




lll Lisansüstü Turizm Ö�rencileri Kon�resi 
,19- 23 May ıs 2004, Gôkçeada� Çanakkale 

Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi i le Anatolia: Turizm Araştsrmalan Dergislnin işbirliğinde  
i lki 2002 yılında  gerçekleştiri len "lisansüstü Turizm Öğrencilmeri Kongresi" n in  ikincisi 

19-23 Mayıs 2004 tarih lerinde Gökçeada'da (Çanakka le) düzen leniyor 

KATILIM KOŞULLARI 
Turizm işletmeciliğinin yanı sıra farklı disiplinlerde hazırlanmış 
(veya hazırlanmakta) olan tez çalışmalarının uygulama alanları 
turizmi içermesi durumunda Kongre'ye kabul edilecektir. Örne­
ğin; iletişim, coğrafya, sosyoloji, mimarlık, peyzaj mimarlığı, or- 1 
mancılık, rekreasyon, işletme yönetimi, ekonomi, eğitim, mu ha- t 
sebe, finansman, yönetim ve organizasyon, pazarlama, üretim 
yönetimi, sivil havacılık vd. dallarda hazırlanan lisansüstü tez 
çalışmaları ile Kongre'ye başvurulabilir. Türkiye dışındaki üni­
versitelerde ilgili konularda lisansüstü tez hazırlayan Türk öğ­
renciler de kongreye katılabilirler. 

1) Katılımcı ve Tezin Bibliyografik Bilgileri: 
Başvuru sahipleri tez çalışmalarının bibliyografik bilgilerini iste­
nilen şekilde hazırlamaları gerekmektedir. Tezin bibliyografi bil­
gileri şu şekilde hazırlanmalıdır. 

• Yazarın adı ve soyadı, 
• Tez çalışmasının konusu veya başlığı, 
• Hazırlanan üniversite, enstitü ve anabilim dalı, 
• Tamamlanmış ise yıl (devam ediyor ise başlama tarihi), 
• Danışman ismi, 
• Devam eden tez çalışmaları için; tez çalışmasında Mayıs 

2004 tarihi itibariyle gelinmesi planlanan aşamanın belirti! 
mesi gerekmektedir. 

2) Özetierin Gönderilmesi: 
Kongreye sunulacak tez çalışmalarının değerlendirme sürecinde 
ilk olarak özetler kabul edilecektir. Tez çalışmalarına ait özetierin 
Bilim Kurulu'nca değerlendirilmesinin ardından kabul edilen ça­
lışmaların Power Point ortam"ırida hazırlanmış, sunuma hazır 
olan düzenleri istenecektir. 

3) Özet Hazırlama Bilgileri: 
Tam metin li veya pester olarak sunulmak üzere önerilecek çalış­
maların özetlerinin hazırlanmasında aşağıdaki açıklamalar dik­
kate alınmalıdır. 

• Özetler en az 300, en fazla 400 sözcükten oluşmalıdır. 
• Özet; "çalışmanın hazırlanma gerekçesi (nedeni)", "incele­

me konusu", "kapsamı", "hazırlanma yöntemi", "analiz 
şekli/şekilleri" ve "sonuç" kısımlarından oluşmalıdır. 

• Özetin yazımında 12 punto 'Times New Roman' karakteri 
kullanılmalı ve çift aralıklı olarak yazılmalıdır 

• Özetin yazıldığı sayfanın boyutları, en 15 cm., boy 24 cm. 
olacak şekilde düzenlenmelidir. 

4) Katılımcının Iletişim Bilgileri: 
Özetlerini gönderen katılımcıların, kendileri ile iletişim için ge­
rekli olan bilgileri (posta adresi, tel, faks, e-posta) eksiksiz bildir­
meleri gerekmektedir. 

5) Özet Metinlerinin Çoğaltılması: 
Hazırlanacak özetler, beş (5) nüsha halinde aşağıda belirtilen ad­
rese posta, kargo ile veya e-posta ile ya da elden teslim edilmelidir. 

KONGRENIN TAKVIM! 
Kongrenin duyuru tarihi 
Özet göndermek için son tarihi 
Kabul edilen bildirilerin bildirileceği tarih 
Sunum düzenlerinin gönderilme tarihi 
Kongre programının duyuru tarihi 

25 Nisan 2003 
31 Ekim 2003 
15 Aralık 2003 
27 Şubat 2004 
15 Mart 2004 

KONGRENIN DILI 
.. ��� 

ll. Lisansüstü Turizm Oğrencileri Kongresi'nde bildirilerTürkçe 
olarak sunulacaktır. 

KONAKLAMA 

Kongre'de bildirileri kabul edilmiş katılımcıların tam pansiyon 
konaklamaları düzenleyiciler tarafından karşılanacaktır. Bildiri 
sahiplerinden, katılım ücreti olan 60 milyon TL dışında başka 
herhangi bir ücret talep edilmeyecektir. 

KONGRENIN YAPILACAGI OTEL 
Kongre'nin oturumları ve katılımcıların konaklamaları Kale­
köy'de faaliyet gösteren Gökçeada Resort Otel'de Y·aj>ılacaktır. 

TEŞVIK ÖDÜLLERI 
1. Lisansüstü Turizm Öğrencileri Kongresi'nde alanında ilk kez 
olmak üzere Kongre'ye katılan tezlerden ikisine (y.ü�S'ek"'ôfisans 
ve doktora) juri ·tarafından "Teşvik Ödülü" verilmişti. baıia .[lite­
likli çalışmaların hazırlanmasını özendirrnek ve bu girişimi gele­
neksel hale getirmek amacıyla "Teşvik Odülleri"nin verilmesine 
ll. Lisansüstü Turizm Öğrencileri Kongresi'nde devam edilecektir. 

KONGRE BILIM KURULU 
BALOGLU, Şehmus (Doç. Dr.) University of Nevada-Las Vegasl 
Bilkent Üniversitesi 
Bl RKAN, lbrahim (Doç. Dr.) Turser Turizm A.Ş. 
CAN, Emel (Yrd. Doç. Dr.) Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi 
ÇAKICI, A. Celil (Doç. Dr.) Mersin Üniversitesi 
ÇATALCA, Huriye (Doç. Dr.) Istanbul Üniversitesi 
ÇATALCA, Hasan (Prof. Dr.) Lefke Üniversitesi 
DENER, Hasan Işın (Prof. Dr.) Çankaya Üniversitesi 
KARADENIZ, Nilgül (Doç. Dr.) Ankara Üniversitesi 
KART ARI, Asker (Prof. Dr.) Ankara Üniversitesi 
KOZAK, Nazmi (Yrd. Doç. Dr.) Anadolu Üniversitesi 

KÖKSAL, Dinçay (Doç. Dr.) Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi 
KÜÇÜKALT AN, Derman (Doç. Dr.) Çanakkale Onsekiz Mart Üniv. 
MAVIŞ, Fermani (Doç. Dr.) Anadolu Üniversitesi · , �-l• 
ÖZDEMIR, Mehmet (Dr.) Hacettepe Üniversitesi 
TIMUR, Alp (Prof. Dr.) Dokuz Eylül Üniversitesi 
USLU, Aypar (Prof. Dr.) Marmara Üniversitesi 
UYSAL, Muzaffer (Prof. Dr.) Virginia Polytechnic and State University 
ÜNER, M. Mithat (Prof. Dr.) Gazi Üniversitesi 
YURTSEVE N, H. Rıdvan (Yrd. Doç. Dr.) Çanakkale Onsekiz Mart Üniv. 

ILETIŞIM ADRESI_ 

Dr. Nazmi KOz.(it 
(Anatolia: Turizm Araştirmalan Dergisi Editörü) 

Anadolu Üniversitesi 
Turizm ve Otel Işletmeciliği Yüksekokulu 
Yunus Emre Kampusu, 26470 Eskişehir 
E-posta: nkozak@anadolu.edu.tı 
E-posta: anatolia@tr.net 
Tel: 0222 - 335 05 80/59 61 
Faks: 0222- 33 5 66 51 
GSM: 0532 - 286 75 84 

BILGIIÇIN 

Dr_ H. Rıdvan YURTSEVEN_ Tel: 0542-435 10 08 
Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi 

Or_ Nazmi KOZAK. Tel: 0532 -;_;;!86 75 84 
Anatolia: Turizm Araştırmalar.J.;ç>ergisi 

http://vvvvvv_anatoliajournal_com/kongre_html 
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Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi 
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Nazmi KOZAK 
Anadolu Üniversitesi 
Turizm ve Otel Işletmeciliği Yüksekokulu 
Yunus Em re Kampusu, 26470 Eskişehir 

Tel: (02221-335 05 80/5961 
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Mehmet ÖZDEMIR 
Hacettepe Üniversitesi 

Edebiyat Fakültesi 

Sosyoloji Bölümü (yz) 
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E-posta:mehmet.ozdemir@ tcmb.gov. tr 

Imtiyaz sahibi: Hüseyin Yıldırım, Detay Yayıncılık, Adakale Sokak, No: 14/1, Kızılay, Ankara e Tel :  Q312- 434 09 49 e Faks: 0312-434 31 42 
BILllVISEL DANIŞIVIA KURULU 

Ahmet AKTAŞ, Akdeniz Üniversitesi Meral KORZAY, Boğaziçi Üniversitesi 
Mehmet AL TINAY, Doğu Akdeniz Üniversitesi Alp TIMUR, Dokuz Eylül Üniversitesi 
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.. 
BOLÜIVI EDITORLERI 

Tez Özetleri Konferans Notlafi 

Kurtuluş KARAMUSTAFA, Erciyes Üniversitesi Murat AZAL TUN, Anadolu Üniversitesi 
E-posta: karamustafa@euniv.edu.tr E-posta: mazaltun@ anadolu. edu. tr 

lntemette Araştlfmalar Yeni Yaym/ar 
Özkan TÜTÜNCÜ, Dokuz Eylül Üniversitesi Nazmi KOZAK Anadolu i Üniversitesi 
E-posta: tutuncu@altavista.com E-posta: nkozak@anadolu.edu.tr 
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E-posta: nagehans@anadolu.edu.tr E-posta: dacar1 @anadolu. edu. tr 

VAZIŞIVIA ADRESI 

Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi, P. K. 5 89 - 0 6444, Yenişehir, ANKARA 
Tel: 0312 - 47 9 10 84 • Faks: 0312 - 479 10 84 • GSM: 0532 - 2 86 75 84 • E-posta: anatolia@tr.net 

http: //www.a natol iajo u rnal.com/atad 

VAVIN POLITIKASI 

Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi'nde 1 990 y ı l ından bu yana, turizm ve yakın alanları olan "konaklama işletmeciliili", "seyahat 
işletmecil iili", "yiyecek-içecek işletmeciliili" başta olmak üzere; turizm disipl ininin yakın ilgi ve i l işki içerisinde olduilu dal larda hazır­
lanmış makaleleri yayımlamaktadır. Dergiye u laşan makaleler, 1 997 y ı l ından itibaren yayın kurulu listesinde yer alanların hakemli­
ilinde deilerlendirild ikten sonra uygun bu lunmaları durumunda yayımlanmaktadırlar. Her makale en az iki üyenin deilerlendirilme­
sine sunu lmaktadır; gerekli görüldüilünde Istatistik Editörü ve Yazım ve Di lbigisi Editörünün incelemesine de başvurulabi lmektedir. 
Dergiye gönderi lecek makalelerin hazırlanması aşamasında "Yayın ve Yazım Kuralları"na özell ikle uyulması yazarlardan beklenmek­
tedir. Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi"nde "Denetimli Makaleler"in yanı sıra, "Araştırma Notları", "Internette Araştırmalar", 
"Tez Özetleri", "Konferans Notları", "Kitap Tanıtımı" "Tü rkçe ve Ingilizce Bi l imsel Makale Indeksi" ve "Editöre Mektup" bölümleri de 
yer verilmektedir. Söz konusu bölümlere yazı göndermek isteyenlerin ilgili bölüm editörüyle i l işkiye geçmeleri gerekmektedir. 

ABONE BILGILERI 

Türkiye ve KKTC'den yapı lan başvuru larda, Anatolia: Turizm Araştı rmaları Dergisi iki ( i lkbahar ve Sonbahar) ve Anatolia: An Inter­
national Journal of Tourism and Hospitality Research iki (Summer ve Winter) sayı olmak üzere, bir yı l l ık abonelik başvu rusu yapan­
lara toplam dört sayı gönderilmektedir. Abone bedelinin (aşailıda yer alan miktarların T.C. Merkez Bankası döviz kuru üzerinden kar­
şı l ıilı) 1 0 47 97 nu maralı posta çeki hesabına yatırı ldıilını gösteren dekontun fotokopisinin "P.K. 5 89- 0 664, Yenişehir, Ankara" adre­
sine gönderilmesi, abonelik iş leminin tamamlanması için yeterli olmaktadır. 
(Not: her iki dergi yı lda ikişer sayı yayın lanmaktadır). 

Abone Bedelleri 

Kurum 
Akademisyen 
Öğrenci 

1 Yıllık 
( 4  Sayı) 
20 $ 
1 5 $ 
10 $ 

ONEMLI AÇIKLAIVIA 

Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi'ne önerilecek makalelerin, i lg i li açıklamaların okunmasının ardından hazır lanması yerinde 
olacaktır. Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi Makale Hazırlama ve Yazım Kurul ları'na ilişkin açıklamalar derginin son iki sayfa­
sında yer almaktadır. Söz konusu açıklamalar, her bilimsel dergiye önerilecek makaleler için uyu lması isteni len asgari ku ralları içer­
mektedir. Bu aşamada yazarların dikkate almaları gereken diğer önemli husus ise, makalenin hazırlanması aşamasında atıf ve kay­
nakça düzenlerinin dikkate alınması ve ça l ışmanın buna göre biçimlendirilmesidir. Önceki örneklerden de görü ldüilü üzere, yazar­
lar bu konuya hemen hiç önem vermemekte, en iyi bildikleri atıf ve kaynakça düzenine göre makaleleri hazırlamaktadır. Bu uygu la­
manın, çoilu du rumda, makalenin yayımianma aral ıilının uzamasına neden olabi ldiili unutulmamal ıdır. Ayrıca, dergiye önerilen 
makalelerin üç örnek halinde (birinde yazarın/yazarların kimiiili ve adresi yaz ı l ı ,  diilerlerinde yazı l ı  değil )  hazırlanması gerektiili dik­
kate a l ınmal ıd ır. 

http://vvvvvv.anatoliajournal.com/atad 
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EDITÖRDEN __ 

Turizm Araştırmalarında Etik .. 
Son yıllarda akademik etik kavramı sıkça gündem ko­
nusu olmaya başladı. Konuyla ilgili çeşitli araştırmalar, 
makaleler ve hatta kitaplar hazırlanıyor. Akademik etik 
uygulamalarının diğerlerine nazaran daha sık ve ciddi 
bir şekilde ele al ındı ğı dal ise, kuşkusuz sağlık bilimle­
ri. Sağlık bilimleri alanında akademik etik konusunun 
çeşitli yönleriyle ele alındığı çok sayıda çalışmaya rast­
lamak mümkün. Diğer bazı alanlarda da bazı kıpırdan­
maların olduğunu da belirtmek lazım. Ancak, turizm 
disiplininde akademik etik konusunu işleyen bir 
çalışmaya bu satırların yazarı şu ana kadar rastlamadı. 

Bilimsel çalışmalarda etik dışı davranışlara daha çok şu 
biçimlerde rastlanıyor: "Dikkatsiz ve özensiz araşttr­
ma", "çoklu yayın (duplikasyon)", "sahtecilik", "sap­
ttrma ve aldatmaca", "uydurnıaczlık" ," aşırmacilık 
(korsan/ık)", "bölerek yayım/ama", "kaynaklartil 
taraflt. seçilmesi", "yazar/tk hakkı sorunları". 

Bilimsel araştıımalarda etik dışı davranışlara yönelme­
nin nedenleri arasında, akademik kariyer basamaklarını 
hızla çıkma isteği kuşkusuz başta geliyor. Öte yandan 
akademik karİyer basamaklarında -danışmanlarca- bi­
reylere bilimsel etik kavramının yeterince öğretilıne­
mesi de bir diğer önemli faktör. Üçüncü faktör de, çok 
sayıda yayının daha fazla itibar kazandığı gibi yanlış 
inanışın egemen olması. 

Bilimsel etik kavramının yerleşmesinde tez danışman­
larına büyük görev düştüğü ortaya çıkıyor. Yukarıda 
sayılan etik dışı davranışlara başvuran ve başvur­
mayanlarla etkisinde yetişilen akademisyenler arasın­
daki bir ilişkinin varlığı, güzel'bir araştırma konusu 
olabilir. Öyleyse tez danışmanları bilimsel etik kavra­
mını öğrencilerine öğretmek, benimsetmek gibi bir 
önemli görevle karşı karşıyalar. Bu arada danışmanın 
bizatihi kendisinin de bu yola başvurmaması gerektiği­
ni belirtmeye gerek yok. 

Turizm araştırmalarında etik dışı davranışların önlen­
mesi aşamasında, elbette ki başlıca görev yöneticilere 
düşüyor. Üniversitelerarası Kurul'un ve bazı üniversi­
telerin oluşturdukları "Etik Kurul"ların amacı, bu tür 
girişimlerin önüne geçmek. Bununla birlikte bu kurul­
ların yanı sıra turizm alanında çalışan akademisyenlerin 
bu konulara gösterecekleri hassasiyet, gerektiğinde tep­
ki gösterilmesi, önemli bir caydırma yöntemi olabilir. 
Öte yandan tez danışmanları, jüri üyeleri, dergi editör­
leri ve bu dergilerde yayımlanan makaleler için hakem­
liğine başvurulan akademisyenlere de önemli görevler 
düşüyor. Bu tür görevleri üstlenenlerin etik dışı dav­
ranışlara gösterecekleri tepki, bu yola başvuranların en 
azından rahatsız olmalarına yol acacaktır. 
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Kuzey K1bns Turizmi ve Tamt1m Atağ1 

Mehmet ÖZDEMIR 

1. DURUM 
Kuzey Kıbrıs Türk Cumhu­
riyeti tarihinin en kritik gün­
lerini yaşıyor. Daha doğrusu 
1950'1erden itibaren "Türki­
ye'nin Ulusal Sorunu Kıb-

rı.l·" ciddi bir dönüm noktasına geldi. "Çözümsüzlüğün" 
bir çözüm olmadığı gibi, Dünya'nın da meseleyi bu şe­
kilde dondurmaya asla niyetli olmadığı biraz daha netlik 
kazandı. Özellikle "Avrupa Birliği Maceranıız" sürecin­
de Kıbrıs "Çözüm olmazsa, olmaz!" kavşağında. Türkiye 'nin 
Avrupa Birliği yolunda devam edebilmesi (Türkiye'nin 
Avrupa Birliği'ne tam üye olması değil!) Kıbrıs şartına 
bağlandı. Birleşmiş Milletler Genel Sekreteri Kofi An­
nan 'ın haZLrladığı ve tarafiara önerdiği Kıbrıs Planı ise 
değişik tepkilerle karşılaştı. Temelde ise gerek Rum ta­
rafı gerekse de Türk tarafı planı olumlu bulmadılar. Ta­
bil bu durum Dünya kamuoyunda ve ilgili çevrelerde 
"Denktaş'ın yeni bir oyun bozanlığı" olarak takdim edildi! 
Esasen Annan Planı'nın gündeme geldiği günlerin za­
manlaması da çok ilginçti. Türkiye de çok önemli bir si­
yasi gelişme olmuş, 27 Mayıs 1960 ihtilalinden sonra 3. 
kez bir parti tek başına istikrar gelebilmişti. (1965 - 1 971 
Adalet Partisi, 1984 - 1991 Anavatan Partisi). Dolayısıy­
la büyük çoğunlukla (363 Milletvekili) Meclis'e giren 
AKP, Siyasi iktidar yolunda büyük bir avantaj yakala­
mıştı. AKP iktidara gelir gelmez, Kopenhag'da Türki­
ye'nin Avrupa Birliği yolundaki önemli bir karar aşama­
sı ile karşı karşıya kaldı. Bu parti samimi olarak, hiçbir 
tereddüte meal bırakmaksızın Avrupa Birliği'ne girmek, 
en azından bu yolda ciddi mesafeler almak istiyor. Bu 
AKP için açıkça yaşamsal bir mesel e. Ondan dolayı AB 'nin 
Türkiye ile üyelik müzakerelerine başiayabilmesi için 
en erken tarihte gün alabilmek uğruna çok istekliydiler. 
Kıbrıs sorunu çözülmeden bırakın Avrupa Birliğine üye 
olmayı, AB 'nin Türkiye ile üyelik müzakerelerine bile 
başlama ihtimalinin çok zayıf olduğunu gördüler. Yap­
tıkları çıkışlada da karşı tarafa "K1bns'la ilgili tavizler 
verebilecek/erini" hissettirdiler. Bu tutum Türkiye ve 
KKTC'de karşıt düşünce yanlıları tarafından, konuınia­
rına göre çok olumlu ve çok olumsuz olarak karşılandı. 
Kıbrıs Rum kesiminde de seçim ortamı tüm sıcaklığı ile 
sürüyordu. Daha politik ve Enosisi zamana yayarak çö­
zümleme görüşünde Makarios'a yakın Kleridies'in kar­
şısına Papadopulos'u çıkardılar. Papadopulos biran ev­
vel Enosisin gerçekleşmesini isteyen Gırivasın yakın 
adamlarından bir EOKA'cıydı. Kıbrıs'ın güçlü Komü­
nist Partisi AKEL'de o'nu destekledi. Neticede seçimle­
ri Papadopulos kazandı. 
Bu arada KKTC Cumhurbaşkanı Rauf Denktaş rahatsız­
dı. Amerika'da ameliyat oldu. Ameliyat neticesinde komp­
likasyonlar meydana geldi. Ağır nekahat dönemini Ameri­
ka'da ve Türkiye'de geçirdi. Denktaş canı ile uğraşırken 
Annan'nın Planı'nı ortaya çıkardılar. Yukarıda değindi-
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ğimiz gibi bu yönüyle de zamanlama ilginçti. KKTC'de 
muhalefet bu planın "hemen" kabul edilmesi için müthiş 
bir atağa geçti. Planı okuyup, incelemeye bile gerek yok­
tu, bu son fırsattı. Plan karşısında en büyük engel Denk­
taş 'tı! Denktaş boy hedefi haline getirildi! 

ll- NEDEN DENKTAŞ HEDEF? 
Osmanlı Devleti 15 Temmuz l 878'de, Kıbrıs'ın yöneti­
mini toprak mülkiyeti kendinde kalmak kaydıyla, Berlin 
Kongresi'nde yapacağı yardırnlara karşılık "geçici" ola­
rak Ingiltere'ye devretmişti. Daha .önce yapılan antlaş­
malar sonucu 12 Temmuz 1878'de Ingiliz Birlikleri Kıb­
rıs'a çıkarak adanın yönetimini fiilen ele geçirmişlerdi. 
Demek ki tam 1 25 senedir sorun sürüyor. 
İngiliz yönetiminin ilk yıllarından itibaren Rumlar Eno­
sis taleplerini tırmandırmaya başladılar. 
Kilise ve AKEL (Rum Komünist Partisi) 1 S Ocak 1 950'de 
Enosis için plebisit düzenlendi. Sonuçta %96 çoğunluk­
la Enosis (Kıbrıs'ın Yunanistan'la birleşmesi) kabul edil­
di. EOKA I Nisan I 955'de resmen eyleme geçti. 
Rauf DENKTAŞ, Enosis hedefinin ilan edildiği ve eyle­
me geçildiği 1 950'lerden itibaren Kıbrıs Türk Toplu­
mu 'nun önderleri arasındadır. Yarım asırdan beri geçen, 
çok yoğun olayların içinde yaşamıştır. Canlı bir arşivdir. 
Bu yarım asır içinde kimler gelmiş, kimler geçmiştir; 
Denktaş hep vardır. Halk deyimiyle DENKTAŞ'a kül 
yutturmak mümkün değildir! 
Nitekim Annan Planı içerisnde çok ciddi olumsuz so­
nuçlar doğuracak ve telafisi mümkün olmayacak nokta­
ları Denktaş teker teker bulup çıkardı. Rum tarafında ya­
pılan kamu araştırmaları %85 Annan Planı'nın reddi yö­
nünde olmasına ve gerek Klorides gerekse de Papadopu­
los'da itirazları olduğunu ifade etmesine rağmen, yine 
kötü kişi DENKTAŞ oldu. 

l l l- IBLISIN TUZAKLARI 
Yukarıda kısaca anlatmaya çalıştığımız ortam, içerden 
KKTC'deki muhalefete destek verilerek, Türkiye'de AB 
kozu kullanılarak ve yine KKTC'de bir taraftan ümit şı­
rınga edilerek ve bu ümitler parasal olarak desteklenerek 
devam ediyor. Loizido Davasında Türkiye'nin ödemeye 
mahkum olduğu tazminat gibi tuzakların da nasıl aşıla­
cağı belirsiz. Hedef Aralık ayında KKTC'de yapılacak 
olan seçimdir. Bu seçimlerde muhalefetin iktidara gele­
rek parlamentoda alınacak bir kararla bir oldu bitti yarat­
ması planlanıyor. Yani amaç KKTC'yi içten vurmak. 
Bunun için; 
i- Kuzeyi mümkün olduğu kadar yok saymaya, 
ii-KKTC yetkililerini ve özellikle Denktaş'ı abluka altı-

na almaya, 
iii-Muhalefete para desteği sağlamaya (gerek mali ve 

gerekse siyasi açıdan tam destek), 
iv-Türkiye'ye ağır baskı uygulamaya başladılar, bunu 

devam ettirecekler. 
Bu iblisçe tuzaklar karşısında Türkiye ve KKTC'de ted-



Anatolia'dan .. 

birler alıyor. Özellikle sınırların açılması Rumları şaşkJ­
na çevirdi! Bunun hem turizme ve ekonomiye katkısı 
önemli olduğu gibi, turizmin, yine çok önemli bir unsu­
ru TANIMA açısından büyük yararı oldu. Rumların 
Türk tarafı hakkında yaptıkları "sefalet içindeler, yokluk 
kol geziyor" gibi propagandalar fos çıktığı gibi, Kuzey'e 
giden Türkler de şaşırdılar. Çünkü kendilerine anlatılan 
"cennet"i kendi topraklarıyla kıyasladıklarında, hiç de 
öyle abartılı olmadığını gördüler. Hatta onlar, ambargo­
lar olmasa ve biraz daha akıllı davranılmış olsa, ku­
zey'in güneyi geçebileceğini anladılar. 
Türkiye'de KKTC ile ilgili ACİL EKONOMİK ÖN­
LEMLER PAKETi hazırladı. Şimdiye kadar gerçekleş­
tirilmemiş çok önemli hususları içeren "Türkiye Cumhu­
riyeti Hükümeti ile Kuzey Kıbrıs Tü1:k Cumhuriyeti Hü­
kümeti Arasında Ekonomik ve Mali Işbirliği Protokolü" 
18 Nisan 2003 tarihinde Lefkoşa'da T.C adına Doç. Dr. 
Abdüllatif ŞENER ve KKTC adına Ekonomi Bakanı Sa­
lih COŞAR tarafından imzalandı. 
Bütün bu gelişmelerden alacağımız ders, Kıbrıs konu­
sunda Türk kesiminin (TC ve KKTC) mutlaka insiyati­
fi eline almasıdır. Geçmiş, geçmiştir. Bundan böyle Kıb­
rıs politikasında çok daha atak, çalışkan, bilgili, akılcı, 
takipçi, zeki. . .  hareket etmek zorundayız. 

IV- TANITIM ATAGI: HER TÜRK KlBRlS'I GÖRMELIDIR 
Çeşitli temaslarda bulunmak üzere 16 - 22 Haziran tarih­
leri arasında Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti'ne gittim. 
Kuzey Kıbrıs uçağı Ankara'dan 14:00 da kalkar. Pazar­
tesi günü öğlene kadarki meşguliyelimden dolayı gazete 
okumaya fırsat bulamamıştım. Alanda uçak beklerken 
Hürriyet Gazetesini okumaya başladım. Sayfaları çev�­
rirken birden şaşırdım. Tüm sayfa bir reklamdı: KALBI­
NiZ KIBRISTA KALACAK diye başlayan, KUZEY 
KIBRIS TÜRK CUMHURİYETİ imzalı ve ayrıntılı bil­
gi ve broşür için telefon numaraları verilen; kutu içinde 
Girne'den Beşparmak yamaçlarından, Bella Pais Ma­
nastırından denize kadar inen harika bir manzaranın ve 
Lawrence Durrel'in Kıbrıs'la ve Türk eserleriyle ilgili övü­
cü sözleri bulunan, nefis düzenlenmiş bir ilandı . . .  Geçit­
kale Havaalanından doğruca Lefkoşa'da Turizm . ve 
Çevre Bakanlığı 'nı ziyaret etmeyi karalaştırmıştım. Oy­
le de yaptım. 
Turizm ve Çevre Bakanlığı Müsteşarı Yalçın VEHİT, çok 
eski bir dostum. Kıbrıs turizminin temel taşlarından. He­
men hemen Harekattan beri bu işin içinde. 1974 H�reka­
tından sonra Kuzey Kıbrıs'ta Türkiye'deki bazı KlT'le­
rin muadili olarak çeşitli şirketler ku�.ulmuştu. Şunların 
en önemlilerinden biri de KIBRIS TURK TURIZM IŞ­
LETMELERi idi. KTTİ, T.C. TURİZM BANKASI A. Ş. 
nin Kıbrıs'taki uzantısı olarak düşünülmüştü. ODTU 
mezunu Yalçın VEHİT, KTTİ'nin, daha doğrusu Kıbrıs 
Turizm in amiral gemisi olan SALAMISBA Y OT�L'inin 
çok uzun yıllar müdürlüğünü yaptı. Bir ara KITI'nin de 
Genel Müdürü oldu. Ben de uzun yıllar Kıbrıs Türk Tu­
rizm İşletmeleri'nin Yönetim Kurulu Başkan Vekilli­
ğini yaptım. Yönetim Kurulu'muz 3 kişiydi. Dolayısıy­
la yalnızca karar almakla kalmıyor, kararların izlenme­
siyle ilgili de titiz bir çalışına içerisinde oluyordu. Yal­
çın VEHİT'Ie çok uyumlu, çok verimli bir çalışma yü-

rüttük. Bu arada ailelerimizle birlikte, geniş bir dostluk 
çemberi kurduk; geniş bir aile oluşturduk. 
Yalçın'la geceler boyu süren sohbetlerimiz de bir slogan 
bulmuştuk. "Her Türk, Kuzey Kıbns Türk Cumhuriye­
ti' ni görmelidir." Bu amaçla geniş bir tanıtım düşlüyor­
duk. Yalçın VEHİT bu düşümüzün gerçekleştiği müjde­
sini verdi. 

V- KKTC TURIZMI'NIN TÜRKIYE PAZARI'NDA GENIŞ 
ÇAPLI TANITIMI 
Tesadüfen o gün Hürriyet Gazetesi 'nde yer alan reklam 
"Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti Turizmi'nin Türkiye 
Pazarı'nda geniş çaplı tanıtımını öngören reklam kam­
panyası"nın bir kısmını teşkil ediyordu. Turizm Müste­
şarı Yalçın VEHİD, kampanya hakkında şunları söyledi: 
" Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti, turizmden sorumlu 
Devlet Bakanlığı ve Başbakan Yardımcılığı, I 6 Haziran 
-3 Temmuz 2003 tarihleri arasında Türkiye Pazarına yö­
nelik olarak, KKTC Turizminin geniş biçimde tanıtımı­
nı öngören yoğun bir reklam kampanyası başlatmış bu­
lunmaktadır. 
Kampanyanın temel amacı; Kuzey Kıbrıs'ı bugüne ka­
dar birçok yönüyle tanıma olanağı bulan Türk halkına 
yönelik, özellikle son dönemlerde Kıbrıs'taki siyasi ge­
lişmelerden kaynaklanan ve Türk medyasının bir kıs­
mında yer alan "KKTC'nin Türkiye'nin AB üyeliği he­
defi önünde engel oluşturduğu "ya da Kıbrıs Türk halkı­
nın Türkiye'yi istemediği" gibi, KKTC turizmini de 
olumsuz yönde etkileyebilecek çok haksız ve asılsız ha­
berlerle, Türk insanı üzerinde oluşabilecek olumsuz dü­
şüncelerin giderilmesidir. 
Amacımıza bağlı olarak, reklamlarımızda vurgulamayı 
hedeflediğimiz ana tema; 
* Türk insanının ülkemizi, tarih, doğa ve insan öğelerini 

kullanarak öncelikli turizm destinasyonu olarak tercih 
etmesini sağlamak, 

* Türk vatandaşlarının Kuzey Kıbrıs'ta ayrıcalıklı bir 
yeri olduğunu vurgulayarak, iki halk arasındaki ortak 
Türk kimliğinin ön plana çıkarılarak pekiştirilmesidir. 

Kampanya yürütülürken, Türkiye'nin geniş okuyucu ve 
izleyici kitlesi bulunan medya kuruluşları tercih edilmiş 
olup, yüksek tirajlı bir gazeteye ise tam sayfa renkli ilan­
lar, yine yüksek tirajlı iki gazeteye 6 sayfalık renkli özel 
ekler, ve televizyon kanallarında en çok izlenme oranına 
sahip program kuşaklarına, deniz, tarih ve kültür açısın­
dan Kuzey Kıbrıs turizmi potansiyelinin yansıtıldığı, 30 
saniyelik bir reklam filmi verilmiştir. 
Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti'nin uluslararası toplum 
tarafından yıllardır haksız yere maruz kaldığı siyasi arn­
bargolara karşın, ekonomik kalkınması yönünde tek çı­
kış kapısı olarak görülen turizmimizin gelişmesi, birinci 
pazar durumundaki Anavatan Türkiye'den, daha fazla 
turistin tatil tercihlerinde ülkemize yönlendirilmesi ile 
mümkündür. 
2002 yıl sonu itibarı ile turizm rakamianınıza bakıldı­
ğında, ülkemiz tesislerinde konaklayan toplam 29 I .  1 98 
turistin 181.068' ini Türkiye' den gelen turistlerin oluş­
turduğu görülmektedir. 
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• 
Türkiye halkının, yıllardır hiçbir güdüleme olmaksızın 
tamamen kend i ilgi ve merakı ile ülkemiz turizm talebi­
nin çok büyük bir bölümünü oluşturması, bizleri profes­
yonel ve etk ili bir reklam kampanyası başlatılınaya yön­
lendirmiştir. 
Kampanya amacı ile oluşturduğumuz irtibat bürolarına, 
şu ana kadar gelen büyük orandaki olumlu tepkiler, rek­
lam çalışmalarının tamamlanmasını müteakip, Türki­
ye'den ülkemiz turizmine olan talebin, ciddi biçimde ar­
tırılabileceği yönünde ümit vaat etmektedir. 

VI- KUZEY KIBRIS TURIZMI 
Kuzey Kıbrıs Turizmi,  KKTC ekonomisi  içer isinde hep 
öncü olarak görülmüştür. Özellikle 1 986 Temmuz ayı 
başında Türkiye Başbakanı Turgut ÖZAL'ın adayı z iya­
reti ile başlayan gelişı:ı:ıeier, turizm açısından önemli so­
nuçlar doğurmuştur. OZAL, ekonominin lokomotifinin 
turizm olacağını önemle vurgulamıştır. Dönüp dalaşılıp 
I 7 yıl sonra aynı noktaya gel inmiştir. Yine TC ve KKTC 
arasında I 8 Nisan 2003 tarihinde imzalanan "Acil Eko­
nomik Önlemler" e ilişkin "Ek01ıomik ve Mali İşbirliği 
Protokolü "nün I 4. maddesinde "KKTC ekonomisinde 
almacak önlemler, öncelikle turizm, yüksek öğretim, fi­
nans ve ihracata dayalı sanayi sektörlerinin geliştiril­
mesine matuf olacaktır" denilerek turizme öncülük ve­
rilmiştir. 
Yapılan görüşmelerde: 
i- İnşaatı devam eden asgari 60 yataklı otelle:-in tamam­

lanabilmesi ve mevcut otelierin doluluk oranlarının 
artırılması amacıyla yapacakları ilave yatırımlar için 
KKTC Kalkınma Bankası aracılığıyla uygun koşullar­
da kredi sağlanması. Tamamlama kredisinin verilme­
sinde 4 ve 5 yıldızlı oteller ile, %50'sinden fazla bir 
kısmı tamamlanmış oteliere öncelik verilmesi, 

i i -Alışveriş turizminin geliştirilmesi amacıyla elektronik 
eşya ve hediyelik eşya üzerinden alınan Fiyat İstikrar 
Fonu ile ilgili düzenleme yapılması, 

i i i -Mevcut pazarlarda otellerde konaklama kaydıyla ge­
tir ilecek turistler için ulaşım desteği sağlanması, yeni 
pazarlarda başlayacak seferler için ulaşım destek pro­
jesi başlatılması, 

iv- Girne limanı yolcu salonu ile Ercan Havaalanı termi­
nal binasının yeniden düzenlenmesi. Özel ilgi turizmi­
nin geliştirilmesi için yatırım ve tanıtım yapılması. 
Alışveriş turizminin geliştirilmesi. 

v- Türkiye'ye yönelik olarak 2003 yılı Mayıs ve Haziran 
aylarında büyük bir tanıtım ve reklam kampanyasının 
başlatılması ("Haydi Herkes Kıbrıs'a" kampanyası). 
Bu çerçevede broşür basımı ve büyük gazetelerde rek­
lam verilmesi, belediye otobüsler i ,  bilboardlarda, 
okullarda ve işyerlerinde afişler asılması gibi konular­
da finansman desteği sağlanması. Ayrıca 2003 yılı kış 
sezonuna yönelik olarak , toplantı ve konferans turiz­
minin geliştirilmesi ve spor takımlarının KKTC'de 
kamp yapmalarının temini için bir çalışma başlatıl­
ması . . .  

Gibi konular üzerinde durulmuştur. Bunlardan özellikle 
tanıtım ile ilgili hususun hayata geçirildiği görülmektedir. 
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Son 1 O yıl i çerisinde Kuzey Kıbrıs 'ta yatak kapasitesi 
% 1 00'e yakın oranda artmıştır. 199 1 yılında 60 12 olan 
yatak sayısı 2003 Mayıs it ibariyle 1 l024'e ulaşmıştır. 
Güzel de, ulaşım iç in neler yapılmıştır? 

VII- KKTC TURIZMININ ESAS DERDI: HAVA UlAŞIMI 
(veya Kıbrıs Türk Hava Volları'nın önlenemeyen 
vurdumduymazl ığ ı )  

Kıbrıs bir adadır. Ulaşım geniş ölçüde havayoluyla sağ­
lanmaktadır. Yatak kapasiteniz ne kadar fazla olursa ol­
sun, tanıtım iç in ne kadar başaralı kampanyalar açar­
sanız açın, hava ulaşımını temin edemediğiniz müddet­
çe, problemi çözemezsiniz. 
Kıbrıs'taki yatak kapasitesinin, KTHY'nın koltuk kapa­
sitesi ile daldurulması mümkün değildir. Bu mevcut 
kapasite dahi tam randımanlı olarak işletilememektedir. 
Özellikle Türkiye'de turistler için uçuş f iyatları Kıbrıs'a 
gitmek için çok büyük bir engeldir. Türk Hava Yol­
ları 'na mensup bir takım aklı evveller hemen Tür­
kiye'deki yurtiçi ulaşımı örnek gösterir, kıyaslamak is­
terler Bu aklı evvellerden hangis i  Bodrum, Marmaris, 
Çeşme, Antalya. . .  gibi tatil geçirdikleri yere uçakla 
gidiyorlar? Ama Kıbrıs'a sözgelimi Varan veya Pamuk­
kale, onlarca otobüs firması sefer yapmıyor ! 
Bu terslik Türkiye dışı seferler için de böyle. Kıbrıs 
Rum Kesimi'nde her şey Kuzey'e göre çok daha pahalı 
iken, uçak fiyatları son derece düşüktür. 

CYPRUS AIRWAYS 

Yüksek Sezon 

( 15 Temnıuz-30 Ey/iii) 

Gece Uçuş 1 60 ;}+Vergi 

G ü ndüz Uçuş 1 80 5+vergi 

Ara Sezon 

1 Niswı-15 Temmuz 

1 Ekim-31 Ekim 

Gece Uçuş 
Gündüz Uçuş 

Kış Sezonu 

( /  Ekim-31 Mart) 

Gece Uçuş 

Gündüz Uçuş 

1 39 5+Vergi 
1 50 5+vergi 

1 1 9  ;}+Vergi 

1 39 5+vergi 

KTHY 

6 Nisan-23 Nisan. 16 J-/aziran-

13 Temmuz. 21 A,�ustos-5 Eylül 

275 5+vergi (3 hafta l ık )  

1 4  Tenımuz-20 Temmuz 

335 ;}+vergi (3 hafta l ık )  

(25 Nisan· / 5  Haziran) 

6 Ey/ii/-25 Ekim) 

255 5+vergi (3 hafta l ı k) 

Görüldüğü gibi fiyatlarda % l OO'ü aşan farklılık var. 
İstanbul Hava Yolları 'nın krize girmesi en çok KKTC'nin 
aleyhine oldu. İstanbul Hava Yolları çok önemli bir boşlu­
ğu ciddi şekilde doldurmuştu. Yeni devreye giren Onur 
Havayolları İstanbul'dan KKTC'ye 90 ABD dalarına 
(yüksek sezon) uçmaktadır. Bu fiyat KTHY'nın İstanbul 
fiyatının yarısıdır. .. Kıbrı s  hava ulaşımında mutlaka özel 
havayolları özendirilmelidir. 
Genel Müdürünün "meleklerin uçurduğurıu" söylediği Mıb­
rıs Türk Hava Yolları 'na ciddi bir çözüm getir ilmezse, 
tüm yapılanlar boşa gider. Maalesef şimdiye kadar oldu­
ğu gibi . . .  

Dr. Mehmet ÖZDEMiR, Ankara, 2 6  Haziran 200 
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Özel i l gi Turizmi ve Özel i l gi Turizmi Kapsammda Kuşadası  ve 
Çevresinde Var O lan Potansiyel Potansiyel Kaynaklar 

Üzerine Kuramsal Bir inceleme 

Abdul lah TANRlSEVDI - Şenol ÇAVUŞ 
Adnan Menderes Ü niversitesi, Turizm lşletmecili(ji ve Otelcilik Yüksekoku lu  

ÖZ 
Çalışmanın amacı, özel i lg i  tu rizmi açısından Kuşadası'nda var olan mevcut potansiyele dikkat çekerek, karar vericilerin bu 
potansiyele yeterli önemi vermelerine katkı sa(jlamaktır. Çal ışma, temel referansını Dünya Turizm Örgütü'nün özel i lg i  seya­
hatlerine i l işkin öngörülerinden a lmıştır. Bu öngörülere göre, yirmibirinci yüzyılda kitle turizminin toplam turizm hareketleri 
içerisindeki payı tamamen ortadan kalkmasa bi le, özel ilgi turizminin önemi gittikçe artacaktır. Çalışmada öncelikle, özel i lg i  
turizminin kuramsalçerçevesi çiz i lmiş, bu çerçeve içerisinde genel i lgi  turizminden farklı l ık ları vurguianmış ve özel i lg i  gez­
ginlerinin temel özell iklerine açıklamalar getiri lmiştir. Daha sonra kitle turizminin neden oldu() u olumsuzluklara alternatif ol­
ması bakımından önem taşıyan bu tür seyahatlerin, Kuşadası gibi gelişme faktörleri kitle turizmine dayandır ı lmış, ancak b i r  
çok olumsuzlukla da karşı karşıya ka lmış  bir  turistik merkezde önemle ele al ınması gerekti() ine dikkat çekilm iştir. Son olarak, 
özel ilgi turizmi kapsamında Kuşadası'nda varolan potansiyel kaynaklar hakkında genel bir de(jerlendirme yapı lmıştır. Bun­
lar arasında; D i lek  Yarımadası-Büyük Menderes Deltası Mi l l i  Parkı, Davutlar termal kayna(jı, Ş irince ev yap ımı  şarapları, kır­
sal turizm türleri açısından çeşitli yerleşim yerleri ve deve güreşleri özel ilgi turizmi potansiyeli taşıyan kaynaklardır. 

Anahtar sözcükler: Kitle tu rizmi, özel ilgi turizmi, Dilek Yarımadası-Büyük Menderes Deltası Mi l l i  Parkı, Kuşadası 

GIR IŞ 

Yirminci yüzyı l ,  insan l ık  tarihinde b i l im ve teknolo­
ji alanında en hız l ı  ve kapsaml ı  gel işmelerin yaşan­
dığı bir dönem o larak dikkat çekmiştir. B u  gel işme­
ler, bireyleri dıştan k uşatan ekonomik, siyasa l ,  hu­
kuki ve sosyal etmenlerde yapısal değişimleri bera­
berinde taşımıştır. Örneğin bu yüzyı l  içerisinde kent­
leşme yaygınlaşmış, refah düzeyi artmış, tüketim ka­
l ıplan değişmiş, eğitim-kültür seviyesi yükselmiş ve 
çevreye olan duyarl ı l ık gelişmiştir. Aynı zamanda ça­
l ışma süre lerinde çalışanların lehine düzenlemeler 
de yapı larak boş zamanların ku l lanımında bir deği­
şim yaşanmıştır. Bu değişme ve gelişmelerin ortaya 
çıkardığı bir başka olgu da turizmdir. 

Söz edilen değişme ve gelişmelerin de etkisiyle yir­
minci yüzyı l ın ikinci yarısından itibaren kitlesel bir 
nitelik kazanmaya baş layan turizn, harekPtleri, ya­
rattığı ekonomik yararların yanı s ıra neden o lduğu 
o lumsuz etk i ler ile de anı lmaya başlanmıştır. Lank-

ford ve Howard ( 1 994) ve Dutler ( 1 996) bu etkiler ara­
sında en yoğun ya�ananları ; a�ırı kalabalıklaşma, çev­
re tahribatı, gürültü, fiziksel varl ıklarda meydana ge­
len aşınma ve turist tatminincieki görel i  azalmalar ola­
rak açıklamışlardır. Bu konudaki eleştirilerden bir diğe­
ri de, kitle turizminin turistler ile yerl i halklar arasın­
daki i l işki leri azalttığı yönündedir  (Doğan 1 987: 123) .  
Doğan ( 1 987) bu i l işkilerin aza lmasının temel nede­
nini, kitle turizminin turistleri yerli topl umlardan ade­
ta yal ıtarak, turistlerin bütün gereksinimlerinin yapay 
bir çevre içerisinde oluşmasına dayandırmıştır. Erdoğan 
( 1 995) da kitle turizmi kavramını, özel bir merak veya 
beceri isteyen farkl ı  turizm aktivitelerine k:ıtı lan, sı­

nırl ı  sayıdaki insanların yarat t ı ğ ı  t urizm hareket leri­

nin karşıtı o larak kul lanmıştır. Ayrıca bu kavram ın,  
halkın turizme katı lma oran ına veya turist aktivitesi 
hacmine dayanan nicel iğe bağlı bir kavram olduguna 
işaret etmiştir. 

Turizm olgusu ise, yen i bir değişme eğil imine ancak 
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Özel I lg i  Turizmi ve Özel I lg i  Turizmi Kapsamında Kuşadası ve Çevresinde Var Olan Potansiyel. .. 

1 990' l ı  yı l larda girmiştir. Mevcut yapıyı uzun vade­
de etkileyeceği varsayılan bu eği l imlerin en başında, 
tüketicilere ait seyahat motiflerin in  özel ilgi alanla­
rına doğru kayması gelmektedir. Bunun anlamı, tu­
rizm endüstris indeki kit lesel hareket biçiminin yeri­
n i  yavaş yavaş özel i lg ilerin yoğunlaştığı, yeni ve 
farkl ı  bir turizm biç imine bırakmaya başlamasıdır. 
Dolayısıyla, günümüzde etkinliğini koruyan gelenek­
sel turizm motiflerinde ön planda bulunan güneş-de­
n iz-kurnun yanı sıra, yakın bir gelecekte özel i lg i  se­
yahatlerinin de önem kazanacağı öngörülmektedir. 

Diğer yandan, dünya turizm l i teratüründe uzun sü­
redir incelenmekte olan bu konunun Türkiye turizm 
l iteratüründe henüz yeterl i i lgiyi  görmemesini bir  
eksiklik olarak değerlendirmek gerekir. Zira, u lusla­
rarası alanda özel i lgi  turizmi konusunda yapılan araş­
tırmalar incelendiğinde, bu çalışmalarda ağırlıklı ola­
rak Avustralya, Yeni Zelanda, Costa Rica gibi özel i l ­
g i  potansiyeli yüksek turistik merkezlerin detaylı bir 
şekilde analiz edildiği, Türkiye potansiyeli açısından 
ise, bu tür çalışmaların yeterince yapılmadığı görül ­
mektedir.  Benzer b i r  durum Kuşadası gibi, kitle tu­
rizmi hareketlerin in merkezi hal ine gelen ve araştır­
macılar tarafından daha çok bu yönüyle çalışma ala­
nı  seçi len çekimyerlerimiz  iç in de sözkonusudur. 
Oysa kitle turizmi üzerinde yoğunlaşan bu tür turistik 
merkezlerin, özel i lgi turizmi açısından potansiyel kay­
nakları ortaya çıkarı ldığı taktirde, uzun vade l i  strate­
j ik planlama çalışmal arına ışık tutmak mümkün ola­
caktır. Çünkü, özel i lg i  turizmi kapsamında bulunan 
arz verilerinin gelecekte daha fazla önem kazanaca­
ğı, bireylerin gezi motivasyonlarında özel i lg ilerin 
öneminin artacağı ve karar verici lerin rekabet avan­
taj ı  kazanmak amacıyla bu yönde yoğun çaba göste­
recekleri açıktır. Bundan dolayı, Kuşadası ve benzer 
turistik merkezlerin bu alanda sahip oldukları kay­
nakları korumaları, gel işt irmeleri ve rekabet avanta­
jı elde edebilmeleri gerekl i  ve zorunlu bir hal almak­
tadır. Dolayısıyla, yabancı uzmanlarca yoğun bir şe­
k ilde inceleniyor olmasına karşın, özel i lgi  turizmi 
konusundaki tartışmaların Türkiye'de de yapılmaya 
başlanması büyük önem taşımaktadır. Bu bakımdan 
bu çalışma i le, özel i lg i  turizminin kuramsal çerçe­
vesini ç izerek özel i lg i  turizmi potansiyeli  açısından 
Kuşadası ile i lg i l i  genel bir değerlendirme yapmak 
ve yapılan bu değerlendirmeye, karar vericilerin ve 
araştırmacıların dikkat in i  çekmek amaçlanmıştır. 

ÖZEL I LG I  TURIZMIN IN KURAMSAL ÇERÇEVESI 

Özel i lg i  turizmi 1 980 ' l i  yı llardan i t ibaren uluslara­
rarası l iteratürde yerin i  almaya başlamasına rağmen, 
Türkiye 'de henüz üzerinde yeterince durulmayan bir 
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konudur. Özel l ikle yabancı turizm uzmanları tara­
fından sıkça tartışılan özel i lgi  turizmi, kitle turizmi­
nin alternatifi olarak gösterilmektedir. 

Özel i lgi  turizmi i lgi leri bel i rl i  alanlarda yoğunla­
şan ve yalnızca bu i lgileri tatmin etmek isteyen bi­
reylerin, ilgilerini belirli bir bölge ya da çekimlerleinde 
karşılamak amacıyla yaptıkları seyahatler ya da bu 
seyahatlerin biçimi olarak tanımlanabil ir. Bu  anlam­
da özel i lgi turizmi,  toplam seyahat deneyimi etra­
fında biçimlenerek planlanan ve gel işen bir kavram 
olarak ele alınabilir (Read 1980: 1 95). Dünya Turizm 
Örgütü 'nün tanırnma göre özel i lg i  turizmi ,  bel i rl i  
bir temaya sahip olan turistik merkezleri z iyaret et­
mek ve bel irl i i lgi lerini  geliştirmek amacını güden 
kiş i lerin, bireysel ya da grup halinde katı ldıkları uz­
manlaşmış bir turizm türüdür (Hal l  ve Weiler 1 992 : 
5) .  B u  bakımdan özel i lgi turizminin, güneş-deniz­
kum üçgeni etrafında gelişen i lg i lerin ötesinde, fark­
lı ve özel olan i lg i leri tatmin etme yönünde gel işen 
eği l imlerin bütününü yansıtan bir kavram olduğu 
anlaşılmaktadır. Başka bir ifade i le özel i lg i  turizmi ,  
yaklaşım olarak genel i lgi lere dayalı k itle turizmine 
alternatif bir turizm hareketi şekl inde ortaya çık­
maktadır. 

Özel i lgi turizmi kavramının zaman zam�n benzer 
kavramlarla eş anlamda kul lanıldığı görülmektedir. 
Bunlardan birisi alternatif turizmdir. Şafaklı ve Er­
kut'a (2002) göre, güneş-deniz-kum üçlemesiyle anı­
lan kitle turizmine karşı ,  kiş i lerin merak ya da özel 
ilgi alanlarına doğrudan hitap etmesinden dolayı özel 
ilgi turizmi ,  alternatif turizm olarak anılabil ir. Tsar­
tus ve arkadaşları da (200 1 )  özel i lgi  turizmi kavra­
mını alternatif turizm kavramı ile aynı anlamda kul­
lanmışlardır. Aktif turizm kavramının da özel i lgi tu­
rizmi kavramı i le eş anlamda kullanıldığına rastlan­
maktadır. Buna göre, turizmde doğal kaynakların ko­
runması ve çevresel sorunların eğitim ve bi l im çev­
relerince fark edilerek, bunların çözümüne yönel ik 
aktif bir  kat ı l tın eği l iminin ortaya çıkması i le  birl ik­
te özel i lgi  turizmi, artan seyahatlerin öneml i  bir bi­
leşenid ir. Bu nedenle özel i lgi turizminin odağında, 
i nsanların ziyaret ettikleri kültürel ve fiz iksel çevre­
de aktif bir şeki lde rol almaları yer almaktadır. Bu­
rada bel irt i len aktif tat i l lerin anlamı i se ,  bireylerin, 
beklenti lerini karşılamak ve kişil iklerini geliştirmek 
amacıyla tat i l leri esnasında kültüre l ,  mesleki ya da 
boş zaman faa liyetlerine veya sportif  faal iyetlere ka­
tı lmalarıdır. Özel i lg i  turizmi kavramının etiksel se­
yahat, sosyal turizm, ikinci  turizm, eko-turizm, eği­
tim turizmi ,  çevre turizmi ,  sürdürülebi l i r  turizm kav­
ramları i le de eş anlamda kullanıldığına rastlanmak­
tadır (Hall  ve Weiler 1 992: 6). Ne var ki, özel i lgi tu-
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rizmini doğrudan bu kavramlarla açıklamak pek 
mümkün deği ldir. Çünkü, sözü edilen kavramlar ya­
kından incelendiğ inde, her birinin farkl ı  anlamlar ta­
şıdığı gôrülmektedir. 

