenjanlar: Oda-
larin bir kisminin garanti edildigi, bir kisminin ise
serbest birakildig: bir kontenjan gesididir.

3. Garantisiz kontenjanlar: En ¢ok kullanilan
kontenjan ¢esididir. Odalarn iicreti fiilen doldu-
rulunca veya satilinca ddenir. Seyahat acentalan
veya tur operatorleri satig yaptiklar oranda otele
rezervasyonlarin bildirirler ve belirli rezervasyon
siiresi iginde rezervasyonlarini onaylayarak kul-
lanirlar.

TURIZM SEKTORUNDE ENTEGRASYON

Turizm sektoriinde entegrasyon, bir turizm iirii-
niinii iretmek iizere iki ya da daha fazla iireticinin
bir araya gelerek birlesmesidir (Coltman 1989: 224).

Paket turu olusturan iiretim giderlerinin ve
tiiketicilerin harcamalarinin denetlenmesi pazar
paymin ve kr marjinin yiikseltilmesi amaci degisik
diizeylerdeki turizm isletmelerini entegrasyona
itmektedir.

Isletmeleri entegrasyona iten diger sebepleri
sOyle Ozetleyebiliriz (Yarcan 1994:107).

1.0l¢ek ekonomisinden yararlanmak.
2.Turizm pazarini ve talebini denetlemek.

3.Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin ortak
kullanimindan dogan avantajlardan yararlanmak.

4.Zincir isletmelerinin pazarlama ve marka
avantajlarindan yararlanmak.

5.Toplu satin alma, bakim onarim ve ydnetimde
standartlagsma.

6.Firma biitiinii igin veya her bir sirket i¢in yatirim
kredisi ve igletme sermayesi saglamak.

7.11gili alanlardaki atil kapasiteyi degerlendirmek
ve verimliligi arttirmak.

Diger sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde
de entegrasyonun yoniine gore iki ¢esit entegras-
yon vardir. Bunlar:

1. Yatay Entegrasyon: Turizm dagitim zin-
cirinde ayn1 hizmeti lireten isletmelerin birbirine
baglanmasidir (Hollaway 1990:57).

Yatay entegrasyon, faaliyet konusu ayni olan
benzer hizmeti lireten igletmelerin yonetim, fi-
nansman pazarlama ve promasyon faaliyetlerini
birlegtirmeleridir (Oral 1988:55).

Turizmde yatay entegrasyonun amaci;
— Tiiketici toplumuna, giivenle bakabilecegi,
yiiksek standarth hizmet imaj1 olugturmak,
— Satig gelistirmede ekonomik olabilmek,
— Devamli rezervasyon sistemi olugturmak,
— Satin almada igletme agisindan rasyonelligi
artirmaktadir (Olali 1985:21).

Turizm sektoriinde yer alan ulagtirma iglet-
meleri, konaklama isletmeleri, yiyecek-igecek
igletmeleri, tur operatorleri ve seyahat acentalarinin
her birinin kendi aralarinda entegrasyona gitmesi
yatay entegrasyonu olusturur.
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2.Dikey entegrasyon: Dikey entegrasyon,
turizm dagitim zincirinde farkli hizmet sunan
isletmelerin birbirine baglanmasidir (Hollaway
1990:59).

Birbirini tamamlayan farkl turistik hizmetleri
yapan igletmelerin birlesmesi dikey entegrasyondur
(Oral 1988:55).

Turizm sektoriinde dikey entegrasyonun amaci;

— Uluslararasi seyahat pazarini denetim altinda
tutmak,

— Turistik iirtinleri (paket tur) en elverisli
kosullarda ve siirekli bir sekilde pazarlamak

— Uluslararasi turizm pazarindaki kitlesel talebi
yonlendirmek

— Turist ceken gelismekte olan tilkelerde pazarlik
ve rekabet giiciinii artirmaktir (Giirdal 1990: 143).

Tur operatorleri, seyahat acentalari, konaklama,
yiyecek-igecek ve ulagim igletmelerinin aralarinda
gerek ikili gerekse liglii, dortlii ve begsli bir sekilde
dikey entegrasyon olabilir.

SEYAHAT ACENTALARININ KONAKLAMA
ISLETMELERIYLE ENTEGRASYONU VE PAKET
TUR ILiSKISI UZERINE BIR ARASTIRMA

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleriyle
entegrasyona gitmelerinin temel nedenlerinden
biri, hazirlayacaklar1 paket turlar i¢in konaklama
isletmelerinden yatak kapasitesi saglamaktir.

Seyahat acentalarinin ¢ok sayida tur hazirl-
ayabilmesi, paket turlar1 ucuz fiyatlarla tiiketicilere
satabilmesi bu igletmeler i¢in 6nemli bir giigtiir.
Seyahat acentalar: satiglarindan elde ettikleri ci-
royu firma biinyesinde tutarak ve hizmet satin
aldig1 konaklama igletmelerine 6demeleri gecik-
tirerek caligmalar1 ve yatirimlarn igin ucuz fi-
nansman kaynagi olusturmaya gaba gosterir.
(Yarcan 1994: 68).

Seyahat acentalar iirettikleri paket turlar ucuza
iretebilmek ve paket tur girdilerini denetleyebil-
mek icin konaklama igletmeleriyle entegrasyona
gitmektedirler..

Ulkemizde seyahat acentalar1 heniiz tam an-
lamiyla tur operatorii faaliyet gostermemekle
birlikte, operasyonlar1 biiyilk olan ve turizm
endiistrisinin degisik dallarinda faaliyet gdsteren
Tiirk seyahat acentalar1 yurt diginda biiro agmakta
veya dogrudan pazarlama ve satig i¢in tur ope-
ratorleri kurmakta veya yabanci tur operatorleriyle
ortaklik olugturmaktadir.

58 @ Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi

Arastirmanin Amaa

Bu arastirma, iilkemizdeki seyahat acentalarinin
konaklama igletmeleri ile entegrasyonunun, paket
turlarin iiretim, pazarlama ve satig faaliyetlerine
olan etkisini belirlemeyi amaglamigtir.

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleriyle
entegrasyonunun paket tur iiretim, pazarlama ve
satig faaliyetlerini olumlu yonde etkileyecegi hi-
potez olarak Onerilmistir.

Bu aragtirma, iilkemizde yurt digindaki tii-
keticilere yonelik tur diizenleme yetkisi sadece
A grubu seyahat acentalarina verildigi igin, A
grubu seyahat acentalariyla sinirlandirilmigtir.

Arastirma Yontemi

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile
entegrasyonunun paket tur tizerindeki etkisinin ne
Olgiide oldugunu belirlemek amaciyla anket
yapilmig, bulgular1 ortaya konmug ve degerlen-
dirilmigtir.

Anket, merkezi Istanbul’da olup degisik turistik
merkezlerde subesi olan A grubu 74 seyahat
acentasina diizenlenmistir.

Adi gegen seyahat acentalarinin segilmesinin
nedeni bu seyahat acentalarinin bir ¢cok merkezde
subesi olmasidir.

Ornek kitle igerisinde yer alan 74 seyahat
acentas! ziyaret edilmistir. 74 acentadan sadece
48 tanesi anket formunu doldurarak aragtirmaya
katk1 vermigtir. Anketi cevaplandirmayan 26 se-
yahat acentasindan, 17’si paket tur satig1 yap-
mamaktadir. Seyahat acentalarinin 9’unda ise anket
sorularin1 cevaplayabilecek yetkili bulunama-
muigtir.

Bulgular ve Degerlendirilmeleri

Seyahat acentalarinin % 62’si entegrasyona gitmis,
% 38’1 ise entegrasyona gitmemistir.
Entegrasyona giden seyahat acentalar1 yonet-
icilerinin % 50’si lisans diizeyinde, % 7’si lise
diizeyinde turizm egitimi almig; entegrasyona
gitmeyen seyahat acentas1 yoneticilerinin ise %
28’1 lisans, % 11’1 Lise, % 11’1 kisa siireli kurs
diizeyinde turizm egitimi almigtir. Turizm egitimi
almayanlar ise entegrasyona giden seyahat acen-
talarinda% 43, entegrasyona gitmeyen seyahat
acentalarinda % 50°dir.Entegrasyona giden se-
yahat acentalar1 yoneticilerinin mesleki egitim
durumu entegrasyona gitmeyen seyahat acentalari
yoneticilerine oranla daha yiiksektir.
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Tablo 1. Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile
entegrasyon gergeklestirme durumu

Tablo 3. Seyahat acentalarinin yabanci tur operatorleri
ile galigma durumu

SECENEKLER n % Secenekler | Entegrasyona Giden | Entegrasyona Gitmeyen
Evet 30 62,0 n % n %
Hoywr 18 38,0 Evet 30 100,0 16 89,0
TOPLAM 48 100,0 Hayir . . 2 1,0
Entegrasyona giden seyahat acentalarnin ta- ToRAM 30 100:0 L L.

mami yabanci tur operatorleriyle ¢aligmaktadir.
Entegrasyona gitmeyen seyahat acentalarinin ise
% 89’u yabanci tur operatorleriyle caligmak-
tadir.Entegrasyon, seyahat acentalarinin yabanci
tur operatorleriyle anlagmasini kolaylagtirmaktadir.

Seyahat acentasi yoneticilerine konaklama
igletmeleri ile ilgili sorunlan sorulmus ve bir veya
birden fazla secenegi isaretlemeleri belirtilmistir.
Entegrasyona giden ve entegrasyona gitmeyen
seyahat acentalarinda konaklama igletmeleri ile
ilgili sorunlarda ilk siray1 ¢ifte rezervasyon al-
maktadir. Daha sonra, s6zlesmede belirtilen hiz-
metlerin yerine getirilmemesi, rezervasyonlarin
opsiyon siireleri ve rezervasyon taleplerine geg
cevap verme gelmektedir. Entegrasyon seyahat
acentalarinin konaklama igletmeleri ile ilgili so-
runlarin siralamasini degistirmemektedir.

Degisik derecelerde olmakla birlikte seyahat
acentalarinin % 93’ii entegrasyonun tiiketici
sikayetlerinin azalmasina olumlu etki yaptigini
belirtmektedirler. Degismedi diyenler ise % 7’ dir.
Hi¢ bir seyahat acentasi entegrasyonun tiik-
eticilerden gelen sikayetleri artirdig1 diisiincesinde
degildir. Entegrasyon tiiketicilerden sikayetleri
azaltmaktadir.

Seyahat acentalarinin % 86’s1 degisik derece-
lerde olmakla birlikte entegrasyonun sorunlari
azaltacag1 goriisiindedir. Entegrasyonun, konak-
lama igletmeleri ile olan sorunlan degistirmedigini
ve olumsuz etkisi oldugunu sdyleyenler ise %
14’diir. Entegrasyon seyahat acentalarinin ko-
naklamaigletmeleri ile olan sorunlan azaltmaktadur.

Degisik derecelerde olmak iizere seyahat
acentalarinin % 93’ii entegrasyonun, yabanci tur
operatorleri tizerinde giiven saglamada olumlu etki
yaptigin1  belirtmektedirler. Tur operatorleri
tizerinde giiven saglamada degisme olmadi di-
yenlerin diyenlerin orani ise %7’dir. Entegrasyon
yabanci tur operatorleri iizerinde giiven sagla-
maktadir.

Degisik derecede olmakla birlikte seyahat
acentalarinin % 93’ii entegrasyonun, rakip
isletmelerle rekabet etme giiciine olumlu etkisi
oldugu soylemektedir. Sadece % 7’si degigme-
digini ifade etmektedir. Olumsuz etkisi oldugunu
sOyleyen seyahat acentasi olmamigtir. Entegrasyon,
rakip igletmelerle rekabette dnemli bir faktordiir.

Tablo 2. Seyahat acentalarinin iist diizey yoneticilerinin mesleki egitim dagilimi

GOREV Entegrasyona Giden Enfegrasyona Gitmeyen
n % n %
Kisa siireli kurs 2 11,0
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 2 10 2 11,0
Turizm lsletmeciligi Lisans Programlan 15 50,0 5 28,0
Turizm lsletmeciligi Yiiksek Lisans Programlan
Mesleki egitim almayayanlar 13 43,0 9 50,0
TOPLAM 30 100,0 18 100,0

Yl 9 @ Tirkge ® Eyldl- Aralk 1998 @ 39



Tirkiye'deki Seyahat Acentalarinin Paket Tur Faallyetieri Uzerine Bir Aragtirma

Tablo 4. Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile
ilgili sorunlari

Secenekler Entegrasyona | Entegrasyona
Giden Gitmeyen
n % n %
Cifte rezervasyon 15 | 500 [ 10 | 550
Sozlesmede belirlenen
hizmetlerin verilmemesi 13 | 430 | 9 50,0
Rezervasyon optiyon
siiresi 12 | 40,0 7 39,0
Rezervasyon taleplerine
geg cevap verme 10 | 330 | 2 11,0

Degisik derecelerde olmakla birlikte seyahat
acentalarinin, tamam entegrasyonun pazarlama
faaliyetleri iizerinde olumlu etkisi oldugunu be-
lirtmektedir. Entegrasyon, seyahat acentalarinin
pazarlama faaliyetlerini kolaylagtirmaktadir.

Seyahat acentalarinin %83’ii degisik derecelerde
olmakla birlikte entegrasyonun tur maliyetine
olumlu etki yaptigin1 sdylemektedir. Tur maliyeti
degisimedi diyenler % 7, entegrasyonun tur mali-
yetine olumsuz etkisi oldu diyenler % 10’dur.
Entegrasyon, seyahat acentalarinin hazirladiklan
turlar1 maliyetini diigiirmektedir.

Seyahat acentalar1 % 83’ii degisik derecelerde
olmakla birlikte entegrasyonun tur satiglarina
olumlu etkisi oldugunu sdylemigler, % 7’si tur
satigin1 degistirmedigini belirtmiglerdir. Enteg-
rasyon, seyahat acentalarinin tur satiglarini artiric
bir faktordiir.

