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DOES ECONOMIC FREEDOM DETERMINE THE CONTROL OF
CORRUPTION?
Subhia JICHI*
Saliha CABRO**

Abstract

The article aims to examine whether or not the economic freedom (EFI) matters for the control of
corruption (COR). The relationship between variables of interest is explored in three panels. The
first overall panel contains 113 countries; the second contains 36 developed countries, while the
third panel contains 77developing countries in the time span ranging from 2002 to 2016. The
findings of linear dynamic panel data estimators confirm the positive impact that is found to be
higher in terms of developed countries. Granger causality test indicates a bidirectional relationship
between EFI and COR in overall sample as well as in the case of both, developed and developing
countries. ARDL framework reports a significant positive relationship between variables of interest
in both, short- and the long-term. Therefore, the overall conclusion indicates that policy makers
need to enable and create legal and institutional basis for securing economic freedom in order to
improve the control of corruption.

Keywords: ARDL approach, Causality, Control of corruption, Economic freedom
JEL Classification: K29,011,029

Introduction

Economic freedom is one of the most commonly used concepts, both by economic
experts and by the governments of countries all over the world. It can be defined as the
freedom to engage in the economic activity on personal choice each individual. Apart from
the options of the personal choice, the positive effects are manifested through voluntary

exchange, freedom to compete in markets, and protection of person and property.

*Independent researcher, ORCID: 0000-0003-4471-3769, e-mail: susujichi@hotmail.com
**Research Assistant, University of Zenica, Bosnia and Herzegovina, ORCID: 0000-00017094-5825, e-mail:
saliha.cabro@yahoo.com
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Yet without establishing institutions and policies, that would allow and protect
property rights, voluntary exchange and individuals, it is highly unlikely that the economy
is enjoying the benefits of true economic freedom. Both theory and praxis agree that
economic freedom leads to economic growth of the country.

But when it comes to highlighting the link between economic freedom and the
control of corruption it is important to emphasize that both are multidimensional
phenomena. Moreover, there are only few studies that occupy with this matter. This
interaction is particularly interesting in case of developing countries. According to
Karabegovic et al. (2003), countries with “the greatest economic freedom operate with a
minimal level of government intervention, relying upon markets to answer the basic
economic questions”. Each time governments substitute taxes, expenditures, and
regulations for personal choice, they reduce economic freedom. In times like this some
people may be willing to give money to public employees in order to achieve some
personal goals and thus establish the corrupt behavior. Unfortunately, this bribery won't be

directed to the productive areas, but to those where opportunity for rent is the greatest.

The mediating role of government on the relationship analyzed in Graeff and
Mehlko (2003) is of great importance. Hence, from a theoretical point of view it will be
unlikely to expect the automatic link between these economic terms of interest (Graeff and
Mehlko, 2003). In addition, authors indicate that government's restrictions attract civil
servants to take bribes. Even in the case of free economy, one can be attracted to use

methods against law in order to increase competitiveness.

Recent literature recognizes different types of corruption. The division criteria are
in general based on the traditions and norms of the country, whether the country is
developed or not etc. Taking previous paragraphs into account, the question on the sign of
the relationship between economic freedom and corruption still remains open. Therefore,
the motivation of this study is to attempt to answer this question by providing empirical

evidenceon the matter.
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This article examines the nature of interplay between the economic freedom (EFI)
and control of corruption (COR), by using panel data econometrics. The significance of
this work is multiple. From a scientific aspect, the paper examines the persistence/absence
of deviations from the interaction between economic freedoms and control of corruption in
cases of developed and developing countries, simultaneously analyzing the effects in the
short- and long-term. Contribution to the literature is reflected in the attempt to clarify the
contradictory results of previous research on the relationship between these two categories,
by comparing the impact in the long- and short-term, using ARDL framework. If we talk
about policy implications of this work, the results aim to show the importance of enabling
and creating legal and institutional basis for securing free market and equal economic

freedom of all participants as the basis for better control of corruption.

The rest of the paper proceeds as follows. In Section Il authors summarize the
literature on the relationship between the control of corruption and economic freedom.
Section Il gives a detailed description of the data, variables as well as methodology.
Section IV summarizes the results of the empirical research on the matter. Finally, we

conclude in Section V.
1. Literature Review

To provide a brief summary on the empirical evidence on the link between control
of corruption and economic freedom, it is important to emphasize that the compassionate
government can play an important role in the negative effect of economic freedom on
corruption. However, if the government acts in the opposite way, the negative direction
running from corruption to economic freedom is expected. Thus, most of the studies to date
agree that economic freedom tends to reduce the corruption (Carden and Verdon, 2010;
Chafuen and Guzman, 2000; Shen and Williamson, 2005). Apart from these findings, it is
important to emphasize some conflicting results. For instance, Billger and Goel (2009)
suggest that economic freedom does not reduce the corruption, and it can even have a
positive impact. These findings suggest that countries in general react differently to

economic freedom which is strongly determined by their level of development. However,
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the role of government in the reduction of corruption is well established in the literature
(Lambsdorff, 2007).

Although there are some studies suggesting that corruption isn't necessary a bad
thing, most authors agree with Mironov (2005),Fahad (2016), Audi and Ali (2017) and
Anoruo and Braha (2005) conclusions, in which they state that, corruption might improve
efficiency only in the case when the private costs associated with regulation outweigh the
social benefits, but often corruption leads to negative social costs. Hence, the control of
corruption tends to stimulate the environmental policy in addition to its strong stimulatory
role on economic growth (Pandit and Laband, 2009).

By using a series of panel GMM estimators, Yamarik and Redmon (2017) found
strong evidence that corruption lowers economic freedom, but little evidence that freedom
reduces corruption. On the other hand, in case of U.S. economy Apergiset al. (2012) show
a negative impact of human capital, income as well as economic freedom on corruption.
The necessity to control for the macroeconomic role of human capital in financial
developmentis indicated by Satrovic (2017) in the case of Turkey. Apart from this result,
income inequality is found to have a significant positive impact.Furthermore, a cross-
country panel study done by Sahaet al. (2009) showed that economic freedom first and then

democracy is vital for reducing corruption.

Chafuen and Guzman (2000) were pioneers in providing empirical evidence on the
negative relationship between economic freedom and corruption. Paldam (2002) supports
the results of Chafuen and Guzman (2000) while controlling for the impact of education,
income and income inequality. As an intriguing conclusion, Paldam (2002) indicates that:
“the economic transition from poor to rich strongly reduces corruption, while periods of

high inflation increase corruption”.

To conclude the literature review section, we will present briefly the dimensions of
economic freedom that tend to affect the corruption. For instance, Lambsdorff (2007)
shows the negative impact between competition and corruption. Corruption also tends to

negatively influence small business where entrepreneurs need to pay bribes in order to deal
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with public officials (Svensson, 2003). At last, Acemoglu and Verdier (1998) suggest that
if the ruling system tends to protect the property rights, reduce in corruption can be
expected, whereas the weak ruling system can stimulate the corruption.

So why do these studies differ? One possible explanation is that both economic
freedom and corruption are multidimensional and so it is essential to review which element
of economic freedom impacts corruption and versus. Also it's important to see whether this
link is intensified by the level of development of the country or not. The confirmation of
this claim can be found in the research of Graeff and Mehlko (2003) stating that the
corruption is strongly influenced by the ease of finishing up tasks in poor countries while
the legal structure plays a key determinant of corruption in rich countries.

2. Data, Variables and Methodology

2.1. Dataand Variables

In order to investigate the relationship between economic freedom and the control
of corruption, there was a need to select appropriate proxy variables. One of the most
challenging tasks in this article was to find appropriate proxy variable of economic
freedom. Heckelman (2000), Dawson (2003) and Ozcanet al. (2017) indicate that the Index
of Economic Freedom (EFI) published by The Heritage Foundation, is appropriate proxy

variable of economic freedom. Therefore, this variable is accepted in this article as well.

On the other hand there was a need to select appropriate proxy variable of the
control of corruption. Several authors as well as different organizations in the world are
making a great effort to measure corruption (Aidt, 2009). For this purpose different
indicators based on the results of survey responses are constructed. Aidt (2009) indicates
that the three most popular indicators of corruption are perception index constructed by
Transparency International; the corruption index from the International Country Risk
Guide; and the control of corruption indicator from the World Bank. Control of corruption:
percentile rank is considered appropriate in this article. The value of this rank ranges

between 0 (the lowest rank) and 1 (the highest rank).
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Appendix 1 summarizes the countries of interest. The World Bank Indicators
(2017) and The Heritage Foundation served to collect the panel data at the annual basis.
Panel data are used and collected since these are more informative and enable to control for
individual heterogeneity. The authors attempt to include the last available data, hence the
data availability was the main criteria while creating a database. UN country classification

is used to distinguish between developed and developing countries.

2.2.  Methodology

The econometric methodology applied in this article follows four steps. First, the
panel unit root is tested for the variables. Furthermore, panel regression model is formed
and estimated using linear static and dynamic panel data estimators (Satrovic,
2018a).Granger causality test based on panel data is used to explore the potential causal
relationship between variables of interest while we employ ARDL approach to present the

relationships in the short- and long-term (Satrovic, 2018b).

The stationary properties have been tested using Fisher-type unit root test in this
article. This test estimates p-values for every single individual (cross-section basis) in order
to examine the stationary properties in the overall sample of individuals (panel basis).
Models will be initially estimated using linear static panel data estimators. Hausman test
will be used to decide between fixed and random effects (Satrovic, 2018a; Somun-

Kapetanovic, et al. 2016).

To incorporate dynamics into the model, model equation can be written as an AR

(1) model in general form in the following (Satrovic, 2018a):

Vie = oty + (v + 1)y + Bxptu,
+ Ejp (1)
where v;.is the outcome, v;.—, is the lagged value of the outcome, x ;- represents a
vector of regressors, u; is individual effect, ;. — error term while e, represents the period

specific intercept terms to capture changes common to all countries (Somun-Kapetanovic,
et al. 2016).
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The coefficients in equation (1) can be derived using Arellano-Bover two-step
GMM estimator. Potential bias due to the endogeneity of some of the regressorsand
potential dynamics will be controlled. Diagnostic tests include: Sargan test of overall
validity of instruments and the test of second order autocorrelation (Satrovic, 2018a).

Moreover, the impacts in the short- and long-run will be examined using ARDL
approach. ARDL is considered appropriate since it controls for the relationship in the long
run disregarding the order of integration of variables (Pesaran et al., 1999). Attaoui et al.
(2017) and Satrovic (2018b) formalize the model as following (Eq. 2):

x p—1 g-1 g
AY¥ye =0+ Vi¥re—t+ Z YiiXie-1 + Z O AV e + Z Z 8155 AKXy e j
=2 =1 =oi=z

+e (2)
where Y is the outcome and X is the regressor. Error term is denoted by &;- while
A represents the first difference operator.

Lastly, the focus of this research is to provide evidence on the potential causal
relationship between COR and EFI while using annual panel data and panel causality
techniques. For this purpose Dumitrescu-Hurlin (DH) test is used. Lopez and Weber (2017)

formalize the regression to test for the causality in panel data as follows (Eq. 3):
K
Vie = 0 +Zﬁik}"z’,r—k
k=1
K
+Z.Uz'kx:',r—k + &, (3)
k=1

where x;, and v;. are the observations of two stationary variables for individual i
in period t. Coefficients are allowed to differ across individuals. The necessary

precondition is to operate with balanced panel and to have K equal for every i.
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3. Results of the Research

The empirical research part first summarizes the most important measures of the

descriptive statistics. The results are presented in the Table 1:

Table 1: Descriptive Statistics

All countries

Statistics COR

mean 53.708

sd 29.025

max 100.000

min 0.000
skewness 0.007
kurtosis 1.798

EFI

62.137

10.669

90.100

21.400

-0.176

3.659

Developed countries Developing countries
COR EFI COR EFI
82.717 70.125 40.137 58.399
14.818 7.073 23.572 9.993
100.000 83.100 98.990 90.100
40.404 48.700 0.000 21.400
-0.671 -0.284 0.459 0.107
2.195 2.634 2.496 5.034

Source: Authors

Average economic freedom index equals 62.137 for 113 observed countries. The

highest reported value of EFI equals 90.1 while the lowest equals 21.4. Higher average

economic freedom index is reported for developed countries compared to developing.

When it comes to control of corruption, average percentile rank equals 53.708 for the

overall sample. The highest COR value reported is 100 while the lowest equals 0. Higher

average COR is reported for developed (82.717) compared to developing countries

(40.137). The units of measurement of the variables ease interpretation. Therefore, there is

no need for transformation.

Table 2: Fisher-Type Unit Root Test

All countries
Statistic
COR P 611.0184

Developed countries Developing countries

p-value Statistic p-value Statistic p-value

0.0000 P 202.3252  0.0000 P 4179012  0.0000
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z -14.5847 0.0000 Z -8.2184 0.0000 z -12.1529 0.0000

L*  -14.7575 0.0000 L* -8.6017 0.0000 L* -12.2284 0.0000

Pm  18.1097 0.0000 Pm 10.8604 0.0000 Pm 15.0372 0.0000

P 692.2458  0.0000 P 236.3039  0.0000 P 455.0426  0.0000

Z -16.1125 0.0000 Z -9.4918 0.0000 Z -13.0788 0.0000
EFI

L*  -16.9729 0.0000 L* -10.3583 0.0000 L* -13.5606 0.0000

Pm  21.9304 0.0000 Pm 13.6920 0.0000 Pm 17.1535 0.0000

Source: Authors

The results of unit root test are reported in Table 2. It is clear from the results that
the null hypothesis on unit root is rejected for all variables in terms of 113 observed
countries as well as for developed and developing countries (for 1% level of significance).

Since Fisher unit root tests confirm the rejection of the null hypothesis on the
existence of unit root for all variables in terms of 113 observed countries as well as for
developed and developing countries (for 1% level of significance), a panel regression
model is formed and estimated. Results of Hausman test suggest fixed effects. Coefficients
with economic freedom index (Table 3) are reported to be significant and positive. The

strongest impact is reported for developing countries.

Table 3: Linear Static Panel Data Estimators

) 0] @)
VARIABLES
All countries - FE Developed countries - FE Developing countries - FE
0.403*** 0.3384*** 0.4295***
EFI
(0.0448) (0.0549) (0.0582)
28.65*** 58.9875*** 15.0529***
Constant
(2.783) (3.8558) (3.4044)
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Hausmantest 1040.52 540 53.87
p value 0.0000 0.0000 0.0000

Observations 1695 540 1155

Note: Standard errors in parentheses *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Source: Authors

However, the robustness tests indicate that the assumptions on no-autocorrelation
and homoscedasticity are not satisfied. In addition, the dynamic trend is expected in the
observed variables. Therefore, system GMM two step estimator is suggested to deal with
the aforementioned estimation issues. Table 4 summarizes the obtained results. Results of
system GMM two step estimator indicate a significant positive impact of EFI on COR for
overall sample. The obtained coefficients are much smaller comparing to the results of
linear static panel data estimators. Therefore, the presence of potential dynamics and
endogeneity that is not controlled tends to overestimate the impact of EFI on COR. The

strongest impact is reported in terms of developed countries.

Table 4: Linear Dynamic Panel Data Estimators

(1) D) ©))

VARIABLES
All countries - GMM Developed countries - GMM Developing countries - GMM
0.809*** 0.8696*** 0.8070***
L1.COR
(0.00524) (0.0160) (0.0150)
0.0289*** 0.1331*** 0.0368***
EFI
(0.00730) (0.0205) (0.0103)
Constant 8.820*** 1.6660 10.0323***
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(0.458) (1.3552) (0.5551)

Observations 1582 504 1078
Sargan test p value 0.5053 1.000 0.9821
AR(II) p value 0.4201 0.2810 0.1963

Note: Standard errors in parentheses*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
Source: Authors

Wald statistics tests are employed to explore whether or not causality links exist
between the variables. Table 5 summarizes the obtained results.

The bidirectional causal relationship between economic freedom and control of
corruption is reported for the 113 observed countries as well as for developed and
developing, implying that economic freedom tends to foster the control of corruption.
Moreover, the obtained results indicate that control of corruption tends to increase
economic freedom in the observed panel of countries. This is due to the fact that proper
government regulations would lead to proper anti-corruption policy especially in the

countries with greater economic freedom (Pieroni and d’ Agostino, 2013).

Table 5: DH Granger Non-Causality Test Results

Depe_ndent Indep_endent W-bar Z-bar Z_—bar Decision
variable variable tilde

232352 3.8104 EFI Granger causes

COR EFI 8.5845
Al (0.0000)*  (0.0001)" COR.
countries
24.8012 3.9490
EFI COR 8.7149 COR Grzr::gler causes
(0.0000)"  (0.0001)" :
7.3168 2.8196
Developed COR EFI 4.4389 EFI Grérgjgr causes
(0.0000)"  (0.0048)" :
countries
EFI COR 4.9878 8.9635 3.6930

COR Granger causes
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(0.0000)"  (0.0002)" EFI.

23.5195 4.0061
COR EEI 9.5654 EFI Granger causes

Developing (0.0000)°  (0.0001)" COR.
countries e coR 05145 23.4459 3.9881 COR Grg?ler causes
(0.0000)°  (0.0001)" :
Note:" - p value
Source: Authors
Table 6: ARDL Approach
Coef. St. Error z P>z 95% Conf. Interval
ECT
EFI 0.076 0.044 1.750 0.080 -0.009 0.162
All
SR
countries
ECT -0.408 0.024 -17.000 0.000 -0.455 -0.361
EFI D1. 0.129 0.058 2.210 0.027 0.014 0.243
_cons 20.715 1.836 11.280 0.000 17.117 24.313
ECT
EFI 0.150 0.051 2.960 0.003 0.051 0.249
Developed
SR
countries
ECT -0.414 0.044 -9.420 0.000 -0.500 -0.328
EFI D1. 0.132 0.075 1.770 0.077 -0.014 0.279
_cons 30.756 3.728 8.250 0.000 23.448 38.063
ECT
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EFI 0.116 0.070 1.660 0.097 0.021 0.211

Developing
SR
countries
ECT -0.401 0.030 -13.330 0.000 -0.460 -0.342
EFI D1. 0.152 0.079 1.920 0.054 -0.003 0.307
_cons 19.846 2.061 9.630 0.000 15.805 23.886

Source: Authors

Moreover, we have used ARDL framework to estimate the long- and short-term
relationship between economic terms of interest. Table 6 summarizesthe obtained results.
The error correction is significant. Hence, the analyzed process is found to converge in the
long-run. The study reveals a positive and significant relationship between EFIl and COR in

the long-as well as short-term(for a 10% level of significance).

The obtained results suggest greater responsiveness to the change in economic
freedom in terms of developed countries in the long-term. However, control of corruption
in developing countries is found to be more responsive to the changes in economic freedom
compared to developed countries. A positive relationship is suggested by Graeff and
Mehlkop (2003).

Conclusion

Empirical research, up-to-date, that analyzes the relationship between variables of
interest highlights the positive impact of economic freedom on control of corruption.
Therefore, the economic freedom is expected to foster the control of corruption. However,
recent studies did not analyze in detail the long- and short-term relationship between
economic terms of interest. This is why this study aims to fill in this gap in literature. The
relevance of economic freedom on control of corruption is explored in three panels. The
first overall panel contains 113 countries; the second contains 36 developed countries,

while the third panel contains 77 developing countries over the period 2002-2016.
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Models are initially estimated using linear static panel data estimators. Results of
Hausman test suggest fixed effects. Coefficients with economic freedom index are reported
to be significant and positive. The strongest impact is reported for developing countries.
However, the robustness tests indicate that the assumptions on no-autocorrelation and
homoscedasticity are not satisfied. In addition, the dynamic trend is expected in the
observed variables. Therefore, system GMM two step estimator is suggested to deal with
the aforementioned estimation issues. Results of system GMM two step estimator indicate
a significant positive impact of EFI on COR for overall sample. The obtained coefficients
are much smaller comparing to the results of linear static panel data estimators. Therefore,
the presence of potential dynamics and endogeneity that is not controlled tends to
overestimate the impact of EFlI on COR. The strongest impact is reported in terms of

developed countries.

Granger causality test indicates the bidirectional causal relationship between
economic freedom and control of corruption for the 113 observed countries as well as for
developed and developing, implying that economic freedom tends to foster the control of
corruption. Moreover, the obtained results indicate that control of corruption tends to
increase economic freedom in the observed panel of countries. Moreover, we have used
ARDL framework to estimate the long- and short-term relationship between economic
terms of interest. The error correction is significant (for 1% level of significance). The
study reveals a positive and significant relationship between EFI and COR in the long-as

well as short-term(for a 10% level of significance).

The policy implications of the general results of this article point out that economic
freedom appeared as the policy variable for accelerating control of corruption in both,
developed and developing countries. In order to increase the control of corruption,
policymakers must create incentives for economic freedom in terms of property rights,
government integrity, judicial effectiveness, tax burden, government spending, fiscal
health, business, labor, monetary, trade, investment and financial freedom. The necessity
also arises from the facts that that economic freedom tends to accelerate the control of

corruption in both, short- and long-term.
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Recommendations for future research include:

- expanding the sample of research countries

- elaborating individual indicators presented in Index of Economic Freedom

in order to investigate the effect of each category on the suppression of corruption

index.

- detailed analysis of the change of scores and ranking of the corruption

Presented expanding of research would conclude better information for

government policies, both for developed and developing countries.
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Appendix 1: Countries in the sample

Albania Cuba Ireland*
Algeria Cyprus* Italy*
Argentina Czech Rep.* Jamaica
Australia* Denmark™* Japan*
Austria* Ecuador Jordan
Azerbaijan Egypt Kazakhstan
Bahrain Estonia* Kenya
Bangladesh Ethiopia Kuwait
Belarus Fiji Kyrgyz Rep.
Belgium* Finland* Lao PDR
Bolivia France* Latvia*
Bosnia and Her. Georgia Lithuania*
Botswana Germany* Luxembourg*
Brazil Ghana Macedonia
Bulgaria* Greece* Malaysia
Cambodia Guyana Mali
Cameroon Haiti Malta*
Canada* Honduras Mexico
Chad Hong Kong Moldova
Chile Hungary* Mongolia
China Iceland* Morocco
Colombia India Mozambique
Costa Rica Indonesia Namibia
Croatia* Iran Nepal
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Netherlands*
New Zealand*
Nicaragua
Nigeria
Norway*
Oman
Pakistan
Panama
Paraguay
Peru
Philippines
Poland*
Portugal*
Qatar

Romania*

Note: * denotes developed countries. The rest are developing countries.

Russian Fed.
Saudi Arabia
Senegal
Singapore
Slovak Rep.*
Slovenia*
Spain*

Sri Lanka
Sweden*
Switzerland*
Tanzania
Thailand

Trinidad and
Tobago

Tunisia
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Turkey
Uganda
Ukraine

United Arab
Emirates

United
Kingdom*

United States*
Uruguay
Uzbekistan
Venezuela, RB
Vietnam
Zambia

Zimbabwe
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Giintimiize kadar gelisen teknoloji ile birlikte bilgiyi saklama ve bilgiye ulasabilme konulari farkli yontemleri
de beraberinde getirmistir. Ancak yillar ge¢se de degismeyen en onemli bilgi kaynaklar kiitiiphaneler
olmustur. Kiitiiphanelerde gerek 6grencilerin, gerek akademisyenlerin gerekse halkin bilgiye ulasabilmeleri,
onlarin memnuniyetini saglamak ve bilgi aktariminin siirekliligini saglamak adina ¢ok biiyiik énem arz
etmektedir. Bu durumun 6lgiilebilir olmast bir takim kalite unsurlarimin belirlenmesi ile saglanabilir.
Literatiirde bir¢ok drnegi olan kiitiiphane memnuniyeti ¢alismalart incelenerek, Istanbul Teknik Universitesi
(TU) Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik, bu ¢alisma kapsaminda da
ITU genelinde bir anket calismasi gerceklestirilmistir. Ankete verilen cevaplar IBM SPSS programi
yardimiyla oncelikle faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi sonucunda hizmet kalitesini etkileyen
faktorler; koleksiyon, personel, e-hizmetler, diger hizmetler ve fiziksel kosullar olarak belirlenmistir. Ayrica
kiittiphane kullanicilarinin verdigi cevaplara baglh olarak kiitiiphanenin vermis oldugu hizmetlerden duyulan
memnuniyet diizeyleri NPS teknigi (Net Promoter Score) ile hesaplanmig ve kullanici memnuniyetin nispeten
daha diisiik oldugu gelistirilmesi gereken zayif noktalar tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi 6l¢timii; kalite yonetimi; kiitiiphane hizmetleri.

* Dog. Dr., Istanbul Teknik Universitesi, camgozakdag@itu.edu.tr,
** Ars. Gor., Istanbul Teknik Universitesi, kayaayca@itu.edu.tr

*** Ars. Gor., beldek@itu.edu.tr

* [sletme Miihendisi, ozdemirmusta@gmail.com

» [sletme Miihendisi, onuroruc91@gmail.com

97



MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY AT ITU MUSTAFA INAN LIBRARY BY USING NPS
TECHNIQUE

Abstract

During the time technological improvement comes with different methods to save knowledge and also to make
knowledge reachable. Although years past, the most important knowledge resources are still libraries. At
libraries, it is vital to provide pleasantness and sustainability to transfer the knowledge for both students,
academicians and also for the community. This can be measured by some of quality issues. In literature, there
are so many examples of measuring the satisfactory level of libraries. In this study, to increase service quality
of ITU Mustafa Inan Library, a survey was prepared and applied at ITU. By using IBM SPSS program, factor
analysis was made and as a result, factors effecting library service quality were determined as collection,
personnel, e-services, other services and physical conditions. Besides, according to the answers of the library
users, satisfaction levels of users were determined by using NPS technique (Net Promoter Score) and the
weakest points having lower user satisfaction levels that must be improved were determined.

Keywords: Measurement of service quality; quality management; library services.

Giris

Tarih boyunca, kiitiiphaneler ve kiitiiphanecilik kavrami bilgininin korunmasi,
yayginlagtirilmast ve sonraki nesillere aktarilmasi ile bilim ve teknolojinin gelismesine ciddi
katkilarda bulunmustur. Bilhassa bilimsel ve teknolojik gelismenin ana kaynagi olan iiniversitelerde
bulunan kiitiiphaneler biinyelerindeki zengin kitap ve dergi koleksiyonlar ile akademisyenler ve
gelecegin mimari olacak olan 6grencilerin ¢aligmalar i¢in biiylik 6nem arz etmektedirler. Ancak
kaliteli bir kiitliphanecilik hizmeti vermek i¢in zengin bir yayin koleksiyonuna sahip olmak
giiniimiizde tek basina yeterli bir unsur degildir. Kullanicilara verimli calisabilecekleri gerekli
teknik ve fiziksel ortami saglamak, yeni yayinlari almak igin yeterli biitceye sahip olmak,
kiitliphane personelinin davraniglar1 gibi hususlarda kullanicilara saglanan hizmetin kalitesi ve
kullanict memnuniyetinin saglanmasi1 agisindan onemli unsurlardir. Gliniimiizde kaliteli bir

kiitiiphanecilik hizmeti vermek i¢in kullanic1 odakli olmak gerekmektedir.

Universite kiitiiphaneleri her ne kadar kar amaci giitmeyen kuruluslar olsalar da hizmet
sektorii acisindan baktigimizda kiitiiphane kullanicilart aslinda kiitiiphanelerin - miisterileri
konumundadirlar. Bu sebeple verilen hizmetin kalitesinin miisteri memnuniyeti anketleri gibi
tekniklerle dl¢iilmesi, kiitiiphane icerisindeki diizeltilmesi gereken yonleri gorerek verilen hizmetin
kalitesinin artirilmasi agisindan 6nem teskil etmektedir. Bilhassa liniversiteler gibi toplumu ileriye
tagima misyonu yiikklenmis kuruluslarin kiitiiphaneleri mevcut gelismeleri takip etmenin Otesine

gecip Universite disindaki kuruluslara da oOrnek teskil etmelidirler. Bu sebeple, bu c¢alisma
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kapsaminda ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik olarak anket
caligmasi diizenlenmis ve faktor analizi uygulanarak {iniversite kiitliphane kalitesini ve kullanici
memnuniyetini belirleyen unsurlar ve bu unsurlarin agirliklart belirlenmistir. Ayrica anketlere
verilen yanitlara gore kullanicilarin verilen kiitiiphane hizmetlerinden ne derece memnun olduklari
NPS teknigi(Net Promoter Score) kullanilarak belirlenmis ve memnuniyetsizlige sebep olan
hizmetler tespit edilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde genel olarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
ile kiitliphane hizmetlerinin kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda yapilmig akademik calismalara
deginilmistir. Uciincii béliimde ITU genelinde yapilan anket ¢alismasi hakkinda bilgi verilmistir.
Dordiincii kisimda ise faktor analizi sonuglart ve NPS teknigi sonuglari tartisilmistir. Son boliimde
ise genel olarak calismanin sonuglari tartisilmstir.

1. Literatiir Arastirmasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1998 yilinda SERVEQUAL hizmet kalitesi ol¢iim
modelini gelistirmislerdir ve bu anket “Fiziki Kosullar, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati”
olmak tizere 5 faktdor ve 22 maddeden olusmaktadir [1]. Karakas (1999), SERVEQUAL’1
kullanarak Ankara Universitesi Dil ve Tarih-Cografya Fakiilte kiitiiphanesinin hizmet kalitesini
Olemiistiir [2]. Bulgan ve Girdal (2005), SERVEQUAL’1 temel alarak kiitliphane hizmet
faktorlerini; katalog tarama, kiitiiphane web sitesi, kiitliphanedeki donanimlar, saglama, kiitiiphane
personeli ve sagladigi yardimlar, kiitiiphane materyalleri, erisim ve yoOnlendirme olarak
siniflandirmiglardir [3]. Ancak SERVEQUAL genel olarak hizmet kalitesinin Olglilmesi igin
olusturuldugundan kiitliphaneler gibi kar amaci giitmeyen kuruluslarin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
konusunda yetersiz kalmaktadir [4]. Bu sebeple, kiitliphane servis kalitesinin Ol¢iilmesi igin
SERVEQUAL’1n ozellestirilmis bir hali olan LibQUAL+™ hizmet kalitesi 6l¢iim anketi, ARL ve
Texas A&M tarafindan 1999 yilinda gelistirilmistir [5].

Akbayrak (2005) tarafindan, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢iim Anketi’ni kullanilarak
Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi’nin hizmet kalitesi 6l¢iilmiistiir. LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi Olciim Anketi’nde kiitiiphane hizmetlerinin kalitesinin olgiilmesi ile ilgili dort boyut
bulunmaktadir: Bilgiye Erisim, Hizmet Etkisi, Fiziksel Mekan ve Kisisel Denetim (kullanicilarin
kiitiiphane igerisinde istedigi veriye kendi kendine ulasabilmeyi, veriye erisim kolayligi) [6]. Topgu
ve Yilmaz (2012), Ankara’da bulunan ii¢ halk kiitiiphanesinin hizmet kalitesini LibQUAL+™
Olcim anketini kullanarak 6lgmislerdir [7]. Ayrica Lincoln (2002), Lane vd. (2012), Roy vd.
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(2012), Kieftenbeld ve Natesan (2013), McCaffrey (2013) ve Fagan (2014) gibi literatiirde
LibQUAL+™ glgiim anketini kullanarak kiitiiphane hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda yapilan

pek ¢ok caligmaya rastlanmaktadir [8-13].

Literatiirde siklikla kullanilan SERVEQUAL ve LibQUAL+™ olgiim anketleri haricinde
kiitiiphane hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda kalite fonksiyon gogerimi, Toplam Kalite Y6netimi ve
Yapisal Esitlik Modellemesi teknikleri kullanilaraktan yapilan galismalar da mevcuttur. Ornegin;
Savas ve Ay (2005) Pamukkale Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin tasarimi icin akademik
personelin goziinden Oncelikli olan konulart Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemini
kullanarak belirlemiglerdir. KFG ile belirlenen tasarimla iligkili konularin onem seviyesi ise
AHP(Analitik Hiyerarsi Prosesi) yontemi kullanilarak belirlenmis olup en énemli tasarim unsurlari
ise “Kiitiiphane Bilgi Politikasi, Koleksiyon gelistirme politikasinin gelistirilmesi, web ve
enformasyon okuryazarligi, kiitiiphane hizmetlerine web erisiminin saglanmasi ve kataloglama
sistemi” olarak tespit edilmistir[14]. Yilmaz (2008), bilgi merkezlerinde toplam kalite yonetimi ve
onemi ile ilgili bilgiler vererck Baskent Universitesi Kiitiiphanesi’'nde ISO 9001 sertifikasyonu

kapsaminda Toplam Kalite Yo6netimi (TKY) uygulamasinin nasil yapildigini anlatmistir [15].

Kiran ve Diljit (2012), Malezya’da bulunan arastirma odakl1 {iniversite kiitiiphanelerinin
web tabanli sagladigi hizmetlerin kalitesini 6lgmek {izere aciklayici faktor analizi ile birlikte
SEM(Yapisal Esitlik Modellemesi) kullanarak dogrulayici faktor analizi yapmislardir[16]. Weiwei
vd. (2015), Cin’deki dijital akademik kiitiiphanelerin servis kalitesinin iyilestirilmesinde etkin olan
faktorleri belirlemek i¢in SEM(Yapisal Esitlik Modellemesi) ve TCM(dortlii simif modeli)
yontemlerini kullanmislardir. Calisma sonuglarina gore akademik kiitiiphane dijital hizmet kalitesini
belirleyen unsurlar 6nem derecelerine gore “bilgiye erisim hizmeti, bilginin diizenlenmesi hizmeti,

icerik hizmeti, bireysellestirilmis hizmetler, etkilesimli hizmet” olarak belirlemislerdir [17].

2. Metodoloji

ITU Kiitiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlhig1 ile goriisiilerek ITU lisans
Ogrencilerinin kiitiphaneden beklentilerini 6lgmek adina anket c¢aligmasi yapilmasina karar
verilmistir. Ankette coktan se¢meli sorular ve derecelendirmeli sorulara yer verilmistir. “ITU
Mustafa Inan Kiitiiphanesi Kullanici Memnuniyeti Anketi” ismini tastyan anket, 4 hafta boyunca

Maslak’taki Merkezi Derslik Binasi, Gemi Insaati ve Deniz Bilimleri Fakiiltesi, Maden Fakiiltesi,
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Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Kimya-Metaliirji Fakiiltesi, Gilimussuyu’ndaki Makina Fakiiltesi,
Taskisla’daki Mimarlik Fakiiltesi ve Macka’daki Isletme Fakiiltesi’ndeki lisans derslerinde
gerceklestirilmistir. Ayrica, kiitiiphane binasinda da Ogrencilerin anketi doldurmasi saglanmistir.
Genel olarak ITUde 25,000 civarinda lisans dgrencisi egitim almakta ve 2300’e yakin da akademik
personel gorev yapmaktadir. %95 giiven diizeyine goére Orneklem biyiikligi %35 tolerans
gosterilebilir hata payr icin lisans diizeyinde 20,000 kisilik bir evrene karsilik yaklasik 377
gozlemden olusmalidir [6]. Anket toplam 1050 ITU lisans dgrencisi tarafindan doldurulmus olup
gerekli orneklem biiylikliigii sart1 saglanmistir. Basili anketler bir araya getirilerek sonuclar IBM

SPSS programina aktarilmig ve faktdr analizi uygulanmustir.

3. Faktor Analizi

Faktor analizi ¢ok sayida degiskenin altinda yatan ortak degiskeni ya da degiskenleri arar
ve ortaya cikarir. Boylece cok sayidaki degisken arasindaki korelasyon az sayidaki temel ortak
faktor ile agiklanabilir duruma gelir. Lisans 6grencilerinin anket sorularma verdikleri cevaplar da
faktor analizi ile irdelenerek, lisans &grencilerinin ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesi’nden
beklentilerini ortaya koyacak temel ortak faktorlerin arayisina gidilmistir. Neticede; anketin 7., 9.,

11. ve 19. sorularina verilen cevaplarin olusturdugu veri, faktor analizi ile incelenmistir.

Faktor analizi, IBM SPSS programi ile galistirildiginda ve sonuglar alindiginda ilk
bakilacak nokta Kaiser Mayer Olkin (KMO)-Bartlett Testi sonuglaridir. KMO degeri, 0 ile 1
arasinda sonug verir ve 1’e yakinlig1 6rneklemin faktor analizine uygunlugunu ifade eder. 0,50’den
biiyiik bir deger almas1 gereklidir [18]. Uygulanan testte KMO degeri 0,912 ¢ikmistir ve bu deger
verinin faktor analizi i¢in olduk¢a uygun oldugu manasina gelmektedir. Bartlett Testi ise
degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli olup olmadigini test eder. Ki-kare degeri 6314,
serbestlik derecesi ise 253 olup, p < 0.001 olarak bulunmustur ve anlamlidir. Ayrica degiskenler
arasindaki korelasyonun derecesini gostererek faktdr analizi uygunlugunu veren diger bir 6lgek olan
MSA(Measures of Sampling Adequacy) degerlerinin tiimii 0.8 degerinden yiiksek c¢ikmustir,
degiskenlerin tiimii iist seviyede faktor analizi i¢in uygundur [18]. Tiim ortak varyanslilik degerleri
Tablo 1°de gériildiigii iizere kabul edilebilir seviye olan 0.5’ten biiyiik ¢cikmustir. [18]. ilk yapilan
analizlerde ortak varyanslilik degerleri 0.5’in altinda olan degiskenler ile az sayida kisinin

yanitlamis oldugu bazi degiskenler elenmistir.
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Anket sorularina verilen cevaplarin olusturdugu ¢ok sayida degiskenin altinda yatan ortak
degiskenleri bulmak {izere temel bilesenler analizi (Principal Component Analysis-PCA)
kullanilmig, degiskenlerin faktorlere daha iyi dagilmasini saglamak iginse varimax rotasyon
yontemi kullanilmustir. Ozdegeri >1.0 olan faktérler secilerek, 5 faktérlii bir model elde edilmistir
[18].Rotasyon islemi sonrasinda ¢ikan dondiiriilmiis bilesen matrisi Tablo 1°de gosterilmistir. Tablo
2’de goriildigii lizere; ortaya gikan 5 faktor, varyansin toplam %64,102’sini agiklamaktadir. Faktor
basina agiklanan yiizdeler, sirasiyla 1’den 5’e kadar azalarak gitmektedir. Bu yiizdeler faktorlerin
baska bir deyisle énemini ifade etmektedir. Onem diizeyine gore faktorleri inceledigimizde en
onemli faktor kiitiiphane koleksiyonudur, bunu personel, elektronik hizmetler, diger hizmetler ve

fiziksel kosullar izlemektedir. Tablo 3’te faktorler ve bu faktore ait degiskenler gosterilmektedir.