Özel i lg i  turizmi ,  bir yandan k itle turizminin hare­
ketsiz ve dar alanda s ık ışıp-kalmış  tati lci lerinin sa­
hip olduğu genel i lg ilerin tersine daha aktif, çevreye 
daha duyarlı ,  daha toplumsal ve daha hoşgörül ü  mo­
tifler içermekte; bir yandan da daha pasif, yerel top­
l umlardan daha kopuk ya da daha b ireysel davranış­
lar sergileyen farklı i l gi leri içeriğinde barındırabi l ­
mektedir. Sözgelimi, motor yarışları tutkunlarının yap­
tıkları seyahatler gözönüne getiri ldiğinde, bu tür ya­
rışların doğaya vermiş  olduğu zararlar nedeniyle, za­
man zaman bazı çevreler tarafından eleştiri ldiğine 
tanık olunmaktadır. Diğer yandan da, antikaya özel 
i lg i  duyan bireylerin yaptıkları seyahatlerin, kit le tu­
rizmi gezg inlerin in tat i l lerine k ıyasla daha pasif  ol­
duğu görülmektedir. Dolayısıyla, özel ilgi turizmini ,  
içerdiği motifler bakımından farkl ı  bir eği l im olarak 
değerlendirmek gerekmektedir. Sonuçta, özel i lgi 
turizmini ,  hem sınırlı i l gi lerin dışında ortaya ç ıkan 
seyahat motivasyonları açısından ayrı bir kavram 
olarak ele almak, hem de kitle turizminin içerdiği 
genel i lg ilerden çok farkl ı  özel l ikler taşıması nede­
niyle alternatif turizm hareketleri ile i lişkilendirmek 
daha doğru bir yaklaşım olacaktır. Ayrıca, özel i lgi  
turizmi i le alternatif tat i l ler arasında da bir fark l ı l ık 
bulunmaktadır. Bu farklıl ık, turizm piyasası çerçeve­
sinde her bir özel i lgi  alanının tek başına talep çek­
me özell iğini taşıyabi lmesine karşın, her alternatif 
turizm biçiminin böyle bir öze l l iğ i  tam olarak karşı­
layamamasıdır. 

Özel i lg i  turizmine alternatif turizm yönünden ba­
kı ldığında ise, bu kapsamdaki tat i l lerin zamanla kit­
leselleşeceğine i lişkin bazı kaygıların oluştuğu da gö­
rülmektedir. Örneğin Roney (2002), bu kaygının temel 
nedenini  maliyet unsuruna dayandırmıştır. Roney 'e 
göre, kitle turizmine tepki olarak ortaya çıkan alterna­
tif tat i l  biçimlerine yönelik  talebi artırabilmek için, 
tur operatörlerinin maliyet avantajı kazanmaları ka­
çını lmazlaşacak ve bir aşamadan sonra k it le turizmi­
nin temel ürünleri olan paket tati l lerde olduğu gibi ,  
alternatif tat i l ler de standart hale getirilerek geniş k it­
le lere sunulmaya başlanacaktır. Roney' in bu değer­
lendirmesi,  k ısmen But ler ( 1 992) ' ın k itle turizmine 
olan bakış açısı i le  örtüşmektedir. B utler, kitle turiz­
minin yaratmış olduğu ekonomik değer ve bunun ül­
ke ekonomilerine olan katkılarının gözden kaçınl­
maması gerektiğine dikkat çekerek, bazı b ireylerin 
aynı zamanda kitle turizmi hareketleri içeris inde yer 
almaktan mutluluk duyacaklarına işaret etmiştir. 

Özel i lg i  Turizmine I l işkin Motivasyonlar ve 
Tüketici Tipleri 
1 980' l i  y ı l ların en belirgin öze l l iğ i ,  yeni yaşam bi­
ç im lerinin ortaya çıkması ve bu yaşam biçimleri i le 
insanlar arasında ve insanlarla doğa arasındaki i l i ş­
ki lerde yeni bir anlayışın geli şmeye başlamasıdır. 
B u  anlayış, dış ortamlardaki faal i yetlere daha çok 
katılma, ekolojik sorunların farkına varma, eğitimde 
i lerleme, estetik değerleri daha fazla önemseme, bi­
reysel ve toplumsal gel işmelere daha çok odaklanma 
şekl indeki davranışlarla kendini  bel l i  etmiştir. Dola­
yısıyla, önümüzdeki dönemlerde aktif tatil ya da 
özel i lg i  turizmi gibi eği l imler ve bunlara uygun rek­
reasyon faaliyetleri i le turistik ürünler daha fazla ge­
l i şecek ve bu etkinl ikler daha fazla önemsenecektir. 

Nitekim, Dünya Turizm Örgütü 'nün Tourism: 2020 
Visian başl ık l ı  raporunda; y irmibirinci yüzyılda tu­
rist zevklerinde kutuplaşmaların olacağı ,  turistlerin 
bir kısmının rahat l ık ve konfor ararken bir k ısmının 
da macera peşi nde koşacağı, turistlerin henüz keşfe­
di lmemiş yerlere daha fazla yönelecekleri, uzay tu­
rizmi gibi yen i  turizm türlerine ve yerlerine i lg i  du­
yacakları ve ürün gel iştirme unsurlannın eğlendirici , 
heyecan verici ve eğitici olacağı yönünde öngörüler 
yer almaktadır (WTO/ Haziran 1 998). Kaldı ki, u lus­
lararası turizm piyasasının temel figürlerinde de de­
ğ işmeler yaşanmaktadır. Çünkü, kişi başına harcama 
ve boş zaman miktarındaki artışlar, daha iyi  organi­
ze edilen seyahatlerdeki gel işmeler ve sosyo-demog­
rafik yapıda yaşanan değişmeler, seyahat piyasasın­
da farklı bir pazarın oluşumuna işaret etmektedir 
(Chew 1 987).  Bu gel işmelere ek olarak, aktif bir yaş 
nüfusunun ortaya çıkardığı sosyo-demografik değiş­
meler; daha geç yaşta evlenme, iki gelirl i  aile sayısı ,  
az çocuklu ai le ve yalnız yaşayan yetişkin sayısında­
k i  artışlar da, seyahat ve boş zaman talebinde kökl ü  
değişmelere öncülük edecek gibi  görünmektedir. B u  
sosyal değişmeler, turist tiplerinde, onların gereksi­
nimlerinde ve alışkanlıklarında çeşitl i farkl ı l ıklara 
zemin hazırlamaktadır. Aynı zamanda seyahat mali ­
yetleri , seyahat kararlarının önem l i  b i r  bel irleyicisi  
olmayı sürdürürken turist tatmininin önemi  de gide­
rek artmaktadır ( Martin ve Mason 1 987:  1 1 3). 

Turistik tüketimle i lg i l i  yeni davranış biçimlerin­
deki değişimlerle b irl ikte, ikibinl i  y ı llarda bugünkü 
temel seyahat motivasyonu ile seyahat etmekten ke­
yif alan turist sayısında önemli düşüşler olacağı ve 
turizmin bir yenilenme mekanizması şek l inde görü­
leceği tahmin  edilmektedir. Ayrıca gelecekte, çevre­
sel ve sosyal alanlardaki yönel imlerin ve bireyselle­
şen seyahatlerin turizm piyasasında yoğuntaşacağı 
da gözönünde bulundurulmaktadır. Dolayısıyla, tü-
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ketim al ışkanl ıklarındaki bu değİşınelerin turizm pi­
yasası üzerindeki etkilerin in ,  turist tatmin düzeyinin 
yüksek olduğu özel i lgi lere doğru bir yönelimle ken­
dini göstereceğinin işaretleri bugünden hissed i lmek­
tedir. Çünkü, sosyal yapıdaki k imi  değişmeler, boş 
zamanlarda yapılan etkinl ikterin daha olumlu yönde 
artmasını sağlayarak özel i lg i  tati lleri gibi  yeni mo­
delleri gündeme taşımaktadır. Bu i lgi lerin merkezinde 
ise, daha fazla hareketl i  olma, macera arama, fantezi 
kurma, nostalj i ve egzotik deneyim elde etme gibi 
güdüler yer almaktadır. H atta bu güdülerdeki göre l i  
artışlar, sözkonusu i lg i leri telikleyen unsurlar halini 
alabi lecektir. Bir başka deyişle, zamanı beş yı ldızl ı  
otel  havuzların ın kenarında güneşlenerek geçirmek 
yerine, farkl ı  i lg ileri tatmin etme arayışlarına doğru 
bir yönelme daha fazla benimsenecektir. 

Uluslararası turizm piyasası ,  gel işen yeni turizm ve 
boş zaman faaliyetleri i le birl ikte giderek artan bir 
biçimde qölümlere ayrılmakta ve uzmanlaşmaktadır. 
Buna koşut olarak, turizm piyasasındaki motivasyon 
ve psikoloj ik profil iere dayalı s ınıflandırmaları göz 
önünde bulundurmak da öneml i  hale gelmektedir. 
Özel ilgi turizminin önem kazanmasından önce dahi 
yapılmış olan bazı bi l imsel çalışmalar, günümüzde 
karar vericiler iç in özel i lg i  gezginlerini  daha iyi an­
layabilmek adına ip uçları vermektedir. Bu çal ışma­
larda bil im adamları turistleri çeşitl i yönlerden ince­
leyerek smıflamalar yapmışlardır. Bu sınıflamalar ın 
en çok bi l inenleri, Cohen ( 1 972), Plog ( 1 974) , Smith 
( 1 977), Böttjer ( 1 979), Redfoot ( 1 985) ve H imme­
toğlu ve Brotherton ( 1 994) ' a  aittir. 

Cohen ( 1 972) turist t iplerin i  i l işki boyutuna ve dü­
şünce-kural boyutuna göre ikiye ayırmış ve dokuz fark­
l ı  turist t ipi bel irleyerek bir sınıflama yapmıştır. Bi­
rinci kategoride i l işki boyutuna göre; başıboş, araş­
tırıcı, bireysel kitle ve örgütlenmiş kitle turisti şeklinde 
dört turist t ip i  oluşturan Cohen, düşünce-kural boyu­
tuna göre beş tip turist bel irlemiştir. B unlar; varoluş­
sal turistler, deneysel turistler, deneyimsel turistler, 
eğlentisel turistler ve d inietisel turistlerdir. Li tera­
türde pek çok uzman tarafından kabul gören bir baş­
ka sın ıflama Plog'a  aittir. Plog ( 1 974), turistleri de­
mografik yapılarına göre üç kısımda ele alınış ve bun­
ları ; çevre merkezl i ,  orta merkezl i  ve ruhsal merkez­
I i olarak incelemi ştir. Smith ( 1 977), yedi farkl ı  turist 
tipi olduğunu belirtmiştir. Bunlar; araştırıcı, seçkin, ga­
rip, olağandışı ,  k itlemsi ,  kit le ve kapsamlı  turistler­
dir. Böttjer ( 1 979), beklenti , i l  iş ki ve ilgilere göre bir 
değerlendirme yaparak turistleri dört t ipe ayırmıştır: 
Dinlenme amaçlı, dinlenme amaçlı ve etkin, hobi amaç­
lı ve özel turistler. Redfoot ( 1 985) ise deneyim arama 
düzeylerine göre dört fark l ı  turist tipi olduğunu açık-
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lamıştır. Bunlar; gerçek turist, kaygı l ı  turist, insanbi­
l imci turist ve t insel turistt ir ( Doğan 1 987;  Rızaoğlu 
ı 995a,b; İ çöz ı 996). 

Yukarıda belirtilen ve bunlara daha başkalarının ek­
lenmesi de mümkün olan bu turist t iplerinin arala­
rındaki benzeriikiere rağmen, seyahate çıkma ve be­
l irl i turistik merkezleri tercih etme nedenleri arasın­
da bazı önemli  ayrıl ıkların olduğu söylenebil ir. Çün­
kü, her turist t ipinin gereksinmesi, beklentisi ,  algıla­
ması ,  güdülemesi ,  tutumu gibi  psikoloj ik  özel l ikleri ;  
sosyal sınıfı , yaşam biçimi ,  değer yargıs ı  gibi sosyo­
kültürel özell ikleri; ınesleği, eğitim düzeyi ,  ya�ı ,  cinsi­
yeti ve gel iri gibi  demografik özel l ikleri birbiri nden 
farkl ıd ır. Dolayısıyla her turist aynı turistik merkeze 
farkl ı  nedenlerle g idebi lmekte ve buradan farkl ı  do­
yumlar elde edebilmektedir. 

Belirt i len turist t ipleri içerisinde, özel ilgi turizmi ­
n in  özünü yansıtan özel l iklere sahip turist t iplerin in 
olduğu da görülmektedir. Örneğin,  Plog 'un çevre 
merkezl i turist t ip i  i le  Smith ve Co hen ' in araştırıcı 
turist tipi, Böttjer' in  hobi amaçl ı  ve özel turist tipi ve 
Redfoot'un insanbil imci turisti ve tinsel turist tipi ara­
smda bazı benzerlikler vardır. Bu benzerlikler, özel 
i lgi  gezginlerin i  daha iyi tanımayı kolay laştı rmakta­
dır. Aynı benzerl ikler, özel i lgi  turizmi konusunda 
c iddi çalışınalar yapan Hi mmetoğlu ve Brotherton 'a 
ait turist t ipleri iç in de söz konusudur. 

H immetoğlu ve Brotherton ( 1 994), özel i lg i  turiz­
m ine katı l ımcıları; i lg i lerin in yoğunluğu, sahip ol­
dukları bilgi, beceri ve deneyim düzeylerine göre dört 
grupta toplamışlardır. Bunlar; yeni başlayanlar, me­
raklı lar, uzmanlar ve fanatiklerdir. 

a) Yeni başlayanlar: Yeni başlayanlar be lirl i  bir i l ­
g i  alanına yönelmiş kiş i ler olup,  içlerinde potansiyel 
bir i lgi al:mına yönelme gi.idi.isü vardır. Günlük ya­
şantının sıkıcı yanlarını gidermek ya da kend i lerini 
gel işt irmek amacıyla herhangi bir ilgi alanına yöne­
lebi l irler. Bu kiş i ler ' bir de ben deneyeyi m  bakal ım 
başarabi lecek miyim?'  türünden bir güdülenme i le  
hareket ederler. Öncelikle popüler ve moda hal ine 
gelmiş olan i lg i  alanlarını tercih ederler. B u  yönel­
melerde, sosyal beğeni ve onay alma isteği öneml i  
b ir  yer tutar. Yöneldikleri i lg i  alanı i le  i lg i l i  ayrıntı­
lı bi lgi leri olmadığı gibi, iddiaları da pek yoktur. Bu 
i lgiyi  daha çok eğlence amacıyla içsel leşti rirler. Bu  
grupta yer alan gezgin ler, içinde bulundukları sosyo­
ekonomik düzeyin üzerine çıkma çabas ını da sergi­
lerler. Özel i lg i lerini  geliştirmeye yönel ik ayrınt ı l ı  
ve teknik bi lgi  aramazlar ve kendi lerine sunulan se­
çenekler arasından bi l inçl i  bir seç im yapmazlar. Ba­
şaramama korkusu ve utanma duygusunu yoğun şe-
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kilde yaşarlar. Güvenl ikleri aç ısından kendileri gibi 
yeni başlayanlar arasında olmayı ön planda tutarlar. 

b) Meraklı/ar: Yeni başlayanlardan bel l i  ölçülerde 
ayrılırlar. Kendilerine uyan belirli bir özel i lgi  alanı­
nı seçmişlerdir ve bu alanı daha yakından tanımaya 
çalışmışlardır. Merakl ılar, neyi istediklerini ve neyi ya­
pabileceklerini, kapasite ve sınu·larını daha net bir bi­
ç imde tanımiayabilen özel i lgi gezginlerdir. B unun 
için ilgi duydukları alanla i lgil i  daha çok bilgi topla­
ma arayışı içindedirler. B ilgilerini artırmak ve bece­
rilerini geliştirmek için eğitim programiarına da ka­
tılabil irler. Tatil ilgileri günlük yaşamda da devam eder 
ve bu ilgiler yaşamların zenginleştirici bir rol oyna­
maya başlar. Bu süreç içerisinde kendileri hakkında 
daha olumlu bir imaj geliştirmeye de çalışırlar. 

c) Uzmanlar: B u  grupta yer alanlar, bel irli bir özel 
ilgi alanını seçmiş ve bu alanda iddia sahibi olmuş ' 
kişilerdir. Özel i lgileri i le  i lgil i  geniş bir bilgi sahibi­
dirler. Özel i lgileri, yaşamların ın adeta bir parçası 
durumuna gelmiştir. Bu ilgileri geliştirmek için ör­
gütlü davranışlara yönelmişler ve kulüp, dernek vb. 
örgütlere katılmışlardır. Yeni başlayanlarla ve merak­
l ı larla bir arada o lmaktan pek hoşlanmazlar ve ken­
dileri gibi uzman olanları tercih ederler. Uzmanlar, 
özel ilgilerini değişik yerlerde deneme isteğindedir­
ler. Özel i lgilerin i  sosyal beğeni ve onay almaktan 
çok, kendilerini tatmin etmek arnacı ile sürdürürler. 
Iddialı oldukları için kendilerine sunulan olanak ve 
seçenekleri kolaylıkla beğenmezler ve eleştirici olur­
lar. Ayrıca özel i lgileri i le i l inti l i  kal ite arayışı için­
dedirler. Ancak, kalacakları tesislerin kalitesi ve gör­
kemi onlar için çok önemli değildir. Uzmanlar, sı­
nırlarını bil irler ve bu s ınırların ötesine geçmemeye 
özen gösterirler. 

d) F anatikler: Fanatikler kendilerini alabildiğince 
bir özel alanına vermiş,  hatta bu alana adamış olan 
kişilerdir. Bu özell ikleri nedeniyle, başkaları tarafın­
dan çılgın olarak bile nitelenebilirler. Fanatikler, gün­
lük yaşantılarında olduğu gib i  tatillerinde de azınl ığı  
oluştururlar. Özel i lgi leri bir tutku ve bağımlı l ık du­
rumunu almıştır. "Onsuz" ya da "Onlarsız" yapamazlar. 
Maceracıl ık ve riskli davranışları sergilemek en üst 
düzeye ulaşmıştır. S ın ırların ı  zorlarlar ve hatta, bilgi 
ve beceri düzeylerinde sınır dahi tanımazlar. Bu grup­
ta yer alan kişiler, turizm işletmelerinin kendilerine 
sunacağı hizmetin kal itesine de duyarsızdırlar. Her 
yer ve her koşul onlar için uygundur. Ayrıca ilgi ve 
yönlendirme de beklemezler. 

Özel I lgi Turizmini Ayırteden Yönler 
Özel i lg i  turizminin ayırteden yönlerini anlayabil­
mek için, özel ilgi turizmini geleneksel turizm ile 

birlikte ele almak gerekir. Çünkü, özel i lgilere göre 
seyahat eden bireylerin beklentileri, seyahat biçim­
leri, seyahat amaçları, seyahat motivasyonu gibi özel­
l ikleri, geleneksel turizme kıyasla büyük faklıl ıklar 
göstermektedir. Bu nedenle özel ilgi turizmi seyahat 
motifleri bakımından geleneksel turizm hareketle­
rinden ayrılmaktadır. 

Read ( 1 980) ' e göre özel ilgi gezginleri; yeni bir şe­
yi, tarihi,  yiyecek, spor, alışveriş ya da dış çevreyi de­
neyimlemek isterler. Bazıları; yeni yerler görmeyi, tat­
mayı ,  koklamayı, duymayı  veya o yerde yaşayan in­
sanları anlamayı tercih ederler. Bu bakımdan, özel 
i lgi seyahati kavramının ' gerçek seyahat ' fikri tara­
fından belirleneceği ileri sürülmektedir. Bu görüşe gö­
re gerçek seyahat, yalnızca dört unsuru kapsamakta­
dır. Bunlar; seyahatin eğlendirici, zenginleştirici, serü­
venci ve deneyim kazandırıcı bir öğrenme olmasıdır. 

Genel olarak bakıldığında, insanları seyahate yönel­
ten motifterin başında ilgi alanları yer almaktadır. 
Ancak, bu ilgilerin  bazıları dışsal nedenlere dayanır­
ken bazıları da içsel nedenlere dayal ı olan motivas­
yonlardır. Dışsal kaynaklı motivasyonlar bireyin ya­
kın çevresi ile i l inti l i  olup, seyahat kararlarında bire­
yin gelenekçi anlayışına göre seyahat etmesinde bü­
yük rol oynarlar. Bu bakımdan günümüzde turizm 
hareketlerinin k itlesel bir boyuta ulaşmasında dışsal 
kaynaklı  motivasyonların etkisi de büyük olmuştur. 
İçsel kaynaklı motivasyonlar ise, bireyin k işilik ya­
pısı i le bağlant ı l ı  olup bireyin özel i lgilerinin ön pla­
na ç ıkmasını sağlayan bir özel lik arz etmektedir. 
Özel i lgi turizminin özünde de, gerçekte bireyi n  bu 
ilgi lerini tatmin etme gereksinimi yatmaktadır. 

Himmetoğlu ve Brotherton ( 1 994), i lgileri turizm 
hareketini yaratan unsurlar olarak ele almışlar ve 
bunları; genel ilgi turizmi ,  özel ilgi turizmi ve bu iki­
si arasında yer alan turizmi de karma ilgi turizmi şek­
l inde bir sınıflandırma yaparak incelemişlerdir. B u  
sınıflama, özel i lg i  turizminin ayırtedeci yönlerbelir­
tilerek genel hatları i le aşağıda açıklanmıştır. 

Genel ilgi turizmi: Uluslararası turizm hareketleri 
içerisinde katı l ımcı k işi sayısı bakımından en büyük 
olanıdır. Yığın/ kitle turizmi olarak da adlandırılan 
bu yönelim, ekonomik yönden ve hedef ülkeler açı­
sından en çok tercih edilendir. Genel ilgi turizmine 
katılan kişileri seyahat etmeye yönlendiren en belir­
gin etken, yalnızca bir yeri ziyaret ediyor olmaktır. 
Dışarıdan alınan bilgilerin öneml i  bir ağırlığı olduğu 
için seyahat kararları bu yönlenmeler ışığında veril ir 
(broşürler, arkadaşlar, seyahat acentaları, reklamlar 
vb). Başka bir ifade ile seyahat motivasyonları ço­
ğunlukla dışsal kaynaklı olur. Seyahat ile tatmin edil­
meye çalışılan gereksinmeler ise,  monoton hale ge-

C i lt 1 4  • Sayı 1 • Bahar  2003 • 1 3  



. Özel I lg i  Turizmi ve Özel I lg i  Turizmi Kapsamında Kuşadası ve Çevresinde Var Olan Potansiyel. . .  

!en günlük yaşamdan uzaklaşmak ve değişik insan­
larla sosyal birlikte l ik ler kurmaktır. Bu nedenle,  g i­
di lecek yerin özelliklerinin bulunulan yerin özellik­
lerinden farkl ı  olması beklenir. Genel i lgi turizmine 
katı lan kişiler büyük ö lçüde seyahat acentalarının 
kendilerine verecek leri bilgilere bağım lıdırlar. Bu  
kapsamdaki b ir tura karar verirken turistin kendine 
sorduğu ilk soru, ' nereye gideyim ?' sorusudur. Ge­
nel ilgi turizmine katılanların özell ikleri üzerine ya­
pılan araştırmalarda, uzmanlar şu varsayımlardan 
hareket etmektedirler: B u  gezginler gezen nüfusun 
çoğunluğunu oluştururlar. Alt ve alt-orta sosyo-eko­
nomik katmanda bulunurlar. Fiyata olan duyarlı l ık­
ları yüksektir. Eğitim düzeyleri düşüktür. Gene l l ikle 
orta yaş grubundadırlar. N ispi olarak tecrübesiz ve 
sofistike olmayan kişilerdir. Psikografik tipleri ço­
ğunlukla psikosentriktir. Ya özel i lg ileri yeterince 
gelişmemiştir ya da bu i lgi lerini tatil lerde sürdürme 
eğil iminde değil dirler. Sosyal beğeni ile i lgi l i  kayna­
ğı olan moda yerlere gitme isteği taşırlar. Gezme 
davranışı ve hedef seçimi ile üyesi bulundukları top­
lum kesiminin beğenileri arasında tutarl ıl ıklar arar­
lar (Örneğin, tanıdıkları kişi ler Türkiye'ye geliyorsa 
onlar da gelmek isterler) . G ittikleri yerlerde genel 
beğeni ve onay alan davranışlarda bulunurlar (Örne­
ğin güneşlenme, denize girme, alışveriş yapma vb). 
Konaklayacakları tesislerin kalitesinin yüksek olma­
sını isterler ve yer seçimi konusunda bu özell iğe önem 
verirler. 

Karma ilgi turizmi: Bu tür turizmde çekimyerinin 
özellikleri önem taşımaya devam eder. Ancak bu özel­
l ik turu satın alma kararını etkileyen tek faktör ol­
maktan ç ıkmıştır. Bu  tür turizme i lgi  duyan kişinin, 
kendisine sorduğu soru ' nereye gidebi l irim ve orada 
ne yapabi l irim? 'sorusudur. Karma turizm gezginci­
si, tat il inde yapmayı planladığı faal iyet için kendisi­
ne sunulan alternatifler arasında bir seçim yapmaya 
çalışır. Örneğin, i lk  seçim düzeyi ülke üzerinden ya­
pıl ır. Daha sonra bölge ve tesis seçimleri yapıl ır. Son 
olarak ise seçilen yerde yapılabilecekler düşünülür. 
Karma ilgi turizmine katılan kişiler hakkında öne sü­
rülen varsayımlar şunlardır: Genel ilgi turizmini de­
nemişler ve artık ondan zevk almamaya başlamışlar­
dır. Tati l lerini geçirme etkinl iklerinde değişiklik yap­
ma isteği taşırlar, ancak tümüyle farkl ı  bir tat i l  için 
henüz hazır değildirler. Tati l  tercihlerinde bir geçiş 
ve değişim dönemi içindedirler. B ir yandan macera­
cı o lmayı diğer yandan sosyal beğeni ve onay kazan­
mayı isterler. Üyesi bulundukları sosyal grupların 
gezi tercihlerine uyma istekleri kararlarındaki öne­
mini korumayı sürdürür. S tatü sembolü o larak sivril­
miş moda yerler onlar için hala çekicidir. Özel i lgi-
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leri gelişmiş olabilir, ancak tat i l lerini bu i lgi lere gö­
re planlama kararlı l ığını tam olarak göstermeyebilir­
ler. Kalınacak konaklama tesislerinin çekicil iği ,  ter­
cihlerini etkileyen bir unsur olmaktaki önemini korur. 

Özel ilgi turizmi: Özel i lg i  turizmini tercih edenle­
rin seyahat karar ve tercihlerinin arkasında, kesin 
o larak belirlenmiş i lgiler bulunmaktadır. Bu neden­
le, bu yönelimi seçenler kararlarını veririerken belir­
li bir hedefin çekiciliği üzerinde durmamakta, aksi­
ne özel i lgilerini nerede en iyi şekilde karşılayabile­
ceklerin i  düşünmektedirler. Eğer bir yer onların özel 
i lg ilerine uygun değilse, o yer gidilecek yer olmak­
tan çıkmaktadır. Bu  bakımdan özel ilgi turizmine 
katılan bir gezginin seyahat kararı verirken kendisi­
ne yönelttiği i lk soru, söz gelimi 'kayak yapmaya en 
uygun yerler nerelerdir? ' şeklinde olmaktadır. 

Özel ilgi turizmini tercih edenlerin tatil zamanını 
kullanma biçimi, tamamen özel i lgilere uygun olacak 
şekilde plan lanır. Günlük yaşamda bu özel i lgiye ay­
rılan zaman, tatilde daha uzun bir süreyi kapsar. Ör­
neğin, günlük yaşantıda sadece hafta sonlan çıkılan 
dağ yürüyüşleri tati l  süresi içinde her gün yapılacak­
tır. B u  kişiler içsel motivasyonludurlar. Diğer bir de­
yişle, gezilerinden alacakları tatmin,  çevre faktörleri 
ile deği l ,  tati l in kendilerine uyan içeriği i l e  i lg i l idir. 
Sözgelimi, tatile nereye ve kiminle gidileceği o kadar 
önemli  değilken, orada ne yapılacağı ve koşul l arının 
özel ilgiye olan uygunluğu daha çok öneml idir. Yine, 
bu tür turizme ilgi duyanlar, geziye çıkmadan önce 
daha teknik ve ayrıntıl ı  bilgi toplama yoluna gider­
ler. Özel i lgilerine uyan kali te ve düzeyde bilgi kay­
nağına u laşmak isterler. Örneğin, genel amaçlı  turiz­
me uygun olarak hazırlanmış tanıtıcı broşürler, bu ki­
şilerin gereksinimlerini yeterince karşılamaktan uzak­
tır. Eğer kişinin özel i lgisi kayak ise, kayakçı l ıkla i l ­
gi l i  bilgileri içeren teknik ve ayrınt ı l ı  bi lgileri bula­
biieceği broşürleri incelerler. Özel i lg i  turizmine yö­
nelen gezginlerle i lgil i  şu varsayımlar ileri sürülmek­
tedir: Dünyada seyahat edenler arasında içinde azınlı­
ğı oluştururlar. Ülkelere göre oranlar değişmekle bir­
l ikte dünya turizm hareketleri içindeki payının % 2-
3 olduğu (Örneğin ABD turizminde % 1 5 ,  İngiltere 
iç turizminde % 40, dış turizminde % l O) ancak bu ora­
nın hızla artacağı öngörülmektedir (Hall ve Weiler 
1 992: 6). Genellikle orta, orta-üst sosyo-ekonomik gru­
bundadırlar. Fiyata olan duyar l ı lıkları genel amaçl ı  
seyahat edenlere kıyasla daha düşüktür. Yaş dağı­
l ımları özel i lgilere göre değişir. Tecrübel i  ve sofis­
tikedirler. Özel i lgilerini gerçekleştirmek için yük­
sek beklentileri vardır. Geceleyecekleri konaklama 
tesislerinin kalitesi beklentilerinin odağında yer almaz. 
Rahat ve temiz olan yerler, onlar için uygun olan 
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yerlerdiL Tatillerinde maceracı ve al losentrik tipler­
dir_ Çoğunluğun peşinden gitmeyi sevmezler ve bi­
reyci özell ikler taşırlar_ Tat i llerinden dolayı taşıya­
cakları sosyal yükümlülükleri yoktur_ Bir  çoğunun 
adımını bile atmayacağı, tanınmayan bir yere gitmiş 
olmaktan ötürü kimseye sosyal düzeyde hesap ver­
me sorumluluğu da duymazlar. 

Özel i l gi Turizmi Türleri 

Günümüzde, yüz el l inin üzerinde farkl ı  türde sayı la­
bilecek özel i lgi  tat i l inin o lduğu ileri sürülmektedir 
(Manual of Travel Ageney Practice: 3 1 ) . Böylesine 
geniş bir dağıl ım gösteren özel i lgi lerin, belirli sınır­
lar içerisinde incelenmesi kuşkusuz çok zordur_ Çün­
kü, özel i lgi turizminin özünde, insanların çok fark­
l ı  olabilen özel i lgileri yatmaktadır ve bu ilgiler kişi­
den kişiye farklı laşmaktadır. Dolayıs ıyla, dünyadaki 
kişi sayısı kadar özel i lgi  türünün olabileceğini  dü­
şünmek fazla abart ı l ı  olmayacaktır. Bununla birlik­
te, değişen tüketici beklentileri ve turizm hareketle­
rini etkileyebilecek olası  eğilimleri göz önünde tuta­
rak, özel i lgi alanların ı  belirli başl ıklar altında topla­
mak gerekmektedir. 

Özel i lgi turizmi kapsamına alınabilecek pek çok 
tür olmakla birlikte, bunlardan en fazla bilinenleri 
arasında; antika, arkeoloji ,  atletizm, kuş izleme, bo­
tanik, şatolar, yiyecek, yat, balık avlama, golf, sağ­
lık, güzellik, ata binmek, motor yarışları, müzik, re­
sim yapma, paraşüt, kayak, macera ve yürümek yer 
almaktadır (Manual of Travel Ageney Practice: 3 1 ) .  
Brotherton v e  Himmetoğlu ( 1 997) tarafından İngil­
tere 'de yapılan bir araştırmada, otuz altı farkl ı  özel 
ilgi türünün olduğu belirlenmiştir. Bu araştırmada 
yazarlar, özel i lgi seyahatlerine katılanların kullan­
dıkları bilgi kaynakların ın da çoğunlukla bel irli  i lgi­
lere yönelik yayınlanan magazinler ile çeşit l i  demek 
ve kulüpler olduğunu ortaya koymuşlardır. Tsartus 
ve arkadaşları (200 1 )  tarafından yapılan bir çalışma­
da da, özel ilgi turizmi kapsamında dernek, federas­
yon vb. sivil toplum kuruluşlarının önemli bilgi kay­
nakları olduğu vurgulanmıştır. 

Hall ve W ei ler ( 1 992 : 3)  özel ilgi turizmi kapsamın­
da değerlendirilebilecek faal iyetlere i l işkin motivas­
yonları, bu faaliyetlerin gerçekleşebileceği ortamlar 
bakımından üç grupta sınıflamışlardır_ Bunlar; kent 
içinde, kırsal alanlarda ve doğal ortamlarda yapı labi­
len özel i lgi faal iyetlerine i l işkin motivasyonlardır_ 
Sözkonusu özel ilgi faaliyetlerinin nerelerde yapıla­
bileceği ve bunları ortaya ç ıkartan motivasyonlar 
Tablo 1 'de verilmiştir. 

Tablo I 'de verilen özel ilgi faaliyetleri, özel ilgi tu­
rizminin hem kentsel alanlarda hem de kent dışında-

ki kırsal alanlarda yapılabileceğini göstermektedir_ 
Özel i lgilerine bağlı  olarak seyahat eden turistler de 
ya birinci planda ilgi duydukları faaliyet ve/veya des­
t inasyona ya da faal iyetlerin bulunduğu çevreye gö­
re bölümlenebilecektir (Hall ve Weiler 1 992: 7) .  
Böyle bir  bölümleme Tablo 2 'de veri lmiştir. 

Tablo 2 'de görüldüğü üzere, bir faal iyetin öğren­
me amacı üzerinde odaklanması çeşit l i  yerlerde ken­
di i lgilerini tatmin etmek isteyen eğitim amacı ile se­
yahat edenleri birbirinden ayıran bir faktördür_ B una 
karşın, doğal çevre ile ilgil i  ya da etnik turistlerin te­
mel eğitim motivasyonları , doğa i le ya da yerli top­
lum ile temas kurmak gibi diğer motivasyonlara da 
bağlıdır. Yine, çevresel değerlerle il intil i  doğa turiz­
minde seyahat ürününün belirleyici bir faktör olma­
sı, bazen belirli bir faal iyete kat ı lmaktan ya da bel i r­
li bir katı l ım motivasyonundan daha öneml i  hale ge­
lebilecektir. Sözgelimi,  bir faal iyet olarak kuş izle­
me birinci derecede önem taşıyan bir faaliyettiL 

ÖZEL ILGI  TURIZMI ÇEKICILIKLERI AÇlS lNDAN 
KUŞADASI 

Kuşadası'nda Turizm Hareketleri 

Kuşadası ,  Türkiye 'de turizme açılan ilk yörelerden 
birisidir. İ lçede gerçek anlamda turizm hareketleri 
1 960' l ı  yı llarda başlamıştır. Konumu, limanı, coğra­
fi özellikleri ve iklimi ile turizme uygun olması, Efes, 
M ilet, Didim ve Priene gibi antik yerleşim yerleri ile 
Meryem Ana Evi ' ne olan yakınlığı ,  Kuşadas ı 'nda 
turizm hareketlerinin gelişmesine zemin hazırl amış­
tır. Bu özell ikleri ile Kuşadası ,  Türkiye ' nin  iç ve dış 
turizminde en önemli çekim merkezlerinden birisi 
haline gelerek, k ırk yıl l ık turizm geçmişi ile Türk tu­
rizm tarihi içinde önemli bir yer edinmiştiL 

Kuşadası ' nda ilk turizm hareketleri kruvaziyer tu­
rizm ile başlamıştır. 1 950' l i  yı l ların sonlarına doğru, 
Ege Denizindeki Yunan Adaları ' nı dolaşan kruvazi­
yer gemilerin Efes ve Meryem Ana Evi 'ni  ziyaret et­
mek için Kuşadası ! imanına düzenledikleri günübir­
lik turlar, Kuşadası ' nda turizme dayal ı yeni bir süre­
cin başlamasına yol açmıştır. Kuşadası turizminin 
gelişmesinde öncü rol oynayan bu turları , 1 960'1ı yı l­
lardan itibaren tat i l  amacıyla gelen yerli ve yabancı 
turistler izlemiştir. Kuşadası ,  1 970'l i  yıl ların sonla­
rına kadar turistik gel işmesini  bu iki turizm türüne 
baği ı olarak sürdürmüştür. 1 978 yıl ında hizmete açı­
lan yat l imanı ile, Kuşadası 'nda yeni bir turizm türü 
de gelişmeye başlamıştır. 

Bu süreç içerisinde Kuşadası ,  2634 sayı l ı  Turizmi 
Teşvik Yasası çerçevesinde turizm yatırımcıianna 
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sağlanan teşvik ve destekleri n de etkisi ile 1 985 yı­
l ından itibaren hızla artmaya başlayan bir turistik te­
sis kapasitesine sahip olmuştur. Konaklama arzı ba­
kımından gelinen noktada, KL� .. Jası 'n ın ciddi ra­
kamlara ulaşan bir kapasitesi bulunmaktadır. 200 1 
yı l ı  verileri dikkate al ınd ığında, Turizm Bakanlığı 
ve Belediye Belgeli 524 konaklama tesisinin sahip ol­
duğu oda sayısı ,  1 6.692, yatak sayısı ise 36.476'dır 
(Çavuş 2002). İ lçede faal iyet gösteren seyahat acen­
tası sayısı da azımsanmayacak bir düzeydedir. TÜR­
SAB Kuşadası Bölgesel Yürütme Kurulu Başkanl ı­
ğı ' ndan al ınan son verilere göre bu sayı  204 rakamı­
na u laşmıştır. 

Kuşadas ı 'na yönelik turistik talep, günübirl ikçi ve 
konaklama yapanlar olmak üzere iki açıdan ele alın­
dığ ında, Kuşadası ' nın 1 970' l i  yı l lardan it ibaren po­
pülaritesinin giderek artarak, 1 980' l i  yıllarda yerli ve 
yabancı turistler için önemli bir çekim merkezi ha­
line geldiğini söylemek mümkündür. Çavuş (2002) ta­
rafından yapılan bir araştırmada, yı l lar itibariyle ya­
bancı turistlerin yerli turistlere kıyasla daha fazla 
konaklaıJm yaptıkları tespit edi lmiş ve Kuşadası 'nın 
ağırlıklı olarak yabancı konuklara hizmet veren tu­
ristik bir merkez özel l iği  taşıd ığı vurgulanmıştır. 

Tablo / .  Öze l i lgi faal iyeıleri i le  i lgi l i  motivasyonlar 

ORTAM 

Kentsel ortarr 

Kırsal ortam 

Doğa l  ortam 

ÖZEL ll.JI FAALIYETLERI 

M üzeler 

Sanat ga leri leri  

Tarih 

S anat ve halk festival leri 

Sanatsal etkin l ik ler 

Kü ltü rel (etn ik)  seyahatler 

Spor turizmi 

Kültürel (etnik) seyahatler 

Sanat ve halk festival leri 

Ta rih 

Macera seyahatleri 

Sağ lı k  tu rizmi 
Spor turizmi 

Çiftl ik ve hayvan çiftl iği tu rizmi 

Doğa turizmi 

Macera seyahatleri 

Kuşadası ' nın turistik bir merkez olma sürecinde, 
kitle turizminin öneml i  bir yeri bulunmaktadır. Coğ­
rafi özellikleri itibariyle bakıldığında, kitle turizmi­
nin genel özel l iklerini karşılayabilecek pek çok un­
sur K uşadası ' nda fazlasıyla mevcuttur. Örneğin ik­
lim koşulları, güneş-deniz-kum üçgenindeki beklen­
ti lere uygun özellikler taşımaktadır. Çünkü, aylık or­
talama hava sıcakl ığı 1 6.6 derece, deniz suyu sıcak­
lığı ortalama 1 9  derecedir. Ortalama hava ve deniz 
suyu sıcaklığının en yüksek olduğu aylar Haziran, 
Temmuz ve Ağustos aylarıdır ve günlük güneşien­
me süresi bu aylarda en yüksek saatiere ç ıkmaktadır 
(Dinler 2000). İ lçe merkezinde ve yakın ında bulu­
nan ve toplam uzunluğu 27 km. yi  bulan yedi plaj, 
yerl i ve yabancı konukların beklentilerini karışlaya­
bi lecek durumdadır. Konaklama kapasitesi bakımın­
dan da yeterli sayıda oda ve yatak arzı bulunmakta­
dır. İ lçedeki alışveriş olanakları da son derece geliş­
miştir. Pek çok hediyelik eşya satışı  yapan işletme, 
özel likle kruvaziyer gemi konukların ın gereksinim­
lerini karşılayabilmektedir. Coğrafi konum olarak 
kara, deniz ve hava ulaşımında sağlanan gelişmeler 
de, kitle turizminin Kuşadası ' nda yoğunlaşmasında 
büyük bir katkı sağlamıştır. Sonuç olarak Kuşadası ,  

I LG ILI MOTIVASYONLAR 

Yenil ik, çeş itl i l ik, keşif, otantiklik, eşsizl ik, eğ itim 

D uygu, güzell ik, seçkin l ik, eşsizl ik, otantiklik, eğ itim 

Atmosfer, çevre, sezgi, otantiklik, keşif, kaç ış 

Otantiklik, d uygu, kaç ış 

D uygu, kaç ış 

Otantik l ik, sessizl ik, sosyal i l işki, yeni l ik, eğ itim 

Izleyici, fiziksel aç ıdan güçlenme, sosyal i l işki 

Otantik l ik, sessizl ik, sosyal i l işki, yeni l ik, eğ itim 

Otantiklik, duygu, kaç ış  

Atmosfer, çevre, sezgi, otantiklik, keşif, eğ itim 

Risk a lma,  kendin i  keşfetme, kendin i  aşma, doğa i le  i l işki 
kurma, sosyal i l işki 

Fiziksel aç ıdan güç lenme 
Fiziksel aç ıdan güç lenme, sosyal i l işki 

Doğa ve kırsal çevre i le i l işki, sosyal i l işki, keşif 

Doğa ile i l işki, keşif, b i lg i lenme, eğ itim, b i l imsel merak 

Risk a lma, kend ini  keşfetme, kendin i  aşma,  doğa i le  i l i şk i  kurma, 
sosyal i l işki  

Kaynak: Hall ,  C. M ve Weiler, B .  ( 1 992). What's Special About Special lnteresı Tourism ? İçinde B. Weiler ve C. M. Hall  (Editörler), Special 
lmerest Tourism (ss. 1 - 1 4) .  London: Belhaven Press . 
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Tablo 2.  Temel gezi amacı ve çevreye göre pazar dil imleri 

TEMEL GÜDÜ FAALIYETIN GERÇEKLEŞilGI ÇEVRE 

Faal iyete katı lma 

Çekimyerine gitme 

Kent 

Sanat ve tarih turizmi (sanatsal 

faal iyetlerde rol alma vb.) 

Eğ itim turizmi (yabanc ı  di l öğrenme, 

öğrenim görme vb. )  

Sanat ve tarih tur izmi (m üze ve sanat 

ga ler in i ziyaret etme vb.) 

Kent dışı/ Kırsal 

Spor turizmi (d al ış, golf vb. )  

Macera seyahatleri ( rafting, t ırmanma vb . )  

Etnik seyahat 

Eğ itim turizmi (Avrupa mimarisi turu gibi )  Doğa turları ( Ga lapagos ada l ar ına tur g ib i )  

Spor turizmi Macera seyahati (Nepa l'de trekking yapmak g ib i )  

Sağ l ık  turizmi (Avrupa kap l ıca  turizmi g ib i )  

Kaynak: Hall, C. M ve Weiler, B.  ( 1 992). What's Special About Special Jnıeresı Tourism ? içinde B.  W e i ler  ve  C. M .  Hall (Editörler), Special 
lmeresı Tourisnı (ss. 1 - 1 4) .  London: Belhaven Press. 

bugün geldiği nokta itibariyle ,  kitle turizminin genel 
i lgilerini karşı layan Türkiye 'nin en öneml i  turistik 
merkezlerinden birisi hali ne gelmiştir. 

Ne var ki,  kitle turizminin sağladığı o lumlu etki­
lerle birlikte K uşadası, çeşitli o lumsuz etkileri de ya­
şamaya başlam1ştır. Bu etkiler, dünyanın pek çok fark­
l ı  turistik merkezinde görülebilen etkilerle benzer 
özel l ikler taşımaktadrr. Ancak, gerekl i planlama ça­
balarının zamanında yapılmamış  olması ve bu konu­
da hala anlaş ı lması güç bir bekleyişin sürüyor olma­
sı ,  sözkonusu olumsuz etkilerin günümüzde daha 
şiddetli bir biçimde hissedi lmesine neden olmuştur. 
Nitekim, Çavuş (2002) tarafından yapılan bir araştrr­
ma sonucunda, Kuşadası ' nın turistik merkez olma 
süreci dikkate a l ınarak bugünkü mevcut durumunun 
bir fotoğrafı çekilmiştir. Bu  araştırmanın temel so­
nuçlarına göre; turistik merkezlerin gelişme biçimle­
ri açısından K uşadası 'nın,  kendil iğinden gel işme 
gösteren bir turistik merkez özel l iği taşıdığı ve gide­
rek durgun luk evresine geçmekte o lduğu belirlen­
miştir. Turizmin gelişmeye başladığı dönemden bu­
güne kadar geçen süreçler göz önünde tutularak, ta­
şıma kapasiteleri ile yaşam evreleri arasındaki i l işki­
ler bakımından anal izierin de yapıldığı bu araştırma­
da; plansız, düzensiz ve aşırı bir gel işme gösteren 
Kuşadası 'n ın ,  turizmin sürdürülebil irliği noktasında 
çok riskli bir konumda olduğu sonucuna ulaşı lmış­
t ır. Bugünkü gelişme düzeyi bakımından Kuşada­
sı 'n ın ekolojik, fiziksel ,  ekonomik ve toplumsal ta­
şıma kapasitesi değişkenleri açısından çözülmesi ge­
reken pek çok sorunla karşı kaşıya olduğu görü len 
bu çalışmada, turizmin gel işmesinden en fazla eko-

lojik çevre bileşenlerinin zarar gördüğü ortaya ç ıka­
rılmıştır. Ne var ki, Dünya turizminin gelişme t�� 
di üzerinde yapı lan çal ışmalarda, eka-turizm anlayı­
şının hızla gelişme gösterdiği, ancak ekolojik çevre 
kalitesi bozuk olan yörelerin, u l uslararası turizm pi­
yasasında tutunmasının mümkün olmadığı göz önü­
ne alındığında, K uşadası ' nın  mevcut ekolojik yapısı 
ile uzun dönemde rekabet etme şansının olamaya­
cağı anlaşılmaktadır. Üstelik Kuşadası 'nda, turistik 
yaşam sürecinde fiziksel taşLrna kapasitesi fonksiyo­
nu içinde yer alan değişkenler ile turizmin gelişme 
düzeyi arasında b ir denge de kurulamamıştır. Örne­
ğin, yöredeki turizm faal iyetlerindeki artışa bağlı  
olarak fiziksel taşıma kapasitesi değişkenlerinde, 
yerl i halkın yaşam düzeyini yükseltecek hizmet bi­
rimlerinin gel iştiri lememesi yüzünden, turizmden 
olumsuz yönde etkilenen bir halk kesimi ortaya çık­
maktadır (Çavuş 2002). Nitekim, Çavuş ve Tanrısev­
di (2003) tarafından yapı lan bir araştırmada, K uşada­
sı'nda turizmin yarattığı olumlu etkiler ile beraber, yer­
li halkın bazı olumsuz etkilere de maruz kaldığı ve 
bu olumsuzluklardan rahatsızlık duydukları sonucuna 
ulaşılmıştrr. 

1 980' 1i yıllardan itibaren kitle turizminin etkisine 
giren bu turistik merkezde, hızl ı ,  plansız ve kontrol­
süz bir gelişme meydana geldiği açıkça görülmekte­
d ir. Genel hatları ile ele al ındığında, i lçenin mevcut 
genel ve turistik alt yapısı ile turistik ve kentsel do­
nat ımları tamamen genel i lgilere dayalı bir özell ik 
taşımaktadır. Konaklama, eğlence, kentsel ve rekre­
asyonel alanlar bu unsurların temelini  oluşturmakta­
dır. Ancak yapı lan sınırl ı  sayıdaki rekreasyon alan-
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ları bi le ne yöreye gelen konukların ne de yerli/ yer­
leşik halk ın gereksinimlerini karşı lamaktan uzaktır. 
Çünkü planlama sürecinde genel i lgilerin dışında 
kalan i lgi ler bugüne kadar hiç dikkate al ınmamıştır. 
Özel i lgi lere yönel ik düzenlemeler ise hep göz ardı 
edilmiştir. Zaman zaman bazı seyahat acentaları ta­
rafından gerçekleştirilen jeep safari , at safari, dalış 
kursları gibi etkinl ikler i se,  yalnızca genel i lgi ler 
karşı landıktan sonra talep yaratabi len bir özel l ik ta­
şımaktadır. Efes, Mi let, Priene ve Meryem Ana Evi 
gibi tarihi ve kültürel varl ıkların ziyaret edilmeleri 
bile, ek bir ürün olmaktan öteye gidememektedir. 
Başka bir deyişle, bu tür etkinlikler tek başlarına ta­
lep oluşturmakta yetersiz kalmakta ve yalnızca kitle 
turizminin genel i lgi lerini destekleyen alternatif bir 
ürün olarak sunulmaktadır. Bunun da ötesinde, Ku­
şadası, bugün, kit le turizminin genel i lgilerini dahi 
karşı lamakla yetersiz olduğu bir noktaya gelmiştir. 
Dolayısıyla, Kuşadası 'ndaki turizm hareketlerine yeni 
bir dinamizm kazandırmanın kaçını lmaz hale geldi­
ği anlaşılmaktadır. Eğer bu dinarnizınİ kazanma nok­
tasında gerekli girişimler zamanında başlatılaınazsa, 
Kuşadası ,  gelecek y ı llarda mevcut ürünlerini  sun­
makta dahi güçlük çekecek ve rekabet ettiği turist ik  
merkezlerin gerisinde kalarak u luslararası turizm pi­
yasasındaki yerini kaybedebi lecektir. 

Kuşadas ı 'n ın  karşı karşıya kaldığı bu olumsuzluk­
lar göz önünde bulunduru lduğunda, bu önemli turis­
tik merkezin her ne kadar kitle turizmi üzerinde odak­
lanmış bir turistik ürünü olsa bile, özel i lgi alanları­
na cevap verebi lecek önemli bir potansiyele sahip ol­
duğunun da kabul edi lmesi gerekir. Bu anlamda, 
mevcut kaynakların özel i lg i  turizmi kapsamında de­
ğerlendirilerek turizm hareketl erine yeni bir dina­
mizm kazandırı l ınası rasyonel bir yaklaşım olacak­
tır. Böylece Kuşadası ,  bir yandan kit le turizminin 
neden olduğu olumsuzlukları en aza indirgemesi, bir 
yandan da Dünya Turizm Örgütü tarafından yapılan 
öngörü ler paralel inde, değişen tüketici beklentilerini 
karşılama gücü kazanınası bak ımından gözle görü­
lür bir gel işme kaydedebilecektir. 

Kuşadası 'n ın Özel i lg i  Turizmi Potansiyel i  

Özel i lg i  turizmi aç ısından Kuşadası 'n ın mevcut po­
tansiye linden birisinin, belki de en önemlisinin, i lçe 
merkezine 28 km. uzakl ıkta bul unan ve bugüne ka­
dar turizm açısından önemi üzerinde yeterince du­
rulınamış olan Dilek Yarımadası -Büyük Menderes 
Deltası Mi l l i  Parkı olduğunu söylemek mümkündür. 
Kuşadası turistik merkezinde, Di lek Yarımadası­
Büyük Menderes Deltası Mi l l i  Park ı gibi ciddi bir 
potansiyel varl ığın yanı s ıra, özel i lgi  gezginlerinin 
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gereksinimlerini karşı layabilecek farkl ı  potansiyel 
alanlar da sözkonusudur. N itekim, ilçeye coğrafi açı­
dan daha geniş bir alandan bak ıldığında, bu potansi­
yelin bir yandan kit le turizmi ürününe destek olabi­
leceği bir yandan da özel ilgi gezginlerinin fark l ı  bek­
lentilerine cevap verebi l ir  özel l ik ler taşıdığı görül ­
mektedir. Kuşadası ve  c ivarının sahip olduğu kırsal 
alanlar, termali sağlık kaynakları , şarap üretimi ve de­

. ğişik zamanlarda gerçekleştirilen festival/ özel olay­
lar, söz konusu özell iklere uygun unsurlardan en önem­
l i leri arasında sayıl abil ir .  