Tablo S. Entegrasyonun tiiketiciden gelen gikayetler
tizerinde etkisi

Tablo 6. Entegrasyonun konaklama igletmeleri ile ilgili

sorunlara etkisi
Secenekler n %
Olumsuz etkisi oldu 2 70
Degismedi 2 10
Kismen etkisi oldu 8 26,0
Kismen olumlu etkisi oldu 7 23,0
Cok olumlu etkisi oldu 1 370
TOPLAM 30 100,0

SONUC VE ONERILER

Turistik iriinler arttk bir paket halinde
satilmaktadir. Paket turlari iilkemizde A grubu
seyahat acentalari diizenlemektedirler. Bunun igin,
seyahat acentalari turizmde araci igletme olmakla
birlikte paket tur iiretimi nedeniyle iiretici isletme
konumundadir.

Ulkemizdeki A grubu seyahat acentalar tur
operatorliigii gorevini iistlenmekle birlikte tam
anlamiyla tur operatorii faaliyetlerinde buluna-
mamaktadir. Yurt digindaki tur operatorlerinin
tilkemize yonelik diizenledigi paket turlarin in-
coming faaliyetlerini yerine getirmektedir. Seyahat
acentalari paket turlar1 hazirlamakta ve bunlari yurt
disindaki bir tur operatorii aracilig1 ile satmaktadir.
Bu sebeple, yurt digindaki tur operatorlerine
bagimhdirlar. )

Seyahat acentalarinin konaklama i§lctméleri ile
sorunlarinin en 6nemlilerinin gsunlar oldugu tespit
edilmigtir;

Tablo 7. Entegrasyonun yabanci tur operatorleri
tizerinde giiven etkisi

Secenekler n % Secenekler n %
Olumsuz etkisi oldu Olumsuz etkisi oldu

Degismedi 2 10 Degismedi 2 70
Kismen etkisi oldu 9 30,0 Kismen etkisi oldu 9 30,0
Kismen olmlu etkisi oldu 13 43,0 Kismen olumlu etkisi oldu 13 43,0
Cok olumlu etkisi oldu 6 20,0 Cok olumlu etkisi oldu 4 13,0
TOPLAM 30 100,0 TOPLAM 30 100,0
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Tablo 6. Entegrasyonun rakip igletmelerle rekabet etme

giiciine etkisi

Tablo 10. Entegrasyonun tur maliyetlerine etkisi

Secenekler n %
Olumsuz etkisi oldu 3 10,0
Degjismedi 2 70
Kismen etkisi oldu 4 13,0
Kismen olumlu etkisi oldu 12 40,0
Cok olumlu etkisi oldu 9 30,0
TOPLAM 30 100,0

Secenekler n %
Olumsuz etkisi oldu

Degjismedi 2 10
Kismen etkisi oldu 8 26,0
Kismen olmlu etkisi oldu 14 47,0
Cok olumlu etkisi oldu 6 20,0
TOPLAM 30 100,0

— Cifte rezervasyon,

— Sozlegmede belirtilen hizmetlerin yerine geti-
rilmemesi,

— Rezervasyonlarin opsiyon siireleri,

— Rezervasyon taleplerine geg cevap verme.

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile
ilgili bu sorunlar1 paket turlarin verimliligini et-
kilemektedir.

Seyahat acentalarinin bir ¢ogu bu sorunlarn
ortadan kaldirabilmek ve paket turlarin karhiligim
artirabilmek igin konaklama igletmeleri ile en-
tegrasyona gitme yolunu segmiglerdir.

Entegrasyona giden seyahat acentalan
yoneticilerinin mesleki egitim durumlar1 enteg-
rasyona gitmeyen seyahat acentalar1 yOnetici-
lerinden daha iyidir.

Entegrasyon, seyahat acentalarina tiiketicilerden
gelen gikayetleri ve konaklama igletmeleri ile olan
sorunlar1 azaltmaktadir.

Tablo 9. Entegrasyonun pazarlama faaliyetleri
tizerindeki etkisi

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile
entegrasyona gitmesi, Tiirkiye’ye turist gonderen
iilkelerdeki tur operatorlerine giiven saglamaktadir.

Entegrasyona giden seyahat acentalar1 rakip-
lerine gore paket tur satiglarinda dolayisiyla re-
kabette daha iistiin duruma gelmektedir.

Entegrasyon pazarlama faaliyetlerini kolay-
lagtirmakta ve pazarlama maliyetlerini diigiir-
mektedir.

Seyahat acentalarimin konaklama igletmeleri ile
entegrasyona gitmesi, tur maliyetlerinin diigmesini
saglayip satiglan artirmaktadir.

Biitiin bu sonuglardan sonra iilkemizdeki se-
yahat acentalarina dnerilerimiz sunlar olacaktir.

Paket turlarin iiretim ve satig faaliyetleri
agisindan, seyahat acentalarinin konaklama ig-
letmeleri ile entegrasyona gitmeleri fayda sag-
layacaktir.

Konaklama igletmeleri ile entegrasyona giden
seyahat acentalar turizm pazarindan daha fazla

Tablo 11. Entegrasyonun tur satiglarina etkisi

Secenekler n % Secenekler n %
Olumsuz etkisi oldu Olumsuz etkisi oldu

Degkmledi Degjismedi 2 70
Kismen etkisi oldu 7 230 Kismen etkisi oldu 10 33,0
Kismen olumlu etkisi oldu 16 54,0 Kismen olumlu etkisi oldu 10 33,0
Cok olumlu etkisi oldu 7 23,0 Cok olumlu etkisi oldu 8 27,0
TOPLAM 30 100,0 TOPLAM 30 100,0
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pay alabilmeleri igin, diger turizm igletmeleriyle
de dikey entegrasyona gitmesi gerekmektedir.

Seyahat acentalari, paket turlarin iiretimini
kolaylagtirabilmeleri igin, paket turlar1 olugturan
iiriinleri iireten igletmelerle dikey entegrasyona
gitmelidir.
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Yeni bir donemin esiginde Tirkiye turizmi ve bazi gercekler

Pazarlama mi Arz mi?

Bir iktisadi faaliyet kolunun kamu ve kamuya es
ozel giicler tarafindan desteklenip desteklenme-
mesi elbette o faaliyetin iilke igindeki ve iilke
disindaki stratejik 6nemiyle dogrudan baglantiidir.
Ozellikle diinya genelinde biiyiik 6lgekte sermaye
aktanlan faaliyet kollarinda bu destek daha da
Onemli bir tartigma konusu.

Ekonomilerin itici sektorleri her zaman destek-
lenme Onceliklerinde ilk siralar1 almigtir ve bu
iktisadi olarak olmasi gerekendir. Diger yandan
yeni gelisen ve heniiz olgunlagmamig sektorlerde
ise destekleme ve tegvikler o sektoriin Oniinii
gorebilmesi agisindan kritik bir noktadir.

1980’li yillarin ortalarindan itibaren kapal bir
ekonomiden kismen disa agik bir ekonomi haline
ilerleyen Tiirkiye ekonomisinde hangi sektorlerin
desteklendigine ve bu destekler sonucunda
sektorlerin ekonomiye ne oranda katkida bulun-
duklarina bakarsak bir dizi ¢arpikligin olugtugunu
gormek miimkiin.

Uzun yillar goz ardi edilen turizm sektoriiniin
1980’li yillarin ikinci yarisindan itibaren destek-
lenmesi iilkemiz ekonomisine oldukga biiyiik
katkilar saglamigtir. Bugiin turizm gelirleri dig
ticaret agiklarinin yiizde 43’iine, ulusal hasilanin
yiizde 5’ine ve ihracatin yiizde 25’ine eg bir hacme
ulagmigtir. 1972-1997 doneminde diinyanin en
biiyiik gelisim hizlarindan birini yakalayan turizm
sektorii bugiin yeni bir atilimin esigindedir.

Ancak son zamanlarda 6zellikle turizmin konak-
lama kesiminden gelen “Tiirkiye ucuza satiliyor”,
“yeni tegviklere gereksinim vardir” yoniindeki
sikayetler bizim bu konuda pek de derin analizlere
sahip olmadigimizi gosteriyor.

YENIDEN 'URET VE SAT IDDIALARI

1929 yili diinya bunaliminin temel unsuru olan arz
fazlahilig1 liberal iktisadin temel ozellikleriyle
celisildiginde nelerin olabilecegini ortaya koyarken
bugiin ileri siiriilen “ucuza satilmak” tarihe karngan
bir anlayisin biling altina ne denli sindigini
gosteriyor.

Birincisi, Tiirkiye 1986-1996 doneminde Akdeniz
-canaginda yatak arzini en ¢ok artiran iilke. Yiizde
268’e varan arz artiginin Tiirkiye’nin rakiplerindeki

artisa oranla ¢ok yukarida kalmas: diigiintilmesi
gereken bir unsur. Tiirkiye’ye olan talebin niteligi
iyi analiz edilmeden ortaya konan politikalar bizi
her zaman geriye gotiirmiistiir ve gotiirmektedir.

Ikincisi, Akdeniz’de diger iilkeler pahaliya satiliyor
yalmzca Tiirkiye mi ucuz? Boyle bir olgu da
mevcut degildir.

Ugiinciisii, Tiirkiye’de seyahat fiyatlarini diisiiren
bir narh uygulamasi mi vardir? Hayir.

Dordiinciisii, Tiirkiye’deki fiyatlarin turizm tiriin
ve hizmetlerinin sunumundaki dengelerlerle ve
Tiirkiye’ye olan talep ve talebin niteligi ile ilgili
degil midir?

Tiirkiye 1990’11 yillarin bagindan itibaren fiyat-
larin gerilemesiyle birlikte girdigi fiyat-arz
¢eligkisini derinlestirmeye devam ediyor. Sorun,
devlet biiyiiklerinin “birlegin ve fiyatlar: artirin”
saviyla ortaya konan trajediden daha ciddi bo-
yuttadir. Siz hem Akdeniz’de yatak sayisini en gok
artiran iilke olacaksiniz, hem de doluluk oranlariniz
diisecek hem de bunca arza kargin fiyatlari yukari
¢ekeceksiniz.

Bu elbette miimkiin. Ancak siz fiyatlarn yukari
¢ektiginizde miisterinin Tiirkiye'yi tercih etmekten
bagka sans1 yoksa bu miimkiindiir. Oysa durum
boyle degildir. Tiirkiye’nin kiyisinda bir Yuna-
nistan, Tunus, Kibris, Italya ve Ispanya gibi Ak-
deniz iilkeleri yeni projeleri devreye sokmus ve
epey bir yol almislardir. Dolayisiyla sorun bir fiyat
sorunu degildir. Sorun yatak arzim artirmak da
degildir. Sorun saglikh politikalar olusturmaktir.

YENI YATIRIM M, PAZARLAMA MI?

Her firsatta dile getirilen “yatak kapasitesini su
kadar milyona g¢ikaralm” yoniindeki fikirler
asagida ortaya koyacagimiz iktisadi gerceklerle
bagdagmiyor.

Seyahat fiyatlarinin siirekli agagilara gekildigi bir
ortamda yeni yatirimlarla arzin siirekli artirilmasi,
ek yataklarin doldurulmasi igin fiyatlarin yeniden
asag ¢ekilmesi gibi bir kisir dongii olusturuyor.
Elbette Tiirkiye’de fiyatlarin bu denli gerilemis
olmasinin dig nedenleri de vardir. 1991 yili Kérfez
Savagi bunlardan biridir. O donemdeki sicak-soguk
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hava akimlan karsisinda saghkl politikalar ge-
listiremeyen Tiirkiye aslinda bugiin bu boglugun
getirdigi firtinada 6niinii gormeye ¢aligmaktadir.

Ele aldigimiz 1985-1995 doneminin temel 6zelligi
Tiirkiye 'nin turizmde ilk ciddi atilimin yaptigi bir
anlamda patlama evresi olmasidir. Bu dénemde
Tiirkiye yatak arzini yiizde 268, gecelemelerini
yiizde 232 artirirken doluluk oranlarinda yiizde
56’dan yiizde 51’lere gerilemistir. Turist girigleri
ve gecelemelerin en yogun oldugu 5 ayhk donemde
bile yiizde 50 diizeylerinde olan doluluk orani bir
bagka gergegi ortaya koymaktadir.

Tiirkiye bu donemde Akdeniz’de turist sayisini
ve turizm gelirlerini ve yatak arzini en gok artiran
iilkedir. Bu gelisime kargin yataklarim doldura-
mamaktadir. gimdi soralim,;

Bir malin az satilmasindaki unsur/lar nedir?

a) Fiyatin cok yiiksek olmasi

Tiirkiye’de seyahat fiyatlarinin yiiksek olmadigini
pazar fiyatlarinin yam sira yine iilkemize gelen
turistlerle yapilan anketlerden de gorebiliyoruz.
Turistlerin Tiirkiye'yi se¢gmelerindeki en biiyiik
neden "uygun fiyat"tir. Turistlerin Tiirkiye’yi
se¢mesinde etken olan faktorler iginde fiyatlar
1990’11 yillarda yiizde 25 ile ilk siradadir.

Diger yandan Tiirkiye'nin rakiplerinin verdigi fi-
yatlar ¢ok yiiksek de biz mi keyfi bigimde hem de
zarar edecegimizi bile bile diigiik fiyat veriyoruz?

b) Kalitenin diigiik olmasi

Son dénemde gergeklestirilen yatirimlarla Tiirkiye
sahip oldugu konaklama tesislerini diinya stan-
dartlarina ¢ikartmigtir. Diger yandan verilen hiz-
metlerin kalitesi agisindan da diinya ile Tiirkiye
arasinda ciddi bir fark yoktur.

c) Rakiplerin daha iyi iiriinler sunmasi

Tiirkiye’nin rakipleri olan Yunanistan gibi Akdeniz
iilkelerinden sunulan iiriinler bolgelerin genel
karakteristiklerinin diginda farklilik arz etmezken
sunulan iiriinlerin degil ancak bu iirlinler iizerine
yiiklenen fiyatlardaki (KDV gibi) degisim
Tiirkiye’yi zorlamaktadir. Ancak bunlar satama-
manin reel nedenleri sayllamaz.

d) Mal sunumunun talebe oranla ¢ok yiiksek
olmasi

Iste bu noktada kargimiza somut bazi gergekler
cikiyor. Birincisi, Tiirkiye 1985-95 doneminde
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Akdeniz’de yatak arzim ve iiriin ¢esitliligini en gok
artiran iilke. Bunu agagidaki tablodan da
gorebiliriz. Ikincisi Tiirkiye’ye gelen miigteri ti-
pinin genel ozellikleri gok iyi analiz edilme-
diginden uzun yillar devam eden liiks konaklama
tesisleri ingalar1 bir olumsuzluk yaratmigtir. Es-
kiden S yildizli otellere pazar fiyatlariyla (buna
ucuz diye itiraz ediliyor-hangi agidan itiraz edildigi
de belli degildir) getirilen ucuzcu turistler artik bu
konaklama tesislerinde de harcama yapmamak-
tadirlar. Aslinda sikintinin bir boyutu da budur.