Tablo 1. Dondiiriilmiis bilesen matrisi ve ortak varyanslilik degerleri

Faktor

1 2 3 4 5 Ortak varyanslilik degerleri
Konusal gesitlilik ,736 ,167 ,135 ,147 ,131 ,627
Gincellik ,734 ,196 ,125 ,079 ,168 ,627
Kitap ,725 ,102 ,168 ,265 ,130 ,651
Erigilebilirlik ,648 ,106 ,152 ,313 ,149 ,574
Dergi ,639 ,159 ,420 ,076 ,149 ,638
Danisma kaynaklari (Ansiklopedi vb.) ,592 ,187 ,260 ,201 ,095 ,502
Yonetim ,150 ,811 ,179 ,040 ,092 ,722
Danisma ,057 ,788 ,107 ,235 ,043 ,692
Bilgi islem ,121 ,774 ,194 ,135 ,065 ,674
Odiing verme ,114 ,729 ,009 ,292 -,025 ,630
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Gorsel-isitsel Merkez ve Ders kitaplari ,163 ,726 ,079 ,126 ,062 ,579
(Rezerv)
Web sayfasi ,070 ,197 ,744 ,281 ,138 ,696
Elektronik kaynaklar ,336 ,096 ,711 ,215 ,060 ,678
Elektronik kitap ,530 ,122 ,677 -,046 ,024 ,757
Elektronik dergi ,556 ,129 ,673 -,128 ,057 ,797
Kitliphane otomasyon programi ,164 ,222 ,658 ,267 ,146 ,602
Danisma ,149 ,337 ,198 ,716 ,149 ,709
Yayin 6diing alma ,374 ,137 ,178 ,706 ,138 ,709
Ders kitaplari (Rezerv) ,375 ,168 ,191 ,567 ,067 ,531
Isiklandirma agisindan ,115 ,071 ,099 ,106 ,752 ,605
Havalandirma agisindan ,217 ,119 ,012 ,014 ,738 ,606
Isitma agisindan ,115 ,047 ,139 ,120 ,737 ,592
Tablo 2. Toplam agiklanan varyans ve kiimiilatif yiizdeleri
Dondiiriilmiis toplamlar
Faktor = - = . PSP
Ozdeger Varyansin yiizdesi Kiimiilatif yiizde

1 8,439 36,690 36,690

2 2,478 10,776 47,465

3 1,509 6,563 54,028

4 1,194 5,191 59,220

5 1,123 4,882 64,102

Tablo 3. Faktorler ve Alt Bilesenleri
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Faktorler

Faktor Adi

Degiskenler

Faktor 1

Koleksiyon

Konusal ¢esitlilik
Giincellik
Erisilebilirlik
Kitap

Dergi

Danigsma kaynaklar1 (Ansiklopedi,

sozliik vb.)

Faktor 2

Personel

Yonetim
Danigma
Bilgi Islem
Odiing verme

Gorsel-Isitsel  Merkez  ve

kitaplart (Rezerv)

Ders

Faktor 3

Elektronik Hizmetler

Web sayfasi
Elektronik kaynaklar
Elektronik kitap
Elektronik dergi

Kiitiiphane otomasyon programi

Faktor 4

Diger Hizmetler

Danigsma
Yayin 6diing alma

Ders kitaplar1 (Rezerv)

Faktor 5

Fiziksel Kosullar

Isiklandirma
Havalandirma

Isitma

3.1. Faktor-1 (Koleksiyon)

Faktor-1, koleksiyonun genel yeterliligini, giincelligini, erisim kolayligini ve bu
koleksiyona ait kitap, dergi ve danigsma kaynaklarinin 6diing alinis1 sirasinda verilen hizmeti

aciklamaktadir. Faktor-1’1 olusturan segenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi
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konudaki sorulara ait olduklar1 Tablo 4’te gdsterilmektedir.

Lisans Ogrencilerinin faktor-1 konusundaki beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak
iginse, bu segeneklerin ait olduklar sorularda nasil derecelendirildiklerine bakmak gereklidir. Bu

secenekler lizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi Tablo 5’de bir araya getirilmistir.

Tablo 4. Faktor-1’1 olusturan segenekler

Yiik degeri

Secenek Konu

Konusal ¢esitlilik 0.736 Genel koleksiyon
Giincellik 0.734 Genel koleksiyon

Kitap 0.725 Koleksiyonun yeterliligi
Erigilebilirlik 0.648 Genel koleksiyon

Dergi 0.639 Koleksiyonun yeterliligi
Danigma kaynaklari (Ansiklopedi, s6zliik vb.) 0.592 Koleksiyonun yeterliligi

Bu sekilde sorulan derecelendirme, puanlama ve tavsiye etme yatkinligini 6lgme amagh
sorulara verilen cevaplarin dagilimi, farkli yontemlerle yorumlanabilir. Bu dagilimlar, bir¢ok
sirket tarafindan NPS yontemi ile de hesaplanmaktadir. Agilimi “Net Desteklenme Skoru (Net
Promoter Score)” olan bu teknikte, hesap yontemi su sekildedir; “Sirketimizi bir arkadasiniza veya
meslektaginiza 6nerme ihtimaliniz nedir?”” sorusuna 1-10 dlgeginde miisterilerin verdigi cevaplar
su sekilde siniflandirilmigtir. 9-10 arasi puan verenlenler destekgiler, 8-7 puan verenler pasifler, O-
6 aras1 puan verenler ise kotiileyenlerdir. Destekgilere ait yiizdeden kdtiileyenlerin ylizdesinin

cikarilmasiyla net destekleme skoru elde edilir [19].

Bu yontemin 5°1i ve 7°1i likert dlgegi ile uygulanmis halleri literatiirde mevcuttur [20] .
Bu calisma kapsaminda 5°1i Likert Olgegi kullanildigi i¢in NPS yontemi buna gore adapte
edilmistir. Anket calismasinda derecelendirmelerde; cok yeterli cevab1 5 puana, yeterli cevabi 4
puana, orta cevabi 3 puana, yetersiz cevabi 2 puana, ¢ok yetersiz puani da 1 puana tekabiil
etmektedir. 5-4 puan verenler destekgiler, 3 puan verenler pasifler ve 1-2 puan verenler ise
kotiileyenler olarak siniflandirilmis, destekgilerin yiizdesinden koétiileyenlerin yiizdesi ¢ikarilarak
NPS skorlar1 elde edilmistir. Ornek olarak “Konusal cesitlilik” bileseni icin NPS skoru asagidaki
sekilde hesaplanmustir:

NPS Skoru= %15.4(Cok yeterli) +%52(Yeterli)- %5.8(Yetersiz) -%0.9(Cok yetersiz)=%60.7
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NPS skoru arttik¢a miisteri memnuniyeti ve sadakati artmaktadir. NPS yontemi tek soru
ile miisteri memnuniyeti ve sadakatini 6lgmeye calismaktadir. Ancak miisteri memnuniyeti ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Bu calisma kapsaminda her bir faktoriin alt bilesenleri diizeyinde NPS
skorlar1 hesaplanarak gelistirilmesi gereken yonler ile ilgili durum ortaya gikarilmaya c¢alisilmustir.
Ayrica NPS skorlar1 sektérden sektore degisen bir kavramdir, standart bir derecelendirme sablonu
bulunmamaktadir. Ornek olarak; diinya ¢apinda bilinen Amazon, ebay gibi firmalarin NPS skorlar
%75-%80 diizeylerinde olmaktadir [19]. Bankalar ve havayollar i¢in %35 iyi bir seviye olarak
cikabilirken, internet servis saglayicilart i¢in bu oran %2’lere kadar gerileyebilmektedir [21].
Sagliklt bir 6l¢lim yapabilmek i¢in ayni sektdrde hizmet veren diger firmalarin NPS skorlar ile
kiyaslama yapmak daha uygun olacaktir. Ancak hangi bilesenlere énem verilmesi gerektigini
anlamak icin NPS skorlarina gore standart bir derecelendirme yapmak icin Tablo 6’da gdsterilen

sablon olusturulmustur.

Tablo 5. Faktor-1’1 olusturan bilesenlerin frekans degerleri ve yiizdelik dagilimlari

Cokyeterli Yeterli Cokyetersiz Toplam
Orta Yetersiz
Konusal gesitlilik n 148 501 250 56 9 964
259
% 154 52 5.8 0.9 100.0%
n 72 457 322 89 28 968
Giincellik 33.3
% 7.4 47.2 9.2 2.9 100.0%
Kitap n 139 547 206 52 9 953
% 14.6 57.4 o 5.5 0.9 100.0%
Erisebilirlik n 136 508 252 60 11 967
% 14.1 525 . 6.2 1.1 100.0%
Dergi n 68 398 261 82 19 828
% |82 48.1 315 |99 2.3 100.0%
n 92 416 219 38 8 773
Danigmakaynaklari 28.3
0 0
Ansiklopedi, sozliik) % 11.9 538 49 1o 100.0%
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Tablo 6. NPS skorlarina gore standart derecelendirme

NPS Skoru Smif

75<NPS <100 A (Cok iyi diizeyde miisteri memnuniyetine sahip )
S0<NPS <75 B (lyi diizeyde miisteri memnuniyetine sahip)
25<NPS <50 C (Orta diizeyde miisteri memnuniyetine sahip; ayni

sektorde hizmet veren firmalarla skoru karsilastiriimals,
sektor ortalamasina gore seviyesi tespit edilip iyilestirmeler

planlanmalr)

0<NPS <25 D (Kotii diizeyde; ayn1 sektorde hizmet veren firmalarla
skoru karsilastirilmali, sektor ortalamasina gore seviyesi

tespit edilip iyilestirmeler planlanmali

-100 <NPS<0 F (Cok kotii diizeyde; sektorel karsilagtirmaya gerek

kalmadan radikal iyilestirmeler yapilmasi lazim)

Tablo 7. Faktor-1 i¢in NPS skorlari

Secenek NPS skorlar:
Konusal ¢esitlilik 60.7%
. 42.5%

Giincellik
Kitap 65.6%
Erisilebilirlik 59.3%
Dergi 44.1%
Danigma kaynaklar1 (Ansiklopedi, sozliik

b) 59.8%
vb.

Faktor-1’e dair NPS skorlar1 Tablo 7’de gosterilmistir, genel olarak skorlar iyi diizeyde
cikmustir, sadece giincellik ve dergilerle ilgili verilen hizmetin puani digerlerine gdrece orta

seviyede ¢ikmistir, bu iki alanda iyilestirmeler yapilabilir.
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3.2. Faktor-2

Faktor-2’yi olusturan segenekler, faktor yiik degerleri ve bu segeneklerin hangi konudaki
sorulara ait olduklar1 Tablo 8’de gosterilmistir. Tablo 8’den faydalanarak Faktor-2, bir temel ana
degisken basligi olarak “Personel” seklinde tanimlanabilir. Faktor-2, kiitiiphane personelinin lisans

ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir.

Lisans 6grencilerinin Faktor-2 konusundaki beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak
icinse, bu seceneklerin ait olduklari sorularda nasil derecelendirildiklerine bakilmalidir. Bu
secenekler tlizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi Tablo 9’da gosterilmektedir. Faktor-2’yi
olusturan kiitiiphane personelinin lisans 6grencileri goziinden performansina bakildiginda Y 6netim

Birim ve Danigmanin dgrencilere ve onlarin ihtiyaglarini iyi diizeyde karsiladigi goriillmektedir.

Tablo 8. Faktor-2’yi olusturan segenekler

Yiik
Secenek L. Konu

degeri
Yonetim 0.811 Kiitiiphane personeli
Danisma 0.788 Kiitiiphane personeli
Bilgi Islem 0.774 Kiitiiphane personeli
Odiing verme 0.729 Kitiiphane personeli
Gorsel-Isitsel Merkez ve Ders

. 0.726 Kiitiiphane personeli

Kitaplar1 (Rezerv)

Tablo 9. Faktor-2 i¢in NPS skorlari

NPS Skoru
Secenek
Yo6netim 67.9
Danigsma 61.8
Bilgi islem 40.9
Odiing verme 49.4
Gorsel-Tsitsel Merkez ve Ders

46.1
Kitaplar1 (Rezerv)
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3.3.Faktor-3
Faktor-3’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu segeneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10. Fakt6r-3’i olusturan se¢enekler

Yiik
Secenek . Konu

degeri
Web sayfasi 0744 Hizmet
Elektronik kaynaklar 0.711 Hizmet
Elektronik kitap 0.677 Genel Koleksiyon
Elektronik dergi 0.673 Genel Koleksiyon
Kiitiiphane otomasyon _

0.658 Hizmet
programi

Tablo 10’dan faydalanarak Faktor-3, bir temel ana degisken bashig: olarak “E-Hizmetler”
seklinde tamimlanabilir. Faktor-3, kiitiiphane tarafindan saglanan elektronik hizmetlerin lisans
ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. Lisans 6grencilerinin Faktor-3 konusundaki
beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak iginse, bu segeneklerin ait olduklari sorularda nasil
derecelendirildiklerine bakilmalidir. Bu segenekler iizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi

Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11. Faktor-3 i¢in NPS skorlari

NPS
Secenek

Skoru
Web sayfasi 523
Elektronik kaynaklar 52
Elektronik kitap 44.7
Elektronik dergi 42.8
Kiitiiphane otomasyon programi

50.4
Kablosuz internet ag1

335
Kampiis dis1 erigim

148

Kablosuz internet ag1 ve kampiis dist erisim toplam agiklayiciliga katkilar1 az olduklar
icin her ne kadar elektronik hizmetlerle ilgili bu faktdriin altinda yer almamis olsalar da NPS

skorlar1 onlar i¢inde hesaplanmistir. NPS skorlar1 g6z 6niine alindiginda kampiis dis1 erigim hizmeti
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performansindan &grencilerin ¢ok diisilk diizeyde memnun olduklar1 goriilmektedir. Kablosuz
internet agida benzer sekilde memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Ancak internet saglayicilarinin
genel memnuniyet skoru %2 diizeylerinde oldugu i¢in kablosuz internet erigsimi ile verilen hizmetin
sektorel ortalamanin ¢ok {istiinde oldugu sdylenebilir [13]. Genel memnuniyetin artirilmasi
acisindan ise bu saglanan iki elektronik hizmetin iyilestirilmesi gerekmektedir.

3.4. Faktor-4

Faktor-4’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Faktor-4’yi olusturan segenekler

Yiik
Secenek L. Konu
degeri
Danigma 0.716 Hizmet
Yayin 6diing alma 0.706 Hizmet
Ders kitaplari (rezerv) 0.567 Hizmet

Tablo 12’den faydalanarak Faktor-4, bir temel ana degisken basligi olarak “Diger
Hizmetler” seklinde tanimlanabilir. Faktor-4, kiitiiphane tarafindan saglanan hizmetlerin lisans
ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. NPS skorlar1 hesaplandiginda ise yayin 6diing
alma ve damigma hizmetlerinde memnuniyetin yiiksek seviyede oldugu gozlemlenirken ders

kitaplar (rezerv) kisminin gelistirilebilir seviyede oldugu sdylenebilir.

Tablo 13. Faktor-4 igin NPS skorlart

NPS
Secenek
Skoru
Yaym 6diing alma 715
Danigsma 67.6
Ders kitaplari (rezerv) 44.3

3.5. Faktor 5
Faktor-5’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 14’te gdsterilmistir.

Tablo 14. Faktor-5’i olusturan segenekler
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Yiik degeri
Secenek Konu
Isiklandirma 0.752 Fiziksel Kosullar
Havalandirma 0.738 Fiziksel Kosullar
Isitma 0.737 Fiziksel Kosullar

Tablo 14’ten faydalanarak Faktor-5, bir temel ana degisken bashigi olarak “Fiziksel
Kosullar” seklinde tanimlanabilir. Faktor-5, kiitiiphaneye iliskin fiziksel kosullarin lisans
Ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. Fiziksel kosullar faktoriiniin altinda
bulunmasa da temizlik ve sessizlik bilesenlerinin de NPS skorlar1 hesaplanmigtir. Tablo 15°de
goriildiigii lizere lisans 6grencilerinin 1siklandirma, 1sitma ve temizlik agisindan kiitiiphaneyi ¢ok
yeterli buldugu goriilmektedir, ancak sessizlik ve havalandirma acisindan performans degerleri

oldukea diisiik ¢ikmistir. Bilhassa havalandirma alaninda iyilestirmeler yapilmasi gerekmektedir.

Tablo 15. Faktor-5 i¢in NPS skorlar

Secenek NP
Isiklandirma 71
Havalandirma 9.2
Isitma 70
Temizlik 79.6
Sessizlik 25.5

Sonug¢

Bu calisma kapsaminda ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin &l¢iilmesine
yonelik olarak ITU genelinde 1050 lisans dgrencisine anket uygulanmistir. Verilen cevaplar IBM
SPSS programi yardimiyla degerlendirilmistir, kiitliphanenin saglamis oldugu hizmetler faktor
analizi sonucunda koleksiyon, personel, e-hizmetler, diger hizmetler ve fiziksel kosullar olmak
iizere toplamda bes faktdore ayrilmistir. Bu faktdrler bazinda kiitiiphane biinyesinde verilen
hizmetlerin ve kiitiiphanenin sahip oldugu imkan ve olanaklardan lisans dgrencilerinin ne diizeyde
memnun oldugunu anlayabilmek i¢in NPS teknigi (Net Promoter Score) kullanilmigtir. NPS teknigi

tek soruluk memnuniyet ve sadakat dl¢iimiinde kullanilan bir teknik olmasia ragmen, memnuniyet
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ve sadakatin ¢cok boyutlu olmasi ve dlgiilmesi ihtiyacindan yola ¢ikarak bu teknik tiim faktorlerin alt
bilesenleri icinde uygulanmigtir. NPS teknigine gore genel olarak kiitliphane memnuniyet diizeyi iyi
seviyelerde ¢ikmigtir. Ancak ¢ok diisiik NPS skorlarina sahip olan havalandirma ve kampiis dist
erisim ile ilgili verilen hizmetlerin gozden gecirilmesi ve bu konularda iyilestirmelerin

gerceklestirilmesi gerektigi ortaya ¢cikmustir.

Tesekkiir

Bu ¢alismanmin gerceklestirilmesinde, verdigi detayl bilgi ve anket ¢alismasimin yapilmasinda koydugu katk
icin ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesi Daire Baskanhgina, ayrica bu ¢calismanin yapilabilmesi icin gerekli maddi destegi
sagladiklary icin ITU Bilimsel Arastirma Projeleri Birimine tesekkiir ederiz.
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CAR-CAPPADOCIA ACADEMIC REVIEW

TURISTLERIN DESTINASYON SECIiMi ONCESI BEKLENTILERI VE SATIN
ALMA SONRASI DEGERLENDIRMELERIi: KAPADOKYA ORNEGI*

Aydin UNAL*

Oz

Literatiirde turistik destinasyonlarda hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili ¢esitli ¢alismalar mevcuttur. Bu
calismalarda destinasyon hizmet kalitesi boyutlarinin konaklama hizmetleri, yerel ulasim hizmetleri, hijyen ve
temizlik, misafirperverlik, turistik aktiviteler, turistik iiriin ve hizmet fiyatlari, iletisim olanaklar: ve
destinasyon havaalani hizmetlerinden olustugu one siiriilmektedir. Bu boyutlar kapsaminda beklentileri
karsilanan ve memnuniyetleri saglanan turistlerin destinasyonlara ve turizm isletmelerine baghlik ve tekrar
satin alma niyeti gostermeleri beklenmektedir. Bu calismada; Tiirkiye'nin en ¢ok turist ¢eken altinci
destinasyonu olan Kapadokya bélgesini ziyaret eden turistlerin satin alma oncesi beklentilerini ve satin alma
sonrast degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin belirlenmesi ve boyutlar arasindaki farklarin él¢iilmesi
amaglanmaktadwr. Destinasyonu ziyaret eden turistlerin beklentileri ve degerlendirmeleri birincil veri
toplama yontemlerinden birisi olan anket yontemiyle belirlenmeye ¢alisilmistir ve elde edilen veriler SPSS
programi vasitasiyla giivenilirlik, aciklayict (kesfedici) faktor, frekans ve fark (t testi) testlerine tabi
tutulmugtur. Aragstirma analizleri neticesinde turistlerin destinasyonda satin alma oncesi beklentilerinin ve
satin alma sonrast degerlendirmelerinin; konaklama ve yiyecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel
korunmugsluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve c¢ekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel turistik fiyat
diizeyi boyutlari kapsaminda olustugu belirlenmistir. Yapilan analizler sonucunda ilgili destinasyonda tiim
boyutlarda turistlerin degerlendirmelerinin beklentilerini karsiladigi anlasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Pazarlamasi, Destinasyon Pazarlamasi, Hizmet Kalitesi, Turist Memnuniyeti,
Kapadokya.

THE EXPECTATIONS OF TOURISTS’ BEFORE DESTINATION CHOICE AND EVALUATIONS
AFTER PURCHASE: THE CASE OF CAPPADOCIA

Abstract

In the literature, there are several studies on the dimensions of service quality in touristic destinations. In
these studies, it is suggested that the dimensions of destination service quality consist of accommodation
services, local transportation services, hygiene and cleanliness, hospitality, tourist activities, touristic product
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and service prices, communication facilities and destination airport services. Tourists whose expectations are
met and satisfied with these dimensions are expected to show commitment and re-purchase intention to
destinations and tourism businesses. In this study, it is aimed to determine dimensions expectation and
evaluation levels of tourists visit Turkey's sixth top tourist destination Cappadocia region in the framework of
expectations before purchasing and evaluations after and measuring the differences between dimensions.
Expectations and evaluations of tourists who visit the destination were tried to be determined by the
established scale and the data obtained was subjected to reliability, factor, frequency, t test with statistical
analysis by SPSS. As a result of the research analyses, it has been determined that in destinations, tourists
form their pre-purchase expectations and post-purchase evaluations within the context of accommodation and
food services, transportation services, general immunity and hygiene, tourist activities and attractions,
hospitality level and general tourist price level variables. As a result of the analyzes, it has been understood
that all dimensions meet expectations of the evaluations of tourists. As a result of the analysis, it was
understood that the expectations of the tourists in all dimensions were met in the related destination.

Key Words: Tourism Marketing, Destination Marketing, Service Quality, Tourist Satisfaction, Cappadocia.

GIRIS
1.1. Kavramsal Cerceve

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme diinyanin her noktasinin bilinir hale gelmesine ve
ulasilabilir olmasina katki saglamaktadir. Artik turistler agisindan Uzak ve O kadar zamamm yok!
gibi ifadeler ¢ok geride kalmistir ve en uzak mesafeler bile hem zamansal hem de ekonomik
tasarruf saglayacak sekilde farkli ulasim araglariyla kat edilebilmektedir. Bu da daha ¢ok turisti,
ziyaretgiyi, yatirimi, ilgiyi ve talebi kendisine g¢ekmek isteyen iilkeler, bolgeler, kentler, koyler
kisacasi destinasyon olarak adlandirabilecek alanlar i¢in yogun bir rekabetin yaganmasina neden
olmaktadir. Destinasyonu Friks (1999); “siradan yerel halkin igerisinde turistik topluluklarin bazi
c¢esitlerinin bulundugu cografik bir bolge veya alan” olarak tanimlanmaktadir (Tinsley ve Lynch,
2001: 372). Destinasyon, “sahip oldugu ¢esitli turizm kaynaklari ile turistleri ¢geken ve yogun olarak
turist ziyaretine ev sahipligi yapan, bir¢gok kurumun ve kurulusun sagladigi dogrudan ve dolayl
turizm hizmetlerinin biitiiniinden olusan karmasik bir {iriin” olarak da tammlanabilir (Ozdemir,
2008: 3). Benzer fiirlinler iireten, var olan kaynaklariyla yetinen ya da bu kaynaklardan yeterli
Olclide yararlanmayan, gelismelere ve degisimlere ayak direyen, mevcut turistlerle yetinip
potansiyel turistleri kendisine ¢ekemeyen destinasyonlar ¢ok kisa siirede pazarda yok olmaktadirlar.
Sadece altyap1 ve iistyap1 yatirimlari ile yetinmeyen, iiriin gelistirmeye ve pazarlamaya kaynak
ayiran, hedef kitleye kendisini dogru bir sekilde anlatabilen ve potansiyel tiiketicilerine siirekli
mesajin1 iletebilen destinasyonlar ise turizm pazarlarindaki varliklarini uzun siire devam

ettirebilmektedirler. Destinasyon yonetimi ve pazarlamasinin yan sira birey bazinda her turistin
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istek, ihtiya¢ ve beklentisinin anlasilmasi ve taleplerine zamaninda ve uygun fiyatlarla cevap
verilmesi de ayrica dnemlidir.

Turistik destinasyonlar, turistlerin ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamaya yonelik iiriinleri ve
hizmetleri iceren bir cografi mekan olarak diisiiniiliirse turistlere sunulan mallar1 ve hizmetleri de
bir paket iirlin olarak diisinmek daha dogru olacaktir. Bu durumda turistik iirtinlerin bir paket
halinde sunumu olan destinasyonlar1 furistik iiriin olarak degerlendirmek miimkiindiir. Konuyla
ilgili literatiirde de destinasyon turistik iiriinii yaklasiminin kabul edildigi goériilmektedir (Murphy
vd., 2000: 44). Destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin turizm pazarina sunduklar sayisiz iiriin ve
hizmet arasinda turistlerin tek bir iirlinden, hizmetten veya ¢ekicilikten tatmin olmalar1 beklenemez.
Daha bilesik iiriinler, ¢ok sayida iiriinii, hizmeti ve ¢ekiciligi iceren paketler veya destinasyonlar
pazarda kendilerine yer bulabilmektedirler. Ancak bu bilesik ve kapsamli paketlerde tek tek
tirlinlerin bagaris1 ve memnuniyeti, lirliniin biitiniinden elde edilecek tatmini ve memnuniyeti daha
da arttirmaktadir. Sunulan paketteki {irlinlerin uyumu, ¢ekiciliklerin bagaris1 ve sunulan hizmetlerin
verdigi memnuniyet turist-destinasyon iliskisinin uzun vadeye yayilmasi ve potansiyel turistlerin
destinasyona cekilmesi acisindan da olduk¢a &nemlidir (Kozak ve Rimmington, 2000; Oztiirk,
2004).

Oliver (1997) tiiketici memnuniyetini; “bir malin veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin
olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak tanimlanmaktadir
(Duman, 2003: 47). Tiiketicinin bir tatmin yargisina varabilmesi i¢in en azindan iki belirleyici
faktor gerekmektedir. Bu belirleyicilerden ilki tiiketicinin iriinii kullanmasiyla ortaya ¢ikan bir
sonu¢ ve digeri de bu sonugla karsilastirma yapilacak bir referans noktasidir. Bir turistik
destinasyon bir¢ok iirliniin ve hizmetin bilesiminden bir araya geldigi i¢in turistlerin destinasyon
hakkinda genel bir degerlendirme yapabilmeleri ve memnuniyet belirtebilmeleri destinasyondaki
tiim iiriinlerden ve hizmetlerden memnun kalmalarin1 gerektirmektedir. Turist tatili esnasinda aldig1
her hizmetin kalitesini ayr1 ayr1 degerlendirmektedir ve tatili sonrasinda genel bir memnuniyet
yargisina sahip olmaktadir. Yapilan destinasyon memnuniyeti arastirmalarinda turistlerin hizmet
kalitesi degerlendirmeleri genel olarak; konaklama yeri ve yiyecek i¢cecek hizmetleri, ulasim, genel
hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktiviteler ve hizmetler, iletisim ve fiyat algist boyutlariyla
dl¢iilmeye calisilmaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005: 11-12).

2000’11 yillarla birlikte zirveye ulasan rekabet ve yaris, her pazari, triinii, hizmeti ve sektorii
icine ¢ekmektedir. Bu rekabet ve yarig ortaminda destinasyon ve turist arasinda kurulacak uzun
vadeli ve sadakat temelli iliski oldukca Onemlidir. Turistlerin {riinii satin almadan Onceki

beklentileri ve satin alma siireci sonrasi algilarinin ortiigmesi turist bagliliginin ve tekrar satin alma
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pazariin olusumunu dogrudan etkilemektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 326; Parasuraman vd., 1985:
42; Yu vd., 2005: 324; Basanbas, 2013: 2-3).

1.2. Tigili Arastirmalar

Destinasyon bazinda turistlerin beklentilerinin, algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
Olciilmesine yonelik yapilmis arastirmalar ve bu arastirmalarin sonuglari asagida 6zetlenmistir.

Kozak ve Rimmington (2000) kis sezonunda Mallarco destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
genel memnuniyet diizeylerini 6lgmeye yonelik calismalarini 220 Ingiliz ve Alman katilimer ile
gerceklestirmislerdir. Destinasyon ¢ekicilikleri (konaklama isletmelerinin kalite standartlari,
konaklama hizmetlerinin diizeyi, turistlerin kendilerini giivende hissetmesi, personelin tutumu,
dogal cevre, paranin degeri, destinasyonun genel atmosferi, yiyeceklerin ¢esitliligi ve kalitesi,
turistlerin  sikayetlerine ¢oziim istekliligi, plajlarin temizligi, hijyen ve sanitasyon), turistik
aktiviteler ve hizmetler (sportif etkinliklere erigsim, eglence ve gece yasaminin varligi, ¢ekiciliklerin
cesitliligi, ¢cocuklara yonelik hizmetler, plajlardaki hizmetlerin varligi, aligveris olanaklari, diger
destinasyonlara yonelik giinliik turlarin varlig, tarihi yerlerin ve miizelerin varligi) ve destinasyon
havayolu hizmetleri (havaalanlarinin temizligi, havaalanlarinda check in/check out islemlerini hizi,
havayollarmm sundugu hizmetler, destinasyon ve havaalani arasindaki mesafe, destinasyon ve
havaalan1 arasindaki seyahatin konforu) boyutlarinda saglanacak memnuniyetin genel turistik
memnuniyetin saglanmasinda ve turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerinin artmasinda
belirleyici olacagi sonucuna ulagmislardir.

Kozak (2001) 1998 yazinda Tiirkiye ve Mallorca destinasyonlarini ziyaret eden 1872 Ingiliz
ve Alman turistnin katilimi ile turistlerin destinasyon memnuniyet diizeylerini arastirmistir.
Calismada hem Tiirkiye hem de Mallorca’y: ziyaret eden Ingiliz turistlerin Alman turistlere gore
genel destinasyon memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. ingiliz ve
Alman turistler Tiirkiye’deki restoranlardan, barlardan, konaklama tesislerindeki yiyeceklerin
kalitesinden; Mallorca’daki ana turistik cekiciliklerden ve diger destinasyonlara yonelik giinliik
turlarin varligindan memnuniyet duymaktadirlar. ingiliz ve Alman turistler Tiirkiye’deki turistik
fiyatlardan, yerel ulagim hizmetlerin ulasilabilirlifinden ve iletisim (dil) kolayliklarindan;
Mallorca’daki  konaklama  hizmetlerinin  seviyesinden,  aktivitelerin ~ ve  hizmetlerin
ulagilabilirliginden, sanitasyon ve temizlik seviyelerinden ve turistik fiyatlardan duyduklari
memnuniyetler arasinda biiylik farkliliklar s6z konusudur. Destinasyondaki aktivitelere ve
hizmetlere ulasim, destinasyondaki havayolu hizmetleri, destinasyondaki hijyen, temizlik ve
sanitasyon boyutlarinda Tiirkiye destinasyonunu ziyaret eden Ingiliz ve Alman turistlerin

memnuniyet diizeyleri arasinda bir faklilk bulunamamistir. Ayni  durum Mallarco
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destinasyonundaki yerel ulasim hizmetleri, misafirperverlik, aktivitelere ve hizmetlere erisim
boyutlar1 i¢inde gegerlidir. Yiksel (2001) Marmaris, Fethiye, Bodrum ve Dalaman
destinasyonlarinda tatillerini geciren 343 katilimer ile gergeklestirdigi ¢alismasinda; ilk kez veya
tekrardan ayni destinasyona gelen ziyaretcilerin tekrar gelme egilimlerinde ve memnuniyetlerinde
tatil destinasyonunun farkli yonlerini esas aldiklarmi ifade ettikleri sonucuna ulagmistir. Hem
destinasyona ilk kez gelen hem de tekrardan ayni destinasyonu ziyaret eden turistler ¢ogunlukla
yiyeceklerin kalitesi, konaklama tesislerinin kalitesi, misafirperverlik ve giivenligi destinasyonu
tercih etmelerinde birer neden olarak gostermektedirler. Ziyaretgiler ayrica ayni destinasyonu tekrar
ziyaret etmelerinde ilave hizmetlerin gerekli oldugunu da belirtmislerdir.

Oztiirk (2004) Kizkalesi destinasyonunu ziyaret eden 231 katilimci ile gerceklestirdigi
caligmasinda turistlerin destinasyon memnuniyetlerini etkileyen faktorleri analiz etmistir.
Calismada; konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverlik boyutlarindan algilanan
memnuniyetin genel memnuniyeti arttirdigi ve bu durumunda turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret
etme egilimlerini etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ancak ulasim, genel hijyen ve temizlik, aktiviteler
ve hizmetler ve fiyat diizeyleri boyutlarinin ise turistlerin destinasyonla ilgili genel memnuniyet
diizeyleri lizerinde ¢ok etkili olmadigini ifade etmistir. Ayrica ¢alismaya gore turistlerin genel
memnuniyet diizeyi arttikga destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri de artmaktadir.

Yoon ve Uysal (2005) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde destinasyon memnuniyeti ve
baglilig1 iizerinde motivasyonun etkileri {izerine 148 katilimci ile gerceklestirdikleri ¢alismalarinda
turistlerin destinasyonda 8 farkl: itici faktoriin (rahatlama, aile ile birlikte olma, giivende olma,
prestij saglama, vb.) ve 10 g¢ekici faktoriin (modern aktiviteler ve atmosfer, dogal manzara, ucuz
tesisler, farkli kiiltiir, temizlik, aligveris olanaklari, yerel mutfak, gece yasami, vb.) etkisinde
oldugunu belirtmektedirler. Destinasyon pazarlamacilarinin bu faktorleri dikkate almasi turistlerin
destinasyon {riinlerinden ve hizmetlerinden algiladiklart memnuniyeti arttiracaktir ve destinasyon
bagliligina katki saglayacaktir.

Aktas vd. (2007) Antalya destinasyonunu ziyaret eden 645 yabanci katilimci ile
gerceklestirdikleri g¢alismalarinda; destinasyon ¢ekiciliklerinin ¢esitliligi, tarihi ve kiiltiirel
zenginlikler, aligveris magazalarindaki iiriin ¢esitliligi, Tiirk mutfagi, dogal giizellikler ve paranin
degerinin turistlerin memnuniyeti igin ¢ok Onemli oldugu sonucuna ulasilmiglardir. Ayrica
katilimcilar i¢in misafirperverligin, uyumun ve konaklama olanaklarinin memnuniyet oranlarinin
yiiksek ancak 6nem oranlarinin diisiik oldugu; giivenlik, kiiltiirel etkinliklerin gesitliligi, sportif
etkinliklerin gesitliligi, yerel ulagim ve temizligin 6nem ortalamalarinin yiiksek ancak memnuniyet

ortalamalarinin diigiik oldugunu ifade etmislerdir.
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Demir Sen (2010) Dalyan destinasyonunda 330 katilimci ile gergeklestirdigi calismasi
sonucunda destinasyon ¢ekiciliklerinin, konaklama ve ulasim olanaklarinin, tarihi ve dogal
cekiciliklerin ve fiyatlarin ekonomikliginin turistlerin destinasyon se¢iminde etkili oldugunu ifade
etmistir.

Secilmis (2012) turizm destinasyonlarinda memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti iliskisini
belirlemeye yonelik Sakarulica destinasyonunda 193 katilimer ile gerceklestirdigi calismasinin
sonucunda katilimcilarin meslekleri ile destinasyondaki konaklama tesisinin genel ozellikleri ve
memnuniyet arasinda; katilimcilarin geliri ile hizmet kalitesi ve destinasyon kimligi arasinda; yas
ile tutum (personelin, yerel halkin ve esnafin) arasinda bir iligkinin var oldugunu, egitim ve yas
diizeyi yiiksek ve evli katilimcilarin ise destinasyonu tekrar ziyaret konusunda daha az egilimli
olduklarini ifade etmektedir. Ayrica turistlere karsi tutumlar ve davranislar, hizmet kalitesi, temizlik
ve hijyen boyutlari da turistlerin memnuniyet algilamalarini ve tekrar satin alma niyetlerini olumlu
yonde etkilemektedir. Ekiz ve Koker (2012) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ni ziyaret eden 251
katilimer ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda destinasyondaki ¢evre kosullarinin, konaklama ve
restoran isletmelerinin, turizm etkinliklerinin, ulagim imkanlarinin, aligveris olanaklarinin ve yerel
mutfagin turistlerin memnuniyet algilamalarinda etkili oldugunu ifade etmektedirler. Mautinho vd.
(2012) Side-Manavgat destinasyonunda 1905 katilimci ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda
destinasyonlarda hizmet Kkalitesinin destinasyondan algilanan degerin sonucunda olustugunu ve
bunun turistlerin diislincelerinde bir 6nciil oldugunu belirtmektedirler. Ayrica hizmet kalitesinin
turizm trtnlerine karsi davranigsal egilimi tetikledigini, destinasyonu olusturan hizmet kalitesi
boyutlariin dogrudan ve pozitif bir bicimde turistlerin algiladigi degeri etkiledigini, memnuniyeti
saglanan turistlerin ise destinasyon deneyiminden sonra tavsiyelerde bulundugunu ve tekrar satin
alma egilimi gosterdiklerini ifade etmektedirler.

