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‘MORETHANA HOTEL”

loria Convention Center, Gloria Hotels & Resorts tin
tist diizey kalitesini HI-TECK donammuyla toplant
konferans ve fuayelere tasiyor:

Yaklasik 2000 kisilik Rapasitesi, 2 biiyiik salon ve
10adet workshop dan olusan Gloria Convention
Center kablosuz otomasyon sistemi, yiiksek kalitedeki
clkileyice ses, ik, goriintii dananimlar ve network
altyapistyla en seckin toplant konferans ve fuayelere
ev sahipligi yapryor.
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Lisansiisti Turizm Ogrencileri Kongresi

| 19 - 23 Mayis 2004, Gokceada, Ganakkale

]

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi ile Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisinin isbirliginde
ilki 2002 yilinda gerceklestirilen “Lisansiistii Turizm Ogrencilmeri Kongresi“nin ikincisi
19-23 Mayis 2004 tarihlerinde Gokgeada‘da (Canakkale) diizenleniyor

KATILIM KOSULLARI

Turizm igletmeciliginin yani sira farkh disiplinlerde hazirlanmig
(veya hazirlanmakta) olan tez ¢aligmalarinin uygulama alanlarn
turizmi igermesi durumunda Kongre'ye kabul edilecektir. Orne-
gin; iletisim, cografya, sosyoloji, mimarlik, peyzaj mimarligi, or-
mancilik, rekreasyon, igletme yonetimi, ekonomi, egitim, muha-
sebe, finansman, yonetim ve organizasyon, pazarlama, retim
yonetimi, sivil havacilik vd. dallarda hazirlanan lisansulsti tez
¢alismalar ile Kongre'ye bagvurulabilir. Tirkiye digindaki tni-
versitelerde ilgili konularda lisansilstl tez hazirlayan Turk 064-
renciler de kongreye kattlabilirler.

1) Katihmci ve Tezin Bibliyografik Bilgileri:
Bagvuru sahipleri tez galigmalarinin bibliyografik bilgilerini iste-
nilen sekilde hazirlamalari gerekmektedir. Tezin bibliyografi bil-
gileri su sekilde hazirlanmahdir.
® Yazarin adi ve soyad,
® Tez galigmasinin konusu veya bashg:,
® Hazirlanan Gniversite, enstiti ve anabilim dali,
® Tamamlanmis ise yil (devam ediyor ise baglama tarihi),
@ Danigman ismi,
o Devam eden tez galismalari igin; tez ¢aligmasinda Mayis
2004 tarihi itibariyle gelinmesi planlanan agamanin belirtil
mesi gerekmektedir.

2) Ozetlerin Gonderilmesi:

Kongreye sunulacak tez galigmalarinin degerlendirme sirecinde
ilk olarak ozetler kabul edilecektir. Tez calismalarina ait 6zetlerin
Bilim Kurulu'nca degerlendirilmesinin ardindan kabul edilen ¢a-
ligmalarin Power Point ortaminda hazirlanmig, sunuma hazir
olan diizenleri istenecektir.

3) Ozet Hazirlama Bilgileri:

Tam metinli veya poster olarak sunulmak tizere onerilecek galig-
malarin Ozetlerinin hazirlanmasinda asagidaki agiklamalar dik-
kate alinmalidir.

e Ozetler en az 300, en fazla 400 sozclkten olugmalidir.

o Ozet; "¢caligmanin hazirlanma gerekgesi (nedeni)”, “incele-
me konusu", "kapsami”, "hazirlanma yontemi*, "analiz
sekli/sekilleri" ve "sonug" kisimlarindan olugmalidir.

e Ozetin yaziminda 12 punto 'Times New Roman' karakteri
kullanilmali ve gift aralikli olarak yazilmalidir

e Ozetin yazildigi sayfanin boyutlari, en 15 cm., boy 24 cm.
olacak sekilde diizenlenmelidir.

4) Katilimcinin lietigim Bilgileri:

Ozetlerini gonderen katiimcilarin, kendileri ile iletisim igin ge-
rekli olan bilgileri (posta adresi, tel, faks, e-posta) eksiksiz bildir-
meleri gerekmektedir.

5) Ozet Metinlerinin Cogaltilmas:

Hazirlanacak Ozetler, bes (5) niisha halinde asagida belirtilen ad-
rese posta, kargo ile veya e-postaile ya da elden teslim edilmelidir.

KONGRENIN TAKVIMI *
Kongrenin duyuru tarihi : 25 Nisan 2003
Ozet gondermek igin son tarihi : 31 Ekim 2003
Kabul edilen bildirilerin bildirilecegi tarih : 15 Aralik 2003
Sunum diizenlerinin gonderitme tarihi  : 27 Subat 2004
Kongre programinin duyuru tarihi : 15 Mart 2004

| KONGRENIN DILI .

Il. Lisansiistii Turizm Ogrencileri Kongresi'nde bildiriler Tiirkge
olarak sunulacaktir.

KONAKLAMA

Kongre'de bildirileri kabul edilmis katilimcilarin tam pansiyon
konaklamalari dizenleyiciler tarafindan karsilanacaktir. Bildiri
sahiplerinden, katilim Gcreti olan 60 milyon TL diginda bagka
herhangi bir lcret talep edilmeyecektir.

KONGRENIN YAPILACAGI OTEL

Kongre'nin oturumlari ve katilimcilarin konaklamalar Kale-
koy'de faaliyet gosteren Gokgeada Resort Otel'de yapilacaktir.

TESVIK ODULLERI

I. Lisansiistii Turizm Ogrencileri Kongresi'nde alaninda ilk kez
olmak lzere Kongre'ye katilan tezlerden ikisine (yiiksek disans
ve doktora) juri tarafindan "Tesvik Odulu" verilmisti. Daha nite-
likli galigmalarin hazirlanmasini 6zendirmek ve bu girigsimi gele-
neksel hale getirmek amaciyla "Tegvik Oddlleri*nin verilmesine
II. Lisansiisti Turizm Ogrencileri Kongresi‘'nde devam edilecektir.
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YAVYIN POLITIKASI

Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi'nde 1990 yilindan bu yana, turizm ve yakin alanlari olan "konaklama igletmeciligi", “seyahat
isletmeciligi”, "yiyecek-igecek igletmeciligi“ basta olmak iizere; turizm disiplininin yakin ilgi ve iligki icerisinde oldugu dallarda hazir-
lanmig makaleleri yayimlamaktadir. Dergiye ulagan makaleler, 1997 yilindan itibaren yayin kurulu listesinde yer alanlarin hakemli-
ginde degerlendirildikten sonra uygun bulunmalari durumunda yayimlanmaktadirlar. Her makale en az iki Uyenin degerlendirilme-
sine sunulmaktadir; gerekli gérildiginde Istatistik Editérii ve Yazim ve Dilbigisi Editériiniin incelemesine de bagvurulabilmektedir.
Dergiye gonderilecek makalelerin hazirlanmasi agamasinda “Yayin ve Yazim Kurallari“na 6zellikle uyulmasi yazarlardan beklenmek-
tedir. Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi"nde "Denetimli Makaleler"in yani sira, "Aragtirma Notlar", "Internette Arastirmalar”,
“Tez Ozetleri”, "Konferans Notlar", “Kitap Taniimi* “Tiirkge ve Ingilizce Bilimsel Makale Indeksi” ve "Editére Mektup® bélimleri de

yer verilmektedir. S6z konusu bdlimlere yazi géndermek isteyenlerin ilgili bolim editorlyle iligkiye gegmeleri gerekmektedir.

ABONE BILGILERI

Tirkiye ve KKTC'den yapilan bagvurularda, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi iki (ilkbahar ve Sonbahar) ve Anatolia: An inter-
national Journal of Tourism and Hospitality Research iki (Summer ve Winter) sayi olmak uzere, bir yillik abonelik bagvurusu yapan-
lara toplam dort sayi gonderilmektedir. Abone bedelinin (asagida yer alan miktarlarin T.C. Merkez Bankasi doviz kuru tizerinden kar-
sih@1) 104797 numarali posta ¢eki hesabina yatinldigini gosteren dekontun fotokopisinin “P.K. 589 - 0664, Yenigehir, Ankara" adre-
sine gonderilmesi, abonelik isleminin tamamlanmasi igin yeterli olmaktadtr.

(Not: her iki dergi yilda ikiser say! yayinlanmaktadir).

Abone Bedelleri 1 Yilhk
(4 Say1)
Kurum 20%
Akademisyen 5%
Ogrenci 10$

ONEMLI ACIKLAMA

Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi'ne onerilecek makalelerin, ilgili agiklamalarin okunmasinin ardindan hazirlanmasi yerinde
olacaktir. Anatolia: Turizm Aragtirmalari Dergisi Makale Hazirlama ve Yazim Kurullari’'na iliskin agiklamalar derginin son iki sayfa-
sinda yer almaktadir. S6z konusu agiklamalar, her bilimsel dergiye 6nerilecek makaleler igin uyulmasi istenilen asgari kurallar iger-
mektedir. Bu agamada yazarlarin dikkate almalari gereken diger 6nemli husus ise, makalenin hazirlanmasi agamasinda atif ve kay-
nakga diizenlerinin dikkate alinmasi ve galismanin buna gére bigimlendiriimesidir. Onceki 6rneklerden de goriildiigi tzere, yazar-
lar bu konuya hemen hi¢ 6nem vermemekte, en iyi bildikleri atif ve kaynakga diizenine gére makaleleri hazirlamaktadir. Bu uygula-
manin, ¢ogu durumda, makalenin yayimlanma araliginin uzamasina neden olabildigi unutulmamalidir. Ayrica, dergiye onerilen
makalelerin t¢ 6rnek halinde (birinde yazarin/yazarlarin kimligi ve adresi yazih, digerlerinde yazili degil) hazirlanmasi gerektigi dik-
kate alinmalidir.

http://www.anatoliajournal.com/atad
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EDITORDEN.. ICINDEKILER
Turizm Aragtirmalaninda Etik..
Son yillarda akademik etik kavrami sik¢a giindem ko- 7 Anatolia'dan..
nusu olmaya basladi. Konuyla ilgili ¢esitli aragtirmalar, Al s CEBTIR
makaleler ve hatta kitaplar hazirlanmiyor. Akademik etik MAKALELER
uygulamalarmin digerlerine nazaran daha sik ve ciddi _. .
bir sekilde ele alindigi dal ise, kuskusuz saghk bilimle- 9 Ozel llgi Turizmi ve Ozel llgi Turizmi Kapsaminda
N v . . . : Kusadasi ve Gevresinde Var Olan Potansiyel
ri. Saglik bilimleri alaninda akademik etik konusunun Potansiyel Kaynaklar Uzerine Kuramsal Bir
cesitli yonleriyle ele alindig1 ¢ok sayida ¢calismaya rast- Inceleme
lamak miimkiin. Diger bazi alanlarda da bazi kipirdan- Abdullah TANRISEVDI- Senol CAVUS
malarin oldugunu da belirtmek lazim. Ancak, turizm ) N B i
o " 3 : X g g 23  Miisterilerin Sikayet Géziimiine Yonelik Konaklama
disiplininde akademik etik konusunu isleyen bir | A oy e g
sletmelerinden Beklentileri ve Degisik Misteri
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reylere bilimsel etik kavraminin yeterince 6gretilme-
mesi de bir diger onemli faktor. Uglincii faktor de, ¢ok KONFERANS NOTLARI
sayida yayinin daha fazla itibar kazandig gibi yanhs Murat AZALTUN
inanigin egemen olmasi.
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. . oy . . - . . o
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onemli gorevle karsi karsiyalar. Bu arada danigmanin Nagehan SONMEZ
bizatihi kendisinin de bu yola bagvurmamasi gerektigi- —
ni belirtmeye gerek yok.
. . N 69 Haluk Durukal’in Ardindan..
Turizm arastirmalarinda etik digi1 davraniglarin 6nlen- . -
. A N — Halim BULUTOGLU
mesi asamasinda, elbette ki baglica gérev yoneticilere
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telerin olusturduklar “Etik Kurul”larin amaci, bu tiir Ozkan TUTUNCU
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larin yani sira turizm alan!nda ga1.1§an akader.nvl.syenlerm Kuwrtuliis KARAMUSTAFA
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raniglara gosterecekleri tepki, bu yola bagvuranlarin en
azindan rahatsiz olmalarina yol acacaktir.

KURALLARI
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. DURUM

Kuzey Kibris Tiirk Cumhu-
riyeti tarihinin en kritik giin-
lerini yasiyor. Daha dogrusu
1950’lerden itibaren "Tiirki-
ye'nin Ulusal Sorunu Kib-

ris” ciddi bir doniim noktasina geldi. "Cdoziimsiizliigiin”
bir ¢6ziim olmadig gibi, Diinya’nin da meseleyi bu se-
kilde dondurmaya asla niyetli olmadig: biraz daha netlik
kazandi. Ozellikle "Avrrupa Birligi Maceranuz" siirecin-
de Kibris "Céziim olmazsa, olmaz!" kavsaginda. Tiirkiye’nin
Avrupa Birligi yolunda devam edebilmesi (Tiirkiye’nin
Avrupa Birligi’ne tam iiye olmasi degil!) Kibris sartina
baglandi. Birlesmis Milletler Genel Sekreteri Kofi An-
nan’in hazirladig ve taraflara onerdigi Kibris Plani ise
degisik tepkilerle karsilagti. Temelde ise gerek Rum ta-
rafi gerekse de Tiirk tarafi plani olumlu bulmadilar. Ta-
bil bu durum Diinya kamuoyunda ve ilgili ¢evrelerde
"Denktag’ in yeni bir oyun bozanligi” olarak takdim edildi!

Esasen Annan Plani’nimn giindeme geldigi giinlerin za-
manlamasi da ¢ok ilgingti. Tiirkiye de ¢ok 6nemli bir si-
yasi gelisme olmusg, 27 Mayis 1960 ihtilalinden sonra 3.
kez bir parti tek bagina istikrar gelebilmisti. (1965 - 1971
Adalet Partisi, 1984 - 1991 Anavatan Partisi). Dolayisiy-
la biiyiik ¢ogunlukla (363 Milletvekili) Meclis’e giren
AKP, Siyasi iktidar yolunda biiyiik bir avantaj yakala-
misti. AKP iktidara gelir gelmez, Kopenhag’da Tiirki-
ye’nin Avrupa Birligi yolundaki 6nemli bir karar agsama-
st ile karsi karsiya kaldi. Bu parti samimi olarak, hi¢bir
tereddiite meal birakmaksizin Avrupa Birligi’ne girmek,
en azindan bu yolda ciddi mesafeler almak istiyor. Bu
AKP i¢in agik¢a yasamsal bir mesele. Ondan dolay1 AB’nin
Tiirkiye ile iiyelik miizakerelerine baslayabilmesi igin
en erken tarihte giin alabilmek ugruna ¢ok istekliydiler.
Kibris sorunu ¢oziilmeden birakin Avrupa Birligine iiye
olmayi, AB’nin Tiirkiye ile iiyelik miizakerelerine bile
baglama ihtimalinin ¢ok zayif oldugunu gordiiler. Yap-
tiklani ¢ikiglarla da karsi tarafa "Kibris’la ilgili tavizler
verebileceklerini” hissettirdiler. Bu tutum Tiirkiye ve
KKTC’de karsit diisiince yanhlar: tarafindan, konumla-
rina gore ¢ok olumlu ve ¢ok olumsuz olarak karsilandi.

Kibris Rum kesiminde de se¢im ortami tiim sicaklig ile
siirliyordu. Daha politik ve Enosisi zamana yayarak ¢o-
ziimleme goriisiinde Makarios’a yakin Kleridies’in kar-
sisina Papadopulos’u ¢ikardilar. Papadopulos biran ev-
vel Enosisin gerceklesmesini isteyen Girivasin yakin
adamlarindan bir EOKA’ciydi. Kibris’in gii¢li Komii-
nist Partisi AKEL’de o’nu destekledi. Neticede segimle-
ri Papadopulos kazandi.

Bu arada KKTC Cumhurbagkani Rauf Denktas rahatsiz-
di. Amerika’da ameliyat oldu. Ameliyat neticesinde komp-
likasyonlar meydana geldi. Agir nekahat donemini Ameri-
ka’da ve Tiirkiye’de gegirdi. Denktas cani ile ugrasirken
Annan’nin Plani’ni ortaya ¢ikardilar. Yukarida degindi-
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Kuzey Kibris Turizmi ve Tanitim Atagi

gimiz gibi bu yoniiyle de zamanlama ilgingti. KKTC’de
muhalefet bu planin "hemen" kabul edilmesi i¢in miithig
bir ataga gecti. Plani okuyup, incelemeye bile gerek yok-
tu, bu son firsatti. Plan karsisinda en biiyiik engel Denk-
tag’ti! Denktas boy hedefi haline getirildi!

Il- NEDEN DENKTAS HEDEF?

Osmanh Devleti 15 Temmuz 1878’de, Kibris’in yoneti-
mini toprak miilkiyeti kendinde kalmak kaydiyla, Berlin
Kongresi’nde yapacagi yardimlara karsilik “gegici” ola-
rak Ingiltere’ye devretmisti. Daha 6nce yapilan antlag-
malar sonucu 12 Temmuz 1878’de Ingiliz Birlikleri Kib-
ris’a ¢ikarak adanin yonetimini fiilen ele gecirmislerdi.
Demek ki tam 125 senedir sorun siiriiyor.

Ingiliz yonetiminin ilk yillarindan itibaren Rumlar Eno-
sis taleplerini irmandirmaya bagladilar.

Kilise ve AKEL (Rum Komiinist Partisi) 15 Ocak 1950°de
Enosis i¢in plebisit diizenlendi. Sonugta %96 ¢ogunluk-
la Enosis (Kibris’in Yunanistan’la birlesmesi) kabul edil-
di. EOKA 1 Nisan 1955’de resmen eyleme gecti.

Rauf DENKTAS, Enosis hedefinin ilan edildigi ve eyle-
me gecildigi 1950’lerden itibaren Kibris Tiirk Toplu-
mu’nun Onderleri arasindadir. Yarim asirdan beri gegen,
cok yogun olaylarin i¢inde yasamistir. Canli bir arsivdir.
Bu yanm asir i¢cinde kimler gelmis, kimler geg¢mistir;
Denktas hep vardir. Halk deyimiyle DENKTAS’a kiil
yutturmak miimkiin degildir!

Nitekim Annan Plani igerisnde ¢ok ciddi olumsuz so-
nuglar doguracak ve telafisi miimkiin olmayacak nokta-
lart Denktas teker teker bulup ¢ikardi. Rum tarafinda ya-
pilan kamu arastirmalari %85 Annan Plani’nin reddi yo-
niinde olmasina ve gerek Klorides gerekse de Papadopu-
los’da itirazlari oldugunu ifade etmesine ragmen, yine
kotii kisi DENKTAS oldu.

- IBLISIN TUZAKLARI

Yukanda kisaca anlatmaya calistigimiz ortam, icerden
KKTC’deki muhalefete destek verilerek, Tiirkiye’de AB
kozu kullanilarak ve yine KKTC’de bir taraftan timit si-
ringa edilerek ve bu timitler parasal olarak desteklenerek
devam ediyor. Loizido Davasinda Tiirkiye’nin 6demeye
mahkum oldugu tazminat gibi tuzaklarin da nasil asila-
cagi belirsiz. Hedef Aralik ayinda KKTC’de yapilacak
olan se¢imdir. Bu se¢imlerde muhalefetin iktidara gele-
rek parlamentoda alinacak bir kararla bir oldu bitti yarat-
masi planlaniyor. Yani amag¢ KKTCyi i¢ten vurmak.

Bunun i¢in;

i- Kuzeyi miimkiin oldugu kadar yok saymaya,

1i-KKTC yetkililerini ve 6zellikle Denktas’1 abluka alti-
na almaya,

lii-Muhalefete para destegi saglamaya (gerek mall ve
gerekse siyasi agidan tam destek),

iv-Tiirkiye’ye agir baski uygulamaya bagladilar, bunu
devam ettirecekler.

Bu iblisge tuzaklar karsisinda Tiirkiye ve KKTC’de ted-
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birler aliyor. Ozellikle sinirlarin agilmasi Rumlari sagki-
na ¢evirdi! Bunun hem turizme ve ekonomiye katkisi
onemli oldugu gibi, turizmin, yine ¢ok 6nemli bir unsu-
ru TANIMA agisindan biiyiik yarari oldu. Rumlarin
Tiirk tarafi hakkinda yaptiklar "sefalet igindeler, yokluk
kol geziyor" gibi propagandalar fos ¢iktig1 gibi, Kuzey’e
giden Tiirkler de sasirdilar. Ciinkii kendilerine anlatilan
"cennet"i kendi topraklariyla kiyasladiklarinda, hi¢ de
Oyle abartili olmadigini gordiiler. Hatta onlar, ambargo-
lar olmasa ve biraz daha akilh davramilmis olsa, ku-
zey’in glineyi gegebilecegini anladilar.

Tiirkiye’de KKTC ile ilgili ACIL EKONOMIK ON-
LEMLER PAKETI hazirladi. Simdiye kadar gercekles-
tirilmemis ¢ok 6nemli hususlari igeren "Tiirkiye Cumhu-
riyeti Hiikiimeti ile Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Hii-
kiimeti Arasinda Ekonomik ve Mali Isbirligi Protokolii"
18 Nisan 2003 tarihinde Lefkosa’da T.C adina Dog. Dr.
Abdiillatif SENER ve KKTC adina Ekonomi Bakani Sa-
lih COSAR tarafindan imzalandi.

Biitiin bu gelismelerden alacagimiz ders, Kibris konu-
sunda Tiirk kesiminin (TC ve KKTC) mutlaka insiyati-
fi eline almasidir. Ge¢gmis, ge¢mistir. Bundan boyle Kib-
ris politikasinda ¢ok daha atak, ¢aligkan, bilgili, akilci,
takipgi, zeki...hareket etmek zorunday:iz.

IV- TANITIM ATAGI: HER TURK KIBRIS'I GORMELIDIR

Cesitli temaslarda bulunmak iizere 16 - 22 Haziran tarih-
leri arasinda Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ne gittim.
Kuzey Kibris ugagi Ankara’dan 14:00 da kalkar. Pazar-
tesi glinli 6glene kadarki megguliyetimden dolay: gazete
okumaya firsat bulamamistim. Alanda ugak beklerken
Hiirriyet Gazetesini okumaya bagladim. Sayfalar cevi-
rirken birden sasirdim. Tiim sayfa bir reklamdi: KALBI-
NIZ KIBRISTA KALACAK diye basglayan, KUZEY
KIBRIS TURK CUMHURIYETI imzal ve ayrintili bil-
gi ve brosiir i¢in telefon numaralan verilen; kutu i¢inde
Girne’den Besparmak yamaglarindan, Bella Pais Ma-
nastirindan denize kadar inen harika bir manzaranin ve
Lawrence Durrel’in Kibris’la ve Tiirk eserleriyle ilgili 6vii-
cii sozleri bulunan, nefis diizenlenmis bir ilandi...Gegit-
kale Havaalanindan dogruca Lefkosa’da Turizm ve
Cevre Bakanligi’ni ziyaret etmeyi karalagtirmistim. Oy-
le de yaptim.

Turizm ve Cevre Bakanhigi Miistesan Yal¢in VEHIT, ¢ok
eski bir dostum. Kibris turizminin temel taglarindan. He-
men hemen Harekattan beri bu isin iginde. 1974 Hareka-
tindan sonra Kuzey Kibris’ta Tiirkiye’deki bazi KiT’le-
rin muadili olarak ¢esitli sirketler kurulmustu. Bunlarin
en 6nemlilerinden biri de KIBRIS TURK TURIZM I$-
LETMELERI idi. KTTI, T.C. TURIZM BANKASI A.S.
nin Kibris’taki uzantisi olarak diisiiniilmiisti. ODTU
mezunu Yalgin VEHIT, KTTI’nin, daha dogrusu Kibris
Turizmin amiral gemisi olan SALAMISBAY OTEL’inin
¢ok uzun yillar miidiirliigiinii yapti. Bir ara KTTI nin de
Genel Miidiirii oldu. Ben de uzun yillar Kibris Tiirk Tu-
rizm Isletmeleri’nin Yonetim Kurulu Baskan Vekilli-
gini yaptim. Yonetim Kurulu’muz 3 kisiydi. Dolayisiy-
la yalnizca karar almakla kalmiyor, kararlarin izlenme-
siyle ilgili de titiz bir ¢caligma igerisinde oluyordu. Yal-
¢in VEHIT le ¢cok uyumlu, ¢ok verimli bir ¢cahisma yii-

riittiik. Bu arada ailelerimizle birlikte, genis bir dostluk
cemberi kurduk; genis bir aile olusturduk.

Yalcin'la geceler boyu siiren sohbetlerimiz de bir slogan
bulmustuk. “Her Tiirk, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriye-
ti'ni gormelidir.” Bu amagla genis bir tanitim diisliiyor-
duk. Yalgin VEHIT bu diisiimiiziin gergeklestigi miijde-
sini verdi.

V- KKTC TURIZMI'NIN TURKIYE PAZARI'NDA GENIS
CAPLI TANITIMI

Tesadiifen o giin Hiirriyet Gazetesi’nde yer alan reklam
"Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Turizmi’nin Tiirkiye
Pazari’nda genis ¢aph tanitimim ongoren reklam kam-
panyasi"nin bir kismini teskil ediyordu. Turizm Miiste-
§ar1 Yal¢in VEHID, kampanya hakkinda sunlar soyledi:

" Kuzey Kibris Tiirk Cumbhuriyeti, turizmden sorumlu
Devlet Bakanhgi ve Bagbakan Yardimciligi, 16 Haziran
-3 Temmuz 2003 tarihleri arasinda Tiirkiye Pazarina yo-
nelik olarak, KKTC Turizminin genis bigimde tanitimi-
n1 ongoren yogun bir reklam kampanyasi baglatmis bu-
lunmaktadir.

Kampanyanin temel amaci; Kuzey Kibris’1 bugiine ka-
dar bir¢ok yoniiyle tanima olanag: bulan Tiirk halkina
yonelik, 6zellikle son donemlerde Kibris’taki siyasi ge-
lismelerden kaynaklanan ve Tiirk medyasinin bir kis-
minda yer alan "KKTC’nin Tiirkiye’nin AB iyeligi he-
defi oniinde engel olusturdugu “ya da Kibris Tiirk halk:-
mn Tiirkiye'yi istemedigi” gibi, KKTC turizmini de
olumsuz yonde etkileyebilecek ¢ok haksiz ve asilsiz ha-
berlerle, Tiirk insani lizerinde olusabilecek olumsuz dii-
stincelerin giderilmesidir.

Amacimiza bagh olarak, reklamlarimizda vurgulamayi
hedefledigimiz ana tema;

* Tirk insaninin iilkemizi, tarih, doga ve insan o6gelerini
kullanarak oncelikli turizm destinasyonu olarak tercih
etmesini saglamak,

* Tiirk vatandaslarinin Kuzey Kibris’ta ayricalikh bir
yeri oldugunu vurgulayarak, iki halk arasindaki ortak
Tiirk kimliginin 6n plana ¢ikarilarak pekistirilmesidir.

Kampanya yiiriitiilirken, Tiirkiye’nin genis okuyucu ve
izleyici kitlesi bulunan medya kuruluslari tercih edilmis
olup, yiiksek tirajl bir gazeteye ise tam sayfa renkli ilan-
lar, yine yiiksek tirajli iki gazeteye 6 sayfalik renkli 6zel
ekler, ve televizyon kanallarinda en ¢ok izlenme oranina
sahip program kusaklarina, deniz, tarih ve kiiltiir agisin-
dan Kuzey Kibris turizmi potansiyelinin yansitildigi, 30
saniyelik bir reklam filmi verilmistir.

Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nin uluslararasi toplum
tarafindan yillardir haksiz yere maruz kaldig siyasi am-
bargolara karsin, ekonomik kalkinmasi yoniinde tek ¢i-
kis kapusi olarak goriilen turizmimizin gelismesi, birinci
pazar durumundaki Anavatan Tiirkiye’den, daha fazla
turistin tatil tercihlerinde iilkemize yonlendirilmesi ile
miimkiindiir.

2002 yil sonu itibar ile turizm rakamlarimiza bakildi-
ginda, lilkemiz tesislerinde konaklayan toplam 291.198
turistin 181.068’ini Tiirkiye’den gelen turistlerin olus-
turdugu goriilmektedir.
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Tiirkiye halkinin, yillardir higbir giidiileme olmaksizin
tamamen kendi ilgi ve meraki ile iilkemiz turizm talebi-
nin ¢ok biiyiik bir boliimiinii olusturmasi, bizleri profes-
yonel ve etkili bir reklam kampanyasi baglatilmaya yon-
lendirmigtir.

Kampanya amaci ile olugturdugumuz irtibat biirolarina,
su ana kadar gelen biiyiik orandaki olumlu tepkiler, rek-
lam c¢alismalarinin tamamlanmasini miiteakip, Tirki-
ye’den iilkemiz turizmine olan talebin, ciddi bigimde ar-
tirtlabilecegi yoniinde imit vaat etmektedir.

VI- KUZEY KIBRIS TURIZMI

Kuzey Kibris Turizmi, KKTC ekonomisi igerisinde hep
oncii olarak goriilmiistiir. Ozellikle 1986 Temmuz ayi
baginda Tiirkiye Bagbakani Turgut OZAL’1n aday: ziya-
reti ile baglayan gelismeler, turizm agisindan énemli so-
nuglar dogurmustur. OZAL, ekonominin lokomotifinin
turizm olacagini 6nemle vurgulamistir. Doniip dolasilip

17 yil sonra ayni noktaya gelinmistir. Yine TC ve KKTC

arasinda 18 Nisan 2003 tarihinde imzalanan "Acil Eko-

nomik Onlemler" e iliskin "Ekonomik ve Mali Lsbirligi

Protokolii"niin 14. maddesinde "KKTC ek()nomlwnde

alinacak énlemler, éncelikle turizm, yiiksek dgretim, fi-

nans ve ihracata dayali sanayi sektérlerinin geligtiril-
mesine matuf olacaktir” denilerek turizme onciiliik ve-
rilmigtir.

Yapilan goriigmelerde:

i- Ingaat; devam eden asgari 60 yatakli otellerin tamam-
lanabilmesi ve mevcut otellerin doluluk oranlarinin
artiritlmasi amaciyla yapacaklar ilave yatinmlar igin
KKTC Kalkinma Bankasi araciligiyla uygun kosullar-
da kredi saglanmasi. Tamamlama kredisinin verilme-
sinde 4 ve 5 yildizli oteller ile, %50’sinden fazla bir
kismi tamamlanmis otellere oncelik verilmesi,

ii-Aligveris turizminin gelistirilmesi amaciyla elektronik
esya ve hediyelik esya iizerinden alinan Fiyat Istikrar
Fonuile ilgili diizenleme yapilmasi,

ilii-Mevcut pazarlarda otellerde konaklama kaydiyla ge-
tirilecek turistler igin ulagim destegi saglanmasi, yeni
pazarlarda baslayacak seferler i¢in ulagim destek pro-
jesi baglatilmasi,

iv- Girne limani yolcu salonu ile Ercan Havaalani termi-
nal binasinin yemden diizenlenmesi. Ozel ilgi turizmi-
nin gelistirilmesi i¢in yatirim ve taniim yapilmasi.
Aligveris turizminin gelistirilmesi.

v- Tiirkiye’ye yonelik olarak 2003 y1liMay1s ve Haziran
aylarinda biiyiik bir tanitim ve reklim kampanyasinin
baslatilmas: ("Haydi Herkes Kibris’a" kampanyas).

Bu cercevede brosiir basimi ve biiyiik gazetelerde rek-
lim verilmesi, belediye otobiisleri, bilboardlarda,
okullarda ve igyerlerinde afigler asilmasi gibi konular-
da finansman destegi saglanmasi. Ayrica 2003 yih kis
sezonuna yonelik olarak, toplanti ve konferans turiz-
minin gelistirilmesi ve spor takimlarinin KKTC’de
kamp yapmalarinin temini i¢in bir ¢aligma baslatil-
mast...

Gibi konular iizerinde durulmugtur. Bunlardan 6zellikle
tanitim ile ilgili hususun hayata gecirildigi goriilmektedir.
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Son 10 yil icerisinde Kuzey Kibris’ta yatak kapasitesi
%100’e yakin oranda artmigtir. 1991 yilinda 6012 olan
yatak sayis1 2003 Mayis itibariyle 11024’e ulagmistir.
Giizel de, ulagim i¢in neler yapilmigtir?

VII- KKTC TURIZMININ ESAS DERDI: HAVA ULASIMI
(veya Kibris Tiirk Hava Yollari'nin anlenemeyen
vurdumduymazhgi)

Kibris bir adadir. Ulagim genis 6lciide havayoluyla sag-
lanmaktadir. Yatak kapasiteniz ne kadar fazla olursa ol-
sun, tanitim igin ne kadar bagarali kampanyalar agar-
saniz agin, hava ulasimini temin edemediginiz miiddet-
e, problemi ¢bzemezsiniz.

Kibris’taki yatak kapasitesinin, KTHY nin koltuk kapa-
sitesi ile doldurulmasi miimkiin degildir. Bu mevcut
kapasite dahi tam randimanli olarak isletilememektedir.
Ozellikle Tiirkiye’de turistler igin ugus fiyatlari Kibris’a
gitmek icin ¢ok bilyiik bir engeldir. Tirk Hava Yol-
lari'na mensup bir takim akh evveller hemen Tiir-
kiye’deki yurtici ulagimi 6rnek gosterir, kiyaslamak is-
terler Bu akli evvellerden hangisi Bodrum, Marmaris,
Cesme, Antalya... gibi tatil gecirdikleri yere ucakla
gidiyorlar? Ama Kibris’a s6zgelimi Varan veya Pamuk-
kale, onlarca otobiis firmasi sefer yapmiyor!

Bu terslik Tiirkiye disi seferler ig¢in de boyle. Kibris
Rum Kesimi’nde her sey Kuzey’e gore ¢cok daha pahali
iken, ucak fiyatlari son derece diisiiktiir.

CYPRUS AIRWAYS KTHY

Yiiksek Sezon

(15 Temmuz-30 Eyliil) 6 Nisan-23 Nisan, 16 Haziran-

Gece Ugus 160 S+vergi 13 Temmuz, 21 Agustos-5 Eyliil
Giindiz Ugus 180 S+vergi 275 3+vergi (3 haftalik)
Ara Sezon

I Nisan-15 Temmuz 14 Temmuz-20 Temmuz

1 Ekim-31 Ekim

Gece Ugus 139 S+vergi 335 3+vergi (3 haftalik)
Gindiz Ugus 150 S+vergi

Kis Sezonu (25 Nisan-15 Haziran)

(1 Ekim-31 Mart) 6 Exlil-25 Ekim)

Gece Ugus 119 S+vergi 255 J+vergi (3 haftalik)
Gundiz Ugus 139 3+vergi

Goriildiigii gibi fiyatlarda %100t asan farkhlik var.
Istanbul Hava Yollari’nin krize girmesi en cok KKTC nin
a]eyhine oldu. Istanbul Hava Yollari gok énemli bir boslu-
gu ciddi sekilde doldurmustu. Yeni devreye giren Onur
Havayollar1 Istanbul’dan KKTC’ye 90 ABD dolarina
(yiiksek sezon) ugmaktadir. Bu fiyat KTHY ’nin Istanbul
fiyatinin yarisidir... Kibris hava ulagiminda mutlaka 6zel
havayollar 6zendirilmelidir.
Genel Midiirtintin “meleklerin u¢urdugunu’” soyledigi Mib-
ris Tiirk Hava Yollari’na cidd? bir ¢6ziim getirilmezse,
tiim yapilanlar bosa gider. Maalesef simdiye kadar oldu-
gu gibi...

Dr. Mehmet OZDEMIR, Ankara, 26 Haziran 200
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Ozel ilgi Turizmi ve Ozel ilgi Turizmi Kapsaminda Kusadasi ve
Cevresinde Var Olan Potansiyel Potansiyel Kaynaklar
Uzerine Kuramsal Bir Inceleme

Abdullah TANRISEVDI - Senol CAVUS

Adnan Menderes Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
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Calismanin amaci, 6zel ilgi turizmi agisindan Kusadasi’'nda var olan mevcut potansiyele dikkat gekerek, karar vericilerin bu
potansiyele yeterli 6nemi vermelerine katki saglamaktir. Caligma, temel referansini Diinya Turizm Orgiti‘nin 6zel itgi seya-
hatlerine iligkin 6ngorilerinden almigtir. Bu dngdriilere gore, yirmibirinci yizyilda kitle turizminin toplam turizm hareketleri
icerisindeki pay) tamamen ortadan kalkmasa bile, 6zel ilgi turizminin 6nemi gittikge artacaktir. Caligmada oncelikle, 6zel ilgi
turizminin kuramsalgergevesi gizilmis, bu gergeve igerisinde genel ilgi turizminden farkhliklari vurgulanmis ve 6zel ilgi gez-
ginlerinin temel 6zelliklerine agiklamalar getirilmigtir. Daha sonra kitle turizminin neden oidugu olumsuzluklara alternatif ol-
masi bakimindan 6nem tagiyan bu tir seyahatlerin, Kugadasi gibi geligme faktorleri kitle turizmine dayandirilmig, ancak bir
¢ok olumsuzlukla da karsi kargiya kalmis bir turistik merkezde 6nemle ele alinmasi gerektigine dikkat gekilmistir. Son olarak,
ozel ilgi turizmi kapsaminda Kugadasi’'nda varolan potansiyel kaynaklar hakkinda genel bir degerlendirme yapilmigtir. Bun-
lar arasinda; Dilek Yarimadasi-Biiyliik Menderes Deltasi Milli Parki, Davutlar termal kaynagi, Sirince ev yapimi saraplars, kir-
sal turizm tirleri agisindan geysitli yerlegim yerleri ve deve giiresteri 6zet ilgi turizmi potansiyeli tagiyan kaynaklardir.

Anahtar sozctkler: Kitie turizmi, 6zel ilgi turizmi, Dilek Yarimadasi-Buyik Menderes Deltasi Milli Parki, Kugadasi

GIRIS

Yirminci yiizyil, insanhk tarihinde bilim ve teknolo-
Jji alaminda en hizli ve kapsaml gelismelerin yasan-
dig1 bir donem olarak dikkat ¢ekmistir. Bu geligme-
ler, bireyleri digtan kusatan ekonomik, siyasal, hu-
kuki ve sosyal etmenlerde yapisal degisimleri bera-
berinde tagimistir. Ornegin bu yiizy1l igerisinde kent-
lesme yayginlagsmis, refah diizeyi artmis, tiiketim ka-
liplar1 degismis, egitim-kiiltiir seviyesi yiikselmis ve
cevreye olan duyarlilik gelismistir. Ayni zamanda ¢a-
ligma siirelerinde ¢alisanlarin lehine diizenlemeler
de yapilarak bos zamanlarin kullaniminda bir degi-
sim yasanmistir. Bu degisme ve geligsmelerin ortaya
cikardig) bir bagka olgu da turizmdir.

Soz edilen degisme ve gelismelerin de etkisiyle yir-
minci yiizythn ikinci yarisindan itibaren kitlesel bir
nitelik kazanmaya baslayan turizn, hareketleri, ya-
rattigi ekonomik yararlarin yani sira neden oldugu
olumsuz etkiler ile de anilmaya baglanmistir. Lank-

ford ve Howard (1994) ve Butler (1996) bu etkiler ara-
sinda en yogun yasananlari; agirt kalabaliklagma, ¢ev-
re tahribati, giiriiltd, fiziksel varliklarda meydana ge-
len aginma ve turist tatminindeki goreli azalmalar ola-
rak aciklamiglardir. Bu konudaki elestirilerden bir dige-
ri de, kitle turizminin turistler ile yerli halklar arasin-
daki iligkileri azalttigi yoniindedir (Dogan 1987: 123).
Dogan (1987) bu iligkilerin azalmasinin temel nede-
nini, Kitle turizminin turistleri yerli toplumlardan ade-
ta yalitarak, turistlerin biitiin gereksinimlerinin yapay
bir ¢evre igerisinde olugmasina dayandirmistir. Erdogan
(1995) da kitle turizmi kavramini, 6zel bir merak veya
beceri isteyen farkh turizm aktivitelerine katilan, si-
nirl1 sayidaki insanlarin yaratug turizm hareketleri-
nin karsiti olarak kullanmigtir. Ayrica bu kavramin,
halkin turizme katillma oranina veya turist aktivitesi
hacmine dayanan nicelige bagh bir kavram olduguna
igaret etmigtir.

Turizm olgusu ise, yeni bir degigme egilimine ancak
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1990’11 yillarda girmistir. Mevcut yapiy1 uzun vade-
de etkileyecegi varsayilan bu egilimlerin en basinda,
tiiketicilere ait seyahat motiflerinin 6zel ilgi alanla-
rina dogru kaymasi gelmektedir. Bunun anlami, tu-
rizm endistrisindeki kitlesel hareket bigiminin yeri-
ni yavas yavas 0Ozel ilgilerin yogunlastigi, yeni ve
farkli bir turizm big¢imine birakmaya baglamasidir.
Dolayisiyla, gliniimiizde etkinligini koruyan gelenek-
sel turizm motiflerinde 6n planda bulunan giines-de-
niz-kumun yani sira, yakin bir gelecekte 6zel ilgi se-
yahatlerinin de dnem kazanacagi 6ngoriilmektedir.

Diger yandan, diinya turizm literatiiriinde uzun sii-
redir incelenmekte olan bu konunun Tiirkiye turizm
literatiiriinde heniiz yeterli ilgiyi gérmemesini bir
eksiklik olarak degerlendirmek gerekir. Zira, ulusla-
raras! alanda 6zel ilgi turizmi konusunda yapilan aras-
tirmalar incelendiginde, bu ¢alismalarda agirlikli ola-
rak Avustralya, Yeni Zelanda, Costa Rica gibi dzel il-
gi potansiyeli yiiksek turistik merkezlerin detayl bir
sekilde analiz edildigi, Tiirkiye potansiyeli agisindan
ise, bu tiir caligmalarin yeterince yapilmadig1 goriil-
mektedir. Benzer bir durum Kusadasi gibi, kitle tu-
rizmi hareketlerinin merkezi haline gelen ve arastir-
macilar tarafindan daha ¢ok bu yodniiyle ¢caligma ala-
n1 secgilen cekimyerlerimiz i¢in de sozkonusudur.
Oysa kitle turizmi tizerinde yogunlasan bu tiir turistik
merkezlerin, 6zel ilgi turizmi agisindan potansiyel kay-
naklari ortaya ¢ikarildigi taktirde, uzun vadeli strate-
jik planlama ¢aligmalarina 11k tutmak miimkiin ola-
caktir. Clinkd, 6zel ilgi turizmi kapsaminda bulunan
arz verilerinin gelecekte daha fazla 6nem kazanaca-
81, bireylerin gezi motivasyonlarinda 6zel ilgilerin
oneminin artacag ve karar vericilerin rekabet avan-
taji kazanmak amaciyla bu yonde yogun ¢aba goste-
recekleri agiktir. Bundan dolayi, Kusadasi ve benzer
turistik merkezlerin bu alanda sahip olduklar1 kay-
naklar1 korumalari, gelistirmeleri ve rekabet avanta-
ji elde edebilmeleri gerekli ve zorunlu bir hal almak-
tadir. Dolayisiyla, yabanci uzmanlarca yogun bir ge-
kilde inceleniyor olmasina karsin, ozel ilgi turizmi
konusundaki tartigmalarin Tirkiye'de de yapilmaya
baglanmasi bliylik 6nem tagimaktadir. Bu bakimdan
bu ¢alisma ile, 6zel ilgi turizminin kuramsal gerce-
vesini ¢izerek ozel ilgi turizmi potansiyeli agisindan
Kusadasi ile ilgili genel bir degerlendirme yapmak
ve yapilan bu degerlendirmeye, karar vericilerin ve
aragtirmacilarin dikkatini cekmek amaglanmustir.

OZEL ILGI TURIZMININ KURAMSAL CERGEVESI

Ozel ilgi turizmi 1980’1i yillardan itibaren uluslara-
rarasi literatiirde yerini almaya baglamasina ragmen,
Tiirkiye’de heniiz iizerinde yeterince durulmayan bir
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konudur. Ozellikle yabanci turizm uzmanlar: tara-
findan sikga tartisilan 6zel ilgi turizmi, kitle turizmi-
nin alternatifi olarak gosterilmektedir.

Ozel ilgi turizmi ilgileri belirli alanlarda yogunla-
san ve yalnizca bu ilgileri tatmin etmek isteyen bi-
reylerin, ilgilerini belirli bir bolge ya da ¢ekimlerleinde
karsilamak amaciyla yaptiklar1 seyahatler ya da bu
seyahatlerin bi¢imi olarak tamimlanabilir. Bu anlam-
da ozel ilgi turizmi, toplam seyahat deneyimi etra-
finda bigimlenerek planlanan ve gelisen bir kavram
olarak ele alinabilir (Read 1980: 195). Diinya Turizm
Orgiitii’niin tanimina gore 6zel ilgi turizmi, belirli
bir temaya sahip olan turistik merkezleri ziyaret et-
mek ve belirli ilgilerini gelistirmek amacim giiden
kisilerin, bireysel ya da grup halinde katildiklar1 uz-
manlagmig bir turizm tiiriidiir (Hall ve Weiler 1992:
5). Bu bakimdan 6zel ilgi turizminin, gilines-deniz-
kum liggeni etrafinda gelisen ilgilerin 6tesinde, fark-
Il ve 6zel olan ilgileri tatmin etme yoniinde gelisen
egilimlerin biitiiniini yansitan bir kavram oldugu
anlagilmaktadir. Bagka bir ifade ile 6zel ilgi turizmi,
yaklasim olarak genel ilgilere dayali kitle turizmine
alternatif bir turizm hareketi seklinde ortaya ¢ik-
maktadir.

Ozel ilgi turizmi kavraminin zaman zaman benzer
kavramlarla es anlamda kullanildig1 goriilmektedir.
Bunlardan birisi alternatif turizmdir. Safakl ve Er-
kut'a (2002) gore, giines-deniz-kum liglemesiyle ani-
lan kitle turizmine karsi, kisilerin merak ya da 6zel
ilgi alanlarina dogrudan hitap etmesinden dolay: 6zel
ilgi turizmi, alternatif turizm olarak anilabilir. Tsar-
tus ve arkadaslar1 da (2001) o6zel ilgi turizmi kavra-
min1 alternatif turizm kavramu ile ayni anlamda kul-
lanmiglardir. Aktif turizm kavraminin da 6zel ilgi tu-
rizmi kavramu ile es anlamda kullanildigina rastlan-
maktadir. Buna gore, turizmde dogal kaynaklarin ko-
runmasi ve ¢evresel sorunlarin egitim ve bilim cev-
relerince fark edilerek, bunlarin ¢dziimiine yonelik
aktif bir katilim egiliminin ortaya ¢ikmasi ile birlik-
te 6zel ilgi turizmi, artan seyahatlerin 6nemli bir bi-
lesenidir. Bu nedenle 6zel ilgi turizminin odaginda,
insanlarin ziyaret ettikleri kiiltiirel ve fiziksel ¢evre-
de aktif bir sekilde rol almalar: yer almaktadir. Bu-
rada belirtilen aktif tatillerin anlami ise, bireylerin,
beklentilerini karsilamak ve kisiliklerini gelistirmek
amaciyla tatilleri esnasinda kiiltiirel, mesleki ya da
bos zaman faaliyetlerine veya sportif faaliyetlere ka-
tilmalaridir. Ozel ilgi turizmi kavraminin etiksel se-
yahat, sosyal turizm, ikinci turizm, eko-turizm, egi-
tim turizmi, ¢evre turizmi, stirdiriilebilir turizm kav-
ramlari ile de es anlamda kullanildigina rastlanmak-
tadir (Hall ve Weiler 1992: 6). Ne var ki, 6zel ilgi tu-
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rizmini dogrudan bu kavramlarla agiklamak pek
miimkiin degildir. Ciinkii, sozii edilen kavramlar ya-
kindan incelendiginde, her birinin farkli anlamlar ta-
sidig1 goriilmektedir.

Ozel ilgi turizmi, bir yandan kitle turizminin hare-
ketsiz ve dar alanda sikisip-kalmis tatilcilerinin sa-
hip oldugu genel ilgilerin tersine daha aktif, cevreye
daha duyarh, daha toplumsal ve daha hoggoriilii mo-
tifler icermekte; bir yandan da daha pasif, yerel top-
lumlardan daha kopuk ya da daha bireysel davranis-
lar sergileyen farkli ilgileri i¢eriginde barindirabil-
mektedir. S6zgelimi, motor yariglari tutkunlarinin yap-
tiklari seyahatler gozoniine getirildiginde, bu tiir ya-
rislarin dogaya vermis oldugu zararlar nedeniyle, za-
man zaman bazi ¢evreler tarafindan elestirildigine
tanik olunmaktadir. Diger yandan da, antikaya ozel
ilgi duyan bireylerin yaptiklari seyahatlerin, kitle tu-
rizmi gezginlerinin tatillerine kiyasla daha pasif ol-
dugu goriilmektedir. Dolayisiyla, 6zel ilgi turizmini,
icerdigi motifler bakimindan farkl: bir egilim olarak
degerlendirmek gerekmektedir. Sonugta, ozel ilgi
turizmini, hem siirh ilgilerin disinda ortaya ¢ikan
seyahat motivasyonlar1 agisindan ayri bir kavram
olarak ele almak, hem de kitle turizminin igerdigi
genel ilgilerden ¢ok farkli dzellikler tagimasi nede-
niyle alternatif turizm hareketleri ile iliskilendirmek
daha dogru bir yaklasim olacakur. Ayrica, dzel ilgi
turizmi ile alternatif tatiller arasinda da bir farkhlik
bulunmaktadir. Bu farklilik, turizm piyasasi cerceve-
sinde her bir 6zel ilgi alaninin tek basina talep ¢ek-
me Ozelligini tasiyabilmesine karsin, her alternatif
turizm bigiminin bdyle bir 6zelligi tam olarak karsi-
layamamasidir.

Ozel ilgi turizmine alternatif turizm yoniinden ba-
kildiginda ise, bu kapsamdaki tatillerin zamanla kit-
lesellesecegine iliskin bazi kaygilarin olugtugu da go-
rilmektedir. Ornegin Roney (2002), bu kayginin temel
nedenini maliyet unsuruna dayandirmistir. Roney’e
gore, kitle turizmine tepki olarak ortaya ¢ikan alterna-
tif tatil bigimlerine yonelik talebi artirabilmek igin,
tur operatorlerinin maliyet avantaj kazanmalari ka-
cinilmazlasacak ve bir asamadan sonra kitle turizmi-
nin temel iriinleri olan paket tatillerde oldugu gibi,
alternatif tatiller de standart hale getirilerek genis kit-
lelere sunulmaya baslanacaktir. Roney’in bu deger-
lendirmesi, kismen Butler (1992)’1n kitle turizmine
olan bakis agisi ile ortiismektedir. Butler, kitle turiz-
minin yaratmis oldugu ekonomik deger ve bunun iil-
ke ekonomilerine olan katkilarinin gozden kaginl-
mamasi gerektigine dikkat c¢ekerek, bazi bireylerin
ayni zamanda kitle turizmi hareketleri igerisinde yer
almaktan mutluluk duyacaklarina isaret etmisgtir.