Burada vurgulamak istedigimiz asil olay; Yapilan
yatinmlann ve iiriin sunumunun varolan talep
ozellikleriyle uyusum gostermedigidir.

Tablo 1. Akdeniz yatak arzi ve doluluk onanindaki artig,

1985-1995
uar YATAK ARTISI DOLLALK (%)
Tirkiye 268.000 -5.1
Kibris 160.000 3.8
Malta 117.000 17.0
Portekiz 57.000 48
Yunanistan -54.000 -5.0
Ispanya 34.000 4.0
Fransa 22.000 10.0
Israil 19.000 1.5
I1alya 7.000 5.0

Diger yandan yaptifimiz aragtirmanin ikinci
ayagindan ortaya g¢ikan bir diger gercek de
Tiirkiye’deki yatak arzindaki artiglarin gecele-
melerdeki artiglarin ¢ok iizerinde olmasi.

1986-1996 doneminde Tiirkiye yatak arzi yiizde
235 dolayinda artarken gecelemeler ancak yiizde
212 artig kaydetti. Diger yandan doluluk oranlan
da aym1 donemde yiizde 56’dan yiizde 50’lere
geriledi. Her yilin en yiiksek doluluk oranlarinin
gerceklestirildigi Mayis-Eyliil donemi igin ortaya
konan bu aragtirmanin ortaya koydugu gergek,
Bakanlik ¢galigmalarinda da goriilebilecegi gibi en
yogun S ayda dahi yataklannmizin ancak yarisi
dolduruluyor. En azindan Turizm Bakanligi’nin
yaptifi anketlere verilen yanitlann dogrulugu
izerinden bu sonuglar ortaya gikiyor.

a) Pazarlama, tanmitimin ve imaj cahsmalarinm
yetersiz kalmasi.

Bir mal hizmetin pazar tarafindan kabul gérmesi
malin imaji, tanitimi ve pazarlamasi ile dogrudan
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baglantilidir. Bu 4¢idan Tiirkiye turizminin uluslar
arasi pazarda kendine has bir iiriin olarak yer al-
masi bir dl¢iide bagarildi. Bugiin Tiirkiye'nin bazi
yore ve iiriinleri diinyaca kabul gormiis ve pazarda
yer edinmistir. Ancak su ana kadar yapilanlar
yeterli degildir. Yeterli olmamasinin nedenlerinden
en 6nemlisi rakip iilkelerin iiriinlerini siirekli ge-
listirip imajlarini tazelemeleridir.

Bugiin Tiirkiye vazgecilemez bir destinasyon olma
yolunda epey yol almigtir ancak bunlar yeterli
degildir. ¢iinkii basta fiyat olmak iizere birgok
unsur agisindan Tiirkiye Yunanistan gibi Akdeniz
tilkeleri arasinda baski unsurlarini bertaraf ede-
memigtir. Aslinda bir iiriiniin vazgegilmez olmasi
onun imajimna dogrudan baghdir. Bu agidan bazi
devlet biiyiiklerinin "birlesin ve fiyatlan artirin”
iddialarinin alt1 bu agidan gergekligi tartigilir bir
iddiadir. Bize gore Tiirkiye'nin uygulaya geldigi
politikalar agisindan boyle bir sansi yoktur.

Tiirkiye'nin son 5 yilda tanitim ve pazarlamaya
ayirdig1 fonlara bakarsak aslinda uluslar arasi
pazardaki imaj yenileme ve saglamlastirma
¢aligmalarinin ne kadar yetersiz oldugu goriiliir.
1994 yilindan 1998 yilana tanitima ve pazarlamaya
ayrilan biitge 18 milyon dolar bandinda takilip
kalmigtir. Diger yandan turist bagina tanitim har-
camasi da 3 dolardan 1.5 dolara kadar gerilemistir.

Tablo 3. Geceleme ve doluluk oranlari indeksleri

ote yandan turizmi ¢ok fazla etkilememesine kargin
Tirkiye'nin bir Giineydogu Anadolu sorunu, insan
haklar ihlalleri ve trafik kazalarn gibi sorunlarla
uluslar arasi diizeydeki imajmin gelismesinin
oniinde ciddi engeller vardir. Hatta trafik kazalari
bu yil ilk kez diinyadaki tiim uyar sayfalarina
girmistir.

Tablo 2. Tiirkiye'nin tanitima ayirdig: biitge

YILLAR BUTCE TURISTSAYISI  TURIST BASINA TANITIM
(ABD Ddolan) {000.000) (ABD Dolari)

1994 18 6.6 272

1995 20 1.1 2.59

1996 18 8.6 2.09

1997 17 9.7 1.75

1998* 18 10.5-11.0 1.71-1.63

Yukaridaki tablonun da ortaya koydugu gibi
Tirkiye'nin pazarlamasinda yetersizlikler var.
Tiirkiye hem turist sayisim1 diinya ortalamasinin
¢ok iizerinde artiracak hem de yataklar1 bu denli
bos kalacak. Biitiin diinya Tiirkiye'nin 1980'li
yillarin ortalarindan bu giine gosterdigi perfor-
mans! konusurken biz reel sorun ve sonuglardan

MAYIS - EYLUL DONEMI YATAK KAPASITES| VE DOLULUK ORANLARI

YILLAR| 5AYLIK | FAAL. 5 AYLIK GECELEME| GECELEME DOLULUK | DOLULUK| 5AYLIK TURIST

FAAL. YATAK GECELEME INDEKS | KAPASITES| ORANI INDEKS | TURIST INDEKS

YATAK INDEKS SAYISI
1986 83837 100 7094067 100 12575550 56,41 100 1397000 100
1987 90378 108 8371000 118 13556700 61,75 109 1797000 129
1988 | 110075 131 10463750 148 16511250 63,37 12 2624000 188
1989 | 132938 159 10620756 150 19940700 53,26 94 2722000 195
1990 | 139416 166 12871000 181 20912400 61,55 109 3239000 132
1991 183620 219 10991000 155 27543000 39,90 A 3188000 228
1992 | 191083 228 17001000 240 28662450 59,31 105 4289000 307
1993 | 217180 259 16651000 235 32577000 511 N 3698000 265
1994 | 246576 294 14500000 204 36986400 39,20 69 3807000 273
1995 | 267140 319 16968000 239 40071000 42,34 15 4674000 335
1996 | 280800 335 22122000 3 42120000 52,52 93 5152000 369
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ziyade sorunlar1 daha da agmaza siiriikleyen bir
tartigmalar zinciri igindeyiz.

Peki bu manzara altinda ne-yupmullyu?

Daha fazla yatirim mu1 yoksa varolan yatirimlarin
tamamlanarak pazarlamanin da destegi ile yeni
politikalar tiretmek mi?

Evet Tiirkiye vakit kaybetmeden bunun kararini
vermek durumundadir. Bugiin Tiirkiye'nin ge-
reksindigi Devletin dedigi gibi turist sayisin 25
milyona turizm gelirlerini de 15 milyar dolara
¢tkarmak degildir. ¢iinkii bu hedef su anki du-
rumdan oldukga geri bir durumdur. ¢iinkii bugiin
turist bagina harcama 750 dolar diizeyindedir. Oysa
devletin agikladig1 verilere gore bu diizey 600
dolara geriliyor.

TUYED' iN ONERISI

Biz TUYED olarak Tiirkiye turizminin sayisal
hedeflerden ¢ok niteliksel hedeflerle bu sorunlarin
istesinden gelecegini biliyoruz. ¢iinkii sayisal
sicrama igerik kazanmadik¢a bir bagkasinin
sayilarla daha iyi oynamasi durumunda birden
soner ve ¢oker. Son donemde Yunanistan'in yiizde
15'lere varan devaliiasyonun ve Ispanya'nin KDV
oranlarini ciddi bi¢imde diigiirmesinin Tiirkiye'nin
fiyat avantajim sondiirmesi gibi. Bu devaliiasyonun
ardindan turizmciler "simdi ne yapacagiz"

tiirlinden sorular fazlaca giindeme getirir oldular.
Oysa biz nitelik olarak bu iilkelerden iyi bir ko-

numa gelmeyi amaclasaydik bugiin onlar ayni
soruyu kendilerine soracaklard.

Bizim yaptigimiz ¢aligmalara gore Tiirkiye'nin acil
yeni yatirimlara gereksinimi yoktur. iistelik arz
ettigimiz yataklarin ancak yiizde 50'sinin
satilabildigimiz bir ortamda arz1 daha da artirip
fiyatlar iyice asag1 cekmenin higbir iktisadi anlami
yoktur. Peki biz bu ¢ikarima nasil geldik?

2005 yilina kadar iilkemize gelecegi diisiiniilen
turist sayis1 ve var olan doluluk oranlar1 iizerinden
yaptigimiz hesaplamalarda ii¢ varsayim kullandik;

— Var olan yatak arzinin artirilmayip gereken
yataklarin yatirimlardaki yataklardan
kargilanmasi durumu...

— Yatak yatirimlarinin ve toplam yatak kapasi-
tesinden her yil faaliyete gecen yatak sayisi
oraninin sabit kalmasi durumu...

— Yaturimlarin devam etmesi ancak faaliyete
gecen yatak oraninda yiizde 10'lara (Yiizde
60'tan 70'e) varan artig durumu...

Bu yonteme gore Tiirkiye'nin ancak 2005 yilinda
40 bin ek yataga gereksinimi oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Asagidaki tablodan da goriilecegi
gibi, yeni yatirimlarin olmamasi ve ek yatak ge-
reksiniminin yatirimdaki yataklardan kargilanmasi
durumunda ancak 2005 yilinda yeni yataklara
gereksinim vardir. Yani Tiirkiye'de yilda ortalama
20-25 bin yatak devreye girdigine gore 40 bin

Tablo 4. Tiirkiye'nin (yeni yatirimlar olmazsa) yatak gereksinimi (5 aylik geceleme ve faal yatak kapasitesi

lizerinden)

5 AYLIK |

YiL TURIST GECELEME YATAK YATAK GEREKEN FAZLA/ EK
SAYISI ISLETME YATIRIM YATAK ACIK YATIRIM

1997 9712000 58227200 5535840

1998 10700000 6420000 6099000 333000 197000 | 270000 63000 *
1999 11500000 6900000 6555000 349000 181000 | 304000 45000 *
2000 12900000 7740000 7353000 364000 166000 | 341000 23000 *
2001 13500000 8100000 7695000 378000 152000 | 380000 -2000 150000
2002 14500000 8700000 8265000 391000 138000 | 422000 -31000 107000
2003 15700000 9420000 8949000 403000 125000 | 467000 -64000 61000
2004 | 16800000 10080000 9576000 414000 110000 | 515000 -100000 10000
2005 18100000 10860000 10317000 424000 100000 | 565000 -140000 -40000
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dolayindaki ek ihtiyaci karsilamak igin 2003
yilindan baglayarak yeni yatirimlara girigmek
gereksinimi vardir.

Ne var ki yatirimdaki yatak kapasitesi her yil yeni
yatirimlarla artma egilimi iginde. 1966 yilindan
1997 yilina incelenen serilerde yatirimdaki ya-
taklarin artig trendini belirledik. Buna gore
yatirimdaki yataklar artig seyrini siirdiiriirse
Tiirkiye'nin igletmede olan yataklar iizerinden ve
varolan doluluk oranlar1 paralelinde gereksinim
duyacag: yatak sayisi siirekli fazla veriyor. Bu
tahmine gore sorulmasi gereken soru da "bunca
fazla yatak arzi varken neden hala yatak yatirimina
girisilsin."

2005 yilinda dogacak olan yatak gereksinimine
gore 2003 yilindan itibaren yatirnrmdaki yataklarin
faaliyete gec¢isini hizlandirmak durumundayiz.
1993-1996 doneminde, faaliyetteki yataklar toplam
yatak kapasitesinin her yil yiizde 60'lik diizeyini
olusturdu. Dolayisiyla Tiirkiye'nin bu oran yiizde
70'1er diizeyine ¢ikarmasi durumunda 2005 yili
ve Otesi de kurtariliyor. Bu oranin yiizde 70'1ere
¢tkmasi durumunda 2005 yilinda dahi yatirimdaki
483 bin yatagin yaninda 70 bin dolayinda yatak
fazlamiz olacaktir.

SURDURULEBILIR PAZARLAMA TALEP VE ARZ

Uriin satmanin kosulu siirekli iiretmek degildir.
¢iinkii Akdeniz pazarinda ve diinyada siirekli yatak
devreye giriyor, artan yataklarin satilmasi ise di-
siplinli bir pazarlama politikasin1 gerektiriyor.

Nitekim Yunanistan ve G. Kibris bagta olmak iizere
Akdeniz'deki biitiin iilkeler yeni bir atilim igin start
aldilar. Politikalar her ne kadar parasal (KDV,
devaliiasyon) goriinse de arka planda ilerletilen
¢aligmalar yeni bir pazarlama stratejileri karsilik
geliyor.

