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Oz

Insan odakli bir sektér olan turizm sektériinde miisteri  memnuniyetini
gerceklestirmek temel hedeftir. GUnimuzde muUsterilerin daha bilincli hale gelmeleri, bir
Urin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde baska bir segenegi degerlendirme haklarin
kullanmalari, isletmelerin musteri kaybetmemek icin farkli arayislar icine stirtiklenmelerine
neden olmaktadir. Turizm isletmelerinin bu arayislar sonucunda uyguladiklar: bir yontem
de, konaklama, ulasim, yeme-igme ve animasyon gibi hizmetlerin Ucretinin fiyata dahil
oldugu “Hersey Dahil Sistem” ’dir. Bu caismamn temel amaci, Turkiye'de turizm
sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde uygulanan Hersey Dahil Sistem’in
mUsteri memnuniyeti Uzerindeki etkilerini ortaya koyabilmektir. Bu amacla konuyla ilgili
literatire ve bu konuda daha 6nce yapilmis calismalara dayanarak ampirik bir calisma
gerceklestirilmistir.  Hersey Dahil Sistem ile konaklayan misterilerin sistemden memnun
olduklar1 ¢calismarn en énemli sonucu olarak tespit edilmistir.

ANAHTAR KELIMELER
M Usteri memnuniyeti, turizm sektorid, Hersey Dahil Sistem.

ABSTRACT

It's the basic aim of this study is to realize customer satisfaction in tourism which
isa human focused sector. Today, customers getting more conscious lead customers to use
their rights to evaluate an option and to seek for different marketing techniques when they
are not satisfied with a service or a product. A good example of these techniques is the “all
inclusive system” in which accomadation, transportation, food-drinking and animation
services are included in the price. The basic aim of this study is to determine the effects of
al inclusive system which is carried on in the hotels in Turkey on the customer’s
satisfaction. For this aim, an emprical study was used by examining the literature and the
previous studies. The most important result of the study is that the customers who stayed in
with all inclusive system are satisfied with the services.

KEY WORDS

Customer satisfaction, tourism sector, all inclusive system
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GIRIS
Gunumuzde mogterilerin daha hilingli olmalar;, istek ve ihtiyaglarinin
cesitlenmes, isletmelerin de Urdn/hizmetlerinde cesitlendirmelere gitmelerine neden
olmaktadir. isletmelerin, misterilerinin talepleri dogrultusunda Uriin ve hizmet

Uretmeleri, misterileri memnun etmekte ve buna bagl olarak da musterilerin isletmeye
bagliliklar: artmaktadir. Bu sayede isletmeler de devamliliklarim korumaktadirlar.

Tilrkiye'de Sanayilesmenin artmast ve Uretimde emek gucunin yerini buydk
oranda makinelesmenin almasiyla birlikte dnem kazanmaya baslayan turizm sektorinin
de misteri odakl: bir sektor oldugu bilinmektedir. Musteri odakli olmanin sonucu olarak
sektorde yer alan isletmelerin, misteri memnuniyetini  saglamalart  gerekmektedir.
MuUsteri memnuniyetini gergeklestirmek icin ise, isletmeler sunduklari Urin ve
hizmetleri farklilastirma yoluna gitmektedirler. Bunlardan biris de kitle turizminin
artmastyla birlikte yayginlasan “Hersey Dahil Sistem”dir.

Hersey Dahil Sistem; daha oOnce uygulanmakta olan oda-kahvalti, yarim
pansyon ve tam pansiyon konaklama tdrlerinin yerine, kahvalti, 6gle ve aksam
yemekleri, ara 6gunlerde verilen yemekler, gece yemekleri, yerli-yabanci ickiler, sicak-
soguk icecekler, animasyonlar, spor aktiviteleri ve musterilerin ihtiyag duyabilecekleri
diger tUm aktivite ve hizmetlerin fiyata dahil oldugu bir sistemdir. Musteriler bu
sistemde, tatil Ucretlerini pesin ddemekte ve bu sayede tétilleri esnasinda 6deme yapma

kaygisi tasimadan, ekstra harcamalardan uzak bir tatil gecirme imkam bulmaktadir.

