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Ilir toplunı$al ve mekansal birim olarak. ulusal ve evrensel ile birlikte 
ele alınınası gereken yerel kavramı üzçrine yapılan vurgular, SO$yal bi
l imler alanında ve kentle�nıe çal ı�ıııalanncla anan bir önenı ve yaygın
l ık kazanını�tır. Konunun böyle bir önem kazanınasın ı  bir çok bi l im 
adamı küreselleşme siirccine hağlamaktad ır .Klirescllqnıe i le birlikt� 
aşınd ın l ınaya çal ı �ı lan ulus-devlet olgusunun yerine düşünülen kav
ranı yerel leşınedir.Zaınanın mekanı s ıkı�t ırnıası sonucu ortaya çıkan 
yeni durumlar bazı yerlerin anlaın ve önemini  y i t i rmesine neden olur
ken, bir takım yerleri de öne çık<ırnıakwdır. Gerek dünya ölçeğinde pe
rekse ulusal ölçekı e yaşanan dönü�ünıler süreci kentleri. keımcl yaşa
ıııa bi�· i ınlerini .  üret imi.  kültürleri ve sınıfsal i l işkileri yeni bir değişim 
sürecine taşını ıştır. Bir yerel mekan olarak Anamur'da küresel yeniden 
yapılanmanın dünya ve u lusal ölçeklerde getirdiği dönüşümlerden 
ku:ıkusuz etki lcnıııekted ir. Ne yazıktır ki dönüşümün yönü gelecekte 
yapnabilecek oluııısuzlııkları işaret etmektedir. Çünkü bugün için 
kentin yaşanısal ekonomik değeri olan tarım üzerine devletin pol i t i ka
ları kökten deği�nıekte ve tarımsal üretim sınırlandı rı l ıııaktad ır. Kay
nağı küreselleşme olan bu uygulanıalar sonucu Anamur'un tarınıdan 
elde ettiği gel i r  ve is t ihdamında olumsuz gelişmeler olacaktır. Tarıma 
al ternat if bir model olabilecek sektör ise turiznıdir. Anamur tarihi, do
ğası, mağara ve yaylaları, temiz kıyı ve kumsalları i le yere l i  üstün kı
lacak potansiyele sahiptir. Ancak turizm alanları ik inc i  konutlarla dol
durulınuştur. İk inc i  konut, turizm açısından oluınsuzluğu işaret eder. 
Kent plan l ı  ınüdahalderle dış turiznıe dönük "eko turizm" merkezi ya
da iç turizm aç ıs ından Türkiye'n in bir "sosyal turizm" merkezine dö
nü�türebil ir. Kent in tarını ve turizm alanında sahip olduğu üstünlükler 
kentl i l ik  bil inci ve akılcı bir yönetim felsefesi i le sürdürülebi l ir  geliş
me modeli çerçevesinde değerlendir i lebi l ınel idir. Böylece küresel le
�en dünyada kendi kendine yetebilen, dayanışına ve demokratik yapı
lanmanın getirdiği çağdaş bir mekan olarak varlığını süretürebil ir. 

Hizmet Kalitesini Ölçme ve iyileştirmede Yeni Bir Yaklaşım: Kri
tik Olaylar Tekniği (KOT) ve Nevşehir'de Faaliyet Gösteren Üç, 
Dört ve Beş Yıldızlı Otellerde Bir  Uygulama (Yiiksek Lisans Tezi), 
ibralıim YfLMAZ, Ankam: Hacenepe Ünil'ersilesi, Sosyal Bilimler 

Enstiliisii. 2003 (Damşman :Do�·. Dr. Ballllşen KAVAK) 