Tiirkiye'nin ihtiyaci olan siirdiiriilebilir pazarla-
madir. Bu yeni bir kavramdir. Bugiine kadar
siirdiiriilebilir kalkinma gibi bir¢ok kavram ortaya
atildi. Bu kavram, bdyle giderse biiyiime
gerceklesmez tiiriinden iddialara dayamyor.

Tiirkiye neyin/nelerin tercihini yapmak duru-
mundadir?

— lIkin varolan talebin ve bu talebe paralel arzin
stirekliligini....

— Ikincisi, talebin nitelikleri dogrultusunda pa-
zarlamanin siirekliligini...

— Ugiinciisii, degisen talep ve tiiketici profili
kargisinda yatirim, yenileme ve pazarlamaya
yonelik yeni politikalar tretebilmenin ola-
naklarini.

Tiirkiye'deki yatak arzinin ve doluluk oranlarinin
analiz edildigi bu ¢alismanin yani sira otelci ke-
siminin hazirladig1 bir ¢6ziim 6nerisi de giindem
de. Turistik otelcilerin bir yasa altinda toplanmasin
ve bu yasa ile fiyat gibi temel unsurlarin denetim
altina alinmasini ileri siiren otelciler yasanin
¢tkmasi ile biitiin sorunlarin ¢oziilecegini vaat
ediyorlar.

Tablo 5. Yatrimlarin devam etmesi durumunda yatak gereksinimi
(5 aylik geceleme ve faal yatak kapasitesi iizerinden)
* Faaliyetteki yataklarin toplam igindeki paymnin % 60 olnast durumu veridir)

YiL TURIST 5 AYLIK GECELEME YATAK YATAK TOPLAM | FAAL GEREKEN FAZLA/
SAYISI ISLETME YATIRIM YATAK YATAK YATAK ACIK
1998 | 10700000 6420000 6099000 | 333000 322000 655000 | 393000 270000 | 123000
1999 | 11500000 6900000 6555000 | 349000 343000 692000 | 415200 304000 | 111200
2000 | 12900000 7740000 7353000 | 364000 365000 729000 | 437400 341000 96400
2001 | 13500000 8100000 7695000 | 378000 387000 765000 | 459000 380000 79000
2002 | 14500000 8700000 8265000 | 391000 410000 801000 | 480600 422000 58600
2003 | 15700000 9420000 8949000 | 403000 434000 837000 502200 467000 35200
2004 | 16800000 10080000 9576000 | 414000 458000 872000 523200 515000 8200
2005 | 18100000 10860000 | 10317000 | 424000 483000 907000 | 544200 565000 | -20800
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Eger genel hukuk disiplini iginde, yasalara kay-
naklik eden toplumsal degerler ortadan kalk-
mamigsa yasanin insan hak ve 6zgiirliiklerini esas
aldi@1 agiktir. Yani bir toplumdaki biitiin iligkiler
haklarin ve firsatlarin esitligi ilkesinden hareketle
yasalagirlar. simdi soruyoruz; Tiirkiye'de fiyatlarin
diisiikk olmasini gerektiren bir ters-monopol mii
vardir? Veya konaklamacilar yasalardan kork-
tuklari i¢in mi fiyatlarin artiramiyorlar?

Diinya genelinde ve ozellikle de Akdeniz
canaginda olugsan rekabet sonucu diisen fiyatlarin
miidahale ile yiikseltilmesi yine diinya pazar
kosullar1 altinda miimkiindiir. Konaklamacilar
fiyatlar1 ancak rekabet kogullan Tiirkiye'nin lehine
doniince yiikseltme olanagina sahiptir. Aslinda
"ucuza gidiyoruz" veya "otelleri dolduramiyoruz"
iddias1 bazi iilkelerin dig ticarete kargi uygu-
ladiklar1 koruma politikalarina igaret ediyor.

Durumu 6zetlersek;

— Tiirkiye'nin uluslar arasi pazarda fiyatlar1 kendi
bagina yiikseltme sans1 var midir?

— Eger yoksa ve yasa ile bu saglanacaksa, iddia
edildigi gibi doluluk oranlarinda yiizde 20
dolayinda olan diinya-Tiirkiye farkini devlet
mi kapatip iddia edilen gelir elde edilecek.

Bu arada c¢ikanlacak olan yasamn fiyatlar
tizerindeki kismi diizeltme etkisini yadsiyor degiliz
ancak bu yine de konaklama tesislerimizin doluluk
oranlarini artirmaya yetmeyecektir.

Evet Tiirkiye i¢in 2000 y1il1 gergekten bir doniim
noktas1 olacaktr. Tiirkiye ya geldigi noktanin
Otesine sigrayacak ya da geri diigecektir. Do-
layisiyla Tiirkiye'nin tartigmasi gereken "ucuza
mi pahaliya mu gittigi degildir. Gereksinim duyulan
tiim inisiyatifleri Tiirkiye'nin eline almasidir. Yani
talep ve arz dengesini saglamak, imajim yenilemek,
pazarlamasina nitelik kazandirmak ve sonugta pa-
zarda etkilenen degil etkileyen konuma gelmek.

Her sektorde oldugundan daha ¢ok turizmin ana
malzemenin insan olmasindan dolay: Yeni Pa-
zarlama ya da Siirdiiriilebilir Pazarlama
Stratejileri altinda topladigimiz alternatifin ana
hatlar1 g0yle siralanabilir;

— Tiirkiye'nin sahip oldugu tiim degerlerin iyi
analiz edilmesi ve bu analiz sonucunda ¢ikan
iiriin ve hizmetlerin kim ya da kimler tarafindan
tercih edildiginin belirlenmesi.

— Diinya turizminde miigteri tipinin iyi analiz
edilmesi ve  ekonomilerdeki = makro
degiskenlerin tiiketici kaliplarin1 ne sekilde
degistireceginin ortaya konmasi.

— Varolan turist kitlesinin daha fazla harcama
kapasitesi yaratmasi igin tercihlerine gore bir
siniflandirmaya  tabi tutulmast ve bu
siniflandirmanin Tiirkiye'nin turizm iiriinlerine
paralellik gostermesi.

— Ve belki de en 6nemlisi, bu politikalarin
olusturulmasinda seyahat sektorii aktorlerinin
basat rolii tistlendigi 6rgiit, kurum ve yapilarin
olusturulmasi. Dolayisiyla hedefleri kamunun

Tablo 6. Yatirimlarin siirmesi ve faaliyete gegme oramindaki artis kargisinda (% 60'dan % 70'e) Tiirkiye'nin yatak
gereksinimi (5 aylik geceleme ve faal yatak kapasitesi iizerinden)

YiL TURIST 5 AYLIK GECELEME | YATAK YATAK TOPLAM | FAAL GEREKEN FAZLA/
SAYISI ISLETME YATIRIM YATAK YATAK YATAK ACIK

1998 | 10700000 6420000 6099000 333000 322000 655000 393000 270000 123000
1999 | 11500000 6900000 6555000 349000 343000 692000 415200 304000 111200
2000 | 12900000 7740000 7353000 364000 365000 729000 437400 341000 96400
2001 | 13500000 8100000 7695000 378000 387000 765000 459000 380000 79000
2002 | 14500000 8700000 8265000 391000 410000 801000 480600 422000 58600
2003 | 15700000 9420000 8949000 403000 434000 837000 585900 467000 118900
2004 | 16800000 10080000 9576000 414000 458000 872000 610400 515000 95400
2005 | 18100000 10860000 1031700
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degil sektoriin sahiplerinin bizzat ortaya koy-
mas! ve sahip ¢ikmasi.

— Sektoriin fiyat ve yatirim gibi ana tartigma
konularinda inisiyatifi kendi eline almasi i¢in
sektor i¢i orgiitlenmelerde uyusum saglanmasi
ve turizm sektoriiniin sosyo-ekonomik ve
kiiltiirel ortak degerlerinin yaratilmasu.

Tiirkiye'nin her yil ayirdigir 18 milyon dolarlik
pazarlama biitgesi turizmin biiyiimesine yetme-
yecek diizeydedir. Dolayisiyla uygulanmasi ge-

1997 Hanehalk: Turizm Arastirmasi..

I¢ turizm konusunda talebe yonelik ayrintili bil-
gilerin elde edilmesi, bunun yani sira turizm amagl
harcamalarin kalemlerine gore (yeme-igme, ko-
naklama, saglik, ulastirma, kiiltiir ve eglence, tur
hizmetleri, diger) paylarinin belirtilmesi amaciyla
yapilan anket, ayn1 zamanda iilke vatandaglarinin
iilke icinde ve iilke disina yonelik turizm hare-
ketlerinin tesbit edilmesinde ve ig ve dgrenim
amagli seyahatlerin boyutlarinin belirlenmesi
acgisindan da biiyiik 6nem tagimaktadir.

Anket kapsaminda, tiim iilkeyi temsil edecek 21
il ve 100 ilge alinmigtir. Anket, 6rnek kapsamina
alinan 18,218 hanede uygulanmigtir.

1993 yilinda yapilmis olan "i¢ Turizm Talep Profili
Aragtirmasi” ile 1997 yilinda yapilan "Hanahalki
Turizm Anketi" sonuglarinin degerlendirilmesiyle
ilgili kargilagtirmali bulgular agagida 6zet olarak
sunulmustur.

1997 yihi Hanehalki Turizm Arastirmas! so-
nuglarina gore iilkemizde yasan vatandaglarin iigte
birinden fazlas1 (%39,64) herhangi bir gekilde
evlerinden ve yerlesim birimlerinden bagka bir
yerde geceleme yapmuslardir.

Bu konuda bes yil evvelki rakamlara gore ciddi
gelismeler vardir. Yiizde 10 civarindaki bu artig
Avrupa iilkelerindeki gelismelerle makayese
edildiginde; iilkemizde i¢ turizmin Avrupa Bir-
ligi'nde goriilenden daha hizli bir gelisme igin
oldugu gozlenmektedir.

Seyahate ¢ikma gerekceleri arasinda tatil amagh
seyahatler % 37.01 ile (toplam hanehalki fertlerine
gore) ilk siradadir. 1993 yilinda % 27, 22 olan tatil
amagl seyahatler, zamanla artmigtir. Burada
dikkati ¢ekmesi gereken husus, i amagh seya-
hatlerin ¢ok diisiik oldugu (% 1,90), ancak bu se-

reken politikalarin baginda Siirdiiriilebilir pazar-
lama gelmektedir. Yeni ve igerikli stratejilerle belki
de Tiirkiye'nin 2000li yillarda 20 milyon dolar
diizeyinin ¢ok altinda ya da iistiinde bir biit¢eye
gereksinimi oldugunu ortaya koyacaktir. Yeter ki
biz once nerede durdugumuzu belirleyelim ve
nereye gitmemiz gerektigini karar verelim.

Profesyonel Turizm Yazarlar ve Editorleri Dernegi
(TUYED)

yahatlerin begyil icerisinde hemen hemen ikiye
katlandigidir. Oranin  ¢ok diisiik olmasi
oniimiizdeki donemlerde bu alanda ¢ok daha fazla
gelismelerin olacagini akla getirmektedir. Ogrenim
amagh seyahatler ise dogal olarak ¢ok diisiiktiir.
Zira iilkede yatili okullarin yeteri kadar bulun-
mayis1 bu amagh seyahatleri zaten son derece
diisiik olan yiiksek 6grenimdeki 6grenci sayisi ile
sinirh kilmaktadir. Bu bulgularin ifadesi tatil
amagh seyahatlerin yan sira ig ve 6grenim amagli
seyahatlerde de bir artig igerisinde oldugudur. Iki
aragtirma arasinda gegen bes yillik zaman boyu-
tunda, kisi basina ortalama geceleme siireleri 187
giinden (17, 52) 19 giine (19,29) ¢ikmigtir. Bu il-
ging bir olgudur. Ancak bu bulgu bir seyahatte
konaklanan siire ile kargilagtirlmamalidir. Bu
artigin bir seferde konaklanan gecelemelerden mi
kaynaklandig1 yoksa seyahat sayisinin artigina m1
bagh oldugu, aragtinldiginda, seyahat bagina diigen
ortalama kalig siiresinde azalma ancak, seyahat
sayilarinda artis oldugu goriilmektedir. Bu egilmler
bize cagdaglagsmakta olan bir toplumdaki ge-
lismeleri hatirlatmaktadir. Zira geleneksel top-
lumlarda seyahate az ¢ikilmakta, ancak ¢ikildig:
zaman da uzun kalinmaktadir.

Toplumumuz 1993 yilinda seyahatlerinin hemen
hemen tamaminmi herhangi bir uzman kurulusa
miiracaat etmeden, dogrudan dogruya kendi gi-
risimleriyle organize etmiglerdir. Seyahat acen-
telerine bagvurma yiizdesi toplam seyahatler
icerisinrde % 2 gibi ¢ok diisiik bir orandir. 1997
yilina gelindiginde ise wuzman kuruluglara
bagvurma yiizdesinde ¢ok O©nemli bir artig
goriilmektedir (% 4, 27). Buradaki artig dogal
olarak onceleri bireysel girisimde bulunan ke-
simdeki hanehalki ferklerinden kaynaklanmaktadir.
Zira iiglincii seyahati organize kategorisi olan diger
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kesimde de % 0, 8'lik bir artig s6z konusudur. Bu
bulgu da evvelki bulgularla tutarh olarak i¢ tu-
rizmde modernlesme egiliminde ciddi bir gelisme
bulundugunun kaniaidur.

I¢ turizmde modernlesme egilimleri konaklama
tesislerinin kullanimi alaninda da kendisini ¢ok
acgik bir sekilde gostermektedir. 1993 yilinda se-
yahate ¢ikildig1 zaman esin dostun evinde ya da
kendi evinde kalanlarin oran 4/5'den (% 83,91),
2/3'ye (% 69,89) azalmigtir. Buna paralel olarak
konaklama tesislerinin kullaniminda da 6nemli bir
artig ( % 17,09'dan % 30,11) gozlenmektedir. Bu
artiglar ortalama geceleme sayilariyla birlikte ele
alindiginda i¢ turizmin yatak kapasitesi kulanim
oranlar1 agisindan ya da yeni yatak kapasitesi ya-
ratilmas:1 agisindan bir potansiyel teskil ettigi
yadsinamaz.

