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TURIZM SEMINERI
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Mersin Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Mezunlari Dernedi (METIOD) tarafindan, Anatolia: Turizm Arag-
tirmalari Dergisi'nin teknik destegiile ilki 24-27 Ocak 2002 ve ikincisi de gegtigimiz yil 20-23 Mart 2003 tarihlerinde Mer-
yan Otel'de gergeklestirilen "Akademik Turizm Semineri'nin igiinclist, 11-14 Mart 2004 tarihlerinde Kemer'de, Hotel
Art Corinthia'da diizenlenecektir. Akademik Turizm Semineri, iilkemizde turizm ve ilgili disiplinlerde ¢alismalarda bu-
lunan akademisyen ve arastirmacilarin arastirma yontemleri konusundaki bilgi, deneyim ve uygulama birikimlerini ar-
tirmak amaciyla gergeklestirilen, ticari amag giitmeyen bir etkinliktir. Seminer; baslangigta turizme yakin alanlarinda
calisan akademisyen, arastirmaci ve lisansiisti 6grencilere yonelik olarak diizenlenmeye baslanmis iken, zaman ige-
risinde pazarlama, iktisat, isletme, iletisim, kamu ydnetimi vb. alanlarinda calisan akademisyen ve lisansiistii 0grencile-
rin katiimi ile, sosyal bilimler alanindaki biitin akademisyen ve arastirmacilarin katilimina agik bir etkinlik haline gelmistir.

SEMINER KONULARI:
SPPS ILE UYGULAMALI VERI ANALIZI VE YORUMLAMA
1. Tek Degiskenli Istatistikler

& Ki-kare,

o t-teslleri,

« Varyans analizi,

e Korelasyon ve regresyon

2. Gok Degjiskenli Istatistikler ve Varsayunlari

e Faktor analizi (Factor Analysis),

e I¢ Guvenilirlik analizi (Reliability Analysis),

e Coklu regrasyon (Multiple Regression),

e Lojistik regrasyon (Logistic Regression),

e Cok degiskenli varyans analizi (MANOVA),

o Diskriminat analizi (Discriminant Analysis),

e Gruplama analizi (Cluster Analysis),

e Cok boyutlu olgekleme (Multidimensional Scaling and
Correspondence Analysis).

Bu tekniklerin varsayimlari Gzerinde de durulacak ve ayrica
teknikler olgim, hipotez, érnekleme ile iligkilendirilecektir.

SEMINER VE KONAKLAMA PROGRAMI:

Otele giris:

11 Mart, Pergsembe: 18.00: (Seminer kokteyli)

Seminer:

12 - 13 Mart, Cuma-Cumartesi: 09.30 - 12.30 ve 14.00 - 17.30
Otelden ayrilis:

14 Mart, Pazar: 12.00 (En geg)

Not: Oteldeki konaklamalar u¢ gece (Persembe, Cuma ve Cu-

martesi) olarak belirlenmistir. Konaklamalar “hersey dahil"siste-
me gore yapilacaktir

EGITIMCI:

Dog. Dr. Sehmus BALOGLU

University of Las Vegas Harrah College of Hotel Administration
Bilkent Universitesi ziyaretgi ogretim Uyesi
http://www.scsv.nevada.edu/~baloglus/seyhmus.htm

Okuttugu dersler:
e Statistical Analyses in Hospitality, Tourism, and Leisure
(Master ve Doktora)
e Research Methods (Master ve Doktora)
o Research Methods (Master, internet ortaminda)
e Advanced Research Methods (Doktora)
o Marketing Systems (Master ve Doktora)
@ Research Methods (Master, internet ortaminda)

SEMINERIN YAPILACAGI TESIS:

Seminer, Kemer'de faaliyet gosteren Hotel Art Corinthia’da
(5 yildizh) dizenlenecektir. Otelin adresi su sekildedir:
Kiziltepe Mevkii, Goyniik -Kemer, Antalya

Tel: 0242 8151750 e Faks: 0242 8151756

Web: http://www.corinthiahotels.com/hotel.asp?h=18

SEMINER UCRETI:
Seminer Ucreti 225 milyon TL'dir. Konaklama sekli, bir oda-

© da iki {2) kisi kalacak sekilde belirlenmistir. Ucret; otelin di-

ger musterilerin icin de uyguladidi “hersey dahil konaklama" sis-
teminin kapsadigi buttin hizmetleri igermektedir.

Seminere beraberindeki kisilerle birlikte katlmak isteyenler,
semineri izlemeyecegini beyan etmeleri durumunda bera-
berindeki kisi igin 175 milyon o0demeleri yeterli olacaktir.
Odada tek konaklamak isteyen igin belirlenen Ucret, 300 mil-
yon TL'dir.

Seminere katilma Ucretinin birinci taksitinin (75 milyon TL)
20 Subat 2004 tarihine kadar, asagida belirtiien hesaba ha-
vale edilmesi ve havale dekontunun faks veya posta yoluy-
la gonderilmesi gerekmektedir. Ucretin kalan miktari semi-
ner sirasinda tahsil edilecektir.

Katilimcilara“Seminer Katthm Belgesi* verilecektir.

HAVALE ADRESI:

Hiseyin YILDIRIM, Detay Yayincilik
Turkiye Is Bankasi Yenisehir (Ankara) Subesi
Hesap No: 4218-3519820

|| BASVURU:

Seminer grubunun, simdiye kadar yapilan seminerlerdeki
saylyl agsmamasi dustnulmektedir. O nedenle, katiimak iste-
yenlerin durumlarini Ocak ayr sonuna kadar belirginlestir-
meleri ve bildirmeleri yerinde olacaktir. Kesin rezervasyon-

| lar 20 Subat 2004 tarihine kadar yapilmis olmalidir.

DUZENLEYENLER:

Mersin Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokul.
Mezunlari Dernegi (METIOD)
http.//www.metiod.org.tr

Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi
http.//www.anatoliajournal.com
http://www.anatoliajournal.com/atad
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Hiseyin YILDIRIM
DETAY YAYINCILIK
TEL: 0312 - 434 09 49
FAKS: 0312 - 434 31 42
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sine sunulmaktadir; gerekli gériildiigiinde Istatistik Editorii ve Yazim ve Dilbigisi Editériiniin incelemesine de bagvurulabilmektedir.
Dergiye gonderilecek makalelerin hazirlanmasi agamasinda "Yayin ve Yazim Kurallari“na 6zellikle uyulmasi yazarlardan beklenmek-
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"Tez Ozetleri*, “Konferans Notlar", “Kitap Tanitimi" “Tiirkge ve Ingilizce Bilimsel Makale Indeksi” ve "Editore Mektup* boliimlerine
de yer verilmektedir. S6z konusu bélimlere yazi gondermek isteyenlerin ilgili bolim editoriyle iliskiye gegmeleri gerekmektedir.
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national Journal of Tourism and Hospitality Research iki (Summer ve Winter) sayi olmak uzere, bir yillik abonelik bagvurusu yapan-
lara toplam dort sayr gonderilmektedir. Abone bedelinin 104797 numarali posta geki hesabina yatirildigini gésteren dekontun fo-
tokopisinin “P.K. 589 - 0664, Yenisehir, Ankara" adresine veya 0312 - 479 10 84 numaral faksa gonderilmesi, abonelik isleminin ta-
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hazirlanmasi yerinde olacaktir. Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi Makale Hazirlama ve Yazim Kurullari'na iliskin agiklamalar
derginin son iki sayfasinda yer almaktadir. S6z konusu agiklamalar, her bilimsel dergiye onerilecek makaleler igin uyulmasi isteni-
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EDITORDEN.. ICINDEKILER
Turizm Arastirmalarinda Yeni Donen.. 7 Anatolia’dan..
. : Mehmer OZDEMIR
Bu satirlarin yazar tarafindan daha 6nce hazirlanan bir Henmer< '
makalede Tiirkiye’de turizm arastirmactlarinin donem- MAKALELER
ler 1l|bur|).'le lice ayrildigindan s6z edlll?’ll:}ll. St?z konu- 93  Otel Genel Midiirlerinde Tiikenmislik Sendromu ve
su yaziyl inceleme olanagi olmayanlar i¢in belirtmek Tiikenmisligin Genel Miidiirlerin Islerini Degigtirme
gerekirse; birinci donem 1990 ve oncesi, ikinci donem Egilimlerine Etkileri _
1990-1998 yillari arasini kKapsiyordu. Uglincii donem Kemal BIRDIR - Mustafu TEPECT
ise 1998 ve sonrasina yonelik bir ASII]I.HLll’ldll‘.nTil idi. O 107 Konaklama Isletmelerinde Yetkilendirme ve Sikayet
makalede yazilanlarin sonuglar gimdilerde iyice goriil- Sonrasi Miisteri Davraniglari Uzerine Etkileri
meye baslandi. Atila YUKSEL - Ugur K. KILINC
Gozlenen farkhlagmalar basta hazirlanan makaleler ol- || 119 Krizlere Yénelik Stratejiler ve Bu Stratejilerin
mak iizere, bildirilerde ve sunum sekillerinde, yoneti- Qyailahmas:STErkyeISeyghal Af:?:“ele” Sl
len tez ¢alismalarinda, akademik etik yaklagimlarinda ADLHETT NN GSTIGT - Mev- PG TR
ve diger alanlarda daha belirgin gozleniyor. Ders kitap- || 132  Orgtsel Etkinlik Kriteri Olarak Misteri Tatmini:
larinda bu grubun etkisi heniiz yok, ancak ¢ok yakimda Orglit ve Misteri Boyutianyla Kargilagtirmali Bir
T Pilot Aragtirma
bu alana da yansiyacaktir. ppi— ] " .
” H. Ridvan YURTSEVEN - Dilek DONMEZ
tincii do i, sozii edi azida da vurgulandig - . :
_I,JQ“_“‘Ff dOI]?](l{,,SOZU quSCH ’y lz_fd 30T U°llll l';(d_l(cl,,l 141 Turistik Gekim Merkezi Olarak Tirkiye Imaji: iki
lizere, onegeki donemlerden ayiran en temel nokta, til- Asya-Pasifik Ulkesi (Avustralya ve Yeni Zelanda)
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Bu arada “rehabilitasyon” ve “biiyiime”ye yonelik poli- 187 TEZ OZETLERI
tikalarinn da “igsel” ve “digsal %01'111]11111111'1!1 1318inda Kurtulug KARAMUSTAFA
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Recep Tayyip ERDOGAN’m
bagkanh@inda kurulan 59.
Cumhuriyet Hiikiimetiyle
birlikte, 14 Nisan 2003 ta-
rihinde Kiiltiir ve Turizm

Bakanliklart yeniden birlestirilerek ~Kiiltiir ve Turizm
Bakanh@i™ haline getirilmistir. *Kiiltiir" ve "Turizm’ ba-
kanliklarina reva goriilen bu muamele yeni degildir.
Sanki ‘yama’ gibi goriilen bu bakanliklar, zaman za-
man ayrilir, zaman zaman birlestirilir!

Bizde ‘Devlet Ana’ zihniyetinden kaynaklanan bir s6z
vardir: Devletin igi durmaz! ‘Devletin igi durmaz’ da,
devletin isleyisi durabilir! Veya devletin isi iyi veya
kotii yiiriitiilebilir. Oyle zamanlar da olur ki, “bir deli
bir kuyuya bir tag atar, kirk akilli ¢ikartamaz....”. yine
devletin igleri *durmadigi’ gibi. geriye de gidebilir.
Bunun acisint da millet ¢eker...

Idare tarihimiz boyle yiizlerce misalle doludur. ‘Ben
yaptim oldu’ zihniyetiyle yapilan yanligliklar zaman-
la ¢ok pahaliya mal olmakta, sonunda telafisi de miim-
kiin olmadigindan. biiylik kayiplara yol agmaktadir.
T.C. Turizm Bankast A.S.’nin Kalkinma Bankasi yla
birlegtirilmesi de boyle olmamig midir? Bog yere ve
sahsi Kaprislerle Turizm Bankast yok edilmistir. Ko-
nusunda sektoriin en dnemli enstriimani olan Turizm
Bankasi, kendisine en fazla ihtiya¢ duyulan zamanda
yok edilmistir.

Yetigmis Olan insamimiz “Ihtiyag Fazlasi’ mi?

Miiesseseler yok edilirken, yalnizca tabelalar degisme-
mekie, insan unsuru da yok edilmektedir. Bu igleyis-
te "iyi para Kotii parayr Kovmamakta’, yetigmis, nite-
likli, seckin personel yok olup gitmektedir. Bu insan-
lar ya kurumlarindan eski iy ortammni; mutluluk, gii-
venlik ve iretkenlii bulamadiklarindan ayrilmakta
veya aynt kurumda kaldiklari halde eski kurumlarini
bulamadiklart i¢in manen yok olmaktadir.

‘Devlet’in en 6nemli 6zelligi devamliliktir. En biiyiik
ve en onemli idari kurum olan devlet, bir kurallar
manzumesidir. Esas olan bu kurallarin objektif ve sii-
rekli olarak uygulanmasidir. Bunu uygulayan da
‘Devletin Memurlart’dir. Dolayisiyla devletin memur-
larinin ¢ok iyi yetismiy; konusunda iist diizeyde bilgi
sahibi, olaylar icerisinde tecriibe kazanmig, maharet
ve basiret sahibi seckin insanfardan meydana gelmesi
gerekir. Burada 6nemli olan nicellik degil, niteliktir.
Nitelikli insanin bilgisini deneyimle zenginlegtirmesi
‘zamanla" miimkiin olmaktadir. Devletin idari kadro-
larmda belirli makamlar i¢in ‘zaman sartt” aranmasi
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Turizm Bakanhg Yakinda Tekrar Miistakil Duruma Gelecektir

Kevfi veya tesadiifi degildir. O makamlara gelecek ‘ehil
insanlarin’ yetismesini temin i¢indir. Clinkii bu insanla-
rin verecekleri Kararlar ve yapacaklart uygulamalar ka-
mu menfaatine olmalidir. Devletin Memuru milletin
viicut verdigi ve milleti temsil eden kamu hiitkmii sah-
siyetinin temsilcisidir. Dolayisiyla toplumun giivenli-
gini, refah ve saadetini saglamak; itibarini, hak ve men-
taatlerini korumak, adaleti tesis etmekle gorevlidir.

Turizm Bakanligi: Bir Asni Gecen Mazi

Sanayi Devrimi’nin bir iiriinii olan Turizm ( “Turizm’
deyimi 19.yiizyil sonlarina dogru kullanildi); bizde de
Osmanh Devleti’nde sanayileyme cabalari ve Sergi-i
Umum-i Osmani (1863 Istanbul Uluslararast Sanayi
Sergisi) ile bagladi. Batr anlaminda oteller, ulagim, ye-
me-i¢me iiniteleri, acentalar, turizmin diger unsurlari,
bu tarihten itibaren goriilmeye bagladi.
Sanayileymenin dogal bir iiriinii olan turizmin, iilkele-
rin sanayilesmesiyle dogru orantida bir gelisme goster-
mesi de dogaldir.

Tiirkiye’de turizmin Kurumsallagmasma yonelik fa-
aliyetler de bu dénemde goriilmeye bagladi. [lk mev-
zuat galismast 1890 yilinda yiiriirliige giren ‘Seyyahi-
ne Terctimanlik Edenler Hakkinda Tatbik Edilecek 190
Sayili Nizamname® ile baglamigtir. Tiirkiye turizmi-
nin piri olarak da Kara Semsi Regit Saffet’i veya Cum-
huriyet sonrasi adiyla Resit Saffet Atabinen’i goriiyo-
ruz. Atabinen’in arkadaglari ile birlikte kurduklarr *Sey-
yahin Cemiyeti’ de turizmle ilgili tilkemizdeki ilk si-
vil toplum kurulusudur.

Turizm Konusunun kamu yonetimi i¢inde orgiitlen-
mesi 1934 yilinda belirginlesti. Alunci Inonii Hiikii-
meti zamaninda 1k§isul Vekili Mahmut Celal (Bayar)
Beyin hazirladi@i "lktisat Vekaleti Teskilat ve Vazife-
leri" Hakkinda 2450 Sayih Kanunla turizm yasada ye-
rini aldr. "Iktisat Vekaleti Dig Ticaret Dairesi"ne bagli
"Tiirk Ofis"¢e turizm faaliyetleri yiiriitiilmeye bagslan-
di. Baslangictaki bu orgiitlenme bigimi, turizmin iilke
igindeki yeri ve de8eri bakimmdan énemlidir. "Tiirk
Ofis" in yaym ve tanitim iglerini yiiriiten birimi i¢in-
deki "Turizm Masasi” ¢cok gegmeden 1938 yilinda ay-
r1 bir subeye doniigtiiriildii.

[1. Saydam Hiikiimeti zamaninda kurulan Ticaret Ve-
kaleti (3 Nisan 1939) ile birlikte "Turizm Miidiirligi"
de tegkilat yapisi icinde yerini buldu.yillat gegtikge
turizme bakis agist geniglerken, idari yapi igerisinde
de turizmin Onemi artti.

Genel Miidiirlikten Bakanliga
Hizla ilerleyen teknolojiyle birlikte degisen diinya ko-

sullart i¢erisinde, turizmin tanitim ve propaganda ile
olan yakin iliskisi de belirginleymeye basladi. Bu dog-
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rultuda 1940 yilinda "3857 sayih Bagvekalete bagli
Matbuat Umum Miidiirliigii Teskiline ve Vazifelerine
dair Kanun" uyarinca kurulan ve 1843 yilinda Basin
yayim Genel Miidiirliigii adini alan birim igine "Tu-
rizm Miidiirliigii"de yerlestirildi. "IDARI DARWIN
KANUNLARI" stirecinde turizmin bagat karakteri bu
Genel Miidiirliigiin isminin 30 haziran 1949 yilindan
itibaren "Basin, Yaym ve Turizm genel Miidiirliigi"
olarak degismesine sebep oldu.

Idari teskilat icerisinde turizm yaklagik on y1l icinde
onemli bir konuma gelmistir. Basin, Yayin ve Turizm
Genel Miidiirliigii, 1957 yilinda V. Menderes Hiikii-
meti (25 Kasim 1957-17 Mayis 1960) zamaninda 4951
saytlt yasa ile "Basin Yaym ve Turizm Vekaleti" adiyla
kurulan apayri bir bakanligin ¢atist altina girdi. "Tu-
rizm Vekaleti" adiyla kurulan ilk bakanlik budur ve
ilk Turizm vekili Sitki YIRCALI dur.

Boylece, turizm konusu baglh bagina bir bakanhgin ¢a-
ligma alani igerisine alinnustir. Gelisme Tiirkiye nin
kosullar icerisinde siyasi otoritenin konuya bakisi,
bir Genel Miidiirliikten Bakanlia uzanan orgiitlen-
meyi zorunlu kilmigtir. Bu tegkilatlanmayla turizm ve
turizmin tiim unsurlari bir ¢ati altinda toplanmigtir.

"Darbe"yle Gelen Darbe

" Basin Yayimn ve Turizm Vekaleti” nin kurulusundan son-
ra gelisen olaylar Kisa siire sonra daha 6zgiin ve kap-
saml1 bir Kuruluga ihtiyag hissettirmigtir. Bakanlidin
adi1 265 sayil kanunla "Turizm ve Tanitma Bakanhidt"
olarak degistirilmis, IX Inonii Hiikiimeti (15.6. 1962-
25.12.1963) zamaninda 8 Haziran 1963 tarihinde Nu-
rettin ARACOGLU Bakanlik gorevine getirilmigtir.
Onyedi sene Turizm ve Tanitma Bakanligi olarak fa-
aliyet gosteren Bakanlik, 12 Eyliil 1980 darbesinden
sonra ilk ciddi darbeyi yemistir!. Ihtilalden sonra ig-
bagina gelen Ulusu Hiikiimeti (20.9.1980-13 arahk
1983) zamaninda Kiiltiir Bakanhi@r kaldirilmuig; Tu-
rizm ve Tanitma Bakanh@ Kiiltiir ve Turizm Bakan-
higr admi almigtir. (10.12.1981 .tarih ve 17540 sayili
Resmi Gazete). Igin ilginci kendisi de turizmci olan
Turizm ve Tamtma Bakam ilhan EVLIYAOGLU
(Turizm Bankasi Eski Genel Miidiirii)’na bir Bakan-
lik daha hediye edilmiy ve Evliyaoglu Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakani olmustur.

Yaz-Boz

Aradan 6 y1l gectikten sonra yapilan hatadan doniil-
miistiir! 1I. Ozal Hiikiimeti zamanmda 02.03.1983
giin ve 20096 sayili miikerrer Resmi Gazete'de ya-
ymlanan 355 Sayili Kanun Hiitkmiinde kararnameyle
Kiiltlir ve Turizm Bakanlhii'na doniistiiriiimiistiir. Ya-
pilan kabine degisikligiyle 31 Mart 1989 tarihinde
Namik Kemal ZEYBEK Kiiltiir Bakanligi'na ve Ilhan
AKUZUM Turizm Bakanligi’na atannuglardur...

Gelelim tekrar yazimizin bagina: 03 Kasim 2002’de
yapilan se¢imlerden AKP biiyiik bir se¢im zaferiyle
cikti. Genel Bagkani’nin milletvekili secilmemis ol-
mas1 nedeniyle Bakanlar Kurulu’nu Abdullah GUL
Kurdu (18.11.2003). Hiiseyin CELiK Kiiltiir Bakani,
Giildal AKSIT Turizm Bakani oldu. Erkan MUMCU
ise Milli Egitim Bakani idi! Erkan MUM CU daha 6n-
ce de Turizm Bakanligi yapmisti. Bu sefer Erdogan
Hiikiimeti’nde birlestirilen Kiiltiir ve Turizm Bakan-
i1’ na getirildi. Bu olay biraz da 1981°de yaganan {l-
han Evliyaoglu olayma benzemiyor mu?

Yine bu olay 1989 yilinda yaganan Halit KARA ola-
yint da biraz olsun hatirlatmiyor mu? Yiiksek Planla-
ma Kurulu’nun 20 Ocak 1989 tarih ve 89/1-2 sayili
karartyla "Ulke kalkinmasinda sektorler arasi denge
ve uyum imkanlarini artimak, kaynaklari birlegtirerek
daha etkin kullanimini saglamak tizere" sanayi sekto-
rii ile turizm sektoriinde kalkinma ve yatirim bankala-
rt olan Tiirkiye Kalkinma Bankast A.S. ve T.C. Tu-
rizm Bankasi A.S. birlegtirilmiglerdi! Bu birleyme ey-
yanin tabiatina aykirtydi. O yillarda Tiirkiye Turizmi
"Balayr Donemi"ni yagiyordu. Turizm Bankast’nin
fonksiyonlarini daraltmak, hele hele hantal bir yap1y-
la birlestirerek atil duruma getirmek degil, daha da
geligtirmek, etkinliini artirmak gerekiyordu. Ama
tam aksi oldu. Yapilan islem her iki kuruluga da yara-
madi. Tam anlamyla ne Isa’ya ne Musa’ya yaranil-
di... o glinlerde bu iglemin devrin iktidarina, 6zellikle
de Ozel Ailesine ¢ok yakin olan Halit KARAya da-
ha biiylik 6nem ve "fonksiyon" kazandirmak i¢in ya-
pildig1 ¢ok soylendi!

Elma ile Armut Toplanir m1?

Aritmetik ilminin en 6nemli kurallarindan birisi "ay-
kirr geylerin cem edilemeyece@i"dir. Yani "elma” el-
ma ile, "armut” armutla toplanir. Turizm ve Kiiltiir iki
ayri alandir. Birlestikleri, kesigtikleri alanlar yok mu-
dur? Coktur! Bu onlari ayri ayri faaliyet sahalart ol-
maktan ¢ikarmaz. Zaten sibernetik anlayiy icersinde
biitlin disiplinler birbirleriyle ilctisim ve etkilegim
alanr icersindedir. Hele turizm endiistrisi! Turizmin me-
seli ulagimla dogrudan biiytk iliskisi vardir. O zaman
Turizm Bakanhi ile Ulastirma Bakanligi’ni birlegtir-
selerdi!.. Soyle bir gozden gegirin Bakanliklari, baka-
lim hangi Bakanligi, hangi Bakanliga yakigtiracaksiniz?
Turizm Bakanligi ile Kiiltiir Bakanlhgi’'nin birlestiri-
lemeyecegi, bu birlesmenin fayda vermeyecegi, esa-
sen bunun daha once de goriildiigii, egyanin tabiatina
aykirn oldugu... ¢cok soylendi. Her iki Bakanhigm eski
Bakanlar ulagabildikleri yetkilileri ziyaret ettiler.
Anlattilar. Her iki Bakanlik da son derece 6nemli ku-
ruluglardi... Tiirkiye’nin bu cografyada ve bu tarihi,
siyasi, ekonomik... sartlarda her iki bakanlhiga da daha
fazla 6nem vermesi gerektigi vurguland...
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Bu Bakar:!liklardaki yetismig insanlara da ¢ok yazik
olmuhadir. Turizm Bakanh@i’nin son otuz kiistir se-
nesini ¢ok iyi biliyorum. Ben bu Bakanligi ilk tanidi-
dimda "kiiciik hariciye" demistun. Yalnizca islevle-
rinden onemli bir kismunin tanitim olmasindan dolayi
degil! Calisan personelinin de en az o kalitede olma-
sindan dolayi. Gergekten de Turizm Bakanligi’nin
cok iyt eitim almusg, 1yi yetismis, diinya standartlarin-
da bir kadrosu vardi...

Yakm zamanda o kadar ¢ok yanhg yapildi ki, stk sik
"biz bu halti neden yedik?" diye soruduk. Adim gibi
biliyorum, bir miiddet sonra bu hatadan da doniilecek.
Ama yazik giinah dedil mi, kaybedilen zaman, emek,
para, insan... Kimin yanma kér kalacak?

KKTC'nde Secgimler Yapildi
KESKE BU IS ARTIK BITEBILSE!..

ANATOLIA Dergisi’nde onii¢ yili agkin bir siiredir
yazdifim yazilarm dnemli bir kismu Kibns’la ilgili-
dir. Daha gecen saymmizda "Kuzey Kibris Turizmi ve
Taniim Atagt” baghkh yazimda: KKTC Turizminin
genis bir bigimde tanttimini 6ngoren reklam kampan-
yast hakkinda bilgi vermigtin.

Bilindigi gibi 14 Aralik 2003 Pazar giinii Kuzey Kib-
ris Tiirk Cumhuriyeti’nde se¢imler yapildi. Ben de se-
¢im geliymelerini izlemek iizere 8-15 Aralik tarihleri
arasinda Kibnis'taydim. Seg¢im neticeleri fevkalide
enteresan ¢ikti: Sc¢imlere katilan partilerden Cumhu-
riyetgi Tiirk Partisi (CTP) % 35.20, Ulusal Birlik Par-
tisi (UBP) 9% 3294, Bang ve Demokrasi Hareketi
(BDH) % 13.16, Demokrat Parti (DP) % 12.88, Mil-
liyetci Barig Partisi (MBP) % 3.22, Coziim ve Avru-
pa Birligi Partisi (CABP) % 1.99, Kibris Adalet Par-
tisi (KAP) % 0.60 oy aldilar. (Kaynak: Halkin Sesi,
15 Aralik 2003)

Bu dagilima gore iktidarda bulunanan partiler (muha-
lefet onlara "Statiiko" yanhlart diyor) UBP 18 ve DP
7, toplam 25 milletvekili; muhalefette olan partiler (hem
iktidar, hem de kendileri " Annancilar” diyor) CTP 19,
BDH 6. toplam 25 milletvekili ¢ikardilar.

Bu tablodun herkes kendi lehine sonug ¢ikardi. Ancak
herkesin de buruk oldugu, tam bir seving yasayama-
difr ve hele "zaferden" bahsedemedigi de bir gergek!..
Muhalefetin cogunlugu ele gegirip, meclisi iggal etme
(Giircistan Modeli!) haydlide bosa gitti.

Ben durum karsisinda hissettiklerimi agikg¢a ifade et-
meK istiyorum:

Ben bu tablodan ve segiin oncesi son bir hafta yaga-
diklarimdan dolayi iiziintii duyuyorum...

Bence Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ndeki insanla-
rn 6neinli bir kismi psikolojik bir ravima yagamakta-
dir. Bir kere muhalefet sokaga ve genglere onemli 6l-
clide hikindir. Adeta Tiirkiye’nin 1973’ lerde yasadi-
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&1 "Umudumuz Ecevit" giinleri yaganmaktadir: "Co-
ziim isterik, barig isterik, Avrupa isterik..." sloganla-
riyla umut ticareti yapilmakta, hayal satilmaktadir. Bu
ticaretin belki de bagka tilkelercle yapilmasinda bir mah-
sur olmayabilir. Ama Kibris’in maliyeti ¢cok yiiksek-
tir, kaybin bedeli ¢ok yiiksek olacaktir, "yanildim, bir
dahaki sefere telafi ederim" deme imkini yoktur. Ga-
zimagusa’da bu durumu orta yash ve ticaretle ugragan
bir Kibris Tiirkil ¢ok giizel 6zetledi: "Rahat batti, ba-
stmiza bela artyoruz. 1974 te rahat Rumlara batmusti,
belalarint buldular: Refah icerisindeydiler, her sey
leyhlerine idi; zengin olmuslardi. Zaten papaz (Maka-
rios) beg-on senede adada Tiirk de birakmayacakt.
Adamlara rahat batti. [1le de "enosis" isteriz diye ¢ik-
tilar. Ugyiizbin adamlari gggmen oldu. Kan gordiiler,
gozyast doktiiler, sefil oldular... Otuz yildir yeni yeni
kendilerine geliyorlar... Simdi de rahat bize batt. In-
sallah pigman olmayiz..."

Ingallah pisman olmazsiniz!

Diinyanin en huzurlu iilkesinde yasayan Kibris Tiirk-
leri maaleset elerinde tuttuklart imkanlarin farkinda
degiller. Herkes konuguyor Allah konuguyor ! " Av-
rupa Pasaportu almaktan” bahsediyorlar. Cebinde pa-
ran olmazsa, Avrupa Pasaportu neye yarar! Letkoga’da-
Ki seyahat acentalarinda ¢ok cazip fiyatlarla Avrupa
(Roma, Prag, Briiksel, Madrid...) wrlart satiliyor. Pa-
ran oldu da istedin de gidemiyor musun? Paran ol-
mazsa zaten cebine pasaport koyamazsin! "Avrupa’da
calisacayik"! Zaten Avrupa da ¢alisirmak iizere kol-
larint agmug sizi bekliyor...

Bundan sonra KKTC yonetiminde igler ¢ok zor olacak.
Tiirkiye diigmani, ezik. saldirgan bir siirii sendika bag-
kani milletvekili oldu. Bu zorbalar devleti yagma ede-
cekler! CTP’nin ilk iktidar ortagi oldugu 1993 done-
minde yaptiklart gibi. Meseld o zaman basabas biitge-
siyle el koyduklari Kibris Tiirk Turizm Isleimeleri’ni
alti ay icerisinde borg batagma soktular. Aldiklart kre-
dilerle sirketi soydular. Daha sonra da batirdilar. Dev-
let bankalart olan 20 trilyonluk borglanni daha yeni
bitirebildi!..

Iste boyle bir paylagim kavgasi...

Kibris meselesi yiizlerce kogesi olan bir prizima gibi-
dir. Biitiin kenarlart ayr ayri renk verir. Yiizlerce fonk-
siyonu olan bir yumakutr. Simdi Verheugen, Avrupa
Birligi zor durumda! Kibris bizim yarim asrimizi, ¢ok
seyimizi aldr. Sira bunlarda! Zannediyor musunuz Ver-
heugen ve Avrupa Birligi'nin asabiyeti bizim Kibris-
Ii "¢ozlimel" tosuncuklar ¢ok sevdiklerinden kaynak-
laniyor? Baglaria oyle bir bela altyorlar Ki. isin igin-
den nasil ¢ikacaklar bakalim.

Kibris’tan ¢ikmak, Kibris’a girmekten daha zordur.
Keske biz de hu isi aruk bitirebilseydik!..

Dr. Meluner OZDEMIR, 17 Aralik 2003-Ankara
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Genel NMidirierinde Tikenmislix Sendromu ve Tukeanusligin Genel
Midirierin lglerint Deistirme Egilimlerine Etkileri
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Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu
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Bu galigrna (1) otel genel muddurlerinin tikenmislik dizeylerini belirlemek, (2) ote! genel mudurlerinde tikenmislik
boyutlannin oitaya gikariimasi ve (3) tikenmiglik boyutlaninin genel middrlerin iglerini degistirme egilimlerine (is-
teklerine) etkilerini saptamak amaciyla yapilmigtir. Calismada tikenmislik diizeyini olgmek igin Tirkgeye uyarlanan
Maslach Tikenmiglik Envanterin (MTE)'den yararlamimistir. Tirkiye'de faaliyet gosteren ve turizm igsletme belgeli 3-
4-5 yildizh otellerin genel muidirlerinin 149'undan toplanan verilerle yapilan analizlerde, genel olarak, otel genel mu-
dirlerinin tikenmisligi fazla yasamadiklan belirlenmistir. MTE'nin 6zgun 3-faktor yapisindan farkh bir faktor yapisi
ortaya ¢ikmigtir. Ayrica tiukenmiglik faktorlerinden Duygusal Tikenme'nin otel genel mudurlerinin iglerini degistir-

me egdilimlerini etkiledigi bulunmustur.

Anahtar sozclkler: Yonetim bilimleri, tiikenmiglik sendromu, Maslach tikenmiglik, otel genel muddrleri,

is degistirme, otel endustrisi, Tlrkiye

GiRiS
Otel igletmelerinin belki de en 6nemli elemani, ge-
nel miidirdtr. Dinamik bir yapiya sahip otel igletme-
leri, yogun c¢aligma temposu, karmagik isleyis yapi-
lary, sistemin her adimmda yogun insan iligkileri ile
yorucu igletmelerdir. Her birt ve her departmant bir
liyatro sahnesi olarak tanimlanan otel igletmelert, se-
hir i¢inde kiiglik bir yehir olarak ta tammlanabilmek-
tedir (Nebel 1991). Uzun ve yorucu ¢ahiyma saatleri,
arahiksiz caligma gerekliligi, talebin degisken ve agi-
r1 denilebilecek dlglide duyarli olmasi, lretim ve ti-
ketim siireclerinin cszamanh yapilmast zorunlulugu
(Meier 1991) yoneticilerin hemen hemen her giin
yagamak zorunda olduklari temponun bir pargasidir.
Rir genel miidiire gore, otel, "... yiiz farkli seyi aym
anda yapmakur!" (Nebel 1991: 13)

Yapilan ¢aligmalar ve aragtirmalar, otel genel mii-
diirlerinin gesitli sorunlar yagadigini ortaya koymak-
tadir. Genel miidiirler, 6zellikle kurumsallagmanimn

ve profesyonellesmenin ¢ok alt diizeyde kaldigr otel
isletmelerinde uzun siireler kalmamakta veya yatirim-
cilarla yasadiklart ¢atismalardan dolayr iglerinden
ayriimaktadudar (Birdir 2000).

Aile yasantsina yeterli zaman ayiramamak, otel ge-
nel midirlerinin bir diger 6nemli sorunudur. Genel
miidiirlerin 6nemli bir Kisminin evlerini ve ailelerini
igletmeye tagimalar yaganan onemli bir olgudur. Mer-
ritt (1996)°e gore, Titkenmiglik, otel genel miidiirle-
riyle ilgili bir sey yazilirken sik sik kullanilan kelime-
lerden bir tanesidir. Insanlar tikenmisligi, genel mii-
diirlerin aniden iglerinden ayrilmasmi veya sektort
tamamen terk etmelerini agiklamak i¢in kullanirlar.

Otel genel miidiirleri, cogu zaman, oldukga zor ve
yorucu bir tempoda ¢alisip, glinlerinin onemli bir Kis-
mmt igletmelerine ayirmaktadiriar (Nebel 2000). Bu
tiir igletmelerde genel miidiir isletmenin her seyidir.
Pazarlamadan satiga, satin almadan, ¢alisan ahmina,
isten ¢ikartilmasindan, yonlendirmeye, pianlamadan,
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biitceye kadar her sey genel miidiirlerin sorumlulugu
altindadir. Bu yiizden, otel genel miidiirlerinin bagari-
I1 olmasi son derece 6nemlidir.

Bilindigi gibi, Tiirkiye gibi geligmekte olan bir iil-
kede nitelikli iglerin sayisi ¢ok fazla degildir. Dola-
yisiyla, otel genel miidird olmanin ¢esitli avantajla-
rt oldugu ve kisinin sosyal ve ekonomik ihtiyaglari-
na olumlu katkisi olacagi one siiriilebilir. Diger bir
ifadeyle, otel genel miidiirleri, Tiirkiye ortalamasina
gore daha iyi kazanmakta, ozellikle biiyiik igletme-
lerin genel miidiirleri prestijli bir gdrev yapmakta ve
sosyal acidan kabul gérmektedirler. Bu genel gerge-
ve icerisinde Tiirkiye'de, 1980’lerin ortasindan itiba-
ren biiylimeye baglayan otelcilik sekidriiniin bu 6nem-
li elemaninin tiikenmiglik diizeyinin tespit edilmesi-
nin 6nemli oldugu aciktir. Ote yandan, Tiirkiye'de
otel genel midiirlerinde tiikkenmislik sendromu konu-
sunda yapilmis herhangi bir aragtirma da bulunma-
maktadir. Dolayisi ile mevcut arastirma genel mi-
diirlerde tiikenmislik sendromunun ne diizeylerde ol-
dugunu ve tiikenmisligin nedenlerini belirlemek agi-
sidan literatiire katkr saghyabilecektir.

LITERATUR TARAMASI

Tiikenmisglik Sendromu

Tiikenmiglik Sendromu kavrami, bu kavramin ilk kez
aragtirilmaya baglandigi dénemlerde, tikenmigligin sik-
ca yasandigimeslek gurubu olan, goniillii saghk per-
soneli arasinda ortaya ¢ikan yorgunluk, hayal kirk-
l1g1 ve isi birakma gibi davranig bigimlerini tanimla-
mak icin ortaya atilmig bir terimdir (Edirne 2001).
Tiikenmiglik sendromu konusunda yapilan erken ¢a-
liymalarda sendromun sadece hemgirelerde, 6gret-
menlerde ve sosyal hizmet ¢alisanlarinda ortaya ¢i-
kabilecegi ileri sitirtilmiigse de, daha sonra yapilan ga-
ligmalar, sendromun bir ¢ok farkli iy kolunda yagan-
difiniortaya koymus ve ¢alismalarin gereksiz bir bi-
cimde sadece yukarida sayilan gruplar iizerinde sinir-
landirildiklar saptannugtir (Cordes ve Dougherty 1993).

Reynolds ve Tabacchi (1993) tiikenmigligi, caligma
ortaminda yasanan stresin ortadan kaldiril(a)mama-
st sonucu fiziksel hastalik haline gelebilen psikolo-
jik bir sorun olarak tanimlamaktadir (Reynolds ve Ta-
bacchi (1993: 62). Tiikenmiglik sendromu "ilk olarak
goniillli saghk personeli arasinda goriilen yorgunluk,
hayal kirikhigr ve isi birakma ile karakterize bir duru-
mu" tanmumlamaktadir (Edirne 2001). Edirne’ye gore
"tilkenmislik sendromu, yaptigi isten memnun olma-
yan, asirt yiprandiging ve kargiligii alamadigini dii-
slinmeye baglayanlarda ortaya ¢ikiyor. S6z konusu
durumun 6nemli belirtilerinden birisi ‘yaptigim isin
ne anlami var?’ diislincesi olmaktadir. Tiikenen Kisi
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meslegi iizerine felsefi bir sorgulamaya girisiyor. Ba-
sarl inanct beslerken, basarisizhk inangsizliga ve sor-
gulayici diistincelere kapr agiyor. Kazanan giderek da-
ha az sorgulayan bir uygulayiciya doniisiirken, kay-
beden karamsar bir tonda da olsa soru sormaya bay-
liyor” (Edirne 2001: 728). Cordes ve Dougherty (1993)
ise, Tlikenmigligi, duygusal tiikkenmislik, duyarsiz-
lagima ve azalan Kisisel basariya, cevaben olugan bir
sendronm olarak tamimlamaktadir (Cordes ve Doug-
herty (1993: 622).

Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilen
tic yonli tammlama, Tiikenmiglik Sendromunun en
genel ve en ¢ok kabul géren tanimlamasi olmustur.
Maslach ve Jackson (1986)’a gore Tikenmislik, ki-
sinin duyarsizlagma, duygusal tiikenmiglik ve azalan
kigisel basari duygusundan olusan bir psikolojik
sendromdur. Maslach ve Jackson (1986) a gore;

(a) duyarsizlagma: Kisinin hizmet ettigi veya baki-
mint yaptigi veya birlikte gorev yaptif Kigilere kar-
st negatif, kati, duygusuz bir tavir geligtirmesi veya
onlardan uzaklagmasi,

(b) duygusal tiikenmmiglik: Kisinin ruhen yipranma
duygusunu yasamasi,

(c) azalan kigisel bagari: Kisinin yeterlilik ve basari-
ya ulagma duygusunda azalma olarak tanimlanir.

Yukarida belirtilen boyutlardan yararlanilarak ge-
ligtirilmis olan Maslach Tiikkenmislik Envanteri
(MTE), 22 maddeden olugmakta ve tiikenmislik ¢a-
lismalarinda en ¢ok kullantlan dlgektir (Cordes ve
Dougherty 1993). Buna kargin, dlgegin temelde sos-
yal hizmetlerde ¢alisan iggorenlerde yasanan tiiken-
misligi 6lgmek i¢in diizenlenmesi zaman zaman eles-
tirilmistir (Moore 2000).

Sekil 1°de, cesitli gorevlerde ¢aliganlarin hizmet ver-
dikleri kisilerle iligkilerinde yasanan yogunluga go-

Sekil 1. Cesitli iglerde beklenen duygusal tiikenmiglik diizeyi

[ Resepsiyonist Sosyal yardim gorevlist
Yiiksek Saus temsilcisi Miisteri servisi temsilcisi
Kisisel Kitiiphane galisani Hemsire
Ogretmen
Kontagin (Orta diizey tukenmislik) (Viiksek diizey tiikenmislik)
Sikh@1 Arastirmaci Saghk gahisani
Orman koruyuculan Sivil savunmagahsam
Diisiik Petrol rafinesi operatori Itfaiye gahsam
Laborant Polis detektif
(Dusiik diizey tiikkenmisliK) (Orta diizey tikenmislik)

Diigiik Yiiksek

Kaynak: Cordes, C.L. ve Dougherty. T.W. 1993. 5. 643.
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re, tiikenmislik sendromuna yakalanma diizeyi gos-
terilmigtir. Sekilde goriildiigii gibi, gorevleri geregi yo-
Sun ve sik kisisel kontak gerektiren mesleklerde ¢ga-
lisanlar, sosyal hizmet gorevlileri, miisteri hizmet tem-
silcileri, okul 6gretmenleri ve hemsireler, en yliksek
duygusal tiikenmigligi yagayan meslek gruplarini olug-
tururken, kisisel kontak yogunlugu ve sikhigr disiik
gorevlerde ¢alisan fizyoterapistler, orman korucula-
r1, petrol rafineri operatorleri ve laboratuar teknisyen-
leri en diisiik tiikenmigligi yasayan meslek gruplari-
dirlar. Resepsiyon veya otel igletmelerinde ¢alisan-
larin, orta diizey tikkenmislik hissetmeleri s6z konu-
suyken, otel genel miidirlerinin yiiklendikleri so-
rumluluklar diisiiniildiigiinde, genel miidiirlerin yiik-
sek seviyelerde tiikenmiglik yasamalart beklenebilir.

Tiikenmisglige Yol Acan Nedenler

Tiikenmiglige yol acan bir ¢ok neden ortaya konul-
mustur. Bunlarin 6ne ¢ikanlari sunlardir; (a) gorev ¢a-
tismasi ve gorev karmasast (Burke ve Greenglass 1995;

Jackson, Schwab ve Schuler 1986; Lee ve Ashforth

1993; Pines, Aranson ve Kafry 1981), (b) asir1 gorev

ve sorumluluk (Cordes ve digerleri 1997; Jackson ve

digerleri 1986), (c) karsilikli iliskilerde yasanan ki-
sisel sorunlar (Leiter ve Maslach 1988). (d) otonomi
eksikligi (Jackson ve digerleri 1986) ve (e) 6diil ek-

sikligidir (Pines ve digerleri 1981).

Cordes ve Dougherty (1993) tiikenmiglik sendro-
muna yol acan sebepleri, ti¢ ana baghk altinda topla-
mustir. Bunlar;

. Isin kendisinden ve gérevden olusan sebepler: Bun-
larin arasinda en kritik olanlar, ¢alisanlar ve miis-
teri (68renci, hasta, otel misafiri ve benzeri) ilis-
kisinden ortaya ¢ikan sebepler ve asirt gorev, kar-
masa ve ¢atisma sayilabilir.
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. Organizasyon yapisinin yol agtifi sebepler: bun-
larin arasinda 6ne ¢ikanlar, isin yapist, 6diil ve ce-
zalarin yapist ve bu 6diil ve cezalarin uygulanma-
sinda yasanan haksizhiklardir.

3. Kisisel ozelliklerin yol agtif1 sebepler: Bunlarin ara-

sinda 6ne ¢ikanlar, cinsiyet, yas, ve medeni durum-

dur. Ornegin, evliler daha diisiik seviyelerde tii-
kenmislik yasamaktadir (Maslach, Schaufeli ve

Leiter 2001).

Tiikenmislik Sendromunun Kisi ve Kurumlara Etkileri
Tikenmigligin kisi lzerinde olumsuz etki yarattifi
bes onemli alan vardir (Kahill 1988). Bunlar, fizik-
sel etkiler, duygusal etkiler, iliskilere etkileri, aligkan-
lik bigimlerine etkileri, ve davranis bi¢cimlerine etki-
leri olarak siralanabilir. Kahill (1988)’e gore olumsuz

- Mustafa Tepeci

fiziksel etkiler sirasiyla, halsizlik, uykusuzluk, bag ag-
rilart ve gesitli mide ve benzeri rahatsizhklardir. Tii-
kenmislik sendromunun duygusal etkilerinin en ba-
sinda akil saghgini olumsuz etkilemesi gelmektedir
(Jackson ve Maslach 1982).Yapilan gahsmalar ayri-
ca, tiikenmislik yasayan insanlarin yakin arkadasla-
ri, calisma arkadaglari ve aile bireyleri ile iligkilerin-
de ¢esitli sorunlar yasadiklarint ortaya koymaktadir-
lar. Maslach ve arkadaslarina (2001)’a gore tiikken-
mislik yasayan insanlar arkadaglarinda uzaklagsmak-
ta ve sosyallesmede (insanlarla iliski kurmada) sorun-
lar yasamaktadirlar. Tikenmislik sendromu yasayan
insanlarin isteksizlik, hizli yorulma, sikilma, uyku bo-
zuklugu, alinganlik, sinirlilik, terleme, ¢arpinti, tan-
siyon, mide ve bagirsak bozuklugu ile sindirim sis-
temi ve dolagim bozuklugu gibi ¢esitli fiziksel rahat-
sizhk yasadigr da bilinmektedir (Cevik 2001).

Edirne (2001)’ye gore fiziksel tiikenmislik belirti-
leri kronik yorgunluk, gii¢siizliik, enerji kaybi, yip-
ranma, hastahlara daha hassas olma, sik bas agrilari,
bulanti, kas kramplari, bel agrisi, uyku bozukluklari
ve benzer sorunlardir. Duygusal tikenmislik belirti-
leri ise depresif duygulanim, desteksiz ve glivensiz
hissetme, imitsizlik, evde gerilim ve tartisma artisi,
kizginlik, sabirsizlik ve huzursuzluk ve benzeri olum-
suz duygularda artma, nezaket, sayg ve arkadashk gi-
bi olumlu duygularda azalis gozlemlenir. Zihinsel
tikenmiglik belirtileri arasinda doyumsuzluk, kendi-
ne, isine ve hayata karst negatif tutumlar icerisine gir-
mek on plana ¢ikar (Edirne 2001: 12).

Cesitli calismalar, tiikenmiglik sendromunun orga-
nizasyon ve kurumlar iistiinde de birgok olumsuz et-
kisi oldugunu ortaya koymaktadir. Mesela Weisberg
(1994), yapugr ¢calismada, isgorenlerde yasanan tiiken-
misligin verimlilii ve motivasyonu diisiirdiigii ve is-
ten ayrima egilimini artirdifini tespit etmistir. Ote yan-
dan, Lazaro, Schin ve Robinson (1984) tiikenmislik
ve isten ayrilma egilimi arasinda iligki oldugunu ortaya
cikarmustir. Ayrica, 6gretmenlerin mesleklerini erken
yaslarda terk etme ve tiikenmislik arasinda bir iligki
tespit edilmistir. Burke ve Greenglass (1995) ve Wol-
pin, Burke ve Greenglass (1991) duygusal tiikenmig-
lik ve is tatmini arasinda iligki tespit ederken, Go-
lembiewski ve Kim (1989) tiikenmislik ve azalan ken-
dine giivenme hissi arasinda, Jackson, Turner ve Brief
(1987), tiikenmislik ve isletmeye olan baglihgin azal-
mast belirtileri arasinda iligki oldugunu tespit etmistir.

Tiikenmigligin her seklinin isletmelere dogrudan
ve dolayh bir ¢ok 6nemli maliyete yol actigini ileri
siiriilmektedir (Reynolds ve Tabacchi 1993). Bu ma-
liyetler arasinda artan ise gelmeme egilimi, lretken-
likte yasanan azalmalar ve erken emeklilige ayril-
malar sayilabilir.
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Yukarida yapilan tartismada ortaya konulmaya ca-
lisildigr gibi, Tiikenmiglik Sendromu tedavi edilme-
digi takdirde, kisi ve igletmeler iizerinde 6nemli olum-
suz etkiler yaratmaktadir. Tiikenmiglik Sendromu so-
rununu yasayan insanlar, ¢esitli fiziksel (halsizlik, uy-
kusuzluk, mide rahatsizliklart ve benzeri), duygusal
(yakin gevrestyle, arkadaglartyla ve ailesiyle olan ilig-
kilerinde sorunlar) ve zihinsel rahatsizliklar yagsamak-
tadirlar. Bu olumsuz etkiler, isgorenlerde ve dolayi-
styla isletmelerde verim kaybina yol acabilmekte, ig-
ten ayrilmalar artabilmekte ve i yerinde ¢ahymahu-
zurunun kaybolmasi s6z konusu olabilmektedir.

Turizm Endiistrisi ve Tilkenmislik Sendromu

Turizm ve otelcilik endiistrilerinde, tiikenm‘slik send-
romu konusu heniiz son on yildan beri incelenmeye
baglayan bir alan olarak goze curpmaktadir (Reynolds
ve Tabacchi 1993). Tirkiye’de de turizm enddistri-
sinde tiikenmiglik sendromu konusunda hazirlanmig
fazla caligma yoktur. Bu alanda yapilan ¢aligmalar-
dan birisi Akoglan-Kozak (2001) tarafindan gercek-
lestirilmigtir. Tiirkiye’de konaklama sektoriinde ca-
lisan kadinlarin tikenmiglik durumlanni inceleyen
calismada, uluslararast bir otel zincirinde gorev ya-
pan kadm gahsanlarda tiikenmiglik sendromu ince-
lenmigtir. Bu aragtirma 204 kadin ¢alisan lizerinde ya-
pilmistir. Calisma sonunda, kathmeilarin ylizde 23.4°-
linlin konaklama sektoriinde 1(bir) yildan az deneyi-
me sahip oldugu, yiizde 31,2’sinin 6-10 y1l ve yiizde
28.8’inin -5 yil arasinda tecriibeye sahip oldugu
bulunmugtur. Katllimeilarin yiizde 72,51 ara ele-
mandir. Akoglan-Kozak (2001), ¢alisanlarin tiiken-
mislik diizeyinin olgiilmesi igin "Beck Umutsuzluk
olcegi"nden faydalanmigtir. Katihmcilar, Beck
Umutsuzluk Olgeginde bulunan, tiikenmislik duygu-
suyla ilgili 20 ifadenin 9’unu yiiksek tiikenme belir-
tisini ifade edecek yonde cevaplandirmuglardir. Tii-
kenmiglikle ilgili mesleki ve sektorel gelecekten umut-
lu olamama sorularini kadin ¢ahisanlar oldukga yiik-
sek oranlarla onaylamislardir (gelecege umutla ba-
kamiyorum- %82: mesleki gelecegimi iyi gorimiiyo-
rum- %69,2; bu sektoriin gelecegi ¢ok belirsiz- %78).
Akoglan-Kozak (2001)’a gore, "...|kadin] ¢alisanla-
rin yiizde 45’inin sektorel gelecegin belirsizligi, ka-
riyer belirsizligi, is temposunun yogunlugu, yoneti-
cilerin tavirlart, anne ve ey olarak ¢aligtyor olmala-
rindan kaynaklanan bir tiikenmislik (bikkinlik) yasga-
diklart saptanmigtir” (Akoglan-Kozak (2001: 18).
Tepeci ve Birdir (2003) Akdeniz Bolgesi’nde tiim
yil agik 4-yildizli, S-yildizh oteller ve birinci sinif
tatil koylerinde gahgan iggorenlerde (komi, garson,
belboy, ve benzerti) tiikkenmislik sendromunu aragtir-
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mugtir. Caliymada, Maslach Tiikenmisglik Envante-
ri’nden yararlanilmig, geligtirilen anket ile 120 isgo-
renden veri toplanmigtir. Calisma sonunda, otel is-
letmelerinde galisan isgorenlerde tiikenmislik diize-
yi diigiik bulunmustur (duygusal tiikenme (x=1.5),
duyarsizlagsma (x=1.2) kisisel basgari diizeyi (x=2.8),
(0-4 Likert dlgedi). Aragtirmacilara gore, ¢caligmanmn
anket uygulama safhasinin Irak-Amerika savasinin
en sicak donemine rastlamasi ve 6rneklem sayismin
diisiik olmast ¢aliymanin dnemli smirlamalaridir.

Krone, Tabacchi ve Farber (1989) bes biiyiik otel
zincirinde gorev yapan yiyecek-icecek miidirlerinde
tikenmighigi arastirmuglardir. Caligmada, Maslach Ti-
kenmiglik Envanterinden yararlanilmig, toplam 532
yiyecek-icecek midiriinden anket almmustir. Arag-
urma sonunda yiyecek-igecek miidiirlerinin 6nemli
bir kisminda ¢esitli diizeylerde tiikenmislik ortaya
ctkmistir. Arastirmaya katilan miidiirlerin yiizde 20-
25’inin yiiksek oranda tiikenmiglik yasadigr ve yiiz-
de 33’iiniin orta diizeyde tiikenmiglik yasadigi tespit
edilmigtir. Haftada 70 saatten fazla ¢aligan miidiirle-
rin, daha az calisanlara gore daha yiiksek diizeyde
tiikenmislik yagadigr ortaya ¢ikmigur. Aragtirmaci-
lara gore caligma, tiikenmiglik sendromunun yiye-
cek icecek sektoriintin 6nemli bir problemi oldugu-
nu ortaya ¢ikarmistir.

Reynold ve Tabacchi (1993) cesitli restoran zin-
cirlerinde, restoran miidiirlerinin yagadig tiilkenmis-
ligi aragtirmiglardir. Caligmada, restoran miidiirleri-
nin tiikenmiglik diizeyini 6lgmek i¢in Maslach Tii-
kenmiglik Envanterinden yararlanilmig, ¢alismaya
177 restoran genel miidiirti ve 173 restoran miidiir yar-
dimcisi katilmigtir. Bu aragtirmada, Reynold ve Ta-
bacchi (1993), midiir yardimcilannin genel miidiir-
lerden daha yiiksek oranda tiikenmislik yasadiklari-
nt bulmuglardir (ylizde 35’e kary1 ylizde 30). Ayrica
miidir asistanlarinin restoran miidiirlerinden diisiik ki-
sisel bagarr yagadiklary; miidiir asistanlariin restoran
miidiirlerinden daha yiiksek duygusal tiikenmiglik yasa-
diklary; restoran midiirlerinin miidiir asistanlarindan
daha ¢ok duyarsizlagsma yasadiklarr bulunmustur.

Vallen (1993), organizasyon ikliminin tiikenmig-
lik sendromu ile iligkisini inceleyen bir arastirma
yapmistir. Tlikenmiglik diizeyini 6lgmek ig¢in Mas-
lach Tiikenmislik Envanterinden yararlanilmig, or-
ganizasyon iklimini i¢in ise Organizasyon Ozellikle-
ri Profili (Profile of Organizational Characteristics)
olgegi kullanimistr. Calismada ABD’nde bir Tu-
rizm ve Otel Isletmeciligi okulundan mezun olan 1022
kigiden 288ine anket gonderilmig, 130 cevap alin-
mistir. Valen (1993) caligima sonunda organizasyon
iklimi ile tiikenmiglik arasinda 6nemli bir iligki oldu-
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gunu saptamugtir. Valen (1993)’e gore katitlimet, de-
mokratik bir organizasyon iklimi sergileyen igletme-
lerde tiikkenmiglik diizeyi diisiik yagsanmakta, fakat
otokratik ve baskici organizasyon iklimine sahip is-
letmelerde yiiksek diizeyde tiikenmislik yasanmaktadir.

Otel isletmelerinde gorev yapan yiyecek-icecek mii-
diirlerinde tiikenmislik sendromunu ve igletmelerde
bulunan destek sistemleri/programlart arasinda iligki
olup olmadigini, Tabacchi, Krone ve Farber (1990)
incelemistir. Bu ¢aliymada da Maslach Tiikenmiglik
Envanterinden yararlamlmig, ¢alismaya 199 otel yi-
yecek-icecek miidiirii katilmigtir. Ust yonetimden ve
caliyma ortaminda bulunan gruplardan destek alan
yiyecek-icecek miidiirlerinin, destek almayanlardan
daha diistik diizeyde tiikenmiglik yasadiklari bulun-
mustur. Ust yoneticilerden destek alan yiyecek-ige-
cek miidiirleri duygusal tiikenmigligi ve ¢evreden
uzaklagma istegini azalumakta, Kigisel bagariyr des-
tekleyen imgelerin olugmasina yardim almaktadir.
Dolayisiyla, isletmelerde 6zellikle geng yoneticile-
rin st yoneticiler tarafindan desteklenmesi ve yapi-
ci iligkiler gelistirilmesi tiikkenmiglik sendromunun
olumsuz etkilerinden armmak i¢in 6nemli oldugu
vurgulanmustir.

Bu dogrultuda bu ¢alismanin amact, ii¢ bashk al-
tinda toplanabilir: (1) otel genel miidiirlerinin tiiken-
mislik diizeylerini belirlemek, (2) MTE kullanilarak
tiikenmiglik boyutlarmm ortaya ¢ikarilmast ve (3)
tiikenmiglik boyutlarinin genel midirlerin islerin-
den ayrilma egilimlerine veya isteklerine etkilerini
saptamak amaciyla yapilmistir.

YONTEM

Evren ve Orneklem

Mevcut aragtirmanin evreni, Tiirkive'de faaliyet gos-
teren ve turizm igletme belgeli tiim 3 yiddizh, 4 yil-
dizlive 5 yildizli otellerin genel midiirleridir. Calig-
maya 2 yildizli, 1 yildizli ve belediye belgeli otel ge-
nel miidirleri dahil edilmemigtir. Caliymanin uygu-
landigi déonemde (2001 sonbahar-kig) Tiirkiye’de fa-
aliyet halinde bulunan ve yukarida tanimlanan evre-
ne dahil otel igletmesi sayist yaklagik 770°dir (www.tu-
rizm.gov.tr). Bu isletmeler 450 civarinda 3 yildizl,
200 civarmda 4 yildizli ve 120 civarinda 5 yildizh
oteldir.

Zaman ve maddi olanak yetersizliklerinden dolayi
evrznin 3-4-5 yildiz oteller igin segilen yarismna (al-

fabetik olarak siralanan herbir kategorideki oteller

icin ¢ift sayi verilenler) anket gonderilmistir. Anket
gonderilen 385 otelden kullanilabilir dénen anket sa-
yis1 149 olup cevaplanma orani %39 dur.

Arag

Veri toplamak igin iki sayfalik bir anket hazirlan-
mustir. Anketin ilk boliimiinde Ergin (1992) tarafin-
dan Tiirkgeye uyarlanan Maslach Tiikenmiglik En-
vanteri (MTE)’'nden (Maslach Burnout Inventory-
MBI) yararlanilmigtir. Toplam 22 sorudan olugan
MTE’nin Ergin (1992) ve Sucuoglu ve Kuloglu (1996)
caligmalarinda 6zglin 3-faktor yapisi desteklenmig-
tir. MTE Duygusal Tiikenme (DT) boyutunda 9, Ki-
sisel Bagart (KB) boyutunda 8 ve Duyarsiziagsma (D)
boyutunda ise bes maddeyi kapsamakladir. Olgekte
bulunan her bir madde O=hi¢bir zaman, |=c¢ok nadir,
2=bazen, 3=cogu zaman ve 4=her zaman olmak ize-
re 5’°li derecelendirme ile cevaplandirilmigtir.

MTE sorularma ilaveten ankette genel midiirlerle
ilgili demografik bilgiler (yas, cinsiyet, medeni du-
rum, otelcilik sektoriinde ve su an caligilan otelde
caligima siiresi), ¢alisilan otelle ilgili (yildiz sayist ve
sintf1 gibi) bilgiler ve genel midirlerin iglerini de-
Sistinme egilimlerini 6l¢en sorular sorulmustur. Ge-
nel midiirlerin iglerini degistirme egilimleri "Son
zamanlarda ne siklikla iy degistirmeyi diisiiniiyorsu-
nuz" sorusuyla (tek degiskenle) ve 5°li derecelendir-
me ile dl¢iilmiistiir (1=hi¢. 3=bazen ve S=cok sik).

Her ne kadar tek degiskenli dlgekler, bir¢ok arag-
tirmaci tarafindan giivenirlik hesaplamasi yapilama-
dig1 ve yapilabilse bile gilivenirlik degerlerinir ge-
nellikle kabul goren en kiictik degerden (.00 veya .70)
diisiik oldugu savunulsa da, son yillarda yapilan ¢a-
liymalar bu goriisleri desteklemenmektedir (Wanous
ve Hudy 2001). Is performunsi, is doyumu ve isi de-
gistirme niyctleri tek degigkenli dl¢eklerle veya bir-
den ¢ok sayida degiskenlerden (yada kesitlerden) olu-
san olgeklerle olciildiigiinde aralarinda yiiksek ilis-
kiler (korelasyon) oldugu ve tek degiskenle dlgiilen
yukaridaki gibi tutum 6lg¢ekleri. birden fazla degis-
kenle dlgiilen tutum olgeklerine oranla Glgiilmek is-
tenileni daha dogru veya giiclii (robust) ol¢tiigii bu-
lunmugtur (Wanous ve Hudy 2001). Bu ¢ahigmada,
genel miidiirlerin iglerini degistirme cgilimlerini 6l¢-
mek i¢in kullanilan tek degiskenli dl¢ek 10 kadar
otel genel midiri ve turizm igletmeciligi 6gretim
elemanlarinin goriigleri alinarak yiizeysel gecerliligi
(fuce validity) arttinlarak geligtirilmis, fazla tekrara
yol agmadan, cevaplayanlar tarafindan agik ve ko-
layca anlasilacag distiniilmstiir.