Frimpong vd. (2013) Gana’da 420 katilimc1 ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda destinasyon
cekicilikleri ile hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti iligkisini incelemislerdir. Calisma
sonucunda; sadece destinasyon ¢ekiciliklerinin giizelliginin destinasyon cekicilik kalitesi igin yeterli
olmadigr ve destinasyonda sunulan farkli tipteki hizmetlerinde kaliteye etki ettigi, kiltiirel
beklentiler ve politik algilamalar gibi dissal degiskenlerinde turistlerin memnuniyetini etkiledigi
belirlenmistir. Marin ve Teberner (2013) Balearic Adasi’mi ziyaret eden 2423 katilimci ile
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda turistlerin destinasyon tutumlari, memnuniyet-memnuniyetsizlik
diizeylerini ve destinasyonu tekrar ziyaret etme egilimlerini belirlemeye ¢alismiglardir. Caligmada
turistlerin destinasyon memnuniyet diizeyleri ile temizlik ve hijyen, ucuzluk, erisim kolayligi,

sportif aktiviteler ve uygulamalar, huzur ve siikunet ve dogayla baglanti boyutlari; turistlerin
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memnuniyetsizlikleri ile ilgili olarak da kirlilik, pahalilik, havayolu ulasim problemleri, sportif
tesisler ve altyapi, asir1 trafik, asir1 kalabalik, giiriiltii, asir1 gelismislik ve ticarilesmislik, asiri
yapilagma, manzaranin yok edilmesi ve dogal ¢cevreden yoksunluk boyutlari iliskilendirilmistir.

Ipar ve Dogan (2013) Kozak (2001) turist memnuniyet dlceginden yararlanarak Edremit
destinasyonunda 324 yerli katilimciya anket uygulamislardir. Yerli turistler destinasyondaki
restoran, bar ve kat hizmetlerinden; konaklama igletmelerinin personellerinin kendilere karsi
tutumlarindan; konaklama isletmelerindeki yemeklerin kalitesinden, deniz ve plajlarin
temizliginden memnun olduklarini ifade etmektedirler. Ancak turistlerin destinasyondaki gece
hayati ve eglence imkanlarindan, destinasyona ulasim yollarmin miikemmelliginden Ve
destinasyondaki kiralik ara¢ hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyduklari sonucuna ulasilmistir.
Vetitnev vd. (2013) Rusya’nin tatil destinasyonlarinda 1100 katilimci ile gergeklestirdikleri
calismalarinda yerli turistlerin tatil destinasyonlarini ziyaretlerinden tam anlamiyla memnun
kalmadiklarini; saglik hizmetleri, ulasim ve aligveris boyutlarinda diisiik memnuniyet
algiladiklarini; seyahatin amaci, seyahatin {icretini 6deme kaynagi, konaklama secimi, tatil
organizasyonu tiirli ve turistik harcamalarinin da turistlerin memnuniyetlerini etkiledigini; turist
memnuniyeti ile destinasyon bagliligi arasinda bir iligkinin var oldugunu ve memnuniyeti saglanmis
turistlerin tatil destinasyonunu tekrar ziyaret etme egiliminde olduklarini belirtmislerdir.

Rajaratnam vd. (2014) Malezya’daki kirsal turizm destinasyonlarinda 309 katilimci ile
gerceklestirdikleri calismalarinda turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyet diizeylerini
de pozitif bicimde etkiledigi ve turistlerin destinasyonla ilgili 6nceki deneyimleri ile algiladiklart
hizmet kalitesi ve memnuniyetleri arasinda bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir. Paunavic
(2014) Sirbistan destinasyonunda 1500 katilimer ile yiiriittiigii calismasinda destinasyon hizmet
kalitesi boyutlar1 olarak doga, kiiltiir, tarih, giivenlik, yiyecek icecek, konaklama, gece yasami,
hizmetlerin profesyonelligi, turistlerin uyumu, misafirperverlik, temizlik, ulagim, turistik
cekicilikleri ve olanaklar1 degerlendirmektedir. Yazar bu boyutlardan turistlerin temizlik, giivenlik,
ulagim, misafirperverlik, doga, profesyonel hizmet sunumu, kiiltiir ve ¢ekiciliklerin turistlerin
memnuniyetlerinin en &nemli belirleyicileri oldugunu ve bu boyutlarin turistik {riinlerin
gelistirilmesinde yon gosterici olacagini ifade etmektedir. Diger taraftan turistlerin memnuniyetini
en az etkileyen boyutun tarih oldugunu, kiiltiir ve ¢ekiciliklerin ise deger katmasi agisindan turist
memnuniyeti i¢in 6nemli oldugunu belirtmektedir. Beqiri vd. (2014) Kuzey Arnavutluk’ta bulunan
Velipoja destinasyonunda 87 katilimcr ile gerceklestirdikleri calismalarinda hizmet kalitesinin

turistlerin memnuniyetlerinin ve destinasyona olan bagliliklarinin saglanmasinda etkili oldugunu ve
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turistlerin memnuniyetleri ile destinasyona bagliliklar1 arasinda da pozitif bir iliski oldugunu ifade
etmektedirler.

Arash ve Baradarani (2014) Urdiin’de destinasyon memnuniyetine turistlerin bakis acilarim
6lemeye yonelik 208 katilimer ile gergeklestirdikleri calismalarinda turistlere sunulan konaklama ve
ulagim hizmetlerinin kalitesinin destinasyon memnuniyeti {izerinde etkisinin bulunmadigir ancak
yerel mutfak, yiyecek kalitesi, aligveris ve turizm cekicilikleri, ¢evre ve giivenlik boyutlarinin
destinasyon memnuniyeti tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Hau ve Omar (2014)
destinasyonlarda hizmet kalitesinin turist memnuniyeti lizerine etkilerinin arastirmak tizere 165
katilimci ile Malezya Rantau Abany destinasyonunda yiiriittiikleri ¢alismalarinda destinasyonlarda
turistlerin memnuniyetini destinasyon imaj1, destekleyici hizmetler ve giivenlik, temizlik ve diger
olanaklarin dogrudan etkiledigi, sunulan hizmet kalitesi ile turistlerin memnuniyeti arasinda pozitif
bir iligki oldugu ve turistlerin memnuniyetlerinin saglanmasinda hizmet kalitesinin gelistirilmesinin
ve siirdiiriilmesinin énemli oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Wang vd. (2016) Macau destinasyonunda yiiriittiikleri ¢alismalarinin sonucunda uygun fiyat
ve ulagim ag1 kolayliklarinin turistik ziyaretgilerin memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret niyetlerini
olumlu yonde etkilediklerini belirtmektedirler. Kwok vd. (2016) Malezya destinasyonunda turistik
ziyaretcilerin cinsiyet agisindan algiladiklar1 hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinin
farklilastigini ifade etmektedirler.

Koc¢ (2017) Nevsehir destinasyonunda ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi
davraniglart iizerine gerceklestirdigi c¢alismasinda destinasyonun sahip oldugu cekiciliklerin
ziyaretci memnuniyetini ve destinasyon performansini arttirdigt sonucuna ulagsmistir. Tiusanen
(2017) Almanya’nin kalelerini ziyaret eden katilimcilarla gerceklestirdikleri ¢alismasinda gorsel
bilgi kaynaklarinin tiim cesitlerinin destinasyon se¢imlerinde belirleyici oldugu ve bu nedenle
destinasyon yonetimlerinin bu kaynaklar1 aktif kullanmasi1 gerektigini ifade etmektedir.

2. YONTEM

2.1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin amacinin olusturan turistlerin destinasyon sec¢imi Oncesi beklentilerini ve satin
alma sonras1 degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin/6nermelerin ve varsa aralarindaki
farklarin belirlenmesine yonelik arastirma modelinin olusturulmasinda Kozak (2001), Oztiirk
(2004) ve Duman ve Oztiirk (2005) ¢alismalarindan yararlanilnustir. Buna gore destinasyon hizmet
kalitesi degiskenleri olarak konaklama isletmelerinin hizmetleri ve yiyecek icecek hizmetleri
(KIYIH), ulasim hizmetleri (UH), genel temizlik ve korunmusluk (GTK), turistik aktiviteler ve
cekicilikler (TAC), misafirperverlik diizeyi (MD) ve genel turistik fiyat diizeyi (GTFD)
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degerlendirilmistir. Ayrica turistlerin destinasyon hizmet kalitesi degiskenlerinden beklenti
diizeyleri ve degerlendirme diizeyleri de karsilastirilastirilmistir.

Sekil 1: Turistlerin Destinasyon Satin Alma Oncesi Beklentileri (SAOB) ve Satin Alma
Sonrasi Degerlendirmeleri (SASD) Modeli

GTK < > GTK
TAC ) > TAC

A
) 4

MD MD

GTFD )< »(_ GTFD

i
i

Ilgili yazin ve ortaya konan arastirma modelinden hareketle asagidaki arastirma hipotezlerin

test edilmesinin konunun daha iyi anlagilmasina katki saglayacag diisiiniilmektedir.

A\

Hipotez 1: Turistlere destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri ile

ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik géstermektedir.

A\

Hipotez 2: Turistlere destinasyonda sunulan ulagim hizmetleri ile ilgili beklentileri ve

degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gostermektedir.

A\

Hipotez 3: Turistlere destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk ile ilgili

beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gdstermektedir.

\ 4

Hipotez 4: Turistlere destinasyonda sunulan turistik aktiviteler ve gekicilikler ile ilgili

beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gdstermektedir.

\ 4

Hipotez 5: Turistlere destinasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi ile ilgili beklentileri ve

degerlendirmeleri anlaml bir farklilik gostermektedir.

A\

Hipotez 6: Turistlere destinasyonda sunulan genel turistik fiyat diizeyi ile ilgili beklentileri
ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik géstermektedir.

2.2. Arastirma Veri Toplama Siireci ve Yontemi

Aragtirmanin evrenini Kapadokya destinasyonunu (Nevsehir ili ve ilgeleri) ziyaret eden ve
farkli konaklama tesislerinden hizmet alan farkli milliyetlerden turistlerin biitiinii olusturmaktadir.

Aragtirma i¢in ilgili destinasyonun secilmesinde Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken altinci turistik
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merkezi olmasi, farkli bir¢ok milliyetten turiste hizmet sunmasi1 ve ¢ok sayida turistik hizmete ve
¢ekicilige sahip olmasi etkili olmustur.

Bu calismada oOrnekleme dahil edilecek bireylerin belirlenmesinde ise olasiliga dayal
olmayan ornekleme yontemlerinden kofa drnekleme yonteminden yararlanilmistir. Bu yontemde
evrenin belirli ozelliklerine bakilarak (bu calismada milliyet degiskenine) orneklemde de bu
ozelligin bulunmasi i¢in belirli kotalar uygulanir (Altunmisik vd., 2007: 132). Arastirmanin veri
toplama siirecinde ise birincil veri toplama yontemlerinden birisi olan anket yonteminden
yararlanilmigtir. Ankete Mayis-Agustos 2017 déneminde cevap veren katilimeilarin (265 turist)
farkli milliyetlere sahip olmasi ve anket formlarinda ¢ok sayida dnermenin ve ifadenin bulunmasi
gibi nedenlerden dolay1 anketlerin uygulanma siireci cevaplayicilarin insiyatifine birakilarak ve
yiizyiize iletisim saglanarak yiiriitiilmiistiir.

Yapilan bu ¢alismada da iki bdliimden olusan bir anket kullanilmistir. Anketin ilk boliimii
turistlerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 14 sorudan (milliyet, cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir, konaklama tiirii, konaklama tesisinde kalig sayisi,
destinasyonu ziyaret sayisi, katilimcilarin destinasyonu daha onceki ziyaretlerini degerlendirme
diizeyleri, destinasyon hakkinda bilgi diizeyleri, tatillerini birlikte gecirdikleri kisi veya kisiler ve
destinasyon tercih nedenleri) ve bu sorulara iliskin cevaplandiricinin segebilecegi ifadelerden
olusmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde ise turistlerin destinasyonla ilgili satin alma 6ncesi beklentilerine
ve satin alma sonrasi degerlendirmelerine yonelik 47 ifade bulunmaktadir. Bu ifadelerden turistlerin
destinasyon satin alma Oncesi beklentileri sag tarafta ve destinasyonu satin alma sonrasi
degerlendirmeleri sol tarafta olacak sekilde anket formuna yerlestirilmistir. Bu kisimda yer alan
onermelerin cevaplandirilmasinda “Cok lyi, Iyi, Ne Iyi Ne Kotii, Kotii, Cok Kotii” arasinda likert
tipi 5°li Olcekten olusan bir cevap segenegi katilimcilara sunulmustur. Likert Olceklerde
katilimcilardan yargilara ve ifadelere katilip katilmama derecesini belirtmesi istenmektedir.
Aragtirmalarda kategori sayisi olarak yaygin olarak likert tipi 5°1i 6lgek tercih edilse de 7, 9 ve 11°li
de olabilen bu 6l¢ekler sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2007: 107).

Aragtirmada kullanilan o6l¢ek Kozak ve Rimmington (2000) tarafindan gelistirilmeye
baslanmistir ve Kozak (2001) dlgegin son halini test etmistir. Ayrica Oztiirk (2004), Duman ve
Oztiirk (2005) tarafindan da &lgek teste tabi tutulmustur. Orijinal Slcekteki nermelerden bazilar
destinasyonu kendine 06zgli durumundan dolayr bazi 6nermelerde ¢eviriden kaynakli anlam
kaybindan dolay1 yeniden yorumlanmistir. Bu ger¢evede Ol¢egin arastirma konusuna uygun

gegerlige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 1: Turistlerin SAOB ve SASD fliskin Onermeler

Konaklama isletmeleri ve Yiyecek icecek Hizmetleri ile ilgili Onermeler

Konaklama tesisinin genel hizmet kalitesi

Konaklama tesisinin temizligi

Konaklama tesisinin giivenligi

Konaklama tesisinin erisilebilirligi

Konaklama tesisinin aktiviteleri

Konaklama tesisinin check in/out siiresi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin gesitliligi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin kalitesi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin hijyeni

Ulasim Hizmetleri ile ilgili Onermeler

Destinasyona ulasim kolaylig1

Destinasyondaki tarihi ve turistik alanlara ulasim kolaylig

Destinasyondaki yerel ulasim aginin kapsami

Destinasyondaki yerel ulasim aginin konforu

Destinasyondaki yerel ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu

Genel Temizlik ve Korunmusluk ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyonun temizligi ve gériiniimii

Destinasyondaki dogal ¢evrenin temizligi ve bakimi

Destinasyondaki tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi

Destinasyondaki turizm isletmelerinin gorevlilerinin temizligi ve goriiniimii

Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler ile ilgili Onermeler

Destinasyondaki dogal giizellikler ve ¢ekicilikler

Destinasyondaki tarihi giizellikler ve gekicilikler

Destinasyonda yapilan agik alan turistik etkinlikler

Destinasyonda yapilan kapali alan turistik etkinlikler

Destinasyonun iklimsel &zellikleri
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Destinasyondaki turizm info hizmetleri

Destinasyonun yerel kiiltiirel 6zellikleri

Destinasyondaki yeme igme kiiltiirliniin ¢esitliligi

Destinasyondaki eglence ve gezi olanaklari

Destinasyonun turistik imaj1 ve taninirligt

Destinasyondaki gece hayati olanaklart

Destinasyondaki macera ve spor olanaklari

Destinasyondaki aligveris olanaklart

Destinasyonda ¢ocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin gesitliligi

Destinasyondaki manzara giizellikleri

Destinasyonda yabanci dilleri konusan rehberlerin varlig

Destinasyondaki saglik hizmetlerinin yeterliligi

Misafirperverlik ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyondaki turistik atmosfer

Kendini destinasyonda huzurlu hissetme

Kendini destinasyonda giivende hissetme

Destinasyonda yasayan yerel halkin turistlere kars1 tutumu

Destinasyondaki turizm gorevlilerinin kadin turistlere karsi tutumu

Destinasyonda yasayan yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyi

Destinasyondaki turistik alanlarda yer alan esnafin turistlere kars1 tutumu

Genel Turistik Fiyat Diizeyi ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyondaki konaklama fiyatlari

Genel olarak destinasyondaki yiyecek igecek fiyatlart

Genel olarak destinasyondaki hediyelik esya fiyatlar

Genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarinin fiyatlar

Genel olarak destinasyondaki ulasim olanaklarinin fiyatlar
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2.3. Arastirma Testleri

Arastirma sonucunda anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayara kaydedilerek veri seti
olusturulmustur. ilgili veri seti sosyal bilimler c¢alismalarinda yaygin bir bigimde kullanilan
Statistical Package for the Social Science (SPSS) istatistiki veri programinda analize tabi
tutulmustur. Arastirma anketinden elde edilen turistlerin demografik degiskenlerine iligkin veriler
yiizde ve frekans degerleriyle analiz edilmistir. Olcekteki likert degiskenlerin giivenirligi Cronbach
Alpha modelinden yararlanilarak analiz edilmistir. Giivenirlik analizinin yapilabilmesi icin
calismada en az 20 ifade ve 50 denek olmasi gerekmektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258). Bu
calismaya dahil edilen ifade ve denek sayilari ilgili testi yapmak i¢in yeterlidir. Cronbach Alpha
degeri 0-1 arasi bir deger alir ve arzulan deger 0,70°dir. Ancak arastirmalarda 0,50 asgari bir diizey
olarak makul karsilanabilmektedir (Altunisik vd., 2007: 116).

Bu aragtirmada anketin yap1 gecgerligini ve giivenirligini test etmek amaciyla yapilan
giivenirlik analizinin Cronbach Alpha degeri 0,8911 olarak belirlenmistir. Bu sonug¢ anketin
giivenilir bir veri toplama araci olduguna isaret etmektedir. Giivenirlik analizinden sonra turistlerin
satin alma Oncesi beklentilerine ve satin alma sonrasi degerlendirmelerine iligskin 6l¢egin yapi
gecerliligini test etmek amaciyla agiklayici (kesfedici) faktdr analizi yapilmistir. Agciklayict
(kesfedici) faktor analizi ile ortaya ¢ikan boyutlarda (temel bilesenler analizi sonucunda) tekrardan
giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Ayrica ilgili boyutlar baglaminda turistlerin satin alma 6ncesi
beklentileri ve satin alma sonrasi degerlendirmeleri arasindaki farkliliklarin tespiti i¢in paired
samples t test (bagimli orneklem fark testi) uygulanmistir. Arastirmalarda fark testleri igin
uygulanan t testi iki grubun verdigi cevaplar agisindan aralarinda anlamli bir farkin olup olmadigini
belirlemek amaciyla uygulanir (Ural ve Kilig, 2005: 177).

3. BULGULAR

Aragtirmanin 6rnekleme Ozelliklerine iligskin genel bir degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in
oncelikle frekans analizi yapilmistir ve sonuglar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Turistlerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Say1 (N) Yiizde
Demografik Ozellikler
265 (%)
Tiirk 55 20,75
Japon 55 20,75
Milliyet
Amerikan 50 18,86
Fransiz 50 18,86
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Alman 55 20,75
Kadin 101 38,11
Cinsiyet
Erkek 164 61,89
Bekar 125 47,16
Medeni Durum
Evli 140 52,84
15-24 Yag Araligt 45 16,98
Yas 25-60 Yas Aralig 180 67,92
61 Yas ve Uzeri 40 15,10
Lise 40 15,09
Onlisans 45 16,98
Egitim Diizeyi
Lisans 125 47,16
Lisanstistii 55 20,75
Ogrenci 35 13,22
Isyeri Sahibi-Kendi Isini Yapan 45 16,98
Meslek Ozel Sektor Calisan 67 25,29
Kamu Calisani 88 33,20
Emekli 30 11,33
1500 TL ve Daha Az 20 7,55
1501 TL-3000 TL Arasi 85 32,08
Aylik Gelir
3001 TL-4500 TL Arast 125 47,17
4501 TL ve Uzeri 35 13,20
5 Yildizli Otel 80 30,18
4 Yildizli Otel 78 29,44
Konaklama Tiirii
3 Yildizli Otel 57 21,52
Pansiyon 50 18,86
ilk Kez Kaliyorum 235 88,67
Tesiste Kahs Sayis1
ikinci Kez Kaliyorum 30 11,33
Tatilini Birlikte Gecirdigin Kisiler Yalnizim 30 11,33
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Esimle 67 25,28

Esim ve Cocuklarimla 65 24,52

Ailemle (Ebeveynler) 38 14,33

Kiz-Erkek Arkadasimla 39 14,72

Arkadas Grubumla 26 9,82

Ik Kez Ziyaret Ediyorum 175 66,04
Destinasyonu Ziyaret Sayisi

Ikinci Kez Ziyaret Ediyorum 90 33,96

Ik Kez Ziyaret Ediyorum 175 66,04
D?stln?syonu Degerlendirme Cok Memnun Kaldm 50 18.86
Diizeyi

Genel Olarak Memnun Kaldim. 45 16,98

Cok Iyi Tamyorum 90 33,96
Destinasyonu Tamima Diizeyi

Genel Olarak Fikir Sahibiyim 175 66,04

Yasadigim Yere Yakin 35 13,20

Fiyat A¢isindan Uygun 60 22,64
Destinasyonu Tercih Nedeni

Tavsiye Uzerine 105 39,64

Daha Once Memnun Kaldim 65 24,52

Hayir 52 19,63
Destinasyonu Tekrar Ziyaret Niyeti

Evet 213 80,37
Destinasyondan Genel Olarak Hayir 52 19,63
Memnuniyet Diizeyi Evet 213 80,37

Faktor analizinde agiklayic1 faktor analizi ve onaylayici faktor analizi olmak {izere iki
teknikten yararlanilmaktadir. Onaylayici faktor analizinde arastirmaci daha dnceden belirlenen bir
iligkinin dogrulugunu test etmeye calismaktadir. Bu caligmada da yararlanilan agiklayici faktor
analizinde ise arastirmaci konusu ile ilgili degiskenler arasindaki iliskiye yonelik olarak fikrinin
olmamasi durumunda muhtemel iliskiyi ortaya ¢ikarmaya ¢alismaktadir (Altunisik vd., 2007: 224).
Aciklayic1 (kesfedici) faktor analizi ile Kaiser-Meyer-Olkin (KMO-Ornekleme Yeterliligi
Istatistigi) ve Barlett’s Test of Sphericity (Barlett Kiiresellik Testi) elde edilmektedir. Barlett testi

faktor analizi yapabilmek icin degiskenler arasinda gerekli olan iliski diizeyinin olup olmadigini
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gostermektedir (p<0,05). Aym sekildle KMO Orneklem Yeterliligi de degiskenler arasi

korelasyonun faktor analizi i¢in yeterli olup olmadigina karar vermede kullanilir. KMO degeri 0 ile
1 arasinda degisir ve KMO’nun 1 veya 1’e yakin bir deger almasi degiskenlerin hatasiz tahmin
edilebilecegini gosterir. KMO oOrnekleme yeterliligi i¢in kabul edilebilir alt sinir ise 0,50°dir
(Durmus vd., 2010: 79-80). Aciklayici faktor analizi sonucunda; (p)= 0,000 anlamlilik diizeyinde
KMO degeri ,834 olarak belirlenmistir. Bu deger literatiirde kabul gérmiis deger araliklar
cergevesinde miikemmel olarak degerlendirilmektedir. Ayrica Barlett’s Test of Sphericity-
Kiiresellik Testi sonucu 3231,247 olarak tespit edilmistir. Bu oranin diizeyi de Ornekleme
biiyiikliigliniin agiklayici (kesfedici) faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugunu gostermektedir.
Agiklayict (kesfedici) faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani her bir degiskenle
her bir faktor arasindaki koreldsyonu gosteren faktor agirliklaridir. Rotasyona tabi tutulmamis
matrisin yorumlanmasi olduk¢a giictiir ve matrisin varimax rotasyonuna tabi tutulmasi
gerekmektedir (ilban, 2008: 133).

Calismaya dahil edilen 265 6rnekleme dikkate alindiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
sonuca ulagmak i¢in faktor yiiklerini incelemek gerekmektedir. Bir degiskenin 0,3’lik faktor yiki
faktor tarafindan agiklanan varyansin %9 oldugunu gostermektedir. Bu diizeydeki varyans ise
onemlidir. Bir c¢aligmada faktor yiklerinin 0,30-0,59 olmasi orta diizey, 0,60 ve fiizerinde
gergeklesmesi yiiksek diizey biiyiikliikler olarak degerlendirilir (Bilyiikoztiirk, 2002: 473-474).
Calismada hem faktor yiikleri acisindan hem de kiigiik katsayili onermeler (Communalities)
degerlendirme dis1 birakilarak agiklayict (kesfedici) faktdr analizinin gegerliliinin arttirilmasi

amaclanmustir.

Yapilan bu iki islem sonucunda O&lgekte yer alan 47 Onermeden 14’iniin (konaklama
tesislerinin genel hizmet kalitesi ve konaklama tesislerinin temizligi; destinasyona ulagim kolayligi
ve tarihi ve turistik alanlara ulagim kolayligi; destinasyondaki genel konaklama fiyatlar1 ve dogal
giizellikler ve cekicilikler, tarihi giizellikler ve cekicilikler, destinasyonda yapilan agik alan
etkinlikleri, destinasyonda yapilan kapali alan turistik etkinlikler, macera turlar1 ve spor olanaklari,
aligveris olanaklari, ¢cocuklara yonelik aktivitelerin ve hizmetlerin ¢esitliligi, yabanci dilleri konusan
rehberlerin varlig1 ve saglik hizmetlerinin yeterliligi) 6lcekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Daha
onceki caligmalar da esas alinarak (Parasuraman vd., 1988; Degermen, 2006; Saez vd., 2007;
Giritlioglu, 2012) yani katilmcilarin degerlendirmelerinden beklentileri ¢ikarilarak (algilama-
beklenti) geri kalan onermelerden (33 Onerme) yeni bir matris elde edilmistir. 5’1 likert

uygulamasiyla yapilan arastirmada algilama-beklenti degerleri en fazla +4 ve en diisik -4

130



alabilmektedir ve diger sonuglar bu iki deger arasinda siralanmaktadir. Ancak negatif degerlerin
uygulanacak agiklayici (kesfedici) faktor analizinde olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak igin -4
degeri 0 ve +4 degeri 8 alacak sekilde sonuglar yeniden kodlanarak elde edilen matris agiklayict
(kesfedici) faktor analizine tabi tutulmustur (Degermen, 2006: 159).

Aciklayicr (kesfedici) faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’den biiyiik 33 6nermeden olusan
alt1 boyut belirlenmistir. Bu boyutlar toplam varyansin %56,431’ini agiklamaktadir. Arastirmalarda
faktor analizi neticesinde ortaya c¢ikan boyut sayisimi belirlerken belirli bir toplam varyans
seviyesine ulasilmasini saglayacak faktor sayisi tercih edilmelidir. Genel olarak bir arastirmada
aciklanan varyans seviyesinin %60’tan az olmamasi arzu edilmekte birlikte %50 seviyesini de
asgari varyans agiklama orani olarak kabul eden arastirmacilar mevcuttur (Altunisik vd., 2007:
233). Bu cergevede arastirmada elde edilen varyans orami literatiire gore kabul edilebilir bir

diizeydedir denilebilir.

Uygulanan agciklayic1 (kesfedici) faktor analizi sonucunda tespit edilen 33 Onerme ve bu
onermelerin toplandigt 6 boyut turistlerin destinasyon degerlendirmelerine iligkin 6lcegi
olugturmaktadir. Degerlendirme olgeginin boyutlar1 Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC),
Misafirperverlik Diizeyi (MD), Konaklama ve Yiyecek icecek Hizmetleri (KIYIH), Genel Turistik
Fiyat Diizeyi (GTFD), Genel Temizlik ve Korunmugluk (GTK) ve Ulasim Hizmetleri (UH) olarak

adlandirtlmistir.

TAC boyutu yerel kiiltiirel ozellikler, yeme i¢cme kiiltiiriiniin ¢esitliligi, eglence ve gezi
olanaklari, turistik info hizmetleri, destinasyonun iklimsel ozellikleri, destinasyonun manzara
giizellikleri, destinasyondaki gece hayati olanaklari, destinasyonun turistik imaji ve tanmirlhigt
onermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 10,886’sin1 agiklamaktadir ve boyutun
giivenirlik katsayist 0,811 olarak gerceklesmistir. Boyutta yerel kiiltiirel 6zellikler en fazla faktor
yiikii ile en yiiksek degeri (0,647) alirken destinasyonun turistik imaj1 ve taninirli§i boyut icerisinde
en az faktor yiikiine sahiptir (0,497) ve en diisiik degeri almustir.

MD boyutu kendini destinasyonda huzurlu hissetme, yerel halkin turistlere tutumu, kendini
destinasyonda giivende hissetme, turistik gorevlilerin kadin turistlere karsi tutumu, yerel halkin
farkli dilleri konusma diizeyi, turistik alanlardaki esnafin tutumlar1 ve davraniglar1 ve genel olarak
destinasyondaki turistik atmosfer dnermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 9,955ini

aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayis1i 0,798 olarak gerceklesmistir. Boyutta kendini
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destinasyonda huzurlu hissetme en fazla faktor yiikiine (0,616) sahip Onerme ve genel olarak

destinasyondaki turistik atmosfer en az faktor yiikiine sahip (0,548) 6nerme olmustur.

KIYIH boyutu konaklama tesisinde check in/out siiresi, konaklama tesisindeki aktiviteler,
konaklama tesislerinde sunulan yiyeceklerin ve i¢eceklerin hijyeni, konaklama tesislerinde sunulan
yiyeceklerin ve iceceklerin kalitesi, konaklama tesislerinde sunulan yiyeceklerin ve iceceklerin
cesitliligi, konaklama tesislerinin erisilebilirligi ve konaklama tesislerinin giivenligi 6nermelerinden
olugmaktadir. Boyut toplam varyansin 9,826’sim1 agiklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi
0,757 olarak gerceklesmistir. Boyutta konaklama tesisinde check in/ out siiresi onermesi en fazla
faktor yiikiine sahip (0,673) onerme ve konaklama tesislerinin giivenligi en az faktor yiikiine sahip
(0,577) 6nerme olmustur.

GTFD boyutu genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarin fiyatlari, genel olarak
destinasyondaki hediyelik esya fiyatlari, genel olarak destinasyondaki ulasim olanaklarinin fiyatlar
ve genel olarak destinasyondaki yiyecek ve icecek olanaklarin fiyatlari Onermelerinden
olugmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,945’ini aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi
0,714 olarak gergeklesmistir. Boyutta genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarin fiyatlar
onermesi en fazla faktor yiikiine sahip (0,681) dnerme ve genel olarak destinasyondaki yiyecek ve

icecek olanaklarin fiyatlar1 6nermesi en az faktor yiikiine sahip (0,598) 6nerme olmustur.

GTK boyutu tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi, dogal g¢evrenin temizligi ve
gorilinliimi, turizm isletmelerindeki gorevlilerin temizligi/goriiniimii ve genel olarak destinasyonun
temizligi/goriiniimii 6nermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,611’ini agiklamaktadir
ve boyutun giivenirlik katsayis1 0,692 olarak gerceklesmistir. Boyutta tarihi ve turistik alanlarin
temizligi ve bakimi en fazla faktor yiikiine sahip (0,741) 6nerme ve genel olarak destinasyonun

temizligi ve gorlinlimii en az faktor yiikiine sahip (0,603) 6nerme olmustur.

UH boyutu ise yerel ulasim aginin konforu, yerel ulasim aginin kapsami ve yerel ulagimi
saglayan gorevlilerin tutumu oOnermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,208’ini
aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi 0,663 olarak gergeklesmistir. Boyutta yerel ulagim
agmin konforu, yerel ulasim aginin kapsami en fazla faktor yiikiine sahip (0,682) 6nerme ve yerel

ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu en az faktdr yiikiine sahip (0,633) 6nerme olarak olmustur.
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Tablo 3: Turistlerin SAOB ve SASD filiskin Olgegin Faktor Analizi Sonuglari

Onermeler

TAC

MD

KIYiH

GTFD

GTK

UH

Yerel kiiltiirel 6zellikler

0,647

Yeme-igme kiiltiiriiniin gesitliligi

0,636

Eglence ve gezi olanaklar1

0,629

Turistik info hizmetleri

0,592

Iklimsel 6zellikler

0,587

Manzara giizellikleri

0,565

Gece hayati olanaklari

0,505

Destinasyonun turistik imaj1 ve taninirlig

0,497

Kendini destinasyonda huzurlu hissetme

0,616

Yerel halkin turistlere tutumu

0,609

Kendini destinasyonda giivende hissetme

0,600

Gorevlilerin kadin turistlere karsi tutumlari

0,594

Yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyi

0,583

Turistik alanlardaki esnafin tutumlari

0,567

Destinasyondaki genel turistik atmosfer

0,548

Konaklama tesisinde check in-out siiresi

0,673

Konaklama tesisindeki aktiviteler

0,659

Kon. tes. sunulan yiyecek iceceklerin hijyeni

0,641

Kon. tes. sunulan yiyecek igecek kalitesi

0,624

Kon. tes. sundugu yiyecek-igecek gesitliligi

0,606

Konaklama tesislerinin erisilebilirligi

0,592

Konaklama tesislerinin giivenligi

0,577

Destinasyon eglence olanaklarin fiyatlari

0,681

Destinasyon hediyelik esyalarin fiyatlari

0,675

Destinasyon ulagim olanaklarin fiyatlar

0,663
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Destinasyon yiyecek-igecek fiyatlar

0,598

Tarihi-turistik alanlarin temizligi ve bakimi

0,741

Dogal gevrenin temizligi ve goriinimii

0,693

Turizm isl. gorevlilerin temizligi-goriinimii

0,667

Destinasyonun genel temizligi-goriiniimii

0,603

Yerel ulagim agimin konforu

0,682

Yerel ulasim aginin kapsami

0,648

Yerel ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu

0,633

Faktorlere Ait Cronbach Alpha Degerleri

,811

,798

157

714

,692

,663

Faktorlerin Ag¢iklanan Varyans Degeri (%)

10,886

9,955

9,826

8,945

8,611

8,208

Toplam Agiklanan Varyans (%)

56,431

KMO Ornekleme Olciim Yeterliligi

,834

Barlett Kiiresel Test Degeri

3231,247

Sig. p degeri-Olasilik Degeri

0,000

Aragtirmaya dahil edilen turistlerin destinasyonu satin alma Oncesi beklentilerine iligkin
boyutlar ile destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmelerine iligkin boyutlarin farklilik gosterip
gostermediklerinin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen bagimli drneklem t testi sonucuna gore
(p<0,05: karsilagtirilan gruplarin arasinda anlamli bir fark oldugunu gosteren degeri, olasi hata
miktarini gosteren deger) gore arastirma boyutlarinin tiimiinde (KiYIH, UH, GTK, TAC, MD,
GTFD) turistlerin degerlendirme diizeyleri beklenti diizeylerinden daha yiiksek seviyede

gerceklesmistir. Yani turistlerin konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri (¥=4,50> 4,44), ulasim
hizmetleri (:=4,48> 4,39), genel korunmusluk ve temizlik (X=4,52> 4,41), turistik aktiviteler ve
cekicilikler (£=4,50> 4,43), misafirperverlik diizeyi (%=4,49> 4,40) ve genel turistik fiyat diizeyi

(%=4,47> 4,42) agisindan destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmeleri satin alma oncesi

beklentilerini kargilamigtir. Bu sonuca gére arastirma hipotezlerinin tiimii kabul edilmistir.
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Tablo 4: Turistlerin SAOB ve SASD Boyutlarina Gére Fark Analizi (paired sample t test)

Faktor Gruplar % (Art. Ort.) t p D-B
Beklenti (B) 4,44

KiYiH 2,411 ,049 ,06
Degerlendirme (D) 4,50
Beklenti (B) 4,39

UH 2,988 ,024 ,09
Degerlendirme (D) 4,48
Beklenti (B) 4,41

GTK 3,840 ,000 A1
Degerlendirme (D) 4,52
Beklenti (B) 4,43

TAC 2,007 ,045 ,07
Degerlendirme (D) 4,50
Beklenti (B) 4,40

MD 2,662 ,008 , 09
Degerlendirme (D) 4,49
Beklenti (B) 4,42

GTFD 2,471 ,022 ,05
Degerlendirme (D) 4,47

[lgili analiz sonuglarina gére arastirma analizlerinin tiimii kabul edilmistir.

SONUC

Bu c¢aligmada Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken altinci destinasyonu olarak ve hem kiiltiir
turizmi hem de i¢ turizm potansiyeli agisindan degerlendirilmesi gereken Kapadokya
destinasyonunu ziyaret eden turistlerin destinasyonu satin alma dncesi beklentilerini ve satin alma
sonrast degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin belirlenmesi ve bu boyutlar arasindaki iliskinin
ortaya konmasi amaglanmaktadir. Elde edilen verilerin analizleri neticesinde destinasyonda
turistlerin satin alma dncesi beklentilerini ve satin alma sonrasi degerlendirmelerini; konaklama ve
yiyecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel korunmusluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve
cekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel turistik fiyat diizeyi degiskenleri kapsaminda
olusturduklar1 belirlenmistir. Bu sonu¢ daha 6nce konuyla ilgili yapilmig calismalarla benzerlik
gostermektedir (Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001; Oztiirk, 2004; Duman ve Oztiirk,
2005).
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Turistlerin destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetlerinden konaklama
tesislerinin erisilebilirligi, konaklama tesislerindeki aktiviteler, konaklama tesislerinin sundugu
yiyeceklerin ve igeceklerin kalitesi ve temizliginden satin alma Oncesi beklentileri oldukga
yiiksektir. Diger taraftan konaklama tesislerinin sundugu yiyeceklerin ve iceceklerin cesitliliginden,
konaklama tesislerinin temizliginden ve konaklama tesislerinin glivenliginden beklentileri ise daha
diisiik diizeydedir. Turistler destinasyonu satin alma sonrast degerlendirmeleri agisindan
bakildiginda konaklama ve yiyecek hizmetlerinden; konaklama hizmetlerinin genel hizmet kalitesi,
konaklama tesislerinin erigilebilirligi, konaklama tesislerindeki aktiviteler, konaklama tesislerindeki
yiyeceklerinin ve igeceklerinin temizligi ve konaklama tesislerinin giivenligi hakkinda daha olumlu
diisiincelere sahip olduklarini gérmek miimkiindiir. Turistlerin konaklama tesislerinin temizligi,
konaklama tesislerinin yiyeceklerinin ve i¢eceklerinin ¢esitliligi ve konaklama tesislerinin sundugu
yiyeceklerin ve igeceklerin kalitesi ile ilgili diisiinceleri ise olumlu olmakla birlikte daha diisiik
diizeydedir.