Seyahate ¢ikma egilimlerinin aylara gore
dagihmina bakildiginda ise, yeteri kadar gelismenin
olmadig1 miisahade edilmektedir. Seyahatler ev-
velden oldugu gibi Temmuz ayinda baglamakta ve
Eyliil ay1 sonunda bitmektedir. Yilin dokuz ayi
seyahate ¢ikma acgisindan ¢ok diisiikk rakamlar
vermektedir. I¢ turizmin geligtirilmesi bu bulgular
gercevesinde de "turizmin g¢esitlendirilmesi" ko-
nusunun ciddi bir potansiyele sahip oldugunu
gostermektedir. Dokuz ay siiresinde hemen hemen
atil olan Tiirk toplumunu, i¢ turizmde ¢esitliligi
tegvik edilerek harakete gecgirmek ¢ok realist bir
politika olacaktir.

Yurt iginde gozlenen bu gelismelere parelel olarak
yurtdisi geceleme sayillarinda da artglar
gozlenmektedir. Hanahalk: fertlerinin tiimii ele
alindiginda 1993 yilinda, kisi basina, 0,17 olan
geceleme sayist 1997 yilinda kisi bagina 0,61'e
yiikselmigtir. Bu bulgular, yurtdigi hareketliligin
yurtici hareketlilikle beraber gelistigini gostermektedir.
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Arastirma bulgularinin 6nemli noktalarindan bir
tanesi de seyahat sektoriinde yapilan harcamalardir.
I¢ turizmde toplam olarak harcanan miktar 6 milyar
ABD dolarindan biraz fazladir (6,2 milyar ABD
dolari). Bu toplam tatil, saglik, akraba ziyareti dahil
tiim seyahatlerde yapilan harcamalar: kapsamak-
tadir. Seyahat edenler i¢in kisi basina ortalama
harcama ise % 143,91 ABD dolari olarak bulun-
mustur.

Bu bulgular geceleme bulgular ile birlikte
degerlendirildiginde kisi basina giinliik harcamanin
10 ABD dolar1 az oldugu goriilmektedir.

Ana harcama kalemlerine gore bakildiginda ise
yiyecek harcamalarinin birinci sirada (2,2 milyar
ABD dolan) ulagim harcamalarinin ise ikinci sirada
oldugu (1,4 milyar ABD dolan) goriilmektedir.

Bulgular, i¢ turizm hacminin genigletilmesinde
onemli potansiyelin oldugunu ifade etmektedir.
Bu potansiyeller 6zellikle seyahat acenteleri ve tur
organizatorlerinin dikkatini ¢gekmelidir. Organize
turlara ve seyahat acentelerine yapilan toplam
o6demeler 200 milyon ABD dolan altinda ( 186 291
730,40 ABD dolar) oldugundan yakin gelecekteki
ciddi gelismeler gostermesi muhtemeldir.

Sonug olarak, i¢ turizmde modernlesme ve ku-
rumsallasgma egilimlerinin ciddi gelismeler
icerisinde oldugu soylenebilir. Bu gelisme ku-
rumsal iligkilerin tegvik edilecegi, turizmde
¢esitlendirmenin saglanacag: ve atil aylarda top-
lumu harekete gecirerek kapasite kullanim oran-
larinin arttirilacags turizm politikalariyla ¢ok daha
hizlandirilabilir.

Dr. M. ilhan GURKAN

Hacettepe Universitesi
Sosyoloji Boliimii yari1 zamanli 6gretim gorevlist
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1. Ulusal Turizm Sempozyumu'nun Ardindan..

Egirdir Meslek Yiiksekokulu tarafindan bu yil
birincisi diizenlenen "Ulusal Turizm Sempozyu-
mu", 18 Eylil 1998 tarihinde Egirdir ilgesinde
gergeklestirildi.Egirdir Meslek Yiiksekokulu'nun
uygulama oteli olan Mavi Otel'de gerceklestirilen
sempozyumda turizmin gesitli alt dallariyla ilgili
konularda bildiriler sunuldu, ¢esitli tartigmalar
yapild1

Sempozyumda beg oturumda, konugmacilar ¢esitli
konulardaki goriislerini ve gergeklestirdikleri
aragtirmalardaki bulgularla ilgili degerlendir-
melerini agikladilar. Bagkanligini Turizm Ba-
kanligi'ndan Orhan Kalkin'in yaptig1 sempozyu-
mun ilk oturumunda Dokuz Eyliil Univer-
sitesi'nden Prof. Dr. Alp Timur, "Tiirkiye'de Tu-
rizmin Gelistirilmesi ve Yoresel Kalkinma",
Balikesir Universitesi'nden Prof. Dr. Necdet
Hacioglu ve M. Ozer Alpar "Egirdir Yéresinde
Alternatif Turizm Cesitlerinin Gelistirilmesi",
Mugla Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Mehmet
Giirdal "Goller Bolgesi'nde Egirdir Ilgesinin Tu-
rizm Potansiyeli ve iki Binli Yillarda Alternatif
Turizm Imkanlar” ve Egirdir Belediye Bagkan
Omer Senkol ise "Egirdir Turizminin Ge-
listirilmesinde Karsilagilan Problemler” bagligini
tagtyan bildirileri sundular.

Bagkanligini Istanbul Universitesi'nden Prof. Dr.
Niizhet Kahraman'in yaptig1 ikinci oturumda
Istanbul Universitesi'nden Dr. Suna Mugan Er-
tugral "Turizm Isletmelerinde Kurulus Yeri
Secimi”, Yalva¢ Miizesi Miidiirii Dr. Mehmet
Taghalan "Psidia Antik Kentinin Inang Turiz-
mindeki Yeri", Dr. Ali Cevikbag "Isparta Yoresi
Magaralar1”, Turizm Bakanligi'ndan Ismet Ulker
"Isparta ve Cevresinin Turizm Olanaklari" ve
Egirdir Meslek Yiiksekokulu'ndan Okutman Cetin
meydan "Gelincik Koyii Yakininda Bulunan Teke
Sarayr'nin Bir Turizm Degeri Olarak Isparta'ya
Kazandirilmasi" bagliklarim tagiyan bildirilerini
sundular.

Sempozyumun iigiincii oturumunun bagkanligin
Akdeniz Universitesi'nden Prof. Dr. Cemil Boyaci
yapt. Bu oturumda Bogazigi Universitesi'nden
Prof. Dr. Meral Korzay "Turizm Uriiniiniin
Cesitlindirilmesi ve Kiiltiir Turizmi", Selguk
Universitesi'nden Prof. Dr. Mahmut Tekin ve
ogretim gorevlisi Faik Ardahan "Turizm Is-
letmelerinde Bilgi Teknolojisi Kullanimi ve Tu-
rizm Pazarlamasina Etkileri", Istanbul

Universitesi'nden Dog. Dr. Fiisun Istanbullu Dinger
ve Ufuk Kog "Isparta ili Turizm Igletmelerinde
Hasilat Yonetiminin Uygulanmas1”, Dokuz Eyliil
Universitesi Yrd. Dog. Dr. Vahap Tecim "Turizm
Pazarlamasi ve Planlamasina Yonelik Biligim
Teknolojileri", Selguk Universitesi'nden Yrd. Dog.
Dr. Kadir Oztas ve 6gretim gorevlisi Mete Sezgin
"Avrupa Birligi Donemecinde Tiirk Turizm
Sektorii ve Alternatif Pazar Arayiglarinin Onemi"
konulu bildirilerini sundular.

Oturum bagkanligin1 Prof. Dr. Ismail Tiirk'iin
yaptigi oturumda Erding Tutar "Eko-Turizm Goksii
deltasi - Silifke Uygulamalar1 ve Egirdir Goliinde
Eko-Turizm Olanaklar”, Egirdir Meslek Yiik-
sekokulu'ndan okutman Ertugrul Bayer ise
"Egirdir'deki Bakanlik ve Belediye Belgeli Turizm
Isletmelerinin Personel Profilinin Degerlen-
dirilmesi ve Personel Kalitesinin Yiikseltilmesinde
Egirdir Meslek YSiiksekokulu'nun Yeri ve Onemi"
baglhikli tebliglerini okuyuculara sundular.

Sempozyumun son oturumunun bagkanhigin
Dokuz Eyliil Universitesi'nden Prof. Dr. Saime
Oral yapti. Bu oturumda Dokuz Eyliil Univ-
ersi'nden Yrd. Dog. Dr. Niliifer Tetik "Tiirkiye'de
Turizm Sektoriinde Calisan Personelin Egitim
Diizeyi ve Turizm Egitimi Veren Meslek Yiik-
sekokullan", Bogazigi Universitesi'nden Yrd. Dog.
Dr. Irfan Arikan "Turizm Egitimi ve Cesit-
lendirilmesi - Seyahat Acentacilig1 ve Tur Ope-
ratorliigii Sertifika Programi Egitim Modeli
Ornegi", Mersin Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr.
A. Celil Cakicy "Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Dort
ve Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Yoneticilerin
Bolgesel Tanmitim  Faaliyetlerine  Katilma
Istekliliklerinin Nedenleri”, Anadolu Univers-
itesinden Yrd. Do¢. Dr. Meryem Akoglan ile
Bagkent Universitesi'nden Dr. Nazmi Kozak
"Kamu ve Vakif Universitelerinin Turizmve
Otelcilik Programlarinda Egitim Goéren Ogren-
cilerin Profili ve Beklentileri”, Trakya Uni-
versitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Giiher Yakar "Tiir-
kiye'de Meslek Yiiksekokullarinda Yaganan
Tikamkliklar" ve Dokuz Eyliil Universitesi'nden
ogretim gorevlisi Osman Avsar Kurgun "Turizm
Egitim Kalitesinin Geligtirilmesinde Ogrenen
Orgiit Kiiltiirii Anlayisi ve soyut - Agik Bilgi
Dongiisii” baglikli bildirilerini teblig ettiler.

Yrd. Dog. Dr. Meryem AKOGLAN
Anadolu Universitesi Eskisehir Meslek Yiiksekokulu
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1. Ulusal Deniz Turizmi Sempozyumu

1. Ulusal Deniz Turizmi Sempozyumu, Dokuz
Eyliil Universitesi Igletme Fakiiltesi Turizm
Isletmeciligi Boliimii ile Deniz Igletmeciligi ve
Yonetimi Yiiksekokulu tarafindan ortaklasa olarak
15 Mayis 1998 tarihinde Princess Otel, Izmir'de
gercgeklestirilmigtir.

Tiirkiye turizmi agisindan son derece onemli ve
giincel olmasi nedeni ile, gerek sektor temsilcileri
gerekse Ogretim elemanlar1 ve 6grencilerin yogun
ilgisi ve katilimi saglanmigtir. Sempozyumda
sunulan bildiriler bir kitap olarak basilmigtir.
Istendigi takdirde Dokuz Eyliil Universitesi
Isletme Fakiiltesi Turizm Igletmeciligi Boliimii
veya Deniz Isletmeciligi ve Yonetimi Yiik-
sekokulu'ndan temin edilebilir.

15 Mayis 1998 giinii yapilan sempozyum, toplam
ti¢ oturumdan olugsmustur. Kayit ve ilgili ko-
nugmalari takiben Prof. Dr. Alp Timur tarafindan
yonetilen oturumda; Dokuz Eyliil Univer-
sitesinden Yrd. Dog¢. Dr. Giilden Cirit "Tiir-
kiye'deki Yat Igletmelerinin Rekabet Giicii ve
Pazar Yonetimi Agisindan Analizi", Istanbul
Universitesi'nden Prof. Dr. Cemal Barla Giiler
Bilen, Necmettin Akten ve Murat Yildiz ile birlikte
hazirladiklar "Tiirkiye Odakli Akdeniz Kruvazier
Yolcu Tagimacihgi", Dokuz Eyliil Univer-
sitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Funda Yercan "Diinyada
Kruvazier Gemi Isletmeciligi Piyasalan", Akdeniz
Universitesi'nden Prof. Dr. Cemil Boyaci, Aras.
Gor. Beykan Gizel ile birlikte hazirladiklar
"Kruvazier Gemi Isletmeciligi ve Bir Ugrak Yeri
Olarak Tiirkiye'nin Pazarlanmasi" ve Istanbul
Teknik Universitesi'nden Muhsin Kadioglu ve Nil
Giiler "Tiirkiye'nin Uluslararasi Deniz Yolcu
Tasimaciligina Genel Bir Bakigt" baghiklarim
tagtyan bildirilerini sunmuglardir.

Oglen yemegini takiben Prof. Dr. Ocal Usta'nin
bagkanlik ettigi ikinci oturumda Dokuz Eyliil
Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Hakki Kisi ve
Ayse Tag "Yat Turizmi ile Su Uriinleri Ye-
titiriciligi Arasindaki Catigmalarin Azaltilmasi
ve Siirdiiriilebilir Kalkinmaya Katkis1", Dokuz
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Eyliil Universitesi'nden Mustafa Kalkan ve Selman
Ferhatoglu "Marinalardaki Kirliligin En Aza
Indirilmesinde Alinacak Bazi Onlemlerin Etkile-
rinin Kargilagtirmali ve Analitik Incelenmesi",
Dokuz Eyliil Universitesi'nden Prof. Dr. Orhan
I¢bz ve Drd. ige Tavmergen "Kusadas: Yat Tu-
rizmi", Dokuz Eyliil Universitesi'nden Aras. Gor.
Serta¢ Aki ve Bodrum Marina Miidiirii Ali Be-
girgan "Tiirkiye'de Yat Turizminin Onemi ve
Marinalarin Gelir ve Maliyet Yapilan" Dokuz
Eyliil Universitesi'nden Ogr. Gor. Olgun Cicek
ve Arag. Gor. Ozkan Tiitiincii "Yat Y6netmeliginin
Hukuki A¢idan Incelenmesi" baglikli bildirilerini
sunmuslardir.