Hizmet sektöründeki hızl ı  gelişmeler sonucu tüketiciler hizmet kalite
si konusunda çok daha duyarl ı davranınaya başlaınışlardır. Kalitenin 
artan önemi, hizmet kalites in i  ölçme ve iy i leştirmek için yeni yöntem 
ve tekniklerin kul lanı lınasın ı  gerektirmektedir. Söz konusu yöntem ve 
teknikiere ihtiyaç duyul ıııası ıı ı ıı en önem l i  nedenlerinden biri de şüp
hesiz, önceleri her türlü h izmet işletmesinde kal i tenin ölçülmesi ve iyi
leştirilmesi çal ış ınalarında kul lanı labi lecek standart bir yöntem olarak 
görülen Servqual Tekniği 'n in zamanla çeşi t l i  eleşti rilere maruz kalma
sıdır. Çünkü; yapılan araşt ırınalarda Servqual 'in konaklama sektörü 
dahil öze l l ikle insanlar arası etkileşimin yoğun olarak yaşandığı hiz
ınet sektörlerinde kalitenin ölçülmesi ve iyi leştiri lmesinde yeterli ol
madığı görülmüştür. Dolayısıyla, tekniğin bütün hizmet işletmelerinde 
uygulanabi lecek evrensel bir yöntem olanıayacağı yönünde eleştiriler 
yapılınaya başlanmıştır. Yukarıdaki düşüncelerle, bu çalışınanın temel 
amacı: Krit ik Olaylar Tekniği 'n in ( KOT) uygulanına sürecin i  incele
yerek. tekniğin başta Servqual olmak üzere, hizmet kalitesi ölçümün
de kullanılan diğer tekniklerle karş ı laşı ırılabi l i r  olup olmadığın ı  değer
lendirıııektir. Bu amaca ulaşabilmek için, Krit ik Olaylar Tekniği 
(KOT) anket yöntemiyle Nevşehir'deki üç, dört ve beş yı ld ızi ı oteller
de konaklayan Türk, ABD' l i  ve Japon müşteriler üzerinde denenmiş
tir. Böylece, araştırma kapsamındaki otelierin sunduğu hizmet kalite
sine i l işkin memnun edici ve ıııemnuniyetsizlik yaratıcı kritik olaylar 
bizzat müşterilerin bak ı�  açıs ından tespit ed i lmiştir. Ayrıca, söz konu
su olaylar otelin yı ld ız sayısı ve müşterinin mi l l iyet i gibi farkl ı  katego-

72 • Anato l ia :  Tu rizm Araşt ırmalar ı  Dergisi 

Copyright © 2003 anato lia 
Bütün halkla ı ı saklıdır 

1 300-4220, 5.000.000 TL. 

riler açısından anal iz  edilın iş ı i r. Araştı rmadan elde edilen ,;oııuçlar, 
Kritik Olaylar Tekniği kul lanı larak ortaya koımı h izmet kalitesi bo
yutları ile başta Servqual olmak üzere, hizmet kalitesi ölçümlinde kul
lanılan diğer teknikler yardımıyla tespit ed i len hizmet kalitesi boyutla
rın ın  benzer olduğunu göstermektedir. Bu nedenle, KOT'un hizmet 
kal i tesi ölçümünde kul lanı lan diğer tekııiklerle karş ıhıştırılabi l ir  oldu
ğunu söylemek mümkündür. Bu bağbmda, KOT ServQual Tekni
ğ i 'n in alrermıt ifi olmakran ziyade tamanı layıcı s ıdır. Ayrıca, memnun 
edici ve meınnuniyetsizlik yararıc ı  kri t ik olaylar otel in yı ldız sayısı ve 
ınli�tcrinin mi l liyeri açısından önem l i  benzerlikler taşımaktadır. 

Turizm'de Hersey Dahil (AII-Inclusive) Tur Satis Uygulamalari
nin Degeriendirilmesi ( Yiibek Lisans Tezi) Mehmet Onur GOLBA

HAR. istanbul: fswnbul Üniı·ersilesi Sosyal Bilinı/er Enslitüsii . .  2003 
(Danismwı: PrDfDr.Niizlıel KAHRAMAN) 