Turistlerin destinasyon ulasim hizmetlerinden destinasyona ulagim kolaylig1 ve yerel ulagimi
saglayan gorevlilerin tutumlarindan satin alma 6ncesi beklentileri olduk¢a yiiksektir. Tarihi ve
turistik alanlara ulasim kolayligi, yerel ulasim agmin kapsami ve yerel ulasim agiin konforundan
beklentileri ise daha diisiik diizeydedir. Destinasyon ulasim hizmetleri ile ilgili olarak turistler
destinasyona ulagim kolayligina, tarihi ve turistik alanlara ulasim kolayligini, yerel ulasimi saglayan
gorevlilerin tutumlarin1 ve yerel ulasim aginin kapsamini daha olumlu degerlendirirlerken yerel
ulagim aginin konforunu hakkinda ise daha diisiik diizeyde olumlu degerlendirmelere sahiptirler.

Turistlerin destinasyonu satin alma Oncesi destinasyonun genel temizligi ve goriiniimii
hakkindaki beklentileri oldukca yiiksek iken dogal ¢evrenin temizligi ve goriiniimdi, tarihi ve turistik
alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm isletmelerindeki gorevlilerin temizligi ve bakimi hakkindaki
beklentileri daha diigiik diizeydedir. Destinasyonun genel temizligi ve korunmuslugu agisindan
turistler genel olarak destinasyonun temizligi ve goriiniimii hakkinda yiiksek diizeyde olumlu
diisiincelere sahiptirler. Ancak 6zellikle dogal ¢evrenin temizligi ve goriiniimii, tarihi ve turistik
alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm igletmelerinde c¢alisan gorevlilerin temizligi ve bakimi
acisindan olumlu diigiinceleri daha diisiik seviyede gergeklesmistir.

Turistlerin destinasyondaki turistik aktiviteleri ve ¢ekicilikleri olusturan; dogal giizellikler ve
cekicilikler, yeme-igme kiiltiiriiniin ¢esitliligi, macera turlar1 ve spor olanaklari, destinasyon agik
alan turistik etkinlikleri, destinasyon kapali alan turistik etkinlikleri, destinasyon yerel kiiltiirel
ozellikleri, destinasyon gezi ve eglence olanaklari, destinasyonu imaji ve taninirligi, ¢ocuklara

yonelik aktiviteler ve hizmetler, destinasyonda yabanci dilleri konusan rehberlerin varligi ve
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destinasyon aligveris olanaklarindan satin alma 6ncesi beklentileri yiiksek diizeydedir. Ancak tarihi
giizellikler ve ¢ekicilikler, destinasyon iklimsel 6zellikleri, destinasyon turizm info hizmetleri,
destinasyon gece hayati olanaklari, destinasyon manzara giizellikleri ve destinasyondaki saglik
hizmetlerinin yeterliliginden beklentileri ise daha diisikk diizeyde gergeklesmistir. Turistler
destinasyonun sahip oldugu turistik aktivitelerden ve g¢ekiciliklerden dogal giizellikler ve
cekicilikler, tarihi giizellikler ve ¢ekicilikler, acik ve kapali alan turistik etkinlikler, macera turlar
ve spor olanaklari, aligveris olanaklari, cocuklara yonelik aktiviteler, yabanci dilleri konusan
rehberler, yerel kiiltiirel 6zellikler, yeme i¢me kiiltiiriiniin ¢esitliligi, destinasyondaki eglence ve
gezi olanaklari, destinasyonun imaji ve tammmirhigi, destinasyon gece hayati olanaklarn ve
destinasyon manzara giizellikleri hakkinda olumlu dislincelere sahiptirler. Turistlerin
destinasyonun iklimsel 6zellikleri, destinasyondaki saglik hizmetlerinin yeterliligi ve destinasyon
info hizmetlerini degerlendirmeleri ise daha diisiik diizeyde gerceklesmistir.

Destinasyon misafirperverlik diizeyi agisindan turistlerin genel olarak destinasyondaki turistik
atmosfer, destinasyonda kendini huzurlu hissetme, yerel halkin turistlere yonelik tutumu, yerel
halkin farkli dilleri konusma diizeyi ve turistik esnafin turistlere yonelik davraniglari ve
tutumlarindan beklentileri yiiksek diizeyde gergeklesmistir. Turistlerin destinasyonda kendilerini
giivende hissetme ve turistik gorevlilerin kadin turistlere yonelik tutumlarinda ise beklentileri daha
diisiik diizeydedir. Destinasyon misafirperverlik diizeyinde ise turistlerin destinasyondaki turistik
atmosferi, turistik esnafin tutumlarini ve davranislarini, yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyini
ve yerel halkin turistlere karst tutumunu olumlu degerlendirdikleri ancak destinasyonda kendilerini
giivende hissetme ve destinasyonda kendilerini huzurlu hissetme agisindan daha diisiik diizeyde
olumlu degerlendirmelere sahip olduklar1 belirlenmistir.

Destinasyon genel fiyat diizeyi agisindan turistlerin yiyeceklerin ve iceceklerin genel fiyat
diizeyleri disinda kalan konaklama, hediyelik esya, eglence ve ulasim olanaklarin genel fiyat
diizeylerinden satin alma oncesi beklentileri yiiksek diizeydedir. Destinasyon sunulan turistik
iiriinlerin ve hizmetlerin genel fiyat diizeyleri acisindan turistlerin en ¢ok konaklama hizmetleri ve
ulagim olanaklarin fiyatlarin1 olumlu degerlendirdikleri tespit edilmistir. Destinasyonda sunulan
yiyeceklerin ve igeceklerin fiyatlar1 ve hediyelik esya fiyatlar1 daha diisiik diizeyde olumlu
degerlendirilmistir. Turistler en az destinasyondaki eglence olanaklarmin fiyatlarini olumlu
degerlendirmislerdir. Bu kapsamda Kapadokya destinasyonunda konaklama tesislerinin sundugu
yiyecek ve igecek cesitliligi ve kalitesi; yerel ulasim aginin konforu; dogal g¢evrenin temizligi ve
goriiniimii, tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm isletmelerinde calisan

gorevlilerin temizligi ve bakimi; destinasyonun iklimsel &zellikleri, destinasyondaki saglik
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hizmetlerinin yeterliligi ve destinasyon info hizmetleri; destinasyonda kendilerini giivende hissetme
ve huzurlu hissetme ve destinasyon sunulan yiyecek igecek, hediyelik esya ve 6zellikle de eglence
olanaklarmin genel fiyat diizeylerini daha az olumlu degerlendirdikleri belirlenmistir.

Turistlerin konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri (¥=4,50>%=4,44), ulasim hizmetleri
(%=4,48>%=4,39), genel korunmusluk ve temizlik (x=4,52>x=4,41), turistik aktiviteler ve
cekicilikler (%=4,50>%=4,43), misafirperverlik diizeyi (%=4,49>%=4,40) ve genel turistik fiyat
diizeyi (%=4,47>%=4,42) agisindan destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmeleri satin alma

oncesi beklentilerini karsilamistir. Bu sonuclar ¢ercevesinde degerlendirildiginde turistlerin
beklentilerinin karsilanmasinin destinasyon ile ilgili genel memnuniyet diizeylerini ve destinasyonu
tekrar ziyaret niyetlerini olumlu sekilde etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Sonuglar ilgili
literatiirle de benzerlik gostermektedir (Kozak ve Rimmington, 2000; Oztiirk, 2004; Duman ve
Oztiirk, 2005; Aktas vd, 2007; Demir, 2010; Ekiz ve Koker, 2012; Rajaratnam vd, 2014; Beqiri vd,
2014; Araslh ve Baradarani, 2014; Hau ve Omar, 2014).

Sosyal bilimler alaninda yapilan aragtirmalar kesin olamayan sonuglara ve bu sonuglar
lizerinde yapilan tartigmalara dayandirilmaktadir. Bu nedenle arastirmacilar konularini belirli
sinirliliklart esas alarak belirlemelidirler ve bu sinirliliklart arastirmalarinda agiklamalidirlar. Bu
calismada da kuramsal gerceve ulasilabilen alan yazini ile arastirma kismi ise Kapadokya
destinasyonu ile siirlandirilmigtir. Arastirma evreninin ¢ok genis bir alana yayilmasi, zaman ve
biitce sinir1 nedeniyle arastirma literatiirde ¢ekirdek Kapadokya olarak tanimlanan Nevsehir ili ve
cevresini ziyaret eden turistlerle sinirh tutulmustur. Diger bir sinirlilik ise arastirma sonuglarinin
destinasyon yonetim ve pazarlama orgiitlerince ve destinasyondaki turizm isletmelerince ne dlgiide
kabul gorecegi ve sektore ne dlglide uyarlanabilecegidir. Kiiresel ol¢ekte her sektdrde ¢ok hizli bir
sekilde degisen tiiketici beklentileri turizm sektorii ve turistler i¢in de gecerlidir. Ancak mevcut
durumun tespit edilmesi ve elde edilen sonuglarin tiim destinasyon temsilcileri i¢in bir veri ve bakis
acis1 kazandirabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica yapilan bu arastirmanin ilgili literatiire ve sonraki
calismalara katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ancak arastirma maddi kaynaklar ve zaman
sinirliligindan dolay1 ve verilerin toplanma siirecinde hem Tiirkiye’de hem de c¢alismanin
yiirtitildigii destinasyonda yasanan ¢esitli sikintilardan dolayi-6rnekleme biiytkligi literatiirde
kabul edilen smirlar igerisinde olmakla birlikte-daha genis bir oOrnekleme biyiikligiine
uygulanamamustir. Bu sebeple gelecekteki c¢aligmalarda arastirmaya dahil edilen turistlerin
milliyetlerinin ¢esitliliginin ve Ornekleme kapsaminin arttirilmasi arastirma sonuglarinin

genellenmesi agisindan olumlu katki saglayacaktir. Aragtirmada uygulanan Ol¢egin turistlerin
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destinasyonu satin alma Oncesi beklentilerini, satin alma sonrasi degerlendirmelerini, genel
memnuniyet diizeylerini ve tekrar ziyaret niyetlerini 6lgmesi bakimindan olduk¢a kapsamlidir.
Diger taraftan 6lcege yapilacak yeni eklemeler ve demografik degiskenlerde yapilacak degisiklikler
ile farkli degiskenler agisindan destinasyonlarin degerlendirilebilmesi de s6z konusu olacaktir.
Ayrica benzer ya da tlimiiyle farkli turizm tiirlerinin gelistigi destinasyonlarinda karsilastirilmasinda

Olcek arastirmacilara fayda saglayacaktir.
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Introduction and literature review

A large number of research papers empirically investigate the impact of various determinants
on the demand for life insurance. This is due to the fact that life insurance companies play a
significant role in the financial systems (Satrovic, 2018; Satrovic and Muslija, 2018). Additionally,
well developed financial system can play a significant role in the economic growth of the country
(Satrovic, 2017).

The papers to date treating determinants of life insurance development are in general based
on secondary data and have conducted macroeconomic analysis of determinant’s impacts on life
insurance demand (Beck and Webb 2003; Nesterova 2008; Sen 2008; Haiss and Siimegi 2006;
Celik and Kayali 2009; Munir et al. 2012). These papers do not analyze attitudes of customers
towards life insurance, their perception of life insurance products and its benefits; do not take into
account social differences among customers in observed geographic area. Therefore the need for
collecting primary data, in order to analyze previously mentioned aspects, arose. This motivates
author to conduct survey in Bosnia and Herzegovina (B&H). Total number of respondents is 120.

The research problem is insufficiently explored impact of determinants on demand for life
insurance in B&H. Due to this issue, actuaries face problems in setting prices of life insurance
products. In addition, insufficiently explored impact of various determinants on life insurance
demand complicates the creation of life insurance development strategy in B&H. The aim of this
research is to explore the impact of socio-demographic determinants and income on demand for life
insurance in order to help actuaries to set prices of life insurance products and to support the
creation of life insurance development strategy in B&H. Proxy variable of life insurance demand is
the life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis.

Determinants of life insurance demand have been explored quite intensively in research to
date. Sarkodie and Yusif (2015) have analyzed this link in the case of Ghana. The most important
determinants of life insurance are found to be income, the level of education, the employment status
as well as the number of dependents. Income is also recognized as an important determinant of life
insurance demand by Hammond (1969) and Berekson (1972). In addttion, Celik and Kayali (2009)
have recognized the income as a central determinant of life insurance demand in a sample of 31
countries as well as Zerriaa et al. (2017) in the case of Tunis. Andelinovic et al. (2016) have
analyzed these determinants in the case of EU member states. Gross domestic product is found to be
the most important determinant of life insurance demand. These authors have also advocated the
importance of the development of financial sector. The importance of financial sector is also
recognized by Outreville (1996), Ward and Zurbruegg (2002) and Zerriaa and Noubbigh (2016).

Curak et al. (2013); Mahdzan and Victorian (2013); Liebenberg et al. (2010); Jain and
Talach (2012); Negi and Singh (2012); Dash and Sood (2013) and Chun et al. (2013) emphasize
that most important socio-demographic determinants of life insurance demand are: gender, marital
status, number of family members, age, educational level and employment status. The survey
created for the purpose of this research is based on aforementioned papers and includes income as
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additional determinant of life insurance demand. Questionnaire consists of 13 questions. The
definition of variables is given in Appendix 1. Research is conducted in May, 2016.

Data and methodology

Seven hypotheses are tested. This part of paper summarizes hypotheses together with
methods used to test hypotheses.

Ha: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on gender.

. Dependent variable is: Life insurance premium in BAM that B&H citizens
pay on annual basis (CO3). Code in parenthesis indicates assigned question to this variable.
. Independent variable is: Gender (BI1). Code in parenthesis indicates

assigned question to this variable.

Before selecting appropriate method, it is necessary to test the distribution of dependent
variable. If CO3 is normally distributed two methods are recommended: Two-sample t test and
linear regression, otherwise Mann-Whitney U test will be selected.

H,: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on marital
status.

. Dependent variable is: Life insurance premium in BAM that B&H citizens
pay on annual basis (CO3).

° Independent variable is: Marital status (CAL).

Before selecting appropriate method, it is necessary to test the distribution of dependent
variable. If CO3 is normally distributed two methods are recommended taking into account the type
of independent variable: One-way ANOVA and linear regression, otherwise Kruskal-Wallis test
will be selected.

Hs: There is significant positive relationship between life insurance premium in BAM that
B&H citizens pay on annual basis and the level of their annual income.

. Dependent variable is: Life insurance premium in BAM that B&H citizens
pay on annual basis (CO).

. Independent variable is: The level of B&H citizen’s annual income in BAM
(CO2).
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Regardless of the distribution of dependent variable, this combination of variables enables
the use of linear regression. This is why linear regression will be used in this case.

Ha: There is significant relationship between respondent’s attitudes towards life insurance
development and educational level.

o Dependent variable is: Life insurance is developed in B&H (PER1).
o Independent variable is: Educational level (OR1).

Linear regression will be used in this case.

Hs: Attitudes towards life insurance products in B&H depend on age.

° Dependent variables are: Life insurance products in B&H appropriately
satisfy customer’s needs (PER2), Life insurance products in B&H are attractive (PER3),
Life insurance products in B&H offer various benefits (PER4).

° Independent variable is: Age (CA3).

Before selecting appropriate method, it is necessary to test the distribution of dependent
variables. If they are normally distributed two methods are recommended: One-way ANOVA and
linear regression, otherwise Kruskal-Wallis test will be selected. In addition, here will be tested is
there possibility to create aggregate life insurance products attitude variable. In the case it is
possible, Hs will be tested again by adding new dependent variable.

He: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on employment
status.

° Dependent variable is: Life insurance premium in BAM that B&H citizens
pay on annual basis (CO3).

o Independent variable is: Employment status (BI2).

Before selecting appropriate method, it is necessary to test the distribution of dependent
variable. If CO3 is normally distributed two methods are recommended: Two-sample t test and
linear regression, otherwise Mann-Whitney U test will be selected.

H-: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on the number
of family members.

. Dependent variable is: Life insurance premium in BAM that B&H citizens
pay on annual basis (CO3).

o Independent variable is: Number of family members (CA2).
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Before selecting appropriate method, it is necessary to test the distribution of dependent
variable. If CO3 is normally distributed two methods are recommended: One-way ANOVA and
linear regression, otherwise Kruskal-Wallis test will be selected.

Results of the research

Ha: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on gender.

Initially, this hypothesis is tested by calculating descriptive statistics. Obtained results in
software SPSS are as follows (table 1):

Table 11: Descriptive statistics for Hy

Gender Mean Std'. .
Deviation
Life insurance premium Male 1 6.98 36.06
that B&H citizens pay on
annual basis
Female 9 363 46.21

The results in table 1 indicate that average amount of life insurance premium that B&H
citizens pay on annual basis differs between male (36.98 BAM) and female respondents (43.63
BAM). In order to analyze is this difference significant, recommended tests are: Two-sample t test
and linear regression in the case when dependent variable is normally distributed, otherwise Mann-
Whitney U test will be selected.

Next step in this analysis is to test is dependent variable normally distributed. Formal and
informal tests are conducted. Informally, the assumption of normality is tested using histogram.

Based on histogram (graph 1), the assumption on normal distribution would be rejected. This
distribution appears to be right-skewed:

Graph 1: The distribution of dependent variable in H;

1 Source: Author’s calculations (applicable to all tables and graphs).
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Formally, the assumption of normality is tested using: Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-
Wilk tests. Obtained results are as follows:

Histogram

Frequency
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= —

T T t T t
50 100 150 200 250
co3

Table 2: Tests of normality, dependent variable in Hy

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic | df Sig. Statistic | df Sig.
Life insurance premium
that B&H citizens pay on | 0.165 120 0.000 0.813 120 0.000
annual basis

Test statistics in both cases are significant (p values below 0.05). Based on this result (table
2) the null hypothesis that dependent variable in H; is normally distributed is rejected. This is why
H: will be tested using Mann-Whitney U test.

Table 3: Mann-Whitney U test - Hy

Life insurance premium
that B&H citizens pay on
annual basis

Mann-Whitney U 1669.00

Wilcoxon W 3560.00
Z -0.689

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.491

Grouping Variable: Gender
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Mann-Whitney U test (table 3) shows there is no significant difference between male and
female respondents in the amount of life insurance premium that they pay on annual basis (p value
= 0.491) which gives answer to the question mentioned with table 1. The hypothesis: Life
insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on gender is rejected. The
obtained result is in accordance with: Curak et al. (2013); Jain and Talach (2012); Dash and Sood
(2013) and Chun et al. (2013).

H>: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on marital status.

Descriptive statistics (table 4) represents the amount of life insurance premium that B&H
citizens pay on annual basis depending on marital status. It can be seen that married respondents
pay on average higher life insurance premium comparing to single or in relationship respondents
(graph 2 — black bar). In relationship respondents pay annually, on average, higher life insurance
premium comparing to single ones.

Table 4: Descriptive statistics for H, — CO3 dependent variable

Std.
) el Deviation

Life insurance | Married 32 58.66 56.77
premium that
B&H citizens Single 58 33.47 34.30
pay on annual . .
basis In relationship | 30 33.73 27.15

Total 120 40.25 41.32

Graph 2 represents average values of life insurance premium that B&H citizens pay
annually depending on marital status:

Graph 2: Average values of dependent variable (in BAM) depending on marital status — H»

58,7
40,3
33,5 33,7
‘ Married Single In relationship Total ‘
‘ Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis ‘
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Since the dependent variable is continuous which is not normally distributed, there is a need
to test are these differences between marital status groups significant by applying Kruskal-Wallis
and Mann-Whitney U tests. Kruskal-Wallis test results are as follows:

Table 5: Kruskal-Wallis test of H, — Grouping variable (marital status)

CO3

Chi-Square | 5.666
df 2

p value 0.059™"

Note: *** significant at 10%

Table 5 indicates there is significant difference between marital status groups in life
insurance premium that they pay on annual basis. The hypothesis: Life insurance premium that
B&H citizens pay on annual basis depends on marital status can’t be rejected at 10% significance
level (p value = 0.059). Mann-Whitney U test (table 6) indicates there are significant differences in
life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis only between married and single
respondents at 5% significance level (p value = 0.019).

Table 6: Mann-Whitney U test of H, — CO3 dependent variable

Mann- Si
Whitney U g-
Single 651.00 0.019™
Married
In relationship | 365.00 0.104
Married 651.00 0.019™
Single
In relationship | 820.50 0.660
In Married 365.00 0.104
relationship Single | 82050 0.660

Note: ** significant at 5% level
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Hs: There is significant positive relationship between life insurance premium in BAM that
B&H citizens pay on annual basis and the level of their annual income.

Regardless of the distribution of dependent variable, linear regression can be used when
dependent and independent variables are continuous. This is why this hypothesis is initially tested
using ordinary least squared estimator (OLSE) in software STATA 12. Descriptive statistics
indicates that average annual income per capita of respondents equals 8833.53 BAM with standard
deviation 4248.62. At the other side average annual life insurance premium per capita in B&H
equals 40.25 BAM with standard deviation 41.32. Minimum values show there are respondents who
indicate the 0 level of income and those that don’t buy life insurance at all. Skewness and Kurtosis
measures indicate that distributions of both variables deviate from normal (table 7).

Table 7: Descriptive statistics for H; — CO3 dependent variable

N Minimum | Maximum | Mean gt:v.iation Skewness | Kurtosis

Statistic | Statistic Statistic Statistic | Statistic Statistic Statistic
CO2 120 0| 18317 8833.53 | 4248.62 | 0.312 -0.240
CO3 120 0| 266 40.25 41.32 2.100 7.714
Valid N 120

Table 8 summarizes results of linear regression model estimated using OLSE.

Table 8: Ordinary least square estimator (OLSE) - Hs

CO3 | Coef. Std. Err. |t P>t [95% Conf. Interval]
CO2 | 0.003 0.001 3.91 0.000 0.002 0.005
_cons | 11.135 8.250 1.35 0.180 -5.201 27.471

Number of obs = 120

F( 1, 118)=1531

Prob > F = 0.0002

R-squared = 0.1149

Adj R-squared = 0.1074

Root MSE = 39.036
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F test indicates that model is significant at 1% level (p value = 0.0002). Variable CO2 has
significant positive impact on CO3 (p value = 0.000). F test also indicates that variance explained
by the model differs from 0. However, the coefficient of determination of 11.5% indicates low
explanatory power of the model. 11.5% of variability of CO3 is explained by the model. Before
giving interpretation of coefficients, assumptions of linear regression are tested. Jarque-Bera
normality test with p value (0.000) below 0.05 indicates that distribution of residuals differs from
normal. VIF value of 1.05 indicates no multicollinearity. White’s test of homoscedasticity (p value
= 0.269) indicates that this assumption is not violated. Since, these data are cross-section,
assumptions of no autocorrelation and stationarity can’t be rejected. The only assumption that is
violated is normal distribution of residuals. It is controlled using Huber/White robust estimator.
Obtained results are as follows:

Table 9: Huber/White robust estimator - Hs

Robust
CO3 | Coef. t P>t [95% Conf. Interval]
Std. Err.
CO2 | 0.003 0.001 471 0.000 0.002 0.005
_cons | 11.135 5.668 1.96 0.052 -0.090 22.360

Number of obs = 120

F( 1, 118)=22.20

Prob > F = 0.0000

R-squared = 0.1149

Root MSE = 39.036

Huber/White robust estimator does not change the values of regression coefficients, rather
values of standard errors. CO2 has significant impact on CO3 in both cases. The interpretation of
regression coefficient is as follows: the increase in annual income per capita by 1 BAM will
increase the life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis by 0.003 BAM on
average, ceteris paribus. Huber/White robust estimator indicates that constant term is significant at
10% level, contrary to OLSE. Significant constant does not have economic meaning. The
hypothesis: There is significant positive relationship between life insurance premium in BAM that
B&H citizens pay on annual basis and the level of their annual income can’t be rejected. Obtained
results are in accordance with Mahdzan and Victorian (2013), Jain and Talach (2012) and Dash and
Sood (2013).
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Ha: There is significant relationship between respondent’s attitudes towards life insurance
development and educational level.

Before conducting linear regression, variables are analyzed using descriptive statistics that
indicates attitude towards the life insurance development depending on educational level. Results
are presented in table 10. It can be seen that the strength of positive attitude towards life insurance
development in B&H increases with educational level. PhD degree respondents on average have
stronger positive attitude regarding development of life insurance in B&H comparing to other
educational level groups (graph 3 — black bar). The group with second highest positive attitude
regarding development of life insurance is MA degree respondents. Respondents with elementary
school or lower on average disagree that life insurance is developed in B&H.

Table 10: Descriptive statistics for Hs — PER1 dependent variable

Std.
bl el Deviation

E)Ive\zlr:rentary school or 21 262 0.921

Life High school graduate 29 3.93 1.334

e BA degree 32 419 | 0.998
developed

in B&H MA degree 28 4.32 0.819

PhD degree 10 4.70 0.483

Total 120 3.93 1.182

Graph 3 represents average values of attitudes towards life insurance development in B&H
depending on educational level:

Graph 3: Average values of dependent variable depending on educational level — Hy
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In order to test is there significant relationship between variables in Hs, OLSE is used in
initial stage (table 11):

Table 11: Ordinary least square estimator (OLSE) — Ha4

PER1 | Coef. Std. Err. t| P>t [95% Conf. Interval]
OR1 | 0.460 0.079 5.85 0.000 0.304 0.616
_cons | 2.632 0.241 10.94 0.000 2.156 3.109

Number of obs = 120

F('1, 118)=234.24

Prob > F = 0.0000

R-squared = 0.2249

Adj R-squared = 0.2183

Root MSE = 1.0452

F test indicates that model is significant at 1% level (p value = 0.000). Variable OR1 has
significant impact on PER1 (p value = 0.000). F test also indicates that variance explained by model
differs from 0. The coefficient of determination of 22.49% indicates that OR1 explains 22.49%
variability of PER1. Before giving interpretation of coefficients, assumptions of linear regression
are tested. Jarque-Bera normality test with p value 0.045 indicates that distribution of residuals
differs from normal. VIF value of 1.00 indicates no multicollinearity. White’s test of
homoscedasticity (p value = 0.0066) indicates that this assumption is violated. Since, these data are
cross-section, assumptions of no autocorrelation and stationarity can’t be rejected. The violated

assumptions are controlled using Huber/White robust estimator. Obtained results are as follows:
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Table 12: Huber/White robust estimator — Ha

Robust
PER1 | Coef. t| P>t [95% Conf. Interval]
Std. Err.
OR1 | 0.460 0.069 6.66 0.000 0.323 0.597
_cons | 2.632 0.245 10.75 0.000 2.148 3.117

Number of obs = 120

F( 1, 118)=44.29

Prob > F = 0.0000

R-squared = 0.2249

Root MSE = 1.0452

Regression coefficient with OR1 indicates that unit increase in variable educational level,
increases attitude towards life insurance development by 0.46 on average, ceteris paribus.
Significant constant does not have economic meaning. The hypothesis: There is significant
relationship between respondent’s attitudes towards life insurance development and educational
level can’t be rejected.

Hs: Attitudes towards life insurance products in B&H depend on age.

Before conducting appropriate test, variables are analyzed using descriptive statistics that
indicates attitude towards the life insurance products depending on age. Results are presented in
table 13. It can be seen that the highest positive attitude for question Life insurance products in
B&H appropriately satisfy customer’s needs has 29-39 years old group of respondents (graph 4 —
black bar). However, more than 50 years old respondents have the lowest value on average for
PER2. The value of 3.14 indicates that mostly they don’t have attitude towards PER2. If we are
looking at overall average value (4.18) respondents on average agree that Life insurance products in
B&H appropriately satisfy customer’s needs.

For variable Life insurance products in B&H are attractive highest average value of attitude
has 29-39 years old group of respondents (graph 4 — black bar), while the lowest value have more
than 50 years old respondents. Overall average value (3.63) indicates that respondents do not have
attitude regarding the variable PER3 depending on age. However, substantial number of
respondents agrees that life insurance products in B&H are attractive. The interpretation of variable
Life insurance products in B&H offer various benefits is similar as in previous cases. However,
overall average value of 3.32 indicates that mostly respondents do not have attitude towards
variable PERA4. In all three cases differences between groups of respondents depending on age exist.
In addition, it is tested are these differences significant.
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Table 13: Descriptive statistics for Hs

8 4.44 0.769
0 4.70 0.571
4 4.46 0.588
8 3.14 1.297
20 4.18 1.037
8 3.69 1.151
0 3.75 1.209
4 3.67 1.341
8 3.43 1.372
20 3.63 1.243
8 3.48 1.091
0 3.75 1.020
4 3.25 1.511
8 2.79 1.449
20 3.32 1.290
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Graph 4: Average values of dependent variables depending on age —

44 47 45 42
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than than than
50 50 50

Life insurance productsin B&H Life insurance productsin B&Hare Life insurance products in B&H
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needs

Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-Wilk tests indicate that in all 3 cases the assumption of
normality is rejected (table 14).

Table 14: Tests of normality, dependent variables in Hs

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Statistic | df Sig. Statistic | df Sig.
PER2 0.276 120 0.000 0.757 120 0.000
PER3 0.241 120 0.000 0.860 120 0.000
PER4 0.210 120 0.000 0.892 120 0.000

This is why, Kruskal-Wallis test is used in this case. Contrary to the conclusion based on
descriptive statistics, Kruskal-Wallis test (table 15) indicates there are significant differences only
for variable Life insurance products in B&H appropriately satisfy customer’s needs depending on
age at 1% level (p value = 0.000). Based on these results, there is uncertain conclusion regarding the
rejection of hypothesis: Attitudes towards life insurance products in B&H depend on age. Further
analysis is required only for variable PER2.
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Table 15: Kruskal-Wallis test of Hs — Grouping variable (age)

3

3 3

0.000" 0.849 0.109

Note: * significant at 1%

Table 16: Mann-Whitney U test of Hs — PER2 dependent variable

Note: * significant at 1% level
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Table 16 indicates there is significant difference for variable PER2 depending on age
between following groups of respondents:

. 18-28 years old and more than 50 years old at 1% level (p value = 0.000)
. 29-39 years old and more than 50 years old at 1% level (p value = 0.000)
o 40-50 years old and more than 50 years old at 1% level (p value = 0.000).

Contrary to other groups, more than 50 years old respondents on average do not have
attitude towards the variable Life insurance products in B&H appropriately satisfy customer’s
needs. In addition it will be tested is there possibility to create aggregate life insurance products
attitude variable. In case it is possible, Hs will be tested again by adding new aggregate dependent
variable. Cronbach's Alpha reliability statistics (table 17) indicates the marginal acceptance of
aggregate life insurance products attitude variable (0.663).

Table 17: Cronbach's Alpha reliability statistics for life insurance products attitude
variables

Cronbach's | N of
Alpha Items

0.663 3

Kruskal-Wallis test (table 18) indicates there are significant differences between age groups
for the aggregate variable at 1% level (p value = 0.004). This is why further analysis is required.

Table 18: Kruskal-Wallis test of Hs — Grouping variable (age)

PER2 PERS3 PER4 AVG_PERC

cal- 20425 | 0803 | 6057 | 13.163
Square
df 3 3 3 3

p value | 0.000" 0.849 0.109 0.004"

Note: * significant at 1%

The differences among groups are tested using Mann-Whitney U test. Results are as
follows:

157



Table 19: Mann-Whitney U test of Hs — AVG_PERC dependent variable

Note: * significant at 1% level; ** 5%

The obtained conclusions are the same as in the case of variable PER2. The only significant
difference is between groups 40-50 and more than 50.

He: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on employment
status.

Initially, this hypothesis is tested calculating descriptive statistics. The obtained results in
software SPSS are as follows (table 20):
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Table 20: Descriptive statistics for He

Employment Std.

status b L Deviation
Life insurance premium Employed 9 5.61 50.542
that B&H citizens pay on
annual basis

Unemployed 1 6.55 33.413

The results in table 20 indicate that life insurance premium that B&H citizens pay on annual
basis, on average, differs between employed (45.61 BAM) and unemployed respondents (36.55
BAM). So, on average employed respondents pay higher annual premium of life insurance
comparing to unemployed.

It is proved previously that dependent variable violates assumption of normal distribution.
This is why Mann-Whitney U test is used in this case to test are differences in life insurance
premium that B&H citizens pay on annual basis between employed and unemployed respondents
significant (table 21).

Table 21: Mann-Whitney U test — Hs

Life insurance premium
that B&H citizens pay on

annual basis
Mann-Whitney U 1623.50
Wilcoxon W 4179.50
Z -0.623
Asymp. Sig. (2-
tailed) 0.533

Grouping Variable: Employment status

Mann-Whitney U test shows there is no significant difference between employed and
unemployed respondents in B&H in the level of life insurance premium that they pay on annual
basis (p value = 0.533). The hypothesis: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual
basis depends on employment status is rejected. These results are contrary to results obtained in:
Curak et al. (2013); Liebenberg et al. (2010); Jain and Talach (2012) and Dash and Sood (2013).

H-: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on the number
of family members.
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Descriptive statistics (table 22) represents average life insurance premium that B&H
citizens pay on annual basis depending on number of family members. It can be seen that families
with four members pay on average higher life insurance premium (in BAM) comparing to other
groups (graph 5 — black bar). Families with two members pay on average higher annual life
insurance premium comparing to one, three and more than four members families. The lowest
annual life insurance premiums pay families with one member.

Table 22: Descriptive statistics for H; — CO3 dependent variable

N izl SDte?v.iation
One person 21 31.24 29.797
Two persons 38 43.87 49.016
Three persons | 12 32.08 27.315
Four persons 23 52.78 50.889
More than four | 26 34.92 30.958
Total | 120 40.25 41.317

Graph 5 represents average values of life insurance premium that B&H citizens pay on
annual basis depending on number of family members:

Graph 5: Average values of dependent variable depending on number of family members —

H7
52,8
Q
43,9 iia 40,3
31,2 32,1 Rl
One person  Two persons Three persons Four persons More than Total
four persons
Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis

Since the dependent variable is continuous which is not normally distributed, there is a need
to test are these differences significant by applying Kruskal-Wallis and Mann-Whitney U tests.
Kruskal-Wallis test results are as follows:
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Table 23: Kruskal-Wallis test of H7 — Grouping variable (number of family members)

COo3

Chi-Square | 2.936
df 4

p value 0.569

Table 23 indicates there is no significant difference in life insurance premium that B&H
citizens pay on annual basis depending on number of family members (p value = 0.569). The
hypothesis: Life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis depends on the number
of family members is rejected. There is no need to conduct Mann-Whitney U test. The obtained
result is in accordance with Dash and Sood (2013).

Conclusion

This research provides the empirical evidence on the determinants of life insurance demand
in Bosnia and Herzegovina. Socio-demographic determinants that are analyzed are: gender, marital
status, educational level, age, employment status and number of family members. In addition, the
impact of income is also analyzed. Proxy variable of life insurance demand is the life insurance
premium that B&H citizens pay on annual basis. Total number of respondents is 120. There were no
missing data, so each questionnaire is used in hypotheses testing. Before selecting appropriate
method for testing hypotheses, the distribution of dependent variable is tested. Central limit theorem
indicates that even when a population is not normally distributed, the distribution of the “sample
means” will be normally distributed when the sample size is 50 or more, and enables application of
parametric tests. However, the combination of variables used in this analysis indicates that in case
when distribution of dependent variable deviates from normal, better solution is to use non-
parametric tests.

Obtained results indicate that life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis
does not depend on gender. The test of second hypothesis indicates there are significant differences
between married and single respondents in life insurance premium that they pay on annual basis.
There are no significant differences among other groups. Results also show that the increase in
income increases the life insurance premium that B&H citizens pay on annual basis. The test of
fourth hypothesis indicates there is a significant relationship between respondent’s attitudes towards
life insurance development and educational level.

Further, analysis shows the uncertain conclusion regarding the rejection of hypothesis:
Attitudes towards life insurance products in B&H depend on age. Other two hypotheses indicate
that employment status and number of family members do not have significant impact on life
insurance demand. Hence, actuaries and life insurance companies should pay much attention to:
marital status, educational level and income when creating life insurance policies. Taking into
account the fact that life insurance sector is not well researched in the case of Bosnia and
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Herzegovina this paper can serve as a useful insight for life insurance companies. Besides that,
these results can serve as a benchmark for policy makers while creating the development strategies
of financial sector. However, to the best of our knowledge, this is the first paper treating the
determinants of life insurance in Bosnia and Herzegovina by employing the suggested
methodology. Thus, the recommendation for future research is to conduct one more survey by
increasing the sample size and to test for the validity of the results of the present paper. In addition,
this research can be extended by employing structural equation modeling and thus providing more
informative results.
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a)

b)

c)

Appendix 1 —
Definition of variables

CATEGORICAL VARIABLES

Code Question

1. Marital status:

CAl 1- Married
2- Single
3- In relationship
2. Number of family members:
1- One person

CA2 2- Two persons
3- Three persons
4- Four persons
5- More than four persons
3. Age:
1- 18-28

CA3 2- 29-39
3- 40-50
4- More than 50

BINARY VARIABLES

Code Question
4. Gender:
BIL 1- Male
2- Female
BI2 5. Employment status:
1- Employed
2- Unemployed
Do you currently own a life insurance policy?
BI3
1- Yes
2- No
CONTINUOUS VARIABLES
Code Question
CO2 Please indicate the level of your annual income in BAM.
co3 Please indicate the life insurance premium in BAM that you pay

on annual basis.
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Type of question

Multiple choice question,
choose one of the answers

Multiple choice question,
choose one of the answers

Multiple choice question,
choose one of the answers

Type of question

Dichotomous

Dichotomous

Dichotomous

Type of question

Open

Open



d) ORDINAL VARIABLES

6. Educational level:

1- Elementary school education or lower ) ) )
ORI 2. High school graduate Multiple choice question,

3. BA degree choose one of the answers

4- MA degree

5- PhD degree.

Please choose one of the numbers from 1 to 5 which indicates to what extent you agree with the following
statements.

[1 — strongly disagree, 2 — disagree,3 — no attitude, 4 — agree, 5 — strongly agree]

Life insurance development in B&H

Life insurance is developed in B&H.