Ozel ligi Turizmine lligkin Motivasyonlar ve
Tiiketici Tipleri

1980’11 yillarin en belirgin 6zelligi, yeni yasam bi-
¢cimlerinin ortaya ¢ikmasi ve bu yasam bigimleri ile
insanlar arasinda ve insanlarla doga arasindaki ilis-
kilerde yeni bir anlayisin gelismeye baslamasidir.
Bu anlayis, dis ortamlardaki faaliyetlere daha ¢ok
katilma, ekolojik sorunlarin farkina varma, egitimde
ilerleme, estetik degerleri daha fazla 6nemseme, bi-
reysel ve toplumsal gelismelere daha ¢ok odaklanma
seklindeki davranislarla kendini belli etmistir. Dola-
yistyla, oniimiizdeki donemlerde aktif tatil ya da
ozelilgi turizmi gibi egilimler ve bunlara uygun rek-
reasyon faaliyetleri ile turistik Uriinler daha fazla ge-
lisecek ve bu etkinlikler daha fazla 6nemsenecektir.
Nitekim, Diinya Turizm Orgiitii’niin Towrism: 2020
Vision bashikli raporunda; yirmibirinci yiizyilda tu-
rist zevklerinde kutuplagmalarin olacag, turistlerin
bir kisminin rahatlik ve konfor ararken bir kisminin
da macera pesinde kosacagy, turistlerin heniiz kesfe-
dilmemis yerlere daha fazla yonelecekleri, uzay tu-
rizmi gibi yeni turizm tiirlerine ve yerlerine ilgi du-
yacaklari ve iiriin geligtirme unsurlarinin eglendirici,
heyecan verici ve egitici olacagi yoniinde dngoriiler
yer almaktadir (WTO/ Haziran 1998). Kald ki, ulus-
lararasi turizm piyasasinin temel figiirlerinde de de-
gismeler yasanmaktadir. Clinkii, kisi bagina harcama
ve bos zaman miktarindaki artiglar, daha iyi organi-
ze edilen seyahatlerdeki gelismeler ve sosyo-demog-
rafik yapida yasanan degismeler, seyahat piyasasin-
da farkli bir pazarin olusumuna isaret etmektedir
(Chew 1987). Bu gelismelere ek olarak, aktif bir yas
niifusunun ortaya ¢ikardig1 sosyo-demografik degis-
meler; daha geg yasta evlenme, iki gelirli aile sayisi,
az ¢ocuklu aile ve yalniz yasayan yetigkin sayisinda-
ki artiglar da, seyahat ve bos zaman talebinde koklii
degismelere onciiliik edecek gibi goriinmektedir. Bu
sosyal degismeler, turist tiplerinde, onlarin gereksi-
nimlerinde ve aliskanliklarinda ¢esitli farkhiliklara
zemin hazirlamaktadir. Ayni zamanda seyahat mali-
yetleri, seyahat kararlarinin 6nemli bir belirleyicisi
olmayi siirdiiriirken turist tatmininin énemi de gide-
rek artmaktadir (Martin ve Mason 1987: 113).
Turistik tiiketimle ilgili yeni davranig bigimlerin-
deki degisimlerle birlikte, ikibinli yillarda bugiinkii
temel seyahat motivasyonu ile seyahat etmekten ke-
yif alan turist sayisinda dnemli diisiisler olacag ve
turizmin bir yenilenme mekanizmasi seklinde gorii-
lecegi tahmin edilmektedir. Ayrica gelecekte, cevre-
sel ve sosyal alanlardaki yonelimlerin ve bireyselle-
sen seyahatlerin turizm piyasasinda yogunlasacag
da gozoniinde bulundurulmaktadir. Dolayisiyla, tii-
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ketim aligkanliklarindaki bu degisrnelerin turizm pi-
yasasi lizerindeki etkilerinin, turist tatmin diizeyinin
yliksek oldugu 6zel ilgilere dogru bir yonelimle ken-
dini gostereceginin isaretleri bugiinden hissedilmek-
tedir. Cliinki, sosyal yapidaki kimi degismeler, bog
zamanlarda yapilan etkinliklerin daha olumlu yonde
artmasim saglayarak ozel ilgi tatilleri gibi yeni mo-
delleri giindeme tagimaktadir. Bu ilgilerin merkezinde
ise, daha fazla hareketli olma, macera arama, fantezi
kurma, nostalji ve egzotik deneyim elde etme gibi
giidiiler yer almaktadir. Hatta bu giidiilerdeki goreli
artiglar, sozkonusu ilgileri tetikleyen unsurlar halini
alabilecektir. Bir bagka deyisle, zamam bes yildizh
otel havuzlarinin kenarinda giineslenerek gegirmek
yerine, farkli ilgileri tatmin etme arayislarina dogru
bir yonelme daha fazla benimsenecektir.

Uluslararasi turizm piyasasi, gelisen yeni turizm ve
bos zaman faaliyetleri ile birlikte giderek artan bir
bicimde boliimlere ayrnlmakta ve uzmanlagsmaktadir.
Buna kosut olarak, turizm piyasasindaki motivasyon
ve psikolojik profillere dayali siniflandirmalar goz
oniinde bulundurmak da onemli hale gelmektedir.
Ozel ilgi turizminin 6nem kazanmasindan 6nce dahi
yapilmig olan bazi bilimsel ¢aligmalar, giiniimiizde
karar vericiler i¢in 6zel ilgi gezginlerini daha iyi an-
layabilmek adina ip uglart vermektedir. Bu ¢aligma-
larda bilim adamlari turistleri gesitli yonlerden ince-
leyerek siniflamalar yapmiglardir. Bu siniflamalar in
en ¢ok bilinenleri, Cohen (1972), Plog (1974), Smith
(1977), Bottjer (1979), Redfoot (1985) ve Himme-
toglu ve Brotherton (1994)’a aittir.

Cohen (1972) turist tiplerini iligki boyutuna ve dii-
siince-kural boyutuna gore ikiye ayirmis ve dokuz fark-
Ih turist tipi belirleyerek bir siniflama yapmistir. Bi-
rinci kategoride iligki boyutuna gore; basibos, aras-
tiric, bireysel kitle ve orgiitlenmis kitle turisti seklinde
dort turist tipi olusturan Cohen, diisiince-kural boyu-
tuna gore bes tip turist belirlemigtir. Bunlar; varolus-
sal turistler, deneysel turistler, deneyimsel turistler,
cglentisel turistler ve dinletisel turistlerdir. Litera-
tiirde pek ¢ok uzman tarafindan kabul goren bir bas-
ka smiflama Plog’a aittir. Plog (1974), turistleri de-
mografik yapilarina gore li¢ kisimda ele almis ve bun-
lart; gevre merkezli, orta merkezli ve ruhsal merkez-
li olarak incelemigtir. Smith (1977), yedi farkh turist
tipi oldugunu belirtmistir. Bunlar; arastirici, segkin, ga-
rip, olagandisi, kitlemsi, kitle ve kapsamli turistler-
dir. Bottjer (1979), beklenti, iligki ve ilgilere gore bir
degerlendirme yaparak turistleri dort tipe ayirmustir:
Dinlenme amagli, dinlenme amagh ve etkin, hobi amag-
I1 ve ozel turistler. Redfoot (1985) ise deneyim arama
diizeylerine gore dort farkl turist tipi oldugunu agik-
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lamugtir. Bunlar; gergek turist, kaygili turist, insanbi-
limci turist ve tinsel turisttir (Dogan 1987; Rizaoglu
1995a,b; I¢6z 1996).

Yukarida belirtilen ve bunlara daha bagkalarinin ek-
lenmesi de miimkiin olan bu turist tiplerinin arala-
rindaki benzerliklere ragmen, seyahate ¢itkma ve be-
lirli turistik merkezleri tercih etme nedenleri arasin-
da bazi 6nemli ayriliklarin oldugu sdylenebilir. Ciin-
ki, her turist tipinin gereksinmesi, beklentisi, algila-
mast, giidiilemesi, tutumu gibi psikolojik 6zellikleri;
sosyal sinifl, yasam bigimi, deger yargisi gibi sosyo-
kiiltiirel ozellikleri; meslegi, egitim diizeyi, yas1, cinsi-
yeti ve geliri gibi demografik 6zellikleri birbirinden
farkhdir. Dolayisiyla her turist ayni turistik merkeze
farkli nedenlerle gidebilmekte ve buradan farkli do-
yumlar elde edebilmektedir.

Belirtilen turist tipleri igerisinde, 6zel ilgi turizmi-
nin 6ziinii yansitan 6zelliklere sahip turist tiplerinin
oldugu da goriilmektedir. Omegin, Plog’un cevre
merkezli turist tipi ile Smith ve Cohen’in arastiric
turist tipi, Bottjer’in hobi amagh ve 6zel turist tipi ve
Redfoot’un insanbilimci turisti ve tinsel turist tipi ara-
sinda bazi benzerlikler vardir. Bu benzerlikler, 6zel
ilgi gezginlerini daha iyl tanimay: kolaylastirmakta-
dir. Aymi benzerlikler, 6zel ilgi turizmi konusunda
ciddi ¢aligimalar yapan Himmetoglu ve Brotherton’a
ait turist tipleri i¢in de s6z konusudur.

Himmetoglu ve Brotherton (1994), 6zel ilgi turiz-
mine katlimcilars; ilgilerinin yogunlugu, sahip ol-
duklar bilgi, beceri ve deneyim diizeylerine gore dort
grupta toplamislardir. Bunlar; yeni baglayanlar, me-
rakhlar, uzmanlar ve fanatiklerdir.

a)Yeni baglayanlar: Yeni baslayanlar belirli bir il-
gialanina yonelmis kisiler olup, i¢lerinde potansiyel
bir ilgi alanina yonelme giidiisii vardir. Giinliik ya-
santinin sikici yanlarim gidermek ya da kendilerini
gelistirmek amaciyla herhangi bir ilgi alanina yone-
lebilirler. Bu kisiler ‘bir de ben deneyeyim bakalim
basarabilecek miyim?’ tiirlinden bir giidiilenme ile
hareket ederler. Oncelikle popiiler ve moda haline
gelmis olan ilgi alanlarini tercih ederler. Bu yonel-
melerde, sosyal begeni ve onay alma istegi 6nemli
bir yer tutar. Yoneldikleri ilgi alani ile ilgili ayrinti-
I1 bilgileri olmadig: gibi, iddialar:1 da pek yoktur. Bu
ilgiyi daha ¢ok eglence amaciyla igsellestirirler. Bu
grupta yer alan gezginler, iginde bulunduklari sosyo-
ekonomik diizeyin ilizerine ¢ikma ¢abasini da sergi-
lerler. Ozel ilgilerini gelistirmeye yonelik ayrintili
ve teknik bilgi aramazlar ve kendilerine sunulan se-
cenekler arasindan bilingli bir segim yapmazlar. Ba-
saramama korkusu ve utanma duygusunu yogun se-
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kilde yasarlar. Giivenlikleri agisindan kendileri gibi
yeni baglayanlar arasinda olmay: 6n planda tutarlar.

b) Merakhlar: Yeni baglayanlardan belli 6lgiilerde
ayrilirlar. Kendilerine uyan belirli bir 6zel ilgi alani-
n1 se¢mislerdir ve bu alani daha yakindan tanimaya
cahgmuglardir. Meraklilar, neyi istediklerini ve neyi ya-
pabileceklerini, kapasite ve sinirlarini daha net bir bi-
¢imde tanimlayabilen 6zel ilgi gezginlerdir. Bunun
icin ilgi duyduklari alanla ilgili daha ¢ok bilgi topla-
ma arayis! i¢indedirler. Bilgilerini artirmak ve bece-
rilerini gelistirmek igin egitim programlarina da ka-
tilabilirler. Tatil ilgileri giinliik yasamda da devam eder
ve bu ilgiler yasamlarin zenginlestirici bir rol oyna-
maya baglar. Bu siire¢ icerisinde kendileri hakkinda
daha olumlu bir imaj gelistirmeye de ¢aligirlar.

¢) Uzmanlar: Bu grupta yer alanlar, belirli bir 6zel
ilgi alanini se¢mis ve bu alanda iddia sahibi olmug
kisilerdir. Ozel ilgileri ile ilgili genis bir bilgi sahibi-
dirler. Ozel ilgileri, yasamlarinin adeta bir parcasi
durumuna gelmistir. Bu ilgileri geligtirmek igin or-
giitlii davraniglara yonelmisler ve kuliip, dernek vb.
orgiitlere katilmiglardir. Yeni baglayanlarla ve merak-
lilarla bir arada olmaktan pek hoslanmazlar ve ken-
dileri gibi uzman olanlari tercih ederler. Uzmanlar,
ozel ilgilerini degisik yerlerde deneme istegindedir-
ler. Ozel ilgilerini sosyal begeni ve onay almaktan
¢ok, kendilerini tatmin etmek amact ile siirdiirtirler.
Iddial olduklari igin kendilerine sunulan olanak ve
secenekleri kolaylikla begenmezler ve elestirici olur-
lar. Ayrica ozel ilgileri ile ilintili kalite arayisi igin-
dedirler. Ancak, kalacaklar: tesislerin kalitesi ve gor-
kemi onlar i¢in ¢ok onemli degildir. Uzmanlar, si-
nirlarini bilirler ve bu sinirlarin 6tesine gegmemeye
Ozen gosterirler.

d) Fanatikler: Fanatikler kendilerini alablldlémce
bir 6zel alanina vermis, hatta bu alana adamis olan
kisilerdir. Bu 6zellikleri nedeniyle, baskalar: tarafin-
dan ¢ilgin olarak bile nitelenebilirler. Fanatikler, giin-
lik yasantlarinda oldugu gibi tatillerinde de azinh g1
olustururlar. Ozel ilgileri bir tutku ve bagimlilik du-
rumunu almistir. “"Onsuz" ya da "Onlarsiz" yapamazlar.
Maceracilik ve riskli davraniglari sergilemek en st
diizeye ulagmistir. Sinirlarini zorlarlar ve hatta, bilgi
ve beceri diizeylerinde sinir dahi tamimazlar. Bu grup-
ta yer alan kisiler, turizm isletmelerinin kendilerine
sunacagi hizmetin kalitesine de duyarsizdirlar. Her
yer ve her kosul onlar i¢in uygundur. Ayrica ilgi ve
yonlendirme de beklemezler.

Ozel llgi Turizmini Ayirteden Yonler

Ozel ilgi turizminin ayirteden yonlerini anlayabil-
mek igin, Ozel ilgi turizmini geleneksel turizm ile

birlikte ele almak gerekir. Ciinkii, 6zel ilgilere gore
seyahat eden bireylerin beklentileri, seyahat bigim-
leri, seyahat amaglari, seyahat motivasyonu gibi 6zel-
likleri, geleneksel turizme kiyasla bilyiik faklhiliklar
gostermektedir. Bu nedenle 6zel ilgi turizmi seyahat
motifleri bakimindan geleneksel turizm hareketle-
rinden ayrilmaktadir.

Read (1980)’e gore 6zel ilgi gezginleri; yeni bir se-
yi, tarihi, yiyecek, spor, aligveris ya da dis ¢evreyi de-
neyimlemek isterler. Bazilari; yeni yerler gérmeyi, tat-
may1, koklamayi, duymayi veya o yerde yasayan in-
sanlar1 anlamayi tercih ederler. Bu bakimdan, 6zel
ilgi seyahati kavraminin ‘gercek seyahat’ fikri tara-
findan belirlenecegi ileri siiriilmektedir. Bu goriise go-
re gergek seyahat, yalnizca dort unsuru kapsamakta-
dir. Bunlar; seyahatin eglendirici, zenginlestirici, serii-
venci ve deneyim kazandirict bir 6grenme olmasidir.

Genel olarak bakildiginda, insanlar seyahate yonel-
ten motiflerin basinda ilgi alanlari yer almaktadir.
Ancak, bu ilgilerin bazilari digsal nedenlere dayanir-
ken bazilari da igsel nedenlere dayali olan motivas-
yonlardir. Digsal kaynakh motivasyonlar bireyin ya-
kin gevresi ile ilintili olup, seyahat kararlarinda bire-
yin gelenekgi anlayisina gore seyahat etmesinde bii-
yiik rol oynarlar. Bu bakimdan giiniimiizde turizm
hareketlerinin kitlesel bir boyuta ulagsmasinda digsal
kaynakli motivasyonlarin etkisi de biiyiik olmustur.
I¢sel kaynakh motivasyonlar ise, bireyin kisilik ya-
pist ile baglantili olup bireyin 6zel ilgilerinin 6n pla-
na ¢ikmasini saglayan bir ozellik arz etmektedir.
Ozel ilgi turizminin 6ziinde de, gergekte bireyin bu
ilgilerini tatmin etme gereksinimi yatmaktadir.

Himmetoglu ve Brotherton (1994), ilgileri turizm
hareketini yaratan unsurlar olarak ele almislar ve
bunlari; genel ilgi turizmi, 6zel ilgi turizmi ve bu iki-
si arasinda yer alan turizmi de karma ilgi turizmi sek-
linde bir siniflandirma yaparak incelemislerdir. Bu
siniflama, 6zel ilgi turizminin ayirtedeci yonlerbelir-
tilerek genel hatlari ile asagida agiklanmistir.

Genel ilgi turizmi: Uluslararasi turizm hareketleri
icerisinde katilimci kisi sayisi bakimindan en biiyiik
olanidir. Y18in/ kitle turizmi olarak da adlandirilan
bu yonelim, ekonomik yonden ve hedef iilkeler agi-
sindan en ¢ok tercih edilendir. Genel ilgi turizmine
katilan kisileri seyahat etmeye yonlendiren en belir-
gin etken, yalnizca bir yeri ziyaret ediyor olmaktir.
Disaridan alinan bilgilerin 6nemli bir agirlii oldugu
icin seyahat kararlar1 bu yonlenmeler 1s181nda verilir
(brosiirler, arkadaglar, seyahat acentalari, reklamlar
vb). Bagka bir ifade ile seyahat motivasyonlari ¢o-
gunlukla digsal kaynakli olur. Seyahat ile tatmin edil-
meye c¢alisilan gereksinmeler ise, monoton hale ge-
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len giinliik yasamdan uzaklagmak ve degisik insan-
larla sosyal birliktelikler kurmaktir. Bu nedenle, gi-
dilecek yerin 6zelliklerinin bulunulan yerin 6zellik-
lerinden farkli olmasi beklenir. Genel ilgi turizmine
katilan kisiler bilyiik ol¢iide seyahat acentalarinin
kendilerine verecekleri bilgilere bagimhdirlar. Bu
kapsamdaki bir tura karar verirken turistin kendine
sordugu ilk soru, ‘nereye gideyim 7’ sorusudur. Ge-
nel ilgi turizmine katilanlarin 6zellikleri lizerine ya-
pilan arastirmalarda, uzmanlar su varsayimlardan
hareket etmektedirler: Bu gezginler gezen niifusun
cogunlugunu olustururlar. Alt ve alt-orta sosyo-eko-
nomik katmanda bulunurlar. Fiyata olan duyarhlik-
lar1 yliksektir. Egitim diizeyleri diisiiktiir. Genellikle
orta yas grubundadirlar. Nispi olarak tecriibesiz ve
sofistike olmayan kisilerdir. Psikografik tipleri ¢o-
gunlukla psikosentriktir. Ya 0Ozel ilgileri yeterince
gelismemistir ya da bu ilgilerini tatillerde siirdiirme
egiliminde degildirler. Sosyal begeni ile ilgili kayna-
g1 olan moda yerlere gitme iste§i tasirlar. Gezme
davranist ve hedef se¢imi ile iiyesi bulunduklari top-
lum kesiminin begenileri arasinda tutarliliklar arar-
lar (Omegin, tamidiklar kisiler Tiirkiye’ye geliyorsa
onlar da gelmek isterler). Gittikleri yerlerde genel
begeni ve onay alan davramslarda bulunurlar (Ome-
gin giineslenme, denize girme, aligveris yapma vb).
Konaklayacaklari tesislerin kalitesinin yliksek olma-
sint isterler ve yer se¢imi konusunda bu 6zellige 6nem
verirler.

Karma ilgi turizmi: Bu tiir turizmde ¢ekimyerinin
ozellikleri onem tagimaya devam eder. Ancak bu 6zel-
lik turu satin alma kararim etkileyen tek faktor ol-
maktan ¢ikmigtir. Bu tiir turizme ilgi duyan kisinin,
kendisine sordugu soru ‘nereye gidebilirim ve orada
ne yapabilirim?’sorusudur. Karma turizm gezginci-
si, tatilinde yapmay1 planladigi faaliyet i¢in kendisi-
ne sunulan altemnatifler arasinda bir se¢im yapmaya
caligir. Omegin, ilk secim diizeyi iilke iizerinden ya-
pilir. Daha sonra bolge ve tesis secimleri yapilir. Son
olarak ise secilen yerde yapilabilecekler diisiiniiliir.
Karma ilgi turizmine katilan kigiler hakkinda 6ne sii-
riilen varsayimlar sunlardir: Genel ilgi turizmini de-
nemisler ve artik ondan zevk almamaya baslamiglar-
dir. Tatillerini gecirme etkinliklerinde degisiklik yap-
ma istegi tasirlar, ancak tiimiiyle farkli bir tatil i¢in
heniiz hazir degildirler. Tatil tercihlerinde bir gegis
ve degisim donemi i¢indedirler. Bir yandan macera-
c1 olmayi diger yandan sosyal begeni ve onay kazan-
mayi isterler. Uyesi bulunduklar1 sosyal gruplarin
gezi tercihlerine uyma istekleri kararlarindaki one-
mini korumayi siirdiiriir. Statii sembolii olarak sivril-
mis moda yerler onlar icin hala gekicidir. Ozel ilgi-
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leri geligsmis olabilir, ancak tatillerini bu ilgilere go-
re planlama kararliligin1 tam olarak gostermeyebilir-
ler. Kalinacak konaklama tesislerinin ¢ekiciligi, ter-
cihlerini etkileyen bir unsur olmaktaki 6nemini korur.

Ozel ilgi turizmi: Ozel ilgi turizmini tercih edenle-
rin seyahat karar ve tercihlerinin arkasinda, kesin
olarak belirlenmis ilgiler bulunmaktadir. Bu neden-
le, bu yonelimi segenler kararlarini verirlerken belir-
li bir hedefin ¢ekiciligi tizerinde durmamakta, aksi-
ne Ozel ilgilerini nerede en iyi sekilde karsilayabile-
ceklerini diisiinmektedirler. Eger bir yer onlarin 6zel
ilgilerine uygun degilse, o yer gidilecek yer olmak-
tan ¢ikmaktadir. Bu bakimdan 6zel ilgi turizmine
katilan bir gezginin seyahat karari verirken kendisi-
ne yonelttigi ilk soru, soz gelimi ‘kayak yapmaya en
uygun yerler nerelerdir?’ seklinde olmaktadir.

Ozel ilgi turizmini tercih edenlerin tatil zamanin
kullanma bi¢imi, tamamen 6zel ilgilere uygun olacak
sekilde planlanir. Giinliik yasamda bu 6zel ilgiye ay-
rilan zaman, tatilde daha uzun bir siireyi kapsar. Or-
negin, giinliik yasantida sadece hafta sonlari ¢ikilan
dag yiirliyiisleri tatil siiresi iginde her giin yapilacak-
tir. Bu kisiler i¢sel motivasyonludurlar. Diger bir de-
yisle, gezilerinden alacaklari tatmin, ¢evre faktorleri
ile degil, tatilin kendilerine uyan igerigi ile ilgilidir.
Sozgelimi, tatile nereye ve kiminle gidilecegi o kadar
onemli degilken, orada ne yapilacagi ve kosullarinin
ozel ilgiye olan uygunlugu daha ¢ok 6nemlidir. Yine,
bu tiir turizme ilgi duyanlar, geziye ¢ikmadan 6nce
daha teknik ve ayrintili bilgi toplama yoluna gider-
ler. Ozel ilgilerine uyan kalite ve diizeyde bilgi kay-
nagina ulagmak isterler. Ornegin, genel amagh turiz-
me uygun olarak hazirlanmis tanitici brosiirler, bu ki-
silerin gereksinimlerini yeterince karsilamaktan uzak-
tir. Eger kisinin ozel ilgisi kayak ise, kayakgilikla il-
gili bilgileri igeren teknik ve ayrintili bilgileri bula-
bilecegi brosiirleri incelerler. Ozel ilgi turizmine yo-
nelen gezginlerle ilgili su varsayimlar ileri siiriilmek-
tedir: Diinyada seyahat edenler arasinda i¢inde azinli-
g1 olustururlar. Ulkelere gore oranlar degismekle bir-
likte diinya turizm hareketleri igindeki payinin % 2-
3 oldugu (Ornegin ABD turizminde % 15, Ingiltere
i¢ turizminde % 40, dis turizminde % 10) ancak bu ora-
nin hizla artacagi ongoriilmektedir (Hall ve Weiler
1992: 6). Genellikle orta, orta-list sosyo-ekonomik gru-
bundadirlar. Fiyata olan duyarlilhklar1 genel amagh
seyahat edenlere kiyasla daha diisiiktiir. Yas dagi-
limlar 6zel ilgilere gore degisir. Tecriibeli ve sofis-
tikedirler. Ozel ilgilerini gergeklestirmek igin yiik-
sek beklentileri vardir. Geceleyecekleri konaklama
tesislerinin kalitesi beklentilerinin odaginda yer almaz.
Rahat ve temiz olan yerler, onlar i¢in uygun olan



Abdullah Tannsevdi - Senol Cavus

yerlerdir. Tatillerinde maceraci ve allosentrik tipler-
dir. Cogunlugun pesinden gitmeyi sevmezler ve bi-
reyci Ozellikler tagirlar. Tatillerinden dolay tagiya-
caklart sosyal yiikiimliiliikleri yoktur. Bir ¢ogunun
adimini bile atmayacagi, taninmayan bir yere gitmis
olmaktan otiirii kimseye sosyal diizeyde hesap ver-
me sorumlulugu da duymazlar.

Ozel llgi Turizmi Tiirleri

Giiniimiizde, yiiz ellinin iizerinde farkl tiirde sayila-
bilecek 6zel ilgi tatilinin oldugu ileri siiriilmektedir
(Manual of Travel Agency Practice: 31). Boylesine
genis bir dagihm gosteren 6zel ilgilerin, belirli sinir-
lar igerisinde incelenmesi kuskusuz ¢ok zordur. Ciin-
ki, ozel ilgi turizminin 6ziinde, insanlarin ¢ok fark-
l1 olabilen 6zel ilgileri yatmaktadir ve bu ilgiler kisi-
den kisiye farklilagsmaktadir. Dolayisiyla, diinyadaki
kisi sayisi kadar ozel ilgi tiirliniin olabilecegini dii-
slinmek fazla abartili olmayacakur. Bununla birlik-
te, degisen tiiketici beklentileri ve turizm hareketle-
rini etkileyebilecek olasi egilimleri gbz oniinde tuta-
rak, ozel ilgi alanlarini belirli baghklar altinda topla-
mak gerekmektedir.

Ozel ilgi turizmi kapsamina alinabilecek pek ¢ok
tir olmakla birlikte, bunlardan en fazla bilinenleri
arasinda; antika, arkeoloji, atletizm, kus izleme, bo-
tanik, satolar, yiyecek, yat, balik avlama, golf, sag-
lik, giizellik, ata binmek, motor yariglari, miizik, re-
sim yapma, parasiit, kayak, macera ve yiiriimek yer
almaktadir (Manual of Travel Agency Practice: 31).
Brotherton ve Himmetoglu (1997) tarafindan Ingil-
tere’de yapilan bir arastirmada, otuz alti farkli 6zel
ilgi tiirtiniin oldugu belirlenmigtir. Bu arastirmada
yazarlar, ozel ilgi seyahatlerine katilanlarin kullan-
diklar1 bilgi kaynaklarinin da ¢ogunlukla belirli ilgi-
lere yonelik yaymnlanan magazinler ile ¢esitli dernek
ve kuliipler oldugunu ortaya koymuslardir. Tsartus
ve arkadaglar (2001) tarafindan yapilan bir ¢aligma-
da da, ozel ilgi turizmi kapsaminda dernek, federas-
yon vb. sivil toplum kuruluglarinin 6nemli bilgi kay-
naklari oldugu vurgulanmigtir.

Hall ve Weiler (1992: 3) 6zel ilgi turizmi kapsamin-
da degerlendirilebilecek faaliyetlere iliskin motivas-
yonlari, bu faaliyetlerin gerceklesebilecegi ortamlar
bakimindan l¢ grupta siniflamiglardir. Bunlar; kent
icinde, kirsal alanlarda ve dogal ortamlarda yapilabi-
len ozel ilgi faaliyetlerine iliskin motivasyonlardir.
Sozkonusu 6zel ilgi faaliyetlerinin nerelerde yapila-
bilecegi ve bunlari ortaya ¢ikartan motivasyonlar
Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1°de verilen 6zel ilgi faaliyetleri, 6zel ilgi tu-
rizminin hem kentsel alanlarda hem de kent diginda-

ki kirsal alanlarda yapilabilecegini gostermektedir.
Ozel ilgilerine bagli olarak seyahat eden turistler de
ya birinci planda ilgi duyduklar: faaliyet ve/veya des-
tinasyona ya da faaliyetlerin bulundugu ¢evreye go-
re bolimlenebilecektir (Hall ve Weiler 1992: 7).
Boyle bir boliimleme Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2’de goriildiigi iizere, bir faaliyetin dgren-
me amaci iizerinde odaklanmasi gesitli yerlerde ken-
diilgilerini tatmin etmek isteyen egitim amaci ile se-
yahat edenleri birbirinden ayiran bir faktordiir. Buna
karsin, dogal ¢evre ile ilgili ya da etnik turistlerin te-
mel egitim motivasyonlari, doga ile ya da yerli top-
lum ile temas kurmak gibi diger motivasyonlara da
baglidir. Yine, ¢evresel degerlerle ilintili doga turiz-
minde seyahat iirtiniiniin belirleyici bir faktor olma-
s1, bazen belirli bir faaliyete katilmaktan ya da belir-
li bir katilim motivasyonundan daha 6nemli hale ge-
lebilecektir. S6zgelimi, bir faaliyet olarak kus izle-
me birinci derecede 6nem tasiyan bir faaliyettir.

0ZEL ILGI TURIZMI GEKICILIKLERI AGISINDAN
KUSADASI

Kusadasi'nda Turizm Hareketleri

Kusadasi, Tirkiye’de turizme agilan ilk yorelerden
birisidir. Ilgede gercek anlamda turizm hareketleri
1960’11 yillarda baglamisgtir. Konumu, limant, cogra-
fi ozellikleri ve iklimi ile turizme uygun olmasi, Efes,
Milet, Didim ve Priene gibi antik yerlesim yerleri ile
Meryem Ana Evi’ne olan yakinhgi, Kusadasi’nda
turizm hareketlerinin gelismesine zemin hazirlamig-
tir. Bu ozellikleri ile Kugadasi, Tiirkiye’nin i¢ ve dig
turizminde en Onemli ¢ekim merkezlerinden birisi
haline gelerek, kirk yillik turizm ge¢misi ile Tirk tu-
rizm tarihi i¢inde 6nemli bir yer edinmistir.

Kusadasi’nda ilk turizm hareketleri kruvaziyer tu-
rizm ile baglamistir. 1950’11 yillarin sonlarina dogru,
Ege Denizindeki Yunan Adalari’ni dolasan kruvazi-
yer gemilerin Efes ve Meryem Ana Evi’ni ziyaret et-
mek i¢in Kusadasi [imanina diizenledikleri giiniibir-
lik turlar, Kusadasi’nda turizme dayal1 yeni bir siire-
cin baslamasina yol agmistir. Kusadasi turizminin
gelismesinde oncii rol oynayan bu turlar, 1960’11 yil-
lardan itibaren tatil amaciyla gelen yerli ve yabanci
turistler izlemistir. Kusadasi, 1970’li yillarin sonla-
rina kadar turistik geligsmesini bu iki turizm tiiriine
bagh olarak siirdiirmiistiir. 1978 yilinda hizmete agi-
lan yat limanu ile, Kusadasi’nda yeni bir turizm tiirii
de gelismeye baglamigtir.

Bu siireg igerisinde Kusadasi, 2634 sayili Turizmi
Tesvik Yasasi gercevesinde turizm yatirimcilarina
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saglanan tegvik ve desteklerin de etkisi ile 1985 yi-
lindan itibaren hizla artmaya baslayan bir turistik te-
sis kapasitesine sahip olmustur. Konaklama arzi ba-
kimindan gelinen noktada, Kuy..asi’nin ciddi ra-
kamlara ulasan bir kapasitesi bulunmaktadir. 2001
yili verileri dikkate alindiginda, Turizm Bakanligl
ve Belediye Belgeli 524 konaklama tesisinin sahip ol-
dugu oda sayisi, 16.692, yatak sayisi ise 36.476’dir
(Cavus 2002). ilgede faaliyet gosteren seyahat acen-
tasi sayisi da azimsanmayacak bir diizeydedir. TUR-
SAB Kusadasi Bolgesel Yiiriitme Kurulu Bagkanli-
g1’ndan alinan son verilere gore bu sayi 204 rakami-
na ulagmustir.

Kusadasi’na yonelik turistik talep, giiniibirlik¢i ve
konaklama yapanlar olmak lizere iki agidan ele alin-
diginda, Kusadasi’nin 1970’li yillardan itibaren po-
piilaritesinin giderek artarak, 1980’11 yillarda yerli ve
yabanci turistler i¢in 6nemli bir ¢ekim merkezi ha-
line geldigini soylemek miimkiindiir. Cavug (2002) ta-
rafindan yapilan bir arastirmada, yillar itibariyle ya-
banci turistlerin yerli turistlere kiyasla daha fazla
konaklanma yaptiklari tespit edilmis ve Kusadasi’nin
agirlikh olarak yabanci konuklara hizmet veren tu-
ristik bir merkez 6zelligi tasidig1 vurgulanmisgtir.

Tablo 1. Ozel ilgi faaliyetleri ile ilgili motivasyonlar

Kusadasi’nin turistik bir merkez olma siirecinde,
kitle turizminin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Cog-
rafi 6zellikleri itibariyle bakildiginda, kitle turizmi-
nin genel ozelliklerini kargilayabilecek pek ¢ok un-
sur Kusadasi’nda fazlasiyla mevcuttur. Ornegin ik-
lim kosullari, giines-deniz-kum tiggenindeki beklen-
tilere uygun ozellikler tagimaktadir. Ciinkdi, aylik or-
talama hava sicaklif1 16.6 derece, deniz suyu sicak-
lig1 ortalama 19 derecedir. Ortalama hava ve deniz
suyu sicakhiginin en yiiksek oldugu aylar Haziran,
Temmuz ve Agustos aylaridir ve giinliik giineslen-
me sliresi bu aylarda en yliksek saatlere ¢ikmaktadir
(Dinler 2000). Ilge merkezinde ve yakininda bulu-
nan ve toplam uzunlugu 27 km. yi bulan yedi plaj,
yerli ve yabanci konuklarin beklentilerini kariglaya-
bilecek durumdadir. Konaklama kapasitesi bakimin-
dan da yeterli sayida oda ve yatak arzi bulunmakta-
dir. ilgedeki aligveris olanaklari da son derece gelis-
mistir. Pek ¢ok hediyelik esya satisi yapan igletme,
ozellikle kruvaziyer gemi konuklarinin gereksinim-
lerini karsilayabilmektedir. Cografi konum olarak
kara, deniz ve hava ulagiminda saglanan geligsmeler
de, kitle turizminin Kusadasi’nda yogunlagmasinda
biiyiik bir katkr saglamistir. Sonug olarak Kusadas,

ORTAM OZEL iL3l FAALIYETLERI

ILGILI MOTIVASYONLAR

Kentsel ortarr Miizeler

Sanat galerileri

Tarih

Sanat ve halk festivalleri
Sanatsal etkinlikler

Kiiltiirel (etnik) seyahatler

Yenilik, gesitlilik, kesif, otantiklik, essizlik, egitim
Duygu, giizellik, segkinlik, essizlik, otantiklik, egitim
Atmosfer, gevre, sezgi, otantiklik, kesif, kagis
Otantiklik, duygu, kagis

Duygu, kagis

Otantiklik, sessizlik, sosyal iligki, yenilik, egitim

Spor turizmi |zleyici, fizikse! agidan giiglenme, sosyal iligki
Kirsal ortam Kiiltiirel (etnik) seyahatler Otantiklik, sessizlik, sosyal iligki, yenilik, egitim
Sanat ve halk festivalleri Otantiklik, duygu, kagis
Tarih Atmosfer, gevre, sezgi, otantiklik, kesif, egitim
Macera seyahatleri Risk alma, kendini kesfetme, kendini agsma, doga ile iligki
kurma, sosyal iligki
Saglik turizmi Fiziksel agidan giiclenme
Spor turizmi Fiziksel agidan giiglenme, sosyal iliski
Ciftlik ve hayvan ¢iftligi turizmi Doga ve kirsal gevre ile iliski, sosyal iligki, kesif
Dogal ortam Doga turizmi Doga ile iligki, kesif, bilgilenme, egitim, bilimsel merak

Macera seyahatleri

Risk alma, kendini kesfetme, kendini agma, doga ile iligki kurma,
sosyal iligki

Kaynak: Hall, C. M ve Weiler, B. (1992). What's Special About Special Interest Tourism ? Iginde B. Weiler ve C. M. Hall (Editorler), Special

Interest Tourism (ss. 1-14). London: Belhaven Press .
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Tablo 2. Temel geziamaci ve gevreye gore pazar dilimleri

TEMEL GUDU

FAALIYETIN GERCEKLESTIGI CEVRE

Kent

Kent disi/ Kirsal

Faaliyete katilma Sanat ve tarih turizmi (sanatsal

faaliyetlerde rol alma vb.)

Spor turizmi (dalig, golf vb.)

Egitim turizmi (yabanci dil 6grenme,
ogrenim gorme vb.)

Macera seyahatleri (rafting, tirmanma vb.)

Cekimyerine gitme
galerini ziyaret etme vb.)

Sanat ve tarih turizmi (miize ve sanat

Etnik seyahat

Egitim turizmi (Avrupa mimarisi turu gibi)

Doga turlari (Galapagos adalarina tur gibi)

Spor turizmi

Macera seyahati (Nepal'de trekking yapmak gibi)
Saglik turizmi (Avrupa kaplica turizmi gibi)

Kaynak: Hall, C. M ve Weiler, B. (1992). What's Special About Special Interest Tourism ? iginde B. Weiler ve C. M. Hall (Editorler), Special

Interest Tourism (ss. 1-14). London: Belhaven Press.

bugiin geldigi nokta itibariyle, kitle turizminin genel
ilgilerini karsilayan Tiirkiye’nin en onemli turistik
merkezlerinden birisi haline gelmistir.

Ne var ki, kitle turizminin sagladigi olumlu etki-
lerle birlikte Kusadasi, ¢esitli olumsuz etkileri de ya-
samaya baglamstir. Bu etkiler, diinyanin pek ¢ok fark-
I turistik merkezinde goriilebilen etkilerle benzer
ozellikler tagimaktadir. Ancak, gerekli planlama ¢a-
balarinin zamaninda yapilmamig olmasi ve bu konu-
da hala anlasilmasi gii¢ bir bekleyisin siiriiyor olma-
s1, sozkonusu olumsuz etkilerin giinimiizde daha
siddetli bir bigcimde hissedilmesine neden olmustur.
Nitekim, Cavus (2002) tarafindan yapilan bir arastir-
ma sonucunda, Kusadasi’nin turistik merkez olma
stireci dikkate alinarak bugiinkii mevcut durumunun
bir fotograf1 ¢ekilmistir. Bu aragtirmanin temel so-
nuglarina gore: turistik merkezlerin geligme bigimle-
ri agisindan Kusadasi’'nin, kendiliginden gelisme
gosteren bir turistik merkez 6zelligi tasidig1 ve gide-
rek durgunluk evresine ge¢mekte oldugu belirlen-
mistir. Turizmin gelismeye basladigi donemden bu-
gline kadar gegen siirecler goz oniinde tutularak, ta-
sima kapasiteleri ile yasam evreleri arasindaki iligki-
ler bakimindan analizlerin de yapildigi bu arastirma-
da; plansiz, diizensiz ve asirt bir gelisme gosteren
Kusadasi’nin, turizmin siirdiiriilebilirligi noktasinda
cok riskli bir konumda oldugu sonucuna ulasilmis-
ur. Bugiinkii gelisme diizeyi bakimindan Kusada-
si’nin ekolojik, fiziksel, ekonomik ve toplumsal ta-
sima kapasitesi degiskenleri agisindan ¢oziilmesi ge-
reken pek ¢ok sorunla karst kasiya oldugu goriilen
bu ¢alismada, turizmin gelismesinden en fazla eko-

lojik ¢evre bilesenlerinin zarar gordiigii ortaya ¢ika-
rilmigtir. Ne var ki, Diinya turizminin gelisme tren-
di iizerinde yapilan galismalarda, eko-turizm anlayr=
sinin hizla gelisme gosterdigi, ancak ekolojik gevre
kalitesi bozuk olan yorelerin, uluslararasi turizm pi-
yasasinda tutunmasinin miimkiin olmadig1 goz onii-
ne alindiginda, Kusadasi’nin mevcut ekolojik yapisi
ile uzun donemde rekabet etme sansinin olamaya-
cagi anlagilmaktadir. Ustelik Kusadasi’nda, turistik
yasam siirecinde fiziksel tagima kapasitesi fonksiyo-
nu iginde yer alan degiskenler ile turizmin gelisme
diizeyi arasinda bir denge de kurulamamigtir. Ome-
gin, yoredeki turizm faaliyetlerindeki artisa bagh
olarak fiziksel tagima kapasitesi degiskenlerinde,
yerli halkin yasam diizeyini yiikseltecek hizmet bi-
rimlerinin gelistirilememesi yiiziinden, turizmden
olumsuz yonde etkilenen bir halk kesimi ortaya ¢ik-
maktadir (Cavug 2002). Nitekim, Cavug ve Tanrisev-
di (2003) tarafindan yapilan bir aragtirmada, K usada-
si'nda turizmin yarattif1 olumlu etkiler ile beraber, yer-
li halkin bazi olumsuz etkilere de maruz kaldigi ve
bu olumsuzluklardan rahatsizlik duyduklari sonucuna
ulasiimustir.

1980’11 yillardan itibaren kitle turizminin etkisine
giren bu turistik merkezde, hizli, plansiz ve kontrol-
sliz bir gelisme meydana geldigi agik¢a goriilmekte-
dir. Genel hatlar ile ele ahindiginda, ilgenin mevcut
genel ve turistik alt yapisi ile turistik ve kentsel do-
natimlari tamamen genel ilgilere dayali bir 6zellik
tasimaktadir. Konaklama, eglence, kentsel ve rekre-
asyonel alanlar bu unsurlarin temelini olugturmakta-
dir. Ancak yapilan sinirli sayidaki rekreasyon alan-
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lar1 bile ne yoreye gelen konuklarin ne de yerli/ yer-
lesik halkin gereksinimlerini karsilamaktan uzaktir.
Ciinkii planlama siirecinde genel ilgilerin disinda
kalan ilgiler bugiine kadar hi¢ dikkate alinmamusgtir.
Ozel ilgilere yonelik diizenlemeler ise hep goz ardi
edilmistir. Zaman zaman bazi seyahat acentalan ta-
rafindan gerceklestirilen jeep safari, at safari, dahsg
kurslar1 gibi etkinlikler ise, yalnizca genel ilgiler
karsilandiktan sonra talep yaratabilen bir 6zellik ta-
simaktadir. Efes, Milet, Priene ve Meryem Ana Evi
gibi tarihi ve kiiltiirel varliklarin ziyaret edilmeleri
bile, ek bir lriin olmaktan oteye gidememektedir.
Bagka bir deyisle, bu tiir etkinlikler tek baslarina ta-
lep olusturmakta yetersiz kalmakta ve yalnizca kitle
turizminin genel ilgilerini destekleyen alternatif bir
trtin olarak sunulmaktadir. Bunun da 6tesinde, Ku-
sadasi, bugiin, kitle turizminin genel ilgilerini dahi
karsilamakta yetersiz oldugu bir noktaya gelmistir.
Dolayisiyla, Kusadasi’ndaki turizm hareketlerine yeni
bir dinamizm kazandirmanin kaginilmaz hale geldi-
g1 anlasiimaktadir. Eger bu dinamizmi kazanma nok-
tasinda gerekli girisimler zamaninda baslatilamazsa,
Kusadasi, gelecek yillarda mevcut iirlinlerini sun-
makta dahi gii¢gliik ¢cekecek ve rekabet ettii turistik
merkezlerin gerisinde kalarak uluslararasi turizm pi-
yasasindaki yerini kaybedebilecektir.

Kusadasi’nin kargi kargiya kaldigi bu olumsuzluk-
lar goz 6niinde bulunduruldugunda, bu 6nemli turis-
tik merkezin her ne kadar kitle turizmi iizerinde odak-
lanmus bir turistik iirlinii olsa bile, 6zel ilgi alanlari-
na cevap verebilecek 6nemli bir potansiyele sahip ol-
dugunun da kabul edilmesi gerekir. Bu anlamda,
mevcut kaynaklarin 6zel ilgi turizmi kapsaminda de-
gerlendirilerek turizm hareketlerine yeni bir dina-
mizm kazandirilmasi rasyonel bir yaklagsim olacak-
tir. Boylece Kusadasi, bir yandan kitle turizminin
neden oldugu olumsuzluklari en aza indirgemesi, bir
yandan da Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yapilan
ongoriiler paralelinde, degisen tiiketici beklentilerini
karsilama giicii kazanimasi bakimindan goézle gori-
lir bir gelisme kaydedebilecektir.

Kusadasi'min Ozel ligi Turizmi Potansiyeli

Ozel ilgi turizmi agisindan Kusadasi’nin mevcut po-
tansiyelinden birisinin, belki de en 6nemlisinin, ilge
merkezine 28 km. uzaklikta bulunan ve bugiine ka-
dar turizm agisindan 6nemi lizerinde yeterince du-
rulmamig olan Dilek Yarimadasi-Biiyiik Menderes
Deltasi Milli Parki oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
Kusadasi turistik merkezinde, Dilek Yarimadasi-
Biiyiik Menderes Deltasi Milli Parki gibi ciddi bir
potansiyel varligin yani sira, 6zel ilgi gezginlerinin
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gereksinimlerini karsilayabilecek farkli potansiyel
alanlar da s6zkonusudur. Nitekim, ilgeye cografi agi-
dan daha genis bir alandan bakildiginda, bu potansi-
yelin bir yandan kitle turizmi iirlinline destek olabi-
lecegi bir yandan da 6zel ilgi gezginlerinin farkli bek-
lentilerine cevap verebilir 6zellikler tagidigr goriil-
mektedir. Kusadasi ve civarinin sahip oldugu kirsal
alanlar, termal/ saglik kaynaklari, sarap tiretimi ve de-

‘gisik zamanlarda gergeklestirilen festival/ 6zel olay-

lar, s0z konusu 6zelliklere uygun unsurlardan en 6nem-
lileri arasinda sayilabilir.

Dilek Yarimadasi — Biiyiik Menderes Deltasi
Milli Parki

Dilek Yarimadasi-Biiyiik Menderes Deltasi Milli Par-
ki, ozel ilgilere hitap eden bir ¢ok 6zelligi aynm anda
tagtyabilen, Tiirkiye’nin ender dogal giizelliklerin-
den birisidir. Asagidaki agiklamalardan da anlasila-
bilecegi lizere, bu park; botanik, kus izleme, manza-
ra, dalig, dogayla bas basa olma ve yiiriiyiis, kosu,
yiizme, ata binme gibi spor faaliyetleri ile yon bul-
ma ve gesitli savag oyunlari gibi macera ve takim ru-
hu kazanma gibi aktiviteler agisindan 6zel ilgi turiz-
minin ¢esitli alanlarina yonelik talep i¢in son derece
elverisli bir potansiyeli biinyesinde barindirmaktadir.

Dilek Yarimadasi—B. Menderes Deltasi1 Milli Par-
ki, Tiirkiye’de varolan 33 milli parktan birisidir ve
1966 yilinda milli park alam olarak ilan edilmigtir.
1993 yilinda Biiylik Menderes deltasinin milli park
sinirlart igerisine dahil edilmesiyle, parkin toplam
alani 27 bin hektarin iizerine ¢ikmustir. Parkin ige-
rinde yer alan koylar mavi bayrakli plajlardir ve
bunlardan dort adedi ziyaretg¢ilerin kullanimina agik-
tir (iqmeler, Aydinlik, Kavakliburun ve Karusu). Park
icerisinde ziyaretgilerin konaklamalarina ve belirli
alanlara girmelerine izin verilmemektedir. Ziyaret-
cilere kapali olan bu koylar; Hayvan iskelesi, Mer-
sinli, Katiroglu ve Nero’dur. Park alaninda dogal or-
tama aykir1 diismeyecek sekilde insa edilmis plaj
liniteleri, yiyecek-igecek lniteleri, dus ve tuvaletler
de mevcuttur.

Park, pek ¢ok ziyaret¢inin 6zel ilgilerini karsilaya-
bilecek ¢ekiciliklere sahiptir. Flora, fauna, bitki ¢e-
sitliligi ve dogal yapilar bu gekiciliklerin temel un-
surlardir. Omegin, Akdeniz’den Karadeniz ve K af-
kaslara kadar uzanan cografyada var olan bitki tiirle-
rinin tiimiind, Dilek Yanmadasi — Biiyiikk Menderes
Deltast Milli Parki’nda hep bir arada gormek ve
bunlari incelemek miimkiindiir.

Park igerisinde doyumsuzca yasanabilecek en bii-
yiik keyif, dogayla bag basa kalmaktir. Oluklu kan-
yonu ve Zeus magarasi parkin en ilgi ¢ekici giizel-



Abdullah Tanrisevdi - Senol Gavusg

liklerinden yalnizca ikisidir. Oluklu kanyonu dogal
yapisinin yani sira, nadir olarak goriilen bir ¢ok bit-
kiye de ev sahipligi yapmaktadir. Dalli seki ve aka-
c1 gibi agag tiirleri, Kopriilii kanyonla birlikte yalniz-
ca Oluklu kanyonunda yetismektedir. Adagayi’nin
Ege bolgesinde goriilebildigi tek yer de burasidir.
Eski Yunanlilarin mesale olarak kullandiklari at kas-
nagi, Anadolu’ya 6zgii bir tiir olan patlangag, yine
endemik bir bitki tiirli olan stakis’i bu alanda gor-
mek miimkiindiir. Menengig, sakiz agaci, kegi boy-
nuzu, ay1 findigi, dis budak, ahlat agaci, sandal agaci,
koca yemis, ¢inar, sumak, pirnar mesesi, kestane, kar-
topu ve boyu dort-bes metreye kadar uzanan kermes
agaci kanyon bolgesinde ve parkin diger alanlarinda
goriilen diger bitki tiirleridir. Zeus magarasi da en az
Oluklu kanyon gibi ilgi ¢ekici bir dogal giizelliktir.
Dogal bir kapali havuz goriiniimiindeki bu magara-
da, bir zamanlar baba tanr1 Zeus’un yikandigina ina-
nilmaktadir. Ayrica, Meryem Ana’nin da bu maga-
rada zaman zaman yikandig1 sdylenmektedir.

Park, bitki ¢esitliligi agisindan da olduk¢a 6nemli
bir 6zellige sahiptir. Park alani icerisinde toplam 804
cesit bitki tiirli bulunmaktadir. Bunlardan ikisi ende-
mik bitkidir. Ustelik bu iki endemigin disinda, Tiir-
kiye endemigi olan 18 bitki tiirii de burada yasamak-
tadir. Bu yiizden milli park alani, Avrupa Konseyi’nin
ylrittiigd Avrupa Flora Genetik Rezervleri tarafin-
dan kabul edilen bir alan olarak tescil edilmistir.