insanl ığın doğal yapıs ında bulunan ve $Ürekl i  gelişmesini sağlayan 
"merak etme" öze l l iği dolayısıyla, yeni yerler görme ve yeni şeyler öğ
renme amacı, onları seyahat etmeye yönlendiren en önemli etmen ol
muştur. Bu bağlamda dünyada yaşanan b i l imsel ve teknik gelişmeler 
seyahat etmeyi kolaylaştırııı ı şı ır . Özel l ikle 1 9 .  yüzy ı l ı n  ik inci yarısın
dan i t ibaren ulaşım ve konaklanıanın gelişmesiyle organize seyahatler 
de gelişıniştir. Talebe bağlı olarak, öze l l ikle 1 990' 1 ı  y ı l ların başında 
uygulanıaya başlanan "herşey dahi l"  sistem genel l ikle deniz-güneş
kum özel l iğine sahip ada ülkeleri için düşünülmüştür. Ancak hem tu
rist ler, hem de seyahati organize edenler açısından görülen avantajları 
sebebiyle başta Avrupa olmak üzere k ı ta ülkelerine hızla yay ı lmışt ı r. 
Ülkemizde ise çok eski bir geçmişe sahip olan seyahat etme anlay ış ı ,  
ancak 1 9. yüzyıldan i t ibaren Avrupa'daki ve dünyadaki gelişmeleri ta
k ip  etmeye başlayabil ınişt ir. Türkiye Cumhuriyeti'nde Planlı dönemde 
uygulanıaya konan tedbirlerle gel i şme eği l i m i  gösteren turizm, 
1 980'1erde çıkarıılan teşvik yasalarıyla da büyük bir atıl ı  ın içine gir
mişt ir. Bu  dönemde ki t le turizmine yönelik alt ve Ü>t yapı çalışmaları 
hız kazanmıştır. 1 997 y ı l ı ndan i tibaren ise dünyadaki trende bağlı ola
rak büyük tur operatörlerin in de etkisiyle "herşey dahi l "  sistem ülke
nıizde uygulanınaya ba�laııı ıştır. Bu sistem. Akdeniz bölgesinde özel
l ik le Antalya ve çevresinde yoğun olarak uygulanmaktadır. Gerek sis
temin i lk uygulanınaya başladığı bölge olduğu için, gerekse "her�ey 
dah i l "  sistemi uygulayan tesislerin yoğunluğu nedeniyle; rez kapsa
ınında Antalya ve çevresi örnek bölge seçilerek "herşey dahi l "  sistem 
uygulaınalarına ve etkilerine yönelik alan çalışması yapı lmışt ı r. Elde 
edilen sonuçlar değerlendirilıııi�tir. 

Turistik Amaçlı Gezilerin Seçiminde Kullanılan Internet ve Inter
net-Dışı Kaynaklar: Türklerin Seyahat Alışkanlıkları Üzerine Bir 
Çalışma (Duklom Tezi). Maria Dolorc.\ ,1/\'l/re: RASTf:RRA. isıan
bul: Bo!Jazi�·i Üniversilesi Sosyal /Jilillıler En.\·fitiisii, 2003, (Dwuş

man: Doç Dr. Giildeu ASUGMAN). 

Bu çalışınanın amacı, bireylerin $eyahat kararları a l ı rken kulland ık ları 
ve yararl ı buldukları bi lgi  kaynaklarını araştırmak ve bu durumda et
k i l i  faktörleri ortaya çıkannaktır. Yeni ge l iştiri len elektronik bi lgi kay
naklarının gezi planlanıasındaki rolü bu çal ı�ımı kapsanıında incelen
miş ve önemli bulgular elde edi lmişt ir. Araşt ırınanın eliğer bir anıacı 
da, bilgi kaynaklarına yönelik tutum ve davranışların pazar bölüınlen
dirınede kul lan ı l ı p  kul lan ılamayacağın ı  ortaya çı kannakt ır. Başlangıç 
olarak. kiş i lerin tati l lerini nasıl planladıklarını ve bilgi ara�tırırken In
ternet' in ne şekilde etki l i  olduğunu anlaıııay<ı yönel ik niteliksel bir 
araşt ırma yapılmıştır. Bu aşamada grup miilakatları ve clerinlemesinc 
bire bir mülakat teknikleri kul lanı larak kolaycia örııekleııı yoluyla se
çi lmiş Türk ve İspanyollarla görüşü lmüştür. Çalışınanın ikinci a�ama
sı nice l iksel araşt ı rma olarak gerçek leşt ir i lmiş olup, anket yöntemi 
kullanı larak, İstanbul'da yaşayan. lntcrneı·e erişimi olan ve yı lda en az 
bir kez turistik amaç l ı  seyahat eden 503 Türk 'ün görüşleri saptanmış
t ı r. Araşt ırınanın sonucu bilgi kaynaklarının. öze l l iklerine bağlı olarak 
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kişisel veya genel ya da yanlı veya yansız olarak sınıflandırılabilece
ğini göstermiştir. Elektronik kaynaklar bilgiyi verene bağlı olarak 
farkl ılaşınakta ve bu kaynaklar Internet dışı benzerlerinden de farklı 
olarak nitelendiri lınektedirler. Bu çulışına aynı zamanda kişilerin fark
lı bilgi kaynaklarının yararına ve kullanımına i l işkin algılamalarını  et
k ileyen ana faktörleri ortaya koymaktadır. Araştırmanın sonucu bu ana 
faktörlerin, kişisel özellikler, duruma bağlı değişkenler, seyahat in ve 
varış noktasının özell iklerinden oluştuğunu göstermiştir. Ayrıca, çalış
nıanın ana bulgularından biri de seyahat edenlerin, pazar bölümlendir
me yönünden, bilgi kaynaklarını farklı yönlerde algılayan iki gruba 
ayrıldıklarıdır. 