Veri Toplama

Aragtirmacilar tarafindan hazirlanan anket posta yo-
lu ile 385 otel genel miidiiriine génderilmistir. Ankel-
ler postaya verildikten bir ay sonra, 120 civarinda an-
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Tublo 1. Otel genel miicliirlerinin ve ¢cahigtiklar otellerin 6zellikleri

Demografik Degiskenler Kategori n %
Cinsiyet Erkek 136 913
Bayan 13 8,7
Medeni Hal Bekar 24 16,1
Evli 119 79.9
Bosanmig/Dul 6 40
Egitim Lise mezunu 21 18,2
Meslek yiiksek okulu 23 15,5
Universite 98 66,2
Turizm Egitimi Turizm egitimi yok 88 59,1
Turem 5 3.4
Turizm Lisesi 23 15,4
Universite diizeyinde 32 21,5
Profesyonel Yonetici/Sahip Yonetici 116 77,9
Sahip 33 22,1
llk GM Olunan Yas 19-25 21 14,3
26-32 63 42,8
33-39 42 28,6
40-46 16 10,9
47-52 5 34
GM Olarak Caligilan Otel Sayisi Nk 77 52,4
[kinci 20 13,6
Ugiincii 23 15,6
Dérdiincii 12 81
Bes ve yukaris 15 10,3
Otel Yildiz Sayisi 3-yildizli 56 37,6
4- yildizl 66 44,3
5- yildizli 27 18,1
Otel Yeri Sehir 82 55,0
Resort 64 43,0
Termal 2 2,0
Otel Igletme Tiirii Bagimsiz 95 63.¢
Yerli zincir 34 22,7
Grup oteli 12 8.1
Uluslararasi zincir 8 54
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ket geri donmiigtiir. Ankete cevap vermeyen 265 otel
genel miidiiriinden 1/3’line anket bir kez daha faks
yolu ile gonderilmis (anketi cevaplayan otel isimleri
3-4-5 yildizli kategorilere ayrilan ¢ift sayil otel lis-
tesinden ¢ikarilarak, her bir kategoriden cevaplama-
yan genel miidiiderin 1/3’u belli rakam araliklariy-
la seckisiz, random, olarak belirlenmig) ve 35 anket
daha faks ve posta yolu ile geri donmiistiir. Toplam
155 anketten 149 tanesi kullanilabilir bulunmug ve
analizlere dahil edilmistir.

ANALIZ VE BULGULAR

Yiizkirkdokuz otel genel miidiiriinden toplanan an-
kete verilen cevaplar SPSS for Windows 10 istatis-
tiksel paket programimn yardimiyla degerlendirilmisg-
tir. Verilerin dogru sekilde girildigi, betimleyici ista-
tistikler ve anket ve girilen degerler karstlagtirilarak
saglanmistir. Analizlerde oncelikle otel genel mii-
diirlerinin demografik 6zellikleri ve ¢aligtiklari otel-
lerin 6zellikleri siiflandirilnugtir. ikinci olarak MTE’-
nin faktor yapisini ortaya ¢tkarmak igin faktor anali-
zi yapilmigtir. Daha sonra faktér boyutlar: ve genel
miidiirlerin iglerini degistirme egilimlerinin ¢esitli
degiskenlere gore farkliliklart olup-olmadigini orta-
ya ¢ikarmak i¢in varyans analizi ve t-testi kullanil-
musgtir. Bir sonraki analiz korelasyon analizi, ¢alig-
mada kullanilan (siirekli) degiskenler arasindaki ilis-
kileri agiklamasi ve yapilan regresyon analizinin yo-
rumlanmasma yardimer olmasi agisindan énemlidir.
Son olarak tiikenmisligin otel genel miidirlerinin ig-
lerini degigtirme egilimlerine etkisini ortaya cikar-
mak i¢in regresyon analizi yapilmistir,

Orneklemin Kategorik Demografik Ozellikleri ve
Cahsilan Otellerin Ozellikleri

Tablo I’den de goriilebilecegi gibi anketi dolduran
genel miidiir (GM)lerin yaklagik %911 erkek, %80’
evli, %16’s1 bekar ve %4’ii dul veya bosanmig, %66’s1
tiniversite, %16’1 meslek yiliksekokulu (MYO) ve %18’i
lise. mezunudur. Otel genel miidiirlerinin %59’u hig
turizm egitimi almamug, %78’1 profesyonel yonetici
olarak calismakta, %22’si igletme sahibi veya ortadi
durumundadir.

ik defa GM olunan yas gruplarina bakildiginda
orneklemin yaklasik % 57°si 33 yasindan dnce genel
miidiir olmugtur. Genel miidiirlerin yarisindan fazla-
st da ilk defa genel miidiir olarak g¢aligmaktadirlar.
Anketi cevaplayan 149 genel miidiiriin 56’s1 3 yil-
diz, 66’s1 4 yildiz ve 27'si de 5 yildizli otellerde ge-
nel miidiirlik yapmaktadir. Genel midiirlerin ¢alig-
ugr otellerin 82 tanesi sehir, 64 tanesi sahil ve 3 ta-
nesi de termal otel kategorisinde simiflandirilabilmek-

- Mustafa Tepeci

tedir. Otel genel midiirlerinin 34’i yerli zincir, 12’si
grup otellerinde, 8’1 uluslararasi zincir otellerde ve 95’1
ise bagimsiz otellerde gorev yapmaktadir.

Faktor Analizi

Maslach ve Jackson’un (1986) 6nerdigi ve diger aras-
tirmactlarin (Ergin 1992; Sucuoglu ve Kuloglu 1996;
Tepeci ve Birdir 2003) uyguladigi gibi, otel genel mii-
diirlerden toplanan veriler iizerinde de temel bile-
senler yontemi ve varimax doniigtiirmesine gore fak-
tor analizi yapilarak MTE 'nin boyutlari ortaya ¢ika-
rilmaya ¢ahisilmistir. Yapilan ilk faktor analizinde 6
faktor elde edilmistir. Ancak bu 6 faktor icin yapilan
icerik analizi sonucunda diisiik yiiklenme degerine
(<,40) sahip ve/veya anlamli olmayan 4 madde bir
sonraki faktor analizine dahil edilmemistir. Kalan 18
maddenin faktdr analizine tabi tutulmasi sonucunda
yiiklenme degeri .50’nin ve 6zdegeri ! ’in iizerinde top-
lam varyansin yaklagtk % 66’sin1 agiklayan anlamli
5 faktor elde edilmigtir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rmek-
lem yeterliligi, .779 (p<,000), verinin faktor analizi-
ne uygun oldugunu gostermektedir (Isletme sahibi
genel miidiirlerden toplanan verilerin ¢ikartlmasiyla
yapilan analizler faktor analizi sonuglanni fazla de-
gigtirmedigi icin tiim orneklem verileri analizlerde
kullantimigur).

Tablo 2 her bir faktordeki maddelerin yliklenme de-
gerini, her bir faktorlin 6zdegerini ve agikladigr var-
yansi ve faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) degerle-
rini gostermektedir. MTE nin bu ¢ahsmada bulunan
faktor yapisi, Tepeci ve Birdir (2003) ¢alismasinda ol-
dugu gibi, ABD’nde gelistirilen 6zgiin ve Tiirkge’ye
cevrilen (Ergin 1992) 3-faktor yapisindan farklilik-
lar gostermektedir. Ozgiin 6lcekte bir faktorii (boyu-
tu) olugturan maddeler bu drneklem verilerinde iki-
ye boliinlip paralel faktorler olugtursa da ayri ayri
olusan bu faktorlerde toplanan maddeler arasindaki
farkhliklarin sebeplerinin aragurilmasi ve yorumlan-
masi yerinde olacaktir.

MTE i¢in en yiiksek varyansi aciklayan (%27,94)
Faktor | (Duygusal Tiikenme 1), S maddenin bir ara-
ya gelmesiyle olusmustur. Bu bes madde yoneticile-
rin duygusal ve biligsel olarak islerinden uzaklagtig
ve yogun i ortamina Kargl yoneticilerin cevabi ola-
rak degerlendirilebilir. Faktor 2 (Kigisel Bagari 1) var-
yansin %13,657ini agiklayip yine 5 maddeden olug-
mustur. Bu maddeler yoneticilerin kendilerini yetki-
li hissetimesini ve yoneticilerin bagari hedefli olduk-
larin gostermektedir. Faktor 3 (Duyarsizlagma) var-
yansin %9,90°in1 agiklayip 4 maddeyi icermektedir.
Bu maddeler otel genel midiirlerinin kendilerini ¢a-
lisanlarindan veya miisterilerinden soyutlama veya

Cilt 14 @ Say: 2 e Gliz 2003 e 99



Otel Genel Midurlerinde Tikenmiglik Sendromu ve Tikenmisligin Genel Midurlerin Islerini Degistirme Egilimlerine Etkileri

Tablo 2. Maslach titkennuslik envanteri (MTE) nin boyutlan

Faktorler Faktor Eigen Aciklanan Cronbach
yiikleri deger varyans alpha
Fakiir 1: Duygusal Tikewme | 503 27.94 8632
1, Isimden sogudugumu hissediyorum ,841
8, Yaptigim isten yildigimi hissediyorum ,823
3, Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi ,807
kaldiramayacagdimi hissediyorum
2, Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum N
6, Biitlin glin insanlarla ugragmak benim igin 591
gergekten gok yipratici
Fuktor 2: Kigisel Bagart | 240 13,65 7579
19, Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim ,158
9, Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina ,730
katkida bulunduguma inanityorum
18, Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi 17
canlanmis hissederim
17, lsim geregi kargilagtgim insanlarla aramda 657
rahat bir hava yaratinm
12, Cok seyler yapabilecek giigteyim ,584
Faktér 3: Duyarsizlagma 1.78 9,90 7020
10, Bu iste galismaya basladigimdan beri insanlara ,843
karsi sertlestim
5, Isim geregi kargilagugim baz: kimselere sanki 799
insan degiliermis gibi davrandigumi fark ediyorm
15, Isim geregi karsilstigim insanlara ne oldugu ,676
umurumda degil
11, Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum 546
Fakecir 4: Kisisel Basary 1 (Bagkalaru Sorun, Has,) 143 795 7055
7, Isim geregi kargilastigim insanlarin sorunlarina ,870
en uygun ¢dzlim yollarini bulurum
4, Isim geregi kargifastigim insanlarin ne hissettigini ,848
hemen anlarim
Fakeir 5: Duygusal Titkenme 1l (Kisisel Gelig.Engel,) 1,10 6.10 0988
13, Isimin beni kisitladigint hissediyorum ,857
14, Isimde cok fazla galigtigimi hissediyorum ,680

A¢tklanan Toplam Varvans — (65,54)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilegenter Fukisr Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin Ornieklem Yeterliligi= .779.
Bartleut's Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 1036.29, df=153).
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mesafeli tutma egilimlerini gostermektedir. Faktor 4
(Kisisel Bagart 11) varyansin %7,95°ini agiklayip 2
maddeden olugsmugtur. Buradaki maddelerin Faktor
2’de toplanmast beklenirken, bunlar bir araya gelip
ayr1 bir faktor olugturmuslardir. Madde 7 ve 4 ince-
lendiginde bu maddelerin Faktor 2’den kavram ola-
rak ayrildigr goriilmektedir ve "Bagkalarmmn Sorun-
larina Hassasiyet” ismi verilmesi diigtiniilmiigtiir. Fak-
tor 5 (Duygusal Tiikenme 11) varyansin %6,10’unu
aciklayip 2 maddeyi icermektedir. Bu maddelerin
Faktor [’de yer almasi beklenirken yeni bir faktor olug-
turmast s6z konusu olmugtur. Madde 13 ve 14 ince-
lendiginde genel midiirlerin iglerinde fazla ¢aliyma-
larindan ve diger nedenlerden dolayi kendilerini ki-
sitlanmig hissedebilecekleri kavramina karsihik gel-
dikleri diigiiniildiigiinden bu faktor "Kigisel Geligimi
Engelleme" olarak adlandirdmigtir.

Faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) katsayilart Cron-
bach alpha ile hesaplanip Tablo 2 de sunulmustur. Bu
katsayilar ,6988 ve ,8652 arasinda olup faktorlerin ig
tutarhiliklarin sagladiklarini géstermektedir (Hair, An-
derson, Tatham ve Black 1998). Herbir faktordeki gii-
venirlik katsayilarint diigiiren maddeler ¢ikarnlmasi
yontemiyle faktor giivenirlik katsayilart hesaplan-
mustir. Ancak herhangi bir madde ¢ikartldiginda fak-
tor glivenirlik katsayisini yiikselten bir madde olma-
digindan tablodaki tiim maddeler faktor (yapt) olug-
turmada ve bundan sonraki analizlerde kullanilmigtir.

Tiikenmislik Faktor Boyutlari ve Genel Miidiirlerin
Islerini Degistirme Egilimlerinin Degiskenlere
Gaore Farkhhiklar

Orneklemdeki gruplar arasinda (cinsiyet, medeni du-
rum, ¢aligilan otelin yildiz sayist gibi) faktor boyutlari
ve genel miidiirlerin iglerini degistirme egilimleri agi-
sindan farklar olup olmadigini ortaya ¢ikarmak icin
varyans analizi (One-Way Anova) ve t-testi kullanilmig-
tr. Yapilan varyans analizi sonucu genel midirlerin
caligtiklart otellerin yildiz sayist (3,4,5) ve aldiklan
egitim (lise, MYO, iiniversite) kategorileri bazinda si-
niflandirilmalar ile MTE’nin ¢aliymada bulunan 5
boyutu ve genel miidirlerin iglerini degigtirme egilim-
leri arasinda anlamh bir fark bulunamamistir (p<,05).

T-test analizleri ile de iki kategorili gruplar arasin-
da tiikenmiglik ve genel miidiirlerin iglerini degigtir-
me egilimleri agisindan aralarinda bir fark olup ol-
madigr incelenmistiv. Cinsiyet, trizm egitimi alip-
almama, GM olarak ¢aligilan otel sayisi (1 ve 2 ve
yukarist) ve orelin bulundugu yer (Sehir ya da Re-
sort) acisindan tiikenmiglik ve iglerini degistirme egi-
limleri arasinda anlamh bir fark bulunamamigtir. Bu
caligmada bulunan cinsiyetin tiikenmiglik i¢in 6nemli

- Mustafa Tepeci

bir etken olmadigi sonucu, Maslach ve digerleri (2001)
literatiir taramas1 makalesinin genel bulgulariyla or-
tiismektedir.

11k defa genel miidiir olunan yas agisindan genel mii-
diirler iki kategoriye ayrilmig 32 yag ve alti bir grup, 33
yas ve iistii de ikinci bir grup olarak kategorilere bo-
llinmiig ve bu yay gruplari arasinda tiikenmiglik ve ge-
nel midirlerin iglerini degigtirme egilimleri agisin-
dan bir fark olup olmadigi incelenmistir. Tablo 3 ten
de goriilebilecedi gibi duyarsizlagma boyutunda 32
yas vealtiilk defa genel miidiir olanlar (x=1.06) 33 yas
ve lstiinde (x=,65) genel miidiir olanlara gore daha
fazla tiikenmiglik hissetmiglerdir (t=3,29, p<.01). Duy-
gusal Tiikenme [ boyutunda 32 yay ve alti ilk defa
genel miidiir olanlar (x=1.16) 33 yay ve dstiinde
(x=,91) genel midiir olanlara gore daha fazla tiiken-
mislik hissetmislerdir (t=1.99, p<.03). Isi degistirme
egilimleri de 32 yas ve alu ilk defa genel midiir
olanlar (x=2,56) 33 yay ve iistiinde (x=1,83) genel
miidiir olanlara gore daha yiiksek ¢ikmugtur (1=3,56,
p<,01). Bu paragraftaki bulgular literatiirde daha 6n-
ce bulunan sonuclar desteklemektedir (Maslach ve
digerleri, 2001).

Medeni durum gdz dniine alindiginda bekar genel
midiirler (x=1,34) Duygusal Tiikenme I boyutunda
evli genel miidiirlere (x=.99) oranla daha fazla ti-
kenmiglik hissetmiglerdir (t=1,99, p<,05). Isi degis-
tirme egilimleri de bekar genel miidiirlerin (x=2,79)
evlilere oranla (x=2,11) daha yiiksck bulunmugtur
(t=2,27, p<.05). Diger tiikenmiglik boyutlarinda be-
kar ve evli genel miidirler arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir. Genel olarak literatiirdeki bulgular
da bekarlarin daha fazla tiikenmiglik hissettiklerini
bildirmektedir (Maslach ve digerleri 2001). Bu so-
nug. aile ortammin bireylerin iy stresiyle basa ¢ik-
masina destek saglayabilmesi ve evlilerin genel ha-
yat doyumlarinin yiiksek olmasiyla agiklanabilir.

Isletme sahibi veya profesyonel yénerici olanlar ara-
snda tiikenmiglik ve genel miidiirlerin igi degigtirme
edilimleri acisindan duygusal tiikenme | ve duyar-
sizlagsma boyutlarinda farkhlagma ortaya ¢ikmigtir.
Isletme sahipleri (x=1,28) profesyonel yoénetici olanla-
ra gore (x=,98) Duygusal Tiikenme [ boyutunda da-
ha fazla tiikenmiglik hissetmiglerdir (t=2.27, p<.,05).
Duyarsizlasma boyutunda da igletme sahipleri (x=1,20)
profesyonel yonetici olanlara gore (x=,80) daha faz-
la tiikenmislik hissetmislerdir (1=-2.63, p<,01). Islet-
me sahibinin genel miidiir olarak ¢aligtig1 ortamda,
gereginden fazla ig yiikiini iizerinde topladigi, ¢agdas
yonetim tekniklerini fazla uygulamadiklar ve finan-
sal zorluklari daha fazla hissedebilecekleri diistintildii-
Slinde bu sonuglar sasirtict olmamaktadir (Birdir 2000).
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Otel genel miidiirleri bagimsiz otellerde ¢calisanlar
ve zincir veya gruba ait olan otellerde ¢alisanlar ol-
mak lzere iki kategoriye boliinmis ve bu gruplar
arasinda tiikkenmiglik ve genel miidiirlerin isi degistir-
me egilimleri acisindan bir fark olup olmadigi ince-
lenmigtir. Duygusal Tiikenme II boyutunda bagim-
siz otellerde calisan genel miidiirler (x=2,27) zincir
veya gruba ait olan otellerde ¢alisan genel miidiirle-
re oranla (x=1,87) daha fazla tiikenmislik hissetmis-
lerdir (t=-2,26, p<,05). Bu sonug, bagimsiz otellerde
gorev yapan genel miidiirlerin isletme sahipleri ve
yatrimeilari tarafindan kisitlandigi, yonetim bigim-
lerine miidahale edildigi (Birdir, 2000) diisiiniildii-
giinde beklenmeyen bir sonug degildir. Bu yorumu
yaparken, isletme sahiplerinin genel miidiir olarak
calistiklar otellerin sadece bagimsiz oteller olmaya-
bilecedi, zincir veya grup otellerinde de genel mii-
diirlerin isletme sahibi veya ortagi olabilecegi goz onii-
ne alinmas: gerekmektedir.

Betimleyici Istatistikler ve Korelasyonlar

Tablo 4 bu ¢ahismada 6lgiilen siirekli degiskenlerle
ilgili ortalama, standart hata ve degiskenler arasinda-
ki korelasyonlari gostermektedir. Orneklemdeki genel
miidiirlerin yas ortalamasi yaklasik 39, sektorde bu-
lunma siireleri 16 y1l, genel miidiirliik tecriibesi 7 yil
ve su anki ¢ahstiklari isletmelerde genel miidiirliik
yapma siireleri ise 4 yildir. Genel miidiirlerin ortala-

ma aylk iicreti 1,4 milyar TL. (2001 rakamlariyla) ve
glinliik ¢cahiyma saati ortalama yaklagik 13 saattir.

Duygusal Tiikenme [ (x=1,05; t=-15,17, p<.01) ve Du-
yarsizlagsma (x=,89; t=25,40, p<,01) faktorlerinin 5°1i
Likert dlcegindeki ortalama deger olan 2’den anlam-
I1 olarak kiiglik olmasi ve Kisisel Basar1 [ (x=3.24; t=-
17,58, p<.0l) ve Kisisel Basari Il (x=3,14; t=22,19,
p<.01) faktorlerinin ortalama deger olan 2’den an-
lamh olarak biiyiik olmasi, 6rneklemdeki ¢alisanlarin
tiikenmislik sendromunu fazla yasamadiklarini gos-
termektedir. Duygusal Tiikenme II ortalama degeri (x=
2.13), Duygusal Tiikenme I ve Duyarsizlagsma fak-
torlerinin ortalama degerlerinden biraz yiiksek olsa
da ortalama deger olan 2’den anlaml olarak farkl
bulunmamustir (t=1,47, p>.05). Ancak, Duygusal Ti-
kenme I (x=1.05) ve Duygusal Tiikenme II (x=2,13)
faktorleri arasindaki ortalama degerlerinin anlamli
olarak (t=-13,26 p<,01) farkli ¢ikmasi, genel miidiir-
lerin Duygusal Tiikenme II tiikenmislik boyutunu
daha yiiksek hissettiklerini gostermektedir. Otel genel
miidirlerinin iglerini degistirme istekleri (x=2,23) 5’li
Likert 6l¢egindeki ortalama deger olan 3’den anlam-
It olarak kiiglik olmasi (t=6,95, p<,01) genel miidiir-
lerin islerinden ayrilmay: fazla diisiinmediklerini
gostermektedir.

Daha once belirtildigi gibi korelasyon analizi sii-
rekli degiskenler arasindaki bire-bir iligkileri agikla-
masi acisindan 6nemlidir. Regresyon analizinde ba-

Tublo 3. MTE fakior boyutlari ve genel miidiirlerin iglerini degistirme egilimlerinin degiskenlere gore farkhihiklar

Duygusal Duygusal Duyarsizlagsma Isi degistirme
Tiikenme | Tiikenme Il
X t-test X t-test X t-test X t-test
32 yas ve alti 1,16 1,06 2,56
1,99* 3,29** 3,56**
33 yas ve Usti 91 ,65 1,83
Bekar 1,34 2,19
1,99* 2‘27**
Evli ,99 2,1
Isletme sahibi 1,28 1,20
227 2,63**
Yonetici 98 ,80
Bagimsiz otel 2,27
-2,26*
Zincir ve grup 1,87

*p<.03, **p<.0]
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Tablo 4. Siirekli degigkenlerin betimleyici istatistikleri ve korelasyonlar

X (SH) 12 3 4 5 6 1 8 9 10 1 12
1,Yas 394 (8,8) 1 64 ,65 42 31 ,08 -,21 13 -,25 -y Uk -,16
2,End, tecriibe 16,4 (8,2) 1 67 28 .36 ,04 -,21 ,09 -,22 -12 -,15 -09
3, GM tecriibe 1.4 (5,7) 1 S5 30 -07 15 ,08 -10 -14 -16 01
4,GM otelde 43 (4,1) 1T 06 -12 -06 ,00 403 -20 -,02 01
5, Ucret(mil) 14 (09 1 -0 -05 6 -0 -4 -19 08
6, Calig saat 13 (2,5) 1 10 23 -,02 12 A7 ,02
7, Duytiikenme (1) 1,05 (,76) 1 -130 A4 ,01 ,45 51
8, Kisbasari (1) 324 (59) 1T =27 16 -,01 -7
9, Duyarsizlasma .89  (,77) 1 ,04 ,28 ,30
10, Kisbasani( 1)~ 3,4 (,63) 1 4 -,06
11, Duytikenme (Il) 2,13 (1,06) 1 .30
12ls degistirme 2,23 (1,35) 1

Degiskenler arasindaki >.22 korelasyonlar 0.01, >.17 ise 0.05 diizeyinde anlamhdir.

dimsiz dediskenler bagimli dediskeni agiklarken bir-
birleriyle iligki (etkilesim) i¢inde oldugundan, kore-
lasyon analizine bakilarak her bir siirekli degiskenin
birbiriyle olan iliskisi goriilebilir. Degiskenler ara-
sindaki korelasyonlara bakildiginda yas arttik¢a ge-
nel midiirlerin tiikenmislik boyutlarindan Duygusal
Tiikenme I (r=-,21, p<,05) ve Duyarsizlagma (r=-,25,
p<.0l) diismektedir. Genel olarak literatiirdeki bul-
gulardabunu desteklemektedir (Maslach ve digerle-
ri 2001). Ancak bu sonug tiikenmislik sendromunu

yasayan genel miidiirlerin islerini birakabilecekleri
ve kalanlarda da daha az tiikkenmislik hissedilebilece§i
diisiiniilerek degerlendirilmelidir.

Genel miidiirlerin otelde caligma siiresi arttik¢a Ki-
sisel Basar1 IT (Bagkalarinin Sorunlarina Hassasiyet)
boyutu azalmakta (r=-,20, p<,05), genel miidiirlerin
ticretiazaldikg¢a Duygusal Tiikenme 1 (Kisisel Geli-
simi Engelleme) boyutunda tiikenmiglik artmaktadir
(r=-,19, p<,05). Tiikenmislik faktorleri arasindaki
korelasyonlar (r) 01 ile ,45 arasinda degismektedir.

Tablo 5. Demografik degiskenler ve tiikenmiglik faktorlerinin otel genel miidiirlerinin iglerini degigtirme egilimlerine etkilerinin regresyon

analizi
Beta R? R? degisim F-test
Demografik degigkenler ,09(,03) ,09 1,575
Yas -,15
Sektdr tecriibesi (yil) -,07
Genel miidiir tecriibesi 24
Caligilan otel GM tecriibe 13
Ucret (ayhk) -,07
Caligma saati (giinlik) -,08
Tiikenmislik Faktérleri ,31(,23) 22 5573*
Duygusal Tikenme (1) A3%
Kisisel basar (I) ,01
Duyarsizlagsma ,05
Kisisel basari2 -15
Duygusal Tiikenme 2 -,03

N=99; * p< .01; Parantez iginde verilen R2 skorlari diizeltilmig R2 dir.
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Duygusal Tiikenme [ ve Duyarsizlagma .44 ve Duy-
gusal Tiikenme [ ve Duygusal Tiikenme II arasinda-
ki .45 korelasyonlar bu faktorlerin her ne kadar ilig-
kili oldugunu gosterse de farklt kavramlar olduguna
isaret etmektedir. Duygusal Tiikenme I (r=,51, p<,01),
Duyarsizlagma (r=,30, p<.0l) ve Duygusal Tiiken-
me I (r=,30, p<,01) tiikenmiglik boyutlari genel mii-
diirlerin iglerini degistirme egilimleriyle anlaml ola-
rak pozitif iligkilidir.

Regresyon Analizi

Demografik degiskenlerin ve tiilkenmiglik boyutlari-
nin genel miidirlerin iglerini de§igtirme egilimlerine
etkisini ortaya ¢ikarmak igin regresyon analizi kulla-
nilmustir. Tablo 5’ten de goriilebilecedi gibi demog-
rafik degiskenlerin GM’lerin islerini degigtirme egi-
limleri iizerinde anlamli bir etkisi olmamistir (F=
1.575, p>,05). Tikenmiglik faktorleri GM’lerin is-
lerini degistirme egilimlerini %22 oraninda agikla-
mistir (F=5.753, p<,01). Duygusal Tiikenme [ (Be-
ta=,43, p<.01) bu agiklamada etkili olmustur. Diizel-
tilmig R* degerleri parantez iginde verilirken R? de-
gerleri de tabloda sunulmustur. Modele eklenen her-
bir bagimsiz degisken R* degerlerini arttirdigindan
diizeltilmiy R* degerleri daha dogru (conservative)
skorlar olarak yorumlanabilir (Hair ve digerleri 1998).

Tiikenmiglik faktorleri genel miidiirlerin iglerini de-
tistirme egilimlerini %22 gibi diisiik bir oranda agik-
lamistir. Bu sonucun nedeni olarak ¢aligmaya dahil
edilmeyen diger bagimsiz degiskenlerin (¢aligma gart-
lary, kiiltiir gibi) GM lerin iglerini degigtirme eilim-
lerine etki edebilecegi veya genel olarak daha fazla
tiikenmislik hisseden GM’lerin bu soruyu cevapla-
mamasi gosterilebilinir.

SONUG

Bu caligma (1) otel miidiirlerinin tiikenmislik diizey-
lerini belirlemek, (2) MTE kullanilarak otel genel
miidiirlerinin tiikenmislik boyutlarinin ortaya ¢ika-
rilmast ve (3) tilkenmiglik boyutlarinin genel miidiir-
lerin iglerini degigtirme egilimlerine etkilerini sapta-
mak amaciyla yaptlmigtir. Calhymanin énemli bul-
eularindan birisi, MTE nin Tiirk¢e uyarlamasinin,
Ergin (1992) ve Sucuoglu ve Kuloglu (1996) calis-
malarinin aksine, 6zgiin 3-faktor yapisint destekle-
memesidir.

Bu sonug, MTE nin 6zgiin ve Tiirkge uyarlamasi-
nin yapisal gegerlifinin sorgulanmasini gerektiriyor.
Sosyal hizmet gorevlileri, 6gretmenler, doktor ve hem-
sireler gibi yiiksek duygusal tiikenmigligi yasayan, in-
san-igl yapilan meslek gruplanyla geligtirilen MTE,
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turizm ve otelcilik sektoriinde cabisan iggdren ve yo-
neticilerin tiikenmigliini tam olarak 6l¢meyebilir.
Ayrica, MTE nin Tiirk¢e uyarlamasinin boyut fark-
liliklarinin bir nedeni yanhs geviriden olabilir. Orne-
gin, orijinal MTE’nin 12. sirada yer alan "1 feel very
energetic” ifadesinin Tlrkge gevirisi tarafimizca uy-
gun bulunmamigur. Ergin (1992)’in Tiirk¢eye uyar-
ladi@1 6lgekte bu "Cok seyler yapabilecek giicteyim"
olarak kullantImigtir. "Kendimi ¢ok enerjik (aktif, ener-
ji dolu-tiikenmemis) hissediyorum™ ile dlgekte kul-
lanilan ifade arasinda anlam farklih@r goriilmektedir.

Calismada ortaya ¢ikan ilave iki faktor "Bagkalari-
nin Sorunlarina Hassasiyet (Kigisel Bagart [T)" ve "Ki-
sisel Gelisimi Engelleme (Duygusal Tikenme II)"
dikkat ¢ekici bulunmustur. Kigisel Basarn [ maddele-
ri daha cok GM’lerin gergeklestirdiklerini ve bagari
odak 1 olmayt ifade etmektedir. Kigisel Bagart Il mad-
delerinde ise bagkalarini anlama ve sorunlarini ¢6z-
me istekleri goriilmektedir. Duygusal Tiikenme |'de
yorgunluk ve bikkinlik duygulari egemenken Duygu-
sal Tiikenme I1’de ise Kigisel gelisimin kisitlanmasi
on plana ¢ikmaktadir. Duygusal Tiikenme Il fakto-
riintin anlaml olarak Duygusal Tiikenime | faktoriin-
den yiiksek olmasi otel genel miidirlerinin Kisisel ge-
lisimlerine dnem verdikleri ve bunu engelleyen or-
tamlarda tiikenmislik sendromunu daha fazla yasa-
yabileceklerini gostermektedir.

Tikenmiglik boyutlarinin ortalamalarina bakildi-
ginda otel genel midiirlerinin tiikenmislik sendro-
munu fazla yagamadiklarr bulunmugtur. Bu sonucun
sebepleri olarak, otel genel miidirlerinin tlkenin ge-
nel ekonomik gartlarinina gore iyi cret almalari, otel
genel miidiirliglintin aruk giintimiizde sosyal a¢idan
kabul goren ve prestijli bir meslek olmasi ve ¢aligma
ortaminin kendilerine sagladigi diger avantajlar ol-
dugu (hareketli ve eglendirici bir gevre, insanlarla
tanigma firsati bulma, vb.) diistinilebilir.

Her ne kadar genel miidiirler kigisel geligimlerini en-
gelleyen ortamlarin tiikenmigliklerini arttirdiklarini
belirtseler de, iy degistirme tutumlarini en fazla etkile-
yen faktér Duygusal Tiikenme I olmustur. Genel mii-
diirlerin uzun ve yorucu ¢aligma saatleri ve insanlar-
la yogun iligkilerle dolu olan ¢aligma ortamlart bu
sonucu dogurmug olabilir. Daha 6nce yaptlan bilim-
sel caligmalar, tiikkenmiglik olabilmesi i¢in Duygusal
Tiikenme boyutunun gerekli bir faktér oldugunu an-
cak tek basma yeterli olmadigmi belirtmiglerdir (Mas-
lach ve digerleri, 2001). Bu ¢alismada her ne kadar Duy-
gusal Tiikenme (1) boyutu diisiik hissedilse de GM’le-
rin iglerini degistirme egilimlerini en fazla etkileyen
faktor Duygusal Tiikenme (1) oldugu bulunmustur.
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Diger caliymalarla karstlastrildiginda MTE nin bo-
yuttaki sayisal farklihginin ortaya ¢itkmasi 3 tiiken-
mislik boyutunun tiikenmiglik kavrammni tam olarak
olemede yeterli olamayabilecegini diislindiirmekte-
dir. Yeni yonetim teknikleri, teknolojik gelismeler ve
stirekli degisim nedeniyle igsyerinde ¢alisanlarin igle-
riyle ve diger ¢ahganlarla iligkileri biiylik bir hizla
degismektedir. Bu sebeple tiikenmislige neden olan
faktorlerin de degisme gostermesi veya artmasi bek-
lenebilir. Ornegin ¢alisanlarnin sorunlarina hassasi-
yet gostermeyen ve kariyer gelisimine ve egitimine
onem vermeyen isletmelerde otel genel miidiirleri-
nin daha fazla tiikenmiglik hissetmesi beklenebilir.

Yonetim agisindan baktigimizda, tiikkenmislik bo-
yutlarinin anlagtimasi tiikkenmisligin erken fark edil-
mesine ve gerekli yonetim tekniklerine bagvurarak
tiikenmisgligi azaltmaya ve boylece genel miidiirlerin
daha mutlu ve verimli caliymasina ve uzun yillar is-
lerinde kalmalarina yardimei olabilecektir.

Cahigmanin 6nemli sinirhliklarindan bir tanesi tim
evrene anketin gonderilememis olmasi ve diigiik ge-
ri doniim (%39) oranidir. Geri dénme orani ve her
ne kadar seckisiz (random) ornekleme yontemi kul-
lanilip evrendeki tiim otel genel miidiirlerinin 6rnek-
lemde temsil edilebilmesi s6z konusu olsa da, evren-
den toplanacak veriler bu ¢alismadaki 6rneklem ve-
rilerinden farkli olabilir. Ornegin yiiksek derecede
tikenmislik sendromu yagayan genel miidiirler an-
keti cevaplamamis olabilir.

Orneklemdeki igletme sahibi ve profesyonel olarak
calisan genel miidiir sayilart giivenilir olarak karsilas-
turma yapmak agismdan yeterli bulunmamaktadir.
Diger bir kisitlama ise bayan otel genel miidiirlerinin
sayisinin az olmasi ve erkek genel miidiirlerle kargi-
lagtirma yapma imkanini azaltmasidir.

MTE’nin faktor yapisinin turizm ve otelcilik sek-
toriinde galigan iygorenler ve yoneticiler tizerinde ge-
cerliliginin sinanmasi ve bu ¢alismada da ortaya ¢i-
kan faktor yapist da goz oniine alinarak belki de daha
fazla faktor boyutuyla tiikenmislik sendromunun 61-
clilmesi daha yerinde olacakur. Boylece tiikkenmiglik
etkileri daha iyi anlagtlabilir.

Daha ¢ok sayida profesyonel yonelici ve igletme sa-
hiplerinin genel miidiir olarak c¢alistiklan bir 6rnek-
lemden veri toplayarak bir ¢caliyma yapilmast daha
degisik sonuclar ortaya ¢ikarip, iki grup arasindaki
farklary ve benzerlikleri daha glivenilir olarak Kargi-
lagtirma imkanina olanak saglayabilir.
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Konaklama Isletmelerinde Yetkilendirme ve Sikayet Sonrasi Miisteri
Davranislari Uzerine Etkileri

Atila YUKSEL - Ugur K. KILING

Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu
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Bircok konaklama isletmesinde hizmet sunumu sirasinda aksakliklarin yasanmasi olagandir. Bu tir durumlarda,
problemin hizli ve etkili bir sekilde ¢6zime ulastirilmasi misteri memnuniyetini ve baglihgini artiracaktir. Isgérenin
problem goziimiindeki karar verme yetkisinin dizeyi, gozimun hizli ve etkili olabilmesinde dnemlidir. Sikayetin gi-
derilmesindeki basarinin blylk oranda misteri-iggoren etkilesim anina bagh oldugu gorisu yaygin olmakla birlik-
te, yetkilendirme, sikayet ¢oziim stratejisi ve musteri davraniglan arasindaki iligki konaklama literatirinde yeterince
incelenmemistir. Bu galismada, yetkilendirmenin sikayet sonrasi musteri davraniglars (ses ¢ikarma, olumsuz sozli
iletisim, tepki vermeme ve baglilik) uzerindeki etkisi incelenmektedir. Caligmada yapilan kismi deneyde, ug yetkilen-
dirme seviyesi (yetkisizlik, kismi ve tam yetkilendirme) ve sikayet sonu misteri davraniglan arasindaki iligki, konak-
lama sektdrinde en sik kargilasilan temel hata kategorisine dayanarak hazirlanan senaryo araciigiyla arastirilmigtir.
MANOVA sonuglan yetkilendirme seviyesinin musteri davraniglarini onemli derecede etkiledigini gostermektedir.
Sonuglar aragtirma sinirliliklari diginilerek tartisilmig, gelecek aragtirmalar igin 6neriler sunulmustur.

Anahtar sozciikler: Yonetim bilimleri, iyilestirme stratejisi, musteri davranisi, yetkilendirme, kismi-deney.

GIRIS

Hizmet hatasi hi¢cbir zaman istenmemesine ragmen
en 1yl yonetilen hizmet igletmelerinde dahi kaginil-
mazdir (Sing ve Widing 1991). Isletmenin sundugu
hizmet kalitesinin, miisteri tarafindan beklenen sevi-
yenin altinda olmasi durumunda hata olugmaktadir
(Bell ve Zemke 1987). Hizmet saglayicisinin miiste-
r1 sikayetine neden olan hata karsisinda verdigi ce-
vap olarak tanimlanan (Gronroos 1988) hata onari-
minin amact memnuniyetsizlik yasayan miigteriyi
memnunluk asamasina getirmektir (Brown, Cowles
ve Tuten 1996). Hata oldugunda, onarm (telafisi-gi-
derilmesi) i¢in yapilan faaliyetlerden hangisinin miis-
teri hizmet degerlendirmesi ve tatminini etkiledigini
inceleyen bir ¢aligmada, hata onarimindaki basari-
sizhigin biyiik bir boliimiiniin (%42) 6n saha ¢ali-
sanlarinin hizmet hatasinin giderilmesinde sergile-
mis oldugu yetersizliklerden kaynaklandigini goster-
mektedir (Bitner, Booms ve Mohr 1994). Bitner ve ar-

kadaslari, calisanlarin gostermis oldugu uygun olma-
yan davranig tarzinin, memnuniyetsizligi hatanin ilk
olusumuna neden olan yetersizlikten (hatanin kay-
nagindan) daha fazla etkiledigini vurgulamaktadir.
Diger arastirmacilarda benzer durumlara isaret et-
mekte ve genel olarak hata onarim faaliyetinin hata-
yr onarmaktan daha ¢ok miisterinin olumsuz tepkile-
rini artirmaya neden oldugunu gostermektedir (Hoff-
mann ve Chung 1999; Hart, James ve Earl 1990).
On saha galiganlarinin (6rn., resepsiyon memuru)
hatanin ¢oziimiine yonelik gostermis oldugu yetersiz-
ligin nedenleri arasinda “yetersiz yerki" bulunmakta-
dir (Hocutt ve Stones 1998). Spreitzer (19935) yetki-
lendirmenin en 6nemli sonucunun etkili ve buluggu
davranis oldugunu belirtmektedir. Hizmet hatasinin
coziimilinde bu davranig énemli bir faktordiir. Hiz-
met personelinin aninda karar verebilmesi ve duru-
ma gore hareket edebilme serbestliginin 6nemi lite-
ratiirde sik¢a vurgulanmakla birlikte (Bitner vd., 1994),
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yetkilendirme ve hata onariminda miisteri memnuniye-
tinin saglanmasi arasindaki iligkiyi inceleyen aragtir-
ma sayist sasirtict derecede azdir (Hocutt ve Stones
1998). Sikayeti etkin olarak ¢oziime ulastirilan miis-
teri, olagan bir hizmet performansindan memnun olan
miisteriye gore isletmeye daha bagli olmaktadir (TARP
1986). Ayrica, memnun olmayan miigteri sikayetini
8-10 kisiye anlatmaktadir (TARP 1986). Ayni ¢alis-
mada miisterilerden %25 inin her an igletme degisti-
rebilecek kadar memnuniyetsiz oldugu ve sikayetin
giderilmesinde harcanan paranin igletmeye geri do-
niis oraninin %170 oldugu bulunmugtur. Bunlar dii-
stintildiigiinde, turizm ve konaklama alaninda gika-
yet yonetimi ve yetkilendirme iligkisi izerine yapi-
lan ¢aligmalarinin sayisal azhgr sasirticidir.

Bu ¢ahymada yetkilendirmenin gikayet sonrasi miis-
teri davraniglari (ses ¢cikarma, olumsuz sozli iletigim,
tepki vermeme ve baglilik) lizerindeki etkisi incelen-
mektedir. Aragtirmada yapilan kismi deneyde, ii¢ yet-
kilendirme seviyesi (yetkisizlik, kismi ve tam yetki-
lendirme) ve sikayet sonu misteri davraniglan ara-
sindaki iligki, konaklama sektoriinde en sik kargila-
stlan temel hata kategorisine dayanarak hazirlanan se-
naryoyla incelenmistir. Gelistirilen hipotezler MA-
NOVA aracihgiyla denenmis, sonuglar aragtirmanin
sinirliliklart digliniilerek tartigilmistir.

HIZMET HATASI VE ONEMI

Hizmet iiriiniiniin soyut ve diger 6zelliklerinden do-
lay1 yonetilmesi endiistriyel liriine gore daha zordur
(Zeithalm, Berry ve Parasuraman 1996). Hizmetin
sunulma asamasinda aksakhklarin yasanmasi, bu
konuda oldukga titizlik gosteren hizmet igletmelerinde
de olabilmektedir. Hizmet sunuinunda degisik ne-
denlerle olusan aksakliklarin miisterinin hizmet de-
Serlendirmesi ve gelecekteki davraniglart tizerinde etki-
si oldugu degisik yazarlarca tarusilmistir (bkz. Blod-
gett vd., 1997; Mattila 2001). Aksaklik, hizmet ani-
na ve alanina misterinin dikkatini daha fazla ¢eke-
cektir. Bu durum, olagan performans gosterilmesin-
de toplam tatmine etkisi olmayacak hizmet alaninn,
aksaklik nedeniyle dnemsenmesine neden olacaktir
(6rn., havalandirma-isitma sisteminin arizali olmasi
durumunda miisterice fark edilerek dnemsenmesi).
Degisik alanlarda (banka vb) yapilan uygulamali ¢a-
ligmalar, etkili sikayet yonetim stratejisinin, kaybe-
dilebilecek bir miisterinin igletmeye geri kazandiril-
mast konusunda 6nemli etkileri oldugunu saptamis-
tr. Yapilan bir aragtirmaya gore, miisterinin igletine-
yi terk etme orani %5 azaltlabilirse, organizasyon
kart %25-85 arasinda artmaktadir (Barlow ve Moller
1996). Ritz-Carlton oteller zinciri siirekli misterinin
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hayat boyu igletimeye kazandiracagr degerin 100 bin
dolarin iizerinde oldugu, seyahat acenteleri ise miis-
teri baghhginin igletmeye hayat boyu 50 bin dolar
kazandiracagl yoniinde hesaplar yapmaktadir (Kot-
ler, Bowen ve Makens 1996). Bir diger arastirma so-
nuglarina gore, eger miisterinin énemli bir gikayeti
var ve bu ¢oziimlenmemigse, miisterilerden %91°i o
isletmeden tekrar alig-veris yapmamakta, sikayetin
tatmin edici nitelikte ¢oziimiinde ise miisterilerden
%82 isletimeden tekrar hizmet almaktadir (bkz. Bar-
low ve Moller 1996). Yapilan bu cahsmalara gore,
miigteri sikayetlerine aninda ve etkili cevap verebil-
mek miigteri memnuniyetini artirmakta, Kigiye
onemsendigi mesaj vermekte, isletmeyi gelecekteki
satin alma kararlarinda diigslinmesine neden olmakta
ve isletmenin olumlu sozli reklamimin yapilmasini
saglamaktadir (Singh ve Widing 1991). Sikayetin
miisterice hizmet saglayicisina iletilmesi, miisterinin
hala isletimeye gilivendiginin, deger verdiginin ve
iliskisini devam ettirmek istediginin isareti olabilir.

HiZMET HATASI VE MUSTERI DAVRANISLARI

Miisteriden "vazili ya da sézlii olarak alinan mem-
nuniyetsizIlik” olarak tanimlanan sikayeti yonetebil-
meKk, sikayeti 6grenir 6grenmez ¢oziimlemeye ¢alig-
mak, migteri baghligi acisindan 6nem tagimaktadir.
Hirshman (1970) misterilerin tatmin olmadiklari za-
man ses ¢ikarma ve ayrilma olmak tizere iki farkli
davranig gosterecegini savunimugtur. Benzer bir ge-
kilde, Landon (1977) miisterinin tatmin olmadigi
durumlarda iki tiir davranig sergileyecegini belirt-
mektedir. Bunlardan ilki tepki gostermektir. Tepki
gosterme kararinda olan miigteriler de iki grupta top-
lanmistir: (1) Isletme, yasal organizasyonlar ya da
ozel kurumlara sikayetini bildiren "ag¢ik tepki géiste-
renler”; (2) saticiyr ya da drlnd bir daha kullanma-
yan ve cevresine iiriini kullanmamalarina yonelik
isletme aleyhine olumsuz sozli iletisimde bulunan
“Ozel tepki ¢dsterenler”. Miisterinin isletmeden tat-
min olmadigr durumlara sergileyecegi ikinci davra-
nig tipide "tepki gostermemektir”. Kisilik yapisi, kiil-
tiirt, sikayet ¢oziim maliyetinin elde edilecek fayda-
dan yiiksek olusu v.b. defiskenlerin etkisi ile miigte-
ri tatminsizlik durumunda tepki gostermemeyi tercih
edebilir. Hunt (1991) yaptigi ¢ahgmada Hirshman
tarafindan belirtilen iki duruma misilleme durumunu
da eklemistir.

Ortaya ¢ikmast beklenen l¢ durumun agiklamasi
su sekilde yapilmaktadir. (1) Ses ¢ikarma: Tatmin
olmavan miisterilerin sozli iletisim yoludur. Hirsh-
man ses ¢ikarmayu lg¢ tipte incelemistir. Yiiksek sevi-
vede ses ¢ikarma, tiiketicinin tatminsizligini Gst diizey
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yoneticilerle paylagmasidir. Orta seviyede ses ¢ikar-
ma ise tiiketicinin satiy personeli gibi isletmede yiiz
ylize geldigi kendisiyle ilgilenen igsgorenlere bildir-
digi sikayetler olarak tanimlanabilir. Diisiik sevivede
ses ¢tkarma, tiketicinin igletme ve iirtin hakkinda
hi¢ kimseye bir sey soylemedigi durumdur. (2) Ayl
ma: Tatmin olmamig miisterinin igletme ile kurdugu
iliskiyi durdurmast anlamindadir. Ayrilma da yiik-
sck, orta ve diisiik seviyeli olarak ii¢ grupta incelene-
bilir. Yiiksek seviveli ayrilma misterinin tatminsizligi
ile sonuglanan lriini bir daha asla kullanmamasi ya
da isletmeye tekrar gelmemesi durumudur. Ayrilma
ve ses ¢cikarma digimda tiiketicilerin tatmin olmadik-
lart durumlarda gosterebilecekleri bir diger davranig
tiirti de misillemedir. (3) Misilleme, tiiketicilerin bi-
lingli olarak isletmeye zarar verecek davramglar
gostermesi olarak tammlanabilir. Yiiksek misilleme,
isletmeye fiziksel zarar vermekten baslayip herkese
isletme ile ilgili koti sozleri yaymakla devam eder
(Hunt 1991). Bu durum isletmenin potansiyel miis-
terilerini etkileyebilir. Hunt’un yaptigi arastirmaya
gore tiiketicilerin %78’1 cevresine isletme ile ilgili
olumsuz fikirlerini iletmekte ve sadece % 53’ sika-
yetlerini sesli olarak bildirmektedir.

Onceki simiflamalara benzer bir sekilde, McDo-
ugall ve Levesque (1999), hizmet problemleri s6z ko-
nusu oldugunda miisterilerin gosterdigi tepkileri dort
bashk altnda toplamusur. (1) Ses ¢ikarmak: Miiste-
rinin hizmet saglayicisima sikayetini iletmesidir. (2)
Olumsuz sézlii itlerigim: Miigterinin tatmin olmadigi
durumlarr bagkalarma iletmesi anlamimdadir. (3) Ay-
rilma: Tatmin olmamig miisterilerin igletme ile ilig-
ki kurmayr durdurmasi anlamidadir. Ayrilmalar, ms-
teri ile isletme arasindaki iligki seviyesine gore li¢
grupta incelenebilir. (4) Baglilik: Misterinin iglet-
mede her seyin gelecekte daha giizel olacagimni limit
etmeye devam etmesidir.

Miisterilerin sikayet davraniglarini etkileyen fak-
torler arasimda hizmetin miisteri i¢in dnemi, miigte-
rinin 6nceki sikayet deneyimleri ve bilgisi, isletme-
de gikayet etmenin zorlugu ve sikayetin basarist igin
gereken degisiklikler yer almaktadir (Day 1984; Bar-
low ve Moller 1996). Singh ve Panya’nin (1991) ban-
kacilik sektoriinde miigteri sikayetlerini agiklamak
amaciyla yaptigr arastirma bulgularina gore farkh
meslek grubundan gelen miisteriler hata ile kargilag-
tiklaninda farkl davranmaktadir. Aragtirma, genellikle
geng ve profesyonel meslek sahiplerinin daha fazla
sikayette bulunduklarini gostermektedir. Blodgett
ve arkadaglar1 (1997) miigterilerin satim aldiklar pa-
hali tirtinlerden tatmin olmadiklarinda, ucuz trlinler-
den tatmin olmadiklart zamana gore sikayetlerini

daha fazla dile getirme egiliminde olduklarini ekle-
migtir. Bu durum, misterilerin, pahali hizmetler kar-
sisinda beklenti seviyelerinin yiiksek olmasmdan
kaynaklanabilecegi gibi, 6dedikleri maddi bedelin
kargihgimi alamadiklarmda ucuz mal ya da hizmetle-
re gore daha yogun hisler yasamalarmdan kaynakla-
nabilir. Miisterilerin sikayet davraniglarimi etkileyen
bir diger faktorde Fornell ve Didow (1980) tarafin-
dan ortaya atlmistir. Bu iki aragtirmaciya gore hiz-
met sunanlar ve miigterilerin ¢ok ¢esitli olmasi ve
etkilesim igerisinde oldugu faktorlerin sayisi, miiste-
rilerin gikayetlerinde ses ¢ikarmalarint etkileyecek-
tir. Yabanci literatiirde yapilan calismalardan elde
edilen bilgilerin, bu ¢aligmalarin yapildig: kiiltiirden
farkli bir toplumda gegerliliginin siiphesiz incelen-
mesi gerekmektedir.

ONARIM STRATEJILERI

Hizmet iyilestirme stratejileri, tatmin olmanmug miis-
terilerin olumsuz algilarint degigtirmek igin uygula-
nir (Brown vd., 1996; Swanson ve Kelley 2001).
Hizmet iyilestirme stratejileri, hizmet saglayicilari-
nin eksiklik ve hatalara kargi sergiledikleri davranis-
lart igcermektedir. Bu davraniglar "hi¢bir sey yapma-
maktan” problemin ¢oziimii i¢in "ne gerekiyorsa yap-
maya" kadar gidebilmektedir (McDougall ve Leves-
que 1999). Karstlagilan problem sonucu igletmenin
uyguladigi iyilegtirme stratejileri miigterinin geri do-
nily oranint etkilemektedir. Problemle kargilagildi-
ginda, hizmeti sunanlarin ortaya koydugu ilk tepki
miisterinin gelecekteki satin alma fikirlerini etkile-
yebilir. Hizmet iyilestirme stratejileri bagimsiz, tek
tek ya da beraber kullanilabilen degisik araglardan
olusur (Hoffman ve Chung 1999; McDougall ve Le-
vesque 1999). Bunlar; problemin varh@inm kabul
edilerek oziir dilenmesi, problemin ¢oziimii igin yar-
dim edilmesi ve problemden kaynaklanan giderlerin
kargilanmasi olarak siralanabilir.

Hizmet saglayicisinin hatadan dolayr miisteriden
oziir dilemesi miisteri tarafindan beklenen bir unsur-
dur. Samimi olarak oziir dilenmesinin miigteriye ne-
zaket ve duyarhili@in iletilmesi anlamma geldigi be-
lirtilmektedir. Oziir dilemenin, 6ziir dilenmemesin-
den daha iyi oldugu sdylenmekle birlikte, "6ziir di-
lemek” tek bagina yeterli bir strate ji olamamaktadir
(Levesque ve McDougall 2000). Degisim ani olarak
degerlendirilebilecek olan hatanin giderilmesinde
misteri kaybettiine kargihik goriniir telafi (tazmin)
beklemektedir (Tax vd., 1998). Sadece oziir dilen-
miesi somut bir telafi olarak algilanmayacagindan do-
layi, oziir dilemenin miigterinin goziinde fazla 6nemli
olmadig: disiiniilen hizmet problemlerinin ¢oziimiin-
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de daha etkili olabilecegi vurgulanmaktadir. Stratejiler
arasinda yer alan "yardimci olma” problemin diizel-
tilmesi anlamindadir. Yardimcr olma, misteriyi sika-
yet dncesi pozisyonuna geri dondiirebilme 6zelligin-
den dolayi onarim stratejileri i¢inde belki de en etki-
li olanidir. Somut telafi (tangible compensation) miis-
terinin katlanmak zorunda kaldig1 problemin tazmin
edilmesinde kullanilan ve maddi 6demeyi iceren bir
stratejidir (6rn., indirim kuponu, iskonto, para iade-
si, tirlin degistirme vb). Maddi tazminin derecesinin
miisterinin kaybina esdeger olmasi gerekliligi vur-
gulanmaktadir (Tax vd., 1998). Ornegin, miisteri giin-
lik turu yapilan hata nedeniyle gerceklestirilemediy-
se, miisteriye sunulacak maddi 6demenin bu kayba
esdeger olmasi gerekir. Igletmenin, miigteriye kaybet-
tiginden daha fazla maddi tazmin sundugu durum-
larda miisterinin isletmeye kuskuyla bakacagi bildi-
rilmektedir (Smith vd., 1999). Hangi durumda ne tiir
iyilestirme stratejisinin daha etkili olacagi konusun-
da dikkat edilmesi gereken hususlardan birisi hizme-
tin miigteri goziindeki onemidir. Konaklama ve tu-
rizm igletmelerinde sikayet ¢ozlimleme stratejileri
lizerine yapilan caliymalarda misterinin gikayetin
hizli ve etkin bir sekilde ¢6ziimlenmesini bekledigi
goriilmektedir (Smith vd., 1999). Sikayet ¢oziimiin-
de hizlilik kavrami 6n saha ¢alisanlarnnin gikayetin
coziimii igin yetkilendirilmesini gerektirmektedir
(Boshoff 1997).

YETKILENDIRME

Fisher’e gore yetkilendirme, c¢aliganin karar verme
giiciini kullanmasidir (Fisher 1993). Diger arastir-
mactlar, kontrol ve yetkileri ¢calisanla paylasmaya "is-
goren yetkilendirmesi” adini vermis, yetkilendirme-
nin daha verimli ve tatmin edici ¢aligma ortami sag-
layabilecegini, boylelikle ¢calisanin isletme amag ve
stratejilerini benimsemesinin kolaylagsacagini savun-
muslardir (Hellriegel, Slocum, Woodman ve Ric-
hard 1995). Bell ve Zemke ise (1988) yetkilendirme-
yi "kisilere problem ¢oziimiinde giiglerini kullanir-
ken 6zgiir olma ve otorite veren prosediirler biitiinii"
olarak tanimlamuistir (Hangcer 2001). Riley (1996)
yetkilendirmeyi, isgorenlerin rollerine otoriteyi de ek-
leyerek miisteri isteklerini kargtlamay1 garanti altina
almak olarak tanimlamigtir. Ancak, yetkilendirmenin
isgoreni daha az kontrol etme anlamina gelmedigi
unutulmamahdir (Lashley 1995).

Yukanda goriildiigii gibi, literatiirde yetkilendirme
kavraminin bir¢ok farkli tanimi bulunmaktadir. An-
cak, tamimlarin ortak iki 6zelligi; yetkilendirmenin
isgoren karar alma yetisi ve igsgorenlerin kendi faali-
yetlerinden sorumlu olmalandir (Erstad 1997). Yet-

110 ¢ Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

kilendirme tanimlarinin 6zlinde daha 6nceden yetki-
si bulunmayan calisanin karar verme giicline sahip
oldugunu hissetmesi yatmaktadir. Yetkilendirmenin
kuskusuz isgdrene ne isterse onu yapabilecegi otori-
te ve sorumlulugu vermedigi de aciktir (Riley 1996).
Yetkilendirme hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve ig-
goren baghligi konularindaki problemlerin ¢ozii-
miinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Bowen ve Law-
ler 1992).Yetkilendirmenin iggorenin yaptigi isi daha
ilging ve hog gormesini sagladigi, motivasyonu yiik-
selttigi ve ise katllimi artirdif belirtilmektedir (Hayes
1994). Yetkilendirmenin, igletmenin sundugu iiriin ya
da hizmetin miigteri istekleri ile ortlismesini saglaya-
cagi da ileri siiriilmektedir (Lashley 1995). Isgorenle-
rin daha istekli hizmet sunmalari, daha yliksek miis-
teri tatmininin saglanmasi, misterilerin geri doniig
oraninin artmast, isgorenlerin isletmede kalma iste-
ginin artmast, isletmede verimliligin saglanmasi, is-
goren giderlerinde azalma goriilmesi, hizmet kalite-
sinde artig yasanmasi ve isletme karinin artmasi yet-
kilendirmenin diger faydalari arasinda sayilabilir
(Lashley 1995).

Calisana sikayet ¢cozme yetkisinin verilmesi, iglet-
meye uzun donemde fayda saglayacaktir. Sikayetin
yetkisizlik nedeniyle iist yonetime iletilmesi ¢oziim
stiresini uzatacaktir. Bu da miisteri tatmininde azal-
maya ya da hatanin daha koétii bir hal almasina neden
olabilir. Esnek olmayan igletme politikasi nedeniyle
kaybedilen misterilerin yerine yeni misteriler kaza-
nabilmek isletmeye daha pahaliya mal olabilir. [sgo-
renlerin diisiik moral ve motivasyona sahip olmalari
isletmelerde yetersiz yetkilendirmenin dogurabile-
cedi sorunlar arasindadir. Diisiik motivasyona sahip
iggdrenin misteriyi memnun etmesi giiglesebilir ve
isletmeye olan baghhgi azalabilir. Yetersiz yetkilen-
dirme, dislik kalite ve diisiik karhligi da beraberin-
de getirecektir (Lashley 1995).Yetkilendirme yoluy-
la gikayet yonetimi, cevap siiresini kisaltip, miisteri
baghhgint artrarak isletme gelirlerinde artiy sagla-
yabilecektir. Sikayetlerin, sikayetin yapildigi andan
itibaren direkt olarak yetkilendirilen personelce ¢o-
ziimi daha dostane ve az masrafli olmaktadir (Johns
1995). Ancak yetkilendirmeyi tamamen maliyetsiz
bir uygulama olarak gérmemek gereklidir.

Yetkilendirme "ya hep-ya hi¢" yaklagimi olmayip
ikisi arasinda yer almaktadir. Bowen ve Lawler (1992)
yetkilendirmenin dort degisik seviyesini tartigmak-
tadir. En diisiik seviye (liretim hatti yaklagimu), yet-
kilendirmenin hi¢ olmadigi seviyedir. Sonraki sevi-
ye dnert katlin olarak adlandiriimakta ve galiganin
resmi yollardan Oneride bulunabilecegi ancak son
karar verme yetkisinin yonetimde oldugu belirtilmek-
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tedir. I katilhimi (iigiincii) seviyesinde, ¢alisanin stra-
tejik etkisi olan kararlarda katilmi bulunmamakla
birlikte giinliik islerin yiiriitilmesinde calisana his-
sedilir o6zgiirliik verilmektedir. Yetkilendirmenin en
yliksek ve son seviyesinde ise (yiiksek katilim) en dii-
stik seviyedeki personele dahi igletmenin perfor-
mansini ilgilendiren sorumluluk hissi verilmektedir.
Bowen ve Lawlerin tamimlamasina dayanarak, yu-
karnida sayilan yetkilendirme seviyeleri senaryoya
dayah aragtirmamizda (1) yetkisizlik, (2) kismi yet-
kilendirme ve (3) tam yetkilendirme olarak tanim-
lanmugtir. Sikayet esnasinda miisterilerin sorunu ¢o-
zecek tam yetkilendirilmis personeli tercih edecegi
tahmin edilmektedir.

ARASTIRMA AMAC VE HIPOTEZLERI

Arastirmada, Boshoff ve Leong (1998) tarafindan ta-
nimlanan ii¢ yetkilendirme seviyesinin (yetkisizlik,
kismi ve tam yetki), misterinin sikayet sonunda ser-
gileyebilecegi davramslar olan ses c¢ikarma, olum-
suz sozlii iletisim, tepki vermeme ve baghlik (Hunt
1991; McDougall ve Levesque 1998) iizerine olan
etkileri incelenmektedir. Konuyla ilgili literatiire da-
yanarak on bir arastirma hipotezi geligtirilmistir.
Bunlar:

Ses ¢tkarma:

e H,: Yetkilendirme seviyesi (az, kismi ve tam
yetkilendirme), miisterinin personele sozlii
sikayette bulunma olasihgina etki edecektir.