Fauna agisindan bakildiginda da, parkin pek ¢ok hay-
van tiiriine ev sahipligi yaptig1 goriilmektedir. Orne-
gin, Anadolu parst’nin (leopar1) 1970’li yillara kadar
bu alanda yasadig1 ve batida goriilen son noktanin
Dilek yarimadasi oldugu soylenmektedir. Ne yazik
ki bu hayvanin varligi, bugiin bilingsiz davranislar
yiiziinden ortadan kalkmistir. Ancak, park alan ige-
risinde ¢ok c¢esitli hayvan tiirline rastlamak miim-
kiindiir. Vasak, ¢akal, tilki, yaban domuzu, sincap,
tavsan, at bu hayvanlardan bazilaridir. Dilek yarima-
dasinda besin kaynaklarinin.zengin olmasi nedeniy-
le gok sayida kus tiirii de bulunmaktadir. Otiicii kug-
larin yani sira ala karga, yaban giivercini, kaya gii-
vercini, orman ¢ullugu, keklik ve bildircin gibi kus-
lar da varliklarini siirdiirmektedirler. Yarimada sa-
kinleri arasinda sayilan yirtict kuslarin en 6nemlile-
ri ise, dogan, kara dogan, atmaca, kartal, kizil sahin,
yilan kartali, kerkenez ve giiniimiizde sayilar1 gittik-
ce azalarak nesli tiikenme noktasina gelmis olan kii-
ciik kerkenez’dir. Milli park, diinya ¢apinda nesli teh-
like altinda olan ciice karabatak ve tepeli pelikan-
lar’in da yasama alanlaridir. Oncelikli koruma altin-
da olan bu tiirlerden, tepeli pelikanlardan diinyada
yalnizca dort bin kadar kaldigi bilinmektedir. An-

cak, delta, bu kuslarin diinyadaki en 6nemli ii¢ yer-
lesim yerinden birisi olma 6zelligi tagimaktadir. Milli
park alani i¢inde yasayan toplam 250 kus tiiriinden,
yaklasik yetmisinin burada iiredigi tahmin edilmek-
tedir. Bu kuslardan 42 cifti, yerlesik ve diizenli ola-
rak tiremektedir. 300-400 kadar1 da milli parki kigla-
ma amaciyla kullanmaktadir. Akdeniz martisi, sum-
ru, kiigiik akbalik¢il, gri balik¢il, Menderes deltasin-
da ireyen kuglara ek olarak sayilabilir. Bunlarin
disinda toplam sayilar1 30-40 bini bulan &rdekler,
karabataklar, flamingolar bolgenin iliman iklim ko-
sullarinda kisi gegirecek ortami delta alani igerisin-
de bulmaktadirlar.

Dilek yarimadasi, Tiirkiye’de yapilagmanin olma-
dig1 en temiz kiyilari arasinda gosterilmektedir. Sa-
hip oldugu bu 6zellik, Avrupa kitasinin en nadir me-
meli tiirlerinden olan Akdeniz foku’nun yasama ala-
ni olarak park sinirlarini tercih etmesini olanakli kil-
mustir. Diinyada sayilar1 bes yiiz kadar oldugu tah-
min edilen Akdeniz foklarindan yaklasik yiiz kada-
rinin Anadolu kiyilarinda oldugu bilinmektedir. Ak-
deniz Foku Arastirmacilari, bu foklarin Dilek Yari-
madasinin giiney kiyilarindaki magaralar halen ya-
sama alam olarak kullandiklarini belirlemislerdir.
Akdeniz fokunun yani sira, yunuslar da bu temiz su-
larda yasamlarini siirdiirebilmektedirler. Deltanin
bir yasama alani olarak ne kadar temiz sulara sahip
oldugunu yansitan bir bagka gosterge de, deniz ¢a-
yirlari'nin bu alanda bol miktarda bulunmasidir. De-
niz erigtesi olarak da bilinen, besin zincirinin en alt
bitkisi olarak belirlenen ve Akdeniz eko sisteminin
en onemli tiirlerinden birisi olan bu bitkiler, yaklagik
binden fazla canl tiirline yagsam ortam: saglamakta-
dir. Deniz kestanesi, kafadan bacaklilardan olan ah-
tapot, deniz yildizi, siinger ve baliklar da bu yasama
alaninda bulunmaktadir. Sarpa, 1skaroz, papaz bali-
81, karagoz, lapin, mirmur, sargoz, amoz, iskorpit, ke-
fal ve cipura ise, varolan balik tiirlerinden yalnizca
bazilaridir.

Kusadasi, kitle turizminin genel ilgilerini karsila-
ma Ozelliginin yani sira, sahip oldugu nadide ¢ekim
unsurlarindan birisi olan Dilek Yarimadasi-Biiyiik
Menderes Milli Parki ile 6zel ilgi gezginlerinin bek-
lentilerini karsilayabilecek bir potansiyeli biinyesin-
de barindirmaktadir. Ne var ki, "koruyarak kullan-
ma" ilkesinin 6ziine uygun planlamalarin yapilma-
dan, bu potansiyelin 6zel ilgi turizmi gezginlerinin
kullanimina agilmasi, istenmeyen bazi olumsuzluk-
larla kargilasma olasiligini da giindeme getirmekte-
dir. Bu konuda Orams (2002), ¢evre tahribati gibi
¢ok acik bir olumsuziuk bir yana, dogal ortamlarla
bulusan ozel ilgi ziyaretgilerinin istenmeyen ¢esitli
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sonuglarla karsilasabileceklerini ve bu sonuglarin,
ziyaretgilerin bu dogal ortamlarda bulunan canlilar-
la olan yakinlagmalarindan kaynaklanabilecegine dik-
kat ¢ekmis ve bu sonuglarin; yaralanmalara, sakat
kalmalara hatta yasamlarin yitirilmesine kadar uza-
nabilecegine vurgu yapmistir. Dolayisiyla, planlama
caligmalarinda gerek ekolojik gerekse fiziksel un-
surlarin hep birlikte diisiiniilmesi gerekmektedir.

Diger Potansiyel Kaynaklar

Kirsal bolgelerde gergeklestirilen bir turizm tiirii olan
ve bu kavram altinda eko-turizm, geo-turizm, gast-
ro-turizm, agro-turizm gibi degisik bi¢imlerinden de
sozedilen (Aikaterini ve arkadaslar1 2001) kirsal tu-

rizm olanaklari, Kusadasi’na bagli ve Kusadasi’nin -

yakin civarindaki kimi yerlesim yerlerinde mevcut-
tur. Yaylakoy, Dogan Bey, Sogucak, Kirazli gibi bel-
de ve koyler bu konuda gelismeye uygun olan alan-
lardan en 6nemlileridir. Ne var ki, bu tiir gelismele-
rin oniindeki engelleri kaldirmadan ve gerekli 6n-
lemleri almadan uygulamaya gecirilecek projeler,
mevcut potansiyelin tahrip edilmesine ya da kaybe-
dilmesine yol acgabilecek ciddi sorunlar1 da berabe-
rinde tagimaktadir. Benzer bir 6rnegin sonuglari,
Sharpley (2002) tarafindan Giiney Kibris’ta yapilan
bir ¢calisma ile goz oniine serilmigtir. Bu ¢alismada
Sharpley, kirsal turizm ile ilgili gerceklestirilen giri-
simlerin; doluluk oranlarinin az olmasi, kamu yone-
timinden yeterli destek alinamamasi, egitimli isgiicti
istihdaminin saglanamamas: ve kitle turizmi iizerin-
de yogunlasan tur operatorlerinin baskilar1 gibi ne-
denlerle basarili olamadiklarina dikkat ¢ekmistir.

Termal kaynaklar agisindan bakildiginda da, Ku-
sadasi’nin diisiik de olsa bir potansiyel tasidigi go-
riilmektedir. {lgeye bagh Davutlar beldesinde bulu-
nan bu kaynaklar, hem tedavi hem de giizellik amag-
larina uygun olan kaynaklardir. Dogal ortamda, or-
manlik, agaglik, nemsiz ve esintili bir alanda bir kiir
merkezi olarak tasarlanan Davutlar’daki bir igletme-
de, Tiirkiye'de ilk kez uygulanan bir¢ok dogal teda-
vi gerceklestirilebilmektedir. Matrix-Ritim tedavisi
(kas, iskelet ve sinir sisteminin kronik hastaliklarin-
da, iskelet adalelerinin fizyolojik ritminin tekrar sag-
likl1 hale getirilmesinde kullanilan tedavi metodu),
ozon tedavisi ve infraruj tibbi sauna tedavisini Tiir-
kiye'de ilk kez uygulayan merkez Davutlar beldesin-
de bulunmaktadir. Ayrica, bu merkezde akupunktur,
agri tedavisi, grup tedavileri ile fitoterapi (bitki tera-
pisi), kaplica tedavisi de uygulanmaktadir (41°C si-
cakliginda termomineral suyu mevcuttur ve litresin-
de 5 gr. mineral vardir. Bu yogunluk Tirkiye'de mi-
neral iceren kaplica suyu kaynaklari arasinda nadir
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goriilen bir ozelliktir. Bu su igerisinde, toplam 21
cesit mineral olup bu kadar ¢esitli mineral suyu ige-
ren kaplica suyu da Tirkiye'de nadir bulunmakta-
dir). Bunun yani sira Davutlar beldesinde altenatif
tip, hidroterapi uygulamalar1 ve dogadan elde edilen
tiriinlerle kombine bir bakim uygulamasi da yapil-
maktadir (seliilit, cilt kirisikhii, cilt sarkmalar ve
dokiintiiye bagli cilt hastaliklari) (http://www.natur-
med.net/)

Ozel ilgi gezginleri arasinda sarap sevenlerin bu
ilgilerini, Kusadasi’nin ¢ok yakininda bulunan Si-
rince koyiinde karsilayabilmeleri miimkiindiir. Kur-
tulug Savasindan sonra Tiirkler ve Yunanhlar arasin-
da miibadele yapilmasina ragmen, eski bir Ortodoks
koyii olan bu kdyde hala Rum 6zellikleri goriilmek-
tedir. Koyiin igerisinde bir Rum Ortodoks kilisesi ve
restore edilmekte olan bir manastir bulunmaktadir.
Ag orgiisii seklinde sokak yapisina sahip olan koy-
de, koyliiler tarafindan yoreye 6zgii ev sarabi, zey-
tin, zeytin yagi, badem ve koyli kadinlarin yaptigi el
isi Uriinler satilmaktadir (http://www.izmirror.com/
Sirince.html ve http://www.gizlicennetler.com/ Si-
rince/ Sirince03.html). Charters ve Knight (2002)‘in
saraba Ozel ilgi duyan gezginleri; sarap asiklari, sa-
rap meraklilar1 ve kisith ilgililer seklinde siniflama-
sindan yola ¢ikarak, Osmancik ¢avus liziimlerinden
yapilan Sirince ev yapimi saraplarin, sarapseven
gezginler i¢in bir potansiyel tasidigindan s6z etmek
miimkiinddir.

Son olarak, festival ve 6zel olaylar aglsl'ndan ba-
kildiginda, Kusadasi ve gevre yerlesim yerlerinde yil
boyunca pek ¢ok etkinlik gerceklestirilmektedir. Bu
etkinliklerden belki de en 6nemlisi Selguk, Germen-
cik ve Incirliova gibi ilgelerde genellikle Subat-Mart
aylarinda yapilan deve giiresi festivalleridir. Bu et-
kinliklere katilanlarin 6zel ilgilerinin ¢ogu kez fana-
tiklik boyutuna ulastigina dikkat edilirse, bu yarigla-
rin Ozel ilgi turizmi alaninda onemli bir potansiyel
tasidigindan sozedilebilir.

SONUC VE ONERILER

Bu caligmada, 6zel ilgi turizminin kuramsal gergeve-
si aciklanmig ve turizm hareketleri daha ¢ok kitle tu-
rizmi lizerinde yogunlagmig bir turistik merkez olan
Kusadasi’'nin, 6zel ilgi turizmi konusundaki potansi-
yeli genel hatlari ile ele alinmigtir.

Uzmanlarca uzun bir siiredir incelenmekte olan 6zel
ilgi turizmi, yirmibirinci ylizyilin turizm hareketleri
icerisinde 6nemli bir konuma ulasacaktir. Nitekim, Diin-
ya Turizm Orgiitii’niin 6ngoriilerinde, gelecekte ge-
nel ilgi alanlarina yonelik etkinliklerin bugiinkii ko-
numlarini yitirerek, yerini yavag yavas 6zel ilgi alan-
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larina yonelik etkinliklerin alacagi vurgulanmaktadir.
Bu ongoriilerin karar vericiler tarafindan dikkate alin-
mamasl, geleceklerini turizme baglayan, ancak kalip-
lagmug Griinler sunmayi siirdiirmede statiikocu dav-
ranan turistik merkezlerin rekabet avantajlarini orta-
dan kaldirabilecek bir tehlikeye isaret etmektedir.
Bu geligsmeler paralelinde, Tirk turizminde etkin rol
sahibi karar vericiler, sozii edilen 6nemi zamaninda
fark ederek ozel ilgi gezginleri igin deger tasiyan
mevcut pek ¢ok potansiyeli uluslararasi alana tasiya-
cak ¢abalari bugiinden yerine getirmelidir. Ustelik
ayni 6nem, Kusadasi gibi kitle turizminin genel ilgile-
rine hitap eden turistik merkezler i¢in yapilan plan-
lama ¢aligmalari igin de gdzden kagirilmamalidir.
Kusadasi, bir yandan genel ilgilere doniik iriinler
sunmayi siirdiiriirken, diger yandan da sahip oldugu
potansiyel kaynaklar ile 6zel ilgi alanindaki beklen-
tileri karsilayabilecek 6zellikler tasiyan 6nemli bir
turistik merkezdir. Bu anlamda, Kusadasi’'nin gele-
cegine iligkin uzun vadeli strate jik planlamalar yapi-
lirken, hem Kkitle turizminin yarattig1 olumsuzlukla-
rin en aza indirgenmesi, hem de 6zel ilgi alanindaki
beklentileri karsilayabilecek bir diizeye ulasma amag-
lar1 tizerinde yogunlagilmalidir. Ne var ki bu ¢aba-
larda hi¢ bulunulmamasi, Kusadasi’'nin gelecegini
bugiinden ipotek altina almak anlamina gelecektir.
Diger yandan, bu ¢abalar ¢ergevesinde, Kusadasi’nda
varolan potansiyel kaynaklarin "koruyarak kullan-
ma" ilkesine gore ele alinmasi biiyiik 6nem tagimak-
tadir. Zira, kitle turizminin planlanmasi siirecinde
yapilan kimi hatalarin, 6zel ilgi alaninda yapilacak
caligmalara da niiksetmesi, Kusadas: gibi 6nemli bir
turistik merkezin uluslararasi turizm piyasasindaki
konumuna ciddi zararlar verebilecektir. Bu yiizden,
tiim ¢abalar siirdiiriilebilirlik temeli tizerinde kurgu-
lanarak yerine getirilmelidir. Fiziksel planlamalarda
kaynaklarin tagima Kapasiteleri gbz oniinde bulun-
durulmali, pazarlama politikalar1 "¢ok turist" yerine
"ozel ilgi" konuklar1 hedef alinarak olusturulmalidir.
Bu ¢alismada, Kusadasi’nda var olan ozel ilgi alan-
larina yonelik potansiyel kaynaklarin detayl bir in-
celemesi yapilmamigtir. Bu yoniiyle ¢alismada bir
eksiklik oldugundan s6zedilebilir. Ancak bu ¢aligma
ile, mevcut potansiyelin envanterini ¢ikarmak gibi
bir amag izlenmemistir. Bunun yerine, Kusadasi'nda,
ozel ilgi gezginlerinin beklentilerine uygun olan bu
potansiyele, gerek akademisyenlerin gerekse karar
vericilerin dikkatini ¢ekerek konu ile ilintili benzer
caligmalara 1g1k tutmak amaglanmigtir. Bu dogrultu-
da, bundan sonra yapilacak benzer ¢alismalarda aras-
tirmacilar, belirtilen bu kaynaklarin ve burada belir-
tilmeyen diger kaynaklarin iizerinde yogunlasarak

envanter ¢aligmalari yiiriitebilirler ve bu kaynaklarin
fizibilite raporlarini hazirlayabilirler. Boylelikle Ku-
sadasi’nin turizm hareketlerine yeni bir dinamizm
kazandirma adina 6nemli bir baslangicin onciiliigii-
nii yapabilirler.
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Miisterilerin Sikayet GCoziimiine Yonelik Konaklama
Isletmelerinden Beklentileri ve Degisik Miisteri Gruplar
Arasindaki Beklenti Farkhiliklari

Atila YUKSEL - Ugur K. KILING

Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
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Musteriler tarafindan konaklama igletmelerine iletilen s6zli sikayetlerin genellikle tatmin edici sekilde g¢ozilmedigi belirtil-
mektedir (Barlow ve Moller 1998). Misterilerin gozime yonelik beklentilerinin yonetimce tam olarak anlagilamamasi basari-
sizligin nedenleri arasinda yer almaktadir (Barlow ve Moller 1998). Butiin misterilerin benzer bir sikayet durumunda ayni
beklenti icinde olmayacagi ve isletmenin ¢ozim ¢abalarini degerlendirmede kullanacag: kriterlerin farkl olabilecegdi savunul-
maktadir. Bu galigmada, musterilerin sikayet ¢éziimiine yonelik beklentileri incelenmis, beklentilere dayanarak musteri bo-
limlemesi yapilmig ve saptanan musteri gruplari arasindaki ¢ézim beklentilerine yonelik farkliliklar aragtirilmistir. Aragtir-
mada gelistirilen senaryo 156 denek tizerine uygulanmigtir. Faktor-kiimeleme (factor-clustering) yontemi kullanilarak galis-
mada beg beklenti boyutu saptanmigtir. Saptanan beklenti boyutlari uygun onarim & tazmin, prosedur esnekligi, 6zur dile-
me, agiklama ve hizli cevaptir. Beklenti boyut degerlerini kullanan K-tipi kimeleme analizi katilimcilarin G¢ gruba ayrilabile-
cegini gostermektedir. Misteri beklentilerinde gruplar arasi anlamh farkhliklar bulunmaktadir. Grup Gyelerinin sahip olduk-
lari beklenti yapisina uygun olarak birinci musteri grubu “Uygun onarim - tazmin arayanlar*®, ikinci grup * Agiklama arayan-
lar® son grup ise "Hizli ¢g6z0m arayanlar® olarak tanimlanmigtir. Beklentilerin farkli olmasi ve goreceligi sikayetin etkin yone-.
timi, iliskisel pazarlama, kaynaklarin planlanmasi ve isgéren egitim programlarinin tasarlanmast agisindan énemlidir. Calig-

manin yonetimsel etkileri ve sinirliliklari tartigiimigtir.

Anahtar kelimeler: Sikayet, musteri beklentileri, esitlik teorisi, bolimleme

GIRIS

Hizmetin sunulmasinda hatalarin olusumu, miisteri-
lerine yiiksek kalitede lrilin sunmayi hedefleyen bii-
tiin hizmet igletmelerinde olasidir. Bu durum kismen
de olsa hizmet sunumu sirasinda karsilasan iki taraf
(miisteri ve iggdren) arasindaki bireysel farkliliklar,
durumsal degiskenlerin ¢esitliligi ya da hizmetin he-
terojen olmasi gibi nedenlerden kaynaklanabilir (Ho-
cutt, Chakraborty ve Mowen 1997). Hizmetin herhan-
gi bir boyutuna yonelik beklentileri karsilanmadigi
zaman miisteri goziinde hizmette hata olusacakuir.
Hatanin giderilmesi ya da giderilememesi miisterinin
hizmet degerlendirmesini olumlu ya da olumsuz et-
kileyecektir..Satin alma ve tiiketim oncesi beklenti-
lerinin kargilanmamasi nedeniyle isletmeye karsi ha-
yal kirikh g1 yasayan miisteri, yasadigi bu duygusal
slirecin ardindan, hatay: biligsel olarak degerlendire-
cck ve hata karsisinda nasil davranacagina karar ve-
recektir (Levesque ve McDougall 1998). Onceki ga-

lismalar hata kargisinda olasi miisteri davraniglarini;
gelecekte ayni isletmeden iiriin veya hizmet satin al-
mama, tatminsizligini isletmeyle, yakinlariyla, tiike-
tici gruplari gibi yasal kuruluslarla paylasma olarak
ozetlemislerdir (Day ve Landon 1977 bkz. Levesque
ve McDougall 1998; Susskind 2000). Miisterinin, si-
kayetini igletme ile paylagsmaya karar vermesi duru-
munda, satin alma oncesi beklentilerinden farkli ola-
rak, hatanin isletme tarafindan "nasil telafi edilmesi
gerektigi" yoniinde yeni beklentileri olusacaktir (Le-
wis ve Spyrakopoulos 2001). Miisterinin, hatanin gi-
derilmesi i¢in kullanilan hizmet iyilestirme strate ji-
lerine yonelik beklentileri, hizmet saglayicisinin ha-
tay1 nasil etkili ¢ozmesi gerektigine yonelik diislin-

‘celeridir (Kelley ve Davis 1994). Miisterinin sikaye-

tin "nasil ¢oziilmesi gerektigine" yonelik disiincele-
ri, sikayet siirecinde biiyiik rol oynamaktadir (Gilly
1980). Isletmenin sikayet karsisinda miisterinin bek-
lentilerini karsilayabilme derecesi, miisterinin islet-
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meye gosterecegi tepkiyi etkileyecektir (Oliver 1997).
Eger hizmet saglayicisinin yanii miigterinin beklen-
tisini agar veya beklentisine esit olursa, miisteri hiz-
met saglayicisindan tatmin olacaktir (Singh ve Wi-
ding 1991).

Onceki arastirmalar, isletmelerin sikayet karsisin-
da verdikleri tepkilerin yarisindan fazlasinin miiste-
ri memnuniyetini saglamaktan ¢ok, miisterilerin is-
letmeye karsi daha olumsuz tavir almalarina neden
oldugunu gostermektedir (Hart, Hesskett ve Sasser
1990). Uygun olmayan telafi yontemlerinin sayisal
fazlahg1 ve basarisizligl, isletmelerin miisteri bek-
lentilerini ve ihtiyaglarini anlamaktan uzak olmala-
rindan kaynaklandi soylenebilir (Hoffman ve Chung
1999). Diger bir deyisle, hata sonrasi isletmelerin ge-
nelde yaptiklari ile miisterilerin ¢oziime yonelik bek-
lentileri uyusmamaktadir. Hizmet sunumu sirasinda
olusan hatanin etkin bir gekilde ¢oziilebilmesi igin
misterilerin farkli iyilestirme beklentilerini anlamak
gereklidir (Kelley ve Davis 1994). Ayni tip hata kar-
sisinda tiim miisteriler ayni iyilestirme beklentisi
icinde olmayacaktir. Farkli miisterilerin ayni hata
kargisinda farkli iyilestirme yontemi bekleme olasi-
lig1 yiiksektir.

Sikayetin etkin olarak ¢6ziime ulastirilmasinin ig-
letmeye ¢ok sayida fayda saglayabilecegi savunul-
maktadir. Sikayetinin etkin olarak ¢oziime ulastiril-
dig1 miisterinin, olagan bir hizmet performansindan
memnun olan miisteriye gore isletmeye daha bagh
olabilecegi, ayrica, memnun olmayan miisterinin gi-
kayetini 8-10 kisiye anlattig belirtilmektedir (TARP
1986). Sikayetin tatmin edici sekilde giderilmesinde
harcanan paranin igletmeye geri doniis oraninin %170
oldugu diistiniildiigiinde (TARP 1986), Tiirkge lite-
ratiirde sikayet beklentileri ve yonetimi lizerine ya-
pilan ¢alismalarin sayisal azhi§i sasirticidir. Rezer-
vasyon hatasini konu alan ve kismi-denéy (quasi-ex-
periment) yonteminin kullanildigr bu c¢aligmada,
miisterilerin iyilestirme beklenti boyutlarini tanimla-
mak ve boyutlara dayanarak miisterileri bolimlemek
amaglanmaktadir. 156 denegin katildif1 deneyde,
faktor-kiimeleme (factor-clustering icin bkz. Smith
1995) yontemi kullanilarak oncelikle bes beklenti
boyutu saptanmustir. Yapilan analiz sonucu lig tip miis-
teri grubunun oldugu ortaya ¢ikmistir. Analiz sonug-
lari, bir miisteri grubunun sikayet ¢oziim siirecine
daha 6nem fazla verirken, diger grubun ise somut
sonuglara (6rn., maddi tazmin, indirim, licretsiz ek
hizmet vb) daha fazla 6nem verdigini gostermekte-
dir. Arastirmanin yonetimsel etkileri ve sinirliliklar
tartigtimigtir.
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LITERATUR TARAMASI

Onceki aragtirmalar, miisterilerin beklenti diizeyleri-
nin, verilen hizmetten tatmin olma seviyelerini etki-
leyecegini gostermektedir (Gilly 1980). Otiver (1980)
tarafindan gelistirilen "Beklenti" (disconfirmation)
modeline gore, miigteri tatmini; miisterinin bekledi-
&1 hizmet performansi ile sunulan performansin kar-
silagtirilmas! sonucu olugmaktadir. Beklenti mode-
linde tatmin (onaylama) ve tatminsizlik (olumsuz onay-
lama) olmak tlizere iki durum s6z konusudur. Tat-
min, hizmetin misteri beklentilerine uygun sunul-
mastyla olusurken, tatminsizlik, sunulan hizmetin bek-
lenenden diigiik olmasi durumunda olusacaktir. Ben-
zer bir sekilde, Adams tarafindan (1963) gelistirilen
"Esitlik" (equity) teorisi, miisteri girdisinin degigim-
deki ¢iktiyla orantili oldugu durumda misterinin
kendisine esit davranildigi, dolayisiyla tatmin olaca-
gin1 onermektedir (Tax ve Brown 2000). Ancak iki
model arasinda belirgin bir fark bulunmaktadir. Bek-
lenti modelinde performans ile satin alma Oncesi
tahmine dayal beklentilerin kiyaslanmasi s6z konu-
suyken; esitlik teorisinde performans normatif stan-
dartlarla kiyaslanmaktadir (Sing ve Widing 1991). Bu
kiyaslamanin temelinde, miisterinin sunulan hizmet
karsiliginda (¢ikt1), o hizmeti almada kullandig gir-
dilerinin karsilastirilmasi sonucu olusan esitlik ya da
adalet algilar1 yatmaktadir (Cook ve Messick 1983,
bkz. Andreassen 2000). Diger bir deyisle, miisteri-
nin satin alma eylemi i¢in harcamis oldugu zaman,
para, ¢aba, deneyim vb. girdi olarak tanimlanmakta,
algilanan bu girdiye esit (denk) oranda bir karsilik
beklenmektedir (Ozer 1999).

Onceki arastirmalar, hizmet tiiketiminde miisterile-
rin ¢ boyutu degerlendirdigini gostermektedir. Bun-
lar sonug, stire¢ ve etkilegim boyutlaridir. Sonug, hiz-
metin miisteriye sagladig1 yarar; siire¢, hizmet sunu-
munu etkileyen isletme politikasi, yontemleri ve
prosediirleri; etkilesim ise, kisiler arasi iliskiler ve
iletisim olarak tanimlanabilir (Mattila 2001). Esitlik
teorisine dayanan "Sosyal Degisim" (social exchan-
ge) teorisinde de benzer boyutlardan bahsedilmekte-
dir. Sosyal degisim teorisine gore, miisteriler sikayet
durumunda sonug, siire¢ ve kisiler arasi davranig
tizerine beklentiler igerisine girmekte ve bu boyutlar
sonug esitliginin degerlendirmesinde etkili olmakta-
dir. Daha ayrintili olarak sikayetin ¢oziimiinde bek-
lenen sonug esitligi (distributive justice) (para iade-
si, indirim kuponu vb.), algilanan sonug ve kaynak-
larin tahsisini igermektedir. Siireg esitligi (procedu-
ral justice), catigmalarin ¢oziilmesi, karara varilma-
sinda izlenen prosediirleri (6., sirket politikalari
miisteriler i¢in esnetilmesi), etkilesim esitligi (inte-
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ractional justice) ise sikayetin ¢ozlimii siirecinde ki-
siye nasil davranildigini igermektedir (Smith, Bol-
ton ve Wagner 1999).

Siireg esitligine gore iyi bir sikayet ¢oziimiinde ol-
masi gereken unsurlar su sekilde agiklanmaktadir (Tax,
Brown ve Chandrashekaran 1998): Sikayet edebil-
me siirecinin baglatilmasi kolay, misteriye ¢ekici
gelen bir yapida olmalidir. Sikayet eden kisiye, sika-
yetin ¢oziimiine yonelik kontrol ve karar verme hak-
ki tanéinmahdr. Sikayet siireci esnek olmalidir. Islet-
me prosediirleri, sikayetini dile getiren misteriye ve
hata durumuna uyum saglayabilmelidir. Probleme
dogru ve zamaninda miidahale edilmelidir. Onari-
min tamamlanmasinda gegen siire, siire¢ esitliginin
bir diger onemli unsurudur. Hizmet hatasinin diizel-
tilme siliresi veya isletmenin sikayeti ele alig tarzi
miisterinin algilamasindaki onemli etkenler arasinda
gosterilmektedir (Blodgett vd. 1997; Tax vd. 1998).
Onceki aragtirmalar, isgorenin hata sonrasi kibar
davranmasi, sikayet siirecinde diiriist ve miisteri ile
ilgili olmasi, miisteriye hatanin agiklanmasi, sikaye-
tin ¢ozlimii i¢in anlamli ¢aba gdstermesi gibi etmen-
lerin uygun etkilesim esitligi boyutunda yer aldigini
gostermektedir. Uygun etkilesim davraniglarinin is-
letme ve miisteri agisindan biiyiik 6neme sahip oldu-
gu vurgulanmaktadir (Tax vd. 1999). Bunlara ek ola-
rak onceki aragtirmalar, hata durumunda miisteriden
oziir dilemenin etkilesim esitligi algilamasini etkile-
digini gostermektedir (Smith vd. 1999). Hizmet sag-
layicisinin miisteriden oziir dilemesi, miisterinin hiz-
met saglayicisini daha kibar, nazik, ¢aba gosteren ve
duyarh bir kisi olarak gdrmesini saglayabilir (Hart
vd. 1990). Etkilesim esitligi, bazi miisterilerin hata-
nin somut olarak telafi edilmesine ragmen neden si-
kayet yonetiminden memnun kalmadiklarinin se-
bepleri arasinda sayilabilir (Tax vd. 1998). Isletme-
lerin iyilestirme ¢abalarini daha verimli bir sekilde
uygulayabilmeleri igin bu li¢ boyutu beraber deger-
lendirmeleri gerekir (Matilla 2001).

Hata ani, bir ¢ok olaylar zincirinin tetikleyicisi ola-
rak gorililmelidir. Hata, miisteri ile igletmeyi ekono-
mik ve sosyal iletisim igerisine sokan bir siireci bas-
latur. Hata, miisteriyi para ve zaman gibi ekonomik
ve/veya stati, itibar gibi sosyal kaynak kayiplarina
ugratabilir. Miisterinin hata sirasinda kaybettigi kay-
nagin tipine, miktarina ve degisimin kazandiracakla-
rina gore, sikayet davramsi ve hizmet iyilestirme
anindan beklentileri farklilagabilir (Smith vd. 1999).
Miisterinin isletmeden tatmin olmadigi durumlarda
sergileyece§i ikinci davranig tipide ‘tepki sisterme-
mektir". Kisilik yapisy, kiiltiird, sikayet ¢oziim mali-
yetinin elde edilecek faydadan yiiksek olusu v.b. de-
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giskenlerin etkisi ile miisteri tatminsizlik durumun-
datepki gostermemeyi tercih edebilir. Hatanin igeri-
gine bagh olarak miisteri hizmet iyilestirme beklen-
tileri; verilen rahatsizliktan dolayi 6ziir dilenmesi,
problemin uygun onariminin onerilmesi, igletmenin
problemi, ¢oziimii ve verilen rahatsizligi ciddiye al-
digini gostermesi, verilen rahatsizlik i¢in miisteriye
katma deger yaratici ek hizmetler sunulmasi seklin-
de farklilasabilir (Zemke ve Bell 1990; Zemke 1994).
Kelley, Hoffman ve Davis (1993) ve Hoffman, Kel-
ley ve Rotalsky (1995) ¢alismalarinda perakende sa-
tig yapan isletmelerde ve restoran isletmelerinde tat-
minle sonuglanan ¢esitli iyilestirme tiplerini tanim-
lamiglardir. Johnston da ¢alismasinda (1994), miiste-
ri anekdotlarim kullanarak, tatminle sonuglanan iyi-
lestirme yontemlerini ilgi, yardim severlik, sorumlu-
luk, iletisim ve esneklik olarak listelemistir. Bu so-
nug, Armistead ve arkadaslarinin (1995) miisteri si-
kayetlerinidaha tatmin edici sekilde ¢6zebilmek igin
hizmet sektoriindeki yoneticilere uyguladiklari an-
ket sonuglari ile paralellik gostermektedir. Ariniste-
ad ve arkadaglarinin (1995) yaptig1 aragtirmada miiste-
riye hizli ve derhal cevap vermek, miisteriyi dinlemek,
nazik olmak, ilgili ve diiriist cevap vermek, proble-
mi ¢ozerek durumu diizeltmek ve maddi tazminin si-
kayetin tatmin edici sekilde ¢oziimlenmesinde etkili
oldugu goriilmektedir (bkz. Lewis ve Spyrakopo-
ulos 2001).

Farkli miisteriler, yukarida belirtilen ii¢ esitlik bo-
yutunu farkli seviyede dnemseyebilirler. Boyutlarin
sonuglar lizerine olan etkileri de farkl1 olabilir. Orne-
gin, etkilesim esitligi, slire¢ ve sonug esitligine gore uy-
gun olmayan sonuglarin etkisini azaltma konusunda
daha fazla 6nem tasiyabilir (Folger ve Cropanzano
1998 bkz. Collie, Sparks ve Braddley 2000). Blodgett,
Hill ve Tax (1997) etkilesim esitliginin, siire¢ ve sonug
esitlige gore, miisterilerin yaydigi olumsuz sozlii ile-
tisimi ve sikayetlerin tekrar olusumunu Onlemeye
karsi daha fazla etkili oldugunu savunmaktadir.

VER|I TOPLAMA TEKNIGI

Aragtirmada veri toplamak amaciyla, temel iriinde
meydana gelen bir aksakliktan kaynaklanan sikayeti
konu alan senaryo gelistirilmistir (Tablo 1). Senar-
yonun temel iiriin hatasi lizerine olugturulmus olma-
sinin nedeni, temel lirlin hatalarinin miisteri memnu-
niyetsizligine neden olmalarindaki yiiksek oran ve
miisterilerin arastirmalarda bu hata kategorisinden
bahsetme sikliklarinin yiiksek olmasidir (Bitner vd.
1990; Kelley vd. 1993). Temel iriin hatasi, hizmet sag-
layicisi tarafindan sz verilen driiniin miisteriye su-
nulamamasi olarak tanmimlanmaktadir (Levesque ve
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McDougall 2000). Keaveney'e (1995) gore kayip ya
da yanlis rezervasyonun i¢inde yer aldig temel iiriin
hatasi miisterinin isletme degistirmesine neden ol-
maktadir. Temel iirlin hatalarinin ciddi sorunlar ol-
dugu ve bu durumlarda miisterinin hizmet saglayici-
sindan yanlisin diizeltilmesini bekledigi belirtilmek-
tedir (Hart vd. 1990). Bu aragtirmada senaryo tekni-
ginin kullanilma nedeni, teknigin anket ve benzeri
yontemlere gore hafizadan kaynaklanabilecek yanlhs
hatirlama, yanlilik ve unutma problemlerini azalt-
masi ve katilimeiya bilingli olarak uygulanan hizmet
hatalarindan dogacak problemleri igermemesidir
(Mattila 2001). Arastirma, 156 Universite 0grencisi
iizerinde uygulanmistir. Universite 6grencileri diger
aragtirmacilar tarafindan da bu tiir kismi-deneysel
calismalarda stkg¢a yer almaktadir (Boshoff ve Le-
ong 1998). Ogrencilerin, konaklama ve turizm sek-
toriinde hem ¢alisan hem de kullanici durumunda ol-
malarindan dolayr uygun oldugu vurgulanmaktadir
(bkz. Mattila 2001).

Kayip oda rezervasyonu iceren senaryonun detay-
lar1 Tablo 1'de verilmektedir. Dagitilan soru formun-
da katilimcidan, senaryoda agiklanan olayin kendi
busina geldigini diislinmesi istenmistir. Senaryo okun-
duktan sonra katilmcidan igletmenin sikayeti nasil
cozmesi gerektigine yonelik diislincelerini belirtme-
si istenmistir. Aragtirmada kullanilan dlgek Smith ve
arkadaslarimin (1999) ve Tax ve arkadaslarinin (1998)
caligmalarindan uyarlanmis ve 6n denemeye tabi tu-
tulmustur. Tax ve meslektaslari ve Hoffman ve Chung
(1999) sikayet ¢oziimiinde hatanin diizeltilmesi (ha-
tanin en kisa siirede ¢6ziilmesi), para iadesi (miiste-
rinin, isletmeye verdigi licretin iade edilmesi), ona-
rnm (hataya neden olan ekipmanin onarilmasi) ve
yenileme (hatali Uirlin-hizmet yerine miisteriye ayni
standartta ya da daha iyi iiriiniin-hizmetin sunulma-
s1) gibi hareket-merkezli (isletmenin aktif ¢dziimle-
re yoneldigi) iyilestirme yontemlerinin kullanilarak
hatanin bir sekilde giderilebilecegini belirtmektedir.
Bu nedenle arastirmadaki Olgekte sonug¢ boyutunu
temsil edecek hareket — merkezli yedi degisken kul-
lanilmustir (bkz. Tablo 1). Siireg esitligi boyutunu 6l¢-
mek i¢in siirecin esnek olmasi, iist yonetimden izin
almaya gerek duymadan iggdrenin problemi ¢ozebil-
mesi, miisteriye nazik davranmasi ve sikayeti ele alig
sliresi olmak tizere dort degiskenden olusan olgek
kullanilmigtir. Siire¢ esitliginin bir diger degiskeni
olan "hatanin sorumlulugunu isletmenin Ulzerine al-
mast” Olgege eklenmistir (Tax vd. 1998). Etkilesim
esitligi boyutu, isgdrenin problemle ilgilenmesi, miig-
teriden Oziir dilemesi, hatanin ¢6ziimiine yonetimin
aktif katilimi, misteriye agiklama yapilmasi, proble-

26 o Anatolia: Turizm Arastirmalan Dergisi

min ¢6zimi i¢in isgorenin 6zel ¢aba sarf etmesin-
den olusan bes ifade yardimiyla temsil edilmistir.
Iyilestirme beklentileri ifadelerinin 6l¢iimiinde "ta-
mamen Katihyorum" dan "tamamen katilmiyorum"a
dogru siralanan 5°1i Likert tipi olgek kullanilmigtir.
Senaryo gergekliginin 6l¢limii i¢in "hi¢ gercekei de-
gil" (1)’den "gok gergekci” (5)’e dogru siralanan 6lgek
kullanilmigtir. Ayrica senaryoda kullanilan problemin
ne kadar 6nemli goriildiigii ve bu problemle karsila-
stlmasi durumunda kisinin Ofkelenme seviyesi de
5’1 Likert olgekleriyle olglilmistiir. Kullanilan se-
naryo pilot test sonucu elde edilen oneriler yoluyla
revize edilmistir.

Tablo 1. Senaryo detaylari

Turistik sezonun en yogun oldugu yaz déneminde, miigteri Turizm Ba-
kanhginca 5 yildiz verilen ve ulusal bir otel zincirine ait olan ... oteli igin
... tur operatdrii- seyahat acentesi aracilifiyla 6zel bir kutlama icin 3
giinliik rezervasyon yaptirmigtir. Miisterinin oteli segme nedenleri ara-
sinda oteldeki saglik kuliibii, kapalt agik yiizme havuzu, kaliteli restora-
ni ve miiterilere gosterdigi ozel ilgi ile elde ettigi iinii yer almaktadir.
Miisteri 6gleden sonra saat5 te otele ulagtifinda adina odanin ayrilma-
mig oldugunu ve otelde bog bir odanin ancak ertesi giin miimkiin olabi-
lecedini dgrenmistir. Miigteride o giin 6gleden sonra saat 3 te girig
(check-in) yapabilecegi ve rezervasyonunun teyit edildigini gosteren
bir belge vardir.

Bu senaryo sizce ne kadar gergekgidir*

Bu problem sizce ne kadar onemlidir?*

Bu problem karsisinda miigteri olarak sinirfenirim.*
*5'li gergekgi (5) - gergekgi degil {1)

*5li 6nemli (5)-6nemsiz {1)

*5°li katiryorum (5) —katilmiyorum (1)

Stkayet etmeniz durnmunda beklentilerinizin ne olacagim agagida ve-
rilen ifadeleri diigiinerek belirtiniz. **

P Personelin gikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi
P Problem ¢6ziim siiresinin gerekenden uzun olmamasi

P Isletmenin problemin sorumlulugunu almasi

E Personelin problemin miigteride yarattifi rahatsizlia duyarli
olmasi

Personelin hata ile ilgili detayl agtklamada bulunmasi
Personelin miigteriden 6ziir dilemesi

[sletmenin kurallarini géziim igin esnetmesi

Yonetimin goziime derhal ve aktif katimi

Isletmenin iicreti migteriye geri vermesi

Personelin ¢oziime yonelik anlamli gaba harcamasi

Benzer bir otelde miigteri adina rezervasyon yapilmasi ve kalig
ticretinin ddenmesi

v mowvm oT mm

S Benzer bir otelde miisteri igin rezervasyon yaptiriimasi

S Personelin iist yénetime bagvurma geregi duymadan sorunu
cozebilmesi

S Isletmenin iicretsiz ek hizmetler sunmasi (ulagim)

S Isletmenin indirim kuponu sunmasi

S Isletmenin yiyecek ve icecek ikraminda bulunmasi

** 5l katliyorum (5) — kaulmeyorum (1) élgegi
S: Sonug egitligi, P: Prosediir egitligi, E: Etkilegim egitligini ifude et-
mektedir
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ANALIZ

Miisteri beklenti boyutlarinin ve boyutlara gore de-
gisiklik arz eden homojen miisteri tiplerinin ortaya
cikarilmasinda faktor-kiimeleme analiz yontemi kul-
lanilmistir (Smith 1995). i1k olarak, Principal com-
ponent faktor analizi ve varimaks rotasyonu kullani-
larak, ol¢ekte yeralan 16 degisken bilgilerine daya-
narak bagimsiz beklenti boyutlari saptanmistir. Bu-
lunan beklenti boyutlar1 dikkate alinarak hiyerarsik
olmayan K-tipi Kiimeleme yontemi kullanilmis ve
homojen miisteri tipleri saptanmistir. Calontole ve
Johar (1984), Everitt (1993), Singh (1990), Punj ve
Stewart (1983)’in onerileri dogrultusunda, kiimele-
me analizinde orijinal degiskenlerin degerleri degil,
faktor analizi sonucunda bulunan bagimsiz beklenti
faktorlerinin degerleri kullanilmigtir. Faktor degerle-
rinin kullanilma nedeni, orijinal degiskenler arasinda-
ki olasi birbirine baghhigin (interdependency) analiz
sonuglarini saptirmasini engellemektir (Smith 1995).
Faktor analizi sonucunda elde edilen faktor degerle-
rinin kullanilmasi, verinin daha az ve birbirinden ba-
gimsiz degiskenlerle temsil edilmesini saglayacagin-
dan, degiskenler arasi olasi yiiksek bagliligin sonug-
lar lizerine olan etkileri ortadan kalkacaktur (Mo, Ha-
vitz ve Howard 1994). Kiimeleme analizi sonucun-
da bulunan gruplar arasindaki anlaml farklhiligin test
edilmesinde, gruplari bagimsiz, faktorleri ise bagim-
I degisken olarak kullanan MANOVA teknigi uy-
gulanmisgtir (bkz. Oh ve Yeong 1996; Yoon ve Sha-

Tablo 2. iyilcyi_rme beklenti degerleri

fer 1997; Yiiksel ve Yiksel 2002; Weaver vd.
1994). llgili literatiirde degisken sayisinin ¢ok olma-
si durumunda, bagimsiz degiskenlerin bagimh degis-

ken iizerindeki etkilerinin toplu olarak ve ayni anda

incelenmesinde MANOVA kullaniminin daha uy-
gun oldugu belirtilmektedir (bkz. George ve Mallery
2001; Hair vd. 1995; Yoon ve Shafer 1997). Wilks
Lambda istatistigi yoluyla farksizlik hipotezini test
eden MANOVA’nin, birbirinden bagimsiz birden
fazla tek-yonlii testlerinin neden olabilecegi ve fark-
sizlik hipotezinin kabul edilmesi gerekirken ret edil-
mesi olarak tanimlanan Tipl (Type 1 error) hatasina
diisme problemini ¢ozdiigii belirtilmektedir (bknz.
George ve Mallery 2001; Hair vd. 1998). Hair vd.
(1995) tarafindan kiimeleme analizi agamalardan bi-
risi olarak tamimlanan Discriminant analizi ile yapilan
gruplamanin giivenirliligi test edilmigtir.

BULGULAR

Katilimcilarin yarisina yakini bayanlardan olugmak-
ta (% 44) ve yas ortalamasi 21.5 tir. Katilimcilarin bii-
yiik cogunlugunun sektor tecriibesi 3 yil ve tizeri olup,
% 82 si 2001-2002 doneminde bir konaklama islet-
mesinde ¢alismigtir. Kullanilan senaryo katilimcilar
tarafindan gergege yakin bulunmus (3.9), ortalama
olarak katilhimcilar boyle bir hata karsisinda sinirle-
nebileceklerini belirtmiglerdir (4.5). Katihmeilar ha-
tanin 6nemli oldugunu belirtmislerdir (4.9). Beklen-

Ortalama Std. Sapma
Personelin sikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi (P) 485 .38
Problem ¢oziim siiresinin gerekenden uzun olmamasi (P) 4.61 68
Isletmenin problemin sorumlulugunu almasi (P) 4.45 97
Personelin problemin miisteride yarattigi rahatsizhia duyarli olmasi (E) M 87
Personelin hata ile ilgili detayl agiklamada bulunmasi (E) 422 1.1
Personelin miisteriden 6ziir dilemesi (E) 399 1.35
Isletmenin kurallarini ¢&ziim igin esnetmesi (P) 3.71 1.15
Yonetimin ¢6ziime derhal ve aktif katilimi (E) 364 1.42
Isletmenin iicreti miisteriye geri vermesi (S) 3.56 1.44
Personelin ¢dziime ydnelik anlamli gaba harcamasi (E) 352 1.21
Benzer bir otelde miisteri adina rezervasyon yapiimasi ve kalis iicretinin §denmesi (S) 3.33 1.38
Benzer bir otelde miisteri igin rezervasyon yaptiriimasi (S) 3.13 1.29
Personelin iist y6netime bagvurma geregdi duymadan sorunu gézebilmesi (S) 3.13 1.39
Isletmenin icretsiz ek hizmetler sunmasi (ulagim) (S) 2.80 1.35
Isletmenin indirim kuponu sunmasi (S) 2.60 1.36
Isletmenin yiyecek ve igecek ikraminda bulunmast (S) 2.51 1.23

Tamamen katiliyorum (5) hig katdmiyorum (1)

S: Sonug esitligi, P: Prosedir esitligi, E: Etkilesim esitligi
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ti degerlerinin ortalamasi ve standart sapmalar Tab-
lo 2°de yer almaktadir.

Verinin faktor analizi kullanimina uygunlugu ko-
relasyon, orneklem yeterliligi ve giivenirlilik (reliabi-
lity) testleriyle incelenmistir. incelenen korelasyon
katsayilari, degerlerin ¢ogunun 0.01 énem diizeyinin
tistiinde oldugunu %stermektedir. Bu degerler ikin-
ci asamaya gecilmesi igin yeterli temeli olusturmak-
tadir (Hair vd. 1995). Keyser-Meyer-Olkin testi or-
neklem yeterlilik degerinin 0.673 olugunu goster-
mektedir. Bu deger faktor analizinin, verinin ince-
lenmesinde kullaniminin uygunlugunu gostermete-
dir (Hair vd. 1995). Korelasyon matrisinin yeterlili-
gi ve onem diizeyi, Barlett Spherity testi ile incelen-
mistir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi .0000 ve
575.671 degerini gostermektedir. Kullanilan 6l¢egin
giivenilirligi Cronbach alfa kullanilarak ol¢iilmiis-
tiir. Bulunan 0.76 alfa degeri Nunnaly (1967) tarafin-
dan yeterli giivenirlilik degerlerine uygundur.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleme kat-
sayilar1 0.30’un altinda olmasi nedeniyle iki degisken
analizden ¢ikarilmistir. kalan 14 degisken Varimaks
rotasyonuna tabi tutularak faktor matrisi incelenmis,
bes faktoriin (yiiklenme katsayisi >.50) toplam var-
yansin % 63’iinii agiklamakta oldugu goriilmistiir
(Tablo 3). Degiskenler arasi iligki degerleri (commu-
nality) 0.42 - 0.78 arasinda degigsmektedir. Bu deger-
ler bes faktoriin orijinal degiskenler tarafindan agik-
lanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugu-
nu gostermektedir (Hair vd. 1995). Faktor etiketleri

Tablo 3. lyilegtirme beklenti boyutlari

faktor degiskenlerinin 6zelliklerine dayandinlarak
verilmistir. Ilk faktor bes degiskeni igermektedir ve
toplam varyansin % 24.7’sini agiklamaktadir. Uy-
gun onarim ve tazmin adi verilen bu grupta yer alan
degiskenler (a) para iadesi, (b) bagka bir otelde miis-
teri adina rezervasyon yaptirmak, (c) bagka bir otel-
de miisteri adina rezervasyon yaptirmak ve kalis gi-
derlerini kargilamak, (d) indirim kupon ve (e) yiye-
cek ve icecek ikramidir. Varyansin % 12.4’{inii agik-
layan ikinci faktore prosediir esnekligi adi verilmis-
tir. Bu faktor (a) problemle ilgilenmek igin yeterli
esneklik, (b) iist yonetimden izin almaya gerek duy-
madan probleme hizl ¢6ziim bulma ve (c) problemi
tatmin edici bir sekilde ¢6zmek igin iggorenlerin an-
lamli gaba harcamasini kapsamaktadir. Ugiincii fak-
tor ise toplam varyansi % 9.3 oraninda agiklayan oziir
faktoridiir. Oziir faktoriinde (a) isgorenlerin verilen
zahmetten dolay: miisteriden 6ziir dilemesi, (b) yone-
timin bilgilendirilmesi ve aktif katilimi yer almakta-
dir. Detayli agiklama yapilmasi ve igletmenin sorum-
lulugu almasi dordiincii faktorii olusturmaktadir. Bu
faktor toplam varyansin % 8.5’ini agiklamaktadir.
Hizli cevap ise (a) problemin ele alig-¢oziim siiresi-
nin kisaligini ve (b) personelin sikayete konu olan
probleme derhal yanit vermesini iceren son faktordiir.