D i lek Yarımadası - Büyük Menderes Deltası 
Mi l l i  Parkı 

Dilek Yarımadası-Büyük Menderes Deltası Mil l i  Par­
k ı ,  özel i lgi lere hitap eden bir çok özel l iği  aynı anda 
taşıyabilen, Türkiye 'nin ender doğal güzel l ik lerin­
den birisidir. Aşağıdaki açıklamalardan da anlaşıla­
bi leceği üzere, bu park; botanik, kuş izleme, manza­
ra, dal ış, doğayla baş başa olma ve yürüyüş, koşu, 
yüzme, ata binme gibi spor faal iyetleri i le yön bul­
ma ve çeşit l i  savaş oyunları gibi macera ve takım ru­
hu kazanma gibi aktiviteler açısından özel i lgi  turiz­
minin çeşit l i  alanlarına yönel ik talep için son derece 
elverişli bir potansiyeli bünyesinde barındırmaktadır. 

Di lek Yarımadası-B. Menderes Deltası Mi l l i  Par­
k ı ,  Türk iye 'de varolan 3 3  mi l l i  parktan birisidir ve 
1 966 yılında mill i  park alanı olarak ilan edilmiştir. 
1 993 y ı l ında B üyük Menderes deltasının mi l l i  park 
sınırları içerisine dahi l  edi lmesiyle, parkın toplam 
alanı 27 bin hektarm üzerine çıkmıştır. Parkın içe­
rinde yer alan koylar mavi bayraklı  plajlardır ve 
bunlardan dört adedi ziyaretç i lerin kul lanımına açık­
tır ( İçmeler, Aydınlık, Kavakliburun ve Karusu). Park 
içerisinde ziyaretçileı-in konaklamalarına ve belirl i 
alanlara girmelerine izin verilmemektedir. Ziyaret­
çileı-e kapal ı  olan bu koylar; Hayvan iskelesi, Mer­
sinl i ,  Katıroğlu ve Nero 'dur. Park alanında doğal or­
tama aykırı düşmeyecek şekilde inşa edilmiş plaj 
üniteleri, yiyecek-içecek ün iteleri, duş ve tuvalerler 
de mevcuttur. 

· Park, pek çok ziyaretç inin özel ilgi lerini karşılaya­
bilecek çekici l iklere sahiptir. Flora, fauna, bitki çe­
şitl i l iğ i  ve doğal yapı lar bu çekicil ik terin temel un­
surlarıdır. Örneğin, Akdeniz 'den Karadeniz ve K af­
kaslam kadar uzanan coğrafyada var olan bitki türle­
rinin tümünü, Di lek Yarımadas ı - Büyük Menderes 
Deltası Mi l l i  Park ı ' nda hep bir arada görmek ve 
bunları incelemek mümkündür. 

Park içerisinde doyumsuzca yaşanabilecek en bü­
yük keyif, doğayla baş başa kalmaktır. Oluklu kan­
yonu ve Zeus ınağarası park ın en ilgi çekici güzel-



Abdullah Tanrısevdi - Şenol Çavuş 

l iklerinden yalnızca ikisidir. Oluklu kanyonu doğal 
yapısının yanı s ıra, nadir olarak görülen bir çok bit­
kiye de ev sahipliği yapmaktadır. Dal l ı  seki ve aka­
cı gibi ağaç türleri , Köprülü  kanyonla birl ikte yalnız­
ca Oluk! u kanyonunda yetişmektedir. Adaçayı ' nın  
Ege bölgesinde görülebildiği tek yer de  burasıdır. 
Eski Yunanlıların meşale olarak kullandıkları at kas­
nağı, Anadolu ' ya özgü bir tür olan patlangaç, yine 
endemik bir bitki türü olan stakis ' i  bu alanda gör­
mek mümkündür. Menengiç, sakız  ağacı, keçi boy­
nuzu, ayı fındığı, diş budak, ahlat ağacı, sandal ağacı ,  
koca yemiş, çınar, sumak, pırnar meşesi, kestane, kar­
topu ve boyu dört-beş metreye kadar uzanan kermes 
ağacı kanyon bölgesinde ve parkın diğer alanlannda 
görülen diğer bitki türleridir. Zeus mağarası da en az 
Oluklu kanyon gibi i lg i  çekici bir doğal güzell iktir. 
Doğal bir kapalı havuz görünümündeki bu mağara­
da, bir zamanlar baba tanrı Zeus ' un yıkandığına ina­
nılmaktadır. Ayrıca, Meryem Ana'nın da bu mağa­
rada zaman zaman yıkandığı söylenmektedir. 

Park, bitki çeşitliliği açısından da oldukça önemli 
bir özelliğe sahiptir. Park alanı içerisinde toplam 804 
çeşit bitki türü bulunmaktadır. B unlardan ikisi ende­
mik bitkidir. Üstei lk bu iki endemiğin dışında, Tür­
kiye endemiği olan 1 8  bitki türü de burada yaşamak­
tadır. Bu yüzden mill i  park alanı, Avrupa Konseyi 'nin 
yürüttüğü Avrupa Flora Genetik Rezervleri tarafın­
dan kabul edilen bir alan olarak tescil edilmiştir. 

Fauna açısından bakı ldığında da, parkın pek çok hay­
van türüne ev sahipliği yaptığı görülmektedir. Örne­
ğin, Anadolu pars ı 'nın (leoparı) l 970' l i  y ı llara kadar 
bu alanda yaşadığı ve batıda görülen son noktanın 
Dilek yarımadası olduğu söylenmektedir. Ne yazık 
ki bu hayvanın varlığı, bugün bilinçsiz davranışlar 
yüzünden ortadan k�lkmıştır. Ancak, park alanı içe­
risinde çok çeşitli hayvan türüne rastlamak müm­
kündür. Vaşak, çakal, ti lki, yaban domuzu, sincap, 
tavşan, at bu hayvanlardan bazılarıdır. Di lek yarıma­
dasında besin kaynaklarının zengin olması nedeniy­
le çok sayıda kuş türü de bulunmaktadır. Ötücü kuş­
ların yanı sıra ala karga, yaban güvercini,  kaya gü­
vercini, orman çulluğu, kekl ik ve bıldırcın gibi kuş­
lar da varlıkların ı  sürdürmektedirler. Yarımada sa­
kinleri arasında sayılan yırtıcı kuşların en öneml i le­
ri ise, doğan, kara doğan, atmaca, karta!, kızıl şahin, 
yılan kartalı, kerkenez ve günümüzde sayıları gittik­
çe azalarak nes l i  tükeome noktasına gelmiş olan kü­
çük kerkenez 'dir. Milli park, dünya çapında nesl i  teh­
l ike altında olan cüce karabatak ve tepel i  pel İkan­
lar ' ın  da yaşama alanlarıdır. Öncelikli  koruma altın­
da olan bu türlerden, tepel i  pel ikanlardan dünyada 
yalnızca dört bin kadar kaldığı bi l inmektedir. An-

cak, delta, bu kuşların dünyadaki en öneml i  üç yer­
leşim yerinden birisi olma özelliği taşımaktadır. Mi l l i  
park alanı içinde yaşayan toplam 250 kuş türünden, 
yaklaşık yetmişinin burada ürediği tahmin edilmek­
tedir. Bu kuşlardan 42 çifti ,  yerleşik ve düzenl i  ola­
rak üremektedir. 300-400 kadarı da mil l i  parkı kışla­
ma amacıyla kullanmaktadır. Akdeniz martısı, sum­
ru, küçük akbal ıkçıl, gri balıkçı!, Menderes deltasın­
da üreyen kuşlara örnek olarak sayılabi l ir. Bunların 
dışında toplam sayıları 30-40 bini bulan ördekler, 
karabataklar, flamingolar bölgenin ıl ıman iklim ko­
şullarında kışı geçirecek ortamı delta alanı içerisin­
de bulmaktadırlar. 

Dilek yarımadası, Türkiye 'de yapılaşmanın olma­
dığı en temiz kıyıları arasında gösterilmektedir. Sa­
hip olduğu bu özell ik, Avrupa kıtasının en nadir me­
meli türlerinden olan Akdeniz foku'nun  yaşama ala­
nı olarak park sınırlarını tercih etmesini olanaklı kıl­
mıştır. Dünyada sayıları beş yüz kadar olduğu tah­
min edilen Akdeniz foklarından yaklaşık yüz kada­
rının Anadolu kıyılarında olduğu bi l inmektedir. Ak­
deniz Foku Araştu-macıları, bu fokların Dilek Yarı­
madasının guney kıyılarındaki mağaraları halen ya­
şama alanı olarak kullandıkların ı  belirlemişlerdir. 
Akdeniz fokunun yanı sıra, yunuslar da bu temiz su­
larda yaşamlarını sürdürebilmektedirler. Deltanın 
bir yaşama alanı olarak ne kadar temiz sulara sahip 
olduğunu yansıtan bir başka gösterge de, deniz ça­
yırları'nın bu alanda bol miktarda bulunmasıdır. De­
niz eriştesi olarak da bilinen, besin zincirinin en alt 
bitkisi olarak belirlenen ve Akdeniz eko sisteminin 
en önemli türlerinden biris i  olan bu bitki ler, yaklaşık 
binden fazla canlı türüne yaşam ortamı sağlamakta­
dır. Deniz kestanesi, kafadan bacaklılardan olan ah­
tapot, deniz yıldızı, sünger ve bal ıklar da bu yaşama 
alanında bulunmaktadır. Sarpa, ıskaroz, papaz balı ­
ğı, karagöz, Japin, mırmır, sargoz, amoz, iskorpit, ke­
fal ve çipura ise, varolan balık türlerinden yalnızca 
bazılarıdır. 

Kuşadası, kitle turizminin genel ilgilerini karşıla­
ma özell iğinin yanı sıra, sahip olduğu nadide çekim 
unsurlarından birisi olan Dilek Yarımadası-Büyük 
Menderes Milli Parkı ile özel i lgi gezginlerinin bek­
lentilerini karşılayabilecek bir potansiyeli bünyesin­
de barındırmaktadır. Ne var ki, "koruyarak kullan­
ma" ilkesinin özüne uygun planlaınaların yapılma­
dan, bu potansiyelin özel ilgi turizmi gezginlerinin 
kul lanımına açılması, istenmeyen bazı oluınsuzluk­
larla karşılaşma olasıl ığını da gündeme getirmekte­
dir. Bu konuda Oraıns (2002), çevre tahribatı gibi 
çok açık bir olumsuzluk bir yana, doğal ortamlarla 
buluşan özel ilgi ziyaretçilerinin istenmeyen çeşit l i  
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sonuçlarla karşılaşabi leceklerin i  ve bu sonuçların, 
ziyaretçilerin bu doğal ortamlarda bulunan canl ı lar­
la olan yakınlaşmalarından kaynaklanabileceğine dik­
kat çekmiş ve bu sonuçların; yaralanmalara, sakat 
kalmalara hatta yaşamların yiti ri lmesine kadar uza­
nabileceğine vurgu yapmıştır. Dolayısıyla, planlama 
çalışmalarında gerek ekoloj ik gerekse fiziksel un­
surların hep birlikte düşünülmesi gerekmektedir.  

Diğer Potansiyel Kaynak lar  

Kırsal bölgelerde gerçekleştirilen bir turizm türü olan 
ve bu kavram altında eko-turizm, geo-turizm, gast­
ro-turizm, agro-turizm gibi değişik biçimlerinden de 
sözedilen (Aikaterini ve arkadaşları 200 1 )  kırsal tu­
rizm olanakları , Kuşadas ı 'na bağl ı  ve Kuşadası ' nın 
yakın civarındaki kimi yerleşim yerlerinde mevcut­
tur. Yaylaköy, Doğan Bey, Soğucak, Kirazlı gibi bel­
de ve köyler bu konuda gelişmeye uygun olan alan­
lardan en öneml i leridir. Ne var ki, bu tür gelişmele­
rin önündeki engel leri kaldırmadan ve gerekli ön­
lemleri almadan uygulamaya geçirilecek projeler, 
mevcut potansiyelin tahrip edilmesine ya da kaybe­
dilmesine yol açabilecek c iddi sorunları da berabe­
rinde taşımaktadır. Benzer bir örneğin sonuçları, 
Sharpley (2002) tarafından Güney K ıbrıs ' ta yapılan 
bir çal ışma ile göz önüne serilmiştir. Bu çalışmada 
Sharpley, kırsal turizm i le  i lgi l i  gerçekleştiri len giri­
şimlerin; doluluk oranlarının az olması, kamu yöne­
timinden yeterl i destek alınamaması ,  eğit imli  işgücü 
istihdamının sağlanamaması ve kitle turizmi üzerin­
de yoğunlaşan tur operatörlerinin baskıları gibi ne­
denlerle başarılı olamadıklarına dikkat çekmiştir. 

Termal kaynaklar açısından bakıldığında da, Ku­
şadası 'nın dü.şük de olsa bir potansiyel taşıdığı gö­
rülmektedir. I lçeye bağlı Davutlar beldesinde bulu­
nan bu kaynaklar, hem tedavi hem de güzell ik amaç­
larına uygun olan kaynaklardır. Doğal ortamda, or­
manlık, ağaçlık, nemsiz ve esintil i  bir alanda bir kür 
merkezi o larak tasarlanan Davutlar'daki bir işletme­
de, Türkiye'de ilk kez uygulanan birçok doğal teda­
vi gerçekleştirilebilmektedir. Matrix-Ritim tedavis i  
(kas, iskelet ve s in ir  sisteminin kronik hastalıkların­
da, iskelet adaleterinin fizyolojik ritminin tekrar sağ­
l ıkl ı  hale getiri lmesinde kul lan ı lan tedavi metodu), 
ozon tedavisi ve infraruj tıbbi sauna tedavisini Tür­
kiye'de i lk  kez uygulayan merkez Davutlar beldesin­
de bulunmaktadır. Ayrıca, bu merkezde akupunktur, 
ağrı tedavisi, grup tedavi leri ile fitoterapi (bitki tera­
pisi), kaplı ca tedavisi  de uygulanmaktadır ( 4 1  9C sı­
caklığında termomineral suyu mevcuttur ve l i tresin­
de 5 gr. mineral vardır. Bu yoğunluk Türkiye'de mi­
neral içeren kaplıca suyu kaynakları arasında nadir 
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görülen bir özell iktir. Bu su içerisinde, toplam 2 1  
çeşit mineral olup bu kadar çeşitli m ineral suyu içe­
ren kaplıca suyu da Türkiye'de nadir bulunmakta­
dır). B unun yanı sıra Davutlar beldesinde alternatif 
tıp, hİdroterapi uygulamaları ve doğadan elde edilen 
ürünlerle kombine bir  bakım uygulaması da yapı l­
maktadır (selü l it ,  ci l t  kırışıklığı, c i l t  sarkınaları ve 
döküntüye bağl ı  ci l t  hastal ıkları) (http://www.natur­
med.net/) 

Özel i lgi  gezginleri arasında şarap sevenlerin bu 
i lgilerini ,  K uşadas ı 'nın çok yakınında bulunan Şi­
rince köyünde karş ı layabi lmeleri mümkündür. Kur­
tuluş Savaşından sonra Türkler ve Yıınanlılar arasın­
da mübadele yapılmasına rağmen, eski bir  Ortodoks 
köyü olan bu köyde hala Rum özell ikleri görülmek­
tedir. Köyün içerisinde bir Rum Ortodoks k i lisesi ve 
restore edilmekte olan bir manastır bulunmaktadır. 
Ağ örgüsü şekl inde sokak yapısına sahip olan köy­
de, köylüler tarafından yöreye özgü ev şarabı, zey­
tin, zeytin yağı,  badem ve köylü kadınların yaptığ ı  el 
işi ürünler satılmaktadır  (http://www.izmirror.com/ 
S irince.html ve http://www.gizlicennetler.com/ Si­
rince/ S irince03 .html) .  Charters ve Knight (2002) ' ın 
şaraba özel i lgi duyan gezginleri; şarap aşıkları, şa­
rap meraKlıları ve kısıtlı i lgi l iler şekl inde sınıflama­
s ından yola çıkarak, Osmancık çavuş üzümlerinden 
yapılan Ş irince ev yapımı  şarapların, şarapseven 
gezginler için bir potansiyel taşıdığından söz etmek 
mümkündür. 

1 
Son olarak, festival  ve özel olaylar açısından ba-

kıldığında, Kuşadası ve çevre yerleşim yerlerinde yı l  
boyunca pek çok etkinl ik gerçekleştirilmektedir. Bu 
etkinliklerden belki de en önemlis i  Selçuk, Germen­
cik ve İncirliova gibi i lçelerde genell ikle Şubat-Mart 
aylarında yapılan deve güreşi festivalleridir. B u  et­
kinliklere kat ı lanların özel i lgi lerinin çoğu kez fana­
tiklik boyutuna ulaştığı na dikkat edi l i rse, bu yarışla­
rın özel ilgi turizmi alanında önemli b ir potansiyel 
taşıdığından sözedi lebil ir. 

SONUÇ VE ÖNERILER 

B u  çal ışmada, özel i lgi  turizminin kuramsal çerçeve­
si açıklanmış ve turizm hareketleri daha çok kitle tu­
rizmi üzerinde yoğunlaşmış bir turistik merkez olan 
Kuşadası 'n ın,  özel i lg i  turizmi konusundaki potansi­
yeli  genel hatları ile ele al ınm ıştır. 

Uzmanlarca uzun bir süredir incelenmekte olan özel 
i lgi  turizmi ,  y irmibirinci yüzyıl ın turizm hareketleri 
içerisinde önemli bir konuma ulaşacaktır. Nitekim, Dün­
ya Turizm Örgütü'nün öngörülerinde, gelecekte ge­
nel ilgi alanlarına yönelik etkinl iklerin bugünkü ko­
numlarını yitirerek, yerin i  yavaş yavaş özel ilgi alan-
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!arına yönel ik etkinliklerin alacağı vurgulanmaktadır. 
Bu öngörülerin karar vericiler tarafından dikkate alın­
maması, geleceklerini turizme bağlayan, ancak kal ıp­
laşmış ürünler sunmayı sürdürmede statükocu dav­
ranan turistik merkezlerin rekabet avantaj ların ı  orta­
dan kaldırabitecek bir tehlikeye işaret etmektedir. 
Bu gelişmeler paralelinde, Türk turizminde etkin rol 
sahibi karar vericiler, sözü edilen önemi zamanında 
fark ederek özel ilgi gezginleri için değer taşıyan 
mevcut pek çok potansiyeli uluslararası alana taşıya­
cak çabaları bugünden yerine getirmelidir. Üstelik 
aynı önem, Kuşadası gibi kitle turizminin genel ilgile­
rine hitap eden turistik merkezler için yapı lan plan­
lama çalışmaları için de gözden kaçırı lmamalıdır. 

Kuşadası ,  bir yandan genel i lgilere dönük ürünler 
sunmayı sürdürürken, d iğer yandan da sahip olduğu 
potansiyel kaynaklar ile özel i lgi alanındaki beklen­
t ileri karşı tayabi lecek özel l ikler taşıyan öneml i  bir 
turistik merkezdir. Bu anlamda, Kuşadası 'nın gele­
ceğine ilişkin uzun vade l i  stratejik planlamalar yapı­
l ırken, hem kitle turizminin yarattığı  o lumsuzlukla­
rın en aza indirgenmesi, hem de özel i lgi alanındaki 
beklentileri karşı layabilecek bir düzeye ulaşma amaç­
lan üzerinde yoğunlaşılmalıdır. Ne var ki bu çaba­
larda hiç bulunulmaması ,  K uşadas ı 'nın geleceğini 
bugünden ipotek altına almak anlamına gelecektir. 

Diğer yandan, bu çabalar çerçevesinde, Kuşadası 'nda 
varolan potansiyel kaynakların "koruyarak kul lan­
ma" i lkesine göre ele al ınması büyük önem taşımak­
tadır. Zira, kitle turizminin planlanması sürecinde 
yapı lan kimi hataların, özel ilgi alanında yapılacak 
çalışmalara da nüksetmesi, Kuşadası gibi önemli  bir 
turistik merkezin uluslararası turizm piyasasındaki 
konumuna ciddi zararlar verebilecektiL Bu yüzden, 
tüm çabalar sürdürülebil irlik temel i  üzerinde kurgu­
lanarak yerine get irilmelidir. Fiziksel planlamalarda 
kaynakların taşıma kapasiteleri göz önünde bulun­
durulmalı, pazarlama polit ikaları "çok turist" yerine 
"özel i lgi" konu\darı hedef alınarak oluşturulmalıdır. 

Bu çalışmada, Kuşadası 'nda var olan özel ilgi alan­
larına yönelik potansiyel kaynaklann detaylı bir in­
celemesi yapı lmamıştır. Bu yönüyle çalışmada bir 
eksiklik olduğundan sözedi lebilir. Ancak bu çalışma 
ile, mevcut potansiyel in envanterini çıkarmak gibi 
bir amaç izlenmemiştir. Bunun yerine, Kuşadas ı 'nda, 
özel ilgi gezginlerinin beklentilerine uygun olan bu 
potansiyele, gerek akademisyenlerin gerekse karar 
vericilerin dikkat ini çekerek konu ile i l inr i l i  benzer 
çalışmalara ışık tutmak amaçlanmıştır. Bu doğrultu­
da, bundan sonra yapılacak ·benzer çalışmalarda araş­
t ırmacılar, bel irt i len bu kaynakların ve burada bel ir­
t i lmeyen diğer kaynakların üzerinde yoğunlaşarak 

envanter çalışmaları yürütebilider ve bu kaynaklann 
fizibil ite raporlarını hazırlayabi l irler. Böyle l ikle Ku­
şadası ' nın turizm hareketlerine yeni bir d inamizm 
kazandırma adına önemli bir başlangıcın öncülüğü­
nü yapabil irler. 
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Müşteri lerin Ş ikayet Çözümüne Yönel ik  Konaklama 
işletmelerinden Beklenti leri ve Değiş ik Müşteri Gruplara· 

Arası ndaki Beklenti Farkh hklara 

Atila YÜKSEL - Uğur K. KILINÇ 
Adnan Menderes Üniversitesi Turizm Işletmeciliği ve Otelci l ik Yüksekokulu 

Müşteriler tarafından konaklama işletmelerine iletilen sözlü şikayetlerin genellikle tatmin edici şekilde çözülmediği belirtil­
mektedir (Barlow ve Moller 1 998) .  Müşterilerin çözüme yönelik beklentilerinin yönetirnce tam olarak anlaşı lamaması başarı­
sız l ığ ın nedenleri arasında yer almaktadır (Barlow ve Moller 1 998) .  Bütün müşterilerin benzer bir şikayet durumunda aynı 
beklenti içinde olmayacağı ve işletmenin çözüm çabalarını değerlendirmede kullanacağı kriterlerin farklı olabi leceği savunul­
maktad ır .  Bu çal ışmada, müşterilerin şikayet çözümüne yönel ik beklentileri incelenmiş, beklentilere dayanarak müşteri bö­
lümlemesi yapı lmış ve saptanan müşteri gruplar ı  arasındaki çözüm beklentilerine yönel ik farkl ı l ıklar araştı rı lmıştır. Araştır­
mada geliştiri len senaryo 1 5 6 denek üzerine uygulanmıştır. Faktör-kümeleme (factor-clustering) yöntemi kul lanı larak çalış­
mada beş beklenti boyutu saptanmıştır. Saptanan beklenti boyutları uygun onarım & tazmin, prosedür esnekliği, özür dile­
me, açıklama ve hızl ı  cevaptır. Beklenti boyut değerlerini kullanan K-tipi kümeleme analizi katı l ımcıların üç gruba ayrı labile­
ceğini göstermekted i r. M üşteri beklentilerinde gruplar arası anlamlı farklı l ı klar bulunmaktadır. Grup üyelerin in sahip olduk­
ları beklenti yapısına uygun olarak birinci müşteri grubu "Uygun onarım - lazmin arayanlar", ikinci grup • Açıklama arayan­
lar" son grup ise "H ızl ı  çözüm arayanlar" olarak tanımlanmıştır. Beklentilerin farklı olması ve göreceliği ş i  kayetin etkin yöne- . 
timi, i l işkisel pazarlama, kaynakların planlanması ve işgören eğitim programlarının tasarlanması açısından önemlidir. Çal ış­
manın yönetimsel etkileri ve s ınır l ı l ıkları tartışılmıştır. 
Anahtar kelimeler: Ş ikayet, müşteri beklentileri, eşitlik teorisi, bölümleme 

Hizmetin sunulmasında hataların oluşumu, müşteri­
lerine yüksek kalitede ürün sunmayı hedefleyen bü­
tün hizmet işletmelerinde olasıdır. Bu durum kısmen 
de olsa hizmet sunumu s ırasında karşılaşan iki taraf 
(müşteri ve işgören) arasındaki b ireysel farkl ı l iklar, 
durumsal değişkenierin çeşit l i l iği ya da hizmetin he­
terojen olması gibi nedenlerden kaynaklanabilir ( Ho­
cutt, Chakraborty ve Mowen 1997). H izmetin herhan­
gi bir boyutuna yönel ik beklentileri karşı tanmadığı 
zaman müşteri gözünde h izmette hata oluşacaktır. 
Hatanın giderilmesi ya da giderilememesi müşterinin 
hizmet değerlendirmesini olumlu ya da olumsuz et­
ki leyecektir. .. Satın alma ve tüketim öncesi beklenti­
lerinin karşılanmaması nedeniyle işletmeye karşı ha­
yal kırıklığı yaşayan müşteri, yaşadığı bu duygusal 
sürecin ardından, hatayı bi l işsel olarak değerlen�ire­
cck ve hata karş ısında nas ıl davranacağına karar ve­
recektir (Levesque ve McDougall 1 998). Önceki ça-

l ışmalar hata karşısında olası müşteri davran ış larını;  
gelecekte aynı işletmeden ürün veya hizmet satın al­
mama, tatminsizl iğini işletmeyle, yakınlarıyla, tüke­
tici grupları gibi yasal kuruluşlarla paylaşma olarak 
özetlemişlerdir (Day ve Landon 1 977 bkz. Levesque 
ve McDougal l l 998;  Susskind 2000). Müşterinin, şi­
kayetini  işletme i le paylaşmaya karar vermesi duru­
munda, satın alma öncesi beklentilerinden farkl ı  ola­
rak, hatanın işletme tarafından "nasıl t�lafi edilmesi 
gerektiğ i"  yönünde yeni beklenti leri oluşacaktır (Le­
wis ve Spyrakopoulos 200 1 ). Müşterinin,  hatanın gi­
derilmesi iç in kul lanılan hizmet iyi leştirme strateji­
lerine yönelik beklentileri, h izmet sağlayıcısının ha­
tayı nasıl etki l i  çözmesi gerektiğine yönel ik  düşün­
celeridir (Kel ley ve Davis 1 994). Müşterinin ş ikaye­
tin " nasıl çözülmesi gerektiğine" yönelik düşüncele­
ri, şikayet sürecinde büyük rol oynamaktadır  (Gi l ly 
1 980). İ şletmenin ş ikayet karşısında müşterin in bek­
lentilerini karşılayabi lme derecesi ,  müşterinin iş let-
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meye göstereceği tepkiyi etki leyecektir (Ol iver 1 997). 
Eğer hizmet sağlayıcısının yanıt ı  müşterinin beklen­
tisini aşar veya beklentisine eşit olursa, müşteri hiz­
met sağlayıcısından tatmin olacaktır (Singh ve Wi­
ding 1 99 1 ). 

Önceki araştu·malar, işletmelerin ş ikayet karşısın­
da verdikleri tepkilerin yarısından fazlasının müşte­
ri memnuniyerini sağlamaktan çok, müşterilerin iş­
letmeye karşı daha olumsuz tavır almalarına neden 
olduğunu göstermektedir (Hart, Hesskett ve Sasser 
1 990) . Uygun olmayan telafi yöntemlerinin sayısal 
fazlalığı ve başarısızlığı, işletmelerin müşteri bek­
lentilerini ve ihtiyaçlarını anlamaktan uzak olmala­
rından kaynaklandığı söylenebilir (Hoffman ve Chung 
1999). Diğer bir deyişle, hata sonrası işletmelerin ge­
nelde yaptıkları i le müşterilerin çözüme yönelik bek­
lenti leri uyuşmamaktadır. H izmet sunumu sırasında 
oluşatı hatanın etk in bir şekilde çözülebilmesi için 
müşterilerin farkl ı  iyileştirme beklentilerini anlamak 
gerekl idir (Kelley ve Davis 1 994). Aynı tip hata kar­
şısında tüm müşteriler aynı iyi leştirme beklentisi 
içinde olmayacaktır. Farklı müşterilerin aynı hata 
karşısında farkl ı  iyileştirme yöntemi bekleme olası­
lığı yüksektir. 

Ş ikayetin etkin olarak çözüme ulaştırumasının iş­
letmeye çok sayıda fayda sağlayabileceği savunul­
maktadır. Şikayetinin etkin olarak çözüme ulaştırı l ­
dığı müşterinin, olağan bir  hizmet performansından 
memnun olan müşteriye göre işletmeye daha bağlı 
olabileceği, ayrıca, memnun olmayan müşterinin şi­
kayetini 8- 1 0  kişiye anlattığı bel irt i lmektedir (TARP 
1 986). Şikayetin tatmin edici şekilde gideri lmesinde 
harcanan paranın işletmeye geri dönüş oranının % 170 
olduğu düşünüldüğünde (T ARP 1 986), Türkçe lite­
ratürde şikayet beklentileri ve yönetimi üzerine ya­
pılan çalışmaların sayısal azlığı şaşırtıcıdır. Rezer­
vasyon hatasını konu alan ve kısmi-deney (quasi-ex­
periment) yönteminin kullan ıldığı bu çalışmada, 
müşterilerin iyileştirme beklenti boyutlarını tanımla­
mak ve boyutlara dayanarak müşterileri bölümiemek 
amaçlanmaktadır. 1 56 deneğin katıldığı deneyde, 
faktör-kümeleme (factor-clustering için bkz. Smith 
1 995) yöntemi kullanılarak öncelikle beş beklenti 
boyutu saptanmıştır. Yapılan analiz sonucu üç tip müş­
teri grubunun olduğu ortaya ç ıkmıştır. Anal iz sonuç­
ları, bir müşteri grubunun şikayet çözüm sürecine 
daha önem fazla verirken, diğer grubun ise somut 
sonuçlara (örn . ,  maddi tazmin, indirim, ücretsiz ek 
hizmet vb) daha fazla önem verd iğini göstermekte­
dir. Araştırmanın yönetimsel etki leri ve sınırl ı l ıkları 
tartışı lmıştır. 
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LITERATÜR TARAMASI 

Önceki araştırmalar, müşterilerin beklenti düzeyleri­
nin, verilen hizmetten tatmin olma seviyelerini etki­
Jeyeceğini göstermektedir (Gil ly 1 980). Oliver ( 1 980) 
tarafından geliştirilen "Beklenti" (disconfirmation) 
modeline göre, müşteri tatmini ;  müşterinin bekledi­
ği hizmet performansı ile sunulan performansın kar­
şılaştırılması sonucu oluşmaktadır. Beklenti mode­
linde tatmin (onaylama) ve tatminsizlik (olumsuz onay­
lama) olmak üzere iki durum söz konusudur. Tat­
min,  hizmetin müşteri beklenti lerine uygun sunul­
masıyla oluşurken, tatminsizlik, sunulan hizmetin bek­
lenenden düşük olması durumunda oluşacaktır. Ben­
zer bir şekilde, Adams tarafından ( 1 963) gel iştirilen 
"Eşitl ik" (equity) teorisi, müşteri girdisinin değişim­
deki çıktıyla orantıl ı  olduğu durumda müşterinin 
kendisine eşi t  davranıldığı, dolayısıyla tatmin olaca­
ğını önermektedir (Tax ve Brown 2000) .  Ancak iki 
model arasında belirgin bir fark bulunmaktadır. Bek­
lenti model inde performans i le satın alma öncesi 
tahmine dayalı beklenti lerin kıyaslanınası söz konu­
suyken; eşitlik teorisinde performans normarif stan­
dariıarla kıyaslanmaktadır (S ing ve W id ing 1 99 I ) . Bu 
kıyaslamanın temelinde, müşterinin sunulan hizmet 
karşıl ığında (çıktı), o hizmeti almada kullandığı gir­
dilerinin karşılaştırılması sonucu oluşan eşit l ik ya da 
adalet algıları yatmaktadır (Cook ve Messick 1 983,  
bkz. Andreassen 2000). Diğer bir  deyişle, müşteri­
nin satın alma eylemi için harcamış olduğu zaman, 
para, çaba, deneyim vb. girdi olarak tanımlanmakta, 
algılanan bu girdiye eşit (denk) oranda bir karşıl ık 
beklenmektedir (Özer 1 999). 

Önceki araştırmalar, hizmet tüketiminde müşterile­
rin üç boyutu değerlendirdiğini göstermektedir. Bun­
lar sonuç, süreç ve etkile�im boyutlarıdır. Sonuç, h iz­
metin müşteriye sağladığı yarar; süreç, hizmet sunu­
munu etkileyen işletme pol i tikası ,  yöntemleri ve 
prosedürleri; etkileşim ise, kişiler arası i l işkiler ve 
iletişim olarak tanımlanabil ir  (Matti la  200 1 ) . Eşitlik 
teorisine dayanan "Sosyal Değişim" (social exchan­
ge) teorisinde de benzer boyutlardan bahsedilmekte­
dir. Sosyal değişim teorisine göre, müşteriler şikayet 
durumunda sonuç, süreç ve kişi ler arası davranış 
üzerine beklentiler içerisine girmekte ve bu boyutlar 
sonuç eşitliğinin değerlendirmesinde etkili olmakta­
dır. Daha ayrınt ı l ı  olarak şikayetin çözümünde bek­
lenen sonuç eşitliği (distributive justice) (para iade­
si, i nd irim kuponu vb.) ,  algılanan sonuç ve kaynak­
ların tahsisini içermektedir. Süreç eşit l iği (procedu­
ral justice), çatışmaların çözülmesi ,  karara varılma­
sında izlenen prosedürleri (örn . ,  şirket politikaları 
müşteriler için esnetilmesi), etkileşim eşitliği (inte-
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ractional justice) ise şikayetin çözümü sürecinde ki­
şiye nası l  davranıldığıru içeımektedir (Smith, Bol­
ton ve Wagner 1 999). 

Süreç eşitliğine göre iyi bir şikayet çözümünde ol­
ması gereken unsurlar şu şekilde açıklanmaktadır (Tax, 
Brown ve Chandrashekaran 1 998):  Şikayet edebil­
me sürecinin başlatı lması kolay, müşteriye çekici 
gelen bir yapıda olmalıdır. Şikayet eden kişiye, şika­
yetin çözümüne yönel ik kontrol ve karar verme hak­
kı  tanınmalıdır. Şikayet süreci esnek olmalıdır. İşlet­
me prosedürleri, şikayetini di le getiren müşteriye ve 
hata durumuna uyum sağlayabilmelidir. Probleme 
doğru ve zamanında müdahale edilmelidir. Onarı­
rnın tamamlanmasında geçen süre, süreç eşitliğinin 
bir d iğer öneml i  unsurudur. H izmet hatasının düzel­
tilme süresi veya işletmenin ş ikayeti ele alış tarzı 
müşterinin algılamasındaki öneml i  etkenler arasında 
gösterilmektedir (B iodgett vd. 1 997; Tax vd. 1 998). 
Önceki araştırmalar, işgörenin hata sonrası kibar 
davranması, şikayet sürecinde dürüst ve müşteri ile 
i lgi l i  olması, müşteriye hatanın açıklanması, şikaye­
tin çözümü için anlaml ı  çaba göstermesi gibi etmen­
lerin uygun etkileşim eşitliği boyutunda yer aldığını 
göstermektedir. Uygun etkileşim davranışların ın iş­
letme ve müşteri açısından büyük öneme sahip oldu­
ğu vurguianmaktadır (Tax vd. 1999). Bunlara ek ola­
rak önceki araştırmalar, hata durumunda müşteriden 
özür dilernenin etkileşim eşitliği algılamasını etkile­
diğini göstermektedir (Smith vd. 1 999). H izmet sağ­
layıcısının müşteriden özür dilemesi, müşterinin hiz­
met sağlayıcısını daha k i  bar, nazik, çaba gösteren ve 
duyarlı bir kişi olarak görmesini sağlayabilir (Hart 
vd. 1 990). Etkileşim eşitliği, bazı müşterilerin hata­
nın somut olarak telafi edilmesine rağmen neden şi­
kayet yönetiminden memnun kalmad ıklarının se­
bepleri arasında sayılabilir (Tax vd. 1 998). İ şletme­
lerin iyileştirme çabalarını daha verimli bir şekilde 
uygulayabilmeleri için bu üç boyutu beraber değer­
lendirmeleri gerekir ( Matilla 200 1 ) . 

Hata anı, bir çok olaylar zincirinin tetikleyicisi ola­
rak görülme lidir. Hata, müşteri ile işletmeyi ekono­
mik ve sosyal i letişim içerisine sokan bir süreci baş­
latır. H ata, müşteriyi para ve zaman gibi ekonomik 
ve/veya statü, it ibar gibi sosyal kaynak kayıplarına 
uğratabil ir. Müşterinin hata s ırasında kaybettiği kay­
nağın tipine, miktarına ve değişimin kazandıracakia­
nna göre, ş ikayet davranışı  ve hizmet iyi leştirme 
anından beklentileri farkl ı laşabilir (Smith vd. 1 999). 
Müşterinin işletmeden tatmin olmadığı durumlarda 
sergileyeceği ikinci davranış tipide · · tepki �österme­
mektir" . Kişi l ik yapısı, kültürü, şikayet çözüm mali­
yetinin elde edilecek faydadan yüksek oluşu v.b. de-

ğişkenlerin etkisi i le müşteri tatminsizlik durumun­
da tepki göstermemeyi tercih edebilir. Hatanın içeri­
ğine bağlı  olarak müşteri hizmet iyileştirme beklen­
tileri ; verilen rahatsızlıktan dolayı özür dilenmesi; 
problemin uygun onarımının önerilmesi, işletmenin 
problemi, çözümü ve verilen rahatsızlığı ciddiye al­
dığını göstermesi, verilen rahatsızlık için müşteriye 
katma değer yaratıcı ek hizmetler sunulması şekl in­
de farklılaşabilir (Zemke ve Beli 1 990; Zemke 1 994). 
Kelley, Hoffman ve Davis ( 1 993)  ve H offman, Kel­
ley ve Rotalsky ( 1 995) çalışmalarında perakende sa­
tış yapan işletmelerde ve restoran iş letmelerinde tat­
minle sonuçlanan çeşitli iyi leştirme tiplerini tanım­
lamışlardır. Johnston da çalışmasında ( 1 994), müşte­
ri anekdotlarını kullanarak, tatminle sonuçlanan iyi­
leştirme yöntemlerini i lgi, yardım severlik, sorumlu­
luk, iletişim ve esneklik olarak l istelemiştir. Bu so­
nuç, Armistead ve arkadaşlannın ( 1 995) müşteri şi­
kayetlerini daha tatmin edici şekilde çözebitmek için 
h izmet sektöründeki yöneticilere uyguladıkları an­
ket sonuçları i le paralellik göstermektedir. Arıniste­
ad ve arkadaşlannın ( 1 995) yaptığı araştırmada müşte­
riye hızlı ve derhal cevap vermek, müşteri yi dinlemek, 
nazik olmak, i lgil i  ve dürüst cevap vermek, proble­
mi çözerek durumu d üzeltmek ve maddi tazminin şi­
kayetin tatmin edici şekilde çözümlenmesinde etki l i  
olduğu görülmektedir (bkz. Lewis ve Spyrakopo­
ulos 200 1 ) . 

Farklı müşteriler, yukarıda bel irtilen üç eşitlik bo­
yutunu farkl ı  seviyede önemseyebilirler. Boyutların 
sonuçlar üzerine olan etkileri de farkl ı olabilir. Örne­
ğin, etkileşim eşitliği, süreç ve sonuç eşitliğine göre uy­
gun olmayan sonuçların etkisini azaltına konusunda 
daha fazla önem taşıyabi lir (Folger ve Cropanzano 
1 998 bkz. Collie, Sparks ve Braddley 2000). Blodgett, 
Hil l  ve Tax ( 1 997) etkileşim eşitliğinin, süreç ve sonuç 
eşitliğe göre, müşterilerin yaydığı olumsuz sözlü ile­
tişimi ve şikayetlerin tekrar oluşumunu önlemeye 
karşı daha fazla etki l i  olduğunu savunmaktadır. 

VERI TOPLAMA TEKNIG I  

Araştırmada veri toplamak amacıyla, temel üründe 
meydana gelen bir aksaklıktan kaynaklanan şikayeti 
konu alan senaryo geliştiri lmiştir (Tablo 1 ) . Senar­
yonun temel ürün hatası üzerine oluşturulmuş olma­
sının nedeni, temel ürün hatalarının müşteri memnu­
niyetsizliğine neden olmalarındaki yüksek oran ve 
müşterilerin araştırmalarda bu hata kategorisinden 
bahsetme sıkl ıklarının yüksek olmasıdır (Bitner vd. 
1 990; Kelley vd. 1 993). Temel ürün hatası, hizmet sağ­
layıcısı tarafından söz verilen ürünün müşteriye su­
nulamaması olarak tanımlanmaktadır (Levesque ve 
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McDougall 2000). Keaveney 'e ( 1995) göre kayıp ya 
da yanl ış rezervasyanun içinde yer aldığı temel ürün 
hatası müşterinin işletme değiştirmesine neden ol­
maktadır. Temel ürün hataların ın c iddi sorunlar ol­
duğu ve bu durumlarda müşterin in  hizmet sağlayıcı­
s ından yanl ışın düzelti lmesini beklediği bel irti lmek­
tedir (Hart vd . 1 990). Bu araştırmada senaryo tekni ­
ğinin kul lanılma nedeni, tekniğin anket ve  benzeri 
yöntemlere göre hafızadan kaynaklanabilecek yanlış 
hatırlama, yanl ı l ık ve unutma problemlerini azalt­
ması ve katılımcıya b i l inçli  olarak uygulanan hizmet 
hatalarından doğacak problemleri içermemesidir 
(Mattila 200 1 ). Araştırma, 1 56 üniversite öğrencisi 
üzerinde uygulanmıştır. Üniversi te öğrenci leri d iğer 
araştırmacılar tarafından da bu tür kısmi-deneysel 
çalışmalarda sıkça yer almaktadır (Boshoff ve Le­
ong 1 998). Öğrencilerin, konaklama ve turizm sek­
töründe hem çalışan hem de kul lanıcı durumunda ol­
malarından dolayı uygun olduğu _ vurguianmaktadır 
(bkz. Manila 200 1 ) . 

Kayıp oda rezervasyonu içeren senaryonun detay­
ları Tablo I 'de verilmektedir. Dağıtılan soru formun­
da katı l ı mcıdan, senaryoda açıklanan olayın kendi 
başına geldiğini düşünmesi istenmiştir. Senaryo okun­
duktan sonra katı l ımcıdan işletmenin şikayeti nasıl 
çözmesi gerektiğine yöne! ik düşüncelerin i  bel irtme­
si istenmiştir. Araştırmada kullanılan ölçek Smith ve 
arkadaşlarının ( 1 999) ve Tax ve arkadaşlarının ( 1 998) 
çal ışmalarından uyarlanmış ve ön denemeye tabi tu­
tulmuştur. Tax ve meslektaşları ve Hoffman ve Chung 
( 1 999) şikayet çözümünde hatanın düzelt i lmesi (ha­
tanın en kısa sürede çözülmesi), para iadesi (müşte­
rinin, iş letmeye verdiği  ücretin iade edi lmesi), ona­
rım (hataya neden olan ekiprnanın onarı lması) ve 
yenileme (hatalı ürün-hizmet yerine müşteriye aynı 
standartta ya da daha iyi ürünün-hizmetin sunulma­
sı)  gibi hareket-merkezl i  ( işletmenin aktif çözümle­
re yöneldiği) iyi leştirme yöntemlerin in  kullanı larak 
hatanın bir şeki lde giderilebi leceğini  bel irtmektedir. 
Bu nedenle araştırmadaki ölçekte sonuç boyutunu 
temsil edecek hareket - merkezl i yedi değişken kul­
lanılmıştır (bkz. Tablo 1 ) .  Süreç eşitliği boyutunu ölç­
mek için sürecin esnek olması, üst yönetimden izin 
almaya gerek duymadan işgörenin problemi çözebi l ­
mesi, müşteriye nazik davranması ve şikayeti ele al ış 
süresi olmak üzere dört değişkenden oluşan ölçek 
kul lanılmıştır. Süreç eşitl iğinin bir d iğer değişkeni 
olan "hatanın sorumluluğunu işletmenin üzerine al­
ması" ölçeğe eklenmiştir (Tax vd. 1 998). Etki leşim 
eşitliği boyutu, işgörenin problemle i lgilenmesi, müş­
teriden özür d i lemesi, hatanın çözümüne yönetimin 
aktif katıl ımı, müşteriye açıklama yapılması, proble-
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min çözümü için işgörenin özel çaba sarf etmesin­
den ol uşan beş ifade yardımıyla temsil  ed i lmiştir. 
iyileştirme beklent ileri ifadelerinin ölçümünde "ta­
mamen kat ı lıyorum" dan "tamamen katılmıyorum"a 
doğru sıralanan 5 ' l i  L ikert t ipi  ölçek kul lanılmıştır. 
Senaryo gerçekliğinin ölçümü için "hiç gerçekçi de­
ğil" ( ! ) 'den "çok gerçekçi"  (5)'e doğru sıralanan ölçek 
kullanılmıştır. Ayrıca senaı·yoda kullanı lan problemin 
ne kadar öneml i  görüldüğü ve bu problemle karşı ia­
şılması durumunda kiş inin öfkelenme seviyesi de 
5 ' l i  Likert ölçekleriyle ölçülmüştür. Kul lanılan se­
naryo pilot test sonucu elde edilen öneriler yoluyla 
revize edilmiştir. 

Tablo 1 .  Senaryo deıayları 

Turistik sezonun en yo�un oldu�u yaz döneminde, müşteri Turizm Ba­
kanl ı� ınca 5 yıldız verilen ve ulusal  bir otel zincirine ait o lan . . .  oteli iç in 
... tur operatörü- seyahat a centesi a ra c ılığıyla özel  bir kutlama için 3 
günlük rezervasyon yaptırmıştır. M üşterinin oteli seçme nedenleri ara­
sında oteldeki sağl ık kulübü, kapal ı  aç ık  yüzme havuzu, kaliteli restora­
nı ve müşterilere gösterdiği özel i lg i  ile elde ettiği ü n ü  yer a lmaktadır. 
Müşteri öğleden sonra saat 5 te otele u laştığında ad ına  odanın ayrı lma­
mış olduğunu ve otelde boş bir odanın ancak ertesi gün mümkün ola bi­
leceğini öğrenmiştir. M üşteride o gün öğleden sonra saat 3 te giriş 
(check-in) yapabi leceği ve rezervasyonunun teyit ed i ldiğini gösteren 
bir belge vardır. 

Bu senaryo sizce ne kada r  gerçekçidir* 
Bu problem sizce ne kadar önemlidir?* 
Bu problem karşısında müşteri o larak sinirlenirim.* 
* 5"1i gerçekçi (5) - gerçekçi değil ( 1 )  
* 5"1 i önemli (5)-önemsiz ( 1 )  
* 5"1 i katılıyorum (5) -katı lmıyorum ( 1 )  

Şikayet etmeniz durwnwıda heklemilerini:in ne olacağını aşağ1da ve­

rilen ifadeleri diişiinerek he/ininiz. ** 

P Personelin şi kayete konu o lan  probleme derha l  yanıt vermesi 
P Problem çözüm süresinin gerekenden uzun olmaması 

P Işletmenin problemin sorumluluğunu alması  
E Personelin problemin müşteride yarattığı rahatsızlığa duyarlı 

o lması 

E Personelin hata i le i lgi l i  detaylı aç ıklamada bulunması 
E Personelin müşteriden özür di lemesi 

P Işletmenin kural larını çözüm için esnetmesi 
E Yönetimin çözüme derha l  ve aktif katılımı 
S Işletmenin ücreti müşteriye geri vermesi 
E Personelin çözüme yönelik an laml ı  çaba harcaması 

S Benzer bir otelde müşteri ad ına rezervasyon yapı lması ve kalış 
ücretinin ödenmesi 

S Benzer bir otelde müşteri için rezervasyon yaptırılması 
S Personelin üst yönetime başvurma gereği duymadan sorunu 

çözebilmesi 
S Işletmenin ücretsiz ek hizmetler sunması (ulaşım) 
S Işletmenin indirim kuponu sunması 
S Işletmenin yiyecek ve içecek ikramında bulunması 

** 5/i ka(l/iyorum (5) - ka(l/nuyomm ( 1 )  ölçeği 
S: Sonuç eşitliği, P: Prosedür eşiiliği, E: Erkileşim eşitliğini ifade et­
mektedir 
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ANALIZ 

Müşteri beklenti boyutların ın ve boyutlara göre de­
ğişiklik arz eden homojen müşteri tipkiinin ortaya 
çıkarılmasında faktör-kümeleme analiz yöntemi kul­
lan ılmıştır (Sm ith 1 995). İ lk olarak, Principal com­
ponent faktör analizi ve varİmaks rotasyonu kullanı­
larak, ölçekte yer alan 16 değişken bilgilerine daya­
narak bağımsız beklenti boyutları saptanmıştır. B u­
lunan beklenti boyutları dikkate alınarak hiyerarşik 
olmayan K-tipi Kümeleme yöntemi kullanılmış ve 
homojen müşteri t ipleri saptanmıştır. Calontole ve 
Johar ( 1 984), Everitt ( 1 993), S ingh ( 1 990), Punj ve 
Stewart ( 1 983) ' ın  önerileri doğrultusunda, kümele­
me analizinde orijinal değişkenierin değerleri değil, 
faktör analizi sonucunda bulunan bağımsız beklenti 
faktörlerinin değerleri kullanılmıştır. Faktör değerle­
rinin kullanılma nedeni, orij inal değişkenler arasında­
ki olası birbirine bağl ı l ığın ( interdependency) anal iz 
sonuçlarını saptıı·masını engellemektir (Smith 1 995). 
Faktör analizi sonucunda elde edilen faktör değerle­
rinin kullanılması, verinin daha az ve birbirinden ba­
ğımsız değişkenlerle temsil edilmesini sağlayacağın­
dan, değişkenler arası olası yüksek bağl ı l ığın sonuç­
lar üzerine olan etkileri ortadan kalkacaktır (Mo, Ha­
vitz ve Howard 1 994) .  Kümeleme analizi sonucun­
da bulunan gruplar arasındaki anlamlı farklı! ı ğın test 
edilmesinde, grupları bağımsız, faktörleri ise bağım­
l ı  değişken olarak kullanan MANOVA tekniği uy­
gulanmıştır (bkz. Oh ve Yeong 1 996; Yoon ve Sha-

Tablo 2. İy i leşti_rnıe beklenri değerleri 

Personel in şi kayete konu o lan p robleme derhal  yanıt vermesi (P )  
Problem çözüm süresinin gerekenden uzun  olmaması  ( P) 
Işletmenin problemin sorumlu luğunu a lması  ( P) 

fer 1 997; Yüksel ve Y üksel 2002; Weaver vd. 
1 994). İlgili  l iteratürde değişken sayısının çok olma­
sı durumunda, bağımsız değişkenierin bağımlı değiş­
_ken üzerindeki etkilerinin toplu olarak ve aynı anda 
incelenmesinde MANOVA kullanımının daha uy­
gun olduğu belirtilmektedir (bkz. George ve Mallery 
200 1 ;  Hair vd. 1 995; Yoon ve Shafer 1 997) .  Wilks 
Lambda istatistiği yoluyla farksızlık hipotezini test 
eden MANOYA ' nın, birbirinden bağımsız birden 
fazla tek-yönlü testlerinin neden olabileceği ve fark­
sızlık hipotezinin kabul edilmesi gerekirken ret edil­
mesi olarak tanımlanan Tip 1 (Type 1 error) hatasına 
düşme problemini  çözdüğü bel irt i lmektedir (bknz. 
George ve M allery 200 1 ;  Ha ir vd. 1 998). Hair vd. 
( 1 995) tarafından kümeleme analizi aşamalardan bi­
risi olarak tanımlanan Discriminant anal izi ile yapılan 
gruplamanın güvenirl i l iği test edilmişt ir. 

BULGULAR 

Katı l ımcıların yarısına yakını bayanlardan oluşmak­
ta (% 44) ve ya� ortalaması 2 1 .5 tir. Katı lımcıların bü­
yük çoğunluğunun sektör tecrübesi 3 yıl ve üzeri olup, 
% 82 s i  200 1 -2002 döneminde bir konaklama iş let­
mesinde çal ışmıştır. Kullanılan senaryo kat ıl ımcılar 
tarafından gerçeğe yakın bulunmuş (3 .9), ortalaıi1a 
olarak katıl ımcılar böyle bir hata karşısında sinirle­
nebileceklerini belirtmişlerdir ( 4.5). Katıl ımcılar ha­
tanın önemli o lduğunu bel irtmişlerdir (4.9). Beklen-

Ortalama Std. Sapma 

4.85 .38 
4.61 .68 
4.45 .97 

Personel in problemin müşteride ya rattığ ı  rahatsızl ığa duyarl ı o lması (E )  
Personelin hata i le i lg i l i  detaylı a ç ıklamada bu lunması  (E )  

4.41 
4.22 

.87 
1 . 1 1 

Personelin müşteriden özür tl i lemesi (E )  
Işletmenin kura l lar ın ı  çözüm iç in esnetmesi (P )  
Yönetimin çözüme derhal ve a ktif katı l ım ı  ( E )  
I şletmenin ücreti müşteriye geri vermesi (S )  
Personel in çözüme yönel ik  an laml ı  çaba  harcamas ı  (E )  
Benzer bir  otelde müşteri ad ına  rezervasyon yapı lması  ve  ka l ı ş  ücretin in  ödenmesi (S )  
Benzer b i r  ote lde müşteri i ç in  rezervasyon yaptırı lması  (S )  
Personel in üst yönetime başvurma gereği duymadan  sorunu çözebi lmesi (S)  
I şletmenin ücretsiz ek  hizmetler sunması  (u laş ım)  (S)  
I şletmenin ind irim kuponu sunması (S )  
Işletmenin yiyecek ve  içecek ikramında bu lunması (S )  
Tamamen katı l ıyorum (5)  h iç  katdmıyorum ( 1 )  

S :  Sonuç eşitl iği, P :  Prosedür eşitliği, E: Etkileşim eşitliği 

3.99 1 .35 
3.77 1 . 1 5  
3.64 1 .42 
3.56 1 .44 
3.52 1 .21 
3.33 1 .38 
3 . 13  1 .29 
3 . 13  1 .39 
2.80 1 .35 
2.60 1 .36 
2.51 1 .23 
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ti değerlerinin ortalaması ve standart sapmalar Tab­
lo 2 'de yer almaktadır. 