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miigterinin
isletmeye yazili sikayette bulunma olasihgina
etki edecektir.

e H,: Yetkilendirme seviyesi, sikayet aninda
miisterinin ¢6zlim ic¢in yonetimin dahil olmasi
istegine etki edecektir.

Olumsuz sézlii iletigim:

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
sikayetini arkadaglari ve diger miisterilere

anlatma olasiligina etki edecektir.

e Hj: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
sikayetini ligiincii kisi ya da kurumlara anlatma
olasihgina etki edecektir.

Tepki vermeme:

e H: Yetkilendirme seviyesi, miigterinin verilen
cevap karsisinda gosterecegi sinirsel tepki diize
yine etki yapacaktir.

e H;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢dzlime
yonelik uzlagma davranigina etki edecektir.

- Ugur K. Kiling

e Hg: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢ozlime
tepki gosterme olasiligina etki edecektir

Baghlik:

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ayni
isletmeye ilerde tekrar gelme olasilifina etki
edecektir.

e H,,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme olasilifina
etki edecektir.

e H,;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayet
¢Oziim tatmini iizerine etki edecektir.

VERI TOPLAMA ARACI

Konaklama alaninda yapilan 6n aragtirma ve litera-
tiir bulgulanyla paralel olarak, temel lriinde meyda-
na gelen bir aksakliktan kaynaklanan gikayeti konu
alan senaryo gelistirilmigtir (Tablo 1). Senaryonun
tirlin hatasi izerine olusturulmus olmasinin nedeni
temel iirtin hatalarinin miisteri memnuniyetsizligine
neden olmalarindaki yiiksek oran ve misterilerin
aragtirmalarda bu hata kategorisinden bahsetme sik-
liklarinin yiiksek olmasidir (Bitner vd., 1990; Kelley
vd., 1993). Temel iirlin hatasi hizmet saglayicisi ta-
rafindan so6z verilen iiriiniin misteriye verilmemesi
olarak tammlanmaktadir (Levesque ve McDougall
2000). Keaveney’e (1995) gore kayip ya da yanlig
rezervasyonun iginde yer aldigi temel iriin hatasi
miisterinin isletme degistirmesine neden olmaktadir.
Temel iiriin hatalarinin ciddi sorunlar oldugu ve bu
durumlarda miisterinin hizmet saglayicisindan yan-
lisin diizeltilmesini bekledigi belirtilmektedir (Hart
vd., 1990). Bu aragtirmada senaryo tekniginin kulla-
nilma nedeni, teknigin anket ve benzeri yontemlere
gore hafizadan kaynaklanabilecek yanlis, yanhlik ve
unutma problemlerini azaltmasi ve katilimciya bi-
lingli olarak uygulanan hizmet hatalarindan dogacak
problemleri igermemesidir (Mattila 2001). Aragtir-
ma 2002 yili giiz déneminde Adnan Menderes Uni-
versitesi Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Yiikseko-
kulunda okuyanl08 iiniversite 6grencisi lizerine uy-
gulanmistir. Universite 6grencileri diger aragtirma-
cilar tarafindan da bu tiir kismi-deneysel caligmalar-
da sik¢a yer almaktadir (Boshoff ve Leong 1998).
Ogl‘encilel'in, konaklama ve turizm sektoriinde hem
calisan hem de kullanici durumunda olmalarindan
dolay: 6rneklem olusturmaya uygun oldugu vurgu-
lanmaktadir (Mattila 2001).

Tablo 1 de katilimcilara dagitilan senaryo detayla-
r1, isgorenin misteri gikayeti kargisinda yetkilendir-
me seviyesine bagh olarak verdigi cevaplar ve bu
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Tublo 1. Senaryo detaylari ve sorular

Turistik sezonun en yogun oldugu yaz déneminde, misteri Tu-
rizm Bakanhginca 5 yildiz verilen ve ulusal bir otel zinciri olan ...
otelinde ... tur operatdrii- seyahat acentesi araciigiyla 6zel bir
kutlama igin 3 giinliik rezervasyon yaptirmistir. Miisterinin oteli
se¢cme nedenleri arasinda oteldeki saglik kuliib, kapal agik
ylizme havuzu, kaliteli restorani ve miisterilere 6zel ilgi goster-
digiyle ilgili Ginii yer almaktadir. Miisteri 6gleden sonra saat 5te
otele ulastiginda adina odanin ayrilmamis oldugunu ve otelde
bos bir odanin ancak ertesi giin miimkiin olabilecegini gren-
mistir. Miisteride o giin dgleden sonra saat 3 te giris (check-in)
yapabilecedi ve rezervasyonunun teyit edildigini gésteren bir
belge vardir.

Bu problem sizce ne kadar 6nemlidir?*
Bu problem karsisinda miisteri olarak sinirlenirim
Bu senaryo sizce ne kadar gergekgidir?

Isgérence verilen cevaplar:

Yetkisizlik: (a) "Hata bizden kaynaklanmamaktadir, dzgiinim;
ancak, yetkili degilim ve yapabilecek bir seyimyok isterseniz si-
zi midiir beyle goristirebilirim” demigtir.

Kismi Yetki: (a) "Bu rahatsizlik igin ziir dilerim, fakat su anda
bos odam bulunmamaktadir, o nedenle yapabilecedim bir sey
yok. Ancak sizin icin yakin ve benzer kalitedeki otelleri arayip
rezervasyon yaptirabilirim" demis, birkac telefon gdriismesinden
sonra ...oteli igin rezervasyon yaptigini miisteriye bildirmistir.

Tam yetki: (a) "Bu rahatsizlik igin 6ziir dilerim, fakat su anda bos
odam bulunmamaktadir, o nedenle yapabilecedim bir sey yok.
Ancak sizin igin yakin ve benzer kalitedeki otelleri arayip rezer-
vasyon yaptirabilirim" demis, birkag telefon goriigmesinden
sonra ... oteliigin rezervasyon yaptgini miisteriye bildirmis; ay-
rica, kalig problemi icin ... otelindeki gecelik kalig ticretini karsgi-
layacaklarimi” belirtmistir. Bekleme esnasinda miisteriler lobi
bara alinmss ve kokteyl ikram edilmistir.

{a3) Bu cevap kargisinda davraniginizin ne olacadini liitfen belirtiniz*

Personele sdzlii sikayette bulunurum
Ydnetimin miidahale etmesini isterim

Yazili sikayette bulunurum

Diger miisterilerle olayi paylasirim

Olayi iglinci kisiye (acente, rehber) aktaririm
Sinirlenirim

Uzlagmaci davranirim

Sikayet etmem

Ileride ayniigletmeyi tercih ederim

Bu isletmeyi tanidiklarima dneririm

Soruna iiretilen bu ¢éziimden tatmin olurum

*1 (hig katilmiyorum) — 5 (tamamen katilyorum)

cevap karsisinda katilhimeinin davraniglart verilmek-
tedir. Katithmeidan senaryonda verilen problemin ken-
disinin bagima geldigini diislinmesi istenmig, hatanin
ne kadar 6nemsendigi ve bu hata karsisinda duygu-
sal tepkisi besli Likert 6l¢egi kullanilarak dl¢tilmiis-
tir. Miisteri davraniglarinin 6lglimiinde kullanilan
olgekte yer alan on bir de@isken Hirshman (1970)
McDougall ve Levesquee (1999) ve Zeithalm vd.
(1996) problem oldugunda miisteri davraniglarinin
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neler oldugunu inceleyen ¢aligmalarindan alinmig ve
uygunlugu 6n testler yapilarak denenmistir. Perso-
nele sozlii, isletmeye yazili sikayette bulunma ve yo-
neticiyle gortisme degiskenleri ile McDougall ve Le-
vesque tarafindan onerilen ses ¢ikarma davranisi in-
celenmistir. Olumsuzlugu diger miigterilerle paylag-
ma veya iciinci kisi ve kurumlara aktarma degisken-
leri ile misterinin 6zel tepki verme davranigi (olum-
suz sozli iletigim) i¢ine girme olasth@i 6l¢iilmustir.
isletmeyi tekrar tercih etmek, bagkalarina 5nerme ve
sunulan ¢ozlimden memnun olma degigkenleri ile yet-
kilendirme seviyelerinin bu li¢ 6nemli baglilik dav-
ranigl tizerine olan etkileri incelenmektedir. Sunulan
cevaplar kargisinda gikayet etmeme, ofkelenme ve
uzlasmact davranma degiskenleri yetkilendirmenin
sikayet egilimi iizerine olan etkisini aragtirmaktadir.

Yetkilendirme kavraminin 6lgiilebilir degisken hali-
ne doniistliriilmesinde Boshoft ve Leong’un (1998)
calismasindan yararlanilnugtir. Yetkisizlik iggorenin
problemi ¢6zme yetkisinin olmadigl ve miisterinin yo-
neticiye yonlendirilmesi olarak tanimlanmigtir. Kis-
mi yetkilendirmede isgoren problemi derhal ¢ozeme-
mekte; ancak, Ustiine danigmadan miisteri adina bag-
ka bir oteli arama ve rezervasyon yaptirmada kendi
inisiyatifini kullanabilmektedir. Tam yetkilendirme-
de ise isgoren miisteri sikayetini derhal ¢ozebilmek-
te ve tatminin saglanmasi i¢in miisteriye ilave yar-
dimlarda bulunmaktadir. Miisterinin her durumda 6ziir
bekledigi diisiiniilerek s6zli 6ziir sikayete verilen tiim
cevaplara dahil edilmigtir (McDougall ve Levesque
1999; Boshoft ve Leong 1998). Arastirmada yer alan
isgoren yanitlarinin retilmesinde, boyle bir hata du-
rumunda miigterinin ne bekleyecegini inceleyen arag-
turmalarda kullanilan ifadeler incelenmis, isgoren ce-
vaplarinin gercekeiligi yapilan 6n incelemeyle test
edilmigtir. Ayrica, kullamlan senaryonun giivenirli-
ligi ve gecerliliginin ol¢iilebilmesi i¢in senaryonun
algilanan gercekeilik derecesi, rezervasyon hatasi-
nin 6nem ve bdyle bir hata kargisinda miisterinin 6f-
kelenme derecesi 5°1i Likert 6l¢ekleri araciligiyla 61-
cllmiistdir.

Aragtirmada, farkli gruplar arasi (between groups)
deney tasarimindaki dezavantajlar diisiiniilerek ve
bireysel farkhliklarin sonuglar izerindeki olasi etki-
sini azaltmak icin grup i¢i (within subject) kismi-de-
ney tasaruni (quasi-experiment) kullantimistir (Loos
1995). Grup i¢i deney tasariminda, farkli gruplarin
karstlastinildigi deney tasarimlarina gore daha az sa-
yida orneklem yeterli olmaktadir (Loos 1995). Grup
ici tasarim geredi her kaulimer temel hata senaryo-
sunu okumus ve li¢ cevap senaryosu karsisinda nasil
davraniy sergileyecegini belirtmistir. Cevaplarin anali-



Atila Yuksel - Ugur K. Kiling

zinde Multivariate Variance (MANOVA) kullanil-
mistir. MANOVA birden fazla bagimsiz degiskenin
bagimli degiskenler izerine olan etkilerinin aragtiril-
masinda kullanimi uygun olan bir yontemdir. Orta-
lamalar ve anlamli farkliliklarin saptandigi davranis-
lar tablolarda sunulmaktadir.

BULGULAR

Erkeklerin ¢ogunlugunu (%606) olusturdugu katilim-
cilarin %73’ 19-22 yas grubundadir. Kaulimetlar
deneyde kullanilan senaryoyu oldukga gergekei bul-
muslar (3,82) ve boyle bir durumun baglarina gelme-
si durumunda sinirleneceklerini belirtmiglerdir (4,51).
Senaryoda ele alinan rezervasyon hatast katilimeilar
tarafmdan 6nemli bir temel hata olarak degerlendi-
rilmigtir (4,89). Ulagilan bu degerler, senaryonun gii-
venirliliginin ve dig gegerliliginin bulundugunu gos-
terimektedir (bkz. Mattila 2001). MANOVA igin ge-
rekli 6n kosullar olan 6rneklem sayisi ve normal da-
gihm saglanmisur.

Arastirma hipotezlerinde belirtildigi gibi, incele-
nen li¢ yetkilendirme seviyesi ile miisteri davranigla-
ri arasinda onemli iligkiler bulunmusgtur. Katilimei-
larin bu li¢ yetkilendirime seviyesini farkli olarak al-
giladiklari goriilmektedir (Tablo 2). Yetkisizlik, kis-
mi yetki ve tam yetki ortalamalarinin kargilagtirma-
st yetkilendirme seviyelerinin katihmeilar tarafindan
beklenen yonde algilandigini ve gruplar arast farkin
istatistiksel olarak anlamli bir 6neme sahip oldugu-
nu gostermektedir (p <,05). MANOVA grup igi tek-
rarlanan dl¢lim (within-subject repcated measures)
sonuglarina gore, 11 numarah aragtirma hipotezinde
ifade edildigi gibi, onarim sonumiisteri tatmininin tam
yetkilendirme seviyesinde en yliksek degere ulastigi

Tablo 2. Ortalamalar ve F istatistikleri

(3,36) kismi yetkilendirmede tatmin derecesinin azal-
dig1 (2,76), yetkisizlik durumunda ise miisterinin i-
kayet ¢oziimiinden tatmininin en diisiik diizeyde ol-
dugu goriilmektedir (2.45, F= 14,914 p=,000).

MANOVA analizinden elde edilen sonuglar 10 nu-
maral araguimma hipotezini destekler niteliktedir. Arag-
tirma hipotezinde belirtildigi gibi yetkilendirme miis-
terinin igletmeyi bagkalarina 6nerme davranigi iize-
rinde istatistiksel olarak 6nemli bir etkiye sahiptir (F=
18,082, p=,000). Tablo 2 de verilen rakamlar gika-
yet sonucunda misterinin isletmeyi bagkasina oner-
me olasthginin tam yetkilendirme durumunda en yiik-
sek (2,37), yetkisizlik durumunda ise en diigiik dege-
ri aldigmn gostermektedir (1,51). flgili literatiirde,
hizmetin s6z verildigi sekliyle yerine getirilememe-
si miisteride hayal kirikligr yarattigi belirtilmektedir
(Levesque ve McDougall 2000). Elde edilen ortala-
malarin diigtikligi, literatiirde de belirtildigi gibi, te-
mel lriin hatasinin miisterice kolay affedilmeyecegi-
ni gostermektedir (Boshoff 1997). MANOVA so-
nuglart yetkilendirmenin miisterinin gelecekte islet-
meden satin alma davranigint olumlu olarak etkiledi-
gini gostermektir (F= 13,088, p=,000). Incelenen ii¢
yetkilendirme durumu gz 6niine alindiginda, tekrar
gelme olasiliginin tam yetkilendirme ile ¢oziime ula-
san sikayet yonetimi durumunda ¢n yiiksek seviyede
oldugu (2,52) goriilmektedir. Yapilan analiz, yetki-
sizlik nedeniyle sadece 6ziir dilenmesi ve miisterinin
yoneticiye yonlendirilmesinin, miisterinin sikayet
etme egilimini artiracagi (1,87), problemin yetkilen-
dirilmis personelce ¢oziimii durumunda bu egilimin
azalacagini gostermektedir (2,40).

MANOVA sonuglari yetkilendirmenin gikayet es-
nasinda miisterinin duygusal tepkilerine de etki ede-

Yetkisizlik Kismi Yetki Tam Yetki F Onem
Ort Std,Sp Ort Std,Sp Ort Std,Sp

Personele sozlii sikayette bulunma 3,25 1,59 2,69 1,38 2,08 1,22 25,874 000
Isletmeye yazili sikayette bulunma 3,79 1,44 3,28 1,44 2,62 1,52 21,972 ,000
Ydnetimin miidahalesi isteme 4,52 94 3,65 1,43 2,59 1,53 71,119 ,000
Diger miisterilere olayr aktarma 2,69 1,42 2,62 1,46 2439 1,41 3,507 ,033
Ugiincii kisilere aktarma 4,29 195 3.85 1,28 3,53 1,49 13,653 ,000
Sinirli davranig 2,82 1,37 2,58 1,20 2,01 1,20 18,662 ,000
Uzlagmaci davranig 3,79 1,26 3,75 1,33 4,09 1,12 3,524 ,005
Sikayet etmeme 1,87 1,27 2,29 1,40 2,40 1,40 3.524 ,036
Tekrar gelme 1,76 98 2,10 1,12 2,52 1,35 13,088 ,000
Baskalarina Onerme 1,51 ,86 1,91 1,16 2,37 1,37 18,082 ,000
Tatmin 2,45 1,12 2,76 131 3,36 1,36 14,914 ,000

*1 (hig katilmiyorum) — 5 (tamamen katiliyorum) élgegine gore
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Tablo 3. Hipotez sonuglari

P

Ses gikarma:
H,: Yetkilendirme seviyesi (az, kismi ve tam yetkilendirme), misterinin personele sozlii sikayette bulunma

olasiligina 6nemli derecede etki edecektir Desteklendi .01
H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin isletmeye yazili gikayette bulunma olasiliina dnemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .01
Hs: Yetkilendirme seviyesi, sikayet aninda miisterinin ¢8ziim igin ydnetimin dahil olmasi istegine

dnemliderecede etki edecektir. Desteklendi .01
Olumsuz sézlii iletigim:
H,: Yetkilendirme seviyesi, misterinin sikayetini arkadaslari ve diger miisterilere anlatma olasilijina

dnemli derecede etki edecektir. Desteklendi . .05
H;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayetini tigiincii kisi ya da kurumlara anlatma olasiligina dnemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
Tepki vermeme:
Hg: Yetkilendirme seviyest, miisterinin verilen cevap karsisinda gosterecedgi sinirsel tepki diizeyine

énemli derecede etkiyapacaktir. Desteklendi .01
H,: Yetkilendirme seviyesi, misterinin ¢6ziime yonelik uzlagma davranigina énemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .01
Hs: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢&ziime tepki gdsterme olasiligina 6nemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .05
Baghlik:
Hg: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ayni isletmeye ilerde tekrar gelme olasiligina énemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
H,o: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin isletmeyi bagkalarina tavsiye etme olasiligina 6nemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
Hy;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayet ¢dziim tatmini iizerine dnemli derecede etki edecektir. Desteklendi .01

bilecegini gostermektedir (F= 18,662 p=,000). Yet-
kisizlik sonucu sikayetin yoneticiye yonlendirildigi
durumda miigterinin, sikayetin tam yetki ile ¢oziim-
lendirilebilece§i duruma gore daha fazla 6fkelendigi
goriilmektedir (2,82, F=18.662 p=,000). Benzer bir
sekilde, miisterinin sikayetin ¢ozlimlenmesi siirecin-
de uzlagmaci davranig i¢ine girme olasihginin tam
yetkilendirilme durumunda en iist diizeyde oldugu
goriilmektedir (4,09). Yetkilendirmenin miisterinin
sozlii veya yazili sikayette bulunma, problemi tani-
dik kisilere, diger miisterilere ya da liglincii kisilere
aktarma olasiliklar iizerinde etkisi oldugu goriilmek-
tedir (Tablo 2). I numarah aragtirma hipotezinde ifa-
de edildigi gibi, yetkilendirme seviyesi miisterinin
personele sozlii sikayette bulunma olasiligini 6nem-
li bir sekilde etkilemektedir (F=25,874, p=,000). Per-
sonele sikayet etme egilimi tam yetkilendirmede en
az seviyede iken (2,08), yetkisizlik durumunda miis-
terinin sozlii sikayette bulunma olasihig 6nemli de-
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recede yiikselmektedir (3,25). Problemin {giincii ki-
silere aktarilma olasihg: yetkisizlik durumunda en
list seviyede (4,29) iken, liciincti kigilere aktarilma ola-
sth@1 tam yetkilendirme durumunda en diisiik dege-
ri almaktadir (2,39). 3 numarah arastirma hipotezin-
de ifade edildigi gibi, isgoren yetkisizligi durumun-
da miisteri, tam yetkilendirilmis bir personelle karsi-
lagtigr duruma gore yonetimin aktif katilimini daha
cok beklemektedir (4,52, F=71,119, p=,000). Sika-
yete verilen cevap karsisinda misterinin isletmeye
yazili sikayette bulunma olasiligi yetkilendirilmis du-
rumda en az (2,62), kismi yetkilendirmede ise yetkisiz-
lige gore daha az olasilikta oldugu goriilmektedir (3,28).

TARTISMA VE SONUGLAR

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriinde ha-
tanmin en iyi yonetilen hizmet isletmelerinde dahi olus-
tugu, etkin hata onarimmin miisterinin igletmeye bag-
hihgini arttirdign ve yeni miisteri kazanma maliyeti-
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nin yiiksek oldugu belirtilmektedir. Yapilan 6nceki ¢a-
hismalar genellikle en ¢ok karsilagilan hatalarin ve
bunlarin telafisinde kullanilan stratejilerin saptan-
masi lizerine yogunlagsmistir. Hatanin giderilmesin-
deki bagarinin biiyiik oranda miisteri-iggoren etkile-
sim anina bagh oldugu diisiiniildiigiinde, isgoren yet-
kilendirmesi ve onarim stratejilerinin etkililigi ara-
sindaki iligki ilging olarak ¢ok az sayida ¢alismaya
konu olmugstur. Veri toplamayla ilgili yontemsel so-
runlar sayisal azligin 6nemli nedenleri arasindadir.
Yetkilendirme literatiiriinde ise degisik tiir yetkilen-
dirme seviyelerinin bulundugu ve konaklama islet-
melerinde gerekli durumlarda yetkilendirmenin kul-
lanilmasiyla igletme-miisteri iligkilerinin her iki ta-
raf icinde tatmin edici bir seviyeye ulagsacagi vurgu-
lanmaktadir.

Bu calismada yetkilendirmenin, sikayet eden miis-
terinin degisik davraniglar: izerine olan etkilerini in-
celeyebilmek icin kayip rezervasyon temasinin is-
lendigi bir senaryo geligtirilmigtir. Temel hizmet ha-
tasinin iglendigi senaryoda, isgoren tarafindan veri-
lebilecek cevaplar ii¢ yetkilendirme seviyesine goére
gelistirilmis, her katihmcidan cevaplar kargisinda nasil
davranig sergileyecegini belirtmesi istenmigtir. Kul-
lanilan {i¢ yetkilendirme seviyesi ve miisteri davranig-
larini 6l¢en degiskenler onceki ¢aligmalardan (Hirsh-
man 1970; Hunt 1991; McDougall ve Levesque 1999)
alinarak, yapilan pilot testlerle Tiirk¢e’ye uyarlan-
mistir. Diger ¢alismalardan farkli bicimde yetkilen-
dirme seviyesine bagh olarak verilen cevaplarin si-
kayet ¢Oziim siiresinde miigterinin duygusal tepkisi-
ni etkileyebilecegi diisiliniilerek sinirlenme ve uzlas-
mact tavir igine girme degiskenleri eklenmistir. Ozet
olarak, ti¢ yetkilendirme seviyesinin Hunt (1991) ve
McDougall ve Levesque (1999) tarafindan belirtilen
ve miisterinin sikayet sonunda sergileyebilecegi dav-
ramlar (ses ¢ikarma, olumsuz sozlii iletigim, tepki
vermeme ve bagllik) lizerine olan etkilerini incele-
mek i¢in on bir aragtirma hipotezi gelistirilmigtir.

Yapilan bu deneysel ¢aligmada, sikayete konu olan
hizmet probleminin hizli ve etkin bir sekilde ¢oziime
ulagtirilmasinin miisteri tatminini ve gelecekteki sa-
tin alma davraniglanini etkiledigi goriilmektedir (p<
,05). Diger bir deyisle, sikayet aninda miigteri, prob-
lemin sorumlulugunu kabul eden ve hizli ¢6ziim igin
yetkilendirilmig personeli tercih etmektedir. Bu so-
nug aligveris sektoriinde yapilan bir aragtirmanin so-
nuglariyla benzerlik gostermektedir. Boshoff ve Le-
ong (1998) yaptiklari ¢caligmada tam yetkilendirme,
problem sorumlulugunun kabul edilmesi ve kisisel-
lestirilmig 6zriin en etkin strateji oldugunu, yetkisiz-
lik nedeniyle "yapabilecek bir seyim yok" demenin
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ise en kotii strateji oldugunu belirtmektedir. Aragtir-
ma sonuglarimiz kismen de olsa Sparks vd., (1995)
sonuclariyla da ortiismektedir. Sparks ve arkadagla-
r1 tam yetkilendirmenin, kigisellestirilmis ve uygun
iletisimin kullanilmasi durumunda en etkin onarma
stratejisi oldugunu belirtmektedir.

Yetkilendirmenin sikayet sonu miisteri davramsla-
r1 lizerindeki olumlu ve 6nemli etkisi oldugu goriil-
mektedir (p <,05). Bu etkinin degisik nedenleri ola-
bilir. Miisteri tarafindan yetkilendirme problem ¢6z-
me siiresinin kisa olacagi seklinde yorumlanabilir.
Yetkilendirme, hiz, rahatlik, erisilebilirlik ve esnek-
lik gibi miisterinin sikayet ¢oziimii siirecine yonelik
onemli beklentilerinin kargilanabilmesinde 6nemli
rol oynayacaktir (Tax vd., 1998). Sikayetin ¢oziimii-
ne yonelik hizli ve etkin cevap verebilnie, geciken
cevaplara gore onarim stratejisinin etkinligini, ayni
zamanda miisteri baghihigini artrmaktadir (Hoffman
ve Kelley 2000). Swanson ve Kelley (2001) hizh ve
etkin bir sekilde saglanan hizmet onariminin miiste-
rilerin isletmeyi 6vme ve basgkalarina énerme davra-
niglarim olumlu etkiledigini bulmustur. Tam yetki-
lendirmeyle, hizmet hatasi onariminin hizli olmasi
miisterinin sikayet siirecine yonelik esitlik algilama-
sini etkileyecek, boylelikle miisterinin hizmet nokta-
s1 ve etkilesim yeterliligi ile ilgili memnuniyetini ar-
tiracakr.

Siirecin adilligi ve igletme adina bir seyler yapabil-
me duygusu ayni zamanda ¢alisanin kendisini orgii-
tiin degerli ve 6nemli bir iiyesi olarak gdrmesine ne-
den olabilecek, isgdrenin is tatminini artirabilecektir
(Lind ve Tyler 1988). Calisanlarin isletme hakkinda
ne hissettikleri ile miigterilerin o igletmeden aldikla-
r1 hizmet hakkindaki hisleri arasinda dogru orantili
iliski oldugu belirtiimektedir (Schneider ve Bowen
1992). Yetkilendirme sonucu is tatmininin artmasiy-
la iggoren-miiisteri etkilesiminin daha olumlu olaca-
81 ve miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinin
artaca@ diistiniilmektedir. Miisterinin uzlagma egili-
minin tam yetkilendirmede en yiiksek diizeyde ol-
masi (Tablo 2), yetkilendirnienin gikayetin yarattig
rahatsizlik nedeniyle gerilen miisteri-iggéren iliski-
lerini onarabilecegi seklinde yorumlanabilir (Lawler
vd. 1992). Sikayetinden sonra miisterinin genellikle
miikemmellik beklemedigi, ancak problemin ne ka-
dar sikinti ve rahatsizhk yarattiginin isletmece de
anlagilmasini bekledigi vurgulanmaktadir. Duyarh-
lik sikayet aninda miisterinin 6nemli beklentileri ara-
sindadir. Yetkilendirme sonucu iggdrenin ¢oziime yo-
nelik derhal ve aktif katithmi igletmenin yiiksek miis-
teri duyarlihini gosterecek ve miisteri davranigina
olumlu katkida bulunabilecektir. Ayrica, yetkilendi-
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rilmeyle problemin sorumlulugunun igletmece istle-
nilmis olmasi, miisterice isletmenin kendisine deger
verdigi ve problemi ¢ozerek miisterisini kaybetmek
istemedigi seklinde yorumlanabilir.

Onceki caliymalar sikayet aninda 6nce miisteri ile
ilgilenilmesini daha sonra hata onarimina yonelme-
yi onermektedir. Ofkelenmis bir miisterinin sakin-
lestirilemeimesi durumunda igletmenin iyi niyetli ona-
rm ¢abalarinin yanhs anlagilma olasihg yiiksektir.
Hatadan kaynaklanan moral bozuklugunun uygun
olmayan onarim teklifleri ya da iggoren yetkisizligi
sonucu 6fkeye doniigmesi, miisterinin hedefine ulas-
masini engelleyecek, kendisini igletimece bilerek kur-
ban edilmig hissetmesine neden olabilecektir (Matti-
la 2001). Onceki yapilan ¢alismalarin sonuglari, Kii-
¢lik hayal kirikliklarinin onarimiyla karsgilagtinldi-
ginda, kizgmhigm yatstindmast ve hatanin telafi
edilmesinin daha kapsamli ve maliyetli cabalari ge-
rektirdigini gostermektedir (Zemke ve Schaaf 1989).
Arastirma sonuglarimiz yetkilendirme sonucu miis-
teri kaybinin telafi edilmesiyle 6fkelenme olasilifini
onemli derecede azaldifini gostermektedir. Misteri-
nin hatadan dolay1 sinirlenebilecegi, isletmenin hata
onarimindaki davraniginm miisterinin 6fkesini sa-
kinlestirici ve miisterinin duygusal ihtiyaglarina ce-
vap verebilecek yonde olmasi onerilmektedir.

Miisteri sikayetlerin ¢o6ziimlenme siiresi ve getiri-
len ¢coziimiin niteligi dogal olarak miisteri degerlen-
dirme ve davranisinda 6nemli rol oynayacaktr. Arag-
tirma sonuglarmin da gosterdigi gibi sikayetin etkin
yonetimi, sikayet aninda personelin bu gikayetin ¢o-
zlimiine yonelik sahip oldugu yetki (¢ozebilme gii-
cii) ile ilgili olacaktir. Miisterinin hizmet hatasini ta-
kiben hatanin ¢6zlimii i¢in "derhal ve aktif diizeltici
hareket" bekledigi belirtilmektedir (Gronroos 1988).
Tablo 2 de de goriildiigii lizere, derhal ve aktif olarak
hatanin diizeltilememesi, hizmet hatasindan sonra olu-
sacak memnuniyetsizligin artmasina neden olacaktir
(Andreassen 1977). Problem ¢ozmede aktif katihm
ilgili taraflara faydali olacaktir (Fornell ve Westbro-
ok 1984). Ancak, 6n saha ¢aligsanlarinin sadece lire-
tim-hattt ¢alisant olarak goriilmesinden dolay! ge-
nellikle aktif katilima izin verilmemektedir (Bowen
ve Lawler 1992). Uretim hattit McDonalds ve benze-
ri fast food isletmelerinde oldugu gibi yonetici tara-
findan standartlarin olusturuldugu ve esnek olmayan
calisma prosediirlerinin uygulandigi yaklagimdir. Ola-
gan dis1 bir olayin neden oldugu gikayet ¢ozlimiinde,
calisanlarin aktif katidim ya da inisiyatiflerini kul-
lanmalar1 genellikle beklenmemektedir (Hart vd.,
1990). Diger bir deyisle, yoneticilerin, 6n saha ¢ali-
sanlarmin gikayetin ¢oziimiine aktif olarak cevap ve-
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rebilme yeteneklerini arttirma yerine sistem ve pro-
sediirler iizerine daha fazla 6nem verdiklerini soyle-
mek miimkiindiir. Uygulamanin bu yoénde olmasi "ha-
ta onariminda, durumun diizeltilmesi ya da ¢aliganin
¢oziime yonelik caba sarf etmesinin anahtar” oldu-
gunu vurgulayan Johnston’un (1995) caligmasinin
sonucuyla zithk tagimaktadir. Yetkilendirme her du-
rumda gerekli olmamakla birlikte, inisiyatifin ve bu-
luggulugun kullanilmasi gereken beklenmedik du-
rumlarda, sorunun kisa siirede ¢oziimiinde etkili bir
strateji olacakur.

Yetkilendirmeye bagli olan sikayetin ele alinig tar-
z1 sikayet sonuglarini, tekrar satin alma davraniglari-
nt ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Calig-
ma sonuglarina dayanarak on saha ¢alisanlarinin, gi-
kayetle kargilagtiklarna, sikayetin ¢dziimiine yone-
lik karar verme ve inisiyatif kullanmalari, ¢o6ziime ak-
tif ve derhal katilmlarinin gerekli oldugu sdylenebi-
lir. Aragtirma hipotezlerin bulgularca desteklenmesi
(p < ,05), yetkilendirmenin tatmin edici sikayet yo-
netiminin gerceklesmesinde 6nemli oldugunu gos-
termektedir. Olasi bir hata sonucu miigterinin kaybe-
dilmemesiyle isletmenin karina katkida bulunan yet-
kilendirme, ayrica isletmede en kit kaynaklardan
olan zamanin "sorunun oldugu yerde ilk iletilen ki-
sice ¢oziilebilmesinden dolay1" yonetici tarafindan
daha etkin kullanimr i¢in olanak yaratacaktir. Yetki-
sizlik sonucu gikayetin bir lste haber verilmesi, yet-
kilinin igletme diginda olmasi ve gecen siirede miis-
terinin kendi bagina terk edilmesi, miisterinin iglet-
meye Kargt olumsuz tavir almasina ve-veya olumsuz-
lugu cevresiyle paylasmasina neden olacaktir (Tab-
lo 2). Yapilan bir aragtinmaya gore sikayetin ilk ile-
tildigi yetkisiz personelin onay i¢in olayi lstiine ilet-
mesinde gegen siire, miigterinin ¢oziime yonelik al-
gilamalarini olumsuz yonde etkilemektedir (Barlow
ve Moller 1996). Sikayetlerle dogru bir bigimde ilgi-
lenmek isletme hakkinda olumlu s6zlerin yayilmasi-
ni saglayacak etkili bir aragtir. Miisteri davraniglari
ve tatmini iizerine etkilerinden dolay: yoneticilerin
yetkilendirme kavramini ele almalart ve ¢ahsanlara
ozellikle iletisim, isletme politikalar, 6fke yonetimi,
dinleme becerileri gibi konularda egitim vermeleri
onerilmektedir. Senaryoya dayah similasyonlar ¢a-
lisanlar agismdan egitici olacakutr.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Yapilan kismi-deney, yetkilendirmenin miisteri dav-
ranigi tizerinde onemli etkileri oldugunu gostermek-
le birlikte, deney sonuglarinin genellestirilebilmesi
var olan yontemsel ve 6rnekleme iligkin sinirhiliklar-
dan dolayr miimkiin olamayubilir. Aragtirmanin bi-



Atila Yiksel - Ugur K. Kiling

rinci sinrlih@l, arastirmada kullanilan 6rneklemin ya-
pist ve biiyiikliigiiyle ilgilidir. Bu tiir deneysel aragtir-
malarda 6grenci kullanimi yaygin olmakla birlikte,
migterilerin kullamldigi bir aragtirma sonuglarinin
farkl olabilecegi g6z oniinde tutulmahdir. Yetkilen-
dirmenin diginda onarim stratejisinin basarisini ve miis-
teri davramisini etkileyen bagimsiz degiskenler de
bulunabilir. Problemin miisterice ne kadar 6nemli bu-
lundugu, miisterinin ayni ya da benzer sikayetlerle daha
once karstlagma sikligi, problemin kaynaginin kim ola-
rak goriildigii, problemin gelecekte olma ihtimali, ben-
zer bir olayda isletmenin diger miisterilere nasil dav-
rantldigina yonelik bilgi, kisinin sikayet etme egilimi
vbdiger bagimsiz degiskenler onarim stratejisinin miis-
terice degerlendirilmesinde etkili olabilecektir.

Arastirmada senaryoya dayali kismi deney yonte-
minin kullanilmig olmasi sinirhiliklar igerisinde go-
riilebilir. Kagit ve kalemin kullanildigi bu kismi-de-
ney ile gergek yasamda olan benzer hata karsisinda
miisterinin degerlendirmesi ve davramslari farklilik
gosterebilir. Arastirmada kullamlan senaryonun tek
olmasi ve sadece temel hatayr icermesi bir diger si-
mirhlhik olarak goriilebilir. Degisik hizmet hatalar
degisik telafi beklentileri ve algilamalart yaratabilir.
ilerde yapilacak ¢ahigmalar miisterilerle gerceklesti-
rilmelidir. Farkli iki senaryonun kullanilmasi ile yet-
kilendirmenin misterilerin degisik hata durumlarin-
da etkisinin ne olacaginin anlasiimasina yardimei
olacaktir.

Diger 6nemli bir konu ise sikayetin etkin olarak ¢6-
zlime ulastirilmast i¢in hizmet saglayicinin sadece
yeterli yetkiye sahip olmasi degil, ayni zamanda ha-
tanin onarimi igin istekli olmast gerekmektedir (Car-
son ve Carson 1998). Yetkilendirme ve isteklilik bir-
birinden farkl iki kavram oldugu diisiiniilmektedir.
Yetkilendirilmesine ragmen personelin sikayetin ¢o-
zlimiine yonelik isteksiz olmasi miimkiin olmaktadir
(Shearer ve Fagin 1994). Yetersiz sorumluluk duy-
gusu, yetersiz motivasyon, sikayet anmda kullanila-
bilecek uygun cevaplar hakkinda bilgisizlik vb. yet-
kiye ragmen isteksizligin nedenleri arasinda sayila-
bilir (Shearer ve Fagin 1994). ilerde yapilacak calis-
malarla, istekliligin yetkilendirme ve sikayet sonun-
da miisteri davraniglan tizerine olan etkileri incelen-
melidir. Personelin tecriibesi ve egitim seviyesi e
diger 6nemli faktorler arasinda olabilir.
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Krizlere Yonelik Stratejiler ve Bu Stratejilerin Uygulanmasu:
Tiirkiye Seyahat Acenteleri Ornegi

Abdullah TANRISEVDI - Murat HANGCER

Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu

0z

Krizler gunimiuzde bireylerin, igletme yonetimlerinin, hukumetlerin etkilerine sik stk maruz kaldiklari ve pek gok ke-
simi etki altina alan 6nemli unsurlar olmuglardir. Krizler, igletme yonetimlerini de her yonden bir kiskag igerisine al-
mistir. Uzantilari turizm endustrisine de yansiyan glvenlik, ekonomik, politik ve teknolojik kaynakl pek gok krizden
seyahat acenteleri de, dogrudan veya dolayl sekilde etkilenir hale gelmislerdir. Bu galigmada, 1990-2001 yillan ara-
sinda Dunyada ve Turkiye‘de meydana gelen, etkileri ve kapsamlari bakimindan 6nemli krizler olarak algilanan on
farkli kriz karsisinda, seyahat acentesi yoneticilerinin ne tur bir yaklagim igerisinde olduklarini ortaya koymak amag-
lanmistir. Caligma igin gereken veriler birincil ve ikincil kaynaklardan saglanmistir. Birincil veriler igin seyahat acen-
teleri Uzerinde bir anket galigmasi yurGtilmis ve bu galigmaya TURSAB Genel Merkezi destek vermistir. Basit olasi-
likl 6rneklem teknigi kullanilarak Marmara, Ege, Akdeniz ve Ig Anadolu bolgelerinde faaliyet gosteren 193 adet A ve
A Gegici grubu seyahat acentesi aragtirmanin 6érneklemini olusturmus ve 161 seyahat acentesinden geri donls sag-
lanmistir. lkincil veriler igin ise, kriz yonetimi ve isletme stratejileri konularinda yapilan galigmalara bagvurulmustur.
Arastima sonucunda, seyahat acentesi yoneticilerinin kriz yonetiminin temel ilkelerine yeterince uymayan bir yakla-
simla krizleri yonetmeye galistiklari ortaya gikmigtir. Krizlere yonelik en gok uygulanan (g stratejinin sirasiyla; genel

giderleri kisma, rlin geligtirme ve krizlerin gegmesini bekleme stratejileri oldugu belirlenmistir.
Anahtar sozclikler: Kriz yonetimi, kriz stratejileri, seyahat acenteleri, proaktif ve reaktif yaklagim

GIRIS

Krizlere kargi yiiksek diizeyde duyarhligi olan tu-
rizm endistrisi, ¢esitli sekillerde ortaya ¢ikan krizle-
rin etkilerini farkli bigimlerde hissetmektedir (Rich-
ter 1983; Santana 1997; Lepetic ve Dimanche 1997;
Yarcan 1998; Klaric 1999; Sénmez ve Digerleri 1999;
Cigek ve Kili¢ 2001; Faulkner ve Vikolov 2001). Ola-
San kosullar tehdit eden, ziyaretgilerin olumsuz yon-
de algilamalarina yol agan, ¢ekicilik, konfor ve gii-
venlik konularinda ¢ekim yeri imajina zarar veren,
yerel ekonomileri giic durumda birakan, turizm fa-
aliyetlerinin stirekliligini sekteye ugratan, turist sa-
yisi ve turizm gelirlerinde azalmalara neden olan her
tiir durum seklinde agiklanan krizler (Sonmez 1998),
seyahat acentelerini de dogrudan ya da dolayh ola-
rak etkilemektedir. Bu etkilerin en aza indirilmesi bii-
yiik dl¢iide seyahat acentesi yonetimlerinin kriz stra-
tejileri gelistirerek bunlarn dogru zamanda uygula-

maya doniistiirmelerine baghdir. Bu kapsamda, ¢a-
ligma ile, 1990-2001 yillart arasinda Diinyada ve Tiir-
kiye'de meydana gelen on farkh kriz (Tablo 1) kar-
sisinda seyahat acentesi yonetimlerinin ne tiir bir yak-
lagim sergilediklerine agiklik getirmek amaglanmisg-
tr. Boylece, seyahat acentesi yoneticilerinin kriz yo-
netimi konusundaki mevcut bakig acilar daha belir-
gin hale gelecegi i¢in, karar vericilerin yeniden de-
gerlendirme yapmalart da kolaylagacaktir.

Diger yandan, literatlirde, kriz kavrami ve kriz yo-
netiminin temel ilkeleri konusunda kuramsal agikla-
ma ve gelistirmelerin kapsamli gekilde yapildigi, an-
cak seyahat acentesi yonetimlerinin krizler kargisin-
daki konumlarini ele alan spesifik yaklagim ve one-
rilerin yeterince bulunmadii tespit edilmistir. Dola-
yistyla bu ¢aligma ile literatiirde heniiz ele alinma-
yan bu konu hakkinda aragtirmacilara kiigtik de olsa
bir 1gik tutmak miimkiin olabilecektir.

Cilt 14 @ Sayi 2 e Giz 2003 ¢ 119



Krizlere Yonelik Stratejiler ve Bu Stratejilerin Uygulanmasi: Tirkiye Seyahat Acenteleri C)rnegi

Tablo 1. 1990-2001 yillar arasinda ortaya ¢ikan énemli krizler

Yillar Kriz

1990-1991 Korfez savasi

1990-1998 Balkan savasi

1993-1999 Tiirkiye'deki terdr olaylart

5 Nisan 1994 Ekonomik kriz

1997-1998 Asya/ Rusya ekonomik krizi
Subat 1999 Terdr basinin yakalanmast krizi
17 Adustos - 12 Kasim 1999 Depremler

Kasim 2000 Ekonomik kriz

Aralik 2000 Fransa ile yasanan politik kriz
Subat 2001 Ekonomik kriz

LITERATUR

Kriz Yonetimi ve Turizm Endiistrisi

Kriz yonetimi, krizlerin yol agabilecegi zararlari en
az diizeye indirgemek amaciyla olusturulan plani,
olasi kriz durumuna yonelik kriz sinyallerinin dnce-
den degerlendirilmesini ve krizin en az kayipla atla-
tilabilmesi igin gerekli 6nlemlerin alinmasi ve uygu-
lanmasint kapsayan ¢abalarin biitiintidiir (Can 1997).
Kriz yonetiminin temel amaci krizleri tamamen en-
gellemek degil, kriz durumunun ortaya ¢ikardig so-
nuglari azaltmak (Fink 1986; Sahbaz ve Tuna 1998),
orgiitlin krize verecegi cevabin hizini ve Kalitesini ar-
trmak ve miimkiin oldugunca farkl tiirlerdeki kriz-
lere kargt hazirhklar yapmakur (Mitroff ve McWhin-
ney 1992. Dolayisiyla kriz yonetimi temelde bir ha-
zirlik yapma faaliyetidir. Bu faaliyetler bir plan ger-
cevesinde yiiriitiiliir. Burada gozetilen amag, kontrol
edilebilen riskleri dikkate alarak bu risklerin krizlere
doniismesine engel olmaya calismaktir. Kontrol edile-
meyen risklere karsi ise olabildigince onlem almak
gerekmektedir. Bu bakimdan kriz plani, kriz yoneti-
minin en Onemli parcasini olusturmaktadir (Coombs
2001). Diger yandan hicbir orgiitiin krizlere kars
tam korumali oldugundan s6z etmek de miimkiin de-
gildir. Ancak, krizlerle karst kargiya kalmadan 6nce
bir plan dahilinde hazirlikli olan orgiitler, krizleri da-
ha kolay agabilmektedirler (Albrecht 1996).

Regester (1989), Barton (1994), Heath (1998), Hen-
derson (1999), Siomkos (2000), Motschall ve Najor
(2001), Tavmergen ve Ozden (2001), Cigek ve Kilig
(2001) ve Faulkner ve Vikolov (2001) isletme, sek-
tor ya da iilke diizeyinde kriz planlarinin hazirlan-
mas1 gerektigine isaret etmigler ve bu planlarin es-
nek hale getirilerek degisen kosullara gore yeniden
diizenlenmesinin énemini vurgulamislardir.

Ote yandan, turizm endiistrisi acisindan krizlerin
onemi ortada oldugu halde, kriz yonetiminin turizm
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endiistrisi genelinde kapsamli olarak ele alinmadigi
anlagiimaktadir (Santana 1997; Faulkner ve Vikolov
2001). Ciinkii literatlirde, spesifik olarak turizm en-
diistrisini kapsayan bir kriz planina ulagsmanin gii¢
oldugu goriilmektedir. Bu konuda gergeklestirilen
caligmalar, turizm disindaki disiplinlerde ortaya ko-
nulan kriz yonetimi yaklagimlarini, makro boyutta
cekim yerleri lizerine uyarlamaktan ibaret olmustur.

Turizm endiistrisi ¢cercevesinde incelenen kriz yo-
netimi ¢ahsmalarindan bazilari; Murphy ve Bayley
(1989), Mansfeld (1999), Sénmez ve Digerleri (1999),
Santana (1999), Faulkner ve Vikolov (2001) tarafin-
dan yapilmustir.

Murphy ve Bayley (1989), ¢cekim yerleri agisindan
kriz yonetimini dort asamada ele almiglardir (Young
1996). Bu asamalar; risklerin tespit edildigi ve de-
gerlendirildigi tanimlama agamasi, risklere kars ali-
nan énlemler ve uyarilar asamasi, 6nceden belirlen-
mis olan stratejilerin uygulandifi kriz dédnemi asa-
masi ve nihayet iyilegtirine asamasidir. Faulkner ve
Vikolov (2001), kriz yonetimini alti asamada incele-
miglerdir. Bunlar; olay dncesi asama, prodromal asa-
ma (felaketin yakin bir zamanda geleceginin belirdi-
81 asama), acil durum asamasi, orta dénem asamas,
uzun donem asamast ve ¢aoziimlene asamasidir. Mans-
feld (1999). ¢ekim yerlerinin giivenlik konusunda
karsilagtiklart riskleri dikkate alarak bazi oneriler
gelistirmistir. Sonmez ve Digerleri (1999) ise krizle-
re makro boyutta cekim yeri penceresinden bakmis-
lar ve ele aldiklari kriz yonetimi ¢alismalarinda, kriz
yonetiminin karar vericiler tarafindan siirekli sekilde
giindemde tutulmasinin ve krizlere hazirhklar yapil-
masinin énemini vurgulanmuglardir. Santana (1999)
da, Mitroff ve Pearson (1993) tarafindan agiklanan
kriz yonetimi asamalarindan (kriz sinyallerini alma,
hazirlik yapmal korunma, krizi denetim altina alma,
normal duruma gegiy ve dgrenmel ders alma) yola
cikarak, bunlari turizm endiistrisi agisindan yorum-
lamig ve etkili bir kriz yonetiminin krizlere 6nceden
hazirhkli olmakla baganlabilecegini ifade etmistir.

Seyahat Acenteleri icin Kriz Stratejileri

Tiirkiye’de ve Tirkiye disinda olusan digsal etken-
lerden kaynaklanan krizler, turizm endistrisini do-
laysiz, seyahat acentelerini dolayh yonden etkileme
potansiyeli tagimaktadir. Digsal etkenlerin yanr sira
farkli tiirlerde ortaya ¢ikan i¢sel etkenler de, seyahat
acentelerinin krizlerle yiiz ylize gelmelerine yol aga-
bilmektedir. Bu tiir krizlerin seyahat acenteleri agi-
sindan etkileri dolaysiz etkiler olmaktadir.

Seyahat acentelerinin krizlerle karsi kargiya kal-
malarina yol agan digsal etkenlerin bashcalari; gii-
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venlik, ekonomik, politik, cevresel ve teknolojik et-
kenler ile turizm endiistrisinin kendi yapisinda olu-
san degisimlerdir. Digsal etkenler, seyahat acentele-
ri tarafindan kontrol altinda tutulamaz ya da olugum-
larindan 6nce miidahale edilemez ozellikte olan et-
kenlerdir. Digsal etkenlerin aksine, seyahat acentele-
rinde krizlere yol agan igsel etkenler ise, risklerin
daha kolay kontrol edilebildigi unsurlari agiklamak-
tadir. Bu tiir etkenler teknolojik, yonetsel, operasyo-
nel, finansal ya da iiriin ile ilgili olabilmektedir.

Kriz yonetimi, 0z itibariyle krizlerin olugsmasina
engel olmayr amaclayan bir yaklagimi icermemekte-
dir. Clinkii; birey, isletme, sektor ya da tilke yone-
timlerinin inisiyatifleri diginda geligsen pek cok etke-
ni kontrol altinda tutma olanag ¢ogu kez miimkiin
degildir. Dolayisiyla engel olmak yerine, krizlerin
neden oldugu etkileri azaltma yoniinde ¢aba sarf et-
mek, hatta olasi ise kriz esnasinda ortaya ¢ikacak fir-
satlardan yararlanmaya caliymak daha rasyonel bir
yaklagim olmaktadir. Ayrica, krizlerin i¢sel ya da
digsal etkenlerden kaynaklanmasi etki diizeyinin de-
gismesine neden olsa bile, igletme dl¢egi agisindan
ortaya cikan asil gercek, karsi kargiya kalinan kriz-
lerden bir sekilde etkilenildigidir.

Orgiitler, kriz yonetimine bir maliyet olarak degil,
kendilerine rekabet avantaji saglayan stratejik bir ge-
reklilik olarak bakmalidir (Mitroff ve Pearson 1993:
115). Seyahat acenteleri agisindan krizlere yonelik
stratejiler disiiniildiigiinde ise, oncelikle her islet-
menin yapisal farkliliklarinin bulundugunu dikkate
almak gerekmektedir. Bu farkhlik, uygulanacak strate-
jilerin de farklilagabilecegine isaret etmektedir. Dola-
yistyla, yonetim, isletme yapisina en uygun strateji-
leri belirlemeden once, durum analizi yaparak stra-
tejilerine yon tayin etmelidir. Degisik aragtirmacilar,
stratejilerin belirlenmesi siirecinde, stratejik planla-
manin en 6nemli 6zelliginin durum analizi oldugunu
vurgulamiglardir (Weihrich 1990; Stahl ve Grigsby
1992; Wright ve Digerleri 1998; Dinger 1998). Kriz
yonetimi konusunda yapilan bilimsel caligmalarda
(Fink 1986; Mitroff ve Pearson 1993), krizlerin teg-
his edilmesinin 6nemine igaret edilmis ve uygulan-
mast planlanan stratejilerin bu teshisler dogrultusun-
da kararlagtirilmasi gerektigi tizerinde durulmustur.

Ote yandan, krizlere yonelik uygulanabilecek si-
hirli formiillerin var oldugundan s6z etmek pek miim-
kiin degildir. Mitroff ve McWhinney (1992) ve Oku-
mus (2001), krizleri yonetebilmek ve olumsuz etki-
leri ortadan kaldirmak i¢in hazir ve her durumda kul-
lamlacak bir formiil ya da ¢6ziim 6nerisinin bulun-
madigini belirtmiglerdir. Literatiirde de bu goriisiin
aksini savunan bir yaklagima rastlanmamigstir. Kaldi

ki, seyahat acenteleri agisindan bu tiir bir agikhigi
gormek daha da zordur. Ciinkii dogrudan bu konuyu
ele alan arastirmalar yok denecek kadar azdir. Dola-
yisiyla, krizleri yonetmeye yonelik sihirli formiiller
aramak yerine, hem kriz yonetimi ilkelerini g6z oniin-
de bulundurarak igletme yapilarina en uygun strate-
jileriuygulama becerisini gostermek hem de uygula-
nan bu stratejileri siirekli sekilde gozden gegirerek
ic/ dis cevrede olugan degisimler ile isletme kaynak-
lar1 arasindaki uyumu saglamak gerekmektedir.

Seyahat acentelerinde krizlere yonelik uygulana-
cak stratejiler, literatiirde pek ¢ok aragtirmacinin (Ha-
yes 1985; Martino 1985; Fink 1986; Mitroff ve Pe-
arson 1993; Albrecht 1996; Augustine 2000; Penro-
se 2000; Siomkos 2000; http:// www.crisiscorp.com
2001 ve Coombs 2001) ortak payda olarak kabul et-
gl kriz éncesi, kriz anr ve kriz sonrast agamalari
cercevesinde ele alinabilir. Buna gore, seyahat acen-
tesi yoneticilerinin kriz yonetimi agamalarina gore
uygulayabilecekleri stratejilerin genel goriintiisii Se-
kil 1’de verilmistir.

Sekil 1'de yer alan stratejilere, nitelikleri itibariy-
le, onctll (proaktif) ve tepkisel (reaktif) stratejiler ola-
rak bakilabilir. Onciil stratejiler, kriz 6ncesi agama-
sinda bagvurulmasi uygun olan stratejilerdir. Bu tiir
stratejiler temelde riskleri yaymak, igletme yapilar-
ni giiglendirerek krizlere karsg1 diren¢ artirmak ve
olasi ise, kriz siirecinde dogabilecek finansal gii¢ ve
rekabet avantaji kazanmak gibi firsatlara hazir ola-
bilmek amaclariyla uygulanirlar. Buna gore Sekil 1
lizerinde yer alan stratejiler arasinda; biitlinlegyme,
cesitlenme, maliyet/ fiyat liderligi ve orgiit geligtir-
me stratejileri, oncill stratejiler arasinda sayilabilir.
Tepkisel stratejiler ise, ancak krizler ortaya ¢iktiktan
sonra bagvurulacak stratejilerdir. Bu stratejiler kii-
clilme, faaliyetleri gegici olarak durdurma, yogun ta-
nitma ve ¢ekilme gibi c¢ogunlukla kriz etkilerini
azaltma amaciyla uygulanirlar.

Kesin bir ayirim yapmak gii¢ olmakla birlikte, di-
key kesikli ¢izgilerin lizerine isabet eden stratejile-
rin, hem krizler 6ncesinde hem de kriz anlarinda uy-
gulanabileceginden s6z etmek miimkiindiir. Ornegin
yogun tanitma stratejisi (tutundurma ¢abalarin yo-
gunlagtirma), daha genig pazarlara ulagma ve mesa j-
lar1 yogun olarak tiiketicilere aktarma amaclari go-
zetilerek her iki agamada da uygulanabilir bir 6zellik
tagimaktadir. Benzer durum, orgiit geligtirme ve ma-
liyet/ fiyat liderligi stratejileri agisindan da s6z ko-
nusudur. Ote yandan, ¢esitlenme ve biitiinlesme strate-
jilerini saglikh bir gekilde kriz anlarinda uygulamak
miimkiin olmayabilir. Ornegin, gesitlenme stratejisi-
ni uygulayabilmek i¢in igletme kaynaklarinin ve za-
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Sekil 1. Kriz yonctimi asamalari ¢er¢evesinde seyahat acentelerinde uygulanabilecek stratejilerin genel goriintiisii

yogun
tanitma

bitinlesme

faaliyetieri
- gegici olarak
maliyet/ fiyat durdurma
liderligi —
: gegcici olarak
_ durdurma
m : maliyet/fiyat yogun
orgut geligtirme l kiicllme liderlig tanitma

bitinliesme

orgut gelistirme

KRIZONCESI i  KRIiZANI

(Onciil stratejiler)

(Tepkisel stratejiler)

KRIiZ SONRAS! (ONCESI)

(Onciil ve Tepkisel stratejiler)

e

Zaman

KRIZ YONETIMI ASAMALART

—_—

Kaynak: Hayes (1985): Martino (1985): Fink (1986); Weihrich (1990): Stahl ve Grigsby (1992): Mitroff ve Pearson (1993); Albrecht (1996):
Wright vd. (1998): Augustine (2000): Penrose (2000): Siomkos (2000): http:// www.crisiscorp.com (2001) ve Coombs (2001)'dan esinlenerek

olugturulmustur.

manin yeterli olmasi gerekir. Titiz ve kapsamli ha-
zirliklar gerektiren biitlinlegme stratejisi de, ¢esitlen-
me stratejisinde oldugu gibi uzun bir zaman siireci-
ni gerektirebilir.

Biitlinlesme stratejisinin bigimlerinden olan igbir-
ligi ve stratejik ittifak gibi durumlarda, taraflar hu-
kuki ve ekonomik bagimsizliklarini koruyabildikleri
icin, bu stratejilere hem kriz 6ncesi donemlerde hem
de kriz donemlerinde bagvurmak miimkiindiir. Kaldi
ki, Subat 2001 ekonomik krizi gibi bazi kriz donem-
leri, 6zellikle kriz nedeniyle zor durumda kalan ig-
letmeleri ele gegirmek ya da biinyesine katmak iste-
yen firmalar igin firsatlarda yaratabilmektedir. Or-
nedin Subat 2001 ekonomik krizi esnasinda Istanbul
merkezli bir seyahat acentesi olan ETS, Didim Seya-
hat Acentesini biinyesine alarak i¢ pazardaki talep
daralmasinin beraberinde getirdigi olumsuzluklari
azaltmaya ¢aligmistir. Yine ayni kriz siirecinde, 1999
yilinda yagadigi finansal krizden dolay1 pazardan ge-
Kilme karart almig olan irem Tur Seyahat Acentesi,
borglarina kargihk olarak Yaprak Holding’in biinye-
sinde yer alan Flamingo Otel Grubu tarafindan satin
alinmustir.
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Kriz sonrasi agamasi ise, kriz oncesi agamasinin
ozelligini tagtyan farkli bir kritik donemdir. Clinkii
krizler pespese ortaya ¢ikabilmektedir. Hatta herkri-
zin bitimi yeni bir krizin baglangici olabilmektedir.
Kaldi ki bir kriz siirerken ayni anda bir bagka krizle
bagetmek zorunda da kalinabilmektedir. Dolayisiyla
bu asamada uygulanacak stratejiler kriz dncesi asa-
masinda uygulanacak stratejilerden olusmaktadir.
Ancak bu stratejiler kriz anlarinda ortaya ¢ikan so-
runlarin analiz edilmesinden hareket edilerek yeni-
den degerlendirmeye tabi tutulmahdir. Clinki kriz
sonrast agamaslt, 0zellik itibariyle yasanan krizden
derslerin ¢ikarildigi ve krizin yarattig1 etkinin boyu-
tuna gdre yeni bir bakig agisiyla hareket edildigi bir
stireci kapsamaktadir. Bu bakimdan seyahat acente-
si yonetimleri, krizin sona ermesinden sonraki bu
siirecte, kriz oncesi agsamasinda yer alan stratejiler-
den birisine/ birden fazlasina ya da daha farkh stra-
tejilere bagvurarak, yeni krizlere kargi daha hazirhik-
It bir yapiya kavugsmayi saglamahdirlar.

Kriz sonrasi asamasinda yer alan stratejilerden bi-
risi olan gekilme stratejisi ise, seyahat acentesi yone-
timinin bagvuracagi bir bagka stratejik karar agikla-
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maktadir. Ciinkii, yaganan kriz sonrasinda yapilan du-
rum analizi sonuglarina gore, isletme faaliyetlerinin
stirdiirilmesinin anlamlr olmadig: tespit edilirse, ce-
kilme stratejisine bagvurarak isletmenin kriz etkile-
rini daha fazla yasamasinin oniine gegilebilir.

Farkli tiirlerdeki krizlere kargi farkli stratejilerin ge-
listirilmesi de miimkiindiir (Martinelli ve Briggs 1998;
Coombs 2001). Bu farklilik, bir kiime igerisinde ben-
zer etkilere yol agan kriz tiirlerini degil, farkl etki-
lere neden olan krizleri ifade eder. Ciinkii, krizlerin
neden oldugu etkilerin tiirti dikkate alinmaksizin uy-
gulanacak bir strateji, isletme kaynaklarinin atil ha-
le gelmesine yol agabilir. Ornegin, sunulan hizmet-
lerden kaynaklanan bir krizle karsi karsiya kalan bir
seyahat acentesi yonetimi (igsel kaynakli bir kriz),
bu krizin etkisini imaj bozulmasi seklinde yasayabi-
lir. Isletmenin rakipleri ise bu krizi lehlerinde kul-
lanmak isteyebilirler. Boyle bir durum kargisinda yo-
netim, "rakiplerden dnce davranarak kamuoyunu yan-
s1iz bir sekilde bilgilendirmek ve hizmet sunumun-
dan madur olan konuklara lcretsiz ek hizmetler ver-
mek" seklinde bir stratejiyi uygulamaya gegirebilir.
Dolayisiyla yoneticilerin deneyimlerinden, gézlem-
lerinden ve aragtirmalardan yola ¢ikarak kriz etkile-
rinin tiirlini, diizeyini ve siddetini degerlendirmele-
ri gerekir. Boylelikle, ortaya ¢ikardig etkiler agisin-
dan tiirdes olmayan krizlere kars: farkli stratejilerin
uygulanmasi ve bunlarin basariya ulagtirilmasi mim-
kiin kilinabilir.