Arastirmada kiimeleme (kluster) analizinin kullanil-
mast ile hizmet iyilestirme beklentilerini temel ala-
rak homojen miisteri gruplarim bulmak ve tammla-
mak amaglanmigtir. Homojen miisteri gruplarinin bu-
lunmasinda, daha 6nceden de belirtildigi gibi faktor

Uygun Onarim - Prosediir Oziir Detayh Hizh
ve Tazmin Esnekligi Aciklama Cevap

Ucretin geri 6denmesi 514
Bagka bir otelde miisteri adina rezervasyon yapilmasi 31
Bagka bir otelde miisteri adina rezervasyon ve oda iicretinin kargilanmasi 834
Yiyecek icecek ikrami 598
[ndirim kuponu 761
Isletme kurallarinin ¢éziim igin esnetilmesi .183
Problemin ¢dziimi igin personelin anlamli gaba géstermesi 815
Personelin {istiin olurunu almaya gerek kalmadan problemi ¢dzebilmesi 572
Oziir dilenmesi 830
Yoneticinin olayin ¢6ziimii igin derhal ve aktif katilimi .185
Aciklama sagianmasi 535
Isletmenin sorumiulugu kabul etmesi 1417
Personelin sikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi 184
Problem ¢oziimiin gerekenden uzun siirmemesi 665
o dederi 11 66 69 57 56
Eigen degeri n 1.86 1.40 1.28 1.21
Aciklanan varyans 247 12.4 9.3 8.5 8.1
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Tablo 4. Kluster analizi ve degerleri

Uygun Onarim Agiklama Hizli Cevap F Onem
ve Tazmin Arayanlar Arayanlar
Arayanlar (59)* (42)
Uygun Onarim 715157 .14882 -.92585 49.354 .000
Prosediir Esnekligi .30697 -.37861 -.00029 3.824 .026
Oziir 23673 -.11593 -.18591 1.781 175
Detayli Agiklama -.47652 424N 22814 7.448 .001
Hizli Cevap AN73 -1.35089 51977 83.561 .000

*Kisi sayisi

degerleri kullanmilmigtir. Kluster analizinin giivenilir
sekilde yapilabilmesi i¢in standart disi degerleri (out-
lier) olan iki katithmer analizden ¢ikarilmistir (Hair
vd.1995). Hair ve arkadaslarinin dnerisi lizerine 6n-
ce Complete Linkage ve squared Euclidean Distan-
ce yontemleri, tesadiifi olarak secilen ve 6meklem-
den alinan alt kiime iizerine uygulanarak olasi grup-
larin sayilar1 hakkinda bir 6n bilgi saglanmaya ¢ali-
silmistir. Dendogram semasinin ve algoritm cetve-
lindeki ani yiikselmelerin incelenmesi sonucu, Or-
neklem i¢inde iki ya da ii¢ homojen grubun var oldu-
gu karan verilmigtir. Yiiksel ve Yiiksel’in (2002) ¢a-
lismasinda kullandig1 yontemle ayni dogrultuda, K-
tipi kiimeleme analizi bu iki farkh kiimelerin ¢6zii-
mii i¢in uygulanmus, gruplar arasi en yiiksek uzakhk
degeri li¢ gruplu analizde elde edildiginden bu grup-
lama sonraki analizlerde kullanilmigtir.

Gruplar arasinda anlamli farklihgin test edilmesin-
de, gruplan bagimsiz, faktorleri ise bagiml degis-
ken olarak kullanan ¢oklu varyans analizi (Multiva-
riate analysis of Variance - MANOVA) teknigi uy-
gulanmustir. Elde edilen Wilks’ Lambda (.90) ve 6nem
derecesi (p=.000) degerleri bes faktore yonelik grup-
lar arasi genel farkin anlamli oldugunu gostermekte-
dir. Box’s M istatistik degeri MANOVA nin temel
sartlarindan olan varyans esitliginin saglandigini gos-
termektedir (Box’s M: 69.040, F: 2.095 ile 30.166687
serbestlik derecesi (df), p=.000). MANOVA araci-
ligiyla gruplar arasinda genel farkin saptanmasindan
sonra, her degisken diizeyinde F testi uygulanarak
gruplarin hangi faktorlerde farkhlastiklar incelen-
mistir. Sonuglar, gruplarin bes beklenti boyutundan
dordiinde anlamli farklilik (p < 0.01) gosterdigini be-
lirtmektedir (bkz. Tablo 4). Oziir boyutunun ii¢ miis-
teri grubu tarafindan farkli gériilmemesi, her miiste-
rinin problem oldugunda kendisinden 6ziir dilenme-
sine ayni oranda énem verdigi seklinde yorumlana-
bilir. Gruplamanin giivenirliliginin tekrar test edil-
mesi i¢in Diskriminant analizi kullanilmigtir. Diskri-
minant analizi sonuglari, siniflamanin giivenilir ol-
dugu ispatlamigtir. Diskriminant analizi bes fakto-

riin grup diyeligini 0.000 diizeyinde etkiledigini ve
yapilan gruplamanin dogruluk oraninin % 96.8 oldu-
gunu gostermisgtir.

Tablo 4’de goriilen F istatistiklerine ve ortalama de-
gerlerine gore katilimcilarin farkl beklentilere sahip
oldugu soylenebilir. Faktor analizinde oldugu gibi,
kiimeleme analizinde ortaya ¢ikan her grup, igerigi-
nin ozelliklerine uygun olarak isimlendirilmistir. Grup
liyelerinin sahip olduklari beklenti yapisina uygun
olarak birinci grup "Uygun onarim — tazmin arayan-
lar" adini almiglardir. Bu grup 6meklemin % 38’ini
olusturmaktadir. Bu grupta yer alan katilimcilar uy-
gun onarim ve tazmine yonelik yliksek beklenti ige-
risindedir. Ancak grup iiyelerinin detayl agiklama
yoniinde bir beklentisi yoktur. Belki de bu grupiiye-
leri, agiklamayi; hizmet igletmesinin sorumlulugu miis-
terinin tizerine yikmak igin kullandigi bir yontem
olarak algilamaktadir. Diger iki gruptan farkli olarak
bu gruptaki katihmcilar 6ziirden ¢ok esnek prosediir
ve hizli ¢bziim siiresi beklemektedir. Isletmenin
problemin ¢oziimii ile ilgili yeterli esnekligi goster-
mesinin yaninda, isgorenin problemi ¢ozerken islet-
me politikasini bir bahane olarak gdstermemesi ve
¢ozlimde yeterli cabanin sarf edilmesi beklenmekte-
dir. Ikinci grubu, problemin kaynaginin sorumlusu
ve problemle ilgili detayli agiklama beklentisi yiik-
sek olan "Agiklama arayanlar” olusturmaktadir. Bu
grup toplam orneklemin % 27’sini olusturmaktadir.
Acgiklama arayanlar grubu ayni zamanda hatanin ya-
rati) rahatsizligin tazmin edilmesini beklemekte-
dir. Bu grupta yer alan katilimcilarin, uygun onarim
ve tazmin arayan gruba gore isleyisin esnekligine
daha az 6nem vermekte ve problemin ¢0zlim siiresi
ile daha az ilgilenmektedirler. "Hizli ¢6ziim arayan-
lar" hizmet igletmelerinden beklentileri olan son grup-
tur. Ikinci grubun tersine bu grup problemin ¢6ziim
sliresine, diger faktorlerden daha fazla 6nem vermek-
tedir. Bu grubunun agiklama arayanlar grubundan
farkli olarak agiklama ve uygun onarim veya tazmine
yonelik yiiksek beklentileri yoktur. Belki bu grup, so-
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rumlulugun kabul edilmesini, isletmenin ilgisi ve
problemi ¢dzme istegi olarak yorumlamaktadir.

TARTISMA VE ONERILER

Kayip oda rezervasyonunu igeren kismi-deney, miiste-
rilerin iyilestirme beklentilerini tanimlamak ve iyi-
lestirme beklentilerini gdz oniinde tutarak miisteri
boliimlenmesini ger¢eklestirmek amaciyla yapilmis-
tir. Aragtirmada faktor analizi kullanilarak bes bek-
lenti boyutu tanimlanmustir. Bunlar uygun onarim-
tazmin, prosediir esnekligi, 6ziir dileme, agiklama ve
hizli cevaptir. Ortalamalarin verildigi Tablo 2’de go-
riildiigi gibi, sikayetin ¢oziimiinde miisterilerin ge-
nel olarak ne olmasi gerektiginden (somut telafi) na-
sil telafi edilmesi (davranig) gerektigine yonelik bek-
lentileri daha yiiksektir. Diger bir deyisle, hata ona-
rniminin etkililigi, isgorenin siire¢ i¢inde miisteriye
nasil davrandigi ile yakindan ilgilidir. Diger aragtir-
malarda da etkili iyilestirme stratejilerinin, iggorenin
problemi ele alig tarzi ile ilgili oldugu iizerinde du-

rulmustur (Bitner vd. 1990). Kelley ve Davis (1994) .

hata olustugunda miisterinin iggoren davraniglarina
yonelik beklentilerinin normal anlardakinden daha
yiiksek oldugunu bulmuslardir. Tax ve arkadaglari-
min (1998) ve Collie ve arkadaslarinin (2000) yapti-
81 calismalar, miisteri algilarinin daha ¢ok isgdren
etkilesiminden etkilendigini gostermektedir.

Aragtirmanin beklenti ortalama sonuglar goz onii-
ne alindiginda (Tablo 2), katilimcilarin 6ncelikli ola-
rak hizmet saglayicisindan derhal ve aktif cevap bek-
ledikleri sdylenebilir. Bu bulgular, daha 6nceki galig-
malarda ortaya ¢ikan isletmenin hata aninda derhal
cevap vermesinin ertelenmis cevaplara gore miisteri
geri donis oranini daha olumlu etkiledigi sonucuyla
paralellik gostermektedir (Hoffman ve Kelley 1996).
Swanson ve Kelley’de hizli iyilestirme sunulmasi du-
rumunda miisterinin igletme ile ilgili 6vgii ve islet-
meyi gevresine onerme seviyelerinde artig goriilece-
gini savunmuslardir. Sonuglarimiz, misterinin diger
onemli beklentileri arasinda igletmenin hata sorum-
lulugunu istlenmesinin yer aldigini gostermektedir.
Sorumlulugun igletmece istlenilmesi, miisteriye, is-
letmenin kendisi ile ilgilendigi ve problemi ¢6zme-
de istekli oldugu mesa ji verecektir. Diger bir deyis-
le, miisteri siireci baglatmak ve devam ettirmek igin
caba harcamak ve sorumlulugu iizerine almak iste-
memektedir (Tax vd.1998).

En yiiksek iyilestirme beklentilerinden birisi de
"agiklama"dir. Bu iyilestirme beklentisi, miisterile-
rin soruna neden olan problem ve nasil ¢oziilecegi ile
ilgili bilgi edinme ihtiyacindan dogmaktadir. Agik-
lamanin, miisterinin hatay1 kime atfedecegini etkile-
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digi belirtilmektedir (Adreassean 2000). Miisteriye,
hatanin diizeltilmesi i¢in gereken siirenin ve siirecin
aciklanmamasi, miisteride endise ve sikinti yaratabi-
lir. Bu endige ve sikinti miisterinin hizmet degerlen-
dirmesini etkileyebilir (Hui ve Tse 1996). Bilgilen-
dirme bazi durumlarda miisterinin hizmet hatasini
anlamasina, uygun ve ¢abuk ¢6ziim elde etmesine yar-
dimci olacakur (Tax vd. 1998). Ancak, agiklama is-
letmenin sorumlulugunu azaltmaya yonelik bir ma-
zeret seklinde kullaniliyorsa, bu miisterice olumsuz
algilanabilir. Arastirmamizda bulunan yiiksek 6zir
beklentisi, telafinin sadece ekonomik kayiplar gider-
meye yonelik degil ayni zamanda miistérinin duygu-
sal kayiplarinin giderilmesine yonelik olmasi gerek-
tigini gostermektedir. Bu bulgu, iyilestirme ¢abalari-
nin psikolojik yoniiniin de olmasi gerektigini vurgu-
lamaktadir. Kuskusuz k,i miisteriden oziir dilemek,
Oziir dilememekten daha iyi sonug verir (Smith vd.
1999). Ancak, hizmet hatasi karsisinda sadece Oziir
dilemek yetersiz kalabilmektedir (Levesque ve McDo-
ugall 1999). Onceki aragtirmalar, tek bagina 6ziir di-_
lemenin en etkisiz strateji oldugunu; ancak, yardim
etmek ve tazminle beraber kullanildiginda 6zriin et-
kisinin 6nemli derecede artigini gostermektedir (Da-
rida, Levesque ve McDougall 1996, bkz. Levesque
ve McDougall 1999).

Arastirmaya katilanlarin prosediire yonelik yiik-
sek beklentisi vardir. Siireg esitligi, silirecin esnekli-
gini yani duruma ve miisteriye gore prosediirlerin adap-
te edilmesini igerir. Tablo 2’deki degerler miisterile-
rin yetkilendirilmis isgorenden hizmet alma beklen-
tisi igerisinde olduklarini gostermektedir. Senaryo-
muzda yer alan 6n bliro personelinin sikayeti incele-
mesi ve problemi hemen ¢6zebilmesi durumunda,
sikayet siirecinin basarist artacaktir. Yetkilendirilmig
isgoren problem ¢oziimiiniin etkin anahtaridir (Johns-
ton 1995). Konunun hizmet igletmeleri agisindan 6ne-
mine ragmen, literatiirde yetkilendirme ve iyilestir-
me stratejilerinin etkinligi iligkisini inceleyen arag-
tirmalara rastlanmamaktadir. Miisterilerin ortalama
beklentileri arasinda yer alan "yonetimin aktif katili-
m1" misterinin, problemin igletmece farkina varil-
masini ve gelecekte olusumunun 6nlenmesi igin ge-
reken tedbirlerin alinmasini istediklerini gostermek-
tedir (Hoffman ve Chung 1999). Sonug olarak aras-
tirma bulgulari, miisteri beklentilerinin, igletmenin
problemle ilgilenmesi, problemi onarmasi ve miigte-
rinin rahatsizhgini giderecek diizgiin ve hizli ¢o6ziimle-
ri sunabilmesi yoniinde oldugunu gostermektedir.

Calismada, farkh miisterilerce hizmet iyilestirme
beklentilerine verilen 6nemin degisiklik gosterebile-
cegi sonucuna da ulasiimigtir. Analizler, bazi miiste-
ri gruplarinin hizmet hatasi karsisinda kendilerine 6z-
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gii beklentileri oldugunu gostermektedir. Caligmada
lic farkhh miisteri grubu bulunmustur. Miisteri grup-
larindan biri, ¢oziim siiresi, sorumlulugun igletmece
kabul edilmesi ve problemin neden olustuguna yone-
lik detayli agiklama yapilmasi yoniinde yiiksek bek-
lentiye sahiptir. Esitlik boyutlar diisiiniildiigiinde bu
grup lyelerinin somut telafiden daha ¢ok prosediir
esitligine 6nem verdigi sdylenebilir. Boshoff ve Le-
ong’un (1998) yaptig1 calismada, igletmenin problemi
sahiplenmesinin, sikayetin yetkilendirilmis isgoren ta-
rafindan ele almasindan, bunun da 6ziir dileme sek-
linden daha 6nemli oldugu sonucuna ulagmislardir.
Ikinci miisteri grubu, sikayet siirecinde isgérenin ki-
bar, ilgili ve diiriist davranmasi, hata ile ilgili agikla-
malar yapmasi ve problemin ¢6ziimii i¢in anlamli ¢a-
ba gostermesine, somut telafi ya da prosediir esnek-
liginden daha fazla 6nem vermektedir. Son gruptaki
miisteriler ise somut telafiye ve isgorenin nazik, anla-
yisly, ilgili, duyarli davranmasina ve samimi bir 6zir
dilemesine daha ¢ok 6nem vermektedir. Ozellikle grup
miisterilerinin farkliliklar1 lizerine ¢aligmasi bulun-
mamasina ragmen Mattila (2001), sonug esitligini
sikayet tatmininde en onemli belirleyici olarak ta-
nimlamustir. Ozet olarak, sonuglar bazi katilimcila-
rin somut telafiyi isterlerken, bazilarinin kendilerine
nasil davranildig1 ya da prosediirlerin ne kadar esnek
oldugu konularina daha fazla 6nem verdiklerini gos-
termektedir.

Miisteri beklentilerinin farkli olmasi ve goreceligi
sikayetin etkin yonetimi, iligkisel pazarlama, kay-
naklarin planlanmas: ve isgoren egitim programlari-
nin tasarlanmasi agisindan 6nemlidir. Beklentiler ya
da sikayet ihtiyaglarindaki gorecelik, hatanin somut
olarak telafi edilmesine ragmen neden bazi miisteri-
lerin hala memnuniyetsizlik bildirdikleri konusunu
actklamada yardimer olacaktir. Beklentilerin bu dere-
ce farkli olmasi evrensel ve standart sikayet iyilestir-
me yonteminin olamayacagl, yonetimin miisteri bek-
lentilerini dikkate alan bir yaklasim gostermesi ge-
rektigini belirtir. Onarim stratejisinin basarisi miis-
teriden miisteriye gore degisecektir. Bu nedenle yo-
neticilere, sikayete neden olan konular ve hangi tiir
sikayetlerde genel olarak ne tiir cevaplarin beklenil-
digine yonelik arastirma yapmalar: 6nerilmektedir.
Bu tiir bir bilgilendirme, sikayetlerin daha etkili ¢6-
ziimiinde, boylelikle miisteri tatmininin artirilip, olum-
suz sozlii iletisimin azaltilmasinda yararl olacaktir.

Yapilan kismi-deney, miisteri beklentilerine yone-
lik 6nemli bilgiler sunmakla birlikte, deney sonugla-
rinin genellestirilebilmesi var olan yonteme<el ve or-
nekleme iligkin sinirlihiklardan dolayr miimkiin ola-
mayabilir. Bu sinirliliklar gelecek arastirmalar igin

cikis noktasi olusturabilir. Aragtirmanin birinci si-
nirhligl, aragtirmada kullanilan 6rneklemin yapisi ve
biiyiikliigiiyle ilgilidir. Ogrencilerin hizmet iyilestir-
me sonuglari i¢in diger pazar boliimlerinden daha faz-
la ve farkli beklentiler i¢erisinde olabilecekleri tarti-
silabilir..Bu tiir deneysel arastirmalarda 6grenci kul-
lanimi yaygin olmakla birlikte, miisterilerin kullanil-
dig1 bir aragtirma sonuglarinin farkli olabilecegi goz
oniinde tutulmalidir. Gelecek aragtirmalar sikayet anin-
da miisterinin ne bekledigi ile iggérenin miisterinin ne
bekleyebilecegi karsilagtirmasini yapabilirler. Ayri-
ca, misteri beklentilerini 6l¢mede kullanilan aracin
ileriki calismalarda gelistirilmesi gerekmektedir. Miis-
teri beklentisini etkileyen farkli bagimsiz degisken-
ler de bulunabilir. Problemin miisterice ne kadar 6nem-
li bulundugu, miisterinin ayni ya da benzer sikayetler-
le daha once karsilasma siklig1, problemin kaynag:-
nin kim olarak goriildiigdi, problemin gelecekte olma
ihtimali, benzer bir olayda igletmenin diger miisteri-
lere nasil davranildigina yonelik bilgi, kisinin sika-
yet etme egilimi vb. diger bagimsiz degiskenler bek-
lentilerde etkili olabilecektir. Aragtirmada senaryoya
dayali kismi deney yonteminin kullanilmig olmasi
sinirliliklar icerisinde goriilebilir. Kagit ve kalemin
kullanildigi bu kismi-deney ile ger¢ek yasamda olan
benzer hata kargisinda miisterinin beklentisi ve dav-
raniglari farklilik gosterebilir. Aragtirmada kullanilan
senaryonun tek olmasi ve sadece temel hatay! icermesi
bir diger sinirlilik olarak goriilebilir. Degisik hizmet
hatalari, degisik telafi beklentileri yaratabilir. Beklen-
tilerin yapisi ve seviyesi duruma ozgiidiir. Farkli iki
senaryonun kullanilmasi, degisik hata durumlarinin
beklentilere olan etkisinin ne olacaginin anlasiimasi-
na yardimci olacaktir. Farkli durumlarda aym miis-
teri farkh telafi beklentisi igine girebilir. Yapilacak
kiltiirler arast caligmalar, farkli kiiltlirden miisterile-
rin telafi beklentilerini anlamakta yardimc olacaktir.
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Otel isletmelerinde Ziyafet Méniilerinin Planlamasi Uzerine
Kavramsal Bir Degerlendirme

Diindar DENIZER

Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu

oz

Otellerin gelirlerinin blyik bir kismini yiyecek igecek gelirlerinden elde ettigi disiinilirse, méni planlamasinin ne kadar -
onemli oldugu kendiliginden anlasilacaktir. Eger,otel igletmelerinde yiyecek igecek yoneticileri monuyi hedef pazara yonelik
olarak etkin bir sekilde planlayabilir ve kaliteli bir servis sunabilirlerse karlarini arttirabilirler. Tersi bir durumda ise,igletme-
nin ve galisanlarinin ekonomik hedefleri olumsuz yonde etkilenebilir. Otel isletmelerinde ziyafet mondlerinin nasil planlana-
cagini agiklayan bu galigmanin amaci, otel isletmelerinde yiyecek igecek boliminde galiganlara moninin tanimy, tarihi, ge-
sitleri ve planlanmasini etkileyen faktorler ile ziyafet monilerini planlarken dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda bil-
giler vermektedir. Ote yandan galigmaya 6zgiinlik katmak amaciyla, kurumsal mutfaklarin (okul,hastane gibi} mondileri ile
otel isletmelerinde ziyafetiere yonelik planlanan mdoniler arasindaki farklar agiklanacaktir. Otel igletmelerinde yapmig oldu-
gum arastirmalar ve gbzlemler sonucunda ziyafet mondlerini planlayanlarin satin alma, teslim alma, depolama, 6n hazirlik,
pigirme ve servise kadar gegen sireci kontrol altina alamamalari ve hijyen ile sanitasyon kurallarini tam anlami ile uygula-
yamamalari nedeniyle zaman zaman basindan da izledigimiz gibi gida zehirlenmeleri gindeme gelmektedir. Bu baglamda
gunimuzde otel igletmelerinde servis edilen en az ug¢ en fazla alti siradan olusan ziyafet mondlerinin nasil planlanacagi,
ziyafet ménilerinde yemek sirasinin nasil yapilacagi ve hangi yemeklerden olugacagi, ziyafet mondlerini planlarken etkileyen

faktorler ile dikkat edilecek 6zellikler betimsel galigma yontemiyle anlatilacaktir.
Anahtar Kelimeler: Yiyecek-lgecek Isletmeciligi, Mén, Ziyafet Ménis.

GIRIS

Yiyecek-icecek isletmeleri ister otel igletmeleri biin-
yesinde isterse bagimsiz olarak yapilansin, basarila-
r1 biiyiik 6lgiide monii planlamasina baghdir. Yiye-
cek-igecek isletmeleri, ancak moniiyii iyi bir sekilde
planlayabilir, buna bagli olarak miisterilerine etkin
ve kaliteli bir servis sunabilirlerse karlarini arttirabi-
lirler. Tersi bir durumda ise, isletmenin ve galisanla-
rin ekonomik hedefleri olumsuz yonde etkilenebilir.

Biitlin yiyecek-igecek yoneticilerinin monii plan-
lamasi yapmasi gerekli olmayabilir. Ornegin, binler-
ce zincirden olusan bir fast-food yiyecek-igecek is-
letmesinin yoneticisi moni planlamasi yapmayabi-
lir. Clinkii onlarin kullanacaklar: moniiler bagh ol-
duklari girketin iist yonetimi tarafindan, énceden ya-
pilan pazar arastinmalari sonucunda planlanmakta-
dir. Hastaneler, bakanliklar ve lniversiteler gibi ka-
mu kurumlarinda méniiler beslenme uzmanlari tara-
findan hazirlanmaktadir. Bagimsiz ¢alisan birgok yi-

yecek-icecek isletmesinin moniileri ise, isletme sa-
hipleri, miidiirler ve as¢ibagilar tarafindan olusturul-
maktadir (Ninemeier 1995: 113).

Monii kavrami ve planlamasinin, yiyecek-igecek is-
letmelerinin siniflandiriimasi dikkate alindiginda, bazi
farkhliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu makalede monii
planlamasi, dort ve bes yildizli otellerin ziyafet (ban--
ket) salonlarinda satiga sunulan ziyafet moniileri dik-
kate alinarak irdelenimektedir. Ziyafet moniilerinin
planlanmasi, moniyli planlarken dikkate alinmasi
gereken faktorler ile dikkat edilecek 6zellikleri agik-
lamadan 6nce; moniiniin tanimu, tarihgesi ve monii ge-
sitleri hakkinda kisa degerlendirmeler yapilacaktir.

CALISMANIN AMACI VE ONEMI

Otel isletmelerinde ziyafet méniilerinin nasil planla-

nacaginin agiklandigr bu ¢aligmanin amaci; monii-
niin tanimy, tarihi, ¢esitleri, monii planlamasini etki-
leyen faktorler ve ziyafet moniilerini planlarken dik-
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kat edilmesi gereken konular hakkinda degerlendiri-
ci bilgiler sunmaktir. Tirkiye’de akademik anlamda
i1lk kez incelenen kurumsal mutfaklarin (okul, hasta-
ne gibi) moniileri ile konaklama igletmelerinin ziya-
fet moniileri karsilastirilmaktadir. Bu tiirden bir kar-
stlagtirmanin amaci kurumsal mutfaklar ile otel is-
letmelerinde ziyafetlere yonelik planlanan moniiler
arasindaki farklar ortaya ¢ikarmaktir. Caligimanin
diger bir amaci ise, monii planlamacisini hedef paza-
ra yoneltmek ve hedef pazarda moniiyii talep eden-
lerin istek ve ihtiyaglarini, sosyal ve kiiltiirel yapila-
rini, yeme-igme aligkanliklarini 6grenmeye tesvik
etmektir (Cichy ve Wise 1999: 57-64). Eger monii
hedef pazara gore planlanmazsa, isletme miisteri tat-
minsizliginin yan sira bu isten zarar gorecektir. Ote
yandan, son yillarda otel isletmelerinin sayilari hiz-
la artig gostermigtir. Ancak, bu artisa paralel olarak
yiyecek-icecek isletmelerinde moniyii planlayanlar
ile monilyi hazirlayanlarin kalitesinin kisa siirede art-
madig1 gozlenmektedir. Bunun sonucu olarak, mo-
niilerin hazirlanmasi ve servisi sirasinda hijyen ve sa-
nitasyon sorunu giindeme gelmis ve buna bagl olarak
gida zehirlenmeleri ortaya ¢ikmistir. Ayrica, moni
planlamasinin dogru yapilamamasi, konuklarin sag-
likl1 ve dengeli beslenememesine sebep neden olmak-
tadir. Bu durum 6zellikle Tiirkiye’yi ziyaret eden tu-
ristlerin mutlu ve memnun olmadan otel igletmele-
rinden ayrilmalarina sebep olmaktadir. Bundan do-
layl, yiyecek icecek isletmeleri yoneticilerinin mo-
niiyii planlarken, dikkate almalari gereken faktorler
ile moni planlamast sirasinda dikkat edilecek 6zel-
likleri iy1 bilmeleri gerekmektedir.

CALISMANIN KAPSAMI

Konaklama igletmelerinde yer alan yiyecek- igecek
isletmeleri, bagimsiz yiyecek- igecek isletmeleri, ku-
rum yemekhaneleri (liniversite, hastane v.b.), ulagim
araglar restoranlarr (gemi ve tren gibi), self-servis
restoranlart (kafeteryalar, fast-food restoranlari v.
b.), toplu yemek servisi sunan yemek fabrikalari, bar
ve kafeler gibi ¢ok ¢esitli yiyecek- icecek isletmele-
rinde monii planlamast uygulamast yapilabilir. Mo-
nii planlamasi birbirinden olduk¢a farkh yapilanan
yiyecek-igecek isletmelerinde belirli bir 6giin, belir-
li bir siire ve belirli bir 6zel yemegi kapsayabilir. Bu
makalede, sadece dort ve bes yildizli otellerin ziya-
fet (banket) salonlarinda uygulanan 6zel yemeklere
yonelik moni planlamasina toplu bakis yapilacak ve
sonuglar degerlendirilecektir.

MONUNUN TANIMI VE TARIHGESI

Monii, yiyecek-igecek isletmesinde satiga sunulan,
birbiriyle uyumlu yiyecek ve igeceklerin belirli bir
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sira dahilinde fiyatlariyla birlikte yer aldig: bir liste
olarak tanimlanmaktadir. Buna gére moni planla-
ma, yiyecek ve igeceklerin yer aldig1 bir monii karti
ile yiyeceklerin ve igceceklerin siniflandirildig, yiye-
cek ve iceceklerin birkag kelimeyle agiklandigi ve
bazi durumlarda da hazirlanma siiresinin de belirtil-
digi yiyecek gruplarindan olugsmaktadir.

Otel isletmelerinin biinyesinde faaliyet gosteren ya
da bagimsiz ¢calisan yiyecek-igecek isletmelerinin en
onemli konusu olan monii planlamasi; kisaca, belir-
li bir siire i¢in satisa ya da servise sunulan ve birbir-
leriyle uyumlu yiyecek ve igeceklerin bir sira dahi-
linde listelenmesidir (Otto ve Remus 1998: 91). Mo-
nii planlamasi kiy1 otelciligi agisindan inceledigin-
de, acik biife olarak hizmet sunan bir otel yonetimin-
de yiyecek ve icecekler her 6giin i¢cin doniistimlii ola-
rak (Cycle Menii) servis edilir. Ote yandan, bagimsiz
bir yiyecek-igecek isletmesinde satisa sunulan yiye-
cek ve icecekler uzun bir siire degismeden kalabilir.
Bu siire bazen 3, 6 ve 12 ay gibi bir siireyi kapsar-
ken; klasik ve geleneksel olarak yiyecek-icecek hiz-
meti sunan isletmelerde uzun siire degismeyebilir.
Bu tip isletmelere en giizel 6rnek olarak Istanbul’da-
ki "Sultan Ahmet Koftecisi” verilebilir. Bu igletme
uzun siireden beri 1zgara kofte, tursu, piyaz ve irmik
helvasindan olugan mdéniisiinii degistirmeden miigte-
rilerine sunmaktadir.

Monii kelimesi Latince’de "minutius" sdzciigiin-
den tiiretilmigtir ve bu sozciik Latince "kii¢iik, az"
anlamina gelmektedir (Otto ve Remus 1998: 91). Tiirk-
ce’ye Fransizca "menu" kelimesinin okunugu sekliy-
le (imonii) gegen bu kelimenin karsilig1 "yemek lis-
tesi" olarak ifade edilebilir. Monii kelimesinin Ingi-
lizce karsilii "menu" ve Almanca karsihg ise "die
speisekarte" seklinde kullaniimaktadir.

Baslangic1 Mezopotamya’da goriilen yemek pigir-
me sanatt Cin ve Anadolu mutfaklan olarak ikiye
ayrilmaktadir. Cin mutfagi, Japonya ve Uzak Dogu
mutfaklarim etkilerken; Anadolu, Grek mutfagini
etkilemis ve Grek mutfagi da Roma mutfagini etki-
lemigtir. Daha sonralari ise, Roma mutfaginin etkile-
ri Fransa ve Ingiltere’de goriilmiistiir (Mussimann
ve Pahal 1994: 5-6)

Fransa’da XIV. Lois (1638-1715) tahta ¢iktiginda
ilk isi mutfakla ilgilenmek olmus ve her giin mutfa-
ga inerek ascibasindan bilgiler almisg ve onun mutfak
icin istediklerini yerine getirmistir. XIV. Lois, o za-
mana kadar kurala dayanmayan moniileri kurala
baglamistir. Ondan sonra tahta ¢ikan XV. ve X VL
Lois’ler, XIV. Lois’in bu tutkusunu daha da ileri go-
tiirmiigler; ascibasilarina armaganlar vermisler ve ser-
vis eden subaylarina gozalict Uniformalar giydirmis-
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lerdir. Fransa mutfaginda bu ilerlemeyi goren diger
tilkelerin kral ve prensleri de kendi mutfaklarina nem
vermiglerdir. Tiim bu gelismeler Fransiz Mutfagi’ni
diinyada saygin ve 6nem verilen bir konuma getir-
mistir. Fransa’dan tim Avrupa’ya yayilan mutfak
kiiltiiriiniin gelisimini ti¢ donemde inceleyebiliriz.

Erken 19. Yiizyil (1800- 1850): Grande Cuisine ve
Careme Ddonemi

Monsieur Boulanger’in 1765 yilinda Paris’te bugiin-
kii anlamda ilk restorani agimasindan sonra, restoran-
larin sayis1 Fransa ve Avrupa’da giderek yayginlas-
maya baglamistir. Fransa’da ger¢ek anlamda mutfa-
gin baslangici olarak kabul edilen bu dénemin orta-
larina dogru Marie-Antoin Careme (Antuan Karem-
1783-1833) sayesinde "Grande Cuisine" doruga ulas-
mustir. Grande Cuisine, Fransa’nin Gst sinifina ve o
donemde ekonomik, toplumsal ve siyasi giicii elinde
bulunduran soylulara hizmet etmistir. Bu donemin
yaraticisi olan Careme kisa siirede line kavusarak,
soylularin ve iinlii gurmelerin aranan asgisi olmus-
tur. Careme, yazmis oldugu kitaplarda, bir doneme
damgasini vuran ve bir mutfak sanati olarak kabul
edilen " Grande Cuisine’yi" her yoniiyle anlatmistir
(Labensky ve Alan 1999: 5).

Geg 19. Yiizyil Escoffier ve Klasik Mutfak Dénemi

Klasik mutfagin yaraticisi olan Aguste Escoffier (1846-
1935) kariyerine 13 yasinda amcasinin restoraninda
calisarak baslamis ve kariyeri 89 yasinda olene ka-
dar devam etmistir. Diinya mutfaginin imparatoru ola-
rak anilan Escoffier, Careme gibi krallarin, prenslerin
ve soylularin aggis1 olarak ¢aligmamisg; O Avrupa’'nin
en kaliteli otel restoranlarnini yonetmistir. Escoffier,
Careme ile mikkemmele ulagan "Grande Cuisine’nin"
degerini arttirmigtir. Escoffier, servis ve mutfak or-
ganizasyonunda kokli degisiklikler yapmig; mutfak-
ta uzmanlagmaya onem vererek moniileri sadelegtir-
mis ve yemekleri planli bir diizen i¢erisinde sunmus-
tur. Careme’nin ¢ok gorkemli, abartili ve karisik olan
moniilerini ¢ok sade bi¢cimde hazirlamigtir. Ayni za-
manda Careme’nin ¢esitli ve karisik olan soslarini sa-
delestirmistir; az malzeme ile yemeklerde miikemmel
bir uyum yaratmistir. Escoffier as¢iligin yani sira,
cok degerli eserleri de kaleme almistir. En taninmig
kitabt olan asciligin rehberi (Guide Culinaire) ese-
rinde klasik mutfak sanatina iligkin 5000°den fazia
yemek ve garnitiirlerin tarifini agiklamis; pisirme
teknikleri ve yemekte kullanilan malzemeler konu-
sunda bilgiler vermistir (Berger ve Digerleri 1997: 2)
Escoffier 1920 yilinda donemin bagbakani Eduard
Herriot tarafindan, Fransiz mutfak sanatini diinyada

en lyi tanitan ve onun degerini arttiran bir kisi olarak
Fransa’nin en biiyiik nisan1 Legion D’Honneur (Le -
yon Donndr) ile ddiillendirmigtir.

20. Yiizy1l Point ve Nouvelle Cuisine Donemi

Avrupa mutfaginin merkezi olarak kabul edilen ve
monii planlamasinin gelisiminde dnemli yer tutan
Fransiz Mutfagi’nin ii¢lincli donemi "Nouvelle Cu-
isine (Nuvel Kuizin) olarak tanimlanmaktadir. Fer-
nand Point (1897-1935) Escoffier’in.yaratmis oldu-
gu klasik mutfag rafine ve moderize ederek Nouvel-
le Cuisine’nin kurucusu tinvaninm almistir. Point, sos-
larla fazla ugrasmamisg; biitiin dikkatini garnitiirlere
vermistir. Point, her yemegin ana bir malzemeden olus-
masini ve yemegin lezzetinin bu malzeme ile garni-
tiirlerden elde edilmesini ve gamitiirlerin de ana ye-
mekle uyum saglamasi gerektigini belirtmistir. Po-
int. kaliteli malzemeler kullanarak lezzetli, miikem-
mel ve sik; fakat sade ve basit yemekler hazirlama-
yt-ilke edinmistir. Point, ayni zamanda bugiiniin as-
¢ilarinin yetismesinde katkisi olan bir kisi olarak da
anilmaktadir. Bunlar arsinda; Paul Bocuse, Jean ve
Pierre Troisgros kardesler, Alain Chapel, Francois
Bisse ve Lois Outhier sayilabilir. Point’ten sonra Mic-
hel Guerard ve Roger Verge Nouvelle Cuisine anla-
yisini devam ettirmislerdir (Labensky ve Alan 1999: 7).

MONU CESITLERI

Giinlimiizde yasanan hizli ekonomik, teknolojik ve sos-
yal gelismeler insanlarin gelirlerinde ve bos zaman-
larinda artig saglamigtir. Bu gelismelere paralel ola-
rak kadinin ev yasamindan is hayatina katilmasiyla
birlikte, insanlar yiyecek-igcecek isletmelerini daha
stk ziyaret etmeye baslamiglardir. Ote yandan, yiye-
cek-icecek isletmelerinin yoneticileri de degisik tir
moniiler planlayarak ve bunlari degisik tanitim ¢a-
lismalariyla hedef kitleye ileterek, isletmelerine ye-
ni misteriler cekmeye ¢alismaktadir. Yiyecek-ice-
cek igletmelerinin yoneticileri tarafindan planlanan
monii gesitleri, zaman, degiskenlik ve fiyat faktor-
leri dikkate alinarak asagidaki gibi siniflanmaktadir:
Ogiin Maniileri

Otel isletmeleri ile bagimsiz ¢alisan yiyecek-igecek
isletmelerinin ydneticileri belirli bir zaman dilimine
bagli olarak kahvalti, 6gle yemegi, aksam yemegi ve
gec aksam yemegi moniisii (supper) ile pazar giinle-
rine 6zgii sabah ile 6gle yemeginin birlesmesinden
olusan "brunch" moniisii ile ilgili planlama ¢aligma-
lar1 yaparmaktadirlar. Zamana bagl olarak belirli

araliklarla servis edilen bu monii ¢esitleri asagida ki-
saca agiklanacaktir.
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1. Kahvaltt Méniisii: Bu tiir moniiler zamana bagh
olarak degisiklik gosterir. Otel isletmeleri gegmiste
degisik iilkelerin geleneklerine gore ¢esitli kahvalti-
lar hazirlamislardir. Bu kahvalti ¢esitleri arasinda;
Amerikan, ingiliz, Alman ve Viyana usulii kahvalti-
lar en bilinenleridir. Bunun yaninda uluslararasi otel-
lerin hazirlamig oldugu "kontinental kahvalti" ¢esiti,
giinimiizde dahi varligini siirdiirmektedir. Bu kah-
valti; degisik ekmek cesitleri; cay, kahve, siit ve si-
cak ¢ikolata gibi sicak igecekler; tereyag, recel ve bal-
dan olugsmaktadir. Bunlarin diginda kalan meyve su-
lar1, yumurta, peynir, salam ve sosis ¢esitleri ekstra
olarak hesaba kaydedilmektedir (Denizer 2002: 136-
138). Otel isletmeleri arasinda yasanan hizli rekabet
sonucunda, sabah kahvaltisi giinlimiizde agik biife
olarak uygulanmaktadir. Bazi konaklama igletmele-
ri kahvaltinin maliyetini, geceleme fiyati i¢inde gos-
terirken; bazi konaklama igletmeleri de kahvalti hiz-
metini ekstra fiyatlandirarak geceleme fiyatinin di-
sinda tutmaktadir.

2. Ogle Yemegi Méniisii: Giiniimiizde konaklama is-
letmelerinin biiyiik bir kisminda 6gle yemegi, sabah
kahvaltisinda oldugu gibi agik biife olarak uygulan-
maktadir. Ancak [stanbul, Ankara ve Izmir gibi bii-
yiik sehirlerde yer alan oteller agik biife restoranla-
rinin yani sira, daha gok etnik yapiya ozgii italyan,
Cin ve Japon tiirii alakart restoranlari da isletmele-
rinde bulundurmaktadir. Ote yandan [stanbul, Anka-
ra ve [zmir gibi bilyiik sehirlerde bes yildizh sehir
otelleri ile rekabet edebilen ve alakart servis sunan
bagimsiz yiyecek-icecek igletmeleri giderek artig gos-
termektedir. Ister bes yildizli otel isletmesinin biin-
yesinde faaliyet gostersin, isterse bagimsiz yiyecek-
icecek igletmesi olsun, bu tiir alakart servis sunan
restoranlarin 6gle yemegi moniileri genellikle kisa
siirede hazirlanabilen ve hizh servis edilebilen hafif
yiyeceklerden olugmaktadir. Ciinkii, 6§le yemegini
daha ¢ok ¢aligan kesim talep etmektedir ve bu insan-
lar 6gle yemeginden sonra ¢aligmalarina devam ede-
ceklerinden dolay: kisa siirede hazirlanan hafif yiye-
cekleri tercih etmektedirler.

3. Akgam Yemegi Méniisii: Aksam yemegi moniisi,
Tiirkiye’de genellikle konaklama isletmelerinde yer
alan ve bagimsiz ¢ahisan yiyecek-igecek isletmele-
rinde 19.00-22.00 saatleri arsinda uygulanmaktadir.
Ancak, Tirk usulii i¢ki servisinin de uygulandigi yi-
yecek-icecek isletmelerinde bu servisin siiresi saat
24.00% kadar devam etmektedir. Insanlarin is gikig
yorgunlugunu atma ihtiyaci, aksam yemegi sirasin-
da zamanin 6gle yemegine gore daha uzun olmasi ve
icki igme istegi aksam yemeklerinin daha cazip kil-
maktadir. Aksam yemeklerini daha cazip olmasi ne-
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deniyle, moniide daha zengin yemek gesitleri ve da-
ha uzun siirede hazirlanabilen agir yemekler servis
edilmektedir (Siegel 1996: 68-69). Aksam Ogiinle-

" rinde igki talebinin olmasi nedeniyle, her tiirlii igki-

ye uygun yemekler hazirlanarak servis edilmektedir.
Ancak, gegmiste 0zellikle bes yildizli otel restoran-
lar1 moniilerinde her tiirli kirmizi ve beyaz et ye-
meklerini, balitk yemeklerini, pizzalari, makarmna ve
salata gesitlerini, her tiirlii zeytinyagli ve meze gesit-
lerini tek moniide bir araya getirerek servis ederken;
glinlimiizde otel restoranlari ve bagimsiz ¢alisan res-
toranlar uzmanlagmaya giderek spesiyal restoranlara
doniigmiistiir (et, bahik ve pizza restoranlar gibi).

4. Brunch Ménii: "Brunch monii", sabah kahvaltisi mo-
niisii ile 6gle yemegi moniisiiniin birlestirilerek uy-
gulanmasi ile ortaya ¢ikmugtir. "Brunch" kelimesi, "bre-
akfast" (sabah kahvaltis1) kelimesinin ilk iki harfiile
(Br), "lunch" (6gle yemegi) kelimesinin son dort har-
finin birlestirilmesi ile olugturulmustur (Otto ve Re-
mus 1998: 25). Brunch monii insanlarin pazar giin-
leri geg uyandiklari ve iki 6glin yemek yedikleri dik-
kate alinarak 10.00 ile 14.00 saatleri arasinda servis
edilmektedir. {lk zamanlar dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin restoranlari tarafindan uygulanan "brunch
moni" bugiinlerde yayginlasarak bagimsiz yiyecek-
icecek isletmeleri ve hatta pastaneler tarafindan uy-
gulanmaktadir. Genellikle agik biife olarak uygula-
nan brunch méniide tiim kahvalti tiirii yiyeceklerle,
0gle yemeginde servis edilen zeytinyagli yemekler;
1zgara ve doner gibi et yemekleri; pasta ve tatl ge-
sitleri de servis edilmektedir. Ogiin siiresinin uzun
olmasi, insanlarin bog zamanlarinin fazla olusu ve
giderek artan rekabet nedeniyle brunch montide ser-
vis edilen yemek ¢esitleri giderek artig gdstermekte-
dir. Brunch moni; insanlarin belirli bir fiyattan, si-
nirsiz bir sekilde istedigi yemegi acik biifeden self-
servis yontemiyle servis edilebilmekte ve belirli bir
kesim tarafindan yogun talep gormektedir.

S. Supper Menu (Geg¢ Aksam Y eme gi Méniisii): Ingi-
lizce bir kelime olan "supper”in Tiirk¢e karsilig1 ha-
fif yenen ge¢ aksam yemegi ya da gece yenen hafif
bir yemek anlamini tagimaktadir. Hazreti [sa’nin ha-
varileriyle yedigi son aksam yemegi de "The Last
Supper" olarak ifade edilmektedir. Bu kelimenin Fran-
sizca kargihgr da "souper menu" olarak tanimlanmak-
tadir. Gegmiste insanlarin tiyatro ve opera ¢ikigin-
dan sonra yedikleri hafif yiyeceklerden olusan bu
moniide; sade bir peynir tabagi, tost ekmegi yanminda
fiime somon, omlet ve 1zgara et gibi yiyecekler yer
almaktadir; ve moni tek siradan olugsmaktadir (Si-
egel ve Digerleri 1996: 69). Konaklama isletmelerin-
de geg saatlerde girig yapan konuklar i¢in, kolay sin-
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dirilebilen hafif yiyeceklerden olusan "supper monii"
servis edilir; bu monii sekli giiniimiizde daha ¢ok kiy1
otelciliginde uygulanmaktadir. Bu moniideki yiyecek-
leri yiyen konuklar yemekten sonra odalarina gide-
rek uyuyacaklarindan, supper monii mideyi rahatsiz
etmeyen ve uykuyu kagirmayan baharatsiz, agir yag-
I1 olmayan ve sindirimi kolay hafif yiyeceklerden olus-
malidur.

Tabldot Monii (Table d’hote Menu)

Fransizca bir kelime olan "table d’hote"un Tirkge kar-
sih@1 "konuk sofrasi” olarak ifade edilebilir; ingiliz-
ce karsilig1 "fixed menu" ve Almanca karsihgr da "fix
menu" olarak tanimlanir. Tirk¢e’ye Fransizca’dan ge-
cen tabldot ménii, cok kisa anlatimla su sekilde agik-
lanabilir; icerigi onceden belirlenmis, belirli bir za-
man diliminde ve sabit bir fiyattan tiim konuklar i¢in
ayni yiyecek ve iceceklerin servis edildigi bir moni
cesididir (Dettmer ve digerleri 2000: 253). Tabldot

monii konuklar tarafindan self-servis olarak uygu- .

landig1 gibi, servis elemanlari tarafindan Fransiz ser-
visi, masa servisi ve tabak servisi seklinde de uygu-
lanabilir (Meyer ve digerleri 1990: 118).

Tabldot monii; genellikle ii¢ ya da dort sira yiyecek
ve iceceklerden olusur; miisterilerin yiyecek segimi
sinirlidir. Tabldot moniiniin fiyatlar: sabittir ve tiim
miisterilere esit sekilde uygulanir. Alakart servisi su-
nan bazi restoranlar da, genellikle 6§le yemeklerin-
de tabldot monii hazirlayarak, moni karti iginde
tabldot moniilerini ilan etmektedirler (Aktag 2001: 66).

Tabldot monii tarzi hizmet sunan yiyecek ve ige-
cek isletmeleri, tabldot 1monii i¢inde yer alan yiyecek
ve icecekleri onceden hazirlayarak servise hazir ha-
le getirirler. Biiyiik sehirlerdeki yiyecek igecek is-
letmeleri tabldot moniileri genellikle 6gle yemegi
icin servis ederler. Ciinkil, ¢alisan insanlarin 6gle
izini kisa siireli oldugu icin, yemek 6nceden hazir-
lanmali ve kisa siirede servis edilmelidir.

Alakart Monii (A la Carte Menu)

A la carte, Fransizca bir kelime olup, bire bir Tiirk-
ce’ye cevrildiginde "kart usulii" ya da "karttan" ola-
rak ifade edilebilir. Alakart moni ise, " bir yemek
karti i¢inde yer alan yiyecek ve iceceklerin kisa agik-
lamalarla fiyatlarinin ayri ayri belirtildigi ve miiste-
rilerin yemek se¢imine imkan tanidig: bir monii ge-
sididir". Alakart servis usulii ile hizmet veren yiye-
cek-igecek isletmelerinde ¢alisan servis personeli,
yemeklerin Ozellikleri ve servisi konusunda bilgili
olmalidir (Blaasch ve Digerleri 1993: 202). Bir ala-
kart moniiniin anlami; "bir yiyecek-igecek isletmesi-
nin yoneticisinin, yemek kartinda yer alan yiyecek

ve icecekleri karsilarinda belirtilen fiyatlardan servi-
se hazir oldugunu belirtmesidir". Alakart usuld hiz-
met sunan yiyecek-igecek isletmeleri, monilerini is-
letmelerinin girisinde ve masalarda yasal olarak bu-
lundurmak zorundadir. Yiyecek-igecek isletmesine
gelen bir miisteri, alakart moniide yer alan yiyecek
ve iceceklerden birini ya da birgogunu siparis ederek
servis edilmesini isteyebilir; ancak, alakart monii de
yer almayan bir yiyecek ve igecegin servisini isteme
hakkina sahip degildir.

Alakart imonii, tabldot moniiye gore, miisterilerine
daha fazla sayida yiyecek-icecek secenegi sunar; an-
cak tabldot moniide yer alan yiyeceklere gore daha
yiiksek fiyattan satilir (Davis ve Stone 1993: 66-67).

Acik Biife Monii (Buffet Menu)

Gegmiste tam pansiyon konaklama esasina gore ¢a-
lisan resort otellerinde ekseriyetle tabldot imonii sis-
temi uygulanirdl. Ancak, Tiirkiye’de 1980’1l yillar-
dan itibaren turizmin gelismesiyle birlikte deniz-
kum-giines turist pazarina hitap eden otel isletmele-
ri agik biife ve self-servis sistemine ge¢meye baslamig
ve daha sonralari sehir otelleri de agik biife sistemi-
ni benimsemislerdir.

Bugiin i¢cin hem resort otelleri, hem de sehir mer-
kezlerindeki otel isletmeleri agik biife monii sistemi-
ni uygulamaktadirlar. Genellikle agik biifeler resto-
ranin merkezi ve mutfaga yakin bir yerde kurulmak-
tadir (Meyer ve digerleri 1990: 116-117). Ogle ve ak-
sam Ogiinlerinde hazirlanan agik biife monii uygula-
masi genellikle dort boliimden olusmaktadir:

e Ekmek biifesi,

e Soguk biife (salatalar, zeytinyaghlar, peynir cesit-
leri ve mezeler),

e Sicak biife (ara sicaklar, sicak ordovr ve ana ye-
mekler),

o Tath biife (pastalar, meyveler, siit tathilar1 ve Tiirk
usuld hamur tathlar).