Bu caismada Hersey Dahil Sistemi’'nin misteri memnuniyeti  agisindan
incelenmes temel amag¢ olarak belirlenmistir. Literatirde Hersey Dahil Sistemi’nin,
gendllikle Ulke ekonomisi, turizm isletmeleri ve yore esnafi agisindan incelendigi ve
misteri memnuniyeti agisindan kapsamli bir ¢alisma yapilmamis olmasi nedeniyle bu

yonde bir ¢calisma yapilmast uygun gorilmuistar.

“Tarkiye'de hizmet sektorundeki turizm isletmelerinde uygulanan “Hersey
Dahil” sisteminin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinin dlgimlenmes ve bir alan
arastirmas””  baghkhh bu calismada, ayrica, Hersey Dahil Sistemi’'nin musteri
memnuniyeti  Gzerindeki  etkisni  6lgmek amaciyla, sistemi  kullanan  turizm
isletmelerinde bir uygulama gerceklestirilmistir. Uygulama, Hersey Dahil Sistemi’nin
yogun olarak uygulandigi Ege ve Akdeniz Bolges genelindeki 5 yildizhh tatil
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koylerinde yapilmak istenmis, fakat zaman ve maliyet kisiti yaminda, c¢alismanin
yapilabilmes icin gereken izinlerin alinamamast nedeniyle Mugla ili, Bodrum ilges,
Turgutreis beldesinde konaklayan turistlere yonelik olarak gercgeklestirilmistir.

Arastirma, bu yoniyle literatir arastirmasi ve buna dayali olarak yapilan
uygulamayr kapsamaktadir. Bu baglamda, birinci bolumde, musteri iliskileri, misteri

memnuniyeti ve musteri memnuniyetinin 6l¢tlmesinin nedenleri incelenmistir.

ikinci bolumde, turizm sektorinun tarihgesi, Turkiye' deki turizmin mevcut
durumu, turizm gesitleri ve turizm sektora bilesenleri siniflandirilarak incelenmistir.

Calismanin tglinct boliminde, Hersey Dahil Sistem, konaklama ve seyahat

isletmelerinde uygulamalar1 ve paket turlar Gzerinde durulmustur.

Dorduncti  bolimde ise, Hersey Dahil Sistemi’'nin misteri memnuniyeti
Uzerindeki etkilerini degerlendirmek igin yapilan anket calismast yer almaktadir. Bu
calisma cercevesinde Bodrum ilges, Turgutreis beldesinde Hersey Dahil Sistemi
uygulayan 5 yildizl: tatil koylerinde konaklayan mUsterilerle anket calismasi yapilms,
yapilan anketler yiz yize gorismelerle desteklenmis ve elde edilen veriler istatistiksel
olarak degerlendirilerek sistemin misteri memnuniyeti Uzerindeki  etkileri analiz
edilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda olumsuz etkilerinin ortadan kaldirilmas

amaciyla ¢ozim Onerileri sunulmustur.
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MATERYAL VEMETOT

MATERYAL

“Tourkiye' de hizmet sektorindeki turizm isletmelerinde uygulanan “Hersey
Dahil” sisteminin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinin dlgimlenmes ve bir alan
arastirmas’” baslikli bu calismada, literatiirde yer alan Tiirkge ve Ingilizce kaynaklardan
yararlanilmig, uygulama kismu ile ilgili veriler, “Hersey Dahil Sistem” uygulayan 5
yildizli tatil koylerinde konaklayan yerli ve yabanci turistlere uygulanan anketlerden
elde edilmistir.

Arastirmanin ana materyalini, Mugla ili, Bodrum ilgesi, Turgutreis beldesindeki
Hersey Dahil Sistem uygulayan 5 vyildizli tatil koylerinden alinan veriler
olusturmaktadir.