YONTEM
Veri Toplama

Caligma, arastirma modeli bakimmndan tanimlayici
aragtirma ozelligindedir. Tanimlayici aragtirmalarda
problem ile ilgili tekil ya da iliskisel degiskenler kul-
lanilarak mevcut durumu aynntili sekilde ortaya ¢i-
karmak amaclanmaktadir (Karasar 2000). Bu ¢alig-
mada ele ahinan degiskenler ise, tekil degiskenlerdir
ve tanimlamalar bu degiskenler lizerinden yapilmis-
tir. Tekil degiskenler, yoneticilerin krizlere karsi uy-
guladiklan stratejiler ve bu stratejilerin kriz yoneti-
mi agamalari lizerinde uygulanma zamanlaridir.
Aragtirmada birincil verilerin toplanmasi igin yari
yapilandirilmig goriisme ve anket yontemlerinden ya-
rarlaniimigtir. Yari yapilandmlmig goriismeler seya-
hat acentesi yoneticileri ile 6n uygulama esnasinda
ylriitlilmiistiir. Bu yontem, kriz yonetimi konusunun
ana hatlar1 belirlenmis olmasina ragmen onceden ha-
zirlanan sorularin kesin bir ayinm ve siralamasinin
yapilamamasindan dolay: tercih edilmistir. Anket yon-
temi ise, Tirkiye’nin farkl cografyalarinda faaliyet

gosteren seyahat acentelerinden daha diisiik bir ma-
liyetle ve daha ¢ok soruya yanit almay: olanakli kil-
masi nedeniyle secilmistir. Ayrica aragtirma modeli
“tanimlamak” tizerine kurgulandigi icin, anket yon-
temi bu modelin yapisina uygun bir veri toplama
araci olarak da kabul edilmektedir (Bas 2001).

Soru Cetvelinin Gelistirilmesi

Soru cetvelinin gelistirilmesi 6n uygulama yolu ile
yapilmistir. On uygulama icin taslak halde bir soru
cetveli hazirlanmigtur. Taslak formun olugturulma-
sinda Fink (1986), Weihrich (1990), Stahl ve Grigsby
(1992), Mitroff ve Pearson (1993), Wright ve Diger-
leri (1998) ve Hasit (2000)’in ¢ahsmalarindan yarar-
lanilmigtir. Ayrica, Tiirkiye Seyahat Acentalart Bir-
ligi (TURSAB) ve Ege Bolgesi Sanayi Odasi (EB-
SO)'nin krizler konusunda yapmig olduklarr aragtir-
malar da, taslagin olusturulmasina katki saglamistir.

Soru cetvelinde yer alan sorularin kolayca anlasi-
lan ve yanitlanan sorulardan olugmasini saglamak ve
soru sayisy/ tiiriinde degisiklikler yaparak anket for-
muna son seklini vermek tizere, 2001 yili Subat ay:
icerisinde Kusadasi ve Istanbul’da faaliyet gosteren
otuz yedi seyahat acentesi yoneticisi ile goriigmeler
yapilmistir. Gorligmelerin bir kismi, ayn tarihlerde
Istanbul’da yapilan Uluslararasi Seyahat ve Turizm
Fuari’nda bu fuara katulan yoneticiler ile, bir kismi
darandevu alinarak dogrudan bu acentelerin merkez
ofislerinde gergeklestirilmistir. Goriismelerde, tas-
lak formda yer alan sorular tartigilmistir. Her goris-
me ortalama yirmi dakika stirmiistiir.

On uygulamanin siirdiiriilmesi esnasinda, Tirki-
ye’de Subat 2001 ekonomik krizi ortaya ¢ikmigtir.
Bu kriz, taslak formun gelistirilmesi acisindan fay-
dali olmustur. Clinkii yoneticiler ile goriismeler ya-
pilirken, Subat 2001 ekonomik krizinden dolay: se-
yahat acentelerine rezervasyon iptallerinin geldigi,
bu iptallerden dolayi yoneticilerin morallerinin bo-
zuldugu ve gahsanlarin endise icinde olduklar1 goz-
lenmigtir. Bu olumsuz atmosfer, yeni soru tiirlerinin
tasarlanarak bunlarm soru cetveline alinmasini ola-
nakh kilmisur. On uygulama Mart ayr igerisinde ta-
mamlanmistir. On uygulama sonuglari dikkate ah-
narak taslak halde hazirlanan soru cetvelinde kiigiik
degisiklikler yapilmigtir. Sorular bu degisikliklere
gore yeniden yapilandirilarak soru cetveline son sekli
verilmistir.

Olusturulan soru cetveli ile yoneticiler tarafindan
krizlere kargi uygulanan stratejiler ve bu stratejilerin
kriz agsamalan lzerindeki konumlarini ortaya koy-
mak amaglanmistir. Bunun igin onciil ve tepkisel stra-
tejiler kapsaminda yirmi bir strateji hazirlanmigtir.
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Bu stratejiler Sekil 1'de agiklanan kriz yonetimi asa-
malar1 cercevesinde uygulanabilecek niteliklere go-
re ifade edilmistir. Stratejilerin olusturulmasinda We-
thrich (1990), Stahl ve Grigsby (1992) ve Wright ve
Digerleri (1998) tarafindan agiklanan firma olcegi
stratejilerinden yararlanilmigtir. Ayrica, 6n uygula-
ma esnasinda Istanbul ve Kusadasi'nda faaliyet gos-
teren seyahat acentesi yoneticileri ile yapilan goriis-
melerden edinilen bilgiler de bu kapsam icerisinde
degerlendirilmigtir. Bu goriismeler esnasinda dile geti-
rilen ayni nitelife sahip, ancak bagka sekillerde ifa-
de edilen ¢oziim yollari birlestirilmis ve ayni strate-
ji kapsamima ahinmig: tamamen farkl nitelikte olan-
lar ise sade ve anlagihr ifade bigcimlerine sokularak
diger stratejilere eklenmislerdir.

Soru cetvelinde yoneticilerden, bu stratejilerden han-
gilerine normal kosullarda (kriz dncesi), hangilerine
kriz anlarinda ve hangilerine krizler sonrasinda (6n-
cesi) bagvurduklarini isaretlemeleri istenimistir. Bu
konuda yoneltilen kriz asamalar1 Hayes (1985), Marti-
no (1989), Fink (1986), Mitroft ve Pearson (1993),
Albrecht (1996), Augustine (2000), Penrose (2000),
Siomkos (2000), http:// www.crisiscorp.com (2001)
ve Coombs (2001 )'un agikladigi kriz yonetimi ¢erge-
vesinde olusturulmustur. Ayrica bu soruda ‘diger’
hanesi de agilarak bagvurulan farkl tiirdeki strateji-
lerin belirtilmesine olanak saglanmistir.

Orneklem

Anakiitle cercevesini belirlemek iizere, TURSAB
tarafindan hazirlanan 2000 yilina ait "Travel Agen-
cies in Turkey" katalogu ve TURSAB’1n internet si-
tesinde yer alan verilere bagvurulmugtur (http://www.
tursab.org.tr/istatistikler). Bu veriler, Tiirkiye’de fa-
aliyet gosteren tiim seyahat acentelerinin bolgeleri,
gruplar1 ve merkez/ sube acente oluglari dikkate ali-
narak yeniden derlenmistir. Elde edilen yeni dagilim
lizerinde kota orneklemesi yapilmigtir. Kotalar ko-
nurken Marmara, Ege, Akdeniz ve I¢ Anadolu bol-
gelerinde faaliyet gosteren (Sayr: 4.165, % 95,1), A
ve A Gegici grubuna mensup (Sayi: 3.682, % 84,1)
ve merkez konumdaki (Sayr: 3.585, % 81,9) acente-

Tablo 2. Anakiite dagihmi (A / A Gegici grubunda ve merkez
Konumda olan seyahat acenteleri)

Balgeler N %
Marmara 1,107 38,17
Ege 761 26,24
Akdeniz 622 21,44
l¢ Anadolu 410 14,13
Toplam 2,900 100,0
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lerin sayisal cogunluklari dikkate ahinmistir. Ortaya
¢ikan ana kiitle dagilim Tablo 2'de verilmistir.

Merkez konumdaki acentelerin anakiitleye secil-
mesinin nedeni, stratejik kararlarin alinmasinda su-
belerin degil, merkezlerin yetkili olmasidir. A ve A
Gegcici grubu seyahat acentelerinin secilmesinin ne-
deni ise, bu gruptaki acentelerin 1618 sayili Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalart Birligi Yasasi'na
gore tiim seyahat hizmetlerini sunmada yetkili olma-
lar1, yogun bir sekilde yerli/ yabanci konuklara hiz-
met vermeleri ve daha fazla sayida miisteri kitlesine
hitap edebilmeleridir. Oysa B ve C grubundaki acen-
teler, yalmzca kendilerine yetki tanminan simirh seya-
hat hizmetlerini verebilmektedirler.

Anakiitle cercevesinin belirlenmesinden sonra,
lizerinde anket ¢caligmas ylriitiilecek anakiitle dagi-
limina uygun bir drneklem hazirlanmigtir. Bunun igin
2000 yilina ait TURSAB katalogunda yer alan liste-
lerden yararlanilmisur. Orneklem, basit olasihkl 6r-
neklem teknigi kullamlarak bu katalog icerisinde
Marmara, Ege, Akdeniz ve i¢c Anadolu bolgelerinde
bulunan illeri gosteren listeler tizerinde onbeser atla-
narak olusturulmustur (2.900/15=193). Boylece her bi-
rimin drnekleme dahil olma sansi esit tutulmustur. Or-
nek biiylikligiiniin hesaplanmasinda, n= (Z*ss / e)?
formiilti kullanilmigtur (Yiikselen 2000 auf Luck ve
Rubin 1987). Formiildeki giivenlik diizeyine iligkin
standart deger (Z); 1,96 (% 95) ve sapma degeri (e);
anakiitleyi olugturan 2.900 seyahat acentesi iizerinde
dort cografibolgeye gore 50 birim (igletme sayisi) ola-
rak kabul edilmistir (ss=292,71). Hesaplama sonu-
cunda ise ornek biiyiikliigii 131 olarak bulunmustur.

Arastirmaya kathm diizeyini artirmak amaciyla,
TURSAB Genel Merkezi’ne bir yazi ile bagvurula-
rak destek istenmistir. TURSAB; anket formlarini ¢o-
galtma, bunlar1 seyahat acentelerine postalama, ya-
nitlanarak Genel Merkeze iletilenleri tasnif etme ve
¢oziimlenmesi i¢in ulagtirma iglerini Gstlenmigtir.
Ayrica arastirma TURSAB aracihi ile yiiriitiildiigii
icin formda yer alan hitap kismi TURSAB Genel Mer-
kezi’ne atfen yazilmistir. Bu agamada formlar TUR-
SAB Ar-Ge birimi tarafindan ¢ogaltilarak her ay pe-
riyodik olarak yayimlanan TURSAB Dergisi’nin
Nisan sayisi arasina konulmus ve bunlar, daha once
basit olasilikli 6rneklem teknigi kullanilarak olugtu-
rulan 193 seyahat acentesine posta yoluyla ulastiril-
muistir. TURSAB Genel Merkezi tarafindan anket
formunun dagitim isi 1 Nisan 2001 tarihinde bagla-
tilmig ve 6 Haziran 2001 tarihinde sona erdirilmistir.
TURSAB tarafindan dagitilan formlardan 165 adeti-
ne yanit alinmis, bunlardan dordii eksik bilgiler yer
aldigr icin degerlendirme diginda tutulmugtur. Boy-
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Tablo 3. Geri doniigti saglanan anket formlarimin bolgelere gore dagilim

Balgeler Geri doniigii saglanan

anket formlar

n %
Marmara 63 39.13
Ege 43 26,70
Akdeniz 35 21,713
I¢ Anadolu 20 12,42
Toplam 161 100,00

lece hesaplanan 6rnek biiyiikliiglinden daha fazla sa-
yida anket formu analiz edilmigtir (Tablo 3).

BULGULAR VE TARTISMA

Seyahat acentesi yoneticilerinin krizlere yonelik uy-
guladiklari stratejilerin analiziiki agidan yaptlmistir.
Ik olarak, stratejilerin kriz agamalari iizerindeki ko-
numlart ve uygulanma zamanlarindaki tutarhiliklar
ortaya ¢ikarilmusg, daha sonra yoneticilerin krizlere kar-

st en ¢ok hangi stratejilere bagvurduklari ve bu stra-
tejilerin onciil ve tepkisel stratejiler agisindan hangi
nitelige daha yakin olduklari belirlenmigtir.

Yoneticilerin krizlere yonelik uyguladiklari strate-
jilerin kriz agamalari lizerindeki konumlari; "kriz 6n-
cesi”, "kriz ani" ve "kriz 6ncesi-kriz ani” agamalari lize-
rinden degerlendirilmigtir. Yoneticilerin krizlere yo-
nelik uyguladiklan stratejilerin kriz agamalarina go-
re dagilimi Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4’te, yoneticiler tarafindan krizlere yonelik
bagvurulan stratejilerin, cogunlukla "kriz an1" agama-
sinda yogunlastigi gorilmektedir (% 47,79). "Kriz
oncesi” asamasinda uygulanan stratejilerin orani %
28,26 iken, "kriz oncesi-kriz an1" agamasinda uygu-
lanan stratejilerin orani % 23,93’°diir. Bu dagilimdan
hareket edildiginde, yoneticilerin krizlere kargi daha
cok reaktif bir yaklagim sergilediginden s6z etmek
miimkiindiir. Bagka bir deyisle, yoneticiler, kriz stra-
tejilerine, genellikle krizlerle karsilastiklart zaman
bagvurmaktadirlar. Oysa temelde proaktif bir 6zelli-

Tablo 4. Krizlere yonelik uygulanan stratejilerin kriz agamalarma gore dagihin

Asamalar Satir Toplami
Kriz Oncesi Kriz Am Kriz Oncesi ve Kriz Ani
Stratejiler n % n % n % n %
Genel giderleri kisma 19 13,76 95 68,84 24 17.39 138 100,00
Uriin gesitlendirme/ iiriin gelitirme 55 56,70 8 8,24 34 35,05 97 100,00
Krizin gegmesini bekleme 4 4,44 81 90,00 5 5,55 90 100,00
Miisterilere 6deme segenekleri sunma 24 21,27 14 15,90 50 56,81 88 100,00
Ucretsiz/ indirimli/ ek iiriin, hizmet sunma 18 23,68 26 34,21 32 42,10 76 100,00
Tanitma biitgesini kisma 15 20,54 47 64,38 1 15,06 73 100,00
Fiyat diisiirme 8 1mn 59 81,94 5 6,94 72 100,00
Yogun tanitma 32 41,76 13 19,40 22 32,83 67 100,00
Personel gikarma/ licretsiz izin verme 12 20,00 43 71,66 5 8,33 60 100,00
Alacakhlaria anlagarak ddemeleri geciktirme 9 17,64 34 66,66 8 15,68 51 100,00
Kisa vadeli borgtan kaginma 12 24,00 26 52,00 12 24,00 50 100,00
Uzun vadeli borgtan kaginma 21 46,66 10 22,22 14 3L 45 100,00
Egitim faaliyetlerine agirlk verme 19 47,50 7 17,50 14 35,00 40 100,00
Yerli acente/ otel/ havayolu ile biitinlegme 14 45,16 7 22,58 10 32,25 31 100,00
Faaliyetleri gegici olarak durdurma 5 16,66 25 83,33 = 30 100,00
Borglari TL'ye gevirme 8 26,66 19 63,33 3 10,00 30 100,00
Turizm digindaki alanlara yénelme 15 57,69 5 19,23 6 23,07 26 100,00
Yabanc: acente/ otel/ havayolu ile biitiinlesme 14 66,66 2 9,52 5 23,80 21 100,00
Takas yapma 5 29,41 6 35,29 6 35,29 17 100,00
Alacaklari (tahsilatlan) ddvize cevirme 5 3333 7 46,66 3 20,00 15 100,00
Bazi birimleri elden gikarma/ satma 6 40,00 7 46,66 2 13,33 15 100,00
Siitun toplam 320 28,26 541 47,79 m 23,93 1132 100,00
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ge sahip kriz yonetiminde, krizlere yonelik basvuru-
lan stratejilerin uygulanma zamanlari, krizler olugsma-
dan once gerceklestirilir. Bu sayede yoneticiler islet-
melerinin risklerini yayarak krizlerden en az sekilde
etkilenmeyi saglayabilirler. Ayrica isletmeye daha
direngli bir yapi kazandirarak olasi firsatlardan ya-
rarlanmak da miimkiin olabilir. Bu agidan bir deger-
lendirme yapildiginda, seyahat acentesi yoneticileri-
nin krizlere karsi yeterli duyarhilhigi gostermedikleri
anlagilmaktadir.

Stratejilerin kriz asamalarindaki uygulanma za-
manlarindaki tutarhiliklarinin incelenmesi, yonetici-
lerin krizlere yonelik yaklagimlarini anlamayi daha
acik hale getirmesi bakimindan 6nemlidir.

Tablo 4’teki dagilima bakildiginda; "genel gider-
leri kisma","iiriin ¢esitlendirme/iiriin geligtirme","kri-
zin ge¢mesini bekleme","tanitma biit¢esini kisma"
ve "fiyat diislirme" stratejilerinin kriz yonetimi ger-
cevesindeki uygulanma zamanlarinin tutarl oldugun-
dan soz edilebilir. Zira bu stratejiler, en uygun za-
manda uygulanmalarr halinde basanli sonuclar vere-
bilirler. Ornegin, tamtma biitgesini kisma stratejisi
(% 64,38), kriz donemlerinde uygulanabilir bir stra-
teji ozelligi tagimaktadir. Kaldi ki, bu stratejiyi, kriz
durumu yok iken uygulamak igletimeye bir avantaj
kazandiramaz. Ayrica, kriz durumu ortaya ¢ikmamis
iken "krizin ge¢mesini bekleme" stratejisini uygula-
mak da (% 90) anlamsizdir. Diger yandan, "miisteri-
lere 6deme segenekleri sunma", "licretsiz/indirim-
lifek iirin, hizmet sunma”,"yogun tamtma”,"uzun va-
deli borgtan kaginma","egitim faaliyetlerine agirhk
verme","yerli acente/otel/havayollar1 ile biitiinles-
me","takas yapma","alacaklar1 (tahsilatlar) dovize
cevirme" ve "bazi birimleri elden ¢ikarma/satma” stra-
tejilerinin ise, hem kriz oncesi hem de kriz anr agama-
larinda uygulandiklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla
yoneticilerin bu stratejilere her donem basvurdukla-
r1 anlagilmaktadir.

isletmelerin krizlere karsi daha direngli olmalarini
kolaylagtiran (Wall 1996: Dev ve Digerleri 1996;
Otte ve Giilener 1999) ve risklerin yayilmasi (Aydin
1990; Yasa 2000) agisindan da dnemli bir 6zellik ta-
styan "blitlinlegsme"” stratejisinin uygulanma zamani-
na bakildiginda, yabanci kuruluglar ile olan biitiin-
lesmelerin daha cok olagan donemlerde (kriz once-
si) gergeklestirildigi goriilmektedir. Bu yaklagimin
kendi icerisinde tutarli oldugundan s6z etmek miim-
kiindiir. Yerli kuruluglar ile olan biitiinlesmelere ba-
kildiginda, bu stratejinin her iki asamada da uygu-
landigr anlagilmaktadir. Yonetimlerin kriz anlarinda
da bu stratejiye yonelmelerinin nedenini, krizlerin et-
kilerini, kriz anlarinda bu kuruluslarla birlikte azalt-
may!1 diislincelerine dayandirmak miimkiindiir. Kriz-
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lere yonelik bir baska 6nemli strateji 6zelligindeki "yo-
gun tanitma" stratejisine 6zellikle kriz anlarinda bas-
vurulmasi beklenirken, yoneticilerin bu stratejiyi kriz
donemlerinde daha az uyguladiklar, ancak her iki asa-
mada da degerlendirdikleri goriilmektedir. Seyahat
acentelerinin yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gos-
teriyor olmalarindan dolayi, yoneticilerin bu strateji-
ye her zaman bagvurmak zorunda kaldiklarindan $6z
etmek miimkiindiir. "Takas" stratejisinin de benzer
bir 6zellik tasidigr anlagilmaktadir.

Diger stratejiler degerlendirildiginde; "personel ¢i-
karma/iicretsiz izin verme", "alacaklilarla anlagarak
odemeleri geciktirme", "kisa vadeli borg¢tan kagin-
ma","faaliyetleri gecici olarak durdurma” ve "borglari
TL’ye cevirme" stratejilerinin ¢ogunlukla kriz anla-
rinda uygulandigi, "turizm digndaki alanlara yonel-
me" stratejisine ise kriz oncesi agamasinda bagvurul-
dugu goriilmektedir. Sonug olarak, kriz yonetimi ger-
cevesinden bakildiginda, bagvurulan stratejilerin uy-
gulanma zamanlarinin genel olarak tutarh oldugun-
dan s6z edilebilir.

Tablo 5’te ise, yoneticiler tarafindan krizlere karsi
en ¢ok bagvurulan stratejinin "genel giderleri kisma"
stratejisi oldugu goriilmektedir (% 12,19). Yapilan

Tublo 5. Krizlere karsi bagvurulan stratejilerin dagilun

Stratejiler n* %
Genel giderleri kisma 138 1219
Uriin gesitlendirme/ iiriin gelistirme 97 856
Krizin gegmesini bekleme 90 795
Miisterilere 6deme segenekleri sunma 88 17
Ucretsiz/ indirimli/ ek iiriin, hizmet sunma 6 6.7
Tanitma biitgesini kisma 73 644
Fiyat diiglirme 72 6,36
Yogun tanitma 67 591
Personel gikarma/ iicretsiz izin verme 60 530
Alacaklilarla anlasarak ddemeleri geciktirme 51 450
Kisa vadeli borgtan kaginma 5 4.4
Uzun vadeli borgtan kaginma 45 397
Egitim faaliyetlerine agirhk verme (6rgiit gelistirme) 40 3,53
Yerli acente/ otel/ havayolu ile biitiinlesme 31 2,13
Faaliyetleri gegici olarak durdurma 30 265
Borglar TL'ye gevirme 30 265
Turizm digindaki alanlara ydnelme 26 229
Yabanci acente/ otel/ havayolu ile biitiinlegsme 21 1,85
Takas yapma 17 1,50
Alacaklar (tahsilatlari) dovize ¢cevirme 15 1,32
Bazi birimleri elden ¢ikarma/ satma 15 1,32
Toplam 1132 100,00

*Yoneticilerin krizlere karsi bagvurduklari stratejiler birden fazla olabil-
digiigin frekanslarin toplami 6rneklem sayisina esit degildir
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bir aragtirmada da benzer bir bulguya ulagilmustir (Y1l-
dirim 2001).

Kiigiik oransal farkliliklarla, bu stratejiyi; "liriin ¢e-
sitlendirme/iirtin geligtirme” (% 8,56), "krizin geg-
mesini bekleme" (% 7,95), "miisterilere 6deme sece-
nekleri sunma" (% 7,77), "lcretsiz/indirimli/ek Uriin,
hizmet sunma" (% 6.71), "tanitma biitcesini kisma"
(% 6,44) ve "fiyat diisiirme" (% 6,30) stratejileri iz-
lemektedir. Ne var ki Tablo 4’te goriilen dagilimdan
yola ¢ikarak, yoneticilerin krizlere karsi uyguladik-
lari stratejileri, krizlere yonelik yaklagimlar: agisin-
dan degerlendirmek gii¢ olmaktadir. Dolayisiyla bu
stratejileri bir bagka acgidan ele almak gerekmekte-
dir. Uygulanan stratejilerin onciil ve tepkisel strate-
jiler seklinde niteliklerinin degerlendirilmesi halin-
de, krizlere yonelik bakig acilarint daha iyi anlamak
kolaylasabilir.

Krizlere karsi en ¢cok bagvurulan stratejiler arasin-
da yer alan; "genel giderleri kisma" (% 12,19),"tanit-
ma biitgesini kisma" (% 6,44) ve "fiyat diistirme" (%
6,36) stratejilerinin daha gok tepkisel strateji 6zelli-
ginde olduklar soylenebilir. Ciinkii bu stratejiler
krizlerden firsat ¢ikarma, igletme direncini artirma
ya da riskleri yayma amaglari gozetilerek uygulan-
mamaktadir. Yoneticilerin bu tiir stratejilere bagvur-
malarinin iki temel amacit vardir: Bunlardan birinci-
si, karst karstya kaldiklar krizlerin etkilerini miim-
kiin oldugunca en az diizeyde hissetmek iizere islet-
meyi kii¢iilimek, boylece finansal agidan kriz etkile-
rine daha az maruz kalmayi saglamakur. Ikincisi ise
kriz donemlerinde daralmis olan talebi fiyatlan dii-
stirereck isletme lehine ¢evirmeye c¢alismak ve bu
yolla isletmenin krizden etkilenmis olan nakit akigla-
rinl kriz anlarinda saglikli hale getirmektir. Yoneti-
cilerin. bilhassa genel giderleri ve tanitma biitgeleri-
ni kiictiltme kararlarini bu amag dogrultusunda ele
aldikliuindan 6z edilebilir. Ayrica, s6z konusu stra-
tejilerin digsal etkenlerin ortaya ¢ikarmig oldugu "ta-
lep daralmasi”, "maliyet artig1” ve "rezervasyon ipta-
11" gibi parasal icerikli kriz etkileri gozetilerek uygu-
landig1 da soylenebilir.

Krizlere kargi en ¢ok bagvurulan stratejiler arasin-
dayeralan; "liriin ¢esitlendirme/iiriin gelistirme" (%
8,50), "miisterilere 6deme secenekleri sunma" (%
7,77) ve "lcretsiz/indirimli/ek (riin, hizmet sunma"
(% 6,71) stratejilerinin ise, kismen onciil strateji
ozelliginde olduklurindan s6z etmek miimkiindiir.
Clinkii bu stratejiler, daha ¢ok risklerin yayilmasini
amaclayan proaktif bir yaklagimdan hareket edilerek
uygulanirlar. Ne var ki bu stratejiler, krizlere karsi ig-
letme direncini artiran bir 6zellik tagimamaktadir. Bu
nedenle belirtilen bu stratejiler onciil stratejiler agi-

sindan degerlendirilirken "kismen" nitelemesini kul-
lanmak gerekmigtir.

Yoneticilerin bu kapsamdaki stratejilere bagvurma
karari alirlarken, riskleri yaymayi amagladiklari dii-
stiniilmektedir. Ciinkii ¢esitlenme stratejisi, onciil
stratejiler kapsaminda yeralan ve risklerin yayilma-
sini gozeten bir stratejidir (Wright ve Digerleri 1998).
Ayrica yoneticiler, bu strateji ile birlikte "miisterile-
re 6deme secenekleri sunma" ve "licretsiz/ indirimli/
ek Uiriin, hizmet sunma" gibi daha genig kesimlere ulas-
manin amaglandigi satig gelistirme ¢abalarinda da
bulunarak riskleri yaymaya calismiglardir. Ote yan-
dan, risklerin yayilmasi agisindan onemli bir strateji
ozelliginde olan ¢esitlenme stratejisi, yoneticiler ta-
rafindan tek yonlii olarak uygulanmugtir. Ciinkdi ilgi-
siz alanda yapilan c¢esitlenmelerin ¢ok diisiik bir
oranda kaldigi goriilmektedir (% 2.29). "Krizin geg-
mesini bekleme" stratejisi ise, ne "faaliyetleri gegici
olarak durdurma” ne de "¢ekilme" stratejisi ozelligi ta-
simaktadir. Ancak bu stratejiyi reaktif ozellik tagi-
yan stratejiler cercevesinde degerlendirmek gerek-
mektedir. Bu stratejiye ¢cok sayida yoneticinin bag-
vurdugu da anlagiimaktadir (% 7,95). Bu stratejik
kararin alinmasini gerektiren nedeni ise, krizler kar-
sisinda kalinan garesizlige ve krizlere hazirliksiz bir
sekilde yakalanilmasina dayancirmak miimkiindiir.

Krizlere yonelik uygulanan stratejiler onctil ve tep-
kisel stratejiler acisimdan bir biitiin olarak degerlen-
dirildiginde su saptamayr yapmak miimkiindiir: Y6-
neticiler, onclil stratejilerin temel amaclarindan biri-
si olan riskleri yaymaya yonelik stratejilere daha
fazla egilmekte, ancak krizlere karsi igletme direnci-
ni artiran strate jilere yeterince bagvurmamaktadirlar.
Ornegin biitiinlesme stratejisi yoneticiler tarafindan
az uygulanan bir stratejidir. Oysa, yoneticilerin 6zel-
likle Avrupa’da 1990’1 yillardan itibaren yayginlas-
maya baglayan biitiinlegsme olusumlarina paralel bir
yaklagimla hareket etmeleri beklenir. Onciil strateji-
lerden birisi olan ve krizlere kargi 6nemli bir strate-
Ji ozelligi tagiyan orgiit gelistirme stratejisinin de,
yoneticiler tarafindan yeterince dikkate almmadigi
goriilmiistiir. Halbuki calisanlarini siirekli olarak bil-
gilendiren, senaryolar iizerinde egitim yapan ve bir
takim giicii ile hareket eden igletmelerde, yaraticilik
on plana ¢ikarilabilmekte ve kararlarin hizli bir ge-
kilde alimmasi kolaylagabilmektedir (Brymer 1991;
Dinger 1998). Elde edilen bu bulgu, yoneticilerin kriz-
lere yonelik yaklagimlarindaki kuskularinmzi destek-
lemektedir. Yoneticilerin seyahat igletmeciligi sek-
toriinde "maliyet/ fiyat lideri" olma stratejisi agisin-
dan ne tiir kararlar aldiklari ise, agik olarak anlagila-
mamaktadir. Ancak bu kapsama en yakin 6zellikte-
ki stratejinin "fiyat diigiirme" oldugu sdylenebilir.
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Fiyat diislirme stratejisi ile ilgili bir degerlendirme
yapildiginda; seyahat acenteleri, yurtiginde faaliyet
gosteren turizm isletmelerinin fiyat indirimlerini,
sunduklart hizmetlerin maliyetlerine yansitabilmek-
tedirler. Ornegin Vasco seyahat acentesi yoneticisi,
1999 yilinda meydana gelen terdr baginin yakalan-
mast krizi siirecinde, yurtigindeki konaklama islet-
melerinin fiyatlarint diisiirmek zorunda kaldigini be-
lirterek bu indirimleri, kendi fiyatlarina da yansittik-
larini ifade etmigstir. Diger yandan, yoneticilerin fi-
yatdiisiirme stratejini, maliyet/fiyat liderligi strateji-
sinin temel amaglarina gore uygulamadiklari ortaya
cikmaktadir. Cilinkii pazarda maliyet/ fiyat liderligi
yapabilmek i¢in yalnizca fiyatlar asagi ¢cekmek ye-
terli degildir. Oysa bu stratejiyi uygulayarak bagari
kazanabilmek icin maliyetleri de diigiirmek gerekir.
Kaldi ki, maliyet avantaji kazanabilmek i¢in 6nemli
diizeyde satin alma giicii ve bunu destekleyen giiclii
bir sermaye birikimi de olusturulmalidir (Stahl ve
Grigsby 1992). Ayrica fiyat diiglirme stratejisi islet-
meye gegici olarak bir rahathk saglasa bile, rakipler
de kaybettikleri pazar paylarim yeniden kazanmak
lizere bu stratejiye yine fiyat diisiirme ile karsilik ve-
rirlerse, ortaya ¢ikacak sonug, kosullar1 yeniden, an-
cak diislik bir fiyat diizeyinden kurmak zorunda kal-
mak olacaktir (Brandernburger ve Nalebuff 1999).
Diger yandan, yoneticilerin fiyata dayah rekabetin
yanmisira "miisterilere 6deme secenekleri sunma" ve
“licretsiz/ indirimli/ek {iriin, hizmet sunma" gibi strate-
jilere de yonelerek rekabet avantaji kazanmaya ¢a-
higtiklart da anlagilmaktadir. Ancak bu stratejileri uy-
gulayarak maliyet/fiyat liderligi yapma amacinin ne
diizeyde karsilandigini soylemek oldukga giigtiir.

Tepkisel stratejiler agisindan bir degerlendirme ya-
pildiginda ise, "kii¢iilme","yogun tanitma" ve "faali-
yetleri gecici olarak durdurma” stratejilerine yeterin-
ce bagvurulmadig anlagilmaktadir. Kiigiilme strate-
Jjisi acisindan dikkati ¢eken en dnemli bulgu, isten
cikarma ya da lcretsiz izin verme yontemine ¢ok az
bagvuruldugunun ortaya ¢cikmasidir. Yildirim (2001)"in
aragtirmasinda da benzer bir bulguya ula .ingtir.
Bu aragtirmada Marmara depremi krizi csnasinda
seyahat acentesi yoneticilerinin ¢ahsanlarini igten
cikarmak yerine, lcretsiz izin vermeye daha fazla
yoneldikleri belirlenmistir. Ote yandan, bu stratejiye
cok fazla bagvurulmamasinin temel nedenini, seya-
hat acentelerinin az sayida personel ¢aligtirmalarina
dayandirmak miimkindiir. Ciinkii seyahat acentele-
ri, kiiciik ol¢ek kapsamindaki isletmelerdir (Haciog-
lu 2000). Ornegin, Devlet istatistik Enstitiisii’'niin
(DIE) 1995 yilinda yaptig1 bir arastirmaya gore, elli
kisinin alunda isgoren ¢alistiran A/ AG grubu seya-
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hat acentelerinin toplam acenteler i¢indeki oram %
63,82°dir. Bu oran; B grubu (% 83,31) ve C grubu
(% 100) olan seyahat acentelerinde daha da artmak-
tadir (DIE Ulagtirma Isyerleri Istatistikleri, 1995).
Dolayisiyla orgiit yapilarr operasyonlar icin elzem
olacak sayiya gore ayarlanan ve stajyerlerden de ya-
rarlanan seyahat acentelerinde, yoneticiler, kriz do-
nemlerinde kiiciilmek i¢in personel ¢ikarma yolunu
daha az tercih etmektedirler.

Kriz donemlerinde uygulanma 6zelligi daha fazla
olan ve krizlerden firsat ¢ikarmak bakimindan iglet-
melere katki da saglayan yogun tanitma stratejisine
ise yeterince basvurulmadigr goriilmektedir. "Mali-
yet/ fiyat liderligi" stratejisinde oldugu gibi "yogun
tamitma" stratejisinin de basarih bir gsekilde uygula-
nabilmesi i¢in, seyahat acentelerinin yeterli diizeyde
finansal giice sahip olmalari gerekir. Bu ac¢idan yak-
lagildiginda, yeterli finansal gilice sahip olamayan ve
medya kuruluglart ile baglantilarini geligtiremeyen
yoneticilerin, kriz donemlerinde kisith olan nakitle-
rini, isletme icerisinde tutma cabasina daha fazla yo-
neldiklerinden s6z etmek miimkiindiir. Bir bagka de-
yisle, kaynaklarina yeterince glivenemeyen yoneti-
ciler, yogun tanitma stratejisini uygulamaktan ge-
kinmiglerdir. Oysa yogun tanitma stratejisi, 6zellik-
le talep daralmalarinin hissedildigi kriz donemlerin-
de, kriz etkilerinin daha az yasanmasini saglayabilen
bir stratejidir. Hatta, bu stratejiye bagvurarak olum-
suz durumu firsata ¢cevirmek dahi miimkiindiir. Ciin-
kii kriz donemlerinde pek ¢ok firmanin miisterileriy-
le olan iletisimlerini kestikleri gozlenmektedir. Bu
yiizden de tiiketicilere gonderilen mesaj sayisi azal-
maktadir. Dolayisiyla kriz donemlerinde ¢ok az fir-
manin mesajlarint yogun bir sekilde hedef kitleleri-
ne gondermesi, bir yandan bu mesajlarin hedef kit-
leler lizerindeki seciciligini artirmakta, bir yandan
da sunulan iirlin/ hizmetlere yonelik talep harekete
gecirilerek piyasadaki firsatlari isletme lehine gevir-
mek miimkiin olabilmektedir ("Krizde bile miisteri
kazanmanin 5 piit noktasi”, Power Dergisi, Aralik
1998; Atasoy 2001a,b).

Yoneticilerin krizlere yonelik uyguladiklan ve an-
ket formundaki busoru i¢in "diger" hanesinde belirt-
tikleri stratejilerden ilki ise; "tanitma cabalarina ra-
kiplerden 6nce baglamak" tir. Ornegin Asya seyahat
acentesi, bayram tatillerinin hiikiimet karan ile uza-
tilacagin ongorerek gazetelerde reklam vermeye ra-
kiplerinden daha erken baglamistir. Boylece Rama-
zan bayram i¢in otel rezervasyonlarinin % 90’ma
yakin bir oranint Ramazan ay1 dncesinde gercekles-
tirmistir. Ikinci strateji olarak "subeleri kapatmak ve
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bunlari diger seyahat acentelerine devretmek” strate-
jisi belirtilmigtir. Ornegin Duru seyahat acentesi,
Kasim 2000 ekonomik krizi esnasinda [zmir, Antal-
ya ve Ankara’daki subelerini diger seyahat acentele-
rine devretme stratejisi uygulamistir ("Duru Turizm,
diize ¢ikma cabasinda”, Diinya Gazetesi, 3 Aralik
2000).

SONUG VE ONERILER

Tiirkiye'de faaliyet gosteren A ve A-G grubu seya-
hat acentesi yoneticilerinin krizlere karsi uyguladik-
lar stratejileri belirlemeyi ve krizlere yonelik ne tiir
bir tepki gosterdiklerini anlamayi aragtiran bu ¢ahs-
mada elde edilen temel sonug, yoneticilerin krizlere
Kargi daha cok tepkisel bir yaklagim sergiledikleri-
dir. Bu yaklagim, krizlere kargi yeterince hazirl ol-
madiklarinin bir gostergesi olarak ifade edilebilir.
Krizlerin etkilerini azaltmak amaciyla seyahat acen-
tesi yoneticilerinin en fazla bagvurduklari stratejinin
ise, kriz donemlerinde igletme genel giderlerini kis-
mak oldugu saptanmustir.

Oysa turizm endiistrisi, geligimi siirecinde ¢ok fark-
I tiirlerde olusmus krizlerle kars1 karsiya kalmistir
ve bu durum gelecekte de siirecektir. Dolayisiyla ka-
rar vericilerin, bugiine kadar ortaya ¢ikan krizlerden
yeterince birikim saglamalari, krizlerin ne kadar 6nem-
li bir olgu oldugunun farkina varmalari ve bunlardan
dersler ¢cikarmalart beklenir. Diger yandan, karar ve-
ricilerin turizm endiistrisi ile ilintili tiim krizleri tam
ve kesin bir sekilde bilmeleri ve bunlarin sinyalleri-
ni almalart pek miimkiin degildir. Ciinkii o giine ka-
dar hi¢c goriilmeyen ya da sinyalleri alinmayan kimi
krizlerin gelecekte ortaya ¢ikma olasihgr da bulun-
maktadir. Ancak gelecekte, halen ortaya ¢ikmamig
cok farkli krizlerle karstlagma olasihigi da siirekli
glindemde tutulmalidir.

Kriz donemlerini bir avantaj haline doniistiirebil-
mek i¢in, igletme yonetimlerinin krizlerin firsat ya-
ratict 6zelliginden hareket ederek kargilagilan sorun-
lart yeni bir baglangi¢ olarak degerlendirmeleri gere-
kir. Clinkii kriz donemleri, isletmedeki zayif nokta-
lart agik bir sekilde ortaya ¢ikarmaya olanak sagla-
maktadir. Bu bakimdan krizler, isletmelerin yeniden
yaptlandirilmast agisindan bir firsat olarak diigiiniil-
melidir. Istihdam, teknoloji, organizasyon, rekabet
giicli, orgiit kiiltiirii gibi isletme politikalart gézden
gecirilmeli ve yenilik¢i, atilimel fikirlerin olusturul-
masina yonelik ¢cabalarda bulunulmahdir.

Calismanin sonuglart itibariyle diisiiniildiigiinde,
seyahat acentesi yoneticileri icin asagidaki oneriler
getirilebilir:

e Seyahat acentesi yonetimleri krizlere bir plan da-
hilinde hazirlanmali ve kriz planlarint durum ana-
lizi yoluyla olusturmahdirlar. Kriz planlarim ha-
zirlamadan once, isletmelerinin i¢sel giiclii ve za-
yif yonlerini ortaya ¢ikarmal, dig cevredeki tehdit
ve firsatlart bu cercevede degerlendirmelidirler.
Bu caligmalar, stratejik planlama ve kriz yoneti-
minin temel hareket noktalaridir. Kriz plani hazir-
larken de, durum analizinden yol ¢ikarak her riske
yonelik alternatif ¢oziim yollarini bu planlar igeri-
sinde onceden belirlemelidirler. Ayrica isletmede
bir veri tabani olusturmak da, krizlere kargi sag-
likl kararlar alinmasini kolay lagtirmasi bakimin-
dan onemlidir.

o Krizler, seyahat acentesi yoneticilerinin bagimsiz
hareket ederek ¢ozebilecekleri basit olgular degil-
dir. Bir seyahat acentesinin krizlerle tek bagina ba-
setmeye caligmasi ¢oziimii zorlagtirmaktadir. Bu-
nun yerine, krizlere karsi birbirleriyle ve diger ku-
ruluglarla giiclii baglantilar kurmalari, krizlerin ¢o-
ziilmesini daha kolay hale getirebilecektir. Seya-
hat acentesi yoneticileri krizleri agma konusunda
yabanci tur operatorlerinden destek saglamayi da
diistinebilirler. Bunu, dig kaynak temin etmenin
zorlagtig kriz donemlerinde, tur operatorlerinin
bulunduklari iilkelerdeki finans kuruluglarindan
uygun kosullarda kaynak bulma agisindan planla-
yabilirler. Seyahat acentesi yoneticileri dig talebin
daralma etkisine kargi, yabanc tur operatorleri ile
biitiinleserek risklerini de turizm endiistrisinin bu
giiclii kuruluglart ile paylasabilirler. Buna benzer
bir uygulamayr Almanya’da faaliyet gosteren
Tiirk orijinli Ten Tour tur operatorii yapmistir.
Ten Tour, Haziran 2000 tarihinde Ingiltere, Fran-
sa, Almanya, Belgika, Italya ve Ispanya’da sahibi
oldugu seyahat acentelerini Ingiltere’nin en biiyiik
tur operatorlerinden birisi olan First Choice’e sat-
mis ve bunun karsth@inda First Choice’in otuz
milyon dolarlik hissesini alarak kriz donemlerinde
dahi bu iilkelerden Tiirkiye’ye yonelik turist gelis-
lerini saglamayi kolaylagtirmigtir.

e Kriz donemleri itibariyle diisiiniildiigiinde, digsal
ve i¢sel etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkile-
rini azaltmak ve ortaya ¢ikan olast firsatlardan ya-
rarlanabilmek igin, igletmelerde bir kriz fonunun
krizler dncesinde olusgturulmasi biiyiik 6nem tasi-
maktadir.

e Yabanci iilkelerde son derece genis bir yelpazede
sunulan sigorta hizmetleri, seyahat acentelerinde
risklerin yayilmasini saglayabilmektedir. Ancak
sigortalama konusu, ne yazik ki tilkemizde az ge-
lisen ve ¢ok ihmal edilen bir konudur. Igletmeleri-
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miz de bu ihmalden geri kalmamaktadir. Oysa po-
tansiyel her tiirli riske kargi sigorta yapilmasi,
krizlerin neden oldugu etkilerin daha az yagsanma-
st acisindan 6nemlidir.

o Krizlere kargi direng gostermek; kriz etkilerini da-
ha az yasamak, riskleri yaymak ve olasi firsatlar-
dan yararlanmak amaclar: bakimindan énemlidir.
Krizlere kargi direncleri zayif olan igletmeler bir-
lesme seklindeki baglantilara yonelerek krizlere
karsi direnglerini giiglendirebilirler. Seyahat acen-
teleri de daha ¢nk kiigiik dlgekli ve zayif yapidaki
isletmeler olduklari i¢in, krizlere karsi yeterli di-
renci artirabilirler. Ancak birlesme stratejisini uy-
gulayacak yoneticiler, birlesme sonrasindaki kiil-
tirel uyum igin gerekli kosullara da hazirhik yap-
malidirlar. Ayrica, Tiirkiye’de, Rekabet Kurulu’nun
iznini almaksizin yapilan birlegsme ve hisse devir-
leri yasal yonden cezalandirmay: gerektirdiginden,
seyahat acentesi yoneticileri birlesmelerin hukuki
boyutunu da iyi planlamahdirlar.
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i Orgiitsel Etkinlik Kriteri Olarak Miisteri Tatmini:
Orgiit ve Miisteri Boyutlariyla Karsilastirmali Bir Pilot Arastirma
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Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Gokgeada Meslek Yiiksekokulu
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Bu pilot aragtirmanin amaci; orgltsel etkinlik kriteri olarak musteri tatmini kavramini, Canakkale'de
bulunan Ozel belgeli konaklama isletmelerinde orgilit ve musteri boyutlariyla incelemek, bu iki boyut
arasindaki benzerlik ve farkhliklari ortaya gikarmak, bunlan yorumlayarak, konaklama igletmelerinin
musteri tatmini kriterine dayali orgutsel etkinliklerini artirmada onerilerde bulunmaktir. Arastirmanin
temel varsayimi; orgutsel etkinlik kriterlerinden biri olan musteri tatmin kriterinin, konaklama igletme-
lerinde orgut ve musteri boyutlariyla farkli algilanabilecegidir. Arasttrmanin en 6nemli bulgusu; Ca-
nakkale’deki 6zel belgeli konaklama isletmelerinin galisanlari ve musterilerinin, altyapi kriterlerinin
tatmin duzeylerini algilamalarinda istatistiksel olarak anlamh farkliliklarin oldugudur. Arastirma so-
nuglari, konuyla ilgili olarak gergeklestirilen onceki calismalari desteklemektedir. Konaklama igletme-
lerinde, hizmet kalitesi ve musteri tatminine yonelik strateji ve politikalarin olusturulmasinda, orgiit
ve musteri boyutlarinin her ikisini de dikkate almak gerekmektedir.

Anahtar sozciikler: Orgiitsel etkinlik, miigteri tatmini, 6zel belgeli konaklama igletmeleri, Ganakkale.

GiRiy
Orgiitsel etkinlik kavrami, yonetim bilimi literatiirtin-
de, orgiitiin amaclarini gerceklestirmede gosterdigi
bagariyla iliskilidir (Thibodeaux ve Favilla 1996). Or-
giitiin amaclarint etkin bicimde gerceklestirmek, yo-
netim siirecinin tiim agamalarinin énemli bir unsuru-
nu olusturur. Orgiitsel etkinlik, orgiitiin belirlenen
amaclarini basarma derecesidir (Daft 2001: 64-65).
Harwood ve Pieters (1990), orgiitsel etkinligin 6ne-
mini birt uygulamaya iligkin, digeri kuruma iligkin
olmak lizere iki nedene baglamaktadir. Bu nedenler-
den ilki, gerek orgiitsel uygulamalarin basarisim ar-
tirabilmek ve orgiit stratejisini olugturabilmek i¢in
geri besleme niteliginde bilgiye gereksinme duyan
orgiit yoneticileri agisindan, gerekse bu orgiitlerin
mal ve hizmet sundugu toplumun genel yarari agi-
sindan, orglitsel etkinligi degerlendirmenin 6nem ta-
simasidir. Ikincisi ise, etkinlik degerlemesi amagla-
yan ¢aligmalarin, orgiitlerin yapi ve isleyisiyle ilgili
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temel tamimlarin, kavramlarin ve yontemsel sorunla-
rin yeniden incelenmesine yol agmasi ve orgiit kura-
mint biitiinlige gotiirecek asamalarda ilerleme sag-
lanmasina yardimci olmasidir.

Miisterilerin, turizm isletmelerinden beklentileri
ve bu beklentilerinin karsilanmasi sonucunda elde
ettikleri tatmin 6nemli bir etkinlik kriteridir. Dolayi-
styla, bir orgiitsel etkinlik kriteri olarak miisteri tat-
mini isletme yonetiminde onem kazanmaktadir. Ya-
pilan literatlir aragtirmasi, orgiit ¢alisanlari ve miis-
terilerin tatmin kriterlerini algilamalari arasinda fark
olabilece@ini gostermistir. Buna bagh olarak, miiste-
ri tatmin kriterlerini degerlendirirkeu, yalnizca miis-
teri algilamalarini dikkate almak yerine, orgiitte miis-
terilere hizmet sunan ¢alisanlarin algilamalarinin da
aragtirilmast gerekir.

Bir orgiitsel etkinlik kriteri olarak miisteri tatmi-
ninin, orgiit ve miisteri boyutlanyla farkli olabilece-
81 varsaymmina dayalr olarak Canakkale “deki 6zel
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belgeli konaklama igletmelerinde gergeklestirilen bu
pilot arastirt:., Tiirkiye’deki turizm sektori agisin-
dan gelecekte 6nemi gittikge artacak olan bu iglet-
melerin orgiitsel etkinliklerini yeniden degerlendir-
meleri konusunda veriler sunmaktadir.

LITERATUR iNCELEMESI

Orgiitsel etkinligin olgiilmesi, orgiitsel etkinlik kri-
terlerinin belirlenmesiyle gerceklesir. Orgiitsel et-
Kinlik kriterlerini belirlemeyi ve 6l¢meyi amaglayan
arastirmalar bulunmaktadir. Bu aragtirmalarda Kkriter
olarak secilen degiskenler ¢ok farkli olmus, ¢esitli
aragtirma sonuglarinmn gosterdigi farklihiklar, bu ko-
nuda kavramsal ve kuramsal bir ¢ergevenin gelisti-
rilmesine gereksinim bulundugunu kamtlamigtr. Ilk
kurulan etkinlik modelleri genellikle tek degiskenli-
dir. Etkinligi sonugsal bir 6l¢iit yada amag agismdan
olgme egilimi gosterir. Son yillarda aragtirmacilar,
orgiitlerin etkinlik ol¢limiinde finansal olmayan kri-
terlerc de agirhk vermeye baglamiglardir (Harris ve
Mongiello 2001).

Orgiitsel Etkinlik Kriteri Olarak Miisteri Tatmini

Choi ve Chu (2001), bu konudaki literatiirii incele-
yerek, miisteri tatmininin farkl tanimlannm derle-
mislerdir. Miisteri tatmini; miigterinin elde ettigi hiz-
metin, bekledigi kadar iyi olup-olmadiginin psiko-
lojik degerlendirmesiyle ilgilidir. Orgiitiin sundugu
tirtin ya da hizmet kullanimina yonelik bir yanittr.
Etkili siirecleri ve diger psikolojik etmenleri iceren
karmagik bir geribildirimdir. Buna gore miisteriler,
bir dl¢iim yapmak i¢in beklentilerini ve deneyimle-
rini karstlastinirlar. Beklentileri kargilayan deneyim-
ler bir memnuniyet hissi veriyorsa, miigterinin tat-
min oldugu diisiiniiliir. Bunun tersi durumda, bek-
lentileriyle kargilagtirildiginda elde ettigi dencyimler
bir memnuniyetsizlik hissi veriyorsa, miisterinin tat-
min olmadigr diistiniiliir (Heung 2000). Pizam ve El-

lis (1999), miisteri tatmininin bir sonuca ya da bir

stirece dayali memnuniyet olarak da tanimlanabile-
cefini belirtmigtir. Miigteri tatmini kavrami, bir tii-
ketim deneyiminden elde edilen en son durumdur.
Tatmin evrensel bir algilama degildir ve ayni hiz-
met deneyiminden herkes ayni derecede tatmin dii-
zeyini elde etmeyebilir (Joppe, Martin ve Waalen
2001). Bunun nedeni, miisterilerin beklentilerini et-
kileyen farkl ihtiyaclara, amaglara ve ge¢mis dene-
yimlere sahip olmalaridir, Kozak ve Rimmington
(2000), sosyal siuf, davramsg ve tutumlardaki kiiltii-
rel farkhliklarin da miisteri beklenti ve algilamalari-
ni etkileyebilecegini ifade etmistir.

KURAMSAL CERCEVE

Son yillarda, yonetim bilimi literatiiriinde, hizmet sek-
toriinde miisteri tatmini konusundaki arastirmalar
artmaktadir. Yiiksek kalitede hizmet saglama ve miig-
teri tatminini artirma, turizm endistrisinde faaliyet
gosteren isletmeler agisindan onemli etmenler ola-
rak tanimlanmaktadir. Miigteri tatmininin, bu iglet-
melerin basarisi agisindan kritik bir rol oynadigi be-
lirtilmektedir (Piercy 1995).

Muisterilerin istek ve ihtiyaglarinm belirlenmesine
yonelik gerceklestirilen arastirmalarda, orgiit algila-
malarinm daha ¢ok sunulan hizmetin dizayni, gelis-
tirilmesi ve dagitimindan etkilendigi, miisteri algila-
malarininsa daha ¢ok tiiketilen hizmetin degerlendi-
rilmesinden etkilendigi sonucuna ulagitimistir. Bu
agidan, orgiitiin miisteri tatminiyle ilgili algilamala-
rint anlamak 6nemlidir. Tsang ve Qu (2001), hizmet
sektoriinde, hizmetin degerlendirilmesini miisteri ve
orgiit acisindan incelemigtir. Bu aragtirma, miisteri-
ler ve orgiit ¢ahiyanlarmin hizmeti algilamalarn ara-
sinda farkhliklar oldugunu ortaya koymustur. Orne-
gin; yoneticiler hizmet sunumunda ¢alisanlarin be-
cerisinin anahtar faktor olduguna inanirken, bu go-
riis miisteriler tarafindan desteklenmemistir. Ayni
zamanda misteriler, dekorasyon, hizmet ve temizlik
gibi kriterleri yoneticilerin umdugundan daha az
onemli bulmuslardir. Isletmenin miisteri tatmin kri-
terleri ve miisterilerin kendilerinin tatmin kriterleri-
ni algilamalart farkh olabilmektedir. Bu durum, is-
letmenin miisteri tatminine dayali orgiitsel etkinligi-
ni olumsuz yonde etkileyebilir (Gray, Matear ve Mat-
heson 2000). Lockyer (2002: 294-300), konuyla ilgili
arastirmasinda, misteri tatmin Kriterlerinin igletme
yonetimi tarafindan farkh anlagildigini ve igletmenin
miisterileri etkileyen faktorleri siralamadan once,
miisteri ithtiyaglarnin dikkatli bir sekilde incelenme-
si gerektigini ifade etmigtir. Turizm isletmelerinde, hiz-
met Kalitesi ve miisteri tatminine yonelik strate ji ve po-
litikalarin olugturulmasinda, orgiit ve miisteri boyut-
larinin her ikisini de dikkate almak gerekmektedir.

Orgiit Boyutu

Min ve Min (1997), miigteri tatmininin dl¢iilmesin-
de, miisteri algilamalart yaninda, orgiit caliganlarinin
algilamalarm da dikkate almistir. Garver ve Gagnon
(2002), orgiit ¢alisanlarinm miigteri tatmini kriterle-
rini kavramasinin onemini vurgulamistir.

Miisteri Boyutu

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemeye yone-
lik cok sayida arastuma bulunmaktadir. Turizm cn-
diistrisiyle ilgili arastirmalar; temizlik, yer, oda fiya-
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Tablo 1. Orgiitsel etkinlik kriterleri

Yonetim Diigiincesi Akimi

Temsilcilerinden Bazilari

Etkinlik Felsefesinin Ana Temalari

Etkinlik Kriterleri

Bilimsel Ydnetim

Frederick Taylor (1911)

Zaman ve hareket etidleri,
standartlari planlama, kontrol ve
isbirligi, islevsel organizasyon,
"tek en iyi yol".

Uretim maksimizasyonu,

maliyet minimizasyonu getiren
teknik mikemmellik, kaynaklarin
optimall kullanimy, igte uzmanlagma

Yonetim llkeleri

Henry Fayol —
(1916-1925)

ilk eksiksiz timevarimci yonetim
teorisi, kural ve ilkelere
dayanma, yonetimi 6gretilebilir
bir beceri olarak gérme

Isbdlimi, otoritede agiklik ve
disiplin, emir konuta birligi,
diizen, adalet, istikrar

ve inisiyatif, orgit ruhu.

Insan lligkileri

Elton Mayo
(1933)

Duygusal faktérlerin Gnemi, grup
cabastnin sosyolojik agidan
kavramlagtiriimasi, tatmin olmug
isciler, yonetimde teshis edici
ve kigiler arasi becerilere ihtiyag

Isgéren tatmini araciligiyla
verimlilik

Karar Siireci ve Biligim
Yonetimi

Herbert Simon
(1947)

Etkinlik sinirli bir rasyonellige
tabidir, girdi- gikti verimlilik
kriteri, bagli bolimlerin
hedeflerine uygun islevsellesme

Rasyonel bir amag geligtirme
sayesinde kaynak tasarrufu,
bilgi islemenin sagladigi verimlilik

Sosyo-Teknik Sistem

E.L.Trist ve KW. Bamford
(1951)

Sosyal ve teknik drgiitsel
taleplerin bir arada ¢dziimlenmesi,
isletmelerin agik bir sistem

olarak goriilmesi

Sosyal/teknolojik
uyumun derecesi,
i¢ siireclerin uygunlugu

Stratejik Yonetim ve Tasarim

Alfred Chandler
(1962)

Yapt stratejiyi takip eder, dikey ve
yatay entegrasyon ve kaynak
kullaniminin rasyonellestiriimesi

Yapi/strateji uyumu, drgiitsel
biiylime rekabet durumu,
cevreyikontrol giicli ve
esneklik/uyum saglayabilirlik
seklinde kendini gdsterir.

insan Kaynaklan

Douglas Mcgregor ve
Rensis Likert (1967)

Orgiitsel ihtiyaglar ve orgiitsel
taleplerin 6nemi, giiciin esit
dagitimi, katilimer yonetim

Isgoren tatmini, verimlilik,
dayanigma, sadakat, agik iletigim

Durumsallik Yaklagimi

P.R. Lawrence ve J.W. Lorsch

(1967)

Cevresel faktdrlere bagl
organizasyon tasarimi,

en iyi yolun gesitli kogullara ve
durumlara gére degisir olmasi

Organizasyon-gevre uyumu,

degisimi zamaninda gergeklestirebilme,

liderlik/ kosulsallik uygunlugu

Niifus Ekolojisi

M.T. Hannan ve J. Freeman
(1977)

Ydnetimin nispi onemsizligi,

yasami siirdiirmenin yagam gevrimi,
sans, strateji ve yapinin bir
fonksiyonu olmasi

Yagami sirdiirme

Uygulamacilarin Katkisi

Chester Barnard
(1938)

Organizasyonlarin igbirligi sistemleri
olarak goriilmesi

Ic denge ve dis kosullara gére
ayarlamalar, yonetsel hareket ve
ornek ( yonetsel liderlik)

Alfred P. Sloan
(1963)

Merkezkag yonetim, merkezi gézden
gegirme ve kontrol, gok bélimlii yapi

Biiyik dlgek tasarruflar sayesinde

ekonomik olahilmek, yatinmlarin getirisi,

hedeflere ulagma

Robert Towsend
(1970)

Biirokrasinin azaltilmast,
yerel girisimciligin desteklenmesi

Karllik, basit yapi, basit kurallar,
verimsiz zirvelerin yoklugu

Thomas Peters ve

Yapy, strateji, sistem, beceri,
stil ve paylasilan degerlere bagl
bagarim (7-S gergevesi)

Eylemden yana olmak, miisteriye yakin
olmak ve misteri tatmini, en iyi bilinen ige
sariimak, yalin bigim, girigimcilik

Robert Wateman (1983)

Kaynak: Lewin ve Milton (1986).
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t1, glivenlik, hizmet kalitesi ve otelin ya da zincirin
adi kriterlerinin miigteri agisindan 6nemli oldugunu
ortaya koymustur. Lewis (1987), seyahat eden insan-
larin otelleri nasil sectigini belirlemek igin 66 adet otel
ozelligini analiz etmigtir. Sonuglar, otel se¢ciminde fi-
yat ve yerin belirleyici kriterler oldugunu gostermek-
tedir. Atkinson (1988), miisteriler i¢in otelin deger-
lendirilmesinde anahtar kriterler olarak temizlik, gii-
venlik, para degeri, personelin incelik ve yardimsever-
liginin 6neminden s6z etmistir. Cadotte ve Turgeon
(1988), miisteriler tarafindan en ¢ok bahsedilen kri-
terlerin temizlik ve diizen, hizmet kalitesi ve ¢alisan-
larin hizmet bilgisi oldugunu belirtir. Knutson (1988)’-
un aragtirmasi, oteli ilk kez se¢gmede ya da tatmin so-
nucu tekrar konaklamada miisteriler agisindan temiz-
lik ve konfor, yer, giivenlik ve ¢ahsanlarin yakinhgi
kriterlerinin 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmigtir. Wi-
lensky ve Buttle (1988), miisterilerin, para degeri, ce-
kiciliklerin imaji, hizmet standartlari, fiziksel ¢ekici-
likler ve kigisel hizmeti 6nemli dlgiide degerlendirdikle-
rinden bahsetmistir. Ananth, DeMicco, Moreo ve Ho-
wey (1992), seyahat eden 510 kisiden otel isletmesi-
ni degerlendirmede, 57 adet otel 6zelligini 6nem de-
recesine gore siralamalarini istemiglerdir. Fiyat ve ka-
lite en onemli kriterler olarak siralanirken, giivenlik
ve yer kriterleri fiyat ve Kaliteyi izlemistir. Barsky
ve Labagh (1992), otelin degerlendirilmesinde hem
i seyahatine ¢ikanlar hem de tatil amaciyla seyahat
edenler i¢in ¢alisanlarin tutumu, yer ve oda ozellik-
lerinin onemli kriterler oldugunu ortaya koymustur.
LeBlanc ve Nguyen (1996)in aragtirmast, fiziksel ¢ev-
re, ortak kimlik, hizmet personeli, hizmet kalitesi ve
ulagilabilirlik kriterlerinin miisterilerin oteli algila-
malarin etkiledigini gostermistir. Piercy (1995), miiste-
rilerin, igletmenin Uriin ve hizmetleri hakkinda orgiit-
ten farkli algilamalara sahip olabilecegini belirtmistir.

Bu aragtirmanin temelini olusturan ve orgiit-miis-
teri boyutlariyla analiz edilen Kozak ve Rimmington

Tablo 2. Kozak ve Rimmington’un miisteri tatmini Kkriterleri

(1998)’un miisteri tatmini kriterleri bes temel baglik
altinda toplanmaktadir: ¢ekicilikler, tesis ve hizmet-
ler, altyapi, agirlama ve maliyet. Tablo 2, temel bag-
liklart olugturan kriterleri gostermektedir.

