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DERGISI

DERGi HAKKINDA

Derginin Amaci

Guncel Turizm Arastirmalari Dergisi, kendisini konumlandirirken turizm alanindaki dergilerin kendi
politikalari cercevesinde daha 6zel alanlara yénelmesini temel almaktadir. Bu noktadan hareketle
Guncel Turizm Arastirmalari Dergisi turizm alanindaki uygulamali ve kuramsal calismalar icinde
glncellik kavramini 6n plana cikaran bir yayin politikasi izlemektedir. Bu 6zelligi ile turizm alanindaki
dergiler arasinda bir uzmanlasma yonelimini de baslatmayl hedeflemektedir. Giincel Turizm
Arastirmalari Dergisi, turizm alanindaki egilimler ve yeni gelismelere odaklanan ve disiplinler arasi
ozelliginden dolay! diger alanlardaki gelismelerin turizm alanina yonelik glincel ve gelecek etkilerini
tartisan galismalara dncelik vermeyi hedeflemektedir.

Derginin Kapsami

Guincel Turizm Arastirmalari Dergisi turizm ve turizmdeki giincel gelismeler kavramina odaklanmakta
ve Ozellikle turizm alanina yeni bir anlayis ve feraset getiren c¢alismalari yayimlayarak turizm
¢alismalarinda yeni yaklasim, kavram, yapi ve arastirmalarin yayilmasini hedeflemektedir.

Yayim Etigi

Guncel Turizm Arastirmalari Dergisi editorleri, ifade 6zglirliglinl savunan, yayinlanan makalelerin
niteliginden emin olmak icin ilgili sitrecgleri eksiksiz isleten, akademik etik standartlara golge
disirmeyen, yazar, okuyucu, hakem ve yayin kurulu tyelerinin gorislerini dikkate alan ve Yayin Etik
Komitesi (COPE) tarafindan getirilen diger 6nerileri de benimseyen bir yaklasim icinde olmayi taahhiit
etmektedirler. Glincel Turizm Arastirmalari Dergisi hakemleri, yazarin disiplinler arasi egilimlerine, yeni
yontem denemelerine ve glincel konulara tartisma zemini olusturma gayretlerine saygl gosterir.
Calismalara sadece kendi penceresinden bakmak yerine, yazarin gors alanini genisletmeyi de amaglar.
Calismalarin sadece olumsuz yonlerini vurgulamaz; bunun yaninda arastirmanin gli¢li yonlerini de
belirtir, somut O6neriler getirerek yazardan beklentisini net bir sekilde ortaya koyar. Calismalarin
yonteminin dogru kullanilip kullanilmadigini kontrol etme sorumlulugunu unutmaz, istatistiki yonden
kendini yeterli gormedigi durumlarda editore bilgi verir.
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EDITORDEN

Guncel Turizm Arastirmalari Dergisi’'nin  dordiinci yilini  buyldk bir mutluluk iginde
tamamliyoruz. Yeni bir dergi olmasina ragmen, derginin kurulusundan itibaren hakemlik ve
yayim suregleri titizlikle devam etmistir. Daha sonraki sayilarda da ayni ¢izgide ¢alismalarin
surdirileceginin bilinmesini isteriz.

Gectigimiz sayilarda bu kisimda dergiye gelen ¢alismalarla ile ilgili sire¢/zaman akisi bilgilerine
yer verilmisti. Bu sayinin ¢calismalari devam ederken Dergipark’ta yasanan arayliz degisimi, bazi
hakem raporlarinin sireglerde degil de mesaj kisminda goriinmesine yol agmis; bu durum
gerek hakemleri ve editdér kurulunu gerekse yazarlari zorlamistir. Daha 6nce suregleri
tamamlanma asamasina gelmis bazi calismalarin hakem raporlari yazar/lara ayrica
gonderilmis, bazi calismalarda ise yazar/lar dlzeltilmis metinlerini sisteme eklemekte zorluk
yasamistir. Bu sorunlar editorligiimizian yazar/lardan dosyalari farkl ulasim kanallari ile
alarak sisteme yliklemesini zorunlu kilmis ve sonug olarak altyapi kaynakli sebeplerden dolayi
bu gecis asamasinda siregler eskiye nazaran uzamis ve karmasik hale gelmistir. Bu dogrultuda
sureg bilgilerinin saglikli olmadigini distinerek bu sayi icin paylasmadigimizi belirtmek isteriz.

Bilimsel dergilerde editorlik ve hakem siiregleri, ciddi anlamda titizlik gerektiren, ilgililerin
bilgilerini ve zamanini alan 6nemli siireglerdir. Daha dnce dergimize gonderilen ve bes hakem
raporu dogrultusunda yayimlanmaya uygun bulunmayan bir ¢calismanin, ayni zaman aralig§inda
iki farkh dergide ayni adla yayimlandigini 6grenmis bulunmaktayiz. Bu durum ayni ¢calismanin
ayni zaman dilimi iginde Ug¢ farkh dergiye génderildigini diisiindirmektedir. Kaldi ki Giincel
Turizm Arastirmalari Dergisi'nde slireci tamamlanan s6z konusu c¢alisma ile ilgili yazarlara
geribildirim yapildigi zaman diliminde baska bir dergide ayni galismanin yayimlandigini
gormustik. Bilime, bilim etigine aykiri bu davranislarin 6zellikle geng akademisyenlere koti
ornek olmamasi agisindan ortaya ¢ikmasini, diger dergi editorliiklerinin de bu sirecte
hassasiyetle hareket etmesini temenni ediyoruz.

Dergiye calismalarini yayimlanmak lizere génderen arastirmacilara, degerlendirme slirecinde
hakemlik yaparak destek veren; bu stirecte ilkeli, titiz ve dakik davranarak derginin niteligine
blyuk katkilar sunan hocalarimiza siikranlarimizi sunariz.

Editérler: Dr. Yasin KELES / Dr. Elbeyi PELIT
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Destinasyonlarda turistlere sunulan konaklama, yeme-icme,
ulasim, rekreasyon, vb. hizmetlerin yani sira destinasyonun sahip
oldugu aligveris olanaklari ve bu olanaklari sunan goérevlilerin
tutumlarindan turistlerin memnuniyet algilari da son derece
onemlidir. Bu ¢alismada yerli turistlerin destinasyon alisveris
olanaklarindan ve aligveris noktalarindaki gérevlilerin
tutumlarindan memnuniyet algi diizeylerinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu Temmuz-
Eyltl 2019 doneminde Gbbeklitepe destinasyonunu ziyaret eden
400 yerli turiste yiiz ylze iletisim kurularak ulastiriimigtir.
Anketlerden elde edilen veriler (386 anket) SPSS programinda
analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda; katilimcilarin
¢ogunlugunun destinasyon alisveris olanaklarindan (%71) ve
destinasyondaki alisveris noktalarindaki gérevlilerin tutumlarindan
memnun olduklari (%65) ancak katihmcilarin daha az olmakla
birlikte dnemli bir kisminin ise destinasyon alisveris olanaklarindan
(%29) ve destinasyon alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan memnun olmadiklari (%35) belirlenmistir. Ayrica
katilimcilarin destinasyon aligveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarini ictenlik, Nezaket, iletisim, Turistlerin ihtiyaglari ile
ilgilenme ve Hediye Paketleme Becerisi boyutlari kapsaminda
degerlendirdikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon Pazarlamasi, Alisveris Olanaklari,
Memnuniyet, Algi, Gobeklitepe, Turkiye.
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ABSTRACT

The satisfaction perceptions of tourists from the
shopping opportunities of the destination and
the attitudes of the staff who offer these
opportunities are also very important in addition
to accommodation, food and beverage,
transportation, recreation services offered to
tourists in destinations. In this study, it is aimed
to determine the levels of satisfaction
perceptions of domestic tourists from
destination shopping opportunities and the
attitudes of staff at shopping points. The
guestionnaires prepared in this context were
delivered to 400 domestic tourists who visited
Gobeklitepe during the period of July-
September 2019 by face to face communication.
The data obtained from the questionnaires (386
guestionnaires) were analyzed by use of the
SPSS program. As a result of the analyzes, it was
determined that the majority of the participants
were satisfied with the destination shopping
opportunities (71%) and the attitudes of the
staff at the destination shopping points (65%);
but less of the participants, still a significant
portion were not satisfied with the destination
shopping opportunities (29%) and the attitudes
of the staff at the destination shopping points
(%35). In addition, it was determined that the
participants evaluated the attitudes of the staff
at the destination shopping points within the
scope of the dimensions of Sincerity, Courtesy,
Communication, Caring for the Needs of Tourists
and the Skill of Gift Wrapping.

Keywords: Destination Marketing, Shopping
Facilities, Satisfaction, Perception,
Gobeklitepe, Turkey.

Atif igin: Unal, A. ve Bayar, S.B. (2020). Turistlerin Destinasyon Alsveris Olanaklarindan Memnuniyetlerinin
Belirlenmesine Yénelik Bir Arastirma: Gébeklitepe Ornegi. Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi, 4(2) 157-172.
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Turistlerin Destinasyon Aligveris Olanaklarindan Memnuniyetlerinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma: Gobeklitepe Ornegi

GIRIS

Destinasyonlar; gesitli turistik cekiciliklere sahip, turistlerin ihtiyaglarini ve
isteklerini  karsilamaya yonelik Grlinleri ve hizmetleri sunan cografi
mekanlardir (Atay, 2003). Bir turistik Grin olarak destinasyonlar;
destinasyon c¢evresi, hizmet altyapisi ve destinasyon deneyimi
katmanlarindan olusmaktadir. Destinasyon c¢evresi katmani; sosyal
faktorler, dogal cevre, politik ve yasal faktorler, teknolojik faktorler,
ekonomik faktorler ve kiltirel faktorlerden olugsmaktadir. Hizmet altyapisi
katmaninda ise ulasim olanaklari, konaklama olanaklari, yiyecek-igecek
olanaklar, “alisveris olanaklari”, eglence olanaklari, seyahat, rekreasyon
faaliyetleri ve cekicilikler yer almaktadir. Bu iki katman (zerinde ise
destinasyon bilesenlerinden yararlanan turistlerin destinasyon deneyimleri
insa edilmektedir (Murphy, Pritchard ve Smith, 2000: 44). Destinasyon
Urinindn 6nemli bir bileseni olan alisveris olanaklari sadece destinasyonda
ahisveris yapilabilen fiziki mekanlari ve turistik tGrin cesitliligini degil ayni
zamanda alisveris mekanlarinda gorevli personelin samimi, icten, dirist,
hizli ve arkadasca yaklasimini, bilgi birikimini, bilgi aktarimini ve sorun
¢0zme yetenegini, yardimseverligini, turistlerin gereksinimlerini ve
begenilerini dogru analiz edebilmelerini, yabanci dil becerilerini, Grinleri
tavsiye edebilmeden 6zenli, hizli ve estetik hediye paketi hazirlayabilmeye
kadar cok cesitli becerileri ve deneyimleri kapsamaktadir (Reisinger ve
Waryszak, 1994: 25-27). Destinasyonlarin sahip olduklari alisveris olanaklari
turistlerin ~ destinasyon hizmet  kalitesini  degerlendirmelerinde
destinasyondaki konaklama, ulasim, yeme-icme, eglence, rekreasyon,
turistik fiyat diizeyi vb. temel bilesenler kadar belirleyicidir (Tribe ve Snaith,
1998; Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001: 397; Oh, Cheng, Lehto ve
O’Leary, 2004: 308; Aktas, Aksu ve Cizel, 2007; Albayrak ve Caber, 2011;
Ekiz ve Koker, 2012; Arashi ve Baradarani, 2014). Ayrica destinasyon
alisveris olanaklari turistlerin destinasyon secim sireclerinde ve alternatif
destinasyonlar arasinda tercihlerinde o6nemli bir bilesen olarak o6ne
¢ikmaktadir (Moscardo, 2004: 294; Meng ve Xu, 2012: 250). Destinasyonlar
hem kendi Ulkeleri igerisinde hem de diinyanin farkl yerlerindeki sayisiz
destinasyonla silirekli artan bir rekabet ortaminda var olmaya
calismaktadirlar.  Bu  noktada  destinasyonlarin  gelistirilebilmesi,
farklilastirilabilmesi, markalasmasi ve potansiyel turistik talebin harekete
gecirilmesinde destinasyon alisveris olanaklari, turistik Griin gesitliligi ve
turistik alisveris hizmet kalitesinin arttirilmasi stirece 6nemli katkilar
saglayacaktir. ilgili alanyazinda yapilmis daha &nceki calismalarin éne cikan
sonuclari da bu ongorileri desteklemektedir. Tayfun ve Yildirm (2010)
Alanya destinasyonunu ziyaret eden 798 yabanci turistin katihmiyla
ylruttikleri calismalarinda turistlerin satin alma davranislarina gelirin,



Aydin UNAL ve Sinan Baran BAYAR, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

kisisel 0Ozelliklerin, alskanliklarin ve geg¢mis deneyimlerin etki ettigi
sonucuna ulagsmislardir. Tayfun ve Arslan (2013) Ankara Alsveris Festivali
sirasinda Ankara iline gelen 336 yerli turist ile ylruttikleri ¢calismalarinda
turistlerin kisisel demografik 6zelliklerine gore (cinsiyet, medeni durum, yas
ve gelir dagilimi) alisveris memnuniyet dizeylerinin farkhlastigini tespit
etmislerdir. Comen (2014) Antik Side bdlgesinde 601 yabanci turistin
katihmiyla yarittigld calismasinda turistlerin destinasyonda algiladiklar
alisveris degerinin destinasyon genel memnuniyetlerini pozitif etkiledigini
ve alisveris deneyimlerinden genel olarak keyif aldiklarini belirlemistir.
Zaidan (2015) Dubai’de dokuz alisveris merkezinde 520 katilimci ile
yurattigl calismasinda alisveris merkezlerini sik sik, bazen ve sik olmayan
sekilde ziyaret eden turistler agisindan alisveris yerlerinin dneminin de Olanaklarindan
farklilastig, Dubai destinasyonunun énemli bir liiks aligveris ve eglence yeri Memnuniyetlerinin
olarak algilandigi ve liks ahlsverisin destinasyonlar agisindan énemli bir Belirlenmesine
rekabet avantaji sagladigl sonucuna ulasmistir. Buluk (2016) istanbul ilinde Yénelik Bir

on buylk alisveris merkezinde 460 yabanci turist ile yurattigu ¢alismasinda Arastirma:
alisveris merkezlerinde turistlerin hizmet kalitesini guler yuzlulik, nezaket, Gobeklitepe Ornegi
yardimseverlik, tiketici ihtiyaclar ile ilgilenme ve hediye paketleme
becerisi alt boyutlarinda degerlendirdikleri belirlenmistir. Ayrica alisveris
yerlerindeki satis gorevlilerin yabanci dil bilme diizeylerinin yetersiz oldugu
tespit edilmistir. Unurlu (2016) istanbul, Ankara, Adana ve izmir illerinde
alisveris merkezlerini ziyaret eden 120 katilimci ile ylrittigu calismasinda
ziyaretgilerin rekreasyonel alisverislerinin, magaza sadakatlerinin, fiyat ve
marka  bilinglerinin  ve alisveris  0Ozglivenlerinin  genel aligveris
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Jiang (2017)
Los Angeles destinasyonunu ziyaret eden 88 Cinli turistle yurGttigu
galismasinda turistlerin destinasyonda alisveris igin para ve zaman
harcamayi sevdikleri, destinasyonun turistlere giizel ahlsveris olanaklar
sundugu, turistlerin alisverislerinde fiyatin ve markanin énemli ¢ekicilikleri
olusturdugu ve alisveris yerlerinde satis gorevlilerin dil becerilerini dikkate
aldiklari sonucuna ulasmistir.

Turistlerin
Destinasyon
Alisveris
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Bu c¢alismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris
noktalarindaki gorevlilerin  tutumlarindan memnuniyet dizeylerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu
araciligiyla Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin destinasyon
alisveris  olanaklarindan ve alisveris  noktalarindaki  gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye calisiimistir.
Yapilan bu arastirmanin ilgili alanyazina, destinasyon yonetimlerine ve
sonraki calismalara katki saglayacagl disinllmektedir. Clnkl teorik
anlamda Tirkge alanyazinda konu kapsaminda sinirh  bir birikim
bulunmaktadir. Uygulama anlaminda ise Gobeklitepe Olceginde konu
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kapsaminda yapilmis bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu yoniyle arastirma
sonuglarindan elde edilen veriler kapsaminda ¢alismanin destinasyon
yonetim orgutlerine, planlamacilarina ve pazarlamacilarina yol gosterecegi
dustintimektedir.

YONTEM

Bu bolimde arastirmanin amaci ve kapsami, arastirmanin veri toplama
yontemi, arastirma alaninin seg¢im sureci, arastirma evreni ve orneklemi ile
arastirmada uygulanan analizler yer almaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu c¢alismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris
noktalarindaki  goérevlilerin  tutumlarindan, turistlerin  memnuniyet
dizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket
formu araciliglyla Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye ¢alisiimistir.

Arastirma Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin veri toplama sirecinde anket tekniginden yararlanilmistir.
Yapilan bu ¢alismada iki bolimden olusan bir anket kullaniimistir. Anketin
ilk bolimu katilimcilari ve demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sekiz
sorudan ve bu sorulara iliskin cevaplandiricinin segebilecegi coktan se¢meli
ifadelerden olusmaktadir. Anketin ikinci bolimi ise katilimcilarin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan memnuniyetlerini  belirlemeye yonelik Bes-Kesinlikle
Katiyorum ve Bir-Kesinlikle Katilmiyorum araliginda toplam 26 Likert tipi
ifadeden olusmaktadir. Ankette yer alan demografik sorularin ve Likert tipi
ifadelerin olusturulmasinda Parasuraman, Zeithaml ve Leonard tarafindan
(1988) gelistirilen SERVQUAL olgeginden ve Buluk (2016) ¢alismasindan
yararlanilmistir. Bu g¢alismada anketin igerik gecerliginin saglanmasi
amaciyla ceviri ve dil bilim konularinda uzman ve vyetkin kisilerden
yararlanilmistir. Ayrica yapisal gegerligin saglanmasi adina 6lgek agiklayici
faktor analizine ve normallik testlerine tabi tutulmustur.

Aragtirma Alani Se¢im Siireci

Gobeklitepe destinasyonunun arastirma alani olarak secilmesinde; 2018 yil
itibariyle UNESCO Diinya Miras Listesi'ne kabul edilmesi ve 2019 vyil
itibariyle Turkiye’de Gobeklitepe Yili ilan edilmesiyle ulusal ve uluslararasi
tanmirliginin ve bilinirliginin artmasi, dinya tarihinin sifir noktasi olarak
kabul edilmesi, diinyanin bilinen en eski ve en biylk tapinma merkezi
olarak kabul edilmesi, Gobeklitepe ve sinirlari igerisinde bulundugu
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Sanliurfa ilinin zengin tarihi, kiltirel, dogal, gastronomik, yerel zenginlikleri
ve alisveris olanaklari (tarihi g¢arsilari, vb.), son bes yillik siirecte artan
popularitesi ve ilgili konu kapsaminda destinasyonda daha once bir
calismanin yapilmamis olmasi etkili olmustur (Gébeklitepe Orenyeri, 2020).

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Gobeklitepe destinasyonu ve cevresini ziyaret eden
yerli turistlerin bitlinld olusturmaktadir. Arastirma o6rneklemi ise ilgili
destinasyon ve cevresini ziyaret eden ve arastirma siiresi icerisinde
ulasilabilen yerli turistlerden olusturmaktadir. Ancak bu arastirmanin veri
toplama siireci icerisinde (Temmuz-Eylil 2019) ilgili destinasyonu ne kadar
yerli turistin ziyaret ettigine dair istatistiki bir veriye ulasilamamistir. Bu
sebeple arastirma orneklemini hesaplamak igin hedef kitledeki birey
sayisinin bilinmediginden hareketle; n=t’pqg/d? formilden yararlaniimistir
ve 384 orneklemin arastirma icgin yeterli olacagl sonucuna ulasilmistir
(Yazicioglu ve Erdogan 2007: 70). Hesaplanan oOrneklem buyuklugine
ulagsmak icin arastirma katilimcilarinin belirlenmesi slirecinde zaman ve
maliyet avantaji, erisim kolayligi ve eldeki mevcut veya gonilli bireylere
uygulanmasi avantajlari nedeniyle olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
yontemlerinden, kolayda o6rnekleme tekniginden yararlaniimistir (Erkus, e 161
2011: 106). Veri toplama siiresi icerisinde 400 anket formu destinasyon ve

cevresini ziyaret eden vyerli turistlere yiz vyize iletisim kurularak
ulastirilmistir. Ancak geri donis saglanan anketlerden dokuz tanesi her

soruya ayni cevabin kodlanmasi ve bes anket ise cevap kodlamalarinin
%50’sinden fazlasinin bos birakilmasindan dolayl degerlendirme disinda
birakilmistir. Arastirmanin degerlendirme kismina 386 anket dahil edilmistir

ve anketlerin geri donis orani %97 olarak gerceklesmistir.

Turistlerin
Destinasyon
Alisveris
Olanaklarindan
Memnuniyetlerinin
Belirlenmesine
Yoénelik Bir
Aragtirma:
Gobeklitepe Ornegi

Arastirma Analizleri

Arastirma sonucunda anketlerden elde edilen veri seti SPSS istatistiki veri
programinda analize tabi tutulmustur. Arastirma anketinden elde edilen
yerli turistlerin demografik degiskenlerine iliskin veriler yizde ve siklik
degerleriyle analiz edilmistir. Siklik analizinden sonra 6lcekteki Likert tipi
ifadelerin glivenirligi analiz edilmistir. Degiskenlerin givenilirlik analizinde
Alpha modelinden yararlanilmistir. Givenilirlik analizinden sonra olgegin
yapi gegerligini test etmek amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmistir.

BULGULAR
Katiimailara iliskin Bulgular

Arastirmanin o6rneklem 06zelliklerine iliskin genel bir degerlendirmenin
yapilabilmesi icin uygulanan siklik analizi (Tablo 1) sonuclarina gore
katihmcilarin gogunlugunu erkek (%52), 25-60 yas araliginda (%55), lisans
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diizeyinde egitime sahip (%32), 6grenci (%30), 2501 TL-5000 TL araliginda
aylik gelire sahip (%44) ve ginibirligine destinasyonu ziyaret eden (%51)
yerli turistlerden olustuklari belirlenmistir. Ayrica katihmcilarin gogunlugu
destinasyon aligveris olanaklarindan (%71) ve destinasyon aligveris
noktalarindaki gorevlilerin tutumlarindan (%65) memnun olduklarini ifade
etmislerdir.

Tablo 1. Arastirma Katihmcilarinin  Demografik Ozelliklerine Gére

Dagilimlari

Demografik Ozellikler Sayi (N) Yuzde (%)
Kadin 185 47,9

Cinsiyet
Erkek 201 52,1
15-24 Yas 95 24,6
Araligi

Yas 25-60 Yas 211 54,7
Araligi
61 Yasve Uzeri 80 20,7
Lise ve Alti 71 18,4
Onlisans 98 25,4

Egitim Diizeyi
Lisans 125 32,4
Lisansustu 92 23,8
Ogrenci 115 29,7
Ozel Sektor 78 20,1
Gahsani

Meslek Kendi isini 93 24,0
Yapan
Kamu Calisani 45 11,5
Emekli 65 16,7
2500 TL ve 121 31,3
Daha Az

. 2501 TL-5000 169 43,8

Aylhik Gelir TL Aras|

5001 TL ve 96 24,9

Uzeri
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Destinasyonda GUnubirlik 195 50,5
Seyahat Sekli Konaklamali 191 49,5
Destinasyon Alisveris Memnun 275 71,2

Olanaklarindan

. Memnuniyetsiz 111 28,8
Memnuniyet

Alisveris Memnun 252 65,3
Noktalarindaki

. ) Memnuniyetsiz 134 34,7
Gorevlilerden Turistlerin
Memnuniyet Destinasyon
Toplam 386 100 Alsveris

Olanaklarindan

Memnuniyetlerinin

. R - Belirlenmesine
Givenilirlik Analizi Bulgulan

Yoénelik Bir
Bir arastirmada glivenirlik analizi; herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan Arastirma:
birimler Uzerinden veri toplamak amaci ile olusturulan ifadelerin kendi Gobeklitepe Ornegi
aralarinda tutarli olup olmadigini test etmek amaciyla yapilir. Guvenilirlik
katsayisi 0-1 arasi degerler alir ve elde edilen deger 1’e yaklastik¢a . 163

guvenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2005: 258). Bu arastirmada kullanilan
Olcegin Cronbach Alpha katsayisi, 904 olarak bulunmustur. Elde edilen
katsayi oranlari 6lcegin glivenilir olduguna isaret etmektedir.

Faktor Analizi Bulgulari

Bu calismada aciklayici faktor analizinden yararlaniimistir. Faktor analizi ile
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO-Ornekleme Yeterlik Istatistigi) ve Bartlett’s Test
of Sphericity (Bartlett’s Kuresellik Testi) elde edilmektedir. Bartlett’s
kiresellik testi faktor analizi yapabilmek igin degiskenler arasinda gerekli
olan iliski duzeyinin yeterli olup olmadigini gostermektedir (p<0,05). Ayni
sekilde KMO o6rneklem yeterligi de degiskenler arasi korelasyonun faktér
analizi icin yeterli olup olmadigina karar vermede kullanilir (Durmus,
Yurtkoru ve Cinko, 2010: 79-80). Aciklayici faktor analizi sonucunda; sig.
(p)=0,000 anlamhlik dizeyinde KMO degeri ,885 olarak belirlenmistir.
Ayrica Barlett’s Testi sonucu 2443,836 olarak tespit edilmistir. Bu oranin
diizeyi ve elde edilen KMO degeri 6rneklem buyiklugliinin faktor analizi
icin yeterli ve uygun oldugunu gostermektedir. Calismada hem faktor
yukleri agisindan kiicik hem de katsayisi kiglk ifadeler (communalities)
degerlendirme disi birakilarak faktor analizinin gecerliginin arttirilmasi
amaclanmistir.
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Tablo 2. Arastirma Olgegine iliskin Faktér Analizi Sonuglari (n=386)

ifadeler ic NZ im Ti HPB
Gorevliler turistlere karsi samimi ve 301
ictendirler. !
Gorevliler turistlerle ¢abuk ve kolay
oo ,789
iletisim kurmaktadirlar.
Gorevliler turistlere karsi sicak ve giler 773
ylzlii davranirlar. ’
Gorevlilerin turistlere yonelik tutumlari

,757
olumludur.
Gorevliler turistleri bilgilendirirken durist

,738
davranirlar.
Gorevliler turistleri bilgilendirirken yalan

,716
beyanda bulunmazlar.
Gorevliler  turistleri  Urlnlerle  ilgili 706
standartlara uyumlu bilgilendirirler. !
Gorevliler turistlere karsi nazik ve ,765
kibardirlar.
Gorevliler turistlere saygilidirlar. ,741
Gorevlilerin turistlere hitap tarzi ,711
nezaketlidir.
Gorevliler turistlerle empati yetenegine ,698
sahiptirler.
Gorevlilerin  turistleri  Urtnlerle ilgili ,789
bilgilendirme becerileri yeterlidir.
Gorevlilerin = UGrlin  bilgileri ve iletisim ,765
becerileri yeterlidir.
Gorevlilerin ~ UGriin ~ sunum  becerileri ,736
yeterlidir.
Gorevlilerin  turistlerle  genel iletisim ,717
becerileri yeterlidir.
Gorevliler turistlere yol gostericidirler. ,701
Gorevlilerin  turistlerle yakinhk kurma ,695
becerileri yeterlidir.
Gorevlilerin turistlerin ihtiyaclarini anlama ,734
becerileri yeterlidir.
Gorevlilerin  Urunlerle ilgili tavsiyeleri ,708
yeterlidir.
Gorevlilerin Urunlerle ilgili yonlendirme ,689
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becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin turistleri dinleme ve anlama ,673
¢abalari yeterlidir.

Gorevlilerin turistlerin Urlnlerini hediye ,716
paketi yapma becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin turistlerin Urlinlerini hediye ,703

paketi  yaparken gosterdikleri  6zen

yeterlidir.

Gorevlilerin  hediye paketi yaparken ,695 Turistlerin

harcadiklari zaman makuldr. Destinasyon

Ozdegerler 6,641 4,876 2,357 1,884 1,461 | Ahgsveris
Olanaklarindan

Giivenilirlik Analizi-Alpha ,898 ,875 ,843 ,861 ,798
Memnuniyetlerinin
0,
Agiklanan Varyans (%) 21,134 17,236 34,21 9,886 7,165 Belirlenmesine
Yoénelik Bir
Toplam Agk. Varyans (%) 69,631 Arastirma:
KMO Yeterligi ,885 Gobeklitepe Ornegi
Bartlett’s Kiiresellik Degeri 2443,836
e 165

Yapilan bu iki islem sonucunda Olcekte yer alan 26 ifadeden ikisinin
(gorevliler turistlere karsi sabirlidirlar ve gorevliler turistleri dinlemeye ve
anlamaya isteklidirler) 6lgekten ¢ikartilmasina karar verilmistir. Faktor
analizi sonucunda 06zdegeri birden bliyik 24 ifadeden olusan bes boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar toplam varyansin %69,631’ini aciklamaktadir.
Arastirmada elde edilen varyans orani alanyazina gore kabul edilebilir bir
diizeydedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirnm, 2007: 347).
Arastirmada faktér analizine iliskin boyutlar; ictenlik (iC), Nezaket (NZ),
iletisim (iM), Turistlerin ihtiyaclar ile ilgilenme (Tii) ve Hediye Paketi
Becerisi (HPB) olarak adlandiriimistir.

Yerli  turistlerin  arastirma  ©Olgcegi  ifadelerini ve  boyutlarini
degerlendirmelerine yonelik sonuclara gore (Tablo 3) yerli turistlerin,
destinasyon alisveris noktasinda gorevlilerin tutumlari ile ilgili; gérevliler
turistlere karsi samimi ve ictendirler (X=4,61), gorevliler turistlerle cabuk ve
kolay iletisim kurmaktadirlar (X=4,58), gorevliler turistlere karsi sicak ve
giler yazli davranirlar (X=4,54), gorevliler turistlere karsi nazik ve
kibardirlar (X=4,50) ve gorevliler turistlere karsi saygilidirlar (X=4,50)
ifadelerine katilimlari oldukga yliksek diizeyde gerceklesmistir. Ancak yerli
turistlerin; gorevlilerin Urinleri hediye paketi yaparken goésterdikleri 6zen
yeterlidir (X=3,54), gorevlilerin Urinleri hediye paketi yapma becerileri
yeterlidir (X=3,66), gorevlilerin Urinlerle ilgili yonlendirme becerileri
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yeterlidir (X=3,68), gorevlilerin Urin sunum becerileri yeterlidir (X=3,78),
gorevlilerin genel iletisim becerileri yeterlidir (X=3,82), gorevlilerin Urln
bilgileri ve iletisim becerileri yeterlidir (X=3,85), gorevlilerin turistleri
dinleme ve anlama cabalari yeterlidir (X=3,85), gorevlilerin Grlinleri hediye
paketi yaparken harcadiklari zaman makuldir (X=3,89), gorevlilerin
turistlerle empati kurma vyetenekleri vyeterlidir (%=3,95), gorevlilerin
turistlerin ihtiyaglarini anlama becerileri yeterlidir (X=3,97) ve gorevlilerin
Urdnlerle ilgili tavsiyeleri yeterlidir (¥=3,99) ifadelerine katihmlari ise daha
disuk dizeyde gergeklesmistir. Yerli turistlerin diger arastirma ifadelerine
katilimlari ise orta ve birbirine yakin diizeyde (X=4,00-4,40) gerceklesmistir.
Yerli turistlerin arastirma boyutlarindan ictenlik (X=3,34) ve nezaketi
(X=4,25) vyuksek; iletisim (X%=3,96), turistlerin ihtiyaclari ile ilgilenme
(¥=3,87) ve hediye paketleme becerilerini (X=3,69) daha dusik
degerlendirdikleri/algiladiklari belirlenmistir.

Tablo 3. Arastirma Olcegi ifadelerini Katilimcilarin Degerlendirmeleri
(n=386)

ifadeler-Boyutlar Ort. Std. Ort.
(;{) Sapma (;{)

Gorevliler turistlere karsi samimi ve igtendirler. 4,61 0,65

Gorevliler turistlerle ¢cabuk ve kolay iletisim kurmaktadirlar. 4,58 0,62

Gorevliler turistlere karsi sicak ve gller ylzlG davranirlar. 4,54 0,64

Gorevlilerin turistlere yonelik tutumlari olumludur. 4,51 0,64 4,34

Gorevliler turistleri bilgilendirirken dirlst davranirlar. 4,08 0,55

Gorevliler  turistleri  bilgilendirirken yalan beyanda 4,11 0,56
bulunmazlar.

Gorevliler turistleri drianlerle ilgili standartlara uyumlu 4,01 0,54
bilgilendirirler.

Gorevliler turistlere karsi nazik ve kibardirlar. 4,50 0,63

Gorevliler turistlere saygilidirlar. 4,50 0,63
Gorevlilerin turistlere hitap tarzi nezaketlidir. 4,05 0,54 4,25
Gorevliler turistlerle empati yetenegine sahiptirler. 3,95 0,53

Gorevlilerin turistleri Grtnlerle ilgili bilgilendirme becerileri 3,90 0,53

yeterlidir.

Gorevlilerin Grin bilgileri ve iletisim becerileri yeterlidir. 3,85 0,52
Gorevlilerin Griin sunum becerileri yeterlidir. 3,78 0,51 3,96
Gorevlilerin turistlerle genel iletisim becerileri yeterlidir. 3,82 0,52

Gorevliler turistlere yol gostericidirler. 4,01 0,54
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Gorevlilerin turistlerle yakinlk kurma becerileri yeterlidir. 4,40 0,63

Gorevlilerin  turistlerin ihtiyaglarini  anlama becerileri 3,97 0,54

yeterlidir.

Gorevlilerin Uriunlerle ilgili tavsiyeleri yeterlidir. 3,99 0,54 3,87

Gorevlilerin drinlerle ilgili yonlendirme becerileri yeterlidir. 3,68 0,50

Gorevlilerin turistleri dinleme ve anlama ¢abalari yeterlidir. 3,85 0,52

Gorevlilerin turistlerin Grlnlerini hediye paketi yapma 3,66 0,49

becerileri yeterlidir. . .
Turistlerin

Gorevlilerin turistlerin Grlnlerini hediye paketi yaparken 3,54 0,48 3,69 Destinasyon

gosterdikleri 6zen yeterlidir. .
Alisveris

Gorevlilerin turistlerin Grlnlerini hediye paketi yaparken 3,89 0,53 Olanaklarindan

harcadiklari zaman makulddr.

Memnuniyetlerinin

Belirlenmesine
Yoénelik Bir
Aragtirma:

Bu calismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris Gobeklitepe Ornegi
noktalarindaki gorevlilerin  tutumlarindan memnuniyet dizeylerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu
cercevesinde Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve aligveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye ¢alisiimistir.
Arastirmadaki analizler neticesinde katilimcilarin ¢ogunlugunun erkek, 25-
60 yas araligi, onlisans ve lisans diizeyinde egitime sahip, 6grenci, 2500 TL-
5000 TL ayhk gelire sahip ve giunibirligine destinasyonu ziyaret eden
kisilerden olustuklari belirlenmistir. Ayrica katihmcilarin gogunlugunun
destinasyon alisveris olanaklarindan (%71) ve destinasyondaki aligveris
noktalarindaki gorevlilerin tutumlarindan memnun olduklari (%65) ancak
katihmcilarin daha az olmakla birlikte 6nemli bir kisminin ise destinasyon
alisveris olanaklarindan (%29) ve destinasyon alisveris noktalarindaki
gorevlilerin tutumlarindan memnun olmadiklari (%35) belirlenmistir.
Katihmcilarin destinasyon alisveris noktalarindaki goérevlilerin tutumlarini
ictenlik, nezaket, iletisim, turistlerin ihtiyaglari ile ilgilenme ve hediye
paketleme becerisi boyutlari kapsaminda degerlendirdikleri belirlenmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Leonard, 1988; Buluk, 2016). Yerli turistlerin
destinasyon alisveris noktalarindaki gorevlilerin tutumlari ile ilgili olarak;
gorevlilerle cabuk ve kolay iletisim kurabildikleri, gorevlileri sicak, gller
ylzli, nazik, kibar icten, samimi ve saygili bulduklari belirlenmistir. Diger
taraftan yerli turistler alisveris noktalarindaki gorevlileri; sattiklari Grlinlerle
ilgili yonlendirme, sunum ve hediye paketi yapma, hediye paketi yaparken
zaman kullanimi, 6zenli hediye paketi hazirlama, tavsiye etme, genel
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iletisim ve Urin bilgisi becerilerini eksik degerlendirdikleri, gorevlilerin
kendilerini dinleme ve anlama, empati kurma ve ihtiyaglarini dogru bir
sekilde karsilama noktasinda yetersiz goérdikleri belirlenmistir. Yerli
turistlerin destinasyondaki alisveris noktalarinda calisan gorevlileri icten ve
nazik bulduklari ancak ihtiyaglariyla ilgilenme, iletisim kurma ve hediyelik
Urlin paketleme konularinda diizeylerini yetersiz gorduikleri tespit edilmistir
(Buluk, 2016). Cok bilesenli bir turistik triin olan destinasyonlarin énemli
unsurlarindan ve gekiciliklerinden biri de sahip olduklari alisveris olanaklari
ve alisveris noktalarinda gorev yapan gorevlilerin turistlere karsi
sergiledikleri yapici tutumdur (Yoon ve Uysal, 2005; Cakmak ve Kok, 2012;
Karamustafa, Tosun ve Calhan, 2015; Cakir ve Kiigliikkambak, 2016; Ugur,
2019; Giln, Durmaz ve Tutcu, 2019). Bazen destinasyonlarin sahip olduklari
alisveris olanaklari, turistlerin destinasyonlari se¢im sireglerinde tek
belirleyicisi olarak 6n plana cikabilmektedirler. Ornegin istanbul’da
diizenlenen istanbul Fest veya Dubai’de diizenlenen aligveris festivallerine
her yil farkl yerlerden yizlerce insan sadece alisveris yapmak maksadiyla
seyahat edebilmektedirler (Ozdemir, 2007: 41). Alisveris amacl yapilan
seyahatlerde ise hizmet kalitesi, iletisim, ihtiyaglarin karsilanmasi,
memnuniyetin saglanmasi vb. c¢ok o©nemlidir (Glnes, 2016). Cinki
destinasyonlarda turistler baglaminda saglanacak genel memnuniyet,
turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini de pozitif bigcimde
etkileyecektir. Ayrica genel memnuniyeti saglanmis turistlerin potansiyel
turistleri de harekete gecirici etkisi gz ardi edilmemelidir. Diger taraftan
destinasyonlarda alisveris veya diger bilesenlerin birinde yasanacak
memnuniyetsizlik tim bu siirecin olumsuz islemesine, mevcut turistlerin
kaybedilmesine ve potansiyel turistlerin ise rekabet halinde olunan diger
destinasyonlara yonelmesine neden olacaktir (Aktas, Aksu ve Cizel, 2007;
Demir Sen, 2010; Ekiz ve Koker, 2012; Beqiri, Borici, Ardita ve Dergjini,
2014; Hau ve Omar, 2014). Turizm ve destinasyon pazarlarinda yogun
rekabetin yasandig, markalasma c¢alismalarinin oldukga gli¢ ilerledigi,
surekli  turistlerin  gereksinimlerinin  ve  beklentilerinin  degistigi
disundldigiinde destinasyonlarin énemli bilesenlerinden olan aligveris
olanaklarindan turistlerin memnuniyetlerinin saglanmasi, dogru bir iletisim
surecinin isletilmesi, bu slrecin nezaket temelinde isletilmesi, turistlerin
ihtiyaglarinin tam anlamiyla karsilanmasi, Urinlerin hediyelik olarak
paketlenmesinde hizin ayni zamanda da 0zenin saglanmasi son derece
onemlidir. Bu sayede saglanacak turist sadakati veya yiksek seviyedeki
tekrar ziyaret niyeti, destinasyonlari ve turistik isletmeleri yeni turist
kazanma c¢abalarinin maliyetlerinden de kurtaracaktir.