“Hersey Dahil Sistem’in misteri memnuniyeti Gzerindeki etkilerini 6lgiimlemek
amaciyla Mugla ili, Bodrum ilgces, Turgutreis beldesindeki Hersey Dahil Sistem
uygulayan 5 yildizh tatil koylerinden ikisinde konaklayan 354 turiste anket calismasi

uygulanmustir.
METOT

Bu caismada, teorik kisim icin materyal, literatir tarama yontemiyle elde
edildikten sonra, timevarim yontemi kullamlmustir. Arastirmada kullamlan anket formu

(EK-1), birbirini tamamlayan 2 bdlimden olusmaktadr:
-MUsterilerin demografik bilgileri,

-MUsterilerin Hersey Dahil Sistemi kapsaminda gegirdikleri tatilleri hakkindaki

fikirleri.

Anket formu, konuyla ilgili daha o©nceki yapilmis calismalarin incelenmes
sonucunda konuya ve yoreye uygun sekilde hazirlanarak olusturulmustur. Anket
sonucunda elde edilen veriler degerlendirme bdlimunde SPSS (Statistical Package for
The Social Sciences) paket programindan faydalamilmustir. Anketin degerlendirilmesi
ise, iki bolimden olusmaktadir. Birinci kisimda bilgiler grafiksel olarak gosterilmistir.

Ikinci kismda ise, bu veriler regresyon analiziyle degerlendirilmistir.
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BIRINCI BOL UM
MUSTERI ILISKILERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI
1. M Usteri Kavram

Isletmelerin sadece Uretim odakh distndigi “Uretim anlayis” donemi, Buyik
Ekonomik Kriz'in ortaya ¢iktigi 1929 yilina kadar etkisini strdirmustir. Fakat krizin
etkisyle asil 6nemli olamin, Uretmek degil Uretilenin satilmast oldugu anlasilmis ve
“satis anlayis”” donemi baslamistir. 1950'li yillarin basina gelindiginde ise misteri ve
misteri  tatmini  kavramlariin - 6neminin  anlasildigr  “pazarlama anlayisi” dénemi
etkisini gostermeye baglamstir.

Sekil.1 isletme Y 6neliminin Tarihsel Gelisimi

Uretim Satis Pazarlama M Usteri-Merkez

1850 1900 1950 2000

Kaynak: Uysal ve Aksoy, 2004: 131

Satiscilar, misteri tatmininin, basaril isletme stratgjileri Uzerinde anahtar rol
oynaciginin farkina varmslardir (Gomez, et al., 2004: 265). Birgok firma, siddetli
rekabet kosullarimin gegerli oldugu gunimiizde cabalarim misterilerini kaybetmeme
faaliyetlerine yogunlastirmaktadirlar (Levesque and McDougall, 1996: 43). Bu ise,
ancak musteri  odakhh  duslUnerek ve misteriye Kkaliteli hizmet  sunarak
gerceklestirilebilmektedir.

Son yirmi yilda, mUsterilerin, “kalite” arayisi'na bir hayli 6nem verdikleri
gozlenmistir (Baloglu, 1994: 34). Hizmet sektOrinin artan 6nemi, hizmetlerde kaliteyi
artirmak icin temel prensipler yaratmay: zorunlu hale getirmektedir (Oztuirk, 2000: 57).
Firmalar musterilerin istek ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamak ve misterilerin
intiyaglarint zevkli bir sekilde gidermelerini saglamak igin, kaliteli Grin ve hizmetler
sunmak zorundadirlar (Ekmekcioglu, 2003: 16). Kaliteli bir Urtin veya hizmet vermek,

firmalarin nasil bir yonetim bigimi uygulamasi gerektigi sorusunu da beraberinde
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getirmistir (Baloglu, 1994: 34). Bu yonetim bigimlerinden en yaygin olam ise (TKY)
“Toplam Kalite Y 6netimi” anlayisichr.