Bağımsız Devletler Topluluğu Ülkelerinden Gelen Turistlerin 
Türkiye'yi Tercih Etme Sebepleri, Karşılaştıkları Sorunlar ve 
Beklentileri ( Yiiksek Lisans Tezi), ilgar MEMMEDOV. Adana: Çuku
rova Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, 2003 (Dwuşnıan: Yrd. 
Doç. Dr. Fatma DEMiRCi OREL) 

Turizınin Türk ekonomisindeki önemli rolü nedeniyle sekıöre verilen 
üneııı artmaktadır. Turizm sektörü ülkeye önemli miktarda döviz geli
ri kazandırınakta ve yeni istihdam sahaları yaraııııakradır. Bu yüzden, 
ıurist kabul eden bütün lilkeler, pazardaki paylarını aı1ırabil ıııek ama
cıyla başta tanıtım olmak üzere pazarlama faaliyeıleri ne büyük rakam
larla ifade edilen bütçeler ayırmakıadırlar. Fakat, Türkiye'de turizm 

sektörüne yelerince önem verilmediği ve sektörün ciddi sorunlar için
de olduğu görülıııekıedir. H izmet sektöründe çok hassas ve bir o kadar 
da kannaşık yapıya sahip olan turizmde istenilen seviyede gelişim et
kin pazarlama faal iyetlerini gerektirmektedir. Turizmde başarı lı bir 
pazarlama için pazar araştırınası yapmak şarttır. Bu nedenle, turizm 
sektöründe hizmet pazarlaması faaliyetlerinin etkin bir şekilde kulla
nı l ınası için ülkeyi ziyaret eden turistlerin demografik ve sosyo-ekono
mik yapıları ile beklentilerinin ve karşılaştıkları sorunların biJ inınesi 
önem taşımaktadır. Bunların bil inmesi turistlere sunulan hizmetlerde
ki aksaklıkların giderilmesine ve turistlerin memnuniyet düzeylerinin 
yükseltilmesine olanak sağlayacaktır. Bu çalışmada, BDT ülkelerin
den gelen turistlerin Türkiye'yi tercih etme sebepleri, Türkiye'de kar
şılaştıkları sorunlar ve Türk turizminden beklenıileri araştırılmıştır. 
Çalışmanın i lk iki  bölümü, turizmde hizmet pazarlaıııası, Türkiye 'ye 
yönelik turizm talebi ve bu talebi etki leyen faktörler gibi konuları kap
sayan l iteratür taraması sonucunda elde edilen bilgilerden oluşınakıa
dır. Üçüncü bölümde ise, araştımıayı tamamlayıcı niıeliğe sahip bir 
saha çalışmasına ve sonuçlarına yer verilmiştir. Bu çalışınadan elde 
edilen bazı önemli bulgulara göre; BDT'l i  turistlerin Türkiye'de kar
şılaşııkları sorunların bir sor ··aki tatillerinde Türkiye'yi tercih eımeleri 
üzerinde orta düzeyde etkisi olduğu. ancak beklentilerinin terc ihlerin
de aynı etkiye sahip olmadığı anlaşılmaktadır. Bu lilkelerden gelen 
turistlerin Türkiye'yi seçmelerindeki en önemli faktör ucuzlukıur. 
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