Yapilan bu arastirmanin ilgili alanyazina, destinasyon yoOnetimlerine ve
sonraki calismalara katki saglayacag disinllmektedir. Clnkl teorik
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anlamda Tirkge alanyazinda Gobeklitepe Olgeginde konu kapsaminda
yapilmis bir calisma bulunmamaktadir. Arastirma sonugclarindan elde edilen
veriler kapsaminda ise c¢alismanin destinasyon yonetim o6rgutlerine,
planlamacilarina ve pazarlamacilarina yol gosterecegi disinilmektedir.
Ancak arastirma maddi kaynaklar ve zaman sinirliigindan dolayi 6rneklem
blydkligu alanyazinda kabul edilen sinirlar icerisinde olmakla birlikte daha
genis  bir 6rneklem blyukligine uygulanamamistir.  Gelecekteki
calismalarda arastirmaya dahil edilecek turistlerin milletlerinin gesitliliginin
ve orneklem kapsaminin artirilmasi, arastirma sonuglarinin genellenmesi
acisindan daha olumlu katki saglayacaktir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to
measure the service quality of 5-star
thermal hotel businesses in
Afyonkarahisar province via the
importance-performance analysis
method. For this purpose, the service
quality elements of hotel
management in Afyonkarahisar were
determined according to the
hierarchy of importance and basic
information was given for the
importance-performance matrix and
the re-evaluation of the services
offered by the businesses. According
to the results of the study, the hotel
reviews of the guests coming to the
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customer preferences in room
allocations, appropriate price and
guality of food and beverage” as
determined.
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GIRIS

GUnUmuz artan rekabet ortaminda bir destinasyonun imaji ve ayirt ediciligi
icin  hizmet kavrami olduk¢a ©Onemlidir. Hizmet kalitesi agisindan
isletmelerin rekabet etmeleri icin, termal turizm pazarlama stratejileri,
hedef gruplarin ihtiyaglari hakkindaki verilere goére olusturulmalidir.
Miusteri odakli ihtiyaclarin karsilanmasi, termal otelin hedeflerini yerine
getirmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Basarih olmak isteyen isletmeler,
musterilerin istek ve algilarina hitap etmelidir. Bu da kaliteli hizmet
sunmakla mimkin olmaktadir. Hizmet kalitesinin, tiiketicileri yeniden satin
alma islemlerini basariyla gerceklestiren ve isletmeleri hizmet odakh
toplumdaki diger rakiplerden ayiran temel faktor olduguna inanilmaktadir.
Hizmet kalitesi, birgcok isletmede énemli oldugu gibi otel isletmelerinde de
blylk bir 6neme sahiptir. Musteriler farkli alternatifler arasindan kaliteli
hizmet veren isletmeleri tercih etmekte ve bu tercihleri sirasinda otel
isletmelerinden bekledikleri ile hizmet sonrasindaki memnuniyet
diizeylerini gbéz ©6niinde bulundururlar. is ortaminda, sadece artan
kazancglara odaklanmak degil, ayni zamanda sunulan hizmetlerin kalitesiyle
musteri memnuniyetini arttirmaya odaklanmak, termal merkezlere daha
fazla misteri ¢cekilmesini saglamaktadir.

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin dlcimine yonelik ¢cok sayida (Hunter
ve Gerbing, 1982; Lewis ve Booms, 1983; Parasuraman, Zeithaml ve Berry.
1985; Garvin, 1987; Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Cronin ve Taylor, 1992;
Saaty, 1994; Getty ve Getty, 2003; Gronroos, 2007) nitelikli arastirma yer
almakla birlikte, OPA yéntemi ile hizmet kalitesini 6lcen cok az sayida
(Albayrak ve Caber, 2011; Tetik, 2012; Cengiz ve Kantarci, 2013; Albayrak,
2014; Tekin, vd., 2014; ismayilli, 2014; Duman, 2015; Saltik, 2016; Esen,
2017; Oguzbalaban, 2018) calisma bulunmaktadir. OPA ydntemi, hizmet
kalitesinde 6nemli olan unsurlari yoneticiler icin 6n plana ¢ikarmasi ve bu
unsurlardan hangilerinin performans Uzerine daha etkili oldugunu
belirtmesi sebebi ile diger hizmet kalitesi 06lgiim yontemlerinden
ayrilmaktadir. OPA ydntemi geleneksel bir ara¢ olmasina ragmen, érgiitsel
hizmetin degerlendirilmesine yardimci olabilecek ve kaynaklari dogru yere,
dogru kisilere tahsis etmek icin stratejileri formiile edebilecek bir rehber
niteligindedir. OPA, yénetimin énemli kurumsal basari faktérlerinin baslica
guclli ve zayif yonlerini degerlendirmesini ve tanimlanmasini saglar. Bu
nedenle calismada, termal otellerdeki hizmet kalitesinin 6nemini ve
performansini degerlendirmek icin OPA modeli kullanilmistir.

Bu c¢alisma, bir turizm hedefi perspektifinden OPA vyaklasimini
benimseyerek (yogunlasilmasi gerekenler, korunmasi gerekenler, disik
oncelikliler ve olasi asiriliklar) boslugu doldurmayr amaclamaktadir.
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Misterilerin memnuniyeti hizmet pazarlama literatlirii temelinde secilen,
kontrol edilebilen ve/veya kontrol edilemeyen hedef 6z niteliklerini temsil
etmektedir. OPA yéntemi, bir hedefin ve/veya turizm isletmelerinin
algilanan hizmet degerini arttirmak amaciyla, hem is goérenlerin ana
miidahale alani taniminda hem de mdsterileri desteklemek igin, glvenilir
ve kullanimi kolay bir ara¢ oldugunu gdstermeyi amaglamaktadir. Artan
termal turizm yatirimlari, her gelir grubuna hitap eden termal isletmelerin
acilmasi, Afyonkarahisar ilinin termal turizm alanindaki imajini giin gegtikce
giclendirmektedir. Arastirma, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren
termal turizm isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6nem performans analizi
ile incelenerek, nitelikleri belirlemek ve bu mevcut misteri memnuniyetini
degerlendirmek icin tasarlanmistir. Musterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve
beklentilerini belirleyerek; otel isletmelerinin hedef miusterilere hitap
etmesi, rekabet avantaji elde etmesi ve pazarlama stratejileri gelistirmesi
icin 6nemli bilgiler elde edilmistir. OPA modelini kullanarak ilgili
isletmelerin mevcut durumlari ortaya konulmus ve katilimcilarin 6nem ve
performans algilarina hitap eden durumlar karsilastirilarak aralarindaki
farklar incelenmistir. Calismanin sonucunda katiimcilar icin 6nemli olan
hizmetler, 6nem hiyerarsilerine goére tespit edilmistir. Bu sayede
katihmcilarin algilari tespit edilerek termal otel isletmelerinin sunduklar
hizmetleri yeniden degerlendirilmesi ve termal otel kapsamindaki
rekabetcilik seviyelerinin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili
Bes Yildizli Termal
Otel Ornegi
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Hizmet Kalitesi

Midsteriler, hizmet firmalarini bazi esaslara gore secerler ve hizmetten
yararlandiktan sonra da algilanan hizmet ile beklenen hizmeti
karsilastirirlar. Musteri beklentilerini karsilayamayan bir isletme hem
mevcut musterilerin hem de onlardan gelecek satislarin azalmasina neden
olacak ve ayrica potansiyel musterilerin kagirilmasina yol agacaktir (Tek ve
Ozgiil, 2005:384). Hizmet kalitesi ile ilgili bircok tanim yapilmistir. Lewis ve
Booms’a (1983) gobre hizmet kalitesi, “verilen hizmetin mdusteri
beklentilerine ne kadar iyi uyum sagladiginin 6l¢iisi” ve “hizmet kalitesinin
saglanmasi, mlisteri beklentilerine tutarli bir sekilde uyum saglamasi”
olarak tanimlanmistir (Akinci, inan, Aksoy ve Biyiikkiipcii, 2009: 64-65).
Hizmet kalitesi; algilanan hizmet performansi, miusteri beklentilerini
karsiladiginda ve/veya astiginda misteriler icin tatmin edici hizmet kalitesi
seviyeleri olusur (Parasuraman, vd. 1988:16).

isletmenin kaliteli hizmet sunma amagclar, misterilerin algiladiklari
hizmetten tatmin olmalarini saglamaktir. Hizmet kalitesini 6l¢mek,
hizmetlerin iyi veya kotl olup olmadigini ve musterilerin memnun kalip,
kalmadiklarini belirlemek icin daha iyi bir yontemdir. Genel olarak, hizmet
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kalitesi, hizmet performansinin uygunlugunun miusterilerin beklentilerini ne
kadar iyi karsiladigi seklinde ifade edilebilir (Yarimoglu, 2014:84).

Hizmet kalitesinde istikrari sirdlirmenin zor oldugu duslinilmektedir.
Oncelikle, misterileri tanimak kaliteyi saglamanin 6n kosuludur. Gittikce
artan rekabetle birlikte mdisterilerin elde tutulmasi zorlagsmakta,
mdusterilerin rakip Uriin ve hizmetlere yonelme egilimleri artmaktadir
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2001:31). Bir hizmet isletmesinde misterinin
tatmin olmasi ve memnuniyeti igin gereken ilk kosul, hizmetin kaliteli
olusudur. Yapilan arastirmalarin biyidk bir kisminda, hizmet kalitesiyle
misteri memnuniyeti arasinda siki iliski oldugu gorilmektedir (Avci ve
Sayilir, 2006:122).

isletme yonetimi icin hizmet kalitesinin tanimini, kapsamini ve nasil
Olglldigini anlamak dnemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek isteyen
bir isletmenin oOncelikle mevcut konumunu belirlemesi gerekmektedir.
Daha sonra, hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin nelerin yapilmasi gerektigi
belirlenecek ve alinan tim o6nlemler uygulandiktan sonra ulasilan kalite
dizeyi tekrar olgllecektir. Gegerli ve glivenilir bir hizmet kalitesi 6l¢imi
isletme yonetimi icin yasamsal bir 6neme sahiptir (Akbaba ve Kiling,
2001:164).

Hizmet kalitesi, kalite iyilestirme programlari ve rehberlik uygulamalari
yoneticileri tarafindan siklikla 6lgilmelidir. Clinkld bu olglimler isletme
yonetimine verilen hizmetin kalite dlizeyini belirleme ve gerektiginde
sistematik olarak kaliteyi gelistirme kabiliyeti kazandirmaktadir (Ghobadian,
Speller ve Jones 1994:57-58).

Hizmetlerin kendilerine 6zgli olan degisken yapilari, kalite 6lgiimini
karmasik hale getirmistir. Hizmet kalitesinin 6lgimi konusunda degisik
model ve yaklasimlar gelistirilmistir (Degermen, 2006:34-35). Bu modellerin
bazilar;; SERVQUAL Model, SERVPERF Yontemi, Kano Model, HOLSERYV,
Konaklama isletmeciligi Kalite Endeksi, Analitik Hiyerarsi Siireci, PERVAL,
SERV-PERVAL ve GLOVAL (GLObal purchase perceived VALue) Olcekleri,
Onem Performans Analizidir.

Onem Performans Analizi

Onem Performans Analizi (OPA), Martilla ve James (1977) tarafindan
gelistirilmistir. Bu olcek, misterilere sunulan hizmetleri OPA ile grafikte
bitlnlestirerek, isletmelerde sunulan hizmetlerin yeniden
degerlendirilmelerine ve iyilestiriimelerine olanak saglamaktadir. OPA
teknigi kavramsal olarak cok 6zellikli modellere dayanmaktadir. Bu teknik,
tiketicilerin secim yaparken kullandiklari iki kritere gore pazarin sundugu
glcll ve zayif yonleri tanimlar. Birinci kriter, niteliklere géreli 6nemi olmasi
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iken ikinci kriter ise, tiketicilerin bu nitelikler bakimindan sunulan hizmeti
degerlendirmesidir (Kitcharoen, 2004; Albayrak ve Caber, 2011:628). Bu
teknik, bir pazar se¢imi yaparken kullanan pazarin glgli ve zayif yonlerini
tanimlar ve iki kriterden olugsmaktadir. ilk kriter niteliklerin géreli 5nemidir.
Digeri, tuketicilerin bu nitelikler bakimindan teklifi degerlendirmesidir.
incelemeye degecek nitelikleri belirledikten sonra, tiiketicilere iki soru
sorulur. Birincisi, nitelikleri ve diger ozellikleri sorulmakta iken, ikincisi bu
Ozelliklerin tesliminde isletmelerin kendi performansina olan ilgisi ile ilgilidir
(Kitcharoen, 2004:23). Martilla ve James’e (1977:79) gore yoneticiler,
isletmenin glicli ve zayif ydnlerini kolay yorumlayabilmeleri, OPA
memnuniyet cizelgesindeki veri sonuglari sayesinde oldugunu belirtmistir.
OPA, hizmet sunumunda isletmelerin giiglii ve zayif yonlerini vurguladig
icin kaynak ayirmalarina yol géstermektedir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Martilla ve James’e (1977:77) gobre oOnemin hizmeti satin alma Olgiilmesi:
tecriibesinden once o6lglilmesi gerektigini ve performansin, hizmeti satin Afyonkarahisar ili
alma deneyiminden sonra 6lclilmesi gerektigini ileri strmustir. OPA Bes Yildizh Termal
yonetimi, dnem ve performans ile ilgili beklentilere yonelik pazarlama Otel Ornegi
stratejileri gelistirmeye yararli bir odak saglar. OPA temelde iki soruya

cevap aramaktadir. Bunlar (Albayrak ve Caber, 2011:628; Tekin, Kalkan, ve o 177
Duman, 2014:756):

a. Bu ozellik tuketiciler agisindan ne derece 6nemlidir?
b. Bu oOzellige iliskin isletme performansimiz ne kadar yliksektir?

OPA’nin yorumlanmasi, grafiksel olarak dort ceyrek alana bélinmis bir
1izgara (zerinde sunulmustur (Sekil 1). Y ekseni, miusterinin segilen
Ozelliklerin algilanan 6nemini belirtir ve X ekseni, Grlinlin bu 6zelliklerle ilgili
performansini gosterir (Chu ve Choi, 2000:365).

Yiiksek
"Yogunlasi lmas "Korunmas:1 Gerekenler”

) Gerekenler” Ceyrek 1

0 ‘evrek 2 )

N Ceyrek 2

E

Diisiik Oncelikliler Olas1 Asinhklar
Ceyrek 3 Ceyrek 4
Diisiik
Diisiik PERFORMANS Yiiksek

Sekil 1. Onem- Performans Matrisi
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OPA yorumlanmasi, dért kadranin her birinden alinan &rneklerle
gosterilebilir. Bunlar (Martilla ve James, 1977:78; Chu ve Choi, 2000:365;
Albayrak ve Caber, 2011: 629; Tekin vd. 2014:756):

e Ceyrek I: Korunmasi gerekenler: Yiksek 6nem- yliksek performans

e Ceyrek Il: Yogunlasilmasi gerekenler: Yiksek o©nem- duslk
performans

e Ceyrek lll: Dislik oncelikliler: Distuk 6nem— diisik performans
e Ceyrek IV: Olasi agiriliklar: Distik 6nem— yliksek performans

Bir satin alma karari icin o6nemli olan Ozellikler, genellikle gercek
performanslarindan daha iyi degerlendirilir; bu nitelikler bazen géze garpan
nitelikler olarak adlandirilir. Bir kisinin bir turizm hizmetinden ya da bir
destinasyondan aktif olarak aradigi 6zellikler degerlendirilecek 6znitelikten
daha fazla 6nem arz eder; bu 6zellikler Tarrant ve Smith’e (2002:71-72)
gore; standart onem ve hatasi, ortalamada eklenmelidir. Buna gore
yorumlayicilarin kapsamli bilgiler alacagi distnidlmektedir. Bu yontem
temel olarak, her bir &zniteligin bir OPA izgarasi Uzerindeki varyans
derecesini grafik olarak yorumlamistir; bu, geleneksel OPA izgarasindaki
standart hata tablosunun iyilestirilmis halidir.

YONTEM

OPA yéntemi hizmet kalitesinde énemli olan unsurlari yéneticiler icin 6n
plana g¢ikartmaktadir. Bu unsurlar, hangilerinin hizmet performansi tizerine
ne derece etkide bulundugunu belirtmesi sebebi ile diger hizmet kalitesi
Olgim yontemlerinden ayrilmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmada
termal otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin OPA ydntemi ile
Olglilmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin amaci dogrultusunda oncelikle
otel misafirlerine anket uygulanmistir. Anketten elde edilen bulgular
dogrultusunda otel yonetimleri icin hizmet kalitesi unsurlari, 6nem
hiyerarsilerine goére tespit edilerek Onem-performans matrisi ile
isletmelerin sunduklari hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi icin temel
bilgiler sunulmustur.

OPA temeli, incelenen husus veya boyuta ait 6zelliklerin dnemi ile bu
Ozelliklere  yonelik performans algilarinin  bir matris  lzerinde
karsilastirilmasina dayanmaktadir. Bu sayede, 6zellikle kisith kaynaklarin
hangi alanlara aktarilacagi ile ilgili yonetsel konularda daha isabetli kararlar
alinabilmektedir. Afyonkarahisar ilindeki 5 yildizli termal otel isletmelerinde
konaklayan misafirlere OPA uygulamasi ile elde edilecek bulgular soz
konusu isletmelerin sunduklari hizmetlerin yeniden degerlendirilmesine
imkan taninmis olacaktir.
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Bu calismada nicel arastirma yontemlerinden yararlanilmistir. Veri toplama
yonteminde ise, anket teknigi kullanilmigtir. Afyonkarahisar ili bes yildizli
termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlere, ¢ikis esnasinda
anketlerin doldurulmasi istenmistir.

Evren ve Orneklem

Gahsmanin vyapisi itibariyle odaklanilan kitlenin evrenini kesin olarak
belirlemek mimkin degildir. Bu ylzden arastirmanin gergeklestirildigi
donemde Afyonkarahisar iline gelebilecek ve bes vyildizli termal otel
isletmelerinde konaklayabilecek tim bireyler, arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Evrenin tamamen bilinmemesi ve arastirma geneline dair
bulgulara erismek amaciyla hazirlanmamis olmasindan dolayi, elde edilen
bulgularin  ancak ulasilan 6rneklemi temsil edebilecegi, evrene

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans

genellenemeyecegi goz ardi edilmemistir. Analizi lle
Olgiilmesi:

Arastirma igin Afyonkarahisar ili 5 yildiz termal otel isletmelerinin Afyonkarahisar ili

secilmesinin nedeni; termal turizm agisindan nitelikli hizmet veren Bes Yildizh Termal

isletmelerin Afyonkarahisar ilinde yogunluk kazanmasidir. Ege bolgesi Otel Ornegi

Afyonkarahisar ili capinda gergeklestirmenin maliyetinin fazla olmasi ve

zamansal olarak evrenin tamamina ulasmanin zorlugu nedeniyle bu o 179

arastirmanin evreni, Afyonkarahisar ilindeki 5 yildizli termal otel isletmeleri
olarak belirlenmistir.

KTB (2018) verilerine gore Afyonkarahisar ilinde faaliyette bulunan toplam
10 adet bes yildizli turizm yatirim ve isletme belgeli termal otel isletmesi
bulunmaktadir. Afyonkarahisar bolgesinde faaliyette bulunan 8 otel
isletmesi anket ¢alismasina izin vermis ve 2 termal otel isletmesinde anket
calismasi yapilamamistir. Anket calismasi icin “Afyon Kocatepe Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Yayin Etik Kurulu” tarafindan alinan izin
ile birlikte 2018 yili Agustos, Eylil, Ekim ve Kasim aylarinda 5 yildizh termal
otel isletmelerine gelen mugteriler lizerine yapiimistir.

Orneklem biyikltgli %95 giiven seviyesinde sinirsiz bir ana kitle icin
gerekli olan 384 rakami esas alinarak bu rakam Uzerinde Orneklem
blydkliglu hedeflenmistir (Can, 2013:30). Arastirmanin yapildigi alandaki 8
adet bes yildizli termal konaklama isletmesine toplamda 480 adet anket
dagitilmis ve 425 anket ile geri donlis saglanmistir. Fakat 390 adet anketin
eksiksiz ve degerlendirmeye uygun oldugu tespit edilmistir. Anket
uygulanan misterilere ulasilmasinda; arastirmacinin amaci, icerigi ve
sinirlari dikkate alinarak ‘Tesadifi olmayan kolayda 6rneklem yontemi’nden
yararlanilmistir. Anket formunda yer alan hizmet kalitesi algisinin dlgiimiine
yonelik ifadeler 37 6nerme ile 6 boyutta sinirlandirilmistir.
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Veri Toplama Yontemi

Calismada termal otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik
verilerde iki adet 6lgek kullaniimistir.

Afyonkarahisar ilindeki bes vyildizli termal otel isletmelerine gelen
musterilerin; demografik bilgiler, termal tatil ile ilgili hizmetlere katilim
degerleri, konuklarin termal otel deneyimlerinin; frekans, ankete katilan
kisi sayisi ylzdeler ve kiimulatif ylizdeleri incelenmistir.

BULGULAR
Tablo 1. Katiimcilara Ait Demografik Bilgiler

Asuman PEKYAMAN pegisken Grup n % K % Degisken Grup n % K %
ve Erdem BAYDENIZ,
4(2) 2020 Kathmer  Kadin 209 536 53,6 Medeni Evii 241 61,8 618
Erkek 181 464 1000 °UMM  Bekar 149 382 100,0
Yas 18-25 66 16,9 16,9 Egitim ilkégretim 17 4,4 4,4
yas Durumu
e 180
26-35 108 27,7 44,6 Ortaokul 28 7,2 11,5
yas
36-45 98 25,1 69,7 Lise 100 25,6 37,2
yas
46-55 68 17,4 87,2 Universite 197 50,5 87,7
yas
56-60 40 10,3 97,4 Yiksek 39 10,0 97,7
yas lisans
61 yagve 10 2,6 100,0 Doktora 9 2,3 100,0
ustu
Meslek  sci 40 10,3 10,3  Ayhk 1000 Tl'den 59 15,1 15,1
Ort. Gelir az
Yonetici 46 11,8 22,1 1001-2000 34 8,7 23,8
TL
Emekli 44 11,3 33,3 2001-3000 94 24,1 47,9
TL
Memur 107 27,4 60,8 3001-5000 144 36,9 84,9
TL
Ogrenci 35 9,0 69,7 5001-7000 45 11,5 96,4

TL
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Ev 32 8,2 77,9 7001 TL ve 14 3,6 100,0
hanimi Uzeri

Esnaf 31 7,9 85,9

Serbest 20 5,1 91,0

meslek

Diger 35 9,0 100,0

Tablo 1’e gore ankete katilan konuklarin; %53,6’s1 kadin, %46,4’U erkektir.
Medeni durumlarina bakildiginda; %61,8’si evli, %38,2’si bekardir. Yaslarina
bakildiginda; %27,7’lik oranla blylik ¢ogunlugu 26-35 yas araliginda ve
%25,1'i 36-45 yas, %17,4’0 46-55 yas, %16,9'u 18-25 yas, %10,3’li 56-60 yas
ve %2,6'sl 61 yas ve Ustlidir. Mesleklerine bakildiginda, %27,4’lik oranla
biylk ¢ogunlugun memurlardan olustugu, %11,8’le yoneticilerin, %11,3’le
emeklilerin, %10,3’le iscilerin, %9’la 6grenciler ve diger meslek gruplarinin,
%8,2’si ile ev hanimlarinin, %7,9’la esnaflarin, %5,1’le ise serbest meslek Bes Yildizli Termal
gruplarinin yer aldigi gorulmektedir. Egitim durumuna bakildiginda; Otel Ornegi

%50,5’ltk oranla biliylik ¢ogunlugu Universite mezunu, %25,6'si lise, %10’u
yuksek lisans, %7,2'si ortaokul, %4,4’G ilkogretim, %2,3'0 doktora yer
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almaktadir. Aylik ortalama gelirlerine bakildiginda; %36,9’luk oranla buyuk
¢ogunlugun 3001-5000 TL arasinda, %24,1’'i 2001-3000 TL arasinda, %15,1’i
1000 Tl'den az oldugu, %11,5'nin 5001-7000 TL arasinda, %8,7’si 1001-

2000 TL arasinda, %3,6’s1 ise 7001 TL ve Gzerinde oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 2. Konuklarin Termal Otel Deneyimleri ile ilgili Bulgular

n % K.% n % K.%

Daha o6nce termal turizm hizmeti veren bir Otelde kalis siiresi
otel isletmesinde konakladiniz mi?
Evet 287 73,6 73,6 1 gece 36 9,2 9,2
Hayir 103 26,4 100 2-3 gece 89 22,8 32,1
Otelde daha 6nce kalmis miydiniz? 3 geceden fazla 73 18,7 50,8
Evet 176 45,1 45,1 5-6 gece 113 29,0 79,7
Hayir 214 54,9 100 7 gece ve Ustl 79 20,3 100,0
Oteli tercih sekli Sehire gelis amaglari
Basin ve Medya 13 3,3 3,3 i§ 37 9,5 9,5
Seyahat acentesi ve 66 16,9 20,3 Tatil/Eglence 146 37,4 46,9

Tur operatoru

Otel web sayfasi 72 18,5 38,7 Yakin Ziyareti 10 2,6 49,5
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Tavsiye 118 30,3 69,0 Kongre ve 37 9,5 59,0
Toplanti

Katalog ve diger 5 1,3 70,3 Saglik 160 41,0 100,0

basin araglari

Dogrudan otele 116 29,7 100 Ayni otelde tekrar konaklama diisiincesi

geldim

Oteli bagkalarina tavsiye etme istegi

Evet 258 66,2 66,2
Evet 323 82,8 82,8 Hayir 47 12,1 78,2
Hayir 67 17,2 100,0 Belki 85 21,8 100,0

Asuman PEKYAMAN
ve Erdem BAYDENIZz,

4 (2) 2020
Termal Hizmetlere Katilim ile ilgili Bulgular
n % K. %
o 182

Termal Hicbirinden faydalanmadim 94 14,9% 24,1%

Hizmetler
Termal Terapi Uygulamalari 152 24,1% 39,0%
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon 40 6,3% 10,3%
Medikal Tedavi 22 3,5% 5,6%
Guzellik Banyolari ve Cilt Bakim 82 13,0% 21,0%
Masaj 162 25,7% 41,5%
Su Alti Masaj ve Jakuzi 50 7,9% 12,8%
Parafin Hizmetleri 6 1,0% 1,5%
Jimnastik Salonu Hizmetleri 18 2,9% 4,6%

Diger 4 0,6% 1,0%
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Tablo 2’ye gore daha once termal hizmet veren bir otelde konaklayanlar
%73,6’sin1 olusturmakta olup, %26,4’G daha Once termal hizmet veren bir
otelde konaklamamigstir. Anketin yapildigi isletmede daha dnce konaklayan
konuklarin orani %45,1 iken, %54,9’u konaklamamistir. Otel tercih sekline
gore; %30,3’lik oranla konuklarin blyik bir kismi tavsiye tzerine gelmis,
%29,7’si dogrudan otele gelmis, %18,5’i otel web sayfasindan, %16,9'u
seyahat acentesi ve tur operatori araciligiyla, %3,3’U basin ve medya ile
%1,3’U ise katalog ve diger basin araclari ile oteli tercih etmistir. Konuklarin
otelde kalis sureleri bakimindan incelendiginde; %29’luk oranla biyuk kismi
5-6 gece konaklarken, %22,8’i 2-3 gece, %20,3’l 7 gece ve Usti, %18,7’si 3
geceden fazla, %9,2’si ise 1 gece konaklamistir. Ankette otele gelme amaci
soruldugunda; %41’lik oranla bilylik ¢ogunlugun saglk icin geldigi, %37,4’l
tatil/eglence igin, %9,5’i is ve kongre igin, %2,6’sI yakin ziyareti sebebiyle
sehire geldigi gorllmulstir. Otelde %66,2’si tekrar konaklamayi
disinidrken, %12,1'i disinmemekte, %21,8'i ise bir ihtimal tekrar
konaklamay! disinmektedir. Konuklarin, oteli baskalarina tavsiye edip
etmeyecekleri soruldugunda; %82,8'i evet derken, %17,2’si hayir
secenegini isaretlemistir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili
Bes Yildizli Termal
Otel Ornegi

Tablo 2’ye gore ankete katilan konuklarin; %41,5’i masaj hizmeti, %39’u e 183
termal terapi uygulamasi, %21’i glizellik banyolari ve cilt bakimi, %12,8’i

sualti masaj ve jakuzi hizmeti, %10,3’i fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmeti,

%5,6’st medikal tedavi hizmetini, %4,6’s1 jimnastik salonu hizmetlerini,

%1,5'i  parafin hizmetlerini, %1'i ise diger termal hizmetlerden
faydalandigini ve %24,1’i ise higbirinden faydalanmadigini belirtmistir.

Onem- Performans Ol¢egi

Baydeniz (2019)'in termal otel isletmelerinde hizmet kalitesini 6lcmek
amaciyla gelistirdigi 6nem-performans 06lgegi ile c¢alisilmistir. Kullandig
dlcek 37 maddeden olusmaktadir. OPA 6lceginde tek bir soru, iki defa
sorulmustur. Katilimcilar ilk asamada hizmetlerin 6nemlerine yonelik
degerlendirmelerini yapmis diger asamada ise ayni hizmetlerden ne kadar
memnun kaldiklarini performans degerlendirmesi yaparak belirtmislerdir.
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Tablo 3. Onem ve Performans Faktor Analizi

Onem
Personel Yiyecek-

Termal Nit. Genel Alan KatH. On Biiroigecek H.
Boyutlarinda Ortalamalar 4,39 4,13 4,02 4,35 4,30 4,28
Toplam Givenilirlik 0,945
Katsayisi
KMO degeri 0,911
Bartlett test degeri x?:10162,330, p:0,000
Toplam Varyans Aciklama 66,852
Orani

Performans

Termal Genel Yiyecek- Kat Person

Hiz. Alan icecek Hiz. Hiz. el Nit. On Biiro
Boyutlarinda Ortalamalari 3,93 3,81 3,73 3,87 3,78 3,84
Toplam Giivenilirlik 0,975
Katsayisi
KMO degeri 0,963
Bartlett test degeri X?: 15049,683, p: 0,000

Toplam Varyans Aciklama
Orani

69,779

Tablo 3’te verilen faktér analizi bulgularina gére OPA’da kullanilacak
boyutlari elde etmek ve anketin gegerliligini saglamak amaciyla 6lgekte
bulunan 37 ifade faktor analizine tabi tutulmus, ardindan glvenilirlik
analizleri yapilmistir. Onem &lcegi incelenme sonucunda giivenilirlik analizi
%94 (p:0,945) olarak tespit edilmistir. KMO 6rneklem yeterlilik 6lctiti %91
(p:0,911) oldugu bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiresellik testinin
sonucunun da anlamh oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasiimaktadir. Bu
sonuclar acgisindan, Onem o0lceginin faktor analizine uygun oldugu
gorilmektedir. Faktor analizi sonucunda 6 boyut belirlenmistir ve bu
boyutlarin varyans yiizdesi 66,852 olarak bulunmustur.

Arastirmada kullanilan performans 6lceginin givenilirligi analiz edilmistir.
incelenmesi sonucunda givenilirlik analizi %97 (p:0,975) olarak tespit
edilmistir.  KMO o6rneklem vyeterlilik Olgliti %96 (p:0,963) oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da
anlamh oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasiimaktadir. Bu sonuglar acisindan,
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performans 6lceginin faktor analizine uygun oldugu gorilmektedir. Faktor
analizi sonucunda 6 boyut belirlenmistir ve bu boyutlarin varyans ylizdesi
69,779 olarak bulunmustur.

Tablo 3’te sunulan 37 6nermede 6nem ortalamalarindan, otele gelen
musterilerin hizmet boyutlarinin tamamini 6nemli gordukleri (1: hi¢ 6nemli
degil, 5: ¢ok o6nemli), en yiksek 6nemin “termal hizmetlerinde” (4,39)
oldugu, “otel genelindeki” (4,02) hizmetlerin diger hizmetlerden daha
dislik oldugu goriulmustir. Performans ortalamalarina bakildiginda, otele
gelen misterilerin hizmet boyutlarinin tamamindan memnun kaldiklari (1:
hic memnun kalmadim, 5: cok memnun kaldim), en yliksek memnuniyetin
“termal hizmetlerinde” (3,93) oldugu, “yiyecek- icecek hizmetlerinin” (3,73)
diger hizmetlerden daha diisiik oldugu gériilmistir. Fakat OPA boyutlarinin
tamaminda “performans” ortalamalari “6nem” ortalamalarindan daha
dustktar.

Konuklarin Degerlendirmeleri Sonucunda Elde Edilen Onem - Performans
Analizi Matrisi ve Bulgular

Katilimcilarin termal otelleri secerken 6nem verdikleri 6zellikler ile bu
hususlara yonelik performans algisi arasindaki fark yikseldikce misteri
memnuniyetinin de bundan olumsuz yénde etkilenmesi muhtemeldir.
Onem ve performans ortalamalari SPSS 25.0 programina tanimlanmis ve

onem— performans matrisi olusturulmustur. Matris Sekil 2’de
gosterilmektedir.
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Sekil 2. Arastirmanin OPA Matrisi

Sekil 2’de yer alan 6nem performans ortalamalari matrisi 37 6nerme 4

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili
Bes Yildizli Termal
Otel Ornegi

e 185
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boyutta dagilmistir. OPA yorumlanmasi, dért kadranin her birinden alinan
orneklerle gosterilebilir. (Martilla ve James, 1977: 78; Chu ve Choi, 2000:
365; Albayrak ve Caber, 2011: 629). Onermelerin dagihmi 6énem -
performans analizi kimeler bazinda vyapilarak, maddeler asagida
belirtilmistir:

Tablo 4. Termal Hizmetler OPA Sonucu

o Perf Fark (P-
Kod | Degiskenler Onem|Performans Far (
0)
1 Saglik ve kir merkezi donaniminin yeterli {4,435 [3,943 -0,492
olmasi
. Fizik-tedavi hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,407 (3,951 -0,456
olmasi
T3 Termal havuz hizmetinin yeterli sayida {4,456 |4,002 -0,453
Korunmasi ve dlizeyde olmasi
Gerekenler 12 Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal 4,438 4,025 -0,412
banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmasi
15 Su alti masaj ve jakuzi hizmetlerinin {4,359 |3,897 -0,461
yeterli diizeyde olmasi
6 icme kiir hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,376 [3,874 -0,502
olmasi
7 Cilt bakim hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,323 |3,838 -0,484
olmasi

Tablo 4’e gére termal hizmetler OPA sonuglarinda degiskenlerin tamaminin
korunmasi gerekenler grubuna vyerlestigi gorilmektedir. Saglik amaci ile
gelen konuklarin, termal hizmetlere daha ¢ok 6nem verdikleri ve ayni
zamanda organizasyonun bu faaliyetler U(zerinde vyiksek diizeyde
performans gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 5. Kat Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem Performans | Fark (P-0)
Oda istirahat uygun sessizligi (4,348 3,925 -0,423
Kh2 . .
saglayabilecek yalitimda olmasi
Kh3 Odanin genel olarak konforlu |4,364 3,982 -0,382
Korunmasi olmasi
Gerekenler — —
Gunlik oda temizligi, carsaf 4,443 3,853 -0,589
Kh4 | degisimi vb. hizmetlerinin yeterli
olmasi
Oda isisinin mevsime uygun |4,353 3,853 -0,5
Kh7 Hizmet Kalitesinin
olmasi .
Onem Performans
Yogunlagilmasi Khé ijé_latm ) temiz ve hijyenik {4,438 3,825 -0,612 Analizi ile
Gerekenler goranima - .
Olgiilmesi:
Diigiik Kh Camasirhane ve kuru temizleme {4,256 3,733 -0,523 Afyonkarahisar ili
Oncelikliler hizmetinin yeterli olmasi Bes Yildizl Termal
Odalarin yeterli genislikte ve (4,284 3,984 0,3 Otel Ornegi
Olasi Aginilliklar | Kh1 | ihtiyaglarini karsilayacak
duzeyde ol
Uzeyde olmasi o 187

Tablo 5’e gore kat hizmetleri OPA sonuglarinda degiskenlerin korunmasi
gerekenler grubuna Kh2, Kh3, Kh4 ve Kh7 maddelerinin yerlestigi, disik
oncelikliler grubuna Kh5 maddesinin yerlestigi ve olasi asiriliklar grubuna da
Khl maddesinin vyerlestigi gorilmektedir. Yogunlasiimasi gerekenler
grubunda ise Kh6 maddesi bulunmaktadir. Odalarin temiz ve hijyenik
gorlinimu sagliklarin korunmasi ya da kaybedilen sagliklarin kazanilmasi
icin oldukca 6nem arz etmektedir. Kalis stiresinin uzun olmasi, odalar ile
ilgili hizmetlerden beklentiyi daha da artirmaktadir. Bu sebeplerden 6tiri
Kh6 maddesine yoneticiler daha ¢ok yogunlasmaldir.
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Tablo 6. Onbiiro Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem Performans| Fark
(P-0)
Korunmasi Oh1l | Rezervasyon ' is'lemlerinin 4,341 3,892 -0,448
Gerekenler kolaylikla yapilabilmesi
Oh2 | On biiroda verilen giris-cikis 14,356 3,889 -0,466
hizmetlerinin hizh ve hatasiz
olmasi
Oh5 | Karsilamada ve otelden 14,297 3,848 -0,448
ayrilirken giler yizlii ve samimi
olunmasi
Yogunlasilmasi | Oh3 | Oda tahsislerinde misteri 4,297 3,756 -0,541
Gerekenler tercihlerinin dikkate alinmasi
Diiguik Oh4 | Otelin  ozellik ve hizmetleri [4,241 3,828 -0,412
Oncelikliler hakkinda miisteriye bilgi
verilmesi

Tablo 6’ya goére o©nbiiro hizmetleri OPA sonuglarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Oh1, Oh2 ve Oh5 maddelerinin yerlestigi,
diisiik oncelikliler grubuna Oh4 maddesinin vyerlestigi gériilmektedir.
Yogunlasiimasi gerekenler grubuna ise Oh3 maddesi yerlesmistir. Basin ve
medya, seyahat acentesi, tur operatori, otel web sayfasi ve katalog gibi
diger basim araclan ile oteli tercih eden konuklarin, oda satin almadan
Oonce tanitimda kullanilan resimler aracigiyla oda satin almaktadir. Fakat
otel tanitiminda kullanilan resimler ile konakladiklari oda ayni goérselde
olmayabilir. Bu durum konuklar icin memnuniyetsizlik olusturmaktadir.
Otel yoneticileri, oda tahsislerinde misteri tercihleri tGzerine yogunlasmali,
daha ayrintih  tanitim resimleri ile konuklarin tercihleri 6n plana
cikarilmalidir.
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Tablo 7. Yiyecek- icecek Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem [Performans |Fark
(P-0)
Korunmasi Yh4 |Yiyecek-icecek Uretiminde hijyen 14,415 (3,861 -0,553
Gerekenler kurallarina uygun olmasi
Yh5 |Serviste kullanilan tabak, catal, kasik, 4,402 (3,876 -0,525
masa ortisl vb. temiz olmasi
Yogunlagilmasi| Yh3 |Yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin 4,323 (3,720 -0,602
Gerekenler uygun orantida olmasi
Duigiik Yh2 |Yiyecek icecek boliminde diyet ve|4,192 (3,648 -0,543 Hizmet Kalitesinin
Oncelikliler migsteriye  6zel saghkh  mendlerin Onem Performans
bulunmasi L.
Analizi lle
Yh6 |Yiyecek igcecek bolimiinde organik 4,217 (3,666 -0,551 Ol¢lilmesi:
yiyecek ve iceceklerin sunulmasi Afyonkarahisar ili
Yh7 |Menide vyiyeceklerin besin ve kalori 4,153 [3,535 -0,617 Bes Yildizh Termal
degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi Otel Ornegi
e 189

Tablo 7’ye gore yiyecek-icecek hizmetleri OPA sonuclarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Yh4 ve Yh5 maddelerinin yerlestigi, disuk
oncelikliler grubuna Yh2, Yh6 veYh7 maddelerinin yerlestigi gorilmektedir.
Yogunlasilmasi gerekenler grubunda ise Yh3 maddesi yer almaktadir.
Otellerin birer nicel olglut olarak belirledigi fiyat araligi, memnuniyet
gizelgesinde ©n plana ¢ikmaktadir. Bu durum konuklar tarafindan
memnuniyet ile beklenti arasinda énemli bir fark olusturmaktadir (Akkiraju
ve Skekhar, 2009:135).
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Tablo 8. Personel Nitelikleri OPA Sonucu

Onem |Performans | Fark
K Degiskenl .
od egiskenler (P-0)
Pn1 Personelin hizmet verdigi alanda bilgi {4,166 |3,707 -0,459
diizeyinin yeterli olmasi
Diisiik Pn3 | Personelin hizli hizmet verebilmesi 4,115 (3,802 -0,312
oncelikliler pna Personelin nazik, saygili, giiler yuzlii ve |4,128 [3,812 -0,315
samimi olmasi
PN5 Saghk ve kiur personel sayisinin ve 4,115 3,730 -0,384
donanimin yeterli olmasi
Pn6 | Personelin misteri isteklerine duyarliigi 4,148 (3,805 -0,343
Olasi Pn2 | Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi 4,143 13,866 0,276
Asirihklar

Tablo 8’e gére personel nitelikleri OPA sonuglarinda degiskenlerin disiik
oncelikliler grubuna Pnl, Pn3, Pn4, Pn5 ve Pn6 maddelerinin yerlestigi,
olasi asiriliklar grubuna Pn2 maddesinin yerlestigi gorilmektedir. Giritlioglu
(2013) tarafindan vyapilan calismada termal otellerin vyiyecek-icecek
boélimlerinde sunulan hizmetlerde, miusterilerin beklenti ve algilarinin,
isgbrenler tarafindan anlagilma dizeyinin ortaya konulmasi amaglanmistir.
Yapilan arastirmanin sonucunda, termal otellerin vyiyecek icecek
boélimlerinde gorev yapan isgdrenlerin, hem musteri beklentilerini hem de
musteri algilarini tam olarak anlayamadiklari sonucu ortaya konulmustur.