Cekicilikler, turizm sisteminin temel giiciidiir. Tu-
risti bir destinasyona yonelten motivasyonu gekicilik-
ler saglar. Cekicilik, turistin seyahat etmek istedigi
bir yeri, dier bir yere tercih etmesini etkileyen unsur-
lar olarak agiklanabilir (Kozak ve Digerleri 2001;
Yurtseven ve Can 2002). Turizm sektoriinde hizmet
alani ¢ok genis olup, turistlerin talepleri de degisken
ve psikolojiktir. Hizmetlerin nitelikleri ve farklilag-
tirllmast da miisteri tatminini etkileyen unsurlardan
biridir (Usal ve Oral 2001). Turist, her ne kadar bo-
zulmamis ve el degmemis yerlerde tatil yapma istegi
duysa da, alt yapist olmayan ve saghgmni tehlikeye so-
kacak yerlerde bulunmaktan ¢ekinir. Konaklama is-
letmelerinin sahip oldugu alt yapinin da miisteri tat-
mini lizerinde etkisi bulunmaktadir. Agirlama krite-
ri, miisterilere yardimci olma ve onlar1 agirlama ko-
nusunda istekli olmayi tammlar. Miigterilere kars yar-
dimsever ve arkadagca sunulan hizmet, miigteri tat-
mininin anahtaridir (Abbey 1993). Maliyet, turizm
sektoriinde yasanan rekabet nedeniyle, miisteri tat-
mini tizerinde etkili bir kriter olmaktadir.

YONTEM

Arastirmanin Amaci

Bu pilot arastirmanin amaci; (1) orgiitsel etkinlik kri-
teri olarak miisteri tatmini kavramini, Canakkale’de
bulunan 6zel belgeli konaklama igletmelerinde orgiit
ve miisteri boyutlariyla incelemek, (2) bu iki boyut
arasindaki benzerlik ve farkliliklar ortaya ¢ikarmak,
(3) bu benzerlik ve farkliliklar1 yorumlayarak, ko-
naklama igletmelerinin miisteri tatmini kriterine da-
yali orgiitsel etkinliklerini artirmada onerilerde bu-
lunmaktir.

Cekicilikler Tesis ve Hizmetler

Alt Yapi

Agirlama Maliyet

Manzara ve dogal kaynaklar Konaklama hizmeti

Su sistemi

Arkadaslik Paranin degeri

[klim Ulagim hizmeti Haberlesme olanaklari Yardimseverlik Konaklama fiyati
Kiltir Spor etkinlikleri Saglik hizmetleri Sikayetlere duyarlilik Yiyecek ve
Yiyecek ve igecekler Eglence hizmetleri Gii¢ kaynaklar icecek fiyatlari

Tarih Aligverig hizmetleri

Kanalizasyon hizmetleri

Ulagim icreti

Etnik gesitlilik Yiyecek ve igecek

Yol ve sokaklar

Aligveris fiyatlar

Ulasilabilirlik hizmetleri

Giivenlik sistemi
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Arastirma Kiitlesi

Arastirma Kiitlesini, Canakkale'deki 6zel belgeli ko-
naklama igletmelerinin ¢ahsanlari ve bu igletmelerde
konaklayan migteriler olugturmaktadir. Arastirma-
da. 6zel belgeli konaklama isletmeleri ¢aligma konu-
su olarak segilmistir. Ozel belgeli konaklama islet-
meleri; miisteriye 6zel nitelikte ve kalitede hizmet
veren, kii¢lik olmalari nedeniyle ¢alisanlarin ve mis-
terilerin igletmenin tiim etkinliklerini degerlendire-
bilecegi isletmelerdir. Arastirmanin cografi alanini
Canakkale ili olugturmaktadir. Canakkale ili, Istan-
bul/Sultanahmet ve Antalya/Kalei¢i’nden sonra en
cok ozel belgeli ve bu niteliklere uygun konaklama
isletmelerinin toplandigi bolgedir. Anketin uygulan-
digi konaklama igletmelerinde ¢alisan sayisi. yoneti-
cilerden alinan bilgiye gore toplam 47 kisidir. Aras-
tirmanin Orgiitsel boyutunda, ana kiitlenin tamamina
ulagilmistir. Misteri boyutundaysa, aragtirmanmn or-
nek kiitle biytikligi, n=t2pq/d2 formiili kullanila-
rak [a=0.05 anlamlilik diizeyinde, £ % 5’lik (t=1.96,
p=0.5, q=0.5 ve d=0.05) drmekleme hatasina gore]
384 kisi olarak belirlenmistir (Bag 2001). Anketi ya-
nitlayan miisteri sayist 402 kisidir. Anket formlart iize-
rinde yapilan 6n degerlendirme sonucunda. toplam 290
miigterinin anket formu aragtirmaya dahil edilmigtir.

Tablo 3. Arastirma Kiitlesinin demogralik ozellikleri

Tablo 3 aragtirma kiitlesinin demografik 6zellikle-
rini 6zetlemektedir. Miisterilerin demografik ozel-
likleri incelendiginde, genellikle Tirk, 31-39 yas gru-
bunda, erkek, evli, yiiksek egitim diizeyine sahip olan
demografik 6zellikler gosterdigi ifade edilebilir. Ca-
lisanlarin tamanmu Tiirk ve genellikle 30 ve alti yas gru-
bunda, erkek, bekar, lise ve alti egitim diizeyine sa-
hip demografik ozellikler gosterdigi goriilmektedir.

Veri Toplama Yontemi
Arastirmada; (1) misteri tatmin kriterinin misteri ya
da ¢alisanlar tarafindan algilanmasi ve (2) demogra-
fik ozelliklerin belirlenimesi boliimlerini iceren an-
ket kagidi uygulanmistir. Anketin birinci bolimiin-
de yeralan sorular, deneklerin miisteri tatmin kriter-
lerini algilamalarini degerlendirmektedir. 5’11 Likert
tipi olgekle hazirlanan sorularda, I=hi¢ tatmin olma-
dim/hig tatmin edici degil, 2=tatmin olmadim/tatmin
edici degil. 3=notr, 4=tatmin oldum/tatmin edici,
S=c¢ok tatmin oldum/¢ok tatmin edici degerlendir-
mesini gostermektedir. Anket kagidinin ikinci bolii-
mil, deneklerin demografik profillerini belirleyecek
(uyruk, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim) sorula-
r1 kapsamaktadir.

Konaklama igletmelerinde ¢aliganlar, soru kagidi-

Faktor Calisanlar Miisteriler
n(47) % n{290) %

Uyruk

Tirk 47 100,00 212 73,10

Diger 18 26,90
Yas

30 ve alti 33 70,21 62 21,38

31-39 12 25,53 142 48,97

40-49 2 4,26 66 22,76

50 ve istii 20 6,89
Cinsiyet

Erkek 33 70,21 186 64,14

Kadin 14 29,79 104 35,86
Egitim

Lise ve alti 30 63,83 32 11,03

Yiiksekokul 10 21,28 42 14,49

Fakiilte 6 12,77 166 57,24

Lisansiistii 1 2,12 50 17,24
Medeni Durum

Evli 1 23,40 2,04 70,34

Bekar 36 76,60 86 29,66
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Tablo 4. Cekiciliklerin algilanmas:

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamlihk

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Manzara ve Doga 41793 167.07 4.3617 180.94 0.318
[klim 41724 170.30 4.0000 161.00 0.494
Kiiltir 3.9517 166,55 4,1064 184,11 0,215
Yiyecek ve lgecek 3.8414 165,51 4,0851 190,55 0,085
Tarih 3,800 163,14 4,2766 205,15 0,004 (b}
Etnik Cesitlilik 37448 172,40 3,4255 148,02 0,095
Ulasilabilirlik 3,5034 169,24 34894 167,53 0,906

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik, 2.5-3.5 Taimin diizeyi nétr. >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.03, (b) p<01. (¢) p<.001

ni, aragtirma asistanlanyla yiiz yiize yaptiklarn go-
riismelerle doldurmuglardir. Miisterilerden, konakla-
ma igletmesinden ayrildiklart sirada, anket kagidim
doldurmalarr istenmigtir. Calisanlarla ilgili anket ka-
didinda, miisteri tatmin Kriterlerinin, miisteri agisin-
dan tatmin edicilik diizeyi sorulmustur.

Arastirma, orgiitsel etkinlik kriterlerinden biri olan
miisteri tatmin kriterinin, konaklama igletmelerinde
orgiit ve miigteri boyutlartyla farkli algilandign var-
saynmyla gergeklestirilmigtir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Miisteri ve ¢ahisanlarin, miisteri tatmin Kriterlerini al-

gilamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farkin olup-olmadigini belirlemek amaciyla, nonpa-
rametrik bir test olan Mann-Whitney U Testi kulla-
nilmistir. Bu testi uygulamanin nedeni, iki grup ara-
sindaki dagihmin, parametrik testler i¢in gerekli olan
normallik varsaymmini kargilamamasidir. Mann-Whit-
ney U Testi, kii¢iik 6rnekli gruplarla ¢ahsmaya ola-

Tablo 5. Tesis ve hizmetlerin algilanmasi

nak tammaktadir. Analizler SPSS 10.0 for Windows
istatistiksel analiz paket programi kullamlarak ger-
ceklestirilmigtir.

Cekiciliklerin Algilanmasi

Miisteri ve ¢ahsanlarin, ¢ekicilikler temel baghigr al-
tindaki miigteri tatmin Kriterlerini algilamalarina ilig-
kin bulgular Tablo 4’de sunulmaktadir. Buna gore,
tarih kriteri istatistiksel olarak anlamlidir. Cahsanla-
rin, tarih kriteriyle ilgili olarak duydugu tatmin edi-
cilik diizeyi (4,27606), miigterilerin tatmin diizeyin-
den (3,800) daha yiiksektir. Aragtirma kapsaminda-
ki konaklama igletmeleri, antik bir kent olan Assos
ya da tarihi bir koy olan Aya Theodori’de bulun-
maktadir. Bu 6zellik nedeniyle; ¢alisanlar, tarih kri-
terini, misterilere gore daha yiiksek olarak algilamig
olabilir.

Manzara ve doga, iklim, kiiltiir ve yiyecek-igecek
kriterleri, miigteri ve ¢cahsanlar tarafindan tatmin di-
zeyi yiiksek olarak algilanmaktadir. Etnik gesitlilik

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhlik

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Konaklama 4,2621 168,03 4,2553 174,98 0,615
Ulasim 32897 170,31 3,1702 160,91 0,524
Spor 3,0345 171,51 2,8085 153,49 0,226
Eglence 3,0897 166,87 3,2766 182,17 0,303
Aligveris 3,0000 170,56 2,8511 159,36 0,453
Yiyecek ve lgecek 4,124 169,10 39574 168,40 0,960

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik, 2.5-3.5 Tatnin diizeyi nor, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.05. (b) p<01, (¢} p<.001
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Tablo 6. Altyapimin algilanmasi

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamlihk

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Su Sistemi 4,0897 166,96 4,0851 181,60 0,252
Haberlesme Olanaklan 4,0276 166,68 4,1064 183,30 0,196
Saglik Hizmetleri 3,6483 173,78 8,2553 139,51 0,016 (a)
Gii¢ Kaynaklari 4,0276 173,73 3,6170 139,81 0,005 (b)
Kanalizasyon Hizmetleri 4,0483 174,00 3,5745 138,15 0,005 (b)
Yolve Sokaklar 37172 173,11 3,3830 143,62 0,037 (a)
Givenlik Sistemi 3,8828 173,73 3.4681 139,83 0,014 (a)

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik. 2.5-3.5 Tatmin diizeyi nétr, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (1) p<.05, (b) p<.01, (c) p<.001

ve ulagilabilirlik kriterlerinin tatmin diizeyleri, miis-
teriler tarafindan yiiksek olarak algilanirken, ¢al-
sanlar tarafindan notr olarak algilanmaktadir.

Tesis ve Hizmetlerin Algilanmasi

Miisteri ve calisanlarin, tesis ve hizmetler temel bas-
higr alunda siralanan kriterleri algilamalarma iligkin
bulgular Tablo 5’te goriilmektedir. Tesis ve hizmet-
lerin algilanmasini belirleyen 6 testten higbiri ista-
tistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Misteri ve
cahsanlar, konaklama ve yiyecek-icecek kriterlerini
tatmin diizeyi yiiksek olarak algilarken, ulagim,
spor, eglence ve ahgveris kriterlerinin tatmin diizeyi-
ni notr olarak algilamaktadir.

Altyapinin Algilanmasi

Tablo 6, miigteri ve ¢ahsanlarin, altyapr temel bagli-
81 alunda siralanan kriterleri algilamalarina iligkin
sonuglart 6zetlemektedir. Altyapinin algilanmasini
belirleyen 7 testten 5’1 istatistiksel olarak anlamlidir.
Istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin bulundugu
saghk hizmetleri (3.6483), gii¢ kaynaklari (4,0276),

Tablo 4. Agirlamamin algilanmasi

kanalizasyon hizmetleri (4,0483), yol ve sokaklar
(3,7172) ve giivenlik sistemi (3.8828) kriterlerinin
tatmin diizeyi misteriler tarafindan yiiksek olarak
algilanmaktadir. Buna kargin, cahsanlar, giic kay-
naklar (3,6170) ve kanalizasyon hizmetleri (3,5745)
kriterlerinin tatmin diizeyini yiiksek olarak algilar-
ken, saglik hizmetleri (3,2553), yol ve sokaklar (3,3830)
ve giivenlik sistemi (3.4681) kriterlerini notr olarak
algilamaktadir. Istatistiksel olarak anlamli bir farkh-
ligin bulunmadigr su sistemi ve haberleyme olanak-
lart kriterleri, her iki grup tarafindan da tatmin diize-
yi yiiksek olarak algilanmaktadir.

Agirlamanin Algilanmasi

Miisteri ve ¢alisanlarin, agirlama temel basghgi altin-
da siralanan kriterleri algilamalarina iligkin bulgular
Tablo 7'de goriilmektedir. Misteriler ve ¢ahsanlar
agisindan agirlamanin algilanmasini degerlendiren 3
testten hic¢birinde istatistiksel olarak anlaml bir fark
bulunmamigtir. Tablo 7°deki bulgular degerlendiril-
diginde, miigteri ve ¢ahisanlarin agirlama kriterlerini
algilamalarinda tamamiyla ayni 6zellikleri goster-

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhilik
diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama  Ortalama Sira
Arkadaslik 4,2621 172,38 4,0426 148,13 0,081
Yardimseverlik 4,2138 167,56 4,2553 177,91 0,458
Sikayetlere Duyarlillik 4,0966 166,53 4,1915 184,23 0,204

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Taumin diizeyi diisiik. 2.5-3.5 Taunin diizeyi notr, >3.5 Taunin diizeyi yiiksek. (a) p<.0S, (b) p<.01, (c) p<.001
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Tablo 7. Maliyetlerin algilanmasi

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhilik

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Paranin Degeri 3.5931 170.42 3.4043 160.21 0.484
Konaklama Fiyati 3.8138 172,04 3,5745 150,23 0,121
Yiyecek ve Igecek Fiyati 3,7310 169,69 3,7021 164,74 0,728
Ulagim Ucreti 3,9586 172,45 3,6809 147,70 0,050
Aligveris Fiyatlar 3,5379 172,73 31277 145,98 0,066

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik. 2.5-3.5 Tatmin diizeyi nétr, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.05, (b) p<.01, (c) p<.001

dikleri goriilmektedir. Miisteri ve ¢alisanlar, arkadas-
lik, yardimseverlik ve gikayetlere duyarhk kriterleri-
nin tatmin diizeyini yiiksek olarak algilamaktadir.
Bu durum; ozel belgeli konaklama isletmelerinin,
kiigiik dlgekli ve az sayida ¢alisana sahip olmasi ne-
deniyle, miisteri-caligan arasinda etkili bir iletisim
kurmasiyla agik lanabilir.

Maliyetlerinin Algilanmasi

Miigteri ve ¢ahganlarin, maliyet temel basligina ilig-
kin kriterleri algilamalart Tablo 8'de 6zetlenmekte-
dir. Buna gore, maliyet algilamasiyla ilgili 5 testten
higbiri istatistiksel olarak anlamli bir farklihk gos-
termemektedir. Konaklama fiyati, yiyoecek-icecek
fiyati ve ulagim Gcreti, her iki grup tarafindan da
yiiksek diizeyde tatmin edici olarak algilanmaktadir.
Miisteriler, paranin degeri ve aligveris fiyatlarini yiik-
sek diizeyde tatmin edici olarak algilarken, ¢aligan-
lar ayni kriterleri notr olarak algilamaktadir.

SONUC

Konaklama igletmelerinde, miigteri tatmin kriterleri-
nin belirlenmesi ve bu kriterlerin ol¢iilmesi giderek
onem kazanmaktadir. Misteri tatmin kriterlerinin
belirlenmesi ve Olciilmesi amaciyla gergeklestirilen
aragtirmalar, genellikle miisteri boyutu agisindan al-
gilamay dikkate almaktadir. Buna kargin; isletme ¢a-
lisanlarinin miisteri tatmin Kriterlerini algilamasi ve
miigterilerin tatmin kriterlerini algilamasi arasinda
farkliliklar bulundugunu belirleyen aragtirmalar (Gray,
Matear ve Matheson 2000; Tsang ve Qu 2001; Joppe,
Martin ve Waalen 2001: Lockyer 2002) da bulun-
maktadir.

Bu pilot aragtirma; Canakkale’deki 6zel belgeli ko-
naklama isletmelerindeki miisteri ve calisanlardan
alinan verilere dayanarak, miisteri tatmin kriterleri-
nin orgiit ve miisteri boyutlariyla algilanima diizeyle-

rinde istatistiksel olarak anlamh farklarin olup-olma-
digint belirlemek amaciyla gergeklestirildi. Aragtir-
mada, Kozak ve Rimmington (1998)’un bey temel tat-
min alani dikkate ahnmugstir. Bunlar; ¢ekicilikler, te-
sis ve hizmetler, alt yapi, agirlama ve maliyetlerdir.

Aragtirmada uygulanan testlerin sonucuna gore;
cekicilik temel alanindaki tarih kriteri, alt yapi temel
alaninda saglik hizmetleri, giic kaynaklari, kanali-
zasyon hizmetleri, yol ve sokaklar, giivenlik sistemi
kriterleri arasinda istatistiksel olarak anlamh farkh-
liklarin bulundugu belirlenmigtir. Tesis ve hizmet-
ler, agirlama ve maliyetler temel alanlarinda istatis-
tiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.
Her iki grup da, miisteri tatmin kriterlerinden higbi-
rinin tatmin diizeyini disiik olarak algilamamisgtir.
Aragtirmanin bir diger dnemli saptamasi da; miiste-
rilerin her bir kriter i¢in algiladig: tatmin diizeyinin,
cahisanlarin algiladigr tatmin diizeyinden daha yiik-
sek olmasidir.

Aragtirmanin en 6nemli bulgusu; Canakkale’deki
ozel belgeli konaklama igletmelerinin ¢alisanlari ve
miisterilerinin, altyapi kriterlerinin tatmin diizeyleri-
ni algilanmalarinda istatistiksel olarak anlaml fark-
lihklarin oldugudur. Canakkale’deki 6zel belgeli ko-
naklama igletmeleri caliganlarnnin, 28 miisteri tatmin
kriterinden | | kriterle ilgili olarak (gekicilikler: et-
nik ¢esitlilik,ulagtlabilirlik; tesis ve hizmetler: ula-
sim, spor, eglence, aligveriy; alt yapr: saglik hizmet-
leri, yol ve sokaklar, giivenlik sistemi, maliyetler: pa-
ranin degeri, aligveris fiyatlart) notr tatmin diizeyini
algilamalar da bir bagka 6nemli bulgudur.

Orgiitsel etkinligi gelistirmede, miisteri ve galigan-
larin tatmin kriterlerini nasil algiladiklarinin belir-
lenmesi 6nem tagimaktadir. Bu pilot aragtirma sonu-
cunda, aragtirmanin uygulandi@i 6zel belgeli konak-
lama igletmelerindeki ¢aliyan ve miisteriler arasinda,
alt yapr kriterlerinin tatmin diizeylerinin algilanmasi
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agisindan onemli farkhhiklarin bulundugu belirlen-
mistir. Arastirma, daha dnceki yillarda yapilan Gray,
Matear ve Matheson; Tsang ve Qu; Joppe, Martin ve
Waalen ve Lockyer’in ¢aligmalarii desteklemekte-
dir. Bu pilot aragtirma, daha sonraki aragtirmalara
Oncliliik edecek bazi 6nemli sonuglan da beraberin-
de getirmigtir. Bu nedenle; benzer konudaki aragtir-
malara yardimcl olmasi amaciyla, ileriye doniik ba-
z1 aragtirma onerileri agagida sunulmaktadir:

e Bu pilot aragtirmanin bulgulary, arastirma ornegiy-
le smuhidir. Bagka drneklerle gerceklestirilecek arag-
trmalarda, farkli sonuclann elde edilmesi olasidir.
Miisteri ve ¢ahsanlar acisindan, miisteri tatmin kri-
terlerinin algilanma diizeylerini genellestirmek ama-
ciyla, ornek kiitlenin biiyitiilmesi yararli olacaktir.

e Bu aragtirmada kullanilmayan, ancak teori kismin-
da kismen deginilen miisteri tatmini kriterlerini de
kapsamina alan yeni aragtirmalar gerceklestirilebilir.

e Bu aragtirmanin temel varsayimini, miigteri tatmi-
ni kriterlerinin orgiit ve miisteri boyutlariyla fark-
I olabilecegi olugturmaktadir. Ancak, isletmeler-
deki bir diger boyut olan yoneticiler de, yapilacak
benzer bir aragtirmanin kapsamina dahil edilerck,
isletmelerdeki tiim boyutlar agisindan miigteri tat-
mini kriterlerinin algilanmasi ve bu kriterlerin tat-
min diizeyi incelenebilir.
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Turistik Cekim Merkezi Olarak Tiirkiye Imaj:
iki Asya-Pasifik Ulkesi (Avustralya ve Yeni Zelanda) Seyahat Aracilan

Temsilcileri Uzerine Bir Arastirma

Ridvan KOZAK

Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiksekokulu

0z:

Imajin, seyahat edenlerin destinasyon se¢im davranisi ve karar sirecinde 6nemli bir faktor oldugu pek gok arastir-
maci tarafindan ortaya atilmistir. Destinasyon imaji ve seyahat edenlerin kararlari gesitli faktorlerden etkilenebilmek-
tedir. Seyahat aracilarinin destinasyonlar lzerine sahip oldugu bilgi ve imaj, potansiyel turistlerin tatil karar streg-
lerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Seyahat aracilari, 0zellikle uluslararasi destinasyonlar igin, destinasyon imajini ve
tercihini etkileyen bir pazarlama kanah oldugu kadar, ayni zamanda potansiyel turistler igin 6nemli ve resmi bir bil-
gi kaynagidir. Gunki, uluslararasi seyahat edenler, destinasyon segim slirecinde seyahat aracilarini kullanmaya da-
ha fazla egilimlidir. Caligmanin amaci, Tirkiye'yi ziyaret eden ulke/bdlge ayriminda nispi olarak dislik pay: temsil
eden iki Asya-Pasifik ilkesi, Avustralya ve Yeni Zelanda’'daki seyahat aracilarinin Tirkiye algilamalarini degerlemek
ve Tlrkiye'de yetersiz oldugu gorilen destinasyon imaji literaturiine katkida bulunmaktir. Arastirmada, Avustralya
AFTA (The Australian Federation of Travel Agents) uyesi ve Yeni Zelanda TAANZ (The Travel Agents’'Association of
New Zealand) lyesi seyahat aracilarinin tamami aragtirma alani olarak segilmistir. Ana kitlenin bilgisayar ve inter-
net erisim olanaklari dikkate alinarak, Tirkiye uzerine imaj algilamalarini dlgmek igin internet tzerinden interaktif an-
ket uygulamasi gergeklestirilmistir. Caligma sonuglarina gore; iki Asya-Pasifik tilkesi seyahat aracilari goziinde, Tr-
kiye'nin imaj portresi olumsuz degildir. Bu tlkeler igin Tlrkiye, oncelikle tarih, arkeoloji ve kiiltir zengini bir iilkedir.

Anahtar sozcikler: Pazarlama, imaj, imaj olgimu, destinasyon, Asya-Pasifik, Turkiye

GiRiS
Destinasyon se¢im siirecinde, seyahat aracilarn (tur
operatorii ve seyahat acentalari) hem dagitim kanal-
lar1 hem de imaj yaraticilari olarak hizmet sunar (Re-
imer 1990). Ozellikle uluslararasi turizm talebine
acik olan merkezler igin, destinasyon imaj yaratma
ve sunumunda seyahat aracilarinin rolii artmaktadir.
Seyahat aracilari, uluslararast destinasyonlar igin,
destinasyon imaj ve tercihini etkileyen bir pazarla-
ma kanalt oldugu kadar, 6nemli ve resmi bir bilgi
kaynagidirlar. Literatiirde seyahat aracilar1 bigimsel
(resmi) bir kaynak olarak kabul gérmektedirler (Go-
odall 1990).

Turistik cekim merkezleri temel olarak, piyasada-
ki rakiplerinin algilannuig imaj temelleri iizerinde re-
kabet ederler. Global ¢lgekte rekabet eden turizm ge-
kim merkezlerindeki arti, Tiirkiye'nin imajini gézden
gecirme, ayrica uygun imajlar geligtirme cabalarini
artirmayi zorunlu kilmaktadir.

Potansiyel ¢ekicilikler dikkate alindiginda, Tiirki-
ye sadece "deniz-kum-giines" vb. dzelliklere sahip
iilkelere degil ayni zamanda tarih ve kiiltiirel deger-
leri bulunan turizm ¢ekim merkezlerine, egzotik iil-
kelere, dnemli ticaret merkezlerine rakip olabilecek
ozellikte bir iilkedir. Ayrica Tirkiye, sayili jeotermal
kaynaklara sahip ilkeler arasinda kaynak zenginligi
acgisindan ilk yedi ilke icinde yer almaktadir (JE-
VAK 2003). Gerek cografi konumu gerekse iklim ve
topografik yapisinin elverigli olusu nedeniyle pek
cok canli tiirlinlin yagsamasina uygun habitatlar silsi-
lesi olugturmaktadir.

Diger yandan imaj siyasal yapidan bagimsiz degil-
dir. Turizm propagandasi ne kadar bagarili olursa ol-
sun, uluslararast politikadaki olumsuz bir geligme,
biitiin olumlu izlenimleri bir anda yok edebilmekte-
dir. Ornegin Tiirkiye turizminin gelismesine bir en-
gel olarak, insan haklar ihlalleride gosterilmektedir
(TURSAB 1999).
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Son 20 yilda yapilan aragtirmalar, imajin tatil yeri
(destinasyon) se¢im siirecini anlamada Snemli bir
kavram oldugunu gostermektedir (Scott, Schewe ve
Frederick 1978; Milman ve Pizam 1995; Baloglu ve
McCleary 1999). Bu nedenle, alternatif turizm pa-
zarlarinda Tiirkiye destinasyonlari ve potansiyeli hak-
kindaki algilanmis mevcut imaj anlamak gerekir.
Mevcut durumun tespit edilmesi, tanitimin bagarisi
ve sonuglart agisindan 6nemlidir. Aksi halde, kaynak
ve zaman israf1 s6z konusu olmaktadir (Cetiner 2001).

DESTINASYON IMAJI

Imaj seyahat edenlerin karar siireci ve destinasyon
se¢iminde 6nemli bir faktordiir (Goodrich 1978; Wo-
odside ve Lysonski 1989). Destinasyon imaji1 genel
bir tanimlamayla; bir yer hakkinda insanlarin izlenim
veya fikir ve inaniglarindan meydana gelmektedir.
Pek cok otorite tarafindan dile getirildigi gibi, birey-
lerin biitiinsel algilamalar yani bir destinasyonun bi-
raktigi etki, tesir ve izlenimlerin yansimalarinin bir top-
lamidir (Fakeye ve Crompton 1991). Alhemoud ve
Armstrong (1996) caliymalarinda imaj’1 "bir desti-
nasyonun zihni tarifi” seklinde tanimlamiglardir. Bir
bagka caliymada tanimlandifina gore ise imaj, gesitli
kaynaklar tarafindan etkilenmis olarak, seyahat eden-
lerin edinmis oldugu bilgidir (Baloglu ve Mangalog-
lu2001).

Destinasyon imaj ol¢iimii, turizm aragtirmacilar
ve uygulayicilar i¢in 6nemli bir ilgi alani olmustur
(Echtner ve Ritchie 1993). Dogru yapilmis bir imaj
degerlemesi, stratejik bir pozisyon belirleme ve et-
kin bir pazarlama tasarimi igin anahtar durumunda-
dir (Reilly 1990). Destinasyon imaj ¢alismalari goz-
den gecirildiginde, hem diizenlenmig planl (6lgek for-
matli) bir yapi i¢cinde, hem de diizenlenmemis, plan-
s1z (belli bir dl¢ek formatinin olmadigr) acik uglu
olgme tekniklerinin kullanildigr goriilmektedir. Co-
gunlukla ¢aligmalar, destinasyon imaj Ol¢limii i¢in
Likert tekniginin kullamimiyla, formath bir diizen
icinde planlanmig bir 6l¢ii teknigine uyarlanmigtir
(Ornek; Goodrich 1978; Haahti 1986; Gartner 1989;
Milman ve Pizam 1995; Baloglu ve Brinberg 1997;
Chaudhary 2000). A¢ik uc¢lu plansiz teknik kullanan
calismalar, imajin karmagik (kompleks) yapisint agik-
lamay1 amaglamaktadir. Bu tiir ¢aligmalar, ayri ayri
gbze carpan imaj konularini ve imajin zenginligini
kavrayabilmek i¢in, 6n tamimlama ve atfedilenleri
ihmal ederek imaj dl¢iimlemesini 6ne stirmektedir.
Bu yaklagimi kullanan sinirli sayida ¢aligma bulun-
makla birlikte, Echtner ve Ritchie (1993), destinas-
yonlarin kompleks degerlemesini gerceklestirmek
icin hem planlanmig (6l¢ek formatl) hem de plan-
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lanmamug (agik uglu) kombinasyonlarin daha fayda-
11 olacagini belirterek dnermiglerdir. Son ¢aligmalar-
dan olan Chaudhary’nin (2000) Hindistan’in imaj
lizerine, lilkeyi ziyaret eden yabanci turistlerin bek-
lenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemek igin yap-
tig1 caliymada, besgli Likert 6l¢egi kullanilarak yal-
nizca planlanmig olgek formath bir yaklagimi tercih
ettigi, Choi, Chanve Wu (1999) ve Baloglu ve Man-
galoglu (2001) tarafindan gergeklestirilen ¢aligma-
larda ise her iki yaklagimin da kullanmig oldugu go-
rilmektedir.

ALANYAZIN TARAMASI

Turizm imajinin bireysel davraniglar iizerinde etkili
oldugu konusunda otoriteler arasinda genis bir kabul
vardir (Bigne vd. 2001). Pek ¢ok ¢aligma destinas-
yon imaji ile tercih ya da ziyaret amaci arasindaki
iliskiye odaklanmigken, bir kisim aragtirmada once-
ki deneyimlerin destinasyon imaji1 iizerindeki etkile-
rini aragtirdiklar gozlenmekte, pek ¢ok aragtirmaci-
nin ¢aligmalarinda, imajin geligimini etkileyen ve tel-
kin eden giicleri ve etkilerini anlamanin 6nemine dik-
kat ¢ekmesine karsilik, imaj olusumunu etkileyen
faktorleri belirlemek ve anlamaya yonelmenin daha
az vurgulandigr goriilmekte ve boylece bu yonde da-
ha az caba harcandigi anlagilmaktadir (Baloglu ve
McCleary 1999).

Tiirk kamuoyunda, Tiirkiye ve Tiirkler i¢in "hak edi-
len imajin yaratilamadig1" kanisi yaygindir. Bu ka-
ninin genel anlamda dogru oldugunu ortaya koyan
cesitli gostergeler olmakla birlikte, boyutlarini kesin
olarak saptayabilmek miimkiin degildir. Ciinkii " Tiirk"
ve "Tiirkiye" nin diinyada sahip oldugu imaj1 sapta-
maya yonelik sinirh 6lgekli ve simirli amagh aragtir-
malar, sonuglari agisindan tatmin edici olmadiklari
gibi ayni konularda ¢eligkili sonuglara ulagmaktadir.
(Tolungiig 1999).

Tiirkiye'nin bugiin sahip oldugu imajda uygarlik,
kiiltiir, yagam bi¢imi, davranig kaliplari, siyasal yagam-
daki dalgalanmalar gibi etkenlerin, 6zellikle batida
cesitli kuskularin dogmasina neden olduguna, hatta
bunlarin bazi ¢evrelerde "Tiirkiye Batili olamaz" ka-
nisini yarattigina kugku yoktur. Bu nedenle de Tiirkiye,
Batililik agisindan adeta siirekli olarak "gdzetim al-
tinda" tutulan bir iilke durumundadir (Tolungiig¢ 1999).

Genel olarak, Tiirk ve Tiirkiye imaji konusunda ya-
pilan en son ve 6zgiin aragtirmalar olarak, Ger (1997)
tarafindan gergeklestirilen ve 660 Batili iiniversite 63-
rencisinin zihinlerindeki Tiirkiye imajini saptayabil-
mek i¢in yapilan aragtirma ve Baloglu ve Mangalog-
lu (2001) tarafindan yapilan Amerika’daki seyahat
aracilarinin (seyahat acentasi ve tur operatorii) Tiir-
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kiye’nin de i¢inde bulundugu dort Akdeniz destinas-
yonunun algilanmig imajlarini ortayakoyan ¢aligma-
s1, ayrica Yurtseven ve Can’in (2002) Tiirkiye’nin bir
turizm destinasyonu olarak Gokgeada’daki Turizm
cekiciliklerinin imajini, ilk kez ve birden fazla ziya-
ret eden turistler arasindaki algr araligini kargilagtir-
mali olarak analiz eden ¢aligmalar gosterilebilir.

ARASTIRMA ALANI

Caligmaya konu olarak segilen Yeni Zelanda ve Avust-
ralya’nin bir takim demografik 6zelliklerini ve seya-
hat aracilarinin Tiirkiye algilamalarini incelemeden
once, Tiirkiye’yi ziyaret eden bazi lilke gruplarinin
toplam gelen turist sayist igindeki paylarini ortaya
koymakta yarar vardir.

Tablo 1°de goriilecegi iizere, Orta/Giiney Amerika
ve Afrika’dan sonra en az turist veren iilkeler arasin-
da Asya Pasifik dlkeleri yer almaktadir. Caligmaya
konu olarak segilen Giiney Pasifik ilkesi Yeni Ze-
landa’dan Tirkiye’gelen turist sayist T.C. Merkez
Bankasi verilerine gore 2002 yili sonu itibariyle 10.8
bin kisi, Avustralya i¢in ise bu say1 51.3 bin kisidir.

iki iilkeye iliskin birtakim demografik ozellikler
incelendiginde ise su hususlar gdze carpmaktadir. Her
iki ilke niifusu da oldukga yavag bir biiylime goster-
mekte ve pek ¢ok dini inanci biinyesinde barindir-
maktadir. Her iki tilkede insan dmriiniin en uzun ol-
dugu iilkeler i¢inde yer almaktadir. Avustralya ista-
tistik biirosu resmi internet sitesinden elde edilen ve-
rilerine gore iilkede ortalama insan émrii 79.87 yil,
son 5 yildaki niifus biiylime hizi ise %1.2 dir. 2002
yili itibariyle 19.727.500 niifusa sahip Avustral-
ya’da yag ortalamasi 35.9 dur. Son yirmi yilda orta-
lama olarak 6 yil daha yaglanan bir niifus ile karsila-

Tablo 1. Ulke gruplari ve Tiirkiye'ye gelen toplam turist
sayisindaki paylart (%)

Yillar 1999 2000 2001
Avrupa Birligi tlkeleri 45,5 51,9 51,3
Bagimsiz Devletler Toplulugu 14,0 13,3 12,3
Beneliiks dlkeleri 49 6.7 8.2
Iskandinavya iilkeleri 3.8 3,6 41
Kuzey Amerika ilkeleri 5.9 5.5 a1
Dogu Avrupa iilkeleri 14,9 1.4 11,2
Asya/Pasifik ilkeleri 2,0 2,0 19
Ortadogu tlkeleri 8.1 1.5 6.6
Afrika ilkeleri 14 1.3 13
Orta ve Giiney Amerika lkeleri 0,7 0,7 0.6

Kaynak: (Tirsab 2003)

silmakta, ozellikle 1982 yilindan sonra yavas bir bii-
yime goriilmektedir. Bu donemde, 0-14 yas arasi
niifus %06 biiyiirken, 15-64 yay arasindaki artig %33
olmus, 65 ve istii yas arasindaki artig ise % 66 dir
(A.B.S. 2003).

Avustralya Kitasinda yer alan, 2001 yih itibariyle
3.864.129 niifusa sahip Yeni Zelanda’nin istatistik
acentesi resmi internet sitesi verilerine gore, bu tilke-
deki ortalama yillik niifus biiyiime hiz1 ise %]1.4 tiir.
Niifusu oldukga yavag biiyiiyen, ancak, 65 yas ve iize-
riniifusu hizla artan, siirekli yaglanma egilimi goste-
ren bir lkedir. Ortalama yag 34.9 ve insan omrii ise
77.99 yildir (STATS 2003).

2001 yilinda her iki iilke iginde ¢ikis yapilan belli
basli tilkelere bakildiginda sirasiyla, Avustralya kita
iilkeleri, Asya, Avrupa iilkeleri, Amerika ve digerle-
ri geklinde swralanmaktadir. Seyahate ¢ikilan aylar
arasinda ise 6nemli farkliliklar bulunmamaktadir. Ci-
kislar hemen hemen tiim aylara dagilmistir. Toplam
cikiglarin yaklagik % 40 inin ise tatil amach oldugu
goriilmektedir. Cikig yapanlarin yag ortalamasinin
ise 41 oldugu anlagilmaktadir. Tiirkiye’ye gelen Avust-
ralyali turist sayisinin 2002 yili sonu itibariyle 51.3
bin kisi, Yeni Zelanda’dan gelenlerin ise sadece
10.8 bin kisi olmasi Tirkiye’nin tatil tercihlerinde
onemli bir yer almadigini ortaya koymaktadir.

Her iki iilke de turizme yabanci iilkeler degildir.
Avustralya’nin toplam istihdami i¢inde (direk ve en-
direk istihdam dahil) turizmin pay1 % 12 dir. Avust-
ralya’da toplam 1371 seyahat acentast bulunmakta ve
seyahat ve turizm acentalarinda ¢alisanlarin toplam
sayist 25.172 kisi olup bunun % 29’u (7.217 Kisi)
erkek, % 7171 (17995 kisi) kadindir (A.B.S. 2003).

Ayrica Avustralya Disigleri ve Ticaret Departma-
ninin vatandaglarina yonelik seyahat referanslarina go-
re, Tirkiye'de ve ozellikle turistlerin yogun bulundu-
gu ticaret merkezleri ve kamu alanlarinda dikkatli
olmalari 6nerilmekte, ayrica Tiirkiye’nin Irakla komgu
oldugu vurgulanmakta, ve iilkenin giiney dogusunda
bulunmamalari gerektigi belirtilmektedir (DFAT. 2003)

Calismada, tlkeleri yonelik kisaca deginilen bilgi-
ler potansiyel pazarlarr tamma ve Tiirkiye’nin tu-
rizm driinleri ve pazarlama stratejileri geligtirme ¢a-
balari agisindan en temel gostergeler olarak dnemli-
dir, ancak kugkusuz yeterli degildir. Ancak Caligma,
Tirkiye’nin bu iilkelere yonelik turizm Griin tanium
ve pazarlama stratejilerini geligtirirken, oncelikle se-
yahat edenler i¢in resmi (bigimsel) bir bilgi kaynagi
olan iilkedeki seyahat aracilarinin goziinde Tiirkiye
imajim 6lgmenin anlamh olacag: diistiniilerek sinir-
landirilmisgtir.
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ARASTIRMANIN AMACI

Calisma, Avustralya ve Yeni Zelanda seyahat araci-
lar1 temsilcileri gercevesinde, Tirkiye imajmnin ne
olduguna iliskin mevcut durumu analiz etmeyi amag-
lamaktadir. Internet tzerinden gergeklestirilmis in-
teraktif bir anket uygulamasi olan bu ¢aliyma, potan-
siyel pazarlar: tanimaya yonelik c¢abalari tetikleme
ve sonuglari ile hangi imajlarin silinip hangilerini giic-
lendirilmesi gerektigi gibi ihtiyaglara katki saglama-
yi hedeflemektedir.

ARASTIRMA YONTEMI

Cahgmann istenilen gecerlilikte olmasi i¢in, ilk asa-
mada yerli ve yabanci literatiir taranarak konuyla il-
gili gergeklestirilmig anket caligmalari incelenmisy,
ikinci agamada bu kitlenin Tiirkiye iizerine algilamala-
rim1 6lgmeye yonelik anket sorulari Ingilizce olarak
hazilanmigtuir. Anket, Baloglu ve Mangaloglu’nun
(2001) cahigmasindaki algisal imaj kriterlerinin yer
aldigi degerleme modelinin bir uyarlamasi olarak
hazirlanmig olmakla birlikte, endiistri profesyonelle-
riile yiiz yiize yapilan goriigme sonucunda elde edi-
len kriterlerde anket sorularma ilave edilmigtir. Uy-
gulamaya gegmeden once iki dil uzmanindan destek
alinmus ve pilot denemesi Anadolu Universitesi TO-
YO ogretim iiyeleri tizerinde yapilmgtir. Iki bolim-
den olusan anketin ilk bolimii destinasyon imaji
iizerine hazirlanmig ve dlgme teknigi olarak besli Li-
kert tekniginin kullanimiyla 15 sorudan olugmakta-
dir. [kinci bolimde ise ankete katilanlarin demogra-
fik ozelliklerini belirlemeye yonelik 5 soru yer al-
maktadir. Ayrica ankette, destinasyon olarak Tiirki-
ye'nin 5 temel ¢ekicilikten hangisiyle 6zdeslestigine
iligkin yanitlayanlarin tercih yapmalarinin istendigi
ek bir soruya yer verilmistir.

Son yillarda internetin giderek yayginlagmaya bag-
layan bir arastirma yontemi (Kozak 2001) olmasi ve
hedef kitlenin bilgisayar kullanim ve intermet erigim
olanaklart dikkate ahnarak arastirmada, internet iize-
rinden (on-line) anket yontemi uygulanmasi tercih
edilmistir.

Tirkiye imaj aragtirmasi, Avustralya’da 1371 ve Ye-
ni Zelanda’dan 512 seyahat acentasinin tamami iize-
rinde yiiriitilmistir (AFTA2003; TAANZ 2003). Za-
man ve maliyet tasarrufunu da igine alan basit ras-
sal 6rneklem yonteminin bu hedefe en uygun ista-
tistiksel yontem olarak uygulanabilecegi diigiinilmiis-
tiir. Ancak pek ¢ok istenmeyen (spam) e-maillerin
alindigr ortamda, gonderilen e-mail in okunmadan
silinme ihtimali nedeniyle drneklem sc¢imi yapma-
nin yararsiz olacagina karar verilmistir. Ciinkii gon-
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derilecek e-mail sayisini bir birim daha arttirmanin
maliyeti neredeyse sifirdir. Bu sebeple ¢aligmada or-
neklemi ana kiitlenin tamaminin olugturmasi uygun
bulunmugtur. Bununla birlikte anketin yer aldigi web
sitesi ve ankete erisim yolu (link) duyurumu ile il-
gili gonderilen e-maillerin spam niteligi tagimama-
st i¢in toplu e-mail gonderim programlart kullaniniun-
dan Kaginilmiy, gonderenin pop 3 destekli e-mail ad-
resin acik olarak yer aldigi Microsoft Outlook Exp-
ress 6.0 mail programi kullanilmigtir.

Her ikiiilkenin seyahat aracilari birligi internet si-
telerinden elde edilen e-mail adreslerinin tamamina
ulastirtlan anket’e; Avustralya 145 (%11) ve Yeni
Zelanda 63 (%12) olmak iizere toplam 208 yamit alin-
mugtir. Aym bilgisayardan ¢ifte kayit olabilecek ya-
nitlart engellemek i¢in yamtlayanlarin bilgisayar [P
adresleri kontrol edilmigtir. Hedef kitleden yanitlan-
mast istenen ankete iliskin erigim yolunun (link) en
fazla iki kez bildirilmesi prensibi belirlenmis ve ga-
liymanin bu asamast (e-mail adreslerinin temini ve
duyurulmast) dort ayhk bir siireyi kapsayarak, Tem-
muz 2003 ay1 sonunda tamamlanmustir.

Anket yanitlari sayisallagtirilarak, (SPSS 9.0) ista-
tistik programina yiiklenmiy ve analizleri yapilmistir.
Tiirkiye’de bulunmanin iilke imaji tizerinde olumlu ct-
kisi oldugu varsayimina dayanarak, iki tilke icin ayr
ayri yanitlayanlarin Tiirkiye’de bulunup bulunmamala-
r1ile imayj kriterleri arasinda iligki aranmig ve algi ara-
ligini test etmek igin t-testinden yararlamlmigtir.

BULGULAR

Hedef kitle profilini ve Tiirkiye imaj1 iizerine algila-
malarini yansitan sonuglar tablolar halinde asagida
verilmigtir. Tablo 2 anketi yanitlayanlarin profilini or-
taya koyarken, Tablo 3 ankete yanit verenlerin Tiir-
kiye ile ozdeslestirdikleri temel turizm degerlerini
yansitmaktadir.

Her iki tlke i¢in gegerli olmak iizere, seyahat ara-
cilarinin tamami seyahat acentast ve tur operatorii
fonksiyonunu birlikte yerine getirmekte, seyahat ara-
cilarinin (Avustralya %85, Yeni Zelanda % 86) dnem-
11 bir orami Tiirkiye’ye tur diizenlemektedir. Ankete
yanit verenlerin ortalama ¢aligma siiresi ise 7 yildir.
Ayrica Tablo 1’den anlagilacagr gibi, arastirmaya ka-
tilanlarin donemli oram (Avustralya i¢in %35, Yeni
Zelanda %52) Tirkiye'de bulunmug, Tirkiye dene-
yimine sahip kisilerdir.

Tablo 2°den anlagilacagi gibi her iki iilke igin ge-
cerli olmak lizere, ankete yanit verenlerin 6nemli bir
boliimi igin Tiirkiye, oncelikle tarih zengini bir il-
kedir. Daha sonra ise sirasiyla arkeolojik ve kiiltiirel
degerleri sahip bir iilke imajina sahiptir. Avrupa il-



Ridvan Kozak

Table 2. Aragtirmaya Katilan seyahat aracifart (N =208)

Degiskenler Avustralya (n=145) % Yeni Zelanda (n=63) %
Firma Tipi

Tur operatori - = - -
Seyahat acentesi - - - -
Her ikisi 145 100,0 63 100,0
Tiirkiye'ye tur diizenleme

Evet 123 84,8 54 85,7
Hayir 22 15,2 9 14,3
Toplam 145 100,0 63 100,0
Anketi yanitlayanlarin konumlar

Sirket sahibi 68 46,8 33 52,4
Sirket yetkilisi 39 26,9 15 239
Genel miidiir 18 12,4 9 14,2
Operasyon ydneticisi 14 97 6 915
Pazarlama miidiiri 6 4,2 - -
Toplam 145 100,0 63 100,0
Anketi yanitlayanlarin galisma siireleri

0-5 yil 51 35,2 24 39,1
6-10 " 57 39,3 9 143
11-15 16 11,0 12 19,0
16-20 12 8.3 9 14,3
21 ve istii 9 6,2 9 14,3
Toplam 145 100,0 63 100,0
Yanitiayanlanin Tiirkiye'de bulunma durumu

Evet 50 35,7 33 52,4
Hayir 95 65,5 30 47,6
Toplam 145 100,0 63 100,0

keleri icin dnemli bir gekicilik olan sahilleri ve Tiir-
kiye’nin tabiat degerleri bu iilkeler igin son sirada
yer almaktadur.

Tablo 3. Aragtrmaya Katlan seyahat acenteleri yetkililerine gore
Tirkiye’nin turizm degerleri

Avusturalya Yeni Zelanda
Cekicilikler n % n %
Tarih 57 39,3 33 52,4
Arkeoloji 48 33.2 21 333
Kiltir 14 9,6 9 14,3
Tabiat 14 9,6 - -
Deniz-Kum-Giines 12 8.3 - =
Toplam: 145 100,0 63 100,0

Cahgmaya konu olan her iki iilke agisindan geger-
li olmak tizere Tablo 3 incelendiginde, ankete yanit
verenler, Tirkiye’nin ilging kiiltiir degerlerine, zen-
gin tarih ve arkeolojik degerlere sahip olduguna ke-
sinlikle katilirken, tlkenin diger 6nemli bir potansi-
yelini temsil eden termal kaynak ve flora-fauna zen-
ginligi konularinda fikir sahibi olmadiklari anlagil-
maktadir. Ayrica, Tiirkiye’nin batih bir iilke oldugu
konusunda kararsiz olduklari anlagiimaktadir. Bu bul-
gularla, her iki dilke icin gecerli olmak Uzere, Tirki-
ye'nin dogal yapisi ve degerlerine iliskin olumlu imaj
yaratma ¢ahsmalarmin yapilmasi, diger yandan Ye-
ni Zelanda i¢in gecgerli olmak iizere Tirkiye’de her
sezon bir turistik aktivite gergeklestirilebilir imaji ko-
nusunda ¢aba harcanmasi geregi ortaya ¢ikmaktadir.

Avustralya’yailigkin sonuglarn yansitan Tablo 5’te
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Tablo 4. Aragurmaya katilan seyahat acenteleri yetkililerine gore Tiirkiye'nin imaji

Asya/Pasifik Ulkeleri Avustralya (n=145) Yeni Zelanda (n=63)

imaj Kriterleri Ortalama S.Sapma Ortalama S.Sapma
Harika manzara 4,34 0,59 4,35 0,61
Harika iklim 4,16 0,46 419 0,50
lIging kiltiir 4,53 0,57 4,76 0,43
Uygun konaklama 418 0,52 3,61 0,79
Harika mutfak 4,16 0,76 4,19 0,74
Miikemmel plaj 3,75 0,83 3,76 1,07
Saglikli-uygun altyapi 3,59 0,81 3,1 0,74
Givenli 3,57 0,78 3,66 0,72
Zengin tarihi gekicilik 4,57 0,73 4,52 0,91
Bozulmamiglik-dogallik 3,30 0,81 3,30 0,74
Miikemmel edlence 3,55 0,73 3,80 0,50
Standart temizlik-hijyen 3,55 0,70 3,59 0,66
Misafirperver 418 0,56 4,38 0,58
Ucuz 4,10 0,65 4,04 0,85
Zengin arkeoloji 457 0,64 4,76 043
Bati iilkesi 3,10 1,04 3133 0,95
Her sezon aktivite 37N 0,67 3,33 1,22
Termal zengini 3,48 0,70 3,09 1,07
Flora-Fauna zengini 3,24 0,65 3,23 0,93
Kaliteli otel ve restoran 3,61 0,83 3,52 1,10

Puanlama: 1. (Kesinlikle katilmuyorum), 2. ( Katulmiyorum), 3. (Kararsiz / Fikrim yok), 4. ( Katihyorum), 5. (Kesinlikle katiliyorum)

gorlilecegi gibi, ankete yamt verenlerin %065 gibi onem-
li bir oranm Tirkiye’de bulunmamigtir. Caligmanin
0.01 anlamhlik diizeyinde elde edilen t testi sonugla-
rina gore, Tiirkiye’de bulunup bulunma ile imaj kriter-
leri arasinda anlamli iligki oldugu goriiliir. Buna go-
re Tiirkiye deneyimi olanlar, gelmeyenlere oranla da-
ha olumlu tutumlara sahiptir. Tiirkiye deneyimi ol-
mayanlarin zihninde iilkedeki eglence ve gece ya-
santisi, gerekli ve uygun altyapi, giivenlik ve standart
hijyen konularinda olumsuz yargilar bulunmamakla
birlikte bu konularda kararsiz olduklari anlagilmaktadr.

Yeni Zelanda’ya iligkin sonuglart yansitan Tablo
6’da goriilecegi gibi, calismanin 0,01 anlamhhk di-
zeyinde elde edilen t testi sonuglarina gore, Tiirki-
ye’de bulunup bulunma ile ilging kiiltiir, uygun ko-
naklama, miikemmel plaj, uygun ve saglikli altyapi,
giivenlik, zengin tarihi ¢ekicilik, miikemmel eglen-
ce, zengin arkeoloji, her sezon aktivite, termal zen-
ginligi, Kaliteli otel ve restoran kriterleri arasinda an-
lamlt iligki oldugu goriiliir. Sonug olarak, Tirkiye de-
neyimi olanlar, gelmeyenlere oranla daha olumlu tu-
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tumlara sahiptir. Tiirkiye deneyimi olmayanlarin uy-
gun konaklama, Kaliteli otel, restoran ve her sezon
bir turistik aktivite yasanabilirligi konularinda olum-
suz yargtlar bulunmamakla birlikte bu konularda ka-
rarsiz olduklarr anlagiimaktadir.

SONUC

Arastirma sonuglarina gore Tiirkiye’nin imaj portre-
si, bu giin igin aragtrmaya konu olan Asya-Pasifik
tilkeleri seyahat aracilar1 goziinde olumsuz degildir.
Avustralya ve Yeni Zelanda seyahat aracilarindan an-
kete yanit verenlerin 6nemli bir orani Tiirkiye’de bu-
lunmus, Tiirkiye deneyimine sahiptir. Bulunup bulun-
mama ile imaj algilamalan arasinda yapilan istatistiki
analizleri yansitan tablolardan anlagilacag gibi, birta-
kim kriterler i¢in degiskenler arasinda anlamli iligki
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Caligmanmin 0,01 anlamli-
lik diizeyinde elde edilen t-testi sonuglarina gore,
Ozellikle Yeni Zelanda igin Tiirkiye’de bulunup bu-
lunma ile ilging kiiltiir, uygun konaklama, miikemmel
plaj, uygun ve saghikl altyapi, giivenlik, zengin tari-
hi ¢ekicilik, mikemmel eglence, zengin arkeoloji, her



Tablo 5. Avustralya’daki seyahat Aracilarinin Tirkiye deneyimi ile imaj kriterlerine gore t-testi sonuglari

Ridvan Kozak

Tiirkiye Deneyimi Var (n=50) Yok (n=95) %1 Diizeyi

Avustralya Ortalama S,Sapma Ortalama S,Sapma F Degeri  Anlamhhk
Harika manzara 4,58 049 421 0,60 0,004 0,950
Harika iklim 4,29 0,46 4,09 0,46 3,910 0,051
liging kiiltiir 4,76 043 4,40 0,60 15,510 0,000
Uygun konaklama 4,35 0,48 4,09 0,52 2,118 0,102
Harika mutfak 4,29 0,76 4,09 0,52 0,019 0,890
Miikemmel plaj an 0,76 3,56 0,79 1,655 0,201
Saglikli-uygun altyapi 3,82 0,79 3,46 0,79 2,707 0,103
Giivenli 3,82 0,86 343 0,70 0,012 0,913
Zengin tarihi gekicilik 4,70 0,46 4,50 0,83 4,644 0,034
Bozulmamiglik-dogallik 3,35 0,98 3,28 0,72 10,730 0,001
Mikemmel eglence 3,82 0,79 3,40 0,65 2,440 0,122
Standart temizlik-hijyen 3,76 0,74 343 0,66 1,272 0,262
Misafirperver 4,41 0,49 4,06 0,55 3,111 0,081
Ucuz 4,58 049 3,84 0,56 0,897 0,346
Zengin arkeoloji 4,64 0,48 4,53 0,71 3,345 0,0Mm
Bati tilkesi 3N 114 3,09 0,98 4,830 0,030
Her sezon aktivite 3,82 0,79 3,65 0,59 1,176 0,281
Termal zengini 3,52 0,86 3,46 0,61 1,252 0,008
Flora-Fauna zengini 3.29 0,83 3.21 0,54 6,227 0,014
Kaliteli otel ve restoran 3,52 1,16 3,65 0,59 23,078 0,000

Puaniama: 1. (Kesinlikle katulmiyorum), 2. ( Katlimyorum) 3. (Kararsiz / Fikrim yok), 4. ( Kauliyorum), S. (Kesinlikle katliyorum)

sezon aktivite, termal zenginligi, kaliteli otel ve res-
toran kriterleri arasinda anlamli iligki oldugu goriiliir.

Her iki iilke i¢in gecerli olmak iizere Tirkiye dene-
yimi olanlar, gelmeyenlere oranla daha olumlu tutum-
lara sahiptir. Tiirkiye’de daha énce bulunmus olma-
nin olumlu imaj tizerinde Katkisi bulunmaktadir.

Tirkiye deneyimi olmayanlarin zihninde Tirki-
ye'dekieglence ve gece yasantisi, gerekli ve uygun alt-
yapl, giivenlik ve standart hijyen, uygun konaklama,
kaliteli otel, restoran ve her sezon bir turistik aktivi-
te yasanabilirligi konularinda olumlu yargilar ¢ok
net olmamakla birlikte bu konularda kararsiz olduk-
lar1 veya fikir sahibi olmadiklari anlagilmaktadir.

Sonug olarak iki dnemli Asya Pasifik iilkesi seya-
hat aracilan tarafindan Tiirkiye, tarih, arkeoloji ve
kiiltiir zengini bir tilkedir. Tiirkiye’nin batih bir iilke
olup olmadig konusunda fikir sahibi olmadiklar:
veya kararsiz olduklart ortaya ¢ikmaktadir. bulgu-
larda yer alan pek ¢ok konuda olumsuz imaja sahip
olmamakla birlikte, fikir sahibi olmadiklari veyaka-
rarsiz olduklart anlagiimaktadir.

Ozellikle siyasi istikrarsizhigin giderildigi bu do-
nemde, bu iilkelere yonelik birtakim imaj kriterleri-
ne iliskin kararsizliklan giderecek ve imaji olumlu-
ya c¢evirecek girisimlerde bulunulmahdir. Tiirkiye
termal potansiyelini degerlendirme konusunda ciddi
yatirimlara imza atmah ve hizla yaglanan niifusa sa-
hip tlkeler bagta olmak lizere tiim diinyanin ilgisini
bu yone c¢ekerek gii¢lii imajini yaratmahdir. Ayrica
ozel ilgi turizmini glindemine tagimali, potansiyelini
canlandirarak bu degerlere iligkin imaj yaratma ¢a-
balarint artirmalidir.
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Tablo 6. Yeni Zelanda seyahat aracilarimin Tiirkiye deneyimi ile imaj Kriterlerine gore t-testi sonuglari

Tiirkiye Deneyimi Var (n=33) Yok (n=30) %1 Diizeyi

Yeni Zelanda Ortalama S,Sapma Ortalama S.Sapma FDegeri  Anlamhlik
Harika manzara 4,40 0,50 4,30 0,73 3,691 0,620
Harika iklim 4,22 0,42 4,15 0,58 0,558 0,460
liging kiltir 4,90 0,29 4,60 0,50 29,453 0,000
Uygun konaklama 4,81 0,39 3,40 1,04 11,346 0,002
Harika mutfak 4,40 0,59 3,95 0,82 0,082 0,776
Mikemmel plaj 3,90 0,29 3,60 1,58 39,301 0,000
Saglikli-uygun altyapi 3,71 0,61 3,65 0,87 4177 0,048
Givenli 3,81 0,58 350 0,82 7,088 0,011
Zengin tarihi gekicilik 4,81 0,39 4,20 119 6,728 0,013
Bozulmamglik-dogallik 327 0,76 335 0,74 0,127 6,724
Miikemmel eglence 4,00 0,43 3,60 0,50 10,752 0,002
Standart temizlik-hijyen 359 0,59 3,60 0,75 0,926 0,342
Misafirperver 454 0,50 4,20 0,61 0,040 0,842
Ucuz 4,27 0,45 3,80 1.10 3,189 0,062
Zengin arkeoloji 4,90 0,29 4,60 0,50 29,453 0,000
Bati ilkesi 321 0,98 340 0,94 0,731 0,398
Her sezon aktivite 3,90 0,52 2,10 1,45 40,128 0,000
Termal zengini 3,18 0,58 3,00 1,45 16,894 0,000
Flora-Fauna zengini 3,45 0,67 3,00 112 1,368 0,249
Kaliteli otel ve restoran 4,00 0,00 3,00 1,45 53,878 0,000
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Kitle Turizminin Cevre Uzerindeki Olasi Etkileri:
Bodrum Ornegi

0Ozaii BAHAR

Mugla Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimier Fakiiltesi

0z

Gunumuzde turistik hareketler; yliksek gelir grubuna hitap eden ve bos zamani olan aristokrat kesime yonelik bir {a-
aliyet olmaktan gikarak, ozellikle kitle turizminin hizla ylkseldigi 1970°li yillardan sonra, orta ve dar gelirli siniflarin da
katilimiyla kitlevi bir nitelik kazanmigtir. Ancak, kitle turizminin hizla yiiksetdigi 1970'li yillardan 1980'lere getlindigin-
de ise turizmin etkileri yogun bir bigcimde tartisilmaya baslanmistir. Ciinki, turizmin ekonomik dnemi kabul edilmek-
le birlikte, birinci derecede varlik nedeni olan dogal gevreyi olumsuz etkiledigi artik bilinen bir gergektir. Calismanin
amact, kitle turizminin Bodrum bolgesine olan olasi gevresel etkilerini bilimsel bir sekilde ortaya koymaktir. Bu bag-
lamda yapilan galisma gergevesinde; Bodrum’da turizmin mevsimsel yogunlagmasina hagh olarak, ¢op miktarlarin-
daki ylksek oranli artig ve bunun imha edilmesinde yasanilan sorunlar, tarla alanlarinin azalmasi ve deniz suyunun
insan sagligina zarar verecek olgiide kirlenmesi seklinde elde edilen bulgular, Bodrum’un turizsmmden olumsuz etki-
lendigini ortaya koymaktadir. Bu agidan yaklasildiginda, yerel yonetimler ve ilgili bakanlkiar gerekli tedbirleri zama-
ninda almazsa, Bodrum’da ilerleyen yillarda turizm’den s6z edilmesi mimkiin olamayacaktir.

Anahtar sozcikler: Cevre bilimleri, fiziksel etki, kitle turizmi, Bodrum, Mugla, Turkiye.

GIRIS

Turizm glinlimiizde, milyonlarca etkilesimin bir ara-
da ortaya ¢iktifl, kendine 6zgii tarihi ve dili olan ve
¢ok sayida insanin katildigi bir kitle hareketi niteligi
kazanmugur. Turizm: ugak sirketleri, deniz yollari, tren,
kiralik araba sirketleri, seyahat puzarlamacilar ile
sorunlara ¢are bulan Kisiler, pansiyonlar, restoranlar
ve toplanti merkezleri gibi kimi biiyiik, kimi kiiciik
is kollarindan olusan 41 degisik sektdrle baglantihi-
dir ve biinyesinde yiizlerce yan kurulugu barindiran
bir semsiye goriiniimiindedir (Lundberg ve Digerleri
1995: 4). Ayrica turizm, giiniimiizde telekomiinikas-
yon ve enformasyondan sonra 21. yiizyila damgasim
vuran, diinyanin ii¢ temel hizmet sektoriinden biri
durumundadir ( Birkan 2001: 27).