Life insurance products in B&H

Life insurance products in B&H appropriately

PER2 satisfy customer’s needs. ! 2 3 4
PER3 Life insurance products in B&H are attractive. 1 2 3 4
PER4 Life insurance products in B&H offer various 1 2 3 4

benefits.
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CAR-CAPPADOCIA ACADEMIC REVIEW

CHICAGO KONVANSIYONU DOGRULTUSUNDA GELISEN SiVIiL HAVACILIK
SEKTORUNDE HAVAYOLLARINDA UYGULANAN FiLO PLANLAMA
STRATEJILERI

Tiiziin Tolga INAN*

Oz

Wright Kardeslerin 17 Aralik 1903 tarihinde ilk basarili motorlu ucus deneyimi ile baslayan Sivil Havacilik
Sektori, 11 Eyliil 2001 ikiz kule saldirilarindan sonra kisa siireli bir ¢okiis siirecine girse de diisiik maliyetli
tasiyicilarin da yayginlasmasiyla birlikte her gecen yil gelismeye devam etmektedir. Ikinci Diinya Savasinin
sonrasina kadar sivil havaciligin gelistirilmesi dogrultusunda diizenlemeler yapilmis olsa da sivil havacilik
tarihinde gergeklesen en donemli diizenleme 7 Aralik 1944 tarihinde gerceklesen Chicago Konvansiyonudur.
Chicago Konvansiyonu ile birlikte sivil havacilikta on sekiz ek yayinlanmig olup, bu eklerin icerisindeki en
onemli konulardan bir tanesi hava sahasimdaki serbestlik anlayisi olmustur. Bu anlayis neticesinde Sivil
havacilik sektorii biiyiik bir gelisim trendine girmis ve bu gelisim trendi ile beraber bayrak tasiyici
havayollar: disinda bir¢ok 6zel havayolu kurulmustur. Bir¢ok havayolunun sektérde yer almasi ile rekabet
stratejileri farklilagmis ve havayollari tarafindan basarili olabilmek i¢in birbirinden farkli bircok strateji
uygulanmaya  baglanmigtir. Bu  stratejilerinin  en onemlilerinden biri de ¢alismamizda Chicago
Konvansiyonunun sivil havacilik sektoriine kazandwrdiklar: ile birlikte inceledigimiz havayollarinda filo
planlamasi kavraminin incelenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Chicago Konvansiyonu, Cok Olgiitlii Karar Verme, Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci,
Logaritmik Bulanik Tercih Programlama, Degerlendirme ve Karar Ortamlarimi Kisitlamaya Yonelik Yeni
Yaklagim.

FLEET PLANNING STRATEGIES IMPLEMENTED FOR DEVELOPING CIVIL AVIATION
SECTOR BY DIRECTION OF CHICAGO CONVENTION

Abstract

The Civil Aviation Sector which began on 17 December 1903 with the first successful motor flight experience
of the Wright Brothers has continued to evolve in last years with developing of low cost carriers despite a
short term collapse after the 11 September 2001 attacks. Although the regulations for development of civil
aviation sector have been made end of the Second World War, the most important arrangement in history of
civil aviation is Chicago Convention which took place on 7 December 1944. Eighteen annexes have been
published in civil aviation together with the Chicago Convention and one of the most important aspects of
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these annexes is comprehension of freedom in the air. As a result of this comprehension civil aviation has
entered into a great development trend and with this development trend, many private airlines have been
established besides flag carrier airlines. With many airlines have taken part in the industry, competition
strategies have differentiated and many strategies have been implemented by airlines to be successful. In this
article it is examined one of the most important of these strategies is fleet planning issue in airlines with the
redounding of Chicago Convention for civil aviation sector.

Key Words: Chicago Convention, Multi Criteria Decision Making, Fuzzy Analytic Hierarchy Process,
Logarithmic Fuzzy Preference Programming, Novel Approach to Imprecise Assessment and Decision
Environments.

Giris

Uluslararas1 sivil havaciligin serbestlestirilmesi ihtiyaci {izerine yapilan tartismalar yeni
degildir. Uluslararast sivil havacilik diizenlemesi, Chicago Sozlesmesi imzalanmadan 6nce de
tartisilan bir konudur. Chicago Sozlesmesinin altinci maddesi hiikiimleri ile hava tagimaciliginda
operasyonun nasil yapilacagi ile ilgili prosediirler anlasmasinin imzalanmasi hususunda etkili olmus
olup, gecmiste havayollar1 ve hava sahalar1 ile ilgili kisitlamalar dogrultusunda Chicago
Sozlesmesinin tamamlanmasi hizlandirilmistir. Ancak ilgili konudaki anlagmazliklar yillar boyunca
devam etmis ve uluslararasi sivil havaciligin diizenleyici degisikliginin 6zellikle ulusal diizeyde
yonlendirilmis olmasina sebep olmustur (Dempsey, 2008).

Chicago Konvansiyonu, degisime karsi olan direnci yikmustir. Her ne kadar sivil havacilik
sektoriine yillar boyunca iyi hizmet edilmis olsa da, sektorde birincil oncelikte yer alan emniyet
kavramindaki sorunlarin biiylik kismi ancak Chicago Konvansiyonu ile giderilebilmistir. Chicago
Konvansiyonu istisnai bir emniyet ve giivenlik seviyesine ulagirken, sivil havacilik sektdriinii birgok
tekelci pazarlama stratejilerinden ve baskin konumdaki yaptirimlardan korumustur. Ayn1 zamanda
ilgili konvansiyon ile uluslararasi hava ulastirma hizmetlerinde biiyiik problem olan rekabette esitlik
kavraminin uygulamaya gegmesi amaglanmigtir. Chicago Konvansiyonu bu kapsam altinda "d{inya
halklariin giivenli, diizenli, verimli ve ekonomik hava tagimacilig1 i¢in ihtiyaglarini kargilamanin”
bir ihtiyac1 olarak nitelendirmistir. Chicago Konvansiyonunun imzalanmasindan yedi y1l sonra ¢ok
farkli jeopolitik, sosyal ve ekonomik alanlar ortaya g¢ikmistir. Basta internetin kullaniminin
yayginlagmasi sonrasinda yasanan teknolojik gelismeler, globallesme kavramini baslatan 6nemli
degisiklikleri beraberinde getirmistir. Dogal olarak globallesen diinya goriisiiniin kozmopolit
oldugunu disiiniirsek, rekabette globallesmenin kosulsuz durumlarda yapilmasimnin gerektigini
ortaya cikartmaktadir. Bu durum da sivil havacilik sektdriiniin tiim diinyada ortak kurallar altinda
yapilandirilmasinin geregini gostermektedir (Havel ve Sanchez, 2011).

Ekonomik kriz sonrasinda yasanan globallesmenin sebepleri, uluslararasi sermaye

piyasalarmin yapisal sorunlarindan kaynaklanmistir. Havacilikta siir 6tesi yatirim (6ngoériilen sekli

168



ile) anlayis1 ile birlikte devletlerin ulusal kanunlari ve ikili hava hizmeti anlagmalar
giincellenmistir. Bu gilincelleme neticesinde bayrak tasiyici havayollarinin mensei oldugu iilke
tarafindan etkin bir sekilde kontrol edilmesi saglanmistir. Cesitli kisitlamalar iilkeler arasindaki
hava trafik haklarinin tehlikeye girebilecegi ihtisaslasmay1 saglamlastiramadig icin, sivil havacilik
sektorlinlin gelisim engellemistir. Bu durum uluslararas: isbirliginin yogunluguna bagli olarak,
uluslararasi ittifaklarin gelismesine ve havayollarinin bu ittifaklarin kapsami altinda birbirlerinden
faydalanarak yolcu tasimaciligi konusunda daha genis aglara ulasmalarin1 saglamistir. Bu kosullar
tiim diinyada globallesen uluslararasi sivil havacilik kurallart ¢ergevesinde saglanmakta olup, bu
dogrultuda gelistirilmeye devam edilmektedir (Haanappel, 2001).

Uluslararas1 sermaye piyasalarina girmek, uluslararast hava trafik kurallarinin
diizenlenmesini gerektirmektedir. Bu nedenle diinyanin her yerine ulasabilir olmanin 6nemi ortaya
cikmistir. Liberalizasyon (Serbestlesme) kararinin ortaya c¢ikmasi ICAO (Uluslararast Sivil
Havacilik Organizasyonu) i¢inde meclisin 38. oturumunda konsey tarafindan, uluslararasi
kuruluslar i¢in uzun vadeli bir vizyon gelistirmek ve benimsemek amaciyla giindeme getirilmistir.
Ulkelerin hava sahasi serbestligini saglama karari ile ilgili uluslararasi toplantilarin yapilmasi
neticesinde hava trafik kurallarinin birinci hakki olan tilkelerin hava sahasini kullanma hakki kabul
edilmistir. Ayrica hava sahasinin serbest kullanilma kuralini tehlikeye atmadan uluslararasi sivil
havacilik sektorii en iyi sekilde modernize edilmistir. Chicago Konvansiyonunun toplanmasinin en
onemli maddelerinden bir tanesi, serbestlik hakkinin iyi diizenlenerek emniyeti tehdit etmeyecek
sekilde diizenlenmesi ve sivil havaciligi tehlikeye atmadan uluslararasi bazda en iyi sekilde
modernize edilmesi gerektigidir (ICAO, 2013).

Chicago Konvansiyonunun amaglarindan biri sivil havacilik sirketlerinin esit imkanlarda
rekabet etmesi ve bu dogrultuda liberallesmeyi saglamak i¢in mevcut baslica yasal segeneklerinden;
giiclii yonleri, zayif yonleri, firsat ve tehditleri ortaya koyarak tiim sektdriin en verimli sekilde
geliserek emniyetli sekilde sivil havaciligin korunmasini saglamaktir. Bu hususlarin iyi sekilde
analiz edilmesi sonucunda hava trafiginin serbestlesmesi igin en uygun yol, her iilke i¢in esit
sartlarin s6z konusu olacag bir yap1 olugturmaktir.
2.Hava Tasimacih@inda Ekonomik Faaliyet, Kamu Hizmetleri ve Kamu Giivenligi
Kavramlar

Liberalizasyon, ekonomi ile ilgili sektorlerin uluslararasi piyasalara ag¢ilmasiyla ilgilidir. Bu
sektorler yapilan diizenlemelerle rekabete karsi korunmaktadir. Bu sebeple liberalizasyon
kavramina ¢ogunlukla deregiilasyon da denilmektedir. Serbestlestirilmekte olan sektdrler ekonomik

faaliyetlerle ilgili olup, globallesen diinyada tiim hizmetlerin herhangi bir engel olmadan dolasimi
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serbest ekonomi anlayisinda esas alinir. Ayn1 durum sivil havacilik sektorii i¢in diistintildiigiinde
hava seyriisefer emniyeti, giivenlik ve hava trafik kontroliiniin idame ettirilmesi ve gelistirilmesi
gibi tiim havayollart i¢cin O6nemli olan faktorler, hava serbestligi esas alindiginda ekonomik
faaliyetler gibi herhangi bir engel olmadan faydalanilan kavramlar olmaktadir. Ulasimin en hizl
yolu olan sivil havaciligin tarihi ele alindiginda basta A.B.D. olmak iizere diinyanin birgok
iilkesinde gelismeler yasanmistir. Bu nedenle de sivil havacilifin serbestlesmesi, diinyadaki
gelismelerden tiim {ilkelerin uluslararasi bazda yararlanabilmesini ve teknolojik gelismelerin bu
dogrultuda artmasini saglamaktadir (Europa, 2002).

Uluslararas1 hava tagimaciliginin gelistirilmesine yonelik ilk toplant1 1919 yilinda Hava
Seyriisefer Yonetmeligi (Paris Sozlesmesi) ile ilgili anlasma kabul edildiginde gergeklesmistir.
Ikinci toplant1 ise 1944 yilinda Uluslararast Sivil Havacilik Konvansiyonunun (Chicago
So6zlesmesi) maddeleri kabul edildigi zaman gergeklesmistir. Her iki anlagsma da ilk makalesinde
“ulusal hava sahasi egemenlik ilkesini”, yani her devletin kendi topraklarindaki hava sahasi
lizerinde tam ve miinhasir egemenligi vardir ilkesini benimsemistir. Bu ilkenin arkasindaki bakis
agisi, sozlesmeler kabul edildigi zaman birinci ve ikinci diinya savaslarinin sonrasinda farkina
varilan giivenlik ve emniyet hususlarindaki eksikliklerden dolayidir (Lykotrafiti, 2015).

3. Sivil Havaciligin Gelisiminde Filo Planlamasi Kavraminin Rolii

1944 yilinda imzalanan Chicago Konvansiyonundan sonra gelisme asamasina giren Sivil
Havacilik sektorii, 1978 yilindan itibaren serbestlesme siirecine girmistir. Serbestlesme siirecinde
havayollar arasindaki rekabet, havayollarinda bulunan planlamacilar farkli karar verme teknikleri
ile kars1 karsiya birakmistir. Bu siiregteki en 6nemli konu da ¢ok 6l¢iitlii karar verme (MCDM-
Multi Criteria Decision Making) yontemi ile ucak se¢imleri konusunda filo planlamasinin en dogru
sekilde planlanmasi olmustur. Yapilan planlamalar dogrultusunda karar vericilerin tatmin edici bir
¢Ozlim bulmasina yardimci olmak i¢in birgok yontem bulunmaktadir. Siirekli degisen pazarda
mevcut konumu korumak ve giiclendirmek i¢in maliyet minimizasyonu veya kar maksimizasyonu
kavramlariin gelistirilmesi, sadece geleneksel tek kriterli modeller ile miimkiin olamamaktadir. Bu
nedenle siirekli degisiklik gosteren havayolu pazarindaki mevcut konumu giiclendirmek igin
geleneksel tek kriterli modeller disinda farkli stratejileri uygulamak gerekmektedir.

Gilinlimiizde havayollari hem yolculari hem de kendi ¢ikarlarin1 géz oniine almal1 ve farkli
operasyonel gereksinimleri karsilamalidir. Perspektiflere bagli olarak havayollar1 farkli sekilde
gelistirilmis hizmet unsurlarini iyilestirmek zorunda kalmaktadir. Konuya yolcu agisindan
bakildiginda; hizmet diizeyi, yiiksek frekanslar ve ¢alisma zamani igin belirlenen siireler konforlu

ucaklarin belirlenmesi agisindan planlanmaktadir. Havayollarinin stratejileri dogrultusunda; olumlu
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6deme kosullar1 altinda siparis edilebilen, uygun zamanda filoda bulunan ve yiiksek yiiklii ¢alisacak
disiik isletme maliyeti olan ucaklarin filoya katilmasi biiyiikk 6neme sahiptir. Filo planlamasi
yapilirken; ucaklarin ekonomik olmasi, teknik destek, ucak performanslari, finansman, piyasa
degerlendirmesi gibi bir¢ok farkli faktorii dikkate almak gerekir. Bu bakimdan bazi faktorler nicel
olarak ifade edilirken, diger faktorler nitel olarak agiklanmaktadir. Nitel ve nicel yonleri
uyumlastirmanin yani sira, hava yolculugu talebini ve kapasitesini uyumlu hale getirmek amaciyla
havayollarinin filolarim1 se¢me siirecinde kendi politikalarin1 yansitan uygun metodolojik
yaklagimlarin benimsenmesi gerekmektedir (Dozic, Lutovac ve Kalic, 2017).

Incelenen arastirmalarin temel amaci ugak tipi se¢imi problemi igin yeni bir metodoloji
onermektir. Bu sorunun dogal olarak ¢ok kriterli karar verme oldugu diisiintildiigiinde, Bulanik
Analitik Hiyerarsi Siireci (FAHP — Fuzzy Analytic Hierarchy Process) etkili bir ¢oziim olarak
disiiniilmektedir. Bu yontem ile farkli alanlarda 6nemli ve basarili uygulamalar bulunmus olup,
uygun ugak tipi segilirken havayolu planlamacilarina yardimci olmaktadir. Ayrica bazen
uygulanacak olan MCDM ve TOPSIS yontemlerinin secimi, veri bulunabilirligi temelinde
belirlenir. Kesin olarak bazi teknikler spesifik verileri gerektirir. FAHP yanlig ¢ift karsilastirmalar
yapabilirken, bazen verilerin ¢ift karsilastirilmasi1 da gerekmektedir. Her ne kadar filo
planlamasindan sorumlu havayolu planlamacilar1 genellikle kriter kavraminin 6nemini ifade
edemeyip belirsizliklerle ugrasmak zorunda olduklarindan, FAHP yaklasimin1 kullanma imkan
bulamamaktadirlar. FAHP yaklagimi esas alinarak yapilan bulanik ¢ift karsilastirma matrislerinden
belirleyici sonuglar elde etmek igin, logaritmik bulanik tercih programlama (LFPP - Logarithmic
Fuzzy Preference Programming) yontemi kullanilmakta ve bu dogrultuda FAHP yontemi ile birlikte
LFPP yonteminin gelistirilmesi 6nerilmektedir (Wang ve Chin, 2011).

Konu ile ilgili literatiirlerin iki ana katkis1 gdzlemlenmistir. Bu katkilarin ilki, karar verme
ve modelleme icin ¢ok dnemli olan secim girdilerini kullamlirken, ikincisi MCDM ve TOPSIS
yontemlerine deginmektedir. lgili literatiiriin analizine dayanarak, ucak tipi se¢ciminde karar verme
stirecinde kullanilan 6lgiitler belirlenmistir. Bu tiir aragtirmalar i¢in gerekli olan en uygun kriterler
ve alt kriter setleri onerilmektedir. Ayrica Onerilen husus ilk kez ugak tipi se¢cim problemi igin
onerilen metodolojinin yani sira LFPPmin gelistirilmesidir. Ayrica havayolu uzmanlarinin bilgisi,
onerilen olgiitlerin ikili kiyaslanmasi yoluyla metodolojiye dahil edilmistir. Ozellikle ilgili
metodolojideki en dnemli konularin baginda piyasa kosullarina uygun ugak tip (ler) inin secilmesi
icin bir metodoloji dnermek ve havayolu sirketlerinin en uygun giizergah secenegi taleplerine bagl
olarak en iyi ihtiyaglari karsilamak gelmektedir. Onerilen ana, alt kriter kiimelerine (nicel ve nitel)

ve havayollarinin yani sira yolcularin beklentilerini karsilayan ucak tiplerine dayanarak, filoya
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katilacak ucaklarin tipi belirlenen ugak grubundan secilmelidir anlayist esas almmustir. Bu
dogrultuda ilgili literatiir filo planlamasi ve ugak tipi se¢cim problemi olarak iki kategoriye
ayrilmaktadir.

4.Filo Planlamasi ve Ucak Tipi Se¢cim Problemi

Akademik literatiirde ucak tipi se¢imleri farkli sekillerde diisiiniilmektedir. Bharda ugak
secimi ile yolcu talebi arasindaki iliskiyi ortaya koyarak su soruyu cevaplamaktadir: Belirlenen
giizergahlarda yolcu talebini temel alarak, bulundugumuz havalimani ve gidis havalimani arasinda
ucak ve filo karisiminin se¢imini yapabilmek miimkiin miidiir? Bharda bu soruyu; yolcularin ugus
giizergahlariin ve kullanilacak merkez havalimanlarinin ugak tipi se¢imlerini etkili bir sekilde
destekleyebilecegini ortaya koymustur (Bharda, 2003). See ve arkadaglar1 Asya Kitasindaki iilkeler,
Pasifik ilkeleri ve A.B.D. arasindaki biiyiik sehirlerdeki giizergahlara yolcu tagimacilig
yapabilmek ic¢in isletme giderlerini azaltmak amaciyla ugak filolarmin belirlenmesi amaciyla
varsayimsal esdegerlere ve esdeger olmayan varliklara dayali ¢ok yonlii karar verme sistemini
uygulamiglardir (See vd., 2003).

Harasani ¢ok yonli karar verme sistemi ile ilgili Cidde ve Medine'de iissii olan, i¢ ve dig
hatlarda faaliyet gosteren bir Suudi Arabistan havayolu sirketi i¢in ucak se¢imi belirlemek amaciyla
bir model 6nerisi sunmustur (Harasani, W.1., 2006; Harasani, W.1., 2008). Ilgili calisma belirli bir
giizergah icerisinde ugaklarin tipi ve kapasiteleri dikkate alinarak belirli ugak tiplerini segmektedir.
Ucagin verimliligi ve bu dogrultuda havayolu sirketinin net kérina katkis1 planlamacilara dogru
ucaklar1 se¢gmesinde yardime1 olmaktadir. Sistematik bir degerlendirme modeli ile Wang ve Chang
tarafindan en uygun egitim ucaklarinin se¢imi ile ilgili bir excel tablosunda analiz sistemi
Onerilmistir (Wang ve Chang, 2007). Yapilan aragtirmalar sonucunda uygulanabilir alternatiflerin
performans derecelerini elde etmek i¢in degerlendirme kriterlerinin 6nem agirhiklarini belirlemek
amacityla MCDM ve TOPSIS yoéntemlerini kullanmaktadir. Yeh ve Chang de aym sekilde
havayollarinda giizergah secimleri ile ilgili ugak se¢imi sorununu ¢dzmek amaciyla biraz daha
gelistirilmis MCDM ve TOPSIS yontemlerini analiz etmislerdir (Yeh ve Chang, 2009).

Sun ve arkadaslar tarafindan {iclii MCDM ve TOPSIS yontemleri, ucak se¢imi kararmin
onemini goz Oniinde bulundurarak varsayimsal bir havayolu i¢in uygun ugak tipi belirleme
problemini ¢6zmek i¢in kullanilmistir (Sun vd., 2011). Yakit fiyatinin belirlenmesi ve yiik faktori
oraninin degiskenligi problemlerini ¢dzmek icin Ozdemir ve arkadaslari tarafindan Analitik A
Stireci (ANP) yontemi, Tirk Hava Yollart i¢in orta menzilli, tek koridorlu ugaklarin segilmesi
amaciyla kullanilmistir (Ozdemir vd., 2011). Gomes ve arkadaslari, Brezilya'da bolgesel kiralama

stratejisi altinda ucak seg¢imi i¢in ¢ok kriterli karar verme yontemini NAIADE'yi (Novel Approach
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to Imprecise Assessment and Decision Environments - Degerlendirme ve Karar Ortamlarim
Kisitlamaya Yonelik Yeni Yaklasim) kullanmustir (Gomes, 2012). Khoo ve Teoh stokastik talebi
degerlendirerek, filo yonetiminin en dogru stratejilerle yapilabilmesi amaciyla en uygun ¢ozimii
bulmak i¢in yeni bir metodoloji dnermislerdir (Khoo ve Teoh, 2014). Khoo ve Teoh’a gore filo
yonetimi, bir havayolu sirketinin hizmet seviyesini korumasi ve net karin1 en {ist seviyeye
cikarabilmesi igin ihtiyact olan en uygun ucak sayisini belirler. Dozic ve Kalic ise bir yil sonra
Khoo ve Teoh’un modelini biraz daha gelistirerek ayn1 amag¢ dogrultusunda ii¢ agamal1 bir havayolu
filo planlama modeli dnerisinde bulunmustur (Dozic ve Kalic, 2015a).

Dozic ve Kalic yolcu talebi ve giizergah secimi ile ilgili olarak, ugak boyutuna (bolgesel ve
dar govde yolcu ucagi) gore filo karmasi olusturmak amaciyla bulanik mantik sistemine dayal1 bir
model gelistirmislerdir. Elde edilen model sonucunda, bdlgesel ucaklarin gittigi giizergahlar ile dar
gdvde yolcu ucaklarmn gittigi giizergahlar birlikte degerlendirilmistir. ilgili model planlanan ugus
kiimelerini alt gruplara ayirarak, bagimsiz filo boyutlandirma sorununu ¢éziimlemistir. C6ziimlenen
filo boyutlandirma sorunsali ile ugak tipi se¢imi disinda, filodaki ugaklarin elden ¢ikarilmasi ve
takasi ile ilgili analizler de yapilabilmektedir (Dozic ve Kalic, 2015a). Dolayisiyla AHP yontemi ile
sadece ucak se¢imi degil filodaki ugaklari en optimal sekilde kullanabilmek de miimkiin olmaktadir
(Dozic ve Kalic, 2014). Bruno ve arkadaslari, AHP yontemini biraz daha gelistirerek ugak
degerlendirmesini desteklemek icin alternatiflerin son siralamasinda AHP disinda, bulanik kiime
teorisine dayali hibrid yaklasimi kullanmaktadir (Bruno vd., 2015).

MCDM ve TOPSIS yéntemlerini uygulayan arastirmalarin yani sira ucak tipi segim
stirecinde ele alinmasi gereken hususlar Tablo 1'de 6zetlenmistir. Yazarlar, uygun ucak tipi se¢imini
desteklemek i¢in farkli kriterler / alt kriterler kullanmaktadir. Egitim durumlarina bagli olarak
terminoloji de farkli olabilmektedir. Literatiirde sunulan kriterleri / alt kriterleri g6z Oniinde
bulundurarak, tiim kriterleri kapsayan bes asamal1 (Tablo 1) bir model dnerisi incelenmistir: lgili
model (1) Teknik / Teknolojik Faktorler, (2) Ekonomik Faktorler, (3) Yolcu Faktorii (Hizmet
Kalitesi), (4) Cevresel Faktorler ve (5) Diger Faktorlerden olusmaktadir. Teknik / Teknolojik
Faktorler, filodaki ugaklarin performans kriterleri kadar ugaklarin ve havalimaninin genel ve
karakteristik Ozellikleri ile ilgilidir. Bu hususlar, ugak tipi se¢imi ile ilgili birgok caligmada ele
alimmaktadir. Modelin ekonomik yonii ise parasal birimlerle 6lgiilen tiim kriterleri igermektedir.
Cogu durumda bu ozellikler cesitli maliyet kategorileri ile ilgili olup, aym1 zamanda g¢ok sik
kullanilan 6l¢iitlerdendir. Yolcularin bakis agis1 hizmet kalitesini ifade etmekte birlikte yolcular i¢in
onemli olan ¢esitli dlgiitleri de igermektedir. Cevre kirliliginin toplum i¢in ciddi bir sorun oldugu

gerceginden dolayi, son yillarda ¢evresel faktorler daha popiiler hale gelmistir.
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Bu nedenle ¢evre koruma faktorleri, ugak iireticilerini diisiik emisyon ve giiriiltii seviyesine
sahip yakit bakimindan verimli yeni nesil ugaklar iiretmeye zorlamakta olup, ¢ok sayidaki
arastirmacinin bu dogrultuda cevresel faktorleri g6z ontine almasi sasirtict olmamaktadir. Ayrica
ilgili modelde onceki dort kategoride degerlendirilemeyen kriterler diger faktorler ismiyle
belirtilmistir. Sivil havacilik sektoriinde ¢ok cesitli problemlerin MCDM ve TOPSIS yontemlerini
kullanarak ¢oziildiiglinden s6z edilmektedir (Rezaei vd., 2017). Arastirmacilar ilk olarak en uygun
ucak filosu secimini belirlemek igin farkli yéntemler kullanmistir (Chen, 2016). MCDM ve TOPSIS
yontemi ikinci olarak havayollarinin insan hatalarini tespit etmesini saglamak ve belirli bolgeler
arasindaki yeni giizergahlar1 segmek amaciyla kullanilmistir (Chen vd., 2017). Son olarak ilgili
yontemler havalimani tikanikligini azaltmak i¢in (Bongo ve Ocampo, 2017), bir miidahale stratejisi
se¢mek amaciyla havayollarinda hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi amacin1 da benimsemektedir

(Deveci vd., 2017).

5.Bulamik Analitik Hiyerarsi Siireci (FAHP - The Fuzzy Analitic Hierarchy Process)
Literatiir Ozeti

Saaty tarafindan gelistirilen Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP), ¢ok kriterli karar verme
teknigi amaciyla yaygin sekilde kullanilmaktadir. Bu yontem nicel ve nitel verileri birlikte
kullanarak (nitel verileri nicele c¢evirerek), ikili karsilagtirmalar yoluyla karar verici nitelige sahip
bir olglim teorisidir. Alternatifleri karsilastirmak ve birbirlerine gore Onemini belirlemek i¢in
eslenik karsilagtirma yontemi kullanilir. Kargilagtirmalar belirli bir nitelik bakimindan bir 6genin
hakimiyet Sl¢limiinii temsil eden bir mutlak yargi 6lgegi kullanilarak yapilir. Kriterlerin 6nemini
birbirine kiyasla belirlemek i¢in belirsiz kararlar vermek, bulanik kiimeleri veya bulanik sayilar
kullanarak insan diisiincesinin belirsiz oldugu ihtimalini gostermektedir. Bu dogrultuda birden fazla
kriter, insan diisiincesinin belirsiz oldugu ihtimali neticesinde olusan karar verme siirecindeki
karmasikligr ¢oziimlemek amaciyla bir¢ok arastirmada AHP yonteminin daha farklilagtirilmig
modeli olan Bulanik AHP (FAHP) yontemi kullanilmistir (Saaty, 1980).

Asagidaki tabloda yedi ayr1 yazar ve/veya yazarlarin yogunlukla MCDM ve TOPSIS
yontemleri ve bulanik AHP yontemi ile yaptiklari arastirmalar neticesinde inceledikleri kavramlar
gosterilmektedir. Tabloya gore ucak tipi se¢iminde teknik/teknolojik ve ekonomik faktorlerin diger
faktorlere gore daha etkili oldugu goriilmektedir. Havayollariin filo planlamalari yapilirken ilgili
faktorlerden siklikla faydalanmasi gerektigi gibi; yolcu, cevresel ve diger faktorlerin de
teknik/teknolojik ve ekonomik faktdrler neticesinde belirlendigi yazarlarin ilgili faktdrlerin igerigini

olustururken kullandigi terimler dogrultusunda goériilmektedir.
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Tablo 1: MCDM ve TOPSIS Yontemlerini Uygulayan Arastirmalarda Tartisilan Ucak Tipi

Seciminde Kullanilan Farkh Kavramlar.

Yazarlar | Teknik/Teknolojik Ekonomik Faktorler Yolcu Faktorii Cevresel Diger
Faktorler (Hizmet Kalitesi) Faktorler Faktorler
Yeh ve - Bakim gereksinimleri - Operasyonel verimlilik - Yolcu Tercihi - Ses Desibel | - Kurumsal
Chang - Ugusa uygun pilot sayis1 | - Olgeklendirilmis havayolu Siddeti stratejiyle
2009 - Ugak giivenilirligi filosu ekonomisi - tutarlilik
- Maksimum menzil Satin alma bedeli -
Dogrudan isletme giderleri
Sun vd. - Maksimum seyir hizi -Yolcu basina kabin -Saglamlik
2011 - Maksimum kalkis kiitlesi bagaj hacmi
- Koltuk kilometre bagina
yakat tiiketimi
- Mevcut koltuk kilometre
Ozdemir | - Boyutlar - Satin alma giderleri -| - Hizmet kalitesi igin - Bagaj,
vd. 2011 - Giivenlik Isletme ve yedek parca maliyeti | uygunluk kargo ve
- Ugaklarin faydali 6mrii | - Bakim maliyeti - posta teslimat
(Amortisman) Kurtarma maliyeti - stireleri
- Ugak giivenilirligi Elde etme maliyeti -
Likidite maliyeti -
Isletme maliyeti
Gomes vd.| - Toplam Menzil - Konfor
2012 - Esneklik - Aviyonik
- Seyir hizi - Kullanilabilirlik
- Yedek pargalarin - Emniyet
kullanilabilirligi
- Inis ve kalkis mesafesi
Dozic ve - Maksimum kalkis - Ugak fiyatlar - - Odeme
Kalic 2014,| kilogrami -| Kullanilabilirlik bagma toplam kosullar1
Dozic ve Koltuk kapasitesi - | maliyet - Arz edilen
Kalic Toplam bagaj kapasitesi koltuk kilometre
2015b
Dozic ve - Maksimum kalkis - Ugak fiyatlari - - Yolcu bagina izin
Kalic kilogrami Birim bagina ugus gideri verilen bagaj
2015a - Ucak koltuk kapasitesi kilogramu ve parca
sayl1sl
Bruno vd. | - Toplam Hiz - Ugak fiyati - - Koltuk konforu - Ses kirliligi
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2015 - Ozerklik kavrami Operasyonel maliyetler/ koltuk | - Kabin bagaji

araliklari - Kompartiman

boyutu

Kaynak: Holloway, 2008.

Mevcut koltuk kilometre (ASM — Available Seat Kilometer) — havayollarin filolarinda
bulunan tiim ugaklarin toplam koltuk sayisin1 gosterir. Arz edilen toplam koltuk kilometre (RPK —
Revenue Per Kilometer) havayollarinin filolarinda bulunan tiim ucaklardaki koltuklarin doluluk

oranlarini gostermektedir (Holloway, 2008).

Sonug¢

Sivil havacilik sektoriinde Chicago Konvansiyonunun 1. maddesi olan hava trafiginde
serbest dolagim hakki ile baslayan sivil havacilik kurallarinin uluslararasi alanda degerlendirilmesi,
havayollarinin mevcut rekabet ortaminda uyguladig: stratejiler ile daha da gelismistir. Caligmada
sivil havacilik kurallarindaki Chicago Konvansiyonu dogrultusunda yasanan gelismelerin
incelenmesi ile birlikte, havayollarimin uyguladigi rekabet stratejilerinin temel yapi taslarindan filo
planlamas1 farkli goriisler ile desteklenerek incelenmigtir. Literatiir taramasi bolimiinde MCDM,
TOPSIS ve FAHP yéntemlerinin filo planlamasi kapsam altinda yogunlukla kullamldig1 tespit
edilmis olup, alaninda uzman kisilerin goriisleri dogrultusunda olusturulan genel bir tablo ile farkli
goriigler degerlendirme altina alinmistir. Bu goriisler dogrultusunda teknik/teknolojik, ekonomik,
yolcu ve hizmet kalitesi, ¢cevre ve diger ismiyle nitelendirilen farkli uzman goriisleri ile birlikte
belirtilen faktorlerin havayollarinda filo se¢iminin en dogru sekilde planlanabilmesi i¢in 6nem arz

ettigi sonucuna varilmistir.
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Isletmelerin,  hayatta  kalabilmeleri ~ ve  varliklarini  siirdiirebilmeleri  belirledikleri  hedefleri
gergeklestirebilmelerine baghdwr. Otel isletmelerinde yiyecek-icecek maliyetlerinin onemi bilinmektedir.
Ancak daha onemli olan ise bu maliyetlerin hedeflenen kabul edilebilir simirlar icerisinde kalmasinin
saglanmasidr. Bunun basarilmast igletme yonetimi kadar sahipleri icin de onemlidir. Ayni sekilde iilke
ekonomisi ve toplum refahi i¢inde kaynaklarin verimli kullanilmas: gerekir. Bu ¢alismada, belli dénemler i¢in
hedeflenen yeme i¢me menii maliyeti belirlenerek bu maliyet simwrlart igerisinde farkli yemek menii
olusturulmasi degerlendirilmektedir. Yiyecek i¢ecek meniilerinin etkin kontrolii i¢in standart regetelere dayali
standart maliyet yontemi uygulamaswmin gerektirir. Hedeflenen maliyetlerde meydana gelecek olumsuz
sapmalarin belli bir noktaya kadar, olumlu sonuglarimin ise tamamen ¢alisanlara yansitilmasin hedef alan
bir yontem onerilmektedir.
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Today, the survival and the sustaining of businesses existence depend on realizing their goals. In the hotel
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food menus within these financial boundaries. For effective control of food and beverage menus, cost
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Giris

Seyahat eden insanlarin en 6nemli ihtiyaglarindan biri olan yeme i¢cme ihtiyact karsilig
belirlenen giinliikk tutar konaklama fiyatlar1 ile birlestirilme yoluyla miisteri memnuniyeti
saglanmaya calisilmaktadir. Diger imkéanlarin yaninda, temel 6giinlerin disinda farkli ara 6gtinler
verilmek sureti ile otel cazibesinin artirilmasi amag¢lanmaktadir.

Ozellikle yemek ve belli bir noktaya kadar igecek maliyetlerinin konaklama ihtiyaci ile
birlikte tek bir fiyat belirlenmesi rekabeti artirirken, yeni talep olusumunu da saglamaktadir. Bu
anlamda iyi sayilabilecek bir gelisme olmakla birlikte yeme igme maliyetlerinin kontrol
edilememesi sonucu konaklama gelirlerinin biyiik bir kismini silebilmektedir. Diger bir anlatimla
yeme igme maliyetlerinin fiyata dahil edilmis olmasi ve bu maliyetlerinde beklenenin {izerinde
¢ikmasi yiiziinden arzu edilen sonuca ulasilamamaktadir. Bu kapsamda &ncelikle konaklama
maliyetlerinin ve konaklama fiyatlarinin ayrica belirlenmesi gerekmektedir. Bu fiyata yeme igme
maliyetleri ve bu faaliyetten elde edilmesi arzulanan karinda eklenmesi ile belli siirlar iginde

toplam her sey dahil fiyat belirlenmelidir.

Tek fiyat veya her sey dahil fiyat bir pazarlama araci olarak uygulansa bile satig gelirleri
kaydedilirken mutlaka yiyecek ve icecek satis gelirleri ayrigtirilarak kaydedilmesi ve bunlarin
maliyetlerinin izlenmesi ile yapilacak denetim ve maliyet analizlerini kolaylastirilacaktir. Yiyecek -
icecek maliyet kontrolii silireci, menii planlamasiyla baglar, satin alma, teslim alma,
depolama(stoklama), malzeme ¢ikarma, porsiyonlama, pisirme, iiretime hazirlik, iretim ve servisle
son bulur. Bu siirecin her asamasinda olusacak israfin 6nlenmesi icin egitimli personel gerektigi
kadar calisanin gdsterecegi O0zenin de oOdiillendirilmesi gerekir. Ayni sekilde gereken ciddiyetin
gosterilmemesi veya aksakliklarin bildirilmemesi durumunda belli caydir1 onlemlerinde olmasi

gerekir.

Bu ¢aligmada tahmini veya standart maliyet sisteminin israfin 6nlenmesine ve maliyet
etkinliginin saglanmasinda hedef maliyetlemenin nasil kullanilabilecegi agiklanmaya caligilmistir.
Bu anlamda Oneri, tim c¢alisanlar veya mutfak calisanlar1 agisindan sorumluluk muhasebesi
uygulamasi ve bunun sonucu olarak basariin ddiillendirilmesi olarak da goriilebilir. Ayrica {icret
sistemi icerisinde de diisiiniilebilir. Yontemin basarili uygulanmasi durumunda ¢alisanin 6zeni ile
saglayacag1 tasarruf kendisine donecegi icin ¢alisandan kaynaklanan israfin kismen Oniine

gecilebilecektir.
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1. OTEL ISLETMELERI ICIN YIYECEK-ICECEK MALIYET PLANLAMASI VE

KONTROLUNUN ONEMI

Planlamak; &nceden olacag: yaklasik olarak gormek veya bilmek anlamindadir. Onceden
planlanan bir islem veya gider gerceklesme sonrasinda kontrol edilebilir. Turizm sektdriinde
hizmet veren isletmeler, ciddi oranda girdi olusturmaktadirlar. Bu isletmelerin ilk olarak varliklarini
stirdiirebilmek ve kar oranlarimi arttirabilmek icin maliyet kavramima onem vermeleri gerekir.
Maliyet kontrolii, gerceklesen maliyetler ile gergeklesmesi gereken maliyetleri karsilagtirarak

olumsuz farklarin giderilmesine katki saglar.