Verinin faktör analizi kul lanımına uygunluğu ko­
relasyon, ömeklem yeterli l iği ve güveniri i l ik (reliabi­
l ity) testleriyle incelenmiştir. İncelenen korelasyon 
katsayıları, değerlerin çoğunun 0.0 1 önem düzeyinin 
üstünde olduğunu · ::istermektedir. Bu  değerler ikin­
ci aşamaya geçi lmesi için yeterli temeli o luşturmak­
tadır (Hair vd. 1 995). Keyser-Meyer-:-Olkin testi ör­
neklem yeterli l ik değerinin 0.673 oluğunu göster­
mektedir. Bu değer faktör analizinin, verinin ince­
lenmesinde kullanımının uygunluğunu gösterme!:te­
dir (Hair vd. 1 995). Korelasyon matrisinin yeterli l i ­
ğ i  ve önem düzeyi, B arlett Spherity testi i le incelen­
miştir. Korelasyon matrisinin önem düzeyi .0000 ve 
575 .67 ı değerini göstermektedir. Kullanılan ölçeğin 
güveni l irliği Cronbach alfa kul lanılarak ölçülmüş­
tür. Bulunan 0.76 alfa değeri unnaly ( 1 967) tarafın­
dan yeterli güveniri i l ik değerlerine uygundur. 

Yapı lan ilk faktör anal izinde faktör yükleme kat­
sayıları 0.30'un altında olması nedeniyle iki değişken 
analizden çıkarı lmıştır. h alan ı 4 değişken V ari m aks 
ratasyonuna tabi tutularak faktör matrisi incelenmiş, 
beş faktörün (yüklenme katsayısı  >.50) toplam var­
yansın % 63 ' ünü  açıklamakta olduğu görülmüştür 
(Tablo 3). Değişkenler arası i l işki değerleri (commu­
nality) 0.42 - 0.78 arasında değişmektedir. Bu değer­
ler beş faktörün orijinal değişkenler tarafından açık­
lanan varyansı açıklayabilme kabil iyeünde olduğu­
nu göstermektedir (Hair vd. 1 995) .  Faktör etiketleri 

Tablo 3. iyileştirme beklenti boyutları 

Ücretin geri ödenmesi 
Başka bir otelde müşteri ad ına rezervasyon yapı lması  

faktör değişkenlerinin özel l ik lerine dayandınlarak 
verilmiştir. İlk faktör beş değişkeni içermektedir ve 
toplam varyansın % 24.7 ' sini açıklamaktadır. Uy­
gun onarım ve tazmin adı verilen bu grupta yer alan 
değişkenler (a) para iadesi ,  (b) başka bir otelde müş­
teri adına rezervasyon yaptırmak, (c) başka bir otel­
de müşteri adına rezervasyon yaptırmak ve kalış gi­
derlerini karşılamak, (d) indirim kupon ve (e) yiye­
cek ve içecek ikramıdır. Yaryansın o/o ı 2 .4' ünü açık­
layan ikinci faktöre prosedür esnekl iği adı verilmiş­
tir. Bu faktör (a) problemle ilgi tenrnek için yeterli 
esneklik, (b) üst yönetimden izin almaya gerek duy­
madan probleme hızl ı  çözüm bulma ve (c) problemi 
tatmin edici bir şeki lde çözmek için işgörenlerin an­
lamlı  çaba harcamasını kapsamaktadır. Üçüncü fak­
tör ise toplam varyansı % 9.3 oranında açıklayan özür 
faktörüdür. Özür faktöründe (a) işgörenlerin verilen 
zahmetten dolayı müşteriden özür dilemesi, (b) yöne­
timin bilgilendiri lmesi ve aktif kat ı l ımı yer almakta­
dır. Detayl ı  açıklama yapılması ve işletmenin sorum­
lu luğu alması dördüncü faktörü oluşturmaktadır. B u  
faktör toplam varyansın % 8 . 5 ' ini açıklamaktadır. 
H ızl ı  cevap ise (a) problemin ele alış-çözüm süresi­
nin kısalığını ve (b) personelin şikayete konu olan 
probleme derhal yanıt vermesini içeren son faktördür. 

Araştırmada kümeleme (kluster) analizinin kullanı l ­
ması i le  hizmet iyileştirme beklentilerini temel ala­
rak homojen müşteri gruplarını bulmak ve tanımla­
mak amaçlanmıştır. Homojen müşteri gruplarının bu­
lunmasında, daha önceden de belirt i ldiği gibi faktör 

Uygun Onarım . Prosedür 
ve lazmin Esnekliği 

.5 1 4 
.731 

Özür Detaylı 
Açıklama 

H ızlı 
Cevap 

Başka bir otelde müşteri ad ına  rezervasyon ve oda ücretin in karşı lanması  
Yiyecek içecek ikramı 

.834 

.598 
Ind i rim kuponu 
I şletme kura l lar ın ın çözüm iç in esnetilmesi  
Problemin çözümü iç in personel in an laml ı  çaba göste rmesi 
Personel in  üstün olurunu a lmaya gerek ka lmadan prob lemi  çözebi lmesi 
Özür d i lenmesi 
Yönetic in in olayın çözümü  iç in  derhal  ve a ktif katı l ımı  
Açı klama sag lanmas ı  
Iş letmenin sorumlu luğu kabu l  etmesi 
Personel in şikayete konu olan probleme derhal  yanıt vermesi 
Problem çözümün gerekenden uzun sürmemesi 

a değeri 

Eigen değeri 

Açık lanan varyans 
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.761 

.77 

3.71 

24.7 

.783 

. 8 1 5  

.572 
.830 
.785 

.535 

.747 
.784 
.665 

.66 .69 .57 .56 

1 .86 1 .40 1 .28 1 .2 1  

1 2.4 9.3 8.5 8.1 



Atila Yüksel - Ul)ur K. Kı l ınç 

Tablo 4. Klusıer anal izi  ve değerleri 

Uygun Onarım Açıklama Hızl ı Cevap F Önem 
ve Tazmin Arayanlar Arayanlar 

Arayan lar (59)* 

Uygun Onarım .751 57 
Prosedür Esnekl iği  .30697 
Özür .23673 
Detaylı Açıklama -.47652 
Hızı "ı Cevap .421 73 

*Kişi sayısı 

değerleri kullanılmıştır. Kluster analizinin güveni l ir  
şekilde yapılabilmesi iç in standart dış ı  değerleri (out­
l ier) olan ik i  katı l ımcı anal izden çıkarılmıştır (Hair 
vd. l 995) .  Hair ve arkadaşların ın önerisi üzerine ön­
ce Complete Linkage ve squared Eucl idean Distan­
ce yöntemleri, tesadüfi o larak seçi len ve örneklem­
den a lınan alt küme üzerine uygulanarak olası grup­
ların sayıları hakkında bir ön b ilg i  sağlanmaya çal ı ­
ş ı lmıştır. Dendogram şemasımn ve algoritm cetve­
l i ndeki ani yükselmelerin i ncelenmesi sonucu, ör­
neklem içinde iki ya da üç homojen grubun var oldu­
ğu kararı verilmiştir. Yüksel ve Yüksel ' in (2002) ça­
l ışmasında kullandığı yöntemle ayn ı  doğrul tuda, K­
t ipi  kümeleme analizi bu ik i  farklı kümelerin çözü­
mü için uygulanmış, gruplar arası en yüksek uzak l ık 
değeri üç gruplu analizde elde edildiğinden bu grup­
lama sonraki analizlerde ku llanılmıştır. 

Gruplar arasında anlamlı  fark l ı l ığın test edilmesin­
de, grupları bağımsız, faktörleri ise bağıml ı  değiş­
ken olarak kullanan çoklu varyans analizi (Mult iva­
riate analysis of Variance - MANOVA) tekniği  uy­
gulanmıştır. Elde edilen Wilks' Lambda (.90) ve önem 
derecesi (p= .000) değerleri beş faktöre yönelik grup­
lar arası genel farkın  anlaml ı  olduğunu göstermekte­
d ir. Box's M istatistik değeri MANOVA nın temel 
şartlarından olan varyans eşitliğinin sağlandığını gös­
termektedir (Box's M: 69.040, F: 2.095 i le 30. 1 66687 
serbestl ik  derecesi (df), p= .000). MANOVA aracı­
l ığıyla gruplar arasında genel farkın saptanmasından 
sonra, her değişken düzeyinde F testi uygulanarak 
grupların hangi faktörlerde farklı laştıkları incelen­
m iştir. Sonuçlar, grupların beş beklenti boyutundan 
dördünde anlamlı farkl ı l ık (p < 0.0 1 )  gösterdiğini be­
l irtmektedir (bkz. Tablo 4). Özür boyutunun üç müş­
teri grubu tarafından farkl ı  görülmemesi, her müşte­
rinin problem olduğunda kendis inden özür dilenme­
sine aynı oranda önem verdiği şeklinde yorumlana­
bi l ir. Gruplamanın güvenirl i l iğinin tekrar test edil­
mesi iç in Diskriminant anal iz i  kullanılmıştır. D iskri­
minant anal izi  sonuçları, s ınıflamanın güven i l ir o l ­
duğu ispatlamıştır. Diskriminant analizi  beş faktö-

(42) 

. 1 4882 -.92585 49.354 .000 
-.37861 - .00029 3.824 .026 
- . 1 1 593 - . 1 8591 1 .781 . 1 7 5  
.42471 .228 14  7.448 .001 

- 1 .35089 .5 1 977 83.561 .000 

rün grup üyeliğini 0.000 düzeyinde etkilediğini ve 
yapı lan gruplamanın doğruluk oranının % 96.8 oldu­
ğunu göstermiştir. 

Tablo 4'de görülen F istatistiklerine ve ortalama de­
ğerlerine göre katıl ımcıların farkl ı  beklenti lere sahip 
olduğu söylenebil ir. Faktör anal izinde olduğu gibi,  
kümeleme analiz inde ortaya ç ıkan her grup, içeriği­
nin özelliklerine uygun olarak isimlendirilmiştir. Grup 
üyelerin in  sahip  oldukları beklenti yapısına uygun 
olarak birinci grup "Uygun onarım - tazmin arayan­
lar" adım almışlardır. Bu grup örneklemin % 3 8 ' in i  
oluşturmaktadır. B u  grupta yer alan kat ı l ımcılar uy­
gun onanın ve tazmine yönel ik yüksek beklenti içe­
risindedir. Ancak grup üyelerinin detayl ı  açıklama 
yönünde bir beklentisi yoktur. Belki de bu grup üye­
leri, açıklamayı; hizmet işletmesinin sorumluluğu müş­
terin in üzerine yıkmak iç in  kul landığı bir yöntem 
olarak algılamaktadır. Diğer i k i  gruptan farkl ı  olarak 
bu gruptaki katı l ımcılar özürden çok esnek prosedür 
ve h ızlı çözüm süresi beklemektedir. İşletmenin 
problemin çözümü i le i lg i l i  yeterli esnekl iği  göster­
mesin in  yanında, işgörenin problemi çözerken işlet­
me pol itikasım bir bahane olarak gösterınemesi ve 
çözümde yeterli çabanın sarf edilmesi beklenmekte­
dir. İkinci grubu, problemin kaynağının sorumlusu 
ve problemle i lgi l i  detaylı açık lama beklentisi yük­
sek olan "Açıklama arayanlar" oluşturmaktadır. B u  
grup toplam örneklemin % 27 'sini oluşturmaktadır. 
Açıklama arayanlar grubu aynı zamanda hatanın ya­
rattığı  rahatsızlığın tazmin edilmesini beklemekte­
dir. Bu grupta yer alan kat ı l ımcı lann, uygun onarım 
ve tazmin arayan gruba göre i ş leyişin esnekliğine 
daha az önem vermekte ve problemi n  çözüm süresi 
ile daha az i lgi lenmektedirler. " H ızlı çözüm arayan­
lar" hizmet işletmelerinden beklentileri olan son grup­
tur. İkinci grubun tersine bu grup problemi n  çözüm 
süresine, diğer faktörlerden daha fazla  önem vermek­
tedir. B u  grubunun açıklama arayanlar grubundan 
farklı olarak açıklama ve uygun onarım veya tazmine 
yönelik yüksek beklentileri yoktur. Belki bu grup, so-
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rumluluğun kabul edilmesini ,  işletmenin i lgisi ve 
problemi çözme isteği o larak yorumlamaktadır. 

TARTIŞMA VE ÖNER ILER 

Kayıp oda rezervasyonunu içereo kısmi-deney, müşte­
rilerin i y ileştirme beklentilerini tanımlamak ve iyi­
leştirme beklenti lerini göz önünde tutarak müşteri 
bölümlenmesini gerçekleştirmek amacıyla yapılmış­
tır. Araştırmada faktör analiz i  kullanılarak beş bek­
lenti boyutu tanımlanmıştır. B unlar uygun onarım­
t.azmin, prosedür esnekliği,  özür d ileme, açıklama ve 
hızlı cevaptır. Ortalamaların verildiği Tablo 2 'de gö­
rüldüğü gibi,  ş ikayetin çözümünde müşterilerin ge­
nel olarak ne olması gerektiği nden (somut telafi) na­
sıl telafi edilmesi (davranış) gerektiğine yönel ik bek­
lentileri daha yüksektir. Diğer bir deyi şle, hata ona­
rımının etk i l i l iğ i ,  i şgörenin süreç içinde müşteriye 
nasıl davrandığı ile yakından i lg i l id ir. Diğer araştır­
malarda da etki l i  iyi leştirme stratej i lerinin, işgörenin 
problemi ele alış tarzı i le i lg i l i  o lduğu üzerinde du­
rulmuştur (B itner vd. 1 990). Kelley ve Davis  ( 1 994) . 
hata oluştuğunda müşterin in  işgören davranışiarına 
yönelik beklent i lerin in  normal anlardakinden daha 
yüksek olduğunu bulmuşlardır. Tax ve arkadaşları­
nın ( 1 998) ve Col l ie  ve arkadaşlarının (2000) yaptı­
ğı çalışmalar, müşteri algılarının daha çok işgören · 
etkileşiminden etk i lendiğini göstermektedir. 

Araştırmanın beklenti ortalama sonuçları göz önü­
ne alındığında (Tablo 2), katı l ımcıların öncel ikl i  ola­
rak hizmet sağlayıcısından derhal ve aktif cevap bek­
ledikleri söylenebil ir. Bu bulgular, daha önceki çalış­
malarda ortaya çıkan i şletmeni n  hata anında derhal 
cevap vermesinin ertelenmiş cevaplara göre müşteri 
geri dönüş oranını daha olumlu etk i lediği sonucuyla 
paralellik göstermektedir (Hoffman ve Kelley 1 996). 
Swanson ve Kel ley'de hızlı iyileştirme sunulması du­
rumunda müşterinin iş letme i le i lg i l i  övgü ve işlet­
meyi çevresine önerme sev iyelerinde artış görülece­
ğini  savunmuşlardır. Sonuçlarımız, müşterinin diğer 
öneml i  beklenti leri arasında iş letmeni n  hata sorum­
luluğunu üstlenmesin in  yer aldığını göstermektedir. 
Sorumluluğun işletmece üstlen ilmes i ,  müşteriye, iş­
letmeni n  kendis i  i le i lg ilendiği ve problemi çözme­
de istekl i  olduğu mesajı verecektir. Diğer bir deyiş­
le, müşteri süreci başlatmak ve devam ettirmek için 
çaba harcamak ve sorumlu luğu üzerine almak iste­
memektedir (Tax vd. l 998). 

En yüksek iyi leştirme beklentilerinden biris i  de 
"açıklama"dır. Bu iyi leştirme beklentis i ,  müşterile­
rin soruna neden olan problem ve nası l  çözüleceği i le  
i lg i l i  bi lgi  edinme ihtiyacından doğmaktadır. Açık­
lamanın, müşterin in hatayı k ime atfedeceğini etk ile-
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diği belirtilmektedir (Adreassean 2000). Müşteriye, 
hatanın düzelti lmesi iç in gereken sürenin ve süreci n  
açıklanmaması, müşteride endişe v e  sık ıntı yaratabi­
l ir. B u  endişe ve sıkıntı müşterinin h izmet değerlen­
dirmesini  etkileyebi l ir (Hui  ve Tse 1 996). B ilgilen­
d irme bazı durumlarda müşterin in h izmet hatasını 
anlamasına, uygun ve çabuk çözüm elde etmesine yar­
dımcı olacaktır (Tax vd. 1 998).  Ancak, açıklama iş­
letmenin sorumluluğunu azaltmaya yönel ik bir ma­
zeret şeklinde kullanıl ıyorsa, bu müşterice olumsuz 
algılanabil ir. Araştırmamızda bulunan yüksek özür 
beklentisi ,  telafinin sadece ekonomik kayıpları gider­
meye yönel ik deği l  aynı zamanda müşterin in  duygu­
sal kayıplarının giderilmesine yönel ik olması gerek­
t iğini  göstermektedir. B u  bulgu, iyileşti ı·me çabaları­
n ın  psikoloj ik yönünün de olması gerektiğini vurgu­
lamaktadır. K uşkusuz k , i  müşteriden özür d ilemek, 
özür di lememekten daha iyi sonuç verir (Smith vd. 
1 999). Ancak, hizmet hatası karşısında sadece özür 
dilemek yetersiz kalabilmektedir (Levesque ve McDo­
ugall 1 999). Önceki araştırmalar, tek başına özür di- . 
lemeni n  en etkis iz strateji olduğunu; ancak, yardım 
etmek ve tazminle beraber ku llanıldığında özrün et­
kis in�n önemli derecede artığını göstermektedir (Da­
rida, Levesque ve McDougall 1 996, bkz. Levesque 
ve McDougall 1 999). 

Araştırmaya katılanların prosedüre yönelik yük­
sek beklenti s i  vardır. Süreç eşit l iği ,  sürecin esnekl i ­
ğini yani duruma ve müşteriye göre prosedürlerin adap­
te edilmesini içerir. Tablo 2 'deki değerler müşterile­
rin yetkilendiri lmiş işgörenden hizmet alma beklen­
t is i  içeris inde olduklarını göstermektedir. Senaryo­
muıda yer alan ön büro personel in in ş ikayeti incele­
mesi ve problemi hemen çözebilmesi durumunda, 
ş ikayet sürecinin başarısı artacaktır. Yetkilendirilmiş 
işgören problem çözümünün etkin anahtarıdır (Johns­
ton 1 995). Konunun hizmet işletmeleri açısından öne­
mine rağmen, l iteratürde yetkilendirme ve iy ileştir­
me stratej i lerin in  etkinl iği  i l işkisini inceleyen araş­
tırmalara rastlanmamaktadır. M üşterilerin ortalama 
beklentileri arasında yer alan "yönetimin aktif katı l ı­
mı" müşterinin,  problemin işletmece farkına varıl­
masını ve gelecekte oluşumunun önlenmesi için ge­
reken tedbirlerin alınmasını i stediklerini göstermek­
tedir  ( Hoffman ve Chung 1 999). Sonuç olarak araş­
tırma bulguları, müşteri beklent ilerinin,  i ş letmenin 
problemle i lg ilenmesi ,  problemi onarması ve müşte­
rinin rahatsızlığını giderecek düzgün ve hızlı çözümle­
r i  sunabitmesi yönünde olduğunu göstermektedir. 

Çalışmada, farklı müşterilerce hizmet iy ileştirme 
beklentilerine verilen önemin değişik l ik  gösterebile­
ceği sonucuna da u laşılmıştır. Anal izler, bazı müşte­
ri gruplarının hizmet hatası karşısında kendilerine öz-

' 



Atila Yüksel - U�ur K. Kıl ınç 

gü beklenti leri olduğunu göstermektedir. Çalışmada 
üç fark l ı  müşteri grubu bulunmuştur. Müşteri grup­
larından biri ,  çözüm süresi ,  sorumluluğun işletmece 
kabul edi lmesi ve problemin neden oluştuğuna yöne­
l ik detayl ı  açıklama yapı l ması yönünde yüksek bek­
lentiye sahiptir. Eşit l ik  boyutları düşünüldüğünde bu 
grup üyelerinin somut telafiden daha çok prosedür 
eşitl iğ ine önem verdiği  söylenebil ir. Boshoff ve Le­
ong'un ( 1 998) yaptığı çalışmada, işletmenin problemi 
sahiplenmesinin, şikayetin yetkilendirilmiş işgören ta­
rafından ele almasından, bunun da özür di lerne şek­
l inden daha önemli olduğu sonucuna u laşmışlardır. 
İkinci müşteri grubu, şikayet sürecinde işgörenin ki­
bar, i lg i l i  ve dürüst davranması, hata i le i lgi l i  açıkla­
ımılar yapması ve problemin çözümü için anlamlı ça­
ba göstermesine, somut telafi ya da prosedür esnek­
l iğinden daha fazla önem vermektedir. Son gruptaki 
müşteriler ise somut telafiye ve işgörenin nazik, anla­
yışl ı ,  i lg i l i ,  duyarl ı davranmasına ve samimi bir özür 
di lernesine daha çok önem vermektedir. Özellikle grup 
müşteri lerinin farkl ı l ıkları üzerine çalışması bulun­
mamasına rağmen Matti la (200 1 ), sonuç eşit l iğini  
ş ikayet tatmininde en önemli  be l irleyici olarak ta­
nımlamıştır. Özet olarak, sonuçlar bazı kat ı l ımcıla­
rın somut telafiyi  isterlerken, bazılarının kendi lerine 
nas ı l  davranı ldığı ya da prosedürlerin ne kadar esnek 
olduğu konularına daha fazla önerı:ı verd iklerin i  gös­
termektedir. 

Müşteri beklenti lerinin fark l ı  olması ve göreceliği 
şikayetin etkin  yönet imi ,  i l işkisel pazarlama, kay­
nakların planlanması ve işgören eğitim programları­
nın tasadanması açıs ından öneml idir. Beklentiler ya 
da şikayet ihtiyaçlarındaki görecel ik,  hatanın somut 
o larak telafi ed i lmesine rağmen neden bazı müşteri­
lerin hala memnuniyetsizl ik bi ldird ikleri konusunu 
açıklamada yardımcı olacaktır. Beklentilerin bu dere­
ce fark l ı  o lması evrensel ve standart şikayet iyi leştir­
me yönteminin olamayacağı, yönetimin müşteri bek­
lenti lerini  d ikkate alan bir yaklaşım göstermesi ge­
rekt iğini bel irtir. Onarım stratej is inin başarısı müş­
teriden müşteriye göre değişecektir. Bu nedenle yö­
netici lere, şikayete neden olan konular ve hangi tür 
şikayetlerde genel olarak ne tür cevapların bekleni l ­
diğine yöne l ik araştırma yapmaları önerilmektedir. 
Bu tür bir bilgi lendirme, şikayetlerin daha etk i l i  çö­
zümünde, böylelikle müşteri tatmininin artırılıp, o lum­
suz sözlü i ter iş imin azaltı lmasında yararlı olacaktır. 

Yapılan kısmi-deney, müşteri beklent i lerine yöne­
l ik önemli bi lgi ler sunmakla birl ikte, deney sonuçla­
rının genelleşt iri lebi lmesi var oları yönteJTI<Pl ve ör­
nekleme i l işkin sınırl ı l ıklardan dolayı mümkün ola­
mayabil i r. Bu sınırl ı l ıklar gelecek araştırmalar için 

çıkış noktası o luşturabil ir. Araştırmanın birinci sı­
mrl ı l ığı ,  araştırmada kul lanı lan örneklemin yapısı  ve 
büyüklüğüyle i lg i l idir. Öğrenci lerin hizmet iyi leştir­
me sonuçları için d iğer pazar bölümlerinden daha faz­
la ve farkl ı  beklentiler içeris inde olabi lecekleri tartı­
şı labi l ir. . B u  tür deneysel araştırmalarda öğrenci kul­
lanımı yaygın olmakla birlikte, müşterilerin kullan ı l ­
dığı b i r  araştırma sonuçlannın farkl ı  olabileceği göz 
önünde tutulmalıdır. Gelecek araştırmalar şikayet anın­
da müşterinin ne beklediği i le işgörenin müşterinin ne 
bekleyebileceği karşı laştırmasını yapabil ir ler. Ayrı­
ca, müşteri beklenti lerini ölçmede kullanılan aracın 
i leriki çalışmalarda gel iştirilmesi gerekmektedir. Müş­
teri beklentis in i  etkileyen farkl ı  bağımsız değişken­
ler de bulunabi l ir. Problemin müşterice ne kadar önem­
l i  bulunduğu, müşterinin aynı ya da benzer şikayetler­
le daha önce karşı laşma sıkl ığı, problemin kaynağı­
nın kim o larak görüldüğü, problem in gelecekte olma 
ihtimal i ,  benzer bir o layda işletmenin d iğer müşteri­
lere nasıl davranı ld ığına yönel ik bi lgi ,  k iş inin şika­
yet etme eğil im i  vb. diğer bağımsız değişkenler bek­
lenti lerde etki l i  olabilecektir. Araştırmada senaryoya 
dayalı kısmi deney yönteminin kul lanı lmış olması 

ınıdıl ıklar içeris inde görülebil ir .  Kağıt ve kalemin 
kul lanı ldığı bu kısmi-deney i le gerçek yaşamda olan 
benzer hata karşısında müşterinin beklentisi v.e dav­
ramşları farkl ı l ık  gösterebi l ir. Araştırmada kullanılan 
senaryonun tek olması ve sadece temel hatayı içermesi 
bir d iğer sınırl ı l ık olarak görülebi l ir. Değişik hizmet 
hataları, değişik telafi beklentileri yaratabilir. Beklen­
ti lerin yapısı ve seviyesi duruma özgüdür. Farklı ik i  
senaryonun kul lanı lması, değişik hata durumlarının 
beklenti lere olan etkisinin ne olacağının anlaşılması­
na yardımcı olacaktır. Farkl ı  durumlarda aynı müş­
teri farklı  telafi beklentisi içine girebi l i r. Yapılacak 
kültürler arası çal ışmalar, farkl ı  kültürden müşteri le­
rin telafi beklentilerini anlamakta yardımcı olacaktır. 
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Otel işletmelerinde Ziyafet Mönü lerin i n  Planlaması  Üzeri ne 
Kavramsal B ir Değerlend irme 

Dündar DENIZER 
Anadolu Ü niversitesi Turizm ve Otel lşletmecili�i Yüksekokulu 

Otelierin gelirlerinin büyük bir  kısmın ı  yiyecek içecek gel irlerinden elde etti�i düşünülürse, mönü planlamasının ne kadar . 
önemli oldu� u kendil i� inden anlaşı lacaktır. E�er,otel işletrı;ıelerinde yiyecek içecek yöneticileri mönüyü hedef pazara yönelik 
olarak etkin bir şekilde planiayabi l i r  ve kaliteli bir servis sunabi l irlerse karlarını arttırabil ir ler. Tersi bir  du rumda ise,işletme­
nin ve çalışanların ın ekonomik hedefleri olu msuz yönde etki lenebi l i r. Otel işletmelerinde ziyafet mönülerinin nasıl planlana­
ca�ın ı  açıklayan bu çal ışmanın amacı, otel işletmelerinde yiyecek içecek bölümünde çal ışanlara mönünün tanımı,  tarihi, çe­
şitleri ve planlanmasını etkileyen faktörler i le ziyafet mönülerini planlarken dikkat edi lmesi gereken hususlar konusunda b i l­
gi ler vermektedir. Öte yandan çalışmaya özgünlük katmak amacıyla, kurumsal mutfakların (okul,hastane gibi )  mönüleri i le 
otel işletmelerinde ziyaietiere yönelik planlanan mönüler arasındaki farklar açıklanacaktır. Otel işletmelerinde yapmış ·oldu­
�um araştırmalar ve gözlemler sonucunda ziyafet mönüleririi planlayanların satın alma. tesl im alma, depolama, ön hazır l ık, 
pişirme ve servise kadar geçen süreci kontrol altına alarnamaları ve hijyen i le  sanitasyon kural lar ın ı  tam anlamı i le uygula­
yamamaları nedeniyle zaman zaman basından da izledi{Jimiz gibi gıda zehirlenmeleri gündeme gelmektedir. Bu bağlamda 
günümüzde otel işletmelerinde servis edilen en az üç en fazla altı sıradan oluşan ziyafet mönülerinin nasıl planlanacağı, 
ziyafet mönülerinde yemek sırasının nasıl yapılacağı ve hangi yemeklerden oluşacağı, ziyafe.t mönülerini planlarken etkileyen 
faktörler ile dikkat edilecek özel l ik ler betimsel çalışma yöntemiyle anlatılacaktır. 

Anahtar Kelimeler: Yiyecek-Içecek Işletmeciliği, Mönü, Ziyafet Mönüsü. 

Y iyecek-içecek işletmeleri ister otel iş letmeleri bün­
yesinde isterse bağımsız o larak yapılansın, başarıla­
rı büyük ölçüde ınönü planfaınasına bağlıdır. Yiye­
cek-içecek işletmeleri, ancak mönüyü iyi bir şeki lde 
planlayabil ir, buna baği ı olarak müşteri lerine etkin 
ve kalit�li bir servis sunabi l irlerse karlarını  arttırabi­
l irler. Tersi bir durumda ise, iş letmenin ve çalışanla­
rın ekonomik hedefleri o"lumsuz yönde etkilenebil i r. 

yecek-içecek işletmesinin ınönüleri ise, iş letme sa­
hipleri, müdürler ve aşçıbaşılar tarafından oluşturu l ­
maktadır (Nineıneier 1 995:  1 1 3) .  

Mönü kavramı ve planlamasının, yiyecek-içecek iş­
letmelerinin sınıflandırı lması dikkate alındığında, bazı 
fark l ı l ıkları ortaya çikınaktadır. B u  makalede ınönü 
plan laması, dört ve beş yıldızi ı otelierin ziyafet (ban- · 
ket) salonlarında satışa sunulan ziyafet ınönüleri dik­
kate alınarak irdelenınektedir. Ziyafet ınönülerinin 
planlanması, mönüyü plan larken dikkate al ınması 
gereken faktörler i le dikkat edi lecek özel l ikleri açık­
lamadan önce; mönünün tanımı, tarihçesi ve ınönü çe­
şitleri hakkında kısa değerlendirmeler yapılacaktır. 

Bütün yiyecek-içecek yönetici lerinin ınönü plan­
l aması yapması gerekli o lmayabi l ir. Örneğin, binler­
ce zincirden oluşan bir fast-food y iyecek-içecek iş­
letmesinin yöneticisi ınönü planlaması yapmayabi­
lir. Çünkü onların kul lanacakları ınönüler bağl ı  ol­
dukları şirketin üst yönet imi  tarafından, önceden ya­
pılan pazar araşt.ı rınaları sonucunda planlanmakta­
dır. Hastaneler, bakanl ıklar ve üniversiteler gibi ka­
mu kurumlarında ınönüler beslenme uzmanları tara­
fından hazU-Ianınaktadır. B ağımsız çal ışan birçok yi-

ÇALIŞMANIN AMACI VE ÖNEMl  

. Otel işletmelerinde ziyafet ınönülerinin nasıl planla­
nacağının açıklandığı bu çalışmanın amacı; mönü­
nün tanımı,  tarih i ,  çeşitleri, ınönü planlamasını etki­
leyen faktörler ve ziyafet ınönü lerini planlarken dik-
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kar ed ilmesi gereken konular hakkında değerlendiri­
ci bilgiler sunmaktır. Türkiye'de akademik anlamda 
i lk kez incelenen kurumsal mutfakların (okul ,  hasta­
ne gibi) ınönüleri ile konaklama işletmelerin in ziya­
fet ınönüleri karşılaştırılmaktadır. Bu türden bir kar­
şılaştırmanın amacı kurumsal mutfaklar i le otel iş­
letmelerinde ziyafertere yönelik planlanan ınönüler 
arasındaki farkları ortaya çıkarınaktır. Çalışınanın 
diğer bir amacı ise, ınönü planlamacısını hedef paza­
ra yöneltmek ve hedef pazarda ınönüyü talep eden­
lerin istek ve ihtiyaçlarını ,  sosyal ve kültürel yapıla­
rını, yeme-içme alışkanlıklarını  öğrenmeye teşvik 
etmektir (Cichy ve W ise 1 999: 57-64 ).  Eğer ınönü 
hedef pazara göre planlanınazsa, işletme müşteri tat­
minsizl iğinin yanı sıra bu işten zarar görecektir. Öte 
yandan, son yıllarda otel iş letmelerinin sayıları hız­
la artış göstermiştir. Ancak, bu artışa paralel olarak 
yiyecek-içecek işletmelerinde mönüyü planlayanlar 
i le ınönüyü hazırlayanların kalitesinin kısa sürede art­
madığı gözlenmektedir. B unun sonucu olarak, mö­
nülerin hazırlanması ve servisi sırasında hijyen ve sa­
nitasyon sorunu gündeme gelmiş ve buna bağlı olarak 
gıda zehirlenmeleri ortaya çıkmıştır. Ayrıca, ınönü 
planlamasının doğru yapılamaınası ,  konukların sağ­
lıklı ve dengeli beslenememesine sebep . neden olmak­
tadır. Bu durum özel likle Türkiye 'y i  ziyaret eden tu­
ristlerin m utlu ve memnun olmadan otel işletmele­
rinden ayrılınalarına sebep olmaktadır. Bundan do­
layı, yiyecek içecek işletmeleri yönetici lerin in  mö­
nüyü planlarken, d ikkate almaları gereken faktörler 
ile ınönü planlaması sırasında dikkat edilecek özel­
l ikleri iy i  bi lmeleri gerekmektedir. 

ÇALIŞMANIN KAPSAMI 

Konaklama işletmelerinde yer alan y iyecek- içecek 
işletmeleri, bağımsız yiyecek- içecek işletmeleri, ku­
rum yemekhaneleri (üniversite, hastane v .b.) ,  u laşım 
araçları restoranları (gemi ve tren gibi), self-servis  
restoranları (kafeteryalar, fast-food restoranları v. 
b.) ,  toplu yemek servisi  sunan yemek fabrikaları, bar 
ve kafeler gibi çok çeşit l i  y iyecek- içecek işletmele­
rinde ınönü planlaması uygulaması yapılabi l ir .  Mö­
nü planlaması birbirinden oldukça farklı yapılanan 
y iyecek-içecek işletmelerinde belirl i  bir öğün, belir­
l i  bir süre ve belirli bir özel yemeği kapsayabi l ir. B u  
makalede, sadece dört v e  beş yı ldızlı otelierin ziya­
fet (banket) salonlarında uygulanan özel yemekiere 
yönelik ınönü planlamasına toplu bakış yapılacak ve 
sonuçlar değerlendirilecektir. 

MÖNÜNÜN TANIMI  VE TARIHÇESI 
Mönü, yiyecek-içecek i ş letmesinde satışa sunulan, 
b irbiriyle uyumlu yiyecek ve içeceklerin belirli bir 
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sıra dah i linde fiyatlarıyla birl ikte yer aldığı bir l iste 
olarak tanımlanmaktadır. B una göre ınönü planla­
ma, yiyecek ve içeceklerin yer aldığı bir ınönü kartı 
i le  y iyeceklerin ve içeceklerin s ınıflandırı ldığı, yiye­
cek ve içeceklerin birkaç kelimeyle açıklandığı ve 
bazı durumlarda da hazırlanına süresinin de belirt i l ­
diği yiyecek gruplarından oluşmaktadır. 

Otel işletmelerinin bünyesinde faaliyet gösteren ya 
da bağımsız çalışan yiyecek-içecek işletmelerinin en 
önemli  konusu olan ınönü planlaması ;  kısaca, bel i r­
l i  bir süre için satışa ya da servise sunulan ve birbir­
leriyle uyumlu yiyecek ve içeceklerin bir sıra dahi­
l inde l istelenmesidir (Otto ve Remus 1 998:  9 1 ) . Mö­
nü planlaması k ıyı  otelc i l iğ i  açısından incelediğin­
de, açık büfe olarak hizmet sunan bir otel yönetimin­
de yiyecek ve içecekler her öğün için dönüşümlü ola­
rak (Cycle Menü) servis edil ir. Öte yandan, bağımsız 
bir yiyecek-içecek iş letmesinde satışa sunulan yiye­
cek ve içecekler uzun bir süre değişmeden kalabil i r. 
B u  süre bazen 3, 6 ve 1 2  ay gibi  bir süreyi kapsar­
ken; klasik ve geleneksel olarak y iyecek-içecek hiz­
meti sunan işletmelerde uzun süre değişmeyebil ir. 
Bu tip işletmelere en güzel örnek olarak İstanbul 'da­
ki "Sultan Ahmet Köftec isi" verilebil ir. B u  işletme 
uzun süreden beri ızgara köfte, turşu, piyaz ve irınik  
helvasından oluşan mönüsünü değiştirmeden müşte­
rilerine sunmaktadır. 

Mönü kel imesi Latince 'de "minutius" sözcüğün­
den türeti lm iştir ve bu sözcük Latince " küçük, az" 
anlamına gelmektedir (Otto ve Remus 1 998: 9 1 ) . Türk­
çe'ye Fransızca "menu" kelimesinin okunuşu şekliy­
le (ınönü) geçen bu kel i menin karşılığı "yemek lis­
tes i"  olarak i fade edilebil ir. Mönü kel imesinin İngi­
l izce karşı l ığı "menu" ve Almanca karşıl ığı ise "die 
speisekarte" şekl inde kullanılmaktadır. 

Başlangıcı Mezopotamya'da görülen yemek pişir­
me sanatı Çin ve Anadolu mutfaklan olarak ikiye 
ayrılmaktadır. Çin mutfağı, Japonya ve Uzak Doğu 
mutfaklarını etkilerken; Anadolu,  Grek mutfağını 
etk i lemiş ve Grek mutfağı da Roma mutfağını etki­
lemişt ir. Daha sonraları ise, Roma ınutfağının etki le­
ri Fransa ve İngiltere'de görülmüştür (Mussınann 
ve Pahalı 1 994: 5-6) 

Fransa'da XIV. Lois ( 1 638- 1 7 1 5) tahta çıktığında 
ilk işi  ınutfakla i lgi lenmek olmuş ve her gün ınutfa­
ğa inerek aşçıbaşından bi lgiler alınış ve onun mutfak 
için istediklerin i  yerine geti rmiştir. XIV.  Lois, o za­
mana kadar kurala dayanmayan ınönüleri kurala 
bağlamıştır. Ondan sonra tahta ç ıkan XV. ve XVI .  
Lois ' ler, X IV .  Lois ' i n  bu tutkusunu daha da i leri gö­
türmüşler; aşçıbaşılarına armağanlar vermişler ve ser­
vis eden subaylaı·ına gözalıcı üniformalar g iyd irın iş-
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lerdir. Fransa mutfağmda bu i lerlemeyi gören diğer 
ülkelerin kral ve prensleri de kendi mutfaklarına önem 
vermişlerdir. Tüm bu gel işmeler Fransız M utfağı ' nı 
dünyada saygın ve önem verilen bir konuma getir­
m iştir. Fransa' dan tüm Avrupa' ya yay ı lan mutfak 
kültürünün gel işimini üç dönemde inceleyebil iriz. 

Erken 19. Yüzyı l  (1 800- 1850): Grande Cuisine ve 
Careme Dönemi 
Monsieur Boulanger' in 1 765 y ı l ında Paris'te bugün­
kü anlamda ilk restoranı açınasından sonra, restoran­
ların sayısı Fransa ve Avrupa'da giderek yaygınlaş­
maya başlamıştır. Fransa'da gerçek anlamda mutfa­
ğın başlangıcı olarak kabul edi len bu dönemin orta­
larına doğru Marie-Antoin Careme (Antuan Karem-
1 783- 1 833) sayesinde "Grande Cuisine" doruğa ulaş­
mıştır. Grande Cuisine, Fransa 'n ın  üst sınıfına ve o 
dönemde ekonomik, toplumsal ve siyasi gücü el inde 
bulunduran soyl ulara hizmet etmiştir. Bu dönemin 
yaratıcısı olan Careme kısa sürede üne kavuşarak, 
soyl uların ve ünlü gurmelerin aranan aşçısı o lmuş­
tur. Careme, yazmış olduğu kitaplarda, bir döneme 
damgasını vuran ve bir mutfak sanatı o larak kabul 
edilen " Grande Cuisine 'y i "  her yönüyle anlatmıştıT 
(Labensky ve Alan 1 999: 5) .  

Geç 1 9. Yüzy ı l  Escoffier ve K lasik Mutfak Dönemi 
Klasik ınutfağın yaratıcısı olan Aguste Escoffier ( 1 846-
1 935) ka ri yerine 1 3  yaşında amcasının restoranında 
çal ışarak başlamış ve karİyeri 89 yaşında ölene ka­
dar devam etmiştir. Dünya mutfağının imparatoru ola­
rak anılan Escoffier, Careme gibi kralların, prensierin 
ve soyluların aşçısı olarak çalışınamış; O Avrupa 'n ın 
en kalite l i  otel restoranları nı yönetmiştir. Escoffier, 
Careme ile mükemmele u laşan "Grande Cuisine 'nin" 
değerin i  arttırmıştır. Escoffier, servis ve mutfak or­
ganizasyonunda köklü değiş ikl ikler yapmış; mutfak­
ta uzmaniaşmaya önem vererek mönüleri sadeleştir­
miş ve yemekleri planlı bir düzen içerisinde sunmuş­
tur. Careme'nin çok görkemli, abaıt ı l ı  ve karışık olan 
ınönülerini  çok sade biçimde hazırlamıştır. Aynı za­
manda Careme 'nin çeşitli ve karışık olan soslarını sa­
deleştirmiştir; az malzeme ile yemeklerde mükemmel 
bir uyum yaratmıştıı-. Escoffier aşç ı l ığın yanı sıra, 
çok değerli eserleri de kaleme almıştır. En tanınmış 
kitabı olan aşç ı l ığın rehberi (Guide Culinaire) ese­
rinde klasik mutfak sanatına i l işkin 5000'den fazla 
yemek ve garnitürlerin tarifini  açıklamış; pişirme 
teknikleri ve yemekte kul lanı lan malzemeler konu­
sunda bilgiler vermiştir (Berger ve Diğerleri 1 997 : 2) 

Escoffier 1 920 y ı l ında dönemin başbakanı Eduard 
Herriot tarafından, Fransız mutfak sanatını dünyada 

en iy i  tanıtan ve onun değerini arttıran bir kiş i  olarak 
Fransa' nın  en büyük nişanı Legion D' Honneur (Lej­
yon Donnör) i le  ödüllendirm iştir. 

20. Yüzyı l  Point ve Nouve l le  Cu isi ne Dönemi 
Avrupa mutfağmın merkezi o larak kabul edilen ve 
ınönü planlamasınm gel i ş iminde önemli  yer tutan 
Fransız Mutfağı 'n ın  üçüncü dönemi " Nouvel le  Cu­
isine (Nuvel Kuizin) olarak tanımlanmaktadır. Fer­
nand Po int ( 1 897 - 1 935)  Escoffier' in .  yaratmış oldu­
ğu klasik mutfağı rafine ve modernize ederek Nouvel­
le Cu is ine 'nin kurucusu ünvanını almıştır. Po int, sos­
larla fazla uğraşmamış; bütün dikkatini garn itürlere 
vermiştir. Point, her yemeğin ana bir malzemeden oluş­
masını  ve yemeğin tezzetinin bu malzeme i le garni­
türlerden e lde edilmesini ve garnitürlerin de ana ye­
ınekle uyum sağlaması gerektiğini bel i rtmiştir. Po­
int, kal itel i  malzemeler kullanarak lezzetl i ,  mükem­
mel ve şık; fakat sade ve basit yemekler hazırlama­
yı . i lke edinmiştir. Point, aynı zamanda bugünün aş­
çı larının yetişmesinde katkısı olan bir kişi olarak da 
anılmaktadır. Bunlar arsında; Pau l  Bocuse, Jean ve 
PieıTe Troisgros kardeşler, Alain Chapel ,  Francois 
B isse ve Lois Outhier sayılabil ir. Point ' ten sonra Mic­
hel G uerard ve Roger Verge Nouvelle Cuis ine anla­
yışını devam ettirmişlerdir (Labensky ve Alan 1 999: 7). 

MÖNÜ ÇEŞITLERI 

Günümüzde yaşanan hızl ı ekonomik, teknolojik ve sos­
yal gel işmeler insanların gel irlerinde ve boş zaman­
larında artış sağlamıştır. Bu gelişmelere paralel ola­
rak kadının ev yaşamından iş hayatına katı lmasıyla 
birl ikte, insanlar yiyecek-içecek işletmelerini daha 
sık ziyaret etmeye başlamışlardır. Öte yandan, yiye­
cek-içecek işletmelerinin yönetic i leri de değişik tür 
ınönüler planiayarak ve bunları değişik tanıtım ça­
l ışmalarıyla hedef kitleye i leterek, iş letmelerine ye­
ni müşteri ler çekmeye çalışmaktadır. Yiyecek-içe­
cek işletmelerinin yönetici leri tarafından planlanan 
ınönü çeşit leri , zaman, değişken l ik ve fiyat faktör­
leri dikkate alınarak aşağıdaki gibi sınıflanmaktadır: 

Öğün Mönüleri 

Otel işletmeleri i le bağımsız çal ışan yiyecek-içecek 
işletmelerinin yönetic i leri bel ir l i  bir zaman di l imine 
bağl ı  olarak kahvalt ı ,  öğle yemeği ,  akşam yemeği ve 
geç akşam yemeği mönüsü (supper) i le  pazar günle­
rine özgü sabah i le öğle yemeğinin birleşmesinden 
oluşan "brunch" mönüsü ile i lgi l i  planlama çalışma­
ları yaparmaktadırlar. Zamana bağl ı  olarak bel irli 
aralıklarla servis edilen bu ınönü çeş itleri aşağıda kı­
saca açıklanacaktır. 
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1 .  Kahvaltı Mönüsü: B u  tür ınönüler zamana bağ l ı  
o larak değişikl ik gösterir. Otel iş letmeleri geçmişte 
değişik ülke lerin geleneklerine göre çeşitl i .kahvaltı­
lar hazırlamışlard1�. Bu kalıvaltı çeşitleri arasında; 
Amerikan, İngi l iz, Alman ve Viyana usulü kalıvaltı­
lar en bi linenleridir. Bunun yanında u luslararası otel ­
Ierin hazırlamış olduğu "kontinental kahvaltı" çeşiti, 
günümüzde dahi varlığını sürdürmektedir. Bu kah­
valtı; değişik ekmek çeşitleri; çay, kahve, süt ve sı· 
cak çikolata gibi sıcak içecekler; tereyağ, reçel ve bal­
dan oluşmaktadır. B unların dışında kalan meyve su­
lan ,  yumurta, peynir, salarn ve sosis çeşitleri ekstra 
olarak hesaba kaydedi lmektedir  (Denizer 2002: 1 36-
1 38) .  Otel iş letmeleri arasında yaşanan hızl ı  rekabet 
sonucunda, sabah kahvaltısı günümüzde açık büfe 
olarak uygulanmaktadır. B azı konaklama işletmele­
ri kahvaltının mal iyetin i ,  geeeleme fiyatı içinde gös­
terirken; bazı konaklama işletmeleri de kalıvaltı hiz­
metini ekstra fiyatlandırarak geeeleme fiyatının dı­
şında tutmaktadır. 
2. Öğle Yemeği Mönüsü: Günümüzde konaklama iş­
letmelerinin büyük bir k ısmında öğle yemeği, sabah 
kahvaltısında olduğu gibi açık büfe o larak uygulan­
maktadır. Ancak İstanbul ,  Ankara ve İzmir gibi bü­
yük şehirlerde yer alan oteller açık büfe restoranla­
rının yanı sıra, daha çok etnik yapıya özgü İtalyan, 
Çin ve Japon türü alakart restoranları du iş letmele­
rinde bulundurmaktadır. Öte yandan İstanbul ,  Anka­
ra ve İzmir  gibi büyük şehirlerde beş yı ldızl ı  şehir 
otel leri i le  rekabet edebilen ve alakart servis sunan 
bağımsız yiyecek-içecek işletmeleri giderek artış gös­
termektedir. İster beş yı ldızl ı  otel işletmesinin bün­
yesinde faal iyet göstersin, isterse bağımsız yiyecek­
içecek işletmesi olsun, bu tür alakart servis sunan 
restoranların öğle yemeği ınönüleri gene l l ik le kısa 
sürede hazırlanabilen ve hızl ı  servis  edilebilen hafif 
yiyeceklerden oluşmaktadır. Çünkü, öğle yemeğini 
daha çok çal ışan kesim talep etmektedir ve bu insan­
lar öğle yemeğinden sonra çal ışmalarına devam ede­
ceklerinden dolayı kısa sürede hazırlarian hafif yiye­
cekleri tercih etmektedirler. 
3. Akşam Yemeği Mönüsü: Akşam yemeği mönüsü, 
Türkiye'de genel l ikle konaklama i ş letmelerinde yer 
alan ve bağımsız çalışan yiyecek-içecek işletmele­
rinde 1 9.00-22.00 saatleri arsında uygulanmaktadır. 
Ancak, Türk usulü içki servisinin de uygulandığı yi­
yecek-içecek iş letmelerinde bu serv isin süresi saat 
24.ooıe kadar devam etmektedir. İnsanların iş ç ıkışı 
yorgunluğunu atma ihtiyacı ,  akşam yemeği sırasın­
da zamanın öğle yemeği ne göre daha uzun olması ve 
içki içme isteği akşam yemeklerinin daha cazip kı l ­
maktadır. Akşam yemeklerini daha cazip olması ne-
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deniyle, mörrüde daha zengi n  yemek çeşitleri ve da­
ha uzun sürede hazırlanabilen ağır yemekler servis 
edilmektedir (Siegel 1 996: 68-69). Akşam öğünle-

. rinde içki talebinin olması nedeniyle, her türili içki­
ye uygun yemekler hazırlanarak servis  edi lmektedir. 
Ancak, geçmişte özel l ikle beş yı ldızl ı  otel restoran­
ları ınönülerinde her türlü kırmızı ve beyaz et ye­
rneklerini, balık yemeklerini, pizzaları, makama ve 
salata çeşitlerini ,  her türlü zeytinyağl ı  ve meze çeşit­
Ierini tek mönüde bir araya getirerek servis ederken; 
günümüzde otel restoranları ve bağımsız çal ışan res­
toranlar uzmaniaşmaya giderek spesiyal restoraniara 
dönüşmüştür (et, bal ık  ve pizza restoranları gibi). 
4. Brunch Mönü: "Brunch ınönü", sabah kahvaltısı mö­
nüsü ile öğle yemeği mönüsünün birleştirilerek uy­
gulanması i le ortaya çıkmıştır. "Brunch" kelimesi, "bre­
akfast" (sabah kahvaltısı) kel imesiniri i lk  iki haıfi i le  
(Br), " lunch" (öğle yemeği) kelimesinin son dört har­
finin b irleştirilmesi i le  oluşturulmuştur (Otto ve Re­
mus 1 998: 25) .  Brunch ınönü irisanl arın pazar gün­
leri geç uyandıkları ve iki öğün yemek yedikleri dik­
kate alınarak 1 0.00 i le 1 4.00 saatleri arasında servis 
edilmektedir. İlk zamanlar dört ve beş yı ldızl ı  otel 
işletmelerinin restoranları tarafından uygulanan "brunch 
ınönü" bugünlerde yaygıntaşarak bağımsız yiyecek­
içecek işletmeleri ve hatta pastaneler tarafından uy­
gulanmaktadır. Genel l ikle açık büfe o larak uygula­
nan brunch mönüde tüm k<ihvaltı türü yiyeceklerle, 
öğle yemeğinde servis edi len zeyünyağl ı  yemekler; 
ızgara ve döner gibi et yemekleri; pasta ve tat l ı  çe­
şitleri de servis edi lmektedir. Öğün süresinin uzun 
olması, insanların boş zamanlarının fazla oluşu ve 
giderek artan rekabet nedeniyle brunch möntide ser­
vis edilen yemek çeşitleri giderek artış göstermekte­
dir. B runch ınönü; insanların belirl i  bir fiyattan, sı­
n ırsız bir şeki lde istediği yemeği açık büfeden self­
servis yöntemiyle servis  edilebilmekte ve bel irl i  bir 
kesim tarafından yoğun talep görmektedir. 
5. Supper Menu (Geç Akşam Yemeği Mönüsü) :  İngi­
l izce bir kelime olan "supper"in Türkçe karşı l ığı ha­
fif yenen geç akşam yemeği ya da gece yenen hafif 
bir yemek anlamını taşımaktadır. Hazreti İsa'nın ha­
varileriyle yediği son akşam yemeği de "The Last 
Supper" olarak ifade edilmektedir. Bu kelimenin Fran­
sızca karşıl ığı da "souper menu" olarak tanımlanmak­
tadır. Geçmişte insanların tiyatro ve opera çıkışın­
dan sonra yedik leri hafif yiyeceklerden ol uşan bu 
mönüde; sade bir peynir tabağı ,  tost ekmeği yanında 
füme somon, omlet ve ızgara et gibi yiyecekler yer 
almaktadır; v� ınönü tek sıradan oluşmaktadır (Si­
ege! ve Diğerleri 1 996: 69) .  Konaklama işletmelerin­
de geç saatlerde giriş yapan konuklar için, kolay sin-
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dirilebilen hafif yiyeceklerden oluşan "supper ınönü" 
servis edi l ir; bu ınönü şekli günümüzde daha çok kıyı 
otelcil iğinde uygulanmaktadır. Bu ınönüdeki yiyecek­
leri yiyen konuklar yemekten sonra odalarına gide­
rek uyuyacaklarından, supper ınönü mideyi rahatsız 
etmeyen ve uyku yu kaçırmayan baharatsız, ağır yağ­
l ı  olmayan ve sindirimi kolay hafif yiyeceklerden oluş­
malıdır. 