Prof. Dr. Mahmut Celal Barla'nin bagkanlik ettigi-
ikinci oturumu Dokuz Eyliil Universitesi'nden
Emre Onur ve Bodrum Miizesi'nden Yasar Yildiz
"Sualt1 Arkeolojisinin Deniz Turizmi Igerisindeki
Yeri" Virginia Polytechnic Institute and State
University'de gorevli Dogan Giirsoy ve Dokuz
Eyliil Universitesi'nden Arag. Gér. Okan Tuna "Bir
Turizm Aktivitesi Olarak Sportif Amacgl Daliglar:
Izmir'de Aletli Dalig Yapan Kigilerin Demografik
ve Kisilik Ozellikleri Uzerine Ampirik Bir
Aragtirma”, Su Alt1 Teknolojileri Arastirma
Enstitiisii Bagkani Erkal Ayral "Deniz Turizmine
Teknolojik Katkilar", Dokuz Eyliil Universi-
tesinden Nermin Tekoplu ve Gokdeniz Neser
"Tiirkiye'nin Kuzey Ege Kiyilarindaki Yat Turizmi
Potansiyeli ve Dokuz Eyliil Universitesi'nden Aras.
Gor. Okan Tuna ve Ali Tuna ve Ali Deveci
"Miisteri Yonliilikk Araci Olarak Akig Temasi
Tekniginin Kullamilmasi: Feribot Acentalari I¢in
Bir Uygulama" bagliklarini tasiyan tebligleri ile
katilmiglardir.

Sempozyum sektor temsilcilerinin, egitimcilerin
ve ogrencilerinin ilgisini ¢ekmigtir. Dolayisiyla
gelecek sene organizasyon komitesi tarafindan
ikincisinin diizenlenmesi planlanmuigtir.

Dr. Ige Pirnar Tavmergen
Dokuz Eyliil Universitesi
Isletme Fakiiltesi
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Seyahat Acentalari ve Tur Operatorliigi Yonetimi

Prof. Dr. Orhan ig6z
Turhan Kitabevi Yayinlar, ikinci Baski, Ankara
16x24 cm., 245 sayfa, 1998.

Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Turizm
Isletmeciligi Boliimii 6gretim iiyelerinden Prof.
Dr. Orhan Igoz'iin, 1996 yilinda birinci baskisi
yapilan "Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorligii
Yonetimi” baghigini tagtyan kitabin ikinci baskist,
Turhan Kitabevi yayinlari arasinda gikn. Ilk
baskisina oranla gelistirilen kitapta "Toplanti
Turizmi ve Kongre Organizasyonu" baghg: altinda
ek bir boliim daha eklenmis.

Onlisans, lisans ve lisansiistii diizeylerdeki turizm
ogrencilerine yonelik olarak hazirlanmig kitabin
birinci bolilmiinde genel olarak seyahat kavrami
ve seyahat acentalarinin tarihgesi iizerinde durul-
maktadir.

Turizmde dagitim sistemi ve dagitim sisteminde
seyahat acentalarinin yerinin agtklandig: ikinci
boliimde, turizm dagitim sistemleri ayrintili olarak
aciklanmaktadir.

Ugiincii boliimde ise, seyahat acentalarinin orga-
nizasyonu ve seyahat acentalari ile ilgili mevzuatla
ilgili aciklamalar bulunmaktadir. Bu kisimda,
seyahat acentalan ile ilgili kavramlar iizerinde

durulmakta, acentalarin yénetim ve organizasyonu,
acentalar ile ilgili mevzuat, acentalarin siniflan-
dirilmasi, kurulmasi, s6zlesmeler ve acentalarin
orgiitlenmesi ile ilgili bilgiler verilmektedir.

Seyahat acentalarinin faaliyetlerinin agiklandigi
dordiincii boliimde ise, biletleme, giimriik ve vize
islemleri, engormasyon, oto kiralama, turlar, fi-
yatlandirma, tur operasyonu, tur 6rnekleri ile ilgili
aciklamalarda bulunulmaktadir.

Tur operatorleri ile ilgili agiklamalarin yapildigi
besinci boliimde, tur operatorlerinin tanimi,
ozellikleri, fonksiyonlari, siniflandirilmasi, faa-
liyet diizeni agiklanmakta ve tur operatorlerinin
aragtirma ve planlama ile bu alandaki diger
agiklamalar yapilmaktadir.

Ikinci baskida kitaba eklenen altinci béliimde,
toplanti turizmi ve kongre organizasyonu ile ilgili
bilgiler verilmektedir. Bu boliimde, toplant: tu-
rizminin boyutlari, kongre merkezleri, toplanti
merkezleri, toplant1 turizminin tiirleri, toplahti
planlama siirec ve toplantinin planlanmasi ile ilgili
kisimlar bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi

Yrd. Dog. Dr. Meryem Akoglan
Turhan Kitabevi Yayinlari, ikinci baski, Ankara
16x24 cm., 133 sayfa, 1998.

Anadolu Universitesi Eskigehir Meslek Yiik-
sekokulu 6gretim iiyelerinden Yrd. Dog. Dr.
Meryem Akoglan tarafindan hazirlanan "Otel
Isletmelerinde Kat Hizmetleri Y6netimi" kitabinin
ikinci baskisi, Turhan Kitabevi yayinlar arasinda
yayinlandi.

Universitelere bagh onlisans ve lisans program-
larimidaki Ogretim goren Ogrencilerin yam sira
lisans iistii diizeylerdeki 6grencilere de konu ile
ilgili ilgili bilgileri veren kitap, ayrica turizm

sektoriindeki yoneticiler i¢in de yararh olabilecek
bir kaynak durumundadir. Onceki donemlerde
housekeeper'larin hizmet i¢i egitim lerinde kaynak
olan kitapta , bilgiler uygulamal bilgilere uygun
bir gekilde yer almakta ve agiklanmaktadir.Kitap,
133 sayfadan olugmaktadir.

Kitap, turhan Turhan Kitabevi'nin Ankara Yiiksel
caddesindeki satig merkezinden (tel 0312-418 77
60) edinilebilir. Kitabin satig fiyati, 925.000
TL'dir.
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Turizm Ekonomisi

Prof. Dr. Orhan i¢6z - Metin Kozak
Turhan Kitabevi Yayiniari, Ankara
16x24 cm., 315 sayfa, 1998.

Turizm Ekonomisi kitabi. Dokuz Eyliil Univer-
sitesi Isletme Fakiiltesi 6gretim iiyelerinden Prof.
Dr. Orhan Igoz ile Mugla Universitesi'nden Metin
Kozak tarafindan hazirlanmgtir.

Uluslararasi turizm diinya genelinde yaratmig
oldugu ekonomik sonuglar nedeni ile 6nemli bir
ekonomik faaliyet niteligi tasimakta ve bazi ya-
zarlara gore kimya ve otomotiv endiistrisinden
sonra diinya gayri safi hasilasinda ya da diger bir
deyisle diinyada yaratilan toplam gelirler arasinda
Ugiincii sirada yer alan bir ekonomik faaliyet ni-
teligi kazanmugtir.

Turizmin ilgili tilkelerde yaratti1 ekonomik etkiler
ya da sonuglar agisindan degerlendirildiginde,
gercekten de biitiin iilkelerin bu sonuglardan ya-
rarlanmak igin biiyiik ¢aba gosterdigi bir faaliyet
oldugu kabul edilmektedir. 6zellikle gelismekte
olan iilkeler tarim ve sanayi iiriinleri digsatimi
bakimindan uluslararasi ticarette geligmig tilke-
lerle fazla rekabet gsanslarinin olmamasi nedeni ile
bu alana daha yogun ilgi gostermektedir. Boylece
bu iilkeler turizmden edilecek olan gelirlerle
kalkinmalarini finanse etmeyi diisiinmektedirler.
Uluslararas: turizmin bir iilkede ya da bolgede
yaratti1 ekonomik etkiler bu ¢alismada ayrintili
olarak yer almaktadir. caligma ayrica ortaya ¢ikan
bu etkilerin nasil hesaplanacagi konusunda da
yeterli bilgileri okuyuculara aktarmay: amagla-
maktadir.

Turizmin bir iilkede ya da bolgede yarattig: eko-
nomik sonuglarin saptanmasi ve anlagilmasi ulusal
diizeyde devletin bu sektdrdeki yatirimlar1 daha
iyi ve isabetli olarak yonlendirmesi ve kaynak
tahsisini sektoriin layik oldugu sekilde yapmasini
saglarken, igletme diizeyinde de bu sektorde yer
alan ya da yatirim yapacak olan girigimcilerin ne
tiir kazang ve kayiplarla kargilagsacagi ve hangi
piyasa kosullar1 altinda faaliyetlerini siirdiire-
bileceklerini daha kolay anlamalarina yardimci
olacaktir. Bu nedenle ¢aligma turizmin ekonomik
boyutlarim1 ve sonuglarim hem firma 6lgeginde
(mikro ekonomi), hem de ulusal ekonomi Sl¢eginde
(makro ekonomi) analiz etmeyi amaglamistir.

Caligma baslica dokuz boliimden olugmaktadir.
Birinci boliim genel olarak ekonomi-turizm iligkisi
kapsaminda; ekonomideki temel kuramlar, tu-
rizmde kaynak kullanimi, turizm iiriiniiniin olu
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sumu ve uluslararasi turizmin giiniimiizdeki du-
rumu konularini icermektedir.

Ikinci ve iigiincii boliim turizm pazarlarim iki
onemli unsuru olan turizm arz ve talebini kapsa-
maktadir. Bu boliimlerde turizm arz ve talebinin
genel ozellikleri, arz ve talebi etkileyen baglica
faktorler, turizmde arz ve talebin kargilastigi
basglica pazar tipleri ve arzi olugturan firmalarin
temel maliyet unsurlar1 yer almaktadir.

Dordiincii boliimde, turizm sektoriinde arz ve ta-
lebin kisa ve uzun dénemdeki denge durumunun
analizi ve turizm pazarlarinda denge olusumunu
etkileyen baglica faktorlerin incelenmesi yer al-
maktadir.

Besinci bolim turizmin gelismesi ve bu ge-
lismenin ulusal ekonomilerde yarattig1 sonuglari
kapsamaktadir. Bu boéliimde ayrica turizmin bir
ekonomide en uygun sekilde gelismesi baki-
mindan devletin bu sektére miidahalesi ve
miidahale araglar1 yer almaktadir.

Caligmanin altinci ve yedinci boliimleri turizmin
bir ekonomide yarattig1 parasal ve reel(gercek)
etkileri ile ilgilidir. Bu boliimlerde ozellikle tu-
rizmin yarattif gelir ve istihdam etkileri konu-
larina ayrintili olarak yer verilmistir.

Sekizinci boliim turizmin ekonomide yarattigi
ekonomik etkilerin ya da sonuglarin ne diizeyde
oldugunun bazi temel analiz yontemleri ile belir-
lenmesi konularin1 kapsamaktadir. Bu boliimde
ozellikle bir ekonomik etki analiz yontemi olarak
carpan ve girdi-gikt1 analizleri agirhk tasimaktadir.

Caligmanin dokuzuncu ve son boliimii ise bir iilke
ekonomisi i¢in son derece 6nemli olan turizm ta-
lebinin tahminlenmesi ve gelecege doniik faali-
yetlerin daha isabetli kararlarla yonlendirilmesi icin
en 6nemli araglar olan talep tahmin yontemlerini
kapsamaktadir.

Caligmada okuyucunun konular1 miimkiin oldugu
kadar kolay anlayabilmesi bakimindan yalin ve
6z Tiirkge dil kullanilmasina 6zen gosterilmis ve
turizm ekonomisi ile ilgili diinyadaki ulagilabilen
en son kaynaklardan yararlanilmaya ¢aligilmgtir.
Turizm alaninda egitimlerini siirdiiren 6grencilere
ve sektorde faaliyet gosteren isletmeler yararh
olacagini iimit ettigimiz bu ¢aligma turizm eko-
nomisi alanindaki kaynak eksikligini de bir 6lgiide
gidermeyi amacglamaktadir.
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Anatolia: An International Journal of Tourism and Hospitality Research

Bu sayidan itibaren Tiirkiye'de ve diinya genelinde
yayimnlanmakta olan bilimsel turizm dergilerini
tanitmaya bagliyoruz. Hazirlanan bu bdliimle
gudiilen basglica amag, Tiirkiye'deki turizm
aragtirmacilarina Tiirkiye'de ve diinyada yayinl-
anmakta olan bilimsel dergileri tamtmak ve
boylelikle aragtirmacilarin dergilerle ilgili derli
toplu bilgi edinmelerini saglamaktir.

11k olarak tamtimim yapacagimiz dergi, Tiirkiye'de
1997 yilinda yayinlanmaya baglayan Anatolia: An
International Journal of Tourism and Hospitality
Research'tir. 1990 yilindan bu yana yayinlanmakta
olan Anatolia: Turizm Arasgtirmalar1 Dergisi ile
edinilen bilgi ve deneyim birikiminin bir iiriinii
olan Anatolia: An International Journal of Tourism
and Hospitality Research'in baglica yayin politi-
kasi, diinya turizm literatiiriine Tiirkiye'den katkida
bulunmaktir. Hazirhiklarina 1995 yilinda basglanan
ve 1997 Eyliil'iinde ilk sayis1 yayinlanan derginin
ikinci say1s1 gectigimiz giinlerde yayinland.

Anatolia: An International Journal of Tourism and
Hospitality Research, yilda iki say1 (yaz ve kig)
Ingilizce olarak yayinlanmaktadir. Dergide ma-
kalelerin yam sira drnek olaylar, Akdeniz bolgesi
turizmindeki son gelismeler, aragtirma notlar1 ve
raporlari, tez dzetleri, kitap incelemeleri ve kon-
ferans, kongre, seminer ve sempozyum duyurular
ile ilgili boliimler yer almaktadir.

Dergi, yayin politikasina uygun olarak, her makale
en az iki hakem tarafindan incelenmekte ve ha-
kemlerin uygun gormesi iizerine yayinlanab-
ilmektedir. Su ana kadar dergiye ulagan 25 ma-
kalenin ancak 8 tanesi yayinlanabilmisgtir.