Her biifenin yanina ilgili arag ve gereg yerlestirilir;
konuklar istedikleri yemeklerden istedikleri kadar
alarak kendi servislerini kendileri yaparlar. Servis
elemanlart ise, konuklarin igecek sipariglerini alarak
servis ederken, servis eleman yardimcilari da konuk-
larin 6niinden bog yemek tabaklarini toplayarak bu-
lasikhaneye tasirlar. Acik bilife moni sistemi, her
otelde degisik sekilde uygulamaktadir.

1. Acik biifede yer alan yemekler sinirsiz bir sekil-
de, self-servis yontemine gore servis edilirken; al-
kollli ve alkolsiiz icecekler ekstra olarak servis
elemanlarinca servis edilir.
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2. Acik biifede yer alan yemeklerden ekmek ¢esitle-
ri, soguk ve tatl biifesinde yer alan yemekler si-
nirsiz sekilde self-servis yontemine gore servis
edilirken, maliyeti yliksek olan ana yemeklerden
biri konuklarin tercihine gore servis elemani tara-
findan bir kez servis edilir. Konuk, agik biifede
yer alan ana yemeklerden arzu ettigi bir yemegin
siparigini servis elemanina verir ve servis elema-
n1 da ana yemegin servisini yapar.

3. Son yillarda konaklama isletmelerinin "all inclu-
sive" (her sey dahil) sistemine ge¢mesiyle; islet-
melerde tiim yemekleri sinirsiz bir sekilde self-
servis yontemine gore servis edilirken, igecekler
de servis elemani tarafindan servis edilir. Bazi ko-
naklama isletmelerin her sey dahil sistemiri bir
adim daha ileri gotiirerek, konuklarin tiim resto-
ran ve barlarda yedikleri ve igtikleri her seyi tam
pansiyon konaklama fiyati i¢inde gostererek 24
saat hizmet sunmaktadir ve bu sisteme mini barda
icilen tiim alkollii ve alkolsiiz i¢ecekleri de dahil
ederek "maximum all inclusive" sistemini baslat-
misglardir.

Gala Biife Maniisii (Gala Buffet Menu)
Fransizca’dan dilimize gecen gala kelimesinin Tirk-
ce karsilig1 senlik, solen ve eglenceli ziyafet giinii ola-
rak ifade edilmektedir. Ayni kelime Ingilizce’de "ga-
la-day" ve Almanca’da "galabiiffett”" olarak tanim-
lanmaktadir; bizde de konaklama sektoriinde " gala
yemegi" olarak ifade edilmektedir. Gala biife monii-
sli, ok kisa anlatimla agik biife moniisiiniin zengin-
lestirilerek yemege eglencenin de ilave edilmesidir.
Bizde genellikle oteller gala yemegini, "Tiirk gece-
si" ile birlestirmektedirler. Tiirk gecesi iginde de folk-
lor gosterisi ve oryantal dans mutlaka yer almaktadir
(Otto ve Remus 1998: 26).

Doniigiimlii Monii (Cycle Menu)

Doniiglimlii imond, otel igletmeleri arasinda daha ¢ok
kiy1 otelciliginde en az bir hafta kalan turistler igin
uygulanmaktadir. Turistlerin kahg siiresi géz oniine
alindiginda; bu siire yaz aylarinda bir ay, kig done-
minde ise, ligiincii yas turizmine yonelik olarak ¢ali-
san isletmelerde daha uzun siireler ig¢in dontiglimlii
moniiler hazirlanabilir. Doniiglimlii moniilerin uygu-
lanma siiresi, mevsimlere bagli olarak degisiklik
gosterebilir. Eger doniiglimli mdniiler uzun zaman
sliresi i¢in hazirlanacaksa, monii uygulamaya konul-
duktan sonra tizerinde fazla degisiklik yapilamaya-
cagindan, doniisiimlii moniiler daha dikkatli bir se-
kilde hazirlanmahdir. Doniisiimlii moniilerin uygu-
lama siiresi arttik¢a, konaklama igletmelerinin satin
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alma ve depolama maliyetleri de artabilir. Doniislim-
li moniilerde; soguk biife, sicak biife ve tath biife-
sinde yiyeceklerin bir kisminin her giin i¢in doni-
slimlii olarak degismesi gerektiginden, moni planla-
masinin ¢ok iyi yapilmasi gerekmektedir (Kinton ve
Ceserani 1989: 38-39).

Kaliforniya Manii (California Menu)

Amerika’nin Kaliforniya eyaletinde yer alan yiye-
cek ve igecek isletmelerinde uygulandigi igin bu is-
mi almigtir. Bu bolgede faaliyet gosteren yiyecek ve
icecek isletmeleri; sabah kahvaltisi, 6gle yemegi ve
aksam yemeginde yer alan yiyecek ve igecekleri tek
bir moniide birlestirmiglerdir. Burada, konuklar gii-
niin her hangi bir saatinde moniide yer alan yiyecek-
leri ve icecekleri siparig edebilirler. Konuk, sabah
kahvaltisinda pili¢ 1zgara ya da aksam yemeginde
omlet siparisi verebilir. Tilirkiye’de buna benzer uy-
gulama sehir merkezinde yer alan restoran ve kafe-
lerde goriilmektedir. Bu tiir igsletmeler her 6giin i¢in
aym moniyii kullanirlar; insanlar ¢orbayi sabah kah-
valtisinda ya da aksam yemeginde igebilir ya da1z-
gara kofteyi sabah kahvaltisinda ya da aksam yeme-
ginde siparis edebilir (Sokmen 2003: 114).

Sefin Moniisii (Chef's Menu)

Sefin moniisii, biiyiik otellerin alakart restoranlar ile
birinci sinif niteliginde bagimsiz ¢alisan yiyecek-ige-
cek isletmelerinde genellikle 6glen moniisiinde uy-
gulanmaktadir. Calisan insanlarin 6gle izinlerinin
kisa siireli olmasi nedeniyle, mutfak sefi bir ya da iki
¢esit tabldot moniiye benzer, li¢ ya da dort siradan
olusan bir moni hazirlar. Bu monii mevsimin taze
sebze, balik ve et ¢esitleri dikkate ahinarak olusturu-
lur. Ornegin, kis aylarinda sicak bir gorba, ana ye-
mek olarak mevsiminde taze ve lezzetli olan balk
ya da et yemegi ile tatlidan olusur. Bahar ya da yaz
aylarinda, mevsim sebzelerinden zeytinyagli bir
sebze yemegi ile baslanir (zeytinyagl taze fasulye
ya da zeytinyagli enginar gibi), ana yemek olarak
kuzu giiveg ya da pili¢ sarma pisirilir ve meyve ta-
bagi ile moni tamamlanir. Tabldot moniide oldugu
gibi giiniin mondsii sabit bir fiyattan satig tahminine
gore onceden hazirlanarak servis edilir; boylece 6§-
le yemeginde konuklara bekletilmeden hizl bir ser-
vis imkani yaratilmis olur.

Oda Servisi Moniisii (Room Service Menu)

Oda servisi moniist, giiniimiizde daha ¢ok biiyiik se-
hirlerde yer alan otel isletmelerinde uygulanmakta-
dir. Sehir merkezinde bulunan dort ve bes yildizli
oteller gerek yasal agidan ve gerekse ihtiyagtan kay-
naklanan nedenlerden dolayi oda servisi moniisi bu-
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lundurmak zorundadirlar. "Turizm Yatirimlar: ve Ni-
telikleri Yonetmeligi"ne gore dort yildizh oteller 06.00
-24.00 saatleri arasinda bes yildizli oteller ise, 24 saat
oda servisi sunmak zorundadirlar. Bu tiir otellerde
konaklayan konuklar oda servisi ioniisiinde yer alan
yiyecek ve iceceklerden her hangi birini ya da bir-
kagini siparig ederek odaya servisini isteme hakkina
sahiptirler. Oda servisi moniisii genellikle, otel islet-
melerinin restoranlarinda yer alan yemeklerden ya-
rarlanilarak hazirlanmaktadir. Oda servisi moniisii-
niin amaci, genellikle konaklama isletmesinin resto-
ranlarmin kapali oldugu saatlerde (24.00-06.00 gibi)
girly yapan konuklara yiyecek-igecek servisi yapmak-
tir. Oda servisi monisiinde her yemek grubundan
(soguk ve sicak baslangiglar, salatalar, ana yemekler
ve tathlar gibi) birkag ¢esit yemek yer alir ve bu ye-
meklerin fiyatlari genellikle restoranlarda servis edi-
len yemeklerden %25 daha pahali olarak servis edi-
lir. Clinkii, yiyecek ve igeceklerin konuk odalarina
taginmalari, oda servisi igin bir servis ekibinin olus-
turulmasi ve mutfak ile servis barin 24 saat hizmete
hazir hale getirilmesi olduk¢a zor ve maliyeti yik-
sek olan bir organizasyonu gerekli kilmaktadir.

Ziyafet Moniisii (Banquet Menu)

Ziyafet kelimesi dilimize, Fransizca "banquet” keli-
mesinin Tirkce karsiligi olarak alinmig ve biiyiik
otel isletmelerinin agilmasiyla birlikte kullanilmaya
baglanmistir. Ziyafet kelimesi, Fransizca olarak ya-
zilan ve Tirk¢e okunus sekliyle "banket" olarak da
otel yonetimlerince benimsenerek kullanilmaktadir.
Ziyafet, cok kisa bir sekilde resmi ve 6zel yemekli
organizasyonlar olarak agiklanabilir. Ge¢migte 14-15
sira yemeklerden olusan ziyafetler, giiniimiizde en
az U¢ ve en fazla alti siradan olusan kisilere dzgii
olarak hazirlanmig 6zel yiyecek ve icecek organizas-
yonlar1 seklinde yiiriitiilmektedir. Bu 6zel yiyecek
ve icecek organizasyonlari; kongre ve seminer ye-
mekleri, kokteyl partileri, diigiin ve nisan yemekleri,
danshi aksam yemekleri, balolar, moda gosterileri,
yeni iiriinlerin tanitilmasina yonelik basin toplantila-
r1 ve sergiler gibi aktivitelerden olugmaktadir.

OTEL ISLETMELERINDE ZIYAFET MONULERININ
PLANLANMASI

Biiyiik otel isletmelerinde diizenlenen ziyafetler is-
letmelerin en Onemli gelir kaynaklarindan birini
olusturmaktadir. [stanbul, Ankara ve izmir gibi bi-
yiik sehirlerdeki otellerde diizenlenen ziyafetler, ba-
z1 donemlerde otellere oda gelirinden daha fazla ka-
zang kazandirabilmektedir. Ziyafetle ilgili organi-
zasyonlar, biylk otellerde ziyafetler i¢in 6zel olarak

tasarlanmiy degisik biyikliikteki salonlarda diizen-
lenmektedir. Tirkiye’de bu salonlarin kapasitesi or-
talama olarak en fazla 1000-1200 kisi civarindadir.
Amerika ve Avrupa iilkelerinde kongre merkezlerin-
de yapilan ziyafet organizasyonlarinda Kkisi sayisi
5000’e kadar ¢ikabilmektedir. Bdyle bir ziyafet or-
ganizasyonu igin, stadyum kadar bir alana ihtiyag
duyulmaktadir. Eger, bir otel yonetimi 10 kisilik bir
grubun ziyafet organizasyonunu basari ile yiiriiti-
yorsa, acik havada 10000 kisilik bir organizasyonu
da bagsari ile yerine getirebilir.

Ziyafet gelirlerinin otel igletmesinin toplam gelir-
leri igerisinde onemli bir yere sahip olmasi nedeniy-
le, ziyafetler otel yonetiminin lizerinde durmasi ge-
reken ciddi bir konudur. Oteller i¢inde yer alan ziya-
fet salonlari, yiyecek ve icecek hizmeti verilmeden
de kiraya verilmek suretiyle bu salonlardan gelir el-
de edilebilir. Ayrica, otellerin bulundugu ¢evrede da-
ha iyi taninmasini, miigteriler tarafindan daha iyi de-
gerlendirilmesi sonucunda, yeni miisterilerin kaza-
nilmasini da saglayabilir. Sonug olarak, ziyafet salon-
larina sahip olan otel isletmeleri, bulunduklari ¢ev-
rede toplumla biitiinleserek, topluma hizmet etme
gorevini de yerine getirerek, halkla iligkiler ¢caligma-
larin1 baglatmig olurlar (Denizer 2002: 160).

Ziyafet moniisliniin planlamamasi, bir otel isletme-
sinin ziyafetlerde hangi yiyeceklerin hazirlanip ser-
vis edilecegine yonelik eylemleri kapsar. Ziyafet
moniileri bir bakima, otel isletmesinin miisterilerine
iletmek istedikleri imajin bir aracidir. Ziyafetlerin
sunuldugu otel isletmesinin yeri, ziyafet salonlarinin
atmosferi, ziyafet moniisiinde yer alan yemeklerin
ismi ve kalitesi, ziyafetlerin fiyati, ziyafet servisinin
tiir ve kalitesi otel isletmesinin kalitesi hakkinda
hedef kitleye bilgi vermektedir. Eger, otel isletme-
sinde ziyafet imoniileri hedef pazari dnceden belir-
lenmemiy bir kitleye rastgele hazirlanarak sunulur-
sa, bagarili olunmayacag kesindir. Ziyafetler, insan-
larin normal yasamlari diginda 6zel bir nedenle bir
araya geldigi organizasyonlardir. Otel isletmelerin-
de diizenlenen ziyafet moniileri, insanlarin evlerinde
ya da yedigi yemeklerden farkli; 6zel, degerli ve ka-
liteli yemeklerden olugmalidir. Ziyafet moniilerinde
yer alan yemekler hem miisterileri mutlu edecek se-
kilde planlanmali, hem de isletmenin kir hedeflerini
gerceklestirebilecek diizeyde olmalidir. (Uysal 1994:
46-47) Ayrica, moniide yer alan yemekler ziyafetin
ozelligine gore diizenlenmelidir. Ornegin, bir yilba-
s1 ziyafetinde hindi; avcl kuliibiiniin diizenledigi ye-
meklerde av eti; 6te yandan devlet bagkanlarinin ya-
banci konuklara verdigi ziyafetlerde, o iilkenin milli
mutfafinda yer alan 6zgiin yemekler bulunmaldir.
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Tablo 1. Klasik ziyafet moniisii

1. Hors D'oeuvre Froids Soguk ordévr

2. Potages Gorba

3. Hors D'oeuvre Chauds Sicak Ordévr

4. Poisson Balik

5. Relevé/Grosse Piece Ana Et Yemegi(Biiytik Parga)
6. Entrée Chaude Ara Sicak

7. Entrée Froide Ara Soguk

8. Sorbet Serbet

9. Rati/Salade Kizartma ve Salata

10. Entremets De Légume Seb}e Yemegi

11. Entremets De Douceur Chaud ~ Soguk Tath
12. Entremets De Douceur Froide  Sicak Tath
13. Fromage Peynir Tabagi
14. Dessert Tath/Meyve

) Kaynak: Ewald ve Peter (1997: 95).

Klasik moniiniin baslangici orta ¢agda krallar, prens-
ler ile soylularin saraylarda ve satolarda vermis ol-
duklari ziyafetlere dayanmaktadir. O donemde veri-
len ziyafetlerde giinliik kalori ihtiyaci ve dengeli
beslenme gibi 6zellikler dikkate alinmiyordu. Bu ne-
denle ziyafetlerde olduk¢a agiriya kaginilmakta ve
bir ziyafet moniisii genellikle on dort siradan olus-
maktaydi; bununla ilgili bir dmek Tablo-1 de yer al-
maktadir (Ewald ve Peter 1997: 95).

Bugiin i¢in, ziyafetlerde klasik monii terk edilerek
modern monii uygulamasina gegilmistir. Glinlimiiz-
de, devlet ve hiikiimet biiyiiklerine verilen ziyafet-
lerde dahi yiyecekler en fazla alti siradan olugsmak-
tadir. Insanlarin saglikli beslenme konusunda gide-
rek bilinglenmeleri, is yasaminin getirdigi kisitlama-
lar ve ziyafetlerin gelir seviyesi yiiksek olan kesim
yaninda, orta gelirli kesim tarafindan da kabul gor-
mesi gibi nedenlerden dolayi klasik imonii sadelesti-
rilerek modern méoniiler yaratilmigtir. Bununla ilgili
omek Tablo-2 de yer almaktadir.

Modern Ziyafet Maniilerinde Yer Alan Yemekler

Konaklama isletmelerinde ziyafet moniilerini plan-
layan yoneticiler, isletmenin hedef pazarinda yer
alan miisterilerin istek ve arzularim, gelirlerini, ye-
me-i¢me ahigkanliklarini, sosyal ve kiiltiirel degerle-
rini de dikkate alarak modern moniide yer alan ye-
mekleri belirlemelidirler. Modern moniide yer alan
yemekleri Tablo 2 deki siralamaya gore su sekilde
acgiklanabilir.

Soguk Orddvrler: Modem monii siralamasinda bi-
rinci sirada yeralan soguk orddvrler i¢inde; mevsim
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sebzelerinden olusan zeytinyagh yemekler, dolma-
lar, sarmalar ve salatalar; karides, istakoz, istridye
ve havyar gibi deniz iiriinlerinden hazirlanan bir ye-
mek olabilir. Soguk orddvr tabag fiime balik ve so-
guk et cesitleri gibi ayri bir tabakta sunulabilir. Ay-
rica her ikisinin karigimindan olusan bir tabakta ha-
zirlanarak ta servis edilebilir.

Corbalar: Modern moniide gorbalar, soguk orddvr-
den sonra ikinci sirada servis edilebilecegi gibi, ana
yemek ya da sicak ordovrden once birinci sirada da
servis edilebilir (Tablo-3). Corbalar genellikle kig
aylarinda ve soguk bdlgelerde konuklar tarafindan
tercih edilirler. Modern ziyafet mmoniilerinde yer alan
corbalar; kremal domates, mantar ve brokoli ¢orba-
st, sehriyeli ya da kremali tavuk ¢orbasi ve balik ¢or-
basi, konsome julyen ve konsome royal gibi berrak
et suyu gorbalari, Fransiz sogan corbast ile Italyan
minestrone gibi bir lilkeyi temsil eden gorbalardan
olusabilir.

Sicak Ordévrler: Ziyafet moniilerinde sicak or-
dovrler ana yemekten Once servis edilir; bazi kay-
naklarda ara yemek ve ikinci sinif restoranlarda ara
sicak olarak da tanimlanir. Tiirk mutfagindan olusan
ziyafet moniilerinde sicak ordovr olarak sigara boregi,
muska boregi, kokteyl sosis, kasar pane, tavuk kana-
d1 1zgara, amavut cigeri, top kofte, karides giiveg,
kalamar tava ve midye tava gibi deniz uriinleri ser-
vis edilir. Uluslararasi mutfaklardan olusan bir ziya-
fet inodniisiinde ise; mantarli krep, peynirli ve jam-
bonlu kroket, ispanakli ya da peynirli sufle (soufflé)
, Jambonlu gis loren (Quiche Lorraine) , peynirli tar-
telet (cheese tartlets) ve deniz iirlinleri raqout’su ser-
vis edilebilir (Dettmer 2000: 14-15).

AnaYemekler: Otel isletmelerinin ziyafet moniile-
rinde yer alan yemeklerin en 6nemlisi ve belirleyici-
si ana yemeklerdir. Ziyafet moniisii ister ii¢ siradan,
isterse alti siradan olugsun; ana yemeksiz bir monii

Tablo 2. Modern ziyafet moniisi

Yemek Sirasi

Yemek Cesiti 3 4 4 4 5 5 5 6
Soguk Orddr ° e o o
Gorba e e o o o o o o
Sicak Ordovr . ° o o °
Ana Yemek or il leririgis @il e Lo tie
Ara Yemek(Entremets) o o o o
Tatl (Dessert) @ ‘e le e @8- e .6 e

Kaynak: Dries (1983: 233).
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diistiniilemez. Okul ve hastane gibi kurum mutfakla-
rimin donigtimlii moniileri olusturulurken ikinci grup-
ta yer alan yemeklerden (gorbalar, pilavlar, makar-
nalar ve borekler) baslanirken, konaklama isletmele-
rinin ziyafet moniileri olusturulurken ana yemekten
baslanir ve daha sonra ana yemekten once ve sonra
servis edilecek yemekler belirlenir (Beyhan ve Cige-
rim 1995: 57- 64). Ana yemekler beyaz et, kirmizi
et, av hayvanlari eti ve baliklardan olusabilir. Ana
yemeklerin ¢ok farkli et yemeklerinin (dana, sigr,
koyun, kuzu, domuz, tavuk, av hayvanlar1 ve balik)
hazirlanarak 1zgarada, tavada ve firinda pisirilebil-
mesi moniiyii olugturmada kolaylik saglar. Ana ye-
meklerin ¢ok farkl et ¢esitlerinden hazirlanabilmesi
satin alma, teslim alma, depolama ve maliyet kontrol
gibi asamalarin yiiriitilmesini giiglestirir (Ninmeier
1995: 115-116)

Ziyafet moniilerini planlayan yoneticiler ana ye-
meklerin se¢imini yaparken mutfaktaki ekipmanlari
ve pisirme yontemlerini diisinmek zorundadir. Zi-
yafet moniisii kiiglik gruplar i¢in hazirlaniyorsa, ana
yemek 1zgara ya da tava yemegi olabilir; ancak zi-
yafet monisii biiylik gruplar igin olusturuluyorsa bir
firin yemegini se¢mek daha akiler olur. Ciinkd, bii-
yiik parga firin yemeklerinin 6n hazirhg, pisirilme-
si ve servisi 1zgara ve tava yemeklerine gore daha
kolay olur. :

Ara Yemekler: Ziyafet moniilerinde ara yemekler
ana yemek ile tatli/meyve arasinda servis edilmeli-
dir. Klasik moniide ara yemekler, sicak ve soguk ara
yemekler olarak iki sekilde servis edilirken, giini-
miizde modern mioniilerde genellikle soguk antreler
olarak yer almaktadir. Giiniimiizde ana yemekten son-
ra servis edilen en taninmig ara yemek peyriir taba-
gidir. Tiirkiye’de pek taninmis olmasa da uluslarara-
st mutfaklarda pate ve galantin gesitleri ara yemek
olarak servis edilmektedir.

TatlilariMeyveler(Dessertler): Ziyafet moniilerin-
de ara yemekler gibi her siradan olugan ziyafet mo-
niilerinde yer alirlar. Tathlar ve meyveler ¢orbalar
gibi diisiik maliyetli olduklar1 ve yiiksek gelir getir-
dikleri i¢in hemen hemen tiim zifayet moniilerinde
bulunurlar. Tiirk mutfagina dayali ziyafet moniile-
rinde kis aylarinda siitlag, krem karamel, krem soko-
la, sekerpare, revani, kaymakh ekmek kadayifi ve
baklava gesitleri yer alirken; yaz aylarinda dondur-
ma gesitleri ve meyve ¢esitleri gibi hafif tatlilar ser-
vis edilir.

Tablo 3’deki modern moniilerde yemek siralari in-
celendiginde, soguk ordovrler ¢oivadan 6nce servis
edilirken; sicak orddvrler ise, ¢orbadan sonra servis
edilmektedir. Ara yemek olarak ifade edilen peynir

Tablo 3. Modern ziyafet moniilerinde yemek sirast

Ug Siradan Olugan Ziyafet Maniisii Ornekleri

Gorba Soguk Orddvr Sicak Ordévr
Ana Yemek Ana Yemek Ana Yemek
Tath/Meyve Tath/Meyve Peynir Tabagi
Dért Siradan Olusan Ziyafet Monisi Ornekleri
Gorba Soguk Ordévr Gorba
Ana Yemek Gorba Sicak Ordévr
Ara Yemek Ana Yemek Ana Yemek
Tath/Meyve Tath/Meyve Tatlh/meyve
Beg Siradan Olugan Ziyafet Moniisii Ornekleri
Gorba Soguk Ordévr Soguk Orddvr
Sicak Ordovr Gorba Gorba

. Ana Yemek Sicak Ordovr Ana Yemek
Ara Yemek Ana Yemek Ara yemek
Tath/Meyve Tath/Meyve Tatl/Meyve
Alti Siradan Olusan Ziyafet Moniisii Grnekleri
Soguk Ordévr Soguk Ordavr Soguk Ordévr
Gorba Gorba Gorba
Sicak Ordévr Sicak Orddvr Ana Yemek
Ana Yemek Balik Yemegi Peynir Tabagi
Ara Yemek Ana Yemek Tatl
Tatl/Meyve Tath/Meyve Meyve

tabag da, ana yemek ile tatli arasinda servis edilmek-
tedir (Metz ve digerleri 2001: 143-144). Ayrica, Tiir-
kiye’de ara sicak olarak tanimlanan sicak ordovrler
monliniin sira sayisina gore; birinci, ikinci ve lglin-
cii sirada yer almakta; sigara boregi, mantarl krep, k-
ciik top kofte ya da kiiglik parga pili¢ 1zgara gibi yi-
yeceklerden olugmaktadir. Ziyafet moniisiinde hem
balik, hem de et yemegi varsa; balik yemegi et ye-
meginden Once servis edilmektedir. Salata ise, et ye-
meginden olusan ana yemek ile birlikte servis edil-
mektedir. Zengin ve biiyiik ziyafetlerde ise, besinci
sirada tath servisinden once ara yemek olarak ¢esit-
li peynirlerden olusan bir peynir tabag servis edil-
mektedir. Ayrica, altinci sirada yer alan tath servisi
mevsim meyveleri ile Tirk tathlardan olusabilecegi
gibi, miisterinin tercihine gore ayr1 olarak da servis
edilebilmektedir.

Tablo 2’de, servis edilen yemekler incelendiginde;
tim ziyafetlerde ¢orba, ana yemek ve tath ya da
meyvelerin yer aldif1 goriilmektedir. Sicak orddvr
olarak servis edilen balik yemekleri, ana yemekten
once servis edilirken, entremets (ara yemek) olarak
da degisik borek cesitleri servis edilebilmektedir (De-
nizer 2002: 187-188).

Cilt 14 e Sayl 1 e Bahar 2003 e 41



Otel Isletmelerinde Ziyafet Monilerinin Planlamasi Uzerine Kavramsal Bir Degerlendirme

Beyhan ve Cigerim, hazirladiklar1 ¢alismada kamu
kuruluslari i¢gin ti¢ siradan olusan 6gle ve aksam ye-
meklerine yonelik "set-se¢imsiz" moniileri planlar-
ken, 6nce monii iskeletinin olugturulmasini ve sonra
da bu iskelete uygun yemeklerin segilerek moniiye
yerlestirilmesi gerektigini belirtmislerdir (Beyhan ve
Cigerim 1995: 29-32).

Ug siradan olusan moniilerde iskelet olustururken
yemek gruplari temel alinmakta ve moniide bir adet
birinci grup, bir adet ikinci grup ve bir adet de (g¢iin-
cli grup olmak izere li¢ gesit yemek yer almaktadir
(Tablo-4).

Monii iskeletinin olusturulmasi monii planlama-
sinda biiylik kolaylik saglamaktadir. Moniiniin iske-
leti olusturulurken ikinci grup yemeklerden baglanir.
Bu yemek grubunun iskeletteki dagilimi beslenecek
grubun ozelliklerine, méniiniin siiresine ve mevsimi-
ne gore degisir. Ornegin, hasta ve yaslilar igin ¢orba-
ya agirlik verilirken, enerji gereksinimi daha fazla olan
gruplar i¢in pilav, makarna ve borege onem verilir.

ikinci grup yemekler iskelete yerlestirildikten son-
ra, bu yemeklere uygun birinci grup yemeklerin se-
¢imi yapilir. Birinci gruptan yemekler segilirken dik-
kat edilmesi gereken noktalar sunlardir:

|. Zeytinyagh sebze yemeklerinin yanmna etli sebze
yemekleri verilmez.

Tuablo 4. Baglica yemek gruplar::

1. Grup yemekler:

o Biiyiik parga et yemekleri,

o Kiigtik parga et yemekleri,

o Kofteler,

o Etli sebze yemekleri,

e Etli dolma ve sarmalar,

o Etli kuru baklagilli yemekler,
e Yumurtali yemekler.

2. Grup yemekler:

® (orbalar,

o Pilaviar,

e Makarnalar,
e Borekler,

® Zeytinyaglilar.

3. Grup yemekler

o Meyveler,

o Salatalar,

e Komposto ve hosaflar,

e Tatllar,
eDigerleri(......................... )
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2. Pilavlarin yanina etli dolmalar ve sarmalar verilmez.

3. Grup olarak uygun olmasina ragmen beslenme
ahskanligimiz nedeniyle makamalarin yanina etli
kuru baklagilli yemekler verilmez.

iskelete birinci ve ikinci grup yemekler yerlestiril-
dikten sonra, sira ligiincii grup yemeklerin se¢imine
gelir. Ugiincii grup yemekler iskelete yerlestirilirken
dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir:

1. Pilav, makarna ve boreklerin yanina tath verilmez.

2. Zeytinyagh sebze yemeklerinin yanina salata ve-
rilmez.

3. Salata ve tathlar ayni gruptan olmasina ragmen
balikla birlikte verilebilir.

Ugiincii grup yemeklerin segiminde beslenecek gru-
bun 6zellikleri 6nem tasir. Ornegin, enerji gereksin-
mesi yliksek olan gruplarda tathlar tercih edilirken,
enerji gereksinmesi diisiik olan gruplarda da salata,
meyve ve yogurt gibi yemekler tercih edilir.

Beyhan ve Cigerim (1995) tarafindan hazirlanan
kurumlara yonelik ii¢ siradan olusan monii planla-
masini, otel isletmelerinde li¢ siradan olusan ziyafet
moniileri ile kiyasladigimizda asagidaki farklar goze
carpmaktadir:

1. Otel isletmelerinde ziyafet moniileri olusturulur-
ken ana yemeklerden baslanir.

2. Ana yemekler genellikle biiyiik parga et yemekle-
ri, tavuk yemekleri ve balik yemeklerinden olusur.

3. Ug siradan olusan ziyafet moniilerinde birinci si-
rada ¢orba, soguk orddvr ve sicak ordovr gibi ye-
mekler yer alir.

4. Ug siradan olusan ziyafet moniilerinde, kurumla-
ra yonelik moniilerde oldugu gibi, tathlar ve mey-
veler ligiincli grup yemekler arasinda yer alir. Eger,
sicak ordovr olarak spagetti ya da borek servis edil-
migse, Ugiincii grupta tath servis edilmez. Ayrica,
otel isletmelerinde li¢ siradan olusan ziyafet mo-
niilerinde etli nohut ve kiymah yesil mercimek gi-
bi ana yemekler servis edilmez. Bunlarin yerine
genellikle kuzu kizartma, piireli dana rosto, pili¢
roti ve firinda balik gibi insanlarin evde pisireme-
dikleri biiyiik parga et yemekleri servis edilir.

Dries (1983), ¢cahsmasinda modern ziyafet monii-
lerinin en az l¢ ve en fazla alt siradan olusabilece-
gini belirtmistir (Tablo 2).

Dries’in olusturdugu "modern ziyafet moniisii" in-
celendiginde, tiim ziyafet moniilerinde yemek sirasi
enaz li¢ ve en fazla alti siradan olugmaktadir ve her
moniide mutlaka ¢orba, ana yemek ve tatlinin yer al-
dig1 gorilmektedir.



Dundar Denizer

Oysa ziyafet moniilerini Tiirkiye agisindan deger-
lendirdigimizde ve iklim kosullar1 dikkate alindigin-
da, agustos ayinda Antalya’da verilen bir ziyafet mo-
niisiinde gorba yer almayabilir. Ug siradan olusan bir
monii zeytinyagli taze fasulye, balik 1zgara ve mev-
sim meyvelerinden olusabilir (Tablo 3).

Dries’in gelistirdigi tabloda; ii¢, dort, bes ve alti
siradan olusan ziyafet moniilerinde ana yemegin si-
rasi su sekilde belirtilmigtir:

3 siradan olusan moniilerde ana yemek: 2. sirada
4 siradan olugan moniilerde ana yemek: 2-3. sirada
5 siradan olugan moniilerde ana yemek: 3-4. sirada
6 siradan olusan moniilerde ana yemek: 4. sirada

Oysa glinlimiizde modern ziyafet moniilerinde ana
yemek 5. sirada da yer alabilir (Tablo 3).

Bugiin i¢in 4-5 yildizli biiyiik otellerin ziyafet mo-
niileri i¢ siradan baslayarak, alti siraya kadar farkl
sekillerde planlanmaktadir. Ancak, ziyafet moniileri
planlanirken dikkat edilecek ozelliklerde belirtildigi
gibi, mevsimsel 6zellikler, ziyafeti alan grubun yast,
cinsiyeti ve aktivitesi dikkate alinmahdir. Bu bag-
lamda, giiniimiizde otel isletmeleri ziyafet moniileri-
ni planlarken Tablo- 4 ve 5’ten yararlanabilir.

SONUG VE ONERILER

Monii ¢ok kisa anlatimla, bir 6glin ya da 6zel bir ziya-
fet icin hazirlanan yiyeceklerin birbirleriyle uyumlu
ve belli bir sira dahilinde konuklara sunulmasidir.
Planlama ise gelecege yonelik tahminlerin dogru ya-
ptlmasidir. Buradan hareketle monii planlamasi, bir
yiyecek-icecek isletmesinin gelecekte hangi 6glinde
ya da hangi ziyafette, nasil bir moniiniin olusturula-
cagl ve bu moniiniin hangi ortamda, hangi ekipman,
arag ve gereclerle kimler tarafindan hazirlanacaginin
belirlenmesidir.

Otel isletmelerinde; sabah, 6gle, aksam, brunch ve
gec aksam yemegi gibi 6giin moniileri ile tabldot,
alakart, acik biife, gala, oda servisi ve ziyafet (ban-
ket) gibi ¢ok cesitli moniiler hazirlanarak konukla-
ra servis edilmektedir. Bu makalenin konusu olan
otel igletmelerinde ziyafet moniilerinin baslangici
orta ¢cagda krallar, prensler ve soylular tarafindan sa-
raylar ile satolarda verilmis olan ziyafetlere dayan-
maktadir. O donemde verilen ziyafetlerde giinliik
kalori ihtiyaci ve dengeli beslenme gibi 6zellikler
dikkate alinmiyordu. Bu nedenle ziyafetlerde olduk-
ca asiriya kaginilmig ve o giin igin bir ziyafet monu-
sii genellikle on dort siradan olugsmustur. Oysa giinii-
miizde insanlar saglhkli ve dengeli beslenme yanin-
da yiyecek ve iceceklerin hijyenik ortamlarda hazir-

lanip hazirlanmadigiyla da ilgilemektedirler. Bu

baglamda, ge¢miste on dort siradan olusan klasik zi-

yafet moniileri terk edilerek, giinimiizde en az ii¢ ve
en fazla alti siradan olusan modern ziyafet moniile-
rinin uygulanmasina gecilmistir.

Ote yandan, son yillarda otel isletmelerinin sayila-
r1 hizla artmis; ancak, bu artisa paralel olarak yiyecek
icecek isletmelerinde moniiyii planlayanlarin kalite-
siartig gostermemistir. Sonug olarak otel isletmele-
rinde ziyafet moniilerini planlayanlar asagida belir-
tilen onerileri dikkate almalidirlar:

1. Yoneticiler once hedef pazara yonelerek miisteri-
lerini ¢ok iyi tammalidirlar. Miisterilerin sosyal
ve kiiltiirel yapilarini, egitimlerini, mesleklerini,
gelir diizeylerini ve yeme i¢me aligkanliklarini dik-
kate almalidirlar.

2. Otel igletmesinin mutfak donanum arag ve gereg-
leri, personelin kapasitesi ve finansal olanaklar
iyi bilmelidirler.

3. Yoneticiler karli ve verimli yiyecek-icecek pazar-
larini arastirarak, bu pazarlara uygun yeni monii-
ler gelistirmelidirler. Moniiler isletmenin amaci

Tablo 5. Modern ziyafet moniilerinde yemeklerin igerigi ve servis

Sirasi

Yemek Sirasi Igerigi Servis Sirasi

Soguk Ordovr Zeytinyaghlar, Salatalar, Birinci Sira
Soguk Et ve Balik Tabagi

Gorba Domates, Mantar Gorba, Birinci Sira
Kremal Gorbalar, Ikinci Sira
Tavuk Corbast,
Konsome Cegitler

Sicak Orddvr Sigara ve Muska Béregi, Birinci Sira
Kokteyl Sosis, Arnavut Ikinci Sira
Cigeri, Kagar Pane, Ugtincii Sira
Karides Giveg,
Midye Tava

Ana Yemek Kirmizi Et Yemekleri, Ikinci Sira
Beyaz Et Yemekleri, Ugtincii Sra
Av Eti Yemekleri, Dérdtincii Sra
Balik Yemekleri Besinci Sira

Ara Yemek Peynir Tabagt, Dérdiinci Sira
Pate ve Galantin Besinci Sira
Cesitleri

Tatli/Meyve Puding Cesitleri, Ugiincti Sira

Dérdtinci Sira
Begsinci Sira
Altinci Sira

Hamur Tatllari,
Krep Tathlari,
Dondurma Qegitleri,
Mevsim Meyveleri
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degil, isletmenin amaglarini gergeklestirmek igin
bagvurulan stratejik bir ara¢ olmahdir.

4. Yoneticiler moniileri planlarken ekipman, arag-
gerec ve personel arasinda ig dagiliminin dengeli
olmasini saglamahdirlar.

5. Satin alma, depolama, 6n hazirlik, pisirme, servis ve
maliyet kontrolii gibi ¢aligmalara 6nem vermeli
ve bu siiregte yapilan isleri kolaylagtirmahidirlar.

6. Moniide yeralan yemeklerin bilesimi protein, yag-
lar, karbonhidratlar, vitaminler ve mineraller agi-

sindan beslenme kurallarina uygun olarak denge- .

li bir sekilde olusturulmalidir.

7. Monii planlanirken mevsimlik sebze ve meyveler
tercih edilmeli; yemeklerin renk, tat, kivam ve
goriinliglerinde uyum ile biitlinliik saglanmalidir.

8. Moniide yer alan yemeklerin pigirme tarzi degisik
olmali; yagh ve agir yemekler arka arkaya servis
edilmemelidir.

9. Benzer yiyeceklerin ve malzemelerin tekrarindan
kaginilmali; moniide o bolgeye 6zgii yemekler de
yer almali ve yemeklerin lezzeti ile kalitesi otel
isletmesinin standartlarina uygun olmahdir.

10. Moniide yeralan yemekler satin alinmasi ve bu-
lunmasi gii¢ olan malzemelerden olusturulmama-
hdir. Ziyafet moniilerini planlayan yoneticiler en
az li¢ ve en fazla alti siradan olugan ve her gelir dii-
zeyi ile yeme-igme kiiltliriine hitap eden 6rnek mo-
niileri bilimsel siralamaya uygun olarak onceden
olusturmalidirlar. Ziyafet moniilerinin satisi sira-
sinda bu érnek moniiler iizerinde goriismeler yapil-
mali; ancak miisterilerin istekleri dogrultusunda
moniiler lizerinde gerekli degisiklikler yapilabil-
melidir. Eger ziyafet moniilerini planlayanlar yu-
karidaki onerileri dikkate alarak planlama g¢ahs-
malarim yiiriitiirlerse, yiyecek-igecek pazarinda
basaril1 olabilirler. Aksi halde, basarisizhga ugra-
yarak bu pazardan ¢ekilmek zorunda kalabilirler.
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Paket Tur Degeri: Teori ve Oneriler

Teoman DUMAN

Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

6z

Son yillarda turizm aragtirmactlarinin igaret ettigi noktalardan birisi; ginumuzin turistlerinin daha tecrubeli, daha bilgili ve
dolayisiyla daha gok kalite ve deger talep eden turistler olmasidir (Evans ve Stabler 1995; Krippendorf 1986). Turizm litera-
tirinde goze garpan noktalardan birisi; deger olgusunun misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine gore daha az galigimig
olmasidir. Buradan hareketle, bu makale bir paket turun turist nazarindaki degerini {(perceived consumer value) incelemek-
tedir. Genel pazarlama ve turizm pazarlamasi alanlarinda yapilmig olan urun degeri ¢aligmalarina dayanarak, paket turun al-
gilanan degerinin teorik altyapisi sunulmakta ve gelecek aragtirmalar i¢in oneriler getirilmektedir. Ayni zamanda galigma, tu-
rizm pazarlamacilarini 5nemi birgok pazarlama aragtirmalarinda gosterilmis olan bu faktori daha ayrinti diginmeye ve sa-
tig yontemlerini bu faktoru de hesaba katarak olusturmaya yonlendirmektedir.

Anahtar kelimeler: Paket tur degeri, urin degeri teorisi, paket tur pazarlamasi

GIRIS

Yirminci ylizyilin sonlarina dogru, turizm endiistrisi
gozle goriiliir bir biiylime kaydetmis ve diinya tica-
retinde 6nemli bir yer tutar hale gelmistir. Diinya Se-
yahat ve Turizm Konseyi’nin (World Travel and To-
urism Council (WTTC)) beklentilerine gore, 2010
yihina kadar toplam diinya gelirlerinin %8.7’si tu-
rizm sektorii tarafindan ortaya ¢ikarilacaktir (Goeld-
ner, Ritchie ve MclIntosh 2000). Turizm sektorii ige-
risinde ise paket turlar 6nemli bir yer tutmakta, hat-
ta, uluslararasi paket turlar bir¢ok iilke i¢in onernli
bir gelir kaynagi olusturmaktadir (Evans ve Stabler
1995; Vanhove 1997). Turizm riinlerinin diinya ti-
caretindeki bu 6nemine ragmen, turizmde tiiketici dav-
raniglari teori ve ¢aligmalart oldukga sinirh kalmustir.
Bir iirlin olarak paket turlarin incelenmesi turizmde
tiiketici davraniglar teorisine biiyiik katkilar sagla-
yacak olmasina ragmen, turizm literatiiriinde paket
tur alict davraniglarini inceleyen ¢alisma oldukga az-

dir. Bu eksikligin giderilmesine katkida bulunmak ve
yeni arastirmacilari ve sektorii aragtirmaya ve di-
slinmeye sevketmek bakimindan bu ¢aligma ortaya
cikarilmistir. Bu ¢alismanin amaci, kaydedilen 6ne-
mine ragmen genel pazarlama ve hizmet pazarlama-
st alanlarinda da nisbeten az ¢alisilmig olan (Holbro-
ok 1999) "algilanan iiriin degeri" (perceived product
value) kavramini agiklamak ve bu kavram lizerine
yapilacak ¢ahsmalar igin teorik altyapr olusturma
slirecine katkida bulunmaktir.

DEGER TEORISI

Woo'ya (1992: 85) gore deger kavraminin (value) dort
sekilde tanimini yapmak miimkiindiir. Bunlardan bi-
rincisine gore deger, "insanlarin ve daha genis an-
lamda_da varhklarin yasamlarini siirdiirebilmesi ve
rahathklari i¢in gerekli herseyin gercek kiymetidir."
Ikincisine gore deger, "insanlarin tiiketim iiriinlerine
kendi rahatlarina yaptig1 katkiya bakmaksizin bir top-
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lum olarak verdigi kiymettir." Ugiinciisiine gore de-
ger, "bir kisinin sahip olma veya elde etme gayreti
agilarindan 6nemli gordiigii seydir." Sonuncu olarak
deger, "tiiketicilerin belli bir nesnede gordiikleri ve
bir alim veya tiiketim olayiyla en yiiksege ¢ikarma-
ya ¢alistiklar1 faydanin miktaridir." Woo’nun tanim-
larini pazarlama agisindan yorumlayacak olursak;
bir iriiniin tiiketici goziindeki degerini, sadece on-
dan elde edecegi fayda degil, ayn1 zamanda o iirii-
niin kullaniminin tiiketici yakinlari ve ¢evresi agisin-
dan ortaya c¢ikardigi sonuglar da belirlemektedir. Ay-
ni zamanda bir iirliniin degeri, sadece yasamin siir-
diiriilebilmesi agisindan gereklilik arzetmesine gore
degil, kisilerin ve toplumlarin rahatliklar: agisindan
onem arzetmesine gore de belirlenmektedir.

Deger kavramini, iirlin pazarlamasi agisindan yo-
rumlayan ve modelleyen 6nde gelen arastirmacilar-
dan birisi Holbrook’tur (1994, 1999). Holbrook Tablo
1’de goriilen deger modelini 6nermis ve tiiketicilerin
aldiklari iiriinlere bir¢ok sebepten dolay: deger ver-
digini modeliyle agiklamaya ¢aligmistir.

Holbrook gelistirdigi deger modelinde iiriin degerini
belirleyen faktorlerin ili¢ boyutta ele alinabilecegini
onermigstir. Bu ii¢ boyut, bir lriine disa bakan yo-
niiyle (extrinsic value) veya ige bakan yoniyle (int-
rinsic value) deger verilmesi; kisiye bakan yoniiyle
(self-oriented value) veya bagkasina bakan yoniiyle (ot-
her-oriented value) deger verilmesi; ve etkisel (acti-
ve value) veya tepkisel (reactive value) olarak deger
verilmesi seklindedir.

Holbrook (1999: 10) bir iiriine disa bakan yoniiyle
deger verildigi durumlarda, o Uriiniin fonksiyonel ve-
ya faydaci bir diistinceyle alindigini ve bu ahmlarda
tiiketicinin lriinden elde ettigi fayda ile bir amacina
ulagmay: hedefledigini dnermistir (6rmegin bir 68iin
yemegin degerinin, yemegin doyuruculugu ile belir-
lenmesi gibi). Diger taraftan, Holbrook (1999: 10-11)

Tahlo 1. Holbrook'un (1999) dnerdigi deger modeli

bir lirline i¢e bakan yoniiyle deger verilmesinin, o
tirtinlin herhangi bir amaca ulagmak i¢in alinmadigi-
nin, yalnizca zevk, eglence, iyi zaman gegirme gibi
nedenlerle alindiginin gostergesi oldugunu dnermigtir.

Holbrook (1999: 11) iriinlere kisiye bakan yoniiy-
le deger verildigi durumlarda, tiiketicilerin daha ¢ok
tirtinleri kendilerine olan faydalar agisindan yorum-
ladiklarini 6nermistir. Omegin, bir bilgisayarin de-
geri onu alan kisi i¢in ortaya ¢ikardifi fayadalarda-
dir. Diger taraftan, tiiketiciler triinlere bagkasina ba-
kan yoniiyle deger verdikleri durumlarda, baskala-
rindan alacaklari tepkilere 6nem vermektedirler. Or-
negin, Holbrook, pahah bir araba aliminda, alicinin
arabanin degerini, yakinlarinin ne kadar mutlu ola-
cagina veya cevresindeki diger insanlari ne kadar
kiskandiracagina gore belirleyebilece§ini onermistir.

Holbrook (1999: 11), bir iiriine etkisel olarak de-
ger verildigi durumlarda, tiiketicinin iiriinii fiziksel
olarak kullandigini veya tiiketicinin aktif olarak ti-
ketim tecriibesinin bir pargasi oldugunu dnermistir.
Ornegin, tiiketicinin aktif katiliminin oldugu hizmet
tirtinlerinin etkisel agidan bir degeri vardir. Ayni se-
kilde, paket tur alimlarinda turistlerin deger yargila-
rinin ¢ogu zaman etkisel deger yargilari oldugu one-
rilebilir. Uriinlere tepkisel agidan deger verildigi du-
rumlarda ise, tiiketiciler aldiklar Griinleri, aktif ola-
rak kullanmaktan ¢ok, hayranlikla izleme, iirliniin
cekiciliginden zevk alma, iirline takdirle bakma agi-
larindan yorumlamaktadirlar. Holbrook, degerli tab-
lolar gibi sanat eserlerine daha ¢ok tepkisel agidan
deger verildigini 6nermektedir.

Holbrook, Tablo 1’de betimlenen modelinde yukar-
da agiklanan li¢ boyutu ¢apraz eslestirmeye tabi tut-
mus ve sekiz tiir tilketim degerinin ortaya giktigini
onermistir. Bunlar; verimlilik (efficiency), oyun (play),
istiinliik (excellence), estetik (aesthetics), statii (sta-
tus), ahlak (ethics), itibar (esteem) ve ruhsallik (spi-
rituality)’tir. Modelde her bir degerin yaninda paran-

Disa bakan yoniiyle

Ige bakan yoniiyle

Kisiye bakan yoniiyle Etkisel Verimlilik Oyun
(Kolaylik) (Eglence)

Tepkisel Ustiinliik Estetik

(Kalite) (Giizellik)

Baskasina bakan yoniiyle Etkisel Statii Ahlak
(Bagsart) (Adaler)

Tepkisel Itibar Ruhani/ruhsal

(Taninnuglik) (//mng‘)

46 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi



Teoman Duman

tez i¢inde yer alan kavramlar, bu deger tiirlerine bi-
rer ek teskil etmektedir. Ornegin, kolaylik (con-
venience), eglence (fun), kalite (quality), giizellik (be-
auty), basari (success), adalet (justice), tamnmiglik
(reputation), inang (faith) her bir deger tiiriine bir or-
nek teskil etmektedir.

Holbrook’un modeline gore, bir paket tur turist agi-
sindan oyun veya eglence 6zelliginden dolay: deger-
li ise, bu paket tur, turistin aktif olarak katildig: (et-
kisel), kendisi i¢in aldig1 (kisiye bakan yoniiyle de-
gerlendirdigi), ve sadece eglence igin (bir seyler ka-
zanmak i¢in olmayan) (ice bakan) yoniiyle degerlen-
dirdigi bir iirlin olabilir.

Holbrook’un modeli ile ayni dogrultuda bagka bir
tirtin degeri modeli Sheth, Newman ve Gross (1991)
tarafindan Onerilmigtir. Sheth, Newman ve Gross
tiriin degerini tiiketicileri liriin segmeye motive eden
faktorler olarak ele almiglar ve bes tiir deger oneri-
sinde bulunmuglardir.

Bunlardan birincisi fonksiyonel degerdir (functi-
onal value). Buna gore, tiiketiciler almay: diisiindiik-
leri dirlinleri kendileri igin yapacag is (fayda) veya
lirliniin 6zellikleri igin alirlar.

[kincisi, sosyal degerdir (social value). Sosyal de-
ger tiiketicilerin alacaklar iirlinleri sadece kendileri
icin degil, aymi zamanda yakinlar ve i¢inde yasadik-
lar1 toplumun faydasi i¢in almalaridir.

Uciinciisii, duygusal degerdir (emotional value).
Duygusal deger ise, tiiketicilerin almayi diisiindiik-
leri iirtinleri, o iirtinlerin ortaya ¢ikaracag duygusal
faydalar i¢in almalaridir.

Dérdiinciisii, bilgisel degerdir (epistemic value).
Bu deger tiiketicilerin alacaklar: iirlinleri bilgi elde
etme faydasi i¢in almalaridir.

Sonuncu deger ise sartlara bagh degerdir (conditi-
onal value). Bu deger tanimina gore, tiiketiciler aldik-
lar1 birgok tirlinti sartlara bagli olarak (dogum giinii,
bayram gibi) almakta ve ona gore deger vermektedirler.

Paket tur alan bir turist, bu paket tura, onerilen beg
sebepten dolayr da deger verebilir. Ornegin, bir turist
paket tura, kendisini dinlendiren (fonksiyonel), aile-
si ile beraber gittigi (sosyal), cocuklarini sevindiren
(duygusal), kendisine farkh toplumlar ve yerler hak-
kinda bilgi alma imkam tamyan (bilgisel), ve evlilik
yildénimii (sartlara bagh) i¢in aldig: bir tirtin olarak
deger verebilir.