Termal otel yoneticileri, personelin misteri beklenti ve algilarini daha iyi
anlayabilmelerini  saglayabilmek igcin isgbrenlere, c¢esitli  egitim
programlarini sunmasi gerekmektedir (Giritlioglu, 2013:348).
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Tablo 9. Otel Geneli OPA Sonucu

Kod |Degiskenler Onem [Performans Iiark (P-
0)
Oel Otelin genel fiziksel goériniminianid, 061 [3,787 -0,274
g cekici olmasi
0a2 Otelin atmosferinin  (ambiyansinin)|4,005 [3,779 -0,225
g etkileyici olmasi
Diisiik Og3 Otelin peyzaj diuzenlemesinin glzel|4,015 3,771 -0,243
.. - olmasi
oncelikliler
Oteldeki egyalarin modern goriinimlii|4,038 [3,784 -0,253 . .
Og4 Hizmet Kalitesinin
olmasi .
Onem Performans
0gs Otel igerisindeki alanlarin mimari|4,033 [3,723 -0,310 Analizi ile
olarak ¢ekici olmasi - .
Olgiilmesi:
Otelde yeterli otopark, telefon,|4,041 [3,815 -0,225 Afyonkarahisar ili
Ogll |hediyelik esya vb.  imkanlarin Bes Yildizl Termal
bulunmasi otel Ornegi
Tablo 9’a gore otel geneli OPA sonuglarinda degiskenlerin diisiik 6ncelikliler e 191

grubuna Ogl, Og2, 0Og3, Og4, Og5 ve 0Ogll maddelerinin vyerlestigi
gorilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan dusuk
oneme sahip ve personelin disik performans sergiledigi alandir.

Termal otel isletmeleriyle ilgi daha 6nce yapilan ¢alismalarda da benzer bir
sonug tespit edilmistir. Otel genelinde, konuklar tarafindan disik énem ve
isletme tarafindan diislik performans sergilendigi gérilmektedir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Hizmet kalitesi mdusteri algilarina ve misteri beklentilerine baglidir.
Hizmetin o6lgllebilmesi icin misteri algilarinin belirlenmesi gerekmektedir.
Bu, algilanan hizmetin beklenen hizmetten daha yliksek olmasi durumunda
hizmetin mikemmel sayilacagi ya da musteri beklentileri isletme tarafindan
karsilanmadigl durumlarda ise hizmetin kotlu sayilacagi anlamina
gelmektedir. Miusterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini bilmek, otel
isletmecilerinin rekabet avantaji elde etmelerini, rakiplerinden kendilerini
uzaklastirmalarini, musteri sadakatini arttirmalarini, kurumsal imaij
gelistirmelerini, is performansini artirmayi, mevcut mdsterileri ellerinde
tutmalarini saglamaktadir.

Demografik bulgularin analizinde; katilimcilarin ¢ogunlugu yiiksek egitim
seviyesine ve gelir dlizeyine sahip, orta yas grubundaki kadinlarin
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orneklemde sayica fazla oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin yarisindan
fazlasinin daha once bes yildizli termal otel isletmelerinde konakladigi ve
yarisindan fazlasinin farkh otellerde konaklamayr denemek istedikleri
gorilmektedir. Katiimcilarin; bes yildizli termal oteller hakkinda deneyim
sahibi olduklari, konakladiklari otelleri kismen tanidiklari goriilmektedir.
Konuklarin %73,6’sinin bes yildizli termal otel deneyim sahibi oldugu ve
%45,1’i ayni otele tekrar geldigi gorilmektedir.

Konuklarin ¢ogu tavsiye Uzerine ve dogrudan otele gelerek oteli tercih
etmekte olup, ¢ogunlugun ¢ geceden fazla konakladigi gorilmektedir.
Konuklarin biyiuk g¢ogunlugunun (%37,4) tatil/eglence ve (%41) saghk
amaciyla sehre geldikleri gorilmektedir. Konaklama sliresinin fazla olmasi
da tatil ve saghk amagh seyahat ettiklerinin gostergesi olarak da
degerlendirilebilir. Cogu konuk, kaldiklari otelde tekrar
konaklayabileceklerini ve bu otelleri baskalarina tavsiye edebileceklerini
belirtmislerdir. Katilimcilarin blytk bir ¢ogunlugunun otellerden genel
olarak memnun ayrildiklari  gorilmektedir. Tekrar  konaklamayi
disinenlerin oraninin %66,2 ve bagkalarina tavsiye oraninin %82,8 olmasi,
isletmeden  saglanan memnuniyet dlzeyinin  yiksek oldugunu
gostermektedir.

Konuklara verilen ankette iki farkh boyut olmasi; miusterilerin otele
gelmeden Once hangi hizmetlerin kendileri icin 6nemli oldugu ve
musterilerin otelden ayrildiklarinda sonra otelin hangi hizmetlerinden
memnun kaldiklarini belirtmeleri, arastirma sonuglari icerisinde tarafsizliga
biraz daha yaklastirmaktadir. OPA sonuclari incelendiginde, “saglk ve kiir
merkezi donaniminin vyeterli olmasi, fizik-tedavi hizmetlerinin vyeterli
diizeyde olmasi, termal havuz hizmetinin yeterli sayida ve diizeyde olmasi,
termal alan (havuz, sauna, klvetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun
olmasi, su alti masaj ve jakuzi hizmetlerinin yeterli diizeyde olmasi, igme
kiir hizmetlerinin yeterli diizeyde olmasi, cilt bakim hizmetlerinin yeterli
diizeyde olmasi, oda istirahatinde uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda
olmasi, odanin genel olarak konforlu olmasi, gilinlik oda temizligi, carsaf
degisimi vb. hizmetlerinin yeterli olmasi, oda isisinin mevsime uygun
olmasi, rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi, 6n biroda verilen
giris-cikis hizmetlerinin hizl ve hatasiz olmasi, karsilamada ve otelden
ayrilirken giiler yzlii ve samimi olunmasi, yiyecek-igecek tretiminde hijyen
kurallarina uygun olmasi, serviste kullanilan tabak, catal, kasik, masa ortiisi
vb. temiz olmasi.” korunmasi gerekenler grubuna yerlestigi gorilmektedir.
Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan ¢cok 6nemli gorilmis ve
performansi olumlu etkileyen unsurlar olarak degerlendirilmistir. Bu
sonuclardan yola c¢ikarak hizmetlerin performansini gelistirilmesine olanak
yoksa bile mevcut hali ile korunmasi 6nerilebilir.
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Konuklara gore; “odalarin temiz ve hijyenik gériinimi, oda tahsislerinde
mdusteri tercihlerinin dikkate alinmasi, yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin
uygun orantida olmasi.” yogunlasilmasi gereken grubuna yerlestirildigi
gorilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan cok
onemli gortulmis ancak performans seviyeleri oldukca distk bulunmustur.
Otel yonetimi bu alana daha ¢ok yogunlasmali ve kisitli kaynaklari bu
hizmetlere harcamalidir.

Konuklara gore; “camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi,

otelin Ozellik ve hizmetleri hakkinda musteriye bilgi verilmesi, yiyecek

icecek bolimiinde diyet ve musteriye 6zel saglkli menilerin bulunmasi,

yiyecek icecek boliminde organik yiyecek ve iceceklerin sunulmasi, Hizmet Kalitesinin
menude vyiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin Onem Performans
bulunmasi, personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi, Analizi ile
personelin hizli hizmet verebilmesi, personelin nazik, saygili, gliler ylzli ve Olgiilmesi:
samimi olmasi, saglik ve kir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi, Afyonkarahisar ili
personelin musteri isteklerine duyarliligi, otelin genel fiziksel goriiniminin Bes Yildizh Termal
cekici olmasi, otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi, otelin Otel Ornegi
peyzaj diizenlemesinin glizel olmasi, oteldeki esyalarin modern gértiinimli

olmasi, otel icerisindeki alanlarin mimari olarak gekici olmasi, otelde yeterli e 193
otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi.” ifadelerinin

disiik oncelikliler grubuna yerlestirildigi gorilebilir. Bu grupta bulunan

hizmetler, disik 6neme sahip ve disik performanshidir. Bu grupta

performans seviyeleri disiik olmasina ragmen, 6zellik gok 6nemli olmadigi

icin yoneticiler fazla endise etmemelidir. Sinirh kaynaklar bu disiik éncelikli

hiicrede harcanmamali fakat slirekli olarak mdisteri memnuniyeti

saglanmalidir.

Konuklara gore; “odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak
diizeyde olmasi, personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.” olasi asiriliklar
grubuna vyerlestirildigi gértilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, 6nemi
dislik ancak nispeten yliksek performans 6zelliklerine sahiptir. Bu grupta
yer alan hizmetler, konuklar tarafindan 6nemli gériilmeyen fakat isletmenin
daha fazla performans sergiledigi durumlardir. Bu gruba gereginden fazla
onem verilmekte oldugu bulunmustur. isletmelerin sagladiklari maddi
destek acisindan dogru olmayabilir. Farkh hizmet alanlarina maddi
destekler aktarilabilir.

Calismamizda termal otel isletmelerinin performans dizeyi, misafirlerin
hizmete verdikleri 6nem diizeyinden duslik ¢cikmistir. Eleren ve Kili¢c (2007)
tarafindan yapilan arastirmada da, mdsterilerinin beklentilerini yeterli
diizeyde karsilayamadigi gortlmustir. Sandikcr (2008) tarafindan yapilan
arastirmada da benzer bir sonuca ulasiimistir. Termal turizm isletmelerinin
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konaklama hizmeti yaninda saghk hizmetini kiyaslanarak tespitler
yapilmistir. Bulgular neticesinde, saglik beklentilerinin musterilerin 6ncelikli
beklentileri arasinda yer almamasina ragmen, karsilanamamasi durumunda
konaklama hizmetleriyle olusan genel memnuniyet dizeyinde hissedilir
azalmalar meydana getirebildigi goralmistir. Akgil (2014) tarafindan
yapilan arastirmada da benzer bir sonuca ulasiimistir. Gonen'de termal
turizm amacl gelen miusterilerin hizmet kalitesi beklentilerin daha ylksek
fakat gerceklesen ise daha disik ciktigi bulunmustur. Kenzhebayeva (2012)
tarafindan yapilan arastirmada ise, Kazakistan ve Tirkiye’deki termal otel
isletmelerin genel memnuniyet dizeyleri kiyaslanmistir. Kazakistan’daki
mdisterilerin Tlrkiye’deki mdisterilere gore seyahatlerinden daha fazla
memnun olduklari bulunmustur. Cansever (2016) tarafindan vyapilan
arastirmada ise, Afyonkarahisar ilindeki termal turizm isletmelerinde
musteri beklentileri ve memnuniyeti, c¢evreye uyarlihk acisindan
degerlendirilmistir. Yesil vyildiz belgesine sahip otellerde, misteri
memnuniyeti ve beklentileri, ¢cevreye duyarli olmayan otellere gére daha
disiik oldugu bulunmustur. Yapilmis olan c¢alismalarda musteriler hizmet
niteliklerini ¢ok 6nemli gorirken, isletmelerin performans seviyesini disik
bulmustur. Bu durum isletmeleri olumsuz etkilemektedir. isletmeler
mevcut potansiyelini gelistirmeli ve kisith kaynaklari etkili bir sekilde
kullanmalidir. Misteri memnuniyetini artirmak icin gerekli c¢alismalar
yapilmali, personele teknik ve kisisel egitimler verilmelidir. Ayni zamanda
isletmenin sundugu hizmeti belirli periyotlar araliginda olgerek hizmet
kalitesi gelisimi takip edilmelidir.

Calismamizda korunmasi gerekenler, distk oncelikler ve olasi asiriliklar
grubundaki maddelerin givenilirligi, s6ziinde durmayi ve gliveni ifade eden
hizmetler 6nemli boyut olarak degerlendirilmistir. Celik (2009) tarafindan
yapilan arastirmada da benzer bir sonug ortaya cikmistir. “Gliven” hizmet
kalitesinin en onemli boyut olarak degerlendirildigi gorilmustir. Ayni
zamanda Asik (2016) tarafindan yapilan arastirmada da, “glvenilirlik”
misterilerin en yiiksek kalite algisina sahip oldugu bulunmustur. ilban vd.
(2016) tarafindan yapilan arastirmada, “gliven ve empati” boyutlarinin
misteri memnuniyeti (zerinde olumlu ve anlamh bir etkisi oldugu
bulunmustur. Cevik (2018) tarafindan yapilan arastirmada da benzer bir
sonu¢ ortaya cikmistir. Hizmet kalitesi algilamasinda “glivence ve
guvenilirlik” boyutlari daha yiksek bulunmustur.

Calismamizda odalarin temiz ve hijyenik gortinimli olmasi yogunlasiimasi
gerekenler arasinda yer almakta ve Sav (2016) tarafindan yapilan
arastirmada da, musteri beklentileri ve memnuniyetleri havuzun temizligi,
Unitelerin temizligi, yiyecek-icecek cesitliligi, odalarin temizligi, personelin
ilgi ve nezaketi ve personelin tecriibesi misafirlerin beklenti ve memnuniyet
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degerlendirmelerinde 6ncelikli hizmetler arasinda yer almaktadir.

Otel yoneticileri, uygulamayi diizenli sikliklarla tekrarlayip, belirli niteliklerin
giiclii ve zayif yonlerini takip ederek gelismelerini izleyebilir. isletmelerin
onem performans matrisinde bulunan korunmasi gereken hizmetlerin
alanina daha fazla nitelik tasimanin yollari aranabilir. Oteller anket
sonuclarina gore stratejik planlar olusturabilir ve uygulamaya koyulabilir.
Termal otel isletmeleri, konuklarin daha kolay bir sekilde anket formunu
doldurmalari igin internet lzerinden anket uygulamasina gegebilir. Anket
sonuglari, otel internet sitesinden tim musterilere agiklanabilir.

OPA, termal otellerde konaklayan misteriler tarafindan hizmeti
degerlendirmek icin bircok avantaj sunmaktadir. OPA, termal otel
isletmelerinde daha fazla kaynak tiketen alanlarin tanimlanmasi ya da
eksik alanlari tanimlama konusunda onemli bilgiler saglayan disuk
maliyetli, kolay anlasilir bir tekniktir. OPA sonuglarini kullanarak, otel
yoneticileri, mdusteri bakis acilarindan, her bir ¢eyrekte ortaya cikan
performansin 6nemine ve algisina dayal olarak pazarlama stratejilerini
Ozellestirebilirler. Bu, yonetimin hangi problemlerin var oldugunu ve neden
oldugunu tanimlamak icin yararh ve etkili bir yoldur. Otelciler, musterilerin
memnuniyetsizliklerine tepki gostermekten ziyade miusterilerinin istek ve e 195
ihtiyaclarini  karsilamak icin daha istekli olmalidirlar. Bir otelin
performansini  mdisterinin  bakis acgisindan  degerlendirmek, otel
yoneticilerinin misteri memnuniyetini anlamalarini ve nihayetinde isin
tekrarlanmasini saglar. Otelden memnun kalan miusterilerin tekrar tekrar

musteri olmalari ve olumlu bir agizdan reklam yaymalari daha olasidir.
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Parasal ve toplumsal bir olay haline gelen turizm,
yarattigi ekonomik, sosyal, kiltirel ve politik
etkilerle Glke ekonomilerinde, uluslararasi
ekonomik ve politik iliskilerde dnemli sonuglar
dogurmaktadir. Turizm sektori ile turizm
harcamalari, genel olarak tiim (lkeler acisindan
Onem tasimakta, 6zellikle cari a¢igi fazla olan
birgok ulkenin ekonomisine biiyiik katki
saglayabilmektedir. Bu ¢alismada ele alinan
turizmle ilgili degiskenlere gore Akdeniz
Ulkeleri’nin benzerlikleri veya farkliliklari
belirlenmeye galisiimistir. Bu amagla benzerlikleri
temel alinarak llkeler, iki veya daha fazla gruba
bolinerek, cok boyutlu 6lcekleme analizi
yapilmistir. Béylece, birinci boyutta ispanya,
Fransa, italya ve Tiirkiye 6teki tlkelerden agik bir
farkla ayrismistir. ikinci boyutta diger Akdeniz
Ulkeleri yer almistir. Farkhlik matrisinde Karadag
ile Cezayir, Karadag ile Bosna Hersek, Hirvatistan
ile Malta sifira yakin degerlerle birbirine benzerlik
gostermislerdir. Birbirine en az benzeyen llkeler
Fransa ile Cezayir'dir. Tlirkiye’nin, en ¢ok
benzerlik gosterdigi tilke ispanya’dir. Tirkiye’nin
turizm agisindan, kullanilan degiskenlere ve icinde
bulundugu boyuta gore oldukca iyi bir pozisyona
sahip oldugu gorilmektedir.
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GIRiS

Akdeniz, Glney Avrupa’yl Kuzey Afrika’dan ayiran, doguda Asya kitasina
dayanan Sekil-1 de gosterildigi tizere 3800 km uzunlugu ile karalar arasinda
kalan diinyanin en buyik i¢c denizidir. Bu 6zelligi nedeniyle bati dillerindeki
karsiligi olan “ingilizce: Mediterranean Sea, Fransizca: Mediterranée,
Almanca: Mittellandisches Meer, italyanca: Mediteraneo vd.” sdzciikleri
“karalar arasindaki deniz” anlamini tasir (Braudel, Coarelli ve Aymard,
1995; Apaydin Basa, 2012). Cografya biliminde ‘Akdeniz’ terimi genel olarak
jeopolitik ve iklim kavramlariyla 6n plana gikar. Bu bolgeye iliskin jeopolitik
acidan ‘Akdeniz’ terimi yari-tropikal bolgeye daha fazla sahip olan Cezayir,
Fas, Tunus gibi Kuzey Afrika ulkelerini de icine almakta, Liibnan, israil,
Suriye gibi Orta Dogu’yu da kapsamakta ve iliman kusagin icinde yer alan
Tirkiye’yi de sinirlari icine almaktadir (¢ev. Tasgit, 2007; Mihalko ve Ratz,
1990-2007).

IAKDENIZ ULKELERI

Sekil 1. Akdeniz ve Akdeniz Ulkeleri Haritasi
(Kaynak: http://www.eba.gov.tr/arama/ders?q=Akdeniz%20mem)

Cografyacilarin ve jeologlarin bakis acisiyla Akdeniz Havzasi tek degilse de
en azindan blylk olcide alisiimisin disinda bir bolgedir. Topografik
parcalanisinin yerylziinde pek az ornegi vardir. Dinyanin bu boélgesini
tarihsel olarak anlamak ve arastirmak gerekir (Horden ve Purcell, 2000;
Aymes, 2017).

Akdeniz’deki Ulkeler tarih boyunca bir¢ok eski uygarliklara ev sahipligi
yapmistir. Misir ve Mezopotamya uygarliklari Akdeniz’de dogmustur. Antik
Yunan ve Roma Imparatorlugu’nun yasam merkezini Akdeniz
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olusturmustur. Ozellikle bu noktada Akdeniz’deki deniz giiciiniin ve
hakimiyetinin roli blyuktur. Denizci devletler olan Giritliler, Fenikeliler,
Yunanlilar, Akdeniz kiyilarini yerlesim ve ticaret amaciyla kullanmig, kendi
kiiltirlerini, yasantilarini bu topraklara yaymislardir. M.O. llI. yizyilda
baslayan Roma Dénemi’nde ise, 150 yillik bir sire iginde bitin Akdeniz
kiyilar;, Roma kdltiriniin, dislncesinin ve kent yapisinin hakimiyetine
girmistir. Ardindan Dogu Roma imparatorlugu olan Bizans ve Arap
imparatorluklari tarih sahnesinde yerini almistir. Akdeniz, kiyisinda yer alan
Ulkeler igin baglayici bir deniz yolu olmanin yani sira, buylk savaslarin
yasanmasinin da nedeni olan stratejik bir alan olmustur. Hiristiyan ve islam
diinyas! arasinda yuzyillarca siren savaslar bu ylizden yasanmistir. Clnki
bu deniz lzerinde hakimiyet saglamak deniz ticaretinde de blyik s6z sahibi
olabilme anlamini tasiyordu. Akdeniz’de denizin kiyisinda oldugu gibi,
zamanla ortasinda da gelisen kozmopolit bir kiltlr olusmustur (Braudel vd.,
1995; Apaydin Basa, 2012).

Medeniyetlerin besigi olarak ifade edilen Anadolu topraklarinda Hititler,
Stmerler, Urartular, Likyallar, Lidyalilar, Frigyallar, lyonlar, Romalilar,
Bizanslilar, Selguklular, Osmanlilar, Tlirkiye Cumhuriyeti’ne gelinceye kadar
bircok iz ve kalinti birakmis, Anadolu’yu tarihi ve kiltirel zenginligi ile
turizm agisindan farkl bir konuma tasimistir (Doganer, 2001; Emekli, 2005).

Diinyada ilk turizm hareketleri s6z konusu oldugunda Akdeniz Havzasl yine
ayri bir 6neme sahiptir. Bilingli ve amacli olarak gergeklestirilen ilk
seyahatlerin Eski Misir'da gérildigii daha sonra ise, Eski Yunan’da M.O.
776’da ilk olimpiyatlarin baslamasiyla kitle halinde seyahatlerin yapildig
bilinmektedir. Tarihsel silirecte 16. ve 17. yizyillarda ise Avrupalilar,
cocuklarinin tahsilleri igin Akdeniz Ulkelerini tercih etmisler ve 19. yizyila
gelindiginde bu havzanin deniz ve kiy1 bolgeleri moda olmaya baslamistir
(Baykal, 1992; Bozok ve Koéroglu, 2007).

Bugiin Uc¢ kita ve 23 lilke tarafindan sarilan Akdeniz, ortasindaki Kibris ve
Malta Adalari ile cok sayida dile, dine ve kiiltlire ev sahipligi yapmaktadir.
Bu bolge, tarihsel siirec icinde degerlendirildiginde Akdeniz kiltiird, ic ice
gecmis Hiristiyanlik, Musevilik ve islamiyet diinyasinin olusturdugu {i¢ ayri
kaltir  toplulugunun bir kaltir alani  olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Hamamcioglu, 2003; Akin, Kog ve Segilmisler, 2007; Apaydin Basa, 2012).
Bu bolge, insanlarin inanglarindan dogan kutsal yerleri barindirdigindan,
buna bagl olarak hac ziyaretleri yapiimistir. Béylece hem kutsal hem de yol
glzergahi Uzerinde bulunan bdlgeler, ticaretin gelismesine de neden
olmuslardir (Taysunov, 2010). Akdeniz kiltliriiniin bilesenleri dogal ve
kiltirel miras olmak Uzere iki baslkta toplanabilir.

Akdeniz bolgesinde, zeytin, kestane, selvi ve sedir agaclari, yogun bir
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bicimde bolgeyi kaplayan maki, kuru nehir yataklari ve kurak, kayalik
yamaglar temel Ozelliklerden bazilaridir (Chevalier, 2001). Yerlesim
yerlerinin imaji ve yapisi, o bolgedeki insan aktiviteleri ve dogal gériniim
arasindaki karsilikli iliski Akdeniz’de bir ayricaliga sahiptir. Doganin yani sira
mimari ve glizel sanatlar, sahil ve palmiye agaclari, meyve bahceleri ve
Uzim baglarn son derece ilgi cekicidir. Dogal kaynaklar olarak Akdeniz
bolgesi diinyada cok 6zel bir degere sahiptir. Bu bolgenin su, egim, iklim,
bitki ortlst o6zeldir. Akarsularin rejim ve debi agisindan tasidiklar
farkhliklar, cografi yapinin ender karsilasilabilen gorintilere, farkli
siluetlere sahip olmasi ile bitki 6rtisini olusturan ¢cogunlukla maki ve igne
yaprakli ylksek agaclarla donanmis olan Toros Daglari, bu boélgeye ¢ok 6zel
bir deger kazandirmaktadir.

Tarim alanlari: Akdeniz yerlesmeleri genellikle yamacg yerlesmeleridir.
Narenciye, zeytin ve Uzlim tarimsal Urin olarak o6zellikle Akdeniz’in
semboli gibidir.

Kiyi alanlari: Akdeniz kiiltiriinde su 6gesinin 6nemli bir yeri bulunmaktadir.
Akdeniz bolgesinde hikim siiren uygarliklara bakildiginda yasamin her
aninda suya temas ve suyun izini takip etmek miumkinddr. Su ylizeyi kente
giris kapisi, festival mekani, tretim alani gibi pek ¢ok rol Ustlenerek; kentsel
kimligi de belirlemektedir (Hamamcioglu, 2003; Akin vd., 2007; Apaydin
Basa, 2012). Kiyilarda glineslenmeye misait dogal yumusak kumlu plajlar,
yizme disinda yelkencilik, sorf gibi su sporlarina olanak taniyan bir deniz
s6z konusudur.

Yamaglar: Genellikle yerlesmelerin yer aldigl, siluet unsuru olarak
degerlendirilmektedir.

iklim: Dengeli hava kosullari, daimi giines I1s1§1 ve zaman zaman kurak
donemlerin de yasandigi bir bolge olarak Akdeniz ziyaretgilerin kalis
kalitesini ve suresini etkileyen bir 0Ozellige sahiptir (cev. Tasgit, 2007;
Mihalko ve Ratz, 1990-2007). Akdeniz’in yazlar sicak ve kurak, kislar ilk ve
yagisli biciminde bir ifade edilen ihman ikliminin insanoglunun yasami
Uzerinde yarattig etkilere bagh olarak bolgede 6zgiin bir yerlesim bicimi
olusmustur. Bu iklim, kisin glinese, yazin suya yonelimi gerektirirken, bunun
tam tersine yazin glinesten, kisin yagistan kagisi zorunlu kilmistir. Bu durum
yerlesmelerin havalanmasina olanak taniyan ve mikro-klimalar olusturacak
bicimde havalandirma koridorlarinin olusturulmasina neden olmustur. Bu
nedenle, yerlesim yerlerinde de genel olarak denize ve hdkim riizgara dik
sokaklar bulunmaktadir. (Hamamcioglu, 2003; Akin vd., 2007; Apaydin
Basa, 2012).

Orman alanlari: Akdeniz cografyasinda orman, yamaclarda ve deniz
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kotundan yulksek rakimlarda bulunmaktadir. Akdeniz Bolgesi Bitki Grubu'na
giren Akdeniz ve Ege ormanlarinda daha ¢ok ¢ali formunda, her zaman yesil
renkte kalabilen maki ve igne yaprakli agag tirleri vardir. Kiyiya yakin algak
bolgelerde  kizilgam  tird  yaygin  oldugu gorilirken, Toroslarin
yukseklerinde karagam, goknar ve sedir agaglari baskindir (Tanrisever
Bastemur, 2009).

Kiltirel miras olarak tanimlanan kaynaklar ise; binlerce yillik yapilasmis
Ogeler, gelenek—gorenekler ve yasam bigimlerine yiklenen anlamlar, bir
blatinl ifade etmektedir. Doga ile bitlinlesme, tarihsel siirecte kiltlrin
izlerini yerinde gorme, kilturel temaslarda bulunma, hayat tarzi, inang
sistemleri, el sanatlari, alis-veris yerleri, eglence anlayislari ilgi cekmektedir.
Anonimlesen, pek ¢ok yerde olabilen standart kimliksiz Grilnlere ve
ortamlara ilgi azalmakta, hatta bu durum turistlerce itici bulunmaktadir. Bu
baglamda kultir, kalite ve seckinlikle, turizm ise, ticaret ve kitlesellikle
iliskilendirilmektedir (Garrod, 2001; Emekli, 2006).

Akdeniz kultirel mirasinin sivil ve anitsal mimari unsurlari, doku, renk,
malzeme, ses, koku gibi bilesenler ile somutlasmakta ve kentsel fizik
mekanlari bu kimlik 1siginda anlam kazanmaktadir. Akdeniz bélgesi kiltirel
kaynaklar bakimindan olduk¢a yogun ve zengin bir mozaige sahiptir
(Hamamcioglu, 2003; Akin vd., 2007; Apaydin Basa, 2012).

Akdeniz bélgesinde gastronomi de dnemli bir yere sahiptir. Gastronominin
gicli olmasi, bu bolgede yetisen Uriinlere bagh olarak bu mutfaga iliskin
yerel lezzetlerin bulunmasi, Akdeniz’e 6zgl bir beslenme bigiminin olmasi
da turistik agidan 6nemlidir. Zeytin ve zeytinyagi, Gizim ve sarap Uretimi bu
bolgede cesitlenmis ve diinya ¢capinda tin yapmistir.

Turistik yorelerde konaklayanlar, dar sokaklarda halkin kendine 6zgii yasam
seyrini, neseli mizacini, tutkularini, candan gilimsemelerini ve sicak
konuksever tavrini da etkileyici bulmaktadir. Bu 6zelliklerinden dolayi bu
bolge turisti cekme acisindan son derece cazip ve buna bagli olarak turizm
acisindan da Dinyada 6nemli bir GstlnlGge sahiptir (cev. Tasgit, 2007;
Mihalko ve Ratz, 1990-2007).

Bacasiz sanayi diye ifade edilen ve hizla blylyen turizm sektoriinde, Diinya
Ulkelerinin paylarini arttirma gabalarina girmeleri turizm rekabetini ortaya
¢cikarmaktadir. Bu durum ise yeni arastirma ve ¢alismalara yon vermektedir.
Bu nedenle birgok Uilke, ekonomik kalkinma ve blylimenin saglanabilmesi
icin zorunlu olarak ihtiya¢c duyduklari doviz girdisini saglamak, istihdam
yaratacak yeni is sahalari agmak ve boylece ulusal gelirlerini arttirabilmek
amaciyla uluslararasi turizm pazarindan daha biyilk pay almak icin rekabet
etmektedirler (Bahar ve Kozak, 2005).
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Akdeniz Havzasi, Diinyadaki turizmde onemli bir paya sahiptir ve bu
bolgede Tiirkiye’nin turizm alanindaki en glgli rakipleri Akdeniz tlkeleridir.
Bu nedenle bu calismada Akdeniz Ulkeleri icinde hem dogal hem de
kiltirel miras olarak tanimlanan kaynaklara sahip olma 6zelligini tasiyan
Tirkiye’nin ekonomik agidan turizmdeki pozisyonu belirlenmeye ¢alisildi.
Bunun igin ¢ok degiskenli istatistiksel yontemlerden biri olan ¢ok boyutlu
dlcekleme (CBO) metodu kullanildi. CBO analizinin genel amaci, daha az
sayida boyutla, nesnelerin yapisini (uzaklik degerlerini kullanarak) orijinal
formlarina yakin olarak temsil etmektir. Boylece nesneler (lilkeler)
arasindaki iliskiler bilinmiyorsa, nesneler (llkeler) arasindaki uzakhklar
kullanilarak bu iliskiler tanimlanabilir.

Bu calismada, analiz sonuglarina gore turizm agisindan ilk siradaki Ulke
Fransa olmustur. Ayrica ispanya, Fransa ve Iitalya’dan sonra en iyi
konumdaki Ulkenin de Tirkiye oldugu tespit edilmistir. Farklilik matrisi
degerlendirildiginde Karadag ile Cezayir, Karadag ile Bosna Hersek,
Hirvatistan ile Malta, Bosna Hersek ile Cezayir, Bosna Hersek ile Arnavutluk,
Hirvatistan ile Arnavutluk, Malta ile Arnavutluk ve Karadag ile Arnavutluk
sifira yakin degerleriyle birbirine benzer Ulkeler olarak saptanmistir.

Turizmin Ekonomiye Katkisi

Gelir yaratan, yatirmlari ve is hacmini gelistiren, doviz saglayan, yeni
istihdam alanlari agan, sosyal ve kiiltlirel hayati etkileyen, ayrica siyasi
olarak da toplumsal ve insancil fonksiyonlari gliclendiren o6zellikleri ile
turizm sektord, tlkeler acgisindan blyuk bir deger tasimaktadir. (Uguz Celik
ve Topbas, 2011; Zortuk ve Bayrak, 2013).

Ekonomik kosullarin giderek agirlastigl ve rekabetin ¢ok yogun bir sekilde
uygulandigi kiresel dinyada, turizmin (lke ekonomileri icin oynadig
onemli roli anlamak, akademik c¢alismalarin da katkisiyla bu sektoriin
verimliligi agisindan ¢ok biylk 6nem arz etmektedir. Gelismislik dizeyleri
ne olursa olsun (lkelerin ekonomik gelisiminde turizmin payr blyuktdr.
Ozellikle gelismekte olan tilkelerde, ulusal gelirin ve dolayisiyla tasarruflarin
yetersizligi, ihrag edilebilecek Griin miktarlarinin ve gesitliliginin azligi ve
Ulke kaynaklarinin sinirh olmasi durumunda bile, turizm gerekli olan doviz
girdisinin ucuz ve zahmetsiz bir bicimde elde edilmesine olanak saglayarak
onemli bir rol Gstlenmektedir. Clinkli genellikle az gelismis ve gelismekte
olan llkelerde, tasarruf ve doviz aciginin siirekli olarak biylimesi ve bunun
sonucunda doévize olan ihtiyacin da artmasi durumunda dis bor¢ miktari
giderek artmaktadir. Bu Ulkelerde ekonomik gelismenin strdurilebilirligi ve
kalkinma icin gerekli olan yatirimlarin hizli bir bicimde gerceklesmesi, yeni
is sahalarinin agilmasi ve istihdamin arttirilmasi, ancak turizmin éneminin
kavranmasi ile miimkin olabilmektedir (Berberoglu, 1988; Bahar ve Kozak,
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2006; Kara, Comlekci ve Kaya, 2012).

Turizm ¢ogunlukla gelismis tlkelerde daha etkin bir sektér konumundadir.
Cunkl uluslararasi sektoriin hareketleri gézlemlendiginde en fazla turist
ceken ve en fazla turist gonderen (lkelerin gelismis Ulkeler oldugu ortaya
cikar (Yarcan, 1994; Bahar ve Kozak, 2006).

Gelismis ya da az gelismis olsun, tim dinyada (lkelerin doéviz
gereksiniminin saglanmasi igin turizmin bulyldk 6nem tasidigi ve ulke
ekonomileri icin o6nemli oldugu tim toplanti, kongre, konferans,
sempozyum ve seminerlerde vurgulanmakta ve turizmin ekonomik
gelismeye katkilari Gzerinde tartismalar devam etmektedir. Her kosulda bir
Ulkenin ya da bolgenin sahip oldugu cografi 6zellikler, turizmin yapisinin ve
buna bagh olarak tlkenin ekonomisinin Uzerinde etkili olmaktadir. Denize
kiyisi fazla olan (lkeler, tatil turizmi ve kiyi turizmi ile ekonomik agidan bir
farkhlik yaratirken, sanayi, teknoloji ve is dilinyasi agisindan 6nemli bir
noktaya ulasmis kentler ve bdlgeler de is ve kongre turizminin gelismesi
yoluyla ekonomiye yiiksek katki saglamaktadir (Bahar ve Kozak, 2006).

Turizm faaliyetinin baslatiimasi ve gelistirilmesi icin gerekli ortamin
hazirlanmasinin hicbir karmasik teknolojiyi gerektirmemesi, bu sektoriin
blyik olglide emege dayali bir hizmet kesimi olmasi, issizligin azaltiimasina
olanak saglayabilmektedir. Ayrica turizm isletmelerinin bazi mal ve
hizmetlere olan talebi artirarak bolgesel sanayilerin dogmasina ve
gelismesine yol ag¢masi 6nem tasimaktadir. Ote vyandan turistlerin
harcamalari, turizmle ilgili sektorlerin disinda da 6nemli bir uyarici etki
yaratabilmektedir.

Turizmin 6demeler dengesi Uzerindeki etkisi, gelir yaratici etkisi, istihdam
etkisi, bolgeler ve kentler arasinda dengeli kalkinmaya olan etkisi bu
sektoriin yarattigi 6nemli makroekonomik etkilerin basinda gelmektedir.
Ayrica turizmin, ekonominin diger sektorleri Uzerinde dolayli olarak
yarattigi etkiler ile alt ve Ust yapinin gelistiriimesine yonelik etkileri de
ekonomik agidan 6nem tasimaktadir. Turizmin reel Ucretler ve fiyatlar
Uzerindeki etkileri, firsat maliyetlerine etkileri ile igsel ve digsal ekonomiler
Uzerindeki etkileri ise bu sektoériin ekonomik agidan mikro etkileri olarak
gorilebilir (Berberoglu, 1988).

Turizm, ekonomik acidan hem Uretim hem de tiketim sektorlerini harekete
geciren bir yapiya sahiptir. Oysa turistin seyahat etme amaci liretimden ¢ok
tiketimdir. Bu tiketim egilimi, ulusal ve uluslararasi dinamikleri harekete
gegirir, bir tlkeden/bolgeden, diger bir ilkeye/bolgeye para aktarimi saglar
(Bahar ve Kozak, 2006). Turizm bir Uretim ve tiketim slireci olmasi
nedeniyle hem turist génderen hem de turist kabul eden (lkeler icin dnemli
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bazi ekonomik etkilerin ortaya ¢ikmasi dogal bir sonu¢ olarak ifade
edilebilir. Bu etkiler ekonomik oldugu kadar, toplumsal, sosyal, cevresel ve
fiziksel olarak da goriilebilir (Kozak, 2001; Bahar ve Kozak, 2006).

Uluslararasi turizm sektori igin bir degerlendirme yapmak gerekirse,
diinyada turist sayisi ile turizm gelirlerinden istenilen pay! alan ve bunu
arttirarak slrddrdlebilir kilan destinasyonlarin  (turizm bdlgelerinin),
sektorde daha yiksek bir rekabet glici yakalayacaklari dngorulebilir. Bu
nedenle o6zellikle turizmin bir Ulke igin ekonomik etkilerinin iyi analiz
edilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2006).

Turizm bir llkede refah ve gelisme ortami saglar. Turist, gittigi yerlerde
harcama vyaparak ve yalnizca tlketici olarak, ekonomide otonom bir
harcama akimini ortaya c¢ikarmaktadir. Turizm gelirlerinin yarattigi bu
harcama akimi ekonominin gelismesine uyarici etki yapar. Bundan baska
ekonomideki tretim kalibinin ¢esitlenmesine de neden olur. Bu harcama
akimi bir yandan ulkenin genelinde, 6te yandan geri kalmis boélgelerindeki
diger sektorlerin gelismesine hatta altyapinin  kurulmasina katki
yapabilmektedir. Turizm sektérinde gergeklestirilen Giretim, otomasyon ve
makinelesmeye elverisli degildir. Bu nedenle, bu sektor genis dlglide isglci
kullanan bir sektér olmaktadir. Boylece turizm sektériinde meydana gelen
canliik, genis o6lcide is alanlarinin agilmasina olanak saglar ve istihdam
sorunu karmasik bir teknolojiye gerek kalmadan ¢6zulir. Turizmin bir baska
avantaji ise, Ozellikle gelismekte olan lkelerin ¢ogu zaman
karsilayamadiklari doéviz ihtiyaglarini kisa sirede ve yeterli miktarda
saglayabilmesidir. Bu durum, bu tir tlkelerin 6demeler bilancosu lzerinde
olumlu etkiler yaratabilmektedir (Berberoglu, 1988).

Diinyada ulkeler zaman zaman ekonomik durgunluk yasasa da insanlar var
oldugu sirece turizm, blyiumesini devam ettirecektir. Uluslararasi turizm,
ginimiizde dlinya dis ticaretinin en genis kalemi, ihracat kaynagi,
kalkinmanin motoru olarak gorulir hale gelmistir (Lim, 1997; Bahar ve
Kozak, 2006). Bu baglamda uluslararasi turizm hareketlerinin ve talebinin
yoni soyle ifade edilebilir:

Geligmis tilkelerden e—— Gelismekte olan tilkelere,

Amerika'dan Avrupa’va,

Kuzev ve Bat1 Avrupa’dan Akdeniz Bélgesine,

Orta Avrupa’dan Asva- Pasifik Bélgesine,

Rusva ve Dogu Aviupa dan eee— Akdeniz Bolgesine,

Sanavi Bolgelerinden Deniz Kivilarma.
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Goruldigu Uzere Akdeniz Bolgesine birgok bolgeden yogun olarak turist
gelmektedir (Oktay, 1997).

Rusya ve Dogu Avrupa’daki tlkeler SSCB déneminde dis turizme kapalydi
denilebilir. Rus vatandaslari tatillerini ya Ulke sinirlari icinde ya da Dogu
Blogu icinde gecirmekteydi. iklim nedeniyle Karadeniz kiyilari olan Kirim ve
Sogi ile Jurmala ve Palanga’nin Baltik kiyi seridi tercih edilmekteydi
(Basaran, 2004; Taysunov, 2010). Sovyetler Birliginin dagilmasindan sonra
ise Ruslar, Fransa, ispanya, Tirkiye gibi Akdeniz Havzasindaki (lkelere
turizm amagli giderken bu bdélgede en fazla Tirkiye'yi tercih etmislerdir
(Mulyukova, 2006; Taysunov, 2010).

Turizmin ekonomik etkileri s6z konusu oldugunda, bolgeler (ulkeler) sahip
oldugu ozellikler itibariyle soyle siniflandirilabilir (Foster, 1985; Bahar ve
Kozak, 2006):

e Turizmde gelismemis bolgeler
e Turizmde gelismekte olan bolgeler
e Turizmde gelismis bolgeler.

Yukaridaki siniflandirmaya gore turizmde gelismemis ya da turizme yeni
aciimis bolgelerin ekonomik yapi Gzerindeki etkisi az, gelismekte olanlarin
orta ve gelismis olanlarin ise yliksek oldugu soylenebilir (Bahar ve Kozak,
2006). Akdeniz Havzasi’'nda lkeler de ekonomik acidan farlihk
gostermektedir. Az gelismis ve gelismekte olan Ulkeler, turizmi ekonomik
gelisme icin itici bir glic olarak gormektedirler. Gelismis Ulkeler, ekonomik
dengelerini koruyabilmek amaciyla turizmi dengeleyici bir faktor olarak
degerlendirirler. Diinyada turizmin 6nemini kavramis Ulkeler, bu sektore
onemli yatirimlar yapmakta ve sektoriin gelisimi igin 6nemli plan ve
politikalar olusturmaktadir (Ceken, Atesoglu, Dalgin ve Karadag, 2008; Akin,
Simsek ve Akin, 2012). Turizm sektoriine iliskin yatirm ise genel olarak
turistlerin, konaklama, yeme-igme, eglenme ve dinlenme ihtiyaglarini
karsiladigi arag-gereg, tesis ve arazinin timunu ifade eder.