Diinya Turizm Orgiitii (DTO) verilerine gore.
2000 yilinda uluslararasi turizm hareketleri bir dnce-
ki yila gore % 7.4 artig gostererek 698 milyon Kisiye,
ayni sekilde turizm gelirleri de % 4.5 artarak 476
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milyar Dolara ulagmistir (Uner, Kayaman 2001: 101).
Yine DTO verilerine gore, 2020 yilinda uluslararas
turizm hareketlerine katilan kigi sayisinin 1.6 milya-
ra ve turizm gelirlerinin de 2 trilyon Dolara ulagma-
st beklenmektedir (Turizm Bakanligi 2003: 1). Do-
layisiyla, yiikselen refah diizeyine paralel olarak, se-
yahate ayrilan gelirin ve ulagim olanaklarinm aruna-
st ile biyiliyen turizm pazarindan en yiiksek payr al-
mak i¢in turist ¢eken ilkeler arasindaki rekabette
buna paralel olarak artmaktadir.

Turizm, o6zellikle geliymekie olan dlkeler bakiniin-
clan oldukga biiyiik bir ihtiyug olan doviz girdisi sag-
layan, istihdam olunaklarins arttiran (Holjevac 2003:
130). 6demeler dengesi dizerinde olumlu etki yapan,
teknoloji ve bilgi transterini gelistiren, yabanci yati-
rimlart cezbeden ve iilkelerin kalkinmasinda loko-
motif gorevi lstlenen bir sektor durumundadir (Han.
Fang 1997: 357). Diger bir anlatimla, turizm, goriin-
mez bir ihracat endistrisi olarak kabul edilir (Arc-
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her, Cooper 1998: 399). Bu durum, turizm talebini
karsilayabilmek i¢in gerekli alt yapiyr gerceklestir-
me konusunda dnem kazanmaktadir. Tersi durumda
turizinin saglayacagr ekonomik yararlar ikinci plana
itilerek, diizensiz geliginenin sonucunda dogabilecek
problemlere ¢oziim aramak zorunlu olmaktadir.

Kitle turizminin 1970’11 yillardan itibaren bagla-
yan hizh yiikselisi, ¢evre iizerinde olusturdugu etki-
lerin de yogun bir bicimde tartigilmasina neden ol-
inustur, Clinkd, biiyik kitle hareketlerinden meyda-
na gelen bu turizm ¢esidinin; su kaynaklari, toprak
ve bitki ortiisii, vahgi doga hayati, atmosfer ve tiim eko-
sistem iizerinde yaratigr olumsuzluklar, artik ekono-
mik bir maliyet olarak goriilmeye baglanmigtir (Bri-
guglio ve Digerleri 1996: 72).

2020 yilinda. diinya genelinde 1.6 milyar turist sa-
yist ile turizm talep hacminde ¢ok biiyiik bir artig
olacagr tahmin edilmektedir. Boylesi bir talep artigi-
nin arz cephesini de ciddi 6l¢iide sarsmast ekonomi-
nin dogal mekanizmasi i¢inde beklenir bir durum
olacakur. Ciinkd, turizm kaynaklari petrol, maden vb.
tiirdeki yeralti ve yeriistii zenginlikleri gibi tiikene-
bilir bir ozellik tagimamaktadir. Turizmi tiikenebilir
bir kaynak haline getirecek en temel unsur, geri do-
niillemeyecek bir ¢evre bozulmasidir. Burada dnemli
olan sudur: Bir iilkenin sahip oldugu dogal ¢evrenin.
tarihin. kiltiriin ve toplumsal degerlerin uzun do-
nemde de pazarlanabilir olmasi ve turizm arz ve G-
lebinin iyi bir yekilde dengelenmesidir. Siirdiiriilebi-
lir kalkmmanin temelinde kaynaklarnn korunmasi ve
geligtirilmesi bulunmaktadir. Turizmin siirdiiriilebi-
lirliginin saglanmasi ve gelisniesi: kavramsal olarak
turizine kaynak olusturan bolgesel ve yerel, kiiltiirel
ve dogal degerlerin korunup gelistirilerck turistik ¢e-
Kiciligin devaminin saglanmasidir (Priestley ve Di-
gerleri 1996: 9).

Bu ¢aligmanm amaci, Kitle wurizmi kavranu hak-
kinda kisa bilgi vermek. bunun taribsel geligimini in-
celeyerek gevre iie olan iliskisini ele almak ve bu bag-
lamda da ¢caligmaya 6rnek tegkil eden Bodrum yore-
sinin Kitle turizmi-gevre etkilegiminin sonuglarini
ortaya koymaktir.

KITLE TURIZMI NEYI IFADE ETMEKTEDIR?

Diinyada, 6zellikle geride birakilan son yiizyilda ¢ok
hizh 1eknolojik geligmeler ortaya ¢iknustir. Artan sa-
nayilesme ve kentlesmeyle birlikte giiriilti, hava kir-
liligi, trafik problemi, asu1 stres vb. sorunlar insanla-
rin sosyolojik ve psikolojik yapisi tizerinde olumsuz
etkiler yaratmigtir. Giin gegtikge bu tiir sorunlarin
artmast insanlarin daha fazla dinlenme. eglenme, ge-
zip-gorme ve Kendilerine bog zaman ayirma ihtiyag-

larinin dogmasinda etkili olmustur (Ozgii¢ 1998:
33). Ayrica teknolojik olanaklar, gelirin adaletli da-
gitllmasy, ulagimda erigilen teknik diizey, mesale kav-
rammda dolayisiyla da mekan-zaman kavraminda ve
iligkilerinde biiyiik degisiklikler meydana gelmistir.
Buna bir de teknik ilerlemeden dolayr insanlarin ga-
ligma siirelerindeki 6nemli azalma eklenirse (Cubuk
198: 15), giiniimiizde turistik hareketler; yiiksek gelir
grubuna hitap eden, bog zamant ve geliri olan aris-
tokrat gruba yonelik bir faaliyet olmaktan ¢ikip, orta
ve dar gelirli simflann da kaulabilecegi kitlevi bir ni-
telik kazannugtir (Dinger 1993: 12).

Kitle turizmi igin, turizm literatliriinde ¢esitli tanim-
lar yapilmaktadir. Fink "Der Massentourisnus” isimli
eserinde Kitle turizmini belirleyen 4 unsurdan bah-
setmektedir (Cubuk 1981: 46). Bunlar;

e Cok sayida katilma,

e Yolculugun genis olciide kolektil yapilmasi,

o Kolektif konaklama diizeninin olmasi,

o Tatil yapanin bir tatil grubuyla biitiinlegmesidir.

Buna gore: "Kitle turizmi (mass tourism) dnceden
organize edilmis her sey dahil (seyahat, konaklama
ve diger hizmetler) gotiirii fiyau belli, grup halinde be-
lirli yerlere seyahat organizatori firmalarca diizenle-
nen turizm tiirtdir" (Dinger 1993: 12).

Merkez-cevre iligkisine gore, gelismis merkez iil-
kesinden gevre tabir edilen geligmekte olan iilkelere
diizenlenen, turistik triintin dogal kaynaklara dayali
oldugu, uluslararasi ulagimda daha ¢ok charter hava-
yollarinm kullanildigr, konaklama tiirli olarak tatil
koylerinin ve kiyi otellerinin sccildidi ve turistik tirtin-
lerin tiimiiyle standart paket tatillerinden olugtugu
turizmdir (Yarcan 1996: 22-23). Dolayisiyla kitle tu-
rizminin en onemli iki 6zelligi, ¢ok sayida Katilimin
olmasi ve tatilin standart bir paket olarak sunulmasichr.

Cok sayida insamin veya biiyiik turist gruplannm
turizm harcketine katuliminn ifade eden kitle turizmi,
ozcellikle geligmis tilkelerde goriilmektedir. Yirminci
yiizyilin geligmiy diikeleri igin s6z konusu olan bu
turizm ¢esidinin esasi, halkin turizme katilma orani-
na veya turist aktivitesi hacmine dayanan, nicelige
bagli bir olgu olmasidir (Erdogan 1995: 144).

KITLE TURIZMININ GELISimt

Kitle turizmi, 6nceleri Almanya’da ve Iskandinav iil-
kelerinde baglanug ve gelismiy, duha sonra Amerika
Birlesik Devletleri’nde ve Kanada'da hizla yaygin-
lagnugtir. Sonra ki gelisme, Avrupa’nm kuzey bol-
gesinde yer alan soguk iklime sahip endiistriyel iil-
Kelerden, sicak ve bol giinesli kumsallira sahip olan
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Giiney Avrupa iilkelerine yonelik olmustur. 1980°1i
yillarin sonuna dogru kitle turizminde, Korfez Sava-
st’nin da etkisiyle bir diisiis yasansa da, son yillarda
Ispanya ve Italya gibi Akdeniz’e kiyisi olan Giiney
Avrupa iilkelerine seyahatte artis gézlenmigtir (Lic-
korish, Jenkins 1997: 26-27; Tourism Highligths
2002: 5).

Hem Diinya Turizm Orgiitii’niin, hem de EIU nun
(Economist Intelligence Unit) uluslararasi turizm
hareketleri ile ilgili olarak yaptigi ¢aligma; 1950°den
giiniimiize diinya genelinde turizm hareketlerinin yir-
mi kat arttigini ve dniimiizdeki yillarda da bu artigin
ortalama olarak yilhk % 4.2 diizeyinde devam ede-
cegini gostermektedir (Birkan 2001: 30).

Standartlagtirilarak ucuz iirlin halini alan kitle tu-
rizm diriind, diigiik bir maliyete sahip olmaktadir.
Ciinkil, kitle turizminin geligimesi dikey biitiinlegme-
yi (I¢6z ve Kozak 1998: 83) beraberinde getirmekte,
yani biiytik tur operatorleri, belli bagh tatil yerlerin-
de konaklama tesisleri yapimi ve ulagtirma iglerini
de gergeklestirmekte, bu da maliyetlerin daha da diis-
mesine neden olmaktadir. Ayrica tur operatorlerinin,
charter isletmelerini ve 6zellikle Akdeniz iilkelerin-
deki zincir tatil koylerini kullanarak 6l¢ek ekonomi-
st olugturmalart (Manisali, ve Yarcan 1987: 29), in-
sanlara Kitlesel olarak ucuz tatil yapma imkani sag-
lamaktadir. Bu durum son yillarda Tiirkiye dahil bir-
cok Akdeniz iilkesinde kitle turizminin artig goster-
mesinin en énemli nedenidir.

KITLE TURIZMi VE CEVRE iLISKiSi

Dogal. kiiltiirel ve insan tarafindan olusturulan kay-
naklar bir iilkenin veya bir bolgenin turizm arzini
olugturmaktadir. Her ne kadar bu kaynaklar bir tilke-
nin dogal, tarihsel ve kiiltiirel zenginliginin temel 6ge-
s ise de; turizm endiistrisi ve turistler tarafindan yo-
gun bigimde kullanildigy i¢in turizm kaynaklar ola-
rak ifade edilirler (Kahraman 1997: 103). Bu kay-
naklar, ¢evresel degerlerin bir biitiiniidiir ve ¢ogu
kez yeniden meydana getirilmesi ve tekrar fiyatlan-
dirilmasr imkansizdir.

Kiiresel Gayri Safi Milli Hasilaya (GSMH) tahmi-
nen % 10.7°lik bir katki saglayan (Crouch, Ritchie
1999: 138) ve giintimiiziin en biiyiik ve dinamik sek-
torlerinden biri olan turizm, birinci derecede dogal
kaynaklara bagh olarak varhgini siirdiirmektedir. Do-
gal kaynaklarin ve ¢evrenin bozuldugu bir ortamda
turizm faaliyetinden s6z edilemez. Dolayisiyla tu-
rizm sektorii ic¢in kaynaklann siirdiiriilebilirligi ve
sonugta da rekabet giiciiniin arttinlmasi, diinya ge-
nelindeki tiim turizm {ilke ve bolgeleri i¢cin 6nemli
bir stratejik amag olmaktadir (Hassan 2000: 239).
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Diinya genelinde turizm hareketlerine ve turizmin
yogunlastigl bolgelere bakildiginda, ¢evresel, kiiltii-
rel ve sosyal sorunlarin kitle turizminden kaynaklan-
dig1 bilinen bir gergektir (Akig 200: 17). Yapilan galig-
malar, dogal 6zelliklerini koruyan, temiz bir ¢evreye
sahip olan, havasi, suyu kirlenmemis, topragi bozul-
mamis, giiriiltii ve diger kirliliklerden arindirtlmig, ye-
sil ve ekolojik olarak dengeli bir yapiya sahip turizm
bolgesinin, ¢ekiciliginin daha da yiiksek oldugunu gos-
termigtir (Kii¢iiktopuzlu 1991: 115; Kusluvan 2001:
45; Ak ve Sevin 2001: 779).

Kitle turizmi, siirdiiriilebilir turizmin kargisindaki
en biiyiik engeldir. Bu engel, dogal ¢evreyle uyumlu
bir turizm politikasi sayesinde kolayca agilabilecek
ve Kitle turizmi, siirdiiriilebilir turizm agisindan bir
sorun teskil etmeyecektir. Cevre konulari ile ilgili prog-
ramlar hazirlayip, bunu uygulayan igletmelerin, yap-
tiklart harcamalardan ¢ok daha fazla tasarruflar sag-
ladig1 bilinen bir gercektir (Yiiksel 2001: 43). Cevre-
sel kaygilarla artan maliyetler, daha sonraki kaza-
nimlar iyi hesaplandig zaman, makul yatunm deger-
lerine dontisebilecektir. Bu durumda turizmin gevre-
ye katkisi olumlu yonde geligecektir. Ancak, turizm
kaynaklarinin yogun kullammi, tagima kapasitesinin
astlmasi, konaklama igletmelerinin yigilma-yayilma
dengesi dl¢iitlerine 6zen gdstermemesi ve gevre bi-
linci, kiiltiirii ve korumacih@m in yayginlagtinlmadi-
81 durumlarda ise, turizm faaliyeti cevresel degerleri
olumsuz bir bi¢imde etkileyecektir.

Kitle Turizminin Olumlu Etkileri

Turizm ile ¢evre arasida birbirini etkileyen ¢ift yonlii
bir iligki s6z konusudur. Diger bir anlatimla, ¢evre
kalitesi turizmin geligimini, turizmin kalitesi de ¢ev-
reyi etkilemektedir. Cevre kosullarinin olumlu ol-
masi, turizm hareketinin baglica itici giicii olmakta-
dir (Ak ve Sevin 2001: 781). Cevrenin istenilen sart-
lara ve temizlige sahip olmas: lilkeye gelen turist sa-
yisinin artmasina neden olacaktr. Bu Kargihiklr etki-
lesim ise turizm-gevre iligkisini ortaya koymaktadir.

Bu baglamda, turizmin ¢evreye olan etkileri su se-
kilde belirtilebilir: ilk olarak turizm; yok olacak ya
da bozulmaya yiiz tutacak arkeolojik ve tarihi alan-
larin, anitlarin ve yapilarin korunmasina ve restore
edilmesine imkan saglar (Lickorish, Jenkins 1997:
89). Bunlar, turistler i¢in dogrudan seyahat nedeni
olmakta ve kalig siiresine, harcama hacmine etki ede-
rek, turizm arz ve talebi agisindan 6nemli birer fak-
tor olmaktadir (Turizm Bakanhgr 1993: 1). Dolayi-
styla turizm bu yoniiyle tarihi 6neme sahip alanlarin
korunmasina olumlu yonde etki etmektedir. Selguk-
Efes, Endonezya Borobudur-Budist Tapinagi, Sri
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Lanka-Anuradhapura, Tiirkiye ve diinya genelinde bu-
nun en taninmig orneklerdir.

Turizmin bir diger olumlu etkisi ise, eski yapitla-
rin yeni kimlikleriyle bugiin de yagamalarini sagla-
yacak diizenlemelere gidilmesini 6zendirmesidir
(Lea 1988: 55). Boylece, hem turistik ¢ekicilik arz edi-
lirken, hem de bu yapilarin daha uzun siire ayakta kal-
masisaglanarak, sonraki kusaklara bu kiiltiirler akta-
rilmus olacaktir (Kozak ve Digerleri 2000: 104). Is-
tanbul-Yerebatan Sarayi, Malta Koskii ile Antalya-
Kaleig¢i bu tiir cahsmalardan sadece birkagidir.

Turizmin tigiincii olumlu etkisi, 6nemli dogal alan-
larin ve kaynaklarin korunmasidir. Ekolojik olarak
zarar gorebilecek turistik cekicilige sahip alanlarin
korunmasi ile rekreasyon alanlar ve dogal parklarin
korunmasina yonelik politikalar, turizmin ¢evre ko-
runmasina verdigi onemin bir sonucudur. 1992 yi-
linda Turizm Bakanh@i’nca baglatlan, doganin ko-
runmasina duyarhihk gosteren konaklama ve yeme-
icme tesislerine bakanlik¢a verilen "cam simgesi”
bunun iyi bir 6rnegidir. "Cam Simgest” tesisin duyarli-
ligini, cam sayist da duyarlilik derecesini gostermek-
tedir (Cevik 2001: 74).

Dordiincii olarak turizm, havanin, suyun, giiriiltii
Kirliliginin, ¢op ve diger ¢evresel problemlerin kont-
rollinii saglayarak, tim turizm alanlarinin daha te-
miz kalmasima yardimer olmaktadir. Avrupa Birligi
lilkeleri tarafindan 1987 yilindan beri yiiriitiilen; sag-
likl plaj, bakimhi ve kontrol edilen bir ¢evreyi sim-
geleyen "mavi bayrak" projesi de bunun gilizel bir
ornegidir. Mavi bayragi olan yerler ya da isletmele-
rin, uluslararasi diizeyde kaliteli plaj, koy, gol ve mari-
nalara sahip oldugu anlagilmaktadir (Turizm Bakan-
g 1998: 100).

Biitiin bu olumlu etkilerinin yaninda; turizm, gevre
bilincini, sorumluluk duygusunu ve destinasyon alanin-
daki kaynaklarin geligtirilmesi ve korunmasi anlayi-
st gelistirmektedir (Pigram 1980: 500). Son olarak
da, wrizmin gelisimiyle beraber; turizm bolgelerinde-
ki, telekomiinikasyon, su ve auk sistemleri ile hava-
limanlari ve yollarin altyapisi saglanmis olmaktadir.

Kitle Turizminin Olumsuz Etkileri

Ekolojik bozulmalar, doganin verdiklerinden daha faz-
lasi kullanilmaya baglandigi zaman goriilmekte ve
teknolojik imkanlari ekonomik kazanglara doniigtiir-
meKklte asirtya gidildiginde ortaya ¢ikmaktadir (Uslu
1996: 239). Bu agidan bakildiginda, turizmin var ola-
bilmesi i¢in ‘cevre’ nin varhg: sartur. Ne yazik ki gii-
niimiizde bir¢ok turizm bolgesi, dogal kaynaklar si1-
nirsizca ve tagima kapasitesinin tizerinde kullanarak
fiziksel ¢evreyi tahrip etmektedir. Bunun en 6nemli

nedenlerinden biri ise, diinyada ve Tirkiye'de son
yillarda biiyiik gelisme gosteren kitle turizmidir. Kitle
turizminin, yerel toplumun sosyal, ekonomik ve kiil-
tiirel hayati ile ¢evre lzerinde yikici ve olumsuz et-
Kileri mevcuttur.

Turistler igin tarkh ¢ekicilige sahip olan ve degi-
sik fiziksel dzellikler tagryan Maldiv Adalanyla, Ne-
pal’in durumu bunun giizel bir 6rnegidir. Soyle ki,
Maldiv adalarma 1972 yilnda sadece 1000 turist ge-
lirken, bu sayr 2000 yilmda 467.200’c¢ ulagmustir.
Nepal'de ise 1962°de 6179 kisi olan turist sayisi,
2001 yilinda 298.456 (sadece hava yolu ile gelenler)
Kigi olmugtur. Bu durum iki {ilkenin ulusal ekonomi-
sinde 6nemli bir gelir kayna@i yaratmasina kargin, bas-
ta su ve hava kirliligi olmak lizere ¢ok ciddi ¢evresel
sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Yani,
her iki Glke ekonomisinde de 6nemli kazanglar sag-
lamirken, ekolojik agidan bir iflas yaganmistir (Brown
ve Digerleri 1997: 549-552). Bunun sonucunda, 1994
ythnda Nepal’i gezen turistler arasinda yapilan bir
aragtirma da; turistlerin % 60’nin harcadiklari para-
nin dogal ¢evrenin korunmasina yonelik kullanihrsa
% 5 veya % 10 daha fazla licret 6demeyi kabul ettik-
leri ortaya ¢citkmustr (Cakilcioglu 2001: 5).

Bu agiklamadan sonra, Kitle turizminin fiziksel ¢ev-
re lizerindeki olumsuz etkilerini su sekilde ifade et-
mek mimkiindiir (Kozak ve Digerleri 2000: 105;
Lickorish, Jenkins 1997: 89-90):

Turistik yerlegim dogal ¢evreyi tahrip etmekte ve
fiziksel dengeyi bozmaktadir. Ornegin, yerel ¢iftci-
lerin ve koylerin ihtiyact olan su kaynaklarinin, tu-
ristik oteller ve golf alanlarinin kullanimina yonlen-
dirilmesi ve bazi daghk alanlarda kayak rampalar
icin ormanhik alanlarin yok edilmesi. toprak erozyo-
nu ile sel olusumuna neden olmaktadir. Bir zamanlar
isvigre Alpler’indeki toprak kaymasi ve erozyon or-
nedinde oldugu gibi. Ayrica. denize atlan bir sayfa
kagit 2-3 hafta, bir teneke kutu 100 yil, plastik sige
400 y1l yok olmadan kalabilmektedir. Her yil Akde-
niz’in sularina 550 ton bocek oldiiriicii ilag karig-
maktadir (Unal 1990: 12).

Turizm ikinci olarak, turistik bolgelerde artan kent-
lesmeyle bilikte, yerlesime agilmayacak bdlgelerin
yerlesime agiimasina ve arazi spekiilasyonlarina ne-
den olarak, dogal manzaranin bozulmasina yol ag-
maktadir (Giiler ve Digerleri 2001: 23). Bu durum-
da, kiyilar yagmalanarak doldurulmaya baslanmakta
ve kiyi-korfez Kirliligi olugsmaktadir. Sonugta, 6nemli
turizm merkezleri iilkemizde oldugu gibi beton
kentler goriiniimiinii almaktadir. Gegmiste Ispanya
sahillerinde, giiniimiizde Kusadasi, Alanya, FFethiye’de
oldugu gibi.
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Ayrica, turizmin gelismesiyle beraber ikinci konut
yapimi ve satm ahmmda da artiglar s6z Konusu ol-
makta, bu ise turizm boélgelerindeki yerel ekonomi-
ler tizerinde olumsuz etkiler meydana getirmektedir.
Biiyiik kapasiteli turizm yatrtmlarn ile yarigamayan
ve herhangi bir turizm geliri olmayan yerel halkm.
faaliyette bulundugu tarla alanlarinin zamanla azal-
masi, o bolgede yagayan insanlarin ekonomik agidan
marjinal duruma diigmesine neden olmaktadir.

Ugiincii olarak turizm, tarihi SIT alanlannin mad-
desel olarak kirlenmesine ve tarihi kalintlar tizerine
gecekondu, gokdelen ve buna benzer yapilagsmalar
yapilmasina neden olmaktadir.

Dordiinci olarak, turizm mevsiminde niifusun be-
lirli bolgelerde yogunlagmasi sonucu, altyapisi yeterli
olmayan yorelerde, turistik mal ve hizmetlerin lire-
tim ve tiiketiminden arta kalan zararh artiklar. ¢ok
onemli ¢evre saghdr sorunlarina yol agabilmektedir.
Turistlerin kullandigr ve laaliyet icinde bulunduklan
alanlardaki ¢oplerin, ¢irkin bir sekilde agikta birakil-
masi veya otel ve tatil kKdylerinden ¢evre saghigmi
zarara ugratabilecek atklann denize vb. yerlere bo-
sallmas) gevreyi olumsuz yonde etkileyerek, bu
bolgelerdeki ckolojik dengeyi bozmaktadir (Cevre
Saghgr Dairesi Bagkanhgr 2003: 2). Aynica, yiizey-
sel sekilde plaj olarak Kkullamilan sahil sulanyla. ye-
raltr sulannin tiimiinii kapsayacak boyutta olan su Kir-
liligi: o bolgedeki insan saghginin, bagta bagirsak en-
leksiyonlari olmak iizere ¢esitli enfeksiyon hastahk-
larina vol agarak tehlikeye girmesine yol agmaktadir,

Turizmin diger bir olumsuz etkisi ise, giirtiltii Kir-
liligidir. Bir turizm bolgesindeki, havaalanlan nede-
niyle ucakkirn inip-kalkigi. yogun traligin neden ol-
dugu giiriiltii ve sikiyiklik ve bélgede turizm yaurimla-
rindan dolayr yapilan ingaat cahismalar, ¢evreyi ra-
hatsiz edici bir unsur olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
Son olarak, turistik binalann, yapilann uygun bigim-
cle inga edilmemesi ve bu tiir gelismeler: heyelanla-
ra, sellere, dogal drenaj kanallannm yikilmasma ve
bitki ortiistiniin yok olmasi sonucu, nchir ve deniz
Kiyisindaki alanlarin ¢okmesine neden olmaktadir.

VERI VE YONTEM

Cahgmanin yontemi, literatiir taramasina dayandin -
larak ikincil verilerin kullanmilmasi ile olusturulmusg-
tur. Kitle turizminin ¢evre lizerindeki olasi etkilerini
oriaya koymak igin orneklem olarak segilen Bodrum
yaresine ait istatistiki verilere su gekilde ulaginustir:
Yéreye gelen verli ve yabancer toplam turist sayisi ile
turizm belgeli tesis ve yatak sayis'na ait bilgiler Mug-
la 1I Turizm Miidiiiliigii verilerinden, tarla alanlar
ile bilgiler Il Tarim Miidiidiigi’ nden, ¢op miktarlari
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ve imha bicimine ait veriler Bodrum Belediye Bag-
Kanhgrmin ilgili kayitlarindan ve yapilan miilakat-
lardan ve son olarak da Bodrum yoéresinde en kala-
bahik ve ¢ekiciligi en yiiksek oldugu diisiiniilen alu
numune noktasindaki bakteri durumunu goésteren
deniz suyu orneklerinin mikrobiyolojik analiz so-
nuglan da Mugla Valiligi'nden alinan izin iizerine il
Saghk Miidiirliigii’nden elde edilmistir. Alti numu-
ne noktasindaki indikatorler icin gerekli kiyaslama-
mn yapilabilmesinde 2000 ve 2002 yillarina ait ve-
riler yeterli goriillirken. son yillira ait geligmeyi gos-
termek agismdan ¢alisma verileri 1995-2002 yillan
ile simrlandinlmastir.

ANALIZ SONUCLARI

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, Kit-
le turizmi yore lizerinde gevresel agidan olumlu etki-
lerden ¢ok olumsuz etkiler meydana getirmektedir.
Soyle ki, kitle turizminin Bodrum yoresinde gevreye
iliskin iki olumlu etki meydana getirdigi goriilmiiy-
tiir. Bunlardan birincisi, turizmin yok olacak ya da bo-
zulmaya yiiz tutacak arkeolojik ve tarihi alanlarm,
anttlarin ve yapilarin Korunmasina ve restore edilinesi-
ne imkan saglamasi kapsaminda, Bodrum'da bulu-
nan, Karia donemine ait Myndos éren yeri ile M.O. 335
yilinda yapilan Antik Tiyatro alanlarinm restore edi-
lerek tekrar turizme kazandinlmasidir (Bodrum Be-
lediye Baskanhigr 2003). Ayrica, yine Karia donemin-
den kalan Halikarnas, Rodos Sovalyelerinden kalan
Kale ve St. Petrum Satosu bu baglamda turizme hiz-
met eden tarihi ve arkeolojik degerlerdir. Ikincisi de,
tim turizm alanlarnin daha temiz Kalmasr amaciyla
eelistirilen mavi bayrak projesi kapsaminda, Bodrum
bolgesinde 2002 yili verilerine gore. mavi bayraga sa-
hip 20 plaj ve 3 marinaya sahip olunmasidir (Mugla
Turizm [ Miidiirliigii 2003).

Yapilan galigmada. Kitle turizminin Bodrum bolge-
sinde gevre agisindan dort olumsuz etki meydana ge-
tirdigi tespit edilmistir. Bunlardan ilki, bolgede tu-
rizmin gelisimine paralel olarak, artan kentlesme ve
arazi spekiilasyonlari sonucunda, Bodrum ve Kiyila-
rinn beton bir kent goriintimii almasidir. 1995 yilin-
da 96 olan turizm belgeli tesis sayisinin, % 80 ora-
ninda artarak 2002 yilinda 173%¢ ¢ikmasi bunun bir
gostergesidic (Mugla II Turizm Miidiirligii).

ikinci olarak, Kitle wrist hareketleri sonucu tarla alan-
lan, ikinci konut, tatil kKoyii, otel ve pansiyon yapimi
yada yol agilmasi gibi nedenlerle azalmaktadir. Bu
ise bolgenin ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve en 6nem-
lisi de cevresel kosullanm olumsuz yonde etkile-
mektedir. Sekil 1 ve 27de, 1995-2002 yillari arasinda
Bodrum™a gelen toplam turist sayilar, turizm belge-
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li tesislerdeki yatak sayilari, turizm belgeli tesis sa-
yilart ve tarla alanlarinin hektar olarak miktarsal de-
gisimi gosterilmektedir. Goriildigid tizere, Bod-
rum’da turizmin geligimine paralel olarak, 1995-2002
yillar arasinda gelen turist, tesis ve yatak sayilarin-
da bir artig 6z konusu olurken, ekim-dikim faaliye-
tinde bulunulacak tarla alanlarinda gozle goriiliir bir
azalign yagsandigi dikkati cekmektedir.

Uciincii olarak, Bodrum’da niifusun turizm mevsi-
minde ¢ok fazla sayida artmasi ve altyapi yetersizli-
&i sonucu, ¢op miktarlarinda biiyiik bir artig yagan-
makta ve saghkh bir sekilde imha edilememektedir.
Sekil 3 ve 4’de. Bodrum’a 2002 yili i¢inde gelen top-
lam turist sayisimin aylara gore dagilimu ile yine Bod-
rum Belediye’si tarafindan 2002 yilinda toplanilan
¢op miktarlarinin ayhk gelisimi gosterilmektedir.
Dikkat edilecegi iizere, ¢cop miktarindaki artig turist
sayisinin artigina paralel olarak artmakta ve turistin
en yogun oldugu Agustos ayinda ise en yiiksek dii-
zeyine ¢ikmaktadir. Bodrum’da yilda ortalama ola-
rak 24 ton ¢op toplanmaktadir. Bunlarin % 0.6’si
tibbi, % 99.4'( 1se normal atklardir. % 99.4°lik bir
orana sahip olan normal atiklarin % 24’ geri kaza-
nilabilmektedir. Herhangi bir imha gekli s6z konusu
olmamakla birlikte, agik havada biriktirme ve ayik-
lama biciminde bir imha yoluna gidilmektedir (Bod-

Sekil 1. Bodrum’a gelen toplam turist sayisi (binkigi) ile turizm
belaeli tesislerdeki vatak sayisinin yillara gore dagihmi.
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Kaynak: Mugla [l Turizm Midiirligi 1995-2002 yih verilerinden
yararlantlavak diizenlenmisgtir.

Sekil 2. Bodrum daki tarum alanlary thektar) ile turizm belgeli
tesis sayisinm vitlara gore dagihm.
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Kavnak: Nugla Il Turizm Mudiirligue 1995-2002 yil verilerinden
vararlanlarak diizenlenmigtir.

Sckil 3. 2002 yihinda Bodrum’a gelen toplam turist sayisinin
aviara gore dagilnn (bin Kigi).
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Kaynak: Mugla {1 Turizm Miidirliigii 1995-2002 vil verilerinden
yararlamlarak diizenlenmigtir.

Sekit 4. 2002 yilinda Bodrum Belediyesi'nee toplanan ¢6p
miktarinin avlara gére dag@ilim (ton).
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Kaynak: Bodrum Belediye Baskanh@ 2002 vili verilermden
yararlamlarak diizenlenmistir.

rum Belediyesi 2003). Bu ise, ¢evre ve insan saghig
acisindan olumsuz bir etki yaratmaktadir.

Dordiincii olarak, deniz suyuna kanalizasyon sula-
rinin ve tilkketimden arta kalan atiklarin karigmasi so-
nucu olugan su Kirliligi kapsaminda; turizm agisin-
dan biiylik 6nem tagiyan Bodrum’da, sudan bulasa-
bilecek enfeksiyon hastaliklarinda 6zellikle yazin
goriilebilecek artisin nedeni olarak. plaj olarak kul-
lanilan deniz sularindaki koliform bakterilerin sayi-
sindaki artis gosterilebilir.

Koliform bakteriler bagirsak orijinli olup, sularin
insan ya da sicak kanh hayvan digkilari ile kirletildi-
gini gosteren bir parametre niteligindedir (Besler
2002: 18). Koliformlar, 35-370 C’de 48 saat iginde lak-
tozu fermante ederek gaz olusturan, aerobik ve fakiil-
tatif anaerobik, gram negatif, sporsuz, comak seklin-
deki bakterilerdir (Eaton ve Digerleri 1995: 9-66).
Fekal koliform, toplam koliform™un bir alt grubu olan
ve 440 C’de gaz iireten koliform basillerine verilen
addir (Collins ve Digerleri 1998: 493). Koliformla-
rin suda belirli bir degerin tizerinde bulunmasi; o su-
da patojen organizmalarin tehlikeli bir diizeyde ol-
dugunu ve bu sudan tifo, dizanteri, kolera ve sarilik
gibi bazi hastaliklarin bulagabilecegini gosterir (Bu-
han, Yilmaz 1998: 68).

Rekreasyon amaciyla kullanilan kiyr ve deniz su-
laninin saglamast gereken maksimum standart degerler;
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Tablol. Bodrum ilgesinden segilen numune noktalarmdaki deniz suyu 6rneklerinin mikrobiyolojik analiz sonuglari (Koloni/100 ml).

Tarihler 14.05.2000 14.05.2002 02.07.2000 02.07.2002 08.10.2000 08.10.2002

Indikatérler

Numune Noktasi Toplam Fekal Toplam  Fekal Toplam  Fekal Toplam  Fekal Toplam  Fekal  Toplam Fekal
K. form K. form K.form K. form K form K. form K. form K.form K form K form K. form K. form

Torba 180 100 200 70 750 400 350 180 250 100 250 140

Bardakg! 190 110 150 450 90 400 280 400 100 150 100

Sea G. Plaji 280 100 150 60 100 60 300 180 300 40 -

Milta Tatil Koy 400 200 500 200 750 400 300 100 250 100 250 180

Bodrum Resort Otel - 200 90 400 250 150 50 150 70

Magic Life 200 60 200 100 160 70 300 180 100 10 100 70

Kaynak. Mugla I| Saghk Midiirligi 2000 — 2002 yili verilerinden yararlanilarak cliizznlenmigtir.

Avrupa Birligi (AB) igin, toplam koliform (KOB/100
ml) parametresi i¢in 500, fekal koliform (KOB/100
ml) parametresi i¢in 100 kabul edilmistir. Tiirkiye
icin ise, toplam koliform (KOB/100 ml) parametresi
icin 1000, fekal koliform (KOB/100 ml) parametresi
icin 200°diir (Kuloglu 1999: 1392). Bu bakimdan ki-
yi kirliligi ve deniz suyu analizlerinde koliformlarin
kullanilmasi standart bir yontem halini almistir.
Tablo 1’de, Bodrum bolgesinden mavi bayrak kam-
panyasi cercevesinde secilen 6 adet 6rnek numune nok-
tasindan alinan mikrobiyolojik parametrelere iligkin
degerler gosterilmektedir. Bu bolgelerde, 2000 ve 2002
yillaninda ki aylarma gore, yazin elde edilen koli-
form degerlerinin turizmin yogunlagmasina bagh ola-
rak fekal kirlilik artigina yol actigr agik¢a gorilmek-
tedir. Ciinki, Torba (Temmuz 2000), Bardakgr (Tem-
muz 2002), Milta Tatil Koyt (Mayis-Temmuz 2000)
ve Bodrum Resort Otel’de (Temmuz 2002) standart
degerlerin tizerinde sonuglar bulunmugtur. Sea Gar-
den Plaji ve Magic Life’da ise, elde edilen degerlerin
(Temmuz 2002) Tiirkiye standartlarina uydugu ancak
AB standartlaninin tstiinde oldugu goriilmektedir.
Ayrica Sekil 5, 6 ve 7°de, yaz aylarindaki toplam
ve fekal koliform bakteri sayisindaki artigi goster-

Sekil 5. Bardakgr Koyu'nda sayin yapilan bakterilerin aylara
eore dagithm.
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KNaynak. Mugla it Saghik Midiriagi 2000-2002 yili verilerinden

yararlanilarak diizenlenmistir.
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Sekil 6. Bodrum Resort Otel’de sayumi yapilan bakterilerin aylara
aore dagilum.
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Kaynak: Mugla 11 Saghk Miidiirligii 2000-2002 yili verilerinden
yararlanilarak diizenlenmigtir.

Sekil 7. Magic Lite’da sayun yapilan bakterilerin aylara gore
dagilimi.

l

450 = ’
b AR P
| 2 3004 e
l; 250 4 FTopthoHorm
1 200
,31504 | —e—Fekat Kofform
F 1004
s 50
i ol — R ;
T 1
BRI REEEE
& 88 8 855 8838 8¢ |
T8 - 28 8¢ 888 =t 3 i
Taribler

Kaynak: Mugla 1] Saghk Mudirliigii 2000-2002 yih verilerinden
yararlamlarak diizenlenmigtir.

mek amaciyla Bardak¢r koyu, Bodrum Resort ve
Magic Life Otellerine iligkin 2002 yili toplam ve fe-
kal koliform degerlerinin aylara gore dagihmi goste-
rilmektedir. Turizm sezonunun en yogun oldugu Ha-
ziran-Temmuz-Agustos aylarinda, ii¢ bolgede de top-
lam ve fekal koliform bakterileri sayilarinin yiiksel-
digi goriilmektedir. Yani, ki aylarina gore yaz ayla-
rinda, Kitle turizm hareketlerinin artigina paralel ola-
rak, deniz suyunda bir kirlenmenin s6z honusu ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, Bodrum'da
deniz suyu ve kiyilar turizmin mevsimsel yogunlas-
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masina bagl olarak kirlenmekte, dogal cevre de bun-
dan olumsuz bir gekilde etkilenmektedir.

SONUG

Kitle turizminin ¢evre lizerindeki olasi etkilerini gos-
terimek amaciyla yapilan ¢aligmada, Tiirkiye’nin en
cok turist alan ve dolayisiyla da ¢evresel agidan bo-
zulma sinyalleri veren Bodrum yoresi incelemeye
almmugtir. Elde edilen bulgular 1giginda ortaya ¢ikan
sonug sudur: Kitle turizminin yayginlagmasiyla be-
raber, Bodrum yoresinin ¢evre sorunlarinin giderek
artacagidir. Bu durumda bolgenin arazi, su ve bitki
ortiisti gibi ekolojik unsurlarinm bozulmasi ve gev-
renin Kirlenerek yok olmasi, yorenin ¢ekiciliini kay-
betmesine yol agacaktir.

Yorede faaliyette bulunan turizm igletmelerindeki
yonetici ve personel ile turiste ve turizme hizmet sag-
layan tiim meslek kollarindaki kigilerde ¢evreyle du-
yarll bir turizm bilincinin olugmasi gerekmektedir.
Yorede artan kentleyme sonucu olugan ¢ok sayidaki
ikincil konutun, yazlan bir ay siireyle kullanimlar
hem ¢evre hem de iilke ekonomisi agisindan bir kayip-
ur. lyi bir planlama yapilmadan, biiyiik yatirimlar so-
nucu yapilan, atl bekleyen ve yoreyi betonlagtiran bu
konutlarin, turizmin hizmetine sunularak hi¢ olmuz-
sa ekonomik yonden bir fayda saglamalari i¢in 6zel
sektor ve kamu igbirliinde girigimlerde bulunulmalidir.

Geligmiy iilkelerdeki benzer turizm isletmelerinde
oldugu gibi, yorenin igme suyu, kanalizasyon, atik
su aritma, ¢op toplama vb. altyapr yatirimlarinin bir
an once tamamlinmasi gerekmektedir. Bu baglamda
ilk yapilmasi gereken sey, Bodrum Belediyesi ve il-
gili bakanliklar arasinda kurulacak koordinasyon ile
coplerin, kati ve sivi atiklarin ¢evre ve insan saghgi
acisndan uygun bigimde toplanmasi, imha edilmesi
ve geri doniisiimiintin saglanmasi i¢in, Bodrum’a bir
¢op fabrikasimn kurulmasidir. Ayrica, mavi bayraga
sahip plaj sayist 20 ve marina sayist 3 olan Bodrum'da;
havanin, suyun, giirdltd kirliliginin, ¢op ve diger
cevresel sorunlarin Kontroliiniin daha iyi yapilabil-
mesi i¢in mavi bayraga sahip plaj. koy ve marina sa-
yist artinlmalidir.

Bodrum gibi deniz-giines-kuma sahip geleneksel
cazibe merkezlerinden uzaklagma yoniinde bir egi-
lim oldugu giiniimiizde, sektor yoneticilerinin ve
bolge halkinin yorenin rekabet edebilirligi agisindan
yukarida belirtilen unsurlara azami dikkat etmesi ge-
rekmektedir. Sonug olarak; gelecekte iilkeler ve tu-
ristik yoreler, ¢evre standartlarina uygunluklart ile
degerlendirilecek ve dogalarini bozmadan koruyabi-
lenler, diinya turizm hareketlerinden o olgiide kérh
cikacaklardir. Turizmin bugiine yonelik sadece gelir

getiren bir faaliyet olmadigi, gelecek kusaklarin eko-
nomik refah ve mutlulugunun saglanmasinda ¢ok
onemli bir gorevi distlendigi unutulmamalidir.
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_ Ticari Fuar Kataloglarinda Turizme Konu Olan Uriinlerle ilgili
One Cikanlan Ozellikler: Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve Seyahat
Fuarlan Uzerine Bir Inceleme

Nazmi KOZAK

Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiksekokulu

0z

Fuarlar, satig tutundurma karma elemanlari igerisince alici ve saticilari ticari bir ortam igerisincle biraya getiren tek oz-
gun tutundurma aracidir. Bu ¢aligmada, Tirkiye'de sen bes yildir diizenli olarak gergeklestirilen Dogu Akdeniz Ulus-
lararasi Turizm ve Seyahat Fuarlari‘na katilan turizmle ilgili kurum ve kuruluglarin Griin algilamalarina yonelik degi-
simieri ortaya ¢ikarmak amaciyla yurutulen incelemenin sonuglarn yer almaktadir. Galismacia veri araci olarak fuar
kataloglarinda katihmcilarla ilgili yer alan agiklamalardan yararlanilmistir. Inceleme yontemi olarak igerik analizin-
den yararlanilmistir. Katihmcilarin ortak triin algilamalar olarak “mekansal tanimlama”, “iriin/hizmet gesitleri ve
farklilagtirma”, “kapasite tamimlama® ile “isgiicii hizmet kalitesi tanimlama® 6zellikleri baz alinmistir. Uriin 6zellik-
lerinin yillar, faaliyet gosterilen iller, galisma alanlari, galisma alt alanlari ve galigma dallari itibariyle degisimleri ana-
liz edilmistir. Incelemeden sonug olarak, katilimet kurum ve kuruluslarca Griin 6zelliklerine iliskin algilamalarin ge-

nel olarak farklilk gosterdigi anlagiimigtir

Anahtar sozciikler: Pazartama, satig tutundurma karma elemanlari, riin 6zellikleri, ticari fuarlar, fuar katatogu, Turkiye.

GIRIS

Ticari fuarlar satig tutundurma karma elemanlart ara-
sinda yer alir ( Tek 1999: Odabasgi ve Oyman 2001;
Yiikselen 2003). Tek (1991), satig tutundurma gaba-
larini “kigisel satig, halkla iligkiler ve reklam disinda-
ki. tiiketici ve katthmetlarin satn almasini harekete
eecirmeye ve aracilarin etkinligini artirmaya ve 6zen-
dirmeye yonelik streklilik gostermeyen, kisa donem-
de satin almayi tesvik edici, kendine 6zgii tutundur-
ma ve satiy ¢abalarn™, olarak tamimlamaktadir. Satig
tutundurma karma elemanlari, tiiketicilerle iletisim kur-
ma ve firmalarin bagarili bir pazarlama etkinligi igin-
de olmalari i¢in ortaya ¢ikmiyg uygulamalardir (Fill
1995; Coulson-Thomas 19853).

Turizm sektoriinde hedef kitleyi olugturan tiiketi-
cilere ulagsma konusunda gesitli araglar kullanilhr.
Diger pek ¢ok sektore kargilik turizmde dagitim ka-
nallari tersine igleyen bir igerige sahiptir. Bu alanda-
ki dagiim kanallart; dogrudan ve dolayli olmak iize-

re ikiye ayrilmasinin yanisira; dolayh dagitim kanal-
lart da kendi arasinda gesitlilik gostermektedir. Tu-
rizm sektoriinde tiiketicilere aracisiz ulagmanin yon-
temleri, diger pek ¢ok sektorde oldugu gibi mektup,
e-posta, internet, basin biiltenleri, reklam, Kigisel sa-
tig ve ticari fuarlar seklinde siralanmaktadir.

Fuarlar, biitlin satig tutundurma araglart igerisinde
alicr ve saticilart ticari bir ortam igerisinde biraya ge-
tiren tek Ozgiin tutundurma aractdir (Jasmin 199%;
Tek 1999). Ticari tuarlar, tiiketici ve aracilarla dogru-
dan tist diizeyde iletigim kurma olanagr veren etkin-
liklerdir (Velarde 1988; Allwood ve Montgomery 1989:
Hasol 2002). Karsilikh etkilesimin esitlik i¢cinde olus-
tugu varsaytlan bu tanmiim yonetiminde diger tanitim
ve iletisim yontemlerinde yer almayan veya eksik
yer alan ii¢ boyutluluk, yiizyiize iletisimin yamsira
Kisa bir siire iginde hedef kitle ile yaganan yogun ile-
tisim fuar kattlimryla 6nemli bir ayricalik yaratmak-
tadir (Gapalakrishna ve Lilien 1993).
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Ozellikleri itibariyle gok dnemli bir satig tutundur-
ma karma elemani olmasina kargilik ticari fuarlarin
pazarlama literatiiriinde yeterli dlgiide yer almadigi
anlagtimaktadir (Monye 2000: 118). Ulusal pazarla-
ma literatiiriinde ise ticari fuarlara yonelik ¢aligma-
larin yok denecek kadar az oldugu saptanmustir.

Bu c¢aligmanin hazirlanmasindaki baglica amag,
Tiirkiye'de turizm igletmelerinin turistik driinlerin
ozelliklerine yonelik yaklagimlarini ortaya ¢ikarmak-
tadir. Ticari fuar kataloglannin veri kaynagi olarak
ele alinmasinin gerekgesi ise, katilimer kataloglari-
nin esas itibariyle sahip olduklari 6nemden kaynak-
lanmaktadir. Sektor i¢i ve digindan yapilacak bilgi ta-
leplerinin karsilanmasinda, gelecek igin oldugu ka-
dar, gegmis donemler i¢in de bilgi bankasi konumun-
da olmalar, fuar kataloglarinda yer alan bilgilerin
onemini artirmaktadir (Alles 1973: 15).

TICARI FUARLAR

Ticari fuarlar, yukanda agiklandigr iizere, tiiketici ve
aractlarfa dogrudan iletigim kurma olanagr saglayan
etkinliklerdir (Lang 1959; Allwood ve Montgomery
1989). Velarde (1988) ticari fuarlan ilgili sektorde
faaliyet gosteren firmalarin kendi aralarindaki ileti-
sim olanaklarint artirmayr amagladigint vurgular-
ken; Hasol (2002) ise ticari fuarlan tiiketicilerle ile-
tisimin en Ust diizeyde yasandigr ortamlar olarak ele
almaktadir. Ote yandan potansiyel tiiketicilerin yeni
bir trlinle ilgili davraniglarint lgmede ve test etme-
de 6nemli bir siire¢ olarak goren yazarlar da bulun-
maktadir (Gapalakriskna ve Lilien 1995). Literatiir-
de genel kabul goren yaklagima gore ticari fuarlar,
isletmeler agisindan hem yeni riinlerini tanitma ve
hem de mevcut driinleri hakkinda tiiketici ve araci-
larin soru ve sorunlarini dinleme ve yanitlama olana-
ginin saglanmast bakimindan onemlidir (Tek 1999).
Ticari fuarlar; bir igletmenin veya kurulusun mal ve
hizmetlerinin, hedeflenmig belirli bir zaman arali-
ginda sergilendigi, saucilarla aracilarin kargt kargiya
gelerek bilgi aligverisinde bulunduklart ortamlar (Unal
1994), olarak tanimlayan yazarlarin yanisira, 27.06.
2002 tarih ve 24092A sayili Resmi Gazete’de ya-
yimlanan "Y urt Icerisinde Diizenlenmesine Dair Yo-
netmelik"in 5. Maddesinde fuarlar; "ticarete konu mal
ve hizmetler ile tarim ve sanayi Uriinlerine iligkin tek-
nolojik geligmelerin, bilgilerin ve yeniliklerin tam-
um amaciyla sergilendigi, yurtigi ve uluslararasi dii-
zeyde bilgi aligverisi, teknik isbirligi, gelecege yo-
nelik ticari iligki kurulmasi ve gelistirilmesi olanak-
larinin saglandigy, ... fuar organizasyonlarinda dii-
zenlenen, tarih ve siireleri 6nceden belirlenen orga-
nizasyonlar” seklinde tanimlanmaktadir.
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Geligimi
Ticari fuarlarin tarihgesi incelendiginde, ge¢cmisini es-
ki Misir’a kadar gotiiren yazarlar bulunmaktadir (Cag-
lar ve Ozcomert 2002: 12). Orta Cag Avrupasi’nda
diizenli olarak ticaret amaciyla gergeklestirilen top-
lanmalara rastlanmaktadir. Bununla birlikte Kiigii-
kerman (2002), ticari fuarlarin esas itibariyle En-
diistri Devrimi’nin sonuglarindan biri oldugunu ileri
stirmekte ve Endiistri Devrimi’nin ticari fuarlara ice-
rik ve kapsam kazandirdigini vurgulamaktadir,
XVII. yiizyildan sonra fuarlar "eglence" kavramu ile
birlikte anilmaya baglanmig ve bazi 6rneklerde oldu-
Su gibi "eglence"” boyutu dahaagir basmigtir (Caglar
ve Ozcomert 2002). 19. Yiizyilda Endiistri Devrimi'nin
etkisiyle giderek yayginlagan fuarlarin esas geligimi
20. Yiizyil ile birlikte ortaya ¢iknustir (ITO 1977). Gii-
niimiizdeki anlamiyla fuar sektorii son haline, gegti-
gimiz 30-40 yil icerisinde gergeklestirdigi atlimlar-
la ulagmustir (Caglar ve Ozcomert 2002). Iginde bu-
lundugumuz dénemde ticari fuarlarin ve ziyaretgile-
rin sayist ile is hacimleri dnemli boyutlara ulagmig-
ur. Ornegin 1994 yilinda Avrupa’da 200 iilkede 1100
fuar diizenlenmigtir. Ingiltere’de 1991-1996 yillari ara-
sinda diizenlenen fuarlarin 670 civarinda oldugu ve
bu etkinliklere 10 milyona yakin ziyaretginin geldi-
gi hesaplanmaktadir (Monye 2000). Ote yandan Al-
manya’da diizenlenen fuarlar hem sayi, hem katilan
firma ve hem de ziyaretgi sayilari bakimindan diger
iilkelerden ileri durumdadir (Caglar ve Ozcomert 2002).
Tiirkiye'de ise ilk fuar 1863 yilinda Istanbul’da dii-
zenlenen "Sergi-i Umumi Osmani"dir (Ki¢iikerman
2002). Bu sergiyi izleyen uzun bir dénemde 6nemli
sayllabilecel\ bagka fuar diizenlenmez iken, 1909 yi-
lindaki "Bursa Sexgm", 27 837 kisinin ziyaret ettigi
bir etkinlik olmugtur. Cumhuriyet Donemi’'ndeki ilk
fuar ise, "Izmir Iktisat Kongresi Sergisi"dir. Bu ser-
giye 144 iiretici kurulug ve girisimci katulmigtir. Tk-
tisat Kongresi Sergisi'nin gordiigii ilgi tizerine deva-
m1 niteliginde olmak tizere 1927°de "9 Eyliil Sergi-
si" adiyla, sonraki yillarda Izmir Enternasyonel Fu-
ar’’nin ilk ornegi olacak fuar diizenlenmeye baglan-
mistir. 1934 yilinda Istanbul’da agilan "I Bankasi
Sergisi”, Banka’nm ilk on yilhk faaliyet doneminde-
ki ¢alhgmalanmn sergilendigi bir ortam olmustur
(Kiigiikerman 2002). izleyen yillarda diizenlenen fu-
arlar arasinda 1935°de " Yerli Mallar Sergisi”, yine
ayni yil "izmir Uluslararasi 9 Eyliil Panayir”, 1936’da
"Izmir Arsiulusal Fuar", 1949’da "Fetihten Bugiine
istanbul" sergisi sayilabilir. Tiirkiye’deki kapsamli
ilk ticari fuarlar 1980’11 yillarla birlikte diizenlenme-
ye baglanmistir. 1990-2000 yillart arasi, Tiirkiye’de
fuar kimliginin olugumunun gergeklestigi dénem ol-
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mustur (Kiigiikerman 2002). icinde bulundugumuz
donemde Tiirkiye’'de yiizlerce fuar diizenlenmekte,
binlerce firma katilmakta ve yiizbinlerce kisi burala-
r1 ziyaret etmektedir. 1997 yilinda kurulan Tirkiye
Fuar Yapimcilari Dernegi’nin 41 Gyesi bulunmaktadir.

Amaclan

Firmalarin ticari fuarlara katilma amaglar konusun-
da cok gesitli goriisler bulunmaktadir. Onceki bo-
liimlerde de belirtildigi tizere Gapalakrishna ve Lili-
len (1995), firmalarin potansiyel tiiketicilerle karsi-
lagmak ve yeni driinlerini test etmek iizere fuarlara
katlldiklarin iler siirerken. Jasmin (1998) ticari fu-
arlarin kigisel satig icin uygun bir ortam oldugunu
vurgulamaktadir. Shimp (2000), yeni dirtinlerin tani-
m1 i¢in ticari fuarlarin iyi bir ortam oldugu goriisiin-
de iken, Monye (2000) de ticari fuarlarin miisgteriler
ile iligki kurma, satig yapma, siparig alma, yeni miis-
terilerle kargilagma ve yeni aracilarla iligki kurulma-
st i¢in tercih edildigini belirtmektedir.

Literattirde firmalarimn ticari fuarlara katilmalarinin
20’ye yakin gerekgesi belirtilmektedir (Carman 1968;
Banting ve Blenkhern 1975; Canaveugh 1976; Mon-
ye 2000). S6z konusu gerekgelerin dort ana gruba
ayrilmast miimkiin goriinmektedir. Bunlar; "satig",
"satig tutundurma”, "aragtirma” ve "stratejik" yarar-
lardir. lgili literatiirde "satig"la ilgili amaglar1 bazi
yazarlar satiga yonelik "olma" veya "olmama” seklin-
de ikiye ayirmaktadir (Bonoma 1983; Ken ve Cron
1987: Monye 2000)).

Satisa yonelik olan amaglar kendi igerisinde "tii-
keticilerle kargihklr iligki kurma”, "dogrudan satig
yapma", "siparig alma", "yeni miisterilerle kargillagma”
ve "yeni aractlarla kargilagma" olmak iizere bege ay-
rilmaktadir (Monye 2000). Satig tutundurmaya yo-
nelik amaglar ise: "iletigim kanallarin genigletmek",
"mevcut lriinlere yonelik ilgiyi artirmak”. "yeni iiriin-
leri tanitmak” (Miller 1990), "marka imaji yaratmak"
ve "pazarlama etkinlikleri i¢in teknik bilgi sagla-
mak"tr. Aragtirmaya yonelik amaglar: "rakipler hak-
kinda bilgi sahibi olmak”, "pazar hakkinda bilgi der-
lemek", "yeni Uriinlerin pazardaki kabul diizeyini
testetmek” ve "yeni pazarlara girigi testetmek” gek-
lindedir (Monye 2000). Stratejik yararlar ise; "pa-
zardaki varligin teyit edilmesini saglamak”, "rakip-
lerinden ve sektorel gelismelerin gerisinde kalma-
mak", "personelin moralini yiikseltmek", "firmalarin
imajini artirmak” ve "ticaret i¢in 6zel bir alan gelis-
tirmek"tir.

Caglar ve Ozcomert (2002), yukarida belirtilenle-
re ek olarak; "yeni pazarlar bulmak", "pazar dene-

yimlerini paylagmak”, "firmanin reklam ve halkla ilig-

kiler faaliyetlerini desteklemek", "basin ile iligki kur-
mak" ve "mevcut lriinlerdeki yenilikleri tanitmay1”
da, ticari fuarlarin amaglar arasinda saymaktadir. Tek
(1999) de bunlara; "belirli bir piyasaya ve mal ve
hizmetlere 6zel ilgisi olan izleyici kitlesine ulagmak",
"eski migterilerle iligkiyi saglamlagtirmak”, "miste-
rilerin gereksinimlerini belirlemek” ve "servis ve di-
Ser miisteri sorunlariyla ugragmayr” eklemektedir. Adu-
son ve Leiner’in (1995) 6ne siirdiigd amaclar; "yeni
is firsatlari ele gecirmek” ve "anahtar konumdaki tii-
ketici gruplanni agirlamak"tir.

Bunlarin yanisira daha ¢ok uluslararasi diizeyde dii-
zenlenen fuarlara 6zgii olan amaglar arasinda; "tlke-
lerarasi dig ticaret iligkilerinin geligtirilmesinde yeni
olanaklar yaratmak”, "benzer mal ve hizmetlerle kargi-
lagma olanagini kolaylagtirmak”, "thracatgilarin gesit-
li tlkelerde temsilcilikler ve acenteler tahsis etmele-
rini kolaylagtirmak", "lkeler arasindaki sosyal, po-
litik, kdiltdirel iligkilerin geligtirilmesine olanaklar sag-
lamak", "iilkelerin turizm degerlerlerini tanitmak"
ve "dig ticaretle ilgili kambiyo, giimriik gibi forma-
liteler hakkinda bilgiler saglanmak” (ITO 1977) sa-
yilabilir. Bu amaglara ek diger bir amag ise fuarlarin
kentsel doku icerisinde hos bir rekreasyon alani ya-
ratmaktir (Aymankuy 2003).

Simflandinimasi

Ticari fuarlanin siiflandirilmas) konusunda litera-
tirde cesitli yaklagimlar bulunmaktadir. Caglar ve
Ozcomert (2002), ticari fuarlari "ulagilmasi hedefle-
nen kitlenin cografyasina gore" bolgesel, ulusal ve
uluslararast; "fuarlarin diizenlenis amacina uygun ola-
rak" genel ticari, sektorel, ihtisas, kongre ve tiiketici
fuarlar olmak tizere simiflandirmaktadirlar.

Unal (1995) ise ‘genel", "thtisas”, "tiiketict", "solo"
ve "tek firma" fuarlan yeklinde bir siniflandirma yap-
mustir. Istanbul Ticaret Odasi’nca 1977 yilinda yapi-
lan smiflandirmaya gore ise ticari fuarlar "ulusal”,
"uluslararast”, "yatak", "dikey" ve "diinya" luarlar gek-
linde bir ayirima tabi tutulmustur (ITO 1977: 8).

27.06.2002 tarih ve 24092A sayili Resmi Gaze-
te’de yayimlanan "Yurt Igerisinde Diizenlenmesine
Dair Yonetmelik'te fuarlar "genel fuar”, "ihtisas fu-
art”, "tikketici fuan”, "tek tlke fuarl" ve "tek firma fu-
ar”" seklinde sim flandirilmaktadir.

Aymankuy (2003)’un doktora tez ¢aligmasinda yap-
tg smiflandirmaya gore ise tuarlar; "bulunduklart ye-
re ve hitap ettigi kitleye gore" yoresel, bolgesel, ulu-
sal ve uluslararasi, "igerik ve kapsamlarina gore”, "glo-
bal smiflandirma” tarimsal, endiistriyel ve karma, "6z-
glin siniflandirma” Griin yapisina gore ve iireticilerin
olugumuna gore olmak iizere siniflandirilmaktadir.
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Alles (1973), ticari fuarlarin "ticari” ve "tiiketici”
fuarlart seklinde ikiye ayrudigmi belirtirken; Monye
(2000) fuarlar "tiiketici odakh™ ve "sektorel” olmak
lizere ikiye aywmaktadir. Fill (1995) tarafindan ger-
ceklestirilen simiflandirmada fuarlar: "genel ticari”,
"genel miigteri odakh", "6zel" olmak iizere ayrilmak-
tadir. Aduson ve Leiner’in (1995) simiflandirmasina
gore fuarlar "halka yonelik", "ticari” ve "6zel" ol-
mak iizere lice aynlmaktadir.

Fuar Kataloglari ve Igerigi

Genel olarak kataloglar literatiirde firmalarin tiriin ve
hizmetleri ile ilgili olarak toplu bilgi veren, tanitici
reklam malzemeleri olarak ele alinmaktadir (Goniil
ve Shi 1998: Tikves 2003). Kataloglarin hazirlanma-
sindaki amaglar arasinda tiiketiciye dogrudan hitap
etmek ve piyasaya siiriilen yeni iirlin ve hizmetlerin
tanitimint gerceklestirmek yer almaktadir.

Ticari fuarlarda ise kataloglar, Katthmelarla ilgili
bilgileri iceren yayinlardir (Alles 1973). Ticari fuar-
larda hazirlanan kataloglar, ziyaretgi ve katithmet fir-
malar i¢in yalnizca bir rehber degil, aym zamanda
fuara kaulan firmalar hakkinda 6nemli bir referans
kaynagr olarak da kabul edilmektedir (Alles 1973).
Fuar kataloglannmm sahip oldugu referans kaynagd
ozelligi, fuar donemi icin oldugu kadar gelecek do-
nemlerde sektor ve firmalarla ilgili bilgi gereksinim-
lerinin Kargtlanmasi bakimmdan dnemli diger bir ig-
levini ortuya ¢ikarmaktadir. Bazi diizenleyici firma-
larin hazirladiklart fuar kataloglarint devlet dairele-
rine, ticari organizasyonlara, ticaret odalarina, basi-
na. yabanci temsilciliklere ve kiitiiphanelere dagitil-
masint sagladiklart bilinmektedir.