Tabidot Mönü ITab le  d'hote Menu) 

Fransızca bir  kelime olan "table d'hote"un Türkçe kar­
ş ı l ığı "konuk sofrası" olarak ifade edilebil ir; İngil iz­
ce karşıl ığı " fixed menu" ve Almanca karşılığı da "fix 
menu" olarak tanımlanır. Türkçe 'ye Fransızca'dan ge­
çen tabidot ınönü, çok kısa anlatımla şu şekilde aç ık­
lanabil ir; içeriği önceden be l irlenmiş, bel irli bir za­
man diliminde ve sabit bir fiyattan tüm konuklar için 
aynı yiyecek ve içeceklerin servis edi ldiği bir mönü 
çeşididir (Dettmer ve diğerleri 2000: 253). Tabidot 
mönü konuklar tarafından self-serv is olarak uygu- . 
landığı gibi, serv is eleınanlan tarafından Fransız ser­
visi, maşa servisi  ve tabak servisi şekl inde de uygu­
lanabi l i r  (Meyer ve diğerleri 1 990: 1 1 8) .  

Tabidot ınönü; genel l ikle üç ya da dört sıra yiyecek 
ve içeceklerden oluşur; müşterilerin y iyecek seçimi 
sınırlıdır. Tabidot mönünün fiyatları sabittir ve tüm 
müşterilere eşit şeki lde uygulanır.  Alakart servisi  su­
nan bazı restoranlar da, genel l ikle öğle yemeklerin­
de tabidot möni.i hazırlayarak, mönü kartı içinde 
tabidot mönülerini i lan etmektedirler (Aktaş 200 1 :  66). 

Tabidot mönü tarzı h izmet sunan yiyecek ve içe­
cek i şletmeleri, tabidot ınönü içinde yer alan yiyecek 
ve içecekleri önceden hazırlayarak servise hazır ha­
le getirirler. Büyük şehirlerdeki yiyecek içecek iş­
letmeleri tabldo� mönüleri gene l l ikle öğle yemeği 
için servis ederler. Çünkü, çal ışan insanların öğle 
izini kısa süre l i  oiduğu için ,  yemek önceden hazır­
lanmalı ve kısa sürede servis edilmel idir. 

Alakart Mönü lA la Carte Menu) 

A la  carte, Fransızca bir kel ime o lup, bire bir  Türk­
çe 'ye çevri ldiğinde "kart usulü" ya da "karttan" ola­
rak ifade edilebi l ir. Alakart ınönü ise, " bir yemek 
kartı içinde yer alan yiyecek ve içeceklerin kısa açık­
lamalarla fiyat larının ayrı ayrı bel irtildiği ve müşte­
rilerin yemek seçimine imkan tanıdığı bir ınönü çe­
şididir". Alakart servis usulü i le hizmet veren yiye­
cek-içecek işletmelerinde çal ışan servis personeli ,  
yemekierin özel l ikleri ve serv isi konusunda bi lgi l i  
olmal ıdır (Biaasch ve Diğerleri 1 993 : 202). B ir ala­
kart mönünün anlamı; "bir y iyecek-iç�cek işletmesi­
nin yönet icisin in,  yemek kartında yer alan yiyecek 

ve içecekleri karşı larında bel irti len fiyatlardan servi­
se hazır olduğunu belirtmesidir" . Alakart usulü hiz­
met sunan y iyecek-içecek işletmeleri, mönülerini iş­
letmelerinin girişinde ve masalarda yasal olarak bu­
lundurmak zorundadır. Y iyecek-içecek iş letmesine 
gelen bir müşteri, a lakart mönüde yer alan yiyecek 
ve içeceklerden birini ya da birçoğunu sipariş ederek 
servis edilmesin i  isteyebi l ir; ancak, alakart mönü de 
yer almayan bir yiyecek ve içeceğin servisini isteme 
hakkına sahip değildir. 

Alakart ınönü, tabidot mönüye göre, müşterilerine 
daha fazla  sayıda yiyecek-içecek seçeneği sunar; an­
cak tabidot mönüde yer alan yiyeceklere göre daha 
yüksek fiyattan satı l ır (Davis ve Stone 1 993:  66-67) .  

Açık Büfe Mönü IBuffet Meıiu )  

Geçmişte tam pansiyon konaklama esasına göre ça­
l ışan resort otellerinde ekseriyetle tabidot ınönü sis­
temi uygulanırdı .  Ancak, Türkiye'de 1 980' l i  y ı l lar­
dan itibaren turizrhin gel işmesiyle birl ikte deniz­
kum-güneş turist pazarına hitap eden otel işletmele­
ri açık büfe ve self-servis sistemine geçmeye başlamış 
ve daha sonraları şehir otel leri de açık büfe sistemi­
ni  benimsemişlerdir. 

B ugün için hem resort otel leri, hem de şehir mer­
kezlerindeki otel işletmeleri açık büfe ınönü sistemi­
ni uygulamaktadırlar. Genel l ikle açık büfeler resto­
ranın merkezi ve m utfağa yakın bir yerde kurulmak­
tadır (Meyer ve diğerleri 1 990: 1 1 6- 1 1 7 ) .  Öğle ve ak­
şam öğünlerinde hazırlanan açık büfe ınönü uygula­
ması genel l ikle dört bölümden oluşmaktadır: 

• Ekmek büfesi, 
• Soğuk büfe (salatalar, zeytinyağl ı lar, peynir çeşit­

leri ve mezeler), 
• Sıcak büfe (ara sıcaklar, sıcak ordövr ve ana ye­

mekler), 
• Tatl ı  büfe (pastalar, meyveler, süt tat l ı ları ve Türk 

usulü hamur tat l ı ları ) .  

Her büfenin yanına i lg i l i  araç ve gereç yerleştiri lir; 
konuklar istedikleri yemeklerden istedikleri kadar 
alarak kendi servislerini kendileri yaparlar. Servis 
eleınanları ise, konukların içecek sipariş lerini alarak 
servis ederken, servis e leman yardımcı ları da konuk­
Iann önünden boş yemek tabaklarını toplayarak bu­
laşıkhaneye taşırlar. Açık büfe mönü sistemi ,  her 
otelde değişik şeki lde uygulamaktadır. 
1 .  Açık büfede yer alan yemekler sınırsız bir şeki l ­

de,  self-servis yöntemine göre serv is edil irken; a l­
kol l ü  ve alkolsüz içecekler ekstra oıa.rak servis 
e lemanlarınca servis edil ir. 
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2. Açık büfede yer alan yemeklerden ekmek çeşitle­
ri, soğuk ve tatl ı  büfesi nde yer alan yemekler sı­
nırsız şekilde self-servis yöntemine göre servis 
edil i rken, mal iyeti  yüksek olan ana yemeklerden 
biri konukların tercihine göre servis elemanı tara­
fından bir kez servis edil ir. Konuk, açık büfede 
yer alan ana yemeklerden arzu ettiği bir yemeği n  
siparişini servis elemanına verir v e  servis elema­
nı da ana yemeğin servisini yapar. 

3 .  Son yı l larda konaklama işletmelerinin "al l  inclu­
sive" (her şey dahi l )  sistemine geçmesiyle; i ş let­
melerde tüm yemekleri  sınırsız bir şekilde self­
servis yöntemine göre servi s  edi l i rken, içecekler 
de servi s  elemanı tarafından servi s  edilir. Bazı ko­
naklama i şletmelerin her şey dahil sistemirıi bir 
adım daha i leri götürerek, konukların tüm resto­
ran ve barlarda yedikleri ve içtikleri her şeyi tam 
pansiyon konaklama fiyatı iç inde göstererek 24 
saat hizmet sunmaktadır ve bu s isteme m in i  barda 
içi len tüm alkol lü  ve alkolsüz içecekleri de dahi l  
ederek "maximum a l l  i nclusive" sistemini  başlat­
mışlardır. 

Gala Büfe Mönüsü (Ga la  Buffet Menu) 
Fransızca'dan di l imize geçen gala kel imesinin Türk­
çe karşı l ığı şenl ik, şölen ve eğlenceli ziyafet günü ola­
rak ifade edi lmektedir. Aynı kel ime İngil izce'de "ga­
la-day" ve Almanca'da "galabüffett" olarak tanım­
lanmaktadır; bizde de konaklama sektöründe " gala 
yemeği "  olarak ifade edi lmektedir. Gala büfe mönü­
sü, çok kısa anlat ımla açık büfe mönüsünün zengin­
leştirilerek yemeğe eğlencenin de i lave edi lmesidir. 
B izde genel l ikle otel ler gala yemeğini ,  "Türk gece­
si" ile birleştirmektedirler. Türk gecesi içinde de falk­
lor gösteris i  ve oryantal dans mutlaka yer almaktadır 
(Otto ve Remus 1 998:  26). 

Dönüşümlü Mönü (Cyc le Menu) 
Dönüşümlü ınönü, otel iş letmeleri arasında daha çok 
kıyı otelc i l iğinde en az bir hafta kalan turistler iç in 
uygulanmaktadır. Turistlerin kal ış  süresi göz önüne 
alındığında; bu süre yaz aylarında bir ay, kış döne­
minde ise, üçüncü yaş turizmine yönelik o larak çal ı ­
şan i şletmelerde daha uzun süreler için dönüşümlü 
ınönüler hazırlanabi l  ir. Dönüşümlü mönülerin uygu­
lanma süresi, mevsimlere bağl ı  o larak değiş ikl ik 
gösterebi l i r. Eğer dönüşümlü ınönüler uzun zaman 
süresi iç in hazırlanacaksa, ınönü uygulamaya konul­
duktan sonra üzerinde fazla değiş ikl ik yapılamaya­
cağından, dönüşümlü  ınönüler daha dikkat l i  bir şe­
ki lde hazırlanmalıdır. Dönüşümlü mönülerin uygu­
lama süresi arttıkça, konaklama işletmelerinin satın 
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alma ve depolama maliyetleri de artabi l ir. Dönüşüm­
lü mönülerde; soğuk büfe, sıcak büfe ve tatl ı  büfe­
s inde yiyeceklerin bir kısmının her gün için dönü­
şümlü olarak değişmesi gerektiğinden, ınönü planla­
masının çok iy i  yapılması gerekmektedir ( Kinton ve 
Ceserani 1 989: 38-39). 

Kal iforniya Mönü (Cal ifornia Menu) 
Amerika'nın Kalifomiya eyaletinde yer a lan yiye­
cek ve içecek iş letmelerinde uygul andığı için bu is­
mi almıştır. Bu bölgede faal iyet gösteren y iyecek ve 
içecek i şletmeleri; sabah kahvaltısı, öğle yemeği ve 
akşam yemeğinde yer alan y iyecek ve içecekleri tek 
bir mönüde birleştirmişlerdir. B urada, konuklar gü­
nün her hangi bir  saatinde mönüde yer alan yiyecek­
leri ve içecekleri sipariş edebi l irler. Konuk, sabah 
kahvaltısında pi l iç  ızgara ya da akşam yemeğinde 
omlet siparişi verebil ir .  Türkiye'de buna benzer uy­
gulama şehir merkezinde yer alan restoran ve kafe­
lerde görülmektedir. B u  tür iş letmeler her öğün iç in 
aynı mönüyü kullanırlar; insanlar çorbayı sabah kah­
valtısında ya da akşam yemeğinde içebil ir ya da ız­
gara köfteyi  sabah kahvaltısında ya da akşam yeme­
ğinde sipariş edebi l ir  (Sökmen 2003: 1 1 4) .  

Şefin Mönüsü (Chef's Menu) 
Şefi n ınönüsü, büyük otel ierin alakart restoranları i le  
birinci sınıf nite liğinde bağımsız çal ışan yiyecek-içe­
cek iş letmelerinde gene ll ik le öğlen ınönüsünde uy­
gulanmaktadır. Çalışan insanların öğle izinlerinin 
kısa süre l i  o lması nedeniyle, mutfak şefi bir ya da iki 
çeşit tabidot mönüye benzer, üç ya da dört sıradan 
oluşan bir ınönü hazırlar. Bu ınönü mevsimin taze 
sebze, balık ve et çeşitleri d ikkate a l ınarak oluşturu­
lur. Örneğin, kış aylarında sıcak bir çorba, ana ye­
mek o larak mevsiminde taze ve lezzetl i  olan bal ık 
ya da et yemeği ile tat lıdan oluşur. Bahar ya da yaz 
aylarında, mevsim sebzelerinden zeytinyağ l ı  bir 
sebze yemeği i le başlanır (zeytinyağl ı  taze fasulye 
ya da zeytinyağl ı  enginar gibi), ana yemek olarak 
kuzu güveç ya da pi l iç  sarma pişiri l i r  ve meyve ta­
bağı i le  ınönü tamamlanır. Tabidot mönüde olduğu 
gibi günün mönüsü sabit bir fiyattan satış  tahminine 
göre önceden hazırlanarak servis ed i l ir; böylece öğ­
le yemeğinde konuklara beklet i lmeden hızl ı  bir ser­
vis imkanı yaratı lmış o lur. 

Oda Servisi Mönüsü (Room Service Menu) 
Oda serv isi mönüsü, günümüzde daha çok büyük şe­
hirlerde yer alan otel i şletmelerinde uygulanmakta­
dır. Şehir merkezinde bu lunan dört ve beş yı ldızl ı  
otel ler gerek yasal açıdan ve gerekse ihtiyaçtan kay­
naklanan nedenlerden dolayı oda servis i  mönüsü bu-
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lundurmak zorundadırlar. "Turizm Yatırımları ve Ni­
telikleri Yönetmeliği "ne göre dört yıldızlı oteller 06.00 
-24.00 saatleri arasında beş yı ldızl ı oteller ise, 24 saat 
oda servisi sunmak zorundadırlar. B u  tür otel lerde 
konaklayan konuklar oda servisi ınönüsünde yer alan 
yiyecek ve içeceklerden her hangi birini ya da bir­
kaçını sipariş ederek odaya servisini isteme hakkına 
sahiptirler. Oda servis i  mönüsü gene l l ikle, otel işlet­
melerinin restoranlarında yer alan yemeklerden ya­
rarlanılarak hazırlanmaktadır. Oda servisi  mönüsü­
nün amacı, genel l ikle konaklama işletmesinin resto­
ranlarının kapal ı  olduğu saatlerde (24.00-06.00 gibi) 
giri� yapan konuklara yiyecek-içecek serv isi yapmak­
tır. Oda servisi ınönüsünde her yemek grubundan 
(soğuk ve sıcak başlangıçlar, salatalar, ana yemekler 
ve tatl ı lar gibi) birkaç çeşit yemek yer alır ve bu ye­
meklerin fiyatları gene l l ikle restoranlarda servis edi­
len yemeklerden %25 daha pahal ı  olarak servis edi­
l ir. Çünkü, y iyecek ve içeceklerin konuk odalarına 
taşınmaları, oda servisi  için bir servis ekibinin oluş­
turulması ve m utfak ile serv is barın 24 saat h izmete 
hazır hale getirilmesi oldukça zor ve maliyeti yük­
sek olan bir organizasyonu gerekl i  kı lmaktadır. 

Ziyafet Mönüsü (Banquet Menu) 

Ziyafet kelimesi d i l im ize, Fransızca "banquet" keli­
mesinin Türkçe karş ı l ığı o larak alınmış ve büyük 
otel işletmelerinin açılmasıyla birl ikte kullanı lmaya 
başlanmıştır. Ziyafet kelimesi, Fransızca olarak ya­
zılan ve Türkçe okunuş şekliyle "banket" olarak da 
otel yönetimlerince benimsenerek kul lanılmaktadır. 
Ziyafet, çok kısa bir şekilde resmi ve özel yemekl i  
organizasyonlar olarak açıklanabilir. Geçmişte 1 4- 1 5 
sıra yemeklerden oluşan ziyafetler, günümüzde en 
az üç ve en fazla altı sıradan ol uşan kişi lere özgü 
o larak hazırlanmış özel yiyecek ve içecek organizas­
yonları şekl inde yürütülmektedir. Bu özel yiyecek 
ve içecek organizasyonları ; kongre ve seminer ye­
mekleri, kokteyl part ileri , düğün ve nişan yemekleri, 
dansl ı  akşam yemekleri, balolar, moda gösteri leri, 
yeni ürünlerin tanıtı l masına yönel ik  bas ın toplantı la­
rı ve sergiler gibi aktiv itelerden o luşmaktadır. 

OTEL IŞLETMELERINDE ZIYAFET MÖNÜLERININ 
PLANLANMASI 

B üyük otel işletmelerinde düzenlenen ziyafetler iş­
letmelerin en önemli gelir kaynaklarından birini 
oluşturmaktadır. İ stanbul ,  Ankara ve İ zmir gibi bü­
yük şehirlerdeki otel lerde düzenlenen ziyafetler, ba­
zı dönemlerde otel iere oda gel irinden daha fazla ka­
zanç kazandırabilmektedir. Ziyafetle i lgi l i  organi­
zasyonlar, büyük otellerde ziyafetler için özel o larak 

tasarlanmış değişik büyüklükteki salonlarda düzen­
lenmektedir. Türkiye'de bu salonların kapasitesi or­
talama olarak en fazla 1 000- 1 200 kişi c ivarındadır. 
Amerika ve Avrupa ülkelerinde kongre merkezlerin­
de yapılan ziyafet organizasyonlarında kişi  sayısı 
SOOO'e kadar çıkabi lmektedir. Böyle bir ziyafet or­
ganizasyonu için, stadyum kadar bir alana iht iyaç 
duyulmaktadır. Eğer, bir otel yönetimi l O  kiş i l ik bir 
grubun ziyafet organizasyonunu başarı ile yürütü­
yorsa, açık havada 1 0000 kişi l ik bir organizasyonu 
da başarı i le yerine getirebil ir. 

Ziyafet gel irlerinin otel işletmesinin toplam gel ir­
leri içerisinde önemli  bir yere sahip olması nedeniy­
le, ziyafetler otel yönetiminin üzerinde durması ge­
reken ciddi bir konudur. Otel ler iç inde yer alan ziya­
fet salonları, y iyecek ve içecek hizmeti veril meden 
de k iraya veri lmek suretiyle bu salonlardan gelir e l­
de edilebil ir. Ayrıca, otelierin bulunduğu çevrede da­
ha iyi tanınmasını ,  müşteriler tarafından daha iyi de­
ğerlendiri lmesi sonucunda, yeni müşteri lerin kaza­
nılmasını da sağlayabilir. Sonuç olarak, ziyafet salon­
Ianna sahip olan otel işletmeleri, bulunduklan çev­
rede toplumla bütünleşerek, topluma hizmet etme 
görevini de yerine getirerek, halkla i l işkiler çalışma­
larını başlatmış o lurlar (Denizer 2002 : 1 60). 

Ziyafet mönüsünün planlamaması, bir otel işletme­
sinin ziyafetlerde hangi yiyeceklerin hazırlanıp ser­
vis edi leceğine yönel ik eylemleri kapsar. Ziyafet 
ınönüleri bir bakıma, otel işletmesinin müşterilerine 
i letmek istedikleri imajın bir aracıdır. Ziyafetlerin 
sunulduğu otel iş letmesinin yeri, z iyafet salonlarının 
atmosferi, ziyafet ınönüsünde yer alan yemekterin 
ismi ve kal itesi ,  ziyafetlerin fiyatı ,  ziyafet serv isinin 
türü ve kalitesi otel işletmesinin kal itesi hakkında 
hedef k it leye bi lgi  vermektedir. Eğer, otel işletme­
sinde ziyafet ınönüleri hedef pazarı önceden belir­
lenmemiş bir k itleye rastgele hazırlanarak sunulur­
sa, başarıl ı  olunmayacağı kesindir. Ziyafetler, insan­
ların normal yaşamları dış ında özel bir nedenle bir 
araya geldiği organizasyonlardır. Otel işletmelerin­
de düzenlenen ziyafet mönüleri, insanların evlerinde 
ya da yediği yemeklerden farkl ı ;  özel ,  değerli ve ka­
l itel i  yemeklerden oluşmalıdır. Ziyafet ınönülerinde 
yer alan yemekler hem müşterileri mutlu edecek şe­
ki lde planlanmalı ,  hem de işletmenin kar hedeflerini  
gerçekleştirebilecek düzeyde olmalıdır. (Uysal 1 994: 
46-47) Ayrıca, mönüde yer alan yenıekler ziyafetin 
öze l l iğine göre düzenlenmel idir. Örneğin, bir yı lba­
şı ziyafetinde hindi; avcı kulübünün düzenlediği ye­
meklerde av eti; öte yandan devlet başkanlarının ya­
bancı konuklara verdiği ziyafetlerde, o ülkenin mi l l i  
mutfağında yer alan özgün yemekler bulunmalıdır. 
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Tablo / .  Klasik ziyafet ınönüsü 

1. Hors D'oeuvre Froids 

2. Potages 

3. Hors D'oeuvre Chauds 

4. Poisson 

5. Releve/Grosse Piece 

6. Entree Chaude 

7. Entree Froide 

8. Sorbet 

9. Rati/Salade 

10. Entremets De Legume 

1 1. Entremets De Douceur Chaud 

12. Entremets De Douceur Froide 

13. Fromage 

14. Dessert 

. 
Kayıı·ak: Ewald ve Peter ( 1 997: 95). 

Soğuk ordövr 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Balik 

Ana Et Yemeği(Büyük Parça) 

Ara S1cak 

Ara Soğuk 

Şerbet 

K1zartma ve Salata 

Sebze Yemeği 

Soğuk Tat/1 

S1cak Tatil 

Peynir Tabağ1 

Tat/1/Meyve 

Klasik mönünün başlangıcı orta çağda krallar, prens­
ler ile soyluların saraylarda ve şatolarda vermiş ol­
dukları ziyafetlere dayanmaktadır. O dönemde veri­
len ziyafetlerde günlük kalari ihtiyacı ve denge l i  
beslenme g ib i  özell ikler d ikkate alınmıyordu. Bu  ne­
denle ziyafetlerde oldukça aşırıya kaçınılmakta ve 
bir z iyafet mönüsü genel l ikle on dört sıradan o luş­
maktaydı ;  bununla i lg i l i  bir örnek Tablo- 1 de yer al­
maktadır (Ewald ve Peter 1 997 : 95) .  

Bugün iç in,  ziyafetlerde klasik ınönü terk edilerek 
modem ınönü uygulamasına geçilmiştir. Günümüz­
de, devlet ve hükümet büyüklerine verilen ziyafet­
lerde dahi yiyecekler en fazla altı sıradan oluşmak­
tadır. İnsanların sağlıklı  beslenme konusunda gide­
rek bil inçlenmeleri, iş yaşamının getirdiği kısıtlama­
lar ve ziyafetlerin gelir seviyesi  yüksek olan kesi m  
yanında, orta gelirl i kesim tarafından d a  kabul gör­
mesi gibi nedenlerden dolayı -klasik ınönü sadeleşti­
rilerek modem ınönüler yarat ı lmıştır. Bununla i lg i l i  
örnek Tablo-2 de yer almaktadır. 

Modern Ziyafet Mönülerinde Yer Alan Yemekler 

Konaklama işletmelerinde ziyafet ınönülerini plan­
layan yöneticiler, işletmenin hedef pazarında yer 
alan müşterilerin istek ve arzuları n ı ,  gelirlerini ,  ye­
me-içme al ışkanl ıklarını ,  sosyal ve kültürel değerle­
rini de dikkate alarak modem mönüde yer alan ye­
mekleri bel irlemel idirler. Modem mönüde yer alan 
yemekleri Tablo 2 deki sıralamaya göre şu şekilde 
açıklanabil ir .  

Soğuk Ordövrler: Modem mönü sıralamasında bi­
rinci sırada yer alan soğuk ordövrler içinde; mevsim 
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sebzelerinden oluşan zeytinyağlı yemekler, dolma­
lar, sarmalar ve salatalar; karides, istakoz, istridye 
ve havyar gibi deniz  ürünlerinden hazırlanan bir ye­
mek olabilir. Soğuk ordövr tabağı füme balık ve so­
ğuk et çeşitleri gibi  ayrı bir tabakta sunulabilir. Ay­
rıca her ikisinin karışımından oluşan bir tabakta ha­
zırlanarak ta servis edilebil ir. 

Çorbalar: Modern mönüde çorbalar, soğuk ordövr­
den sonra ikinci sırada serv is edilebileceği gibi ,  ana 
yemek ya da sıcak ordövrden önce b irinci sırada da 
servis edilebi l ir  (Tablo-3) .  Çörbalar genel l ikle kış 
aylarında ve soğuk bölgelerde konuklar tarafından 
tercih edilirler. Modern ziyafet ınönülerinde yer alan 
çorbalar; kremalı domates, mantar ve brokol i çorba­
sı ,  şehriyeli ya da kremalı tavuk çorbası ve balık çor­
bası ,  konsame julyen ve konsame royal gibi .berrak 
et suyu çorbaları, Fransız soğan çorbası i le Italyan 
minesırone gibi bir ülkeyi temsil eden çarbalardan 
oluşabil ir. 

Sıcak Ordövrler: Ziyafet ınönülerinde sıcak or­
dövrler ana yemekten önce servis  edil ir; bazı kay­
naklarda ara yemek ve ikinci sınıf restoranlarda ara 
s ıcak olarak da tanımlanır. Türk mutfağından oluşan 
ziyafet ınönülerinde sıcak ordövr olarak sigara böreği ,  
muska böreği, kokteyl sosis, kaşar pane, tavuk kana­
dı ızgara, arnavut c iğeri, top köfte, karides güveç, 
kalamar tava ve m idye tava gibi  deniz ürünleri ser­
vis ed i l i r. Uluslararası mutfaklardan oluşan bir z iya­
fet ınönüsünde i se;  mantarh krep, peynir l i  ve jam­
bonlu kroket, ıspanaklı ya da peynirl i sufle (souffh!) 
, jambonlu giş loren (Quiche Lorraine) , peynirli tar­
teJet (cheese tartlets) ve deniz ürünleri raqout'su ser­
vis edilebilir (De ttm er 2000: 14- I 5) .  

Ana Yemekler: Otel işletmelerini n  ziyafet ınönüle­
rinde yer alan yemekierin en önemlis i  ve bel irleyici­
s i  ana yemeklerdir. Z iyafet mönüsü ister üç sıradan, 
isterse altı s ıradan oluşsun; ana yemeksiz bir m?nü 

Tablo 2.  Modern ziyafet möııüsü 

Yemek Sırası 

Yemek Çeşiti 3 4 4 4 5 5 5 6 

Soğuk Ordövr • • • • 

Çorba • • • • • • • • 

S1cak Ordövr • • • • 

Ana Yemek • • • • • • • • 

Ara Yemek(Entremets) • • • • 

Tat/1 (Dessert) • • • • • • • • 

Kaynak: Dries ( 1 983: 233). 



Dündar Denizer 

düşünülemez. Okul ve hastane gibi kurum mutfakla­
rının dönüşümlü ınönüleri oluşturulurken ikinci grup­
ta yer alan yemeklerden (çorbalar, p i lavlar, makar­
nalar ve börekler) başlanırken, konaklama işletmele­
rinin ziyaJet ınönüleri o luşturu lurken ana yemekten 
başlanır ve daha sonra ana yemekten önce ve sonra 
servis edilecek yemekler bel irlenir (Beyhan ve Ciğe­
rim 1 995: 57- 64). Ana yemekler beyaz et, k1rmızı 
et, av hayvanları eti ve balıklardan o luşabi l ir. Ana 
yemekierin çok farkl ı  et yemeklerinin (dana, sığır, 
koyun, kuzu, domuz, tavuk, av hayvanları ve balık) 
hazırlanarak ızgarada, tavada ve fırında pişiri lebi l­
mesi mönüyü o luşturmada kolayl ık sağlar. Ana ye­
meklerin çok farkl ı  et çeşitlerinden hazırlanabilmesi 
satın alma, teslim alma, depolama ve maliyet kontrol 
gibi aşamaların yürütülmesini güçleştu·ir (Ninmeier 
1 995:  1 1 5- 1 1 6) 

Ziyafet ınönülerini planlayan yöneticiler ana ye­
meklerin seçimini yaparken mutfaktaki ekipmanları 
ve p işirme yöntemlerini düşünmek zorundadır. Zi­
yafet mönüsü küçük gruplar için hazırlanıyorsa, ana 
yemek ızgara ya da tava yemeği olabil i r; ancak zi­
yafet mönüsü büyük gruplar için o luşturu luyorsa bir 
fırın yemeğini seçmek daha akılcı olur. Çünkü, bü­
yük parça fırın yemeklerinin ön hazırl ığı, pişiri l me­
si ve servisi ızgara ve tava yemeklerine göre daha 
kolay olur. 

Ara Yemek/er: Ziyafet ınönülerinde ara yemekler 
ana yemek i le tatl ı/meyve arasında servis ed ilmeli­
dir. K lasik mönüde ara yemekler, sıcak ve soğuk ara 
yemekler olarak iki şeki lde servis edi l irken, günü­
müzde modern ınönülerde genel l ikle soğuk antreler 
olarak yer almaktadır. Günümüzde ana yemekten son­
ra servis ed ilen en tanınmış ara yemek peynir taba­
ğıdır. Türkiye 'de pek tanınmış olmasa da u l uslarara­
sı mutfaklarda pate ve galantin çeşitleri ara yemek 
olarak servis  edi lmektedir. 

Tatlılar!Meyveler( Dessertler) : Ziyafet ınönülerin­
de ara yemekler gibi her su-adan o luşan ziyafet ınö­
nülerinde yer al ırlar. Tat l ı lar ve meyveler çorbalar 
gibi düşük mal iyetl i  oldukl arı ve yüksek gelir getir­
dikleri için hemen hemen tüm zifayet ınönülerinde 
bulunurlar. Türk mutfağına dayal ı  ziyafet ınönüle­
rinde kış aylarında sütlaç, krem karamel,  krem şoko­
la, şekerpare, revani ,  kaymakl ı  ekmek kadayıfı ve 
bakiava çeşitleri yer al ırken; yaz aylarında dondur­
ma çeşitleri ve meyve çeşitleri g ib i  hafif tat l ı lar ser­
vis edil ir. 

Tablo 3 'deki modern ınönülerde yemek sıraları in� 
celendiğinde, soğuk ordövrler çoı :.ıadan önce servis 
edi l i rken; sıcak ordövrler ise, çorbadan sonra serv is 
edilmektedir. Ara yemek olarak ifade edilen peynir 

Tablo 3. Modern ziyafet nıöııülerinde yemek sırası 

Üç S1radan Oluşan Ziyafet Mönüsü Örnekleri 

Çorba Soğuk Ordövr 

Ana Yemek 

Tatli/Meyve 

Ana Yemek 

Tat/1/Meyve 

Dört S1radan Oluşan Ziyafet Mönüsü Örnekleri 

Çorba 

Ana Yemek 

Ara Yemek 

Tat/1/Meyve 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

Ana Yemek 

Tat/1/Meyve 

Beş S1radan Oluşan Ziyafet Mönüsü Örnekleri 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Ana Yemek 

Ara Yemek 

Tatli/Meyve 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Ana Yemek 

Tatli/Meyve 

Aft1 S1radan Oluşan Ziyafet Mönüsü Örnekleri 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Ana Yemek 

Ara Yemek 

Tat/1/Meyve 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Balik Yemeği 

Ana Yemek 

Tat/1/Meyve 

S1cak Ordövr 

Ana Yemek 

Peynir Tabaği 

Çorba 

S1cak Ordövr 

Ana Yemek 

Tat/1/meyve 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

Ana Yemek 

Ara yemek 

Tat/1/Meyve 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

Ana Yemek 

Peynir Tabaği 

Tat/1 

Meyve 

tabağı da, ana yemek i le tat l ı  arasında servis edi lmek­
tedir (Metz ve diğerleri 200 1 :  1 43- 144). Ayrıca, Tür­
kiye 'de ara sıcak olarak tanımlanan sıcak ordövrler 
mönünün sıra sayısına göre; birinci, ikinci ve üçün­
cü sırada yer almakta; sigara böreği, mantarh krep, kü­
çük top köfte ya da küçük parça p i l iç ızgara gibi yi­
yeceklerden o luşmaktadır. Ziyafet ınönüsünde hem 
bal ık, hem de et yemeği varsa; balik yemeği et ye­
meğinden önce servis �di lmektedir. Salata i se, et ye­
meğinden o luşan ana yemek i le birlikte servis  edil­
mektedir. Zengin ve büyük z iyafetlerde ise, beşinci 
sırada tatl ı  servisinden önce ara yemek o larak. çeşit­
li peynirierden o luşan bir peyn ir tabağı serv is edi l ­
mektedir. Ayrıca, altıncı sırada yer alan tat l ı  servisi 
mevsim meyveleri i le  Türk tat l ı lardan o luşabileceği 
gibi, müşterinin tercihine göre ayrı olarak da servis 
edilebilmektedir. 

Tablo 2 'de, servis edilen yemekler incelendiğinde; 
tüm ziyafetlerde çorba, ana yemek ve tatl ı  ya da 
meyvelerin yer aldığı görülmektedir. Sıcak ordövr 
o larak servis edilen bal ık yemekleri, ana yemekten 
önce servis edil irken, entremets (ara yemek) olarak 
da değişik börek çeşitleri servis edilebilmektedir (De­
nizer 2002: 1 87 - 1 88) .  
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Beyhan ve Ciğerim, haZLrladıkları çalışmada kamu 
kuruluşları için üç sıradan oluşan öğle ve akşam ye­
meklerine yönel ik "set-seçimsiz" ınönüleri planlar­
ken, önce ınönü iskeletinin oluşturulmasını ve sonra 
da bu iskelete uygun yemekierin seçi lerek mönüye 
yerleştirilmesi gerektiğini belirtmişlerdir (Beyhan ve 
Ciğerim 1 995:  29-32). 

Üç sıradan o luşan ınönülerde iskelet oluştururken 
yemek grupları temel al ınmakta ve mönüde bir adet 
birinci grup, bir adet ikinci grup ve bir adet de üçün­
cü grup o lmak üzere üç çeşit yemek yer almaktadır 
(Tablo-4). 

Mönü iskeletinin oluşturulması ınönü planlama­
sında büyük kolaylik sağlamaktadır. Mönünün iske­
leti oluşturulurken ikinci grup yemeklerden başlanır. 
Bu yemek grubunun iskeletteki dağıl ımı bestenecek 
grubun Özel l iklerine, mönünün süresine ve mevsimi­
ne göre değişir. Örneğin, hasta ve yaşlılar için çorba­
ya ağırlık verilirken, enerji gerek inimi daha fazla olan 
gruplar için pi lav,  makarna ve böreğe önem veri l ir. 

İkinci grup yemekler iskelete yerleştirildikten son­
ra, bu yemekiere uygun birinci grup yemekierin se­
çimi yapılır. Birinci gruptan yemekler seçi l irken d ik­
kat edilmesi gereken noktalar şunlardır: 

I .  Zeytinyağlı sebze yemeklerinin yanına etl i  sebze 
yemekleri veril mez. 

Tablo .J. Başlıca yemek grupları: 

1. Grup yemek/er: 

• Büyük parça et yemek/en; 

• Küçük parça et yemek/en; 

• Köfteler. 

• Et/i sebze yemekleri. 

• Et/i daima ve sarmalar. 

• Et/i kuru baklagil/i yemek/er. 

• Yumurtall yemek/er. 

2. Grup yemek/er: 

• Çorbalar. 

• Pilav/ar. 

• Makarna/ar. 

• Börekler. 

• Zeytinyaği i/ar. 

3. Grup yemekler 

• Meyveler. 

• Sa/atalar. 

• Kompost o ve hoşaflar. 

• Tat/tlar. 

• Diğerleri (. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .) 
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2. Pilav ların yanına etl i daimalar ve sarmalar verilmez. 
3. Grup o larak uygun olmasına rağmen beslenme 

al ışkanlığımız nedeniyle makamaların yanına etl i  
kuru baklagiBi yemekler veri lmez. 

İskelete birinci ve ikinci grup yemekler yerleştir i l­
d ikten sonra, s ıra üçüncü grup yemekierin seçimine 
gelir. Üçüncü grup yemekler iskelete yerleştiri l irken 
dikkat edilmesi gereken noktalar şunlardır: 

1 .  Pilav, makarna ve böreklerin yanına tatlı verilmez. 
2. Zeytinyağl ı  sebze yemeklerinin yanına salata ve­

rilmez. 
3 .  Salata ve tatl ı lar aynı gruptan o lmasına rağmen 

bal ıkla birlikte verilebi l ir .  

Üçüncü grup yemeluerin seçiminde beslenecek gru­
bun özel l ikleri önem taşır. Örneğin, enerji gereksin­
mesi yüksek olan gruplarda tat l ı lar tercih ed i l irken, 
enerji gereksinmesi düşük olan gruplarda da salata, 
meyve ve yağurt gibi yemekler tercih edil ir. 

Beyhan ve Ciğerim ( 1 995) tarafından hazırlanan 
kurumlara yönel ik  üç sıradan ol uşan ınönü plan la­
masını ,  otel iş letmelerinde üç sıradan o luşan ziyafet 
ınönüleri ile kıyasladığımızda aşağıdaki farklar göze 
çarpmaktadır: 

1 .  Otel işletmelerinde ziyafet ınönüleri o luşturulur­
ken ana yemeklerden başlanır. 

2. Ana yemekler gene l l ikle büyük parça et yemekle­
ri ,  tavuk yemekleri ve balık yemeklerinden oluşur. 

3. Üç sıradan o luşan ziyafet ınönülerinde birinci sı­
rada çorba, soğuk ordövr ve s ıcak ordövr gibi ye­
mekler yer alır. 

4. Üç sıradan oluşan ziyafet mönülerinde, kurumla­
ra yönel ik ınönülerde olduğu gibi, tatl ı lar ve mey­
veler üçüncü grup yemekler arasında yer al ır. Eğer, 
sıcak ordövr olarak spagetti ya da börek servis edil­
mişse, üçüncü grupta tat l ı  servis ed i lmez. Ayrıca, 
otel iş letmelerinde üç sıradan oluşan ziyafet ınö­
nülerinde etl i  nohut ve kı yınal ı  yeşil mercimek gi­
bi  ana yemekler servis  edil mez. Bunların yerine 
genel l ikle kuzu kızartma, pürel i  dana rosto, pi l iç  
roti ve fırında bal ık gibi insaniann evde pişireme­
dikleri büyük parça et  yemekleri serv is edil ir. 

Dries ( 1 983), çalışmasında modern ziyafet ınönü-
lerinin en az üç ve en fazla  altı sıradan oluşabi lece­
ğini  belirtmiştir (Tablo 2) .  

Dries ' in  oluşturduğu "modern ziyafet mönüsü" in­
celendiğinde, tüm ziyafet ınönülerinde yemek sırası 
en az üç ve en fazla altı s ıradan oluşmaktadır ve her 
mönüde mutlaka çorba, ana yemek ve tatl ının yer al­
dığı görülmektedir. 
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Oysa ziyafet ınönülerini Türkiye açısından değer­
lendirdiğimizde ve iklim koşul ları  d ikkate a lındığın­
da, ağustos ayında Antalya'da verilen bir ziyafet ınö­
nüsünde çorba yer a lmayabil ir. Üç sıradan oluşan bir 
ınönü zeytinyağl ı  taze fasulye, balık ızgara ve mev­
sim meyvelerinden oluşabil i r  (Tablo 3) .  

Dries' in  gelişt irdiği tabloda; üç, dört, beş ve altı 
s ıradan o luşan ziyafet ınönülerinde ana yemeğin sı­
rası şu şeki lde belirt i lmiştir: 

3 sıradan o luşan ınönülerde ana yemek: 2. s ırada 
4 madan oluşan ınönülerde ana yemek: 2-3. s ırada 
5 sıradan oluşan ınönülerde ana yemek: 3-4. sırada 
6 sıradan oluşan ınönülerde ana yemek: 4. s ırada 

Oysa günümüzde modem ziyafet ınönülerinde ana 
yemek 5. sırada da yer alabil ir (Tablo 3) .  

B ugün için 4-5 yı ld ız l ı  büyük otel ierin ziyafet ınö­
nüleri üç sıradan başlayarak, a l t ı  s ıraya kadar farkl ı  
şeki l lerde planlanmaktadır. Ancak, ziyafet ınönüleri 
planlanırken dikkat edilecek öze l l iklerde belirti ldiği 
gibi, mevsimsel öze l l ikler, ziyafeti alan grubun yaş ı, 
cinsiyeti ve aktivitesi dikkate alınmalıdır. Bu bağ­
lamda, günümüzde otel işletmeleri ziyafet ınönüleri­
ni planlarken Tablo- 4 ve 5 ' ten yararlanabi l ir. 

SONUÇ VE ÖNERILER 

Mönü çok kısa anlatımla, bir öğün ya da özel bir ziya­
fet için hazırlanan y iyeceklerin birbirleriyle uyumlu 
ve bell i  bir sıra dahi l inde konuklara sunulmasıdır. 
Planlama ise geleceğe yöne l ik tahminierin doğru ya­
pı lmasıdır. B uradan hareketle ınönü planlaması,  bir 
yiyecek-içecek işletmesinin gelecekte hangi öğünde 
ya da hangi ziyafette, nas ı l  bir mönünün oluşturula­
cağı ve bu mönünün hangi ortamda, hangi ekipman, 
araç ve gereçlerle kimler tarafından hazırlanacağının 
bel i rlenmesidir. 

Otel işletmelerinde; sabah, öğle, akşam, brunch ve 
geç akşam yemeği gibi öğün ınönüleri i le  tabldot, 
alakart, açık büfe, gala, oda servis i  ve ziyafet (han­
ket) gibi çok çeşitli ınönüler hazırlanarak konukl a­
ra servis edilmektedir. B u  makalenin konusu olan 
otel işletmelerinde z iyafet ınönülerinin başlangıcı 
orta çağda kral lar, prensler ve soylu lar tarafından sa­
raylar ile şatolarda veri lmiş o lan ziyafetlere dayan­
maktadır. O dönemde veri len ziyafetlerde günlük 
kalari ihtiyacı ve dengel i  beslenme gibi özel l ikler 
dikkate a lınmıyordu.  Bu nedenle ziyafetlerde olduk­
ça aşırıya kaçını lmış ve o gün için bir ziyafet mönü­
sü genel l ikle on dört sıradan oluşmuştur. Oysa günü­
müzde insanlar sağlıkl ı  ve dengel i  beslenme yanın­
da yiyecek ve içeceklerin hijyenik ortamlarda hazır-

lanıp hazırlanmadığıyla da i lg i lemektedirler. B u  
bağlamda, geçmişte o n  dört sıradan oluşan klasik zi­
yafet ınönüleri terk edilerek, günümüzde en az üç ve 
en fazla altı s ıradan oluşan modem ziyafet ınönüle­
rinin uygulanmasına geçi lmiştir. 

Öte yandan, son y ı l larda otel işletmelerinin sayıla­
rı hızla artmış; ancak, bu artışa paralel olarak yiyecek 
içecek işletmelerinde mönüyü planlayanların kalite­
s i  artış göstermemiştir. Sonuç o larak otel işletmele­
rinde ziyafet ınönü lerini planlayanlar aşağıda bel i r­
t i len önerileri dikkate alınalıdırlar: 
1 .  Yönetici ler önce hedef pazara yönelerek müşteri­

lerini çok iyi tanım�lıdırlar. Müşterilerin sosyal 
ve kültürel yapılarını ,  eğilim lerini ,  mesleklerini, 
gel ir  düzeylerini ve yeme içme al ışkanl ıklarını dik­
kate almalıdırlar. 

2. Otel i ş letmesinin mutfak donanıını araç ve gereç­
leri, personel in kapasitesi ve finansal olanaklari 
iyi bi lme lidirler. 

3 .  Yöneticiler karl ı  ve veriml i  y iyecek-içecek pazar­
l arını araştırarak, bu pazarlara uygun yeni ınönü­
ler geliştirmel idirler. Mönüler işletmenin amacı 

Tablo 5. Modem ziyafet ınönülerinde yemekierin içeriği ve servis 
Sırası 

Yemek Sırası 

Soğuk Ordövr 

Çorba 

Stcak Ordövr 

Ana Yemek 

Ara Yemek 

Tatlt/Meyve 

Içeriği 

Zeytinyağltlar, Sa/atalar. 

Soğuk Et ve Ba!tk Tabağt 

Domates, Mantar Çorba. 

Kremalt Çorbalar, 

Tavuk Çorbast, 

Konsame Çeşitleri 

Sigara ve Muska Böreği, 

Koktey/ Sosis, Arnavut 

Ciğeri. Kaşar Pane, 

Karides Güveç, 

Midye Tava 

KtrmiZI Et Yemek/en� 

Beyaz Et Yemek/en� 

Av Eti Yemekleri, 

Ba!tk Yemekleri 

Peynir Tabağt, 

Pate ve Galantin 

Çeşitleri 

Puding Çeşitleri. 

Hamur Tat/t!an. 

Krep Tatlt!an, 

Dondurma Çeşitleri, 

Mevsim Meyveleri 

Servis Sırası 

Birinci Stra 

Birinci Stra 
Ikinci Stra 

Birinci Stra 
Ikinci Stra 
Üçüncü Stra 

Ikinci Stra 
Üçüncü Stra 

Dördüncü Stra 

Beşinci Stra 

Dördüncü Stra 

Beşinci Stra 

Üçüncü Slfa 

Dördüncü Slfa 

Beşinci Slfa 

Alttnct Slfa 
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değil ,  i şletmenin amaçlarını gerçekleştirmek için 
başvurulan stratejik bir  araç o lmalıdır. 

4. Yönetici ler ınönüleri planlarken ekipman, araç­
gereç ve personel arasında iş dağı l ımının dengel i  
olmasını sağlamalıdırlar. 

5 .  Satın alma, depolama, ön hazırlık, pişiı'me, servis ve 
maliyet kontrolü gibi çalışmalara önem vermeli  
ve bu süreçt'e yapılan i şleri kolaylaştırmal ıdırlar. 

6. Mönüde yeralan yemekierin bi leşimi protein, yağ­
lar, karbçmhidratlar, v itaminler ve mineraller açı­
sından beslenme kural larına uygun olarak denge- . 
li bir şeki lde oluşturulmal ıdır. 

7 .  Mönü planlanırken mevsimlik sebze ve meyveler 
tercih edi lmeli ;  yemekierin renk, tat, kıvam ve 
görünüşlerinde uyum ile bütünlük sağlanmalıdır. 

8. Mönüde yer alan yemekierin piş irme tarzı değişik 
olmalı ;  yağl ı  ve ağır yemekler arka arkaya servis 
edilmemel idir. 

9. Benzer yiyeceklerin ve malzemelerin tekrarından 
kaçını lmal ı ;  mönüde o bölgeye özgü yemekler de 
yer almalı ve yemekierin Jezzeti i le  kal itesi otel 
iş letmesinin standartlarına uygun olmalıdır. 

1 0. Mönüde yeralan yemekler satın al ınması ve bu­
l unması güç olan malzemelerden o luşturulmama­
l ıdır. Ziyafet ınönü lerini planlayan yöneticiler en 
az üç ve en fazla alt ı  sıradan oluşan ve her gel ir dü­
zeyi ile yeme-içme kültürüne hitap eden örnek ınö­
nüleri bi l imsel s ıralamaya uygun o larak önceden 
oluşturmal ıdırlar. Ziyafet ınönülerinin satışı sıra­
sında bu örnek ınönüler üzerinde görüşmeler yapı l­
malı ;  ancak müşterilerin istekleri doğrultusunda 
ınönü ler i.izerinde gerekli  değişiklikler yapılabil­
mel idir. Eğer ziyafet ınönülerini p lanlayanlar yu­
karıdaki öneri leri dikkate alarak p lanlama çal ış­
malarını yürütürlerse, yiyecek-içecek pazarında 
başarıl ı  olabil irler. Aksi halde, başarısızlığa uğra­
yarak bu pazardan çeki lmek zorunda kalabi lirler. 
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Paket Tur Değeri: Teori ve Ö neriler 

Teoman DUMAN 
Mersin Ü niversitesi Turizm lşletmeci l i(ıi  ve Otelcilik Yüksekokulu 

öz 
Son yıllarda turizm araştırmacı larının işaret etti(ıi nokta lardan birisi; günümüzün turistlerinin daha tecrübeli, daha bi lg i l i  ve 
dolayısıyla daha çok kalite ve de(ıer talep eden turistler olmasıdır (Evans ve Stabler 1 995; Krippendorf 1 986). Turizm litera­
türünde göze çarpan noktalardan birisi; de(ıer olgusunun müşteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine göre daha az çalışılmış 
olmasıdır. Buradan hareketle, bu makale bir paket turun turist nazarındaki de(ıerini (perceived consumer va lue) incelemek­
tedir. Genel pazarlama ve turizm pazarlaması a lanlarında yapı lmış olan ürün de(ıeri çalışmalarına dayanarak, paket turun al­
gılanan de(ıerinin teorik altyapısı sunu lmakla ve gelecek araştırmalar için öneriler getirilmektedir. Aynı zamanda çalışma, tu­
rizm pazarlamacıları nı  önemi birçok pazarlama araştırmalarında gösteri lmiş olan bu faktörü daha ayrıntıl ı düşünmeye ve sa­
tış yöntemlerini bu faktörü de hesaba katarak oluşturmaya yönlendirmektedir. 

Anahtar kelimeler: Paket tur de(ıeri, ürün de(ıeri teorisi, paket tur pazarlaması 

GIR IŞ 

Yirminci yüzyı l ın sonlarına doğru, turizm endüstrisi 
gözle görülür bir büyüme kaydetmiş ve dünya tica­
retinde öneml !  bir yer tutar hale gelmiştir. Dünya Se­
yahat ve Turizm Konseyi ' nin  (World Travel and To­
urism Counci l  (WTTC)) beklentilerine göre, 20 1 0  
yılma kadar toplam dünya gel irlerinin %8.7 's i  tu­
rizm sektörü tarafından ortaya çıkanl acaktır (Goeld­
ner, Ritchie ve Mclntosh 2000). Turizm sektörü içe­
risinde ise paket turlar öneml i  bir yer tutmakta, hat­
ta, uluslararası paket turlar birçok ü lke için öneml i  
bir gelir kaynağı o luşturmaktadır (Evans v e  Stabler 
1 995; Vanhave 1 997) .  Turizm ürünlerinin dünya ti­
caretindeki bu önemine rağmen, turizmde tüketici dav­
ranışları teori ve çalışmaları oldukça sınırl ı kalmıştır. 
B ir ürün olarak paket turların incelenmesi turizmde 
tüketici davranışları teorisine büyük katkılar sağla­
yacak olmasına rağmen, turizm l i teratüründe paket 
tur alıcı davranışlarını inceleyen çalışma o ldukça az-

dır. Bu eksikliğin giderilmesine katkıda bulunmak ve 
yeni araştırmacıları ve sektörü araştırmaya ve dü­
şünmeye sevketmek bakımından bu çalışma ortaya 
çıkarılmıştır. B u  çalışmanın amacı, kaydedilen öne­
mine rağmen genel pazarlama ve hizmet pazarlama­
sı alanlannda da n isbeten az çalışı lmış olan (Holbro­
ok 1 999.) "algıl anan ürün değeri" (perceived product 
value) kavramını açıklamak ve bu kavram üzerine 
yapıl acak çalışmalar için teorik altyapı o luşturma 
sürecine katkıda bulunmaktır. 

DEGER TEORISI 

Woo'ya ( 1 992: 85) göre değer kavramının (value) dört 
şekilde tanımını yapmak mümkündür. Bunlardan bi­
rincisine göre değer, " insanların ve daha geniş an­
lamda da varlıkların yaşamlarını sürdürebilmesi ve 
rahat lıkları  için gerekli herşeyin gerçek kıymetidir." 
İkincisine göre değer, "insanların tüketim ürünlerine 
kendi rahatlarına yaptığı katkıya bakmaksızın bir top-
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lum olarak verdiği  kıymettir." Üçüncüsüne göre de­
ğer, "bir kişinin sahi p  olma veya e lde etme gayreti 
açılanndan öneml i  gördüğü şeydir." Sonuncu o larak 
değer, "tüketici lerin bel l i  b ir  nesnede gördükleri ve 
bir al ım veya tüketim olayıyla en yükseğe ç ıkarma­
ya çalıştıkları faydanın  m iktarıdır. " Woo'nu n  tanım­
larını pazarlama açısından yorumlayacak o lursak; 
bir ürünün tüketic i  gözündeki değerini,  sadece on­
dan elde edeceği fayda deği l ,  aynı zamanda o ürü­
nün kullanımının tüketici yakınları ve çevresi açısın­
dan ortaya çıkardığı sonuçlar da bel irlemektedir. Ay­
nı zamanda bir ürünün değeri ,  sadece yaşamın sür­
dürülebilmesi açısından gerekl i l ik  arzetmesine göre 
deği l ,  kiş i lerin ve toplumların rahatl ıkları açısından 
önem arzetmesi ne göre de belirlenmektedir. 

Değer kavramını ,  ürün pazarlaması açısından yo­
ruml ayan ve mode lleyen önde gelen araştırmac ılar­
dan birisi Holbrook'tur ( 1 994, 1 999). Holbrook Tablo 
1 'de görülen değer model in i  önermiş  ve tüketicilerin 
aldıkları ürünlere birçok sebepten dolayı değer ver­
diğini mode liyle açıklamaya çalışmıştır. 

Holbrook gel iştirdiği değer modelinde ürün değerin i  
bel i rleyen faktörlerin üç boyutta ele al ınabileceğini 
önermiştir. B u  üç boyut, bir ürüne dışa bakan yö­
nüyle (extrinsic value) veya içe bakan yönüyle ( int­
rinsic value) değer veri l mesi ;  k iş iye bakan yönüyle 
(self-oriented value) veya başkasına bakan yönüyle (ot­
her-oriented value) değer veri lmes i ;  ve etkisel (acti­
ve value) veya tepkisel (reactive value) olarak değer 
verilmesi şek l indedir. 

Holbrook ( 1 999: 1 O) bir ürüne dışa bakan yönüyle 
değer verildiği durumlarda, o ürünün fonksiyonel ve­
ya faydacı bir düşünceyle al ındığını ve bu alımlarda 
tüketic in in üründen elde ettiği fayda i le bir amacına 
u laşmayı hedeflediğini  önermişt ir (örneğin bir öğün 
yemeğİn değerinin, yemeğin doyurucu luğu ile bel i r­
lenmesi gibi). Diğer taraftan, Holbrook ( 1 999: lO- l l )  

Tablo / .  Holbrook 'un ( I  999) önerdiği değer modeli 

bir  ürüne içe bakan yönüyle değer veril mesinin, o 
ürünün herhangi bir  amaca ulaşmak iç in alınmadığı­
nın, yalnızca zevk, eğlence, iyi zaman geçirme gibi 
nedenlerle alındığının göstergesi olduğunu önermiştir. 