Ekonomik yapi Uzerindeki bu etkileri biraz daha agmak gerekirse,
gelismekte olan bir Ulkede seyahat igin harcanan her dolar ¢ogunlukla
istihdam yaratmak igin kullanilirken, gelismis bir Ulkede otel insasi,
yenileme yatirimlari gibi yerlerde kullanilmaktadir. Kisacasi gelismekte olan
bir Ulkede turizmden elde edilen gelir oncelikli ve daha 6nemli
makroekonomik sorunlarini asmak icin kullanilmaktadir. Az gelismis veya
gelismekte olan bir lilkede turizmden elde edilen gelir turizm disi sektorlere
aktarilirken, gelismis bir Glkede elde edilen gelir sektor icinde kalmaktadir
(Bahar ve Kozak, 2006). Bu kapsamda Avrupa’da ozellikle ispanya ve
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Fransa’nin turizmde gelismis Ulkeler olduklari ve dolayisiyla turizmin bu
Ulkelerin ekonomik yapisi tizerinde etkisinin yliksek oldugu sdylenebilir.

YONTEM

Gahsmada ¢ok degiskenli istatistiksel analiz yontemlerinden ¢ok boyutlu
dlcekleme (CBO) analizi kullanilmistir. CBO analizinin en énemli amaci,
nesnelere en iyi uyan az boyutlu uzaysal haritayi bulmak oldugu igin, boyut
sayisinin belirlenmesi blyiuk 6nem tasimaktadir. Arastirmada bu algisal
haritalama metodu olan CBO analizinde ALSCAL algoritmasi kullanilarak
Ulkelerin gruplandirilmasi yapilmistir. Tirkiye’nin de dahil oldugu 18

Akdeniz llkesi ekonomik agidan turizm degiskenleri ile analiz edilmistir.
.. Akdeniz
CBO analizi sonuglarinin glivenilirligi ve gegerliliginin test edilmesinde iki Ulkeleri’nde

asama bulunmaktadir. Bu asamalardan birincisi, R? olarak bilinen uygunluk  1urizmin
katsayisinin yorumlanmasidir. R? degeri, korelasyon katsayisinin karesi olup Ekonomiye Katkisi
CBO modelinin nesnelerini ne kadar iyi temsil ettigini géstermektedir. Bu ve Tiirkiye’nin
analizde arastirmadaki degiskenlerin anlamhhgi agisindan R¥nin %60 ve Konumu
Uzerinde olmas! arzu edilmektedir. Bulgularin glivenilirlik ve gecerliligini
test etmek icin uygulanan ikinci asama ise, gerginlik orani veya stres
katsayisinin yorumlanmasidir. Uyumun veya uyum iyiliginin bir 6l¢tsi olan,
stres katsayisi CBO analizinin kalitesini gdstermektedir (Dura, Atik ve
Tirker, 2004). Bu ifadelere gore analiz sonucunda elde edilecek stres
katsayisinin degerlendirilmesi, Tablo-1'de gosterilmistir.

e 209

Tablo 1. Stres Katsayilarinin Degerlendirilmesi

Gerginlik Orani (stres degeri) Analizin Kalitesi (uyumluluk)
= 0,20 Uyumsuz gosterim
0,10-<0,20 Disik uyum

0,05-<0,10 Iyi uyum

0,025-<0,05 Mikemmel uyum
0,00-<0,025 Tam uyum

Analiz sonucunda olusan haritada yakin olan nesnelerin birbirine benzer
olduklari, uzak olanlarin ise benzer olmadiklari, farkliiklar matrisindeki
degerlerin incelenmesiyle belirlenir (Lilien ve Rangaswamy, 2003).

Analizde Yer Alan Ulkeler ve Degiskenler

CBO Analizi Tirkiye’'nin de dahil oldugu 18 Akdeniz (iilkesi ile
gerceklestirilmistir. Bu Ulkeler, lispanya, Fransa, italya, Yunanistan,
Hirvatistan, Malta, Giiney Kibris, israil, Fas, Karadag, Misir, Tunus, Liibnan,
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Arnavutluk, Bosna Hersek, Cezayir, Slovenya ve Tirkiye'dir. Elbette
Akdeniz’de olmasina ragmen Kuzey Kibris’in resmi olarak taninmamasi,
Monako’nun bu arastirmadaki degiskenlerin verilerine ulasilamamasi,
Suriye’de savas ve Libya’da politik gerginliklerin olmasi, verilerin saghkli
olmayacagini dislindurdiginden ornekleme dahil edilememistir. Savas,
teror, siyasi bunalimlar, bir Glkenin turizmini olumsuz yoénde etkileyen
unsurlardir. Clnki turist bulundugu ortamda rahat ve given iginde olmayi
ister. Gazze Akdeniz’de kiyisi olan bir bélgedir. Filistin’in bu bolgede israil
ile yasadigi savas ve gerginlik, yine verilerin saghgi acisindan c¢alismanin
orneklemine girememesi igin bir nedendir. Bu nedenlerle 6rneklemde 18
Ulkeye yer verilmistir.

Akdeniz’de kiyisi olan llkeler yil itibariyle arastirildiginda, Dinya Bankasi
veri tabaninda bazi llkelerin 2016’dan 6nceki yillara ait istatistik verileri
henliz hesaplanmamistir. Bu nedenle 2016 vyilina ait veriler analizde
kullanilmistir. Dlinya Bankasi’'ndan elde edilen verilerin degiskenleri
soyledir (https://databank.worldbank.org/databases):

e X2: Uluslararasi turizm varis sayisi,
e X3: Uluslararasi turizm gelirleri (Cari ABD S),
e X4: Uluslararasi turizm harcamalari (Cari ABD S),

e X7: Uluslararas! turizm seyahat kalemi itibariyle harcamalar, (Cari

ABD $),

e X8: Uluslararasi turizm seyahat kalemi itibariyle gelirleri, (Cari ABD
$)

e X9: Uluslararasi turizm, yolcu basina tasima kalemi harcamalari (Cari
ABD ),

e X10: Uluslararasi turizm, yolcu basina tasima kalemi geliri (Cari ABD

5).

Yukarida belirtilen turizmle ilgili degiskenler ile Akdeniz’de kiyisi olan
Ulkelerin turizm sektorlerinin ekonomik yapiya olan yansimalari dlglilmeye
calisiimistir. Calismada 18 (lke ve yedi degisken kullanilarak (18x7)
biyukligiundeki bir matris ile veri seti olusturulmustur.

BULGULAR

CBO analizinde boyut sayisinin ¢ok yiiksek belirlenmemesi gerekmektedir.
Bu nedenle 6ncelikle iki boyutlu uzayda analiz gergeklestirilmis ve sonuglar
degerlendirilmistir. Once CBO modelinin uyumunu belirten stres degerleri
dikkate alinmistir. Yontem boliiminde iki stres formiline yer verilmisti.
Oncelikle Young'in stres degerinin birinci iterasyon sonucunda 0,00003
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oldugu gorulmektedir. Daha sonra en yiksek R?=1 degeriyle, Kruskal'in
stres degerinin 0,00007 oldugu tespit edilmistir. Bu stres degerleri, Tablo-
1’e gore modelin tam uyuma sahip oldugunu gostermektedir. Tablo-2'de
uyarici koordinatlari verilmistir.

Tablo 2. Uyarici Koordinatlar

Uyarici sayisi  Uyarici kodu  Ulkeler Birinci Boyut  ikinci Boyut

1 VAR1 Ispanya 1.4054 -.3271

2 VAR2 Fransa 3.9889 .6903

3 VAR3 italya 1.6415 9359 Akdeniz

4 VAR4 Yunanistan -.0093 -0080  Ulkeleri’nde
Turizmin

5 VAR5 Hirvatistan -.8480 .0277 Ekonomiye Katkisi

6 VARG Malta -.8274 .0315  veTirkiye'nin

7 VAR7 Tiirkiye 1.7480 -1.9219 Konumy

8 VARS8 G. Kibris -.1440 -.3049

9 VAR9 Israil -.2217 4655 ¢ 211

10 VAR10 Fas -.2435 -.0044

11 VAR11 Karadag -.8902 .0700

12 VAR12 Misir -.6331 -.0199

13 VAR13 Tunus -.7387 -.0249

14 VAR14 Libnan -.7487 .0569

15 VAR15 Arnavutluk -.8498 .0650

16 VAR16 BosnaHersek -.8784 .0835

17 VAR17 Cezayir -.9003 .0647

18 VAR18 Slovenya -.8506 1202

Tablo 2’deki uyarici koordinatlara gore; birinci boyutta Fransa’nin pozitif en
yiiksek yiike sahip oldugu, ispanya, italya ve Tirkiye’nin de yine pozitif yiike
sahip aynistirici Ulke oldugu goralar. Bu Ulkelerin aldiklart bu yikler
digerlerine gbre bir hayli yiksektir. Fakat diger Ulkeler birinci boyutta
negatif yliike sahiptir ve aralarinda pek fark olmadigi gorilmektedir. Bu
ylzden bu diger ulkeler birbirine benzer durumdadir ve ayristirici
durumunda degillerdir.
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Tirkiye ikinci boyutta en blyuk negatif ylike sahiptir. Diger Ulkeler olarak
ifade edilen Yunanistan, Hirvatistan, Malta, Giiney Kibris, israil, Fas,
Karadag, Misir, Tunus, Libnan, Arnavutluk, Bosna Hersek, Cezayir ve
Slovenya’nin sifira yakin pozitif ve negatif yiklerle benzerlik gosterdigi
uyarici koordinat degerlerinden anlasiimistir. Ayrica ikinci boyutta negatif
degerler, sifir ile bir arasinda degiskenlik godstermistir. Bu baglamda;
Kuzeybati Akdeniz ulkeleri olan ispanya, italya, Fransa ve Kuzeydogu
Akdeniz tlkesi olan Tirkiye, ikinci boyutta énemli olamaz.

Veri seti (18x7) boyutu ile CBO analizini gerceklestirebilecek bir biyuklige
sahip bir matristir. Farkhliklar matrisi ise (18x18) boyutunda bir matristen
olusmaktadir. Koordinat tablosundan sonra CBO analizinde farkllik matrisi
de degerlendirilmelidir.

Tablo 3. Farklilik Matrisine Gére Ulkelerin Yakinlklari

Farkhlik Matrisi Degeri Ulkeler

0,11 Cezayir ile Karadag (En c¢ok
benzeyen)

0,18 Bosna Hersek ile Karadag

0,22 Hirvatistan ile Malta

0,29 Bosna Hersek ile Cezayir

0,34 Bosna Hersek ile Arnavutluk

0,38 Hirvatistan ile Arnavutluk

0,40 Malta ile Arnavutluk

0,41 Karadag ile Arnavutluk

0,46 Bosna Hersek ile Slovenya

0,51 Cezayir ile Arnavutluk

0,55 Slovenya ile Arnavutluk

0,60 Hirvatistan ile Karadag

4,905 Fransa ile Bosna Hersek

4,918 Fransa ile Karadag

4,929 Fransa ile Cezayir (En az benzeyen)

Farklihk matrisinde degiskenlerin birbirlerine gbére en benzer ve en
benzemez olarak ifade edilebilecegi séylenebilir. Buna gére bu matriste
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sifira yakin olan degerlere sahip olan Ulkelerin benzer, doérdiin Uzerinde
olanlarin ise en benzemez oldugu yorumu yapilabilir. Farkliliklar
matrisindeki degerlerin yorumlanmasi ile Tablo 3 olusturulmustur.

Ulkelerin benzerliklerinde sahip olduklari tarihsel birikimleri, kiiltiirel
zenginlikleri, ekonomik kosullarin turizme yansimasinin yani sira cografi
acidan yakinliklari da dikkate degerdir. Akdeniz’deki Ulkeleri Kuzey ve
Guney diye ayirmak yerine, Kuzeybati ve Kuzeydogu, Gilineybati ve
Guneydogu olarak ayirmak cografi acidan siniflandirmada daha dogru bir
yaklasim olur. Ozellikle bir lkenin parcalanmasiyla bazi ilkelerin ayni
donemde kurulmasi da bir diger dikkat edilmesi gereken konudur. Bu
noktada Yugoslavya’nin pargalanmasi sonucunda kurulan devletlerin
birbirine benzemesi géz ardi edilmemesi gereken bir konudur.

Tirkiye’nin de farkliliklar matrisine gore degerlendirmesi yapildiginda diger
Ulkelerden bir hayli farkli oldugu goriilmektedir. Ancak yine de ¢ok yakin
olmasa bile 1,631 degeriyle Tirkiye’ye en yakin iilke ispanya’dir. Bu
yaklasimla Tablo-4 olusturulmustur.

Tablo 4. Farkhliklar Matrisine Gore Tiirkiye’ye Degerce Yakin Ulkeler

Farkhlik Matrisi Degeri Tiirkiye’ye degerce yakin olarak
1,631 ispanya

2,489 Glney Kibris

2,598 Yunanistan

2,765 Fas

2,860 italya

Uyarici koordinat tablosunun ve uzaklik matrisindeki degerlerin verilmesi
ile gerekli yorumlar yapildiktan sonra iki boyutlu uzayda koordinatlara gore
diizenlenen grafiksel gosterim de elde edilmistir. Uyarici koordinatlara gore
Tiurkiye’'ye en yakin ilke ispanya’dir. Tirkiye’nin farklilik matrisindeki
veriler buylkten kiglge siralanirken Giney Kibris, Yunanistan, Fas ve
italya’nin degerlerine de yer verilmistir. Ancak iki boyutlu uzayda bu
Ulkelerin hi¢ de yakin olmadigi gorilebilir. Yani her ne kadar cografi agidan
komsuluk olsa da Gliney Kibris i¢in 2,489 ve Yunanistan icin 2,598 degerleri
Tablo-4’te sunulmussa da arastirmada kullanilan degiskenlere gére CBO
analizinde bu iki (lke Turkiye'ye uzak sayilabilecek ve diger (lkelerle
benzerlik gbsteren Ulkeler oldugu séylenebilir.

CBO’de 6zellikle iic veya daha az boyuttaki ¢éziimler arzu edilmektedir.
Boyut sayisi arttikca algilamanin zorlasacagi dislinilmektedir. Sekil 2'de
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gorildugl Uzere iki boyutlu uzayda algisal harita olusturularak ulkelerin
konumlari belirlenmistir.

Derived Stimulus Configuration

Euclidean distance model
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Sekil 2. Oklid Uzaklk (Mesafesi) Modeli

iki boyutlu algisal haritada VAR1 ispanya’yl, VAR2 Fransa’yi ve VAR3 de
italya’y1 gostermektedir. Tablo-2’de bu (lkelerin birinci boyutta ayristirici
tlkeler olarak ortaya ciktigi da tekrar hatirlanabilir. iki boyutlu grafiksel
diizenlemede birbirlerine en benzer (lkeler birbirlerine yakin olurlar. Bu
baglamda Sekil-2’de sunulan grafige bakildiginda, italya, Fransa, ispanya ve
Turkiye’nin diger Ulkelerden bir hayli farkli olduklari goriilmustir. Bu algisal
haritada diger Ulkeler ise birbirine benzer olduklarindan bir bolgede
toplanmistir ve bu durum, bu dlkelerin bir alt grup olarak
yorumlanabilmesine yol acar. Nitekim Tablo-2’de bu Ulkeler ikinci boyutta
yer almistir.

Turkiye sahip oldugu ozellikler ve analizde kullanilan degiskenler
cercevesinde turizmde VARS8 uyarici koduyla Gliney Kibris’tan, VAR4 uyarici
koduyla Yunanistan’dan ¢ok daha iyi diizeydedir. Nitekim Sekil-2’de uyarici
kodu VAR7? olan Tirkiye’nin konumu bunu gozler 6niine sermektedir.

Sekil-3 degerlendirildiginde nesneler arasi farkliliklarin uzakliklara gore
dogrusal bir uyum gosterdigi soylenebilir. Bu durum ise lineer uyumun
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serpilme diyagrami Oklid uzaklik modeli, Sekil-3’de goriilmektedir. CBO
analizinde uzakhk matrisinden elde edilen farklihk matrisine gore
olusturulan tahmini uzakliklarin, dogrudan verilerden elde edilen uzakhk
matrisine olan benzerliginin 6lglilmesi temel amaglardan biridir. Boylece
Sekil-3’de de dogrusal bir iliskinin goriilmesi, tahmini uzakliklarin gergek
degerlerle uyumlu oldugunu belirtmektedir.

Scatterplot of Linear Fit

Euclidean distance model
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Sekil 3. Oklid Uzakliklar Modelinde Lineer Uyumun Serpilme Diyagrami

Avrupa ve Akdeniz bélgesinde yer alan ve diinya turizminden blylik paya
sahip Fransa, Ispanya ve italya; sunduklar turistik Griin acisindan birbirine
benzemektedir. Bu llkelerin turistlere deniz, kum, gilines, arkeolojik ve
tarihi eserler sunmalari dikkate degerdir (Patsouratis, Frangouli ve
Anastasopoulos, 2005; Bozok ve Koéroglu, 2007). Ozellikle ispanya, Fransa
ve italya gibi ilkeler Akdeniz’i bir eglence turizmi ¢ekim merkezi olarak
gostermektedir. Bu (lkelerle benzer turistik tGrin sunan bir diger (lke ise
Turkiye’dir. Bu nedenle CBO analizinin yorumlanmasindan sonra
arastirmanin sonuglarina gére Akdeniz’'de turizm acisindan gicli olan en iyi
konumdaki dért Ulke, ispanya, Fransa, italya ve Tirkiye bu analizde
kullanilan degiskenlerin degerleri ile Tablo-5'de grafiklerle karsilastirilmistir.
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Tablo 5. Arastirmadaki degiskenlere gére Akdeniz Havzasi’'nda turizm agisindan 6nemli
Ustiinliige sahip ilk dért (ispanya, Fransa, italya ve Tiirkiye) iilkeye ait degerler

Uluslararasi turizm, varis sayisi: Uluslararasi turizm gelirleri
X2 (Cari ABD S): X3
100000 80000
75315 82570 60605
60000 52372 40373
40000 30289 #0000 26695
20000 20000
0 0
ispanya Fransa ltalya Tiirkiye ispanya Fransa italya Tiirkiye
Bahar BERBEROGLU, Uluslararasi turizm harcamalari Uluslararasi turizm seyahat
4(2) 2020 (Cari ABD $): X4 kalemi itibariyle harcamalar,
£0000 19024 (Cari ABD $): X7
60000 40552
40000
19284 24982 40000 24982
20000 19284
I I 5025 20000 l 4783
| -
o 216 o . 0 .
Ispanya Fransa Italya Turkiye ispanya Fransa italya Tirkiye
Uluslararasi turizm seyahat kalemi Uluslararasi turizm, yolcu basina
itibariyle gelirleri, (Cari ABD S): X8 tasima kalemi harcamalari (Cari
ABD $): X9
80000 —eos 82 900 795200

10000000

60000 42644 40373
40000 348400
18743 5000000
20000 I
0

Ispanya  Fransa ltalya  Turkiye ispanya Fransa litalya Tirkiye

Uluslararasi turizm, yolcu basina
tasima kalemi gelirleri (Cari ABD S):
X10

10000000 8472000
5425000

5000000 2711000
. I 242000

0
ispanya Fransa Italya Tirkiye
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Bu dort Ulke iginde uluslararasi turizm, yolcu bagina tasima kalemi
harcamalari degiskenine gore Fransa’dan sonra ikinci sirada, diger
degiskenlere gore Turkiye, dordiinci siradadir. Ancak bu arastirmadaki
orneklemin tamami disindldigiinde Akdeniz Havzasi’'ndaki 14 (lkeyi de
geride birakmistir.

SONUC

Akdeniz Havzasi Dinyada i¢ deniz olarak turistik agidan buiyik cazibesi olan
bir bolgedir. Bu arastirmada Akdeniz Havzasi’'nda yer alan Ulkelerin turizm
acisindan ekonomik guglerinin gruplandiriimasina ve bu gruplandirma
sonucunda Turkiye’nin durumunun belirlenmesine odaklanildi. 23 Akdeniz
Ulkesinden zorunlu olarak bazi nedenlerle 18’i ele alindi. Bu 18 Akdeniz
Ulkesine ait uluslararasi turizm varis sayisi, uluslararasi turizm gelirleri,
uluslararasi turizm harcamalari, uluslararasi turizm seyahat kalemi itibariyle
harcamalari, uluslararasi turizm seyahat kalemi itibariyle gelirleri,
uluslararasi turizm, yolcu basina tasima kalemi harcamalari, uluslararasi
turizm, yolcu basina tasima kalemi gelirleri olmak lzere yedi degisken
kullanildi. Bu ele alinan degiskenlere gore, Ulkelerin turizm kapsamindaki
harcamalari ve gelirleri elbette Ulke ekonomisi ile yakindan ilgilidir.
Ulkelerin ekonomik durumlari, turizme GSYiH’den ayrilan payi belirlemede
bir etken iken, yapilan harcamalara bagli olarak gelen turist sayisi ve
turizmden elde edilen gelirleri de etkilemektedir. Bu nedenle genel olarak
Ulkelerin ekonomik gticd, turizm yapisini etkilemektedir.

Bircok uygarliga ev sahipligi yapmis, hatta uygarligin besigi olarak
tanimlanan Anadolu, oOren vyerleri, arkeolojik ve tarihi eserleriyle,
Akdeniz’de cok genis bir kiyi seridiyle turistleri agirlamaktadir. Tlrkiye
Akdeniz’deki genis kiyi seridiyle, ispanya, italya ve Fransa gibi Ulkelerle bu
bolgede turizm acisindan dnemli bir konuma sahiptir.

Akdeniz mozaigini olusturan Ulkelerin, jeopolitik, etnik, dinsel ve kuiltirel
acidan farklihklari bulunmasina karsin bazi yonlerden de benzer 6zellikler
gosterdigi gorilmektedir (Apostolopoulos, Loukissas ve Leontidou, 2000;
Bozok ve Kéroglu, 2007). CBO analizinin sonuglarina gére iki boyutlu uzayda
Oklid uzakliklari degerlendirildiginde Arnavutluk, Bosna Hersek, Karadag,
Hirvatistan ve Slovenya’nin birbirine ne kadar yakin oldugu ve bu (lkelerin
ne kadar benzer Ozellik sergiledigi gorilmektedir. Zaten bu ulkelerin
bazilarinin yakin zamanda dagillan Yugoslavya’ya ait oldugu dikkate
alindiginda benzer 6zellikler tasimasi dogaldir.

Turizm, Diinyada ve Tirkiye’de her gecen glin bliylk gelisme gosteren bir
hizmet sektortudir. Bu sektor uluslararasi dizeyde bir ekonomik rekabet
glcl yaratmaktadir. Tlrkiye'nin Akdeniz Havzasi’'ndaki pazar payi ile turist
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sayisini ve buna bagh olarak turizm gelirini arttirabilmesi; rekabet gliclini
olusturan faktorleri iyi analiz etmesine, uygun politika ve stratejiler
gelistirmesine ve bunlari ¢ok hizli bir sekilde uygulayabilmesine baghdir.
Turizm sektoriiniin rekabet gliclinlin ve Ustinliklerinin neler olabileceginin
ortaya konulmasi, bu sektorden blylk beklenti icerisinde olan Tirkiye
ekonomisi i¢in ¢ok dnemli bir konudur (Bahar ve Kozak, 2005). Turizmde
rekabet gilcinl tetikleyen en o6nemli faktor Ulkelerin sahip oldugu
ekonomik gtlic ve turizme ayrilan paydir. Bu nedenle bu calismada ele alinan
degiskenler itibariyle tlkelerin sahip oldugu ekonomik giiciin ne kadarini
turizme yansitip bunun neticesinde yine ekonomik agidan ne kadar bir gii¢
elde ettiklerinin bir géstergesidir. Bir algisal haritalama metodu olan CBO
analizi ile yedi tane turizm degiskeni kullanilarak 18 Akdeniz tlkesinin
astinlikler ve ayricaliklar agisindan nasil bir pozisyona sahip oldugu gézler
online serilmistir. Tirkiye’nin Akdeniz Havzasi’ndaki konumu da diger
Ulkelerle karsilastirilarak analiz edilmis ve bir hayli iyi pozisyonda oldugu
tespit edilmistir.

Bu calismada italya, Fransa, ispanya ve Tiirkiye’nin ele alinan degiskenlere
gore degerleri diger Ulkelere nazaran bir hayli yiksek oldugundan diger
tlkelerden ayristigi gériilmektedir. italya, Fransa, ispanya ve Tiirkiye, gerek
sahip oldugu deniz, kum, glines, gerekse tarihsel zenginligi ile Akdeniz
Havzasi’'nda en c¢ok turist ¢ceken Ulkelerdir. Ancak Tirkiye’nin sahip oldugu
bu oOzelliklerinin daha fazla tanitilmasi, buna yonelik politika ve stratejiler
gelistirilmesi ve her seyden 6nce bunlar icin ekonomik anlamda kaynak
ayrilmasi gerekmektedir. Turizme kaynak ayrilabilmesi icin her seyden 6nce
Ulkenin ekonomik anlamda gii¢lii olmasi gerekmektedir.

Tirkiye’nin issizlik ve dis ticaret agig1 olarak iki 6nemli ekonomik problemi
vardir. Bu iki problemin ¢oziimiinde 6nemli diizeyde katki saglayacak sektor
ise turizm sektorudir. Bu nedenle bu sektére yonelik tesvik, destek ve yeni
projeler Uretilmelidir.
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Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler hem bireyleri hem
de toplumlarin yasamini giinimizde ge¢misten daha hizl bir
sekilde etkilemektedir. iletisim, robotik, ulasim, makine
sanayi ve hizmet sektérlerinde son yillardaki gelismeler,
sayisal ve akilli teknolojiler kullanarak {iretim ve operasyon
tekniklerinin gelistirilmesi 4. Sanayi Devrimi veya Endistri
4.0 olarak tanimlanmaktadir. Teknolojik gelismeler sanayi
sektorinde oldugu kadar hizmet sektoriinde de blylk
degisiklikler yaratmistir. Endistri 4.0, turizm sektorinin
donlisimiinde de degisikliklere yol agmistir ve gelecek
zamanlarda da farkli etkilerinin ortaya ¢ikmasi muhtemeldir.
Hizmet sektorindeki gelismeler gastronomi alaninda da
bircok degisiklik ve yeniliklere neden olmaktadir. Bu calisma
nitel bir calismadir ve amaci, Enddstri 4.0'in gastronomi
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ABSTRACT

Technological developments in recent
years affect the lives of both individuals
and communities today faster than in the
past. Recent developments in
communication, robotics, transportation,
machinery industry and service sectors,
development of production and operation
techniques using numerical and smart
technologies are defined as 4th Industrial
Revolution or Industry 4.0. Technological
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the service sector as well as in the industry
sector. Industry 4.0 has also led to
changes in the transformation of the
tourism sector and it is likely that different
effects will emerge in the future.
Developments in the service sector cause
many changes and innovations in the field
of gastronomy. The aim of this study is to
examine the effect of Industry 4.0 on the
gastronomy sector and to explain the
concept of Gastronomy 4.0.

Keywords: Gastronomy, 3D
Printers, Industry 4.0,
Gastronomy 4.0

Atif igin: Mutlu Oztiirk, H. (2020) Teknolojik Gelismeler ve Gastronomi Alanina Yansimalari: Gastronomi

4.0. Glncel Turizm Arastirmalari Dergisi, 4(2) 182-239.


https://dx.doi.org/10.32572/guntad.703872
https://orcid.org/0000-0002-4404-0106
https://dergipark.org.tr/tr/pub/guntad

Hande MUTLU OZTURK, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

GIRIS

Teknolojik gelismeler son yillarda ¢ok hizli bir sekilde olmakta, diinyada
teknolojik bir donisim yasanmaktadir. 18. yilzyilin sonunda, buhar
motorlarinin kullanimi ile baglayan ve 1. Endistri Devrimi (Endistri 1.0)
olarak adlandirilan teknolojideki gelismeler, giinimizde yazilim ve iletisim
alanlarindaki degisimle birlikte buylk bir ivme kazanmis ve Endustri 4.0
olarak adlandiriimaya baglanmistir.

Onceki sanayi devrimlerinin ilk Gigiine sirasiyla mekanizasyon, yiiksek elektrik
enerjisi kullanimi ve otomasyon ve elektronik adi verilmisti (Lasi ve ark.,
2014). Glnlimuzde gelismis ekonomiler 6zellikle ucuz is glicli ve ucuz dogal
kaynaklarin kullanimi karsisinda rekabet edebilmek icin, siber sistemlerin,
akilli fabrikalarin ve hizmet sektoérindeki yeniliklerin kullanimiyla tanimlanan
dordiinct sanayi devrimine (Endisti 4.0) yonelmektedirler (Shamim ve ark,
2016, Lee ve ark, 2014). Endistri 4.0 ile ilgili bircok tanimlama yapilabilir.
Porter (2014), Endustri 4.0'1 mevcut isletmeler ve sireclerde dijital
doénistimiin bir alt bileseni olarak tanimlamaktadir. Dolayisi ile Endustri 4.0,
endustrideki ilk ¢ dontsimden farkhliklar tasimaktadir. Daha ¢ok bilgiye
dayali ve yiksek teknolojik trlinlerin daha az is glict kullanilarak tretilmesi,
Enduistri 4.0'in amaglari arasinda 6n plana ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2020).

Teknoloji ve dijitallesmedeki degisimlere bagh olarak; hem {riin hem de
Uretim yontemleri degisiklik gostermektedir. Endustri 4.0, sanayide
bilgisayar ve otomasyon kullaniminin yapildigi sirecleri icermektedir.
Enddstri 4.0 ile ayni zamanda robot olarak da bilinen otomatik makinelerin
kullanimi artmakta ve insan giicline ihtiyac¢ azalmaktadir.

Glnumuzde teknolojik alanlardaki gelismelerle birlikte, otomasyon
sistemlerinin, bilgisayarlarin veya iletisim sistemlerinin kullanimi sadece
endustriyi veya Uretimi degil, tim yasam alanlarini ve tim sektorleri
etkilemektedir. Teknolojik gelismeler hayati kolaylastirdigi, yeni Grin ve
hizmetler sundugu igin kolay kabul goérmekte ve kullanim alanlar
bulmaktadir. Bu nedenle de her sektor ve her alanda triin ve hizmet yontem
ve sekilleri degismektedir.

Endistri 4.0, tim mihendislik, hizmet, yonetim, Uretim, isletme ve lojistik
surecleri icin ylksek kalite standartlarinin yani sira tiim sektorlere blyik
esneklik, stireklilik ve az hata saglamaktadir. Teknolojik gelismeler ile birlikte,
maliyetler, bulunabilirlik, kaynak kullanimi ve piyasa talebi gibi gesitli
degiskenler gercek zamanh olarak kolayca optimize edilebilmektedir. Bu
degisim ve donlisiim bitln sektorlere ve llkelere yeni firsatlar sunmakta ya
da risklerle karsi karsiya getirmektedir.

Endistri 4.0'in imalat sektorl Uzerindeki etkisi bircok calismada detayli
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olarak calisiimistir. Bununla birlikte, hizmet sektoriinde daha sinirli sayida
calisma yapilmistir. Endistri 4.0’daki dontstiimle birlikte karsi karsiya kalinan
kitlesel 6zellestirme, is gliclinlin gelecegi, dijital gelisim, akilli galisma ortami
ve verimli tedarik zincirinin zorluklari ¢ok fazla ele alinmamistir. Shamim ve
arkadaslari  (2017) calismalarinda, hizmet sektérinde Endistri 4.0
sorunlarini ve konaklama endustrisindeki durumlari incelemistir. Endistri
4.0'In zorluklari, insana ve isletmenin yeteneklerine bagli olarak sirekli
yenilikcilik ve o6grenme slireci gerektirmesi olarak sunulmustur. Uygun
yonetim yaklasimlari, dinamik yeteneklerin gelistiriimesinde ve etkili bir
O0grenme ve inovasyon ortaminda hayati bir rol oynadigina deginilmistir.
Calismada, inovasyonu destekleyebilecek bir yonetim uygulamalari
cergevesi Onerilmis ve bir organizasyondaki 6§renme ortami incelenmistir.

Endistri 4.0 olarak adlandirilan 4. sanayi devrimini olusumunu saglayan
unsurlar sunlardir; robotlarin yayilmasi, Nesnelerin interneti, yapay zeka,
sensorler, bilissel teknolojiler, nanoteknoloji, internet hizmetleri, kuantum
bilisimi, teknolojik giysiler ve takilar, artirilmis gerceklik, akilli isaretleme,
akill robotlar, buytk veri, 3D yazicilar ile yeni nesil teknolojiler ve akilli aglar.
Diger bir deyisle Endustri 4.0 teknolojileri is hayatinda, glinliik yasantimizda,
iletisimde ve egitimde kullanarak, is ortamlarini, glinliik yasantimizi ve yasam
tarzlarini hizla degistirmeye baslamistir (Oztiirk, 2020).

Her alanda oldugu gibi turizm ve gastronomi alaninda da teknolojik
gelismeler uygulanmaya baslanmistir. Gastronomi alaninda birgok yenilik
ortaya cikmis veya c¢ikmasi beklenmektedir. Bu calismada, Endistri 4.0'in
gastronomi alaninda bugiline kadar vyarattigi degisimler ele alinmis
gelecekteki olasi etkileri dngoriilmeye calisilmistir. Gastonomi 4.0 kavrami
ayrintili olarak tartigiimistir.

Turizm Sektoriinde Endustri 4.0

Turizm faaliyetleri genellikle zevk, dinlenmek, yeni yerler gormek ve tanimak
icin seyahat edilmesi olarak tanimlanir, ancak ekonomik faaliyetler ve sosyal
hayatla kesismesi nedeniyle, turizm birgok farkli alani iceren karmasik bir
faaliyettir. Ekonomik ve teknolojik gelismeler bircok sektorii oldugu gibi
turizm sektoérini de etkilemektedir. Teknolojideki gelismelerin turizm
alanindaki uygulamalari, son yillarda yapilan birgok ¢alismada tartisiimistir.
Peceny ve ark. (2019), tim turizm sektoriinde inovasyon potansiyelini ortaya
citkaran yeni bir turizm paradigmasi olan Turizm 4.0 tartismistir.
Arastirmada, Nesnelerin interneti, Biiyiik Veri, Yapay Zeka, Sanal Gergeklik
ve Artirilmis Gergeklik gibi Endistri 4.0'in sonuclari olarak ortaya cikan ve
onemli firsatlar saglayan teknolojilerin turizm sektériine uygulanabilecegi
vurgulanmistir. Yerel halki, yerel otoriteyi, turistleri, hizmet saglayicilari ve
hiikiimeti iceren ortak bir ekosistemin yaratiimasiyla, hem fiziksel hem de
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dijital dlinyalarda zenginlestirilmis bir turizm deneyiminin yaratilabilecegi
varsaylmistir.

Tum sektorlerde oldugu gibi, turizm sektori de teknolojik gelismelerden
etkilenmektedir. Ozellikle iletisim sistemleri, nesnelerin interneti, bulut ve
bilissel bilgi islem sistemleri, web tabanl yazilim sistemleri, mobil sistemler,
internet ve mobil bankacilik, ulusal ve uluslararasi para transferindeki
gelismeler turizm sektorinid etkilemekte ve tim dilinyada turizm
hareketliligini arttirmaktadir (Oztiirk, 2020).

internet altyapisi ve web yazilimlari ile birlikte, rezervasyon yapilmasi,
fiyatlarin filtrelenebilmesi, bltceye ve isteklere uygun tatil se¢cimini oldukga
kolaylastirmistir. Mobil iletisimin ve mobil internetin gelismesi de turizmin
gelismesinde olumlu etkiler yaratmistir.

Sektordeki gelismelerden bazilari turizmi dogrudan, bazilari ise dolayli olarak
etkilemektedir. Ulastirma sektoriindeki gelismeler ve hava yolu, demiryolu,
karayolu ve deniz tasimaciliginda konfor ve hizdaki degisim turizm sektérini
canlandirmaktadir. iletisim sistemlerinde ve sosyal medyadaki gelisme,
bilgiye erisimi kolaylasirken ayni zamanda merak ve gbérme arzusu
uyandirmaktadir.

Teknolojideki gelismeler yeni Urlinler ve yeni icatlar sunmakta ve bunun
dogrudan ve kolay bir sekilde tiketiciye ulasmasi icin yeni yol ve yéntemler
Uzerinde c¢alismaktadir. Artik bircok kisi bilgisayar altyapisini kullanarak
seyahatleri kendileri ayarladiklarindan, sirketler bu yeni duruma gore yeni
rezervasyon yontemleri gelistirmektedir. Bunu yapanlar sektorde kisa
zamanda 0n plana gecebilmektedir. Ginlimizde tliketiciler icin sayisiz farkli
rezervasyon yollari vardir. Sayisallastirmadan 6nce ise tek bir secenek vardi:
Seyahat acentesini kullanmak. Cep telefonlarinin yayginlasmasi ve akilli
telefon olarak adlandirdigimiz telefonlardaki yazilimlar da segenekleri
arttirmistir. Ornegin, cevrimici seyahat rehberleri ile baglantilar, arama
islevleri, yer imleri veya geri bildirimler ve diger gezginlerin yorumlarina
tiketiciler kolayca ulasabilmekte ve tercih yapmadan Once gidilecek veya
konaklanacak yer hakkinda bilgiye sahip olabilmektedir. Bitin bunlar
insanlarin  seyahat etme isteklerini hem artirmakta hem de
kolaylastirmaktadir. Eski aliskanhklarini birakamayan insanlar hala tatillerini
bir seyahat acentesi ile gerceklestirirken, geng nesil internetten ve dogrudan
rezervasyon portallarini kullanmayi tercih etmektedirler. Bu nedenle,
giderek daha fazla sayida otel, internet lizerinden satislara odaklanmaktadir.
Blyuk otellerden veya bliylk otel zincirlerinden farkli olarak, kiictik oteller
cevrimici satis sistemlerini kullanmaya baslamis veya blylk portallar
sistemleri (zerinden satis yapmak icin c¢aba sarf etmektedirler. Endistri
4.0'In en 6nemli sonuglarindan biri olan dijitallesme, konaklama sekt6riinde
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uygulama bulmus ve konaklama yerlerinde dinamik degisimler yaratmistir.

Her sey gibi yasam tarzlari, aliskanliklar ve kiltir de degismekte, yasamin her
alani farkhlasmakta ve tiketicilerin tatilleri, konaklama yerleri ve harcama
sekilleri de farkhlasmaktadir. Gliniimiizde, mobil cihazlarin yaygin olarak
kullanilmasinin bir sonucu olarak, turistlerin veya tiketicilerin birbirleriyle
iletisim kurmasi, bilgi kaynaklarini paylagsmasi ve her ortamda rezervasyon
yapmasi mimkidn olmustur. Konaklama sektoriinin buyldk bir kismi
dijitallesme ve yeni medya kiltiriine entegre olmaktadir. Mobil uygulamalar
sadece konaklama sektoriinde degil ayni zamanda seyahat ve yiyecek
sektoriinde de yaygin bir sekilde kullaniimaktadir.

internet ve mobil uygulamalar kullanilarak son dakika firsatlari kolayca
izlenebilmekte ve yararlanilabilmektedir. ilgi ¢ekici konaklama imkanlari ve
farkhh mutfak lezzetleri, turizm endistrisinin hizli blylimesine katkida
bulunmaktadir. Ayni zamanda, yakin zamana kadar erisilemeyen turizm
alanlari bu gelismelerden faydalanarak turizm sektoriinde pay almaya
baslamistir (Eréz ve Dogdubay, 2012).

Teknolojik gelismelere bagl olarak, turizm sektérindeki yaklasimlarin biyuk
bir kisminin degismesi gerekebilir. Bu konuda Turizmde Endustri 4.0 veya
Turizm 4.0 gibi tanimlar yapilmaktadir. Turizmde Endstri 4.0 veya Turizm
4.0''n amaci, turizmin olumsuz etkilerini azaltmak, teknolojinin turizm
sektoriinde kullaniminin etkilerini gérmek ve ortaklarda isbirligi modelleri
gelistirmek olarak distndlebilir. Bazi arastirmacilar, Turizm 4.0 veya Turizm
Endustrisindeki Endiistri 4.0"t “Akilli Turizm” olarak da tanimlamaktadir ve bu
bircok arastirmaci tarafindan tartisiimaktadir (Buhalis ve Amaranggana
(2013), Gretzel ve ark. (2015a), Hunter ve ark. (2015), Gretzel ve ark.
(2015b), Geissbauer ve ark. (2014), Schwab (2016), Verevka (2018),
Goncharova ve Bezdenezhnykh (2018), Lebedev ve ark. (2018)).

Turizm endustrisi, yeniliklere ve teknolojilere hizli bir sekilde adapte olan
dinamik bir yapiya sahip oldugundan, Endistri 4.0 teknolojileri, turizm
endustrisinde de hizla uygulama bulmustur. Endistri 4.0 teknolojilerinin
turizm amagh kullanilmasiyla “akilli turizm” kavramlari ortaya ¢ikmistir
(Oztiirk, 2020).