Uriin degeri modellerinden bir digeri de fiyatlarla
yapilan modellerdir. Thaler (1985) - e ivionroe (1990)
lirlin degerini, degisik fiyat algilan ile izah etmig ve
su dogrusal modeli ortaya atmislardir:

Algilanan iiriin degeri = vi(elde etme degeri) +
v2(aligveris degeri)

Bu modelde elde etme degeri; bir tiiketicinin bir mal
icin verebilecegi en yiiksek fiyatin, malin satis fiya-
t1 ile olan farkini gosterirken, aligveris degeri ise tii-
keticinin referans aldig fiyat ile satis fiyati farkini
gostermektedir (Monroe 1990: 75-76). Tiiketicinin dde-
meye hazir oldugu en yiiksek fiyat, o mah almak
icin diislindiigii en yiiksek fiyati gostermektedir. Re-
ferans aldigi fiyat ise, bagka yerde gordiigii bir fiyat,
onceki ahmdan hatirladig1 fiyat, veya fiyat hakkinda
pazardan edindigi kisisel yargisi olabilir (Monroe
1990). Modeldeki v1 ve v2 degerleri ise bu iki fiyat
tiiriine ait istatistiki agirhklar gostermektedir.

Yukarda agiklanan pazarlamada iiriin teorisi mo-
delleri her ne kadar teorinin gelismesine yardimci
olmussa da, en ¢ok iizerinde ¢alisilan model Zeit-
haml’in (1988) modelidir. Zeithaml firma yonetici-
leri ve bir grup siipermarket miisterisi ile yaptigi be-
timsel calismalar sonucunda tiiketicilerin iiriin dege-
rini dort sekilde algiladigim bulmustur. Bunlardan
birincisi diigiik fiyat tanimlamasidir. 1kinc.iAsi, bir ki-
sinin bir lriinde ne olmasini istedigidir. Ugiinciisii,
odenen fiyat karsiliginda alinan kalitedir. Sonuncu-
su ise, tiiketicinin verdikleri karsihi§inda aldiklarinin
timidiir. Bu yapilan en son tanim (verilen kargih-
ginda alinanlarin tiimii), literatiire "verilen-alinan de-
ger modeli” olarak gegmistir ve halen en ¢ok kabul
goren modeldir (Petrick, Backman ve Bixler 1999).
Zeithaml 1988’de yayinlanan makalesinde verilen-
alinan deger modelini ayrintili bir sekille gostermis
ve bu gekilde verilen ve alinanlari olusturan faktor-
leri izah etmeye caligsmistir. Zeithaml’in Onerdigi
model Sekil 1’de goriilmektedir.

Zeithaml, bu modeldeki degiskenleri ii¢ seviyeye
ayirmig ve degiskenlerin arag-sonu¢ (means-end)
teknigi ile iligkilendirildigini belirtmistir. Arag-so-
nug teknigi ilk once Uriin gruplamas: ¢aligmalarinda
kullanilmig ve nesnelerin (iirlinlerin) ve aktivitele-
rin, araglar olarak, sonug kabul edilen tiiketici deger-
leri ile nasil ilgili oldugunun gosteriminde denen-
mistir (Gutman 1982). Ornegin, bir paket tur, uygun
fiyat ve temiz konaklama sunarsa bu kaliteli hizmet,
moral ve aile mutlulugu sonucunu dogurur (Arag-
sonug teknigi hakkinda daha ayrintih bilgi i¢in Peter
ve Olson (1994)’e bakiniz).

Zeithaml’in Sekil 1’deki modeline gore liriin de-
gerini belirleyen bes temel faktor vardir. Bunlar, ka-
lite algisi (perceived quality), algilanan toplam bedel
(perceived sacrifice), yiiksek seviye soyutlamalar
(high-level abstractions), iirliniin dig (extrinsic attri-
butes) ve i¢ (intrinsic attributes) ozellikleridir.
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1. Zeithaml’a gore kalite algisi iiriiniin tiiketici naza-
rindaki kalitesidir ve bu kalite miihendislik 6lgtit-
leri ile belirlenen kaliteden farkhdir.

2. Algilanan toplam bedel tiiketicinin yaptig1 parasal
ve parasal olmayan biitiin bedelleri iceren bir al-
gidir. Parasal olmayan bedellere 6mek; harcadigl
zaman, ¢aba ve aldigi risklerdir.

3. Yiiksek seviye soyutlamalar iiriiniin soyut 6zellik-
lerini igerir. Zeithaml, aragtirmasina katilan tiike-
ticilerin bunlara 6mek olarak meyve sularindaki
hazirlama rahathigini, takdir toplama 6zeliklerini
verdiklerini belirtmistir. Ornegin, suya katilma-
dan dogrudan igilen ve ¢ocuklarin annelerine te-
sekkiir etmelerine neden olan meyve sular1 daha
degerli olarak gorilmistiir.

4. Uriiniin dis 6zelliklerine drnek; iriiniin fiyati veya
markasidir. Modelde, iiriiniin bilesiminde olma-
yan fakat pazarlama amaciyla kullanilan 6zellik-
ler dig 6zellikler olarak tanimlanmustir.

5. I¢ 6zellikler ise iiriiniin tadi, kokusu gibi 6zellik-
lerdir. Bunlar iiriiniin bilesiminde var olan ozel-
liklerdir.

Zeithaml’in modeli, her ne kadar {riin degeri mo-
dellemesinin onciiliigiinii

yapmis ise de, turizm iriinlerinin degerlerinin mo-
dellenmesi hakkinda ancak bir temel teskil edebilir.
Nitekim, son yillarda yapilan hizmet Uriinleri model-
lemelerinde Zeithaml’in modeli gelistirilip hizmet
iriinlerinin niteliklerine uygun hale getirilmistir. Or-
negin, hizmet pazarlamasi arastirmacilari, hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin degerle olan
iligkilerini incelemigler ve bu iki faktdriin hizmet de-
geriile ilgili iki dnemli faktor oldugu sonucuna var-

Sekil 1. Zeithaml'in (1988) fiyat-kalite-deger modeli.

miglardir (Cronin, Brady ve Hult 2000; Petrick ve
Digerleri 2001). Gelecek boliimde hizmet ve turizm
pazarlamasi ¢ahsmalarina dayanarak, paket tur de-
gerini belirlemede en 6nemli rolii oynadigi onerilen
faktorler incelenecektir.

PAKET TUR DEGERI

Bugiin diinyada en belirgin turizm iiriinlerinden biri-
si paket turlardir. Tanim olarak paket tur "tur opera-
torleri tarafindan seyahat, konaklama, yiyecek ve di-
ger tatil 6gelerini alabilecek sekilde organize edilen
ve tek bir fiyata satilan tatillerdir" (Nelson-Jones ve
Stewart 1993). Paket turlar iki sekilde organize edi-
lebilir. Bunlardan birincisi komple paket turlar, di-
geri ise kismi paket turlardir (Yamamoto ve Gill
1999). Komple paket turlar tek bir fiyat karsiliginda
seyahat, konaklama, yiyecek ve diger yerel geziler
gibi dnceden belirlenmis bazi hizmetleri igerirken,
kismi paket turlar seyahat, konaklama, yiyecek ve
diger hizmetlerden yalnizca bazilarini igerebilir. En
belirgin komple paket tur drnegi gemi tatilleridir.
Kuzey Amerika’da gemi tatili sunan sirketlerin bii-
yiik cogunlugunun Gyesi oldugu birligin [Cruise Li-
nes International Association (CLIA) 2002] taniti-
mina gore tipik bir paket gemi tatili, oda, seyahat,
yer transferleri, kahvalti, 6gle yemegi, aksam yeme-
81, gece biifesi, spor aktiviteleri, partiler (eglence prog-
ramlart), disko ve gece kuliibii masraflarini tek bir
fiyat kargihginda sunmaktadir.

Paket turlar nitelikleri itibariyle diger turizm iiriin-
leriyle ve ayrica, daha genis bir ¢ergeveden degerlen-
dirilirse, hizmet iirlinleriyle oldukga iligkilidir (O’Sul-
livan ve Spangler 1998). Omegin, hizmet tecriibele-
rinde (service experiences) oldugu gibi, paket tur

Alglanan .
kalite

«sel dzellikler

Alglanan
parasal bedel

Alglanan
parasal olmayan
bedel

Yiksek seviye
soyutlamalar

Alglanan
de€er

Alglanan
toplam bedel

«sel ozellikler

[T Altseviye ozellikler
C) Alt seviye Gzelliklere aitalgrlar
O Yiksek seviye 6zeliikler
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tecriibelerinde turistin tiiketime aktif katilimi s6z konu-
sudur. Ayrica, paket turlar, otel restoran gibi birgok
turizm Uriinliniin birlesmesinden olustugu i¢in diger
turizm driinleri ile yakindan ilgilidir. Buradan hare-
ketle paket tur degerini gosteren faktorler ge¢miste ya-
pilmis hizmet ve turizm lriin degeri ¢aligmalarin: da
icine alacak sekilde incelenecektir. Paket tur degeri-
ni gosteren faktorlerin arastirma onerileri seklinde
belirlenmesi amact ile daha 6nce yapilmig hizmet ve tu-
rizm iriin degeri ¢aligmalar1 Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2 bu yapilan ¢aligmalarin yazar isimlerini,
yaymlandig yillari, degerle ilgili bulunan 6nemli ilis-
kileri, bu aragtirmalarda kullanilan aragtirma metod-
larin ve ¢aligilan Uriin gesitlerini sunmaktadir. Tab-
lo 2°de gosterilen ve daha 0nce ampirik olarak des-
teklenmis olan iligkilere dayanarak bir dizi aragtirma
onerileri ortaya atilacaktir. Tablo 2’de de goriildiigii
gibi bu ¢alismalarda kullanilan iirlinler, hizmet, pa-
ket tur veya diger turizm Uriinleridir.

Paket Tur Degerini Gosteren Faktarler

1. Hizmet kalitesi algis1 (perceived service quality)

Uriin degerini belirleyen en 6nemli faktorlerden bi-
risi tirliniin kalitesidir (Zeithaml 1988). Hizmet iiriin-
lerinde kalitenin gostergesi hizmet kalitesidir (Para-
suraman, Zeithaml ve Berry 1988). Hizmet kalitesi li-
teratiirinde en ¢ok kullanilan 6l¢eklerden biri olan
SERVQUAL olgegi (Zeithaml, Parasuraman ve Berry
1990) hizmet kalitesini beg boyutta dlger: dokunula-
bilirlik, giivenilirlik, muamele, giiven ve duygu isti-
raki. Bu beg boyut hizmeti alan miisterinin, miiesse-
senin ve ¢alisanlarin goriliniimi, verdikleri hizmette-
ki giivenilirlik ve dogruluk, ¢abukluk ve yardimsever-
lik, nezaket ve giiven vericilik, ve kisisel ilgi gibi 6zel-
likleri hakkindaki diisiincelerini dlgmektedir. Gegmis-
teki hizmet degeri arastirmalarinin ortak noktalarin-
dan birisi, hizmet kalitesinin, hizmet degerini goste-
ren en 6nemli faktorlerden biri oldugunu iddia etme-
leridir. Nitekim Tablo 2'de de goriildiigii gibi yapi-
lan testler bu iddialari dogrulamis ve hizmet kalitesi
ile hizmet degeri arasinda pozitif-dolaysiz bir iligki
bulunmustur. Ayrica hizmet kalitesi ile hizmet dege-
ri arasindaki iligki, larkli turizm driinleri ¢aligmala-
rinda da ispatlanmig ve turizm drlnlerinin degerini
gosteren onemli faktorlerden birisinin hizmetin kali-
tesi oldugu ortaya konmustur. Buradan hareketle bi-
rinci 6nerme su sekildedir:

Ol: Hizmet kalitesi algisi ve paket tur degeri algisi
arasinda pozitif ve dolaysiz bir iligki vardir.

Bu dnermeyc gore, paket tura katilan turistlerin al-
diklari hizmetin kalitesi hakkindaki pozitif diistince-

leri, pozitif deger algilarina neden olacaktir. Diger
bir deyisle, hizmet kalitesi hakkindaki pozitif tavir
arttikca, paket turun degeri hakkindaki pozitif tavir
da artacakur.

2. Uriin fiyati algisi (perceived monetary price)

Uriin degeri teorisine gore kalite disinda iiriin dege-
rinin en temel gostergelerinden birisi de tiiketicinin
tirinin fiyan hakkindaki distinceleridir (Grewal,
Monroe ve Krishnan 1998). Tiiketiciler aldiklar: ve-
ya almay: disiindikleri dirinlerin fiyatini referans
aldiklari fiyatlarla kargilagtirmakta ve pahali, normal
fiyatll, ucuz gibi yargilar ortaya koymaktadirlar (Gre-
wal ve Digerleri 1998). Eger referans alacaklari fiyat
yoksa, fiyati kalite ile karsilagtirmakta ve deger yar-
gisina varmaktadirlar. Gegmiste yapilan deger aras-
tirmalarinin ortak sonuglarindan birisi de algilanan
fiyat ile deger arasinda dogrusal negatif bir iligkinin
varhgidir. Diger bir deyisle, tiiketiciler tiriin fiyatini
pahali, yliksek gibi yargiladikga, iirliniin degeri hak-
kindaki yargilari da diismektedir. Artan fiyat diisiince-
si, diisen deger yargisina, veya diisen fiyat diisiincesi
artan deger yargisina neden olmaktadir. Tablo 2’de
sunulan hizmet ve turizm deger aragtirmalaninda da
iligkinin yoniiniin bu dogrultuda oldugu bulunmus-
tur. Buradan hareketle, fiyat algis: ile deger arasin-
daki iliskinin paket turlar i¢in de ayn1 yonde olacagi
sonucuna varilirsa, ikinci 6nerme su sekilde olacakur:

02: Uriin fiyan algisi ve paket tur degeri algist ara-
sida negatif ve dolaysiz bir iliski vardir.

3. Parasal olmayan bedel algis1 (perceived non-
monetary price)

Zeithaml (1988) yapugi arastirmalarin sonucunda
tiiketicilerin yapuklart ahgverislerde parasal olma-
yan bedellerin de farkinda olduklarint belirlemis ve
bunlarin deger yargilarini etkiledigini 6nermigtir. Or-
negin Uriinlin aragtirilmasi veya alimi i¢in harcanan
zaman, ¢aba, alinan risklerin (belirsizlik, reddedilme,
anlamama endisesi), tiiketicilerin deger yargilarini
etkiledigi distiniilebilir (Zeithaml ve Bitner 2000).
Paket tur alimlarinda bu etkilerin daha da agirhikh
bir sekilde 6ne ¢ikabilece§i diisiiniilebilir ¢linkii ve-
rilen karar birgok mal alimina gore daha kiilfetli bir
karardir. Ornegin, birgok paket tur, turistin bir hafta
veya daha fazla zamanmini ve bir yilhik birikimini al-
maktadir. Boyle bir karar aliminda turistler uzun bir
aragtirma siirecine girmekte, lirlin hakkinda bilgi al-
mak i¢in acentalara gitmekte ve zaman ve ¢aba sar-
fetmektedirler. Parasal olmayan bedellerin deger (ize-
rine etkisi bir hizmet arastirmasinda (Cronin, Brady,
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Tablo 2. Daha 6nce yapilmug bir grup hizmet ve turizm deger ¢aligmalar

Yazarlar ve yil

Degerle ilgili bulunan nemliiligkiler

Aragtirma metodu Caligilan iiriin

Duman, 2002

Edlencelilik — hizmet degeri,

parasal fiyat = hizmet degeri,

maddi memnuniyet — hizmet degeri,
miigteri memnuniyeti — hizmet degeri,
hizmet kalitesi — hizmet degeri.

Posta anketi Gemi tatili

Varki ve Colgate, 2001

Parasal fiyat = hizmet degeri,
hizmet kalitesi — hizmet degeri,
hizmet degeri — miigteri memnuniyeti.

Posta anketi Banka hizmetleri

Brady ve Cronin, 2001

Hizmet kalitesi — hizmet degeri —
miisteri memnuniyeti.

Birebir anket Araba yaglama,
eglence parklarive

video kiralama hizmetleri

Petrick, Morais ve Norman, 2001

Ayni yerdeki gegmis tatiller — hizmet degeri,
miigteri memnuniyeti — hizmet degeri.

Posta anketi Tiyatro ve eglence

paketturu

Cronin, Brady, ve Hult, 2000

Hizmet kalitesi — hizmet degeri,
hizmet dederi — miisteri memnuniyeti.
saglik, telefon, Isporlari, eglence,
lokanta hizmetleri

Birebir anket zleyici ve katilimc

Oh, 2000 Fiyat —»hizmet degeri, Internet anketi Otel hizmeti
hizmet kalitesi — hizmet degeri.
Kashyap ve Bojanic, 2000 Fiyat — hizmet degeri, Posta anketi Otel hizmeti

otel oda kalitesi — hizmet degeri.

Petrick, 1999

Maddi memnuniyet — hizmet degeri,
miigteri memnuniyeti — hizmet degeri.

Posta anketi Tatil koyi hizmeti

Cronin, Brady, Brand, Hightower
ve Shemwell, 1997

Hizmet kalitesi — hizmet degeri,
toplam bedel — hizmet degeri.

|zleyici ve katiimci
sporlfan, eglence, saglik,
telefon, lokanta hizmetleri

Birebir anket

Fornell, Johnson, Anderson,
Cha, ve Bryant, 1996.

Hizmet kalitesi —hizmet degeri
— miigteri memnuniyeti.

Ulusal anket Hastane, otel,

(Amerikan Miisteri sinema hizmetleri

Memnuniyeti Endeksi metodu)

Naylor, 1996

Miisteri memnuniyeti— hizmet degeri.

Posta anketi Tatil kdyii hizmeti

Wakefield ve Barnes, 1996

Hizmet kalitesi — hizmet degeri,
miisteri baghhg: — hizmet degeri.

Birebir anket Beysbol magi izleme

Bojanic, 1996

Miigteri memnuniyeti —hizmet degeri.

Ikincil kaynak Otel hizmeti

Jayanti ve Ghosh, 1996

Aligveris degeri — hizmet degeri,
hizmet kalitesi — hizmet degeri.

(tiketici rapor veriteri) Otel hizmeti

Otel miigteri memnuniyeti anketi

Bolton ve Drew, 1991

Miisteri memnuniyeti— hizmet kalitesi
miisteri 6zellikleri — hizmet degeri.
— hizmet degeri

Telefon anketi Telefon hizmeti

Notlar: 1) {talik harflerle yazil iliskiler negatif iligkileri gostermektedir. 2) Miigteri ozellikleri ve deger arasindaki iligkinin yonii migteri 6zelli-

fine gore degismektedir.
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Brand, Hightower, ve Shemwell 1997), fiyat algisi-
ni da i¢ine alarak, algilanan toplam bedel seklinde
test edilmis ve negatif bir iligki bulunmustur. Buna
gore, hizmet miisterilerinin harcadiklari zaman, ¢aba
gibi parasal olmayan bedeller de parasal bedellere
illave olarak deger yargisini negatif olarak etkile-
mektedir. Buradan hareketle paket tur alimlarinda,
sarfedilen zaman, ¢aba ve alinan riskler arttik¢a, ali-
nan paket turun degerinin de diisecegi sonucuna va-
rilirsa, su onerme ortaya ¢ikarilmis olur:

03: Parasal olmayan bedel algisi ve paket tur dege-
ri algist arasinda negatif ve dolaysiz bir iligki vardur.

Parasal olmayan bedele ornek olarak verilen za-
man ve ¢aba, eger bir bedel olarak algilanmiyorsa,
veya kiilfet olarak goriilmiiyorsa, deger algisini po-
zitif olarak etkileyebilirler. Burada bahsedilen za-
man ve ¢aba miisgterinin istemeyerek sarfettifi za-
man ve ¢abadir.

4. Algilanan maddi memnuniyet (perceived tran-
saction value)

Algilanan maddi memnuniyet tiiketicilerin parasal
kazanimlar hakkindaki memnuniyetlerini goster-
mektedir (Grewal ve Digerleri 1998). Parasal kaza-
nimlara 6rnek fiyattan yapilan indirimler (sezon in-
dirimi, grup indirimi gibi), kupon, sertifika gibi fiyat
avanataji saglayan programlar, veya Uriliniin 6zelli-
ginden dolay1 daha az para harcama durumu olabilir.
Paket turlarda hem indirim ve fiyat programlari hem
de iriiniin 6zelliginden kaynaklanan avantajlar pa-
ket turun degerini etkileyebilir. Omegin gemi tatili
pazarlamacilari sik¢a yapilan indirim ve fiyat prog-
ramlarina ilaveten, gemi tatillerinin paket tur olarak
nasil parasal avantaj sagladiginin reklamini yapmak-
tadirlar (Cruise Lines International Association
(CLIA)2002). Diger tatillere kiyasla gemi tatillerin-
de biitlin harcamalar tek fiyat i¢inde oldugu igin,
CLIA benzer bagimsiz tatillerde harcamanin ¢ok da-
ha fazla olacagini iddia etmekte ve bunu internet or-
tanunda reklam etmektedir (www.cruising.org). Do-
layisiyla, bir paket tura katilan bir turist ayni tura
kendi basina ¢iksa, yapacagi harcama daha fazla ola-
cak ve paket tur avantajindan faydalanamamasi s6z
konusu olacaktir. Paket tur pazarlayan tur operator-
lerinin organize etme ve toptan alim giicleri olmasi-
nin fiyat avantaji sagladigi bilinmektedir (Evans ve
Stabler 1995; Vanhove 1997). Tablo 2’de sunulan
iki aragtirmada bu faktoriin deger ile olan iligkisi in-
celenmis ve pozitif dogrusal iligki bulunmustur (Du-
man 2002; Petrick, 1999). Diger bir deyisle, algila-
nan maddi memnuniyet arttik¢a, paket turlar daha

degerli olarak algilanmistir. Buradan hareketle dor-
diincii 6neri su sekildedir:

04: Algilanan maddi memnuniyet ve paket tur de ge-
ri algist arasinda pozitif ve dolaysiz bir iliski vardur.

5. Musteri memnuniyeti algisi (perceived satisfaction)

Degeri gosteren faktorler arasinda son yillarda 6ne
¢ikan faktorlerden birisi de miigteri memnuniyeti al-
gisidir. Deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki ilis-
kinin yonii hakkinda aragtirmacilar arasinda bir ayri-
lik vardir. Bazi aragtirmacilar degerin miisteri mem-
nuniyetini belirledigini dne siirerken (Cronin ve Di-
gerleri 2000), bazilarida miigteri memnuniyetinin de-
geri belirledigini one siirmektedir (Bolton ve Drew
1991; Duman 2002; Gale 1994; Petrick, Morais ve
Norman 2001). Her iki tarafin da hakh gerekgeleri
olmasina ragmen, turizm iriinleri aragtirmacilari tu-
rizm Uriinleri i¢in miigteri memnuniyeti — deger ilis-
kisinin gegerli oldugunu iddia etmis ve ampirik ola-
rak da gostermislerdir (Duman 2002; Petrick ve Di-
gerleri 2001). Deger faktoriinliin miisteri memnuni-
yetine gore daha kalict bir yargl olmasi nedeniyle,
turizm irlinlerinde memnuniyetin degeri gosterece-
gi iddialar1 ortaya atilmistir (Bolton ve Drew 1991;
Duman 2002). Daha kisa siireli degerlendirmelerde
bu iligkinin yonii deger - memnuniyet seklinde de-
gisebilir (Duman 2002). Ornegin, paket tur tatilin-
den hemen sonra yapilan degerlendirmelerde; deger,
memnuniyeti gdsteren bir yargi olarak kullanilabile-
cekken, ilerleyen zaman igerisinde memnuniyet de-
geri gosteren bir yargi halini alabilecektir. Tablo 2°de
sunulan aragtirmalarda miisteri memnuniyeti ile de-
ger arasinda pozitif ve dogrusal bir iligkinin var ol-
dugu bulunmustur. Buradan hareketle paket tur de-
gerlendirmeleri igin artan memnuniyet yargilarinin
artan deger yargilarina sebep olacagi iddia edilebilir.
Dolayisiyla besinci Oneri su sekildedir:

O5: Miisteri memnuniyeti al gist ve paket tur degeri
algist arasinda pozitif ve dolaysiz bir iligki vardur.

6. Algilanan eglencelilik (perceived hedonics)

Hizmet iriinlerini diger Uirlinlerden ayiran faktorler-
den iigl; algilanan yenilik (perceived novelty), algi-
lanan kontrol (perceived control) ve algilanan eglen-
celiliktir (Bateson 2000; Duman 2002; Otto 1997;
Otto ve Ritchie 1996). Algilanan yenilik "yeni ve de-
gisik birgeyler tecriibe etme” (Lee ve Crompton 1992:
733) seklinde tanimlanabilir. Bu faktor temel turist
motivasyonlarindan birisidir. Turistlerin seyahate
cikimalarinin altinda yatan sebeplerden birisi yeni yer-
ler gorme, yeni tecriibeler edinmedir (Fodness 1994;
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Ross ve Iso-Ahola 1991). Algilanan yenilik ile deger
iligkisi, turistin neyi aradigi ile baglantili olarak de-
gisebilir. Ornegin, turist yeni bir tecriibe degil de
aligmig oldugu bir tecriibe ariyorsa algilanan yenilik
ile deger iligkisi onemsiz veya negatif ¢ikabilir (Du-
man 2002). Oteki taraftan, turist tamamen yeni bir
tecriibe ariyorsa bu iligki ¢ok gii¢lii ¢tkabilir. Yapi-
lan bir ¢aligmada bu iligki negatif bulunmug ve tu-
ristlerin yeni bir tecriibe yerine aligkin olduklari bir
tatil istedikleri sonucu ¢ikarilmigtir (Duman 2002).
Turizm veya hizmet pazarlamasi literatiiriinde algi-
lanan yenilik ile deger arasindaki iligki hakkinda ye-
terli aragtirma olmadig1 diisiiniildiigiinden bu iligki-
nin niteligi hakkinda oneri getirilmeyecektir. Turizm
ve hizmet aragtirmacilari bu konuyu incelemeye da-
vet edilmektedir.

Algilanan kontrol ise "hizmet miisterilerinin hizmet
liretim veya sunumunda oynadiklari rolii gdsteren
bir faktordiir” (Otto 1997: 158). Hizh yiyecek lokan-
ta hizmetleri gibi bircok hizmetin iretimine miisteri-
nin dogrudan katilmasi, miigteri ile hizmeti sunan
arasinda bir kontrol mekanizmas: dogmasina sebep
olmaktadir (Bateson 2000). Miisteriler kendilerinin
de aktif katildiklar1 hizmet ortaminda, kurallar elver-
digi olciide kontrolii elde tutma ihtiyaci hissederler
ve bu yolla daha rahat hareket etmek isterler (Meh-
rabian ve Russell 1974). Paket tur tatillerinde turis-
tin 6dedigi fiyat karsilifinda elde edebilecekleri si-
nirlandirildigindan kontrol 6nemli bir faktor haline
gelmektedir. Omnegin, turist tur dahilinde ancak bel-
li yiyecekleri yiyebilmekte, belli yerleri gezebilmek-
tedir. Eger turiste se¢me sansi fazla sunulmuyorsa,
bu durum turistin memnuniyetini, o da deger yargi-
sini etkileyebilir. Yapilan bir ¢alismada kontrol fak-
toriiniin degeri, memnuniyet lizerinden dolayli ola-
rak etkiledigi bulunmustur (Duman 2002). Algila-
nan kontrol ve deger arasinda bir dolaysiz iligkinin
varlig! veya hangi sartlarda olugtugunun incelenme-
si, su ana kadar yapilan arastirmalarin yetersizligi
nedeniyle ileriki aragtirmalara birakilmigtir.

Algilanan yenilik, algilanan kontrol ve algilanan
eglencelilik icerisinde deger lizerinde en onemli et-
kiye sahip faktor algilanan eglenceliliktir (Duman
2002). Duman (2002) tarafindan yapilan arastirma-
da algilanan eglencelilik, miisteri memnuniyeti ve
algilanan yenilige kiyasla en onemli faktor olarak
bulunmustur. Algilanan eglencelilik faktoriiniin mem-
nuniyet ve diger faktorler iizerine olan etkileri geg-
mis pazarlama arastirmalarinda ortaya konmustur
(Mattila ve Wirtz2000; Oliver 1993; Oliver, Rust ve
Varki 1997; Westbrook 1987; Westbrook ve Oliver
1991, Wirtz ve Bateson 1999). Holbrook ve Hirsch-
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man’a (1982) gore insan psikolojisinin temel 6gele-
rinden birisi eglence veya zevk aramasidir. Ayni za-
manda hizmet miisterileri, eglenceli hizmet tecriibe-
leri (pleasurable service experiences) arayisl igeri-
sindedir (Carbone ve Haeckel 1994). Ayni sekilde,
paket tur tecriibeleri i¢in de eglencelilik ile deger
arasinda pozitif ve dogrusal bir iligki beklenebilir. Eg-
lenceli veya zevkli bulunan paket tur tatillerinin de-
gerleri, eglenceli bulunmayan tatillere gore daha
fazla olmasi beklenebilir. Tatil ne kadar ¢ok eglen-
celi ise turist goziindeki degeri de o kadar artacaktir.
Bu iligki biitiin turizm iiriinleri i¢in oldugu gibi, pa-
ket turlar i¢cin de gecerli kabul edilebilir. Buradan
hareketle altinci oneri su sekilde 6zetlenebilir:

06: Algilanan eglencelilik ve paket tur degeri algisi
arasmda pozitif ve dolaysiz bir iliski vardir.

7. Tiiketici ozellikleri

Tiiketiciler iirlinlerin degerini kendi ihtiyag ve istek-
lerini hesaba katarak belirlerler. Dolayisiyla her iirii-
niin degeri tiiketiciden tiiketiciye gore degismekte-
dir. Ornegin yasli bir tiiketici igin genglerin kullan-
dig1 bir triin deger ifade etmeyebilir. Ayni sekilde
kadinlara has bir iriin erkekler i¢in deger ifade etme-
yebilir. Dolayisiyla, tiriinlerin degerini etkileyen fak-
torler igerisinde tiiketici 6zellikleri de vardir. Paket
tur degerini etkileme ihtimali olan turist 6zellikleri-
ne ornek: turistin kadin-erkek olusu, yas. gelir, egi-
tim gibi demografik 6zelliklere ilaveten, turun siire-
s, sezonu, biiyikliigi gibi turla ilgili faktorler de ola-
bilir. Bazi turlari, gencglere gore yaslilar daha deger-
li bulurken, biiyiik gruplarla gidilen turlar, kiigiik
gruplara gore daha az degerli kabul edilebilir. De-
mografik veya tur 6zelliklerinin deger lizerine olan
etkileri yazarin bilgisi dahilinde heniiz arastirilma-
mustir. Dolayisiyla oneri gelistirilmeyecektir. Bir hiz-
met arastirmasinda, Bolton ve Drew (1991) daha
yasli, ailedeki kisi sayisi daha yiiksek olan ve daha
diisiik gelirli miisterilerin telefon hizmetine daha ¢ok
deger verdiklerini bulmustur. Turizm aragtirmacila-
r1, demografik ve tur 6zelliklerinin deger lizerine ne
yonde ve ne 0Ol¢iide etki ettigini aragtirmak iizere tes-
vik edilmektedir.

PAKET TUR PAZARLAMACILARI ICIN ONERILER

Bu makalede paket tur degerini gosteren faktdrler, de-
ger teorisi ve gegmiste yapilmis hizmet ve turizm de-
geri arastirmalarina dayali olarak belirlenmeye ¢ali-
silmistir. Bir turistin goziinde katildig1 paket turun
degerini gosteren alti temel faktoriin, alinan hizme-
tin kalitesi algisi, paket turun fiyat algisi, parasal ol-
mayan bedel algisi, maddi memnuniyet algisi, miis-
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teri memnuniyeti algisi ve eglecelilik algisi oldugu
onerilmisgtir.

Paket tur Uretici ve pazarlayicilarinin ilk dikkat et-
mesi gereken noktalardan birisi, turistlerin deger
yargilarinin karmasik bir yapiya dayandigi ve sade-
ce hizmet kalitesi veya fiyat algilar1 ile belirlenme-
digidir. Hizmet kalitesi ve fiyat algisina ilaveten, pa-
rasal olmayan bedel algisi, maddi memnuniyet algi-
s1, miisteri memnuniyeti algisi, ve eglecelilik algisi-
nin da deger yargilarinda 6nemli rol oynayabilecegi-
nin anlagilmasi gerekir. Bu alti faktoriin goreceli
onemi farkli Griin alimlarina gore degisebilmektedir.
Ornegin yeni bir calismada gemi tatili degerini belir-
leyen en onemli faktoriin eglencelilik oldugu bulun-
mustur (Duman 2002). Buradan hareketle, paket tur-
lar icin eglencelilik faktoriniin paket tur lireticileri
ve pazarlayicilarinin 6zen gostermesi gereken fak-
torlerden birisi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Paket tur diizenleyen tur operatdrleri, diizenledikleri
paket turlarin eglenceli algilanabilmesi igin prog-
ramlar ve aktiviteler diizenlemeli, turistlere sikici ve
siradan imaji verecek her tiirlii aktiviteden kaginma-
lidirlar. Paket tur aktivitelerinin kararlagtirilmasi asa-
masinda, tura daha dnceden katilmig turistlere anket
yapilmali ve turun eglenceliligine en ¢ok katki sag-
layan 0geler belirlenerek turun pargasi haline getiril-
melidir. Wang, Hsieh ve Huan (2000) tarafindan ya-
pilan bir ¢calismada paket tur miisterilerinin memnu-
niyetini veya memnuniyetsizligini etkileyen en
onemli faktorlerin aligveris, se¢meli geziler ve hava
yolculugu oldugu bulunmustur. Bu ¢alismada paket
tura katilan turistler sik¢a rehberlerin yiiksek komis-
yon almak i¢in kendilerini istemedikleri magazalara
gotiirdiiklerinden ve dolayisiyla memnuniyetsizlik-
lerinden bahsetmislerdir. Ayni zamanda turistler
se¢meli gezilerde katildiklar1 bazi aktivitelerin (dibe
dalma, hiz motorlarina binime gibi) risklerinden ve
kendilerinin yeterince bilgilendirilimediginden bah-
setmiglerdir. Yine, turistler seyahat esnasinda karsi-
lagtiklar1 sikintilardan (bagaj, glimriikte bekleme, ya-
bancilarla anlagsma, transferler vs) sikca bahsetmis-
lerdir. Paket tur diizenleyen tur operatorleri, miisteri
memnuniyeti ve ayni zamanda olumlu deger yargi-
lar1 olusturmak igin turistler agisindan sikinti ortaya
ctkaran konulari iyi belirlemeli ve ¢ok iyi diizenle-
meler yapmalidirlar. Paket tur boyunca en sikici ka-
bul edilen kisimlarla 6zel ilgilenmeli ve bu kisimla-
r1 sikintiya neden olan bolimler olmaktan ¢ikarip
eglenceli boliimler haline getirmelidirler. On bilgi-
lendirme konusuna dikkat edilmeli ve turistlere ge-
cecekleri asamalar ve yapacaklan tercihler ¢ok iyi
anlatilmalidir.

Eglencelilik, hizmet kalitesi, fiyat ve miisteri mem-
nuniyeti disinda paket tur degerini 6nemli 6l¢iide et-
kileyebilecek diger bir faktor de parasal olmayan be-
del algisidir. Parasal olmayan bedeller daha ¢ok har-
canan zaman, ¢aba ve alinan risklerle ilgilidir. Orne-
gin paket turun alimi ve tur esnasinda turistin gerek-
siz harcadigina inandig1 zaman, turist agisindan de-
geri etkileyen bir faktor olabilir. Unutulmamahdir ki
bir¢ok turist i¢in katildiklar1 paket tur, onemli biri-
kimlerini harcadiklari ve iyi degerlendirilmesi gere-
ken zaman dilimidir. Gereksiz zaman sarfetmeye se-
bep olacak her tiirlii aktivite, turist i¢in degeri diigii-
recek bir neden olarak algilanabilir. Ayni sekilde, ta-
tile gitmeden once turist neyle karsilagacagini tam
bilmedigi i¢in dnemli bir risk almaktadir. Yine, tati-
lin ne kadar yorucu olacagi da 6nemli bir faktor ola-
bilir. Turizm ve hizmet pazarlamasi literatiirii para-
sal olmayan bedeller konusunda oldukga kisirdir ve
aragtirmaya agiktir.

Son olarak maddi memnuniyet algisi turistlerin el-
de ettikleri parasal avantajlari igerir. Yapilan aragtir-
malar paket turlarin turist agisindan bagimsiz seya-
hate gore fiyat avantaji sagladigini ortaya koymakta-
dir (Duman 2002; Petrick 1999). Paket tur pazarla-
macilar1 bu hususu pazarlama faaliyetlerinde kulla-
nabilirler ve paket turlarin bagimsiz seyahate gore
sagladiklari parasal avantajlari potansiyel miisterile-
re anlatabilirler. Yapilan indirimler ve fiyat avantaji
saglayan programlar da turistlerin deger algilarini
olumlu yonde etkilemektedir (Duman 2002). Paket
tur pazarlamacilari yeni ve cazip indirim yontemleri
bularak potansiyel turistlerin deger yargilarini olum-
lu yonde etkileyebilir.

Paket tur degeri agisindan 6nemli goriilen fakat hak-
kinda yeterli aragtirma bulunmadig: diisiiniilen iki fak-
tor yenilik ve kontroldiir (Duman, 2002). Daha 6nce
belirtildigi gibi bu faktorlerin deger tizerindeki etkile-
ri heniiz yeterince agik degildir. Paket turlar agisin-
dan bu iki faktor de degeri onemli dl¢iide etkileyebi-
lir, fakat, bu etkilerin hangi sartlarda ve ne sekilde olus-
tugunu gelecek calismalar gosterecektir. Ornegin,
yeni ve 0grenmeye yonelik bir tecriibe arayan turist
gruplart igin yenilik ¢ok Onem arzeden bir faktor
olabilir. Aym sekilde, segmeye veya alternatiflere
cok imkan vermeyen paket turlara katilan turistlerin
bu turlarin degerini disiik bulduklari gozlenebilir.
Paket tur aragtirmacilari, giinimiiz turistlerinin daha
cok daraltilan ve bir kaliba sokulan turlardan ziyade
alternatiflere agik turlar1 daha ¢ok tercih edecekleri-
ni diisiinmektedirler (Evans ve Stabler 1995; Krip-
pendorf 1986). Bu konu da turizm arastirmacilari i¢in
acikhga kavusturulmasi gereken bir konudur.
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SONUC

Pazarlama arastirmalarinda genel olarak ortaya ¢i-
kan bulgulardan birisi deger algilarinin tiiketicilerin
yeniden alma ve tavsiye etme davraniglarini etkile-
digidir (Cronin ve Digerleri 2000; Duman 2002;
Grewal ve Digerleri 1998). Yeniden alma ve tavsiye
etme davraniglarinin pazarlamacilarin en ¢ok 6nem
verdigi tiiketici davraniglar1 olmalari ve degerin de
bu davranislari belirleyen en 6nemli faktorlerden bi-
risi olmasi nedeniyle, bu ¢alisma paket tur degerini
incelemis ve turizm aragtirmacilari i¢in Oneriler ve
paket tur pazarlamacilari i¢in tavsiyeler getirmigtir.
Caligma paket tur degerini, paket turlarla 6zellikleri
acisindan en ¢ok benzerlikler gosteren hizmet ve tu-
rizm liriin degeri ¢caligmalarini esas alarak agiklamig
ve Oneriler getirmistir. Caliyma sonucunda paket tur
degerini gosteren alti temel faktor belirlenmis ve bu
faktorlerin paket tur degerini ne sekilde etkileyebile-
cefi irdelenmistir. Tabiki bir paket turun degerini
gosteren faktorler bu ¢aligmada bahsi gecen faktor-
lerle sinirh degildir. Turizm arastirmacilarinin iizeri-
ne diisen, gesitli sartlari ve iiriin ¢esitlerini de g6zo-
niine alarak, paket tur degeri kavramini ve bu kavra-
m1 agiklayan faktorleri belirlemek ve paket tur pa-
zarlamacilarina somut oneriler sunmaktir. Deger kav-
raminin daha ayrintili incelenmesi ve teorinin turizm
lirtinlerini de igine alacak gekilde gelistirilmesi tu-
rizm pazarlamasi ¢aligmalart agilarindan olumlu so-
nuglar doguracaktir.
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Konaklama Isletmelerinde EBS-Elektronik Bilgi Sisteminin Isgorenler
Uzerindeki Etkilerinin Arastinimasi

Mahmut DEMIR- Sirvan Sen DEMIR

Mugla Universitesi Ortaca Meslek Yiiksekokulu

0z

Caligmada Elektronik Bilgi Sistemi (EBS) kapsaminda teknolojik geligmelerin konaklama igletmelerinde iggorenler Gzerindeki
etkileri analiz edilmektedir. Hizmet sektoru iginde konaklama endustrisinde iggorenlerin niceliksel bakimdan fazla olmasa da
niteliksel olarak yeni teknolojilerden daha gok etkilendigi gorilmektedir. Bu baglamda galismanin amacina katkisi olmasi ba-
kimindan yapilan anket ¢aligmasi igletmelerin web sayfalan ve elektronik posta aracihg: ile Turkiye genelinde uygulanmugtir.
Oncelikle konaklama isletmeleri ve katiimcilara yonelik demografik bulgular ortaya konulmustur. Daha sonra galigmanin gii-
venirliligi test edilmis faktor analizi ve regresyon analizi uygulanarak 6nemli bulgulara ulagilmigtir. Elde edilen bulgulardan
hareketle sonugta Elektronik Bilgi Sisteminin (EBS) konaklama igletmelerinde igsgorenler tizerindeki etkileri degerlendirilmis

ve bazi saptamalarda bulunulmustur.

Anahtar sozcikler: Konaklama igletmeleri, elektronik bilgi sistemi, iggéren

GIRlS

Giiniimiizde, diinyada yasanan hizli degisim ve kii-
resellesme siirecinin, turizm sektoriinde de acimasiz bir
rekabet ortaminin dogmasina neden oldugu goriil-
mektedir. [sletmelerin bu yarista basarili olabilmesi
diger isletmelerden farkli olmalarina, miisterileri
icin deger yaratabilmelerine, hizmet kalitesi ve miis-
teri memnuniyetini saglamalarina ve bunu siirekli
kilabilmelerine baghdir. Bu nedenle isletmelerde ki-
sa vadeli planlar yerine daha kapsamli ve uzun vade-
li planlar ve ¢alismalar yapilmaktadir. Artik bugiin
icin rekabet etmek yerine gelecek igin rekabet etme-
ye ¢aligmak, uzun donemli bir rekabet avantaj sag-
lamak temel hedeflerden biri olarak goriilmektedir.
Bilgisayar ve iletisim teknolojisinde yasanan ge-
lismeler konaklama isletmelerinde bilginin toplan-
mast, islenmesi, ve dagitilmasi gergevesinde; turistik
tirtinlerin hazirlanmasi ve sunulmasi bigimlerini, in-
san iligkilerini ve dolayisi ile liretim seklinin degis-
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mesini etkilemektedir. Boyle bir ortamda bilgiye da-
yali is ve ekonomik iliskiler, farkli bir isletme yapi-
s1 ve yeni teknolojik egilimler isletmelerin yeniden
yaptlanmasini da giindeme getirmektedir. Bilgi tek-
nolojilerindeki gelismeler konaklama isletmelerinde
yonetim sistemine ve istihdam edilen iggorenlere be-
lirli bir hiz ve etkinlik kazandirabilmektedir.

Bu ¢alisma, konaklama isletmelerinde "Elektronik
Bilgi Sistemi"nin (EBS) isgorenler lizerinde yarat-
mig oldugu olumlu ve/veya olumsuz etkinin 6lgiil-
mesi lizerine yogunlagmustir.

Calhigmanin ilk bdlimiinde kuramsal altyapi, lite-
ratiir aragtirmasina dayanilarak verilmektedir. ikinci
boliimde ise Tiirkiye genelinde web sayfasi bulunan
ve web sayfasi olmayan ancak elektronik posta ad-
reslerine ulagilabilen konaklama isletmelerine yone-
lik olarak gergeklestirilen alan aragtirmasinin sonug-
lar1 yer almaktadir. Caligmanin son boliimiinde ise
elde edilen sonuglar analiz edilmekte ve bazi deger-
lendirmelerde bulunulmaktadir.
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Konaklama isletmelerinde Elektronik Bilgi Siste-
mi kapsaminda yer alan yeni teknoloji araglari, in-
ternet, intranet ve extranet giin gegtikge yayginlas-
maktadir. Genel olarak, isletmelerin dig iletigim, ta-
nitma ve hedef kitleleri bilgilendirme vb. amaglarla
olusturduklari internet sayfalari isletme ile ilgili bil-
giler, iletisim, online hizmetlerin verilmesi gibi bazi
ozellikleri kapsarken, isletme i¢i faaliyetlerin ylirii-
tillmesinde ve i¢ iletisimin saglanmasinda ise intra-
net sisteminden yararlanilmaktadir.

Konaklama isletmelerinin internet web siteleri, or-
giit icinde ve orgiit disindaki isletmeler ve kisiler ara-
sindaki iletisimin saglandig1 bir noktadir. Isletmeler
genel web sitesi araciligiyla, kendi yiizlinii diinyaya
gosterebilmekte, yeni miisteriler ve ¢alisanlar edine-
bilmekte ve yeni baglantular kurabilmektedir (Anc-
kar ve Walden 2001).

Internet, diinya lizerinde bir¢ok bilgisayar sistemi-
ni TCP/IP protokolii ile birbirine baglayan bir ileti-
sim agidir ((1); Kirkgoeze ve Digerleri 1997: 20).
Intranet, bir organizasyonun ig iletisim agidir (Wag-
ner 1997: 246; Burger ve Digerleri 1997: 180). Etki-
li bir intranet, organizasyonun iletisim noktasi ola-
rak ¢alisanlarin bilgiye ve birbirlerine daha yakin ol-
malarin saglar. Boylelikle ¢alisanlar is arkadaslari-
na, diger birimlere, isletme dosyalarina ve dokiimanla-
rina, analiz araglarina, i¢ bilgi kaynaklarina, lgiinci
sahislarin kaynaklarina, miisteri bilgilerine erigebil-
me olanaklarina sahiptirler (Martin 1999; Claver ve
Digerleri 2001).

Intranet daha ¢ok isletme igindeki kisilerin ve grup-
larin gereksinimlerine odakli iken, extranet ve inter-
net pazara ve miisterilere odaklidir. Extranet sitesi
bazi hizmetlerin verildigi bir sitedir (Wagner 1997,
Burger ve Digerleri 1997). Uye olunarak hizmet ve-
rilen extranet, miisterileri ve isletmeleri sanal ortam-
da bir araya getirmektedir. Extranet araciligiyla, gii-
venli ag baglanular1 (giivenli e-ticaret) kullanilarak
durum raporlarinin ilan edilmesi ve dosya paylagimi
nedeniyle verimli bir sekilde isletmelere ve miisteri-
lere deger yaratilabilmektedir.

CALISMANIN ONEMI VE AMACI

Ulusal ve uluslararast literatiirde, turizm sektoriine yo-
nelik elektronik ticaret ve/veya internetin etkileri ko-
nularinda ¢ok sayida ¢aligsma oldugu tespit edilmis-
tir. Bununla birlikte, Elektronik Bilgi Sistemi’nin
konaklama isletmelerinde isgorenlere olan etkilerine
yonelik olarak yapilan alan aragtirmalarinin sinirh
sayida oldugu gozlenmistir. Elektrunik bilgi sistemi-
nin her sektorde oldugu gibi turizm sektdriinde de
yonetim, iiretim, pazarlama ve tanitim, isgorenler ve
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iletisim agisindan 6neminin gittik¢e arttig1 bilinmek-
tedir. Yapilan caligmada EBS teknolojilerindeki ge-
lismelerden genel olarak isletmelerde isgorenlerin ne
sekilde etkilendiginin belirlenmesi lizerinde 6nemle
durulmustur.

Konaklama isletmelerinde yararlanilan bilgi tek-
nolojileri organizasyon igerisindeki bilgi paylagimi-
nin ve iletisimin daha kolay saglanmasi i¢in yeni fir-
satlar yaratmigtir. Son zamanlarda, birbirlerine uzak
noktalarda iiretici-araci-tiiketici arasinda bilgi ve ile-
tisimin saglanmasi, pazarlama ve tanitimin artmasi,
oda satig1 ve rezervasyon islemleri gibi pek ¢ok ko-
nuda bilgi teknolojilerinin gerekliligi ortaya ¢ikmak-
tadir. Giinlimiizde, internet ve intranet gibi bilgi tek-
nolojilerinden yararlanan konaklama igletmelerinde
isgorenler konusunda yeni diizenlemeler yapilmasi
ve istihdam edilecek elemanlarda teknoloji kullani-
mint bilmek, bir yabanci dil bilmek gibi bazi 6zel ni-
teliklerin de 6n plana ¢ikmasi gerekli olmaktadir.

Yeni ekonomide EBS’ne olan talep hizla artmak-
tadir. Is akiglari kisalmakta ve is hayatinda karar ve-
renlerin lizerindeki zaman baskisi artmaktadir. Tu-
rizm sektoriinde rezervasyon oncesinden konaklama
tesislerinden ayrilincaya kadar hem tiiketiciler ge-
rekli bilgiyi alabilmekte, hem de calisan kisiler isle-
rini daha iyi yapmak i¢in aninda ya da en kisa za-
manda iglerin akisina yon verebilmektedir. Ayni za-
manda, firmalar global bir sekilde biiyiiyerek hem
kendi llkelerindeki hem de diger tilkelerdeki farkl pa-
zarlar hakkinda daha ¢ok bilgiye ulasabilmektedir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, bu alanda yapilan ben-
zer diger aragtirmalardan farkli olarak EBS’nin ko-
naklama igletmelerinde igsgorenler iizerinde yaratmisg
oldugu etkinin ayrintili bir gekilde ortaya konulma-
sint saglamaktir.

KONUYLA ILGILI ARASTIRMALAR

Konaklama isletmelerinde EBS pek ¢ok amagla kul-
lanilabilmektedir. Bu amaglardan biri de iletisim ko-
nusudur. Isletmede ¢alisanlar arasinda ve diger islet-
melerle iletisim kurmada onemli ve etkili bir arag
olarak degerlendirilimektedir2; (Tavmergen 1998). Bu
baglamda, mesleki bilgi alma konusunda haberles-
mek, belirli konularda uzmanlagmus, elektronik tar-
tisma ve haberlesme guruplarina katilmak, gelisme-
leri izlemek, isletme ile ilgili bilgileri duyurmak, ge-
sitli kuruluglarin ve kisilerin adreslerine ulagmak,
halkla iligkiler faaliyetlerini yliriitmek iletisim konu-
larina verilebilecek birkag omektir.

EBS degisik dillerde hizmet verebilme olanagi ne-
deniyle iletisinide birtakim kolayliklar saglamakta-
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dir. Degisik dillerde oldugu kadar evrensel dillerde
de hizmet verilmesi isgorenlerin bilgiye kolay ve so-
runsuz bir sekilde erismelerine yardimci olmaktadir
(Boyd 2002; ESCAP 1999). Ancak bu durum isgo-
renlerin anadili disinda en az bir dil bilmeleri duru-
munda gecerli olurken, aksi durumda EBS’den ya-
rarlanmak zorlasmakta ve dil bir engel olarak goriil-
mektedir (Mcknight ve Bailey 1997). Dolayisi ile
EBS’nin isgorenlerin niteliklerinin gelismesine
onemli ol¢iide katki sagladigi, ve yabanci dil bilen
nitelikli elemanlarin istihdam edilmesini gerektirdi-
gini belirtmek miimkiindiir.