Holbrook ( 1 999: 1 1 )  ürünlere kişiye bakan yönüy­
le değer veri ldiği durumlarda, tüketici terin daha çok 
ürünleri kendi lerine olan faydalan açısından yorum­
ladıkların ı  önerrniştir. Örneğin, bir bi lgisayarın de­
ğeri onu alan kiş i  iç in ortaya ç ıkardığı fayadalarda­
dır. D iğer taraftan, tüketic i ler ürünlere başkasına ba­
kan yönüyle değer verdikleri durumlarda, başkala­
rından alacakları tepkilere önem vermektedirler. Ör­
neğin, Holbrook, pahalı b ir  araba al ımında, alıcının 
arabanın değerini ,  yakınlarının ne kadar mutlu ola­
cağına veya çevresindeki diğer insanları ne kadar 
kıskandıracağına göre belirleyebileceğini önermiştir. 

Holbrook ( 1 999: 1 ı ), bir ürüne etkisel olarak de­
ğer verildiği durumlarda, tüketic inin ürünü fiziksel 
olarak kul landığım veya tüketicinin aktif o larak tü­
ket im tecrübesinin bir parçası olduğunu önermiştir. 
Örneğin, tüketicinin aktif katı l ımının o lduğu hizmet 
ürünlerinin etkisel açıdan bir değeri vardır. Aynı şe­
k i lde, paket tur al ımlarında turistlerin değer yargıla­
rının çoğu zaman etkise l  değer yargı ları olduğu öne­
ri lebil ir. Ürünlere tepkisel açıdan değer verildiği  du­
rumlarda ise, tüketici ler aldıkları ürünleri, aktif ola­
rak kul lanmaktan çok, hayranl ıkla izleme, ürünün 
çekici l iğinden zevk alma, ürüne takdirle bakma açı­
larından yorumlamaktadırl ar. Holbrook, değerl i tab­
lolar gibi sanat eserlerine daha çok tepkisel açıdan 
değer verildiğini önermektedir. 

Holbrook, Tablo ı 'de betimlenen modelinde yukar­
da açıklanan üç boyutu çapraz eşleştirmeye tabi tut­
muş ve sek iz tür tüketim değerinin  ortaya ç ıktığını 
önermiştir. Bunlar; verimli l ik (efficiency), oyun (play), 
üstünlük (excel lence), estetik (aesthetics),  statü (sta­
tus), ahlak (ethics), it ibar (esteem) ve ruhsall ık (spi­
rituali ty) 'tır. Modelde her bir değerin yanında paran-

Dışa bakan yönüyle Içe bakan yönüyle 

Kişiye bakan yönüyle Etkisel Veriml i l ik Oyun 

(Kolay/tk) (Eğlence) 

Tepkisel Üstün lük  Estetik 

(Kalite) (Güzellik) 

Başkasına bakan yönüyle Etkisel Statü Ahlak 

(Başa n) (Ada/er) 

Tepkisel Itibar  Ruhani/ruhsal  

(Tanuınuşltk) (İnanç) 
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tez içinde yer alan kavramlar, bu değer türlerine bi­
rer örnek teşkil etmektedir. Örneğin, kolayl ık (con­
venience), eğlence (fun), kalite (qual ity), güzel l ik (be­
auty), başarı (success), adalet Uustice), tanınmışl ık 
(reputation), inanç (faith) her bir değer türüne bir ör­
nek teşkil etmektedir. 

Holbrook'un modeline göre, bir paket tur turist açı­
s ından oyun veya eğlence öze l l iğinden dolayı değer­
li ise, bu paket tur, turistin aktif olarak katı ldığı (et­
kisel) ,  kendisi için aldığı (kişiye bakan yönüyle de­
ğerlendirdiği), ve sadece eğlence için (bir şeyler ka­
zanmak için olmayan) ( içe bakan) yönüyle değerlen­
dirdiği bir ürün olabil ir. 

Holbrook' un model i  i le aynı doğrultuda başka bir 
ürün değeri model i  Sheth, Newman ve Gross ( 1 99 1 )  
tarafından öneri lmiştir. Sheth, Newman ve Gross 
ürün değerini tüketici leri ürün seçmeye motive eden 
faktörler o larak ele almışlar ve beş tür değer öneri­
sinde bulunmuşlardır. 

Bunlardan birincisi fonksiyonel değerdir (functi­
onal value). Buna göre, tüketiciler almayı düşündük­
leri ürünleri kendi leri için yapacağı iş (fayda) veya 
ürünün özel l ikleri için al ırlar. 

İkincisi, sosyal değerdir (social value). Sosyal de­
ğer tüketicilerin a lacakları ürünleri sadece kendi leri 
için deği l ,  aynı zamanda yakınlan ve içinde yaşadık­
ları toplumun faydası için a lmalarıdır. 

Üçüncüsü, duygusal değerdir (emotional value). 
Duygusal değer ise, tüketici lerin almayı düşündük­
leri ürünleri, o ürünlerin ortaya ç ıkaracağı duygusal 
faydalar için almalarıd ır. 

Dördüncüsü, bilgisel değerdir (epistemic value). 
Bu değer tüketici lerin alacakları ürünleri bilgi e lde 
etme faydası için almalarıdır. 

Sonuncu değer ise şartlara bağl ı  değerdir (conditi­
onal value). Bu değer tanırnma göre, tüketiciler aldık­
ları birçok ürünü şartlara bağl ı  o larak (doğum günü, 
bayram gibi) almakta ve ona göre değer vermektedirler. 

Paket tur alan bir turist, bu paket tura, önerilen beş 
sebepten dolayı da değer verebilir. Örneğin, bir turist 
paket tura, kendisini dinlendiren (fonksiyonel) ,  aile­
si  ile beraber gittiği (sosyal ), çocuklarını sevindiren 
(duygusal) ,  kendisine farklı toplumlar ve yerler hak­
kında bilgi alma imkanı tanıyan (bilgisel), ve evl i l ik 
yıldönümü (şartlara bağlı )  için aldığı bir ürün olarak 
değer verebilir. 

Ürün değeri modellerinden bir diğeri de fiyatlarla 
yapılan modellerdir. Thal er ( 1 985) ·, e ivionroe ( 1 990) 
ürün değerini, değişik fiyat algı ları ile izah etmiş ve 
şu doğrusal model i  ortaya atmışlardır: 

Algılanan ürün değeri = vl (elde etme değeri) + 
v2( alışveriş değeri) 

Bu modelde elde etme değeri; bir tüketicinin bir mal 
için verebileceği en yüksek fiyatın,  malın satış fiya­
tı i le olan farkını  gösterirken, al ışveriş değeri ise tü­
keticinin referans aldığı fiyat i le sat ış fiyatı farkını  
göstermektedir (Monroe 1990: 75-76). Tüketicinin öde­
meye hazır olduğu en yüksek fiyat, o malı  almak 
için düşündüğü en yüksek fiyatı göstermektedi r. Re­
ferans aldığı fiyat ise, başka yerde gördüğü bir fiyat, 
önceki al ımdan hatırlad ığı fiyat, veya fiyat hakkında 
pazardan edindiği kişisel yargısı olabi l i r  ( Monroe 
1 990). Modeldeki v 1 ve v2 değerleri ise bu iki fiyat 
türüne ait istatistiki ağırl ıkları göstermektedir. 

Yukarda açıklanan pazarlamada ürün teorisi mo­
delleri her ne kadar teorinin gelişmesine yardımcı 
olmuşsa da, en çok üzerinde çalışı lan model Zeit­
ham l '  ın ( 1 988) model i  dir. Zeithaml firma yönetici­
leri ve bir grup süpermarket müşterisi ile yaptığı be­
timsel  çalışmalar sonucunda tüketicilerin ürün değe­
rini dört şekilde algıladığını bulmuştur. Bunlardan 
birincisi düşük fiyat tanımlamasıdır. İkincisi, bir ki­
şinin bir üründe ne olmasını istediğidir. Üçüncüsü, 
ödenen fiyat karşı l ığında al ınan kalitedir. Sonuncu­
su ise, tüketicinin verdikleri karş ı l ığında aldıklarının 
tümüdür. Bu yapı lan en son tan ım (verilen karş ı l ı­
ğında alınanların tümü), l i teratüre "verilen-al ınan de­
ğer modeli" olarak geçmiştir ve halen en çok kabul 
gören modeldir (Petrick, Backman ve Bix ler 1 999). 
Zeithaml 1 988 'de yayınlanan makale inde verilen­
al ınan değer modelini ayrınt ı l ı  bir şeki l le göstermiş 
ve bu şekilde verilen ve al ınanları oluşturan faktör­
leri izah etmeye çal ışmıştır. Zeithaml ' ın önerdiği 
model Şekil L 'de görülmektediJ. 

Zeithaml ,  bu modeldeki değişkenleri üç seviyeye 
ayırmış ve değişkenierin araç-sonuç (means-end) 
tekniği ile i l işkilendirildiğini be l irtmiştir. Araç-so­
nuç tekniği ilk önce ürün gruplaması çal ışmalarında 
kullanı lmış ve nesnelerin (ürünlerin) ve aktivitele­
rin, araçlar olarak, sonuç kabul ed i len tüketici değer­
leri ile nası l  i lgi l i  olduğunun gösteriminde denen­
miştir (Gutman 1 982). Örneğin, bir paket tur, uygun 
fiyat ve temiz konaklama sunarsa bu kalitel i hizmet, 
moral ve aile mutluluğu sonucunu doğurur (Araç­
sonuç tekniği hakkında daha ayrıntı l ı  bi lgi için Peter 
ve Olson ( L 994) 'e  bakınız). 

Zeithaml ' ın Şekil 1 'deki model ine göre ürün de­
ğerini bel irleyen beş temel faktör vardır. Bunlar, ka­
l ite algısı (perceived qualiry), algı lanan toplam bedel 
(perceived sacrifice), yüksek seviye soyutlamalar 
(high-level abstractions), ürünün dış (extrinsic attri­
butes) ve iç (intrinsic attributes) öze l l ikleridir. 
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1 .  Zeithaml 'a  göre kal ite algısı ürünün tüketici naza­
rındaki kalitesidir ve bu kal i te mühendisl ik ölçüt­
leri i le bel i rlenen kali teden farkl ıdır. 

2 .  Algılanan toplam bedel tüketicinin yaptığı parasal 
ve parasal olmayan bütün bedel leri içeren bir al­
gıdır. Parasal olmayan bedel lere örnek; harcadığı 
zaman, çaba ve aldığı risklerdir. 

3 .  Yüksek seviye soyutlamalar ürünün soyut öze l lik­
lerini  içerir. Zeithaml ,  araştırmasına katı lan tüke­
ticilerio bunlara örnek olarak meyve sularındaki 
hazırlama rahatl ığını,  takdir toplama özel iklerini 
verdiklerini bel i rtmiştir .  Örneğin, suya kat ı lma­
dan doğrudan içi len ve çocukların annelerine te­
şekkür etmelerine neden olan meyve suları daha 
değerli o larak görülmüştür. 

4. Ürünün dış özell iklerine örnek; ürünün fiyatı veya 
markasıdır. Modelde, ürünün bi leşiminde o lma­
yan fakat pazarlama amacıyla kul lanı lan öze l lik­
ler dış öze l l ikler o larak tanımlanmıştır. 

S. İç özel l ikler ise ürünün tadı ,  kokusu gibi öze l l ik­
lerdir. B unlar ürünün bileşiminde var olan özel­
l iklerdir. 

Zeithaml ' ın  model i ,  her ne kadar ürün değeri mo­
dellemesinin öncül üğünü 

yapmış ise de, turizm ürünlerinin değerlerinin mo­
dellenmesi hakkında ancak bir temel teşkil edebi l ir .  
Ni tekim, son yı l larda yapılan hizmet ürünleri model ­
lemelerinde Zeithaml ' ın model i  gel iştiri l ip  hizmet 
ürünlerinin n itel iklerine uygun hale getir i lmiştir. Ör­
neğin, hizmet pazarlaması araştırmacıları, h izmet 
kalitesinin ve müşteri memnuniyetinin değerle olan 
i l işkilerini incelemişler ve bu iki  faktörün hizmet de­
ğeri i le i lg i l i  ik i  öneml i  faktör olduğu sonucuna var-

Şekil /. Zeiıhaınl 'ın ( I  988) fiyaı-kaliıe-değer modeli .  
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mışlardır (Cronin, B rady ve Hult 2000; Petrick ve 
Diğerleri 200 1 ). Gelecek bölümde hizmet ve turizm 
pazarlaması çalışmalarına dayanarak, paket tur de­
ğerini belirlemede en öneml i  rol ü  oynadığ ı  öneri len 
faktörler incelenecektir. 

PAKET TUR DEGERI 

B ugün dünyada en belirgin turizm ürünlerinden biri­
s i  paket turlardır. Tanım olarak paket tur "tur opera­
törleri tarafından seyahat, konaklama, y iyecek ve di­
ğer tat i l  öğelerini alabi lecek şeki lde organize edi len 
ve tek bir fiyata satı lan tat i l lerdir" (Nelson-Jones ve 
Stewart 1 993).  Paket turlar iki şekilde oı�anize edi­
lebil ir. Bunlardan birincisi komple paket ·turlar, di­
ğeri ise kısmi paket turlardır  (Yamamoto ve G i l l  
1 999). Komple paket turlar tek b i r  fiyat karşıl ığ ında 
seyahat, konaklama, y iyecek ve d iğer yerel geziler 
gibi önceden belirlenmiş bazı hizmetleri içerirken, 
kısmi paket turlar seyahat, konaklama, yiyecek ve 
diğer h izmetlerden yalnızca bazılarını içerebil ir. En 
bel irgin komple paket tur örneği gemi tati lleridir. 
K uzey Amerika'da gem i  tat i l i  sunan ş irketlerin bü­
yük çoğunluğunun üyesi olduğu birliğin [Cruise Li­
nes International Association (CLIA) 2002] tanıtı­
rnma göre tipik bir paket gemi tat i l i ,  oda, seyahat, 
yer transferleri , kahvaltı, öğle yemeği ,  akşam yeme­
ği, gece büfesi, spor aktiviteleri, parti ler (eğlence prog­
ramları) ,  disko ve gece kulübü masraflarını tek bir 
fiyat karşı l ığında sunmaktadır. 

Paket turlar n itelikleri i tibariyle d iğer turizm ürün­
leriyle ve ayrıca, daha geniş bir çerçeveden değerlen­
diril irse, hizmet ürünleriyle oldukça i l işkilidir (O 'Su l­
l ivan ve Spangler 1 998). Örneğin, h izmet tecrübele­
rinde (service experiences) olduğu gibi,  paket tur 

c::::=::J Alt seviye özellikler 

O Alt seviye özelliklere ait alg>lar . 

O YUksek seviye özeıiikier 
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tecrübelerinde turistin tüketime aktif katı lımı söz konu­
sudur. Ayrıca, paket turlar, otel restoran gibi birçok 
turizm ürününün birleşmesinden. o luştuğu için diğer 
turizm ürünleri i le yakından i lgi l idir. B uradan hare­
ketle paket tur değerini gösteren faktörler geçmişte ya­
pılmış hizmet ve turizm ürün değeri çalışmalarını da 
içine alacak şekilde incelenecekti r. Paket tur değeri­
ni  gösteren faktörlerin araştırma önerileri şekl inde 
belirlenmesi amacı i le daha önce yapılmış hizmet ve tu ­
rizm ürün değeri çalışmaları Tablo 2'de özetlenmiştir. 

Tablo 2 bu yapılan çalışmaların yazar isimlerini, 
yayınlandığı yıl ları, değerle ilgi l i  bulunan önemli i l iş­
k ileri, bu araştırmalarda ku llanılan araştırma metod­
ların ı  ve çalışı lan ürün çeşitlerini  �unmaktadır. Tab­
lo 2 'de gösteri len ve daha önce ampirik olarak des­
teklenmiş olan i l işki lere dayanarak bir dizi araştu·ma 
önerileri ortaya atılacaktır. Tablo 2 'de de görüldüğü 
gibi bu çalışmalarda ku llanılan ürünler, hizmet, pa­
ket tur veya diğer turizm ürünleridir. 

Paket Tur Değerini Gösteren Faktörler 

1 .  Hizmet kalitesi a lgısı (perceived service quality) 
Ürün değerini belirleyen en öneml i  faktörlerden bi­
risi ürünün kalitesidir (Zeithaml 1 988). H izmet ürün­
lerinde kal itenin göstergesi hizmet kal itesidir (Para­
suraman, Zeithaml ve Berry 1 988). H izmet kalitesi l i ­
teratüründe en çok kul lanı lan ölçeklerden biri olan 
SERVQUAL ölçeği (Zeithaml ,  Parasuraman ve Berry 
1 990) hizmet kalitesini beş boyutta ölçer: dokunula­
bil irl ik, güveni l irl ik, muamele, güven ve duygu işti­
rakı .  Bu beş boyut h izmeti alan müşterinin, müesse­
sen in ve çalışanların görünümü, verdik leri h izmette­
ki güvenil irlik ve doğruluk, çabukluk ve yardımsever­
l ik,  nezaket ve güven vericil ik, ve kişisel i lgi gibi özel­
l ikleri hakkındaki düşüncelerini ölçmektedir. Geçmiş­
teki hizmet değeri araştırmararının ortak noktaların­
dan birisi ,  h izmet kalitesinin, hizmet değerini  göste­
ren en önemli  faktörlerden biri olduğunu iddia etme­
leridir. N itekim Tablo 2 'de de görü ldüğü gibi yapi ­
lan test ler bu iddiaları doğrulamış ve hizmet kal itesi 
i le h izmet değeri arasında pozitif-dolaysız bir i l işki 
bulunmuştur. Ayrı ca hizmet kalitesi i le h izmet değe­
ri arasındaki i l işki, fark lı turizm ürünleri çal ışmala­
rında da ispatlanmış ve turizm ürünlerinin değerini 
gösteren önemli  faktörlerden birisinin hizmetin kali­
tesi olduğu ortaya konmuştur. Buradan hareketle bi­
rinci önerme şu şek ilded ir: 

Ö l :  Hizmet kalitesi algiSI ve paket tur değeri alg1s1 
arasında pozitif" ve do/ay.1·1z bir ilişki vard1r. 

Bu önenneyc göre, paket tura katılan turistlerin al­
dıkları hizmetin kalitesi hakkındaki pozitif düşünce-

leri, pozitif değer algı lanna neden olacaktır. Diğer 
bir deyişle, hizmet kalitesi hakkındaki pozitif tavır 
arttıkça, paket turun değeri hakkındaki pozitif tavır 
da artacaktır. 

2. Ürün fiyatı  algısı (perceived monetary price) 

Ürün değeri teorisine göre kali te dışında ürün değe­
rinin en temel göstergelerinden birisi de tüketicinin 
ürünün fiyatı hakkındaki düşünceleridir (Grewal , 
Monroe ve Krishnan 1 998). Tüketiciler aldıkları ve­
ya almayı düşündükleri ürünlerin fiyatını referans 
aldıkları fiyatlarla karş ılaştırmakta ve pahalı ,  normal 
fiyatl ı ,  ucuz gibi yargılar ortaya koymaktadırlar (Gre­
wal ve Diğerleri 1 998). Eğer referans alacakları fiyat 
yoksa, fiyatı kalite i le  karşı laştırmakla ve değer yar­
gısına varmaktadırlar. Geçmişte yapı lan değer araş­
tırmalarının ortak sonuçlarından birisi de algılanan 
fiyat ile değer arasında doğrusal negatif bir i l işkinin 
varlığıdır. Diğer bir  deyişle, tüketiciler ürün fiyatını 
pahalı ,  yüksek gibi yargıladıkça, ürünün değeri hak­
kındaki yargı ları da düşmektedir. Artan fiyat düşünce­
si, düşen değer yargısına, veya düşen fiyat düşüncesi 
artan değer yargısına neden olmaktadır. Tablo 2 'de 
sunulan hizmet ve turizm değer araştırmalannda da 
i l işkinin yönünün bu doğrultuda olduğu bulunmuş­
tur. B uradan hareketle,  fiyat algısı i le  değer arasın­
daki i l işkinin paket turlar için de aynı yönde olacağı 
sonucuna varı lı rsa, ikinci önerme şu şekilde olacaktır: 

Ö2: Ürünfiyati algw ve paket tur değeri algiSL ara­
sında negat(f" ve dolaysız bir ilişki vardır. 

3. Parasal olmayan bedel a lgısı (perceived non­
nıonetary price) 

Zeithaml ( 1 988) yaptığı araştırmaların sonucunda 
tüketici lerin yaptı kları al ışveri ş lerde parasal o lma­
yan bedel ierin de farkında oldukların ı  belirlemiş ve 
bunların değer yargı larını etki lediğini önermi�tir. Ör­
neğin ürünün araşt ın iması veya al ıın ı  için harcanan 
zaman, çaba, al ınan riskierin (bel irsizlik, reddedi lme, 
anlamama endişesi ) ,  tüketici terin değer yargılarını 
etkilediği düşünülebi l ir  (Zeithaml ve B itner 2000). 
Paket tur al ımlannda bu etkilerin daha da ağırl ıklı 
bir şeki lde öne ç ıkabi leceği düşünülebil i r  çünkü ve­
rilen karar birçok mal alımına göre daha külfet l i  bir 
karard ır. Örneğin, b irçok paket tur, turistin bir hafta 
veya daha fazla zamanını ve bir yı l l ık birikimini  al­
maktadır. Böyle bir karar alımında turistler uzun bir 
araştırma sürecine girmekte, ürün hakkında bilgi al­
mak için acentalara gitmekte ve zaman ve çaba sar­
fetmektedirler. Parasal olmayan bedel ierin değer üze­
rine etkisi bir hizmet araştırmasında (Cronin, B rady, 
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Tah/o 2. Daha önce yapılm ış bir grup lıizmeı ve turizm değer çal ışmaları 

Yazarlar ve yı l  

Duman, 2002 

Varki ve Colgate, 2001 

Brady ve Cronin, 2001 

Petrick. Mora is ve Norman, 2001 

Cronin, Brady, ve Hult, 2000 

Oh, 2000 

Kashyap ve Bojanic, 2000 

Petrick, 1 999 

Cronin, Brady, Brand, Hightower 

ve Shemwell, 1 997 

Fornell, Johnson, Anderson, 

Cha, ve Bryant, 1 996. 

Naylor. 1 996 

Wakefield ve B a rnes, 1 996 

Boja ni c, 1 996 

Jayanti ve Ghosh, 1 996 

Bolton ve Drew, 1 991  

Değerle i lg i l i  bulunan öneml i  il işkiler 

Eğlencelil ik � hizmet değeri. 

parasalfıyat � hizmet değeri, 

maddi  memnuniyet � hizmet değeri, 

müşteri memnuniyeti � hizmet değeri, 

hizmet kal itesi � hizmet değeri. 

Parasalfıyat � lıi::met değeri, 

hizmet kalitesi � hizmet değeri, 

hizmet değeri � müşteri memnuniyeti. 

Hizmet kalitesi � hizmet değeri � 

müşteri memnuniyeti. 

Aynı yerdeki geçmiş tatiller � hizmet değeri, 

müşteri memnuniyeti � hizmet değeri. 

Hizmet kalitesi � hizmet değeri, 

hizmet değeri � müşteri memnuniyeti. 
sağlık, telefon, lsporları, eğlence, 

lokanta hizmetleri 

Fiyat �hizmet değeri, 

hizmet kal itesi � hizmet değeri. 

Fiyat � hizmet değeri, 

otel oda kal itesi � hizmet değeri. 

Maddi  memnuniyet � hizmet değeri, 

müşteri memnuniyeti � hizmet değeri. 

Hizmet kalitesi � hizmet değeri. 

toplam bedel � hizmet değeri .  

Hizmet kalitesi �hizmet değeri 

� müşteri memnuniyeti. 

Müşteri memnuniyeti� hizmet değeri. 

Hizmet kalitesi � hizmet değeri, 

müşteri b ağlıl ığı � hizmet değeri .  

Müşteri memnuniyeti �hizmet değeri. 

Alışveriş değeri � hizmet değeri, 

hizmet kal itesi � hizmet değeri. 

Müşteri memnuniyeti� hizmet kalitesi 

müşteri özellikleri � hizmet değeri. 

� hizmet değeri 

Araştırma metodu 

Posta a nketi 

Posta a nk eti 

Birebir a nket 

Posta a nketi 

Birebir anket 

Internet a nketi 

Posta a nketi 

Posta a nketi 

B i rebir anket 

Ulusal anket 

(Amerikan Müşteri 

Memnuniyeti Endeksi metodu) 

Posta anketi 

Birebir anket 

l kinci l  kaynak 

(tüketici rapor  verileri) 

Çalışılan ürün 

Gemi tatili 

Banka hizmetleri 

Ara ba yağlama. 

eğlence parkları ve 

video kiralama hizmetleri 

Tiyatro ve eğlence 

paket turu 

Izleyici ve katılımcı 

Otel hizmeti 

Otel hizmeti 

Tatil köyü hizmeti 

Izleyici ve katılımcı 

sporları, eğlence, sağ lık, 

telefon, loka nta hizmetleri 

Hastane, otel, 

sinema hizmetleri 

Tatil köyü hizmeti 

Beysbol ma ç ı  izleme 

Otel hizmeti 

Otel hizmeti 

Otel müşteri memnuniyeti a nketi 

Telefon anketi Telefon hizmeti 

Notlar: 1 )  ital ik harflerle yaz ı l ı  i l işki ler negatif ilişkileri göstermektedir. 2) Müşteri özell ikleri ve değer arasındaki i l işkin i n  yönü müşteri özell i­
ğine göre değişmektedir. 
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Brand, H ightower, ve Shemwell 1 997) ,  fiyat algısı­
n ı  da içine alarak, algılanan toplam bedel şekl inde 
test edilmiş ve negatif bir i l işki bulunmuştur. B una 
göre, hizmet müşterilerinin harcadıkları zaman, çaba 
gibi parasal olmayan bedeller de parasal bedel lere 
i lave o larak değer yargısını negatif olarak etkile­
mektedir. B uradan hareketle paket tur alımlarında, 
sarfedilen zaman, çaba ve al ınan riskler arttıkça, alı­
nan paket turun değerinin de düşeceği sonucuna va­
rı l ırsa, şu önerme ortaya çıkarı lmış o lur: 

Ö3: Parasal olmayan bedel alg!Sl ve paket tur değe­
ri alglSI araswda !legat!f ı•e dolaysız bir ilişki vardır. 

Parasal olmayan bedele örnek olarak verilen za­
man ve çaba, eğer bir bedel olarak algılanmıyorsa, 
veya külfet o larak görü lmüyorsa, değer algısını po­
z itif olarak etkileyebi l irler. B urada bahsedilen za­
man ve çaba müşterinin istemeyerek sarfettiği za­
man ve çabadır. 

4. Algılanan maddi ıneın n u n iyet (perceived tran­
saction value) 

Algılanan maddi memnuniyet tüketici terin parasal 
kazanım lar hakkındaki memnuniyetlerini göster­
mektedir (Grewal ve Diğerleri 1 998). Parasal kaza­
nımlara örnek fiyattan yapılan indirimler (sezon in­
d irimi, grup indirimi gibi),  kupon, seı1ifika gibi fiyat 
avanataj ı  sağlayan programlar, veya ürünün özel l i ­
ğ inden dolayı daha az para harcama durumu olabilir. 
Paket turlarda hem indirim ve fiyat programları hem 
de ürünün öze l l iğinden kaynaklanan avantajlar pa­
ket turun değerini etkileyebil ir. Örneğin gemi tat i l i  
pazarlamacıları sıkça yapılan indirim ve fiyat prog­
ramiarına i laveten, gemi tat i l lerinin paket tur olarak 
nas ı l  parasal avantaj sağladığının reklamını yapmak­
tadırlar (Cruise Lines International Association 
(CLIA) 2002). Diğer tati l iere k ıyasla gemi tati l lerin­
de bütün harcamalar tek fiyat içinde olduğu için, 
CLIA benzer bağımsız tat i l lerde harcamanın çok da­
ha fazla o lacağını iddia etmekte ve bunu internet or­
tanımda reklam etmektedir  (www.cruising.org). Do­
layısıyla, bir paket tura kat ılan bir turist aynı tura 
kendi başına çıksa, yapacağı harcama daha fazla ola­
cak ve paket tur avantajından faydalanamaması söz 
konusu olacaktır. Paket tur pazarlayan tur operatör­
lerinin organize etme ve toptan al ım güçleri olması­
nın fiyat avantajı sağladığı b i l inmektedir (Evans ve 
Stabler 1 995; Vanhave 1 997).  Tablo 2 ' de sunulan 
iki  araştırmada bu faktörün değer i le  olan i l işkisi in­
celenmiş ve pozitif doğrusal i l işki bulunmuştur (Du­
man 2002; Petrick, 1 999). D iğer bir deyişle, algı la­
nan maddi memnuniyet arttıkça, paket turlar daha 

değerli olarak algılanmıştır. Buradan hareketle dör­
düncü öneri şu şeki ldedir: 

Ö4: Algılanan maddi memnuniyet ve paket tur değe­
ri algısı arasında pozitif ve dolaysız bir ilişki vardır. 

S. Müşteri ınemnuniyeti algısı (perceived saıisfacıion) 

Değeri gösteren faktörler arasında son yı l larda öne 
ç ıkan faktörlerden birisi de müşteri memnuniyeti al­
gısıdır. Değer ile müşteri memnuniyeti arasındaki i l iş­
kinin yönü hakkında araştırmacılar arasında bir ayrı­
lık vardır. Bazı araştırmacı lar değerin müşteri mem­
nuniyerini bel i rlediğini öne sürerken (Cronin ve Di­
ğerleri 2000), bazılarıda müşteri memnuniyetinin de­
ğeri bel irlediğini öne sürmektedir (Bolton ve Drew 
1 99 1 ;  Duman 2002; Gale 1 994; Petrick, Mora is ve 
N orman 200 1 ). Her iki tarafın da hak l ı  gerekçeleri 
olmasına rağmen, turizm ürünleri araşt ırmacıları tu­
rizm ürünleri için müşteri memnuniyeti ---7 değer i l iş­
kisinin geçerli olduğunu iddia etmiş ve ampirik ola­
rak da gösterm işlerdir (Duman 2002; Petrick ve Di­
ğerleri 200 1 ) . Değer faktörü'nün müşteri memnuni­
yerine göre daha kal ıcı bir yargı olması nedeniyle, 
turizm ürünlerinde memnuniyetİn değeri gösterece­
ği iddiaları ortaya atılmıştır (Bolton ve Drew 1 99 1 ;  
Duman 2002). Daha kısa süre l i  değerlendirmelerde 
bu i l işkinin yönü değer ---7 memnuniyet şeklinde de­
ğişebi l ir (Duman 2002). Örneğin, paket tur tati l in­
den hemen sonra yapı lan değerlendirmelerde; değer, 
memnuniyeti gösteren bir yargı olarak kul lanılabile­
cekken, i lerleyen zaman içerisinde memnuniyet de­
ğeri gösteren bir yargı halini alabilecektir. Tablo 2 ' de 
sunulan araştırınalarda müşteri memnuniyeti i le de­
ğer arasında pozitif ve doğrusal bir i l işkinin var ol­
duğu bulunmuştur. Buradan hareketle paket tur de­
ğerlendirmeleri için artan memnuniyet yargı larının 
artan değer yargıianna sebep olacağı iddia edilebil ir. 
Dolayısıyla beşinci öneri şu  şeki ldedir: 

Ö5: Müşteri memnuniyeti alg/SI ve paket tur değeri 
alglSI arasında pozitif ve dolaysız bir ilişki vardır. 

6. Algılanan eğlenceli l ik (perceived hedonics) 

Hizmet ürünlerini diğer ürünlerden ayıran faktörler­
den üçü; algılanan yeni l ik (perceived novelty), algı­
Janan kontrol (perceived control) ve algı lanan eğlen­
cel i l iktir (Bateson 2000; Duman 2002; Otto 1 997; 
Otto ve Ritchie 1 996). Algılanan yenilik "yeni ve de­
ğişik birşeyler tecrübe etme" (Lee ve Crompton 1 992: 
733) şekl inde tan ımlanabi l ir. Bu faktör temel turist 
motivasyonlarından birisidir. Turistlerin seyahate 
çıkınalannın altında yatan sebeplerden birisi yeni yer­
ler görme, yeni tecrübeler edinmedir (Fodness 1 994; 

Ci lt 1 4  • Sayı 1 • Bahar 2003 • 51 



Paket Tur De1)eri: Teori ve Öneriler 

Ross ve I so-Ahola 1 99 1 ). Algı lanan yenil ik  i le  değer 
i l işkisi, turistin neyi aradığı ile bağlantı l ı  olarak de­
ğişebil Lr. Örneğin, turist yeni bir tecrübe deği l  de 
alışmış olduğu brr tecrübe arıyorsa algılanan yeni l ik 
i le değer i l işkisi  önemsiz veya negatif çıkabi l ir  (Du­
man 2002). Öteki taraftan, turist tamamen yeni bir 
tecrübe arıyorsa bu i l işki  çok güçlü çıkabil ir. Yapı­
lan bir çalışmada bu i l işki negatif bulunmuş ve tu­
ristlerin yeni bir tecrübe yerine al ışkın oldukları bir 
tati l  istedikleri sonucu çıkarılmıştır (Duman 2002). 
Turizm veya hizmet pazarlaması l iteratüründe algı­
lanan yeni l ik ile değer arasındaki i l işki hakkında ye­
terli araştırma olmadığı düşünüldüğünden bu i l işki­
nin niteliği hakkında öneri getirilmeyecektir. Turizm 
ve hizmet araştırmacı ları bu konuyu incelemeye da­
vet edilmektedir. 

Algılanan kontrol ise "hizmet müşterilerinin hizmet 
üretim veya sunumunda aynadıkları rolü  gösteren 
bir faktördür" (Otto 1 997: 1 58) .  Hızl ı  yiyecek tokan­
ta hizmetleri gibi birçok hizmetin üretimine müşteri­
nin doğrudan katı lması, müşteri i le hizmeti sunan 
arasında bir kontrol mekanizması dağınasına sebep 
olmaktadır (Bateson 2000). Müşteri ler kendilerinin 
de aktif kat ıldıkları hizmet ortamında, kurallar e lver­
diği ölçüde kontrolü elde tutma ihtiyacı h issederler 
ve bu yolla daha rahat hareket etmek isterler (Meh­
rabian ve Russell 1 974). Paket tur tat i l lerinde turis­
tin ödediği fiyat karşı l ığında elde edebilecekleri sı - ' 
nırl andırı ldığından kontrol önemli  bir faktör haline 
gelmektedir. Örneğin, turist tur dahi l inde ancak bel­
l i  yiyecekleri yiyebilmekte, bel l i  yerleri gezebi lmek­
tedir. Eğer turiste seçme şansı fazla sunulmuyorsa, 
bu durum turistin memnuniyetini ,  o da değer yargı­
sını etk i leyebi l ir. Yapı lan bir çal ışmada kontrol fak­
törünün değeri, memnuniyet üzerinden dotayl ı  ola­
rak etki lediği bul unmuştur (Duman 2002). Algıla­
nan kontrol ve değer arasında bir dolaysız i l işkinin 
varlığı veya hangi şart larda oluştuğunun incelenme­
si, şu ana kadar yapı lan araştırmaların yetersizliği 
nedeniyle i leriki araştırmalara bırakılmıştır. 

Algılanan yeni l ik, algılanan kontrol ve algılanan 
eğlencel i l ik içerisinde değer üzerinde en öneml i  et­
kiye sahip faktör algı lanan eğlencel i l iktir (Duman 
2002). Duman (2002) tarafından yapılan araştırma­
da algı lanan eğlence l i l ik, müşteri memnuniyeti ve 
algılanan yeni l iğe kıyasla en önemli  faktör olarak 
bulunmuştur. Algılanan eğlencel i l ik faktörünün mem­
nuniyet ve diğer faktörler üzerine olan etkileri geç­
miş pazarlama araştırmalarında ortaya konmuştur 
(Matti la ve Wirtz 2000; O liver 1 993;  Oliver, Rust ve 
Varki I 997; Westbrook 1 987; Westbrook ve Oliver 
1 99 I ,  Wirtz ve Bateson I 999). Holbrook ve H irsch-
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man'a  ( 1 982) göre insan psikolojisinin temel öğele­
rinden birisi eğlence veya zevk aramasıdır. Aynı za­
manda hizmet müşterileri, eğlence l i  h izmet tecrübe­
leri (pleasurable service experiences) arayışı içeri­
sindedir (Carbone ve Haeckel 1 994). Aynı şekilde, 
paket tur tecrübeleri için de eğlence l il ik  ile değer 
arasında pozitif ve doğrusal bir i l işki beklenebil ir. Eğ­
lencel i  veya zevkl i  bulunan paket tur tat i l lerinin de­
ğerleri, eğlencel i  bulunmayan tati l iere göre daha 
fazla olması beklenebi lir. Tat i l  ne kadar çok eğlen­
cel i ise turist gözündeki değeri de o kadar artacaktır. 
Bu i l işki bütün turizm ürünleri için olduğu gibi, pa­
ket turlar için de geçerli kabul edi lebi l i r. Buradan 
hareketle altıncı öneri şu şeki lde özetlenebi l ir: 

Ö6: Algılanan eğlencelilik ve paket tur değeri algısı 
arasında pozitif ve dolaysız bir ilişki vardır. 

7. Tüketici özel l ikleri 

Tüketici ler ürünlerin değerin i  kendi ihtiyaç ve istek­
lerini hesaba katarak belirlerler. Dolayısıyla her ürü­
nün değeri tüketiciden tüketiciye göre değişmekte­
dir. Örneğin yaş l ı  bLr tüketici için gençlerin kul lan­
dığı bir ürün değer ifade etmeyebi l ir. Aynı şekilde 
kadınlara has bir ürün erkekler için değer ifade etme­
yebil ir. Dolayısıyla, ürünlerin değerini etkileyen fak­
törler içerisinde tüketici özel l ikleri de vardır. Paket 
tur değerini etkileme ihtimal i o lan turist özel l ikleri­
ne örnek; turistin kad ın-erkek oluşu, yaş. gelir, eği­
tim gibi demografik öze l l iklere i laveten, turun süre­
si, sezonu, büyüklüğü gibi turla i lgi l i  faktörler de ola­
bi l ir .  Bazı turları, gençlere göre yaşl ı lar daha değer­
li bulurken, büyük gruplarla gidilen turlar, küçük 
gruplara göre daha az değerl i kabul edilebi l ir. De­
mografik veya tur öze l l iklerinin değer üzerine olan 
etkileri yazarın bilgisi dahi l inde henüz araştırılma­
mıştır. Dolayısıyla öneri gel iştirilmeyecektir. Bir h iz­
met araştırmasında, Bolton ve D re w ( 1 99 1 )  daha 
yaşl ı ,  ailedeki kişi sayısı daha yüksek olan ve daha 
düşük gel irl i  müşterilerin telefon hizmetine daha çok 
değer verdik lerini bulmuştur. Turizm araştırmacı la­
rı, demografik ve tur özel l ik lerinin değer üzerine ne 
yönde ve ne ölçüde etki ettiğini araştırmak üzere teş­
vik edilmektedir. 

PAKET TUR PAZARLAMACILARI IÇ IN ÖNERI LER 
Bu makalede paket tur değerini gösteren faktörler, de­
ğer teorisi ve geçmişte yapılmış hizmet ve turizm de­
ğeri araştırmalarına dayalı olarak bel irlenıneye çalı­
şı lmıştır. B ir turistin gözünde katı ldığı paket turun 
değerini gösteren altı temel faktörün, al ınan h izme­
tin kal itesi algısı, paket turun fiyatı algısı,  parasal ol­
mayan bedel algısı ,  maddi memnuniyet algısı ,  müş-
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teri memnuniyeti algısı ve eğlecel i l ik  algısı olduğu 
önerilmiştir. 

Paket tur üretici ve pazarlayıcı larının ilk dikkat et­
mesi gereken noktalardan birisi, turistlerin değer 
yargı larınm karmaşık bir yapıya dayandığı ve sade­
ce h izmet kali tesi veya fiyat algı ları ile bel irlenme­
d iğidir. Hizmet kal itesi ve fiyat algısına i laveten, pa­
rasal olmayan bedel algısı ,  maddi memnuniyet algı­
sı ,  müşteri memnuniyeti algısı ,  ve eğlecel i l ik algısı­
nın da değer yargtlannda önemli  rol oynayabileceği­
nin anlaşı lması gerekir. B u  altı faktörün görecel i  
önemi fark l ı  ürün al ımlarına göre değişebi lmektedir. 
Örneğin yeni bir çal ışınada gemi tat i l i  değerini bel ir­
leyen en öneml i  faktörün eğlencel i l ik  olduğu bulun­
muştur (Duman 2002) .  B u radan hareketle, paket tur­
lar için eğlencel i l ik  faktörünün paket tur üretici leri 
ve pazarlayıcı larının özen göstermesi gereken fak­
törlerden birisi olduğu ortaya ç ıkmaktadır. 

Paket tur düzenleyen tur operatörleri, düzenledikleri 
paket turların eğlence l i  algılanabil mesi için prog­
ramlar ve aktiv iteler düzenleme! i, turistlere s ıkıcı ve 
s ıradan imajı verecek her türlü aktiviteden kaçınma­
lıdırlar. Paket tur aktivitelerinin kararlaştırılması aşa­
masında, tura daha önceden kat ı lmış turistlere anket 
yapılmalı ve turun eğlencel i l iğine en çok katkı sağ­
layan öğeler be li rlenerek turun parçası haline getiri l ­
melidir. Wang, Hsieh ve Huan (2000) tarafından ya­
p ılan bir çal ı şmada paket tur müşteri lerinin memnu­
niyerini veya memnuniyets iz l iğ ini  etki leyen en 
önemli  faktörlerin al ışveriş, seçmel i  geziler ve hava 
yolculuğu olduğu bulunmuştur. Bu çal ışmada paket 
tura katı lan turistler s ıkça rehberierin yüksek komis­
yon almak için kendi lerini istemedikleri mağazalam 
götürdüklerinden ve dolayısıyla memnuniyetsizlik­
lerinden bahsetnıişlerdir. Aynı zamanda turistler 
seçmel i  gezilerde katı ldık ları bazı aktivitelerin (dibe 
daima, hız nıotorlarına binıne gibi) risklerinden ve 
kendi lerinin yeterince bilgi lendirilnıediğinden bah­
setnı işlerdir. Yine,  turistler seyahat esnas ında karşı ­
laştıkları sıkıntı lardan (bagaj ,  gümrükte bekleme, ya­
banctlarla anlaşma, transferler vs) sıkça bahsetın iş­
lerdir. Paket tur düzenleyen tur operatorleri, müşteri 
memnuniyeti ve aynı zamanda olumlu değer yargı­
ları oluşturmak için turistler açısından sıkıntı ortaya 
çtkaran konuları iyi bel irlemel i ve çok iyi düzenle­
nıeler yapmal ıdırlar. Paket tur boyunca en sıkıcı ka­
bul edilen kısını larla özel i lg i lenıneli  ve bu kıs ımla­
rı s ıkıntıya neden olan bölümler olmaktan ç ıkarıp 
eğlencel i  bölümler hal ine getirnıel idirler. Ön bilgi­
lendirme konusuna dikkat edilmel i ve turistlere ge­
çecekleri aşamalar ve yapacaklan tercihler çok iyi 
anlat ı lnıal ıdır. 

Eğlencel i l ik, hizmet kalitesi, fiyat ve müşteri mem­
nuniyeti d ışında paket tur değerini öneml i  ölçüde et­
ki leyebilecek diğer bir faktör de parasal olmayan be­
del algısıdtr. Parasal o lmayan bedel ler daha çok har­
canan zaman, çaba ve al ınan risklerle i lg i l idir. Örne­
ğin paket turun al ımı ve tur esnasında turistin gerek­
siz harcadığına inandığı zaman, turist açısından de­
ğeri etkileyen bir faktör olabi l ir. Unutulmamalıdtr ki 
birçok turist için kat ı ld ıklan paket tur, önemli  biri­
kimlerini harcadıkları ve iyi  değerlendiri lmesi gere­
ken zaman di l imidir. Gereksiz zaman Sarfetmeye se­
bep olacak her türlü aktivite ,  turist için değeri düşü­
recek bir neden olarak algtlanab i l ir. Aynı şekilde, ta­
t i le gitmeden önce turist neyle karşı laşacağını tam 
bilmediği için önemli  bir risk almaktadır. Yine, tati­
l in ne kadar yorucu olacağı da önemli  bir faktör ola­
bi l ir. Turizm ve h izmet pazarlaması l i teratürü para­
sal olmayan bedeller konusunda oldukça kıs ırdır ve 
araştumaya açıktır. 

Son o larak maddi memnuniyet algısı turistlerin el­
de ettikleri parasal avantaj iari içerir. Yapılan araşt u·­
malar paket turların turist açısından bağımsız seya­
hate göre fiyat avantajı sağladığını  ortaya koymakta­
dır (Duman 2002; Petrick 1 999). Paket tur pazarla­
macı ları bu hususu pazarlama faaliyetlerinde kul la­
nabil irler ve paket turların bağımsız seyahate göre 
sağladıkları parasal avantajları potansiyel müşteri le­
re anlatabil irler. Yapılan ind i ı·imler ve fiyat avantajı 
sağlayan programlar da turistlerin değer algılannı 
olumlu yönde etkilemektedir (Duman 2002) .  Paket 
tur pazarlamacı ları yeni ve cazip indirim yöntemleri 
bularak potansiyel turistlerin değer yargı larını olum­
lu yönde etkileyebil ir .  

Paket tur değeri açısından önemli görülen fakat hak­
kında yeterli araştırma bulunmadığı düşünülen iki fak­
tör yeni l ik ve kontroldür (Duman, 2002). Daha önce 
belirtildiği gibi bu faktörlerin değer üzerindeki etkile­
ri henüz yeterince açık değildir .  Paket turlar aç ısın­
dan bu iki faktör de değeri önemli  ölçüde etki leyebi­
lir, fakat, bu etkilerin hangi şartlarda ve ne şekilde oluş­
tuğunu gelecek çal ışmalar gösterecektir. Örneğin, 
yeni ve öğrenmeye yönel ik bir tecrübe arayan turist 
grupları için yeni l ik çok önem arzeden bir faktör 
olabil ir. Aynı şeki lde, seçmeye veya alternatifiere 
çok imkan vermeyen paket turlara katı lan turi st lerin 
bu turların değerini düşük buldukları gözlenebil ir. 
Paket tur araşt ırmacı ları, günümüz turistlerinin daha 
çok daraltdan ve bir kalıba sokulan turlardan ziyade 
alternatifiere açık turları daha çok tercih edecekleri­
ni düşünmektedirler (E vans ve Stabler 1 995; Krip­
pendorf 1 986). Bu konu da turizm araştırmacıları için 
açtkl ığa kavuşturulması gereken bir konudur. 
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SONUÇ 

Pazarlama araştırmalarında genel o larak ortaya çı­
kan bulgulardan bir is i  değer algılarının tüketic ilerin 
yeniden alma ve tavsi ye etme davranışlarını etkile­
d iğidir (Cronin ve D iğerleri 2000; Duman 2002; 
Grewal ve D iğerleri 1 998). Yeniden alma ve tavsiye 
etme davranışlarınm pazarlamacıların en çok önem 
verdiği  tüketici davranışları o lmalar ı  ve değerin de 
bu davranışları bel irleyen en öneml i  faktörlerden bi­
risi olması nedeniyle, bu çal ışma paket tur değerini 
incelemiş ve turizm araştırmacı ları iç in  öneriler ve 
paket tur pazarlamacı ları için tavsiyeler getirmiştir. 
Çalışma paket tur değerini ,  paket turlarla özell ikleri 
açısından en çok benzerlikler gösteren h izmet ve tu­
rizm ürün değeri çalışmalarını esas alarak açıklamış 
ve öneriler getirmiştir. Çal ışma sonucunda paket tur 
değerini gösteren alt ı  temel faktör beli rlenmiş ve bu 
faktörlerin paket tur değerini  ne şekilde etki leyebi le­
ceği irdelenmiştir. Tabiki  bir paket turun değerini 
gösteren faktörler bu çal ışmada bahsi  geçen faktör­
lerle sınırlı deği ldir. Turizm araştırmacılarının üzeri­
ne düşen, çeşi t l i  şartları ve ürün çeşitlerini de gözö­
nüne alarak, paket tur değeri kavramını ve bu kavra­
mı açıklayan faktörleri bel irlemek ve paket tur pa­
zarlamacılarına somut öneriler sunmaktır. Değer kav­
ramının daha ayrıntı l ı  incelenmesi ve teorinin turizm 
ürünlerini de içine alacak şeki lde geliştiri lmesi tu­
rizm pazarlaması çalışmaları açı larından olumlu so­
nuçlar doğuracakt ır. 
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Konaklama işlet""!_elerinde EBS-Eiektron ik  B i l g i  S istemin i n  işgörenler 
Uzerindeki Etkilerini n Araştırı lması 

Mahmut DEMIR- Şirvan Şen DEMIR 
Mu(jla  Üniversitesi Ortaca Meslek Yüksekokulu 

ÖZ 
Çalışmada Elektronik Bilgi Sistemi !EBS) kapsamında teknolojik gelişmelerin konaklama işletmelerinde işgörenler üzerindeki 
etkileri analiz edilmektedir. Hizmet sektörü içinde konaklama endüstrisinde işgörenlerin niceliksel bakımdan fazla olmasa da 
niteliksel olarak yeni teknolojilerden daha çok etkilendiili görülmektedir. Bu ba(jlamda çalışmanın amacına katkısı o lması ba­
kımından yapılan anket çalışması işletmelerin web sayfaları ve elektronik posta aracılı(jı ile Türkiye genelinde uygulanmıştır. 
Öncelikle konaklama işletmeleri ve katılımcılara yönelik demografik bulgular ortaya konulmuştur. Daha sonra çalışmanın gü­
venirl i l i(ji test edilmiş faktör analizi ve regresyon anal iz i  uygulanarak önemli bulgulara ulaşı lmıştır. Elde edilen bulgulardan 
hareketle sonuçta Elektronik Bi lgi  Sisteminin (EBS) konaklama işletmelerinde işgörenler üzerindeki etkileri de(jerlendirilmiş 
ve bazı saptarnalarda bulunulmuştur. 
Anahtar sözcükler: Konaklama işletmeleri, elektronik bi lgi sistemi, işgören 

GIRIŞ 

Günümüzde, dünyada yaşanan hızl ı  değişim ve kü­
reselleşme sürecinin, turizm sektöründe de acımasız bir 
rekabet ortamının doğmasına neden olduğu görül ­
mektedir. İ şletmelerin bu yarışta başarı l ı  olabil mesi 
diğer işletmelerden farkl ı  olmalarına, müşterileri 
için değer yaratabilmelerine, hizmet kal itesi ve müş­
teri memnuniyetini sağlamalarına ve bunu sürekl i  
kı labilmelerine bağ lıdır. B u  nedenle işletmelerde kı­
sa vadel i  planlar yerine daha kapsamlı ve uzun vade­
li planlar ve çal ışmalar yapı lmaktadır. Artık bugün 
için rekabet etmek yerine gelecek için rekabet etme­
ye çalışmak, uzun dönemli bir rekabet avantajı sağ­
lamak temel hedeflerden biri olarak görülmektedir. 

Bi lgisayar ve i letişim teknolojis inde yaşanan ge­
l işmeler konaklama işletmelerinde bilginin toplan­
ması ,  işlenmesi, ve dağıtı lması çerçevesinde; turistik 
ürünlerin hazırlanması ve sunulması biçimlerini, in­
san i l işkilerini ve dolayısı i le üretim şeklinin değiş-
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mesini etki lemektedir. Böyle bir  ortamda bi lgiye da­
yal ı iş  ve ekonomik i lişkiler, fark l ı  bir işletme yapı­
sı ve yeni teknolojik eği l imler işletmelerin yeniden 
yapı lanmasını da gündeme getirmektedir. B ilgi  tek­
noloji lerindeki gel işmeler konaklama işletmelerinde 
yönetim s istemine ve istihdam edilen işgörenlere be­
l ir l i  bir hız ve etkinl ik kazandırabil mektedir. 

Bu çalışma, konaklama işletmelerinde "Elektronik 
Bi lgi  S istemi"nin (EBS) işgörenler üzerinde yarat­
mış olduğu olumlu ve/veya olumsuz etkinin ölçül­
mesi üzerine yoğunlaşmıştır. 

Çal ışmanın ilk bölümünde kuramsal altyapı , l i te­
ratür araştırmasına dayanı larak veri lmektedir. İkinci 
bölümde ise Türkiye genel inde web sayfası bulunan 
ve web sayfası olmayan ancak elektronik posta ad­
reslerine ulaşı labi len konaklama işletmelerine yöne­
lik olarak gerçekleştiri len alan araştırmasının sonuç­
ları yer a lmaktadır. Çalışmanın son böl ümünde ise 
elde edilen sonuçlar anal iz edil mekte ve bazı değer­
lendirmelerde bulunulmaktadır. 
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Konaklama işletmelerinde Elektronik B i lgi S iste­
mi kapsamında yer alan yeni teknoloj i  araçları, in­
ternet, intranet ve extranet gün geçtikçe yaygınlaş­
maktadır. Genel olarak, i şletmelerin d ış i letişim, ta­
nıtma ve hedef kitleleri bi lgilendi rme vb. amaçlarla 
oluşturdukları internet sayfaları iş letme ile i lg i l i  bi l ­
giler, i letişim, online hizmetlerin verilmesi gibi bazı 
öze l l ikleri kapsarken, iş letme içi faaliyetlerin yürü­
tülmesinde ve iç i letişimin sağlanmasında ise intra­
net s isteminden yararlamlmaktadır. 

Konaklama işletmelerinin internet web siteleri, ör­
güt içinde ve örgüt dışındaki işletmeler ve �işi ler ara­
sındaki i letişimin sağlandığı bir noktadır. Işletmeler 
genel web sitesi aracıl ığıyla, kendi yüzünü dünyaya 
gösterebilmekte, yeni müşteriler ve çalışanlar edine­
bilmekte ve yeni bağlantılar kurabilmektedir (Ane­
kar ve Watden 200 1 ) .  