Editorliigiinii Baskent Universitesi'nden Dr. Nazmi
Kozak ile Arizona Eyalet Universitesi'nden Dr.
Sevil F. Sbnmez'in yaptig1 derginin diger editorleri
ise su kigilerdir: Danmgman editorler, Hacettepe
Univeristesi'nden Prof. Dr. Hasan Isin Dener ve
Virginia Politechnic Institute and State Univer-
sity'den Prof. Muzaffer S. Uysal, Dr. Mehmet
Ozdemir (consulting editor), Prof. Dr. Hasan Igin
Dener (research notes editor), Dr. Ercan Sirakaya
(Texas A&M University), Dr. Dimitros Buhalis
(University of Westminster) (updates on Medi-
terranean tourism), Metin Kozak (Mugla
Universitesi) ve Mehmet Yesiltas (Gazi Univ-
ersitesi) (assistant editors).

Anatolia: An International Journal of Tourism and
Hospitality Research'iin editor kurulunda gorev
alan bilim adamlarinin ¢ogunlugu diinya genelinde
alaninda otorite olan isimlerden olugmaktadir.
Derginin editér kurulu asagidaki isimlerden
olugmaktadir:

Mehmet Altinay (School of Tourism and Hos-
pitality Management ,Eastern Mediterranean U-
niversity, KKTC, Duygu Altug (Vocational
Training School, Bagkent University, Tiirkiye),
Kathleen L. Andereck (Recreation and Tourism
Management, Arizona State University-West,
ABD), Yiorgos Apostolopoulos (Department of
Sociology and Anthropology, Florida International
University, ABD), Kenneth Backman (Parks,
Recreation and Tourism Management, Clemson
University, ABD), Sheila J. Backman (Parks,
Recreation and Tourism Management, Clemson
University, ABD), Seyhmus Baloglu (Department
of Tourism and Convention Administration, U-
niversity of Nevada-Las Vegas, ABD) Tom Baum
(The Scottish Hotel School, University of
Strathclyde, Ingiltere), Ibrahim Birkan (School of
Tourism and Hotel Management, Bilkent University,
Tiirkiye), Ihsan Cetin (School of Tourism and Hotel
Management, Bilkent University,Tiirkiye), Eric
Cohen (Department of Social Sciences, The He-
brew University of Jerusalem, Israil), Geoffrey
Crouch (Marketing and Tourism Management, U-
niversity of Calgary, Kanada), Frederick J. DeMicco
(School of Hotel, Restaurant, and Recreation
Management, The Pennsylvania State University,
ABD), Peter U. C. Dieke (The Scottish Hotel
School, University of Strathclyde, Ingiltere),
Fradéric Dimanche (School of Hotel, Restaurant
and Tourism Administration, University of New
Orleans, ABD, Charlotté Echtner (World Tourism
Education and Research Centre, University of Cal-
gary, Kanada), M. Sherif N. El Roubi (Faculty of
Tourism and Hotels, Alexandria University, Misir),
Bill Faulkner (Centre for Tourism and Hotel
Management Research, Griffith University, A-
vusturalya), Daniel R. Fesenmaier (Department
of Leisure Studies, University of Illinois-
Urbana-Champaign, ABD), Myron Floyd (De-
partment of Recreation, Park and Tourism Sciences,
Texas A&M University, ABD), Andrew J. Frew
(Department of Hospitality and Tourism Man-
agement, Napier University, Ilgiltere), Richard
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J. Gitelson (Department of Recreation and Tourism
Management, Arizona State University-West,
ABD), Charles R. Goeldner (College of Business
Administration, University of Colorado-Boulder,
ABD), Giiler Giirsu (Tourist Health Association,
Hacettepe University, Ankara, Tiirkiye), Michael
C. Hall (Tourism and Services Management,
Victoria University of Wellington, Yeni Zelanda),
Orhan Icoz (Department of Tourism Management,
Dokuz Eyliil University, Tiirkiye), Dimitri Ioan-
nides (Department of Geography, Geology and
Planning, Southwest Missouri State University,
ABD), Jafar Jafari (Department of Hospitality and
Tourism, University of Wisconsin-Stout, ABD),
Carson C. Jenkins (The Scottish Hotel School,
University of Strathclyde,Glasgow, Ingiltere),
Erdener Kaynak (School of Business Adminis-
tration, The Pennsylvania State University, Har-
risburg, ABD), Deborah Kerstetter (School of
Hotel, Restaurant, and Recreation Management,
The Pennsylvania State University, ABD), Meral
Korzay (Department of Tourism and Hotel Man-
agement, Bogazici University, Tiirkiye), David
Litteljohn (Department of Hospitality, Tourism
and Leisure, Caledonian University, Glasgow,

Ingiltere), Alastair M. Morrison (Purdue Tourism
and Hospitality Research Centre, Purdue University,
ABD), Luiz Moutinhn (Department of Manage-
ment Studies, University of Glasgow, Ingiltere),

Sung-Soo Pyo (Department of Tourism Man-
agement, Kyonggi University, Giiney Kore),

Michael Rimmington (School of Leisure and Food
Management, Sheffield Hallam University,

Ingiltere), Wesley S. Roehl (Department of
Tourism and Convention Administration, Uni-
versity of Nevada-Las Vegas, ABD), Stephen
Smith (Department of Recreation and Leisure, Uni-
versity of Waterloo, Kanada), Peter E. Tarlow
(Tourism and More Consulting, Collage Station,
Texas, ABD), Arun Upneja (School of Hotel,
Restaurant, and Recreation Management, The
Pennsylvania State University, ABD), Turgut Var
(Department of Recreation, Parks and Tourism
Sciences, Texas A&M University, ABD), Christine
A. Vogt (Department of Recreation Management and
Tourism, Arizona State University, ABD), Geoffrey
Wall (Department of Geography. University of
Waterloo, Kanada), Roy C. Wood (The Scottish
Hotel School, University of Strathclyde, Ingiltere),

Ming Ching Yang (Department of Tourism,
Providence University, Tayvan).

Ik sayilar1 tanitim amaciyla diinya genelinde tu-
rizm ve ilgili oldugu alanlarda faaliyet gosteren
egitim kurumlarina, akademislere ve kiitiiphanelere
yonelik dagitilan derginin yillik abone iicreti,
Tiirkiye igin Anatolia: turizm Arastirmalar Dergisi
ile birlikte yilda dort sayi iizerinden; kurumlar igin
30, akademisyenler icin 25 ve 6grenciler igin ise
20 ABD dolaridir.

Anatolia: An International Journal of Tourism and
Hospitality Research ile ilgili olarak daha ayrintili
bilgi, derginin agagida yer alan web adresinden
edinilebilir:

http://members.tripod.com/~anatoliajournal

Tiirkiye Turizm Tezleri Bibliyografyasi
(1952 - 1995)

Dr. NAZMi KOZAK

850.000 TL.

Yiiksek lisans, doktora, dogentlik ve profesorliik takdim tezi ile uzmanlik tezlerindan olusan
toplam 1055'e teze ait kiinye
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INTERNET'TE ARASTIRMALAR

Hazirlayan: Dr. Ozkan Tatinci |

Turizm Arastirmacilar icin
www.hospitalitynet.nl

Sanal ortamda arastirmacilarin kullanmm igin her
giin yeni web siteleri kullammma agilmaktadir. Ancak
internetin asil dogus amaci olan bilimsel galig-
malara kolaylik saglama 6zelligi, ne yazik ki ortaya
¢ikt1if1 andan itibaren ticare faaliyetler igin kul-
lanimin1 da beraberinde getirmistir. Bu nedenle
aragtirma motarlarindan (search engine) yapilan
bilimsel arastirmalarin fazlasiyla zaman vakit
kaybettirdigi ve bireyleri surf yapmaya zorladigi
goriilmektedir. Bunu 6nlemek igin dogru referans
noktalarina ulasmak gerekmektedir. Sanal ortamda
yer alan "www.hospitalitynet.nl", iyi bir destek
noktasi olarak ele alinabilir.

[igili site 1995 yilinda diizenlenmig ve 25 Kasim
1998 tarihinde giincellestirilmistir. Turizm alaninda
¢ok genis bir yelpazeye hizmet etmektedir. Siteye
ulagildiginda, sol tarafta sunulan 11 ayn baghk
altinda yapilan gruplama ile turizm sektoriinden
her kesime hitap edilmek istendigi dogal olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu bagliklar; "Endiistri Ha-
berleri”, "Is Degisimi", "Konaklama Endiistrisi
Endeksi”, "Konferans ve Kongreler", "Ticari
Amagh Yapilan Firma Bazindaki Faaliyetler”,

"Ozel llgili Alanlan Uzerine Simflandirmalar”, -

"Kayithh Kullanict Olma" ve "Aragtirma" olarak
ele alinabilir.

Her ana basglik genel olarak alt bagliklar ile des-
teklenmistir. Sirasiyla ele alinacak olursa, "Endiistri
Haberleri"; son haberler, ¢evre, insan kaynaklari,
pazarlama ve satig iizerinde odaklanmig haberler,
is tasarimi, gazete haberleri, iiriin haberleri, gay-
rimenkul ve finans haberleri, AH&MA haberleri
ve diger konulara gore bolimlendirilmig giincel
haberler olarak ele alinabilir. Bu sayfa ayrica son
4 yila gore haberlerin arastirilmasina olanak
tamimaktadir.

"Is Degisimi" ana bagh@inda ise, bu alanda ig
arayanlar ve ig firsati sunanlar veritabaninda
aragtinlabilimektedir. Bu diizenleme zamana gore
de yapilmistir. Ikinci ana baglikta "Endiistri En-
deksi" yer almaktadir. Buraya sirasiyla; orgiitler,
birlikler, egitim, organizatorler ve acenteler, gevre,
insan kaynaklari, pazarlama ve satig, teknoloji
odakli endiiksler, yiyecek ve igecek ile ilgili siteler,
tartisma gruplary, ilgili diger hizmetler, tiniversiteler
ve okullar, otel zincirleri, basilmig turizm endiistrisi
yayinlari, bog zaman endiistrisi, haberler ile ilgili
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diger siteler, bilgisayarda izlenebilen (online) tu-
rizm endiistrisi yayinlari, diger endeskler, gayri-
menkul, ise alma kaynaklari, seyahat ile ilgili web
siteleri, siniflandirilmayan diger endeksler, yeni
bilgiler, alfabetik siraya gore diger linkler ve son
gelismeler sunulmaktadir. "Konferans ve Kong-
reler" ana bashginda, yukarida so6zii edilen
siniflandirmalar 1s181nda konferanslar ve fuarlar
gruplandirilmaktadir. Burada ayrica Cornell
Universitesinin sundugu yoneticilere iligkin egitim
programlar1 bulunmaktadir.

"Ticare Amagli Yapilan Firma Bazindaki Faali-
yetler" ana baghiginda ise, saticilar alfabetik ve
degisik gruplara gore siniflandinlmakta yeni
tiriinler ve siteye son katilan saticilar hakkinda
bilgiler verilmektedir. "Uluslararasi Oteller ve
Restoranlar Birligi" ana bagliginda, bu birligin
kendi sitesine ulasabilmekte ve birlik ile ilgili
haberler ile sundugu faaliyetlere erigilebilmektedir.
Ayricaburadan IHRA EURHOTEC hakkinda bilgi
de edinilebilir. "Butik" kisminda, ilgi alanina gore
bir¢ok iiriin siniflandirilmigtir. Ornegin kitaplar,
kasetler, CD ROM'lar, arastirma raporlan vd. gi-
bi.Reklam boliimiinde sanal ortamda reklam ver-
mek igin hazirlanmug bir sayfa bulunmaktadir."Ozel
ligi Alanlan Uzerine Siniflandirma" kisminda ilgi
alanlarina gore bir konuda odaklanilabilmektedir.
Konular burada sunulmugtur.

"Kayitli Kullanic1 Olma" kisminda, nasil bu siteye
abone olunabilecegi anlatilmaktadir. Belirtilmesi
gereken bir nokta, aboneligin herhangi bir bedeli
bulunmadigidir. Yani, bu hizmetler iicretsiz su-
nulmaktadir. En son boliimde ise "Aragtirma" kismi
yer almaktadir. Bu boliimde anahtar sozciik ile
aragtirma yapilabilmektedir. Bu alan ayrica daha
detayli aragtirmalarin yapilabilmesi igin 6zel bir
aragtirma boliimii de sunmaktadir.

Tiim bu alt baghklarin kendi alt baghklan da bu-
lunmaktadir. Omegin "Konaklama Endiistrisi"
boliimiinde iiniversiteler ve okullar alt baglik olarak
verilmektedir. Bu alana ulasildiginda alfabetik
olarak tarama yapilma olanag: da sunulmaktadir.
Ayrica genel olarak tiim ana bagliklar i¢in veri
girebilme 6zelliginin bulundugu da sdylenebilir.

NOT: Ana bagliklarda yer alan gruplar farkli tarihlerde
giincellestirilmektedir.
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BIiZE ULASAN YAYINLAR
Hazirlayan: Dr. Nazmi Kozak

AlmanyaPazarinda Akdeniz Ulkelerinin Yaz Sezonu Katalog
Fiyatlar, Tiirkiye Turizm Yatirimlar: Dernegi Yayini, {stanbul,
Mayis 1998.

Anadolu Mutfagindan Ornekler Sempozyunu (Hazirlayanlar:
Feyzi Halici - Giiven Tanyeri), Eskisehir Yunus Emre Kiiltiir, Sanat
ve Turizm Vakf1 Yayinlari, No: 10, Eskigehir, 1996.

Avrupa Birligi Turizm Politikalar: ve Tiirkiye (Derleyen Mert
Ersin), TURPRESS yayinlari, 1997.

1. Turizm Sempozyunu, 17-18 Kasim 1994, izmir. Dokuz Eyliil
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi ve {sletme Fakiiltesi
Turizm [gletmeciligi B6limii, {zmir, 1994.