Mil ve Dirican (2018), teknolojik gelismelerin turizm sektéri Uzerindeki
etkilerine odaklanmis ve konuyla ilgili genis bir literatiir taramasi sunmustur.
icten ve Bal (2017) sanal ve genisletilmis gercegi ve bunlarin egitim, sanat,
trafik, muhendislik ve turizm gibi alanlardaki uygulama 0&rneklerini
incelemistir. ilhan ve Celtek (2016), artirilmis gercekligin mobil pazarlama ve
turizme etkileri UGzerine detayl bir calisma ylritmuistir. Bu calismada,
teknolojik gelismelerin yon bulma, iki veya l¢ boyutlu triin resimlerini mobil
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cihazlarla inceleme, seyahat hakkinda bilgi edinme ve miizelerde gorsel
gezilerle ilgili nasil kullanilabilecegini ayrintil bir sekilde tartismistir.

Diger sektorlerde oldugu gibi, turizm sektérinde de vyapay zeka
uygulamalarinin uygulandigini gérmek mimkindur. Yapay zeka teknolojisi,
uygulama ve slreclerdeki hatalari azaltmakta ve otel yoneticilerinin turist
talebi ve arzi hakkinda daha dogru kararlar almalarini saglamaktadir. Boylece
daha iyi bir pazarlama stratejisi uygulanabilmekte ve finansal yonetim ile
insan kaynaklari planlamasi yapilabilmektedir (Claveria ve ark., 2015).
Sehirlerde veya otel icine/cevresine kurulan Nesnelerin interneti ve
sensorler sayesinde, turistik yerler, hava durumu, yol kosullari, trafik durumu
ve havaalani trafigi ve tesisler hakkindaki verilere erisme saglanabilmektedir.
Boylece, turistler yabanci bir lilke veya ortamda karsilasabilecegi problemler
hakkinda bilgi alabilmekte ve bdylece kendini glivende hissetmektedir. Bu
bilgiler turistlerin deneyimini dogrudan etkilemese de, turistlerin genel
izlenimini ve memnuniyetini artirmaktadir (Jin ve ark., 2014).

Ay (2009) calismasinda, bilgi teknolojilerindeki ve internetteki gelismelerin
seyahat acenteleri U(zerindeki yansimalarini tartismistir. Bu ¢alismada
konuyla ilgili literatlir arastirilmis ve ikincil verilerden ve sektorel
uygulamalardan yararlanilarak konu incelenmistir. Ay (2009), son yillarda
bilgi ve iletisim teknolojileri alanindaki hizh gelismelerin  dagitim
sistemlerine, elektronik veri transferine ve iletisim sistemlerinin
kiiresellesmesine yonelik egilimlerini artirdigini belirtmistir. Teknolojik
gelismelerin bir sonucu olarak, giinimuzde degisim oldukga hizli olmaktadir.
Turizm enddstrisinde de diger sektorlerde oldugu gibi, teknolojik gelismelere
uyum saglayanlar da kisa sirede blylumektedirler. Turizm endistrisinde,
internet uygulamalari ve dagitim sistemleriyle iligskileri son zamanlarda 6n
plana ¢ikmaktadir. Diger teknolojik gelismelerin (ses tanima sistemleri, veri
madenciligi, yapay zeka uygulamalari, sanal gerceklik veya cografi bilgi
sistemleri vb.) turizm Grlnlerinin alisverisi ve dagitim kanallarinda daha etkili
olmasi beklenmektedir. Bilgisayarlarin ve internetin yaygin kullanimi ile
seyahat acentalari, hizmetlerini web sayfalari Gzerinden vermeye
baslamistir. Diinyanin herhangi bir yerinde yasayan kisi, seyahat acentesinin
internet sayfasini kullanarak dinyanin herhangi bir turistik bolgesindeki
turizm tesisine internet (Uzerinden erisebilmekte ve tatilini veya
rezervasyonlarini yapabilmektedir. Ancak burada Uzerinde 0&nemle
durulmasi gereken bir konu da aligveris ve veri glivenligini saglama
konusudur.

Kiroglu (2012) calismasinda internet kullanimi ve elektronik turizm kavramini
incelemistir. Bu calismada, glincel uygulamalar ve gelecekteki beklentiler g6z
oninde bulundurularak e-turizmindeki olasi gelismeler tartisiimistir.
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Arastirmada, insanlarin e-ticarete yonelme siireci incelenmistir. Elektronik
ticaret hacmindeki zaman igindeki degisimler ve kullanici profilinin yapisi
tartisilmistir. Turizm sektorinde e-ticaret uygulamalari incelenmis ve e-
turizmin SWOT analizi yapilmistir. Calismada, elektronik ticaretin turizm
sektoriindeki yararlari g6z onlinde bulundurularak, e-turizmin gelecekteki
potansiyeli, mevcut uygulamalar ve ¢6ziim 6nerileri tizerinde durulmustur.

Kapiki (2012), kiresellesme, misafirlerin givenligi, hizmet sunmanin ve
memnuniyetin dnemi, rekabeti artiran yeni teknolojiler, dogrudan turist
talebini etkileyen parametreler, turizm ve otelcilik endistrisini etkileyen
mevcut ve gelecekteki egilimleri analiz etmistir. Fiyat ve deger arasindaki
iliski ele alinmistir. Calismada, kiiresellesme, glivenlik, cesitlilik, hizmet,
teknoloji, demografik  degisiklikler ~ve fiyat-deger  konusunda
“misafirperverlik ve turizmdeki mevcut trendler” unvani hakkinda ayrintih
bilgi aktarilmistir. Yapilan calismada gelecekte konaklama endustrisi igin
onemli parametreler asagidaki sekilde siralanmistir;

e Yesil ve ekolojik konaklama tesisleri.

e Mega otellerin gelistiriimesi (kumarhane, magazalar, tiyatro, tema
parki vb. ile ok amagli tesisler).

e Daha fazla butik otel.

e Tim konaklama islemlerinin gergeklestiriimesi igin konugun sanal
parmak izini kullanan ileri teknolojiye sahip akilli oteller (giris,
Ucretlendirme, cikis vb.).

e internet ve teknolojiye daha fazla dnem verilmesi.

o Gelecekte konuklarin sanal ve fiziksel sosyal aglari en iyi dagitim
kanallarini olusturacaktir.

Dubey (2016) yaptigi bir ¢ahismada yeni teknolojilerin turizm Uzerindeki
etkilerini incelemistir. Bu calismada, dijital teknolojiler, sosyal medya,
internet ve bulut teknolojileri gibi web tabanli uygulamalardaki gelismelerin,
turistlerin tercihleri ve deneyimleri lzerinde ne gibi etkileri oldugu
tartisiimistir. Calismada etkilesim, artirilmis ve sanal gerceklik, uzay turizmi
konusundaki gelismeler ele alinmigtir.

Endistri 4.0''In turizm sektoriinde kullanimindaki temel amag, en son
teknoloji altyapisina dayali etkilesimli bir platform olusturmaktir. Endustri
4.0'In turizm sektori icin temel hedeflerinden biri, hizmetleri ve Urinleri
sirdirulebilir bir sekilde, her zaman herkesin erisebilecegi sekilde
sunmaktir.

Teknolojik gelismelerin ve teknolojik Urinlerin  turizm sektérinde
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uygulanmasi, turistin varis noktasina entegrasyonunu kolaylastiracak,
deneyim kalitesini artiracak ve 6zel Griin ve hizmetleri kolaylastiracaktir.
Teknolojik  Urlnlerin ~ uygulanmasi,  turistlerin ~ varis  noktasina
entegrasyonunu kolaylastirmali, deneyim kalitesini ylkseltmeli ve 6zel lriin
ve hizmetler sunmalidir. Bagka bir deyisle, Endistri 4.0, turizm hizmetlerinde
ileri teknoloji Urlnlerinin uygulanmasi ile sektoriin gelismesine katkilar
saglayabilir.

Gastronomi 4.0

Yemek, bir ulusun kimliginin ve kiltlrinin en 6nemli unsurlarindan
olmasinin yani sira o ulusun sembollerinin, tarihinin, séylemlerinin ve
mitlerinin de basinda gelir. Calismalar, yiyecek ve turizm arasinda glgli
tarihsel baglantilar oldugunu gostermistir. Ayrica, tarihsel sireg icerisinde
gida ve tarim, geleneksel olarak tim toplumlarda kamu politika ve
stratejilerinin  olusturulmasinda glcli  ekonomik sektérler olmustur.
Ulkelerde tarimsal sistemler, gida iriinleri ve giktilari turizm sektériiniin en
onemli girdileri olmus (Yildiz; 2011) ve bazen llkeler icin sembol ve ritteller
arasinda ¢ok 6nemli roller almistir.

Gida kavrami, turizm sektoriintin temel unsurlarindan biridir ve konaklama
sirecinin 6nemli bir yerini olusturur. Gastronomi turizmi, yiyeceklerin ve
yemeklerin sosyo-kiltiirel 6zelliklerini iceren bir kavramdir. Glinimizde
hizlanan kiresellesme olgusunun, dinyay! ayni veya benzer Urinler sunan
bir pazar haline getirdigi distnulmektedir (Toks6z ve Aras, 2016).
Gastronomi turizmi, alternatif turizm tirlerinin gergeklestiriimesine olanak
saglamaktadir. Gastronomi, tarihi ve kiltiirel mirasi korumak ve gelecek
nesillere aktarmak icin de 6nemlidir (Hall ve Sharples. 2003).

Yiyecek sektorinde de diger alanlarda oldugu gibi teknoloji ve uygulamalar
onem arz etmektedir. Teknoloji bir maliyete sahiptir, ancak ayni zamanda
gelir ve kari da artirabilir. Belirli bir teknolojik sistemi benimsemeden 6nce,
bir restoran isletmecisi musterilerin ve restoranin potansiyel faydalarini
degerlendirmeli ve bu faydalari sistemin maliyetiyle karsilagstirmalidir
(Kimes, 2008). Ginlimizde insanlar en temel ihtiyaclarindan biri olan yemek
yeme ihtiyacini gergeklestirirken bunu ayni zamanda iyi deneyimlerle
gerceklestirmek istemektedir. Teknolojinin bu alanda kullanimi ile bu alana
katki saglanmistir. Spence ve Piqueras-Fiszman (2013) yaptiklari calismada
dijital teknolojilerin gelecegin yemek masalarinin giderek yayginlasan bir
Ozelligi haline gelecegini savunmuslardir. Ayni c¢alismada teknolojik
uygulamalarin yiyecek sektoriinde farkh amaclar icin kullanildigini ifade
etmislerdir. Teknolojik uygulamalarla yiyeceklerin lezzetini artirmak, yemek
deneyimini daha eglenceli ve cazip hale getirmek ya da yemekleri daha
saglikh hale getirmek amaclari arasinda sayilabilir.
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Yemek deneyimini gelistirmek ig¢in masa Uzerine yemek ile ilgili
animasyonlarin yansitildigi isletmeler gittikge yayginlasmaktadir (Le petit
chef, 2019) (bkz. Sekil 1). Bu isletmeler misterilerin yemek deneyimini
artirirken ayni zamanda yemegin yapilisi ile ilgili bilgi vermektedir. Lokantalar
ve barlar tarafindan teknoloji yoluyla sunulan bir baska eglence tiri ise
tezgahlara, masa Ustlerine ya da duvarlara dokundugunda ses veya isik
Ureten interaktif teknolojilerinin dahil edilmesidir. (Spence ve Piqueras-
Fiszman, 2013).

Resim 1. Yemek masasi animasyon uygulamalari (A: Le Petit Chef (2020), B:
Cruise critic, (2020), C: Can luxury (2020), D: Great taste (2020))

interaktif Yemek Masasi olarak da adlandirilan masalarda animasyon
uygulamasi konusu, Echtler ve Wimmer (2013) ve Margetis ve ark (2013)
tarafindan yapilan calismada ayrintili olarak irdelenmistir. Masa Uizerine
yerlestirilen bircok projeksiyon yardimi ile animasyon veya gorseller
yansitilmaktadir. Bu masalarin kullanilmasinin  musteri memuniyetini
artirdigl, yapilan ¢alismalarda vurgulanmistir.

Gunes ve ark. (2018), calismalarinda, gastronominin tarihsel gelisimi ve
mevcut durumunu tartismislar ve dijital teknolojideki gelismelerin
gastronomi Uzerindeki etkilerini incelemislerdir. Kiiresellesmenin ve
teknolojik gelismelerin yiyecek, icecek ve gastronomi lizerinde etkili oldugu
Gzerinde durulmustur. Gastronomi Gizerinde etkisi olan robotlarin, 3 boyutlu
yazicilarin veya pisirme teknolojilerinin kullanimi ve gelistirilmeleri
irdelenmistir.

3D vyazicilarin gelistirilmesi ve yayilmasiyla, bunlarin gastronomi alaninda
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uygulanmasi da mimkin hale gelmistir. Boylece yiyecekler ¢ok zor ve
karmasik sekillerde uretilebilmektedir. Gastronomi zevk ve goze hitap eden
bir sanat gibi distnulebilir. Teknolojik gelismeler ve robot kullanimi ile
gunimiizde 6nceden yapilamayan gorsel yiyecekler 3D yazicilar kullanilarak
pisirilebilir hale gelmistir (bkz. Sekil 2). Robotlarin gelismesine baglh olarak,
gelecekte robotlar tarafindan yiyecek lGretmek de mimkin olabilecektir.
Otomasyon ve pisirme tekniklerinin gelisimine bagh olarak, ayni tada ve
benzer gorlinime sahip vyiyecekler npisirilebilir (Sekil 3). Otomasyon
sistemlerinin bu sektére uygulanmasi zaman kayiplarini da minimize
edebilecektir. Benzer sistemler sayesinde sicaklik ve zaman parametreleri
pisirme Unitelerinde kolayca ayarlanabilir. Bu, yiyeceklerin az veya fazla
pisiriimesini 6nleyebilir.

Tarihsel slireg icinde bakildiginda, insanlar avci ve toplayici toplumlarda
karinlarini doyurmak igin ugrasirken, tarim toplumunda bunun vyerini
beslenme almistir. Ancak sonralari, beslenmeye ek olarak tat ve lezzet
kavramlari da toplumsal hayata girmistir. Ancak gliinimuizde bunlara ek
olarak gorsellik kavrami da 6n plana ¢itkmaktadir. Gastronomi gliniimuizde bir
sanat olarak da gorilmektedir. Bu agidan konu ele alindiginda teknolojik
gelismelerin  gastronomi alaninda uygulamalarinin  farklilasabilecegi
dislinilebilir. GUnimizde gastronomi beslenme, tat alma ve goze hitap
eden gorsel bir sanat olarak disunilirse, teknolojinin gastronomi alaninda
nasil kullanilabilecegi ile ilgili fikirler gelistirilebilir.

Yiyeceklerde ayni tadi elde edebilmek igin kullanilan malzemelerin, pisirme
sirasinda sicakhgin ayni ve homojen saglanmasinin biyik énemi oldugu
dislintldigiinde, giinimizde bu mimkin olabilmektedir. Ayni zamanda,
firrnda yemeklerin i¢ sicakliklarinin tespiti, kameralar ile pisirilirken firin
icinde izlenebilmesi de mimkiin olabilmektedir. Bu da yemeklerin tam ve
istenildigi gibi pisirilmesine yardimci olabilmektedir.
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Resim 2. 3D yazicilar and gastronomi uygulamalari (A: Dna india (2020), B:
Npr (2020), C: 3D printing (2020), D: Hungryforever (2020))

Ayrica 3D vyazicillar kullanilarak ¢ok karmasik sekillerde vyiyecekler de
hazirlanabilmektedir. Bu durum yiyeceklere gorsel bir zenginlik katmaktadir.
Otomasyonun olmasi ayni tat ve gorinimin elde edilmesini
kolaylastirmaktadir.

Resim 3. Robotlarin yemek pisirme uygulama ornekleri (A: Dailymail (2020),
B: Japancheapo (2020), C: Kioskmarketplace (2020), D:
Interestingengineering (2020))
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Teknolojik gelismelere bagli olarak restoranlarda yemek servislerinin
yapilmasi icin de robotlar kullaniimaya baglanmistir. Bu durum musteri
memnuniyetini artirmakta ve servisleri hizlandirmaktadir (Sekil 4). Baz
restoran uygulamalarinda dokunmatik ekranlar kullanilarak yemek siparisi
yapilabilmekte ve yemek icerikleri ve gorselleri ekranda gorilebilmektedir
(Ilvanov ve ark. 2017).
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Resim 4. Yemek servislerinde robotlarin kullaniimasi (A: AA (2020), B: The
ETS India (2020), C: IRT (2020), D: Tronto (2020))

Chatbot olarak da adlandirilan robotlar, misteriler ve tatil aracglari arasinda
cevrimici iletisimi kullanarak kullanicilarin dijital asistanlarla etkilesime
girmesini saglamakta, seyahatle ilgili sorulari ve rezervasyon islemlerini
yanitlamak i¢in dogal dili kullanmaktadir. Alexis (2017) robotlarin ve servis
otomasyonunun turizm sektoérinde kullanilmasinin  yayginlasmasinin
nedenleri Gzerinde durmustur. Bu calismada robotlarin tatil dagitim
zincirinin neredeyse tim seviyelerinde goriinmelerinin temel nedeninin
verimlilik, erisilebilirlik ve hizmet artirimi oldugu vurgulanmistir. Turizmde
eglence amaclh enduistriyel robotlarin kullaniimasi, verimliliklerinin yani sira
glvenilirlikleri nedeniyle de uzun zamandir kullaniimaktadir.

SONUC

Turizm sektori hizla bliylimektedir. Turizm sektori de teknolojik gelismelere
bagl olarak degismektedir. Teknolojik gelismeler, bireylerin ve toplumlarin
beklentilerini  degistirmektedir. internetin ve mobil uygulamalarin
genislemesi turizm sektoriiniin biiylimesine katkida bulunmustur. insanlarin
internette gorduikleri Glkeleri ve bolgeleri ziyaret etme istekleri turizmi
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canlandirmaktadir. Sosyal medyanin yayilmasi da seyahat etme arzusunu
artirmaktadir. Seyahat etme aliskanliklari degismektedir. Bu hizli degisimin
temel nedenlerinden biri teknolojik gelismelerdir.

Teknolojik gelismeler glinimizde hemen hemen bitin alanlarda
uygulanmaktadir. Turizm sektorlinde seyahat, rezervasyon, konaklama
isletmeleri gibi alanlarda 6zellikle yazihm alanindaki gelismeler ¢ok yogun
olarak kullaniimaktadir. Bu da sektériin gliniimuzde hizh gelismesinin dnemli
nedenleri arasinda yer almaktadir. Ancak, gastronomi alaninda teknolojinin
uygulanmasi diger sektorlerdeki kadar hizli olamamaktadir. Ancak son
yillarda gastronomi alaninda da teknolojik uygulamalarin 6rnekleri
gorilmektedir.

Teknolojik gelismelerin gastronomi alanina uygulanmasi ve inovatif
yaklasimlar gastronominin gelismesine blylk katkilar saglayabilir. Bu
nedenle teknolojinin takip edilerek gastronomi alanina uygulanmasi oldukca
onemlidir. Oncii ve yenilikgi yaklasimlar tizerinde ¢alismalar yapilmasi uygun
olabilir. Bu ¢calisma gastronomi 4.0 kavraminin tartisildig1 dncu bir calismadir.
Ancak daha fazla ¢alisma yapilmasi, sektoriin gelismesi agisindan uygun
olabilir. Bu alanda galisanlarin tekknolojiyi kullanmalari konusunda egitimler
verilebilir, yenilik¢i yaklasimlarin saglayabilecegi avantajlar konusunda
bilgilendirmeler yapilabilir.
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ETiK ve BiLIMSEL iLKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu calismanin tim hazirlanma siireclerinde etik kurallara ve bilimsel atif
gosterme ilkelerine riayet edildigini yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun
tespiti halinde Glincel Turizm Arastirmalari Dergisi’nin hicbir sorumlulugu
olmayip, tim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.
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oz

Bu calismanin amaci, ziyaretcilerin yoresel mutfak memnuniyetinin,
destinasyona yonelik duyulan giiven ve misteri sadakati
olusumuna olan etkisinin belirlenmesidir. Glinibirlik ya da normal
tatil slireci boyunca Sakarya’yi tercih eden yerli turistler
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Yerli turistlerden kolayda
orneklemi ile 387 katiimciya ulasiimistir. 387 katilimcidan elde
edilen anketler arastirma amacina uygun olarak gerceklestirilen
analizlerin uygulanmasinda kullanilmistir. Elde edilen verilerin
analizinde AFA, DFA, normallik varsayimlari, givenilirlik, yapisal
esitlik modeli ve farklilik analizlerinden yararlanilmistir. Analizlerin
sonuglarinda Sakarya’da yoresel mutfak deneyimi yasamis yerli
turistlerin yoresel mutfaktan memnun olduklari ve bu
memnuniyetin destinasyona duyulan gliven ve destinasyon
sadakati noktasinda belirleyici bir unsur oldugu tespit edilmistir.
Katihmcilarin tanimlayici istatistiklerinden elde edilen 6zelliklerinin
de yoresel mutfak memnuniyeti noktasinda farklilastigi
gerceklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgulardandir.
Arastirma modelinin test edilmesinde yapisal esitlik
modellemesinden faydalanilimis ve yoresel mutfak memnuniyetinin
tlketici gliveni ve misteri sadakati Gizerindeki olumlu ve anlaml
etkileri bu analiz teknigi ile test edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yoresel Mutfak Memnuniyeti, Tiiketici
Guveni, Misteri Sadakati, Sakarya.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the
effect of visitors' local culinary satisfaction
and trust towards the development of
customer loyalty. Local tourists who prefer
Sakarya during the daily or normal holiday
process constitute the universe of the
research. 387 participants were reached with
an easy sample from local tourists. The
questionnaires obtained from 387
participants were used in the implementation
of the analyzes carried out in accordance with
the research purpose. In the analysis of the
data obtained, AFA, DFA, normality
assumptions, reliability, structural equation
model and difference analysis were used. In
the results of the analysis, it has been
determined that the local tourists who have
experienced local cuisine in Sakarya are
satisfied with the local cuisine and this
satisfaction is a determining factor in the
point of trust and destination loyalty to the
destination. It is one of the findings obtained
as a result of the analyzes carried out that the
characteristics obtained from the descriptive
statistics of the participants differed at the
point of local cuisine satisfaction. Structural
equation modeling was used to test the
research model and the positive and
meaningful effects of local cuisine satisfaction
on consumer trust and customer loyalty were
tested with this analysis technique.
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Consumer Trust, Customer Loyalty, Sakarya.
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GIRIS

GUnumuzde turizm sektorinin ¢ok hizh gelisip yenilenmesi ile beraber

sektordeki Uriinlerin ve turizm bélgelerinin farkhlagsmasi sonucu yeni ve ilgi

odagi olabilecek alternatif turizm tlrlerine duyulan beklenti zaman

icerisinde artmaktadir (Lordkipanidze, Brezet, Backman; 2005). Dolayisiyla

bu durum sektérde sunulan Urinlerin farklilasmasina ve dolayisiyla yeni

Urlinlerin ortaya c¢lkmasina neden olmaktadir. Sektor temsilcileri,

1980’lerden bugline dek gelen kitle turizmini, sektorin ekonomik Destinasyona
kazanimlarinin artmasini ve vyeni beklentileri olan turistlere cevap  Yonelik Musteri
verebilmek adina turizmi 12 aya yaymaya c¢alismakta ve alternatif turizm Sadakati
drtnlerini turistlerin tercihlerine sunmaktadir. Bir destinasyon birgok O_I_usturmada
etmene bagli ilerleme goéstermekle beraber, yerli destinasyonlarin siiratle Yoresel N'mtf.ak
pazara girdigi ve hali hazirdaki destinasyonlarin da rekabetci yanlarini yeni Memnuniyeti Ve
stratejilerle glglendirdigi glnlimuizde, karli destinasyonlari ortaya
cikarabilmek oldukca zordur (Ozdemir, 2008: 3). Bir turizm bélgesine gelen
turistlerin  istekleri  birbirlerinden farklihk go&sterebilmektedir.  Bir
destinasyonun diinyada ses getirebilmesi icin, oncelikle Grinl bir araya
getiren unsurlarin dikkatle incelenmesi ve bu unsurlarin iyi bir sekilde
yonlendirilmesi gerekmektedir (Avcikurt, 2004:1). Bu dogrultuda spor e 241
turizmi, inang¢ turizmi, termal turizm gibi turizm cesitlerinin yaninda,

turistlerin bir yoreyi ziyaretlerinde biyik etkisinin oldugu yiyecek icecek

sektorl de turistin ikincil motivasyonu olmaktan ¢ikmis ve gastronomi

turizmi adi altinda faaliyetlerini sirdlirmektedir.

Tiiketici Giiveninin
Rolii:
Sakarya/Adapazari
(Turkmen Mutfag)
Ornegi

Gastronomi turizminde dikkat ¢eken 6nemli Urinlerden biri de siphesiz
yorenin mutfak kaltiradir. Bir turistin herhangi bir turizm tirine katilarak
gittigi bir destinasyondaki mutfagi tatmak istemesi ya da direkt o yorenin
mutfagi icin bir destinasyonu tercih etmesi, turistin o deneyimden bir tatmin
yasamasina dogrudan etki edebilir. Yoresel mutfaktan edinecegi
memnuniyette, turistin o destinasyonu tavsiye etmesi ya da tekrar ziyaret
etmesi noktasinda dnemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bigne,
Sanchez ve Sanchez, 2001; Kozak, 2001; Petrick, Morais ve Norman, 2001;
Yiiksel, 2001; Feng ve Jang, 2004; Yoon ve Uysal 2005; Duman ve Oztiirk,
2005; Kivela ve Crotts, 2006; Kivela ve Crotts, 2009; Hahn ve Kim; 2009; Ling
vd., 2010; Karabkar, Brenci¢ ve Dmitrovié, 2010; Lertputtarak, 2012; Heung
ve Gu, 2012; ilban, Bezirgan, Colakoglu, 2015; ilban, Kasli, Bezirgan, 2016).
Bagka bir deyisle yoresel mutfaklardan edinilmis memnuniyet, miisterinin o
destinasyona sadakatini etkileyebilmektedir. Buradan hareketle; yoresel
mutfak deneyiminden ortaya ¢ikan memnuniyetin, turistlerin destinasyona
yonelik sadakat niyetlerinin nasil etkilendigi arastirilmasi sonucu yazindaki
eksikligi giderecek bir konu olarak karsimiza ¢citkmaktadir.
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Uriinden ve {riin cesitliliginden duyulacak memnuniyetin yaninda
destinasyonun var olmasini saglayacak musteri sadakati yaratmada 6nemli
sorunlardan biri de tliketicinin destinasyona duydugu gliven hissidir. Tiketici
glveni destinasyonun alt yapisi, bilgi ve hizmet saglamadaki yetenegi gibi
teknik olarak algilanabilirken, destinasyonun misafirlerin iyiligini diistinecek
yardimsever davranislarla da algilanabilir. Her iki durumda da ortaya ¢ikacak
glven hissi mdusterilerin destinasyona duydugu sadakati dogrudan
etkileyebilir. Buradan hareketle; yoresel mutfak memnuniyetinde oldugu
gibi, miusteri sadakatini olusturabilecegi disinllen tiketici glveni de
destinasyona yonelik misteri sadakati baglaminda yine arastirmayi gerekli
kilan bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sadik musteriler yaratma noktasinda memnun ve glivenen bir tiketici kitlesi
olmasinin énemli oldugu gliniimiizde bu arastirmanin amaci, yéresel mutfak
memnuniyeti ve tlketici glveninin misteri sadakatine olan etkilerinin
Sakarya’ya gelen yerli turistler (izerinde arastiriimasidir.

Sakarya ili bircok ile oranla ova topraklari oldukga fazla olan bir ildir. Gerek
ova yerlesimlerinde gerekse hafif engebeli arazilerde olan yerlesimlerde,
arazilerin verimli olmasindan dolayi c¢iftcilik yapiimaktadir. Dogal olarak
topraktan yetisen bircok Griin mutfaginda yansimaktadir. Bugday, misir,
arpa, yulaf gibi tahil Grinlerinin yani sira patates, kabak, lahana, i1spanak,
pirasa gibi sebzeler, ayva, Gzlim, erik, armut, elma gibi meyveler oldukga bol
miktarda yetismektedir. Sakarya’da yetisen bu Urinler, Manav Mutfagini
biyik olciide zenginlestirmekte ve lezzetlendirmektedir. Ote yandan
bahcelerde ekmek firinlari, evlerde kuzineler, candi ve odalardaki ocaklarda
sayilari yuzi asan Manav yemekleri pisiriimektedir. Sakarya Turkmen/Manav
mutfagini olusturan yemeklerin malzemeleri incelendiginde ilk dikkat ¢ceken
unsur; bugday, arpa, misir ve yulaf gibi tahil Urinlerinin tirevleridir.
Turkmen/Manav mutfaginda et kullanimi ise yahni, suda pisirilmis tavuk,
hindi ve kaz ile keskegin igine katilan tavuk ile sinirhdir. Tarakh, Geyve,
Pamukova, kaynarca gibi nispeten yiksek rakimli yerlesimlerde ise koyun ve
keci etinin de tuketildigi gorilmektedir.

ALANYAZIN TARAMASI VE HIPOTEZLERIN OLUSTURULMASI

Yoresel mutfak kavrami turistlerin ziyaret etmis olduklari destinasyonlarin
kiltirind deneyimle beraber kavrayabilecekleri énemli bir kavramdir.
Sengll ve Tirkay (2015), bu kavrami; destinasyona ait yiyecekler ile o
bolgenin aliskanliklarinin iliskilendirilmesi neticesinde ortaya ¢ikan ve yore
halki tarafindan kendi usullerine gére hazirlanan yiyecek ve iceceklerin
tamami olarak tanimlamislardir.

Yoresel mutfak kiltirinin en 6nemli 6zelligi bolgenin kilttr ve kimligini
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farkhlastirarak one gikmasini saglamaktir. Guler (2010), yéresel mutfaklarin
bolgeyi farkh kilan ve yéreye ait sunumlarinin yapilmasini diger bolgesel
mutfak kimliklerinden ayiran énemli bir 6zellik olugunu belirtmistir. Hem
bulundugu bolgenin ozelliklerini yansitip ayni zamanda sadece o bolgeye ait
yiyecekler bitinu olarak ifade edilen yoéresel mutfak kavrami da bu sekilde
olusmaktadir (Erdem, Mizrak ve Kemer, 2018).

Literatlrde tliketici glveni kavrami, marka gliveni olarak ele alinmis olup

konuyla ilgili birgok ¢alisma yapilmistir. Tlketici, tatmin edilmesi beklenen Destinasyona
ihtiyaci ve bununla beraber harcayacak parasi olan kisi ya da kuruluglardir ~ Yonelik Msteri
(ilban, Akkilig ve Yilmaz, 2011:65). Giiven ise bireylerin tutum ve  Sadakati
davranislarina gore karsisindaki bireylerden emin olmasi ve buna bagli olarak O_I_usturmada
harekete ge¢cme niyeti olarak tanimlanmaktadir (Ari ve Tungay, 2010: 117). Yoresel N'mtf.ak
Buradan hareketle tiketici glveni icin yapilacak tanim; kisilerin tercih Memnuniyeti Ve
ettikleri markanin ya da hizmetin beklenen isi yapabilecegine iliskin
inancglardir (Gurbiz ve Dogan, 2013: 239). Givenin, satis 0dncesi misteri
isteklerinin gerceklesmesi ve satin alma sonrasi tatminin Ust seviyelere
ulasmasi gibi pozitif yanlari bulunmaktadir. Bu acidan bakildigina her
sektorde tiketici glivenine sahip olabilmek olukga zor fakat isletmeler icinde
onemli bir rekabet ve basari yoludur (Kog, 2015). Swaen ve Chumpitaz o 243
(2008)’e gore misteri, karar verme asamasinda ya da karar verirken risk

tasimasi nedeniyle gliven, 6nem gerektirir. Musteri kurumu kisisellestirir ve

kendisine gliven vermesini ister, dolayisiyla gliven en temelde tiiketici i¢in

olumlu bir etkilesim siirecini olusturan olgudur (Sahin, 2017).

Tiiketici Giiveninin
Rolii:
Sakarya/Adapazari
(Turkmen Mutfag)
Ornegi

Tim bunlarin isiginda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hi: Sakarya’yi ziyaret eden yerli turistlerin y6resel mutfak memnuniyetlerinin
destinasyona yonelik tiiketici gliveni lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Sadakat, alicinin kendisi icin baska seceneklerin de var oldugu bir ortama,
belirli bir isletmeye, saticiya ya da Uriin veya hizmete dair hissettigi, icten
baglilik ve tesadlifi olmayan alisveris arzusu veya eylemidir. Kisacasi musteri
sadakati bir isletmeye oldugu kadar, isletmenin dogrudan driin ve
hizmetlerine yonelik de olabilen sadakati ifade etmektedir. Dolayisiyla
misterinin duydugu sadakat kavrami isletmeye yonelik olmakla beraber
Uriin ve hizmete yonelik de olabilmektedir (Bayuk ve Kiigciik, 2007). Literatir
calismasi kapsaminda, destinasyon sadakatini dlgmek amaciyla kullanilan
gostergeler; miusgsteri sadakati kavrami ile ayni tanimlarin yapildigini
gostermektedir. Destinasyon duyulan sadakat, deneyimlenmis olan bir
ziyareti tekrarlamak seklinde aciklanmaktadir (Kilig,2011). Bu sadakatin
onemli bir boyutu, kisilerin cevresindeki bireylere tavsiye etmesidir. Clinki
turistler, sosyal cevrelerinde birbirlerinin destinasyona yonelik sadakat
egilimlerini etkileyebilmektedir (Ozogul ve Ozel, 2015).
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Bezirgan ve Kog (2010) ¢alismalarinda kisilerin destinasyona yonelik aidiyet
duygusunu gelistirmesinde, bolgedeki isletmelerde yer alan yoresel
yiyeceklerin tiirlerinin, turistin yiyecek icecek isletmelerinde olusturduklari
sosyal iliskiler sonucuna olusacak hissiyatlarin etki yaratabilecegini
belirtmislerdir (Sengil ve Geng, 2016).

H: Sakarya’yi ziyaret eden yerli turistlerin yéresel mutfak memnuniyetlerinin
destinasyona yénelik miisteri sadakatleri (izerinde anlamli etkisi vardir.

Memnuniyet ve sadakat Uzerine birgok ¢alisma bulunmasina ragmen;
destinasyona yonelik gliven ve sadakat kapsaminda literatiirde ¢alisma
eksikligi vardir. Ancak her anlamda pozitif iliskilerin gelistirilmesi icin gliven,
onemli bir faktordir. Musteriler ile saticilar arasinda glvenin olusmasiyla
musteri sadakati olusabilecektir. Bu tanimlamalar sonucunda giiven ile
destinasyon sadakati arasindaki iliskiyi anlayabilmek amaciyla arastirma
hipotezi asagidaki gibi gelistirilmistir:

Hs. Sakarya’yi ziyaret eden yerli turistlerin destinasyona yénelik duyduklari
glivenin, miisteri sadakati lizerinde anlamli etkisi vardir.

Bu hipotezler ile birlikte arastirma katilimcilarinin demografik bulgularina
gore yoresel mutfak memnuniyeti, muisteri sadakati ve tlketici gliveni
degiskenlerini algilamalarinda anlamli  farkliliklarin  olusabileceginin
varsayllmasi lzerinde asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Ha. Sakarya’yr ziyaret eden yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gére
yoresel mutfak memnuniyetleri algilamalarinda olumlu ve anlamli farkhliklar
vardir.

Hs. Sakarya’yi ziyaret eden yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gére
miisteri sadakatini algilamalarinda olumlu ve anlamli farkhliklar vardir.

Hs: Sakarya’yi ziyaret eden yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gére
tiiketici giivenini algilamalarinda olumlu ve anlamli farkhliklar vardir.

YONTEM
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evrenini Sakarya ilinin Adapazarn ilgesindeki yerli turistlerin olusturdugu
calismada veri toplama araci olarak anket formlari kullaniimistir. Arastirma
evrenine katilan kisiler belirli bir kiimeyi olusturmamaktadir ve veri
toplayicisi tarafindan secilmistir, bu nedenle kolayda ornekleme yontemi
uygulanmistir.
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Veri Toplama Teknigi

Ankette yoresel mutfak memnuniyetinin tiiketici gliveni ve misteri sadakati
boyutlarina olan etkisi, bununla beraber tiiketici gliveninin misteri sadakati
Uzerindeki etkisi incelenmistir. D6rt asamadan olusan anketin birinci
boliminde, katilimcilarin hem sosyal hem de ekonomik, ayni zamanda
demografik 6zelliklerine ulasilacak sorular yer almaktadir. ikinci bélimiinde
yoresel mutfak memnuniyeti, Gclinci bolimiinde miusteri sadakati ve

doérdinci boliiminde ise tiketici gliveni degiskenleri yer almaktadir. Destinasyona
Yoénelik Misteri
Degiskenler icin 1-5 arasinda derecelendirilerek likert tipi olgekler sadakati

kullanilmigtir. (1= Kesinlikle katilmiyorum- 5= Kesinlikle katiliyorum.) Birinci Olusturmada
bolimde kullanilan Sengiil ve Tiirkay’in (2018) Yoresel mutfak memnuniyeti Yoresel Mutfak
Olcegi Sakarya’ ya uyarlanarak 11 ifade olusturulmustur. Destinasyon Memnuniyeti Ve
sadakati Olcegi Sengll ve Tirkay'in (2018) calismasindan Sakarya’ya Tiiketici Giiveninin
uyarlanarak 5 ifade ile beraber son bolime bulunan tiiketici gliveni olgegi Rolii:

Kabadayi ve Aygiin’lin gelistirdigi 2007’de yapilan ¢alismalarindan alinmistir. Sakarya/Adapazari
Anket, Adapazari ilgesindeki yerli halk ve turistlere Aralik-Ocak 2020 tarihleri (Tiirkmen Mutfag)
arasinda toplam 387 kisiye uygulanmistir. Arastirmaya uygun olarak Ornegi
doldurulan anket formlarin iginde ¢esitli nedenlerden dolayi birka¢ anket

formu yapilan analize dahil edilememistir. Bu nedenle 373 anket formu ® 245
degerlendirilmistir.

Arastirmanin Modeli

Arastirmanin temel amaci destinasyonlarin tercih sebebi olmasina etken
olan yoresel mutfak kavraminin sadece ikincil motivasyon kaynagi olarak
degil, bir destinasyonu secerken ana unsur olmasinda musteri sadakati ve
tuketici giveninin etkisini 6lgmektir.

Arastirmanin amacina yonelik toplam 3 hipotez kurulmus ve bu hipotezlere
iliskin model Sekill.’deki gibi gelistirilmistir.

Tiiketici Giiveni
HI1
H3

Yaresel Mutfak
Memnunivet o

Sekill. Arastirmanin Modeli

Miistenri Sadakati
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Verilerin Analizi

Verilerin analizi ilk olarak katilimcilarin yéresel mutfak memnuniyeti, tiketici
giveni ve musteri sadakatini belirlemeye yonelik degiskenlerin daha az
sayida faktore indirgenmesine, bununla beraber degiskenler arasindaki
baglantiyi kullanarak yapiyi kavrayabilmek igin agiklayici faktor analizi (AFA)
uygulanmistir. Iraksak ve yakinsak gegerliligin belirlenebilmesi amaciyla
farkl ¢alismalardan alinan 6lgeklere yénelik dogrulayici faktor analizi yapma
gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Cok boyutlu modelin gecerliliginin test edilmesi
amaciyla yapisal esitlik modeli uygulanmis ve iyilik uyum degerleriyle analiz
edilmistir. Bu modelin gecerliliginin tespiti icin ki-kare/serbestlik derecesi
orani, CFl, GFl, AGFI, NFI, SRMR, RFI ve RMSEA indeksleri kullaniimistir.
Demografik degiskenlerin incelenmesinde tanimlayici istatistiklerden
yararlanilmistir.

BULGULAR

Yapilan arastirmada kullanilan anket formunun betimleyici bulgular
boliminde katilanlarin demografik bilgileri ve Sakarya’yi ziyaret sayilari
aciklanmaktadir.

Katihmcilara Ait Tanimlayic istatistikler

Arastirmaya katilan katilimcilarin %51,7’si kadinlardan, %48,3’l erkeklerden
olusmaktadir. %30,8’ini 35 — 44 araligindaki bireylerin olusturdugu ve
katihmcilarin egitim seviyesine gore de %45,6’sinin 6n lisans egitimi aldigi
anlasilmaktadir. Gelir seviyelerine goére katilimcilar ayristirildiginda,
%36,2’sinin 2021 TL — 3000 TL arasinda gelire sahip oldugu gorilmektedir.
Genel olarak bakildiginda en ¢ok 6grenciler (%27,1) arastirma 6rnekleminde
ver almaktadir. Sakarya’yi kac kez ziyaret ettigi sorusunun cevaplara
bakildiginda, %62,2'inin 6 ve {izerinde Sakarya’yl ziyaret -ettikleri
belirlenmistir.
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Tablo 1: Katilimcilara Ait Tanimlayici istatistikler

Degisken N % Degisken N %
Kadin 193 51,7 GelirimYok 94 25,2
Cinsiyet | Erkek 180 48,3 1-2020 42 11,3
Toplam 373 100 2021-3000 135 36,2
;?tm da Ve 27 72 | coi | 3001-4000 71 19,0
19-24 65 17,4 4001-5000 27 7,2
vas 25-34 61 16,4 ‘322: Y& 4 11
35-44 115 30,8 Toplam 373 100
45-54 69 18,5 ilkk Gelisim 50 13,4
55 ve Ustii 36 9,7 2-3 60 16,1
Toplam 373 100 Ziyaret | 4-5 31 8,3
Memur 54 14,5 6 ve Ustii 232 62,2
Emekli 21 5,6 Toplam 373 100
isci 71 19,0 ilkégretim 42 11,3
ek ‘;‘:;:I'ek 63 16,9 Lise 95 25,5
Ev Hanimi 55 14,7 Egitim On Lisans 170 45,6
Ogrenci 101 27,1 Lisans 57 15,3
Calismiyor 8 2,1 Lisansiisti 9 2,4
Toplam 373 100 Toplam 373 100

Aciklayici Faktor Analizi

Sakarya Adapazari ilgesinde bulunan katilimcilarin yoéresel mutfak
memnuniyeti, tiketici gliveni ve misteri sadakatini anlamak igin gelistirilen
arastirma modelinde yer alan degiskenler arasi ayrismalari ve faktor
icerisinde yer alan 6nermelerin hangi yapiyi ne Olclide ifade ettigini
belirleyebilmek amaciyla AFA yapilmistir. Yapilan AFA Tablo 2 yardimiyla
gosterilmektedir.