Teknolojik gelismelerin ¢ok hizli yasandig: giinii-
miizde is diinyasinda rekabet edebilmek icin, ¢ali-
sanlarin gereksinim duyduklari bilgiyi istedikleri yer
ve zamanda elde edip bu hizi yakalamasi gerekmek-
tedir. Bilgiye deger veren ve etkili bir sekilde kulla-
nabilen isletmeler yenilikleri zamaninda yakalama
yolunda 6nemli bir avantaj saglamaktadir. Elektro-
nik ortamdaki bilgi ve yenilikler, bireyin en 6nemli
ozelligi olan 68renme istegini ortaya ¢ikarmaktadir,
Rekabette istiinliik saglamak isteyen isletmeler her
seviyedeki calisanlarinin siirekli 6grenme yoluyla
kendilerini gelistirmelerine olanak vermeli ve onla-
rin sahip oldugu ve bu sekilde kazandig bilgi ve bi-
rikiminden yararlanabilmelidir.

EBS’nden yararlanan igletmelerde is akisinda olu-
sabilecek zaman kayiplar1 en aza indirgenmis olmak-
tadir. Organizasyon i¢i dokiimanlarin alinmasinda
isgorenlere kolayliklar saglamaktadir. Islemlerin elekt-
ronik ortamda yapilmasi hem islerin hizh yapilmasi-
n1, hemde hata oraninin azaltilmasinda etkili olmak-
tadir. Rezervasyon hizmetlerinde olugan aksaklilarin
ve 0demelerin online yapilmasiyla isgorenler lize-
rinde yarattif1 psikolojik baskinin biiyiik 6l¢iide or-
tadan kaldirilmasi (Szmigin ve Bourne 1999; Buck
1996) saglamaktadir. EBS isgorenlerin dolayisi ile
isletmelerin basarilarinda 6nemli bir etken olarak
degerlendirilmektedir. Islerin akigindaki zaman ve
hata faktorlerinin en aza indirilmesi isgorenlerin is
yiiklerinin ve is yogunlugunun da onemli Ol¢iide
azaltilmasini saglamaktadir. Insanlarin zamanlarinin
cogunu is yerinde gegirmesi ve is yeri ile 6grenme
ortami arasindaki sinirlarin da ortadan kalkmasi, is-
gorenlerin daha verimli olmalar (3) ve rahat bir or-
tamda ¢aligmalari, basarili elemanlarin internette ya-
yinlanmasi ve elektronik posta olanaklar1 saglanma-
st giidiilenmelerini, performans degerlendirmede
kullanilmasi iggorenlerin denetimini daha kolay ha-
le getirebilecektir (Teo 2001; Stevens ve McElhill
2000). Diger taraftan miisterilerin online olarak is-
gorenleri degerlendirmesi ve ¢caliganlarin da ayni ge-
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kilde goriislerini yonetime iletebilmesi isletmede yo-
netimin etkinliinin artmasini saglamaktadir.

Diger taraftan EBS, isletmelerde dolayli olarak is-
gorenlerin niteliklerinin yiikselmesine neden olmak-
tadir (Hurley 2001; Costa 2001). Bu sistemden yara-
lanabilmek i¢in dncelikle (muhasebe, mutfak, teknik
servis gibi arka planda ¢alisanlar dahil olmak lizere)
bilgisayar kullanabilme ve en az bir yabanci dil bil-
me zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bazi boliimler-
de —6rnegin onbiiro ve muhasebe gibi- isgiicii gerek-
sinimi ¢ok diisiik oranda da olsa azalabilmektedir.
Ciinkii bu boliimlerde evrak memurlugu islerinin bir
kismi artik bilgisayarlar tarafindan yapilmaktadir.
Bununla beraber isletmeler EBS’nden yararlanirken
bilgi islem destek ve hizmetlerini saglayacak nitelik-
li elemanlar istihdam etmekte ya da bilgi iglem sir-
ketleri ile anlasarak yeni is pozisyonu yaratmaktadir.

EBS’nin isletmelere sagladig1 yararlarin yaninda
birtakim sakincalar1 da s6z konusudur., En 6nemli ko-
nulardan birisi sistemin devre digi kalmasi nedeniy-
le iglerin aksamasidir. Diger bir konu internet lize-
rinden yapilan 6demelerde ve bazi bilgilerin kaybol-
masl, yerine ulagmamasi ya da olusabilecek herhan-
gi bir aksaklikta hangi tarafin sorumlu olacagi konu-
sundaki belirsizliklerdir (Baker 1999; Ho ve Ng 1994).

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmada verilerin gegerliligini saglamak amaciyla
tiniversite kiitliphanelerinde yazili kaynaklardan ve
internet ortaminda literatiir taramasi yapilmistir. Li-
teratlir taramasinin yapilmasindaki temel neden; ko-
naklama isletmelerinde EBS’nin isgorenler lizerin-
de etkilerini ortaya koyan ¢alismalarin olup olmadi-
ginin belirlenmesidir. Elde edilen bilgiler 1518inda
ikincil verilerin analizine gidilmistir. Elde edilen bil-
gi ve bulgulara dayanarak ¢alismanin kavramsal ger-
cevesi belirlenmigtir. Daha sonra kavramsal gerge-
veden hareketle bir alan arastirmasi planlanmstir.
Caligmada verileri toplamak i¢in anket tekniginden
yararlanilmigtir. Soru formu tamamen internet orta-
minda yapilandinlmigtir. Soru formu olusturulma-
dan 6nce Mugla bolgesinde birgok otel yoneticisi ile
on goriisme yapilmigtir. Soru formunda demografik
sorularla birlikte arastirma amacina uygun olarak
toplam 42 soru yer almistir. Demografik sorular (12
adet) kapali uglu, EBS (28 adet) ile ilgili sorular ise
Likert tipi aralikli dlgekte sunulmustur. Ayrica 2 adet
de agik uglu soru sorulmustur. Likert yontemine go-
re hazirlanan sorular, 5-kesinlikle katilmiyorum se-
ceneginden 1-kesinlikle katihyorum secenegine dogru
besli aralikta siralanmistir. Soru formlarinin uygu-
lanmasinda elektronik postaile gonderme islemi ya-
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pimistir. Bunun i¢in intemet ortaminda ve yazili
kaynaklardan konaklama isletmelerine ait web say-
falar1 bulunmug ve soru formlar buradan alinan elekt-
ronik posta adreslerine dogrudan gonderilmistir.
Web sayfasi olmayan konaklama isletmeleri ve bu-
rada ¢alisan yonetim kademesinde gorevli kisilerin
elektronik posta adresleri bulunarak ayni sekilde so-
ru formu gonderilmistir. Soru formlar: Tiirkiye gene-
linde konaklama igletmelerine ayni yontemle belirli
araliklarla ii¢ kez gonderilmistir. Gonderilen toplam
736 soru formundan yalnizca 195 tanesinden yanit ali-
nabilmistir. Verilerin eksikligi nedeniyle 17 soru
formu degerlendirilme dig1 tutulmustur. Soru form-
larimin geri donme oram % 27, degerlendirilmeye ali-
nan soru formlarinin toplama orani ise % 24’tiir.

Calismada elde edilen veriler SPSS istatistik paket
programi ile analiz edilmistir. Istatistiksel olarak ve-
riler tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik agisindan ele
alinmigtir. Bu nedenle demografik sorularin frekans
dagihmlari ele alinmig, is tanimlama endeksine gore
anlamli olan veriler li¢ agidan degerlendirmeye alin-
migtir. Verilerin dncelikle giivenilirligi (Cronbach
Alpha=0,85) test edilmistir. Degiskenleri daha sag-
likh bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere faktor
analizi (Principal Component Analysis) uygulanmis-
tir. Daha sonra ilgili faktorlerin 6nem derecelerini
belirlemek amaciyla regresyon analizi uygulanmustir.

ARASTIRMA BULGULARI

Genel veriler (Demografik)

Konaklama igletmelerinde EBS’nin isgorenler lze-
rinde etkisinin tespitine yonelik ¢calismada ankete kati-
lanlarin ve calistiklar1 isletmelere iliskin bulgular
Tablo I ve Tablo 2’de yer almaktadir.

Arastirma yapilan konaklama isletmelerinin bu-
lundugu illere gore dagilimina bakildiginda (Tablo
1) %71,90’nin ¢ sehirde bulundugu goriilmektedir
(%29,77’si Mugla’da, % 21,91°1 Antalya’da ve %
20,22’si Istanbul’da). Konaklama isletmelerinin 125’in-
de (% 70,22) isletmeye ait bit web sayfasi bulunur-
ken 53’iinde (% 29,78) isletmeye ait web sayfasi bu-
lunmamaktadir. Konaklama isletmelerinin tiirlerine
iligkin bulgular incelendiginde, arastirma yapilan is-
letmelerin 130°u otellerden olugmaktadir. Caligma-
da yer alan igletmelerin siniflandirilmasi bakimin-
dan incelemede 4 yildizli otellerin (65 adet) ¢ogun-
lukta oldugu goriilmektedir.

Konaklama igletmelerinde soru formunu cevapla-
yanlarin gorevlerine iligkin bulgular incelendiginde
(Tablo 2) genel miidiirlerin toplam i¢inde en fazla
orana sahip olduklar1 goriilmektedir (%36,52). Kati-
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Tablo 1. Konaklama igletmelerinin 6zellikleri

lller n %
Mugla 53 29,77
Antalya 39 21,91
Istanbul 36 20,22
Ankara 12 6,74
Aydin 9 510
[zmir 8 4,50
Nevsehir 1 3,90
Diger 14 1,86
Toplam 178 100,0

Konaklama Tesislerinin Tiirii

Otel 130 73,03
Tatil Kdyii 27 15,17
Diger 21 11,80
Toplam 178 100,0
Konaklama Tesislerinin Sinif ve Yildizs

5 Yildiz 27 15,17
4Yildiz 65 36,52
3Yildiz 33 18,54
1.Simif 15 8,43
Diger 38 21,34
Toplam 178 100,0
Isletmenin Internetten Yararlanma Siiresi

1yl 38 21,35
2yl 21 11,80
3yl 53 29,78
4yl 39 21,91
5yil ve dizeri 27 15,16
Toplam 178 100,0
Isletmeye Ait Web Sayfasi

Var 125 70,72
Yok 53 29,78
Toplam 178 100,0

limcilarin yag gruplarina gore dagilimlarina iligkin
bulgularda, 110 kisin 26-35 yas grubunda oldugu
belirlenmigtir. Katilimcilarin turizm sektoriinde ¢a-
ligma siirelerinde iligkin bulgular incelendiginde, 12
kisinin 1-3 yil, 18 kisin 4-6 yil, 38 kisinin 7-9 y1l ve
110 kisinin 10 y1l ve daha fazla siiredir bu sektorde
galistigy goriilmektedir.

EBS'nin Konaklama lgletmelerinde lggorenler
Sayisina Etkisi

Konaklama isletmelerinde EBS’nin iggoren sayisi iize-
rinde herhangi bir degisiklige neden olup olmadig:
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Tablo 2. Katulimeilarin demografik 6zellikleri

Tablo 3. EBS'nin konaklama igletmelerinde iggorenlerin sayisina etkisi

Isgoren Sayisi n %
Artar 17 9,55
Degismez 142 79,78
Azalir 19 10,67
Toplam 178 100,00

Katihmcinin Gorevi ] %
Genel Midiir 65 36,52
Miidiir Yardimcisi 21 11,80
Satig-Pazarlama Miidiirii 18 10,11
Odalar BGlimii. Miidiirii 17 9,55
Halkla lligkiler Miidiirii 6 3,37
Diger 51 28,65
Toplam 178 100,00
Yas

26-30 47 26,40
31-35 63 35,39
36-40 38 21,35
41 ve iizeri 30 16,86
Toplam 178 100,00
Medeni Hali

Evli 131 73,60
Bekar 47 26,40
Toplam 178 100,00
Cinsiyeti

Bayan 30 16,86
Erkek 148 83,14
Toplam 178 100,00

Egitim Durumu

Qniversite 118 66,29
Universite (Lisansiistii) 12 9,74
Lise 42 23,60
Ortaokul 6 3,37
Toplam 178 100,00
Turizm Sektoriinde Galigma Siiresi

1-3 il 12 6,74
4-6 yil 18 10,1
7-9yil 38 21,35
10 yil ve iizeri 110 61,80
Toplam 178 100,00

konusunda sorulan soruya iliskin bulgularda, kati-
limcilardan 142’si herhangi bir degisiklik yaratma-
yacagl konusunda goriis belirtirken, 17’si iggoren
sayisinda artig yaratacagini, 19’u ise iggoren sayisin-
da azalmalara neden olacagini ifade etmislerdir. Bu
ifadelerin yiizdesel dagilimina goére katilimcilarin %
79,78’1 EBS’nin isgoren sayisini degistirmeyecegi-
ni, % 9,55 arttracagini ve % 10,67’si ise azaltacagi-
nit belirtmiglerdir (Tablo 3).
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Konaklama Isletmelerinde EBS'nin lsgérenler
Uzerindeki Etkilerine iligkin Faktor Analizi

Demografik 6zelliklere iligkin bulgulardan sonra ga-
ligmanin genel giivenirliligi test edilmis ve buradan
elde edilen sonuca gore faktor analizi ve regresyon
analizi uygulanmistir. Aragtirmanin genel giivenirli-
ligi % 85 (Alpha=0,85) diizeyinde gergeklesmistir.
Bu oran kabul edilebilir sinirlar igerisinde ve olduk-
ca giivenilir olarak goériilmektedir (Ozdarmar 1999:
522; Sekaran 2000: 308; Tiitiincti 2001: 106). Calis-
manin istatistiksel ol¢limlerinde F=11,6057 ve
p=0,0001 diizeyinde ve oldukg¢a anlamh oldugu go-
riilmektedir.

Verilere uygulanan faktor analizinde varimax se-
cenegi kullanilmis ve elde edilen 6zdegerler (scree
plot) dagilimina gore 1’in iizerindeki veriler deger-
lendirilmeye ahnmistir. Ozdegerlerin dagilimina go-
re 5 faktor olusmustur (Sekil.l). Faktor analizinde
konunun daha belirgin ortaya konulmasi amaciyla
faktor yiikii 0,30’ dan kiigiik olan degiskenlerin ¢alis-
ma disinda tutulmustur.

Faktor analizi sonuglarina gore olusan 5 grubun
toplam farkin agiklanma orani 0,8564 gibi yiiksek
diizeyde gerceklesmistir. Faktor tiiretmede dondiir-
me tekni8i (varimax) olarak uygulanan veri grubun-
dan faktor analizi sonuglar iginde 5 faktorlii grup-
lagsmanin anlamli bir sekilde oldugu goriilmektedir.
Burada onemli bir nokta ise, bu faktorlerin kendi
icinde gruplagmalari teorik ¢ergevede ¢izilen degis-
kenler arasinda birbirine benzer olanlarin ayni grup-
ta yer almalandir.

Faktor analizi tablosunda da gorildiigi gibi "verim-
liligin artmasi, bilgi saglama, dokiimanlarin alinma-
s1, gorevlerin belirginligi, kendini gosterme, islerin
kolaylig1, is yogunlugu ve islerin siirekliligi" degisken-
lerinden olusan ilk faktor "is ylikii"niin (Dunning &
McQueen 1982; Tavmergen 1998) tanimladigi fark
yiizdesi 31,497°dir ve 8 degiskenden olusmaktadir.
Bu faktoriin 6zdegeri 8,819 ve F=2,3312 olurken an-
lamlihk diizeyi p=0,0023 (p<0,05’e gore) ve giive-
nirliligi 0,98°dir. Bu durumda EBS isgorenlerin is
ylikiinde 6nemli bir etken olarak goriilmektedir

Faktor analizi sonuglarina gore ikinci faktor olarak
goriilen "bolim" faktoriiniin (Buhalis ve Digerleri
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Tablo 4. Fakior analizi sonuglar

Faktorler Faktor Yiikii Ozdeger Tammlanan Ortalama F Degeri Alpha P
Eigenvalue Fak. Yiizdesi
1. Faktor: Ig Yiikii 8,819 31,497 1,981 2,3312 98 ,0023
Verimliligin Artmasi ,976
Bilgi Saglama 976
Dokiimanlarin alinmasi 964
Gaorevlerin Belirginligi 954
Kendini Gosterme ,947
Islerin Kolaylig 947
Is Yogunlugu 834
Islerin Siirekliligi 793
2. Faktor: Boliim 1,521 26,861 1,679 12,5741 97 ,0001
Halkla lligkiler B&liimii ,930
Satig-Pazarlama Bolimi 919
Insan Kaynaklari Bélimi ~ ,915
Odalar Bolimii 912
Yonetim Kademesi ,870
Muhasebe Bdlimii ,850
Yiyecek-lgecek Bélimi 810
3. Faktor: Denetim 3,506 12,520 1,7097 3,2640 .92 ,0063
Kayitlarin denetimi 916
Rezervasyon denetimi ,906
Genel hatalarin azalmasi 901
Zaman tasarrufu 878
Gdemelerin denetimi ,668
Isgdrenlerin denetimi 433
4. Faktor: lletigim 2,166 1,734 1,9565 4,0101 97 ,0077
Disiinceleri iletme 934
Internet olanaklari ,924
Ig iletigim 917
e-mail hesabi saglama ,908
5. Faktor: Ozellikler 1,968 7,028 1,4494 20,1435 ,93 ,0001
Niteliklerin artmasi ,953
Kalifiye eleman ,918
Geligimin kolaylagmasi ,892

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii=0,73 ve p<0,0001: Toplam farkin(varyansin) agiklanma orant 0,8564 tiir.

1997) tamimladig: fark yiizdesi 26,861 dir. Bu faktoriin
giivenirliligi 0,97 gibi son derece yiiksek ve p=0,0001
gibi ¢ok yiiksek diizeyde anlamhdir. Halkla iligkiler
boliimi, satig-pazarlama boliimi, insan kaynaklar
boliimii, odalar boliimi, yonetim kademesi, muhase-
be boliimii ve yiyecek-igecek boliimii gibi alt degis-
kenlerden olusan bu faktoriin 6zdegeri 7,521 ve
F=12,5741 olarak gerceklesmistir. Bu sonuglara go-

re EBS konaklama igletmeleri boliimlerinde 6nemli
bir etken olarak goriiliirken isgorenlerin bolim igin-
deki islerinde etkili oldugu anlasilmaktadir.
"Kayaitlarin denetimi, rezervasyonlarin denetimi,
genel hatalarin azalmasi, zaman tasarrufu, 6demele-
rin denetimi ve isgorenlerin denetimi” alt degisken-
lerinin olusturdugu iglincli faktor olan "Denetim"
faktoriinlin (Dorren & Frew 1997) tanimladig: fark
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Tablo 1. Ozdegerlerin dagilum (scree plot)

Scree Plot
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ylizdesi 12,520 6zdegeri 3,506 giivenirliligi % 92 ve
p=0,0063 diizeyinde anlamliliga sahip oldugu goriil-
mektedir. Islerin yiiriitilmesinde, ¢alisanlarin ve is
akisinin zaman, o6demeler ve kayitlar bakimindan
denetiminde EBS’den yararlanilmaktadir.

Dordiincii faktor olan "iletisim" faktoriiniin ((4); Bru-
vold ve Comer 1988) tanimladig fark yiizdesi 7,734
Ozdegeri 2,166 F=4,0101 giivenirliligi 0,97 ve an-
lamhhg: p=0,0077 diizeyinde gergeklesmistir. "Dii-
stinceleri iletme, Internet olanaklari, i iletisim ve e-
mail hesabi saglama" alt degiskenlerden olusan "ile-
tisim" faktoriiniin faktor analizi sonuglarina gore en
diistik anlamliliga sahip olmasina (p=0,0077) rag-
men p<0,05’e gore daha yiiksek anlam ifade etmek-
tedir. Bu durumda isletmede isgorenler arasindaki
ve isgorenlerin genel olarak iletisiminde EBS’nin
onemli derecede yararlar sagladig1 goriilmektedir.

Diger taraftan ¢ahsanlarin 6zelliklerinin toplandi-
g1 "ozellikler" faktorii ((4); Bruvold ve Comer 1988)
"niteliklerin artmasi (mevcut ¢alisanlarinin nitelikle-
rinin yiikselmesi), kalifiye eleman gereksinimi ve
kalifiye elemanlarin gelisiminin daha kolay saglan-
mas1" alt unsurlardan olugsmaktadir. Bu faktoriin ta-
nimladigr fark yiizdesi 7,028 ozdegeri 1,968 F=
20,1435 giivenirliligi 0,93 ve anlamlilig1 p=0,0001
diizelerinde ger¢eklesmistir. Buradan hareketle EBS
konaklama isletmelerinde mevcut iggorenler ile ge-
reksinim duyulan yeni elemanlarin niteliklerinin art-
masina neden olmaktadir.

Faktorlerin ortalamasi incelendiginde (Likert tiirii
5’li olgekte; "1- kesinlikle katiliyorum"dan "5-kesin-
likle katilmiyorum’a dogru siralanmistir ) en diistik
ortalamanin 1,45 ile "6zellikler" faktoriine ait oldu-
gu gorilmektedir. Diger faktorler "bolim" 1,68 "de-
netim" 1,71 "iletisim" 1,96 ve "is yiikii" 1,98 ortala-
ma ile kiigiikten biiylige dogru siralanmaktadir.

Calismada alt degiskenlerin olugturdugu 5 bagim-
siz degiskenin "EBS insan kaynaklarina etki eder”
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bagimli degiskenine etkisini ortaya ¢ikarmak ama-
ciyla regresyon analizi yapilmistir. Konaklama is-
letmelerinde EBS’nin iggorenler tizerindeki etkisine
yonelik regresyon analizi Tablo.5’de yer almaktadir.

Regresyon analizi bulgularina gore F=41,995;
p=0,0001 belirlenmistir. Buna bagli olarak Multiple
R=0,74142; R Square= 0,54971 ve Adjusted R Squ-
are= 0,53662 olarak gergeklesmistir. Bu degerlerin
sosyal bilimlerde yapilan arastirmalar i¢in kabul edi-
lebilir ve uygun diizeyde oldugu gozlemlenmekte-
dir.

Faktorler anlamlilik (sig t) diizeyleri bakimindan
incelendiginde "boliimler" faktoriinden de goriildii-
gii gibi (p=0,0001 ve b=0,3459) EBS’nin konaklama
isletmeleri boliimlerinde ¢alisan iggorenlerin faali-
yetlerinde ve is akis siireglerinde 6nemli derecede
etkili oldugu goriilmektedir. "Is yiiki" faktoriiniin
(p=0,0001 ve b=0,3261) regresyon sonuglarina gore
EBS’den etkilendigi goriilmektedir. Isgérenlerin ve-
rimliliginin artmasi, ig ile bilgilerin saglanmasi, 6n
biiro, muhasebe, kat hizmetleri, yiyecek-icecek ve
diger boliimlerde faaliyetlerin sonucunda olusan do-
kiimanlarin saglanmasi, isgorenlerin gorevlerinin
belirginligi, nitelikli isgorenlerin kendini gosterme-
si, iglerin daha kolay yapilmasi, buna bagh olarak is
yogunlugunun azalmasi ve islerin siirekliligi konu-
sunda EBS’nin olumlu etkisinin oldugu gozlemlen-
mektedir. Ayni sekilde "denetim" faktorii (p=0,0001
ve b=0,2820) incelendiginde, EBS’nin isletme igi
kayitlarin otomatik olarak denetlenebilmesi, rezer-
vasyonlarin denetimi, ddemelerin denetimi ve is ve
isgorenlerin denetimlerinin yapilmasinda saglanan
kolayliklar birtakim genel hatalarin azalmasina ve
zaman tasarrufunun saglanmasinda etkili oldugu go-
rilmektedir. Diger taraftan "6zellikler" bagimsiz de-
giskeni (p=0,0010 ve b=0,1807) regresyon sonugla-
rina gore EBS’nin isgorenlerin niteliksel bakimdan
gelismesinde etkisinin oldugu anlagilmaktadir. Isg6-
renlerin iletisim araglar olarak EBS’den yararlan-

Tablo 5. Konaklama igletmelerinde EBS’nin iggorenlere etkisi olan
faktorlerin regresyon analizi

Degiskenler B t Sig t
Sabit 2,124 ,0351
is Yiikii -,3261 -5,699 ,0001
Boliim ,3459 5,276 ,0001
Denetim ,2820 4,287 ,0001
lletisim 1281 2,218 ,0279
Ozellikler ,1807 3,355 ,0010

Multiple R=,74142; R Square= ,54971; Adjusted R Square= ,53662;
F=41,995: Sig t=.0001



Muhmut Demir - Sirvan Sen Demir

diklar1 "iletisim" bagimsiz degiskeni regresyon anali-
zi sonuglarindan anlasilmaktadir (p=0,0279 ve
b=0,1281). EBS ile 5 bagimsiz degisken arasinda bir
iligkinin oldugu Tablo.5’te yer alan "EBS Kapsa-
minda Insan Kaynaklarina Etki Eden Faktorlerin
Regresyon Analizi" sonuglarindan anlasiimaktadir.

SONUG

[sletmelerin teknolojik gelismeleri takip etmeleri ve
bundan yeterince yararlanmalari, i¢inde bulundugu
rekabet ortami ve isletmenin siirekliligi agisindan ol-
dukga fazla 6nem tagimaktadir. Bazi igletmeler, do-
nemin en geligsmis teknolojilerinden yararlanarak mii-
kemmel bir bilgi islem sistemi kurmak i¢in gerekli
harcamalari rahathkla yapmaktadirlar. Ancak once-
lik boyle bir sisteme ve sistemin pargalari olan ma-
kinelere verildigi, kaynaklarin biiyiik bolimi bu ali-
min finansmanina harcandi\ igin, bu sistemi iglete-
cek, verileri yiikleyecek ve gelistirecek ve yeterince
yaralanabilecek insanlarin istihdamina ve egitimine,
isgiicii maliyetlerinin yiiksek olmasi diislincesiyle
gereken onem verilmemektedir.

Sonugta kurulan sistemin yetersiz ve diisiik kapa-
site ile caliymasi igletmenin yatirimlarin bilingli bir
sekilde yapilmadigini gostermektedir. Sistemin kul-
lanilmasindan anlayan birkag kisinin isten ayrilmasi
durumunda igletmeye olan zararlarinin boyutlari bii-
yiik olabilmektedir. Oysa teknolojik gelismelerden
yararlanmak, isletmeye yeni degerler kazandirmak,
miisteri memnuniyeti ve isgorenlerin verimlilik dii-
zeyi ylikseltilmek istendiginde, yeni ekonomi alan-
larina girig niyeti ortaya ¢iktiginda, ilk hazirhk ¢alis-
malarinin insan kaynaklari sisteminde yapilmasi ge-
rekmektedir. Bu nedenle, isletmenin mevcut ¢alig-
malarinin yeniden Orgiitlenmesi, is siireclerinin ve
tanimlarinin da yenilenmesi zorunlu hale gelmekte-
dir. Bu ¢aligmalarin merkezi dogal olarak insan kay-
naklar1 boliimii ve isletmedeki isgorenler olmalidir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen bulgularin te-
orik ¢ercevede kullamlan beg degiskenli yapinin scree
plot (6zdegerlerin dagilimi) analiziyle de desteklen-
digi (sekil 1) goriilmektedir. Boylelikle, bes degis-
kenli yapinin anlamli oldugu faktor analizi ve scree
plot analizi ile dogrulanmistir. EBS’nin isgérenler
lizerindeki etkilerinin sonuglari regresyon analizinde
de goriilmektedir (tablo 5). EBS’nin iggdrenlerin "ig
yikii", "bolim", "denetim", "iletisim" ve "isgorenle-
rin Ozellikleri" izerinde 6nemli bir etkisi sonucuna
ulagilmigtir.

"Is yiikii", EBS’nden etkilenen v~ < yiiksek an-
lam diizeyine (sig t; 0,0001 ve p<0,05) sahip faktor
olarak tespit edilmistir. EBS ile iggorenlerin ig yiikii

arasinda negatif bir iligki s6z konudur (b= -0,3261).
Konaklama isletmelerinde EBS’nden yararlanilma
olanaklari arttik¢a isgorenlerin ig yiikii tizerinde bir
azalma olmaktadir.

EBS’nin konaklama isletmelerinin boliimlerinde
onemli derecede kullanildig1 (sit t; 0,0001 ve p<0,05)
goriilmektedir. EBS’nden en fazla yaralanan bolim-
ler igerisinde, hakla iligkiler boliimii (faktor yiki
=0,930), satig-pazarlama boliimii (faktor yiikii =0,919),
insan kaynaklar bolimi (faktor yiikii =0,915) ve
odalar boliimi (faktor yiikdi =0,912) olarak tespit
edilmigtir. Bu bollimleri sirasiyla yonetim, muhase-
be ve yiyecek-icecek boliimleri izlemektedir. Bu bo-
liimlerin diginda kalan diger boliimlerin faktor yiik-
leri 0,30’dan diisiik oldugu i¢cin EBS’den yeterince
yararlanmadig1 sonucuna ulagilmistir.

isgorenlerin calismalarinin yer aldigi "denetim"fak-
torii regresyon analizi sonucunda en anlamh ¢ikan
faktorlerden birisidir (sig t; 0,0001 ve p<0,05). EBS’nin
konaklama igletmelerinde kullanimu ile islerin dene-
timi arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur (b=
0,2820). EBS’nden yararlanilma oram arttik¢a dene-
tim kolaylagmaktadir.

EBS’nden yararlanan konaklama igletmelerinde ig-
gorenlerin daha fazla 6zelliklere sahip olmasi gerek-
liligini ortaya koymaktadir (sig t; 0,001 ve p<0,05).
Boylelikle, EBS ile isgorenlerin 6zellikleri arasinda
dogru oranti kurmak (pozitif iliski) miimkiindiir (b=
0,1807). EBS’nin konaklama isletmelerinde isgo-
renlerin mevcut 6zelliklerinden farkh 6zelliklerin de
bulunmasinin kaginilmaz oldugunu gostermektedir.

Olusan faktor gruplari igerisinde en diisiik anlam-
lihk diizeyinde "iletisim" faktoriiniin (sig t; 0,0279
ve p<0,05) sahip oldugu goriilse de kabul edilebilir
sinirlar igerisinde ve p<0,05’e gore anlamh oldugu
goriilmektedir. EBS ile iletisim arasinda pozitif bir
iligki kurmak s6z konudur (b= 0,1281). Bu iligki,
EBS’nin konaklama isletmelerinde iletisim konu-
sunda olumlu etkisi oldugunu gostermektedir

Yapilan bu ¢alismada analiz sonuglan incelendi-
ginde EBS’nin konaklama igletmelerinde isgorenler
tizerinde ne derece etkili oldugu goriilmektedir. EBS
kapsaminda isletmenin sahip oldugu yeni teknoloji
makineleri ve diger araclarin genel olarak isgdren
sayisini diigiirdiigii soylenemez. Ancak ¢ok diisiik
oranda da olsa, 6zellikle odalar bolimii. muhasebe
gibi boliimlerde masa basi islerde otomasyon ola-
naklarindan daha ¢ok yaralanilmaktadir. Diger taraf-
tan konaklama isletmelerinde EBS’nin varlif1 iggo-
renlerin niteliksel agidan daha fazla degerlere sahip
olmasini gerektirmektedir.
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Tiirkiye'nin Alternatif Turizm Potansiyeli ve Giincel Sorunlar Konferansi

Tiirkiye’ nin Alternatif Turizm Potansiyeli ve Giincel
Sorunlart Konferans: 3-4 Mayis 2003 tarihleri ara-
sinda Cankiri’da yapildi. Cankin Valiligi ve Anka-
ra Universitesi Cankiri Meslek Yiiksek Okulu’nun
isbirligiyle diizenlenen konferans, Cankirr Atatiirk
Kiltiir ve Sanat Merkezi, Biiyiik Otel ve Ilgaz Mo-
untain Resort Oteli’nde paralel oturumlar seklinde
gerceklestirildi.

Tirkiye’nin alternatif turizm potansiyelinin ortaya
konmasi, alternatif turizmle ilgili giincel sorunlara
¢6ziim yollarimin bulunmasi, I¢ Anadolu’daki turis-
tik imkanlarin degerlendirilmesinin saglanmasi kon-
feransin amaglariydi. Bu amaclar ¢ergevesinde kon-
feransta; I¢ Anadolu, Dogu ve Giineydogu Anado-
lu’daki turistik imkinlar ve bunlarin nasil degerlen-
dirilebilecegi, alternatif turizmle ilgili giincel sorun-
lar ve ¢odzlim yollari, alternatif turizmin tlke turizmi
ve iilke imajina saglayacag: yararlar tartigildi. Tu-
rizmle ilgili akademisyenler, meslek orgiitii temsil-
cileri, sektor temsilcileri bir araya gelerek Tiirki-
ye'nin alternatif turizm potansiyeli ve giincel sorun-
lar1 konusunda bilgi aligverisinde bulundular.
Konferans, 3 Mayis giinii saat 10: 00’da agihig konus-
malari ile bagladi. Birinci oturumun konusu "“Tiirki-
ye’'nin Alternatif Turizm Potansiyeli ve Bélgesel Or-
nekler” idi. Ogleden sonraki iki ayri salonda gergek-

lestirilen ikinci ve lgiincii oturumlarda "Alternatif

Turizm ve Turistik Uriin Cegitlendirme Stratejileri”,
"Alternatif Turizmin Geligim Trendleri”, "Siirdiirii-
lebilir Turizm Kapsanunda Alternatif Turizm”,
"Tiirkiye'de Turistik Uriin Pazarlama Sorunlart ve
Caoziim Onerileri” konular ele alindi. Konferansin
ikinci giiniinde ise llgaz Mountain Resort Otel’de
“Siirdiiriilebilir Turizm, Tiirkive'nin Alternatif Tu-
rizm Potansiyeli ve Giincel Sorunlart” konulu bir
panel yapildi. Iki giin siiren konferansta ¢ogunlugu
akademisyenler tarafindan hazirlanmig toplam 23
bildiri sunuldu ve tartigmalar yapildi.

Sunulan 23 bildiri konferans oncesi tespit edilen
asagidaki konular ile ilgiliydi:

o Alternatif turizm ¢egitleri (inang, ipek yolu, yayla,
kis sporlari, yat, golf, rafting, dagcihik, magara, kong-

Sahahattin BALCI
Ankara Universitesi
Cankiri Meslek Yiksekokulu

re, sualti dahs, av, termal, kug gozlemciligi, botanik,
hava sporlari, genglik ve sportif olta balik¢iligi)

o Tiirkiye’nin bélgelere gire alternatif turizm po-
tansiyelinin belirlenmesi

o Turizmin 12 aya yayimast agisindan alternatif tu-
rizm ¢egitlerinin degerlendirilmest,

o Alternatif turizm yaturimlaruun iilke imajimuzin ge-
listirilmesi agisindan saglayacagt yararlar

o Alternatif turizmin diinyadaki ve Tiirkiye’ deki eko-
nomik boyutlart

o Alternatif turizm igerisinde Tiirkiye’ nin rakipleri-
ne oranla iistiin oldugu dallar

o Alternatif turizmin bolgelerarast gelismedeki den-
gesizliklerin giderilmesi agisindan degerlendirilmesi
e 3.Yas turizmi

o Kiiltiir turizmi

o Alternatif turizm konusunda iiniversite-sektér is-
birligi

o Tiirkiye'nin alternatif turizm envanterinin ¢ikarilmast
o Siirdiiriilebilir turizm; turizm planlamasma ekolo-

Jik yaklagim

o Tiirkiye’nin alternatif turizm planlamasi ve uygu-
lanabilirligi

Konferansin ikinci giiniinde llgaz Mountain Resort
Otel’de sektor temsilcilerinin katildigi bir panel ya-
pildi. Panelde, Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’n-
den (TURSAB) Ali Rendan, Tiirkiye Rehberler Bir-
lig’inden (TUREB) Baskam Serif Yenen, Turizm Ya-
tinnmlart Dernegi’den (TYD.) Dog.Dr. Ibrahim Bir-
kan, TURA Turizm’den Sinan Kocapinar ile Anka-
ra Universitesi Cankiri Meslek Yiiksek Okulu’ndan
Okul Miidiiri Prof. Dr. Sabahattin Balci ve Turizm
ve Otel Isletmeciligi Programi 6grencisi Murat Bek-
tag degerlendirmielerini yaptilar. Panelde Tirki-
ye’nin hali hazirda uygulamakta oldugu turizm poli-
tikasi olan kitle wurizminden vazgegmenin miimkiin
olmadig belirtildi. Ancak turistik kaynaklarn siir-
diiriilebilirligi agisindan turizm bdlgelerinde tagima
kapasitesine 6nem verilmesi, ¢cevreye duyarl bir tu-
rizm anlayisina gecilmesi, alternatif turizme iligkin
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gerekli yatrimlarin yapilabilmesi agisindan ilgili mev-
zuaun yeniden gozden gecirilmesi gerektigi vurgulandi.
Ankara Universitesi Cankiri Meslek Yiiksek Okulu
ve Cankirt Valiligi'nin ev sahipligini yapmis oldugu
konferansin eldeki imkinlar dahilinde yapilabilecek
en basarili organizasyon oldugu katilimcilar tarafin-
dan dile getirildi. Bildiriler ise akademik agidan ol-
dukga doyurucu bulundu. Ayrica konferansin ilk gii-
nii sonunda Yaran Evi, Cankir1 Miizesi ve Tuz Ma-
garasi’na diizenlenen gezi begeni kazanirken, Can-
kirt’'nin tanitimi agismdan da biiylik yarar sagladi.
Konferansta yer alan eksiklikler ise; genellikle 6zel
sektorden yeterli kaulimin saglanamamasi, konfe-
ransin hazirlaniginin dar bir zamana s18dirilmig ol-
masi nedeniyle ampirik ¢aligmalar igin yeterli zama-
nn kalmamis olmasiydi.

Konferansta; Cankiri, Kastamonu ve Karabiik illeri-
nin ortak bir organizasyonu ile alternatif turizm ve
tarihi konaklarin turizme kazandirilmas: konulu bir
konferansin diizenlenebilecegi fikri ortaya atildi.
Boylece, bu bolgelerdeki atil tesisler ve turistik de-
gerler goz oniine alinarak, kiiltiir ve kig turizmi igin
bolgenin 6nemli birer cekim merkezi haline gelmesi
yoniinde olumlu bir adim atilacagi konusunda fikir
birligine varldi.

Gonderilme tarihi : Mayts 2003
Kabul : Haziran 2003

Prof. Dr. Sabahattin Balci, Ankara Universitesi, Cankirt Meslek Yiik-
sckokulu, 18200, Cankirt.
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l. Genglik, Bos Zaman ve Doga Sporlari Sempozyumu

1. Genglik Bos Zaman ve Doga Sporlart Sempozyu-
mu 21-22 Mayis 2003 tarihleri arasinda Ankara’da
yapildi. Gazi Universitesi Doga Sporlari ve Arama-
Kurtarma Merkezi (GUDAK)* tarafindan organize
edilen sempozyum, tarihi bir mekan olan Mimar Ke-
malettin salonunda gerceklestirildi.

Sempozyumun temel amaci; Tiirkiye’de hizli bir yik-
selis trendine giren doga sporlarinin dogru algilan-
masl, taninmasi ve doga sporlarinin turizm, gevre ve
en 6nemlisi blylik sorunlarla bogusan gengligin bog
zamanlarini degerlendirilmesinde oynadig: roliin tarti-

*GUDAK : Gazi Universitesi Saghk Kiiltiir Spor Dairesi biinyesinde

Kurulmuy bir Doga Sporlari ve Arama-Kurtarma Merkezi'dir. Merke-

zin aktif olan Havacilik, Dagcilik. Doga Yiriiytst ve Kampgilik, Ori-

enteering, Izcilik ve Arama-Kurtarma Birimleri bulunmaktadir.

GUDAK Gazi Universitesi mensuplar, aileleri ve mezunlari ile digar-

dan tye kabul etmektedir. Halen tye sayist 1300t gegmistir. GUDAK

dort temel amag iizerine kurulmustur:

1. Olasi felaketlerde (deprem, sel vb.) insani yardim amagh dinamik,
etkin, egitimli ve donammh arama-kurtarma timleri hazirlamak.

2. Universitemizin 6grenci, dgretim elemaun, idari personel ve ailcleri
ile mezunlarinin bog zamanlarini doga yiiriiyisyii, kampgilik, oricn-
teering, havacilik, izcilik. dagcilik gibi etkinliklerle gegirmelerini
saglamak.

3. Genglik, bog zaman rekrcasyon ve doga sporlart ile ilgili konferans,
panel, sempozyum gibi bilimsel ¢ahgmalar yapmak. aragtirmacilara
yardimer otmak.

4. Uyelerin birbirleriyle tanigip eglencbilecegi, dinlenebilecedi mekan-
lar ve ortamlar hazirlamak.
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A. Faik IMAMOGLU

Gazi Universitesi
Beden Egitimi ve Spor YUiksekokulu

stimasina araci olmak olarak belirlenmisti. Ayrica sem-
pozyumun, ugras, ilgi ve yetki alanlarina doga spor-
lart giren farkli kurum ve kuruluslar ile iniversite
cevreleri arasinda igbirligi saglamak ve projeksiyon-
lar yapmak gibi diger amaglar1 da bulunmaktaydi.

Sempozyum, 6zellikle turizm ve spor bilim ¢evrele-
rinin yogun ilgisini gordii. Her iki alanda arastirma
ve uygulamalarda bulunan bilim insanlar, bog za-
man, rekreasyon ve doga sporlart konularinda ortak
calisma ortamlari bularak, birgok sorunu tartigtilar.

Sempozyum siiresince 7 oturum gergeklestirildi. 6
oturum serbest bildirilere, bir oturumda panele ayril-
misti. 26 serbest bildirinin sunulup tarugildig sem-
pozyumda bos zaman, rekreasyon ve ¢evre faktorle-
ri agisindan turizm ve doga sporlarinin degerlendi-
rildigi cogunlugu arastirma olan ¢alismalar biiyiik il-
gi gordii. Ozellikle "Yénetici Yetigtirmede Farkl Bir
Yaklagim: Rekreasyon ve Doga Egitimi”, "Boy Za-
man Rekreasyon [ligkisi ve Universite Ogrencileri-
nin Bog Zaman Faalivetlerini Degerlendirmelerine
Yonelik Bir Aragturma”, "4-5 Yildizli Oteller ve Tatil
Kaylert Sportif Rekreasyon ve Animasyon Prograin-
larvun Analizi ve Kargilagnridmast”, "Tiirkive' de
At Spor ve At Gezilerinin Turistik Amagh Kullani-
nu”, "Universitelerin Doga Sporlart Orgiitlerinde
Uyelerin Katilun Nedenleri ve Beklentileri” baslik-
lartyla sunulan bildiriler biraz daha 6ne ¢ikanlar ara-
sinda idi.
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Sempozyumun 7. oturumu "Bog Zamanlar: Deger-
lendirme ve Doga Sporlart” paneli olarak gergekles-
tirildi. Bagkanhgini Prof. Dr. Suat Karakiigiik’iin
yaptig1 panele Prof. Dr. Gazanfer Dogu (Bolu Abant
[zzet Baysal Universitesi), Prof. Dr. Erdal Zorba
(Mugla Universitesi), Prof. Dr. Sami Mengiitay
(Marmara Universitesi), Dr. Nazmi Kozak (Anado-
lu Universitesi), Dr. Umit Kesim (Marmara Univer-
sitesi) ve Dog. Dr. Giyasettin Demirhan (Hacettepe
Universitesi) katildilar.

Sempozyumda; boy zaman, rekreasyon ve doga spor-
lariyla ilgili terminoloji tizerinde durulmasi, rekreas-
yonel agidan doga sporlarinin degerlendirilmesi, ye-
tistirme yurtlari, kredi yurtlar kurumu ve toplumun
diger kesimlerinde rekreasyonel sorunlar ve ¢oziim-
ler ile doga sporlariyla turistik veya sportit amacglar-
la ugrasan insanlarin giivenligi — risk faktorii gibi
konular ilgi gorddi.

Ozellikle panelde 6ne ¢ikan bir konu ise: halen Be-
den Egitimi ve Spor Yiiksekokullar blinyesinde agi-
lan Rekreasyon Boliimlerinin tartigilmasiydi. Pane-
listlerden Dr. Kozak; "Rekreasyon béliimlerinin sa-
dece Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokullarmda de-
Sil, turizm egitimi veren viiksekokullar biinyesinde
de ag¢ilmasi gerektigi, hatta turizme yonelik amagla-
rutaguhikl oldugu rekreasyon béliimlerinin sadece
turizm  yiiksekokullarinda — ele almmasuin wygun
olacagun” belirtimesi yararh bir tarigmanin bagla-
masina zemin olugturdu. Dr. Kozak’in bu goriisii
Spor Bilimciler ve 6zellikle gorev yaptiklar1 Beden
Egitimi ve Spor Yiiksekokullar1 biinyesinde Rekre-
asyon Boliimii bulunan ve halen Rekreasyon boliim
bagkanhgi yapan Prof. Dr. Zorba ve diger panelistler
tarafindan tepki gordii. Tarigmalar sonucu Rekreas-

Il. Akademik Turizm Semineri

Mersin Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiikseko-
kulu Mezunlar1 Dernegi ile Anatolia: Turizm Aras-
trmalar Dergisi tarafindan ortaklasa diizenlenen /1.
Akademik Turizm Semineri, 20-23 Mart 2003 tarih-
leri arasinda Alanya’da Meryan Otel’de, Tiirkiye’deki
cesitli liniversitelerden gelen 41 akademisyen ve 2
turizm yliksek lisans O0grencisinin katitlimiyla ger-
ceklestirildi. /1. Akademik Turizm Semineri, Hacette-
pe Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
isletme Boliimii 6gretim iiyesi Dog. Dr. Bahtisen
Kavak tarafindan verildi.

yon boliimlerinin diinyadaki uygulamalar dogrultu-
sunda turizm ve spor bilimlerinde egitim veren yiik-
sek 0gretim kurumlarinin biinyelerinde agilabilece-
g1 gorisii agirlk kazandi.

Sempozyum; turizm ve spor bilimcilerin bir araya ge-
lip birgok konuyu tartigmalari ve birbirlerini tanima-
lar1 bakimindan 6nemli bir islev yerine getirdi. Sem-
pozyumun zayif kalan yonlerinden birisi, serbest bil-
diriler i¢cinde ampirik ¢aligmalarin ylizdesinin yeter-
li diizeyde olmamasi idi. Ayrica sempozyumda aka-
demisyenlerin agirhg: fazlasiyla belirgindi. Ozellik-
le turizm sektoriinde doga sporlarina yonelik turlar
ve diger etkinliklere agulik veren ticari kuruluglar
ile sivil toplum oOrgiitlerinin sempozyumda yok
denecek kadar yer almasi diger bir eksiklik olarak
ortaya ¢ikti.

Senipozyum, tamamen gonilli ¢alisanlardan olusan
bir liniversite toplulugu tarafindan diizenlenmis ol-
masina raginen biitiin detaylar diisiiniilerek ve hic¢bir
aksakhk yasanmadan basariyla sonuclandnildi. Kati-
limcilarin tepki ve konusmalarn da sempozyumun
bagarih bir sekilde yapildigi yoniindeydi.
Sempozyumun her yil tekrarlanarak ve daha genis
katilimla geleneksel hale getirilmesi, daha sonra ise
ulustararasi diizeye ¢ikarularak sempozyumun gelis-
tirilmesi kugkusuz bu yonde aulmasi gereken adim-
lardir. Gazi Universitesi gibi giiclii bir kurumun bu
ortami saglamast ise hi¢ de zor olmayacakur.

Ganderilme tarihi :
Kabul -

Mawves 2003
Haziran 2003

Prof. Dr. A. Fuik Imamoglu, Gazi Universitesi. Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu, 06500. Begevler, Ankara
L-posta; imamogln@ gaziedutr

Nagehan SONMEZ
Anadolu Universitesi
Eskigehir Meslek Yiksekoku

Seminerin birinci giiniinde; aragtirma siireci ve arag-
tirma tasarum ve tiirleri (kesifsel arastirma (kalitatif:
derinlemesine goriisme, odak grup). tanimlayict aras-
tirma (kantitatif) ve nedensellik arastirma (kantita-
tif)) anlatldi. Kantitatif arastirmalarda hata (6rnek-
lem hatast ve orneklem digr hata) ve gegerlilik, i¢sel
gecerlilik, yapi gecerliligi ve giivenilirlik (digsal ge-
cerlilik) nedir sorulari cevaplandi. Siirece iligkin ha-
talar (veri isleme hatasi; ana kiitlenin belirlenmesine
iliskin hata) gbzden gecirildi. Nedensellik aragtirma
tiirleri ornek verilerek agiklandu.
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Seminerin ikinci giiniinde ise hipotez, aragtirma so-
rusu veya onermelerin tespiti yapildi. Ana kiitle ve
hedef kitlenin belirlenmesinin ardindan o6meklem,
orneklem yontemleri (olasilikli ve olasiliksiz drmek-
lem yontemleri) ve dimeklem hacminin belirlenmesi
anlatildi. Daha sonra arastirmada 6l¢iim konusu ig-
lendi. Aragtirmada hangi verilerin elde edildigi, 0l-
climde kullanilan dl¢eklerin 6zellikleri, 6lgek tipleri
(nominal olgek, ordinal dlgek, aralik dlgegi,oran ol-
cegi, sirali-aralik olgek) ve de dlgek ve tamimlayici is-
tatistikler (merkezi temayiil ol¢iileri; mod, medyan ve
ortalama; yayilma; frekans ve standart sapma) anlatildi.
Seminerin lgiincii ve son giinilinde, rmek aragtirma
lizerine tartigma; uygulamali veri analizi ve yorum-
lama (SPSS programi uygulamali), iligki analizleri,
farklihk analizleri, ¢cok degiskenli analiz drmeklerin-
den regresyon, faktor analizi ve aywrma analizi anla-
tildi. Sonolarak, sorukagidi hazirlama lizerine agik-
lamalar yapildi. Soru kagidinin dort eleman olan; ke-
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lime, soru olusturma (yapilandirilmig, yapilandiril-
mamis, yanitlanamayan, yonlendiren, birden fazla
esas kelime bulundurma), sorulari yerlestirme ve hi-
potezleri olugturma anlatildi. Soru kagidinin giiveni-
lirligi ve gecerliligi daen son anlatilan konulardandi.
Seminer sirasinda aralarda ve seminer sonunda yapi-
lan degerlendirmelerde, /1. Akademik Turizm Senii-
neri genel olarak ¢ok basarili bulunmug ve dolayisiyla
amacina ulagtigi saptandi. Seminer sonunda katilim-
cilarla yapilan istisareler sonucu, bu seminerin de-
vami niteligindeki bir seminerin, en kisa siirede or-
ganize edilmesi talebi ortaya ¢ikti. [I. Akademik Tu-
rizm Semineri, katilimcilara sertifikalarinin verilme-
siyle son buldu.

Gonderilme tarihi : Nisan 2003
Kabul : Mayis 2003

Ars. Gor. Nagehan Sénmez, Anadolu Universitesi, Eskigehir Meslek
Yitksekokulu, Yunusemre Kampusu, 26470 Eskisehir
E-posta:nagehans@anadolu.edu.tr
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Haluk Durukal’ in Ardindan..