Yiyecek-igcecek departmani dogrudan gelir getiren bir bolim oldugu igin, isletmenin
maliyetleri kapsaminda, personel maliyetlerinden sonra en biiyiikk maliyet oranina sahiptir. Bu
maliyetlerin kontrol altinda tutulmasi isletmenin gelecegi agisindan ¢ok dnemlidir. Yiyecek-
igecek maliyet kontroliiniin amaglarini bes baslik altinda ifade edebiliriz. Bunlar (Aktas, 1995-2001.:
5.126):

. Israfin 6niine gegilmesi,

. Fiyat belirlemede temel olusturma,

. Ust yonetimin bilgilendirilmesi,

. Gelir-gider kontrollerinin iyi yapilmasi,
. Belirli bir standardin olusturulmasidir.

Belirtilen amaglara ulasabilmek igin, sistemin saglikli islemesi gerekmektedir. Ancak
maliyet kontrol sistemleri tek basina ¢6ziim olamayacagi gibi bazi olumsuz sonuglarin ¢gikmasina da
engel olamaz. Yiyecek-igecek malzeme giderleri belirlenerek, ileriye doniik tahminlerde bulunulur.
Maliyet raporlar1 incelenerek, ileriye yonelik varsa olumsuz sonuglarin tespiti yapilarak, dnlemlerin
almmasi saglar. Yararlar1 dikkate alindiginda maliyet kontroliiniin 6nemi daha net olarak

anlasilmaktadir.

2. YIYECEK ICECEK URETIM MALIYET UNSURLARI VE MALIYET

KONTROLU

Maliyet kavrami kendisine yiiklenen anlam acisindan farkli sekillerde tanimlanabilmektedir
(Akdogan, 2006:s,5). Ancak maliyet kavrami daha ¢ok mamul iiretim maliyetlerini ifade etmek igin

kullanilmakla birlikte hizmet arzi da bir iiretim faaliyetini gerektirdigi i¢in hizmet tiretim maliyeti
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olarak ifade edilebilir. Ister mamul ister hizmet olsun iiretim asamasinda katlamlan maliyet
unsurlar1 veya iiretim giderleri “Direkt ilk Madde Malzeme, Direkt Iscilik ve Genel Uretim
Giderleri” olarak 3 baglikta siniflandirilmaktadir.

Otel isletmelerinin yapisina uygun olarak yiyecek-icecek maliyet kavrami kendisine
yiiklenilen anlam agisindan en kapsamli olamdir. Diger bir ifade ile yiyecek maliyeti; tiretim i¢in
gerekli madde ve malzemenin satin alinmasindan satisina, hatta satig sonrasi katlanilan tiim
giderlerin toplami olarak anlasilmaktadir. Bu ¢ercevede diger iiretim faaliyetlerinden farkl olarak
hammadde ve malzeme yaninda iscilik giderleri de direkt-endirekt ayrimina tabi tutulmamaktadir.
Aym sekilde “Genel Uretim Giderleri” seklinde yalnizca iiretim asamasindaki giderleri iceren bir
siniflandirmaya ihtiyag duyulmamaktadir. Tim giderler kendi igerisinde siniflandirilarak

izlenmektedir.

Maliyete yonelik giderlerin satin almadan satisa kadar bir biitiin olarak ele alinmasi
nedeniyle yiyecek-icecek kontrolii yalnizca malzeme maliyet(cost kontrol) kontrolii olarak
sinirlandirilmaktadir. Bu sekilde ayristirmaya dayali bir yaklagim yiyecek igecek malzemelerinin,
isciliklerin ve diger giderlerin ayr1 ayr1 kontrol ve degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu
tip isletmelerde yiiriitillen faaliyetlerin esas alinarak sorumluluk merkezli olarak maliyet kontrolii

daha uygun diismektedir.
3. OTEL iISLETMELERINDE MALIiYET KONTROLU

Belirli amaglar i¢i kurulan isletmeler varliklarini siirdiirmeleri igin amaglarini
gerceklestirmeleri gerekir. Yukarida belirtildigi gibi maliyet; ulagilmak istenen hedefler igin

katlanilan fedakarliklarin timiidiir, seklinde tanimlanabilir(Giirsoy, 2009: s.29).

Maliyet kontrolii ise; istenen kalite diizeyinde iiretim yapabilmek i¢in yeterli miktarin

izerinde girdi ile yapilmasinin 6nlenmesi olarak tanimlanabilir. (Kutlan, 1998:s.21).

Otel isletmelerinde yiyecek liretimi i¢in katlanilan giderler yiyecek maliyetini olustururken
yemegin satisi ile gelir elde edilmekte ve iiretim i¢in katlanilan maliyet gidere doniigmektedir.

Dolayisi ile gider elde edilen varlik veya faydanin tiiketilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir.

Yiyecek-igcecek maliyet kontrolii; * tekrar satilmak {izere ham, yari-hazir ya da hazir satin
alman yiyecek ve igecekleri satin alma isleminden satis sonrasina kadar kurulan denetim
mekanizmasi’ olarak ifade edilebilir(Kozak, Cakici, Azaltun, Sokmen, & Sarusik, 2002:5.217).

Aym sekilde yiyecek icecek iiretiminin planlama agamasindan satisina kadar gereksiz maliyetlerin
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cikmasini engellemeye yonelik cabalarin yaninda maliyetlerde tasarruf saglamanin hedeflenmesi
maliyet yOnetimi olarak tanimlanabilir. ~ Bununla beraber, gelir ve giderlerin analiz edilmesi,
standartlarin belirlenmesi ile korunmasi, fiyatlamaya temel olusturmasi, israflarin Gnlenmesi,
calimmalarin ortadan kaldirilmasi ve yonetimin bilgilendirilmesi de yiyecek igecek maliyet

kontroliiniin temel amaglarindandir(Aktas, 1995:s.126).

Yukaridaki agiklamalardan anlasilacagi iizere belirli bir hedef icin, maliyetlerin énceden
ongoriildiigl sekilde gerceklesmesi icin gerekli cabanin gosterilmesi maliyet kontrolii veya maliyet
yonetimi olarak tamimlanabilir. Yiyecek maliyet yoOnetimi, yemek firetim siireci icerisindeki

gerceklestirilecek faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasini ve kontroliinii kapsamaktadir.

3.1. Yiyecek-I¢cecek Maliyet Kontrol Siireci

Yiyecek-icecek maliyet kontrolii siireci {iiretilecek mamuliin planlanmasi ile baslar.
Kontroliin ilk adimi ise 6giin i¢in meniilerin olusturulmasidir. Giiniimiizde menii gorselleri
pazarlama, reklam ve satig araci olarak sik¢a kullanilmaktadir. Maliyet kontrolii siireklilik arz eden
bir siire¢ olmakta ve satin alma, depolama, birimlere génderme, yiyecek-igecegi satis i¢cin hazirlama
gibi her asamada gerekli iggiicliniin temini yonetimini de kapsamaktadir. Bu siirecin herhangi bir
noktasinda kiiciikte olsa bir kopuklugun olmasi, bu kontroliin verimliligi azaltip, sonugta elde edilen
verilerin anlamsizlagmasina neden olacaktir. Boyle bir durumla karsilasan isletmeler sonug olarak

yanlis kararlar alabileceklerdir (Y1lmaz, 2007:5.196).

3.1.1 Yiyecek-Icecek Malzeme Maliyet Kontrolii
Yiyecek icecek isletmelerinde, yiyecek igecek maliyet kontrol siireci standart yemek ve
igecek recetelerinin olusturulmasindan baglayarak iiretim ve satigla sona ermekte olup, her asama

farkli sorumlulugu ve kontrolii gerekli kilmaktadir.

Kontrol siireci icerisinde her agsamanin baglangi¢ noktasi yiyecek igecek meniisiidiir. Menii
planlamasina uygun olarak belirtilen kontrol noktalari ile yiyecek-igecek maliyet kontroliiniin diger
siiregleriyle beraber yiyecek-icecek hizmet iiretiminde belli standartlar olusturulup maliyetleri

arttiran unsurlar minimum diizeye indirilebilmektedir (Cift¢i ve Koroglu, 2008:5.36).

3.1.2 Malzeme Kontrol Siirecinin Asamalari

a)Yiyecek igecek standartlarinin belirlenmesi asamasi; Bu asama, standart yiyecek
iceceklerin regetelerini kapsar. Olusturulan bu standart receteler, herhangi bir yiyecek veya icecegin
iiretilmesinde kullanilan malzemelerinin adlari, miktarlari, porsiyon sayisi, liretim siireci gibi

bilgilerin yaninda, porsiyon maliyetleri ve besin degerleri gibi bazi bilgileri de igermektedir. Bu
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sebepten maliyet kontroliiniin ger¢eklesmesine yardimei olacak en 6nemli konu, standart recetelerin

olusturulmasi olarak kabul edilmektedir (Sarusik, vd. 2010:5.259).

b) Satin Alma Kontrolii: Otel isletmelerinde yiyecek-igecek maliyetlerinin yiiksek
cikmamasi i¢in, satin alma goérevlilerinin diiriist, becerikli, satin alinacak malzemelerin 6zellikleri,
nerelerde ve ne sekilde kullanilacagi, fiyatlar1 vb. konularda kapsamli bilgi sahibi olmalari
gerekmektedir (Erbas, 1996:s.4). Maliyet kontrol siireci agamalarinda satin alma kontrolii satin alma
asamasinin dogru bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gerekmekte ve miktar kontrolii, fiyat kontrolii ve

kalite kontrolii olmak iizere {i¢ alt asamada incelenebilir.

c) Teslim Alma Kontrolii: Isletmenin siparisleri dogrultusunda iiriinlerin tedarik edip
kontrol edilerek depoya veya direk kullaniciya tesliminin saglanmasina kontrol faaliyetidir. Teslim
alma, siparisi verilmis malzemelerin igletmeye getirildikten sonra sorumlu personel tarafindan
sayilarak, Olciilerek, tartilarak ve kalite kontrolii yapilarak isletmeye kabul edilmesi islemi olarak
tanimlanabilir. Teslim alma agamasinin satin alma agamasi ile birbirinden ayri olarak kontrol altinda

tutulmasi gerekmektedir (Giimiis, 2005: s.101).

Otel isletmelerinde teslim alma kontroliiniin etkili bir sekilde yapilabilmesi igin, uzman
teslim alma personeli, teslim alma i¢in yol gdsteren acgik semalar, sistemli bir teslim alma programu,

teslim alma yontem ve programlarinin periyodik kontroliine ihtiya¢ vardir (Kogak N, 2004:s.85)

d) Depolama Kontrolii: Konaklama isletmelerinde depolama; ‘yiyecek ve iceceklerle ilgili
hammadde ve malzemelerin gelir getirecek hale gelinceye kadar gegici olarak saklandig: alanlardir’
(Denizer, 2005:5.132). Depolamada asil amag, yiyecek ve igecek malzemelerinin kullanilacagi ana
kadar hirsizlik, bozulma, kirilma, ¢iiriime gibi zarar ve kayiplar1 6nlemek amaciyla, 6zelliklerine
gore farkl fiziksel kosullarda korunmasidir. (Cam, 2009:5.507; Cetiner, 2009: s.45; Yilmaz,
2007:5.70). Bu amagla ¢ogu isletmede, pahali mallar1 yalnizca sorumlu yoneticinin girebilecegi
kilitli depolarda, diger mallar ise kilitsiz depolarda saklanir(Sahin, 2001:5.80). Ayrica, teslim alma
isleminin mutfakla iligkisinin biiyiik oldugu unutulmamali ve bu boliim mutfaga yakin olmalidir
(Aktas & Ozdemir,2005:5.56). Bu bizi hem zaman, hem de fazla is giiciinden kurtaracaktir.
Depolama, ‘istenilen malin, istenilen miktarda, istenilen zamanda, istenilen yerde, en diisiik maliyet

ile hazir bulundurulmasi ve hizmete sunulmasi’ olarak ifade edilmektedir (Y1ilmaz Y, 2005:5.36).

e) Depodan Cikis Kontrolii: Her isletmede depodan mal ¢ikarma iglemini kendine 6zgii bir

yontemle yapabilir ancak. Depodan mal ¢ikarma (liretime/satisa sevk) eylemi, otel isletmelerinde
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mutfak, restoran ve bar gibi birimlerin, yiyecek ve igeceklerle ilgili talep etmis olduklari iiriinlerin

bir tutanakla yetkili kisilere dagitilmasidir (Denizer, 2005: s.133).

Otel isletmelerinde dogrudan mutfaga ya da bara dogrudan gonderilmeyen yiyecek-icecek
malzemeleri, stok kartlarma islenerek depolara gdonderilir. Daha sonra ilgili boliimlerden gelen
taleplere gore, bu {irlinler depolardan ¢ikarilir. Kontrol i¢in malzeme talep fisleri olmaksizin
cikislara izin verilmemelidir. (Giimiis, 2005:s.113). Uygun kosullarda depolama ve en uygun yolla

yapilan dagitim isletmelerin maliyetlerini olumlu yonde etkileyecektir.

f) Uretim Kontrolii: Hangi yiyeceklerin ne zaman, ne miktarda satin alinmasi gerektigi
konularinda isletme yonetimine yardimei1 olmak suretiyle maliyetlerin kontroliinde énemli bir islevi
yerine getirir (Erbas,1996:5.25). Kontrol satig tahminlerinin yapilmasi, menii planlamasi, mutfak
denemelerinin yapilarak standart iiriinler elde edilmesi, standart regetelerin kullanilmasi ve porsiyon
kontroliiniin uygulanmasi olmak {izere bes satha halinde uygulanabilmektedir. Olusabilecek
olumsuzluklar1 an aza indirmek ya da elimine etmek i¢in iiretim planlamasinin yapilmasi

gerekmektedir (Glimiis, 2005:s.116).

Icecek iiretim kontrolii asamasi ise, igecegin hazirlanmasi ve miisteriye sunulmasi her bir
icecek tirii icin degisik islemler gerektiren ve farkli kategorilere ayrilan bir islemdir. Otel
isletmelerinde icecekler; islenmemis igecekler, yart hazirlanmis igecekler ve servise hazir igecekler
olmak iizere gruplara ayrilir. Her bir grup igerisinde yer alan igecekler icin farkl: iiretim kontrolleri

uygulanir (Aktas, 2001:5.267).

g) Satis Kontroli: Yiyecek malzemelerinin satis kontrolii, satig sistemlerine goére bono
sisteminde satig kontrolii ve c¢ek sisteminde satis kontrolii olmak iizere ikiye ayrilir (Cetiner,
2002:5.576). Yiyecek fiyatinin toplam fiyata dahil edilmesi durumunda bile mutfak porsiyon
cikislart mutlaka kontrol edilmelidir. Igeceklerin satis kontroliinde ise, isletmenin dzelligine gore
cesitli sistemler uygulanabilir. Ancak hangi sekilde satis yapilirsa yapilsin, en 6nemli konu yapilan

icki satiglarinin kaydedilmis olmasidir.

3.1.3 Is¢ilik Maliyet Kontrolii

Otel isletmelerinde maliyetlerin en biiyiik oranini is¢ilik giderleri olusturmaktadir. Boyle
bir maliyet isletmeler i¢in ¢ok fazla dikkat ve kontrol gerektiren bir konudur. Konaklama hizmeti
disinda yiyecek igecek satiglarinda iscilik maliyetlerinin kontrolii aslinda yine planlanan menii
satigina yonelik olarak satin alma iiretim ve satig agamasi i¢in gerekli is¢i sayisi ve buna bagli olarak

olusacak iscilik giderlerini kapsamaktadir.
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Iscilik maliyeti; ¢alisan personelin emegi karsiigi katlamlan fedakarliklarin parasal
ifadesine denilmektedir. Otel isletmelerinde emek giicline dayali hizmet {iretilmesi ve bu iiretimin
temel unsurunun insan olmasi nedeniyle iscilik maliyetleri 6nemlidir. Cilinkii diger sektorlere
nazaran turizm isletmelerinde emek giiciine dayali iiretimin her asamasinin icerdigi iscilik maliyeti,

gorsel ve ¢ok boyutlu olmaktadir(Usal ve Kurgun, 2001:5.193-195). Bu denetimin iki agidan ele

almabilir.
. Personel giderleri
. Personel sayist

Iscilik maliyet kontrol ydntemlerini; personel politikasi, is analizi, isin basitlestirilmesi, is
iiretim standartlarinin belirlenmesi, isgilicii tahminlemesi ve isgiicii programlanmasi seklinde alti

baslik altinda toplamak miimkiindiir (Cetiner, 2002:5.625-632).

Iscilik maliyeti (Labor Cost) orani: Calisanlara 6denen iicretin yaninda, mesaileri,
ikramiyeler, yardimlar, yan haklar vb. gibi tiim 6demeleri kapsayan tiim iscilik giderleri diye
adlandirilan tutarin, isletmenin satis gelirlerine bdliinmesi, olarak tanimlanabilir. Bir formiille ifade
etmek gerekirse (Cetiner E. 2002:5.69): ‘Iscilik Maliyeti (TL) / Satis Gelirleri (TL) = Is¢ilik Maliyet
Yiizdesi (%)’

Is iiretim standartlar1, bir is gorenin toplam is yiikiiniin ne olacagmin belirlenmesi ve belli
bir standardin olusturulmasidir. Is iiretim standartlari, her isletme icin farkli olabilir ve her isletme

kendi islevlerine uygun standartlar1 olusturmalidir.

Iscilik maliyetlerinin fazla ¢ikmasi durumunda ilk akla gelen bu maliyetleri azaltma
yolunda personel standartlarinin diigiirilmesidir. Bdyle bir durum isletme i¢in ¢ok biiyiik bir tehlike
arz edebilir. Ciinkii bu durum miisteri memnuniyetsizligine sebep olursa uzun vadede isletmenin

ayakta kalabilmesi zorlasacaktir.

3.1.3.1 is¢ilik maliyetini etkileyen faktorler
Genel olarak is¢ilik maliyetlerini etkileyen faktorler ¢ogu isletmede benzer olmakla birlikte
emek yogun isletmelerde ciddi maliyet artislarina neden olabilmektedir. Otel isletmeleri agisindan

Iscilik maliyetlerini etkileyen faktorleri belirli basliklarda toplamak miimkiindiir. Bunlar;
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Personel Politikalar: iscilik maliyetlerinin kontrol altinda tutulmasmin ilk adimi1 personel
politikalarmin  olusturulmasi olacaktir. Personel politikalarinin  igerdigi baglhiklarn soyle

siralayabiliriz (Olali, 1973:5.49):

. [s goren analizi ve segimi,

. Is goren yonetimi,

. Is gdren motivasyonu,

. Is goren giivenligi ile ilgili konular.

Is gorenin ise alimindan itibaren ise alistirma egitimleri basta olmak iizere isi 6grenmesine
iligkin gerek kurum i¢i gerekse kurum dist egitimler verilmelidir. Fakat bu kadar egitim verilen

personelin elde tutulmasi 6nemlidir. Ciinkii her ¢ikan personel biiyiik maliyetler demektir.

3.1.3 Diger Maliyetlerin Kontrolii
Uretim siirecinde hammadde malzeme ve iscilik disinda diger maliyet unsuru genel iiretim
giderleridir. Uretimle ilgili enerji aydinlatma vb. giderlerin iiretimden bagimsiz olarak ayr

biitgelense bile bu giderlerin {iriin maliyet hesaplarinda dikkate alinmasi gerekir.

Diger taraftan yeme i¢me ve isgilik disindaki maliyetlerin biiyiikliikleri dikkate alindiginda
satig gelirleri ile iliskilendirilerek belli standartlarin olusturularak biit¢celenmesi ve kontrolii gerekir.
Bu tip maliyetler, hizmet verilmesi sebebiyle olusan ve verilen hizmet miktariyla orantili olarak
degisim gosteren maliyet unsurlar olarak ifade edilebilir. Isletmenin yonetim giderleri, pazarlama
giderleri, temizlik giderleri, depolarda meydana gelen kayip, kirik ve fire gibi giderleri diger
maliyet unsurlarina 6rnek olarak gosterilebilir(Erbas, 2008:5.467).

Otel isletmelerinde yiyecek igecek ve iscilik disinda diger giderler gerek miisteri sayisi,
satig tutari, doluluk orami veya yemek giderleri esas alinarak belirlenen biitce rakamlari ile
karsilastirilmak suretiyle sapmalar kontrol edilebilir. Isletmenin ana hedefini gergeklestirmek icin
bu maliyetlerin de en az yiyecek-igecek ve isgilik maliyetleri gibi kontrolii gerekmektedir. Bu
maliyetlerin en belirgin 6zelligini kapasite kullanim derecesi belirlediginden, hizmetin verildigi

andan itibaren kontroliinii gerektirmektedir.

Diger giderlerin kontroliinde sabit ve degisken gider ayrimi yapilarak faaliyet hacmi ile

iligkilendirilmesi planlama ve kontrol agisindan 6nemli katki saglayabilir.
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3.2 Yiyecek-i¢ecek Maliyet Kontrol Yontemleri
Konaklama igletmelerinde yiyecek-igecek maliyetlerinin gidisatin1 gorebilmek agisindan
kontrollerinin yapilmasi ¢ok onemlidir. Bu kontroller sayesinde isletmedeki maliyetlerin ne

durumda oldugu hakkinda yorumlar yapilabilecektir.

Yiyecek icecek isletmelerinde uygulanan maliyet kontrol sistemleri; basit, ayrintil,
standart, tahmini, faaliyete ve siirece dayali maliyet kontrol sistemleri olarak siralanmaktadir( Usal

ve Kurgun, 2001:5.116).

Yiyecek-icecek isletmelerinde maliyetlerini kontrol altinda tutabilmek igin gelistirilen
kontrol yontemleri uygulamada farkliliklar gosterebilir. Ancak temelde hepsi birbiri ile yakindan
ilgilidir. Tiim bu yontemlerin ortak noktasi ise, yoneticilerin dogru ve hizli bir sekilde ulasmak
istedikleri maliyetleri her biride istenilen 6l¢iide verebilmektedir (Yilmaz Y.2007, s. 147).Yiyecek
ve icecek maliyet kontrol yontemleri, asagida yiyecek maliyet kontrol yontemleri ve icecek maliyet

kontrol yontemleri olmak iizere iki ana baslik altinda incelenmektedir.

3.2.1 Yiyecek Maliyet Kontrol Yontemleri
Yiyecek maliyet kontrol yontemlerini dort baglik altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar;
basit maliyet kontrol yontemi, ayrintili maliyet kontrol yontemi, standart maliyet kontrol yontemi ve

potansiyel maliyet kontrol yontemidir (Aktas, 2001:5.329).

a) Basit Maliyet Kontrol Yontemi: Yiyecek igecek isletmelerinin, gecmis yillardaki
yiyecek icecek faaliyetleri ile gergeklesen yiyecek igecek faaliyetleri arasindaki rakamlar,
oranlanarak karsilastirilmaktadir. Yapilan bu karsilagtirmali oranlara gore, eger bir artig s6z konusu
ise, yiyecek ve icecek maliyetleri ylikselmis olarak kabul edilir (Benligiray, 1997:5.88). Basit
maliyet kontrol yontemi, aylik ve giinlilk olmak iizere iki sekilde uygulanabilmektedir. Ancak
yiyecek maliyeti hesaplanirken ikisinin de hesaplama manti§i ayni olup, kisaca basit maliyet
yontemi, maliyetlerin satiglara oranlanmasi esasina dayanmaktadir. Basit aylik maliyet kontrol

yontemini uygulamak i¢in agagidaki adimlar izlenir (Y1ilmaz, 2005:s.149):

1) Dénem bas1 stok + donem iginde girisi yapilan yiyecek malzemeleri (direkt girisler +

depodan girisler) = Kullanilabilir yiyecek stoku

2) Kullanilabilir yiyecek stoku — dénem sonu stok = Donem iginde kullanilan yiyecek

stoklar1
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3) Donem i¢inde kullanilan yiyecek stoklari — transferler ve iadeler = Donem iginde iiretilen

yiyecek maliyeti

4) Donem i¢inde iiretilen yiyecek maliyeti — indirimler (personel yemegi, saglik yardimi

vb.) = Aylik satilan yiyecek maliyeti
5) Aylik Satiglar / Aylik satilan yiyecek maliyeti = Aylik Satilan Yiyecek Maliyeti Yiizdesi

Bazi otel isletmeleri, yiyecek maliyet ylizdelerini ay sonunda degil de giinliikk olarak
hesaplamak isteyebilirler. Ciinkii maliyetlerin giinliik olarak hesaplanmasi sonucunda, meydana

gelebilecek herhangi bir olumsuzluk ayni giin igerisinde fark edilerek diizeltilebilir.

Satilan Yiyecegin Giinlik Maliyeti = Direkt Satin Alinan Malzemeler + Depodan Alinanlar
+ Departmana Transferler — Departmandan Transferler — icki Yemekleri c¢ikarilarak

hesaplanmaktadir.

Elde edilen yiyecegin maliyetinin, giinliikk yiyecek satig gelirine oranlanmasiyla, istenilen
giinliik yiyecek maliyet yiizdesi elde edilir. Genellikle yiyecekler i¢in maliyet yiizdesinin %30
diizeyinde olmasi arzulanmaktadir (Kozak, 1995:s.123).

Basit maliyet kontrol yonteminde, maliyet yiizdelerindeki olumsuz farklarin hangi
unsurlardan kaynaklandigr acik¢a belirlenememekte ve yalnizca ortaya c¢ikan yiizdeler

karsilastirilabilmektedir. Bu durum, yontemin 6nemli sakincalarindan birini olusturmaktadir.

b) Ayrintih Maliyet Kontrol Yontemi: Ayrintili maliyet kontrol yonteminde, tiiketilen
yiyeceklerin maliyetlerinin hangi malzeme tiiriinden oldugunu da saptayabilmek amaciyla
maliyetlerin glinlik degisimleri dikkate alinarak yapilan kontrollerdir (Cift¢i & Koroglu, 2008). Bu
yontemin uygulanmasinda yiyecekler; etler, deniz iiriinleri, kiimes ve av hayvanlari, konserveler,

meyve ve sebzeler, siit ve siitten yapilan {iriinler, bakliyat gibi gruplara ayrilir (Taskin, 1997:5.129).

Ayrintili maliyet kontrol yonteminde birbirinden farkli iki yaklasim s6z konusudur. Bunlar;

Harris, Kerr ve Forster yontemi ve Horwath ve Horwath yontemidir.

*Harris, Kerr ve Forster Yontemi: Genellikle konaklama isletmelerinin tercih ettigi bu
kontrol yontemi, girdilerin satislara oranini vererek maliyetler arasinda karsilastirmalar yapilmasina
olanak saglar. Yontemin esasi, satilan yiyeceklerin maliyetlerinin hangi girdi kalemlerinden

olustugunu bulmaya dayanir. Bu yontemin uygulanmasiyla, giinlik maliyet degismeleri takip
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edilebilmekte ve ara toplamlar alinarak ay sonu sonuglar1 da elde edilebilmektedir (Yilmaz, 2005:
5.155).

Yontemin uygulanabilmesi i¢in, satislarin ve maliyetlerin 6nceden tahmin edilmesi gerekir.
Daha sonra bu tahminler ile gergeklesen durum arasindaki farklar bulunarak, meniide ne tiir

degisikliklerin yapilacagi belirlenir (Usal ve Kurgun, 2001: s.116).

*Horwath ve Horwath Yontemi: Yiyecek ve icecekler bir onceki yontemde oldugu gibi
siniflandirilmaktadir. Harris, Kerr and Forster kontrol yonteminde tek farki ise ‘maliyetlerle birlikte
satis kalemleri ve ambar stoklar1 da takip edilmektedir. Bu yontemin 6zii, maliyetlerle birlikte her
bir yiyecek grubu icin satis oranin1 da bulmaya dayanir. Bdylece yiyecek grubunun toplam i¢indeki
agirlign tespit edilebilmekte ve herhangi bir olumsuzluk s6z konusu ise gerekli tedbirler zamaninda

alimabilmektedir (Aktas, 2001:5.342).

Yontemin en 6nemli dezavantaji, maliyetlerdeki artislar1 ayrintili géstermesine ragmen,
maliyet degisiminin kaynagini géstermemesidir. Bu durum, alinacak dénlemlerde isletmenin yetersiz

kalmasina neden olabilmektedir (Sarusik, 1998:s. 56)

¢) Standart Maliyet Kontrol Yontemi: Bu kontrol sistemlerinin kullanilmasi en énemli
kontrol araglarindan biri de standart recetelerdir (Usal ve Kurgun, 2003: 114). Kontrol yonteminin
ilk uygulama asamasi, standart regeteler ve standart porsiyon ebatlarinin belirlenmesidir. Bunlarin
belirlenmesi, {irlinlerin maliyetlerinin kontroliinii ciddi oranda kolaylastiracaktir. Porsiyon
ebatlarinin  standartlastirilmas: ise, sunulan her bir tabaktaki servisin malzeme adedine ve
agirliklarina kadar esit olmasi ve sunulan iceceklerin Slgek olarak ayni standardi yakalamasidir.
Optimum iiretim miktar1 ve kalitesinin yakalanmasi igin c¢alisanlarin standart recetelere uymasi

saglanmalidir (Glimiis, 2005:s.119).

Hazirlanan standart regetelerin ortalama maliyetleri tahmin edilecek gerceklesen
maliyetlerle karsilastirmalar1 yapilir ve sonug itibariyle ne kadar uyumlu olduklarina bakilir, arada
biiylik farklarin olmasi durumunda nedenleri iizerine tartigilarak, Onlemlerin alinmasi saglanir.
Yiyecek maliyetlerinde meydana gelen olumsuz sapmalar, standart porsiyondan fazla malzemeyle
servis yapilmasi, fazla iiretimde bulunulmasi, malzeme alinmasinda standart malzeme 6zelliklerine
dikkat edilmemesi, piyasa fiyatlarmin sik sik degismesi, personel yemekleri ve talep edilen

malzemenin mutfakta kullanilmamis olmasi gibi nedenlerden kaynaklanabilir (Cetiner, 2002:5.580).

Standart maliyet kontrol yontemi iki sekilde uygulanmaktadir;
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1) Toplam Standart Maliyetin Toplam Gergek Maliyet ile Karsilagtirilmasi:

Bu karsilastirmada satilan yemek tiirlerinin porsiyon miktarlari, her bir yemegin standart
maliyetleri ile carpilir ve yemek tiirlerinin toplam standart maliyeti bulunur. Her bir yemek tiiriiniin
toplam standart maliyeti toplanarak o giin veya o donem satilan tiim yemeklerin toplam standart
maliyeti bulunur. Bu toplam ile o giin veya o donem gerceklesen maliyetler karsilagtirilir ve sapma
hesaplanir.(Cetiner, 1995:5.61).

2) Yiyecek Gruplart Standart Maliyetinin Yiyecek Gruplart Gergek Maliyeti ile

Karsilastiriimas:

Bu karsilastirmada, oncelikle yiyecekler gruplandirilir. Ornegin, A grubu yemekler et
yemekleri, B grubu yemekler mevsim yemekleri, C grubu yemekler tatlilar vb. buna goére, her bir

grubun standart maliyeti ile gercek maliyeti karsilagtirilir ve sapmalar hesaplanir.

d) Potansiyel Maliyet Kontrol Yontemi: “On maliyet-6n kontrol” olarak da adlandirilan
bu yontem, gelecekte olmasi beklenen maliyetlerin belirlenerek, beklenen karin elde edilmesi i¢in
gerekli tedbirleri (satis fiyatlari, meniiniin olusturulmasi, porsiyon maliyetleri vb.) almaya ve

etkinligini arttirmaya yonelik ¢abalari kapsar (Yilmaz, 2005:s.165).

Bu yonteme gore, yiyeceklerin miktar ve tiirlerini tahmin edebilmek i¢in, 6nce meniide yer
alan her kalemin ge¢misteki satig sayisi bulunur. Bunun i¢in menii kopyasi iizerine her yemek tiirii
icin satig sayis1 yazilir. Daha sonra bu bilgiler satis analiz formuna veya defterine kaydedilir
(Cetiner, 1995:s. 63). Yiyecek satiglar1 analiz defteri sayesinde menii planlamasi yapilir. Bdylece,

satis1 yapilmayan ya da satist agir yiiriiyen yemekler meniiden ¢ikarilir (Cetiner, 2002:5.582).

Potansiyel maliyet kontrol yonteminin kullanimiyla, hem kaynaklarin daha etkin kullanimi

hem de personelin daha verimli ¢aligmasi saglanabilmektedir (Kozak, 1995:s. 124).

3.2.2 Yiyecek Maliyetini Etkileyen Faktorler
Yiyecek maliyetleri, satin alma isleminden servis asamasina kadar her noktada gerekli
onemin verilmemesi sonucu olumsuz etkilenebilir. Bir mutfakta, yiyecek maliyet degismesinde

etkili olan faktorlerden bazilari sunlardir(Olali H,1993:5.492):
-Yiyecegin kalitesi

-Yanlis hazirlama teknigi uygulanmasi (acemi asgilarla is yiiriitme)
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-Yonetim hatalar1 (bedavacilarin yediklerini kayda almadan mutfak giderlerine eklemek,

dikkate alinmayan personel yiyecek giderleri vb.)
-Satin alma ve iiretim esnasindaki kayiplar (hirsizlik, ziyan vb.)

-Yanlis satin alma politikas1 uygulamak (vadeli alis yiiziinden malzemelere degerinden

fazla para 6deme, piyasay1 iyi izlememe vb.)
-Mevsim degisiklikleri ve enflasyonun yiyecek fiyatlarina etkisi

-On goériilen porsiyondan fazla veya az servis ederek yiyecek malzeme miktarii artirmak

veya diistirmek
-Mevsim dis1 tiriin satin almak
-Piyasanin durgunlugu
-Yiyecek disi, diger giderlerde degisiklik olmasi vb.

3.3 icecek Maliyet Kontrol Yéntemleri
Icecekler icin de cesitli maliyet kontrol yontemleri kullanilmaktadir. Bunlar, basit maliyet
kontrol yontemi ve satis fiyatiyla kontrol yontemi olarak siniflandirilabilir (Tiirksoy, 1998:s. 158—

159).

Basit Maliyet Kontrol Yéntemi: Icecekler icin basit maliyet kontroliiniin uygulanmasi,
yiyecek maliyet kontroliindeki gibidir. icecekler icin de basit maliyet kontrol yoéntemi, aylik ve

giinliik olarak hesaplanabilir.

Aylik igecek maliyetlerinin kontrolii igin, ay sonunda bardaki tiim igkiler sayilarak
degerlenir. Bu tutar, donem basindaki stoklar ile depodan o ana kadar ¢ikan ickilerden toplamindan

diisiilerek, satilan ickilerin maliyeti ve daha sonra satiglara orani elde edilir (Tiirksoy, 1998:s.158).

Giinliik basit maliyet kontrol yonteminde ise, bara giinliik satiglar1 karsilayacak kadar icki
stoklamir. Bu yontemde giinliikk sayim yapmaya gerek yoktur. Bos ve dolu siseler birbiriyle
degistirilir. Ciinkii bu yontemde giinliik satis maliyetini tespit etmek i¢in her giin sayim yapmak
yerine, her giin bara getirilen igkilerin o giiniin i¢ecek maliyetini verecegi varsayimiyla hareket

edilir (Kurt, 1998:5.213).
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Genellikle icecekler icin maliyet yiizdesinin %20 diizeyinde olmas1 arzulanmaktadir

(Kozak, 1995:5.123).

Satis Fiyatiyla Kontrol Yontemi: Satis fiyatiyla kontrol yonteminin esast depodan ¢ikan
iceceklerin satig fiyati ilizerinden degerlendirilmesidir.(Olali H vd,1993,501). Bu yo6ntem icecek
maliyet kontrol yonteminde en ¢ok kullanilan ve uygulanmasi kolay bir yontemdir. Bu yontem, bara
gelen ickilerin satis degerinin hesaplanarak, gerceklesen hasilatla karsilastirilmasi esasina dayanur.

Bu yoniiyle satis fiyatiyla kontrol yontemi sapma analizine benzetilebilir (Tiirksoy, 1998:s. 159).
4. HEDEF MALIYETLEME

Hedef maliyetleme ise iiriin tasarimi ve gelistirme, mevcut {iriinlerin maliyetini azaltma,
iiretim siireci planlamasi ve endirekt alanlarda verimlilik iyilestirmesi gibi kullanim alanlarinda
ortaya ¢ikar (http://www.ekonomist.8m.net/m10.html). Hedef maliyetleme, bir mamuliin maliyetini,
gerceklestikten sonra azaltmaya calismak yerine, maliyetler gergeklesmeden onlar1 Onlemeyi
amaglayan bir yaklasimdir (Erden, 1999:5.99). Hedef maliyetleme yaklagimina gore, bir iirliniin
maliyeti, hedef satis fiyatindan hedef kar marjinin ¢ikarilmasi ile hesaplanir (Gokgen, 2003:5.79-
80). Hedef Maliyet = Hedeflenen Satis Fiyati — Hedeflenen Kar Marji

Hedef maliyetleme siireci soyle 6zetlenebilir (Karakaya, 2004:5.585-586):

e Uretilmesi diisiiniilen iiriinle ilgili pazar arastirmasi yapilir. Bu arastirma ile tiiketici
ihtiyac¢ ve tercihlerine gore iiriine ait fonksiyonlar (konfor, emniyet, saglamlik, estetik, prestij, cok
amaglilik, kullanim kolaylig1 gibi) belirlenir. Tiiketicinin her fonksiyona verdigi énem dereceleri

tespit edilir.

e Belirlenen fonksiyonlara ve bunlara verilen énem dereceleri de dikkate alinarak iiriin
olusturan parcalar belirlenir. Uriinii olusturan parcalar ve fonksiyonlar1 analiz edilir. Bu noktada bir

prototip cikarilir. Belirlenen prototipe gore pazara dayali bir hedef fiyat belirlenir.

e Satiglardan beklenen asgari karlilik orani belirlenir (hedef kar, yatirimlardan beklenen

karlilik oranina gore de belirlenebilir) Karlilik oranina gore hedef kar hesaplanir.

e Hesaplanan hedef kar satislardan diisiilerek hedef maliyet belirlenir. Bu maliyet “Kabul

Edilebilir Maksimum Maliyet” anlamina gelir.
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e Uriinii olusturan her parganin iiretim maliyeti hesaplanir. Tahmini maliyet bir dngorii

maliyet olup, herhangi bir hedef s6z konusu degildir.

e Tahmini iiretim maliyeti, kabul edilebilir maksimum maliyetinden biiyiik ise bu noktada
maliyet diigtiriicti tekniklerden yararlanilir. Bu noktada deger miihendisligi ve deger analizi devreye

girer.

e Tahmini Uretim maliyetinin kabul edilebilir maliyet diizeyine indirilmesiyle hedef

maliyetin uygunlugu saglanmis olur.