27.06.2000 tarih ve 24092 sayih Resmi Gazete’de
yayimlanan Sanayi ve Ticaret Bakanhg tarafindan
hazirlanan "Yurtiginde Fuar Diizenlenmesine Dair
Yonetmelik"in 23. maddesinde fuar katalogu ile il-
gili agiklama su sekildedir: "Ihtisas fuarlarinda, fu-
arin agilmasindan dnce veya fuar siiresince katilim-
cilara ve ilgililere dagitilmak iizere bir katalog hazir-
lanir. Bu katalogta; katihimcilar, bunlarin iirettikleri
mnal ve hizmetler, katlimer firmalarin kimlik bilgile-
ri ile diizenleyici tarafindan gerekli goriilecek diger
bilgiler yer ahr. Kataloglarn hazirlanmasinda Tiirk-
ge yaninda yaygin en az bir yabanci dil kullanthr.”

Fuar kataloglan, kaulimecilara ve ziyaretgilere yo-
nelik olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Ancak uygu-
lamada her iki gruba yonelik kataloglarin birlestiril-
digine sik¢a olarak rastlanmaktadir. Kataloglarin da-
gilmi konusunda iki ayn uygulamaya gozlenmekte-
dir. Bunlardan ilkinde ve en yaygin olan uygulama-
da kataloglar fuarm ilk giinii daginimaktadir. Ikinci
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uygulame ise, kataloglarin fuarin diizenlenme tari-
hinden birkag¢ ay dncesinden hazirlanarak katilimei-
lara ulagurilmaktadir. Bu tiir bir uygulamaya gidil-
mesinin bashica nedeni ise, kattlimer firmalarnn {u-
arin diger katilimeilanni tespit etmelerine ve goriis-
me lakvimlerini onceden hazirlamalarina olanak
saglanmasidir (Allen 1973).

Bir yoniiyle bagka bir tutundurma karma elemani
olan "duyurum” igeriginde iglevleri olan fuar kata-
loglarinda yer alan kutihhmer bilgileri arasinda fark-
ik olabilmektedir. Hazirlanan katalogun genigligi-
ne ve amacina gore, kathmer firmalar hakkindaki
bilgiler dar veya genig kapsamh olabilmektedir. Dar
kapsamli olarak da hazirlansa bir fuar katalogunda
"fuar ile ilgili genel bilgiler”, "kaulimcilarin listesi"”,
"reklamlar” ile katilmer tanittim bilgileri olarak "fir-
ma adi” "logosu”, "faaliyet alam", "stand no", ileti-
sim bilgileri olarak; “posta adresi”, “tel”, “faks”, “e-
posta” bilgileri genellikle yer almaktadir.

"Genel bilgiler"in yamisira, "katthmecilarin tirettik-
leri mal ve hizmetler”, "yeni tiriinler", "stand gorev-
lisinin adi-soyad1” ve "stand gorevlisinin bildigi ya-
banci diller”, "firmanin goriigmeyi tercih ettigi diger
katulimeilarnn faaliyet alanlan ve nitelikleri” ile kap-
samlr hazirlanan Kataloglarda kauhmeilar igin genis-
ligi bir sayfaya kadar yiikselen tamitim yazilarina yer
verilen boliimler bulunmaktadir. Katilimer taniim
yazilarinin, uluslararast fuarlarda ulusal dilin yani
sira yaygin olan bir veya daha fazla dilde hazirlan-
masina iligkin 6rnekler de bulunmaktadir.

Fuar katihmer ve ziyaretgilerinin diger katihmeilar
hakkinda genellikle, ya herhangibir bilgiye ya da ¢ok
az bilgiye sahip olduklart g6z oniinde tutuldugunda,
kataloglarin bu bilgi eksikligini giderecek sekilde ha-
zirlanmalarn gerektigi agiktir. Hitap ettikleri Kitle go-
zonline ahnarak, kataloglarda anlaumin yalin, hata-
siz ve kisa ciimlelerle ifade edilmesi gerektigi lize-
rinde durulmaktadir (Alles 1973). Bu boliimle ilgili
son bir aciklama olarak, uygulamada fuar katalogla-
rinda yer alan yazilarin uzunluklarr arasinda homo-
jenlik olmadigidir. Ancak, Tiirkiye’de fuar diizenle-
yen firmalarnn tanitict yazi genislidi ile ilgili olarak
250 sozciik iizerinde yogunlastiklarn belirtilmelidir.

DOGU AKDENIZ ULUSLARARASI TURIZM VE
SEYAHAT FUARI (EMITT)

Kisa adi EMITT (East Mediterranean International
Travel and Tourism Exhibition) olan Dogu Akdeniz
Uluslararast Turizm ve Seyahat Fuarn ilk kez 1999
yilnda TUYAP Beylikcliizii Uluslararast Fuar ve
Kongre Merkezi'nde diizenlenmigtir. Ekin Fuarcihk
ve Tanitim tarafindan organize edilen fuann donem-
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ler arasinda degisen "resmi ortaklar” olmustur. S6z
konusu ortaklar, genellikle turizm sektoriiniin igeri-
sinde faaliyet gosteren mesleki dernek, birlik ve fir-
malardan olusmugtur. Dogu Akdeniz Uluslararasi
Turizm ve Seyahat Fuari’min 1999 yilindan itibaren
diizenlenmesine her yil devam edilmis, 2003 yilma
kadar gecen donemde bes fuar ger;eklestirilmigtir.
Diizenlenen beg fuara bu dénem igerisinde 1674 ku-
rum ve kurulugun igtirak ettigi tespit edilmistir. Ka-
tilmcilariin yillara ve calisgma alanlarina gore dagi-
lim1 Tablo 1'de yer almaktadir. 1999-2003 yillari ara-
sinda Dogu Akdeniz Uluslararast Turizm ve Seyahat
Fuari’n1 58 669 turizm profesyoneli, 250 258 diger
ziyaretgiler olmak iizere toplam 308 927 kisi ziyaret

Tablo 1. EMITT fuarlart katulimelarmim yidlara gore sayilan

Yil n %
1999 310 18,5
2000 514 30,7
2001 201 12,0
2002 303 18,1
2003 346 20,7
Toplam 1674 100,0
Calisma Alam

Dernek 83 5,0
Kamu 182 10,9
Kooperatif 5 0,3
Oda 16 1,0
Ozel isletme 1359 81,2
Vakif 29 1,7
Toplam 1674 100,0
Calisma AltDah

Bakanlik 12 0,7
Biligim 15 09
Egitim 13 08
Gida 12 0,7
Hediyelik 8 05
icecek 9 05
il turizm miidiirligii 7 0,4
Medya 62 3.7
Turizm igletmeciligi 121 75,9
Turizm ofisi 10 0.6
Yayincihk 17 1,0
Yerel yonetimler 68 41
Diger 145 8,7
Bilinmeyen 25 15
Toplam 1674 100,0

Tablo 2. 1999-2003 yillari arasinda Dogu Akdeniz Uluslararas
Turizm ve Seyahat Fuarlarim ziyaret edenler

Ziyaretci 1999 2000 2001 2002 2003
Turizm profesyoneli 8589 13230 5750 14200 16900
Ziyaretgi 32311 39455 33592 65400 79500
Toplam 40900 52685 39342 79600 96400

etmigtir (Tablo 2). Dogu Akdeniz Uluslararast Tu-
rizm ve Seyahat Fuari’min yillar itibariyle bazi genel
bilgileri su gekildedir:

EMITT 1999: Fuar, TUYAP Beylikdiizii Fuar ve Kong-
re Merkezi’'nde 18-20 Subat tarihleri arasinda dii-
zenlenmistir. Fuarin resmi ortaklar Tiirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi (TURSAB), Tiirkiye Otelciler Birli-
8i (TUROB), Turizm Bakanhgi, Turizm Yatirimcei-
lar1 Dernegi (TYD) ile Tirk Hava Yollan iken, fu-
arin organizasyonu Ekin Tanitim ve Fuarcilik ile ITE
Travel Exhibition tarafindan yerine getirilmigtir.

EMITT 2000: Dogu Akdeniz Uluslarararast Turizm
ve Seyahat Fuari, 17-20 Subat 2000 tarihleri arasin-
da TUYAP Beylikdiizii Uluslararasi Fuar ve Kong-
re Merkezi'nde diizenlenmigtir. Ekin Tanitim ve Fu-
arcihik ile ITE Travel Exhibition tarafindan diizenle-
nen fuarmn resmi ortaklan Tirkiye Seyahat Acente-
leri Birligi “TURSAB), Tiirkiye Otelciler Birligi (TU-
ROB), Turizm Yatrimcilart Dernegi (TYD), Tiirk
Hava Yollar1 ve Turizm Bakanligi’dir. 2000 yilinda
fuarda 33 iilkeden 514 kurum ve kurulug kaulimci
olarak yer almig ve aym yil fuart 13 230’u turizm
profesyoneli ve 39 4551 de ziyaretgi olmak iizere
toplam 52 685 Kisi ziyaret etmislir.

EMITT 2001 : Fuar, 23-27 Mayis tarihleri arasinda,
TUYAB Tepebagi Istanbul Sergi Sarayi'nda diizen-
lenmigtir. EKin Tanitim ve Fuarcilik tarafindan orga-
nize edilen fuarin resmi ortaklart arasinda Turizm
Bakanligi, Tiirk Hava Yollari, Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, Beyoglu Belediyesi, Eminoni Belediye-
si ve Emindni Kaymakamhgi yer almigtir. Bu yil
Dogu Akdeniz Turizm ve Seyahat Fuari'ni 39 342
kisi ziyaret etmis, bu ziyaretgilerin 5 750°s1 turizm
profesyonellerinden, 33 592°si ise diger ziyaretgiler-
den olugmustur. Fuarin katilimer sayist ise 25 iilke-
den 280 olarak gergeklesgmistir.

EMITT 2002: Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve
Seyahat Fuart 2002 yilmda 4-7 Nisun tarihleri ara-
sinda TUYAP Beylikdiizii Uluslararasi Sergi ve Fu-
ar Merkezi'nde diizenlenmistir. Fuarin organizasyo-
nu Ekin Tanium ve Fuarcilik tarafindan TUYAP’In
isbirliginde yerine getirilirken, fuarin resmi ortagi
Tirk Hava Yollar ile Turizm Bakanligi'dir. 2002 yi-
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linda fuara 22 ilkeden 408 kurum ve kurulug kati-
limcr olarak istirak ederken, fuari 14 200 turizm pro-
fesyoneli ve 65 400 ziyaret¢i olmak iizere toplam 79
600 kisi ziyaret etmistir.

EMITT 2003: Gegtigimiz y1l 3-6 Nisan 2003 tarihle-
rinde diizenlenen fuarin organizasyonu Ekin Tam-
tim ve Fuarcihik tarafindan yerine getirilirken, Tiir-
kiye Otelciler Birligi (TUROB), Turizm Yatrimci-
lar Dernedi (TYD) resmi ortak olarak yer almiglar-
dir. 2003 yilinda fuarin katilimer sayisi 24 iilkeden
520 olarak gergeklesirken, fuara 16 900 turizm pro-
fesyoneli ve 79 500 ziyaret¢i olmak iizere toplam 96
400 kisinin ziyaret ettigi belirlenmigtir.

YONTEM

Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve Seyahat Fu-
arr’na katilan kurum ve kuruluglarin fuar katalogla-
rinda one ¢ikardiklar {iriin 6zelliklerini belirlemek
amaciyla yiiriitilen ¢cahgmada izlenen yontemle ile
ilgili agiklamalar su sekildedir.

Veri Kaynag ve Ozellikleri

Cahsmada veri kaynag olarak Dogu Akdeniz Uluslara-
rast Turizm ve Seyahat Fuarlarina katilan firmalarin fu-
ar katalogunda yer alan tamtici agiklamalarindan ya-
rarlamilmigtir. Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve
Seyahat Fuarlarinin hepsi igin ayn ayn fuar katalo-
su hazirlanmugtir. EMITT fuarlan igin hazirlanan kati-
limer kataloglar, 20x28 cm. boyutlarinda, 115 gr. kuge
kagida renkli olarak basilmig dokiimanlardir. Kati-
limci bilgilerine yer veren kataloglarin hepsinde ortak
olan bilgiler arasinda katihmer firmalara iligkin rek-
lam!ar, organizasyonu gergeklestiren firmalarin yo-
neticilerinin 6nsoz niteligindeki yazilari, katihmei
bilgilerine erigmek i¢in igindekiler sayfasi, organiza-
tor/ler, resmi ortak/lar ve sponsorlara ait bilgilerin yer
aldigr boliimler, katihmeilarin fuar salonlarindaki yer-
lesim diizenine iligkin krokiler, katilimci profilleri
ve son boliimde iriin indeksi boliimleri bulunmaktadir.
"Katihmei/firma profili” baghigini tagiyan, katihm-
¢t kurum ve kuruluglarin agiklamalarina yer veren
ve bu ¢aligmanin veri kaynagini olusturan boliimde
fuara katilan kurum ve kuruluglarla ilgili olarak sira-
styla: "katilmeinin adi”, "stand numarasi”, "posta ad-
resi”, "telefon ve faks numarasi”, (varsa) "e-posta ve
web adresleri” ile katithmciy1 tanitan birer paragraf-
tan olugan Tiirkge ve Ingilizce yazi yer almaktadir. Ba-
z1 kathmetlarin tamtim yazilarina yer verilmemis
iken, katthmcilarin adi, adresi ve diger iletigim bilgi-
lerinin genellikle eksiksiz hazirlandigi belirlenmistir.
Caligmanin esas veri kaynagmi olugturan "katilhm-
ciprofilleri” adi verilen tanitict yazilara iligkin Tiirk-
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ce ve Ingilizce hazirlanmus birer paragrafhik yazila-
rin uzunluklary arasinda genellikle homojenlik var-
dir. Bununla birlikte, bazi katilimcilara ait tanitici
yazilarin bir ciimle, bazilarinin ise biraz daha uzun
olabildigi goriilmiistiir. Fuari diizenleyen Ekin Tani-
tim ve Fuarcilik yoneticilerinden alinan bilgilere go-
re. kathmcilardan fuar kataloglarinda yer almasi
icin 60 sozciik veya bir paragraflik tamitim yazilari-
ni, Tiirkge ve Ingilizce hazirlayarak gdondermeleri is-
tenmistir. Istenilen agiklamalarin icerigi ile ilgili ola-
rak ise katihmeilara herhangi bir igerik yonlendiril-
mesinde bulunulmamig yalmzca "katilimeiyr tanitan
bir metin olmasi” kosulu aranmigtir. Katilimeilara ait
aciklamalar genellikle Tiirkge ve Ingilizce olarak ayri
ayrt hazirlanmug iken, bazi katilmcilara iligkin agik-
lamalarin yalmzca bir dilde. Tiirkge veya Ingilizce
olabildigi de gozlenmistir.

iINCELEME YONTEMI

Katilimer firmalara iligkin yazilar agsagida agiklandi-
81 bigcimde kategorilere ayrilarak siniflandirilmig ve
incelemeye hazir degigskenler haline gelmeleri sag-
lanmigtir. Caliymada igerik ¢oziimlemesinden yarar-
lanilmig olsa da, elde edilen temalarin sayilagtirilma-
st yoluna gidilerek analiz ¢aligimasi yiritilmistiir. Boy-
lelikle 1034 katilimcinin iiriin 6zellikleri tekli ve ¢ok-
lu sekillerde analize elverisli hale getirilmigtir.

Bu amagcla, oncelikle fuar katihmei profillerinin yer
aldign kataloglardaki agiklamalar, izleyen boliimde
aciklandidi tizere, kategorilere ayrilmig ve ardindan da
her bir kategori kendi icerisinde sayilagtinlarak SPSS
programina aktarilmigtir. Uriin 6zelliklerine yonelik
olan kategorilere ait temalarin s6z konusu katilimci
agtklamalarinda bulunmast durumunda "evet” kargih-
a1 olarak, ilgili degiskene ait stituna "1" rakami ya-
zilmig, bulunmamasi durumunda ise ilgili siitun bos-
lugu bog birakilmigtir.

Veri girigi asamasinin ardindan yiiritiilen analiz
isleminde veriler dncelikle tek degigkenli olarak ince-
lenmistir. Hipotezlerin sinanmasi amaciyla, ol¢lim
diizeyinin elverdigi testlerden ki-kare analizine basg-
vurulmustur. Ki-kare analizi ile elde edilen degerin
baginti durumunun giicii de Cramer’s V testi ile or-
taya konulmustur. Hipotezler 0,95 giivenirlik diize-
yinde test edilmigtir.

Hipotezler

Calismada Dogu Akdeniz Uluslararast Turizm ve
Seyahat Fuarlari katthmeilarinin 6n plana ¢ikardik-
lar1 Griin 6zelliklerini saptayabilmek amaciyla dort
ana baglikta 20 hipotez gelistirilmigtir. Hipotezlerin
olusturulmasinda, fuarlara katilan kurum ve kuru-
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luslarin drtin 6zelliklerinin farkhlagtirmasinda etkili

olabilecek degiskenler dikkate alinnugtir. Goz 6niine

alinan degiskenler "fuarin diizenlenme yih”, "¢aliyma

alam™, "faaliyet gosterilen il", "caligma alt alam™ ile

“caliyma dah™dir. Hipotezler agagida yer almaktadir:

Mekansal tammlama:

H, = Meckansal tammmlama igerikli iiriin 6zellikleri

ile yillar arasmda bir baginti vardir.

H, = Mekansal tanimlama igerikli iirtin ozellikleri
ile faaliyet gosterilen ¢caligma alanlar

arasinda bir baginti vardir.

Mekansal tanimlama igerikli iirlin 6zellikleri

ile faaliyet gosterilen iller arasinda bir

bagintt vardir.

H, = Mekansal tanumlama igerikli tirtin 6zellikleri

ile ¢ahgma alt alanlary arasinda bir bagint

vardir.

Mekansal tanimlama igerikli tirtin 6zellikleri

ile caliyma dallarn arasinda bir baginti vardir.

H, =

Uriin Cegitleri ve Farklilagnrma:

H¢ = Uriin/hizmet gesitleri ve farkhilagtirma

icerikli iiriin 6zellikleri ile yilar arasinda bir

bagmu vardir.

Uriin/hizmet gesitleri ve farkltlagtirma

icerikli tiriin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen

caligma alanlarr arasinda bir bagimt vardir.

Hy = Uriin/hizmet gesitleri ve farkhlagtinma
icerikli dirtin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen
iller arasinda bir bagmti vardir.

H, = Uriin/hizmet gesitleri ve fark hlagtinma
icerikli iirtin 6zellikleri ile ¢aligma alt
alanlar arasinda bir baginu vardir.

H,, = Uriinhizmet gesitleri ve farklllagtirma
icerikli iirtin 6zellikleri ile ¢ahgma dallar
arasinda bir baginti vardir.

H7=

Kapasite Tammlama:
HII

]

Kapasite tanimlama igerikli iirtin 6zellikleri

ile yillar arasinda bir baginti vardur.

H,,» = Kapasite tanimlama igerikli mesajlar ile
faaliyet gosterilen ¢aligma alanlart arasinda
bir baginti vardir.

H,; = Kapasite tanimlama igerikli iirlin 6zellikleri
ile faaliyet gosterilen iller arasinda bir
baginu vardir.

H,; = Kapasite tanimlama igerikli tirtin 6zellikleri
ile cahgma alt alanlar arasinda bir
baginti vardir.

H,s = Kapasite tammlama igerikli tirtin 6zellikleri

ile caliyma dallarn arasinda bir baginti vardir.

I
H, = Isgiicii hizmet kalitesi tammlama icerikli
tirtin 6zellikleri ile yillar arasinda bir bagint
vardir.

oficti Hizmet Kalitesi Tanunlania:

[

H,,= lsgiicii hizmet kalitesi tammlama icerikli
tirtin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen ¢aligma
alanlart arasinda bir baginti vardur.

Hyy = Isgiicii hizmet kalitesi tanimlama igerikli
tirtin ozellikleri ile faaliyet gosterilen iller
arasinda bir bagit vardir.

Isgiicii hizmet kalitesi tanunlama igerikli
tirtin 6zellikleri ile caligma alt alanlar
arasinda bir bagmt vardir.

Isgiicii hizmet kalitesi tanimlama icerikli
tirtin 6zellikleri ile caligma dallar arasinda
bir bagintt vardir.

igerik Analizi

Bilindigi iizere sosyal bilimlerde nicel ve nitel olmak
lizere iki tiir aragtrma yonteminden s6z edilebilir.
Ierik analizi, nitel aragirma yontemlerinin igerisin-
de en ¢ok adi gegcen ve belki de en ¢ok kullanilan
analizdir. Icerik analizinde temel amag, derlenen ve-
rileri agiklayabilecek kavramlara ve iligkilere ulas-
makur (Kassarjian 1977). Betimsel analizde 6zetle-
nen ve yorumlanan veriler. igcerik analizinde daha
derin bir igleme tabi tutulur ve betimsel bir yaklagim-
la fark edilemeyen kavram ve temalar bir analiz so-
nucu ortaya ¢ikarthr (Yildnim ve Simgek 2000).

icerik analizinde dar betimlemeler hedef olarak alin-
maz; bunun yerine betimsel incelemeden elde edilen
gostergelerden hareketle, nedenlerin ve etkenlerin
kegfedilmesi temel amag haline dontistir (Gokge 2001).
icerik analizinde temelde yapilan, birbirine benze-
yen verileri belirli kavramlar ve temalar ¢ergevesin-
de bir araya getirmek ve bunlart bagkalarinin anlaya-
bilecedi sekilde organize ederek yorumlamaktir (Kas-
sarjian 1977).

icerik analizi, genel olarak ele alindigmda tiimeva-
rimet bir aragtirmadir. Bu yontemin uygulanimasi aga-
malarinda birtakim agamalar bulunmaktadir. Kav-
ramlar olusturma, Kategorilere ayirma, bunlari kod-
lama, analiz ve yorumlama en temel agamalari olus-
turmaktadir.

Uygulama alanlaria gore ¢esitli analiz bigimleri
vardir. Bunlar arasinda "yazar analizi”, "kisilik yapt-
st analizi”, "sozciik analizi”, "konu analizi”, "tutum
analizi”. "giidii analizi”, "simge analizi"ve "haber-
yorum analizi” bazi analizlerdir. Bu ¢alisgmada konu
analizi gerceklestirilmistir.
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INCELEME YAKLASIMI

Arastirmada fuar kataloglarinda kaulimcilar ile ilgi-
li yer alan bilgilerden yola ¢ikilarak bir yaklagim ge-
ligtirilmigtir. Buna gore dikkate ahinan tanimlayicr de-
giskenler sunlardir:
Yil: Bu degisken fuarin diizenlendigi yil baz alina-
rak hazirlanmigtir. Fuarlarin 1999, 2000, 2001, 2002
ve 2003 yillarinda diizenlendigi g6z oniine alindi-
finda, yil degiskeninin beg ayri yili kapsadigr anla-
stlacaktur.
Caligma alam: Burada kastedilen husus, fuara kati-
lan kurum ve kuruluglarin istigal alanlari ile ¢aligma
konumlarinin belirlenmesidir. Burada belirlenen "ca-
liyma alanlar” sunlardir: "Dernek”, "kamu Kurumu®”,
"kooperatit™, "ticaret, sanayi veya mesleki oda", "6zel
tesebblis” ve "vakif"ur.
Caligma alt alani: Burada "alan" ile belirtilmek iste-
nilen, "alt sektor"diir. Bir onceki degiskene gore ca-
lisma alaninin daha somutlastirtmast amaglanmisg-
ur. Bu degisken ile elde edilen ¢aligma alt alanlan
"konaklama igletmeciligi”. "seyahat isletmeciligi".
"ulagtirma igletmeciligi”. yiyecek-icecek igletmecili-
81", "rekreasyon/animasyon”, "pazarlama/danigman-
lik/organizasyon”, "araba Kiralama". "yaymncihk", "bi-
ligim". "diger alanlar’dan olugmaktadir.
Calisia dali: Cahgma dallart degiskeni kapsamina
katihmeilanin spefisifik ¢aliyma alanlart girmektedir.
Bunlar arasinda "acente”. "otel, "tatil kdyi", "animas-
yon" vb. girmektedir.
[1: Bu degisken ile de katilimcinn faaliyetlerini siir-
diirdiigii il baz ahnmugtir.
Uriin Ozellikleri: Bu agamada katihmeilara ait tani-
um yazilart yardimiyla 6n plana ¢ikartlan iirlin 6zel-
likleri igerik analizi tekniginden yararlanilarak ince-
lenmistir. Bu konuda belirlenen alt kategoriler "me-
kansal tanimlama ile ilgili 6zellikler", "iriin/hizmet
cesitleri ve farkhlagtuma ile ilgili 6zellikler”, "isgii-
cli kalite tammlama ile ilgili 6zellikler” ve "kapasite
tammlama ile ilgili 6zellikler"dlir.
Mekansal Tammlama ile [lgili Ozellikler: Bu ka-
tegoride inceleme konusu olan katilimemnin faali-
yetlerini stirdiirdiigii cogratt mekanm tanimlan-
ma veya tanimlanmama durumu, arantlan degis-
kenler olmustur. Bir bagka anlatimla katilimeila-
rin, faaliyetlerini stirdlirdiigii mekanlari: tesis de-

niz kenarindadir”. "orman kenarindadir”, "sehir

merkezindedir”, "... kadar alan tizerinde kurulu-
dur”, ".... golii kenarinda...", Istanbul’un merke-
zinde...". "havaalanina 20 km uzaklikta", Istan-
bul’un kiiltiir ve ticaret merkezi Taksim’de...",
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"deniz ve ¢am ormanlarinin kucaklagtigr...", "cam
ormant igerisinde 68 doniim arazide..", "genis
bahgeler icerisinde yer alan...", Istanbul un mer-
kezi olan tarihi yarimadada..." seklindeki tanim-
lamalar1 bu kategori icerisinde degerlendirilmisg-
tir. Bu degisken ile ol¢iilmek istenilen husus, ka-
ulimer firmalarda mekansal konumun bir iirtin 6zel-
ligi olarak 6n plana ¢ikarilma durumudur.

Uriin Ceyitleri ve Farklilagurma ile flgili Ozel-
likler: Sunulan hizmetlerin ve ¢esitlerinin tanin-
lanmasi ve farkl yonlerinin belirtilmesi ile ilgili
ozellikler bu kategori icerisinde degerlendiril-
mistir. Bu kapsamda aranilan agiklamalardan ba-
zilant su sekildedir: "tenis kortu"”, "su sporlari
merkezi", "butigi", "otopark1”, "¢ocuk kuliibii ve
bahgesi... ", "mini buzdolabi”, "satalit televizyon”,
"telefon”, "sa¢ kurutma makinesi...", "oto kirala-
ma hizmeti vermektedir”, ciddi ve genis arag fi-
losu”, "iki adet 6zel plaj”, "24 saat oda servisi”,
“internet baglantist”, "iki ayr1 6zel restoranda
Tirk mutfagr...”, yurti¢i, yurtdigi turlar, incoming,
kongre-seminer, bayi toplantilari...”, uluslararasi
animasyon". Katilimer firmalarda iiretilen Uriin-
lerin gesitleri ile sahip olduklar farkhhklarin bi-
rer Uriin 6zelligi olarak 6n plana ¢ikarilma duru-
mu, bu parametre ile ulagiimak istenilen amagtir.

Kapasite Tanmlama ile [lgili Ozellikler: Kat-
limetlarin Girlin, hizmet veya sahip olduklar te-
sislerin kapasitelerinin tanimlandigi 6zellikler bu
kategori kapsaminda degerlendirilmigtir. Bu kap-
samda "tesis biytkligi", "geniglik." "sube sayi-
s1”, "arag sayist”, "tesis sayisi” vb. degigkenler
dikkate alinmisti. Degerlendirilen mesajlardan
bazilart sunlardir: "520 yatak kapasiteli”, "58 de-
liix oda”, "14 saus acentesi...", "bes liikks oto-
biis...". 11 suit oda". "200 kisilik restoran", "16-
34 metre uzunluklarinda tekneler”, "25 adet ah-
sap guletle...”. "5 toplantt salonu™, "restoran 100
Kigiliktir", "kahvaltu salonunun kapasitesi 200...",
"30 kigilik 6zel toplanti salonu”, "150 hektarlik
yesil bir alana kurulmug olan kuliipte. binicilik-
ten golfe kadar...". Burada kapasitelerin turizm
isletmelerinde {riin 6zelligi olarak on plana
ctkartima durumu olcliklemketir.

I'sgiicii Hizmet Kalitesi ile [1gili Ozellikler: Kat-
limetlarin istihdam ettikleri iggiiciiniin hizmet
kalitesi ile ilgili olarak 6n plana ¢ikardiklart 6zel-
likler bu kategori ¢ercevesinde degerlendirilmis-
tir. Bu kapsaimda "Tiirk konukseverligi”, "nitelikli
personel”, "yetenekli kadro”, "kaliteli hizmet" gi-
bi mesajlar iggiict kalitesi tanimlama kapsamin-



Nazmi Kozak

Tublo 3. Turizm alanindaki kanluncilarn yil ve temel calisma
alanlary itbariyle degigimi

Yillar n %
1999 193 18,7
2000 321 31,0
2001 17 1.3
2002 162 15,7
2003 240 23,2
Bilinmeyen 1 01
Toplam 1034 100,0
Calisma Alani

Dernek Al 6.9
Kamu 34 33
Kooperatif 5 05
Oda 1 0,1
Ozel isletme 909 87,9
Vakif 14 14
Toplam 1034 100,0
Caligma AltAlan

Konaklama isletmeciligi 354 34,2
Seyahat acenteciligi 219 21,2
Ulastirma igletmeciligi 47 4,5
Yiyecek-igecek isletmeciligi 70 6.8
Rekreasyon/animasyon 37 3,6
Pazarlama/danisrnanlik/

Organizasyon 29 28
Araba kiralama 39 3.8
Yayincilik 32 3.1
Bilisim 30 29
Diger alanlar 177 171
Toplam 1034 100,0

daki Kategoriye dahil edilmigtir. Iseiicii hizmet
Kalitesi timimlama kapsanmina alinan diger mesaj-
lar arasinda sunlar sayilabilir: "En iyi hizmet...",
“aiileryiizli hizmet”, "miisteri odakh hizmet...",
"turizmin ne oldugunu biliyoruz", "tecriibeli per-
sonel”, "profesyonel cahganlar...", "uzman kad-
ro". Bu degisken ile de, hizmet kalitesinin turizm
sektortinde iiriin 6zelligi olarak algilanma duru-
mu incelenmektedir.

BULGULAR

On plana ¢ikartlan iirtin ozellikleri ile ilgili bulgula-
ra gecmeden once, inceleme konusu olan kurum ve
Kuruluglann tanimlanmasnn igeren bazi bulgularin
tizerinde durulmasi yerinde otacaktir.

Tablo 4. Kathmailarm illere gore dagilinn

iller n %
Adana 6 0,6
Adiyaman 2 0.2
Afyon 6 0,6
Agri 8 0,8
Ankara 33 38,2
Antakya 1 0,1
Antalya 117 1.3
Gaziantep 3 0,3
Artvin 3 0,3
Aydin 24 23
Balikesir 24 2,3
Bilecik 1 0,1
Bitlis 4 04
Bolu 7 0,7
Bursa 17 1,6
Canakkale 20 1.9
Denizli 14 1.4
Diyarbakir 1 0,1
Edirne 3 0.3
Elazig 1 01
Isparta 1 0,1
[stanbul 531 51,4
[zmir 36 35
Karabiik 13 13
Kars 1 01
Kastamonu 10 1,0
Kayseri 3 03
Kirklareli 1 0,1
Kocaeli 2 0,2
Konya 1 0,1
Kiitahya 2 0,2
Malatya 2 0,2
Mersin 4 0,4
Mugla 13 1
Nevsehir 17 1,6
Ordu 3 0,3
Rize 4 04
Samsun 4 04
Sinop 1 0,1
Sivas 2 0,2
Tokat 1 0,
Trabzon 1 0,7
Sanlurfa 5 05
Van 1 0,!
Yalova 2 0,2
Bilinmeyen 12 1,2
Toplam 1034 100,0

Tanimlayici Bulgular

Tablo 3 ve Tablo 4, inceieme kapsummdaki kurum ve
Kuruluglara iligkin bazi genel bulgulin icermekiedir.
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Tablo 3. On plana gikarilan iiriin ozelliklerinin yillar itibariyle degisimi

Balgeler Mekansal Uriin/Hizmet Kapasite Isgiicii/Hizmet
Tanimlama Cesitleri ve Tanimlama Kalitesi
Farkhilastirma Tamimlama
1999 98 92 103 24
2000 221 210 21 47
2001 86 73 72 19
2002 133 110 121 21
2003 163 118 151 25
Balgeler
Marmara Bdlgesi 428 376 404 102
Ege Bolgesi m 89 102 16
Akdeniz Bolgesi 67 62 63 12
[¢ Anadolu Bélgesi 4 30 38 7
Karadeniz Bolgesi 281 23 28
Dogu ve Giineydogu Anadolu Bdlgesi 26 23 23
Caligina Alt Alanlarn
Konaklama igletmeciligi 350 305 337 51
Seyahat acenteciligi 192 168 182 56
Ulastirma igletmeciligi 15 13 14 5
Yiyecek-igecek isletmeciligi 22 19 21 8
Rekreasyon/animasyon 14 9 10 4
Pazarlamma/danigmanlik/
Organizasyon 10 9 8 2
Araba kiralama " 1 12 5
Yayincilik n 10 10 2
Biligim 10 9 10 2
Diger alanlar 66 50 54 i
Toplam 701 603 658 142

Tablo 3’de. inceleme kapsamina alman 1034 ku-
rum ve Kurulusun yillar itibariyle EMITT fuarlarina
katilmalarna iligkin veriler yer almaktadir.

Ayni tablodaki ikinci veri ise, katilimcilarin ¢ahg-
ma alanlarina gore dagilimidir. Caligma alt alanlari-
nin dagihmi da, Tablo 3’te yer alan veriler arasinda-
dir. Inceleme kapsamina giren kurum ve kurulugla-
rin faaliyet gosterdikleri illere gore dagilimlan ise
Tublo 4’deki gibidir.

Tablo 5’de. Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve
Seyahat Fuarlarina katilan kurum kuruluglarin 6n

plana ¢ikardiklan Griin 6zelliklerinin yillar, bolgeler

ve caiigima alanlarina gore dagilimlan yer almakta-
dir. S6z konusu tabloyu olusturan veriler iizerinde
yiriitiilen analizler yardimiyla aragtirmada olugturu-
lan hipotezler test edilmigtir.
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Mekansal Tanimlama

Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve Seyahat Fu-
arlan katlimeilarinin hepsinin genel olarak “mekan-
sal tammlama” konusundaki tiriin 6zellikleriyle ilgili ku-
rulan biittin hipotezler "desteklenmis”, dolayisiyla “me-
kansal tamimlama” ile ilgili olan ozelliklerin yillar, sek-
torler, faaliyet gosterilen iller, ¢cahsma alanlari, calisma
alt alanlarr ve gahyma dallar arasinda bir "bagintinin
var oldugu” saptanmigtir (Tablo 6). Ote yandan uygu-
lanan Cramer’s V testinin sonuglari, ortaya ¢ikarilan
bagintinin ¢ok giiclii olmadigini gostermektedir.
Ulagilan bulgular, fuarlara katilan kurum ve Kuru-
luglarin fuara katilma gerekgelerini olugturan "iirtin-
leri"in mekansal konumlarini bir turistik triin 6zelli-
8i olarak on plana ¢ikarma yoniinde bilingli bir dav-
ranig icerisinde olduklarini ortaya koymaktadir.



Nazmi Kozak

Tablo 6. Uygulanan testlerin sonuglar

Mekansal Tanimlama Ki-kare P Baginti durumu Cramer’s V
Yil 42,678 0,000 Baginti var 0,203
Caligma alan 28,608 0,000 Baginti var 0,166
f 71,443 0,007 Baginti var 0,263
Caligma alt alani 87,530 0,000 Baginti var 0,291
Calisma dali 80,131 0,002 Baginti var 0,278
Uriin/Hizmet Cesitleri ve Farklilastirma

Yil 31,615 0,000 Baginti var 0,175
Caligma alani 45,276 0,000 Baginti var 0,144
I 78,230 0,002 Baginu var 0,275
Caligma alt alani 105,069 0,000 Bagint var 0,291
Caligma dali 87,530 0,000 Baginti var 0,2n
Kapasite Tanimlama

Yil 18,308 0,001 Baginti var 0,133
Caligma alani 20,126 0,001 Baginti var 0,140
I 44,565 0,002 Baginti var 0,208
Caligma alt alani 90,553 0,000 Baginti var 0,296
Caligma dali 105,069 0,000 Baginti var 0,319
Isgiicii Hizmet kalitesi Tammlama

Yil 4,520 0,066 Baginti yok 0,066
Caligma alan 21,414 0,001 Baginti var 0,144
i 90,553 0490 Bagint yok 0,296
Caligma alani 80,131 0,002 Baginti var 0,278
Calisma dal 76,023 0,005 Baginti var 0,271

Uriin/Hizmet Cesitleri ve Farklilastirma

Uriin gesitleri ve farklilagtirma da, katlhimer kurum
ve kuruluglar tarafindan 6nemli bir iirtin 6zelligi ola-
rak algilandigi ortaya ¢itkmigtir. Uriin/hizmet gesitle-
ri ve farkhlastirmayi 6n planda tutan ozelliklerle il-
gili bagmtinin varhgr yonlii hipotezler "desteklen-
mis"tir. Ancak var olan "baginti"nin gii¢lii olmadigi
anlasiimaktadir (Tablo 6).

Sunulan mal ve hizmetlerin ¢esitliligi ve farkliligi-
ninon planda tutulmasi, turizm sektoriinde faaliyet gos-
teren firmalarin driin ¢esidiligi ve farkliligini biling-
li olarak 6nemsenmekte olduklarimni ve bununla ilgi-
li 6zelliklere fuar kataloglarinda yer verdikleri sonu-
cunu ortaya ¢ikmaktadir.

Kapasiie Tanimlama

Fuarlara kaulan kurum ve kuruluglarca 6n plana ¢ika-
rilan iriin 6zelliklerinden biri olan kapasite tamimla-
ma ile onceki boliimlerde agiklandigi iizere genel
olarak tesisin fiziksel durumu anlagilmaktadir. Bu-

nunla ilgili olarak olusturulan hipotezlerin hepsi ka-
bul edulimug; yani yillar, caligma alanlari, cahiyma alt
alanlan. faaliyet gosterilen iller ile ¢alisma dallar
arasinda bagintinin oldugu sonucuna ulagihmstr. Elde
edilen bagmtimin giicli, 6nceki iiriin 6zelliklerinde ol-
dugu gibi diisiik ¢itkmistir (Tablo G;.

Isgiicii Hizmet Kalitesi Tammlama

Isgiicii hizmet kalite tanimlama, hizmet kalitesinin
katithmcilarca bir iiriin 6zelligi farkliligr olarak algi-
lanmasini gostermesi bakimindan 6nemlidir. Ciinkd,
onceki ii¢ liriin 6zelligi, genel olarak “turizm igletme
belgeli’ tesisler igin aranilan kosullan igermektedir.
Ancak, iginde bulundugumuz dénemde heniiz hiz-
met kalitesi ile ilgili kriterler turizm igletme belgeli
tesisler i¢in bir ol¢iit degildir. O nedenle iggiicii hiz-
met kalitesi tammlama ile ilgili Griin 6zelliginin al-
gilanmasia yonelik bulgular dnemli olmaktadir.
Budegiskenle ilgili hesaplanan ki-kare testinin so-
nuglary, “cahsma alani”, “¢alisma alt alam™ ile “caliy-
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Tablo 7. 1lipotez sonuglarninin toplu gosterimi

Mekansal Tanimlama

H, = Mekansal tamimlama igerikli irtiin 6zellikleri ile yillar arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
H, = Mekansal tanimlama igerikli iriin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen galisma alanlan arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hy= Mekansal tanimlama igerikli iiriin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen iller arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hy= Mekansal tammlama igerikli iriin 6zellikleri ile galigma alt alanlar arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hs= Mekansal tanimlama igerikli iiriin 6zellikleri ile gahgma dallari arasinda bir baginti vardr. Desteklendi
Uriin/Hizmet Cesitleri ve Farklilagtirma .

Hg = Uriin/hizmet gesitleri ve farklilagtirma igerikli iiriin 8zellikleri ile yillar arasinda bir baginti vardir. Desteklend
H, = Uriin/hizmet ¢esitleri ve farklilagtirma icerikli iiriin 6zellikleri ile faaliyet gdsterilen galigma alanlari arasinda bir baginti vardir..  Desteklendi
Hg = Uriin/hizmet gesitleri ve farklilaguirma igerikli iiriin 6zellikleri ile faalivet gosterilen iller arasinda bir baginti vardir. Desteklend
Hq = Uriin/hizmet gesitleri ve farkllagtirma icerikli riin Gzellikleri ile calisma alt alanlan arasinda bir baginti vardr. Desteklendi
Hio = Uriin/hizmet gesitleri ve farkhlagtirma igerikli iiriin 8zellikleri ile galigma dallan arasinda bir baginti vardur. Desteklendi
Kapasite Tammlama

H,, = Kapasite tanunlama igerikli iiriin 8zellikleri ile yillar arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
H, = Kapasite tammlama igerikli mesajlar ile faaliyet gosterilen galigma alanlari arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hi3 = Kapasite tammlama igerikli Giriin dzeilikleri il faaliyet gosterilen iller arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
H,4 = Kapasite tanimlama igerikli iiriin 6zellikleri ile gahgma alt alanlan arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hys = Kapasite tammlama igerikli tiriin 6zellikleri ile galigina dallan arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Isgiicii Hizmet Kaietisi Tannilama

Hyg = Isgiici hizmet kalitesi taninlama igerikli Griin dzellikleri ile yillar arasinda bir baginti vardir. Desteklenmedi
Hyz= Isgiicii hizmet kalitesi tanimlama igerikli tiriin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen galigma alanlari arasinda bir baginti vardir. Desteklendi
Hyg = lsylici hizmet kalitesi tammlama igerikli iriin 6zellikleri ile faaliyet gosterilen iller arasinda bir baginti vardir. Desteklenmedi
Hyg= Isgiicii hizmet kalitesi tammlama igerikli iiriin 6zellikleri ile ¢alisma alt alanlan arasinda bir baginti vardr. Desteklendi
Hyo= lsgiicii hizmet kalitesi tannnlama igerikli iviin Szellikleri ile galigma dallari arasinda bir baginti vardir. Desteklendi

ma dal ile ilgili hipotezler desteklenirken, “destekle-
nirken “yil” ve “il”" parametreierinde “desteklenme-
digi™ni ortaya koymaktadir (Tablo 6). Bir baska acik-
fama ile., fuarlara kaolan Kurum ve kurumlarca ggii-
cli hizmet Kalitesinin 6n plana ¢ikartimasima iliskin
bagimular “yil"lar ve “il"ler itibariyle anlamh degildir.

SONUG VE DEGERLENDIRIME

Ticari fuarlar, ilgili alanda/alankirda faaliyet goste-
ren kurum ve Kuruluglarn kauldiklan kisa sireli et-
kinliklerdir. Kathmeilannin énceki boliimlerde
agiklundi@r tizere gesitli amaglarla fuarlara igtirak et-
tikleri bilinmektedir.

Tirkiye'de 1999 yilindan bu yana her yil diizenli
olarak gerceklestirilen Dogu Akdeniz Uluslararas
Turizm ve Seyahat Fuari. ulusal firmalann yanisira
uluslararast kauhmerlarin da istirak ettigi, onemli bir
fuar etkinligidir. S6z Konusu fuara kaulan kurum ve
kuruluglar, pazartama etkinliklerini ulusal boyutun ya-
nisira uluslararast bovuua da gergeklestirebilme ola-

“ . . . .
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nagina sahip olmaktadirlar. Bu yoniiyle Dogu Akde-
niz Uluslararast Turizm ve Seyahat Fuar, ulusal ka-
ulimeilann diger tlkelerdeki turizm igletmeleri ile
Kargtlagmalart bakimindan ayr bir onemi vardir.

Bu ¢alismanm amaci, Dogu Akdeniz Uluslararasi
Turizm ve Seyahat Fuarlarma katlan turizm alanin-
da faaliyet gosteren ve/veya bu alanla ilgili olan Ku-
rum ve Kuruluglanin fuarlara katulma gerekgelerini olus-
turan triinlerinin 6zelliklerinde 6n plana ¢akardiklar
ozelliklerini incelemektir. Incemede veri araci ola-
rak 6z Konusu fuarlara katilan Kurum ve kurulugla-
r1 tanitmak dizere hazirlanan fuar kataloglarindan ya-
rarlaniloisgtr.

{cerik analizi yontemiyle yapilan degerlendirmeler
sonucunda. Tiirkiye 'de turizm alaninda faaliyet gos-
teren ve/veya turizm sektoriine yonelik herhangi bir
tirtinti (6rnegin destinusyon) tanitmayr amaclayan Ku-
rum ve kuruluglarin “mekansal tammlama™, “iirtin/hiz-
met ¢esitleri ve farkltlagtmia™ ve “kapasite tinimlama™yi
birer tirtin 6zelligi olarak gordiklert anlagitmaktadir.



Nazmi Kozak

Bir bagka aciklama ile, fuarlara katilan kurum ve
Kuruluglar tarafindan bir tesisin veya isletmenin fa-
aliyet gosterdigi mekan, sundugu iriinfhizmetlerin
cesitliligi ve farkli yonleri ile kapasiteleri birer iiriin
ozelligi olarak 6n planda tutulmakta oldugu anlagl-
maktadir. Bu agiklama dogrultusunda katulimcilarin
fuarlara triin o6zelliklerini ziyaretgilere ve diger fir-
malara tamitmak amaciyla katildiklari sdylenebilir.

Ote yandan, isgiicii hizmet kalite tammlama ile il-
gili “yil” ve “faaliyet gosterilen iI”” degiskenlerinde
bir farklilagma gozlenmemektedir. Yani, isgiicliniin
bir diriin kalite gostergesi olmasi ile ilgili gorisiin he-
niiz genel olarak olugsmadigr ortaya ¢itkmaktadir. An-
cak ¢aligma alanlari ve dallarinda iggiicti hizmet ka-
litesi tanimlama degigkeni triin 6zelligi olarak algi-
lanmaktadir.

Bu agiklamalar dogrultusunda Tiirkiye de turizm-
le ilgili kurum ve kuruluslarca tiriin/hizmet gesitlen-
dirme, mekansal konum ve kapasitenin biiyikligii
veya kiigiikligiiniin pazarlama faaliyetleri kapsa-
munda dikkate alinan, 6n planda tutulan birer 6zellik
ofarak ortaya ¢ikmaktadir. Isgiici hizmet kalitesi
ise, yalnizca ¢cahgma alanlari ve dallarinda 6n plan-
da tutuldugu saptanmustir.
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Konaklama Isletmelerinde EBS-Elektronik Bilgi
Sisteminin Isgorenler Uzerindeki Etkilerinin Aray-
trilimasi

Anatolia: Turizm Aragtirmalart Dergisi editorliigi,
geng arastirmacilara hatta deneyimli olanlara da ya-
pilan aragtirmalarinda eksik veya yanlig olabilecek bil-
gilerin diizeltilmesine yardimci olabilecek bir deger-
lendirme kogesi olusturmaya karar vermis. Boylelik-
le dergiye sunulan makalelerde, hangi unsurlarin de-
gerlendirmeye alindig1 hakkinda bir bilgi de yazarla-
ra sunulmug olacakur. Tabi ki bu isin layig ile yapil-
masi gergekten ¢cok zordur. Bunun temelinde bir kag
neden yatmaktadir. Bunlardan birincisi sosyal ince-
lemelerin 0zii olan insanin, mekanik bir yapisin ve/ve-
ya dogasinin olmamasidir. Diger bir ifade ile sosyal
bilimlerde 2+2 her zaman 4 etmemektedir. Bunu en
basit ornedini bizlere sinerji gostermektedir. Kald
ki dogru kavramu sadece sosyal bilimlerde degil, po-
zitif bilimlerde de degisime ugramaktadir. Kuantum
fizigi bize bunu kamtlamaktadir. Hal boyle olunca
ele alinacak makalenin, gorecelik kuramma bagh
olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu da de-
gerlendiriciye fazlasiyla sorumluluk yiiklemektedir.
Yapilacak olan degerlendirmelerde bir diger zorlugu
da, aragtirmanin se¢iminde yatmaktadir. Yapilan arag-
tirmalara bakildiginda, turizm alaninda treten kesi-
min son zamanlarda c¢esitlilik kazanmig olmasi bir
gergek olmakla birlikte, bu camiada genel olarak her-
kesin birbirini tanimig oldugu goriilmektedir. Bu nok-
tada kiiltiirel bir baski ortaya ¢itkmaktadir. Diger bir
ifade ile genelde simgesel anlatimin yogun oldugu
bir toplumda (Sargut 2001: 166), dogrudan bazi ek-
sik ve yanhighklart sinirl bir kosede sunmak, gii¢ bir
iy olmaktadir. Eger Amerika Birlegik Devletleri’ nde
yastyor olsaydik, yapilacak olan bu tiir degerlendir-
melerde ne birinci sorunla (genel olarak gorgiil ¢a-
ligmalara yonlenmis olmalanindan) ne de agik ileti-
sim oldugundan buradaki sorunla kargilagirdik. Son
olarak burada ele alinacak olan aragtirmalar, sadece
bu koge yazarinin bilgisi ve tecriibe birikimi gerge-
vesinde degerlendirilecektir. Elbette degerlendiren ki-
si elinden geldigi dlgiide objektif, etik ve emik dav-
ranacaktr. Ancak kendisinin de bir insan oldugu ve
nacizane fikirlerinin burada paylaguigr gozardr edil-
memelidir. Bu degerlendirmelerin bundan sonra bu-
rada ele alinacak olan diger aragtirmalar i¢in de ge-
cerli oldugu saptamasini yaptiktan sonra, bu sayida
cle alinacak makaleye gecebiliriz.
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Bu sayida Anatolia: Turizm Aragtirmalart Dergisi’
nde yaymlanan (14(1): 56-64, 2003) Mahmut Demir
ve Sirvan Sen Demir” in "Konaklama Isletmelerinde
EBS-Elektronik Bilgi Sisteminin [sgérenler Uzerin-
deki Etkilerinin Arasuridmast” adli makalesine yer
verecegiz.

Oncelikle her iki aragtirmacinin bundan énceki ma-
kale ve caligmalarim yakindan izledigimi belirtmek
isterim. Bundan onceki makalelerine bakildiginda,
bu makalenin digerlerinden hem igerik hem yontem
bakimmdan ¢ok yogun ve olumlu oldugunu goérmek-
teyiz. Kigisel olarak tarafima hakemligim igin gon-
derilen her makaleyi 6nce bagligi, sonra 6zii, sonra anah-
tar kelimeleri ve daha sonra igerik ve yontem anali-
zi ile degerlendirmekteyim.

Calgmanin adi "Konaklama Iglemmelerinde EBS-Elckt-
ronik Bilgi Sisteminin Iygirenler Uzerindeki Etkile-
rinin Aragtirdmast” olarak belirlenmistir. Tiirkge dil-
bilgisi kurallart agisindan makalenin adinda bir dii-
zeltme yapimasi gerektigini vurgulamanuz gerekmek-
tedir. Ilk diizeltme kisaltmalarin agiklamadan sonra
verilmesinin uygun olacagi yoniindedir. Makalede
"...EBS-Elektronik Bilgi Sisteminin..." denmektedir.
Oysa "...Elektronik Bilgi Sisteminin-EBS.." denmesi
daha dogru olacaktir. Ashinda bu sorun giiniimiizde
bir cok makale, tez ve aragirma projelerinde degisik
tipler ile kargimiza gikmaktadir. Ornegin galisma ad-
larinda once yabanci dilde bir kelime ve/veya keli-
me grubu verilip daha sonra tire ve/veya parantez
icinde Tiirk¢e kargih@ir veya kisaltmasi sunulmakta-
dir. Oysa ki once Tiirkge tam adi daha sonra verile-
cekse parantez ve/veya tire ile kisaltmasi veya ya-
banci dilde karsiligr verilmelidir.

Aragtirma yontemleri kitaplar incelendiginde (Ba-
kiniz ekteki liste) bir cogunda belirlenecek olan ¢a-
lisma adinin miimkiin oldugunca agik ve net belir-
lenmesi gerekliligini vurguladigi goriiliir. Aragtirma
adinda gereksiz kelime ve agiklamalara yer verilme-
melidir. Bu aragtirmanin adi "Konaklama Isletmele-
rinde EBS-Elektronik Bilgi Sisteminin Isgorenler Uze-
rindeki Etkilerinin Arastirilmasi” olarak belirlen-
misti. Bunun bir aragtirma oldugunu bildigimiz igin,
tekrar calisgmanin adinda "... Aragtinlmasi” denmesi-
ne gerek yoktur.

Aragtirmanin adi degerlendirildikten sonra 6z kismi-
na gecebiliriz. Oz genel olarak dergi yayin kurulu-
nun istedigi kisa bir aciklama olarak nitelendirilmek-
tedir. Oysa ki aragtirmactlara kolaylik olmast agisin-
dan istenilen bu kismin 6nemi biyiiktiir. Aragtirma-
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cilarin vakti sinirhdir. Bu nedenle arastirmanin ta-
mamina goéz atmak yerine, Oz kismina bakacaklar-
dir. Oz" iindogru yazilmasi aragtirma igin hayati 6Snem
tagimaktadir. Eksik veya yanhg bir Oz ¢alismanin
aragtirmacilar tarafindan dikkate alinmamasini bera-
berinde getirecektir. Oncelikle Oz’ de ne istendigini
bilmekte fayda bulunmaktadir. Bir Oz’ii yazarken
dikkat edilmesi gereken beg 6nemli unsurun oldugu-
nu bilmekte yarar vardir (Koopman 2003):

1. Caligmanin amaci,

. Sorunun belirlenmesi,

Yaklagim,

. Bulgular,

. Sonuglar.

O VRN

Giidiileme kisminda okuyucunun dikkatini neden bu
aragtirmaya vermesi gerektigini yanitlamak gerekmek-
tedir. Cahismanm dnemi ve zorluklarr bu asamada
ele almmalidir. Sorunun belirlenmesi kismmda, han-
gi sorunu ¢ozmeye odaklanildigi belirtilmelidir. Ca-
lismanin amaci burada vurgulanmaktadir. Yaklagim
kisminda kuramlarin neler oldugu ve hangi degis-
kenlerin neden ele ulndigi ve dl¢iildiigi belirtilmeli-
dir. Daha sonra bulgulara abartilmadan kisaca yer ve-
rilmelidir. Sonuglar kisminda ise Sizin goriisiiniiziin
uygulamalari nelerdir ve/veya olacaktir sorusuna ya-
nit verilmelidir. Bu agiklamalardan sonra ilgili ma-
kalenin oziine bakildiginda ¢cahymanin dneminin gar-
pict sel .ide vurgulanmadigi gorilmektedir. Bununla
birlikte ¢aligmanin amaci net bir sekilde ortaya kon-
mustur. Daha sonra aragtirma teknigi yaklagim Kap-
saminda verilmistir. Ancak ¢aligmada kullanilan de-
Siskenlerden hi¢ bahsedilmemigtir. Oysa ki ¢aligma
incelendiginde, gorgiil (amprik) oldugu ve gergek-
ten ciddi bir emegin harcandigini rahathkla saptana-
bilmektedir. Oz kisminda ise ne aragtirma yontemin-
den ne de kuramsal yapidan ve buna bagli olarak de-
giskenlerden s6z edilmemistir. Bunun yerine yapi-
lan testlerin adlari simgesel olarak verilmigtir. Aslin-
da makaleyi okuyacak aragtirmacilar, bu adlar yeri-
ne testlerin sonuglanni goérmeyi yegleyeceklerdir.
Boylelikle bulgular kismi da sunulmug olacakur. Ca-
liymanin Oz’ {inde yer alan son ciimle ¢arpicidir. Bu-
rada "Elde edilen bulgulardan hareketle sonugta Elekt-
ronik Bilgi Siteminin (EBS) konaklama isletmele-
rinde isgorenler lizerindeki etkileri degerlendirilmis ve
bazi saptamalarda bulunulmustur” denmektedir. Iyl ama
zaten bu aragturmanin amaciydr. Son ciimlede yapi-
lan saptamalarin neler oldugu ve varsa bunun pratik
uygulamalarinm ne olacagi somut olarak belirtilmelidir.
Caligmada anahtar kelimelerin ¢ok genel oldugu go-
riilmektedir. Arastirmanin ii¢iincii paragrafinda gar-

pict bir saptama yapilmaktadir. Burada "Bu ¢ahisma
konaklama igletmelerinde EBS’ nin iggorenler iize-
rinde yaratmig oldugu olumlu ve/veya olumsuz etki-
nin Ol¢iilmesi lizerine yogunlagmugtir.” denmektedir.
Oncelikle bu ciimlenin Oz kisminda kullanilabilece-
8i gerektigi kanisindayim. Ayrica buradan insan-do-
namim iligkisi (insan-makine iligkisi). insan-yazilim
iligkisi iizerine odaklamlmig oldugu da anlagilmak-
tadir. Bu ifadeler de iyi birer anahtar kelime olabilir-
ler. Anahtar kelimeler giintimiizde elektronik ortam-
da yapilan taramalarda 6nem kazanmaktadir. Bu ne-
denle anahtar kelimeler verilir iken eger bir aragtir-
maci olarak bu konuyu incelemek isteseydim, elekt-
ronik ortamda hangi kelimeler ile bu konuyu tarata-
bilirdim sorusuna yamt vermek gerekmektedir. Ca-
lismanin Elektronik ortamla ilgili oldugu diisiiniildii-
giinde, bu sorunun yaniti daha da 6nemli olmaktadir.
Makalenin biitiiniine bakildignda iyi bir calisma gor-
diigiimiizii belirtmek gerekmektedir. Caligmanin her
ne kadar bahsettigimiz konularda bir takin1 eksiklik-
lere sahip olsa da, bunun aslinda yazarlarindan Kay-
naklanmadigi, diger bir ifade ile bu konuda onlara
egitim veren Ogretim Uyelerinden kaynaklandig
sOylenebilir. O nedenle Aragtirma Yontemleri 6gre-
tim dyesinin bundan sonra bu konulara da deginme-
sinin faydali olacagi ve gereken dersi ¢ikardigini dii-
stinmekteyim. Yapilan ¢ahigmann igerigi ve yonte-
mi gelecek sayida degerlendirilecektir.
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Hafta Sonu Turizm Konferansi IX: Turistik Yerlerin (Destinasyoniarin)

Pazarlanmasi

IHafta Sonu Turizm Konferanst IX 17-19 Ekim 2003
tarihleri arasinda Erciyes Universitesi Nevsehir Tu-
rizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu tarafin-
dan mimari yapist ile farkl bir nitelik tasiyan Nev-
sehir Peri Tower Otel’de yapildi. 2001 yilinda ah-
nan bir Kkararla iki yilda bir ve hakemli olarak yapil-
mast planlanan ve 2003 de IX.’su gergeklestirilen
geleneksel Halta Sonu Turizm Konferansi’nin konu-
su "Turistik Yerlerin (Destinasyonlarin) Pazarlan-
mas1” idi. Peri Tower Otel’in konferans salonunda ya-
ptlan konferansa Nevsehir Milletvekili Mehmet El-
Katmig, Nevsehir Valisi, Nevschir Belediye Bagkant,
Nevschir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiikse-
kokulu 6gretim lyeleri, dgretim clemanlar ve 6g-
rencileri, Erciyes. Mugla. Hacetiepe ve Istanbul Uni-
versitesi’'nden bazi dgretim diyeleri ve Nevsehir “de-
ki birkag 6zel sektor temsilcisi kauldr. Genel olarak
konferansa katlanlarin ¢cogunu grencilerin ve ikin-
ci sirada ogretim diyelerinin olusturdugu soyleyebi-
lir. Konferansm amaci turistik yerlerin pazarlanmasi
Konusunda yupilanlar ve vaptlmasi gerekenlerin bi-
linsel ¢cahsmalar ¢ercevesinde tartigthmast idi.

Diizenli olarak yapiimasi ve bildirilerin basiimasi agt-
sindan akademik turizm camiasinda dnemli bir igle-
ve sahip bu konferanslarin dokuzuncusunun ilk gii-
nii otellere yerlegme. aksam veme@i ve tanigma Kok-
teyli ile gegti. Konferansmn ikinci giiniinde Nevgehir
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Mii-
diirii Yrd. Dog. Dr. Liitfii Buyruk, Nevsehir Beledi-
ye Bagkant ve Nevsehir Valisi'nin acilis Konugmala-
rindan sonra, bildiri sunumuna gegildi. Birinei otu-
rumda. Erciyes Universitesinden Prof. Dr .Cemal Oz-
giiven bagkanhiginda ¢ bildiri sunuldu: Birinci bil-
diri, Balikesir Universitesi'nden Dog. Dr. Cevdet
Avcikurt'a ait olup. bildiri baghigr "Ulke Imaji ve
Turizm 1liskisi-Tiirkive Omegi" idi. ikinci bildiri.
Gazi Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Ahmet Tay-
fun ile Dr. Sedat Yiiksel'e ait olup. bildiri bashg
“Turistik Amach Bolgesel Tanttimcla Baskt Grupla-
rinmn Koordinasyonu ve Lobi Faaliyetleri” idi ve Dr.
Sedat Yiiksel tarafindan sunuldu. Ugiincii  bildiri,
Mersin Universitesi'nden Dr. Teoman Duman’a ait

Fiisun ISTANBULLU DINCER

Istanbul Universitesi
lktisat Fakiiltesi

olup, bildiri baglig "Turistik Uriin Degeri: Bir Mo-
del Onerisi” idi. Daha sonra soru ve cevap boliimii
gerceklestirildi.