Destinasyona
Yoénelik Misteri
Sadakati
Olusturmada
Yoéresel Mutfak
Memnuniyeti Ve
Tiiketici Giiveninin
Rolii:
Sakarya/Adapazari
(Turkmen Mutfag)
Ornegi

o 247
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Tablo 2: Olceklere Dair Aciklayici Faktér Analizi Sonuglari

Olgeklere Ait ifadeler YMM TG MS
YMM4 0,811
YMM2 0,787
YMM7 0,784
YMM1 0,769
YMM3 0,735
YMM5 0,729
) YMMG6 0,696
M. Oguzhan iLBAN YMM8 0.685
ve Nur YILDIZ, !
4(2) 2020 YMM9 0,635
TG3 0,866
TG2 0,865
TG4 0,864
e 248 TG1 0,836
Ms3 0,812
MS2 0,795
MS5 0,737
Ms4 0,696
Ms1 0,638
Oz degerler 5,436 3,538 3,422
Acikladig Varyans % 30,199 % 19,653 % 19,009
Agiklanan Toplam Varyans % 68,861
KMO Olgiim Yeterliligi 0,909

Approx. Chi-Square 5128,707
Bartlett Kiiresellik Test Degeri
P<0,00

*YMM: Yoresel Mutfak Memnuniyeti
*TG: Tuketici Glveni

*MS: Misteri Sadakati

Orneklem vyeterliligi (KMO) katsayisi ile Barlett Sphericity testi ile verilen
faktor analizine uygunlugu incelenmistir. Barlett Sphericity testi sonuclari da
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(Approx. Chi-Square 5128,707 = P<0,00) anlamlidir. KMO testi, 6érneklem
blyukligu ile ilgilenirken ayni zamanda 6rneklem yeterliligini de 6lgmeye
yarayan bir testtir. Yavuz (2007) calismasinda KMO test sonucunun 0,60
degerinin Uzerinde olmasi gerektigini ifade etmistir. Yapilan KMO analizi
sonucunda (0,90) beklenen degerin elde edildigi ve analizin anlamlihgini
gosteren Barlett Sphericity testinin sonucunun (0,00) elde edilen verilerle
parametrik hipotez testlerinin gerceklesmesi icin 6n kosul olan gegerliligin
birinci asamasini sagladigi gériilmektedir. AFA sonucunda g faktorli bir yapi
ortaya ¢ikmistir. Bu faktorler sirasiyla yoresel mutfak memnuniyeti, tiiketici
glveni, misteri sadakatidir.

Dogrulayici Faktor Analizi

Arastirma 6lgeklerine DFA uygulanmistir. Uygulanan bu analiz ile kullanilan
Olceklerin ayri ¢alismalardan alinmasi ve farkl bir bolgede uygulanmasi
nedeniyle iraksak ve yakinsak gecerliligin belirlenebilmesi amaglanmistir.
DFA’da degerlendirmeye alinan ilk 6lgut, iyilik uyum degerleridir. Bu
calismada c2/df, RMSEA, SRMR, NFI, CFl, GFl ve AGFI uyum iyiligi ol¢utleri
degerlendirilmistir.  Uyum iyiligi degerlerinin beklenilen seviyede
gerceklesmemesi lizerine modifikasyon indekslerinden yararlanilarak gerekli
dizeltme islemleri yapilmis ve analiz tekrarlanmistir. Tekrarlanan analiz
sonucunda dikkate alinan uyum iyiligi degerleri tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3: DFA Sonucunda Elde Edilen Uyum lyiligi Degerleri

g:{gl:jrtr:eri Miikemmel Kabul Edilebilir Olcek Degerleri
c2/df 0<x<2 2<x<3 2,907
RMSEA 0< x <0,05 0,05 <x<0,08 ,072
SRMR 0< x <0,05 0,05 <x<0,10 ,045
NFI 0,95<x<1 0,90 <x< 0,95 ,940
CFI 0,97 <x<1 0,95 <x<0,97 ,960
GFI 0,95<x<1 0,80 <x<0,95 ,920
AGFI 0,90<x<1 0,85 <x<0,90 ,890

Kaynak: Cokluk, Sekercioglu ve Biylikoztirk (2012).

Destinasyona
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Sadakati
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Tablo 3 incelendiginde; SRMR olcitiinin mikemmel, diger olcltlerin ise
kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerine sahip oldugu gorilmektedir. Uyum
iyiligi degerlerinin yeterli olmasinin ardindan faktor yiklerinin ve faktorlere
ait bilesik glvenilirlik (CR) ve ortalama agiklanan varyans (AVE) degerlerinin
bulgulari Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4: Olgeklere Dair Dogrulayici Faktér Analizi

Yapi Onermeler Stand. SMC CR AVE
Yiikler
YMM1 0,77 0,60 0,92 0,80
YMM3 0,72 0,53
v YMM4 0,86 0,74
Yoresel
Mutfak YMM5 0,84 0,71
Memnuniyeti YMM7 0,68 0,47
YMM8 0,58 0,34
YMM9 0,65 0,42
TG1 0,93 0,87 0,89 0,54
Tuketici TG2 0,94 0,88
Glveni
TG4 0,80 0,64
MS2 0,61 0,37 0,86 0,61
Miisteri MS3 0,86 0,75
Sadakati MS4 0,71 0,50
MS5 0,89 0,80

Tablo 4 incelendiginde; faktor yiklerinin her birininin beklenen deger olan
0,50 degerinin lzerinde, CR degerlerinin 0,70 degerinin lzerinde ve AVE
degerlerinin de 0,50 degerinin {zerinde oldugu anlasilmaktadir. Bu
asamadan sonra arastirma oOlgeginin yakinsak ve iraksak gecerliliginin
saglanmasi amaciyla Fornell ve Larcker'in (1981) yakinsak ve iraksak
gecerlilik icin énerdigi yéntem kullanilmistir. Onerilen bu yénteme gére
yakinsaklik gecerliligin saglanabilmesi icin agiklanan varyans (AVE)
degerlerinin %50'nin, bilesik glivenilirlik degerlerinin (CR) ise %70’in Ustlinde
olmasi istenmektedir. Bununla birlikte CR degerinin AVE degerinden yliksek
olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte iraksak gecerliliginin saglanabilmesi
icin bir faktore ait ortalama aciklanan varyans degerinin (AVE) karekdkiinin,
bu faktoriin diger faktorlerle olan korelasyon degerlerinden biyiik olmasi
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iraksak gecerlilik igin yeterlidir. Tablo 5’te iraksak ve yakinsak gecerlilik igin
elde edilen bulgular gosterilmektedir.

Tablo 5: Bilesik Guvenilirlik, Ortalama Agiklanan Varyans ve Korelasyon
Katsayilar

CR AVE 1 2 3

Giiven(1) 0,923 0,801 0,895

Memnuniyet(2) 0,893 0,549 0,490 0,741 Destinasyona
Yoénelik Misteri

Sadakat(3) 0,860 0,611 0,629 0,627 0,782 Sadakati

Olusturmada

Yoéresel Mutfak
Tablo 5'te goruldiglu Uzere arastirma Olceginde yer alan degiskenlerin Memnuniyeti Ve

ortalama agiklanan varyans degerleri (AVE) 0,50’nin, bilesik guvenilirlik  Tiiketici Giiveninin
degerleri (CR) 0,70 degerinin Gizerinde ve AVE degerinden yliksektir. Bununla Rolii:
birlikte analiz sonucunda edilen bulgulara gore her bir faktoriin AVE Sakarya/Adapazari
karekoku diger degiskenlerle olan korelasyonlardan biyuktir. Bu da model (Tiirkmen Mutfagi)
boyutlarin ayri yapilar oldugunu gostermektedir. Buradan hareketle Ornegi

arastirma o6lgeginin iraksak ve yakinsak gecerliligi sagladigi tespit edilmistir.

.. A o e 751
Giivenilirlik ve Normal Dagilim

Arastirma modelindeki 3 6lcek icin givenilirlik katsayilari ¢oziimlenmistir.
Her ifadenin ait oldugu boyutun gilivenilirli§ine olumsuz anlamda neden
olmamasi, guivenilirlik degerlerinin 0,872 ve 0,933 arasinda yer almasi (Hair,
Anderson, Tatham ve William, 1995) beklenen bulgulari destekler sekildedir.
Bunun disinda oOlgegin Uzerinde gergeklestirilen genel glvenilirligin
(Cronbach's Alpha =0,937) beklenen degerden biyilk ¢ikmasi, 6lgegin
dengeli oldugunu ispatlamaktadir. Modelde yer edinen her bir 6lgegin ifade
sayisi, alt boyutlari, standart sapmasi, ortalama degeri ve Cronbach Alpha
katsayilari Tablo 6’da gosterilmistir. Ayni zamanda arastirmada kullanilan
verilerin normal dagilm gosterip gostermediginin saptanmasi igin
Tabachnick ve Fidel (2014)’in calismalarinda kullandigi skewness ve kurtosis
degerlerinin +1,5 arasinda olmasi normal dagilimi sagladigi varsayimi ile
skewness ve kurtosis katsayilari degerlendirmeye alinmis ve bu degerlerin
beklenen aralikta olmasindan dolayi arastirma verilerinin normal dagilimi
sagladigi varsayilmistir. Bununla birlikte arastirma verilerinin normal dagilim
gosterip gostermedigine dair skewness ve kurtosis degerleri yine Tablo 6'da
gosterilmektedir.
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Tablo 6: Olceklere Dair Onerme Sayilari, Normal Dagilm ve Givenirlik

Katsayilar

Blcekler N Skewness Kurtosi Ort. St. Givenilirlik
s Sapma Katsayisi

Y.Mutfak Memnuniyeti 9 -0,503 0,800 3,83 0,02910 0,918

Tiiketici Gliveni 4 -0,504 0,273 3,73 0,04002 0,871

Miusteri Sadakati 5 -0,661 0,399 3,71 0,03114 0,933

Toplam ; Olgegin Genel Giivenilirligi 0,937

M. Oguzhan iLBAN  Yapisal Esitlik Modeli

ve Nur YILDIZ, - . . . - . .
4 (2) 2020 Yapisal esitlik modeli uyum degerleri, DFA icin yapilan uyum degerleri ile

benzer sonugclar gdostermektedir. Calismada, uyum iyiligi degerlerinden c?/df,
RMSEA, SRMR, NFI, GFI, CFl ve AGFI kullanilmistir. Kabul edilebilir uyum
araliklari tabloda gosterilmistir. Modelin tim degerleri, uygun diizeydedir.
YEM uyum iyiligi degerleri tablo 7'de gosterilmektedir.

* 252 Tablo 7: Tiim Modele Uygulanan YEM Sonucunda Elde Edilen Uyum
Degerleri
g:/gl:jr::eri Miikemmel Kabul Edilebilir Olgek Degerleri
c2/df 0<x<2 2<x<3 2,907
RMSEA 0< x <0,05 0,05 £x<0,08 ,072
RMR 0< x <0,05 0,05<x<0,10 ,045
NFI 0,95<x<1 0,90<x<0,95 ,940
CFI 0,97 <x<1 0,95 <x< 0,97 ,960
GFI 0,95<x<1 0,80<x<0,95 ,927
AGFI 0,90<x<1 0,85 <x<0,90 ,890

Kaynak: Cokluk, Sekercioglu ve Buylkozturk (2012).

Degiskenlerin aralarindaki iliskilere dair standardize edilmis parametre
tahminleri, t degerleri ve modelin degiskenlerdeki aciklama glicti Tablo 8'de
verilmistir. Tabloda gorildiugi Gzere kurulan hipotezler desteklenmistir.
Sonraki adimda kurulan yapisal esitlik modelinde bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskenler tzerindeki aciklama giicu (R?) incelenmistir. Buna gore
tuketici glveni degiskeni %24, musteri sadakati ise %52 oraninda
actklanmaktadir.
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Tablo 8: Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Hipotez Degiskenler Arasi Etki Parametre T Degeri Hipotez
Tahmini Durumu
H1 Y.M. Memnuniyeti - T. Glveni 0,49 8,311%*** Desteklendi
H2 Y.M. Memnuniyeti -> M. 041 7,346%** Desteklendi
Sadakati
Hs T. Glveni > M. Sadakati 0,42 8,341 %** Desteklendi

T. Giiveni R%: 0,24
M. Sadakati R%:0,52

P<0,001 ***

Demografik Degiskenlere Gére Farkhiliklarin Tespit Edilmesi

Arastirmaya katilan kisilerin demografik bilgilerine gére 6lceklere katiliminin
degisip degismedigi ile ilgili sonuglar, farkhlik testleri ile ortaya koyulmaya
cahsilmistir. Tablo 9’da farkhliklara dair sonuglar t testi analizine goére
gosterilmistir.

Tablo 9: Katilimcilarin Betimleyici Ozelliklerine Gére Anlamli Farkhhk Olup
Olmadiginin Belirlenmesine Yonelik Farklihk Analizi

TTesti(t) Anova (F)
Faktorler

Cinsiyet Yas Egitim Gelir Meslek  Ziyaret
Memnuniyet 1,76 8,82* 3,64* 3,01 4,63*%* 3,04**
Sadakat 0,82 15,71* 3,69* 13,04 14,71%* 0,22
Tiiketici Giveni 0,39 8,86* 9,88% 8,04 11,88* 2,48

Olcek Degerleri: 1=Asla Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

Anlamhlik Diizeyi: **p<.5, *p<.01

Tablo 9 incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine gore arastirma
degiskenlerinin timinin algilanmasinda herhangi anlamli  farkhhga
rastlanmamistir. Arastirmada katilimcilarin  tanimlayici istatistiklerinden
Cinsiyet disinda kalan (Yas, Egitim, Gelir, Meslek, Ziyaret) tim degiskenlere
tek yonli ANOVA analizi uygulanmistir. Tek yonli ANOVA analizinde
varyanslarin esit dagilmasi durumunda Tukey, dagilmamasi durumunda
Tamhane testlerinden yararlaniimistir.

Katilimcilarin yaslarina goére arastirmada yoresel mutfak, memnuniyet,
musteri sadakati ve tiiketici giiveni algilari arasinda herhangi bir farkhlik olup

Destinasyona
Yoénelik Misteri
Sadakati
Olusturmada
Yoéresel Mutfak
Memnuniyeti Ve
Tiiketici Giiveninin
Rolii:
Sakarya/Adapazari
(Turkmen Mutfag)
Ornegi
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olmadigina dair gerceklestirilen ANOVA analizi sonucunda, katilimcilarin tiim
degiskenleri algilamalarinda yaslarina gore anlamli farkhliklarin olustugu
sonucuna varilmigtir. Arastirmada kullanilan tim degiskenler igin
gerceklestirilen ANOVA analizinde varyanslarin esit dagilmasi sebebi ile
tukey testinden vyararlanilarak; arastirma katiimcilarindan 19-24 vyas
araligindaki katimcilarin 18 yas alti disindaki tim gruplardaki katihmcilarla
aralarinda anlamli farkliliklarin oldugu sonucu tespit edilmistir. Arastirmada
kullanilan egitim degiskeni icin elde edilen verilerde anlamli farkhliklarin olup
olmadigini belirlemek amaci ile yapilan ANOVA analizinde varyanslarin esit
dagilmamasi sebebi ile tamhane testinden yararlanilmistir. Tamhane testinin
sonuglarina gore; katihmcilarin yoéresel mutfak memnuniyeti ve musteri
sadakatini egitim dlizeylerine gore algilamalarinda, ilkégretim mezunu
seviyesindeki katihmcilarin 6n lisans ve lisans egitim seviyesindeki
katihmcilar ile arasinda anlamli farkhliklarin oldugu anlasiimistir. Bununla
birlikte tlketici glvenini algilamalarinda ise, ilkdégretim ve ortadgretim
egitim duzeyindeki katilimcilarin 6n lisans, lisans ve lisanslsti egitim
diizeyine sahip katilimcilar ile arasinda anlamli farkhliklarin oldugunun tespiti
bir baska bulgudur.

Arastirmada yoresel mutfak memnuniyeti, musteri sadakati ve tuketici
glveni algilamalarinda herhangi bir farkhlik olup olmadigina dair ele alinan
bir baska demografik degisken, gelir degiskenidir. Gelir degiskenine gore
katihmcilarin tim bu degiskenleri algilamalarinda herhangi anlamli bir
farkhlik tespit edilememistir. Arastirma katilimcilari mesleklerine gore
degerlendirildiginde; Ogrencilerin, calismayan ve devlet memuru olan
katilimcilar ile arasinda tiim degiskenlerde anlamh farkhliklarin oldugu tespit
edilmistir. Katihmcilarin tanimlayici istatistiklerinden sonuncusu olan ziyaret
sikhgina gore katilimcilarin degerlendirilmesinde yine ANOVA analizinden
yararlanilmistir. Yapilan analiz sonucundan katilimcilarin yoresel mutfak
memnuniyeti algilamalarinda yéreye ilk kez gelenler ile alti veya daha fazla
gelenler arasinda anlamli farkhliklarin oldugu sonucuna varilmistir. Bununla
birlikte ankete katilmis bireylerin ziyaret sikliklari agisindan misteri sadakati
ve tiketici gliveni algilamalarinda herhangi anlamli bir farkhligin olusmamasi
da arastirma sonuglarindan bir digeridir. Tium bu veriler 1s18inda arastirma
katilimcilarinin  demografik 6zelliklerine gore arastirma degiskenlerini
algilamalarinda anlamli farkliliklarin olustuguna dair kurulan Ha, hipotezi
desteklenmis, Hsve Hs desteklenememistir.
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SONUC VE TARTISMA

Turizm alanina her gecen vyil rekabetin artmasiyla, destinasyonlar 6z

yeteneklerini belirleyerek ve sahip olduklari farkliliklari daha etkin kullanarak

diger destinasyonlar arasinda 6n plana ¢ikmayl amaglamaktadirlar. Bu

anlamda destinasyonlarin farklihk yaratabilecegi en 6nemli unsur olan

yoresel mutfak kavrami yore icin 6nemli bir ¢cekicilik unsuru olmakla beraber

turistlerin bolgedeki yeme-icme ihtiyacglarini karsilayabilmesi adina alternatif

turizm faaliyeti olmanin yaninda destekleyici bir deneyim olarak karsimiza Destinasyona
cikmaktadir. Giniimiizde gastronomi turizminin yogun ilgi gérmesiyle  Yonelik Misteri
beraber turistlerin bir bélgeyi ziyaret ederken o ydrenin kendine has  S2dakati
lezzetlerini de deneyimlemek istemeleri son vyillarin trendlerindendir. O_I_usturmada
Turistleri bolgeye c¢ekebilecek en 6nemli unsur olan yoéresel mutfak Yoresel N'mtf.ak
memnuniyeti ile beraber turistlerin bélgeye duyacaklari sadakati, tiiketici Memnuniyeti Ve
glveni de bu memnuniyetle beraber destekler niteliktedir. Destinasyona
duyulan sadakat, turistlerin tekrar o bélgeye gelmesini saglayacak ve bunun
devamhligini getirecektir, bdylelikle destinasyonun rekabet avantaji
saglamasina olanak taniyacaktir. Yapilan analiz sonuglarina gore
destinasyona yonelik sadakat duygusunun gelismesinde yo6resel mutfak
memnuniyeti ve tiketici giiveninin rolu etkilidir. e 255

Tiiketici Giiveninin
Rolii:
Sakarya/Adapazari
(Turkmen Mutfag)
Ornegi

Hipotez sonuglari dogrultusuna bir degerlendirme yapildiginda yoresel
mutfak memnuniyeti ile tiketici gliveni Uzerinde, yoresel mutfak
memnuniyetinin musteri sadakatine ve destinasyona yonelik tiketici
glveninin misteri sadakati Gizerinde anlaml etkisi oldugu desteklenmistir.
Demografik tanimlayici istatistiklerin sonuclarina bakildiginda boyutlar
arasinda egitim seviyelerine gore anlamli farkhliklar tespit edilmis ancak gelir
diizeyi ve cinsiyetlere gore anlamli farkhlik tespit edilememistir. Ziyaret
sikhklarina bakildiginda ilk kez gelen ile alti kez (stliinde bolgeyi ziyaret
edenler arasinda anlamh farkhlik vardir. Ancak mugteri sadakati ve tlketici
glveni algilamalarinda ziyaret sikliklarina gore anlamli farkhlik yoktur.

Ayni zamanda g¢alismada ele alinan 3 boyut arasindaki iliskilerin glcu,
literatlrde bircok arastirmayla ayni dogrultudadir.

Memnuniyetinin musteri sadakatine anlamli etkisi olduguna dair yapilan
calismalarda (Cémert ve Ozata, 2016; Buzcu ve Oguz, 2019; Unal, Akkus ve
Akkus, 2014; Yilmaz, 2005) Sakarya’da yapilan bu arastirma sonuglariyla
desteklenmistir. Ayni zamanda tliketici gliveninin musteri sadakatine olan
anlaml etkisini belirten calismalar da (Eren, Erge, 2012; Yeniceri, Erten,
2008; Dilgeroglu, 2012; Zeren, Kalkan, 2019) yine bu calismayi destekler
niteliktedir.
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Calisma sonucuna gore yore mutfagina duyulan gliven ve sadakat duygusu
artirilarak yoresel lezzetlerin devamliligini saglayabilmek adina bazi 6neriler
sunulmustur;

e Sehir merkezinde yoresel mutfak kiltirini canh tutabilen
restoranlarin agilmasinin tesvik edilmesi

e Farkli destinasyonlarda diizenlenen cesitli organizasyonlarda
Sakarya’nin  yoresel mutfak kdltlrinin  tanitiminin
saglanmasi.

e Sehir sinirlari icerisinde ve disinda bulunan dinlenme ve
sosyal tesislerde Sakarya iline ait yoresel mutfak kiltirinin
tanitildigi brosir, afis ve panolarin olusturulmasi,

e Sehir igerinde bulunan konaklama isletmelerinin yoérenin
mutfak kiltlriini yasatmak amaciyla restoran menilerine
bolgeye ait yiyeceklerin konularak turistlerin bdlge
lezzetlerini deneyimlemesi saglanabilir,

o Yoresel lezzetlere ait bilgilerin regeteleri olusturulup
devamhligin saglanmasi,

e Yemek kurslari ve meslek liselerinde 6grencilere bu kiltir
astlanmali ve gelecek nesillere aktarimi saglanmall.

Bir tek bolgede gercgeklestirilen ¢calismada arastirma bulgularinin daha genis
kapsamda anlayabilmek, genelleyebilmek adina farkli destinasyonlar
Uzerinde bu calisma gerceklestirilebilir, bununla beraber yoresel lezzetler
kapsaminda 6n plana ¢ikan destinasyonlarda da arastirma uygulanabilir ve
baska destinasyonlarda uygulanip karsilastirma yapilmasi ile Snemli sonuglar
ortaya cikarilabilir.
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Bir topluluga ait yeme ve igme aliskanliklari, o
toplulugun kiltirindn bir pargasidir. Ttrk mutfak
kiltdrand sekillendiren 6nemli etkenlerin basinda,
bulunulan cografi bolgeler ve bu boélgelerde yasayan
topluluklarin kiltirleri gelmektedir. Bu baglamda,
tarihsel siireg icerisinde gerceklesen gogler, bir
cografyadaki mutfak kiltirinin zenginlesmesi
acisindan 6nem kazanmaktadir. Bu ¢alismanin amaci,
1923 yili sonrasi Selanik’ten Tirkiye'ye gelen ve
Catalca’ya yerlestirilen Selanik mibadillerinin yeme-
icme aliskanhklarini ortaya gikartmak ve ayni zamanda
Tirk mutfagina katkilarini belirlemektir. Bu amagla,
Catalca’nin Elbasan Mahallesi’'nde bir ¢alisma
gergeklestirilmistir. Calismada verilerin elde
edilmesinde yari yapilandirilmis gériisme tekniginden
yararlaniimistir. Calisma sonucunda, mibadillerin
gegmisten bu gline yeme-igme kiltirlerini devam
ettirdikleri ve kendilerine 6zgli yemek diizeni ve
yemeklere sahip olduklari belirlenmistir. Calismanin
ilgili literatlire gogmen ve 6zelinde Selanik
miibadillerinin mutfak kaltirind anlamak agisindan
katki saglayacagi distinilmektedir.
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ABSTRACT

The eating and drinking habits of a
community are a part of the culture of that
community. One of the most important
factors that shape Turkish cuisine culture is
the geographical regions where the
communities lived and the cultures in these
regions. In this context, the migrations that
took place in the historical process have
gained importance in terms of the
enrichment of culinary culture in a
geographical area. The purpose of this study
is to reveal immigrants’ who emigrate from
Thessaloniki to Turkey after 1923 and
settled in Catalca district eating and
drinking habits and also to determine their
contribution of Turkish cuisine. To this end,
a study conducted in Elbasan district in
Catalca. In the study, data were obtained by
using semi-structured interview technique.
As a result of the study, it was determined
that the immigrants continue their food and
drink cultures from the past and have their
own meal plan and foods. It is believed that
the research will contribute to the
understanding of the culinary culture of
immigrants and in particular Thessaloniki
immigrants to the relevant literature.
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GIRIS

Bir toplumu diger toplumlardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden birisi o
toplumun sahip oldugu kaltirdir. Kilttirin énemli bir bileseni olan mutfak
kiiltlirt ise toplumlarin tarihleri ile dogrudan iliskili bir unsur olarak ortaya
citkmaktadir. Katz ve Weaver’a gore (2003: 46) kiltir, bireysel etmenlerin
yaninda bir topluluktaki yeme-igme aliskanhgini farkhlastiran énemli bir
davranis olarak arastirma konusu olmaktadir. Besirli de (2010) benzer
sekilde yemegin sadece biyolojik bir eylem olmadigini, ayni zamanda bir
toplumsal simge oldugunu ve toplumlarin kimliklerini yansittigini ifade
etmektedir. Toplumlarin gelecek nesillerine aktardiklari maddi ve maddi
olmayan tim unsurlari igerisinde barindiran kiltir ise icinde bulunulan
cografyanin kosullarina gére sekillenmektedir. Bu baglamda tarihsel siireg
icerisinde Turk mutfak kiltlr( denildiginde Orta Asya, Selguklu, Osmanl ve
Cumhuriyet donemi basta olmak lizere pek ¢ok dénemin ve bu donemlerdeki
kiltardn etkisinden soz edilebilmektedir.

Tarihsel slreg icerisinde mutfak kalttrini sekillendiren 6nemli konulardan
biri de gocler olmustur. Gégleri yemek ve sosyal kimlik ile iliskilendiren bir
calismada (Kog ve Welsh, 2002: 46), toplumlarin yemek tercihlerini bireysel,
kiltirel, tarihsel ve sosyolojik ve ekonomik unsurlarin bicimlendirdigi ifade
edilmektedir. Tarihsel siireg icerisinde degerlendirildiginde, 6zellikle savaslar
sonrasl toprak kazanimi veya kaybi ile baslayan goglerin, Tirk mutfak
kiltlrindn bicimlendirilmesinde 6nemli bir rol oynadigi gériilmektedir.

Goglerin bir boyutunu Turklerin cografi anlamda genislemesi ile farkh
bolgelere yayillmasi olusturmaktayken, bir diger boyutunu ise baski ve
zulimler ile ekonomik sebepler gibi sebeplerle yasanan zorunlu gocler
olusturmaktadir. “Doksaniic Muhacereti” olarak isimlendirilen, Osmanli-Rus
savasl sonrasi yarim milyon kadar Tirk’iin Rumeli, istanbul ve Rodop
daglarina gelmeleri tarihte goglere bir 6rnektir (Halagoglu, 1994: 5). Bunun
disinda 1923-1938 arasinda Bulgaristan’dan, 1919-1940 vyillari arasinda
Yugoslavya’dan ve 1923-1938 yillari arasi Romanya’dan da goglerin oldugu
bilinmektedir (Edirneli, 2016).Bu zorunlu gdglerle birlikte bulunduklar
yerlerden farkl yerlere yerlesmek durumunda kalan topluluklarin geldikleri
bolgelere mutfak kilttrlerini de tasidiklari gorilmektedir.

Mutfak kiltlirinG toren, adak, inang ve pratikler kapsaminda inceleyen bir
calismada (Artun, 2000), Adana boélgesi 6zelindeki uygulamalardan yola
cikilarak Tirk torenleri dinsel, toplumsal ve kisisel olmak Uzere (¢ grupta
degerlendirilerek, térenlere bagh bir mutfak kilttrinln sekillendigi ortaya
cikartilmistir. Tark mutfak kiltlri Gzerine yapilan bir diger calismada ise
(Guler, 2010) topluluklarin yasam sekilleri ile beslenme kultlra
iliskilendirilerek, Turk mutfak kilttrindn tarihsel gelisiminde gocebe kiiltir,
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bagska toplumlardan etkilenme, sosyo-ekonomik farklliklar, davranis
kaliplari, bolgelere gore farkliliklar ve toplu yemek geleneginin belirleyici
unsurlar oldugu ortaya konmustur. Benzer olarak, kiiltirle iliskili olarak 2010
yilinda yapilan bir calismada (Besirli, 2010: 159-169) ise kilturel farkliliklarin
yiyeceklerin Uretim ve tiiketim slirecinde ortaya ¢iktigi belirlenmis ve bu
farklarin toplumlarin kimliklerini ortaya ¢ikarttigi ifade edilmistir.

Literatlirdeki calismalar incelendiginde mutfak kltird ile ilgili gahismalarda
goclerin 6nemli bir yer tuttugu goridlmektedir. Diger yandan, 1923
mubadilleri ile iligkili gahismalarda ise 6zellikle mubadil kiltliri arastirma
konusu olmaktadir. Yapilan c¢alismalar incelendiginde miubadillerle ve
goclerle birlikte gelisen mutfak kalturd ile ilgili pek ¢ok calisma olmasina
ragmen, 6zellikle bulunduklari bélgedeki Rum yeme-icme kiltiiriini ginliuk
yemek aliskanlarina da tasidiklari bilinen Selanikli mubadillere iliskin
¢alismaya rastlanmamistir.

Bu calismanin amaci, Tirk mutfak kultlrinde 6nemli bir roli oldugu
dislintlen 1923 mubadillerinin mutfak kiltlrlerini incelemektir. Yapilan bu
¢alisma ile birlikte goclerle birlikte gelen vatandaslarin Tirk yeme-igme
kiltirtine kattiklari zenginlik de ortaya konacaktir. Calismanin ayrica gog
mutfaklarinin daha iyi anlasilmasi acgisindan literatiire katki saglayacagi
distintlmektedir.

LITERATUR

Bilindigi gibi Turk mutfagl yemek cesitliligi acisindan ¢ok zengindir. Tirk
mutfagi icerisinde 6rnegin Karadeniz mutfagi denildiginde siklikla tiiketilen
Uriinler ve yemek cesitleri acisindan belirgin bazi 6zelliklerden soz
edilebilecegi gibi Karadeniz’de yer alan illerden olan Bolu’nun Mengen
bolgesi de basli basina 6zglin bir mutfak klltiriine sahiptir. Her bolgeye 6zgl
yemek tlrlerinden ve yemek yapma sekillerinden s6z edilebilmektedir. Tark
mutfak kalturd ile ilgili olarak yapilan bir ¢alismada (Ertas ve Gezmen-
Karadag, 2013), Turk mutfagi cografi bolgeleri kapsaminda saglik acisindan
degerlendirilerek, bolgelere 06zgli bazi yoresel mutfaklara oOrnekler
siralanmistir. Trk mutfak kiltirini Mengen bolgesi 6zelinde inceleyen bir
calismada ise (Celik, 2010), bu bolgedeki 6zel glin yemekleri tespit edilmis ve
bu yemeklerin Mengen’in cografi gostergelerini de barindirdigi ifade
edilmistir.

Turk mutfak kiltlriine kattigi zenginlikler acisindan arastirilan bir diger konu
ise gocmen mutfaklari olmustur. 1989 yilindaki goc¢ten sonra Bulgaristan
gocmenlerinin yeme aliskanliklarini inceleyen bir calismada (Kahraman,
Gunes ve Kahraman, 2017), yeme aliskanliklarinin gé¢ dncesindeki cografi
alanlarin etkisiyle gelistigi, alim gliciinlin ve Urin gesitliliginin artisiyla birlikte
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yeme kuiltirinln farklilagtigi belirlenmistir.

Zeytinbagi’'nda mutfak kiltlrine iliskin olarak yapilan bir ¢alismada ise
(Tungdoken, 2009), Balkan Savasi sonrasi zorunlu mibadele sonucu
Rumlarin (lkelerine geri donmelerinin etkileri incelenmis, bu bolge
yemeklerinde hala Rum kiltirinin etkileri oldugu belirlenmistir. Bir bagka
calisma ise Kursunlu mutfak kaltira ile ilgili yapilmigtir (Sari, 2011). Yapilan
bu calismada keskek, yoresel bir yemek olarak degerlendirilmis, bu yiyecegin
goclerle birlikte gelen demografik degisimlerden etkilendigi, eskiden solen
yemegi olarak nitelendirilirken zamanla giindelik bir yemek haline geldigi
belirlenmistir.

Turkiye tarihinde c¢esitli donemlerde gogler olmakla beraber, 1923 ve
sonrasl yasanan bliyuk gocler de Turk mutfak kiltird agisindan arastiriimasi
gereken o6nemli konulardandir. Tirkiye’de Balkan Savasi sonrasinda
Yunanistan’la miibadele sorunu glindeme gelmis ve 30 Ocak 1923’teki Lozan
Konferansi sirasinda ise “Muibadele-i Ahali Mukavelenamesi” imzalanmistir.
Bu sozlesme ile Tilrkiye’'ye gelenler ise “miibadil” olarak isimlendirilmistir.
Mubadil, “yapilan bir anlasma ve sozlesme geregi diger bir devletten
Tirkiye'ye kabul edilen nifusa verilen isim” olarak da tanimlanmaktadir
(Babus, 2006: 127-128).

Yapilan soOzlesme geregince 1923-1926 vyillari arasinda 189.916 Rum
Tirkiye’den Yunanistan’a gonderilmis, 355.636 mibadil ise Turkiye'ye
getirilmistir (Tekeli, 1990’dan aktaran Babus, 2006: 128) . 1923-1960 yillari
arasinda toplam 1.204.205 kisinin yurdumuza géo¢cmen ve miubadil olarak
geldigi bilinmektedir (Aghatabay, 2007: 177). Mibadele kapsaminda Selanik
ve cevresinden, Kozana’dan, Kandiye’den, Hanya’dan, Perveje ve Yanya’dan
ve ayrica Midilli'den gégmenlerin tasinabilir mal ve hayvanlari ile Turkiye’ye
goc ettikleri bilinmektedir (Ari, 1995: 91). Sozlesme geregi Tirkiye'ye
getirilen ve c¢esitli sehirlere yerlestirilen mdubadiller, kiltirel birligin
saglanmasinda da 6nemli bir rol oynamiglardir.

1923 miubadilleri hakkinda bircok farkh konuda c¢alismalar yapilmistir. Bu
calismalarda mubadiller ile ilgili hukuki ve yasal diizenlemeler (Celebi, 2006;
Sepetgioglu, 2014) ve miubadil kimliklerinin yasatilmasi ve doénisimu
(Goulars, 2012; Senisik, 2016) ile birlikte en fazla arastirma bolgesel
kapsamda mibadil kentlerinin incelenmesi amaciyla yapilmistir. Salihli
mubadilleri ile gerceklestirilen bir calismada (Sen, 2004), mibadillerin
karsilastiklari sorunlar incelenerek en fazla sorunu nakil, iskan ve bagcilikla
ilgili konularda yasadiklari belirlenmistir. Yapilan bir baska arastirmada ise
(Balci, 2014), Amasya’da nifus mibadelesinin demografik yapi ile iliskisi
degerlendirilmis, mubadillerin kent ile uyum ve sehir kiltlriine katki
saglamalarinin yaninda tarimsal faaliyetlerde de 6nemli katkilarinin oldugu
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belirlenmistir. Sinop’ta yapilan bir baska ¢alismada ise (Kaya ve Yilmaz, 2016)
mubadillerin geldikleri dénemde bazi sorunlarla karsilagsmalarina karsin,
zamanla bu sorunlarinin azaldigi ve bunun yaninda hala eski kiltirlerini
yasatmaya devam ettikleri belirlenmistir.

YONTEM

Bu galismanin amaci, 1923 yilinda Tirkiye’ye gelen mibadil topluluklarindan
biri olan ve Selanik’ten goé¢ ederek Elbasan Koyi’ne® vyerlestirilmis
mubadillerin mutfak kalturlerini ortaya ¢ikartmaktir. Bu ¢alisma ile Turk
mutfak kalttrinin sekillenmesinde 6nemli bir yeri olan mibadillere iliskin
yemek kalturleri ile bu kiltire etki eden cografi ve tarihi kosullar
actklanmaya calisilacaktir.

Arastirmada, nitel arastirma yaklasimindan ve goérisme tekniginden
yararlanilmistir. Goriisme tekniginin tercih edilmesinin nedeni, mutfak
kaltard hakkindaki bilgiyi mibadil mutfagini koyde uzun yillardir yasayan ve
bu mutfak kaltlirint sdrdiren kisilerden edinmektir. Gorisme
gerceklestirilirken yari yapilandiriimis gériisme formundan yararlaniimistir.
Tum gortsmelerde kisilerden yazili izinler alinmis ve gérismeler sesli kayit
altina alinmistir. Gériismeler daha sonra yaziya aktarilarak ¢éziimlenmistir.

Resim 1. Elbasan Koyl meydani

Arastirmanin  evrenini istanbul’'un Catalca ilcesi’ne bagh Elbasan
Mahallesi’nde oturan kisiler olusturmaktadir. Gorlisme yapilacak kisilere ise
kartopu 6rnekleme yontemi ile ulasilmistir. Evrenin Elbasan Mahallesi olarak
belirlenmesindeki en énemli etken, istanbul’un bir ilcesi olan Catalca’nin
Balkan goclerinin en fazla oldugu vyerlerden biri olmasi ve Elbasan

! Elbasan, eskiden Catalca ilgesine bagl bir kbyken glinimiizde mahalle olarak isimlendirilmektedir.
Bu nedenle galismanin bazi kisimlarinda “Mahalle” yerine” Koy” ifadesi de kullaniimistir.
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Mahallesi’nin bir Selanik mibadili koyl olmasi olmustur. Burada yasayanlar
da Selanik mubadili olduklarini ve kéyin mibadil kdyl oldugunu sozel olarak
dogrulamislardir.

Bblgeye ve bolgenin mutfak kiltirine iliskin genel bilgilerin analizinde
tanimlayici  analizden vyararlanilmistir.  Tanimlayici analizde bilgilerin
0zgunligu korunmaktadir ve arastirmada elde edilen tiim bilgiler dizenli bir
hale getirilerek temalar halinde sunulmaktir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011:
271). Arastirmada 6rneklemden elde edilen s6zel bilgiler dogrudan yaziya
aktarilarak, cesitli yemekler ve gelenekler alt basliklara ayrilarak ifade
edilmistir.

Arastirma, 28 Agustos 2017 ve 3 Eylul 2017 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis, bu tarihler icerisinde kdyde bulunularak goérismeler
gerceklestirilmistir. Belirlenen tarihin ayni zamanda Kurban Bayrami'ni da
kapsamasi dogrultusunda, bayramlarda gercgeklestirilen mutfakla ilgili
gelenekleri de gozlemleme imkani olmustur. Arastirma kapsaminda bélgede
yasamis olan toplam 7 kisi ile goristulmistir. Gérisme yapilan kisiler
belirlenirken, kdyde dogup blylmus veya yillar 6nce baska bir yerden gelip
uzun suredir (en az 40 yil) koyde yasayan kisilerden olmasina dikkat
edilmistir. Arastirma siiresince bu kisilerle en kisasi 10 en uzunu 32 dakika
olan gorusmeler gergeklestirilmis ve bu gériismeler ses cihazi ile kayit altina
alinarak daha sonra yaziya donustlrilmustiir. Gérismeler sonucunda elde
edilen verilerin birbirini tekrarlamasi sonucunda arastirma sonlandiriimistir.

BULGULAR

Arastirmaya katilan katilimcilara iliskin genel bilgiler su sekildedir.
Katilimcilardan 6’si kadin 1’i erkektir ve yaslari 51 ile 72 arasinda
degismektedir. Arastirmada yer alan kisilerin 5’inin anne-babasi veya
dedeleri 1923 Selanik mubadili iken, 2 katilimci esleri dolayisiyla bu kdyde 40
yildan fazla siiredir yasamaktadir.