Hedef maliyetleme, {irlin yasam seyri boyunca, {iriin maliyetlerinin diisiiriilmesini hedef
alan stratejik bir kar ve maliyet yonetim siirecidir (Alagdz ve digerleri, 2005:5.47). Hedef
maliyetlemenin amaci her isletme i¢in farkli olabilir. Bu hedefler piyasa gerekleri temelinde hedef
maliyetlemeyi ortaya ¢ikarir. Diger bir tanima gore ise, hedef pazar payma ulasabilmek igin
kullanilan satis fiyatina gore hesaplanan, pazar bazli maliyeti ifade etmektedir (Yiikgii, 1999:5.924-
925).

Fiyata gore maliyetleme ilkesi iki alt ilkeye sahiptir (Dursun ve Aksoylu, 2001:5.363):

e Uriin ve kar planlarin1 pazar fiyatlar1 tanimlar. Uygun ve giivenli bir kir marjina sahip

iiriinlere kaynaklarin yonlendirilebilmesi i¢in, bu planlar sik sik gézden gegirilir.

e Hedef maliyetleme siireci, aktif rekabet ortamu bilgileri ve analizleri ile yonlendirilir.
Pazar fiyatlarinin nasil olustugunu anlamaya c¢alismak, rekabet ortaminin zorluklarimi ve

tehlikelerini karsilayabilmek i¢in dnem tasir.

5. KONAKLAMA VE YEME-ICME HiZMETLERININ FiYATLANDIRILMASI

Farkli amaglarla seyahat eden misafirlerin giinliik ihtiyaclar1 disinda farkli talep ya da
beklentileri s6z konusudur. Genel olarak oncelikli olarak temiz bir odada kendi evindeymis gibi
rahat edebilecegi bir konaklama hizmeti sunmak otel isletmelerinin Oncelikli hedefleri olacaktir.
Ikinci en onemli ihtiyag ise verilecek yeme ve igme ihtiyacidir. Otelin bulundugu yer itibari ile
merkez otellerde yeme igme hizmeti verilmeyebilir. Ancak bazi alanlarda yeme igme hizmeti

tanitim ve pazarlama araci olarak etkili olabilmektedir.

Otel isletmelerinin genel kurulus amaclar1 dikkate alindiginda en 6nemli gelir kaynaklar
konaklama ve yiyecek igecek satislaridir. Diger taraftan dogrudan ya da dolayli olarak kuaftr,

havuz, hamam ve ¢amasir gibi diger gelirleri s6z konusudur.
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Mamul veya hizmet fiyatlamasi isletmenin pazarlama ve satis politikasma bagli olarak
belirlenecektir. Kurulus amacima uygun gelir elde etmek amaci ile katlamlan giderler dikkate
alimmak sureti ile bu hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve rakipler dikkate alinarak fiyatlandirilmasi
gerekmektedir. Bazen cok yliksek fiyat kadar diisiik fiyatta isletme i¢in olumsuz sonuglarla
karsilasabilmektedir. Giiniimiizde 6zellikle tatil amagli seyahatlerde otel fiyatlar kahvalti ve aksam

yemegi dahil belirlenmektedir. Bu nedenle fiyat tespitinde, yemek maliyetinin bilinmesi gerekir.

5.1 Konaklama Hizmeti Oda Fiyatlamas:

Otel isletmelerinin en dnemli hizmeti konaklama hizmeti olup, satis gelirlerinin en énemli
boliimiinii olusturmaktadir. Otelin sadece konaklama hizmeti vermesi durumunda oda fiyatlamasi
basittir. Buna gore isletmenin yatirimu {izerinden bekledigi kar ile katlanilan gider toplamlarimin oda
sayist yillik doluluk orani dikkate alinarak bulunan miktara boliinmek sureti ile asagidaki gibi

hesaplanacaktir(Cetiner,2002: s.418).

Ornek olarak %80 ortalama doluluk orani bulunan bir isletmede 60 oda ve 100 yatak
bulunmaktadir. Yillik giderleri toplam 1.500.000 ve toplam 3.000.000 yatirim iizerinden arzulanan
kar 500.000 kabul edilirse;

Kar+Giderler/Yillik Oda Satis Miktari= 60*,80*36= 17.520
2.000.000/17.520= 115 TL/oda olarak belirlenecektir.

Sonraki agamada her odanin arti ve eksi Ozellikleri dikkate alinarak fiyat belirlenebilir.
Diger taraftan rakip isletme oda fiyatlar1 ile otel konumlari esas alinarak fiyat degisiklikleri
yapilabilir. Ornek olarak ¢ift yatak cift banyo art1 avantajlari ile birlikte alam daha biiyiik odalarin
fiyatlar1 2 kat olarak belirlenebilir.

Konaklama giderlerinin ¢ok dikkatli bir sekilde belirlenmesi gerekir. Odalarin temizlik,
bakim ve dezenfekte edilmelerinde kullanilan malzemeler, operasyonda biiyiik miktar ve tutar
olusturmaktadirlar. Ozellikle odalarin giinliik bakimlari i¢in katlanilan tekstil, camasirhane, elektrik

ve temizlik malzemesi gibi giderlerin tahmininde ¢ok dikkatli olunmasinda yarar vardir.

5.2 Yiyecek Icecek Fiyatlamasi

Yiyecek ya da yemek fiyati ise yeni bir mamul {iretimi s6z konusu oldugundan iiretilen
mamuliin yani yemegin maliyeti esas alinir. Bilindigi gibi maliyeti olusturan giderler hammadde
malzeme ig¢ilik ve diger liretimle ilgili giderlerdir. Yemek maliyeti bu unsurlar dikkate alinarak

belirlenmelidir. Diger taraftan yemek icin ayrica iicret talep edilmiyor ise oda fiyatina dahil
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edilecektir. Bu konuda ise yemek malzeme giderleri ve diger giderler disinda iscilikler oda fiyat

hesaplamasina dahil edilmis olmasi durumunda burada dikkate alinmayacaktir.

Yemek fiyat tespitinde yemek satis gelirinin  asagidaki gibi  dagildig
varsayllmaktadir(Cetiner,2002: s.418).

%40-50 yiyecek maliyeti

%15 kar

%26-30 Iscilik

%15-20 Genel iiretim giderleri
%40-50 Risk pay1

Bu hesaplama oransal olarak dogru olmakla birlikte farkli yontemlerle fiyat

belirlenebilmektedir. Bu yontemlerden bazilar1 asagida agiklanmistir(Cetiner,2002:5.424).

1) Kiyaslama Diger isletmelerdeki fiyatlar esas alinarak arti ve eksileri miisteri adina
hareket edilerek siibjektif bir fiyat belirlenmektedir. Ornek olarak baska bir restoranda 20 lira olan

yemegi miisteri burada yemeyi tercih ederse 25 lira 6der veya tersi 15 liray1 kabul edebilir.
2) Maliyetleri esas alan yontemler
a) Tiim girdi maliyetlerinin esas alinmasi
b) Temel maliyetleri esas alan yontemler ana girdi maliyetleri esas alinabilir.
1) Basit temel maliyet yontemi temel malzeme giderleri art1 kisi basi isgilikler
2) Gelistirilmis temel maliyet yontemi temel malzeme giderleri art1 standart isgilikliler

Yiyecek ve icecek fiyatlar1 genel olarak ayr ayr fiyatlandirilir. Yemek oda fiyatina dahil
edilirken icecekler genel olarak iicretlendirilmektedir. Igecek fiyat tespitinde iiretim s6z konusu
olmadigindan icecek maliyetine belli oranda kar ilave edilerek hesaplanmaktadir. Belli bir karisim
halinde sunulan igecekler i¢in karisim orani ve ciddi siireyi gerektiginde hazirlama siiresi isciligi

eklenerek fiyat belirlenebilmektedir.
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6.3 Diger Hizmetler Fiyatlamasi

Diger hizmetlerin fiyatlamasinda genelde piyasa fiyatlar1 esas alinmakla birlikte, bu
hizmetler i¢in genellikle katlanilan maliyetler art1 kar ve is¢ilik eklenerek maliyet hesaplanir. Bazi
isletmelerde bu tip hizmetlerden kar ¢ok fazla 6n planda degildir. Ornek olarak kuru temizleme, {itii

vb. sayilabilir. Asagida genel fiyatlamada kullanilan yontem 6rneklenmistir.

Bir gémlegin yikanmasi ve itillenmesi i¢in gerekli malzeme ve su enerji maliyeti 10lira
olacag1 ve yaklasik bir ig¢inin 30 dakikasimi aldigi kabul edildiginde otelin ortalama is¢ilik saat
iicreti 20 lira ise 10 lira is¢ilik ve is¢iligin %50 si kadar(5) lira kar eklenerek, fiyat 25 lira olarak
belirlenmektedir. Bazen kar bu tutara hi¢ eklenmeyerek miisteri memnuniyeti 6n plana ¢ikartilmaya

calisilmaktadir.

6. Onerilen Maliyet Kontrol Yontemi Ve Isleyisi

Yontem aslinda bir sekilde potansiyel maliyet kontrol yonteminin’ de farkli bir uygulamasi
olarak nitelendirilebilir. Potansiyel maliyet kontrol yonteminde tahmini meni satiglar ve bilinen bu
meniiniin tahmini maliyetinin hesaplanmasina dayanmaktadir(Olali, Korzay,1993:5.499). Bu
yontemin farki ise meniiniin 6nceden bilinmesi degil, tersine hedef kari karsilayacak kabul edilebilir

bir maliyetin belirlenmesi ve bu maliyet sinirlar igerisinde menii belirlemesidir.

Yontemin isleyis asamalarimi sekil yardimriyla agagidaki gibi 6zetlenebilir.

e g

Tahminleri

Yemek Sabis .

FiyatveMenu reiti . Performas
Degisikiigi ) Onlemte Raporian

Kahvalti ve aksam yemegi dahil satislarda yiyecek maliyet kontrolii i¢in bu yontem
Oziinde otelde sunulan yiyecek-igecek hizmetinin malzeme alimi ve iiretim sirasindaki israfin
onlenmesi yaninda maliyetlerin daha etkin kontroliine yoneliktir. Onerilen kontrol yéntem, aslinda
yeni bir yontem olmayip, hedeflenen menii maliyeti esas alinarak menii olusturulmasidir. Bu
yontemde biitgelenen rakamlara sadik kalinmasi saglanarak isletme hedefine ulasirken ¢alisanin da
Ozen gostererek israfi onleyebildigi oranda ek gelir elde etmesi amaglanmaktadir. Yontem ticret

sistemi igerisinde de degerlendirilebilir.

Yontemin Isleyisi: Yontemin isleyis asamalarin1 asagidaki gibi agiklayabiliriz.
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o Hedef satis gelirlerinin belirlenmesi

. Satig tahminleri

. Satis gelirlerinin siniflandirilmasi

. Gelir lizerinden hedef yiyecek maliyet belirlemesi

= Hedef maliyete dayal giinliik ve haftalik menii olusturma

o Hedef menii yiyecek maliyet biitcelemesi

Ll Temel malzeme biitgelemesi

. Iscilik biitgelemesi

o Hedef yiyecek maliyet biit¢e performans raporlamasi maliyet kontrolii

6.1 Satis Tahminleri Ve Gelirlerin Ayristirilmasi

Verilen hizmet satislarinin ayr fiyatlandirilmasinda sikintt olmamakla birlikte 6zellikle son
yillarda "Agik Biife Servis Yontemi" dnemli bir satig politikasi olarak uygulanmaktadir. Bu nedenle
toplam satis gelirlerinin her gelir bir maliyeti gerektirdiginden gelirlerin verilen hizmetlere uygun

olarak ayristirllmasini gerektirir.

Satiglarin  tahminini genel olarak ge¢mis veriler 1s18inda mevcut piyasa sartlari
degerlendirmeye esas alinarak bazi yontemlere gore belirlenebilir. Bu yontemlerden en ¢ok
uygulanan yontem satis donemleri(ay ve yil) ile satiglar arasindaki iligkiyi belirleyen oranda satis

tahminleridir.

Tiim hazirliklar tahmini satis ile satilacak oda ve gelecek misafir sayisinin belirlenmesi ile
baslayacaktir. Yapilacak yemek faaliyetlerin planlanmasi ve biit¢elenmesi ise menii planlamasina
dayal1 olarak yapilacaktir. Yiyecek malzemeleri igin daha dnceden belirlenmis standart iiriinler igin
standart recetelerin kullanilmas1 ve standart porsiyon miktarlari esas alinarak uygulanacaktir. Ister
yeme i¢me oda fiyatlara dahil edilsin isterse ayri olarak sunulsun isletme giinliik olarak kahvalti
ve Ozellikle aksam yemegi igin meni olusturmak zorundadir. Otelde konaklayanlarin bir kismi
restorandan yararlanmasi disinda oda miisterileri disindaki miisterilerinde yararlanmasina imkan
saglanabilir. Bu nedenle maksimum miisteri sayis1 dikkate alinarak mutfak dizayn edilmelidir(

Gokdemir Ayhan.2003:s 19).

Oda satislarinin ve yiyecek igecek satis gelirlerinin ayri olmast durumunda hedef maliyet
gelirlerden geriye dogru kolaylikla hesaplanabilmektedir. Otel isletmelerinde satislardan elde
edilecek gelirlerin kontrol déhil analiz ve degerlendirmeler agisindan mutlak olarak ayr

kayitlanmasi ve izlenmesi gerekir. Aksi takdirde hatali sonuglar alinabilir. Ancak oda satis fiyatinin

198



kahvalti ve aksam yemegini i¢ermesi durumunda hedef maliyet tespitinin biraz daha dikkatli
yapilmasi gerekir. Ornek olarak tek fiyatin 300 lira olarak belirlenmesi durumunda isletme yatirrm
tutar1 ve giderler esas alinarak belirlenen oda fiyati 120 lira ise 300-120= 180 lira kahvalt1 ve aksam
yemek satig fiyati olarak belirlenmis olmaktadir. Buradan hareketle tahmini giin ve hafta olarak
misafir sayisi ile garpilarak yiyecek icecek satis gelirleri belirlenmektedir. Giinlikk misafir sayist
200 ise ginliik yiyecek icecek satis gelirleri 200*180=36.000 lira olacagi ongoriilecektir. Bu
durumda isletme kahvalti1 ve aksam yemegini biitlinlestirerek hedef maliyet belirleyebilecegi gibi
bunlar1 ayrigtirarak maliyette belirleyebilir. Aslinda kahvalti meniisii genelde aynmi yiyecek ve
igecekleri igerdigi igin birlestirilerek hedef maliyet belirlenebilir. Ancak kahvalti ve aksam yemegi
icin hedef maliyetlerinin ayr1 belirlenmesi denetim agisindan daha anlamlidir. Kahvalt1 ve aksam
yemegi i¢in belirlenen giinliik fiyatin 180 oldugunu bunun 60 lirasinin kahvalti ve 120 lirasinin
aksam yemegi i¢in belirlendigini varsaydigimizda yukaridaki agiklamada oldugu gibi aksam yemegi

icin hedef maliyet fiyat: tespit edilecektir.

Diger taraftan belirlenen hedef menii maliyeti gecmis donem menii maliyetleri ile
karsilastirilmali ve gergeke¢i olarak belirlenmelidir. Yiyecek malzeme maliyetlerinde ciddi fiyat

artiglarinin oldugu belli donemlerde ge¢mis y1l menii ortalamasi hatali sonug verebilir.

Kisi bagina tek fiyat uygulamasi s6z konusu oldugunda hedef maliyet uygulamasi igin

oncelikle oda fiyatinin ayristirilarak yiyecek ve icecek menii gelirlerinin belirlenmesi gerekir.

6.2 Hedef Menii Maliyet Biitcelemesi

Hedef maliyetleme bir planlama yontemi olmakla birlikte ayn1 zamanda etkin bir kontrol
aracidir. Otel isletmeleri sunduklar1 hizmetin maliyetini gergek¢i ve dogru tespit etmesi durumunda
maliyetlere ilave kar ile yeme igme fiyati belirlenmektedir. Bazen yeme igme fiyati1 oda fiyat1 ile
birlestirilerek her sey dahil fiyat belirlenmektedir. Buradaki fark tersinden hareket edilmesinden
kaynaklanmaktadir. Yani yeme i¢me igin belli bir dénem igin arzulanan toplam maliyet tutar
belirlendikten sonra haftalik veya on giinliik donem menii maliyetleri belirlenerek bu maliyetlere
uygun on giinliik farkli menii olusturulmaya c¢alisilacaktir. Bu sekilde belirlenen maliyetler kontrol
araci olarak kullanabileceklerdir. Bu strateji hedef maliyet veya daha dogrusu kabul edilebilir
maliyetlerinin iiriinii olusturan parcalara veya liriinden beklenen fonksiyonlara gore dagitilmasi

ilkesine dayanmaktadir (Saban ve digerleri, 2007:s.85).

Hedef maliyet yonteminde satis fiyati iizerinden belli bir oranda kar rakamui ¢ikartilarak

belirlenir. Ornek olarak 100 lira satis fiyat1 olan bir iiriin iizerinden %20 kazanmak istiyorsak 100 -
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20 =80 lira maliyet hedefleniyor demektir. Otel isletmelerinde hedef fiyat toplam hedeflenen satis
gelirlerinden toplam arzu edilen kén diisiilerek belirlenecektir. Hedef maliyet yontemi yemek

maliyet belirlemesinde agagidaki gibi farkl sekillerde uygulanabilir.

o Yemek dahil konaklama biitiinliigii icerisinde hedef maliyet

o Konaklama i¢in hedef maliyet

o Yemek icin hedef maliyet.

o Kahvalt1 ve yemek Meniileri i¢in hedef maliyet

o Giinliik haftalik hatta aylik menii hedef maliyeti yaninda

o Porsiyon i¢gin hedef maliyet seklinde ayr1 ayr1 uygulanabilecektir

Hedef maliyet belirlemesi porsiyon bazinda sikintili olmakla birlikte kalite ve standartlar

disinda olumsuz maliyetleri azaltmaya yonelik katki saglayabilir.

Bu calismada isletmenin fiyat belirlemede kullandigi yontem esas alinarak kahvalti ve
aksam yemegi icin gilinliik menii maliyetlerinin tespit edilerek yaklasik esit maliyetli yedi
giinliik(haftalik) veya 10’ar giinlilk menii planlanmasi ile ve aylik hatta sezonluk hedef toplam
yemek maliyetinin biitcelenmesi ve kontrolii dnerilmektedir. Ornek olarak 3 ana yemekten ve 3 ayr1
tatlidan olusan toplam 10 ¢esit {izerinden bir giinliik bir menii olusturulmasi ve bunun maliyetinin
on giin i¢in olusturulacak giinlitk menii maliyetlerinin yaklasik esit olmasi saglanabilmelidir. Diger
taraftan haftalik veya on giinliik donemlerde maliyetleri esitleyebilecek ekstra ikramlarla bu esitlik
saglanabilir. Ancak mutlak anlamda esitlik s6z konusu olmadigi bilinmelidir. Esas olan haftalik
veya on giinliik toplam menii maliyetlerinde esitligin yaklasik olarak saglanmasidir. Ornegin on
giinliik kahvalti menii maliyetinin 10.000 lira oldugunu varsayarsak 180 giinliik mevsimlik faaliyet

igerisinde 18*10.000=180.000 lira kahvalt1 maliyeti planlanmis olacaktir.

Yiyecek malzeme giderleri kahvalti veya yemek icin ayn1 sekilde aylik ve faaliyet donemi
icin biitcelenecektir. Giinliikk haftalik veya on giinlik gibi belli bir dénem i¢in tahmin edilen

gelirden hareketle arzulanan kar diigiilerek hedef maliyet belirlenir.

6.3 Hedef Maliyete Yonelik Menii Olusturma

Hedef maliyet belirlendikten sonraki asamada hedef maliyete yaklasik esit maliyetle giinliik
veya haftalik menii olusturulur. Yedi veya on giinliik farkli meniilerin maliyetlerinin haftalik veya
on giinliik hedef maliyete yaklasik esit olmasina ¢alisilir. Ornek olarak giinliik kahvalt1 maliyeti
3.000 lira olarak planlanmis ise bu tutara yaklasik esit her giinii farkli 7 veya 10 giin 10 ayri

kahvalt1 meniisii olusturulacaktir.

200



Yukaridaki 6rnegimizi devam ettirirsek hedeflenen on giinliik kahvaltt menii maliyeti 3.000

on giinliik 30.000 lira olacaktir. Bu maliyetin dagilim ise;

%30 is¢ilik = 9.000
%50 malzeme =15.000
%20 digerleri = 6.000

Bu dagilim kapsaminda yalnizca kahvalti on giinliik hedeflenen maliyet giinliik farkli menii
kombinasyonlari ile hedeflenen 30.000 lira maliyet tutturulmaya calisilacaktir. Bu dagilimda iscilik

malzeme ve diger giderlerdeki oran kendi icerisinde degisebilecektir.

Gilinliik maliyetlerde sapma olsa bile on giinlilk veya haftalik veya aylik hedeflenen
maliyetleri yakalamaya caligmak gerekir. Diger taraftan oOzellikle olusturulan meniilerin otel
yOnetimi tarafindan onay1 alindiktan sonra uygulanmasi esas olmalidir.

Hedef maliyet i¢cinde diger maliyet kontrol yontemlerinde gegerli olan standart regete ve
standart porsiyonlara iligkin asagidaki ¢aligmalarin yapilmasi gerekir.

Ozellikle bilgisayar ortaminda hazir veya dzel yazilimlar yardimu ile veya en kétii ihtimalle
excel benzeri ofis programlar1 yardimi ile yemek regeteleri ve porsiyon yemek fiyatlar1 hizli bir
sekilde belirlenebilir. Hatta malzeme alinan saticilarin fiyatlarinin siirekli dogrudan satici tarafindan
stirekli olarak gilincellenmesi ile porsiyon yemek fiyatlari giincellenerek hesaplanacaktir. “A” ¢esit

yemek iiretimi i¢in katlanilacak giderler esas alinarak porsiyon maliyet hesaplamasi rneklenmistir.

YEMEK RECETESI
Etli Kuru Porsiyon Sayist: 100 No : Porsiyon Kalori:
Fasulye
Porsiyon sayis1 | Miktar | Fiyat | Tutar Hazirlanigt
1- Hazirhk:
Kuru fasulye 10 kg 3 30,00 Bir gece 6nceden kuru fasulye islatilir. Etin fazla yaglari ve
Kusbasi et 6 kg 23 138,00 | sinirleri temizlenip kusbas1 dogranir.
Sogan 3 kg 0,5 1,50 2 Pigirme
Stvi yag 0,5 2,5 1,25 Blansi edildikten sonra, kuru fasulye buyi usulii pisirilir.
Salga litre 5 5,00 Yemegi pisirme: Etler tavada kavrulur. Baharat ve su katilip
Domates 1kg 15 7,50 buyi usulii pigirilir. Pigmis ete pismis fasulye ilave edilip 5 dk.
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Sivri biber 5 kg 1 3,00 daha kaynatilir.
Cesni 3 kg 1,25

Toplam giderler 375

Porsiyon Maliyeti 3,75 Notlar :

Yiiz porsiyon olarak hazirlanan standart yemek regetesinde Ongdriilen fiyatlar

degisebilmekle birlikte israfin 6nlenmesi i¢in, malzeme tiiketim miktarlarina bagli kalinmalidir.

Miisteriler, yemek kiiltiirlerine ve ge¢mis deneyimlere dayali olarak “cok istahli”, “igtahl1”
ve “normal istahli” olmak {izere 3 guruba ayrilabilir. Konaklayanlarin toplam sayilar1 ve yapilan
gruplandirmalarin, toplamdaki oransal dagilimlar1 esas alinarak belli bir 6giin i¢in yemek

cesitlerinin toplam porsiyon sayilart onceki veriler 1s1¢inda bir giin dncesinden asagidaki gibi

belirlenebilir.

Toplam Miisteri Sayisi 400

Cok istahl1 %20 Istahl1 %20 Normal %60 Toplam Ek Porsiyon
80 *2=160 80*1,5=120 240*1=240 200 %,2

Menii Yemekler

Cesitler Por sys Por sys Por sys Por sys Ilave P Sys G. Toplam
A%35 56 42 84 182 4 186

B%25 40 30 60 130 3 133

C%15 24 18 36 78 2 80

D%10 16 12 24 52 1 51

E%7 11 8 17 36 1 40
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F%5 8 6 12 24 1 25
H%3 5 5 7 17 1 18
Toplam 160 120 240 535 56 591

Yukaridaki hesaplamalarda biraz abarti yapilmis olmakla birlikte mevcut verilere iliskin
analizlerden hareketler porsiyon miktarlari daha saglikl olarak hesaplanabilecektir.

Cok onceden giinliik c¢ikartilacak yemek cesitleri ile olusturulan alternatif glinliik meniiler
icin bir sonraki giin ya da giinler icin porsiyon sayilar1 ve bunlara iliskin maliyet hesaplamalari
yapilabilecektir. Burada esas olan mevsim o6zelliklerine bagli sebze yemekleri ile mevsim dist
yemek recetelerinin belirlenmesidir. Regeteleri belirlenmis yemeklerin giinlilk meniilere dahil

edilirken, yagmur, soguk, don vb. 6zel durumlar i¢in alternatif menii listeleri olusturulmalidir.

Hedef meni olusturulduktan sonra meniyi olusturan malzeme ve iscilik giderleri
bltcelenecektir. Gerek iscilikler gerekse malzeme maliyetleri satis veya toplam maliyet (izerinden
daha 6nceki donem verilerinden hareketle belirlenmis oranlar esas alinarak asagidaki gibi

hesaplanacaktir.

6.3.1 hedef menii temel malzeme maliyet biitcesi

Oncelikle elektronik veri isleme sistemi icerisinde tiim saticilarn sattiklari iiriin ve fiyat
teklifleri glinliik ve haftalik olarak internet ortamindan sisteme giriginin saglanmasi gerekir. Yani
isletme bilgisayar ortaminda yiyecek malzeme satig fiyatlarim ve alabilecekleri miktar1 saticilar

itibar1 ile gorebilmelidir.

Ikinci asamada ise olusturulan giinliik ve haftalik meniilerin kapsadig1 yemek receteleri esas
almarak giinliik haftalik hatta aylik menii maliyetleri otomatik olarak saticilar tarafindan veri

tabanina aktarilan en diisiik fiyat esas alinarak tahmini menii maliyetleri hesaplanmalidir.

Ugiincii asamada ise fiili menii yiyecek maliyet raporu ile tahmini menii maliyetleri

karsilastirmali olarak raporlanmalidir. Bu raporlarda oncelikle;

. Her yemek icin porsiyon maliyetleri karsilastirmali olarak

. Satin alinan malzeme fiyatlari ile karsilastirmali olarak veri tabanina girilen fiyat
. Satin alinan miktar ile satin alinmasi gereken miktarlar stok miktari

. Toplam yiyecek malzemeleri itibari ile kullanim miktar sapmasi

. Dogrudan dikkat olusturacak sekilde raporlanabilmelidir.
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Satin alinan malzemelerin isletmeye girisi depolanmasi ve iiretimde kullanilmasinin belirli
kriterlere gore belgeli olarak yapilmasimin saglanmasi ve bunun yazilimlar yardimi ile ekranda
izlenmesi yonetimin basarisi i¢in 6nemlidir. Ancak bu sekilde alinan yiyecek malzemelerinin israfi

Onlenebilecektir.

Daha o6nce de agiklandigi gibi bilinen menii i¢in maliyet tahmini yerine kabul edilebilir
maliyet sinirlar icerisinde belli donemler i¢in menii olusturulmasi hedeflenmektedir. Bu anlamda
her asamada yapilacak kontrol islevlerinde herhangi bir degisiklik s6z konusu degildir. Malzemenin

alisindan iiretime ve sunama kadar ayni islemler burada da gecerlidir.

Bilgisayar yazilimlart ile her yemek i¢in gerekli malzemeler giincel fiyatlarla rahatlikla
hesaplanabilir. Bu agamada esas alinacak zaman dilimi itibari ile donemde beklenen maliyetlerin

asagidaki gibi hesaplanabilecegini varsayabiliriz.

MAY IS DONEMI 1. ON GUN TAHMINI MALZEME MALIYETLERI

Dénemde  yemek | Cikarilan Tahmini Porsiyon | Tahmini Maliyet
Yemek Cesitleri Cikarilacak ~ 6giin | Porsiyon sayist maliyet fiyat
sayist
A)
B(Sebzeli Kebap)
C(Kuru Fasulye) 10 200 3,75 7.500
D
E
F
Toplam 48.200,00

Onceden olusturulan menii bazinda her on giin-ay bir sonraki on giin-ay igin gerekli
degisiklik ve giincellemeler yapilarak tahmini tiiketilecek yiyecek malzeme maliyetleri
hesaplanabilir. Tahmini maliyetlerle fiili maliyetler karsilastirilarak hesaplanan fark g¢alisanlara

yansitilacagindan isletme plani aynen gerceklesmis olacaktir.
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MAYIS DONEMi TAHMINI YEMEK MALZEME TUKETIM MIKTARLARI VE
MALIYETLERI

Prs. | Ogn.S. | Regt.

Yemek S. kats. | Kullanilmasi Planlanan Malzeme Miktar Ve Tutarlari
Cegsitleri
Recete 200 | 10 2000/ | Et(Kg) Fasulye(KQ) Swvi1 yag(Lt) | Sebze Sebze
C(Kuru (B
Fasulye ) 00 iber)

0 T T T T
A
B
C(Kuru
Fasulye) 0* 20 60 | 00 00 |5 5 |0
X
Y

Toplam Tutar
600 X 00 X 5 |x [x |0 X

Her menii igin tiiketilecek tiim 6nemli malzeme maliyetleri birlestirilmek suretiyle gerek
toplamda gerekse her malzeme i¢in farklarin karsilagtirilmasi yapilabilir. Asagidaki tahmini

malzeme tiiketim tablosu ile toplam miktarlar 6nemli malzemeler i¢in izlenebilir.

Satin alma elemani meniiyll esas alarak oncelikle ertesi giin ve hafta i¢in alinacak miktarlari
belirlenmis menii i¢in otomatik olarak diizenlenen siparis fislerini esas alarak gerceklestirecektir.
Bazi iriinler belli durumlarda alinmasi gereken miktarin {izerine ¢ikabilecektir. Ancak bu tip

malzemeler stoklanabilir olmasi gerekir.

6.3.2 hedef menii is¢ilik maliyet biitcesi

Sunulan yiyecegin maliyeti sadece yiyecek hammaddesi ile sinirlt degildir. Bu maliyetler;
1. Yiyecek hammadde maliyetleri,

2. Isgiicii maliyetleri,

3. Genel Giderlerdir (Aydinlatma vb. gibi).

Otel isletmelerinde personel iicret ve maaslari en onemli gider kalemlerindendir. Iscilik

giderleri biitlin olarak yemek maliyetleri icerisinde biitgelenebilir. Ancak planlama ve kontrol

205




acisindan ayr biitgelenmesi daha yararlidir. Yemek maliyet hesaplamasinda ayr1 bir maliyet unsuru
olarak maliyete eklenmekle birlikte ayr1 olarak degerlendirilmesi gerekir. Yukaridaki Grnekten
hareketle otelde kalan ortalama miisteri sayisi aylik 150 ise ve aksam yemegi icin menii hedef
maliyeti 120 varsayimindan hareketle 150*120=18.000 toplam giinliik yemek satis geliri olacaktir.

Bu gelirin dagilimu ise;
Isletme bunun 1.000 kir olmasini arzu ettigini varsaydigimizda kalan 17.000 dagilimi
%30-35 iscilik =5.100
%30-35 malzeme =
%30 digerleri =

Ayni sekilde 5.100*30=153.000 aylik yemek iscilik giderleri hesaplanacaktir. Ortalama
3.000 lira maas oldugunu varsayarsak 153.000/3000=51 kisi ortalama maas 5.000 lira ise
153.000/5.000=30 personel calistirilabilecektir.

Iscilik maliyetleri ile yiyecek malzeme maliyetleri belli doénemlerde ciddi farkliliklar
gosterebilecegi muhakkaktir. Belli bir donemde iscilikler %30 tizerine c¢ikabilecegi gibi belli
donemlerde yiyecek malzeme maliyeti %35’in {lizerine ¢ikabilecektir. Burada esas olan hedeflenen

maliyete gore ortaya ¢ikan sapmalari iyi analiz edebilmektir.

Calisanlarin iicretleri fiyat belirleme disinda genel olarak kontrole yonelik yemek
maliyetlerine dahil edilmez. Maliyet kontrolii isgilikler i¢in ayr1 olarak biitge {izerinden kontrol
edilir. Bu durum ozellikle her sey dahil oda satiglarinda problem olusturabilecektir. Ciinkii oda
fiyat1 icerisine dahil edilen yemek maliyet hesaplamasinda ¢alisanlarin biiyliik g¢ogunlugu
yemeklerin hazirlanmasinda ve sunumunda yer almaktadirlar. Bu agidan isgiliklerin mutlaka

ayrigtirilarak kayitlanmasi ve kontrolii saglanmalidir.

6.4 Hedef Maliyetle Diizenlenen Haftalik Aylik Ve Yilhik Maliyet Biitceleri

Yiyecek igecek maliyetlerinin ve satig fiyatlarinin hesaplanmasi sonucunda bulunan
rakamlar belli zaman araliklari ile biitcelenir. Genelde otel i¢in uygun zaman aralig1 hatalik veya on
giinliik olarak biitce rakamlarinin izlenmesi ve maliyet kontroliiniin sapmalara dayali olarak
yapilmasi daha uygundur. Bilgisayar ortaminda giinliik biitce kontrolii yapilabilir. Ancak esnek
menii uygulamasi nedeniyle giinliik farkliliklar olabilecektir. Onemli olan hedeflenen zaman aralig

icin hedeflenen maliyetin gerceklesip gerceklesmedigidir.
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Her sey dahil otel isletimlerinde isciliklerin toplam olarak biitgelenmesi miimkiindiir.
Ancak yiyecek maliyet kontrolii agicisindan ayr1 ayri biitgelenmis olsa bile yemek igin katlanilan
is¢iliklerin toplam isgiliklerin belli bir oranin yemek maliye hesaplamalar1 i¢in dikkate alinmasi

veya karsilagtirilmasi gerekir.

6.5 Yiyecek Icecek Meniisii Hedef Maliyet Biitceleri Ve Sapma Analizleri
Yukaridaki aciklamalara gore biitcelenen yemek veya kahvalti meniileri haftalik veya on
giinliik olarak mutlak anlamda fiili sonuglarla karsilagtirilmali ve raporlanmalidir. Hatta imkanlar

Olciisiinde bu, giinliik olarak yapilmalidir.

Otel isletmelerinde kisa siireli eleman calistirmak miimkiin olmakla birlikte mevsimlik
iscilikler daha agirliktadir. Mevsimlik olarak anlagma yapilmasi ¢alisanin motivasyonu acisindan da
onemlidir. Glinlimiizde 6nceden satislar cogaldigi i¢in ortalama doluluk oranlar1 ve miisteri sayilari
daha isabetli olarak belirlenebilmektedir. Bu acidan tahmini satislar daha isabetli olarak
belirlenebilmektedir. Biitce performans raporlar1 her gelir kalemi i¢in ayr diizenlenmesinde yarar
vardir. Asagida on giinliik kahvalti meniisii i¢in biitgelen rakamlarla fiili sonuglarin karsilastirildig:

ornek verilmistir.

ON GUNLUK KAHVALTI SATISLARI PERFORMANS RAPORU

Fiili Biitgelenen Sapma
SATISLAR 10*110*60=66.000 | 10*120*60=72.000
YiYECEK MALZEME MALIYETI 35.000 36.000 1.000+
ISCILIK MALIYETI 20.000 21.600 1,600+
DIGER MALIYETLER 15.000 14.400 600-

70.000 72.000 2.000

Raporda goriildigi gibi 2.000 liralik olumsuz sapmanin nedeni malzeme maliyetinden
kaynaklanmaktadir. Isciliklerde ise olumlu sapma goziikmektedir. Asagida malzeme ve iscilik

sapmalari ayrica incelenmistir.

6.5.1 hedef malzeme maliyet biitce sapmasi
Yukaridaki performans raporu yalnizca malzeme analizine yonelik olarak diizenlense bile

esas olan malzeme miktar sapmalarinin analizidir.
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ON GUNLUK KAHVALTI SATISLAR/MALZEME MALIYET PERFORMANS RAPORU

Fiili Biit¢elenen Sapma
SATISLAR 10*110%60=66.000 | 10*120*60=72.000
YIYECEK MALZEME MALIYETI 35.000 36.000 1.000+

Yiyecek malzeme giderlerinde ise 1.000 liralik olumlu sapma goziikmekle birlikte
yukaridaki gibi kahvalti i¢in diizenlenen maliyet tablosunun incelenmesi gerekir. Buradaki sonug
misafir sayis1 azaldigi i¢in aslinda olumsuz goziikmektedir. 10 misafir icin 10*60=600 liralik gelir
azalig1 biitgelen oranda yani % 50 oraninda yiyecek maliyet azalmasina neden olmasi gerekirken
azalig 1.000 liradir. Yani olumlu fark fiyat diisiikliigii ya da israfin 6nlenmesinden kaynaklanmig
olabilir. Bu ancak yiyecek maliyet raporu ile karsilastirilarak anlasilabilecektir. ~ Rapordan
goriildiigli gibi diger maliyet giderlerinde misafir sayisinin azalmasina ragmen olumsuz sapma s6z
konusudur. Bu olumsuzluk enerji gaz veya dolayli malzeme maliyetlerinden kaynaklanmakta
olabilir. Bu amagcla bu maliyet kalemini iceren giderlerin miimkiin oldugu kadar miktar ve fiyat
sapmalarinin raporlanmasi gerekir. Miktar karsilagtirmalarinin asagidaki gibi ayr1 bir tabloda ele

alimmasi analiz ve yorumlama agisindan daha uygun olacaktir.