1. Ulusal Deniz Turizmi Sempozyumu, 15 Mayis 1998, izmir.
Dokuz Eyliil Universitesi Deniz Isletmeciligi ve Yonetimi
Yiiksekokulu - {sletme Fakiiltesi Turizm Igletmeciligi Boliimii,
izmir, 1998.

1. Ulusal Turizm Sempozyumu, 17-19 Eyliil 1998, Egirdir.
S.D.U.Egirdir Meslek Yiiksekokulu Turizm ve Otelcilik Programu
yaymni, Egirdir, 1998.

Diinyada ve Tiirkiye'de Bashca Turizm Gostergeleri (hazirlayan
Erol Karabulut), Tirkiye Seyahat Acentalari Birligi yayni,
1998.

Festival Manageinent & Event Tourisn:: An International
Journal, Volume 4, Number 1/2, 1996.

Giineydogu'da Yeniden Turizm, Tiirkiye Seyahat Acentalar
Birligi, Rapor, Teksir, 22 Mayis 1998.

Hotel Dergisi, Tiirkiye Otelciler Birligi Yayin Organi, Say: 8,
Haziran 1998.

Housekeeping Dergisi, OTED Dermnegi'nin Yayin Organi, Temmuz
1998, Sayi. 11.

International Contemporary Hospitality Management, Volume
10, Number 4, 1998.

International Contemporary Hospitality Management, Volume
10, Number 5, 1998.

2. Bilkent Turizm Forumu'97, Bilkent Universitesi Turizm ve
Otel isletmeciligi Yiiksekokulu yayini, Meteksan A.S., Ankara,
1998.

Journal of Travel Research, Volume XXXVI, Number 4, Spring
1998.

Konaklama istatistikleri Biilteni-1998, Turizm Bakanlg
Yatirimlar Genel Miidiirliigii Aragtirma ve Degerlendirme Dairesi
Bagkanhg: yayini, Yayin No: 1998/3, Ankara, 1998.

Olympos Dergisi, KemerTamitim Vakfiyayinorgans, Yil: 1, Say::
2, Agustos 1998.

Otel isletmelerinde K at Hizmetleri Yénetimi, Meryem Akoglan
Kozak, Turhan Kitabevi Yayinlari, ikinci Baski, Ankara, 1998.

Otel Yonetim Muhasebesi, Yrd. Dog.Dr. Adnan Tiirksoy, Turhan
Kitabevi, Ankara, 1998.

Pasific Tourism Review: An Interdisciplinary Journal, Volume
1, Number 3, 1998.

Seyahat Acentalarive Tur Operatorliigii Yonetimi, Orhan I¢oz,
Turhan Kitabevi Yaynlari, Ikinci Baski, Ankara, 1998.

Seyahat Acentalarimin Yurtdisindaki Alacaklar: ve Alacak-
larimin Tahsili (Almanya) (Hazirlayan Av. Murat Ugur Ak-
soy),TURPRESS yayinlari, 1997.
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Turizm Hukuku ve ilgili Mevzuat, A. Zevzat Odyakmaz, Alfa
Yayinevi, Istanbul, 1998.

Temel Turizm Kilavuzu ve Mevzuati, Osman Selim Kocaha-
sanoglu, Temel Yayinlari, istanbul, 1997.

Turizm Ekonomisi, Orhan Iqﬁz - Metin Kozak, Turhan Kitabevi
Yayinlari, Birinci Baski, Ankara, 1998.

Turizm istatistikleri Biilteni-1997, Turizm Bakanhg: Yaturimlar
Genel Miidiirliigii Aragtirma ve Degerlendirme Dairesi Bagkanhg:
yaymny, Yayin No: 1998/1, Ankara, 1998.

Turizm Yatirnmcilar: Dernegi TYD Dergisi, Say 131, Agustos
- Ekim 1997.

Turizm Yatirnmcilar: Dernegi TYD Dergisi, Say: 32, Kasim -
Arahk 1997.

Turizm Yatirnmcilar: Dernegi TYD Dergisi, Say: 33, Ocak-Subat
1998.

Turizm Yatirimcilar: Dernegi TYD Dergisi, Say1 34, Mayis -
Haziran 1998.

Turizme Fiske Taglar1, Dr. Mehmet Ozdemir, Rekmay Litd. $ti.,
Ankara, 1998.

Tiirkiye Turizmi ile ilgili Secilmis Veriler, Tiirkiye Turizm
Yatirimcilar1 Demegi, istanbul, Mayis 1998.

Tiiriye Turizm Cografyas: ve Tiirkiye Cografyasimn Ana
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TEZ OZETLERI

Sayfiye Konaklama igletmelerinde Oda Satis Yéntemleri ve Son
Dakika (Last Minute Booking) Satiglarinin Yapisal Analizi. /Yuksek
Lisans Tezj), Murat Emeksiz, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitast, Eskigehir, 1997, 27 Tablo, 2 Grafik, 83 + 7 sayfa Kaynakga
+ 37 sayfa Ek (Damsman: Prof. Dr. fihan Unli).

Tiirkiye, artan yatak kapasitesi ve turizm gelirleri ile diinya turizm
pazarindan % 1,3'liik bir pay almakta ve 2000 yillanda en yiiksek
pay siralamasinda ilk on iilke arasina girmeyi hedeflemektedir.
Fakat, son yillarda kitle turizmine yonelik olarak yabanci tur
operatorleri ve seyahat acentalar: ile galigan sayfiye konaklama
isletmelerinde gesitli nedenlerle rezervasyonlu katalog satiglar:
azalmig ve igletmeler son dakika satiglari ile kargi kargiya
kalmiglardir. Son dakika satiglarinin, katalog fiyatlarindan daha
diigiikk olmasi konaklama igletmelerinin oda satig gelirlerinin ve
iilkenin doviz girdisinin azalmasi anlamina gelmektedir. Bu
c¢aligmanin amaci: sayfiye konaklama igletmelerinde tur ope-
ratorleri/seyahat acentalar1 aracihig: ile yapilan katalog ve son
dakika satiglarim incelemek ve son dakika satiglarini yapisal olarak
analiz etmektir. Caligmanin birinci boliimiinde sayfiye konaklama
isletmelerinin kiiresel ve yerel geligimi ele alinmug, ikinci boliimde
ise oda satig yontemleri, tur operatorleri/seyahat acentalar
aracihgiyla satiglar, son dakika satiglarimi ortaya gikartan nedenler
niteliksel olarak incelenmigtir. Ugiincii boliimde ise, son dakika
satiglar1 sayfiye oteller iizerine yapilan bir alan aragtirmasiyla nitel
verilerle ¢oziimlenmeye ¢aligiimigtir.

Konaklama igletmelerinde Kalite Giivence Sistemi Isiginda Kalite
Maliyetlerinin Analizi (Doktora Tez), Ozkan Tatincd, Dokuz Eylil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, izmir, 1998.

Giinimiizde tiiketicilerin bilinglenmesi, uretim ve hizmet
igletmelerinin daha kaliteli mal ve/veya hizmet iiretmeye zorla-
maktadir. Uluslararas: piyasalarda artan rekabet ve hareketlilik
sonucu, iiriin ve/veya hizmetlerde belirli bir standart beklentisi
olugsmaktadir. Tim bu geligmeler kalite giivence sisteminin
olusturulmasini ve bu sistem iginde maliyet sistemlerinin tekrar
ele alinmasini beraberinde getirmektedir. Tezin amaci heniiz
konaklama igletmelerinde goriilmeyen kalite maliyet sisteminin
olusturulmasina yonelik olarak ele alinmas: gereken konularin
saptanmasi, etkin bir kalite maliyet kontroliiniin olusturulmasina
yardimct olacak bir model gelistirilmesi ve konaklama
igletmelerinin bundan yararlanmasim saglamaktir. Caligmada
sunulan tez konusu Tiirkiye Bilimler Akademisi tarafindan des-
teklenmis ve aragirmamin ABD'de yapilmasina olanak
saglanmigtir. Bu nedenle elde edilen veriler ABD orijinlidir. Tezde
oncelikle literatiir aragirmasi yapilmig, daha sonra dolayh gézlem
yoluyla elde edilen ikincil veriler bir model kapsaminda analiz
edilmistir. Caligmada dolayli gézlem y6nteminin kullanilmasinin
ana nedeni, konaklama igletmelerinde ¢aligmanin yapildig: ta-
rihlerde kalite giivence sistemi iginde kalite maliyetleri ile ilgili
heniiz bir yapilanmanin olmadiginin saptanmasidir. Caligmada
kalite giivence sistemi farkl iki agidan, toplam kalite yonetimi
ve ISO 9000 ele alinmigtir. Daha sonraiiretim igletmelerinden yola
ctkilarak kalite maliyetleri simiflandirilmig ve sektorel agidan
degerlendirilerek bir analiz yapilmigtir. Bu bilgiler ig1§inda dolayh
gozlem yoluyla elde edilen ikincil veriler, kantitatif bir biitgeleme
metodu ile biitgelenerek analize tabi tutulmugtur. Analiz, hem
mevsimsel dalgalanmalarin yaganabilecegi resort oteller i¢in, hem
de bu dalgalanmalarin olasi1 ¢oziikkmedigi gehir otelleri igin
gergeklestirilmistir. Analizde veriler bir istatistiksel model olan
ARIMA (Auto Regressive Integrated Moving Average) ile
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degerlendirilmigtir. Elde edilen bulgular da 6nerilen modele bagh
olarak ¢aliymanin sonunda sunulmustur.

Otel iletmelerinde Hata ve Hile Onleme Araci Olarak i¢ Kontro
(Doktora Tez), Murat Azaltun, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimier Enstitlisd,
Eskisehir, 1998, 202 sayfa, (Danisman: Prof Ferruh Gomiekg)

Hata ve hileler otel igletmesinin amaglara ulagmasini engelleyen
riskler arasinda yer alir. Otel yonetiminin hata ve hilelerin
azaltilacagr ortamin hazirlanmasindan sorumluludur. Oteil
yonetimi bu sorumlulugunu etkin bir i¢ kontrol sistemi kurup
isleterek yerine getirebilir. Hata ve hilelerin sifirlanmasi miimkiin
degilken, i¢ kontrolun etkinligi oraninda hata ve hileler de en aza
indirilmig olacaktir. Tez galigmasinda otel igletmelerinde hata ve
hileleri en aza indirecek i¢ kontrolun nasil kurulmasi ve
caligtirilmas: gerektigi aragtirilmaktadur. ilgili literatiirde yer alan
hata ve hileler ile i¢ kontrol konular detayh olarak agiklanmig
ve otellerde karigilagilacak hata ve hileler belirtilip i¢ kontrolun
nasil geligtirilmesi gerektigi ortaya konmugtur. Otellerde ig
kontroliin kurulmas: ve igletilmesini sistematik bir gekilde
acgiklayabilmek igin faaliyet dongiileri yaklagimi kullanilmgtir.
Oteldeki faaliyetlerin aksamadan yapilmasim saglamak igin,
miigteri hizmetleri dongiisii, gelirdongiisii, harcama dongiisii, bina
yonetim dongiisi, stratejik planlama dongiisii ve raporlama
dongiisii birlikte ¢ahgtinnlmaktadir. Her bir dongiideki olmasi
gereken ig kontrol politika ve prosediirlerin ortaya konulduktan
sonra, bunun uygulamada nasil yapildig: tespit edilmeye
cahgilmigtir. Tirkiye'nin hizlakurumsallagan ve ilk otelcilik zinciri
Dedeman Otelcilik A.S.'ye bagh olan Dedeman Istanbul'da gozlem
ve yiizyiize goriigme yontemleri ile i¢ kontrolm yerinde incelenmig
ve i¢ kontrolun hata ve hileleri azaltmadaki giicii ortaya konmugtur.
Insana 6zgii hata ve hile gegsitleri nasil sinirlanamaz ise, i kont-
rolun de bir yeterlilik sinir1 bulunmamaktadir. Uygulamada ig
kontroliin teknoloji destekli olarak siirekli gelistirildigi ve ge-
ligtirimye de devam edecegi goriilmiigtiir. Ayrica, i¢ kontroliin
etkinligini arttirdikga, otelin ve yoneticilerin amaglara ulagma
bagsarisi da yiikselmektedir.

Seyahat isletmelerinde_Bﬁtﬂnle;me ve Teknoloji (Yuiksek Lisans Tez),
Erkan Sezgin, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi, Eskisehir,
1998, 130 sayfa, (Damsman: Dog. Dr. Sikrd Yarcan).

Turizm endiistrisi; konaklama, yeme-igme, rekreasyon, yan hizmet
kuruluglan ve sayahat olmak iizere alti sektorii igerir. Tur ope-
ratorleri ve seyahat acentalari, seyahat seyahat alt sektoriiniin
onemli kuruluglaridir. Geleneksel tur operatorleri, tiiketici
isletmelerinin iriinlerini bir araya getirerek 'paket tur' adiyla
tilkketicilere sunarlar. Seyahat acentalan ise, turizm iiriinlerini
iireticiler ve toptancilar adina pazarlarlar. Ulkeler ve iilkelerin
olusturdugu birlikler arasindaki sinirlarin daralmasi, bir bagka
deyisle kiiresellegme, diger sektorleri oldugu gibi seyahat
sektoriinii de etkiler. Giiniimiiz tur operatorleri, yurtiginde ve
yurtdiginda havayolu igletmeleri, otelleri ve seyahat acentalarn
zincirleri olan biitiinlegmig kuruluglardir. Seyahat sektorii, farkh
iilkelyerde ve dagitim agiminin farkh diizeylerinde galigabilmek
icin teknolojiye belki de en fazla gereksinim duyan turizm
sektoriidiir. Tiirkiye'nin turizmde bir tiir gekim iilkesi durumunda,
seyahat igletmelerinin “incoming" agirhkh g¢aligmasina ve bu
yonde geligmesine neden olmaktadir. Ancak, Tirk seyahat
igletmeleri yurticinde ve yurtdiginda diger sektorlerle
biitiinlesmede ve teknoloji kullamminda yine de baganh ¢aligmalar
gergeklestirmektedirler.
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