Internet, dünya üzerinde birçok bilgisayar sistemi­
n i  TCP/IP protokolü i le  birbirine bağlayan bir i leti­
şim ağıdır ( ( 1 ) ; K irkgoeze ve Diğerleri 1 997: 20). 
I ntranet, bir organizasyonun iç i letişim ağıdır (Wag­
ner 1 997: 246; B urger ve D iğerleri 1 997: 1 80). Etki­
l i  bir intranet, organizasyonun i letişim noktası ola­
rak çalışanların bi lgiye ve birbirlerine daha yakın ol­
malarını sağlar. Böylel ikle çalışanlar iş arkadaşları­
na, diğer birimlere, işletme dosyalarına ve dokümanla­
rına, analiz araçlarına, iç b ilgi kaynaklarına, üçüncü 
şahısların kaynaklarına, müşteri bi lgi lerine erişebil­
me olanaklarına sahiptirler (Martin 1 999; Ciaver ve 
Diğerleri 200 1 ). 

Intranet daha çok işletme içindeki kişi lerin ve grup­
ların gereksinimlerine odakl ı  iken, extranet ve inter­
net pazara ve müşterilere odakl ıdır. Extranet s itesi 
bazı hizmetlerin verildiği bir sitedir  (Wagner 1 997; 
B urger ve Diğerleri 1 997). Üye olunarak h izmet ve­
ri len extranet, müşterileri ve işletmeleri sanal ortam­
da bir ara,a getirmektedir. Extranet aracıl ığıyla, gü­
venli ağ bağlantıları (güvenl i  e-ticaret) kullanılarak 
durum raporların ın i lan edilmesi ve dosya paylaşımı 
nedeniyle verimli bir şekilde işletmelere ve müşteri­
lere değer yarat ı labilmektedir. 

ÇALIŞMANIN ÖNEMl VE AMACI 

Ulusal ve uluslararası l iteratürde, turizm sektörüne yö­
nelik elektronik ticaret ve/veya internetİn etkileri ko­
nularında çok sayıda çal ışma olduğu tespit edilmiş­
tir. Bununla birlikte, Elektronik B i lgi S istemi 'nin 
konaklama işletmelerinde işgörenlere olan etkilerine 
yönel ik olarak yapı lan alan araştırmalarının s ınırlı 
sayıda olduğu gözlenmiştir. Elektrumk bil�i sistemi­
nin her sektörde olduğu gibi turizm sektöründe de 
yönetim, üretim,  pazarlama ve tanıt ım, işgörenler ve 

i letişim açısından öneminin gittikçe arttığı bil inmek­
tedir. Yapı lan çalışmada EBS teknoloj ilerindeki ge­
l işmelerden genel olarak işletmelerde işgörenlerin ne 
şekilde etki lendiğinin bel i rlenmesi üzerinde önemle 
durulmuştur. 

Konaklama işletmelerinde yararlanılan bilgi tek­
noloji leri organizasyon içerisindeki bi lgi  paylaşımı­
nın ve i letişimin daha kolay sağlanması için yeni fır­
satlar yaratmıştır. Son zamanlarda, birbirlerine uzak 
noktalarda üretici-arac ı-tüketici arasında bilgi ve ile­
tişimin sağlanması, pazarlama ve tanıt ırnın artması, 
oda satışı ve rezervasyon işlemleri gibi pek çok ko­
nuda bilgi teknoloj ilerinin gerekl i l iği ortaya çıkmak­
tadır. Günümüzde, intemet ve intranet gibi bi lgi tek­
noloj ilerinden yararlanan konaklama işletmelerinde 
işgörenler konusunda yeni düzenlemeler yapı lması 
ve istihdam edilecek elemanlarda teknoloji kullam­
mını  bi lmek, bir yabancı dil bilmek gibi bazı özel ni­
tel iklerin de ön plana ç ıkması gerekli olmaktadır. 

Yeni ekonomide EBS 'ne olan talep hızla artmak­
tadır. İş akışları kısalmakta ve iş hayatında karar ve­
renlerin üzerindeki zaman baskısı artmaktadır. Tu­
rizm sektöründe rezervasyon öncesinden konaklama 
tesislerinden ayrıl ıncaya kadar hem tüketiciler ge­
rekli bilgiyi alabilmekte, hem de çal ışan kişiler işle­
rini daha iyi yapmak için anında ya da en kısa za­
manda işlerin akışına yön verebilmektedir. Aynı za­
manda, firmalar global bir şekilde büyüyerek hem 
kendi ülkelerindeki hem de diğer ülkelerdeki farklı pa­
zarlar hakkında daha çok bi lgiye ulaşabilmektedir. 

Bu çalışmanın temel amacı, bu alanda yapılan ben­
zer diğer araştırmalardan farkl ı  olarak EBS'nin ko­
naklama işletmelerinde işgörenler üzerinde yaratmış 
olduğu etkinin ayrıntı l ı  bir şekilde ortaya konulma­
sını sağlamaktır. 

KONUYLA ILGili ARAŞTIRMALAR 

Konaklama işletmelerinde EBS pek çok amaçla kul­
lanı labilmektedir. B u  amaçlardan biri de i let işim ko­
n usudur. İşletmede çal ışan lar arasında ve diğer işlet­
melerle i letişim kurmada öneml i  ve etkil i  bir araç 
olarak değerlendiri lınektedirı; (Tavmergen 1998). B u  
bağlamda, mesleki bilgi alma konusunda haberleş­
mek, belirl i  konularda uzmanlaşmış, elektronik tar­
tışma ve haberleşme guruplarına katılmak, gelişıne­
leri izlemek, iş letme ile i lgi l i  bi lgi leri duyurmak, çe­
şit l i  kuruluşların ve kişi lerin adres lerine ulaşmak, 
halkla i l işkiler faal iyetlerini yürütmek iletişim konu­
larına verilebilecek birkaç örnektir. 

EBS değişik dil lerde hizmet verebilme olanağı ne­
deniyle i letişinıde biltakını kolaylıklar sağlamakta-
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dır_ Değişik d i llerde olduğu kadar evrensel d i l lerde 
de hizmet veril mesi i şgörenlerin b i lgiye kolay ve so­
runsuz bir şekilde erişmelerine yardımcı o lmaktadır 
(Boyd 2002; ESCAP 1 999). Ancak bu durum işgö­
renlerin anadi l i  dışında en az bir d i l  bi lmeleri duru­
munda geçerli olurken,  aksi durumda EBS ' den ya­
rarlanmak zorlaşmakta ve dil bir engel olarak görül­
mektedir (Mcknight ve B ai ley 1 997) .  Dolayısı i le  
E B S ' n in i şgören lerin n ite l iklerinin gel işmesine 
önemli  ölçüde katkı sağladığı, ve yabancı d i l  bilen 
nite l ik l i  e lemanların istihdam edi lmesini gerektirdi­
ğini bel irtmek mümkündür_ 

Teknolojik gelişmelerin çok hızl ı  yaşandığı günü­
müzde iş  dünyasında rekabet edebi lmek için, çal ı ­
şanların gereksinim duydukları bi lgiyi istedikleri yer 
ve zamanda elde edip bu hızı yakalaması gerekmek­
tedir_ B i lgiye değer veren ve etk i l i  bir şekilde kulla­
nabi len iş letmeler yenilikleri zamanında yakalama 
yolunda öneml i  bir avantaj sağlamaktadır_ Elektro­
nik ortamdaki bilgi ve yeni l ikler, bireyin en önemli  
özel l iği  olan öğrenme isteğini ortaya çıkarmaktadır_ 
Rekabette üstünlük sağlamak isteyen işletmeler her 
seviyedeki çal ışanlarının sürekl i  öğrenme yoluyla 
kendi lerini gel i ştirmelerine olanak vermeli ve onla­
rın sahip olduğu ve bu şekilde kazandığı bi lgi  ve bi­
rikiminden yararlanabilmel idir_ 

EBS 'nden yararlanan iş letmelerde iş akışında olu­
şabilecek zaman kayıpları en aza indirgenmiş olmak­
tadır_ Organizasyon iç i  dokümanların alınmasında 
işgörenlere kolaylıklar sağlamaktadır_ İşiemierin elekt­
ronik ortamda yapıl ması hem iş lerin hızl ı  yapılması­
nı, hemde hata oranının azalt ı lmasında etkil i  olmak­
tadır. Rezervasyon h izmetlerinde o luşan aksakl ı ların 
ve ödemelerin online yapıl masıyla işgörenler üze­
rinde yarattığı psikolojik baskının büyük ölçüde or­
tadan kaldırılması (Szmigin ve B ouıne 1 999; B uck 
1 996) sağlamaktadır. EBS işgörenlerin dolayısı i le 
işletmelerin başarılarında önemli  bir etken o larak 
değerlendirilmektedir_ İş ierin akışındaki zaman ve 
hata faktörlerinin en aza indiri l mesi işgörenlerin i ş  
yüklerinin ve  iş  yoğunluğunun da öneml i  ölçüde 
azaltı lmasını sağlamaktadır_ İnsanların zamanlarının 
çoğunu iş  yerinde geçirmesi ve iş  yeri i le  öğrenme 
ortamı arasındaki sınırların da ortadan kalkması ,  iş­
görenlerin daha verim l i  olmaları (3) ve rahat bir or­
tamda çalışmaları, başarıl ı  elemanların internette ya­
yınlanması ve elektronik posta olanakları sağlanma­
sı güdülenmelerin i ,  performans değerlendirmede 
kul lan ı lması işgörenlerin denetimini daha kolay ha­
le getirebi lecektir  (Teo 200 1 ;  Stevens ve McElh i l l 
2000). Diğer taraftan müşterilerin onl ine o larak iş­
görenleri değerlendirmesi ve çalışanların da aynı şe-
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kilde görüşlerini yönetime i letebilmesi işletmede yö­
netimin etkinliğinin artmasını  sağlamaktadır. 

Diğer taraftan EBS, i şletmelerde dolaylı olarak iş­
görenlerin nitel iklerinin yükselmesine neden olmak­
tadır ( Hurley 200 1 ;  Costa 200 1 ). B u  sistemden yara­
lanabi lmek için öncelikle (muhasebe, m utfak, teknik 
servis gibi  arka planda çalışanlar dah i l  o lmak üzere) 
bi lgisayar kullanabilme ve en az bir yabancı d i l  bi l­
me zorunl uluğu ortaya çıkmaktadır_ Bazı bölümler­
de -örneğin ön büro ve muhasebe gibi- işgücü gerek­
sinimi çok düşük oranda da o lsa azalabilmektedir. 
Çünkü bu bölümlerde evrak memurluğu i şlerinin bir 
kısmı artık bilgisayarlar tarafından yapılmaktadır. 
B ununla beraber işletmeler EBS'nden yararlanırken 
bi lgi  işlem destek ve hizmetlerini sağlayacak n itel ik­
li e lemanlar istihdam etmekte ya da bilgi iş lem şir­
ketleri i le  anlaşarak yeni iş pozisyonu yaratmaktadır. 

EBS 'nin işletmelere sağladığı yararların yanında 
birtakım sakıncaları da söz konusudur_ En öneml i  ko­
nulardan birisi s istemin devre dışı  kalması nedeniy­
le işlerin aksamasıdır. Diğ::!r bir konu internet üze­
rinden yapılan ödemelerde ve bazı bilgi lerin kaybol­
ması ,  yerine u laşmaması ya da oluşabilecek herhan­
gi b ir aksaklıkta hangi tarafın sorumlu olacr.ığı konu­
sundaki belirsizliklerdir (Baker 1 999; Ho ve Ng 1 994). 

ARAŞTIRMA YÖNTEMI 

Araştırmada verilerin geçerl i l iğini sağlamak amacıyla 
üniversite kütüphanelerinde yazıl ı  kaynaklardan ve 
internet ortamında l i teratür taraması yapı lmıştır. Li­
teratür taramasının yapı lmasındaki temel neden; ko­
naklama iş letmelerinde EBS'nin i şgörenler üzerin­
de etkilerini ortaya koyan çalışmaların o lup olmadı­
ğının bel irlenmesidir. Elde edilen bi lgi ler ışığında 
ikinci l  verilerin analizine gidi lmiştir_ Elde edilen bi l­
gi  ve bulgulara dayanarak çal ışmanın kavramsal çer­
çevesi belirlenmiştir. Daha sonra kavramsal çerçe­
veden hareketle bir alan araştırması planlanmıştır. 

Çalışmada verileri toplamak için anket tekniğinden 
yararlanılmıştır. Soru formu tamamen internet orta­
mında yap ılandırılmıştır. Soru formu oluşturulma­
dan önce M uğla bölgesinde birçok otel yöneticisi i le  
ön görüşme yapıl mıştır. Soru formunda demografik 
sorularla birl ikte araştırma amacına uygun olarak 
toplam 42 soru yer almıştır. Demografik sorular ( 1 2  
adet) kapa l ı  uçtu,  EBS (28 adet) i le  i lg i l i  sorular ise 
Likert tipi aralıklı ölçekte sunulmuştur. Ayrıca 2 adet 
de açık uçlu soru sorulmuştur. Likert yöntemine gö­
re hazırlanan sorular, S-kesinl ikle katı l ınıyorum se­
çeneğinden I -kesinl ikle katıl ıyorum seçeneğine doğru 
beş l i  aral ıkta sıralanmıştır. Soru formlarının uygu­
lanmasında elektronik posta i le gönderme işlemi ya-
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pı lm ıştır. B unun iç in internet ortamında ve yazıl ı  
kaynaklardan konaklama iş letmelerine a i t  web say­
faları bulunmuş ve soru formları buradan alınan e lekt­
ronik posta adreslerine doğrudan gönderilmiştir. 
Web sayfası o lmayan konaklama iş letmeleri ve bu­
rada çalışan yönetim kademesinde görevl i  kişi lerin 
elektronik posta adresler i  bulunarak aynı şek i lde so­
ru formu gönderilmiştir. Soru formları Türkiye gene­
l inde konaklama i ş letmelerine aynı yöntemle  belirl i 
aralıklarla üç kez gönderilmiştir. Gönderilen toplam 
736 soru formundan yalnızca 1 95 tanesinden yanıt al ı­
nabi lmiştir. Verilerin eksikl iği nedeniyle 1 7  soru 
formu değerlendirilme dışı tutulmuştur. Soru form­
larının geri dönme oranı o/o 27, değerlendiri lmeye alı­
nan soru formlarının toplama oranı ise % 24'tür. 

Çalışmada e lde edilen veri ler SPSS i statistik paket 
programı i le  anal iz edi lmiştir. İstatist iksel o larak ve­
riler tanımlayıcı ve ç ıkarımsal istatistik açısından ele 
alınmıştır. B u  nedenle demografik soruların frekans 
dağı l ımları e le a l ınmış, iş tanımlama endeksine göre 
anlaml ı  olan veriler üç açıdan değerlendirmeye alın­
m ıştır. Verilerin önce likle güven i l irl iğ i  (Cronbach 
Alpha=0,85) test edi l miştir .  Değişkenleri daha sağ­
l ıkl ı  bir şeki lde bel i rlemek amacıyla, verilere faktör 
analizi (Principal Component Analysis) uygulanmış­
tır. Daha sonra i lg i l i faktörlerin önem derecelerini 
belirlemek amacıyla regresyon analizi uygulanmıştır. 

ARAŞTIRMA BULGULARI 

Genel veri ler (Demografi k) 

Konaklama işletmelerinde EBS'nin işgörenler üze­
rinde etkisinin tespitine yönel ik çalışmada ankete katı­
lanların ve çalıştıkları iş letmelere i l işkin bulgular 
Tablo 1 ve Tablo 2 'de yer almaktadır. 

Araştırma yapılan konaklama iş letmelerinin bu­
lunduğu i l iere göre dağı l ımına bakı ldığında (Tablo 
1 )  o/o 7 1  ,90'nın üç şehirde bulunduğu görülmektedir 
(%29,77's i  Muğla'da, o/o 2 1 ,9 1 'i Antalya'da ve % 
20,22 'si İstanbul 'da). Konaklama işletmelerinin 1 25 ' in­
de (% 70,22) işletmeye ait bit web sayfası bulunur­
ken 53 'ünde (% 29,78) işletmeye ait web sayfası bu­
l unmamaktadır. Konaklama i şletmelerinin türlerine 
i l işkin bulgular incelendiğinde, araştırma yapı lan iş­
letmelerin 1 30 'u  otel lerden o luşmaktadır. Çal ışma­
da yer alan işletmelerin sınıflandırılması bakımın­
dan incelemede 4 yıldızlı otel lerin (65 adet) çoğun­
lukta olduğu görülmektedir. 

Konaklama iş letmelerinde soru formunu cevapla­
yanların görevlerine i l işkin bulgular incelendiğinde 
(Tablo 2)  genel müdürlerin toplam içinde en fazla 
orana sahip oldukları görülmektedir (%36,52). Katı-

Tablo 1 .  Konaklama işletmelerinin öze l l ikleri 

I l ler n % 

Muğla  53 29,77 
Antalya 39 2 1 ,91 
Istanbu l  36 20,22 
Ankara 1 2  6,74 
Ayd ın  9 5, 1 0  
lzmir 8 4,50 
Nevşehir 7 3,90 
D iğer  14  7,86 
Top lam 1 78 1 00,0 

Konaklama Tesislerin in Türü 

Otel 1 30 73,03 
Tatil Köyü 27 1 5, 1 7  
D iğer  21 1 1 ,80 
Top lam 1 78 1 00,0 

Konaklama Tesislerin in Sınıf ve Yı ld ızı 

5 Yı ld ız 27 1 5, 1 7  
4 Yı ld ız 65 36,52 
3 Yı ld ız 33 1 8,54 
1 . Sı nıf 1 5  8,43 
D iğer  38 21 ,34 
Toplam 1 78 1 00,0 

Işletmenin Internetten Yararlanma Süresi 

1 y ı l  38 2 1 ,35 
2 yıl 21 1 1 ,80 
3 yı l 53 29,78 
4 yı l 39 2 1 ,91 
5 y ı l  ve üzeri 27 1 5, 1 6  
Top lam 1 78 1 00,0 

Işletmeye Ait Web Sayfası 

Var 1 25 70,72 
Yok 53 29,78 
Toplam 1 78 1 00,0 

l ımcıların yaş gruplarına göre dağıl ımiarına i l işkin 
bulgu larda, 1 10 kişin 26-35 yaş grubunda olduğu 
bel irlenmiştir. Katı l ımcıların turizm sektöründe ça­
l ışma sürelerinde i l işkin bulgular incelendiğinde, 1 2  
kişinin 1 -3 yı l ,  1 8  kiş in 4-6 yı l ,  38  kişinin 7-9 yı l  ve 
1 1 0 kişinirı 1 0  yı l  ve daha fazla süredi r  bu sektörde 
çalıştığı görülmektedir. 

EBS'n in Konaklama Işletmelerinde lşgörenler 
Sayısına Etkisi 

Konaklama işletmelerinde EBS'nin işgören sayısı üze­
rinde herhangi bir değişikliğe neden olup olmadığı 
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Tablo 2. Kat ı l ımcı ların demografik özellikleri 

Katı l ımcının Görevi n % 

Genel  Müdür  65  36,52 
Müdür Yard ımcıs ı  21 1 1 ,80 
Satış-Pazarlama Müdürü 1 8  1 0, 1 1  
Oda lar  Bölümü.  Müdürü 1 7  9,55 
Halkla I l işki ler Müdürü 6 3,37 
D iğer  51  28,65 
Top lam 1 78 1 00,00 

Yaş 

26-30 47 26,40 
31 -35 63 35,39 
36-40 38 2 1 ,35 
41 ve üzeri 30 1 6,86 
Toplam 1 78 1 00,00 

Medeni Hal i  

Evli 1 3 1  73,60 
Be kar 47 26,40 
Top lam 1 78 1 00,00 

Cinsiyeti 

Bayan 30 1 6,86 
Erkek 1 48 83, 1 4  
Toplam 178 1 00,00 

Eğitim Durumu 

Üniversite 1 1 8 66,29 
Üniversite (Lisansüstü) 1 2  9,74 
Lise 42 23,60 
Ortaokul 6 3,37 
Toplam 1 78 1 00,00 

Turizm Sektöründe Çalışma Süresi 

1 -3 yıl 1 2  6,74 
4-6 yıl 1 8  1 0, 1 1 
7-9 yı l 38 2 1 ,35 
10 yıl ve üzeri 1 1 0  61 ,80 
Top lam 178 1 00,00 

konusunda sorulan soruya i l i şkin bulgularda, katı­
l ımcılardan 1 42 's i  herhangi bir değiş ikl ik yaratma­
yacağı konusunda görüş belirt irken, ı 7's i  işgören 
sayısında artış yaratacağım, 1 9 ' u  ise işgören sayısın­
da azaimalara neden olacağını ifade etmişlerdir. B u  
ifadelerin yüzdesel dağıl ımına göre katı l ımcıların o/o 
79,78 ' i  EBS 'nin işgören sayısını değiştirmeyeceği­
ni, o/o 9,55 arttıracağını ve % 1 0,67 's i  ise azaltacağı­
nı bel irtmişlerdir  (Tablo 3) .  
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Tablo 3. EBS'nin konaklama işletmelerinde işgörenlerin sayısına etkisi 

lşgören Sayısı n % 

Artar 1 7  9,55 
Değ işmez 142 79,78 
Aza l ır  1 9  1 0,67 
Toplam 1 78 1 00,00 

Konaklama Işletmelerinde EBS'nin lşgörenler 
Üzerindeki Etki lerine i l işkin Faktör Anal iz i  
Demografik özel l iklere i l işkin bulgulardan sonra ça­
l ışmanın genel güvenirl il iğ i  test edi lmiş ve buradan 
elde edilen sonuca göre faktör anal izi  ve regresyon 
analiz i  uygulanmıştır. Araştırmanın genel güvenirl i­
l iğ i  o/o 85 (Alpha=0,85) düzeyinde gerçekleşmiştir. 
Bu  oran kabul edilebil i r  sınırlar içerisinde ve olduk­
ça güveni l ir  olarak görülmektedir (Özdaınar 1 999: 
522; Sekaran 2000: 308; Türüncü 200 1 :  1 06). Çalış­
manın istat ist iksel ö lçümler inde F= ı 1 ,6057 ve 
p=O,OOO l düzeyinde ve oldukça anlamlı olduğu gö­
rülmektedir. 

Verilere uygulanan faktör analizinde variınax se­
çeneği kul lan ılmış ve elde edilen özdeğerler (scree 
plot) dağı l ımına göre 1 ' in üzerindeki veriler değer­
lendiri l ıneye alınmıştır. Özdeğerlerin dağıl ım ına gö­
re 5 faktör oluşmuştur (Şeki l . l ). Faktör analizinde 
konunun daha bel i rgin ortaya konulması amacıyla 
faktör yükü 0,30'dan küçük olan değişkenierin çal ış­
ına d ışında tutulmuştur. 

Faktör analiz i  sonuçlanna göre oluşan 5 grubun 
toplam farkın  açıklanma oranı 0,8564 gibi yüksek 
düzeyde gerçekleşmiştir. Faktör türetmede döndür­
me tekniği (varimax) o larak uygulanan veri grubun­
dan faktör analizi sonuçları iç inde 5 faktörlü grup­
laşmanın anlam l ı  bir şekilde olduğu görülmektedir. 
Burada öneml i  bir nokta ise, bu faktörlerin kendi 
içinde gruplaşmaları teorik çerçevede çizilen değiş­
kenler arasında birbirine benzer olanların aynı grup­
ta yer almalandır. 

Faktör analizi tablosunda da görüldüğü gibi "verim­
l i l iğin artması ,  bi lgi  sağlama, dokümanların alınma­
sı, görevlerin belirginl iği ,  kendini gösterme, işlerin 
kolaylığı, i ş  yoğunluğu ve işlerin sürekli l iği" değişken­
lerinden oluşan i lk  faktör " i ş  yükü"nün (Dunning & 
McQueen 1 982; Tavmergen I 998) tanımladığı fark 
yüzdesi 3 1  ,497'dir ve 8 değişkenden o luşmaktadır. 
Bu faktörün özdeğeri 8 ,8 1 9  ve F=2,33 1 2  olurken an­
lamlı l ık düzeyi p=0,0023 (p<0,05 'e göre) ve güve­
nirl i l iği  0,98 'dir. Bu durumda EBS işgörenlerin iş 
yükünde öneml i  bir etken olarak görü l mektedir 

Faktör anal izi  sonuçlarına göre ikinci faktör o larak 
görülen "bölüm" faktörünün (Buhalis ve Diğerleri 
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Tablo 4. Faktör analizi sonuçları 

Faktörler Faktör Yükü Özdeğer Tanımlanan Orta lama F Değeri Alpha p 
Ei genvalue Fak. Yüzdesi 

1. Faktör: Iş Yükü 8,81 9 31 ,497 1 ,981 2,33 1 2  ,98 ,0023 

Veriml i l i� in Artması ,976 
Bi lg i  Sa� lama ,976 
Dokümanlar ın a l ı nması ,964 
Görevlerin Bel irg in l i� i  ,954 
Kendini  Gösterme ,947 
Işlerin Kolayl ı�ı ,947 
Iş Yo�unlu�u ,834 
Işlerin Sürekl i l i� i  .793 

2. Faktör: Bölüm 7,521 26,861 1 ,679 1 2,5741 ,97 ,0001 

Halk la I l işki ler Bö lümü ,930 
Satış-Pazarlama Bölümü ,91 9  
I nsan Kaynakları Bö lümü ,91 5  
Oda lar  Bö lümü ,91 2  
Yönetim Kadernesi ,870 
Muhasebe Bölümü ,850 
Yiyecek- Içecek Bö lümü ,81 0  

3. Faktör: Denetim 3,506 1 2,520 1 ,7097 3,2640 ,92 ,0063 

Kayıtların  denetimi ,91 6  
Rezervasyon denetimi ,906 
Gene l  hata lar ın azalması ,901 
Zaman tasarrufu ,878 
Ödemelerin denetimi ,668 
lşgörenlerin denetimi ,433 

4. Faktör: Iletişim 2,1 66 7.734 1 ,9565 4,0 1 0 1  ,97 ,0077 

Düşünceleri i letme ,934 
I nternet o lanak ları ,924 
Iç i letişim ,9 1 7  
e-mai l  hesabı sa� lama ,908 

5. Faktör: Özel l ikler 1 ,968 7,028 1 ,4494 20, 1 435 ,93 ,0001 

Nitel iklerin artması ,953 
Kal ifiye e leman ,9 18  
Ge l iş imin kolayl aşması  ,892 

Kaiser-Meyer-Oikin Ölçüınü=0,73 ve p<O,OOO I ;  Toplam farkın(varyansın) açıklanma oranı 0,8564'tür. 

1997) tanımladığı fark yüzdesi 26,86 1 'dir. Bu faktörün 
güvenirl i l iği 0,97 gibi son derece yüksek ve p=O,OOO l 
gibi çok yüksek düzeyde anlaml ıdır. Halkla i l i şk i ler 
bölümü, satış-pazarlama bölümü,  i nsan kaynakları 
bölümü, odalar bölümü, yönetim kademesi ,  muhase­
be bölümü ve y iyecek-içecek bölümü gibi  alt değiş­
kenlerden o luşan bu faktörün özdeğeri 7,52 1 ve 
F= l2 ,574 1 olarak gerçekleşmiştir. Bu sonuçlara gö-

re EBS konaklama iş letmeleri bölümlerinde önemli  
bir etken olarak görülürken işgörenlerin bölüm iç in­
deki  i ş lerinde etki l i  olduğu anlaşılmaktadır. 

" Kayıtların denetimi ,  rezervasyonların denet imi ,  
genel hataların azal ması, zaman tasarrufu, ödemele­
rin denetim i  ve i şgörenlerin denet imi"  alt değişken­
lerinin oluşturduğu üçüncü faktör olan "Denetim" 
faktörünün (Dorren & Frew 1 997) tanımladığı fark 
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Tablo 1 .  Özdeğerlerin dağılıını (scree plot) 

Scree Plot 

e ı 

13 15 17 19 21 23 25 27 
Oeg,işken Numaralan 

yüzdesi 1 2,520 özdeğeri 3 ,506 güvenirli l iği % 92 ve 
p=0,0063 düzeyinde anlaml ı l ığa sahip olduğu görül­
mektedir. İş ierin yürütülmesinde, çalışanların ve i ş  
akışının zaman, ödemeler ve kayıtlar bakımından 
denetiminde EBS 'den yararlanı lmaktadır. 

Dördüncü faktör olan " iletişim" faktörünün ((4); Bru­
vold ve Comer 1 988) tanımladığı fark yüzdesi 7,734 
özdeğeri 2, 1 66 F=4,0 1 0 1  güvenirl i l iği 0,97 ve an­
laml ı l ığı  p=0,0077 düzeyinde gerçekleşmiştir. "Dü­
şünceleri i letme, İnternet olanakları, İç i letişim ve e­
mail hesabı sağlama" alt değişkenlerden oluşan " i le­
tişim" faktörünün faktör analizi sonuçlarına göre en 
düşük anlaml ı l ığa sahip olmasına (p=0,0077) rağ­
men p<O,OS 'e  göre daha yüksek anlam ifade etmek­
tedir. Bu durumda işletmede işgörenler arasındaki 
ve iş görenlerin genel olarak i letişiminde EBS 'nin 
önemli  derecede yararlar sağladığı görülmektedir. 

Diğer taraftan çalışanların özel l iklerinin toplandı­
ğı "özel l ikler" faktörü ((4); Bruvold ve Comer 1 988) 
"niteliklerin artması (mevcut çal ışanlarının nitelikle­
rinin yükselmesi), kalifiye eleman gereksinimi ve 
kalifiye elemanların gelişiminin daha kolay sağlan­
ması" alt unsurlardan oluşmaktadır. Bu faktörün ta­
nımladığı fark yüzdesi 7,028 özdeğeri 1 ,968 F= 
20, 1 435 güvenirl i l iği  0,93 ve anlamlı l ığ ı  p=O,OOO l 
düzelerinde gerçekleşmiştir. Buradan hareketle EBS 
konaklama işletmelerinde mevcut işgörenler i le ge­
reksinim duyulan yeni e lemanların nitel iklerinin art­
masına neden olmaktadır. 

Faktörlerin ortalaması incelendiğinde (Likert türü 
S ' l i  ölçekte; "1- kesinlikle katılıyorum"dan "S-kesin­
likle katılınıyorum 'a doğru sıralanmıştır ) en düşük 
ortalamanın 1 ,45 ile "özell ikler" faktörüne ait oldu­
ğu görülmektedir. Diğer faktörler "bölüm" 1 ,68 "de­
netim" 1 ,7 1  "i letişim" 1 ,96 ve "iş yükü" I ,98 ortala­
ma ile küçükten büyüğe doğru sıralanmaktadır. 

Çal ışmada alt değişkenierin o luşturduğu 5 bağım­
sız değişkenin "EBS insan kaynaklarına etki eder" 
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bağımlı  değişkenine etkisini ortaya ç ıkarmak ama­
cıyla regresyon analizi yapılmıştır. Konaklama iş­
letmelerinde EBS 'nin iş görenler üzerindeki etkisine 
yönelik regresyon analizi Tablo.S 'de yer almaktadır. 

Regresyon analizi bulgularına göre F=4 1 ,995; 
p=O,OOO l belirlenmiştir. B una bağl ı  o larak Multiple 
R= 0,74 1 42;  R Square= 0,5497 1 ve Adjusted R Squ­
are= 0,53662 olarak gerçekleşmiştir. Bu değerlerin 
sosyal bi l imlerde yapılan araştırmalar için kabul edi­
lebilir ve uygun düzeyde olduğu gözlemlenmekte­
dir. 

Faktörler anlaml ıl ı k  (sig t) düzeyleri bakımından 
incelendiğinde "bölümler" faktöründen de görüldü­
ğü g ibi (p=0,000 1 ve b=0,3459) EBS 'nin konaklama 
işletmeleri bölümlerinde çalışan işgörenlerin faali­
yetlerinde ve iş akış süreçlerinde önemli derecede 
etki l i  o lduğu görül mektedir. " İş  yükü" faktörünün 
(p=O,OOO l ve b=0,326 1 )  regresyon sonuçlarına göre 
EBS 'den etkilendiği görül mektedir. İşgörenlerin ve­
riml i l iğinin artması ,  iş i le bilgi lerin sağlanması ,  ön 
büro, muhasebe, kat hizmetleri, yiyecek-içecek ve 
diğer bölümlerde faaliyetlerin sonucunda oluşan do­
kümanların sağlanması ,  işgörenlerin görevlerinin 
belirgin l iği, nitelikli işgörenlerin kendini gösterme­
si, işlerin daha kolay yapı lması ,  buna bağlı olarak iş 
yoğunluğunun azalması ve işlerin sürekl i l iği  konu­
sunda EBS 'nin  olumlu etkisinin olduğu gözlemlen­
mektedir. Aynı şekilde "denetim" faktörü (p=0,000 1 
ve b=0,2820) incelendiğinde, EBS 'nin işletme içi 
kayıtların otomatik o larak denetlenebi lmesi,  rezer­
vasyonların denetimi,  ödemelerin denetimi ve iş ve 
i şgörenlerin denetimlerinin yapı lmasında sağlanan 
kolayl ıklar birtakım genel hataların azalmasına ve 
zaman tasarrufunun sağlanmasında etki l i  olduğu gö­
rülmektedir. Diğer taraftan "özel l ik ler" bağımsız de­
ğişkeni (p=O,OO l O  ve b=0, 1 807) regresyon sonuçla­
rına göre EBS'n in  işgörenlerin niteliksel bakımdan 
gelişmesinde etkisinin olduğu anlaş ı lmaktadır. İş  gö­
renlerin i letişim araçları olarak EBS 'den yarar lan-

Tablo 5. Konaklama işletmelerinde EBS' ıı in işgörenlere etkisi olan 
faktörlerin regresyon anal izi 

Değişkenler � Sig t 

Sabit 2, 1 24 ,0351 
iş  Yükü -,3261 -5,699 ,0001 
Bö lüm ,3459 5,276 ,0001 
Denetim ,2820 4,287 ,0001 
I letişim , 1 28 1  2,2 1 8  ,0279 
Özel l ik ler , 1 807 3,355 ,00 1 0  

Mult iple R= ,74 1 42; R Square= ,5497 1 ; Adjusıed R Square= ,53662; 
F= 4 1 ,995; Sig t=.OOO I 
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dıkları "iletişim" bağımsız değişkeni regresyon anali ­
zi sonuçlarından anlaş ı lmaktadır (p=0,0279 v e  
b=0, 1 28 1 ). EBS ile 5 bağımsız değişken arasında bir 
i l işkinin olduğu Tablo-S 'te yer alan "EBS Kapsa­
mında İnsan Kaynaklarına Etki Eden Faktörlerin 
Regresyon Analizi"  sonuçlarından anlaşılmaktadır. 

SONUÇ 

İşletmelerin teknolojik gel işmeleri takip etmeleri ve 
bundan yeterince yararlanmaları, içinde bulunduğu 
rekabet ortamı ve iş letmenin sürekl il iği açısından ol­
dukça fazla önem taşımaktadır. B azı iş letmeler, dö­
nemin en gel işmiş teknolojilerinden yararlanarak mü­
kemmel bir bilgi işlem s istemi kurmak için gerekli 
harcamaları rahat l ıkla yapmaktadırlar. Ancak önce­
lik böyle bir s isteme ve sistemin parçaları olan ma­
kinelere verildiği, kaynakların büyük bölümü bu al ı­
mın finansınanına harcandığı için, bu sistemi işlete­
cek, verileri yükleyecek ve geliştirecek ve yeterince 
yaralanabilecek insanların istihdamına ve eğitimine, 
işgücü mal iyetlerinin yüksek olması düşüncesiyle 
gereken önem verilmemektedir. 

Sonuçta kurulan sistemin yetersiz ve düşük kapa­
site i le çalışması işletmenin yatırımlarının bilinçli bir 
şekilde yapılmadığın ı  göstermektedir. S istemin kul­
lanılmasından anlayan birkaç kişinin işten ayrıl ması 
durumunda işletmeye olan zararlarının boyutları bü­
yük olabilmektedir. Oysa teknoloj ik  gelişmelerden 
yararlanmak, işletmeye yeni değerler kazandırmak, 
müşteri memnuniyeti ve işgörenlerin verimli l ik dü­
zeyi yükseltilmek istend iğinde, yeni ekonomi alan­
larına giriş niyeti ortaya çıktığında, ilk hazırlık çalış­
malarının insan kaynakları s isteminde yapılması ge­
rekmektedir. Bu nedenle, işletmenin mevcut çalış­
malarının yeniden örgütlenmesi, iş süreçlerinin ve 
tanımlarının da yenilenmesi zorunlu hale gelmekte­
dir. Bu çal ışmaların merkezi doğal olarak insan kay­
nakları bölümü ve işletmedeki işgörenler olmal ıdır. 

Faktör anal izi sonucunda elde edilen bulguların te­
orik çerçevede kullanılan beş değişkenli yapının scree 
plot (özdeğerlerin dağı l ımı)  anal iziyle de desteklen­
diği (şekil 1 )  görülmektedir. Böylelikle, beş değiş­
kenli yapının anlaml ı  olduğu faktör anal izi ve scree 
plot anal izi ile doğru lanmış tır. EBS 'nin iş görenler 
üzerindeki etkilerinin sonuçları regresyon analizinde 
de görülmektedir (tablo 5) .  EBS 'nin işgörenlerin " iş  
yük ü " ,  "bölüm",  "denetim" , " ilet işim" ve " işgörenle­
rin özell ikleri" üzerinde öneml i  bir etkisi sonucuna 
u laşılmıştır. 

"İş yükü", EBS ' nden etkilenen VP cil yüksek an­
lam düzeyine (sig t ;  0,000 1 ve p<0,05) sahip faktör 
olarak tespit edilmiştir. EBS i le işgörenlerin iş yükü 

arasında negatif bir i l işki söz konudur (b= -0,326 1 ). 
Konaklama işletmelerinde EBS'nden yararlanılma 
olanakları arttıkça işgörenlerin iş yükü üzerinde bir 
azalma olmaktadır. 

EBS 'nin konaklama işletmelerinin bölümlerinde 
önemli derecede kullanıldığı (sit t; 0,000 1 ve p<0,05) 
görülmektedir. EBS ' nden en fazla yaralanan bölüm­
ler içerisinde, hakla i l işkiler bölümü (faktör yükü 
=0,930), satış-pazarlama bölümü (faktör yükü =0,9 1 9) ,  
insan kaynakları bölümü (faktör yükü =0,9 1 5 )  ve  
odalar bölümü (faktör yükü =0,9 12)  olarak tespit 
edilmiştir. Bu bölümleri s ırasıyla yönetim, muhase­
be ve yiyecek-içecek bölüm leri izlemektedir. Bu bö­
lümlerin d ışında kalan diğer bölümlerin faktör yük­
leri 0,30'dan düşük olduğu için EBS'den yeterince 
yararlanmadığı sonucuna ulaşı lmıştır. 

İşgörenlerin çalışmalarının yer aldığı "denetim"fak­
törü regresyon analizi  sonucunda en anlamlı  çıkan 
faktörlerden birisidir (sig t; 0,000 1 ve p<0,05). EBS 'nin 
konaklama işletmelerinde kullanımı i le iş lerin dene­
timi arasında pozitif bir i l işki söz konusudur (b= 
0,2820). EBS ' nden yararlanılma oranı arttıkça dene­
tim kolaylaşmaktadır. 

EBS'nden yararlanan konaklama işletmelerinde iş­
görenlerin daha fazla özel liklere sahip olması gerek­
l i l iğini ortaya koymaktadır (sig t; 0,00 1 ve p<0,05) .  
Böylel ikle, EBS i le  işgörenlerin özell ikleri  arasında 
doğru orantı kurmak (pozit if  i lişki) mümkündür (b= 
O, 1 807) .  EBS 'nin konaklama işletmelerinde işgö­
renlerin mevcut özell iklerinden farklı özel l iklerin de 
bulunmasının kaçını lmaz olduğunu göstermektedir. 

Oluşan faktör grupları içerisinde en düşük anlam­
l ı l ık düzeyinde " i letişim" faktörünün (sig t ;  0,0279 
ve p<0,05) sahip olduğu görülse de kabul edi lebi l ir  
sınırlar içerisinde ve p<0,05 'e göre anlamlı olduğu 
görülmektedir. EBS ile iletişim arasında pozitif bir 
i l işki kurmak söz konudur (b= 0, 1 28 1 ) . Bu i l işki,  
EBS 'nin konaklama işletmelerinde i letişim konu­
sunda olumlu etkisi olduğunu göstermektedir 

Yapılan bu çalışmada analiz sonuçları incelendi­
ğinde EBS ' nin konaklama işletmelerinde işgörenler 
üzerinde ne derece etki l i  olduğu görülmektedir. EBS 
kapsamında işletmenin sahip olduğu yeni teknoloji 
makineleri ve d iğer araçların genel olarak işgören 
sayısını düşürdüğü söylenemez. Ancak çok düşük 
oranda da olsa, özel l ikle odalar bölümü. muhasebe 
gibi bölümlerde masa başı işlerde otomasyon ola­
naklarından daha çok yaralanılmaktadır. Diğer taraf­
tan konaklama işletmelerinde EBS ' nin varl ığı iş gö­
renlerin nitel iksel açıdan daha fazla değerlere sahip 
olmasını gerektirmektedir. 
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Türkiye'nin Alternatif Turizm Potansiyel i ve Güncel Sorun lar Konferansı 

Türkiye' nin AlternatifTurizm Potansiyeli ve Güncel 
Sorunları Konferansi 3-4 Mayıs 2003 tarihleri ara­
sında Çankırı 'da yapıldı .  Çankırı Vali l iği  ve Anka­
ra Üniversitesi Çankırı Meslek Yüksek Okulu 'nun 
işbirl iğiyle düzenlenen konferans, Çankırı Atatürk 
Kültür ve Sanat Merkezi, Büyük Otel ve I lgaz Mo­
untain Resort Ote l i 'nde paralel oturumlar şeklinde 
gerçekleştiri ldi .  
Türkiye 'nin alternatif turizm potansiyelinin ortaya 
konması, alternatif turizmle i lg i l i  güncel sorunlara 
çözüm yollarının bulunması ,  İç Anadolu 'daki turis­
tik imkanların değerlendirilmesinin sağlanması kon­
feransın amaçlarıydı .  Bu amaçlar çerçevesinde kon­
feransta; İç Anadolu, Doğu ve Güneydoğu Anado­
l u 'daki turistik imkanlar ve bunların nasıl değerlen­
diri lebileceği, alternatif turizmle i lgil i  güncel sorun­
lar ve çözüm yolları, alternatif turizmin ülke turizmi 
ve ülke imaj ına sağlayacağı yararlar tartışı ldı .  Tu­
rizmle i lgi l i  akademisyenler, mes lek örgütü temsil­
cileri, sektör temsilci leri bir araya gelerek Türki­
ye'nin alternatif turizm potansiyeli ve güncel sorun­
ları konusunda bilgi al ışverişinde bulundular. 
Konferans, 3 Mayıs günü saat 1 0: OO'da açılış konuş­
ınaları i le başladı .  B i rinci  otururnun konusu "Tüi:�i­
ye' nin Altemat!f'Turizrn Potansiyeli ve Bölgesel Or­
nek/er" id i .  Öğleden sonraki iki ayrı salonda gerçek­
leştiri len ikinci ve üçüncü oturumlarda "Alternatif 
Turizm ve Turistik Ürün Çeşitlendimıe Stratejileri", 
"Aitematif Tu rizmin Gelişim Trendleri", "Sürdürü­
lebilir Turizm Kapsonunda A lternat!f' Turizm" ,  
"Türkiye ' de Turistik Ürün Pazarlama Sorunlan ve 
Çözüm Önerileri" konuları ele al ınd ı .  Konferansın 
ikinci gününde ise ll gaz Mountain Resort Otel 'de 
"Sürdiiriilebilir Turizm, Türkiye ' nin Alternat!f' Tu­
rizm Potansiyeli ve Güncel Sorun/an" konulu bir 
panel yapı ldı .  İk i  gün süren konferansta çoğunluğu 
akademisyen ler tara fından hazırlanmış  toplam 23 
bildi ri sunuldu ve tart ışmalar yapı ldı .  
Sunulan 23 bi ldiri konferans öncesi tespit edilen 
aşağıdaki konu.lar ile i lgi l iyd i :  
• Alternatif turizm çeşitleri ( inanç, ipek yolu, yay la ,  
kı� sporları, yat, golf, rafting, dağcı l ık, mağara, kong-

Sabahattin BALCI 
Ankara Ün iversitesi 

Çankırı Meslek Yüksekokulu 

re, sualtı dalış, av, termal, kuş gözlemcil iği ,  botanik, 
hava sporları, gençl ik  ve sportif olta balıkçı lığı) 
• Türkiye' nin bölgelere göre alternatif turizm po­
tansiyeli nin belirlenmesi 
• Tu rizmin 12 aya yaytiması açlSindan alternatif tu­
rizm çeşitlerinin değerlendirilmesi, 
• Alternatif turizm yatmmlanrun ülke imaj1m1wı ge­
liştirilmesi açlSindan sağlayacaği yararlar 
• Alternatifturizmin dünyadaki ve Türkiye ' deki eko­
nomik boyutlan 
• Alternatif turizm içerisinde Türkiye ' nin rakipleri­
ne oranla üstün olduğu dallar 
• Altematif turizmin bölgelerarasi gelişmedeki den­
gesizlik/erin giderilmesi aç1sındwı değerlendirilmesi 
• J . Yaş turizmi 
• Kültür turizmi 
• Altematif turizm konusunda üniversite-sektör iş­
birliği 
• Türkiye' nin alternatif turizm envanterinin Çikarılmasi 
• Sürdürülebilir turizm; turizm p/anlamastna ekolo­
jik yaklaşım 
• Türkiye ' nin altemat!f' turizm planlaması ve uygu­
l a1ı.abil irliği 

Konferansın ikinc i  gününde l lgaz Mountain Resort 
Otel ' de sektör temsilci lerinjn katıldığı bir panel ya­
pıldı. Panelde, Türkiye Seyahat Acenteleri B irliği ' n­
den (TÜRSAB) Al i  Rendan, Türkiye Rehberler B ir­
l iğ' inden (TÜREB) Başkanı Şerif Yenen, Turizm Ya­
tırımları Derneği ' den (TYD.)  Doç.Dr. İbrahim Bir­
kan, TURA Turizm 'den S inan Kocapınar ile Anka­
ra Üniversitesi Çankırı Meslek Yüksek Okulu 'ndan 
Okul Müdürü Prof. Dr. Sabahattin Balcı  ve Turizm 
ve Otel işletmeci l iği  Programı öğrencisi Murat Bek­
taş değerlendirmelerini yapt ılar. Pane lde Türki­
ye ' n i n  hali hazırda uygulamakta olduğu turizm pol i ­

t ikası olan kitle turizminden vazgeçmenin mümkün 
olmadığı bel irt i ldi .  Ancak turistik kaynakların sür­
dürü lebil ir l iği açısından turizm bölgelerinde taşıma 
kapasitesine önem veri lmesi, çevreye duyarlL bir tu­
rizm anlayışına geç i lmesi ,  alternatif turizme i l işkin 
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gerekl i  yatırımların yapılabilmesi açısından i lg i l i  mev­
zmıtın yeniden gözden geçirilmesi gerektiği vurgulandı. 
Ankara Ü nivers i tesi Çankın Meslek Yüksek Okulu 
ve Çankırı Val i l iğ i  'n in ev sahipl iğini  yapmış olduğu 
konferansın eldeki imkanlar dah i l i nde yapı labi lecek 
en başarı l ı  organizasyon olduğu kat ı l ımcılar tarafın­
dan di le get irild i .  B i ldiri ler ise akademik açıdan ol­
dukça doyurucu bulundu. Ayrıca konferansın ilk gü­
nü sonunda Yaran Evi, Çankırı Müzesi ve Tuz Ma­
ğarası 'na düzenlenen gezi beğeni kazanırken, Çan­
kırı 'nın tan ı t ımı  aç ısından da büyük yarar sağlad ı .  
Konferansta yer alan eksikl ikler i se; gene l likle özel 
sektörden yeterl i kat ı l ımın sağlanamaması ,  konfe­
ransın hazırlanı� ının dar bir zamana sığdırılmış ol­
ması nedeniyle ampirik çalışmalar için yeterl i zama­
n ın kalmamış olmasıyd ı .  

Konferansta; Çankırı ,  Kastamonu ve  Karabük i l leri­
nin ortak bir organizasyonu i le alternat if  turizm ve 
tarihi konakların turizme kazandır ı lması konul u  bir 
konferansın  düzenlenebileceği fikri ortaya at ı ldı .  
Böylece, bu bölgelerdeki at ı l  tesisler ve turist ik de­
ğerler göz önüne al ınarak, kültür ve kış turizm i iç in 
bölgenin öneml i  birer çekim merkezi hal ine gelmesi 
yönünde olumlu bir ad ım atılacağı konusunda fik ir  
birl iğine varıldı .  

Gönderi/me /ari/u· Mayts 2003 
Kabul Haziran 2003 

Prof Dr. Sabalıatlin Balct, Ankara Üniı•ersitesi, Çanku·ı Meslek Yiik­
sekoku/u, 18200, Çanktrt. 
E-posıa: balci@cymo.ankara.edu.ır 

1 .  Genç l ik, Boş Zaman ve Doğa Sporları Sempozyumu 

/. Gençlik Boş Zaman ve Doğa Sporlan Sempozyu­
mu 2 1 -22 Mayıs 2003 tarihleri arasında Arıkara'da 
yapıldı .  Gazi Üniversi tesi Doğa Sporlan ve Arama­
Kurtarma Merkezi (G ÜDAK)* tarafından organize 
edi len sempozyum, tarihi  bir mekan olan M imar Ke­
malett in salonunda gerçekleştiri ld i .  
Sempozyumun temel amacı ;  Türk iye 'de hızl ı bir yük­
seliş trendine g iren doğa sporlannın doğru algı lan­
ması ,  tanınması ve doğa sporlarının turizm, çevre ve 
en önemlis i  büyük sorunlarla boğuşan gençl iğ in boş 
zamanlarını değerlendirilmesinde oynadığı rolün tart ı -

*G ÜDAK : Gazi Üniversitesi Sağlık Kültür Spor Dairesi bünyesinde 
kurulmuş bir Doğa Sporları ve Arama-Kurtarına Merkezi 'dir. Merkc­
zin aktif olan Havacıl ık,  Dağcı l ık .  Doğa Yürüyüşü ve Kaınpçıl ık,  Ori­
enteering, izeilik ve Arama-Kullarına Biriınieri bulunmaktadır. 
GÜDAK Gazi Üniversitesi mensupları, aileleri ve mezunları ile dışar­
dan üye kabul etmektedir. Halen üye sayısı 1 300'ü geçmiştir. GÜ DAK 
dört temel amaç üzerine kurulmuştur: 
1 .  Olas ı felaketlerde (deprem, sel vb.) insani yardım amaçlı dinamik, 

etkin, eğit i m l i  ve donanını l ı  aranıa-kurtnrma t i m leri hazırlamak. 

2. Üniver�itenıizin öğrenci, öğretim eleıııaıı ı ,  idari personel ve aileleri 
ile mezunların ın boş zaman ların ı doğa yürüyüşü, kaıııpçıl ık, oricıı­
teering, havac ı l ı k, izci l ik .  dağcı l ık gibi etkin l iklerle geçinnelerini 
sağlamak. 

3. Gençlik, boş zaman rekreasyon ve doğa �porları ile i lgil i  konferan�. 
panel, senıpozyum gibi bilimsel çalı�nıalar yarıııak. ara�tırnıacılara 
yardımcı olmak. 