Mayis 2015 Ay1 Planlanan Yiyecek Malzemem Tiiketim Miktarlart Tablosu

Malzeme gesitleri Don Basi |Alislar  {Toplam  [Don. Sonu Tiketilen Biitce [Fark
Miktar ~ [Miktar |Miktar  [Miktar Miktar
Et 160 1450 (1560 70 1540 1600 (60
Yorum Gereginden az kullanilmis olmakla birlikte kabul edilebilir simirlar
icerisinde
Fasulye
Yorum Gereginden fazla kullanilmis olmakla birlikte kabul edilebilir miktarda
Sebzeler
Domates Yorum Gereginden fazla kullanilmis olmakla birlikte kabul edilebilir sumirlar icinde

llgili dénem itibar1 ile planlanan tutarlarin karsilastirilmas: daha cok olumlu farkin

hesaplanmasina yonelik olacaktir. Diger taraftan maliyet yiizdeleri de karsilagtirilabilecektir.

Asagida verilen yiyecek maliyet tablosundan maliyetin nasil hesaplandig1 goziikmektedir.
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Mayis 2015 Ay1 Yiyecek Maliyet Tablosu Fiili Biitcelenen Fark
A Dénem Basi Uretimdeki Stok 15.103,07
B Donem I¢inde Uretime Girisi Yapilan 57.664,38
Ba)- Depodan girisler= 3.615,52
Bb)- Direkt Girigler= 54.048,86
C Uretimde Kullanilabilir Yiyecek Stoklar1 (A+B) 72.767,45 73.500
D Dénem Sonu Uretimde Kalan Stok (-) (19.416,07)
F Dénem Iginde Kullanilan Yiyecek Stoklari (C-D) 53.351,38 53.201,00
Dagitilacak fark(Aciklanacak fark) 150,00
Maliyetten Indirilecekler (-) (7.150,60)  |7.200,00
Fa)- Personel Yemegi= 4.352,88
Fb)- Tkramlar= 352,64
Fc)- Yonetim Tarafindan Kullanilan= 470,65
Fd)- Ofis Personel Giderleri= 1.974,43
Dagitilacak fark(Aciklanacak fark) 50,00
H Satilan Yiyecek Aylik Maliyeti (E-F) 46.200,78 48.200,00 2.000,00
G Aylik Yiyecek Satig Hasilati 130.145,60
Aylik Yiyecek Maliyet Yiizdesi(G/H) 0,35 0,358

Bulunan satilan yiyecek aylik maliyeti, aylik yiyecek satis hasilatina boliindiigiinde, o aya

ait “yiyecek maliyet ylizdesi” bulunmaktadir.

Tahmini yemek maliyet toplami ilgili ayda meniide yer alacak tiim yemeklerin toplam
maliyeti ile fiili maliyet tablosu toplam maliyetleri karsilastiritlmasi sonucunda olusan farkin

aciklanmasi gerekir

6.5.2 hedeflenen isgilik maliyet biitce sapmalari

Bu yaklasim mantig icerisinde isletme miisteri sayisini esas alarak hedefledigi satis geliri
icerisinde kabul ettigi is¢ilik maliyetini biitgeleyecektir. Yani hareket noktas1 “Kag tane eleman
calistirmam gerekiyor?” dan daha ziyade mevcut gelir seviyesinde “Kag eleman g¢aligtirabilirim?”
mantigindan hareket edilmesidir. Tabidir ki standart regeteye uygun olarak standart iscilik siiresine
bagl eleman sayist énemli bir unsurdur. Aslinda ekip ¢aligmasi acisindan bu ciddi bir yaklagim
farkidir. Kendi ekibi ile calismak isteyen otel yoneticileri ve asgilar agisindan sikinti

olusturabilecektir. Ancak istendigi kadar degil gerektigi kadar eleman calistirmak esas olmalidir.

AYLIK KAHVALTI SATISLARVISCILIK MALIYET PERFORMANS
RAPORU
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Fiili Biitgelenen Sapma
SATISLAR 30*110*60=198.0 30*120
00 *60=216.000
ISCILIK MALIYETI | 59.400 | 64.800 17.820
198.000*%30 -
Hedeflenen Eleman sayist 64.800/4.000 ortalama 16

ucret

Caligsmasi gereken eleman sayist 59.400/4.000 | 15

ort. licret

Calisan eleman sayist 58.800/4.200 ortalama | 14 | 1 600

ticret

Verilen 6rnekte isletmenin yalnizca kahvalti i¢in ¢aligtirabilecegi eleman sayisin1 ve biitce

sapmasini asagidaki gibi raporlamak miimkiindiir.

Raporda goriildiigii gibi ortalama misafir sayisi 120 olarak biitgelenmis olmakla birlikte
110 misafir ortalamasina ulagilmistir. Bu 1.000 liralik gelir kayb1 yaninda is¢ilik maliyetinde daha
az is¢i calistirilarak tasarruf saglamasi gibi goziikmekle birlikte ayrintili olarak analizi
gerektirmektedir. Diger bir anlatimla on giinliik iscilik maliyet raporunun biitgce rakamlar ile

karsilastirilarak yorumlanmasini gerektirir.

Isletme dénemde belirledigi ortalama iicret ile kahvalti igin 15 isci calistirmay:
hedeflemigsken 14 is¢i calistirmigtir. Burada olumlu sapma goéziikmekle birlikte isletme ortalama
iicretteki sapmay1 daha az eleman calistirarak telafi etme yoluna gitmistir. Buna ragmen sonugta
gelire dayali hedef maliyet iizerinden 600 liralik olumlu sapma s6z konusudur. Caligandan
kaynaklanmayan olumsuz sapmalar icin islem yapilamaz. Calisana dayali ortaya ¢ikan olumlu
sapmanin varligr durumunda sapmalarin calisanlara dagitilmasi fazla ¢aligmasina karsilik gereklidir.

Fazla ¢alisma sadece zaman sarkmasi degildir. Bir is i¢in ayni siirede daha fazla ¢alisma yapilmasi
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da fazla galisma igerisinde degerlendirilmelidir. Bu 6rnekte mutlak olarak ortaya c¢ikan 600 lira

olumlu farkin kahvalt1 ¢alisanlarina paylastirilmasi gerekir.

6.6 Tasarruf Edilen Farkin Calisanlara Dagitilmasi

Yiyecek malzeme kullanimda olusan olumlu farkin ¢alisanlarin {icretlerine aktarilmasi
motivasyonu saglayabilir. Saglanan olumlu farki malzeme miktar ve fiyat farkindan kaynaklanmis
olabilir. Ancak kaliteyi bozmamak sartiyla bunlarin ayristirilmasina gerek olmaksizin tasarruf
tutarinin caliganlara dagitilmasi gerekir. Kaynaklarm etkin kullanimi ile saglanan tasarruf katki

saglayan tiim mutfak c¢alisanlarina dagitilmalidir.

Farkin dagitilmasinda calisanlarin yapabilecekleri katki paylar1 yaninda ilgili donemde
gosterdigi caba karsilifi degerlendirme puanlari ile ¢arpilarak dagitim katsayisi hesaplanabilir.

Hesaplanan katsayilar dikkate alinarak olumlu fark ¢alisanlara aktarilacaktir.

Olumsuz farklarin nedenlerinin incelenmesi sonucunda, agiklanmayan ve gergekten
calisanlardan kaynaklanan farkin en azindan belli bir kisminin yil i¢inde tekrarlanma sayilari ile
orantili olarak iicretlerden kesilebilir. Ornek olarak 1. Olumsuz farkin %350 si 2. Olumsuz farkin

%60 gibi.

6.6.1 tasarruf edilen farkin dagitim islemleri ve muhasebe kayitlari
Yukaridaki tabloda olusan olumlu ve olumsuz farkin calisanlara belirlenen katsayi1 esas

almarak asagidaki gibi dagitildigini kabul ederek yapilacak kayitlar gosterilmistir.

OLUMLU FARKIN DAGITIM 150
Calisanlar Katsay1 Tutar

A(I.Aydi) ,26 39

B ,19 28,50

C 24 36

D 31 46,50

Toplam 150
OLUMSUZ FARKIN DAGITIM %50 25
Calisanlar Katsay1 Tutar

A 37 9,75
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B 29 7,25

Cc 44 11

Toplam 25

Muhasebe kayitlar1 farkin {icret sayilacagi icin iicrete yansitilacagi ayda calisanin toplam

hak edilen iicret tutarina eklenmek veya diisiilmek suretiyle yapilacaktir.

31.05.20

740 HiZMET URETIM MALIYET 150

ISCITIK GIDERT ERi
381 GIDER TAHAKKUKLR 150

Olumlu Tasarruf Primi

Calisandan kaynaklanan olumsuz farkin {icretten kesilmesi durumunda maliyetten

diistilerek alacak hesabina aktarilmasi gerekir.

31.05.20

136 DIGER ALACAKLAR 25
740 HiZMET URETIM MALIYET

25
Olumsuz Tasarruf Primi

Tasarruf primlerinin {icretlerin hesaplanmasi ve kaydindan sonra ek bordro ile dikkate
almmamasi1 durumunda ilgili donem bordrosu iizerinde hak edislere veya kesintilere eklenmek
suretiyle dogrudan hesaplamaya katilmasi saglanabilir. Diger taraftan donem sonunda prim olarak

verilmesi ayr1 bir avantaj saglayabilir.

SONUC

Yiyecek maliyet kontroliine yonelik olarak yapilan arastirmalarda genelde otel
isletmelerinde bilinen belirli yiyecek maliyet yiizdeleri esas alinarak maliyetler kontrol edildigi
goriilmektedir. Ancak bu ylizdeler isletmelerin konumlar1 ve verdigi hizmet kaliteleri dikkate
almdiginda ayni olamayacagindan karsilastirilabilir veriler s6z konusu degildir. Karsilastirilabilir
veriler ancak her isletmenin kendine has standart maliyetlerin hesaplanmasiyla saglanabilir. Isletme
verdigi hizmeti ve degisiklikleri izleyerek kendi maliyet yiizdelerini belirlemelidir.

Hedef maliyet biitcesini tutturmak isletmenin degil c¢alisanlarin  hedefi olarak

belirlenmelidir. Yiizdelere dayali maliyet kontroliinde de belirlenen yiizdelerin fiili yiizdelerle
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karsilastirilmasi sonucunda olumlu ve olumsuz farklar uyari ve ddiillendirme amacli ¢alisan mutfak
personeline yansitilabilir. Bu sekilde olusacak farklar kabul edilebilir smirlar arasinda

kalabilecektir. Bu kapsamda, yontem tiim isletmelerde maliyet kontroliine yonelik uygulanabilir.

Onerilen yontem kaliteyi bozmadan hedeflenen maliyete dayali menii olusturmay: ve bu
meniiyll olusturan malzeme ve isciliklerin kontrolii hedeflenmektedir. Dogal olarak diger maliyet
kalemlerinin de en azindan oransal olarak biitcelenmesi ve kontrol edilmesini gerektirir. Yontem
calisanlarin lehine oldugu i¢in ilk basta sikinti olustursa da uygulama sonuglar1 zaman igerisinde
benimsenecektir. Planlanan hedefin gergeklestirilmesi anlaminda personelde 6zenin artirilmasi ve

maliyetlerin yonetilebilmesindeki katkis1 nedeniyle énemli bir yonetim araci olarak uygulanabilir.

Hedef maliyetleme yonetim kontrolii acisindan bir biitce c¢alismasidir. Bu agidan otel
isletmelerinde faaliyet ve is kontrollerine yonelik etkili bir yiyecek-icecek maliyet kontroliiniin
yapilabilmesi i¢in, yiyecek-igecek boliimiinde c¢alisan gorevlilerin konuyla ilgili bilgi ve
deneyiminin olmasi ve siirekli olarak egitimden gecirilmesi bilyiik dnem tasimaktadir. Ote yandan,
iiretim kontrol sisteminin temelini olusturan satin alma, teslim alma, depolama, malzeme ¢ikarma,
iiretim ve satis kontrolii asamalariyla ilgili ¢esitli dnlemlerin alinmasi ve etkin bir yiyecek-igecek

maliyet kontrolii uygulanmasi gerekmektedir.

Yiizdelere dayali kontrol yontemlerinin uygulanmasi ile de israfin oniine gecilerek belirli
bir tasarruf saglanabilir. Ancak standart maliyet yontemi diginda miktar olarak kontrol miimkiin
olmayacaktir. Bu agidan standart maliyet yonteminde hesaplanacak gerek miktar gerekse fiyat
sapmalar bilgisayar ortaminda izlenerek daha saglikli degerlendirmelerin yapilabilecektir. Bu
kapsamda yontem standart hedef maliyeti benimsedigi i¢in israfin azaltilmasi yaninda kagaklarin

onlenmesine yonelik olarak katki saglayabilecektir.
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Uluslararas: Iliskiler kuramlarinda iki belirgin yaklasim farkliiginin, Uluslararas: iliskiler
olarak ifade edilen olguyu betimlemede giiclii bir sekilde ortaya ¢iktig1 goriiliir. Bu ayrim, Uluslararasi
Iliskiler olarak kavramlastirilan belirli imge ve olaylar biitiiniine baz1 deger yargilarinin ¢ergevesinde
nasil olmast gerektigini sorgulayan normatif yaklasimlar ile s6z konusu olgunun belirli deger
yargilarindan uzak olarak incelenmesini savunan yaklagim arasinda ortaya c¢ikmaktadir. Daniel
Levine’nin inceledigimiz s6z konusu ¢alismasi, bu ayrim iizerine alternatif bir bakis acis1 gelistirerek,
disiplindeki iki yaklagim arasindaki ayrilig1 kavramsal bir diizlemde yeniden diisiinmemizi saglamay1
hedeflemektedir diyebiliriz. Bu amag¢ dogrultusunda Levine calismasina, ilk olarak Uluslararasi
Iliskiler disiplinin en temel gérevini hatirlatmakla basliyor. Levine’e gore Uluslararas: iliskiler
disiplini, Uluslararas: Iligkiler denilen olguyu yorumlama yetisine sahip, pratik ve teorik olarak
desteklenmis uzmanlar yetistirmeyi hedefleyen akademik bir alan olarak ortaya ¢ikmasina ragmen,
disiplinin en Onemli ¢ikis noktasi, barisin saglanmasi ve yikici sonuglariyla ortaya ¢ikan savas
durumundan nasil kaginilabilir sorusu olmustur (s.5-6)

Bu sorudaki etik ve normatif unsurlara dikkatimizi ¢eken Levine, Uluslararas: Iliskiler
kuramlarinda son yillarda gelisen elestirel ve yapisalcilik sonrasi yaklasimlarin ortaya koydugu
sorunlari igsellestiren, ama ayni zamanda disiplindeki geleneksel kuramlarda giiglii bir sekilde var
olan pozitivist egilimleri tamamen reddetmeyen c¢ogulcu bir metodoloji Ongdérmistiir. Levine
Uluslararas Iliskiler disiplinin soykirim ve savas gibi cok yakici ve zor problemlerle ilgilendigini ve

bu problemlerin gergekliginin ¢ok acik bir sekilde ortada durdugunun altin1 ¢izmektedir. Bu yiizden

* Ars. Gor. Dr., Nevsehir HBV Universitesi [IBF Uluslararasi iliskiler Boliimii, e-posta: afuatbirol@nevsehir.edu.tr, ORCID
Code: 0000-0002-0523-4063
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Uluslararas iliskiler kurami hem bu can yakic1 olabilecek sorunlara ¢ziim iiretmeli hem de ¢ok aci
bir sekilde sonuglar dogurabilecek ve reddedemeyecegimiz gercekler olarak karsimizda duran
sorunlarin ¢oziilmesiyle alakali olarak etik ve normatif bir sorumlugunun oldugunu unutmamasi
gerekmemektedir. Bu noktadan hareketle Levine, ikili bir diislinlis seklini 6ngérmiis ve Uluslararasi
Iligkiler kuramlarmin hem pozitif ydnelimleri, hem de elestirel unsurlari bir arada kavramayi
gerektiren bir yaklagim tarzinin olmasi gerektigini sdylemistir (s.10).

Levine bu ikili diisiinme ¢abasini kitabinda belirli adimlarla ger¢eklestirmeye ¢alismaktadir.
Ik olarak, kitabin farkli boliimlerinde farkli Uluslararas: Iliskiler kuramlarim inceleyerek, biitiin bu
kuramlarda elestirel bir refleksin var oldugunu gostermeye galigmistir. Levine aslinda bu elestirel anin
veya refleksin her zaman Uluslararas: iligkiler teorisinde var oldugunu kabul etmemiz gerektigini
diisiinmektedir. (s.13) Asil sorulmas1 gereken soru bu elestirel an biitiin temel Uluslararas: iliskiler
kuramlarinda da mevcut olmasina ragmen, neden bu elestirel an siirdiiriilememis ve zamanla bu
elestirel an bir pratik bir nedensellige yani Frankfurt Okulun 6zellikle {istiinde durdugu aragsal bir akla
yonelten bir dizi sdyleme donlismektedir? Bu soru cercevesinde Levine, calismasinin geri kalan
kisminda, elestirel anin nasil siirdiiriilebilir olabilecegini tartismakta ve disiplinde yoOntemsel bir
farkindaligin olusturulmasini amagladig goriilmektedir.

Bu yontemsel durusu “siirdiiriilebilir elestiri” olarak tanimlamistir. Cilinkii Uluslararasi
[liskiler kuraminda artan elestirel yaklasimlar daha ¢ok diizensiz bir sekilde var olmaktadir. Disiplinde
pozitif bilgi birikimi ciddi bir sekilde gelisirken, disiplinin kendine yani merkezi kavrayis yollarina
yonelttigi elestirel durus diizensiz bir var olus ortaya koymaktadir (s.10). Bir diger ifadeyle, Levine’e
gore elestirel teorinin (veyahut kuramlardaki elestirel refleksin) var olus kosullar1 diizensiz ve
sirdiriilebilir degildir. Bu yilizden siirdiiriilebilir elestirinin yollarin1 arayan Levine, Frankfurt
Okulunun 6nemli isimlerinden olan Theodor Adorno’dan aldigi kuramsal yardimla, disiplindeki
“seylestirme” (reification) sorunu temelinde siirdiiriilebilir bir elestiri modeli gelistirmeye ¢aligmistir.

Her kuram belirli oranlarda tanimlamaya calistigi seylerden uzaklasmayi gerektirir. Daha
farkli bir sekilde ifade etmek gerekirse, her kuramda teorik kavramlar ile tanimlanmaya calisilan
gercek seyler arasinda birlestirilemez bir mesafe vardir. Bu mesafe Levine’e gbre hep bir unutusu
ortaya c¢ikartir (s.16). Bu yiizden Levine agisindan ger¢ek olarak ifade ettigimiz seyleri kuramsal
olarak kavramaya g¢alismamiz yani diistinsel ifadeler olarak somutlastirmamiz, her zaman bir unutus
ile yakin bir iliski icerisindedir. Bu unutusun Uluslararas: iligkiler kuramlar1 agisindan ¢ok acik
sonuclart vardir (s.16). Ama boyle bir unutus her kuramsal yaklagim icin s6z konusuysa ve
Uluslararas: iliskiler kuramlar1 da bundan kagamiyorsa, Uluslararasi Iliskiler olgusuyla ilgilenen birisi
ne yapmalidir? Ayni sorunun, Levine’nin ¢alismasi incelendiginde baska bir sekilde soruldugu
goriilmektedir. Her kuram bir unutussa ve bir kuramsal indirgemenin sonucu olarak, belirli unsurlarin
dikkate almarak diger baz1 unsurlar unutuluyorsa veyahut gérmezden geliniyorsa Uluslararasi liskiler
kuramlariin ve disiplinin isi ne olmalidir. Tam bu noktada Levine, yazinin basinda bahsetmis

oldugumuz gibi, Uluslararas1 Iliskiler disiplininin en temel islevi olan barisin saglanmasi ve savastan
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kag¢inmay1 hatirlatmaktadir. Bu temel sorun ve gorev, uluslararasi kuramlar tarafindan unutulmamali
ve dogru Uluslararasi Iliskiler analizi nasil olmalidir sorularinin ve arayisinin i¢inde kaybolmamalidir.
Levine’nin kitabin1 okudugumuzda, yazari bdyle bir ¢aligmaya iten en temel duygunun disiplindeki
biitiin kuramsal unutuslar1 asan ve disiplini en temel goérevinden uzaklastiran bir mutlak unutusun
oldugu 6ngoériistiniin oldugunu sdyleyebiliriz. Bu unutus belki de en agik bir gekilde disiplindeki
metodolojik tartigmalarda goriilebilir.

Yapisalcilik sonrast yaklagimlarin disiplinin ortodoks kuramlarina yoneltmis olduklar
elestirilerin temel dayanak noktalarindan biri olan kuram ile kuramin konusu olan seyler arasindaki
ontolojik ayrim, Levine’nin kuramsal yaklagiminin merkezinde yer almasma ragmen, Adorno’dan
0diing aldig1 yaklagim tarzi ile bu mesafenin kagimilmaz oldugunu dikkate alarak yapisalcilik sonrasi
yaklagimlardan bu uzaklig1 ele alis1 bakimindan ayrilmistir. Levine’nin s6z konusu uzakligi ele alis
bicimi en belirgin olarak elestirinin iki temel unsuru olan, analizi yapan ile analizi yapilanin arasindaki
iligkiyi orijinal bigimde degerlendirmesinde yatiyor diyebiliriz. Levine’in orijinal yaklasimi,
Uluslararas Iliskiler analizi yapan kisinin, analizini yaptig1 ve somutlastirmaya ¢alistig1 seyin aslinda
kendisiyle ve kendi iginde sikismis oldugu gergeklikle siki sikiya bagli oldugu noktasindan hareketle
ortaya cikiyor. Bu baglhlik Levine’e gore Uluslararas: iliskiler kuramcisiin kendi yapmis oldugu
kuramsal yaklasimin her zaman biitiin kuramlar gibi seylestirme (reification) icerdigini ve bazi seyleri
eksik biraktiginin farkinda olma sorumlulugunu da beraberinde getirmektedir. Bu noktadan hareketle,
Levine elestirinin sadece belli kuramlara ve kuramcilara yonelik olmamas1 gerektigini, elestirinin
elestiriyi yapan kisinin kendisine ve sinirlarina yonelik, devam eden bir elestirel durusu sergilemesi
gerektigini diisinmektedir. Baska bir ifadeyle, elestiri sadece disariya yonelik bir tutum degil ayni
zamanda iceriye yani elestiriyi ve analizi yapan kiginin yasamis oldugu ¢evre ve gergeklik tarafindan
belirlenen diisiinsel sinirlarina yonelikte olmalidir (s.12). Bu yiizden, Levine siirdiiriilebilir elestiriyi
felsefi ve normatif duyarlilik olarak ifade etmistir (s. 18).

Levine’in ortaya koydugu ve gili¢lii bir normatif ve etik bir durusu barindiran bu duyarlilik
belirgin bir sekilde ¢ogulcu bir metodolojinin varlig: ile ilintilidir. Daha acik bir ifadeyle belirtmek
gerekirse, bu elestirel duyarlilik, Uluslararas: iliskiler olarak tanimlanan olguyu anlamaya ydnelik
olarak ortaya konmus s6z konusu yaklasimin yasadigi diinyanin maddi sartlarina giiglii bir sekilde
baglantili bir algilamadan baska bir sey olmamasindan dolay1 baska algilamalarin varligini yani
cogulcu bir metodolojiyi kabul etmeyi gerektirir. Levine Adorno'nun takimyildiz1 (constellation)
kavraminin Uluslararas1 ligkiler alaninda daha gogulcu bir metodolojinin varhigmin gerekliligi
konusunda kavramsal bir altyapr sunmaktadir (s. 102). Disiplindeki ¢ogulcu yaklasim, Uluslararasi
Iliskilerde ortaya gikan bir olayr farkli bakis agilaryla digerinin gérmedigi ayrintilarin bir bagkasi
tarafindan fark edildigi daha kapsayici bir resim sunar. Cogulcu bir literatiirde farkli diinya
goriislerinin varhigi, bir kuramin hem smirlarin1 hatirlamasina hem de bu sinirlarnn bagka diinya

goriisleriyle asmasina yardimei olur. Levine’in bu yaklagimi bize sunu hatirlatir: aslinda her unutus
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belki bir bagkasi i¢in bir hatirlayistir. Bu yiizden siirdiiriilebilir elestiri, elestirinin gergeklestigi anda
hem kendi elestirisinin sinirlarin1 hem de diger bakis acilariin potansiyellerini fark etmeyi gerektirir.
Levine Israil-Filistin sorununu “siirdiirebilir elestiri” temelinde yeniden ele almaya
calismasma ve soz konusu kuramsal yaklasimin uygulanabilirligini ortaya koymasina ragmen,
Levine’in gelistirmis oldugu elestiri modelin uygulanabilirliginin daha genis bir perspektifte ve baska
sorunlarla ile test edilmesi yerinde olacaktir. Bu baglamdaki elestirilere ek olarak, Levine’in elestirinin
ortaya c¢iktigim1 anin Ozne-nesne diyalektiine yeterli bir alternatif olusturamadigi konusunda
elestirilebilecegi gibi, hatta ¢alismasinda yeni bir zemine oturtulan ama 6znelestirme siireglerinden
kurtulamayan bir 6znenin varligindan s6z edilebilir. Levine’in ¢aligmasinda yeni bir 6zne tanimi
yapma iddiasinda olmamasina ragmen, 6zne/nesne sorunu ¢alismasinda ¢ok merkezi bir 6neme sahip
olmasindan dolay1 bu soru, Levine’in s6z konusu ¢aligsmasit baglaminda gérmezden gelinmemelidir.
Levine’in ¢aligmasi yoneltilebilecek soz konusu elestirilere ragmen, Levine dikkate deger ve baska
caligmalarda ilham olabilecek bir kavramsal c¢ergeve ¢izmistir. Levine, inceledigimiz c¢aligmasinda,
analiz ve analizi yapan 0zne arasindaki iliskiyi orijinal bir zemine oturtmustur. Bu zemin, analizin
Oznesi ve nesnesi lizerine katki yapmak isteyen arastirmacilara elverisli bir ortam saglamakta ve
gelecek calismalara yol agmaktadir. Bu noktadan dolayr da Levine’in caligmasi degerli bir yere
sahiptir. Levine’in {izerinde durdugu analizin 6znesi sorunu hususunda dikkate deger noktalardan
birisi de, giindelik hayat ve uluslararasi olarak ifade edilen bir mekanda gerceklesen sorunlarin
arasindaki iliskinin yeniden diisiiniilmesi olabilir. Giindelik hayatin Uluslararas1 Iligkilere nasil bir
iliskisi vardir sorusuna ek olarak, Uluslararas: iliskiler disiplininde analiz yapan &znenin normatif ve
etik sorumluluklarmi elestirinin dogast baglaminda yeniden incelemesinden dolayi, etik ve
Uluslararas iliskiler iliskisi {izerine alternatif bir pozisyonun ortaya ¢ikmasina dnciiliik etmistir. Bu
baglamda s6z konusu ¢alisma bir¢cok sorunun yeniden ele alinmasina yardimci olabilecek kavramsal

bir zemin hazirlamakta ve yeni ¢aligmalara yol gosterme potansiyeline sahip olmaktadir.
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YAZIM KURALLARI

1. Kapadokya Akademik Bakis Dergisi (KAB), Siyasi Bilimler, Iktisat ve Isletme bilimleri alaninda ulusal
ve uluslararasi bilim literatiirline katkida bulunmay1 amaglayan ulusal hakemli bir dergidir. Dergi, Tiirkiye’deki
Siyasal Bilgiler Fakiiltesi ve Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi boliimleri alanlarinda (Siyaset Bilimi,
Uluslararas: iliskiler, Kamu Yonetimi, Isletme, iktisat, Maliye ve ilgili sosyal bilim dallar1), yer alan konularda
yayin yapmay1 amaglar.

2. KAB dergisine gonderilen her makale, Yaym Kurulu tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur. On
degerlendirme siirecinde uygun gorillen her makale, en az iki ayri hakeme gonderilir. Bilimsel hakem
degerlendirmesinden sonra, Yaym Kurulu, hakemlerden gelen raporlara gére makalenin, yaym icin kabul
edilmesine, reddedilmesine ya da gézden gegirilmek iizere yazara geri gonderilmesine karar verir. Yayn Kurulu,
degerlendirme siirecinde, yazarin gézden gegirip geri yolladigi makalenin yaymnlanip yayinlanmayacagi kararini
verme hakkina sahiptir. Calismanm yaymu i¢in red secenegi uygun goriiliirse, Makale yazarina, e-posta yoluyla veya
Dergipark platform {izerinden bilgi verilecektir.

3. Dergiye gonderilecek makaleler, daha Once yayinlanmamis veya bagka herhangi bir yerde yayin
stirecine girmemis olmalidir. Yayimlanmasi amaglanan makalelerin bilimsel aragtirma ve yayin kurallarina uygun
bigimde hazirlanacagi konusunda yazarlardan hassasiyet beklenmektedir.

4, KAB Dergisine bagvuran makaleler, uluslararasi yayin etigi kurallar1 geregi intihal programi ile
taranmaktadir.

5. Dergide, ULAKBIM dergipark sistemi ile birlikte yiiriitilen hakemlik siireclerinde, kor hakemlik
sistemi uygulanmaktadir. Makale yazarlar1 ve hakemleri birbirleri hakkinda bilgi sahibi olmamaktadirlar.

6. Makaleyle birlikte yazar veya yazarlar, adini, unvanini, ¢alistigi kurumu, agik adresini, kolay
ulasilabilecek is ve cep telefonlarmi, ORCID numaralarini, faks numaralarim ve e-posta adreslerini belirten bir
kapak yazist yollamalidirlar.

7. Dergiye, makale gonderimi, hakemlik basvurusu http://dergipark.gov.tr/car izerinden yapilacaktir.

8. KAB Dergisi, Tiirkge ve Ingilizce makaleleri kabul eder.

9. Makale metnini iceren dosyada yazar adi ve Kkurumunu belli edecek herhangi bir ibare
bulunmamahdir.

10. Dergiye gonderilen makaleler 6z ve kaynakca hari¢ asgari 7500 kelime olmali ve 30 sayfayi

asmamalidir. Makalelerdeki 6z 150 kelimeden az ve 250 kelimeden fazla olmamalidir. Oz, Tiirkce makaleler
i¢in Tiirkce ve Ingilizce, Ingilizce makaleler igin Ingilizce ve Tiirkge seklinde diizenlenmelidir.

11. Makalelerde Sayfa yapisi; Kenar Bosluklari; Ust ve alt 4 cm, sag ve sol 3 cm;

12. Makale Bashg; ortalanmig,biiyiik harfle, 12 punto, Times New Roman ve Kalin;

13. Metin; Times New Roman ve 11 punto, 1,5 satir araligi ile yazilmahdir.

14. Oz ve Abstract, Ozet; 10 Punto, Times New Roman, italik, satir aralig1 tek olmali.

15. Anahtar Kelime; basligi sola yaslanmig 10 Punto, Times New Roman ve Kalin; anahtar kelimeler ise
10 Punto, Times New Roman, Italik ve satir araligi tek olmlalidir.

16. Makale i¢inde, Birincil ve Ikincil basliklar i¢in numaralandirma kullanilmalidir. Ugiincii veya diger alt

basliklar i¢in Birincil ve ikincil baghga bagli numaralandirma veya harf ile italik ve koyu olmayan baslk yapist
kullanilmalidir. Giris ve Sonug i¢in Baglik numarast kullanilmaz. Makale metninde, MS Office Word
kullaniminda metin i¢inde dnce ve sonra bosluklari i¢in deger kullanilmaz.

17. Makalede dipnot ve kaynakga kullanimi birbiriyle uyumlu olmahidir. Makale i¢inde, Publication
Manual of American Psychological Association (APA-Metin igi dipnot) sistemini tercih eden yazar, kaynakgay1
da yine APA sistemine uygun hazirlamalidir. Makalede, Chicago of Manual Style (CMS-Metin Alti dipnot)
usuliinii kullanan yazar, kaynak¢ay1 yine Chicago usuliine uyumlu olarak hazirlamalidir. KAB Dergisi, dipnot
ve kaynakca kullaniminda APA yénteminin dncelikle kullanilmasini tercih eder.

. Dipnot ve kaynakea kullanimi ile ilgili genel bilgi icin bk.:
http://uvt.ulakbim.gov.tr/sbvt/kurultay4/kurbanoglu.pdf
18. Makale yazim sekil esaslar1 tablo olarak asagida belirtilmistir;
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GENEL SAYFA YAPISI OZELLIKLERI

'Yazi Tipi

Biitiin metinde 11 punto Times New Roman yaz1 karakteri
kullanilir.

Sayfa Yapisi

A4 boyutlarindaki kagida;

@ list, alt bosluk 4, sag ve sol bosluk 3 cm
<@ iki yana dayali

@ satir sonu tirelemesiz

Caligmalar tek siitun olarak hazirlanmalidir. Paragraf
baglarinda girinti konmalidir.

Paragraf Yapist

Paragraf sekmesinde girintiler boliimiinde;
<@» Once ve sonra alan 0 pt
<@ satir araligi 1,5 olmalidir.

Sayfa Sinir

'Yukaridaki sablona goére hazirlanmis bir calisma 30 sayfayi
asmamalidir.

MAKALE GENEL SEKIL SARTLARI

Baslik

Makale baslig1 bold ve sayfaya ortali olmalidir.

'Yazar Isimleri

Yazar isimleri Makale basliginin altinda saga dayali olarak
yazilmali; yazar veya yazarlara gerekli ait bilgiler (*) dipnot ile
belirtilmelidir. Makaleler, www.dergipark.gov.tr/car sistemi
lizerinden yiiklenirken, hakem siireci dikkate alinarak, islem
lyapilmalidir.

Oz

150-200 kelime arasinda olmalidir. Ozde atif
kullanilmamalidir.

Anahtar Kelimeler

5-8 kelime arasinda olmalidir.

Ana Metin

Nicel ve nitel ¢alismalar Giris, Y6ntem, Bulgular, Tartisma
boliimlerini igermelidir.

'Yontem kisminda, eger 6zgiin bir model kullanilmigsa, model
alt boliimii ile mutlaka Orneklem/Calisma Grubu, Veri
Toplama Araglar1 ve Islem alt béliimleri bulunmalidar.

Diger ¢aligmalar ise problemi ortaya koymali, ilgili literatiirii
iyetkin bir bi¢imde analiz etmeli, literatiirdeki eksiklikler,
bosluklar ve c¢eliskilerin tizerinde durmali ve ¢Oziim igin|
atilmas1 gereken adimlardan bahset- melidir.

Dipnot ve Kaynakca

Dipnot (APA)=» Kaynak¢a (APA)
Dipnot ( Chicago ) = Kaynake¢a (Chicago)
Kaynakgea, her iki yana yasli, 10 Punto, Times New Roman,
aralik dnce ve sonra 0 nk, satir arali1 tek olmalidir
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Notes for Contributors

1.Cappadocia Academic Review (CAR) aims at contributing to the political sciences. The Journal accepts and
publishes both international and interdisciplinary articles on the fields of political sciences, public
administration, international relations, business administration and economics.

2. Articles submitted to the Journal are first reviewed by the Editorial Board, and then sent two (or three)
different referees. According to the reports of the reviewers the Editorial Board either accepts or rejects an
article, or decides to send the article for revision. Articles sent after revision are reviewed again by the Editorial
Board.

3.Articles submitted should have been published or submitted to another Journal previously. Articles should
have been written in accordance with research and publication ethics.

4. All articles submitted are checked by plagiarism software.

5. Electronic submissions are accepted through http://dergipark.gov.tr/car or directly to car@nevsehir.edu.tr mail
address.

6. all articles are accepted as Turkish or English.

7. Authors should send their affiliations, ORCID code with the article.

8. Formatting guideline for manuscripts is as follows:

Font
The font used in the entire manuscript should be Times New Roman, font size 11. For tables and figures, see
below.

Page Layout

Page margins for bottom, top, right, and left should be pre-set as 4cm. Text should be justified with no
hyphenation breaks in words at the end of a line.

Text should be typed as a single-column document.

Paragraphs and headings should not be indented, but aligned with the main text.

Paragraph Format

Paragraph indents should be pre-set in the tabs section as follows:
» before and after: 0 pt

+ line spacing: 1,5

Page Limit
Manuscripts prepared in compliance with the guidelines should not exceed 30 pages.

Title
Atrticle titles should be boldfaced and centered.

Author(s)’s Names The main document is used for peer-review, which may include the title, abstract, key
words, main body,

references, figures and tables and supplementary materials. The names of all authors and their institutions should
not be included in the main document.

Abstract
Abstracts should be between 150-200 words.
No citations should appear in the abstract.

Keywords

5-8 words representing the manuscript should be given as keywords.

Main Text

Qualitative and quantitative studies should contain the following sections: Introduction, Method, Findings, and
Discussion.

The Methods section must include Sampling/Study Population, Data Collection Tools, and Procedure as sub-
sections if an original research method has been used.

Literature reviews should elaborate on the problem, analyze the relevant literature, emphasize the gaps and
inconsistencies in the literature, and discuss actions toward solving these problems.
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References
Both in-text citations and references should comply with the APA guidelines as provided in the Publication
Manual of American Psychological Association (APA) (6th edition).

Tables and Figures

Tables, figures, pictures, graphics, and similar aspects should be embedded in the text, and not provided as
appendices.

Under the Paragraph tab, ensure that the indentation is as follows:

+ before and after: 0

 spacing: Single

Tables and figures should be left aligned, and the text wrapping feature should be turned off.

Appendices
Each appendix should be displayed on a separate page after the references section.

The heading style consists of five possible formatting arrangements, according to the number of levels of
subordination. Each heading level is numbered (see below).

Levels of Heading
Format

1 Centered, Boldface, Uppercase and Lowercase Heading
2 Flush Left, Boldface, Uppercase and Lowercase Heading

3 Indented, boldface, lowercase paragraph heading ending with a period. (In a lowercase paragraph heading,
the first letter of the first word is uppercase and the remaining words are lowercase.)
4 Indented, boldface, italicized, lowercase paragraph heading ending with a period.

5 Indented, italicized, lowercase paragraph heading ending with a period.
More than five levels of headings are not advisable.

Table and Figure

Headings

Table and figure numbers should be typed as “Table 1” or “Figure 1”
Table and figure headings should be in italics.

Emphasis
Do not use boldfaced characters in text. Emphasis should be expressed using quotation marks (“”’) or italics.

Listing

Lists in text should be horizontal and not vertical. Further, the list should use Roman numeral [(i), (ii), and so
on], not Arabic (1, 2).

Direct Quotations

Direct quotes should be left-indented from the main text and typed in 9-point font. They need not be italicized.
Please refer to the sample manuscript for examples.
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