Haluk Durukal’t 1 Mart 2003 Cumartesi giinii kay-
bettik. Soguk, kasvetli ve karli gegcen Subat ayinin
ardindan ilk kez o Cumartesi, giines kendini goster-
misti. Giiniin ilk saatlerinde aramizdan ayrildi. So-
gugu ve puslu, karanlik giinleri sevmezdi. Oyle giin-
lerde ¢ikmazdi evden, eger onemli bir isi yoksa.
Son 10 giinii hastanede gecti. Hastalik biitiin bedeni-
ni sarmig, nefes alip vermekte bile zorluk ¢ekerken,
esprileriyle giildiirmiistii beni, son 30 saatine girdi-
ginde.

O’nunla 1986 Subat’inda, yaymlamakta oldugumuz
TURSAB Turizm Dergisi’nin Yaym Kurulunda ta-
nistik. Dergiye aylk yazilar yazmasi onerilmis, hig
tereddiitsiiz kabul etmisti. 65 yasindaydi o zaman.
Yasin hig gostermeyen, ding, ¢aliskan ve lretken
bir gazeteci, yazar ve turizmci agabeyimizdi. O’nun
katildig1 her toplanti neseyle, kahkahalarla baglardi.
Bildigi yiizlerce, binlerce fikradan o giine. duruma
ya da olaya uygun birini bulup ¢ikarir, usta anlati-
miyla siisler, gerekirse lehge katar ve ortalig1 bir an-
da isitiverirdi. Bundan mudir bilmem, yayin kurulu
toplantilar1 oldukga yiiksek katilimli gergeklesirdi.
Hasta oldugunu hi¢ hatirlamam. Hastaneleri sevme-
digini, doktorlardan korktugunu bilirim.

Ciddi hastalikla ilk kez gecen Ekim’de tanisti ama
onda da iizerine kondurmak istemedi. Neyle karsi-
lastigini bilmeden, daha dogrusu yiizlesmek isteme-
den gecirdi son 5 ayini.

Turizm Gazeteciligi ve Yazarhigimin Duayeni Haluk
Durukal

Haluk Durukal gazetecilige Hukuk Fakiiltesi’nin bi-
rinci yi1linda, Aksam gazetesinde basladi. Gazeteci-
lige tutkuyla baglandigi igin belki, hukuk okumay:i
stirdiirmedi. 40’h yillarda Aksam’da, 50 ve 60’11 y1l-
larda Cumbhuriyet, 70’11 ve 80’li yillarda ise Milliyet
gazetesinde calisti. Son yillarda da TGC-Bizim Ga-
zete, Cumhuriyet gibi gazetelerde haftalik turizm
yazilari yazdi. Ingilizce’yi iyi, Fransizca’yi orta dii-
zeyde bildigi i¢in ¢ok sayida yurt dis1 goreve gitti.
1951 yilinda gorevli olarak Ingiltere ve Amerika’ya
gitti. Cesitli Avrupa iilkelerini de igine alan ¢ok sa-
yida yurt digi seyahat yapti. Hemen tiim Avrupa
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kentlerini iyi bilirdi. Belki de bu yiizden, normal ha-
ber ve soylesi yazilarinin yaninda, gezi ve turizm ya-
zilar1 yazmaya bagladi. Turizmin adi ge¢gmiyordu ki,
turizm yazarligi ya da gazeteciligi olsun o yillarda.
Avrupa’da bile 50 ve 60’11 yillarda baslayan turizm
gazeteciliginin Tirkiye’deki ilk 6megi, ilk usta im-
zastydl.

70’li yillarda Durukal’in turizm ve gezi yazilari,
Milliyet Gazetesi’nde ve gazetenin Renk adli ekinde
haftalik koseye kavustu. “Turizm", "Turizm Diinya-
s1" adiyla agilan kose ve sayfalarda Tiirkiye’nin o
giinlerde bilinen, bilinmeyen tiim turizm merkezleri
onun kaleminden okuyucuya tanitildi. Bu koseler
cok tuttu ve 1986 yilina kadar devam etti. 1975 yi-
linda Milliyet Gazetesi Haluk Durukal tarafindan
hazirlanan ilk Avrupa kent rehberlerini yayinladi.
Roma, Londra ekleri ¢cok begenildi ve iist liste 5 bas-
ki yapti. Milliyet Gazetesi’nin basyazari ve yayin
yonetmeni Abdi ipekgi Haluk Durukal’a bir yaziyla
tesekkiir ediyor, "tarafinizdan yazilarak Gazetemiz
yayinlari olarak basilarak satisa sunulmus olan ‘Al-
manya’ ve “Ingiltere’ adlarindaki Gezi Kitaplari bii-
yiik bir ilgi sonucu ardi ardina beg baski yapmustir.
Tiirinde ilk kez rastlanan bu basarili siirlim sizin yil-
lardan beri gerek Cumhuriyette ve de gazetemizde
siirdiire geldiginiz turizm yazilarimzdaki anlatim,
diiriistliik ve kalitenin yarattig1 okurlarinizin ilgileri-
nin sonucudur. Sizi tekrar tebrik eder, bu basarilari-
nizin devaminda beraber olmak istegi ile ve saygila-
rnimla" diyordu. Durukal, 1967 yilinda da, bu defa
Cumhuriyet Gazetesindeki seyahat yazilarini bir
araya getirmis ve "200 dolara 33 giin Avrupa rehbe-
ri"ni ¢ikarmigtu.

Haluk Durukal, Tiirkiye Gazeteciler Cemiyeti’nin
16 numarali iiyesiydi. Cemiyete 1946 yilinda iiye ol-
mustu.

Cemiyetgiligi Gazeteciler Cemiyeti iiyesi olmakla
sinirlt degildi. Uluslar arasy turizm Yazarlari ve Ga-
zetecileri dernegi FIJET’e baglhi ATURJET i kuru-
yor ve baskanligini tistleniyordu. O’nun baskanlig1
doneminde ATURIJET, FIJET diinya kongresine An-
talya’da ev sahipligi yapmisti. Ancak ATURJET ’in
liye yapisinin giderek degismesi, turizm gazeteciligi
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ve yazarlif) ile ilgisi olmayan iiyelerin ¢ogunlugu
olusturmasi, yonetime hakim olmaya baslamasi ve
daha cok yurt disi gezi ve kongrelere katilmak iste-
yenlerin gezi kuliibline doniismesi, meslekle ilgisini
kaybetmesi, O’nun kurucusu oldugu dernege kiis-
mesini, ardindan da istifasini getirmigti. Ama dogru
orgiitlenmis bir dernege ilgisini yitirmesine neden
olmadi bu geligsmeler. 1997°de TUYED-Profesyonel
Turizm Yazarlar ve Editorleri Demegi’ni bir gurup
lurizm yazarl, yayincisi ve gazetecisi ile birlikte kur-
du. Ben de kuruculari arasindaydim bu dernegin.
Ayni yonetim kurulunda uzun yillar birlikte ¢caligtik.
Ilerlemis yasina ragmen enerjisini, yeni bir seyler
tiretmek istegini yitirdigini hi¢c géormedim. 2002 yi-
linda, islevimizi tamamladigimizi. dernegin yoneti-
mini yeni arkadaslara devretmeyi onerdigimde, bu-
nu icine kolay sindiremedigini hatirhyorum.

Turizmci Haluk Durukal

Haluk Durukal’m turizmle ilgisi sadece gazetecilik
ve yazarlik boyutuyla sinirh kalmadi. O; turizmeci bir
babanin ogluydu. Babasi Hiisnii Sadik Durukal Tiir-
kiye'nin ilk seyahat acentasi Wagon Lit Cook’un
genel midurliigini yapmusti. Hiisnli bey, ayni za-
muanda gazeteciydi ve Cumhuriyet gazetesine Wa-
¢on lit cook, seyahat acentaligi ve turizm Ulizerine ya-
zilar yazmaktaydi.

Haluk Durukal bu gelenegi siirdiirdii. ilgingtir, oglu
ve torunu da turizmcilik gelenegini siirdiriiyor.
Durukal,1952-54 yillar1 arasinda Tiirkiye denizcilik
isletmeleri’nin Nesriyat Miidiirliigiinii yapti Isletme
Biiltenini ¢ikardi ve yazilar yazdi. 1958 yilinda

Amerikan Konsoloslugunda basmn miisaviri oldu ve

INS, Amerikan Ajansi ve Thomson’nun muhabirli-
gini yaptu.

1973 yilinda Miltur Seyahat Acentasi’ni kurdu ve 3
yil stireyle genel midirliigiini yapti. 1981 yilinda
Turoren Seyahat Acentasini, 1982 yilinda Kibris’ta
Golden Beach seyahat acentasmi kurdu. 1986 yilin-
da Milta Seyahat Acentasinin Kurulusunda danig-
manhk yapti.

Turizmei Haluk Durukal, TURSAB’in ilk Yonetim
Kurulu'nun da dyesiydi. 1973-74 yillari arasinda bu
gorevini stirdiirdii.

Tiirkiye Turizm Yatimmecilar: Dernegi’nin Danigma
Konseyi, TUGEV’in Seref Uyesi’ydi. TURSAB Tu-
rizm Dergisi’'nde 1986-1990 yillari arusinda, TYD
Dergisi’'nde, Turizm Diinyas: Dergisi'nde, Tiirkiye
Gazeteciler Cemiyeti yayin organi Bizim Gazete’nin
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Sali giinleri yayinlanan Turizm Sayfasinda, Cumhu-
riyet Gazetesi’nin hafta sonu eklerinde uzun yillar
makaleleri yayinlandi.

Turizm Egitimcisi Haluk Durukal

Haluk Durukal’in belki de hi¢ bilinmeyen yond, tu-
rizmegitimciligi yanidir. Tirkiye’nin ilk 6zel turizm
ve otelcilik meslek lisesini 1978 yilinda Kemal Zeki
Gengosman ile kurdu. Turizmcilik heniiz bir meslek
olarak gelismemigsken, otel sayis1 400’lerde iken ku-
rulan bu lise, Milli Egitim Bakanhg: tarafindan ¢ika-
rilan onca biirokratik engele ragmen, basarili oldu.
Once Kurugesme'de ardindan Taksim’deki binasin-
da 5 yil boyunca acik kaldi, yiize yakin mezun ver-
di. Bu mezunlar simdi bir ¢ok otelin yoneticiligini
yapiyor. '

82 Yillik Yasama Sigan Odiil ve Plaketler

Haluk Durukal’i 82 yasinda kaybettik. 82 yilin 64
yilt dolu dolu galigmayla ve tretimle gegti. 64 yillik
entelektiiel tretimi onlarca plaket ve ddiille onurlan-
durildi

1994 yilinda cemiyetin 48. kurulug yi1ldoniimii nede-
niyle "en kidemli iiye" plaketiyle, 1996°da "iiyeligi
cemiyetin kurulusuyla yasit olmasi nedeniyle, 1996
yilinda da yine Gazeteciler cemiyeti’nin "Burhan
Felek Basin Hizmet Odiiliiyle" onurlandiriliyordu.
Durukal‘a 1997 yilinda TURSAB taralindan "birli-
gin 25. kurulug yil doniimtii nedeniyle”, SKAL tara-
findan 1998’de "turizm yaymciligindaki onciiliigi
ve korudugu kalite anlayisi” nedeniyle, 2002 yilinda
POYD tarafindan profesyonel otel yonceticiliginin
gelisimesine katkist nedeniyle, 1983’te Basm yayin
Gn. Md. Tarafindan "tanitun hizinetlerindeki katki-
s1" nedeniyle plaketle onurlandinliyordu.

Ve Son Yolculuk...

82 yillik yasammin ardindan ¢ikugi ebedi yolculuga
ugurlamak i¢in Tegvikiye Camii'nin bahgesini dol-
duran turizmci ve gazeteci arkadaslari, Haluk Duru-
kal’1 o sevecen, niiktedan yoniiyle andilar, belki de
bu yiizden kalplerdeki aciya ragmen yiizlerdeki
giilimseme hi¢ eksik olmadi.

Topragin bol olsun, rahat uyu Haluk abi...

Halim Bulutoglu, Ekin Yazim Grubu, O ger isham, Zafer Sokak, No: 7,

Osmanbey, [stanbul
E-posta: halim@ckinyazim.com
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Editér: Ozkan Titancii
E-posta: ozkan.tutuncu@deu.edu.tr

www.tourismbooking.com/tr

("lke turizmini ve genel tamtimini iceren bir adres
olarak www.tourismbooking.com/tr adresinde dik-
kati oncelikle Tirkiye logosu ve sayfanin ortasinda
yer alan Tiirkiye haritasi ¢ekmektedir. Genel gorii-
nim bakimindan dikkat g¢ekici renkler kullaniimig
ve diizenli ve yonlendirici imgelerle zenginlestiril-
mis oldugu goze carpmaktadir. Dikkat ¢eken diger
bir ozellik de sayfamin sol iist kosesinde, Tiirki-
ye'nin dogal ve kiiltiirel ¢ekiciliklerini vurgulayan
hareketli bir albiim bulunmaktadir.

Sitede sag list kosede Rusca, ingilizce, Fransizca,
Tiirkge, italyanca ve Ispanyolca gibi farkh dillerde
versiyonlar1 simgeleyen bayraklar kullanilmistir. Bu
bayraklari tiklanarak, istenen dilde gezinti yapma
olana@ sunmakladir. Sitenin Ingilizce'ye ek olarak
pek ¢ok dilde hazirlanmis olmasi tanitim agismdan
da pek ¢ok yarar saglayabilecektir.

Sayfanin, ¢izgiyle ayrilmis olan iist kisminda, sitede
yer verilen ¢esitli baglantilarin ana bagliklar yer al-
maktadir. Onemli telefonlar, miizeler, oteller, acen-
lalar, konsolosluklar, déviz kurlar1 gibi pek ¢ok bag-
lantiya yer verilmistir. Burada yer alan baglantilarin
cogu, sayfanin her iki yaninda resimlerle simgelesti-
rilmigtir ve gorsel olarak kullaniciya kolayhk sagla-
maktadir. Her bir baglanti kendi i¢inde ayr1 bir 6zen-
li calismanin iriinii olarak gosterilebilir. Ornegin
rent-a-car baglantisi tiklandiginda, sayfanin sol bo-
limiinde arastirmanin sinirlandirilmast igin bir ara-
ma kutusu bulunmaktadir.

Ayrica Tiirkiye’de turizm baglantisina tiklandigin-
da, her tiirli turizm g¢esidine ulagmak ve bilgi almak
miimkiin olmaktadir. Konsolosluklarla ilgili baglan-
t1 segildiginde, Tirkiye’de konsolosluklar: bulunan
tiim ilkelerin bayraklariyla imgelenmis baglantilar
bulunmaktadir. Burada siteyi ziyaret edecek olan ya-
bancilarin faydalanabilecegi daha pek ¢ok konuya
yer verilmis oldugu goriilmektedir.

Sayfanin ortasinda yer alan Tirkiye haritasinin iize-
rinde fare gezdirildiginde, sehirler renk degistirmek-
te ve sag alt kosede sehrin ismi belinmektedir. Her-
hangi bir sehrin izerine tiklandiginda, sehirle ilgili
oldukga detayli genel bilgiler yer almaktadir. Miize-
ler, 6ren yerleri, tarihi ve turistik yerler, kiiltiir mer-
kezleri, senlik ve festivaller gibi sehirle ilgili 6nem-
Ii bilgilere buradan ulasilabilir.

Ana saylanin orta kisminda, Tirkiye ile ilgili ¢esitli
fotograflarin yer aldigr fotograf galerisi baglantisi
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bulunmaktadir. Burada yabancilar igin ilgi ¢ekebile-
cek ozellikle fotograflara yer verilmis, hos bir detay
oldugu soylenebilir.

Fotograf galerisinin hemen altinda, mail grubuna ka-
tilmak isteyenler i¢in bir bolim yer almaktadir.
Oteller, rent-a-car sirketleri, acentalar, magazalar gi-
bi kategorilere gore se¢im yapilip mail grubuna ka-
tilma olanag: ziyaretgilere sunulmaktadir

Sayfanin alt kisminda su anda aktif olan kullanici
sayist , tarih ve saat gibi bilgiler yer almakta, Daha
alt kisimda ise, turizmle ilgili istatistik bilgilere ulag-
ma olanag1 sunan baglantilar bulunmaktadir. Ulkeye
gelen ziyaretgi sayisi, yillara ve aylara gore dagilim
gibi turizmle ilgili istatistikler yer almaktadir.
Genel olarak, kullanilan renkler ve tasarnim, gozii
yormamakta. Site, sadece yabancilara degil, turizme
ilgi duyan herkes i¢in yararl bilgiler saglayan bir
site durumundadir.

Faww.tourismbooking.comitr sayfasvun hazirlanmasmda tarafima
gerekli destegi veren Aragtrma Géreviisi Deniz KUQUKUSTA ya
tegekkiirlerimi sunarim.
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Editar: Kurtulug Karamustafa
E-posta: karamustafa@eunev.edu.tr

Yerelin Déniigiimii: Anamur Ornegi (Yiiksck Lisans Tezi), Erdem
TASCL Mersin: mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002
(Danigman: Dog. Dr. Yesim EDIZ).

Bir toplumsal ve mekansal birim olarak. ulusal ve evrensel ile birlikte
ele alinmasi gercken yerel Kavrami dizerine yapilan vurgular, sosyal bi-
limler alaninda ve kentlegme ¢aligmalannda artan bir 6nem ve yaygin-
ik kazanmistir. Konunun boyle bir 6nem kazanmasini bir ¢ok bilim
adamu kiiresellegme siirecine baglamaktadir Kiiresclleynie ile birlikte
agindirlmaya ¢ahigilan ulus-devlet olgusunun yerine diigiiniilen kav-
ram yerellegmedir. Zamamn mekanr sikigtirmast sonucu ortaya gikan
yeni durumlar bazi yerlerin anlam ve dnemini vitirmesine neden olur-
ken. bir takim yerleri de 6ne ¢ikurmakradir. Gerek diinya olgeginde ge-
rekse ulusal Slgekie yaganan doniigiimler siireci kentleri, kentsel yaga-
ma bigimlerini, dretimi. Kiiltiirleri ve simfsal iligkileri yeni bir degigim
stirecine tagimugtir. Bir yerel mekan olarak Anamur’dakiiresel yeniden
yapilanmanin diinya ve ulusal 6lgeklerde getirdigi doniigiimlerden
Kuzkusuz etkilenmektedir. Ne yaziktir ki doniigiimiin yonii gelecekte
yaganabilecek olumsuzluklarr igaret etmektedir. Ciinkii bugiin igin
kentin yagamisal ekonomik degeri olan tarim iizerine devletin politika-
lari kokten degiymekte ve tanmsal tretim sinirlandinimaktadir. Kay-
nagi kiiresellegme olan bu uygulamalar sonucu Anamur’un tarimdan
elde ettigi gelir ve istihdaminda olumsuz geligmeler olacakur. Tarima
alternatif bir model olabilecek sektor ise turizmdir. Anamur tarihi, do-
fast, magara ve yaylalary, temiz kiyr ve kumsallari ile yereli iistiin ki-
lacak potansiyele sahiptir. Ancak turizm alanlar ikinci Konutlarla dol-
durulmugtur. Ikinci konut, turizm agisindan olumsuzlugu igaret eder.
Kent planli miidahalelerle dig turizme doniik "eko turizm" merkezi ya-
da i¢ turizm agisindan Tiirkiye'nin bir "sosyal turizm” merkezine do-
niigtiirebilir. Kentin tarnm ve turizm alaninda sahip oldugu istiinliikler
kentlilik bilinci ve akiler bir yonetim felsefesi ile siirdiiriilebilir gelig-
me modeli gergevesinde degerlendirilebilmelidir. Boylece kiireselle-
sen diinyada kendi kendine yetebilen, dayamgima ve demokratik yapi-
lanmanin getirdigi cagday bir mekan olarak varhgin siirdiirebilir.

Hizmet Kalitesini Olgme ve lyilestirmede Yeni Bir Yaklagim:Kri-
tik Olaylar Teknigi (KOT) ve Nevsehir'de Faaliyet Gésteren Ug,
Dort ve Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama (Yiiksck Lisans Tezi),
Ibrahim YILMAZ. Ankara: Hacetiepe Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2003 (Damgman:Dog. Dr. Bahtigen KAV AK)

Hizmet sektoriindeki hizli geligmeler sonucu tiiketiciler hizmet kalite-
si konusunda ¢ok duaha duyarli davranmaya baglamglardir. Kalitenin
artan onemi, hizmet kalitesini 6l¢me ve iyilegtirmek igin yeni yontem
ve tekniklerin kullantlmasin gerektirmektedir. S6z konusu yontem ve
tekniklere ihtiyag duyulmasinin en énemli nedenlerinden biri de siip-
hesiz, onceleri hertiirlii hizmet igletmesinde kalitenin olgiilmesi ve iyi-
legtirilmesi ¢uligmalarinda kullanilabilecek standart bir yontem olarak
goriilen Servqual Teknigi’nin zamanla gesitli elegtirilere maruz kalma-
sidir. Ciinkii; yapilan aragtirmalarda Servqual’in konaklama sektorii
dahil 6zellikle insanlar arasi etkilegimin yogun olarak yagandigi hiz-
met sektorlerinde kalitenin olgiilmesi ve iyilegtirilmesinde yeterli ol-
madigr goriilmiigtiir. Dolayisiyla, teknigin biitiin hizmet isletmelerinde
uygulanabilecek evrensel bir yontem olamayacag yoniinde elegtiriler
yaptlmaya baglanmugtir. Yukandaki diigiincelerle, bu ¢aligimanin temel
amact; Kritik Olaylar Teknigi'nin (KOT) uygulanma siirecini incele-
yerek. teknigin bagta Servqual olmak iizere, hizmet kalitesi dlgiimiin-
de kullanilan diger tekniklerle kargilagtirilabilir olup olmadigini deger-
lendirmektir. Bu amaca ulagabilmek igin, Kritik Olaylar Teknigi
(KOT) anket yontemiyle Nevsehir'deki iig, dort ve beg yildizli oteller-
de konaklayan Tiirk, ABD’li ve Jupon miigteriler iizerinde denenmis-
tir. Boylece. aragtirma kapsanundaki otellerin sundugu hizmet kalite-
sine iligkin memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratcr kritik olaylar
bizzat miigterilerin bakig agisindan tespit edilmigtir. Ayrica, s6z konu-
su olaylar otelin yildiz sayisi ve miigterinin milliyeti gibi furkli katego-
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riler agisindan analiz edilmigtir. Aragtirmadan elde edilen sonuglar,
Kritik Olaylar Teknigi kullamlarak ortaya konan hizmet Kalitesi bo-
yutlari ile bagta Servqual olmak iizere, hizmet kalitesi olgiimiinde kul-
lanilan digerteknikler yardimiyla tespit edilen hizmet kalitesi boyutla-
rinm benzer oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, KOT un hizmet
kalitesi olgiimiinde kullanilan diger tekniklerle kargilagtinlabilir oldu-
gunu soylemek miimkiindiir. Bu baglamda, KOT ServQual Tekni-
8i'nin alternatifi olmaktan ziyade tamamlayicisidir. Ayrica. memnun
edici ve memnuniyetsizlik yaranct kritik olaylar otelin yildiz sayisi ve
miigterinin milliyeti agisindan 6nemli benzerlikler tagimaktadir.

Turizm'de Hersey Dahil (All-Inclusive) Tur Satis Uygulamalari-
nin Degerlendirilmesi (Yiiksek Lisans Tezi) Mehmet Onur GULBA-
HAR. Istanbul: Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,. 2003
(Danisman: Prof.Dr.Niizhet KAIIRAMAN)

Insanhgin dogal yapisinda bulunan ve siirekli gelismesini saglayan
"merak etme" 6zelligi dolayisiyla, yeni yerler gorme ve yeni seyler 6g-
renme amaci, onlar seyahat etmeye yonlendiren en énemli etmen ol-
mugtur. Bu baglamda diinyada yaganan bilimsel ve teknik geligmeler
seyahat etmeyi kolaylagurnigur. Ozellikle 19. yiizyihin ikinci yarism-
dan itibaren ulagim ve konaklamanin geligmesiyle organize seyahatler
de geligmigtir. Talebe bagh olaruk, 6zellikle 19901 yillarin baginda
uygulamaya baglanan "hersey duhil” sistem genellikle deniz-giineg-
kum ozelligine sahip ada iilkeleri igin diigiiniilmiigtiir. Ancak hem tu-
ristler, hem de seyahati organize edenler agisindan goriilen avanta jlari
sebebiyle bagta Avrupa olmuk lizere Kita iilkelerine hizla yayilmigtir.
Ulkemizde ise gok eski bir gegmige sahip olan seyahat etme anlayigi,
ancak 19. yiizyildan itibaren Avrupa'daki ve diinyaduki gelismeleri ta-
kip etmeye baglayabil migtir. Tiirkiye Cumhuriyeti'nde Planli donemde
uygulamaya konan tedbirlerle geligme egilimi gosteren turizm,
1980'lerde ¢ikartlan tegvik yasalariyla da biiyiik bir aulim igine gir-
migtir. Bu donemde kitle turizmine yonelik alt ve iist yapr ¢aligmalar
hiz kuzannugtir. 1997 yilindan itibaren ise diinyadauki trende bagh ola-
rak biiyiik tur operatorlerinin de etkisiyle "hersey dahil” sistem iilke-
mizde uygulanmaya baglamigtir. Bu sistem. Akdeniz bolgesinde 6zel-
likle Antalya ve gevresinde yogun olarak uygulanmaktadir. Gerek sis-
temin ilk uygulanmaya bagladigi bolge oldugu igin, gerckse "hersey
dahil” sistemi uygulayan tesislerin yogunlugu nedeniyle: tez kapsa-
minda Antalya ve gevresi ornek bolge segilerek "hergey dahil” sistem
uygulamalarina ve etkilerine yonelik alan ¢aliymasi yapiinugtir. Elde
edilen sonuglar degerlendirilimistir.

Turistik Amagh Gezilerin Segiminde Kullanilan Internet ve Inter-
net-Dis1 Kaynaklar: Tiirklerin Seyahat Aligkanliklari Uzerine Bir
Galisma (Doktora Tezi). Maria Dolores Alvarez BASTIERRA. fstan-
bul: Bogazi¢i Universitesi Sosval Bilimler Enstitiisii, 2003, (Dantg-
man: Dog¢ Dr. Giilden ASUGMAN).

Bu galigmanin amaci, bireylerin seyahat kararlarn alirken kullandiklar
ve yararli bulduklar bilgi kaynaklarine aragirmak ve bu durumda et-
kili faktorleri ortaya ¢ikarmaktir. Yeni geligtirilen elektronik bilgi kay-
naklarimin gezi planlamasindaki rolii bu ¢ahgma kapsanunda incelen-
mig ve onemli bulgular elde edilmigtir. Aragtirmanin diger bir amac
da, bilgi kaynaklarina yonelik tutum ve davraniglarin pazar boliimlen-
dirmede kulkimilip kullanilamayacagini ortaya gikurnmaktir. Baglangig
olarak. kigilerin tatillerini nasil planfadiklarini ve bilgi aragtirirken In-
ternet’in ne gekilde etkili oldugunu anlamaya yonelik niteliksel bir
aragtirma yapilnugtir. Bu agamada grup miilakatlar: ve clerinlemesine
bire bir miilakat teknikleri kullanilarak kolayda 6rneklem yoluyla se-
cilmis Tiirk ve {spanyollarla gériigiilmiigtiir. Cahgmanm ikinci agama-
st niceliksel aragtirma olarak gergeklegtirilmiy olup, anket yontemi
kullamlarak, Istanbul'da yagayan. Internet’e erigimi olan ve yilda en az
bir kez turistik amagl seyahat eden 503 Tiirk'iin goriigleri saptannug-
tir. Aragtirinanin sonucu bilgi kKaynaklarinin, 6zelliklerine bagh olarak
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kigisel veya genel ya da yanl veya yansiz olarak simiflandirilabilece-
gini gostermigtir. Elektronik kaynaklar bilgiyi verene bagl olarak
farklilagmakta ve bu kaynaklar Internet digi benzerlerinden de farkl
olarak nitelendirilimektedirler. Bu ¢aligia ayni zamanda Kisilerin fark-
I bilgi kaynaklarinin yararina ve kullanimina iligkin algilamalarini et-
kileyen ana faktorleri ortaya koymaktadir. Aragtirmanin sonucu bu ana
taktorlerin, kigisel ozellikler, duruma bagh degiskenler, seyahatin ve
varig noktasinin 6zelliklerinden olugtugunu gostermigtir. Ayrica, galig-
manin ana bulgularindan biri de seyahat edenlerin, pazar boliimlendir-
me yoniinden, bilgi kaynaklarimi farkli yonlerde algilayan iki gruba
aynldiklaridir.

Bagimsiz Devletler Toplulugu Ulkelerinden Gelen Turistlerin
Tirkiye'yi Tercih Etme Sebepleri, Karsilagtiklari Sorunlar ve
Beklentileri (Yiiksck Lisans Tezi), /Igur‘ MEMMEDOV. Adana. Cuku-
rova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003 (Damgman: Yrd.
Dog. Dr. Fatma DEMIRCI OREL)

Turizmin Tiirk ekonomisindeki 6nemli rolii nedeniyle sektore verilen
onem artmaktadir. Turizm sektorii tilkeye 6nemli miktarda doviz geli-
ri kazandirmakta ve yeni istihdam sahalan yaratmaktadir. Bu yiizden,
turist kabul eden biitiin iilkeler, pazardaki paylarim artirabilmek ama-
ciyla bagta tamtim olmak iizere pazarlama faaliyetlerine biiyiik rakam-
larla ifade edilen biitgeler ayirmaktadirlar. Fakat, Tirkiye’de turizm

sektoriine yeterince 6nem verilmedigi ve sektoriin ciddi sorunlar igin-
de oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriinde ¢ok hassas ve bir o kadar
da karmagik yapiya sahip olan turizmde istenilen seviyede geligim et-
kin pazarlama faaliyetlerini gerektirmektedir. Turizmde bagarili bir
pazarlama ig¢in pazar aragtirmasi yapmak sarttir. Bu nedenle, turizm
sektoriinde hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin etkin bir sekilde kulla-
nilmasi igin iilkeyi ziyaret eden turistlerin demografik ve sosyo-ekono-
mik yapilari ile beklentilerinin ve kargilagtiklar1 sorunlarin bilinmesi
onem tagimaktadir. Bunlarin bilinmesi turistlere sunulan hizmetlerde-
ki aksaklhklarin giderilmesine ve turistlerin memnuniyet diizeylerinin
yiikseltiimesine olanak saglayacaktir. Bu ¢ahymada, BDT iilkelerin-
den gelen turistlerin Tiirkiye’yi tercih etme sebepleri, Tiirkiye'de kar-
silagtiklar) sorunlar ve Tiirk turizminden beklentileri aragtirilmigtir.
Cahgmanin ilk iki bolimd, turizmde hizmet pazarlamasi, Tirkiye'ye
yonelik turizm talebi ve bu talebi etkileyen faktorler gibi konulari kap-
sayan literatiir taramasi sonucunda elde edilen bilgilerden olugmakta-
dir. Ugiincii bolimde ise, aragtirmayi tamamlayici nitelige sahip bir
saha ¢aligmasina ve sonuglarina yer verilmigtir. Bu ¢aligmadan elde
edilen bazi 6nemli bulgulara gére; BDT li turistlerin Tiirkiye'de kar-
silagtiklari sorunlarin bir sor -aki tatillerinde Tiirkiye’yi tercih etmeleri
tizerinde orta diizeyde etkisi oldugu. ancak beklentilerinin tercihlerin-
de aym etkiye sahip olmadig: anlagilmaktadir. Bu iilkelerden gelen
wristlerin Tiirkiye'yi segmelerindeki en 6nemli faktor ucuzluktur.
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Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi Makale Hazirtama ve Yayim Bilgileri J

Anatolia: Twrizm Aragtirmalart Der gisi, altigar aylik donemlerde (Bahar
ve Giiz) yaymlanir ve merkezi Ankara'dir. Dergide, turizm ve alt dal-
larini ilgilendiren konularda hazirlanmig makaleler yayimlanir. Der-
ginin yayincisi, editorii ve yayin kurulu yazarlarin belirtmis oldugu
goriis ve diistincelerin sorumlulugunu kabul etmekle yiikiimlii olma-
yip, dergide yer alan makale ve yazilarin sorumlulugu yazarina/ya-
zarlarina aittir. Dergiye, "Anatolia: Turizm Aragtwmalart Dergisi”
seklinde auf yapilacaktir.

Anatolia: Turizni Aragtirmalart Dergisi’nin yayin politikasi; ampirik
ve derleme tiirii (meta-analiz ¢cahgmalari, model onerileri, olgu sunu-
lari ve tartigmalar vb.) ¢ahismalari yayimlamaktir. Dergiye gonderi-
len biitiin makaleler hakem denetimine alinir, kabul gonmesi duru-
munda yayimlanir. Bu nedenle, makale degerlendirme siirecini daha
verimli kullanabilmek ve derginin bilimsel olma kalitesini daha da
yiikseltmek igin yazarlarin agagida belirtilen yazim kurallarina uy-
malar énerilir.

MAKALE INCELEMESI: Dergiye yayimlanmasi amaciyla génderilen
makaleler, en az iki hakem tarafindan degerlendirmeye tabi tutula-
cak, hakemlerin onerilerine dikkate alinacak ve istenilen diizeltmele-
rin yerine getirilmesi kosuluyla yayimlanir. Makale gonderildiginde
istenilen sablona ve onerilere bagh kalinarak hazirlanan ve gonderi-
len makaleler isleme konulur.

MAKALELERIN GONDERILECEGI ADRES: Dr. Nazmi Kozak, Anadolu
Universitesi, Turizm ve Otel Igletmeciligi Yiiksekokulu, Yunus Emre
Kampusu, 26470 Eskigehir.

Tel: (0222) 335 05 8015961, Faks: (0222) 335 66 51, (veya tellfaks:
0312 - 479 10 84), E-posta: anatolia@tr.net

MAKALE TESLIMI: Dergiye gonderilen makaleler ii¢ niisha halinde gon-
derilmeli ve su kurallara uyularak hazirlanmahdir: Baghk sayfasi, ma-
kalenin ana metni, dipnotlari, tablo ve grafikler ve gerekiyorsa tesek-
kiir sayfasi. Gonderilen birinci niishaya yazarin adi-soyad: ve akade-
mik derecesi, telefon ve faks numaralar ile (varsa) e-posta adresini
iceren kisimlarin yazilmasinin yam sira, akademik alanini ve ¢ahsti-
g1 aragtirma konularini da kapsayan kisa bir 6zgegmise yer verilme-
lidir. Diger iki niishanin kapak sayfasina makalenin yalnizca baglhig
yazilmahdir. Makaleler A4 kagidin yalnizca bir yiiziine ¢ift aralikli
yazilmali ve dikkatli bir gekilde kontrol edilmelidir. Gonderilecek
olan makalelerin daha 6nce herhangi bir yayinda yayimlanmamis ol-
masina 6zen gosterilmelidir. Bununla birlikte, daha6nce yayimlanan
bir makalenin gevrisi, kisaltilmig ya da genisletilmig seklinin gonde-
rilmesi durumunda, daha 6nce yayimlanmig orijinal kisirmin 6rmegi
de gonderilmeli ve daha 6nce yayimlanan makaleden farkh olan yon-
ler ayrica belirtilmelidir.

DISKET: Makaleleri igeren bilgisayar disketlerinin gonderilmesi, ma-
kalenin yayimlanmaya uygun goriilmesinden sonra istenecektir. Ma-
kalenin yayimlanmaya uygun goriilmesinin ardindan Makalenin yer
aldig: bir disket (3.5 ebatinda) ile bilgisayar ¢iktisinin gonderilmesi
istenecektir. Makalenin yazilacag) programin yaziminda Microsoft
Word programinin herhangi bir versiyonu ile Macintosh bilgisayar-
larin herhangi bir yazim programi tercih edilmelidir. Disketlerin gonde-
rimi sirasinda, makalelerin hangi programda yazilmis ofdugu belir-
tilmelidir. ‘ '

MAKALE BASLIGE Okuyucunun makale ile ilk olarak, amacini agik¢a
ifade edebilen bir bashk araciligiyla iligki kurdugu akildan ¢ikanil-
mamahdir. Bu nedenle, baghgin makalenin amacimi ve sinirlarini
tam olarak anlatabilen 6zde olmasina dikkat edilmelidir. Dolayisiyla
makale bagliginin ¢ok uzun-olmamasina dikkat edilerek, makalede
anlatilan ¢ahgmayi kapsamasi saglanmalidir. Baghgin; 10 kelimeyi
ya da, bosluklar dahil, 60 karakteri gegmemesine 6zen gosterilmelidir.

02: Her makalede Tiirkge hazirlanmig 6z bulunmalidir. Bilindigi gi-
bi 6z, makalede 6nemsiz ayrintilarin atlanarak ana noktalarin belli
bir anlam icerecek sekilde kisaca ifade edilmesidir. Oz, 150 sozciigii
gecmeyecek sekilde hazirlanmahdir. Genel olarak 6ziin hazirlanma-

sinda; ¢alismanin konusu, amaci, hazirlanma yontemi, veri derleme
araci/araglan ve teknikleri, 6mekleme, analiz bi¢imi ve sonuglara ilig-
kin agiklamalar yer almalidir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Yayimlanan makalelere yer veren indeks ve 6z
(abstract) veri tabanlarinda anahtar s6zciikler makalelere ulagimi ko-
laylagtinr. Veri tabanlan iizerinde yapilacak taramalardan rasyonel
sonuglarin alinabilmesi igin anahtar sozciiklerin dogru verilmis ol-
masi 6nemlidir. Anahtar sézciik sayisi 6 ile sinirlandinlmahdir. Sira-
lanma sekli, inceleme konusu olan konunun yer aldig: disiplinden
baslayip, daha ayrintili olan konulara dogru olmahdir. Cahgmanin
uygulandigi cografi alan/bolge en sonda yer almalidir.

GIRIS: Bu béliimiin amaci, galismanin genel bir tespitini ve analizini
yapmaktir. Calismanin amaci, agamalari, boliimleri, iglenen diisiin-
celer, net ve biitiinliiklii olarak kisaca dzetlenerek okuyucuya aktaril-
mahdir. Konunun ne oldugu, aragtirmanin nigin yapildigi, hangi bo-
liimlerde iielerin s6z konusu edildigi gibi sorularin yanitlar yer al-
malidir. Bu sorular arasinda, var olan bir sorunu ortaya koymak, bir
soruna ¢oziim getirmek, herhangi bir konuyla ilgili literatiire katkida
bulunmak gibi amaglar bulunabilir. Bu boliimde, konu ile ilgili lite-
ratiir taramasina ve aragtirma yontemine yer verilmemelidir. Girig
kisminin 500 sozciigii gegmemesine 6zen gosterilmelidir.

KURAM: Buna "konu” da denilmektedir. Bu boliimde, ¢alismanin da-
yandigi kuramsal ¢ergeveye yer verilir. Boylelikle hazirlanan maka-
lenin hangi alan iizerine hazirlandigi agiklamir. Bu béliimle ilgili an-
latimlar, s6z konusu ¢ahsmaya a¢ihim saglayan kuramsal gergeve ile
sinirh tutulmahdir. Kuram béliimii, aragtirmanin dayandig) alan ve
konu ile baglantili olmak tizere en fazla 800 s6zciik olmalidir. Bu ki-
simda gereksiz konularin agiklanmasi hatasina diigtilmemelidir.

ILGILI GALISMALAR: Bu béliimde, makale konusuna giren alanda daha
once gergeklestirilmis benzer arastirmalara yer verilir. “flgili ¢alig-
malar” boliimiine gesitli yazarlar “literatiir”, "alan yazin taramast”
orneginde oldugu gibi farkl: isimler verebilmektedir. S6z konusu arag-
tirmalarda hangi konularin, hangi yontemle incelendigi, hangi so-
nuglara ulagildigi vb. konulara kisaca burada deginilir. Ayrica, ma-
kalenin ilgili alana getirdigi katkinin belirlenmesi agisindan da ilgili
calismalara yer verilmesi 6nemlidir. Makale yazar, ilgili alanda var
olan hangi boslukta bilime katkida bulundugunu ortaya koyabilmesi
icin "ilgili ¢aligmalar” boliimiiniiniin eksiksiz bir sekilde hazirlama-
s1 zorunludur.

YONTEM: Burada, simdiye kadar yapilan agiklamalarin 1g1§inda, var
olan veya olduguna inanilan sorunun ve ¢6ziimiiniin ortaya konula-
bilmesi igin yiiriitilen aragtirmaya ait bilgiler agiklanir. Calismada
kullanilacak yaklagim ve yontemin tam bir betimlemesi yapilmahdr.
Bu bilgilerin verilmesinin esas amaci, kullanilan yontemin izlenme-
si ile bir baska aragtirmacinin aynmisini tekrarlamasina olanak tanin-
masidir. Bunedenle, yontem, bilimsel bilginin temeli olan tekrar edi-
lebilirlik kosulu igin yeterli agiklikta anlatilmalidir. Anakiitlenin 6zel-
likleri, bilgi toplama teknigi, nigin bu veri toplama tekniginin tercih
edildigi, teknigin avantajh ve dezavantajli yonleri tartigihr. Arastir-
mada’ veri derlemede kullanilan aracin gelistirilme agamalari ve ige-
rigi gibi konular olabildiginde ayrintil bir sekilde agiklanir. Aragtir-
ma alan aragtirmasi tekniklerinden biri ile gergeklestirilmis ise, segi-
len 6rnekleme teknigi ve bu teknigin tercih edilme nedenleri agiklanir.

ANALIZ VE BULGULARIN YORUMLANMASI: Yo6ntem ile ilgili agiklama-
larin ardindan aragtirmanin esasim teskil eden, verilerin analizinin
yapildigi boliime sira gelir. Elbette ki analiz boliimii, veri derlemeye
dayal olan ¢aligmalar igin gegerlidir. Derleme (toplu bakis) tiirii ma-
kalelerde analiz boliimii genellikle bulunmaz. Buradaki agiklamalar
genellikle alan arastirmasi teknikleri ile derlenen verilerin analizi
tizerine yapilmaktadir. Analiz gesitinin segimi, istatistiksel testler,
giiven aralig), istatistiksel testlerin tercih edilme nedeni vb. noktalar
boliimiin girig kisminda agiklanir. Bunlar yapildiktan sonra sira bul-
gularin yorumlanmas: gelmistir. Bulgularin yorumlanmasi béliimiin-
de ise, verilerin analizi ile elde edilmig bulgularin sunumu yapilir.
Bulgular, aragtirma sorulari, baska deyisle hipotezler ile degerlendi-
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rilerek organize edilir. Hipotezlerin is1ginda veriler incelenir, yorum-
lanir. Bulgularin hipoteze uygunlugu degerlendirilir. Sunum bigimi;
tablo, grafik veya sekillerden biri veya birkagi ile gergeklestirilebilir.
[statistiksel analiz sonuglarinin sunumu da bu bsliimde yapilir. Bul-
gularin yorumlanmasi boliimiinde bulgularin tekli, ikili veya goklu
tablolar bigiminde istatistiksel testlerin sonuglari ile birlikte sununun
tercih edilmesi yerinde olacaktir. Boylelikle hangi testin hangi veri-
ler lizerine uygulandigina iligkin bilgiler daha agik bir sekilde anlagi-
lir. Bulgularin yorumlanmasi boliimiinde, 6rnekleme iliskin genel
bilgiler (demografik veriler), aragtirmadan elde edilen bilgiler olmak
lizere iki agamada sunulmahdir. Aragtirmadan elde edilen bulgular
ise kendi arasinda bir veya birkag asamali olarak sunulabilir. Ancak
burada dikkat edilmesi gereken husus, makalede gereginden fazla
kullanarak agiklamalari tablolar ile bogmamaktir. Miimkiin oldugun-
ca tablolar birlestirilmeli ya da aragtirma amaci/sorunu ile dogrudan
ilgisi olmayan tablolar kullanilmamalidir. Ayrica genel bilgilerin tek
bir tablo halinde sunulmasinda yarar vardr.

SONUGC: Makaleden elde edilen sonuglarin 6zetlendigi, gerektigi du-
rumlarda genellemelerin yapildig1 bolimdiir. Bu boéliim, ele alinan
sorunun kisa bir tekrar ile baglamal ve bunu, elde edilen sonuglarin
kisa bir 6zeti izlemelidir (ampirik caligmalar igin). Ifadeler kisa ve 6z
olmalidur. Ilgili literatiire yapilan olasi bilimsel katki da, burada ki-
saca 6zetlenmelidir. Sonug boliimiindeki agiklamalarin 400 kelimeyi
gecmemesine dikkat edilmelidir.

DEGERLENDIRME: Sonugtan sonra yer alan bu bsliimde, daha sonrabu
alanla ilgili aragtirmalarda bulunacak olanlara yol gosterici agikla-
malar yapilir. Olasi aragtirmacilara bu alanda hangi konularin aras-
tirmaya gereksinme duydugu, aragtirmalarda hangi konulara dikkat
edilmesi gerektigi gibi agiklamalarda bulunulabilir. Degerlendirme
béliimiiniin hazirlanmasi zorunlu olmayip, ancak yukaridaki agikla-
malar dogrultusunda hazirlandiginda diger aragtirmacilara yol goste-
rici olacag da kugkusuzdur.

TESEKKUR: Bu boliimde; yazar(lar), ¢aligmanin hazirlanmasi siirecinde
yardim almig olduklar kisilere; ¢aligmaya parasal destek saglayan
kisi, kurum ya da kuruluslara; ya da verilerin kullanilmasina izin ve-
ren kisi, kurum ya da kuruluglara tesekkiir edebilir. Bu not, caligma
metninin bitiminde ama referanslardan onceki kisimda yer almalidir.

DIGER BILGILER: Ek olarak, gonderilen bir makalenin, saglikli bir ha-
kem denetiminden gegmesi ve “makale degerlendirme” agamasinin
kisa siirede sonuglanmasi igin, makale dilinin Tiirkge kurallari ile bi-
limsel anlatim standartlarina uygun ve yapilan ampirik galigmalarin
sonuglari giivenilir olmahdir. Bu konuda, gerekiyorsa, uzman akade-
misyenlerden yardim alinmalidir. Galigmanin, toplam 7000 kelime-
den fazla olmamasina 6zen gosterilmelidir (ana metin, referanslar ve
tablo-sekiller dahil). Yazilarda Tiirk Dil Dernegi’'nin yazim kilavuzu
ornek alinmali, yabanci sozciikler yerine olabildigince Tiirkge soz-
ciikler kullamlmahdir. Konu ile ilgili uluslararasi literatiirde yer
edinmis teknik kavramlarin metin iginde yer aldig1 ilk yerde yaban-
c1 dildeki kargilig1 parantez iginde verilmelidir.

REFERANS VERME: Sadece metin igerisinde belirtilen ¢aligmalara ‘kay-
nakga’ kisminda yer verilmelidir. Bu béliimde, eksik (metinde belir-
tilmis ancak ‘kaynak¢a’ kisminda yer almayan) ya da fazla (metin
igerisinde belirtiimemis ancak ‘kaynakga’ kisminda yer alan) kaynak
isimlerine yer verilmemesine 6zen gosterilmelidir. Kaynaklar, yazar-
larin soyadina gore alfabetik sira ile verilmelidir. Tiirkge ile yabanci
kaynaklar ya da makaleler ile kitaplar igin ayri bir simflandirma yap-
madan tek bir liste olugturulmahdir.

a) Metin igerisinde: [lgili calismalara yapilacak auflarda yazarlarin so-
yadlari ve yayn tarihi kullanilir. Omegin;

Dener (1996) ...

Dener'e (1996) gore.....

Uysal ve Crompton (1985)....

Uysal ve Crompton'a (1985) gore....

Yazar sayisi ligten fazla olan eserlere metin igerisinde yapilacak atif -
larda sadece ilk yazarin soyad yazilarak sonrakiler (vd) seklinde be-
lirtilecektir. Omegin;

Timur vd. (2000) ....

Timur ve arkadaglar: (2000) ... .....

(Timur vd. 2000). .....

(Timur ve arkadaglart 2000).

Parantez igerisinde ciimle sonunda birden fazla esere atifta bulunulu-
yor ise, kaynaklar yayin tarihi sirasina gore verilmelidir (en eskiden
en yeniye dogru). Omegin;

(Dener 1996, Uysal 1998; Morrison 2002) gibi.

b) Metin sonunda: ....
(Dener 1996: 7-14).

KAYNAKCA DUZENI: Atf yapilan biitiin kaynaklar cilt, sayi ve sayfa
numarasinin hepsini kapsamahdir. Kaynaklarin listesine ¢alimanin
sonunda ve asagidaki sekilde gosterildigi gibi yazarlarin soyad: sira-
sina gore yer verilmelidir.

Siireli Yayinlar / Dergiler:

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

Kitaplar:

Witt, E. S. ve Witt, C. A. (1992). Modelling and Forecasting in To-
urism. Londra: Academic Press. ’

Kitap Béliimleri:

Uysal, M. ve Hagz_ln, L. A. R. (1992). Motivations of Pleasure Tra-
vel and Tourism. Iginde M. Khan, M. Olsen ve T. Var (Editorler),

‘VNR’s Encyclopedia of Hospitality and Tourism (ss. 798-810). New

York: Van Nostrand Reinhold.

Tez Caligmalan:

Timur, A. (197_8). Turizmr' Fiyat, Enfl_asyon ili§kileri (Basilmamug
Doktora Tezi). lzmir: Ege Universitesi Isletme Fakiiltesi.

Internetteki Makaleler:

Elektronic Reference Formats Recommended by the American
Psychologica Association. (19 Kasim 1999). Washington, DC: Ame-
rican Psychological Association htp:/lwww.apa.orgljournalsiweb-
ref-html adresinden alinmigtir.

Internetten diger tiir dokiiman ve bilgilere atifta bulunulmasi duru-
munda ‘http:/iwww.apa.orgljournals/webref.-html” adresinde yer
alan "Elektronic Reference Formats Recommended by the American
Psychological Association” baghg) altindaki agiklamalar dikkate
alinmalidir.

TABLO, SEKIL VE FOTOGRAFLAR: Makale ile ilgili diger biitiin ekler
6zenle hazirlanmaly, ayr1 sayfalarda gonderilmeli ve metin igerisinde
nerede yer alacag belirtilmelidir (Tablo | buraya gibi). Tablolar ana
metine atif yapilmadan anlasilir bir sekilde olmali, tablo bagliginin
yani sira kolonlar igin de baglik verilmelidir. Cok uzun ya da ¢ok ge-
nig tablolardan kaginilmalidir. Sekil ve grafikler sade ve baski igin
hazir olmah ve bashk igermelidir. Birinci. yazarin adi ve grafik nu-
marasi kagidin arkasina silik bir sekilde kursunkalem ile yazilmali-
dir. Sekil ve grafikler igin basliklara galismanin sonunda ayri bir say-
fada yer verilmelidir. Fotograflar, beyaz diiz kagit lizerinde gonderil-
meli (slaytlar kabul edilmemektedir) ve bu sayfalara numara veril-
memelidir.

SAYFA ORNEKLERI VE GOGALTMA: Diizenlenmis sayfa drnekleri yazi-
da belirtilen ilgili yazara -gerekli goriiliirse- gonderilecektir. Ek ola-
rak, makalelerin yer aldigi dergi sayisimin gonderilmesi islemleri igin
bir talep formu da yer alacaktir. Diizenlenmis sayfa 6mekleri iizerin-
de sadece kiigiik degisikliklere izin verilmektedir
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