Katilimcilar, kendilerini 1923 Selanik mibadili “Patriyot’lar” olarak
adlandirmaktadir. Kéyden edinilen bilgilere gére bu adlandirmanin anlami iki
sekilde yorumlanmaktadir. Bir anlamina gore bu ismin “vatansever” olmalari
nedeniyle gecmis savas donemlerinde kahramanliklarindan dolayi verildigi
ifade edilirken; diger bir goriise gore bu kelime Rumca’da “hemseri”
anlamina gelmekte ve miibadele dénemi sonrasi cesitli illere yerlestirilen
kisilerin birbirlerini tanimalarina yardimci olmasi amaciyla kullanildigi ifade
edilmektedir.

“Patriyot” isimlendirmesi yazili kaynaklarda ilk olarak Kemal Tahir’in (1989)
roman notlarinda yer alan “Patriyot Omer” adli karakteri tasvir etmede
kullanilmistir. Notlarda yazar, karakterin yasadigi cevrenin Selanik, Manastir
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ve Serez oldugunu belirterek, bu karakteri hirriyetci, vatansever, dost ve
sadik bir kisi olarak tanitmaktadir. Mibadillerin bu adlandirmalarina iliskin
yazili kaynaklara pek rastlanmasa da Kemal Tahir'in yarattigi roman
karakterinin 6zelliklerinin arastirma sirecinde edinilen sézIli bilgiler ile
benzerlik gosterdigi gorilmektedir.

Arastirma kapsaminda Selanik mibadillerine 6zgli mutfak kiltird ise genel
yeme-icme aliskanliklari, 6zel ginlere iliskin yeme-igme aliskanliklari ve
mubadil mutfaginda yer alan yemekler incelenmis ve bunlar Gg alt bashk
altinda agiklanmistir.

Selanik Miibadillerine Ozgii Genel Yeme-igme Aliskanliklari

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde mubadillerin genel olarak bugday
unu ve sebze agirlikh beslendigi goriilmektedir. Yemek ¢esitleri olarak ise
¢orbalarin ve béreklerin beslenmelerinde agirlikli yer tuttugu bilinmektedir.
Yemeklerin pisirilmesinde ise genelde firinlardan yararlaniimaktadir.
Bolgede ozellikle kisin “pecka” adi verilen sobalarda ayrica yaz aylari ve
bayramlarda her evin disinda kurulmus olan firinlarda ekmek, borek ve cesitli
yemekler pisirilmektedir. Bu firinlarda ayrica yufka gibi kisa hazirlik
yiyecekleri de yapilmaktadir.

Resim 2. Ev 6nlerinde bulunan firinlardan bir 6rnek

Ogiinler agisindan bakildiginda sabah, 6gle ve aksam olmak lizere li¢ 68iin
yemek dizeninin oldugu, kahvaltilarda eski dénemlerde siklikla ¢orbalar
tercih edilirken ginimizde daha c¢ok peynir, zeytin ve ekmek gibi
kahvaltiliklarin  yendigi ifade edilmistir. Gecmis donemlerde 6glen
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yemeklerinde, 6zellikle tarlada calisilan zamanlarda ¢orba, borek gibi tok
tutan ve daha fazla kisiye paylastirilabilmesi kolay olan yiyecekler tercih
edilmistir. GlUnimuzde de bu 06glinde yemeklerin yaninda bu yeme
aliskanliklarinin arada bir devam ettirildigi soylenebilir. Aksam yemeklerinde
ise nohut, fasulye, pirasa ve patates gibi mevsim sebzeleri yenilmekte ve
cesitli corbalar igilmektedir.

Yeme diizeni agisindan incelendiginde ise 6zellikle eski zamanlarda hep
beraber bir odada ve yer sofrasinda yemek yendigi bulgusuna ulagilmistir.
Evin salonunda yemek yenmesinin nedeni, kalabalik aile diizeni ve “pecka”
olarak da adlandirilan icinde yemek yapmaya olanak saglayan sobalarin evin
bir odasinda bulunmasidir. Glinimizde ise bu diizenin degistigi ifade
edilmistir. Mlbadillerin yemek dizenlerine iliskin olarak ayrica, ge¢miste
yemek malzemelerinin kisith oldugu, genelde bakir kaplar ile tahta kasiklarin
kullanildigi ve yemeklerin genelde sobalarda tepsi icerisinde pisirildigi ve ayri
ayri porsiyonlar yerine herkesin tek bir tepsiden yemek yedigi bilgileri de
edinilmistir.

Resim 3. Kisa hazirlik olarak karné yapimi

Kisa hazirlik olarak ise basta bugday unundan yapilan yufkalar, eristeler,
makarnalar ve kuskus gibi yiyecekler yapilmaktadir. Ayrica, tarhana, salca ve
cesitli tursular ile ayva ve incir gibi meyvelerden receller ve pekmezler de
hazirlanmaktadir. Bu yiyeceklerin ise mibadiller arasinda yardimlasma ile
yapildigi ifade edilmektedir. Ozellikle biiyiik tencerelerde kaynatma islemiiile
gerceklestirilen bu yiyecekler, ev dislarinda blyiik kazanlarda odun atesinde
pisirilmektedir. Eskiden bu bolgede atesi tutusturma amaglh olarak ise
“piren” adi verilen UGzim baglarinda hasat sonrasi kalan kisimlar ve aygicegi
saplari kullanilmaktadir. Ekmek yapiminda ise evlerin disinda bulunan firinlar
kullanilmaktadir.
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Selanik Miibadillerinin Ozel Giinlere iliskin Yeme-igme Aliskanliklari

Mubadillerin 6zel glinlere 6zgli yeme igme aliskanliklari dini bayramlarda,
digiinlerde, kandillerde ve yagmur duasinda yaptiklari yemeklere gore
farklilasmaktadir. Bayramlarda ve diiglinlerde diger yorelere benzer olarak
Turk mutfaginda da bilinen musakka, dolma, biryan, kuru fasulye ve nohut
gibi etli yemekler yapilmakla birlikte mibadillere 6zgi farkli yemekler de
yapilmaktadir.

Dini bayramlarda ailenin bir arada olmasina 6nem veren mibadiller, bayram
sabahina 6zgii bir gelenek olarak evin disinda bulunan firinlarda sicak ekmek
pisirerek hep beraber kahvalti ettiklerini ifade etmektedirler. Bayramlarda
yukarida sayilan yemeklerden ayri olarak bolgeye 6zgli olarak piring (digiin)
corbasi, petura, soganli borek ve mantya (manti) yapilmaktadir. Ayrica, tatl
olarak ise pandispanya yapilmaktadir. Bayrama 6zgii bir gelenek olarak yine
bayramlasmaya gelen ¢ocuklara seker ve gikolatanin yaninda yer fistig1 da
dagitilmaktadir.

Resim 4. Bayram icin yapilan ekmekler
Diglinlerde de gelenek olarak damat evinin cgesitli yemekler pisirdigi ve bu
yemekleri evin o6ninde kurulan sofralarda davetlilere ikram ettigi ifade
edilmektedir. Bu yemekler de bayramlardaki yemeklere benzer olarak
musakkalar, etli yemekler (fasulye, patates vb.), piring (diglin) corbasi ve
pilavlardir. DGgiun yemeklerinin hazirlanmasinda yemekler bir asciya
yaptirilabilecegi gibi bazi yiyeceklerin yapiminda ailenin yakinlari ve
komsularinin da katkida bulunabilecegi belirtilmistir. Kandillerde ve yagmur
duasinda ise genellikle irmik helvasi yapilmaktadir. Eski bir gelenek olan
ancak glinimizde de hala devam ettirilmeye calisilan yagmur duasi
sonrasinda koyin merkezi bir yerinde, her haneden katilim ile irmik, pekmez
ve yag gibi malzemeler bir araya getirilerek helva pisirilerek dagitilmaktadir.
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Selanik Miibadillerinin Mutfaginda Yer Alan Yemekler

Mubadil yemeklerine bakildiginda bu bolgede Rumca isimlendirilen ¢ok fazla
yemek oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte bazi yemeklerin de isimleri
itibariyle Turk yemeklerine benzer oldugu ancak, yapiliglari itibariyle Tirk
yemeklerinden farklilastigi belirlenmistir. Genel olarak mibadil yemekleri
corbalar, sebze ve et yemekleri, borekler, tathlar ile peynir ve pekmez gibi
diger yiyeceklerden olusmaktadir. Bu yiyecekler ana hatlari ile su sekildedir:

Corbalar: Bolgede siklikla piring (diglin) corbasi, tarhana corbasi ve un
gorbasi yapiimaktadir.

e Piring (Diigiin) Corbasi: Cigerle, kiymayla veya et ile yapilir. Haslanip
kiictk kicik kesilen etler, piring ile pisirilir. Un, yumurta, su ve limon
ile terbiyesi yapilir ve Uizerine yag yakilarak eklenir.

e Tarhana Corbasi: Yazin hazirlanan ve un haline getirilen tarhanalarin
su, tuz ve yag ile pisirilmesi ile yapilir.

e Un Corbasi: Unun kavrularak yapildigi bu ¢orbaya haslanmis tavuk
parcalari, tavuk suyu ve sarimsak da eklenmektedir.

Sebze ve Et Yemekleri: Sebze ve et yemeklerine bakildiginda genel olarak
bolgede bulunan mevsim sebzelerinin  yemeklerde  kullanildig
gorilmektedir. Ayrica eski donemlerde bdlgede giinlik yeme aliskanliginda
daha ¢ok un ve sogan ile yapilan yemekler tiketilirken, tavuklu ve etli
yemeklerin digiin ve bayram gibi 6zel giinlerde yapildigi belirtiimektedir.

e Alivra: Koyu sosa benzeyen bir yiyecektir. Sarimsakla birlikte kavrulan
una rendelenmis domatesin eklenerek yogun bir kivam haline gelene
kadar kaynatilmasi ile elde edilir. Uzerine yag yakilarak servis edilir.

e Biiryan: Piring ve tavuk ile yapilan bir ana yemektir. Tavuklar haglanir
ve hasglanan tavugun suyu kavrulan piringlere eklenir. Tepsiye
yerlestirilen sulu pirincin Gzerine tavuklar da eklenerek firinda
pisirilir.

e Petura: Yemege ismini veren “petura” kelimesi ayni zamanda yufka
anlamina gelmektedir. Petura, yufka ve tavuk ile yapilan bir yemektir.
ince yufkalar agilarak sac tizerinde pisirilir. Diger yandan tavuk suda
haslanir. Kirllarak tepsiye dizilen yufkalar, sarimsakli tavuk suyu ile
islatilir ve {zerine tavuk etleri dilimlenerek eklenir. Uzerine ceviz
serpilerek yenir.

e Yogurtlu Kéfte: Yuvarlak sekilde hazirlanip tavada pisirilen koftelerin
yogurt icerisine eklenmesi ile yapilan bir yemektir.
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Borekler: Boreklere genel olarak Yunanca 'da bérek anlamina gelen “pita”
adi verilmekle birlikte yapilisi temelde aynidir. isimlendirilmesi icindeki
malzemeye gore degisen “pita”larin icerikleri mevsim sebzelerine gore
degisebilmektedir. Boreklerin en temel 6zelligi arasi yaglanmig en az 12 katli
iki parcadan olusmasidir. Boreklerin hamuru ise bugday unu, su, tuz ve
yumurta ile hazirlanmaktadir. Ancak, bazi boreklerin  hamurlar
farklilasabilmektedir.

e Bardak (Fincan) Bébregi: Mayali veya mayasiz hamurdan
yapilabilmektedir. 9 pargaya ayrilan hamur, aralari yaglanip
dinlendirilen 3’er parga haline getirilir ve lzerine yag ve peynir
eklenir. Bardakla sekil verilerek firinda pisirilir.

o Kabak Béregi: Alta en az 12, Uste en az 12 kat olacak sekilde
hazirlanan yaglanmis hamurlarin arasina rendelenerek tavada
kavrulan kabak eklenir. Firinda pisirilir.

o Peterokta: Acilarak sacda pisirilen hamur, ilikken tereyagi-ayran
karisimina batirilarak elde buylk hamur pargasi olacak sekilde
yuvarlanir. Tepsinin altina yufka konduktan sonra yuvarlanan bu
hamur parcalari eklenerek tekrardan yag eklenir. En Ustl yine bir
yufka ile kapatilarak firinda pisirilir.

e Semizotu Béregi: Yine 12 kattan olusan kalin 2 yufka seklinde yapilan
bu boregin arasina ¢ig semizotu, yogurt ve istenen bir peynir tiirt (lor
vb.) eklenir. Firinda pisirilir.

e Sogan Béregi: Aralari yaglanmis 12 kath 2 yufka arasina yagda
kavrulmus soganin eklenmesi ile yapilir. Firinda pisirilir. Bazen ise
boregin ic malzemesi olan karisima kiyma, domates ve patlican da
eklenebilmektedir.

Tathlar: Mibadiller tathlarinda siklikla bélgede fazla bulunan bugdaydan ve
pekmezlerden yararlanmaktadir. ilk geldikleri dénemlerde bu bdlgede
yasayan kisiler, bugdaydan nisasta, un ve irmik elde etmis ve kendi evlerinde
yaptiklari Gzim ve pancar gibi gesitli pekmezleri yiyeceklerini tatlandirmak
icin kullanmislardir. Bu nedenle tathlar tarif olarak farkhlasmakla birlikte
temel malzemelerinde benzerlikler ¢ok fazladir.

e Galatopita (Dilme Tathsi): Borek benzeri kath hamur ve arasinda
muhallebi benzeri tathdan olusan serbetli bir tathdir. Diger tathlara
gore yapimi daha fazla ustalik gerektirmektedir. Hamurunda un,
yumurta, tuz, su, yag ve sirke bulunmaktadir. Hamurdan ceviz
blydkliginde 36 parca hamur elde edilir ve 18’erli olarak 2 parcali
yufka haline getirilir. ici icin ise yumurta, siit ve seker cirpilarak
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pisirilir. iki yufka arasina eklenen bu karisim ile birlikte tath firinda
pisirilir. Tatlinin Gzerine serbet eklenir.

Irmik Tatlisi: Kaynamis ev yapimi bugday irmiginden yapilir. Tatlinin
icerisine yogurt kaymagi ve pekmez de eklenir.

Kayis Tatlisi: Un ve pekmezle yapilan bir tatlidir. Pekmezle birlikte
kavrulan una su eklenerek yumusak hale getirilen malzemenin
tepsiye konarak ve Uzerine yag eklenerek pisirilmesi ile tath haline
gelmektedir. Kesilerek servis edilir.

Masurya Tathsi: Tathdaki hamura “masurya” adi verilmektedir. Un,
tuz, karbonat ve yumurtadan elde edilen hamur agilarak burma tatlisi
gibi sekil verilir. Tepsiye dizilerek pisirilir ve sekerli suda kaynatilir.

Pandispanya: Serbetli bir tathdir. Eskiden nisasta ile glinimuzde ise
piring unu ile ¢ok sayida yumurta ve sekerin karigtiriimasi ile yapilir.
Uzun bir siire ¢irpilan yumurtalara un veya nisasta ile seker eklenerek
firinda pisirilir. Uzerine ise serbet eklenir.

Risidopta: Ceviz tatlisi olarak da adlandiriimaktadir. Bugday nisastasi,
ceviz, yag ve pekmezle yapilir. Yagla birlikte nisasta ve pekmez yogun
bir kivam alana kadar pisirilir, tepsiye konan bu karisima ceviz de
eklenerek firinda pisirilir. Dilimlenerek servis edilir.

Diger Yiyecekler: Miibadil mutfaginda yukarida sayilan yiyecek kategorileri
disinda cesitli bazi yiyecekler de bulunmaktadir. Bu yiyeceklerden bazilari
isim olarak Turk mutfagindaki yiyeceklerden (6rnegin bacu) farkliyken
bazilari ise yapilis olarak (6rnegin manti) farklidir.

Avurida: Erik suyunun uzun saatler boyunca kaynatilarak yogun bir
kivama getirilmesi ile elde edilen bu yiyecek, erik eksisi olarak da
bilinmektedir. Genelde soganli borek ile birlikte yenir.
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e Bacu: Eskiden siklikla kegi sttd ile yapilan bir peynir tiridir. Dokusu
yogun olan bu peynir, una bulanarak kizartilarak servis edilir.

e Kupanga: Sut kaymagi ile yapilan bir tereyagi ¢esididir.

e Manti (Mantya): Hamurunda un, tuz, karbonat ve yumurta
bulunmaktadir. ince ince acilan 4-5 parca hamur, aralari yaglanarak
tek bir parca haline getirilir ve yuvarlak sekiller verilerek kesilir.
Uzerine yag siiriilerek firinda pisirilen hamur, servis edilmeden 8-9
saat 6nce sulu ve sarimsakli yogurt ile karigtirilir.

e Masurya: Un, tuz, karbonat ve yumurta ile hazirlanan hamura verilen
isimdir. Tathsi ve yemegi yapiimaktadir. Bu hamur, kareler halinde
kesilerek fiyonk sekli verilir ve firinda pisirilir. Daha sonra ise yag,
salca, sogan ve nane ile kaynayan suya atilarak suyu cektikten sonra
tepside servis edilmektedir.

e Nohutlu Ekmek Mayasi: Mayasi nohuttan yapilan bir ekmektir.
Dovilip sicak suda bekletilen ¢ig nohut karistirihr ve yeniden
bekletilerek mayalandirilir. Mayalanan hamur kabarinca yeniden su
eklenerek hamur sekli verilir. Ekmek yapiminda bu maya kullanilir.

e Tepside (Sacda) Cilbir: Sogan, yumurta, yag ve salca ile yapilan bir
yemektir. Pisirilen soganlara yag, salca, karabiber eklenerek bakir
tepsiye yayilir ve gukurlar agilarak yumurtalar igine kirtlir. Yumurtalar
kayisi kivamina gelene kadar kavrulur.

e Tutmag: Glneste kurutulan yufkalar (veya peturalar) kirilarak suda
haslanir. Yogurt eklenerek servis edilir.

e Uziim Receli: Ateste pekmez gibi pisirilen bu recelde pekmezden
farkl olarak tiziim taneleri de bulunmaktadir.

SONUC

Yapilan bu arastirmanin sonucunda goclerle Tirkiye’'ye gelmis olan 1923
Selanik mubadillerinin kendilerine 06zgli olan ve go¢ ettikleri bodlgede
kullanilan dil ile (Rumca) adlandirdiklari pek ¢cok farkl yemek cesidine sahip
olduklari, yemeklerinde siklikla bugday ununa yer verdikleri, beslenme
dizenlerinde en fazla tath ve borek cesitlerinin yer tuttugu
soylenebilmektedir. Ayrica, yemek vyapiminda siklikla firinda pisirme
teknigini kullandiklari, yardimlasmaya énem verdikleri ve gecmisten bu giine
yemek kiltirlerini korumaya calistiklari da belirlenmistir.

Mdbadillerin yeme icme aliskanliklari genel olarak degerlendirildiginde, ilk
olarak Tirkiye'ye geldikleri donemdeki ekonomik durumlarinin bu mutfagi
sekillendirdigi gorilmektedir. Ar’'ya gore (1995: 173), gdcmenler ticari
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olanaklarini  ve kullandiklari  arag-gereclerini  geldikleri  bdlgede
biraktiklarindan dolayir ekonomik kayiplar yasamislardir. Yapilan galisma
sonucunda mubadillerin glinlik yasamda siklikla yasadiklari bdlgede
bulunmasi kolay olan bugday ile pirasa, fasulye gibi malzemelerle ve bérek
gibi tok tutan yiyeceklerle yemek 6glnlerini olusturduklari belirlenmistir. Ek
olarak, tatlilarda eskiden seker yerine boélgede bulunan tGziim ve pancar gibi
meyvelerin pekmezleri kullanilmistir. Ayrica, bu kisilerin gegmis donemlerde
yemeklerini yalnizca “pecka” adi verilen firinli sobalarda ve “piren” adi
verilen ¢ali ¢irpi ile pisirmeleri, o donemde yemek icin yakacak sikintisi
cektiklerini gostermektedir. Bu dogrultuda, 1923 Selanik miibadillerinin de
ilk geldikleri donemde ekonomik anlamda zorluklar yasadiklari ve bu
zorluklarin mutfak kiltirlerini etkiledigi soylenebilmektedir.

Mubadil mutfagini etkileyen ikinci bir unsur ise bu kisilerin Tirkiye’'de
yerlestirildikleri bélgedeki cografi kosullar olmustur. Yemeklere genel olarak
bakildiginda o donemde boélgede siklikla bulunan ve tarimsal faaliyetlerin de
onemli bir kismini olusturan meyve ve sebzeler, mibadil mutfaklarinda
siklikla yer almistir. Bolgenin tarimsal tretiminde 6ne ¢ikan bugday ve Gzim
gibi yiyeceklere pek cok tarifte rastlanmaktadir. Ornegin, bugday, hem
nisastasi ¢ikarilarak hem de un seklinde boéreklerde ve tathlarda kullanilan
onemli bir bilesen olmustur.

Goglerle birlikte Tirkiye'ye gelenlerin geldikleri bdlgenin kosullarindan
etkilenerek kendi mutfak kultirlerini sekillendirmelerinin yaninda diger
taraftan, bu kisiler de Tirk mutfagina zenginlik ve gesitlilik saglamislardir. Bu
zenginlige bir 6rnek olarak, Anadolu’ya gelen gogmenler buradaki kisilere
“sihhi yontemlerle ekmek yapmayi ve firinda pisirmeyi tanitmiglardir” (An,
1995: 170). Ayrica, ulkemizde de siklikla yapilan bazi yemekleri farkh
bicimlerde uygulayan bu kisiler, yiyecek ¢esitliliginin artmasina da katki
saglamiglardir. Turkiye'nin farkli bélgelerinde bérekler yapilmasina karsin,
gocmen ve miubadillerin borekleri hem yapilis sekli hem de igerikleri
bakimindan farkh oldugundan tlkemiz mutfagini zenginlestirmislerdir.

Bir baska sonuc ise Selanik mibadillerin geldikleri bolgenin yeme-icme
Ozelliklerinden bazilarini burada da devam ettirmeleri olmustur. Yapilan
gorismelerde yemek isimlerinin hala orijinal haliyle kullanildigi gorilmustir.
Ozellikle bérek yerine “pita” ve vyufka yerine “petura” kelimeleri
kullanilmaktadir. Ayrica, bu boélgede yapilan yemeklerin bircogunun hem
tlkemiz hem de Yunan mutfaginda yer aldigi da gériilmektedir. Ornegin
Ulkemizde de siklikla yapilan bir yemek olan musakka Yunanlarin da en gézde
yemegi olarak bilinmektedir (Gokacti, 2001: 457).

Bir diger 6nemli bulgu olarak bazi yemeklerin adlandirilmasinda Tirk
yemekleri ile benzerlikler olmasina karsin yemek yapilis veya iceriklerinin



Ezgi ATiK ve Emre ATIK, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi

farkli oldugu gorilmustir. Ornegin, Glkemizde cesitli yorelerde kiyma ve
soganli bir i¢ harg ile yapilan ve firinlanarak ya da haslanarak servis edilen
manti, mibadil mutfaginda arasi yagh hamur katlarindan olusan yufkanin
firinlanmasi ve sonrasinda yogurt ile islatilmasi ile yapiimaktadir ve icerisinde
kiyma bulunmamaktadir. Bir diger 6rnek olarak ise pandispanya denildiginde
Ulkemizde daha cok pasta yapiminda kullanilan bir kek akla gelmekteyken,
mubadil mutfaginda pandispanya serbet dokiilerek yenilen bir 6zel giln
tatlisidir.

Yapilan galismada ayrica, mubadil mutfagl agisindan geg¢misten bu giine
kiltirel degerlerin halen korundugu sonucu ortaya cikmistir. Yapilan
gorismelerde ge¢miste kisa hazirlik icin yapilan avurida, bacu, kupanca gibi
yemeklerin disinda bircok yemegin glinimizde hala yapilmaya devam
edildigi belirlenmistir. Mubadil mutfaklarinda ginimizde hala borekler,
petura, manti, pandispanya, dilme gibi yiyecekler siklikla yapilmaktadir.
Ayrica, bayramlarda fistik dagitma, yagmur duasinda helva dagitma gibi
gelenekler ile kisa hazirlik yiyeceklerinin yapiminda isbirligi gibi gelenekler
hala strdurilmektedir. Bugiin hala pek c¢ok evin disinda odun firinlari
bulunmaktadir ve bayram oncesi bu firinlarda ekmek yapimina devam
edilmektedir.

Geg¢misten bu gline mutfak kiltlrlerini korumayi basarmis olan Selanik
mubadillerinin bazi aliskanliklarinin ise glinimiz kosullarindan etkilendigi
belirlenmistir. Ornegin, miibadillerin yemek pisirmede cok sik kullandiklari
firnlarin ve sobalarin yaninda artik elektrikli veya gazh firinlari da
kullandiklari belirtilmistir. Ayrica bu kisiler disarida biyik kazanlarda regel
yaptiklari gibi ayni zamanda gazli ocaklarda da recel yapmaya baslamislardir.

Yapilan g¢alisma sonucunda Selanik mubadillerin Turkiye'ye gelmesi ile
birlikte zamanla mutfak agisindan kilturel bir etkilesimin ortaya c¢iktig
belirlenmistir. 1923’ten sonra llkemize go¢ eden mibadillerin mutfak
zenginlikleri ile Turk mutfagini gesitlendirdigi soylenebilir. Bu sonuca ek
olarak mubadillerin kendi kiltlrlerini de korudugu ve gegmisten bu gline pek
cok yeme-icme aliskanhklarini strdirdikleri de goriilmektedir. Ayrica, bu
mutfaklardaki bazi yemeklerin 6zellikleri bakimindan Tirk mutfagindan
ayrildig1 ancak genel anlamda Tirk mutfagi ile uyum iginde olduklari da bir
diger arastirma sonucu olmustur.

Yapilan bu calismada 1923’te Selanik’ten Tirkiye’'ye go¢ eden bir topluluk
olan mibadillerin yeme-icme aliskanlklari genel olarak degerlendirilmis ve
bu mutfaga 6zgli bazi 6zelliklere yer verilmistir. Yapilan calismanin yalnizca
Catalca’nin Elbasan Mahallesindeki miibadilleri kapsamasi arastirmanin
sinirhhigini olusturmaktadir.
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ileride yapilacak c¢alismalarda istanbul’'un diger ilcelerinde yasayan
mubadillerle de go6rliismeler yapilmasi ile bu topluluga 6zgl mutfak
kiiltiriiniin katkilari daha ayrintili olarak incelenebilir. Ulkemizde farkli
zamanlarda goc¢ etmis olan Pomaklar gibi degisik topluluklar ile
karsilastirmalar yapilabilir. Ya da gé¢ mutfaklari bir arada ele alinarak Turk
yemeklerine katkilari arastirma konusu yapilabilir. Bir diger arastirma konusu
ise goglerle birlikte Tirk mutfagina zenginlik katan yeme-igme
aliskanliklarinin goc edilen ve gog alan llkeler agisindan gosterdigi benzerlik
ve farkliliklarinin nedenlerini ortaya ¢ikarmak olabilir.
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Diinya genelinde ¢evrenin bozulmasi ve dogal kaynaklarin hizla
tikenmesi turizm sektoriini de olumsuz etkilemistir. Turizmde
olumsuz etkiyi azaltmak icin strdurilebilir turizm anlayisi ortaya
¢tkmis ve sertifika sistemine gecilmistir. Sertifikalar; dogal
kaynaklarin korunmasi, cevresel yénetim anlayisinin benimsenmesi
ve ¢evreye daha az zarar veren Urlnlerin tercih edilmesinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci, turizmde
surdirdlebilirligin saglanabilmesi icin konaklama tesislerine verilen
cevre ve kalite sertifikalarinin isletmelerdeki; pazarlama, doluluk ve
verimlilikleri tGzerindeki etkisini, yonetim diizeyinde belirlemektir.
Calismanin amacina uygun olarak nitel arastirma yéntemlerinden
gorisme teknigi uygulanmistir. Telefon ve web araciligi ile elde
edilen bilgiler 1s18inda en ¢ok sertifikaya sahip Boyalik Otel (izmir),
Concorde De Luxe (Antalya), Kefaluka Resort (Mugla) ve Voyage
Sorgun (Antalya) isletmelerinin yoneticileri ile yiiz ylize goriisme
gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore; sertifikalarin imaj,
tanitim ve pazarlama lizerindeki etkisi, yonetim diizeyinde olumlu
bulunmustur. Bununla birlikte sertifikalarin tek basina misafir
doluluguna etkisinin olmadigi ancak maliyet giderlerini azaltici bir
etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Bu kapsamda, sertifikalarin
isletmelere olan faydasinin daha etkin bir hale getirilmesi igin
bakanlik tarafindan tiim eko-etiket ve yonetim sistemi
sertifikalarini kapsayacak bir web sitesi hazirlanabilir. Bu web
sitesinde en ¢ok sertifikaya sahip tesislerin ¢cevresel faaliyetlerine
yer vererek ¢dillendirme sistemi uygulanabilir.

Anahtar Kelimeler: Sirdiritlebilir Turizm, Yesil Turizm, Eko
Etiket, Sertifikasyon, Konaklama isletmesi.
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ABSTRACT

The deterioration of the environment and the rapid
depletion of natural resources throughout the world
have also affected the tourism sector negatively. In this
context, in order to reduce the negative impact on
tourism, sustainable tourism understanding emerged
and certification system was introduced. Certificates
play an important role in protecting natural resources,
exhibiting an environmental management approach and
choosing products that harm the environment less. In
this context, the purpose of the research is to determine
the effect of environmental and quality certificates given
to accommodation facilities on marketing, guest
occupancy and operational efficiency at the
management level in order to ensure sustainability in
tourism. In accordance with the purpose of the study,
interview technique, one of the qualitative research
methods, was applied. In the light of the information
obtained by phone and the web, one-to-one meetings
were held with one manager of the Boyalik Hotel,
Concorde De Luxe, Kefaluka Resort and Voyage Sorgun
businesses. According to the research results; The effect
of certificates on image, promotion and marketing has
been found positive at the management level. However,
it is concluded that the certificates have no effect on
guest occupancy alone, but they have a cost-reducing
effect. In this context, a website that will cover all eco-
label and management system certificates can be
prepared by the ministry in order to make the benefits
of certificates to businesses more effective. An awarding
system can be applied by including the environmental
activities of the facilities with the most certificates on
this website.
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GIRIS

1950’li yillarin basindan itibaren ortaya ¢ikan kitle turizmi, ilk baslarda
Ulkelerin gelismislik seviyesine ve ekonomisine ciddi katkilar yapsa da
kaynaklarin tikenmesine ve dogal gcevrenin zarar gérmesine neden olmustur
(Sisik, 2012). Benzer bigcimde kitle turizminin yogun oldugu yerlerde atik
kirliliginin fazla olmasi, ¢evrenin hizla bozulmasi, kaynaklarin asiri tiketimi
gelecek kusaklar igin tehdit olusturmaya baslamistir (Celik, 2014). Bunun
sonucunda kitle turizminin olumsuz etkilerini gidermek ve gelecek kusaklarin
ayni kaynaklardan yararlanabilmesi igin yesil turizm anlayisi ortaya ¢ikmistir
(Gokdeniz, 2017). Yesil turizm; “mevcut ve gelecekteki ekonomik, sosyal ve
cevresel etkileri hakkinda sorumluluk alan, sadece misterilerine degil,
dogaya ve topluma da fayda saglayan turizm" olarak tanimlanmaktadir
(Alagdz, 2007). Turizm sektoérinin devami ve gelecek kusaklarin da
turizmden ayni payi alabilmesi icin basta cevre olmak lizere, sosyal ve
kiiltirel kaynaklara sirekli ihtiya¢ duyulmaktadir (UnlGiénen, Kizanlikh ve
Arslan, 2011). 1970Q’li yillara dayanan yesil turizm anlayisi; cevresel trtnlerin
kullanimini tesvik ederken ayni zamanda turistik kaynaklarin asiri ve
bilingsizce kullanimini da 6nlemektedir.

I”

Turizmde “yesil” kavraminin olusmasi ile birlikte 1980’li yillarin basindan
itibaren uygulamaya konulan eko-etiket sertifikalari ile yonetim sistem
belgesi hem turistik isletmelere hem de tiketicilerin ¢evre konusunda
bilgilenmesine ve sirdirulebilir turizm anlayisinin ortaya ¢ikmasinda
yardimci olmustur. Bu baglamda turizm endistrisinde yesil ydnetim
calismalarini aktif bir sekilde desteklemek, yerine getirmek ve takip etmek
amaciyla, temeli Birlesmis Milletler Cevre programina dayanan
“sertifikasyon” uygulamasi benimsenmistir (Satar ve Glines, 2017).
Gondlluluk esasina dayanan sertifikasyonlar; belirli Grin veya hizmetlere
iliskin olarak, cevresel Olcltlere ulasmak Gzere bagimsiz bicimde ortaya
konulan ve lg¢linct sahislarca yapilan bir 6dillendirmedir (Seyhan, 2010;
Gunes, vd. 2012). Cevresel sertifikalar isletmelere rekabet avantaji, musteri
doluluk ve isletme verimliligi gibi hususlarda katki sunarken tiiketicilerin de
cevresel Urinlerin kullanimini ve ¢evre odakli tatil yapmalarini tesvik etmistir
(Akay ve Yilmaz, 2018).

Daha onceki g¢alismalar (Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Karayilan, 2014)
incelendiginde yapilan arastirmalarin sirdirlebilir turizm kapsaminda bir
bolge, bir destinasyon veya bir oteli arastirmaya yonelik oldugu
gorilmektedir. Bu calismalarda; (Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Karayilan,
2014) genellikle sardirilebilir turizmin yerel halk ile iliskisi, boélgenin
kalkinmasindaki faydasi ya da bir isletmeye etkileri saptanmistir. Kervankiran
(2011), Afyon ilinde yer alan kultlrel kaynaklarin korunmasi ve gelismesinde
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surdirdlebilir turizmin 6nemli bir rol oynadigini, bdylelikle bu kaynaklarin
turizm pazarina agilmasi ile yerel halkin ekonomisine katki sagladigini
belirtmistir. Uzun (2012) tlkemizde tarihi ve dogal glzellikler icerisinde yer
alan Ihlara Vadisi’ nin sirdirilebilir turizm planlamasi ile turistik bir
destinasyona donistlglint, bu durumun da hem yerel halki hem de
ziyaretgileri olumlu etkiledigini sdylemistir. Strdurilebilir turizmin bir baska
faydasi da yerel halkin turizme katilmini etkinlestirmesidir. Karayilan (2014)
arastirmasinda surdurilebilir turizm ile toplumsal katim arasindaki iligkiyi
incelemistir. Ozellikle kiiciik bélgelerde sirdiirilebilir turizm planlamasi ile
halkin turizm konusunda bilinglendigi, bunun da yerel halk ile turist
arasindaki iletisimi olumlu etkiledigi bulgusuna ulasmistir.

Bu calismalarin yani sira literatirde yesil turizm veya yesil yonetim
kapsaminda eko-etiket sertifikalari ile ilgili arastirmalar da (Kement, 2013;
Dogancili ve Akbulut, 2015; Aslan ve Glines, 2015; Ceylan, 2017; Dogan ve
Ertas, 2018) bulunmaktadir. Calismalarda genellikle bir sertifika 6zelinde
isletmede pazarlama, misafir doluluk, maliyet etkisi arastirilmis ya da misafir
algisi Olgtlmustir. Ceylan (2017) cevresel konularda bilingli olan misafirlerin
ozellikle eko etikete sahip otelleri tercih ettiklerini saptamistir. Kement
(2013) calismasinda daha 6nce yesil uygulamal bir otelde kalan misafirin,
gelecek senelerde ayni isletmede kalma egilimini artirdigini soylemistir.
Ayrica Dogancili ve Akbulut (2015) isletmelerin aldiklar sertifikalari web
ortaminda paylasmalarinin misafirlere gliven verdigini, bunun da isletmenin
tercih etme oranini artirdigini séylemiglerdir. Sertifikalar, misafir algisini
olumlu etkiledigi gibi isletmelere de ciddi katkilar saglamaktadir. Aslan ve
Gunes (2015) yesil anahtar 6zelinde yaptiklari calismada; yesil anahtar
sertifikasinin isletmeye prestij kazandirdigini, bu yolla gevre koruma bilincine
sahip mdusteri kitlesini otele g¢ekerek satis ve pazarlama fonksiyonunun
giclenmesine katki sagladigini belirtmislerdir. Dogan ve Ertas (2018) ise
arastirmalarinda; vyesil uygulamalarin, isletmelerin tasarruf vyoluyla
maliyetlerini dustrdGgini ve isletmelere rekabet avantaji sagladig
sonuclarina ulasmislardir.

Bu baglamda c¢alismada, sirdirdlebilirligin temeli olan yesil turizm
anlayisinin yayginlagsmasi igin konaklama tesislerine verilen ¢evre ve kalite
sertifikalarinin isletmelere pazarlama, misafir doluluk ve isletme verimliligi
Uzerindeki etkisini yonetim diizeyinde belirlemek amaglanmistir. Zira kalite
ve gevre dostu sertifikalar ile ilgili literatir incelendiginde; birgok ¢alismanin
(Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Kement, 2013; Karayilan, 2014; Aslan ve
Gunes, 2015; Dogancili ve Akbulut, 2015; Ceylan, 2017; Dogan ve Ertas,
2018) bir bolge, destinasyon ve otel lzerinden yapildigi veya tek tip bir
sertifika belirlenerek misafir algisi olclilerek sinirlandirildigr gériilmektedir.
Bu bakimdan calismada en cok sertifikaya sahip isletmelerin pazarlama,
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misafir doluluk ve isletme verimligi gibi hususlarda basarili olmak igin
yonetim 0Ozelinde ylrittigu sertifikalarin roli ve 6nemi ortaya konarak
litaratlre katki saglanmistir. Calismanin pratige katkisi ise; cevre yonetimi
uygulamakta olan ya da sertifika alma egiliminde olan isletmelere yol
gosterici olmasidir.

YONTEM

2019 yili igerisinde turizm isletme belgeli tesisler arasinda en ¢ok eko-etiket
ve kalite belgelerine sahip otellerin yoneticilerine yonelik yapilan bu
arastirma, nitel bir arastirmadir. Nitel arastirma yontemi, sertifikalarin tercih
edilme nedenlerini ortaya koymak ve isletmelere katkisini derinlemesine
bilgi toplamak amaciyla secilmistir. Nitel arastirma; gozlem, gérisme ve
dokliman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamda gergekgi ve bitincil bir bicimde ortaya konmasina
yonelik nitel bir sirecin izlendigi bir arastirma seklidir (Yildirim ve Simsek,
2005). Bu dogrultuda nitel olarak yapilan bu ¢alismada; en ¢ok sertifikaya
sahip tesislerin sertifikalarla ilgili goruslerine basvurulmus, sertifikalarin
pazarlama, maliyet ve misafir doluluguna etkileri ile kullanimindan
kaynaklanan aksakliklar ile ilgili ¢cozim 6nerileri gérisme teknigi kullanilarak
tespit edilmeye c¢alisiimistir.

Gorlasme tekniginin tercih edilmesinin baska bir nedeni, belirlenen konunun
sinirh ve ulasilabilir sayida yoneticilerin gorislerine yonelik olmasi, arastirma
konusu ile ilgili derinlemesine bilgi elde etmek istenmesi, goriisme yapilan
kisinin gorusleri dogrultusunda arastirma konusuyla ilgili yeni fikirlerin ve
bilgilerin ortaya konulmak istenmesidir. Gortismede kullanilan goriisme
formu, arastirma konusuyla ilgili gerekli literatlr taramasi yapildiktan sonra
olusturulmustur.

Gegerlilik ve Giivenirlilik

Bu arastirmada gecerlilik ve glvenilirligin saglanabilmesi icin “gesitleme”
yontemi kullanilmistir. Veri kaynaklarinin gesitlendirilmesi, farkli 6zelliklere
sahip katilmcilarin arastirmaya dahil edilmesi ve bu sekilde farkli algilarin ve
yasantilarin ortaya konarak coklu gercekliklere ulasilmasi bakimindan
onemlidir (Yildirim ve Simsek, 2008). Ayrica gériisme sorulari hazirlanirken
uzman U¢ akademisyen tarafindan gériisme sorulari incelenmis, kodlama ve
gruplar buna gore yapiimistir.

Evren ve Orneklem

Turkiye sinirlar icerisinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli toplam
1478 otel, bu calismanin evrenini olusturmaktadir. Calismanin amacina
uygun olarak en cok eko etiket ve iSO belgesine sahip 4 isletmenin 4
yOneticisi arastirmanin érneklemini olusturmaktadir.
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Veri Toplama Araglari

Tirkiye’deki turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli isletmeler arasinda en
cok kalite ve eko-etiket sertifikasina sahip otellerin gevresel yonetim
algilarinin 6lgilmesi amaciyla yapilan bu ¢alismada; ilk olarak ikincil veriler
(makale, dergi ve web) alanyazinda arastirilmis ve teorik bir cerceve ortaya
konulmustur. Bundan sonraki siireg ise iki agamali olarak gergeklestirilmistir.