Ogle yemeginden sonra; ikinci ve ligiincii oturumda
Yakm Dogu Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Okan
Safakl’nim iki ayr bildirisi ohinasma ragmen konfe-
ransa Katilmadigindan dolayi, s6z konusu iki oturum
birlestirildi. istanbul Universitesi'nden Prof. Dr. Fii-
sun Istanbullu Dinger’in bagkanhi@ini yapugs ikinci
oturumda dort bildiri sunuldu: Birinci bildiri Mugla
Universitesi’nden Dog. Dr. Metin Kozak'a ait olup,
bildiri bagligr "Turizm Sektoriinde Strekli Geligme
I¢in Destinasyon Bazinda TKY Uygulamast” idi.
ikinci bildiri Balikesir Universitesi'nden Yrd. Dog.
Dr. Ayhan Gokdeniz ve Yrd. Dog. Dr. Yakup Ding’e
ait olup, bildiri baghgr “Tur Operatérlerinin Konak-
lama Isletmelerinin Hizmet Pazarlamasindaki Rolii
ve Ornek Bir Aragurma™ idi ve Yrd. Dog. Dr. Yakup
Ding tarafindan sunuldu. Uglineii bildiri Selguk Uni-
versitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Kadir Oztas"a ait olup,
bildiri baghig "Inang Turizminde Yeni Bir Destinas-
yon: Hoca Ahmet Yesevi Tirbesi ve Tirkistan"du.
Dordiincii bildiri Balikesir Universitesi’nden Ars. Gor.
Murat Dogdubaya ait olup. bildir baghigi "Osman-
h-Tiirk Mutfagr Sunan Restoranlarin Pazarlama So-
runlari (Istanbul Ol'llegi)" idi. Daha sonra ise soru ve
cevap boliimii ger¢eklestirildi.

Bir giin stiren konferansin ardindan Nevschir digin-
dan konferansa kaulan bazi Kigiler aynldr; geri ka-
lanlar ise 19 Ekim 2003 Pazar glinii Nevsehir Tu-
rizm Igletmeciligi ve Otclcilik Yiiksekokulu tarafin-
dan diizenlenen Kapadokya gezisine katldilar. Bu
gezide Ughisar Kalesi ¢evresinden Giivercinlik Va-
disi ve civarl, Goreme Agik Hava Miizesi, Urgiip
(Asmali Konak), Avanos’ta canak atdlyesi ve Zelve
Ac¢ik Hava Miizesi ziyaret edildi.

Sunulan bildirilerde son derece 6nemli konulara de-
ginilmesi, tebliglerin daha 6nceden hakem siirecin-
den ge¢mesi ve ayrica sunucularin kendilerine tani-
nan stireyi agsmamalarindan dolayr konferans bagari-
I gegti. Sorularin ¢ogu ogrenciler tarafindan sorul-
du. Ancak katulimctlarin 6grenci agirhkli olmasr ve
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ozel sektor ile sivil toplum kuruluglarnin yok dene-
cek kudar az olmasi, konularin daha genis bir gekil-
de tartisilmasini ve farkli yorumlarin, goriislerin or-
taya ¢ikmasimi engelledi. 17-19 Ekim 2003 tarihleri
arasinda siiren konferansin organizasyonunda higbir
sorunla karsilagiimadi. Nevsehir’de bulunan konak-
lama, acenta, ulastirma igletmeleri bu organizasyo-
nun gergeklegsmesi igin her tiirli destegi saglamala-
rina ragmen ve gerekli duyurular, davetler yapildigi
halde, bu igletmelerin ve sivil toplum kuruluglarnin
yoneticilerinin ¢cogunun bu konferansa katilmamala-
r diisiindiiriiciiydd. Bildirilerin bashgindan ve soru-
larin igeriginden anlagildigi kadar, konferans bagli-
Sina uygun olarak Tiirkiye’nin imaji, Tiirkiye'deki
turizm tanitmasi, turizm ve turistik destinasyonlarin
sorunlar tizerinde 6zellikle duruldu. Ancak bildiri-
lerdeki igcerige uygun olarak ele alinan konular ger-
cevesinde, sadece soru ve cevaplar asamasinda bir
turistik diriin olarak Kapadokya’nin sorunlarina de-
ginildi. Soru ve cevaplardan anlagildigi kadar, genel
olarak yore bazinda sorunlarin tartigilmasi, ¢oziime
ulastirtlmasi ve one siirlilen model onerilerinin Ka-
padokya bolgesini hedef almasi beklenmekteydi. is-
letmecilerin konferansa katilim ilgisinin azhgindan
ve tartisma kisminda baski gruplarinin koordinasyo-
nu iizerinde 6nemle duruldugundan yola ¢ikarak:
Kapadokya gibi son derece zengin potansiyele sahip
bir destinasyonun en 6nemli sorununun bolge bazin-
da bir lobicilik faaliyetinin gerceklestirilememesi ve

kiiltiirel mirasin tam anlamiyla tamtilamamasi ko-
nusunda genel bir kuniya varildigr soylenebilir. Ay-
rica, bu tiir organizasyonlarda konferanslarin iki gii-
ne yayilmasi ve workshop veya grup toplantilari ile
tarisma ortamlarinmn arturilmasi seklinde bir goriig
de ortaya atildi. Ana hatlariyla bu konferans sorun-
suz ve bagarli bir gekilde gergeklesti. Yukanda ele
alinan tiim noktalarin sadece Nevsehir’de yapilan bu
toplantiyla degil, tilkemizin genel sorunlari ve yapi-
st ile yakindan ilintili oldugu unutulmamalidir.
Ciddi bir konferans organizasyonu gergeklestirmek
ve kaliteli bildiriler sunulmasi igin, iki yildan beri
Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiikse-
kokulu yoneticilerinin 6zveri ile ¢ahstiklarini goz-
lemlenmigtir. Bir konteransin siirekli olarak diizen-
lenmesi ve siirdirilebilirliginin saglanmasi kolay
degildir. Hafta sonu turizm konferanslarinin sitirekli-
ginin devam etmesi temennisiyle; toplantilarin yerel
toplum tarafindan daha ¢ok benimsenmesi ve one
stirlilen savlarin daha ¢ok ses getirmesi igin, konfe-
ransi organize eden ydneticilerin de farkh yontemler
geligtirmeleri gerckmektedir.

Ganderilme warihi : Kasun 2003
Kabul : Aralik 2003

Prof. Dr. Fiisun [stanbullu Dinger. Istunbul Universitesi. Iktisat FFa-
kiiltesi Iktisat Boliimii, Teknoloji ve Sanayi Iktisadi A.B.D .. 34452 3¢-
yazutlstanbu.

E-mail : istanbul@istanbul .edu.tr

IX. Haita Sonu Turizm Konferansi ve Diisiindirdiikleri

Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiiksekokulunun ev sahipliginde dii-
zenlenen IX. Hafta Sonu Turizm Konferansi, 18-19
Ekim 2003 tarihlerinde Nevsehir Peri Tower Ote-
li'nde gerceklestirildi. Bu yilki konferansin konusu-
nu turistik bolgelerin pazarlanmasi olugturdu. iKi
giin siiren etkinlik kapsaminda, birinci giin bildirile-
rin sunumuna, ikinei giin de ¢evre gezisine yer veril-
di. IIk giin yapilan agihg konugmalarinda daha gok,
Tirkiye’deki turizm bolgelerinin pazarlanmasinda
Karsilagilan sorunlara ve kamu sektoriiniin bu yonde
yiiritmekte oldugu bazi ¢aligmalarin igeriine yer
verildi. Konferans programinda ii¢ oturuma dagiti-
lan bildirilerin, bazi bildiri sahiplerinin gerekgeli ka-
rart olmaksizin gelmemeleri iizerine iki oturumda
sunulmasina karar verildi.
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Metin KOZAK

Mugla Universitesi
Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Ylksekokuiu

Oturum bagkanhgim Cenal Ozgiiven’in (Erciyes
Universitesi) yiiriittiigii ve imaj, tamtim ve deger gi-
bi genig kapsamli konularn tartigildigi birinci otu-
rumda toplam &g bildiri sunuldu. Cevdet Avcikurt
(Balikesir Universitesi), bildirisinde iilke imajunin
turizm pazarlamasi tizerindeki etkileri tizerinde dur-
du. Ikinci bildiriyi sunan Sedat Yiiksel ve Ahmet
Tayfun (Gazi Universitesi), bask: gruplarnin iistlen-
dikleri lobi taaliyetlerinin bolgesel turizm tanitimin-
da nasil kullanilabilecegi korusundaki goriislerini
dile getirdiler. Oturumun sen bildirisini sunan Te-
oman Duman (Mersin Universitesi), kruvaziyer tu-
rizmine Katilanlarin turistik diran degerini ne yonde
algiladiklan kenusunda yiirlitmiis o:duga aragtirma-
smin sonuglarini katlimcilarla payiasti.
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Ogleden sonra gerceklestirilen ve oturum bagkanli-
gini Fiisun Istanbullu Dinger’in (istanbul Universi-
tesi) ydriittiigii ikinci oturumda toplam dort bildiri
sunuldu. Ik bildiride Metin Kozak (Mugla Univer-
sitesi), turizm bolgeleri bazinda ortaya koydugu te-
orik modelde. Toplam Kalite Yonetimi'nin uygula-
nabilirligi iizerinde durdu. Yakup Din¢ ve Ayhan
Gokdeniz (Balikesir Universitesi) tarafindan sunu-
lan ikinci bildirinin konusunu ise. tur operatorlerinin
konaklama igletmelerinin hizmet pazarlamasindaki
rolii Gzerine gergeklestirilen aragtirma sonuglarinin
tartigilmasi olusturdu. Diger bildiride ise, Kadir Oz-
tas (Selguk Universitesi), Tiirkistan'da bulunan Ho-
ca Ahmet Yesevi Tiirbesi'nin inang turizmi baki-
mmdan 6nemine degindi. Oturumun ve konferansin
son bildirisi Murat Dogdubay (Balikesir Universite-
si) tarafindan sunuldu. Konugmaci, [stanbul’da fa-
aliyet gosteren ve Osmanh-Tiirk mutfagr sunan res-
toranlarnn pazarlama konusunda kargilagtiklar: temel
sorunlari dinleyicilere aktardi.

Etkinligin ikinci giindi ise, Kapadokya bolgesine dii-
zenlenen geziye ayrildi. Gezi kapsaminda, Giiver-
cinlik Vadisi, Goreme Ag¢ik Hava Miizesi, Asmali
Konak ve Zelve A¢ik Hava Miizesi ziyaret edildi.
Ozet olarak, konferans diizenleme komitesinin yak-
lagik iki yil 6nce duyuru yapmasina ve ¢ok iyi bir or-

ganizasyona sahip olmasma karsgin, hem bildirili ve
hem de bildirisiz katilimin istenilen diizeyin ¢ok al-
tinda olmasi beklenen bir durum degildi. Bu sonug,
Tiirkiye’de gelecek yillarda diizenlenmesi planlanan
turizm ile ilgili toplantilarin kalite ve sikhk bakimm-
dan yeniden gozden gecirilmelerinin zorunlulugunu
ortaya koymaktadir. Her birimin kendi adina diizen-
ledigi bireysel konferanslardan ote, isbirligi halinde
ve ilgi ¢cekecek konularda diizenleyecegi konferans-
lar Gizerinde ¢ahisiimasi gerekmektedir. Unutulmamali-
dir ki, konferans ve sempozyum niteligindeki top-
lanulara bildirili-bildirisiz katilhmin tek amaci puan
almak degil, daha da 6nemlisi yeni yiizlerle karsilag-
mak, yeni kusaklara yon gosterici olmak ve yeni ko-
nular ya da farkh yaklagimlar hakkinda bilgi edin-
mek olmalidir. Birincil amag, puan kazanmak oldu-
gu siirece turizm toplantilarinda, ne siirekliligin ne
de kalitenin saglanabilecegi unutulmamalidir.

Gonderilme tarihi : Kasim 2003
Kabul : Aralik 2003

Dog. Dr. Metin Kozak. Mugla Oniversitesi, Turizm [glemcciligi ve
Orelcilik Yiiksekokulu, 48000 Mugla.

E-mail : kmetin@nui.edutr

2. Uluslararasi Sempozyum: Yeni Binyilda Turizm Politikalan Yeni Egilimler

Yapisal Degismeler

Yeni Binyillda Turizm Politikalart Yeni Egilimler
Yapisal Degigmeler baghkh 2. Uluslararasi Sempoz-
yum 3-4 Kasim 2003 tarihleri arasinda Yildiz Tek-
nik Universitesi Oditoryumu’nda yapildi. Yildiz Uni-
versitesi Mimarlik Fakiiltesi ve Istanbul Goethe Ensti-
tiisti'nlin  ortaklaga ¢aliymasi ile diizenlenen sem-
pozyumun ilki 1998 yilinda yapilmigti. Mimarhk
Fakiiltesi ve Istanbul Goethe Enstitiisii igbirligi bu
turizm alanindaki iki sempozyum ile sinil1 degildir
ve son 13 yildir gesitli konulardaki diizenlenen bi-
limsel organizasyonlarla bu igbirligi stireklilik gos-
termektedir. A¢ilis konugmalarinda da vurgulandigi
tizere Mimarhk Fakiiltesi Sehir ve Bolge Planlama
Boliimii 6gretim iiyelerinden Prof. Dr. Semra Ata-
bay ve Istanbul Goethe Enstitiisii Miidiirii Dr. Riidi-
ger Bolz'un 6zverili ¢caligmalart bu toplantilanin de-
vamhihigim saglamaktadir. Uluslararast kathmla ve
bagarili bir organizasyonla gerceklestirilen bu sem-
pozyumu golgeleyen Katilhimer sayisimin azhigr oldu.

Murat AZALTUN

Anadolu Universitesi
Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiksekokulu

Sempozyumda Turizm Bakanhgi’ndan, TURSAB dan
ve TUROB dan dinleyici olarak bir katilimin olma-
masi iziiciiydd. Turizm politikalarini belirlemede
aktif rol alacak olan kurumlarin turizm politikalari-
nin ne olmasi gerektiginin tartigildigi bir platformda
yer almalari gerekirdi.

Sempozyumun amaci, siirdiiriilebilir bir turizm igin
turistlerin beklentilerini de dikkate alarak diinyada
ve Tiirkiye 0zelinde neler yapildii ile nelerin yapil-
masi gerektiginin ortaya konmasiydi.
Sempozyumun birinci giinidi agihis konugmalar ile
bagladi. Birinci oturumun baghigi "Diinya Turizmin-
de Yeni Egilimler, Yapisal Degismeler ve Politika-
lar"di. Oturum baskanhgini Yildiz Teknik Universi-
tesi’nden Prof. Dr. Aysenur Okten’in yaptigi birin-
ci oturumda ii¢ bildiri sunuldu: istanbul Universite-
si’nden Prof. Dr. Niizhet Kahraman'm bildirisinin
bashig1 "Diinya Turizmindeki Yeni Egilimlerin Tiir-
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kiye Agisindan Degerlendirilmesi" idi. Liineburg Uni-
versitesi’'nden Prof Dr. Karlheinz Wohler "Ucuz Stan-
dartlagma ve Yiiksek Uzmanlagma: Degisen Tiiketici
Davraniglarinin Turizm Arzina Yansimast” isimli,
istanbul Universitesi’nden Yrd. Dog. Dr. Ferhan Ge-
zici ise "Turizmde Yerel Kalkinma Politikalart ve Al-
ternatif Turizm Arayiglan™ isimli bildirilerini sundu-
lar. Dr. Gezici’nin sundugu bildiri Yildiz Teknik Uni-
versitesi’nden Ogr. Gor. Dr. Ayfer Yazangiil ile or-
taklaga hazirlanmigti. Ogleden sonra yapilan ikinci
oturuinun baghgi "Siirdiirtlebilir Turizm Planlama-
sinda Kimlik Arayislari=Tarih, Kiiltiir, Doga" bash-
gini tagimaktaydi ve Prof. Dr. Niizhet Kahraman ta-
rafindan yonetildi. Cevre ve Orman Bakanligi'ndan
Mehmet Karaoglan "Doga, Tarih, Kiiltiir Degerleri-
nin Turizm Sektorii Cercevesinde Siirdiiriilebilirli-
81", Eberswalde Meslek Yiiksekokulu’ndan Prof. Dr.
Wolfgang Strasdas "Koruma Alanlarinin Degerlen-
dirilmesi ve Kirsal Mekanm Gelismesi Igin Bir Stra-
teji: Ekoturizm”, Pire Universitesi’nden Prof. Dr. The-
odor J. Punugopoulos 'Ekoloji ve Kiiltiir, 21. Yiiz-
yilda Turizm Politikalarinm Yeni Stratejileri” isim-
li bildirilerini sundular. Giiniin son oturumu olan
tigiincii oturumun baghgr "Dogal ve Kiiltiirel Kaynak
Yonetimi-Kapadokya Bolgesi Ornegi” idi ve Bilgi
Universitesinden Prof. Dr. Necip Ortan tarafindan yo-
netilen bu oturumda iki bildiri sunuldu. "Siirdiiriile-
bilir Koruma ve Kullanma Baglaminda Kapadokya
Bolgesi Turizm Kaynaklarnin Ekolojik Planlamas:”
baghkli bildiri Yildiz Universitesi'nden Prof. Dr.
Senmwra Atabay tarafindan, "Likya Kiyilarinda Ekolo-
jik Bolge Olgekli Koruma ve Sorumlu Turizm" bas-
liklt bildiri ise Dogal Hayati Koruma Vakfi’'ndan
(WWE-Tiirkiye) Emrah Bilge tarafindan sunuldu.
Sempozyumun ikinci giinii iki panel gerceklestirildi.
Sabuah yapilan panelin yonetimini Yalova Valisi Dog.
Dr. Yusuf Erbay yapti. Panelin baghgi "Yeni Binyil-
da Akdeniz Havzasi Turizm Perspektitleri ve Tiirki-
ye I¢in Yeni Hedefler" idi. Birinci panelde Prof. Dr.
Fiisun Istanbullu DINCER (Istanbul Universitesi),
Y. Mimar Oktay Ekinci (Mimar Sinan Universitesi),
Osman Aydin (Ankara Biiyiiksehir Belediye Bagka-
ni Damgmani), Fuat Akdogan (Kusadasi Belediye
Baskani), Oktan iren (Bodrum Belediye Bagkan),
Dr. Wolt Michael Iwand (TUI AG. Cevre Yonetimi
Miidiirii) konu ile ilgili goriislerini agikladilar. Bo-
gazici Universitesi’nden Prof. Dr. Meral Korzay’in
yonettigi ikinci panelin baghigi "Varig Noktasinn Ge-
listirilmesi-istanbul Ornegi" idi. Yiicel Giirsel (Mi-
marlar Odasi Bagkani), Mim. Dr. Kadir Topbag (Be-
yoglu Belediye Bagkani), Oktay Varher (Tirkiye
Yaurnmcilar Dernegi Baskani), Tavit Koletavitoglu
(Tiirkiye Yaurimcilar Dernegi Yiiksek Danigma Ku-
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rulu Bagkani), Prof. Dr. Mcltem Ozturan (Bogazigi

Universitesi), Ferit Karakaya (Dogal Hayati Koru-

ma Vakfi) konu ile ilgili goriiglerini agikladilar.

Sempozyumda 6n plana ¢ikan tespit ve onerilerden

bazilart sunlardir:

e Ekoloji ve kiiltiir unsurlart 21. yiizyil turizm poli-
tikalarinda belirleyici olacaktir. Zamanla bireysel
turizm Kkitle turizminin yerine gegeccktir.

o Turistlerin istekleri ve davranmslar dikkate alina-
rak turistik triin arzi yapilmahdir.

e Parcali planlamadan biitiinciil planlamaya bir an
once gecilmelidir.

e Bolgesel planlama yapilmah ve bu planlarda 6ngo-
riilen tagima kapasitelerini agan yapilagsmaya Ke-
sinlikle izin verilmemelidir.

e Yasaklayarak koruma yerine yerel 6zgiin degerle-
rin kullanarak Korunmasi gerekir.

e Turizmin sosyal, kiiltirel ve ckonomik nimetlerin-
den yerel halkin faydalanabilecegi turistik diriinle-
rin gelistirilmesi gerekir. Ornegi: Eko turizm

e Yerel sahiplenme i¢in mevzuatta degisiklikler ya-
ptimali ve yore halkr bilinglendirilmelidir.

e Turistler icin etkilesimli ve dinamik bilgi sunu-
munda bilisim teknolojileri devreye sokulmalidir.

e istanbul’un diinya kenti olma 6zelligini engelleyen
eksiklikleri giderilerek ozgiin degerleri ¢ugdag
versiyonlart ile ortaya ¢ikartilmalidir.

Tiirkceden Almancaya ve Almacadan Tiirkgeye es-

zamanli ¢evirinin ¢ok basarnh yapildigi sempoz-

yumda yapilan tespit ve onerilerin yukandakilerle
smirh olmadigr bir gergektir. Sempozyumdaki tiim
tespit ve onerilere 6 aylik bir siire iginde ¢ikacak sem-
pozyum Kitabi ile ulagilabilecektir. Ozellikle sem-
pozyuma katilamayan Turizm Bakanhg, TURSAB
ve TUROB yetkililerinin sempozyum kitabini temin
edip okumalart ve uygulanabilir onerileri gerekirse
sahipleri ile tartigip gelistirerek uygulamaya gegir-
meleri gerekir. Sempozyumun yapildigr salonda ve-
ya sempozyum Kitabmda kalan tespit ve onerilerin
bu sempozyumu diizenleyenlere kargt yapilmig en
biiyiik haksizhk olacagi bir gergektir. Oniig yildir

Gocethe Enstitiisii ile uluslararasi bilimsel toplantila-

ra onciiliik yapan Prof. Dr. Semra Atabay’in éniinde

saygryla egilinmeli ve bu isbirliginin devamhligi i¢in
gerekli destek herkes tarafindan verilmelidir.

Kasimt 2003
Aralik 2003

Gonderilme tarihi -
Kabul :

Yrd. Do¢. Dr. Murar Azaltumn. Anadolu Universitesi, Turizm ve Orel iy
letmeciligi Yiiksehokulu, Yunusenre Kampusii. 20470 Fskigelir,

E-mail : mazaltn@anadolu.cduir



Konferans Notlar:

|. TESHID Ulusal Temizlik Zirvesi'nin Ardindan..

13-14 Kasim 2003 tarihleri arasmda birincisi ger-
ceklestirilen Temizlik Zirvesi [stanbul'da Liitfii Kir-
dar Kongre Merkezinde gerceklestirildi. Zirve, te-
mizlik konusunun artik hizmet sektori igerisinde yer
alan onemli bir sektor haline geldigi ve bu biiylime-
ye bagl olarak artan sorunlarla ilgili mesajlartigeri-
yordu. Sanayilesmenin en dogal siireci olarak geli-
sen bu sektoriin artik baska sektorler igerisinde de-
gil, bagimsiz bir sektor ve igletmecilik alani olarak
tanmmasinin geregi iizerinde duruldu. Ozellikle, egi-
tilmig insan giici konusunda sikmtilarin oldugunu
belirten dernek yetkilileri, tiniversitelerin meslek yiik-
sekokullart diizeyinde bu konuya ilgi géstermeleri-
nin zamani geldigini vurguladilar. Bugiine kadar, Tu-
rizm ve Otel isletmeciligi egitimi almus elemanlarla
istihdam agiklarini kKapatmaya ¢ahgan sektoriin, ar-
tik Temizlik Isletmeciligi misyonu almig sektor gali-
sanlarina ihtiyact oldugu ifade edildi. Genel cerge-
vesi bu gekilde 6zetlenen Temizlik Zirvesinin akigi
hakkindaki bilgilere asagida yer verilmigtir:
Zirve’nin acihs konugmasii TESHID Bagkani Ce-
vat Turan yapti. Daha sonra s6z alan Ali Talip Oz-
demir (ilk ¢evre bakani) ve ISSA Avrupa Sorumlu-
su Mark Armitage, temizlik sektoriindeki geligme-
lerle ilgili gortslerini aktardilar,

Oglenden sonraki sunumlarda s6z alan Selim Cain-
bazoglu (Adres Group YKB) "Sektorel Standartlag-
ma ve Bu Sektérdeki Egitimin Onemi", Cavit Habib
(Proser YKB) "Tesis Yonetiminin Sektordeki One-
mi", Saim Tenckeci (Service Group YKB) "ideal
Bir Temizlik Sirketi Nasil Olmali ve Nasil Yapilan-

Meryem AKOGLAN KOZAK
Anadolu Universitesi
Eskisehir Meslek Yiiksekokulu

mal1?", Taner Canko (Euroserve Genel Miidiiri)
"Yabanci Ortakliklar ve Sirket Birlegmelerinin Re-
kabete ve Sektore Yansimalar1” konularinda goris-
lerini aktardilar.

Zirvenin ikinci giintindeki ilk konugmalan Istanbul
Saglik Midiird Prof. Dr. Erman Tuncer ve Sanayi ve
Ticaret Bakanhg mistesar yardimcist Dog. Dr. Ya-
vuz Cabbar yapti. Daha sonra s6z alan Vincenzo Co-
sentino (Amsterdan RAI Interclean Fuarlart Proje
Miidiirii) "Avrupa’da ve Diinya’da ISSA Interclean
Fuarlar” hakkinda bilgi verdi. Nilco AR-GE ve Plan-
lama Miidiirii Levent Sevencan’m "Makine ve Kim-
yasal Uretimde Cevreye Duyarlilk" konulu sunu-
mundan sonra Zirve’ye 6glen yemegi icin ara verildi.
Oglenden sonraki sunumlarda ise, Johnson Diversey
Genel Miidird Yagmur Sagnak "Outsourcing Uygu-
lamalarmda Kalicihk”, Ankara Ticaret Odasi 63.
Komitz Bagkani Eflatun Mutlu "Kamu ihale
Yasasinin Etkileri ve Haksiz Rekabetin Gideril-
mes:”, Burhan Okmen (B-Group YKB) "i§ Giivence
Yasast ve Sektorel Maliyetlendirme”, Hiilya Ib-
rahim (Ekolab Bélim Midiirii) "Outsourcing’de
Fiyat ve Kalite Iliskisi" konulu bildirileri sundular.
Zirve, Cevat Turan’n kapanis konugmasi ve plaket-
lerin verilmesi ile son buldu.

Gonderilme wrihi © Kasun 2003
Kabul : Aralik 2003

Dog¢ Dr. Meryem Akoglan Kozak. Anadolu Universitesi, Eskigehir
Meslek Yiiksekokulu, Yunusemre Kampusii, 26470 Eskiyelur.
E-mail : mkozak@anudolu.edutr
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Otel igletmeleri de, mal iireten diger igletmeler gibi tiiketici istek ve ihti-
yaglarinn aimin edebilmek amaciyla birtakim uygulamalara bagvur-
maktadirlar. Bu uygulamalar hizmet igletmeleri agisindan irdelendi-
dinde. hizmetlerin tarkh 6zellikleri ve iggoren-tiiketici etkilegimi kap-
sammda simr birim isgorenlerinin kritik rol oynadiklar ifade edilebi-
lir. Bu temel bilgilerden hareketle yonetici etik davraniglarmm, sur
birim iggorenlerinin orgiitsel baghhklart ve performanslan Gizerinde
belirleyici bir rol oynayabilecegi diytintilmektedir. Yukanda verilen
bilgiler 1y1ginda bu ¢ahsmada, yonetici etik davramglarinn simir birim
isgorenleri tarafndan degerlendirilmesi amaglannug ve bu kapsamda
Ankuara’da faaliyet gosteren dort ve beg vildizl orel igletmelerinde ga-
higan 494 «umr birim isgorenine Yonetici Etik Davramgina Yonelik
Anket uygulannugtir. S6z konusu dlgekten anlamh sonuglar gikarabil-
mek ve literatiire Katki yapabilmek amaciyla olgegin giivenilirlik ve
gegerlilik boyutlan dikkate alinnuy. tfrekans ve dag@ilim testlerinin ya-
msira uygulanan ki-kare testleri yardimuyla. iggorenlerin demografik
ozellikleri ile ifodeler arasmdaki iligkilerde incelenmistir. Bu kapsam-
da smur birim iggorenlerinin ifadelere katnhimlarinda, 6zellikle cinsiye-
tin onemli bir degisken oldugu goriilmiigtiir.

Otel Isletmelerinde Firma Degerlemesi ve Onemi (Yiiksck Lisany
Tezi), Erding KARADENIZ. Mersin: Mersin Universitesi Sosyal Bilimler
Lnstitiisii, 2003 (Dog. Dy Yiddwun Beyazi UNAL).

Giintimuzd: tinans fonksiyonunun iemel amact firma degerinin hisse-
dartan agisindan maksimum kilimmasidir. Bu nedenle tirma yonetici-
leri. hissedarlarinm getirilerini maksimum yapmak igin firma degeri-
nindogru bir yekilde tespitine ve firma degerinin etkin bir yekilde yo-
netilmesine onem vermektedirler. Hissedarlanni memnun edemeyen
firmalar. uygun ve yeterli finansman Kaynag bulamavacaklarn igin
varhiklarim stirdiiremeyeccklerdir. Turizm endiistrisinde faaliyet gos-
teren otel isletmelerinin sahip olduklari 6zelliklerinden dolayi otel yo-
neticileri firma degerinin etkin bir yekilde tespit edilip yonetilmesine
Gnem vermelidirler. Ciinkii otel isletmeleri kurulug ve igleime agama-
smida yiiksek sermayeye ihtivag duyan igletmelerdir. Bu neden ve va-
sinan ekonomik krizler sonucunda orel iglenmelerinin vatrdiklan ser-
maye dzerinden sagladiklar getiri diizeyvi azalmaktadir. Bu dacotelle-
rin finansal yapilarim olurnsuz ethilemektedir. Bu ¢alismamn amacr.
orel iglemelerinde firma degerinin tespiti ve yonerilmesini agrhlamak
ve otel igletmelerinde firma degerini belirleyen degiskenleri ortaya
Kkoymakur. Bununla beraber firma degerini hesaplama yontemlerinden
EVA yonteminin otel igletimelerinde uy gulanabilirligi bir tane bey vil-
dizli otel ve IMKB e kote bey turizm isletmesi tizerinde incelenmig-
tir. Uygulama sonuglarma dayanilarak EVA véntemine gore otel iglet-
melerinin firma degerlerinin hesaplanma stireci hukkinda bilgi veril-
mektedir.

Pazarlama Etigi ve Tiketici Etiginin Turizm Sektorinde Deger-
lendirilmesi: Konaklama igletmelerinin Yiyecek-igecek Bolim-
lerine Yonelik Ampirik Bir Uygulama (Yiiksck Lisans Tezi). Nagehan
SONMUEZ. Ankara: Hacenepe Oniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii. 2003
(Damgman: Dog DrB3ahiyen KAV AK)

Bu galignianm amaci, trizm sektoriinde uy gulamasi konaklama islet-
miclerinin yiyecek-igecek boltimleri olmak iizere, pazarkuma yonetici-
lerinin ve tiiketicilerin benzer ahlaki egilimlere sahip olup olmadikla-
run Kargtlagtirmidi olarak ortava koymakuor. Bu amagla olugturulan so-
ru hagidy, Ankara’da bulunan 4 ve S yildizhr otellerin yivecek-igecek
boltimiindeki yoneticilere ve bu otellerde konakluyan miigterilere uy-
culannustir. Analiz sonuglarina gore. voneticiler ve tiiketiciler pazar-
lama ctiginde personel. diirtistliik ve Kurallara uymamaks: iiiketici eti-
dinde de gayri meyru hareketten fayda saglama, bagkalarun zaatmdan
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vararlanarak pasif tayda saglama, gayri megrulugu kesin olarak deger-
lendirilmeyen davrams ve zarar vermeyen / kotii ohmayan davranig bi-
¢imi gibi konularda benzer ahlaki egilim gosiermektedirler, ancak ti-
yatlandimmanm etik boyutu konusunda yoneticiler ve tiiketiciler hem
fikir degildirler. Ulagilan bu sonucun. yoneticilerin ve tiiketicilerin
cinsiyetleri. yaglan ve egitim diizeylerine gore degiymedigi de clde
edilen bulgular arasndadir.

Otel igletmelerinde Kongre Organizasyonlarinin Onemi (Kirgi-
zistan-Biskek Ornegi) (Yiikek Lisus Tezij, Kutay OKTAY. Subarva: Sa-
karya Universitesi Sosvat Bilimler Enstitiisti, 2003 (Dangman: Yard. Dog.
D Selnaz DEMIRKOL).

Turizm hareketleri igerisindeki yeri ve dnemi her gegen giin artmakta
ve geligmekte olan kongre turizii, hem Glke ckonomilerinin, hem de
turizm sektoriinde Faaliyet gosteren iglennelerin verimliliklerini etkile-
yen onemli bir cthen konumuna gelmigtir. Kongre turizminde hizmetle-
rin biittintini olugturan tiim arz kaynaklarmm bir araya getirilmesiyle
ortaya ¢ikan kongre organizasyonlari du. giinimizde turizm igleimcele-
ri igin 6nemli bir gelir kaynagh olarak kabul edilmektedir. Kongre wriz-
mi, genellikle seyahat acentacihgmm bir alt konusu olarak incelense
de, kongre organizasyonlirmda otel igletmeleri de énemli fonksiyonlar
yerine getirmektedir. Hatta bir gok kiiglik ve orta ¢aph kongre organi-
zasyonu tamamen otel igletmelerinin i¢erisinde ve organizatorligii altn -
da yiirindlmektedir. Bu nedenle. hongre organizasyonlan otel isteime-
ciligi igerisinde incelenmesi gerehen konular arasinda yer alinakiadir.
Buradan hareketle hazirlanan bu ¢ahymada. otel iglenmeleri igerisinde
vergeklesen Kongre ovganizasyonlarnin otel iglemieleri agrsindan 6ne-
mine deginilmekte ve Kongre turizmine, Kongre turizminin ol islet-
melerinde verimlilik ve karhihk Gizerine saglach@ Faydalar agisimdan
vaklayilmaktadir. Burada amag. otel igletmelerinde kongre organizas-
vonlannm asamalarine ve igletmelere genrilecim belirleyerek. organi-
zasvonlarin agamnalarnda dikkat edilmesi gercken noktalar ve kongre
organizasyonlart ile otel iglenmielerinde verimliligi ve Karlilig arttirma
yvontemlerini ortaya koyiiakor. Bu amaca ulagmak igin oncelikle lite-
rattir taramasi sonucunda elde cdilen bilgiler. ¢ahymamn ilk beg boiii-
miinde sunulmugtur. Aynica, literatiir taramasi sonucu clde edilen bil-
gilerden vol ¢ikifarak Kongre organizasyonlarma yonelik olarak otel
isleuneleri tizerine bir aragtirma yapilung ve ¢alismanmn wuncer bilii-
miinde bu arastirma sonucu elde edilen bilgiler aktarilnugur. Literatiir
taramasi ve aragtirma sonucu elde edilen i bu bilgiler sonug ve one-
riler Kismunda Kargtlagtinilnug, yorumlannug ve tiim bu bilgiler sonu-
cunda elde edilen geyitli nerilere yer verilmistir.

4 ve S Yildizh Otel igletmelerinde Yéneticilerin Liderlik Davra-
niglarina Yonelik Bir Arastirma (Yiiksek Lisans Tezi), Cemalettin 1iA-
TIPOGLU. Sukarva Griversitesi Sosval Bilimler Enstitiisii, 2003 (Dans-
man: Yard Dog¢ . Orlian BATAIAN ).

Otel isletmelerinde Liderlik. ¢caligamin daha Kaliteli olmasi ve dabha tis-
tin hizmet vermesi agisindan dnemliclir. Giiniimiiz pivasasmda. daha
kalitehi hizmet veren birigletme de diger isletmelere gore bir adim iler-
dedir. Piyasa sartlarina ve igleimenin dzclliklerine gore Liderlik yon-
temlerinin segilmesi. Kalitede ve karhlikta istenilen hedete ulasinayr ko-
laylagturacaknr. Fakat her seyden once. otel islenmelerinin youeticile-
rinin e&itim durmnlarme iyi bilmeleri. vonericilerin ve personclin egi-
tim ihtivaglarnnr analiz ctimesi. buna uy gan egitinm prograntlan hazirla-
mast gerekmektedir. Eginim sonu erdikten sonra degerlendirme yapil-
mast editimin basarisini veva bayansizh @i gosterecektir. Bagarikm
oduliendirilmesi. basarsizlarn ise teyvik edilmesi gerekir. Otel islet-
melerinde Liderlik uygulamalarna yonelik Istanbul ilinde yapilan bu
¢ahigma meveut durumun tespitine voneliktir. Cahymanm sonunda is-
letmelerin, Liderlik uy gulamalary ve yoneticilerin Liderlik ile ilgili bil-
gileri belirlenmeye ¢aligtinuguir. Caligina dort boltimden oluymaktadir.
Birinci boliimde. otel isletmeleri ve otel igletmelerin 6zellikleri. tani-
mive siflandinimast tizerinde duralmugiur. ikinci bslimde. yonetim
Kavrami. yonetim teorileri ve aynica otel isletmeleri agisindan da yone-
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timin kavranu ve yonetim teorileri iizerinde durulmugtur. Uglincii bo-
limde liderlik kavranu liderligin nitelikleri ve temel 6zellikleri, lider-
ligin fonksiyonlar, lider— yonetici furklihklar ve liderlik teorileri iize-
rinde durulmugtur. Dordiincii ve son boliimde. otel isletimelerindeki
Liderlik uygulamalar ve yoneticilerin Liderlik ile ilgili digiinceleri
anket yolu ile analiz edilmigtir. Anketler analiz edilmis ve sonuglar
degerlendirilmigtir. Aragtirma sonucunda. aragtirma kapsamina alinan
otel isletmelerindeki yoneticilerinin gogunun Liderlige onem verdikle-
ri belirlenmigtir.

Bolgesel Diizeyde Hazirlanan Web Sitelerinin Turizm Talebi
Uzerine Etkisinin Arastinimasi: Mugla Bélgesinde Bir Uygula-
ma (Doktora Tezi), Yusar SARL. Mugla: Mugla Universitesi Sosval Bilim-
ler Enstitiisie, 2003 (Danigman: Prof.-Dr. Aslan EREN).

Ekonomi. insanlanin isteklerini kargilayan kit kaynaklar arasinda yap-
uklan segimleri anlamaya ¢ahsgan bir bilimdir. Bu nedenle ekonominin
inceleme alani para ya da zenginlik degil. insanlar ve insanlarin kit
kaynaklar icindleki tercihleridir. Turizm ekonomisinde de. insanlarin
neden bir bolgeye seyahati diger bir bolgeye tercih ettikleri, evde kal-
mak yerine neden seyahat etmeyi sectikleri ya du neden insanlarin pa-
rasin bagka alanlara degil seyahat i¢in harcamaya karar verdikleri so-
rularina yamit aramr. Bununla birlikte yaurumlanin geri doniig siireleri-
nin kisahgy, istthdam yaratma potansiyeli, doviz kazandirma giicii ve
katma degerinin yiiksek olmasi gibi nedenlerle turizm sektorii kalkin-
makta olan ilkelerin kalkinma ¢abalaninda ¢éziim yollarindan biri ola-
rak gorilmektedir. Bilginin derlenmesi, iglenmesi, analiz edilmesi, de-
polanmasi, dagitilmasi ve kullamlmasi olarak tammlanan bilgi tekno-
lojileri konusunda aragtirma yapan bir ¢ok aragtirmaci, bilgi teknoloji-
lerinin turizmde kullaniminin 6nemi tizerinde durmaktadirlar. S6z ko-
nusu aragtrmalarda bilgi teknolojisini yogun gekilde kullanan bolgele-
rin. bu konuda daha zayif olan bolgelere oranla rekubet bakimindan
uluslar arasi turizmde daha da giiglii olacaklart vurgulanmaktadir. Bu
nedenle, ekonomik anlamda. teknoloji bakimindan geligmiy ve gelig-
memiy geklinde iki gesit turizm bolgesinin ortaya ¢ikmasi yiiksek ola-
sihikur. Bu diigiinceden esinlenerek, bilgi teknolojilerinin 6nemli bir
servisi olan [nternet ortaminda gerek yore ve bolge bazinda gerekse is-
letmeler bazinda hazirlanan web sitelerinin dig turizm talebinin tercihi
tizerinde hangi yonde ve ne olgiide etkili oldugunu aragtirmak ve elde
edilecek bulgular tsiginda turizm bolgelerine ve turizm arzimin iskele-
tini olugturan kurum ve kuruluglara turizm hacmini olumlu yonde et-
kileyebilecek onerilerde bulunmak amaciyla bu ¢aligma gergeklestiril-
migtir. Cahgma kapsanmunda yiiriitilen aragurma anket teknigine da-
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yanmaktadir. Analizlerde kullamlan veriler, bolgeyi ziyaret etmekte
olan turistlere, bolgede faaliyet gosteren konaklama ve seyahat iglet-
melerine ayri ayr uygulanan anketlerle toplanmigtir. Toplam 400 tu-
rist, 66 konaklama igletmesi ve 52 seyahat igletmesinden doldurulmusg
olarak toplanan anketlerden elde edilen veriler bilgisayara aktanlarak,
frekans dagilmlar gikarma, agirhikh ortalamalar alma, (t) testi, ANO-
VA ve Ki-Kare (X2) gibi gesitli analizlere tabi tutulmuglardir. Aragtir-
madan elde edilen sonuglara gore, bolgeyi ziyaret etmekte olan ve an-
ketlere yamit veren turistlerin Internet’i seyahat plani yapmakta dahil
hemen hemen her konuda ¢ok sik kullandiklari belirlenmigtir. Turist-
lerin bolgeyi ziyaretlerinde, seyahat igletmeleri ve tavsiyeler gibi gele-
neksel yontemlerden sonra. bolgesel web sitelerinin etkili oldugu orta-
ya ¢ikmigur. Internet ortammdaki web sitelerinin ¢ekici gorsel tasari-
mindan daha ¢ok, igeriginin zenginligi, giincelligi. kolay Kullanimi ve
hizh goriintilenmesi turistler i¢in onde gelmektedir. Ankete yamt ve-
ren turistlerin hemen hemen tamamu ileriki seyahatlerinde Internet’i
kullanacaklarmi ve Tiirkiye'yi tekrar ziyaret edeceklerini belirtmigler-
dir. S6z konusu turistlerin tamamna yakm, Internet’in kendilerine ve
turizm bolgelerine biiyiik firsatlar ve yararlar sagladigina inanmakta-
dirlar. Gerek bolgesel web siteleriyle ilgili yapilan incelemelerde. ge-
rekse bolgede tauliyet gosteren konakluma ve seyahat igletmelerinden
anketlerle elde edilen verilerin analiz ve degerlendirmesinden. hem
bolgesel web sitelerinin hem de igletme web sitelerinin daha ¢ok tani-
um amagh kullanildiklar anlagilmaktadir. Hem bolgesel web siteleri-
nin hem de isletme web sitelerinin yeterince giincellenmedigi. ozellik-
le yabanar dile gevrilmiy igeriklerinin yetersiz ve sitelerin sayfa orga-
nizasyonunun karmagik oldugu, bir kistm bolgesel web siteleri ulugi-
lamaz ve dosya boyutlari nedeniyle goriintiilenemez duruma geldigi
belirlenmigtir. Bolgede faaliyet gosteren bir kisim igletmelerin hala
web sitelerinin olmadigi olanlarin da kendi web sitelerinin tamumini
yeterince yapamadiklar tespit edilmigtir. Sonug olarak. hem bolgesel
web siteleri hem de igletme web siteleri bu giine kadar bolgedeki tur-
izm talebini olumlu yonde etkilemiy olmakla birlikte yukarida bir kis-
mindan o6zetle 56z edilen olumsuzluklar nedeniyle, bu etki olmasi
gereken diizeye ulagamamigtir. Eger bu tiir olumsuzluklar bolgesel bir
organizasyon ve birliktelikle en kisa siirede giderilebilirse, s6z konusu
siteler, ileriki seyahatlerinde mutlaka Internet’i kullanacak olan potan-
siyel talebi olumlu yonde daha yiiksek oranda etkilemeye devam
edeceklerdir. Cahgymamn sonug boliimiinde. uygulamadan elde edilen
analiz ve degerlendirmeler isiginda, gerek turizm boélgelerine gerekse
bolgede faaliyet gosteren turizm igletmelerine ve kamu kesimine yone-
lik bazi onerilere yer verilmisgtir.
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Anatolia: Turizm Aragurmalarr Der gisi, alusar avhk donemierde (Bahar
ve Giiz) yaymlanr ve merkezi Ankara'dir. Dergide. wrizm ve alt dal-
larmu ilgilendiren Konularda hazilannus makaleler yaymbamr. Der-
2inin yayincist. edintorii ve yayin Kurulu yazarlarm belirtmis oldugu
woriiy ve diigiineelerin sorumlulngunu Kabul etmekle yiiktimli olma-
yip. dergide yer alan makale ve yazilarin sorumlulugu vazarina/ya-
zarlanna aitur. reive. “Anatolia: Twurizm Arasurmalart Dergisi”
seklinde anf yapilacaktir.

Anatolia: Turizm Aragtirmalars Dergisi'nin yavin politikasi: ampirik
ve derleme tiirii (meta-analiz ¢aliymalari. model onerileri. olgu sunu-
lan ve triymaiar vbh.) galigmalan yaymlamaktir. Dergiye ganderi-
len biitiin makaleier hakem denetimine ahnir, Kabul gérmesi duru-
munda yaymlanw. Bu nedenle, makale degerlendinne stirecint daha
verimli kullanabilmek ve dergitin bilimsel olma kalitesini daha da
viikselimek igin yazarlarn agag@ida belirtilen yazim kurallarina uy-
malars onerilir.

MACALE INCELEMVESE Dergive vayuntanmas: amaciyla éncrilen ma-
Kaleter. en az iki hakem tmafindan degerlendirnieye tabi turulu, ha-
kemilerin onerilerine dikkate alimr ve istenilen diizelimelerin yerine
ectirilmesi Kosuluyla yaymnlamr, Istenilen sablona ve énerilere bag-
I Rahmaak hazirlinan ve gonderilen makaleler isleme konulur.

FAAKALELERIN GONDERILECEGI ADRES: Dr. Nazmi Kozak. Anadolu
Uiniversitesi, Turizm ve Otel 1glemeciligi Yiiksekokulu, ¥ unusenire
Rempusie. 20470 Eskisehir.

Tel: 10222) 33505 8H39A6L, Faks: (0222) 335 06 51, (veva telifuks:
0312 - 479 10 84), E-posta: anatolia@ traet

MAKALE TESLIMI: Dergive ganderilen makaleler i niisha halinde giin-
derilmeli ve yu Kurallara uyubarak hazolamnahdir: Baghk savtasi ma-
Kaleaiin ana metni, dipnotlari, tablo ve gratikler ve gerekiyorsa tegch-
Kiir saylasi. Gonderilen birinei niishaya yazann adi-sovadi ve akade-
ik derecesi, telefon ve taks numaralan ile (varsay e-posta adresini
igeren Kistmlann yazilmasmn yain sira, akademik alanun ve ¢abist-
G arastirma Konularninn da Kapsayan Kisa bir 6zgegmise yer verilime-
lidir. Diger iki ntishanm kapak saylasina makalenin yalmzea baghg
yazilmahdir. Makaleler Ad kagidin yalmzea bir yiiziine ¢ift aralikh
vazilmah ve dikkath bir sekilde kontrol edilmelidir. Gonderilecek
olan makalelerin daha 6nce herlimgi bir yayinda yaymmkmmanug ol-
masma dzen gosteriimelidir. Bununla birlikte, dahaonce vaynntanan
bir mathalenin g¢evrisi. Kisaltthmy ya da genisletilmiy yeklinin gonde-
rilmesi durumunda, daha 6nce yaymilamnry oripinal Kisin Grnegi
de gonderilmeli ve dahi6uce vayimlanan makaleden farkl olan yon-
Caynea belintimelidar.

DISKET: Mukaleleri igeren bilgisayar disketlevinin gonderilmesi. ma-
Kalenin yayinlanmaya uygun goérdhnesinden sonra istenecektir. Ma-
Kalenmin yaynnlanmaya uygun gorilhmesinin ardindan Makalenin yer
aldigi bir disker (3.5 ebaunday ile bilgisayar gikusimmn génderilmesi
istenceektir. Makalenin yazilacagh progrannn yazmunda Microsoft
Word programimin herhangi bir versiyonu ile Macintosh bilgisayar-
larm herhangi bir yazim programi tereih edilmelidir. Disketlerin gonde-
rini sirasinda. makalelerin hangi programda yazilony oldugu belir-
tilmelidir.

MAAKALE BASLIGE Okuyucunun makale ile ilk olarak, amacmi agikga
ilude edebilen bir baghk aracilifsyla ilight kurdugu akildan ¢ikanl-
mamahdir. Bu nedenle. baghgim makalenin amacnn ve sinnlarmn
i olarak anlatabilen 6zde ohinasia dikkat edilmelidir. Dolayisiyla
makale bash@imm ¢ok uzun olmamasina dikkat edilerek. makalede
anlatilan gahgmayr Kapsamast sa@lanmalidie. Baghigm: 10 Kelimeyi
ya da bogluklar dahil, 60 Karakteri gegmemesine 6zen gosterilimelidir.

0Z: 1ler makalede Tiirkge hazrkinnuy 6z bulinmahdir. Bilindigi gi-
bi 6z, malalede dnemsiz ayrmularm atlanarak ana noktalarn belli
bir anlam igereeek sekilde Kisaca ifade edilmesidir, Oz, 150 sozciigii
aeemeyecek sekilde hazirkimmahdir. Genel olarak 6ziin hazirlanma-
sida; galismamn Konusu. amaci. hazickimma yontemi, veri derleme

aracifaraglart ve teknikleri, ornekleme. analiz bigimi ve sonuglara ilis-
Kin agiklamalar yer almahdir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Yayimlanan makalelere yer veren indeks ve 6z
(abstract) veri tubanlurinda anahtar sozciikler inakalelere ulagnn ko-
laylagtinr. Veri tabanlan tizerinde yapilacak taramalardan rasyonel
sonuglarn almabilmesi igin anahtar sozciiklerin dogru verilmig ol-
mast onemlidir. Anahtar sézeiik sayisi 6 ile simrlandinlmalidir, Sira-
lanma sekli. incelerne konusu olan Konunun ver aldigr disiplinden
baglayip. daha aynnuh olan kKonulara dogru olmahidir. Caligmanin
uygnlandigr cograli alan/bolge en sondi yer almahdir.

GIRIS: Bu bolimiin amaci, galigmanin genel bir tespitini ve analizini
yapmaktr. Caligmanm wwacr, agamalar, boliimileri. iglenen diistin-
celer, net ve biitiinliiklii olarak Kisaca 6zctlenerek okuyucuya uktaril-
mahdir. Konunun ne oldugu. aragtirmamn nigin yapildigi. hangi bo-
limlerde nelerin s6z konusu edildigr gibt sorulann yamtlarr yer al-
mahdir. Bu sorular arasinda. var olan bir sorunu ortaya Koymiak, bir
soruna ¢oziim getirmek. herhangi bir konuylkuilgili literatiire katkida
bulunmak gibi amaglar bulunabilir. Bu boliimde, konu ile ilgili lite-
ratir taramasina ve aragturma yontemine ver verilmemelidir. Girig
Kisnnmin 500 sozciigli gegmemesine o6zen gosterilmelidir.

KURAM: Buna "o da denihinektedir. Bu boliimde. ¢aliymamn da-
yandi@i Kuramsal gergeveye ver verilir, Boylelikle hazilanan maka-
lenin hangi akan tizerine hazirfandi@ agiklamir. Bu bdliimle ilgili an-
latimlar, s6z Konusu gahisinava agilim sa@layan kuramsal gergeve ile
sl tutulmahidie. Kuram boltimdi. arasurmamn dayandidn alan ve
Konu ile baglantih olmak dizere en tazla 300 sozciik olmahdir.

ILGILI GALISMALAR: Bu béliimde. makale Konusuna giten alanda daha
ance gergeklestiribiniy benzer aragtinnalara yer veriliv. “ligili ¢aliy-
malar” bolimiine gesithi yazarkae “lieranir”, “aianyaziie taramast”
drneginde oldugu gibi farkl isimler verebilmekiedir. So7 konnsu aray-
trnalarda hangi Konularm, hangi yémemle incelendigi. hangi so-
nuclara ulagildigr vb. Konulara Kisaca burada deginiliv. Ayrica, ma-
Kalenin ilgili alana getirdi@i Katkmin belirlenmesi agismdan dacilgili
gahigmalara yer veribuesi onemlidir. Makale yazar, ilgili alanda var
olan hangi boslukta bilime Kakida bulundugunu ortaya Koyabilmesi
icin "il gili gahgmalar” boliimiiniingin eksiksiz bir yekilde hazirlama-
s1 zorunludur.

YONTEM: Burada. simdiye kadar yapilan aciklamalarn igiginda. var
olan veya olduguna inamlban sorunun ve ¢ozumiiniin oraya Konula-
bilmest igin viirtilen aragtirmaya ait biigiler agiklunir. Calisinada
Kullamilacak yuklagim ve yontemin tam bir betimlemiesi yupilir. Bu
bilgilerin verilmesinin esas amact, kullamlan yonteniin izlenmesi ile
bir baska aragtrmacmim ayusing tekrarlamasima olanak tanmmasidir.
Bu nedenle. yontem. bilimsel bilginin temeli olan tekrar edilebilirlik
Kosulu i¢in veterl agikhkta anlatlmahdir. Anakiitlenin 6zelhKleri. bil-
gi toplama teknigi, nigm bu veri toplama tekniginin tercih edildigi.
teknigin avantajh ve dezavantajh yonleri tarusilir. Aragtirmada veri
derlemede kullamban aracin gelistiriline aswmalart ve igerigi gibi ko-
nular olabildiginde aynnul bir yekilde agiklamr. Aragtirma alan
arayirmast ekniklerinden biri ile gergeklestirihinig ise. segilen drnek-
leme 1eknigi ve bu teknidin tercih edilme nedenleri agiklamr.

ANALIZ VE BULGULARIN YORUMLANMASI: Yontem ile ilgili cgiklama-
larm: ardindan aragtirmamn esasing tegkil eden, verilerin inalizinin
yapildigr boltime sira gehir. Elbette Ki analiz boliimii, veri derleineye
dayah olan ¢alismalar igin gegerlidir. Derlene (toplu bakis) tirti ina-
Kalelerde analiz bolimii genellikle bulunmaz. Buradaki agiklaonalar
genel olarak alan aragtrmasi teknikleri ile derlenen verilerin analizi
uzerine yapilmaktadir. Analiz ¢eyitinin segimi. istatistiksel testler,
aiiven araligi istatistiksel testlerin rercih ediline nedeni vb. noktalur
boliimiin girig Kisminda agiklanir. Bunlar yapildiktan sonra sira bul-
gularm yorumlanmasi gelmigtir. Bulgnlarin yorumlanmasi boliimiin-
de ise. verilerin analizi ile elde edilmiy bulgularn sunumu yapihir.
Bulgular, aragtirma sorulart, bagha deyigle lipotezler ile degerlendi-
rilerck organize edilir. Hipotezlerin isiginda veriler incelenir, yorum-
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lamir. Bulgularin hipoteze uygunlugu degerlendirilir. Sunum bigimi:
tablo, grafik veya sekillerden biri veya birkag ile gergeklestirilebilir.
Istatistiksel analiz sonuglarinin sunumu da bu béliimde yapihr. Bul-
gularm yorumlanmasi boliimiinde bulgularin tekli. ikili veya goklu
tablolar bigiminde istatistiksel testlerin sonuglari ile birlikte sununun
tercih edilmesi yerinde olacakur. Boylelikle hangi testin hangi veri-
ler lizerine uygulandigina iligkin bilgiler daha agik bir yekilde anlagi-
hir. Bulgularin yorumlanmasi boliimiinde, ornekleme iligkin genel
bilgiler (demografik veriler). aragtirmadan elde edilen bilgiler olmak
lizere iki agamada sunulmahdir. Araguirmadan elde edilen bulgular
ise kendi arasinda bir veya birkag asamal olarak sunulabilir. Ancak
burada dikkat edilmesi gereken husus, makalede gereginden fuzla
kullanarak agiklamalari tablolar ile bogmamakur. Mimkiin oldugun-
cu tablolar birlegtirilmeli ya da aragtirma amaci/sorunu ile dogrudan
ilgisi olmayan tablolar kullamilmamahdir. Ayrica genel bilgilerin tek
bir tublo halinde sunulmasinda yarar vardir.

SONUG: Makaleden elde edilen sonuglarin 6zetlendigi. gerektigi du-
rumiarda genellemelerin yapildigi boliimdiir. Bu boltim, ele alhnan
sorunun kisa bir tekrar ile baglamalt ve bunu, elde edilen sonuglarn
kisa bir 6zeti izlemelidir (ampirik galigmalar igin). Ifadeler kisa ve 6z
olmaldir. fgili literatiire yaptlan olast bilimsel katki da, burada ki-
suca 6zetlenmelidir. Sonug boliimiindeki agiklamalarn 400 kelimeyi
gegmemesine dikkat edilmelidir.

DEGERLENDIRME: Sonugtan sonra yer alan bu bolimde, daha sonra bu
alanla ilgili aragtrmalarda bulunacak olanlara yol gosterici agikla-
malar yapilir. Olast aragtrmactlara bu alanda hangi konularin arag-
urmaya gereksinme duydugu, aragurmalarda hangi konulara dikkat
edilmesi gerektigi gibi agiklamalarda bulunulabilir. Degerlendirme
boliimiiniin hazirlanmasi zorunlu olmayip, ancak yukaridaki agikla-
malar dogrultusunda hazirlandiginda diger aragtirmacilara yol goste-
rici olacagi da kugkusuzdur.

TESEKKUR: Bu bolimde: yazar(lar), galigmanin hazirlanmast siirecinde
yardim alimig olduklari Kigilere: galigmaya parasal destek saglayan
Kigi. kurum ya da kuruluglara; ya da verilerin kullamimasina izin ve-
ren Kigi, kurum ya da Kkuruluglara tegekkiir edebilir. Bu not. galigma
metninin bitiminde ama referanslardan 6nceki kisimda yer almahdir.

DIGER BILGILER: Ek olarak. génderilen bir makalenin, saghkl bir ha-
kem denetiminden gegmesi ve “makale degerlendirme” agamasiin
Kisa stirede sonuglanmast igin, makale dilinin Tiirkge kurallari ile bi-
limsel anlatim standartlarma uygun ve yapilan ampirik galigmalarin
sonuglart giivenilir olmahdir. Bu konuda, gerckiyorsa, uzman akade-
misyenlerden yardim alinmalidir. Caligmanin, toplam 7000 kelime-
den tazla olmamasina 6zen gosterilmelidir (ana metin. referanslar ve
tablo-sekiller dahil). Yazilarda Tiirk Dil Dernegi‘nin yazim kilavuzu
ornek alinmali. yabanci sozciikler yerine olabildigince Tiirkge soz-
ciikler kullmlmahdir. Konu ile ilgili uluslararasi literatiirde yer
edinmiy teknik kavramlarm metin iginde yer aldigr ilk yerde yabun-
ci dildeki kargiligi parantez iginde verilmelidir.

REFERANS VERME: Sudece metin igerisinde belirtilen ¢aliymalara *kay-
nakga’ kisminda yer verilmelidir. Bu béliimde, eksik (metinde belir-
tilmig ancak “kaynakga' kisminda yer almayan) ya da fazla (metin
icerisinde belirtilmemis ancak ‘kaynakga’ kismuinda yer alan) kaynak
isimlerine yer verilmemesine 6zen gosterilmelicliv. Kaynaklar, yazar-
larin soyadina gore alfabetik sira ile verilmelidir. Tiirkge ile yabanci
kaynaklar ya da makaleler ile Kitaplar igin ayr bir simflandirma yap-
madan tek bir liste olusturulimahdir.

a)Metinigerisinde: ilgili cahgmalara yapilacak atitlarda yazarlarin so-
yadlari ve yayin tarihi kullanilir. Ornegin:

Dener (1996) ...

Dener'e (1996) gire....

Uysal ve Crompton (1983)....

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

Yazar sayisi ligten tazla olun eserlere metin igerisinde yapilacak atif-
larda sadece ilk yazarin soyadi yazilarak sonrakiler (vd) seklinde be-
lirtitecektir. Ornegin;

Timr vd. (2000) ...

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

(Tinuo vd. 2000). .....

(Tinur ve arkadaglar: 2000).

Parantez igerisinde climle sonunda birden fazla esere atifta bulunulu-
yor ise, kaynaklar yayn tarihi sirasina gore verilmelidir (en eskiden
en yeniye dogru). Ornegin:

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

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

KAYNAKGA DUZENI: Auf yapilan biitiin kaynaklar cilt, sayt ve sayfa
numarasinin hepsini kapsamalidir. Kaynaklarm listesine galigmann
sonunda ve asagidaki yekilde gosterildigi gibi yazarlarin soyadh sira-
sina gore yer verilmelidir.

Siireli Yayinlar / Dergiler:

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

Kitaplar:

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

Kitap Balimleri:

Uysal. M. ve Hugqn, L. A. R. (1992). Motivations of Pleasure Tra-
vel and Tourism. Iginde M. Khan, M. Olsen ve T. Var (Editorler),
VNR's Encyclopedia of Hospirality and Tourisin (ss. 798-810). New
York: Van Nostrand Reinhold.

Tez Galigmalart:

Timur. A. (l‘)ZS). Turizm, Fiyat. Enflasyon Hliskileri (Basimamty
Doktora Tezi). lzmir: Ege Universitesi Igletme Fakiiltesi.

Internetteki Makaleler:

Elektronic Reference Formats Recommended by the American
Psychologica Association. (19 Kasim 1999). Washington, DC: Ame-
rican Psychological Association http:liwww.apa.orgl journalshwveb-
ref-html adresinden alimwigtir,

Internetten diger tiir dokiiman ve bilgilere aufta bulunulmasi duru-
munda C“http:itwww.apa.orgl journalsiwvebrefliml!” adresinde yer
alan "Elektronic Reference Formats Recommended by the American
Psychological Association” bashgi alundaki agiklamalar dikkate
alimmahdir. ’

TABLO, SEKIL VE FOTOGRAFLAR: Makale ile ilgili diger biitiin ekler
ozenle hazirlanmali. ayri saytalarda gonderilmeli ve metin igerisinde
nerede yer alacag belirtilmelidir (Tablo 1 buraya gibi). Tablolar ana
metine atut yapimadan anlagilir bir yekilde olmah. tablo bagliginin
yani sira kolonlar igin de baghik verilmelidir. Cok uzun ya da gok ge-
ni tablolardan kagimilmalidir. Sekil ve grafikler sude ve baski igin
hazir olmali ve baghk igermelidir. Birinci yazann adi ve gratik nu-
marast kagidin arkasma silik bir sekilde kurgunkalem ile yazilmali-
dir. Sekil ve grafikler igin baghklara ¢aligmanin sonundaayri bir say-
tada yer verilmelidir. Fotograflar, beyaz diiz kagit tizerinde gonderil-
meli (slaytlar kabul edilmemektedir) ve bu sayfalara numara veril-
memelidir.

SAYFA ORNEKLERI VE GOGALTMA: Diizenlenmis sayfa 6rnekleri yazi-
da belirtilen ilgili yazara -gerekli goriiliirse- gonderilecektir. Ek ola-
rak, makalelerin yer aldigi dergi sayisimin gonderilmesi igleleri igin
bir talep formu da yer alacakur. Diizenlenmis sayta ornekleri tizerin-
de sadece kiigiik degigikliklere izin verilmektedir
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