4. Üyelerin birbirleriyle tanı�ıp eğlenebileceği, diıılenebileceği mekan­
lar ve ortanılar hazırlamak. 
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şı lmasına arac ı olmak olarak bel irlenmişti .  Ayrıca sem­
pozyumun, uğraş, ilgi ve yetki  alanlarına doğa spor­
l arı g iren farkl ı  kurum ve kuruluşlar ile üniversite 
çevreleri arasında i şbirl iği  sağlamak ve projeksiyon­
l ar yapmak gibi d iğer amaçl arı da bulunmaktaydı .  
Sempozyum, özel l ikle turizm ve spor bi l im çevrele­
rinin yoğun i lgisini gördü. Her iki alanda araştırma 
ve uygulamalarda bul unan bi l im insan ları ,  bo� za­
man, rekreasyon ve doğa sporları konu larında ortak 
çal ışma ortamları bularak, birçok sorunu tart ı ş t ı lar. 
Sempozyum süresince 7 oturum gerçekleşti ri ldi .  6 
oturum serbest bi ldirilere, bir oturumda panele ayrı l ­
mışt ı .  2 6  serbest bi ldirinin sunu lup tart ı ş ı ldığı  seın­
pozyumda boş zaman, rekreasyon ve çevre faktörle­
ri açısından turizm ve doğa sporların ın  değerlend i­
ri ld iği  çoğunluğu araştırma olan çalışmalar büyük i l ­
g i  gördü. Özel l ikle "Yönetici Yetiştirmede Farkit Bir 
Yaklaştm: Rekrcasyon ve Do,�a E,�itimi " ,  "Boş Za­
man Rekreasyon ilişkisi ı·e Üniversite Ö,qrencileri­
llin Boş Zaman Faaliyetlerini De.�erlcndirmelerine 
Yönelik Bir Araşıırma " ,  "4-5 Yt!chzlt Oteller ı•e Tatil 
K öyle ri Sportif Rekreasyon ve Animasyon Program­
lamil li Analizi ve K arştlaşrmlmast ", "Türkiye ' de 
A tiL Spor ve At  Gezilerinin Turistik Amaçit Ku/lani­
nu" ,  "Üniversitelerin Doğa Sporları Öroütlerinde . .  o 
Uyelerin Kattillll Nedenleri ve Beklentileri" baş l ık-
larıyla sunulan bildiri ler biraz daha öne ç ıkanlar ara­
sında idi .  
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Sempozyumun 7. oturumu "Boş Zamanlan Değer­
lendirme ve Doğa Sporlan" panel i  o larak gerçekleş­
tirildi. Başkanl ığını Prof. Dr. Suat Karaküçük' ün 
yaptığı panele Prof. Dr. Gazanfer Doğu (Bolu Abant 
İ zzet Baysal Üniversitesi) ,  Prof. Dr. Erdal Zorba 
(Muğla Ünivers itesi) ,  Prof. Dr. Sami Mengütay 
(Marmara Üniversitesi),  Dr. Nazmi Kozak (Anado­
lu Üniversitesi), Dr. Ü mit Kesim (Marmara Üniver­
sitesi) ve Doç. Dr. Gıyascttin Dem irhan (Hacettepe 
Üniversitesi) katıldı lar. 
Scmpozyumda; bo� zaman, rekreasyon ve doğa spor­
larıyla i lgi l i  terminoloji  üzerinde duru lmas ı ,  rekreas­
yonel açıdan doğa sporlarının değerlendirilmes i ,  ye­
tişt irme yurtları , kredi yurtlar kurumu ve topl umun 
diğer kesimlerinde rekreasyonel sorunlar ve çözünı­
ler ile doğa sporlarıyla turistik veya sport if  amaçlar­
la uğraşan insanların güvenliği - risk faktörü gibi 
konular ilgi gördü. 
Özellikle panelde öne ç ıkan bir konu ise;  halen Be­
den Eğitimi ve Spor Yüksekokulları bünyesinde açı­
lan Rekreasyon Bölümlerinin tart ı ş ı l mas ı yd ı .  Pane­
l istlerden Dr. Kozak; "Rekreasyon bölii111lerinin sa­
dece Beden Eğitimi ve Spor Yiiksekokullannda de­
ğil, turiw1 eğitimi veren yüksekokullar biinyesincle 
de açilmas1 gerekt(�i, harra wrizme yönelik amaçla­
mı ağ1rhkh olduğu rekreasyon bölü111lerinin sadece 
turizm yüksekokullamıda ele alınnıasuwı uygun 
olacağım " belirtınesi yararlı bir tart ışmanın başla­
masına zemin  oluşturdu.  Dr. Kozak' ın bu görüşü 
Spor B i l imciler ve özel l ikle görev yaptıkları Beden 
Eğitimi ve Spor Yüksekokul ları bünyesinde Rekre­
asyon Bölümü bulunan ve halen Rekreasyon bölüm 
başkanlığı yapan Prof. Dr.  Zorba ve diğer panel isıler 
tarafından tepki gördü .  Tartışmalar sonucu Rekreas-

l l .  Akademik Turizm Semineri 

Mersin Turizm işletmecil iği  ve Otelci l ik Yükseko­
kulu Mezunları Derneği i le Anatol ia: Turizm Araş­
tırmaları Dergisi tarafından ortaklaşa düzenlenen //. 
Akademik Turizm Semineri, 20-23 Mart 2003 tarih­
leri arasında Alanya'da Meryan Ote l 'de, Türkiye 'deki 
çeşit l i  ün iversitelerden gelen 41 akademisyen ve 2 
turizm yüksek lisans öğrencisinin katı l ımıyla ger­
çekleştiri ldi .  !/.Akademik Turizm Semineri, Hacette­
pe Universilesi İktisadi ve İdari B il imler Fakü ltesi 
İşletme Bölümü öğretim üyesi Doç. Dr. Bahrişen 
Kavak tarafından veri ldi .  

yon böl ümlerinin dünyadaki uygulamalar doğrultu­
sunda turizm ve spor bi l imlerinde eğitim veren yük­
sek öğretim kurumlarının bünyelerinde açılabi lece­
ği  görüşü ağırlık kazandı.  
Seınpozyum; turizm ve spor bil imcilerin bir araya ge­
lip birçok konuyu tartışınalan ve birbirlerini tamma­
ları bakımından önemli  bir işlev yerine getirdi . Sem­
pozyumun zayıf kalan yönlerinden birisi, serbest bil­
diri ler iç inde ampirik çalışmaların yüzdesinin yeter­
li düzeyde olmaması idi .  Ayrıca seınpozyumda aka­
demisyenlerin ağırl ığı fazlasıyla bel i rgindi.  Özel l ik­
le turizm sektöründe doğa sporlarına yönelik turlar 
ve d i ğer etkinliklere ağırl ı k  veren t icari kuruluşlar 
i le  s iv i l  topl um örgütlerinin sempozyumda yok 
denecek kadar yer alması diğer bir eksiklik olarak 
ortaya çıktı .  
Senıpozyum, tamamen gönül lü çalışanlardan oluşan 
bir ün iversite toplul uğu tarafından düzenlenmiş ol­
mas ına rağınen bütün detaylar düşünülerek ve h içbir 
aksakl ık yaşanmadan ba�arıy la  son uçlandırı ld ı .  Katı­
l ımc ı ların tepki ve konu�maları da sempozyumun 
ba�arı l ı  bir �ek i lde  yapı ldığı yönündeydi .  
Sempozyumun her y ı l  tekrarlanarak ve daha geniş 
kat ı l ımla geleneksel hale get ir i lmesi ,  daha sonra ise 
u l uslararası düzeye çıkart ı l arak sempozy u m u n  geliş­
t i rilmesi ku�kusuz bu yönde arılması gereken ac.l ım­
lardır. Gazi Üniversitesi gibi  güçlü bir kurumun bu 
ortamı sağlaması ise ıı ; ç  de zor ol mayacaktır. 

Gönderilille wrilii Muvıs 200J 
Kabul : / la:irmı 2003 

Prof Dr. /\ .  Faik imamofjlu. Ga:i Üniı·cr,;ilesi .  lleden E.�irimi 1'<' Spur 
Yiikscknkulu. 06500. Beşevler. Ankara 
t::-poslll: illlanıo!;lll@!;a:i.edu.lr 
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Eskişehir  Meslek Yü ksekoku 

Sern inerin birinci gününde; araştırma süreci ve araş­
tırma tasarıını ve türleri (keşifsel araşt ırma (kal itat if: 
derinlemesine görüşme, odak grup), tanımlayıcı  aras­
tırma (kantitat if) ve nedensel l ik araştırma (kantita­
tif)) anlatı ldı .  Kantitatif araştırmalarda hata (örnek­
leın hatas ı ve örneklem dı§ı hata) ve geçerl i l ik, içsel 
geçerli l ik,  yapı geçerl i l iği ve güvenil irl ik (d ışsa l  ge­
çerl i l ik) nedir soru ları cevapland ı .  Sürece i l işkin ha­
talar (veri işleme hatas ı ;  ana küt lenin bel irlenmesine 
il işkin hata) gözden geçiri ldi .  Nedensel l ik  araştırma 
türleri örnek veri lerek açıklandı .  
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Konferans Notları 

Serninerin ikinci gününde ise hipotez, araştırma so­
rusu veya önermelerin tespiti yapıldı .  Ana kütle ve 
hedef kitlenin belirlenmesinin ardından ömeklem, 
örneklem yöntemleri ( olası l ıki ı ve olas ı lıksız örnek­
lem yöntemleri) ve örneklem hacminin bel irlenmesi 
anlatıldı. Daha sonra araştırmada ölçüm konusu iş­
lendi .  Araşttrmada hangi verilerin elde edildiği, öl­
çümde kullanılan ölçeklerio özel l ikleri, ölçek t ipleri 
(nominal ölçek, ordinal ölçek, aralık ölçeği,oran öl­
çeği, sıralı-aralık ölçek) ve de ölçek ve tanımlayıcı İs­
tatistikler (merkezi temayül ölçüleri; mod, medyan ve 
ortalama; yayılma; frekans ve standart sapma) anlatıldı. 
Seminerin üçüncü ve son gününde, örnek araştırma 
üzerine tart ışma; uygulamalı veri anal izi ve yorum­
lama (SPSS programı uygulamalı ) ,  i lişki analizleri, 
farklı l ık analizleri, çok değişkenli anal iz örneklerin­
den regresyon, faktör analizi ve ayu·ma anal izi anla­
tı ldı .  Son olarak, soru kağıdı hazırlama üzerine açık­
lamalar yapıldı. Soru kağıdının dört elemanı olan; ke-
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l ime, soru oluşturma (yapılandırılmış, yapılandırıl­
mamış, yanıt lanamayan, yönlendiren, birden fazla 
esas kelime bulundurma), soruları yerleştirme ve hi­
potezleri oluşturma ani  atı ldı .  Soru kağıdının güveni ­
lirl iği ve  geçerl i l iği da en son anlatılan konulardandı. 
Seminer sırasında aralarda ve seminer sonunda yapı­
lan değerlendirmelerde, /1. Akademik Turizm Semi­
neri genel olarak çok başarılı bulunmuş ve dolayısıyla 
amacına ulaştığı saptandı .  Seminer sonunda kat ı l ım­
cı larla yapılan İstişareler sonucu, bu serninerin de­
vamı ni tel iğindeki bir seminerin, en k ısa sürede or­
ganize edilmesi talebi ortaya çıktı .  I I .  Akademik Tu­
rizm Semineri, katıl ımcılara sertifikalarının veri lme­
siyle son buldu. 

Gönderi/me tarihi Nisan 2003 
Kabul Mayıs 2003 

Arş. Gör. Nagelıan Sönmez. Anadolu Üniversitesi, Eskişehir Meslek 
Yiiksekokultt, Ywwsemre Kampusu. 26470 Eskişehir 
E-posıa:nagelıans@anadolu.edu.tr 
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Ha luk D uruka l ' ı n Ard ı ndan  . .  

Haluk Durukal ' ı  1 Mart 2003 Cumartesi günü kay­
bett ik .  Soğuk, kasvetli ve karlı geçen Şubat ayının 
ardından ilk kez o Cumartesi,  güneş kendini  göster­
mişti .  Günün i lk saatlerinde aramızdan ayrıldı .  So­
ğuğu ve puslu, karanl ık günleri sevmezdi .  Öyle gün­
lerde çıkmazdı evden, eğer öneml i bir işi yoksa. 
Son 10 günü hastanede geçti .  Hastalık bütün bedeni­
n i  sarmış, nefes alıp veımekte bile zorluk çekerken, 
esprileriyle güldürmi.iştü beni , son 30 saatine girdi­
ğinde. 
O 'nunla 1 986 Şubat ' ında, yayınlamakta olduğumuz 
TÜ RSAB Turizm Dergis i 'n in  Yayın K urulunda ta­
nıştık. Dergiye aylık yazılar yazması öneri lmiş ,  hiç 
tereddütsüz kabul etmişt i .  6S yaşındaydı o zaman. 
Yaşını hiç göstermeyen, dinç, çal ışkan ve üretken 
bir gazeteci ,  yazar ve turizmci agabeyi mizdi .  O'nun 
kat ı ldığı her toplantı neşeyle, kahkahalarla başlard ı .  
B ildiği yüzlerce, bin lerce fıkradan o güne, duruma 
ya da olaya uygun birini bulup çıkarır, usta anlatı­
nı ıyla süsler, gerekirse lehçe katar ve ortalığı bir an­
da ısıtıverird i .  Bundan mıdır bi lmem, yayın kurulu 
toplantıları oldukça yüksek katı l ını l ı  gerçekleşird i .  
Hasta olduğunu hiç hatırlamam . Hastaneleri sevme­
d iğini ,  doktorlardan korktuğunu bi l i rim.  
C iddi hastal ıkla i lk  kez geçen Ekim 'de tan ıştı ama 
onda da üzerine kondurmak istemedi .  Neyle karşt­
Iaştığını bi lmeden, daha doğrusu yüzleşrnek i steme­
den geçirdi son S ayını .  

Turizm Gazetec i l i ğ i  ve Yazarl ığ ın ın Duayeni Haluk 
D urukal 

Haluk Durukal gazeteci l iğe H ukuk Fakültesi  ' n in bi­
rinci yılında, Akşam gazetes inde başladı .  Gazeteci ­
l iğe tutkuyla bağlandığı i ç i n  belki ,  hukuk okumayı  
sürdürnıedi .  40' lı yıl larda Akşam 'da, SO ve 60' l ı  y ı l ­
larda Cumhuriyet, 70' 1 i  ve 80' l i  yıl larda i se  Mi l l iyet 
gazetesinde çalıştı. Son yı llarda da TGC-Bizim Ga­
zete, Cumhuriyet gibi gazetelerde haftalık turizm 
yazıları yazdı .  İngi l izce 'y i  iy i ,  Frans ızca 'yı orta dü­
zeyde bildiği iç in çok sayıda yurt d ışı göreve gitti .  
1 9S 1 yıl ında görevl i  olarak İngiltere ve Amerika'ya 
gitti .  Çeşi t l i  Avrupa ülke lerin i  de içine alan çok sa­
yıda yurt dışı seyahat yaptı .  Hemen tüm Avrupa 

Copyright © 2003 anatolia 
Bütün halkları saklıdır 

1 300-4220, 5.000.000 TL. 

Halim BUlUTOGlU 
Ekin Yazım Grubu 

kentlerin i  iyi bi l i rdi .  Belki de bu yüzden, normal ha­
ber ve söyleşi yazılarının yanında, gezi ve turizm ya­
zıları yazmaya başladı .  Turizmin adı geçmiyordu ki ,  
turizm yazarlığı ya da gazetecil iğ i  o lsun o y ı llarda. 
Avrupa'da bile SO ve 60' lı yı l larda başlayan turizm 
gazeteci l iğinin Türkiye'deki i lk örneği ,  i lk usta im­
zasıydı. 
70'li yı llarda Durukal ' ın turizm ve gezi yazılan, 
Mi l l iyet Gazetesi 'nde ve gazetenin Renk adl ı  ekinde 
haftal ık köşeye kavuştu. "Turizm", "Turizm Dünya­
sı" adıyla açılan köşe ve sayfalarda Türkiye ' ni n  o 
günlerde bil inen, bi l inmeyen tüm turizm merkezleri 
onun kaleminden okuyucuya tanıtı ldı .  B u  köşeler 
çok tuttu ve 1 986 yıl ına kadar devam ett i .  1 97S yı­
l ında Mi l l iyet Gazetesi Haluk Durukal tarafından 
hazırlanan ilk Avrupa kent rehberlerini  yayınladı .  
Roma, Londra ekieri çok beğeni idi  ve üst  üste 5 bas­
kı yaptı .  Mi l l iyet Gazetesi 'n in  başyazarı ve yayın 
yönetmeni Abdi ipekçi Haluk Durukal 'a  bir yazıyla 
teşekkür ediyor, "tarafın ızdan yazılarak Gazetemiz 
yayınları olarak basılarak satışa sunulmuş olan ' Al­
manya' ve  'İngiltere ' adlarındaki Gezi Kitapları bü­
yük bir i lgi  sonucu ardı ardına beş baskı yapmıştır. 
Türünde i l k  kez rastlanan bu başarıl ı  sürüm sizin yıl­
lardan beri gerek Cumhuriyette ve de gazetemizde 
sürdüre geldiğiniz turizm yazıların ızdaki anlatım, 
dürüst lük ve kalitenin yarattığı okurlarınızın i lg i leri­
nin sonucudur. Sizi tekrar tebrik eder, bu başarıl arı­
nızın devamında beraber o lmak isteği i le ve saygıla­
rımla" d iyordu.  D uru kal, 1 967 yı l  ında da, bu defa 
Cumhuriyet Gazetes indeki seyahat yazılarını bir 
araya getirmiş ve "200 dolara 33 gün Avrupa rehbe­
ri"ni  ç ıkarmıştı .  
Haluk Durukal, Türkiye Gazeteciler Cemiyer i 'n in  
16  numaral ı  üyes iydi .  Cemiyere 1 946 yı l ında üye ol­
muştu. 
Cemiyetçi l iği  Gazeteciler Cemiyeri üyesi olmakla 
sın ırlı deği ldi .  Uluslar arası turizm Yazarları ve Ga­
zetecileri derneği FIJET'e bağl ı ATURJET' i  kuru­
yor ve başkanlığını üstleniyordu.  O 'nun başkanlığı 
döneminde ATURJET, FIJET dünya kongresine An­
talya 'da ev sahipl iği  yapmıştı . Ancak ATU RJET' in 
üye yapısının giderek değişmesi ,  turizm gazereci l iğ i  
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ve yazarlığı ile ilgisi o lmayan üyelerin çoğunluğu 
oluşturması, yönetime hakim olmaya başlaması ve 
daha çok yurt dışı gezi ve kongretere katılmak iste­
yenlerin gezi kulübüne dönüşmesi, meslekle i lgisini 
kaybetmesi, O ' nun kurucusu olduğu derneğe küs­
mesini ,  ard ından da ist ifasını get irmi�ti .  Ama doğru 
örgüt lenmiş  bir derneğe i lgisini yitirmesine neden 
olmadı bu gel işmeler. l 997 'de TUYED-Profesyonel 
Turizm Yazarları ve Editörleri Derneği 'n i  bir gurup 
turizm yazarı, yayıncısı ve gazetec isi ile birlikte kur­
du. Ben de kurucuları arasındayd ım bu derneğin. 
Aynı yönetim kurulunda uzun yıl lar birlikte çalıştık. 
İ leriem iş yaşına rağmen enerj is ini ,  yeni bir şeyler 
üretmek isteğini yit irdiğini  hiç görmedim. 2002 yı­
lında, işievimizi tamamlad ığımızı. derneğin yöneti­
mini yeni arkadaşlara devrenneyi önerdiğimde, bu­
nu içine kolay sindiremediğini hatırlıyorum. 

Turizmci Ha luk Durukal 

Haluk Durukal ' ın turizmle i lgisi sadece gazetec i l ik 
ve yazarl ık boyutuyla sınırlı kalmadı .  O; turizm ci bir 
babanın oğluydu. Babası H üsnü Sadık Durukal Tür­
kiye'n in i lk  seyahat tıcentas ı Wagon Lit Cook ' un 
genel müdürlüğünü yapmıştı . Hüsnü bey, aynı za­
ımında gazetcciydi ve Cumhuriyet gazetesine Wa­
gon !it cook, seyahat acentalığı ve turizm üzerine ya­
zıl nr ynzmaktayd ı. 
Haluk Durukal bu geleneği sürdürdü.  j lginçtir, oğlu 
ve tarunu da turizmcil ik geleneğini sürdürüyor. 
Durukal, 1 952-54 yı l ları arasında Türkiye denizci l ik 
İşleı ıneleri ' ı ı in Neşriyat Müdürl liğünü yaptı İ şletme 
Bültenini ç ıkardı ve yazdar yazdı.  1 958 yı lında 
Amerikan Konsolosluğunda bas ın müşaviri oldu ve 
lNS,  Amerikan Ajansı ve Thoınson'nun ın uhabirli­
ğini yaptı. 
1 973 yıl ında M i ltur Seyahat Acentas ı 'nı kurdu ve 3 
y ı l  süreyle genel müdürlliğünü yaptı .  I 98 I yıl ı ııda 
Turören Seyahat Acentasını.  1 982 y t l ında Kıbrıs 'ta 
Golden Beach seyahat acentasını kurdu. l 986 yıl ın­
da M i lta Seyahat Acentası nın Kurulu�unda danış­
manlık yaptı. 
Tur iznıci Haluk Durukal , TÜRSAB' ın  ilk Yönetim 
Kurulu 'nun da üyesiydi. 1 973-74 yıl ları arasında bu 
�örev ini  sürdürdü. 
Türkiye Turizm Yatırımcıları Derneği ' n in Danışma 
Konseyi ,  TUG EV' in Şeref  Üyesi 'ydi .  TÜRSAB Tu­
rizm Dergisi ' nde 1 986- 1 990 yı l ları arasında, TYD 
Dergisi 'nde, Turizm Dünyası Dergisi 'nde, Türkiye 
Gazeteciler Ceıniyeti yayın organı Bizim Gazete'nin 
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Salı günleri yayın lanan Turizm Sayfasında, Cumhu­
riyet Gazetesi 'nin hafta sonu eklerinde uzun yıl lar 
makaleleri yayınlandı .  

Turizm Eğitimeisi Ha luk Durukal  

Haluk D urukal ' ın belki de hiç bi l inmeyen yönü, tu­
rizm eğitimci l iği  yanıdır. Türkiye'nin ilk özel turizm 
ve otelcil ik meslek l isesini  1 978 yı l ında Kemal Zeki 
Gençosman ile kurdu. Turizmci l ik henüz bir meslek 
olarak gel i şmenıişken, otel sayısı 400 ' lerde iken ku­
rulan bu l ise, Mi l l i  Eğitim Bakanlığı tarafından çıka­
rılan onca bürokratik engele rağmen, başarı lı oldu. 
Önce Kuruçeşme' de ardından Taksim'  deki binasın­
da 5 yıl boyunca açık kaldı, yüze yakın mezun ver­
di. Bu mezunlar şimdi bir çok otel in yöneticil iğini 
yapıyor. 

82 Yı l l ık  Yaşama Sığan Ödü l  ve Plaketler 

Haluk Durukal ' ı  82 yaşında kaybettik. 82 ydın 64 
yıl ı  dolu dolu çal ışmayla ve üretimle geçt i .  64 yıl l ık 
entelektüel üretimi onlarca plaket ve ödülle onurlan­
d ırı ldı .  
1 994 yılında cemiyetin 48. kuru luş yı ldönümü nede­
niyle "en kıdemli üye" plaketiyle, ı 996 'da "üyeliği 
cemiyetin kuruluşuyla yaşıt olması nedeniyle, 1 996 
yılında da yine Gazetec i ler cemiyet i 'n in "Burhan 
Felek Basın Hizmet Ödülüyle" onurland ırı l ıyordu.  
Durukal 'a ı 997 yı l ında TÜRSAB tarafından "birl i ­
ğ in  25.  kuruluş yı l  dönünıli nedeniyle", SKAL tara­
fından 1 99R 'de "turizm yayıncıl ığındaki öncülliğü 
ve korud uğu kal ite anlayışı" nedeniyle, 2002 yıl ında 
PO YD tarafından profesyonel otel yönetici l iğinin 
ge l i �ınesine katkısı nedeniyle, l 98 3 ' te Basın yay ın 
Gn .  Md.  Tarafından "tanıtıın hizıneılerindeki katkı­
sı" nedeniyle plaketle onurlandınlıyordu .  

Ve Son Yolculuk . . .  

82 yı l l ık  yaşamının ardından çıktığı ebedi yolculuğa 
uğurtamak için Teşvik iye Cami i 'n in  bahçesini dol­
duran ıurizmci ve gazeteci arkadaşları, Haluk Duru­
kal ' ı  o sevecen, nüktedan yönüyle andı lar, belki de 
bu yüzden kalplerdeki acıya rağmen yüzlerdeki 
gülümseme hiç eksik olmadı. 
Toprağın bol olsun, rahat uyu Haluk abi . . .  

/-/alim Bulutoğlu, Ekin Ya:uıı Grubu, Ö.�er işlıam, Zafer Sokak. No: 7, 
Osmanbey. istanlml 
E-posta: lıalim@ckinyazim.com 
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www.tourismbooking.com/tr 
CTlke turizmini ve genel tanıtımını  içeren bir  adres 
olarak www.tourismbooking.com/tr adresinde dik­
kati öncelikle Türkiye logosu ve sayfanın ortasında 
yer alan Türkiye haritası çekmektedir. Genel görü­
nüm bakımından dikkat çekici renkler kullanılmıs 
ve düzenl i  ve yönlendirici imgelerle zenginleştiri l� 
miş olduğu göze çarpmaktadır. Dikkat çeken diğer 
bir özel l i k  de sayfanın sol üst köşesinde, Türki­
ye'nin doğal ve kültürel çekici l iklerini vurgulayan 
hareketl i  b i r  albüm bulunmaktadır. 
S itede sağ üst köşede Rusça, İngi l izce, Fransızca, 
Türkçe, İ talyanca ve i spanyolca gibi farklı d i l lerde 
ver iyonları s imgeleyen bayraklar kullanılmıştır. Bu  
bayrakları t ıklanarak, istenen di lde gezinti yapma 
olanağı sunmaktadır. S itenin İngi l izce ' ye ek olarak 
pek çok d ilde hazırlanmış olması tanıtım açısından 
da pek çok yarar sağlayabilecekti r. 
Sayfanın, ç izgiyle ayrı lmış olan üst kısmında, sitede 
yer verilen . .  çeş i t l i  bağlantılarm ana başl ıkları yer al­
maktadır. Oneml i  telefonlar, müzeler, oteller, acen­
talar, konsolosluklar, döviz kurları g ibi  pek çok bağ­
lantıya yer veri lm iştir. Burada yer alan bağlantı ların 
çoğu, sayfanın her iki  yanında res imlerle simgele�ti­
ri lmiştir ve görsel olarak kul lanıcıya kolayl ık sağla­
maktadır. Her bir bağlantı kendi iç inde ayrı bir özen­
li çal ışmanın ürünü olarak gösteri lebi l ir .  Örneğin 
rent-a-car bağlantısı tıklandığında, sayfanın sol bö­
lümünde araştırmanın sını rland mlması için bir  ara­
ma kutusu bul unmaktadır. 
Ayrıca Türkiye 'de turizm bağlantısına tıklandığın­
da, her türlü turizm çeşidine ulaşmak ve bilgi almak 
mümkün olmaktadır. Konsolosl uklarla i lgi l i bağ lan­
t ı  seçild iğinde, Türkiye 'de konsoloslukları bulunan 
tüm ülkelerin bayraklarıyla imgelenmiş bağlantılar 
bulunmaktadır. Burada s iteyi ziyaret edecek olan ya­
bancıların faydalanabileceği daha pek çok konuya 
yer veri lmiş olduğu görü lmektedir. 
Sayfanın ortasında yer alan Türkiye haritasının üze­
rinde fare gezdiri ldiğinde, şehi rler renk değiştirmek­
te ve sağ alt köşede şehrin ismi bel i rınektedir. Her­
lıangi bir şehrin üzerine t ıklandığ ında, şeh irle i lg i l i  
o l d u kça deray l ı  genel b i l gi ler yer  almaktadır. M üze­
ler, ören yerleri , tarih i  ve turist ik yerler, kültür mer­
kezler i ,  �en l i k  ve fest ival ler gibi �ehi rle i lgi l i  önenı­
l i b i l g i l ere buradan ula�ı lab i l i r. 
Ana sayranın orta kısmında, Türkiye i le i lg i l i  çeş i t l i  
fotoğrafların yer  aldığı roroğraf galerisi bağlant ısı 

Copyright © 2003 analolia 
Bütün ha lkları sakl ıdır 

1 300-4220, 5.000.000 TL. 

bulunmaktadır. B urada yabancılar için · i lgi çekebile­
cek özel l ikle fotoğrafiara yer veri lmiş,  hoş bir  detay 
olduğu söylenebi lir .  
Fotoğraf galerisinin hemen al t ında, mail grubuna ka­
t ı lmak isteyenler için bir böl üm yer almaktadır. 
Oteller, rent-a-car şirketleri, acentalar, mağazalar gi­
bi kategorilere göı:e seçim yapı l ıp  mai l  grubuna ka­
tılma olanağı ziyaretçitere sunulmaktadır 
Sayfanın alt kısmında şu anda aktif olan kullanıcı 
sayısı , tarih ve saat gibi bi lgi ler yer almakta, Daha 
alt kısımda ise, turizmle i lg i l i istatistik b i lg i lere ulaş­
ma olanağı sunan bağlantılar bulunmaktadır. Ü lkeye 
gelen ziyaretçi sayısı ,  yı l lara ve ayiara göre dağı l ım 
gibi turizmle i lgi l i  istati st ikler yer almaktadır. 
Genel olarak, kullanı lan renkler ve tasarı m, gözü 
yormamakta. S ite, sadece yabancılara deği l ,  ıurizme 
il.gi duyan herkes iç in yararlı bilgi ler sağlayan bir 
sıte durumundadır. 

*www.rourismbooking.com/tr m;fast/1111 hazu·/anmas1nda tara[1ma 

gerekli desteği ı·eren Araşt1rma Giireı·/isi Deniz KÜÇÜKUSTA 'ya 
teşe/.:J.:iirlerimi sunanm. 
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Ilir toplunı$al ve mekansal birim olarak. ulusal ve evrensel ile birlikte 
ele alınınası gereken yerel kavramı üzçrine yapılan vurgular, SO$yal bi­
l imler alanında ve kentle�nıe çal ı�ıııalanncla anan bir önenı ve yaygın­
l ık kazanını�tır. Konunun böyle bir önem kazanınasın ı  bir çok bi l im 
adamı küreselleşme siirccine hağlamaktad ır .Klirescllqnıe i le birlikt� 
aşınd ın l ınaya çal ı �ı lan ulus-devlet olgusunun yerine düşünülen kav­
ranı yerel leşınedir.Zaınanın mekanı s ıkı�t ırnıası sonucu ortaya çıkan 
yeni durumlar bazı yerlerin anlaın ve önemini  y i t i rmesine neden olur­
ken, bir takım yerleri de öne çık<ırnıakwdır. Gerek dünya ölçeğinde pe­
rekse ulusal ölçekı e yaşanan dönü�ünıler süreci kentleri. keımcl yaşa­
ıııa bi�· i ınlerini .  üret imi.  kültürleri ve sınıfsal i l işkileri yeni bir değişim 
sürecine taşını ıştır. Bir yerel mekan olarak Anamur'da küresel yeniden 
yapılanmanın dünya ve u lusal ölçeklerde getirdiği dönüşümlerden 
ku:ıkusuz etki lcnıııekted ir. Ne yazıktır ki dönüşümün yönü gelecekte 
yapnabilecek oluııısuzlııkları işaret etmektedir. Çünkü bugün için 
kentin yaşanısal ekonomik değeri olan tarım üzerine devletin pol i t i ka­
ları kökten deği�nıekte ve tarımsal üretim sınırlandı rı l ıııaktad ır. Kay­
nağı küreselleşme olan bu uygulanıalar sonucu Anamur'un tarınıdan 
elde ettiği gel i r  ve is t ihdamında olumsuz gelişmeler olacaktır. Tarıma 
al ternat if bir model olabilecek sektör ise turiznıdir. Anamur tarihi, do­
ğası, mağara ve yaylaları, temiz kıyı ve kumsalları i le yere l i  üstün kı­
lacak potansiyele sahiptir. Ancak turizm alanları ik inc i  konutlarla dol­
durulınuştur. İk inc i  konut, turizm açısından oluınsuzluğu işaret eder. 
Kent plan l ı  ınüdahalderle dış turiznıe dönük "eko turizm" merkezi ya­
da iç turizm aç ıs ından Türkiye'n in bir "sosyal turizm" merkezine dö­
nü�türebil ir. Kent in tarını ve turizm alanında sahip olduğu üstünlükler 
kentl i l ik  bil inci ve akılcı bir yönetim felsefesi i le sürdürülebi l ir  geliş­
me modeli çerçevesinde değerlendir i lebi l ınel idir. Böylece küresel le­
�en dünyada kendi kendine yetebilen, dayanışına ve demokratik yapı­
lanmanın getirdiği çağdaş bir mekan olarak varlığını süretürebil ir. 

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

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

Hizmet sektöründeki hızl ı  gelişmeler sonucu tüketiciler hizmet kalite­
si konusunda çok daha duyarl ı davranınaya başlaınışlardır. Kalitenin 
artan önemi, hizmet kalites in i  ölçme ve iy i leştirmek için yeni yöntem 
ve tekniklerin kul lanı lınasın ı  gerektirmektedir. Söz konusu yöntem ve 
teknikiere ihtiyaç duyul ıııası ıı ı ıı en önem l i  nedenlerinden biri de şüp­
hesiz, önceleri her türlü h izmet işletmesinde kal i tenin ölçülmesi ve iyi­
leştirilmesi çal ış ınalarında kul lanı labi lecek standart bir yöntem olarak 
görülen Servqual Tekniği 'n in zamanla çeşi t l i  eleşti rilere maruz kalma­
sıdır. Çünkü; yapılan araşt ırınalarda Servqual 'in konaklama sektörü 
dahil öze l l ikle insanlar arası etkileşimin yoğun olarak yaşandığı hiz­
ınet sektörlerinde kalitenin ölçülmesi ve iyi leştiri lmesinde yeterli ol­
madığı görülmüştür. Dolayısıyla, tekniğin bütün hizmet işletmelerinde 
uygulanabi lecek evrensel bir yöntem olanıayacağı yönünde eleştiriler 
yapılınaya başlanmıştır. Yukarıdaki düşüncelerle, bu çalışınanın temel 
amacı: Krit ik Olaylar Tekniği 'n in ( KOT) uygulanına sürecin i  incele­
yerek. tekniğin başta Servqual olmak üzere, hizmet kalitesi ölçümün­
de kullanılan diğer tekniklerle karş ı laşı ırılabi l i r  olup olmadığın ı  değer­
lendirıııektir. Bu amaca ulaşabilmek için, Krit ik Olaylar Tekniği 
(KOT) anket yöntemiyle Nevşehir'deki üç, dört ve beş yı ld ızi ı oteller­
de konaklayan Türk, ABD' l i  ve Japon müşteriler üzerinde denenmiş­
tir. Böylece, araştırma kapsamındaki otelierin sunduğu hizmet kalite­
sine i l işkin memnun edici ve ıııemnuniyetsizlik yaratıcı kritik olaylar 
bizzat müşterilerin bak ı�  açıs ından tespit ed i lmiştir. Ayrıca, söz konu­
su olaylar otelin yı ld ız sayısı ve müşterinin mi l l iyet i gibi farkl ı  katego-
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riler açısından anal iz  edilın iş ı i r. Araştı rmadan elde edilen ,;oııuçlar, 
Kritik Olaylar Tekniği kul lanı larak ortaya koımı h izmet kalitesi bo­
yutları ile başta Servqual olmak üzere, hizmet kalitesi ölçümlinde kul­
lanılan diğer teknikler yardımıyla tespit ed i len hizmet kalitesi boyutla­
rın ın  benzer olduğunu göstermektedir. Bu nedenle, KOT'un hizmet 
kal i tesi ölçümünde kul lanı lan diğer tekııiklerle karş ıhıştırılabi l ir  oldu­
ğunu söylemek mümkündür. Bu bağbmda, KOT ServQual Tekni­
ğ i 'n in alrermıt ifi olmakran ziyade tamanı layıcı s ıdır. Ayrıca, memnun 
edici ve meınnuniyetsizlik yararıc ı  kri t ik olaylar otel in yı ldız sayısı ve 
ınli�tcrinin mi l liyeri açısından önem l i  benzerlikler taşımaktadır. 

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

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

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

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

man: Doç Dr. Giildeu ASUGMAN). 

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

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

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

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

Anaco/ia: Turizm Araştırmalan Dergisi, altışar aylık dönemlerde (Bahar 
ve Güz) yayınlanır ve merkezi Ankara'dır. Dergide, turizm ve alt dal­
larını ilgilendiren konularda hazırlanmış makaleler yayımlanır. Der­
ginin yayıncısı, editörü ve yayın kurulu yazarların belirtmiş olduğu 
görüş ve düşüncelerin sorumluluğunu kabul etmekle yükümlü olma­
yıp, dergide yer alan makale ve yazıların sorumluluğu yazarına/ya­
zariarına aittir. Dergiye, "Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi'' 
şeklinde atıf yapılacaktır. 

Anato_lia: Tu ri mı A raştırmaları Dergisi 'nin yayın politikası; ampirik 
ve derleme türü (meta·analiz çalışmaları, model önerileri, olgu sunu­
ları ve tartışmalar vb.) çalışmaları yayımlamaktır. Dergiye gönderi­
len bütün makaleler hakem denetimine alınır, kabul görmesi duru­
munda yayımlanır. Bu nedenle, makale değerlendirme sürecini daha 
verimli kullanabilmek ve derginin bilimsel olma kalitesini daha da 
yükseltmek için yazarların aşağıda belirtilen yazırri kurallarına uy­
maları önerilir. 

MAKALE INCELEMESI: Dergiye yayımlanması amacıyla gönderilen 
makaleler, en az iki hakem tarafından değerlendirmeye tabi tutula­
cak, hakemierin önerilerine dikkate alınacak ve istenilen düzeltmele­
rin yerine getirilme,si koşuluyla yayımlanır. Makale gönderi ldiğinde 
istenilen şablona ve önerilere bağlı  kalınarak hazırlanan ve gönderi­
len makaleler işleme konulur. 

MAKALELERIN GÖNDERILECEGI  ADRES: Dr. Nazmi Kozak, Anadolu 
Üniversitesi, Turizm ve Otel İşletnıeciliği Yüksekokulu , Yunus Emre 
Kampusu, 26470 Eskişehir. 

Tel: (0222) 335 05 80/596 1 ,  Faks: (0222) 335 66 5 1 ,  (veya tel/faks: 
0312 - 479 10 84), E-posta: anarolia@tr.net 

MAKALE TESLIMI: Dergi ye gönderilen makaleler üç nüsha halinde gön­
derilmeli ve şu kurallara uyularak hazırlanmalıdır: Başlık sayfası, ma­
kalenin ana metni, dipnotları, tablo ve grafikler ve gerekiyorsa teşek­
kür sayfası. Gönderilen birinci nüshaya yazarın adı-soyadı ve akade­
mik derecesi, telefon ve faks numaraları ile (varsa) e-posta adresini 
içeren kısımların yazılmasının yanı sıra, akademik alanını ve çalıştı­
ğı araştırma konularını da kapsayan k ısa bir özgeçmişe yer verilme­
lidir. Diğer iki nüshanın kapak sayfasına makalenin yalnızca başlığı 
yazılmalıdır. Makaleler A4 kağıdın yalnızca bir yüzüne çift aral ıklı 
yazıimalı ve dikkatli bir şekilde kontrol edilmelidir. Gönderileaek 
olan makalelerin daha önce herhangi bir yayında yayımlanmamış ol­
masına özeıi gösteri lmelidir. Bununla birlikte, daha önce yayımlanan 
bir makalenin ç.evrisi, kısaltılmış ya da genişletilmiş şeklinin gönde­
rilmesi durumunda, daha önce yayımianmış orijinal kısıtnın örneği 
de gönderi lmeli ve daha önce yayımlanan makaleden farklı  olan yön­
ler ayrıca belirtilmelidir. 

DISKET: Makaleleri içeren bilgisayar disketlerinin gönderilmesi, ma­
kalenin yayımlanmaya uygun görülmesinden sonra istenecektir. Ma­
kalenin yayımlanmaya uygun görülmesinin ardından Makalenin yer 
aldığı bir diske! (3.5 ebatında) ile bilgisayar çıktısının gönderi lmesi 
istenecektir. Makalenin yaZJiacağı programın yazımında Microsoft 
Word programının herhangi bir versiyonu ile Macintosh bilgisayar­
ların herhangi bir yazım programı tercih edilmelidir. Disketierin gönde­
rimi sırasında, makalelerin hangi programda yazılmış otduğu belir-
tilmelidir. 

· · 

MAKALE BAŞLIGI: Okuyucu�un makale ile i lk olarak, amacını açıkça 
ifade edebilen bir başl ık  aracılığıyla ilişki kurduğu akıldan çıkarıl­
mamalıdır. Bu nedenle, başlığın makalenin amacını ve s ınırlarını 
tam olarak anlatabilen özde olmasına dikkat edilmelidir. Dolayısıyla 
makale başlığının çok uzun. olmamasına dikkat edilerek, makalede 
anlatılan çalışmayı kapsaması sağlanmalıdır. Başlığın; 1 0  kelimeyi 
ya da, boşluklar dahi! , 60 karakteri geçmemesine özen gösterilmelidir. 

ÖZ: Her makalede Türkçe hazırlanmış öz bulunmalıdır. Bilindiği gi­
bi öz, makalı;de önemsiz ayrıntıların atianarak ana noktaların bell i  
bir anianı içerecek şekilde k ısaca ifade edilmesidir. Öz, 1 50 sözcüğü 
geçmeyecek şekilde hazırlanmalıdır. Genel olarak özün hazırlanına-

sında; çalışmanın konusu, amacı, hazırlanma yöntemi, veri derleme 
aracı/araçları ve teknikleri, önıekleme, analiz biçimi ve sonuçlara iliş-
k in  açıklamalar yer almalıdır. 

· 

ANAHTAR SÖZCÜKLER: Yayımlanan nıakalelere yer veren indeks ve öz 
(abstract) veri tabanlarında anahtar sözcükler makale! ere ulaşımı ko­
laylaştırır. Veri tabanları üzerinde yapılacak taramalardan rasyonel 
sonuçların alınabilmesi için anahtar sözcüklerın doğru verilmiş ol­
ması önemlidir. Anahtar sözcük sayısı 6 i le sınırlandırılmalıdır. Sıra­
lanma şekli, inceleme konusu olan konunun yer aldığı disiplinden 
başlayıp, daha ayrıntı l ı  olan konulara doğru olmalıdır. Çalışmanın 
uygulandığı coğrafi alan/bölge en sonda yer ai malıdır. 

GIRIŞ: Bu bölümün amacı, çalışmanın genel bir tespitini ve analizini 
yapmaktır. Çalışmanın amacı, aşamaları, bölümleri, işlenen düşürr­
celer, net ve bütünlüklü olarak kısaca özeılenerek okuyU (;uya aktarıl­
malıdır. Konunun ne olduğu, araştırmanın niçin yapıldığı, hangi bö­
lümlerde ıielerin söz konusu edildiği gibi soruların yanıtları yer al­
malıdır. Bu sorular arasında, var olan bir sorunu ortaya koymak, bir 
soruna çözüm getirmek, herhangi bir konuyla i lgi l i  l i teratüre katkıda 
bulunmak gibi amaçlar bulunabilir. Bu bölümde, konu ile ilgili lite­
ratür taramasına ve araştırma yöntemine yer verilmemelidir. G iriş 
kısmının 500 sözcüğü geçmemesine özen gösterilmelidir. 

KURAM: Buna "konu" da denilmektedir. Bu  bölümde, çalışmanın da­
yandığı kuramsal çerçeveye yer verilir. Böylelikle hazırlanan maka­
lenin hangi alan üzerine hazırlandığı açıklanır. Bu bölümle ilgili an­
latımlar, söz konusu çalışmaya açılım sağlayan kuramsal çerçeve ile 
sınırlı tutulmalıdır. Kurarn bölümü, araştırmanın dayandığı alan ve 
konu ile bağlantılı olmak üzere en fazla 800 sözcük ·olmalıdır. Bu kı­
sımda gereksiz konuların açıklanması hatasına düşülmemelidir. 

ILGILI ÇALIŞMALAR: Bu bölümde, makale konusuna giren alanda daha 
önce gerçekleştirilmiş benzer araştırmalara yer verilir. "İlgili çalış­
malar" bölümüne çeşitli yazarlar "literatür", "alan yazın taraması"  
örneğinde olduğu gibi farkl ı  isimler verebilmekıedir. Söz konusu araş­
tırmalarda hangi konuların, hangi yöntemle incelendiği, hangi so­
nuçlara ulaşıldığı vb. konulara kısaca burada değinil ir. Ayrıca, ma­
kalenin. ilgili alana getirdiği katkının belirlenmesi açıs·ından da ilgil i  
_çalışmalara yer verilmesi önemlidir. Makale yazarı, ilgili alanda var 
olan hangi boşlukta bilime katkıda bulunduğunu ortaya koyabilmesi 
için "ilgili çalışmalar" bölümlinünün eKsiksiz bir şekilde hazırlanıa­
sı zorunludı,ır. 

YÖNTEM: Burada, şimdiye kadar yapılan açıklamaların ışığında, var 
olan veya olduğuna inanılan sorunun ve çözümünün ortaya konula­
bilmesi için yürütülen araştırmaya ait bilgiler açıklanır. Çalışmada 
kullanılacak yaklaşım ve yöntemin tam bir betinılemesi yapılmalıdır. 
Bu  bilgilerin verilmesinin esas amacı, kullanılan yöntemin izlenıne­
si ile bir başka araştırmacının aynısını tekrarlamasına olanak tanın­
masıdır. Bu nedenle, yöntem, bilimsel bilginin temeli olan tekrar edi­
lebilirlik koşulu için yeterli açıklıkta anlatılnıalıdır. Anakütlenin özel­
l ikleri, bilgi toplama tekniği, niçin bu veri toplama tekniğinin tercih 
edildiği., tekniğin avantajlı ve dezavantajl ı  yönleri tartışı l ır. Araştır­
mada· veri derlenıede kullanılan aracın geliştirilme aşamaları ve içe­
riği gibi konular olabildiğinde ayrıntılı bir şekilde açıklanır. Araştır­
ma alan araştırması tekniklerinden biri ile gerçekleştirilnıiş ise, seçi­
len örnekleme tekniği ve bu tekniğin tercih edilme nedenleri açıklanır. 

ANALIZ VE BULGULARlN YORUMLANMASI: Yöntem ile ilgili açıklama­
ların ardından araştırmanın esasını teşki l  eden, verilerin analizinin 
yapıldığı bölüme sıra gelir. Elbette k i  analiz bölümü, veri derlerneye 
dayalı olan çalışmalar için geçerl idir. Derleme (toplu bakış) türü ıııa­
kalelerde analiz bölümü genellikle bulunmaz. Buradaki açıklamalar 
genell ikle alan araştırması teknikleri ile derlenen verilerin analizi 
üzerine yapılmaktadır. Analiz çeşitinin seçimi, istatistiksel testler, 
güven aral ığı, istatistiksel testierin tercih edilme nedeni vb. noktalar 
bölümlin giriş kısmında açıklanır. Bunlar yapıldıktan sonra sıra bul­
guların yorumlanması gelmiştir. Bulguların yorumlanması bölümün­
de ise, verilerin analizi ile elde edilmiş bulguların sununıu yapılır. 
Bulgular, araştırma soruları, başka deyişle hipotezler ile değerlendi-
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rilerek organize edilir. Hipotezlerin ışığında veriler incelenir, yorum­
lanır. Bulguların hipoteze uygunluğu değerlendirilir. Sunum biçimi; 
tablo, grafik veya şekillerden biri veya birkaçı ile gerçekleştirilebilir. 
İstatistiksel analiz sonuçlarının sunumu da bu bölümde yapılır. Bul­
guların yorumlanması bölümünde bulguların tekli ,  ikili veya çoklu 
tablolar biçiminde istatistiksel testierin sonuçları i le birlikte sununun 
tercih edilmesi yerinde olacaktır. Böylelikle hangi testin hangi veri­
ler üzerine uygulandığına ilişkin bilgiler daha açık bir şekilde anlaşı­
lır. Bulguların yorumlanması bölümünde, örnekleme i l işkin genel 
bilgiler (demografik veriler), araştırmadan elde edilen bilgiler olmak 
üzere iki aşamada sunulmalıdır. Araştırmadan elde edilen bulgular 
ise kendi arasında bir veya birkaç aşamalı olarak sunulabil ir. Ancak 
burada dikkat edilmesi gereken husus, makalede gereğinden fazla 
kullanarak açıklamaları tablolar ile boğmamaktır. Mümkün olduğun­
ca tablolar birleşti'rilmeli ya da araştıf!Tla amacı/sorunu ile doğrudan 
ilgisi olmayan tablolar kullanılmamalıdır. Ayrıca genel bilgilerin tek 
bir tablo halinde sunulmasında yarar vardır. 

SONUÇ: Makaleden elde edilen sonuçların özetlendiği, gerektiği du­
rumlarda genellernelerin yapıldığı bölümdür. Bu bölüm, ele alınan 
sorunun kısa bir tekran ile başlamalı ve bunu, elde edilen sonuçların 
kısa bir özeti izlemelidir (ampirik çalışmalar için). ifadeler kısa ve öz 
olmalıdır. İlgili l iteratüre yapılan olası bilimsel katkı da, burada kı­
saca özetlenmelidir. Sonuç bölümündeki açıklamaların 400 kelimeyi 
geçmemesine dikkat edilmelidir. 

DE�ERLENDIRME: Sonuçtan sonra yer alan bu bölümde, daha sonra bu 
alanla ilgili araştırmalarda bulunacak olanlara yol gösterici açıkla­
malar yapılır. Olası araştırmacılara bu alanda hangi konuların araş­
tırmaya gereksinme duyduğu, araştırmalarda hangi konulara dikkat 
edilmesi gerektiği gibi açıklamalarda bulunulabilir. Değerlendirme 
bÖlümünün hazırlanması zorunlu olmayıp, ancak yukarıdaki açıkla­
malar doğrultusunda hazırlandığında diğer araştırmacılara yol göste­
rici olacağı da kuşkusuzdur. 

TEŞEKKÜR: Bu bölümde; yazar(lar), Çalışınanın hazırlanınası sürecinde 
yardım almış oldukları kişilere; çalışınaya parasal destek sağlayan 
kişi, kurum ya da kuruluşlara; ya da verilerin kullanı lmasına izin ve­
ren kişi, kurum ya da kuruluşlara teşekkür edebilir. Bu not, çalışma 
metninin bitiminde ama referanslardan önceki kısımda yer almalıdır. 

DI�ER BILGILER: Ek olarak, gönderilen bir makalenin, sağl ıklı bir ha­
kem denetiminden geçmesi ve "makale değerlendirme" aşamasının 
kısa sürede sonuçlanması için, makale dil inin Türkçe kuralları i le bi­
limsel anlatım standaniarına uygun ve yapılan ampirik çalışmaların 
sonuçları güvenilir olmalıdır. Bu konuda, gerekiyorsa, uzman akade­
misyenlerden yardım alınmalıdır. Çalışmanın, toplam 7000 kelime­
den fazla olmamasına özen gösterilmelidir (ana metin, referanslar ve 
tablo-şekiller dahil). Yazılarda Türk Dil Derneği 'nin yazım kı lavuzu 
örnek alınmalı, yabancı sözcükler yerine olabildiğince Türkçe söz­
cükler kul lanılmalıdır. Konu ile ilgili uluslararası l i teratürde yer 
edinmiş teknik kavramların metin içinde yer aldığı ilk yerde yaban­
cı dildeki karşılığı parantez içinde verilmelidir. 

REFERANS VERME: Sadece metin içerisinde belirtilen çalışmalara 'kay­
nakça' kısmında yer verilmelidir. Bu bölümde, eksik (metinde belir­
tilmiş ancak 'kaynakça' kısmında yer almayan) ya da fazla (metin 
içerisinde belirıilmemiş ancak 'kaynakça' kısmında yer alan) kaynak 
isimlerine yer verilmemesine özen gösterilmelidir. Kaynaklar, yazar­
ların soyadına göre alfabetik sım ile verilmelidir. Türkçe ile yabancı 
kaynaklar ya da makaleler ile kitaplar için ayrı bir sınıflandırma yap­
madan tek bir liste oluşturulmalıdır. 

a) Metin içerisinde: İlgili çalışmalara yapılacak atıflarda yazarların so­
y adları ve yayın tarihi kullanılır. Örneğin; 
Dener ( 1996) . . .  

Den er' e ( / 996) göre . . . . .  

Uysal ve  Crompton ( 1 985) . . . .  

Uysal ve Cronıpton 'a ( 1985) göre . .  

Yazar sayısı üçten fazla olan eseriere metin içerisinde yapılacak atıf­
larda sadece ilk yazarın soyadı yazılarak sonrakiler (vd) şeklinde be­
lirtilecektir. Örneğin; 

Timur vd. (2000) . . . .  

Timur ve arkadaşları (2000) . . . . . . . . 
(Tinıur vd. 2000) . . . . . .  

(Timur ve arkadaşları 2000). 

Parantez içerisinde cümle sonunda birden fazla esere atıfta bulunulu­
yor ise, kaynaklar yayın tarihi sırasına göre verilmelidir (en eskiden 
en yeiıiye doğru). Örneğin; 

(Dener 1 996; Uysal 1 998; Morrison 2002) gibi. 

b) Metin sonunda: .... 

(Dener 1 996: 7-14). 

KAYNAKÇA DÜZENI: Atıf yapılan bütün kaynaklar cilt, sayı ve sayfa 
numarasının hepsini kapsamalıdır. Kaynakların l istesine çalışmanın 
sonunda ve aşağıdaki şekilde gösterildiği gibi yazarların soyadı sıra­
sına göre yer verilmelidir. 

Süreli Yayınlar 1 Dergiler: 
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VNR's Encyclopedia of Hospitality and Tourism (ss. 798-8 1 0). New 
York: Van Nostrand Reinhold. 

Tez Çal ışmaları: 

Timur, A. ( 1 978). Turizm, Fiyat, Enflasyon İ l işkileri (Basılmanuş 
Doktora Tezi). İzmir: Ege Üniversitesi İşletme Fakültesi. 

Internetteki Makaleler: 

Elektronic Reference Formats Recommended by the American 
Psychologica Association. ( I  9 Kasım 1 999). Washington, DC: Ame­
rican Psychological Association iıllp:llwww.apa.orgljournals/web­
reflıtml adresinden alınmıştır. 

Internetten diğer tür doküman ve bilgilere atıfta bulunulması duru­
munda 'hllp:llwww.apa.orgljournalslwebrefhtml" adresinde yer 
alan "E/ektronic Reference Formats Reconımended by the Anıerican 
Psyclıological Associaıion" başlığı altındaki açıklamalar dikkate 
alınmalıdır. 

TABLO, ŞEKIL VE FOTO�RAFLAR: Makale ile ilgili diğer bütün ekler 
özenle hazırlanmal ı, ayrı sayfalarda gönderilmeli ve metin içerisinde 
nerede yer alacağı belirtilmelidir (Tablo I buraya gibi). Tablolar ana 
metine atıf yapılmadan anlaşıl ır  bir şekilde olmalı, tablo başlığının 
yanı sıra kolonlar için de başlık verilmelidir. Çok uzun ya da çok ge­
niş tablolardan kaçınılmalıdır. Şekil ve grafikler sade ve baskı için 
hazır olmalı ve başlık içerme! id ir. Birinci. yazarın adı ve grafik nu­
marası kağıdın arkasına silik bir şekilde kurşunkalem ile yazılmalı­
dır. Şekil ve grafikler için başl ıklara çalışmanın sonunda ayrı bir say­
fada yer verilmelidir. Fotoğraflar, beyaz düz kağıt üzerinde gönderil­
meli (slaytlar kabul edilmemektedir) ve bu sayfalara numara veril­
memelidir. 

SAYFA ÖRNEKLERI VE ÇO�ALTMA: Düzenlenmiş sayfa örnekleri yazı­
da belirtilen ilgil i  yazara -gerekli görülürse- gönderilecektir. Ek ola­
rak, makalelerin yer aldığı dergi sayısının gönderilmesi işlemleri için 
bir talep formu da yer alacaktır. Düzenlenmiş sayfa örnekleri üzerin­
de sadece küçük değişiklik lere izin verilmektedir 
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