Birinci agamada; Turkiye’deki 2019 yiliigerisinde hizmet veren turizm igletme
belgeli 4 ve 5 yildizli oteller tespit edilmis, telefon ve web sayfalari aracihg
ile kullandiklari sertifika tiir ve sayilari 6grenilmistir.

ikinci asamada ise; calismanin amacina uygun olarak nitel arastirma
yontemlerinden goriisme teknigi uygulanmistir. Telefon ve web sayfalari
araciligi ile elde edilen bilgiler 1s18inda en ¢ok sertifikaya sahip Boyalik Otel,
Concorde De Luxe, Kefaluka Resort ve Voyage Sorgun isletmelerinin insan
kaynaklari ile 2019 vyili Mart ayi icerisinde ylz ylze bir goriisme
gerceklestirilmistir. Gorlisme formu c¢alismanin amaci dogrultusunda;
pazarlama, musteri doluluk ve verimlilik basliklari altinda toplam 11 sorudan
olusmaktadir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Verilerin analizinde en c¢ok sertifikaya sahip isletme ydneticilerinin,
sertifikalarin etkilerine yonelik gorusleri yansitilarak var olan durumu
actklamak icin betimsel analiz yapilmistir. Betimsel analiz gergevesinde
sertifikalarin isletmeye katkilarini yansitabilmek icin yoneticilerle yapilan
gortismelerde elde edilen verilerden dogrudan alintilar yapilmistir.

BULGULAR
Arastirmaya iliskin Sertifikali Tesis Bilgileri

Tirkiye’deki turizm isletme belgeli tesislerin hangi sertifikaya sahip
olduklarini tespit etmek igin 2019 (Haziran — Temmuz — Agustos) yili
icerisinde isletmelerin web siteleri taranmistir. Ancak pek ¢ok isletmenin
kisisel verilerin korunmasi yonetmeligi ya da kurumsallik kapsaminda
sertifikalarina web sitelerinde yer verilmedigi gérilmdistir. Buna benzer bir
bicimde sertifikalarini paylasan tesislerin de, web sitelerinde siiresi dolan
sertifikalarini giincellemedigi saptanmistir. Bunun ({zerine arastirmanin
guvenirliligini artirmak ve dogru bir sonuca ulasmak amaciyla, 2019 (Kasim —
Aralik) ve 2020 (Ocak — Subat) tarihlerinde isletmelerle telefon araciligiyla
iletisime gecilmis ve sertifikalar tizerine nesnel bilgiler alinmistir.

Turkiye’de Turizm isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli isletmelerin kullandiklar
sertifikalar incelendiginde;
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e Tirkiye’de turizm isletme belgesine sahip 4 yildizli oteller arasinda
yalnizca 40 isletme, kullandiklari sertifikalari resmi sitelerinde
paylasmistir. Sertifikalarini sitede paylasan isletmeler en fazla
Akdeniz Bolgesi'nde/Antalya’da bulunmaktadir. Dogu Anadolu ve
Karadeniz Bolgesi'nde turizm isletme belgeli 4 vyildizli oteller
icerisinde  sertifikalarini  sitede  paylasan  hicbir isletme
bulunmamaktadir.

e Tirkiye’'de turizm isletme belgesine sahip 5 yildizli oteller arasinda 71
isletme, kullandiklari sertifikalari resmi sitelerinde paylasmaktadir.
Sertifikalarini sitede paylasan tesis sayisi en fazla Akdeniz
Bolgesi’'ndedir. Dogu Anadolu’da ise 5 yildizhi “9” isletme arasinda
hicbir tesis, sertifikalarini web sitede paylasmamistir.

e En cok sertifikaya sahip tesisler; Akdeniz ve Ege Bolgeleri'nde
bulunmaktadir.

e En az sertifikaya sahip tesislerin bulundugu bolgeler Dogu Anadolu
ve Glineydogu Anadolu Bolgeleri’dir.

e Tirkiye genelinde 5 yildizli isletmelerin sertifika kullanimi daha
yaygin iken, 4 yildizli isletmeler daha az sertifika kullanimina sahiptir.

e Ulkemizde en fazla kullanilan iSO belgeleri, 14001 ve 18000
sertifikalari iken en cok tercih edilen Eko Etiket Sertifikalari, Mavi
Bayrak ve Yesil Yildiz belgeleridir.

e Turkiye genelinde yapilan web taramasi ya da karsilikli gérisme
sonucunda en fazla belgeye sahip isletmeler Antalya, Mugla ve
izmir’de faaliyet gésteren 5 yildizli tesisler olmustur.

e Turkiye'de turizm isletmeli belgeli en ¢ok sertifikaya sahip termal
tesis izmir'de faaliyet gosteren Ilica Spa Resort Oteli’dir.

e Turkiye’'de turizm isletme belgeli en ¢ok sertifikaya sahip 4 yildizli
tesis Antalya’da hizmet veren Panorama Otel’dir.
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Arastirmanin konusunu ve amacini olusturan Tirkiye’de turizm isletme
belgeli tesisler arasinda en c¢ok sertifikaya sahip tesisler Tablo 1'de
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Tablo 1. Tirkiye’de En Fazla Sertifikaya Sahip Tesisler

CONCORDE DE LUXE RESORT iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 50001-
(ANTALYA) iSO 10002- OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil
Anahtar- Yesil Yildiz- Beyaz Yildiz

VOYAGE SORGUN (ANTALYA) iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Anahtar
Yesil Yildiz- Travelife (GOLD)

BOYALIK BEACH OTEL (iZMiR) iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Yildiz-
Travelife (GOLD)- Yesil Anahtar

KEFALUKA  RESORT  OTEL iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
(MUGLA) OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Yildiz-
Travelife (GOLD)

Gorisme kapsaminda sorulan sorular ve cevaplari asagidaki gibidir.

Kalite ve Cevre duyarlhiliginin niteligi agisindan, kullannis oldugunuz
sertifikalari alma nedenlerinizi kisaca belirtiniz?

Katimer 1: “isletmemiz 15 yildir yerli- yabanci bircok misafire hizmet
vermektedir. Bunun yani sira banket ve onemli organizasyonlara da ev
sahipligi yapmistir. 2018 yilinda da Kibris’ta ikinci otelimiz acilmis durumda.
Ve her gegen glin isletmenize olan ilgi sizleri daha yenilikgi bir vizyon sahibi
yapiyor ve farkli mecralara girme tesvikinizi artiriyor. Bundan dolayi hizmet
verdigimiz ginden bu yana misafir memnuniyeti ne kadar 6nemliyse, dogayi
korumak da o derece 6nem arz etmektedir. Eger isletmeniz dogaya karsl
sorumlulugunu yerine getiremezse, bu misafirde antipatik bir gorinti
olusturacaktir. Bu yilizden aldiginiz belge ve sertifikalarla aslinda
misafirlerinize sunu demek istiyorsunuz; isletmemiz hem kalite
standartlarina uygun bir isletme hem de dogayi koruma cabasi icinde
faaliyetler yluridtmektedir. Bir de belgeler soyle bir anlam ifade etmektedir.
Sizin  yapmis oldugunuz surdirilebilirlik  ¢alismalarinin  onaylayicisi
durumundadir. Demek ki yonetim ekibi olarak iyi bir is ¢ikarmisiz ki bu
belgeyi almaya hak kazanmisiz. Bu ayni zamanda isletmeniz olarak gelecek
ile ilgili aldiginiz 6nlemdir. Bugin kaynaklarinizi sinirsiz bir sekilde
kullanirsaniz isletmenizin gelecek kaygisi artar ve pazarda tutulma sansiniz
az kalir. Suyu, elektrigi, enerji kaynaklarini, yiyecek ve icecekleri, ekipman
malzemelerini tutarsizca harcarsaniz, maliyet olarak dnemli bir yik tasirsiniz.
Bu anlamda sertifikalar sizin yapmaniz gereken 6nlemleri de tesvik yoluyla
saglayabiliyor ve sirdirlebilirliginizi de minimal bultceyle kolaylastiriyor.
Son olarak bununla ilgili is dlinyasinda kendinizi ispatlama ¢abasi da bu tir
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sertifika ve belgelere basvurmanizi zorunlu birakiyor. Yani Lara’da 100’den
fazla isletme bulunmaktadir ve her isletme kendi siirdirilebilirlik politikasi
uygulamakta veya cesitli cevresel platformlarda yer almaktadir. Sizler de
misafirlerin tercihlerinde en 6nde yer alabilmeniz ve ayakta kalabilmeniz igin
bu tir eylemsel platform ve programlara basvurmak zorunda kaliyorsunuz”.

Katihmci 2: “Misafirlerimize glivenilir ve kaliteli hizmet sunmak, isletmemizin
cevreye olan sorumlulugu yerine getirmek, glinimiizde turizmde yeni bir
anlayis olan sirdirulebilir turizme katki sunmak”.

Katihmci 3: “Glnlmuzde yaptiginiz her isin basarisi sonucunda bir belge
veriliyor. Bunu sadece kalite veya ¢evre dostu olarak disinmemeliyiz.
Belgeler topraga ektiginiz trinlerin meyvesidir. Clinkl insanlar s6zden daha
cok belgelere inaniyor ve kanit niteliginde 6nem arz ediyor. Bizler de gerek
misafir memnuniyeti ve gerekse isletmemizin sosyal ve kurumsal
sorumlulugu kapsaminda kalite ve gevre sertifikalarini 6nemsiyoruz. Kalite
belgeleri daha ¢ok misafir memnuniyetini 6n planda tutarken, yani misafir
istek ve beklentisinin bir karsiligi iken, cevre sertifikalari isletmemizin
surdirdlebilirligi icin cok degerli bir rol konumunda bulunuyor”.

Katimcr 4: “isletmemiz kurumsallasirken uluslararasi standartlara uygun
olarak her c¢alismaya katilmaya 06zen gostermekteyiz. Misafirlere
sundugumuz hizmetleri siirekli dlger ve daha iyisini yapmak icin de ¢alismalar
yapar, eksikliklerimizi gidermeye ¢alisiriz. Bizim en 6nceligimiz kapida yazdigi
gibi misafir memnuniyetidir. Onlarin isletmemizden istekleri nedir, nasil bir
hizmet istiyorlar bunu siizgegten gegiririz. Bunun igin attigimiz her adimi,
misafir memnuniyetini daha yukari c¢ekmek ve dogaya olan
sorumlulugumuzu da yerine getirmek igin yapariz”.

Kullanmakta oldugunuz ¢evre dostu belgelerin isletmenize imaj ve 6zellikle
rekabet avantaji sagladigini diisiiniiyor musunuz?

Katilimer 1: “Artik gliniimizde her isletmenin bir kalite ve strdirilebilirlik
politikasi bulunmaktadir. Bunu da belge ve sertifikalarla desteklemektedir.
Ben bunun bir yaris haline geldigini disinenlerdenim. Kalite belgelerini
imtina ederek soyliyorum. Burada sizi 6n plana cikaracak materyal cevre
dostu sertifikalarinizin yani sira isletmenizin ekstra uygulamakta oldugu
programlar ve aktivitelerdir. Zaten sizi bilen kendi misafirleriniz varken,
buradaki amac yeni gelen misafirlerin tercihlerini etkileyebilir olmanizdir. Biz
bunula ilgili aldigimiz belgelerin ve sertifikalarin yani sira otelimizde
yaptigimiz cevresel calismalari da acentelere iletiyor ve isletmemizi tercih
etme ihtimali olan misafirlerin bilgisine sunuyoruz. Ha, ne kadarini
etkiliyoruz bunu 6lcemeyiz ama geri bildirim anketlerinde bunula ilgili glizel
sonuclar aldigimiz séyleyebiliriz”.
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Katihmci 3: “Aslinda az 6nce soyledigim gibi isletmemizin strduirilebilirligi
acisindan cevre odakli bir anlayis glinimizde ¢ok 6nem arz ediyor. Hemen
hemen her otelde artik gevreyi 6n planda tutan veya gevreyle birlikte bir
konsept olusturup misafirlerin hizmetine sunduklarini gériiyoruz. Buradaki
temel nokta inandiriciiginizin kuvvetli olmasidir. Yani ben belgemi aldim,
bittim olay! degildir. Aldiginiz herhangi bir ¢evre uygulamasinin disinda
cevreyle ile ilgili bilgilendirici tablolar, ¢alisanlarin egitimi, kullanmis
oldugunuz malzemeler veya cevresel etkinlikleriniz ne kadar sik ve planli
olursa o kadar bu konuda basarih olursunuz. Bunlari yapmaya 06zen
gosterirseniz hem rekabet hem de imaj agisindan basarili olunur ve
misafirlerinizin isletmenize geri donlisi daha Ust seviyelere gikar”.

Katihmci 3: “Evet. GUnUmuzde her isletme sirdirilebilir turizm anlayisina
ayak uydurmaya calisiyor ve bu kapsamda da ¢evre dostu sertifikalari aliyor
ve misafirlerine sunuyorlar. Eger hem sertifikalariniz var hem de gercek bir
anlamda c¢evresel politikaniz varsa diger isletmelerin  6nline
gecebiliyorsunuz”.

Katihmci 4: “Aslinda bu anlayis otelinize gelen misafirle dogru bir paralellik
gostermektedir. Eger hem vyerli hem de yabanci misafirleri otelinize
getirmede bir sikinti veya zorluk yasamiyorsaniz, bu konuda basarili
olmussunuz demektir. Turizmcisiniz haberiniz oldu mu bilmiyorum, otelimiz
28 lilkede hizmet veren oteller icerisinde misafir anketleri sonucunda 3. oldu
ve en iyi 100 otel arasina girdi. Bunun gibi bircok yerel ve uluslararasi 6dil
aldik. Bu gibi 6diller ve basari sertifikalari sayesinde bizler daha ¢ok cevre ve
kalite programlarina énem verdik, misafir memnuniyetini daha yukarilara
tasidik. Bu ylizden sadece cevre veya kalite sertifikasi almakla degil diger
basari sertifikalari ile de imaj ve rekabet konusunda asama kaydettik”.

Kullanmakta oldugunuz sertifikalarin isletmenize pazarlama ve tanitim
yoniinden katkisini nasil degerlendiriyorsunuz?

Katihmci 1: “Tanitim yéninden séyledigim gibi aldigimiz belgelerin bilgisini
hem web sitemizde hem de acentelerle paylasiyoruz. Bugiin isletmemize
yeni gelecek misafirler web sitemize girdiginde bircok o6dil ve sertifika
kazandigimizi gorecektir. Nitekim ayni sekilde acenteler de misafirlere
isletmemizin kazanmis oldugu sertifikalari ve odilleri sdylemektedir.
Boylece az kisi ve minimum harcamayla cok kisiye ulasiyorsunuz. Hem dijital
diinya dedigimiz kavram, pazarlama ve satis yoninden isleri daha
kolaylastirdi. Burada glivenilir olma da bu siirecin bir parcasi durumundadir.
Eger marka itibarini saglarsaniz, bu sireci her zaman daha az maliyetle
kapatirsiniz. Clnki isletmenize deger katan argiiman, marka gliclinlzin
ylksek olmasidir. Bugiin en kotl bir mutfak Grinl satarken bile kag¢ tane
ozellik ve donanim sdylilyorsunuz. isletmenizin de markasini yiikselten arac-
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gereglerinden biri de kullandiginiz sertifika ve belgeleridir”.

Katihmci 2: “Sertifikalarin alis amaci kurumsal ve gevresel sorumluluk bilinci
tasisa da muhakkak ki sizin de sertifikalardan bir beklentiniz vardir. Bu da
tanitim, pazarlama ve misafiri etkileme gibi beklentilerdir. Ayrica her
sertifikanin bir uluslararasi platformu oldugu igin isletmenizin o mecrada
isminin gegmesi tanitim ve pazarlama igin 6nemlidir”.

Katilmci 3: “Boyalik Beach isletmesi olarak tirlin temininden personel egitim
suregleri igerisinde yaptigimiz her isin ¢evreye duyarli olmasina 6zen
gostermekteyiz. Bunlarin hepsi bir sirecin sonucu olarak karsimiza ¢itkmakta
ve pazarlama ve tanitmaya da etkisi olmaktadir. Eskiden pazarlama ve
tanitmaya daha ¢ok kaynak ayrilirken, sosyal medya bu isi daha az zaman
harcama ve maliyetle yapilabilir duruma getirmektedir. Boylece daha fazla
kisiye ulasma imkani buluyorsun. Sertifikalarin da bu konuda bize yardimci
oldugunu kismen de sdyleyebiliriz. Burada sertifika nasil devreye giriyor.
Zaten insanlar gidecekleri tatil beldesini acenteler yoluyla tercih ederken,
ileriki senelerde kalis fikrini etkileme 0Ozelligine sahip olabiliyor. Otelde
konakladigl zaman igerisinde isletmenin cevreye olan yaklasimi, faaliyetleri,
bu konuda bir sey yapildigi hissi yine ¢alisanlarin kalite belgeleri kapsaminda
egitimi filan misafiri etkiliyor ve gelecek senelerde geri donisimi
saglayabiliyor”.

Katihmci 4: “Tabi aldiginiz her bir sertifikanin bir yayin organi bulunmaktadir.
insanlar Google mavi bayrak yazdiklarinda sizin otelinizi goriiyorsa,
sertifikalarin pazarlama ve tanitmaya vermis oldugu katkidir. Bugiin internet
ortamlarinda isletmemizin isminin yaninda iste mavi bayrak, travelife gibi
yesil yildiz gibi sertifikalar gikarsa bu gelecek olan konuga bir gliven verir ve
isletmenizi tercih etmesinde bir kolaylik saglar”.

Orta veya uzun vadede isletmenizin sahip olmadigi diger ulusal ve
uluslararasi sertifikalari kullanmak istiyor musunuz?

Katihmci 1: “Soyle, daha 6nce aldigimiz sertifikalarin, basvuracagimiz yeni
sertifikalardan farkli olmasi gerekiyor. Mesela yesil yildiz var, beyaz yildiz var
yarin da bir bakarsiniz sari yildiz isminde baska bir sertifika ¢cikar. Ama iste bu
sertifikanin bir ayricaligi olmasi gerekiyor. Enerji yénetim sistemi iSO 5001
ile enerji yonetim sistemi beyaz yildiz ayni sonucu veriyor. Ayni sekilde
cevreye duyarli yesil yildiz ile yesil anahtar sertifikalari ayni sonucu veriyor.
Yerine getirilmesi gereken prosedirlerin hemen hemen hepsi birkag kelimesi
degistirilmis ya da digeri ondan daha genis kapsamdan hazirlanmis
maddelerden olusmaktadir. Ben, yigiimis bir ¢cevresel fikre karsiyim. Yeni bir
cevre sertifikasi da olsa kalite belgesi de olsa yeniliklere agik olmali ya da
farkl etkiler yaratacak bir alt yapisi saglanmalidir. En 6nemlisi de yeni ¢ikan
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bir sertifikanin sizin bir eksiginizi kapatma giictine sahip olmasi gerekiyor.
iste dedigim gibi enerji ydnetim sistemi ile kaynaklarin asiri kullanimi
konusunda kendimizi gelistirdik. Kaynaklarimizi daha 6zenli ve itinah
kullanmaya basladik. Yani boyle faydalari da var ama maddeleri degistirerek
yeni gikacak bir sertifikayl da almak isi lagkalastirir”.

Katilimcr 2: “Otelimiz su ana kadar ulusal ve uluslararasi pek cok kalite ve
cevre dostu sertifika kullanmaktadir. Ve bunun da takibini slirdiirmektedir.
Otelimizin 2017 yili igerisinde genisleterek olusturdugu cevre politikasi
kapsaminda sirdirilebilir turizme katki saglayacak her ¢alismayi izlemekte
ve gerek gordugu sertifikalara da basvurmaktadir”.

Katihmci 3: “Biz belgeleme ve sertifika sliresince hep yeniliklere agik olduk.
Bu ise ilk 6nce kalite belgelerini alarak basladik ve sonra hep daha iyisi, daha
glnceli olsun istedik. Burada kilit oyuncu, aslinda misafirlerdir. Onlarin istek
ve duslinceleri bizi daha iyisine tesvik etmektedir. Bu yoniyle talep-arz
iliskisine benzetebiliriz. Onemli olan aldiginiz sertifikalarin hakkini verebiliyor
musunuz? Yoksa yarin, 6bilr glin cevreyle veya kaliteyle alakali baska bir
sertifika ¢ikar onu da almak igin gerekli prosedirleri saglariz. Bu konuda az
once dedigime geliyoruz, temel olan inandiricihiginizdir”.

Katihmci 4: “Zaten isletmemiz bunlarin takibini yapmaktadir. Siresi biten,
zamani dolan ¢evre temali sertifikalari yeniden almak icin basvurumuzu
surdiriyoruz. Ayrica misafirin bize énerdigi su belgeniz var mi ya da sunu
kullaniyor musunuz gibi beklentileri olunca da hemen bu talebi karsilamaya
yonelik girisimlere basliyoruz. Gelisime agik bir isletmeyiz ve misafirin
istekleri dogrultusunda onlarin talebini karsilayacak ve isletmemize bir kimlik
kazandiracak her belge ve sertifikaya acik oluyoruz”.

Kullanmakta oldugunuz sertifikalarin, misafirlerin sizin isletmenizi tercih
etmesinde rolii oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Katilimci 1: “Yani, tahmini bir cevap verirsem, %50- %50 distindyorum.
insanin diisiincesi ile alakali bir etmen oldugunu sdyleyebilirim. Cogu misafir
her sey dahil sistem olup blitcesine de uygunsa diger unsurlari goz ardi edip
isletmeyi tercih edebiliyor. Cevresel faaliyetleri 6n planda tutan, buna gore
bir isletme secen insanlar da vardir, muhakkak. Evet, dediginiz gibi son
zamanlarda c¢evre duyarli misafirlerin sayilari eskiye gore giderek
artmaktadir. Anlatmak istedigim sertifikalar tek basina bir basar
saglayamiyor. Eger otelinizin misafir memnun etme sikintisi varsa ya da
gelecek  senelerde misafirlerinizin isletmeye  geri dondsund
saglayamiyorsaniz cevresel sertifikalar tek basina yeterli olamazlar.
Sertifikalar sadece stirecin bir pargasi ve misafiri ikna etmede kiiclik bir role
sahip durumundalar. Sunu da soylemek istiyorum. Biz 2016 yilinda
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misafirlerimizi de kapsayan bir etkinlik gerceklestirdik. isletmemizin arsa
sinirlari igerisinde olan bir yere aga¢ dikme faaliyeti gosterdik. Hem (st
kademedeki yoneticiler hem departman midirleri ve personelleri hem de
misafirlerimiz ile birlikte Haziran ayinda agag¢ diktik. Misafirlerimizle glzel bir
bag kurduk. Sezon icerisinde buna benzeyen bircok cevresel program
hazirladik. Bu programlarla misafirlerimizin isletmeye olan baghligi artiyor ve
gelecek senelerde de otelimizin doluluk oranini yukarilara tasimis oluyoruz”.

Katihmci 2: “Bunun ile ilgili bir ¢alismamiz bulunmamaktadir. Ancak
otelimizin g¢evresel calismalari ile alakali anketimiz bulunmakta ve gelen
misafirlerimize uygulatmaktayiz”.

Katihmci 3: “Burada misafirleri ikiye ayirmak gerekiyor. Kimi misafir
gelmeden 6nce bu konularda daha arastirmaci olurken, kimi misafirlerimiz
de buraya geldikten sonra bu hususlara ve ¢alismalara sahit oluyorlar. Ancak
sunu samimiyetle soylemek isterim ki biz bu sertifikalari bize daha ¢ok
musteri gelsin diye almiyoruz. Siz zaten basarli iseniz, bunlarin hepsi
kendiliginden gergeklesir. isletmeniz rekabet avantaji da saglar, imajiniz da
yukselir, konaklayacak misafir sayiniz da c¢ogalir. Her isletmenin bir
surdurulebilir anlayisi, mantalitesi vardir. Doga dostu enerji kaynaklarinin
kullanimi, dogaya minimum zararl kimyasal kullanimi, atiklarin kontrolu ve
degerlendirilmesi gibi konularin 6niine gecemezseniz dogaya da olagansti
bir zarar verirsiniz. Ama bunlarin yonetimsel bazda bir planlanmasini ve
programini yaparsaniz, bir de bunlari sertifika ve belgelerle desteklerseniz
misafirleri de etkiler ve otelinizin tercih edilme oranini artirirsiniz”.

Katihmci 4: “Agikgasi ¢ogu misafirimiz buraya geldiklerinde o6zellikle gevre
icin yapmis oldugumuz etkinlikleri gériiyor ve olumlu bir geri donis aliyoruz.
Nadir de olsa arastirarak gelen ve cevreye deger veren, slirdirilebilirlige
katkisi olan isletmeleri se¢cen misafirler de oluyor. Ama insanlarin genel
algisi, tatilim glzel gegsin, personel gller yizli olsun, aktiviteler ve
programlarla donatilmis olsun istiyor ve bunlari gériince de isletmenin kalite
belgesi var mi, cevreye duyarl belge kullaniyor mu bunu ¢cok 6nemsemiyor”.

Sertifikalari kullanmadan énce/kullandiktan sonra misafir doluluk etkisini
nasil degerlendiriyorsunuz?

Katilimci 1: “Aslinda bunu acgikladim. Sertifikalar tek basina misteri cekmede
basarili olamazlar. isletmenizde eksikleriniz cok ama sertifikaniz var. Boyle
bir mantik cercevesi cizilemez. Sertifika bir tamamlayici unsurdur. Dogaya
karsi vazifenizi yaptiginizin, insanlara da kaliteli ve saghkl bir tatil anlayisi
sundugunuzu beyanadir”.

Katilimci 2: “Otelimiz hizmete basladigl yildan bu yana, 6zellikle 2008
tarihinden beri, 6ncelikle mavi bayrak ile kalite standartlarini saglamis,
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ardindan cevre sertifikalari ile de bu yapiyr tamamlamigtir. Dogal olarak
misafirlerin gelis sliresini net bir sekilde bilmesek de seneye kalis siresini
etkiledigini holidaycheck ve otel puan ddillerinden anlayabiliyoruz”.

Katiimcr 3: “Gercegi soylemek gerekirse boyle bir raporumuz veya
calismamiz olmadi. Otelimiz agildigi her yil Ustline koyarak gelisimini
surdirmekte ve misafir kitlesini gli¢lendirmektedir. Cesme kendine has
yapisiyla zaten tercih edilen bir destinasyon oldugu igin olduk¢a hem vyerli
hem de yabanci misafirlerimiz tarafindan yogun bir ilgi grmektedir. Otelimiz
Ozellikle son senelerde daha ¢ok Alman ve Cin pazari Gzerinde yogunluk
gostermektedir. Belki duymususunuzdur, 6 vyila yakin Nevsah Hoca
tarafindan dizenlenen “Mucize Kursu” otelimizde gerceklesmektedir.
Sertifikalardan daha c¢ok uluslararasi ve ulusal programlarimiz misafir
doluluklarini direkt etkilemektedir. Burada sertifikaya bir pay ¢ikarabilirsek,
gelen misafirleri tutma konusunda bir faydasinin oldugunu soéyleyebilirim”.

Katihmci 4: “Az once sordugunuzda belirttigim gibi misafirlerin bircogu
buraya geldikten sonra otelimizdeki faaliyetleri goriyor, génilli olarak
desteklerini sunuyorlar. Hatta bizlere etkinlik, faaliyet gibi 6neri sunan
misafirlerimiz bile oluyor. Bence sertifikalarin 6nemini isletmelerden daha
¢ok Turizm Bakanhginin tanitmasi gerekiyor. Hangi sertifika hangi kosullarda
gecerli ya da hangi sertifika neyi amacliyor; tim bunlara cevap verecek bir
program hazirlanmasi bunu da kanallarda reklam aralarinda agiklamasi ve
insanlara izah etmesi daha uygun olacaktir. Béylece sordugunuz sorunun da
cevabini daha net verebiliriz. Boylelikle insanlar sertifika ve belgelendirme
konusunda bir fikir sahibi olurlar ve tatile ¢ikacaklari zamanda bu hususlari
goz oniine alarak tercihlerini yaparlar. Yoksa bizim kendi web sitemize
koymamizla insanlari etkileyemeyiz”.

Kullanmakta oldugunuz kalite ve ¢evre dostu sertifikalarin, isletmenizin
maliyet giderlerine etkisini kisa bilgilerle belirtiniz?

Katihmci 1: “Sertifikalarin, isletmenin maliyet giderlerine olumlu bir etkisi
oldugunu soyleyebilirim. Cinkl bir sertifikayr almak istiyorsaniz o
sertifikanin tasidigi ylkumlullikleri yerine getirmek zorundasiniz. Dogal
olarak yerine getirdiginiz yiktumlulikler size bir tasarruf olarak geri doniyor.
Aslinda tasarruf konusu her isletmenin Uzerine almasi gereken bir ulusal
sorumluluktur. Bunu sirf bir belge almak igin yapmaniz gerekmiyor. Gelecek
yasamlara karsi da bir sosyal sorumluluk tasiyorsunuz. isletmemizde bu
bilincle hareket ederek her sene bir cevresel izleme raporu bulunmaktadir.
Her ay atik kagit, pil, yag gibi seylerin dl¢climi yapilmakta ve bir sonraki sene
icin bir tahmini oran saptamasi yapmaktadir. Mesela énimde gordiginiiz
raporlamada gecen sene atik yag miktari 6.640 kg iken bu yilki hedef 5000
kilogramdir. Bu gibi verileri tutuyoruz ve kullanimi azaltmak igin



Burak KARACOR ve Canan TANRISEVER, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

ugrasiyoruz”.

Katihmci 2: “Kullanmig oldugunuz iSO 14001 gevre ydénetim sistemi sertifikasi
ile su, elektrik basta olmak Uizere bircok konuda tasarruf sagliyorsunuz. Ayni
sekilde ofis hizmeti kapsaminda uyguladigimiz kagitlarin gereksiz
kullaniminin engellenmesi, enerji tasarrufu ampullerin kullanimi veya
motorin ve kimyasal tiiketiminin azaltiimasi isletmenizin maliyet giderini
dasurtyor”.

Katilimcr 3: “Bunu soyle anlatayim; sertifika demek tasarruf demektir.
Sertifikalarin size en Onemli kazanimi tasarruf yapmaya zorlamasidir.
Biliyorsunuz bizler karsiliginda bir sey verilmeden yapan insanlar degiliz. Ne
yaparsak hemen karsihgini gérmeyi isteriz. Bu baglamda sertifikalar
gonullalik esasini alsalar da isletmelere tasarruf konusunda yardimci oldugu
asinadir.  isletmemizden  &rnek verirsek; mesela  sebze-meyve
dezenfeksiyonunda ozon sistemi kullanilarak sudan ve kimyasaldan ciddi
oranda tasarruf saglanmaktayiz. Buna keza icme ve kullanma sularinda
PotoClean adi verilen bir sistemi kullanmaktayiz. PotoClean, duslik bir
elektrik gerginligi ile zararh tim bakterileri imha etmektedir. Boylelikle
kimyasal kullaniimadan icme suyu dezenfekte islemi yapilmis olur. Bunun
yani sira gerekli ekipman ve techizatlar ile her yil elektrik, su ve dogal gaz
kullanimini azaltmayi hedeflemekteyiz”.

Katihmci 4: “Tabi kullanmakta oldugumuz her sertifika bizlere hangi tGrini
kullanacagimizi, tedariklerin nasil saglanacagini, hangi malzemelerin tercih
edilecegini séylemektedir. Clinkl her belgenin kendi igerisinde bir programi
var ve siz buna uymak zorundasiniz. Eger sizden istenileni prosediriine
uygun vyaparsaniz karsiliginda hem sertifika kazaniyorsunuz hem de
isletmeniz ciddi anlamda bir tasarruf sagliyor. Otelimizde elektrik, su basta
olmak tzere kullanimi asri olan malzeme ve arglimanlarin takibi yapiimakta
ve gerekli bilgilendirici pano ve levhalarla hem personelimize hem de
misafirlerimize bunu anlatmaktayiz. Ayni zamanda bu bizim dogaya karsi da
bir vazifemiz. Bizler dogadaki kaynaklari olguli kullanabilirsek kendi
surdirdlebilirligimizi de saglamis oluruz”.

Ayni zamanda otel ¢alisanlarina ¢evre ve kalite yonetim standartlari ile
ilgili bir egitim veriliyor mu? Cevabiniz “Evet” ise verilen egitimleri yaziniz
ve personel verimliligi agisindan etkisini kisaca ag¢iklayiniz?

Katihmci 1: “Evet hem egitim veriyoruz hem de ortaklasa bir¢ok etkinlik
yapiyoruz. Otelimizin depo kisminin bulundugu bolgeye geri donlsiim
bahgesi yaptik. Bunun yaninda cevre panosu ve cevre bilgilendirme pankarti
astik. Belirledigimiz glinlerde farkindaligi artirmak icin mintika ve sabhil
temizligi etkinleri diizenledik. Bunlara departman mudirlerimiz de eslik etti.
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Buna benzer birgok aktivite ve galismalar yaptik. Boylelikle ¢alisanlarimizin
su, elektrik gibi dogal kaynaklarin kullanimi konusunda tasarruflu kullanimini
tesvik ettik. Ayrica tasarruf saglayarak calisanlarimizin is sirasinda boyle
malzemelerin elimizde fazla miktarda olmasinin ne kadar 6nemli oldugunu
anliyorlar ve daha hassas davraniyorlar”.

Katimci 2: “Evet hem egitim veriliyor hem de gevresel etkinlikler personel
ile birlikte gergeklestiriliyor. Ornek olarak otelimiz belirlenen tarihlerde
acllsaydi personele kimyasallarin dogru sevide kullaniimasi hususunda
egitim verilecek, ayni sekilde cevresel etkinlik kapsaminda kiyr temizligi
yapilacakti. Bu tir egitimlerimizi belli bir periyodik ¢alisma kapsaminda ay
ay, hafta hafta veya iki haftada bir olacak sekilde planlamasini yapiyoruz.
isletmemizin sirdirilebilir turizm faaliyet raporuna web sayfamizdan
erisebilir daha fazla bilgi alabilirsiniz”.

Katilimci 3: “isletmemiz biitiin her isi bir ekip halinde yapmaktadir. Sonucta
biz departman bolimi olarak kalite ve cevre sertifikalarini isletmemize
kazandirsak bile misafirler ile direkt temas kuran personelimize de bu
bilgileri paylasiyor ve gerekli egitimlerini uyguluyoruz. Ticaret midirimiz
bilhassa sertifika ve belgelendirme konusunda ilgilense de egitimlerin
hazirlayicisi ve ylruticisi insan kaynaklari departmanidir. Biz her baslayan
yeni personelimize oncelikle is sagligi ve glvenligi egitimi vermekteyiz. Cevre
konusunda ise; Cevre Koruma ve Bilgilendirme Projesi uygulamaktayiz. Bu
¢alismanin amaci, personelin ¢alistigl cevreyi tanimasi, surdirilebilirlik
kapsaminda yaptigimiz programlarin ne oldugu, yesil yildiz, yesil kiire ve
mavi bayrak ne demek, ne anlama geliyor, bunlarin bilinmesi gibi hususlari
kapsamaktadir. Bu tiir uygulamalarimiz ile personeli gevre hususunda daha
bilingli, bilgili hale getirdik. Bu da personelin kaynak kullanimi konusunda
daha temkinli ve tedbirli olmasina imkan verdi”.

Katiimci 4: “Oncelikle ise yeni baslayan calisanlarimiza tiim departmanlarin
uygun gordugi bir glin is saghg ve glvenligi konusunda kisa bir egitim
veriyoruz. Her departman yeni baslayan personelini otelimizin amfi salonuna
gonderir ve kisa bir egitim yapariz. Ayrica isletmemizin satis ve pazarlama
ekibi her departmana sertifikalar ve kalite belgeleri konusunda sabah ve
aksam mitingi arasinda kisa bir brifing vermektedir. Ozellikle servis
departmanimizi kalite belgeleri konusunda daha dikkatli olma konusunda
uyaririz. Her yiyecegin ve icecegin kendi standardizasyonunu sagladigimizi ve
misafirler sorunca onlari tatmin edecek kadar cevap verebilmelerini
ogutliyor ve 68retiyoruz. Buna benzer personelimize psikolojik danigsmanlik
egitimi veriyoruz. Stresle basa ¢ikma, 6fke kontroli, beden dili gibi evrensel
problemleri ¢czecek destek mekanizmasi olusturmaktayiz”.



Burak KARACOR ve Canan TANRISEVER, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Surdurdlebilirlik ile ilgili alan yazin incelendiginde sertifikalarin alinis amaci
konusunda farkl gorislerin belirtildigi ve cevresel bir niyet tasisa da gercek
amacin rekabet avantaji oldugu disiniilmektedir. Bu calismada otellerin
sertifikalari; misafir memnuniyeti, kurumsal sorumluluk ve bdlgedeki
rekabeti artirmak amaci ile aldiklari sonucuna varilmistir. Bu sonug,
Tanrisever’in (2019) calismasi ile paralellik gostermektedir. Arastirma
kapsaminda ortaya ¢ikan en fazla sertifikali tesisin Ege ve Akdeniz’'de
bulunmasi her ne kadar turizmin yogun yasanmasindan kaynakl tesis
fazlaliginin bu bolgelerde toplanmasinin gostergesi olsa da sertifikalarin bir
rekabet avantaji ile iliskilendirildigini de gdstermektedir. Ayni sekilde
arastirma kapsaminda ortaya c¢ikan en az sertifikal tesislerin Dogu Anadolu
ve Glineydogu Bolgeleri’nde olmasi hem tesis azligl hem de bu bolgelere
gelen ziyaretgilerin belli bash otelleri se¢mesi ile iliskilendirilebilir. Bu da bu
bolgelerde sertifikayr kullanmaya tesvik edecek bir rekabet ortaminin
olmadigl sonucunu ortaya koymaktadir.

Sertifikalarin tercih edilme sebeplerinin basinda isletmeye kattigi imaj,
rekabet UstlnlGgl, pazarlama ve tanitmaya olan olumlu etkisi yer
almaktadir. Arastirma kapsamina giren otellerin yoneticileri, sertifikalarin
isletmeye rekabet avantajinda yardimci oldugu ve imajini olumlu yénde
etkiledigini ve misafiri tutma strecinde basarili oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica sertifika sahibi tesisler, orta ve uzun vadede benzeri olmayacak farkli
sertifikalari da kullanmaya isteklidirler. Boyalik Beach, Concorde De Luxe,
sertifikalarin tek basina bir pazarlama araci olarak yetersiz kalacaklarini
belirtirken, Kefaluka Resort ve Voyage Sorgun otellerinin yoneticileri, tek
basina yeterli olduklarini ifade etmistir. Literatlirde Satar (2016) ve Ertas vd.
(2017)'nin gahsmalarinda sertifikalarin isletmeye imaj ve pazarlama
acisindan olumlu etkilerinin oldugu, Gimis (2014)’in calismasinda ise
sertifikalarin kiiglik sehirlerdeki otellerin imajini olumlu yénde daha fazla
etkiledigini vurgulamistir.

Sertifikalarin iliskilendirildigi konulardan biri de isletmelerin misafir doluluk
oranina etkisidir. Literatirde daha ¢ok misafir algisina yonelik yapilan
calismalar oldugu gorilmektedir. Genellikle tek tip sertifika Uzerinden
misafirlerin gelis suresinde ¢evre uygulamalarinin ne kadar etkili oldugu
sorgulanmistir. Bu kapsamda calismanin sonuglarina gore sertifikalarin
misafir doluluk etkisine yonelik otellerde bir arastirma yapilmadig tespit
edilmistir. Ancak misafirlerin otellerde goriilen c¢evresel calismalardan
etkilendikleri bu durumun da ilerleyen senelerde kalis stiresini etkiledigi ve
doluluk seviyesine yansidigi gortilmektedir. Turizm Bakanligi’'nin sertifikalari
degisik yayin organlari yoluyla kamuoyuna tanitmasi onerisi gelistirilebilir.
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Boylece turistlerin kalis stiresi artabilir.

Sertifikalarin maliyet giderlerine katkisina bakildiginda; basta elektrik, su gibi
dogal kaynaklarin tasarrufu konusunda isletmelere yardimci oldugu ve gider
maliyetlerine olumlu bir katki yaptigi ortaya cikmistir. Mesci (2014)
calismasinda yesil yildiz sertifikali bir tesisin 5 yillik zaman diliminde ortalama
500.000 TL'lik bir katkisi oldugunu vurgulamistir. Concorde De Luxe Oteli de
yag, kagit, pil atiklarin cevresel raporlamasinin tutuldugunu, bunun da
maliyetlere olumlu yansidigini belirtmistir. Ozgoban (2010) da sertifikalarin
isletmelere biyik bir maliyet olan su ve elektrik konusunda ciddi bir tasarruf
sagladigini, Ozdemir (2015) ise; sertifikalarin isletmelere bir maliyet avantaiji
sagladigini belirtmistir. Bu sonuglar ¢alismamizin sonuglari ile paralellik
gostermektedir. Ayrica calismada yer verilen otellerde PotoClean gibi
maliyetleri azaltan baska sistemlerin de kullanildigi ortaya konmustur.

Bu degerlendirmeler 1s18inda;

e isletmelerde konuklara, oteli tercih sebepleri arasinda sertifikasyona
sahip olunmasinin énemine yonelik bir arastirma yapilmasi,

e Sahip olunan sertifikalarin otellerin web sitelerinde yer verilmesinin
zorunlu hale getirilmesi,

e Turizm isletmelerinin sahip oldugu tiim sertifikasyonlara ait bilgilerin
Kiltlir ve Turizm Bakanhgl tarafindan olusturulan web sitesinde
toplanmasi ve konuklara sifre karsiliginda erisim kolaylhigi saglanmasi
Onerileri gelistirilmistir.

Son olarak, gelecek arastirmacilara bu calismanin sertifika sahibi tim
otellere nicel olarak tasarlanan bir calisma olarak yapilmasi 6nerilmektedir.
Bu sayede Tirkiye genelinde daha oOnceki nitel ve nicel ¢alismalar
karsilastirihp sertifikasyonlar ile ilgili veri bankasi elde edilebilir.
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