Toplam Kalite Yonetimi ; “misteri ihtiyaclarim her seyin Ustiinde tutan ve
misteri tarafindan tarimlanan kaliteyi tim faaliyetlerin yuritilmes sirasinda Urin ve
hizmet biinyesinde bir araya getiren bir yonetim bicimi” olarak tarumlanabilir (Ocer ve
Bayuk, 2001: 27). Toplam Kalite YOnetimi anlayisinda 6n plana c¢ikan misteri
kavraminin iyi anlasilmasi gerekmektedir.

Gunumizde ¢esitli musteri tarimlar yapilmaktadir. Genellikle misteri deyince
son kullamct veya nihai tiketici akla gelmektedir (Musteri Memnuniyeti Uzmanlik
Grubu, 2000: 11). Mdusteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka malin, ticari veya
kisisel amaclar1 icin satin alan kisi veya kurulus olarak tarumlanabilir (Taskin, 2000:
19). Ornegin Vakko’dan giysilerini alanlar ya da Migros'tan alisverisi gerceklestirenler
onlarin miisterileridir. Ote yandan, ticari amagla Uriin/hizmet satin alanlara ise “ticari
misteri” denilebilir (Odabasi, 2000: 3). Ancak bu yapilan tammmlamalar yamnda Toplam
Kdite Anlayis1 yaklasiminda musteri, ic misteri ve dis misteri olarak iki sekilde
simiflandirilabilir.

1.1. ic miisteri

Isletme icerisindeki her birim, bolim ve siireg kendinden bir 6nceki evrenin
miisterisi konumundadhr (Oger ve Bayuk, 2001: 26).

Bitun calisanlarin amaci, dis musterilerin beklentilerini karsilayacak Urtin veya
hizmeti sunabilmek igin hep birlikte takim halinde galismaktir (Acuner, 2001: 28). En
Ust diizeyde bulunan yonetim kurulu baskamndan en at dizeydeki bir isciye kadar
bitun calisanlar, eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa, i¢ musteri
tarimlamasi icine girerler (Taskin, 2000: 23).

Bir kurulusta tedarikcilerden baslayarak dis musterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine Grin ve hizmet verenler i¢ tedarikgi, Urtin ve hizmet aanlar ise i
misteri olarak adlandiriimaktadir. Yani herhangi bir kurulustaki Gretim strecini
dustindiiguimuizde birbirlerine yart mamul veren makine gruplari birbirinin tedarikcisi ve
misteris konumundadir. Yine hizmet sektorinde bir as¢r ile garson arasindaki iliski de
tam bir misteri tedarikci iliskisidir (M Usteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 11).
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Isletme icindeki ic misterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim
ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilichr. Isletme icinde yer alan bu
alanlarla ilgili olarak i¢ musterilerin etkenligi yuksdltildigi zaman, dis musterilere
sunulan Urdin ve hizmetin kalites de yikselecektir (Acuner, 2001: 28).

1.2. Dig miister

Sunulan Urtin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglari igin kullanan ve
caisanlarin  Ucretlerinin 6denmesini saglayan musteriler  dis  misteri  olarak
tarmmlanmaktachr (Oger ve Bayuk, 2001: 26). Her tiirlti Gretim veya tiketim malim veya
hizmetini satin alan (isletme disindaki) kisi ve kuruluslar dis misterilere 6rnek olarak
verilebilir (Filiz, 2002: 3). Isletmelerin, dis misterilerle uzun donemli iliskiler kurmast
ve bunu devam ettirebilmesini saglayacak stratgjiler izlemes isletmelerin devamliligi
acisindan faydal1 olacaktir.

2. M Usteri Hizmeti

Mdusteri hizmeti kavramina deginmeden ©nce hizmet kavraminin tamminin
yapiimast gerekmektedir. Hizmet, bir grubun digerine sunabilecegi, Ozellikle soyut ya
da herhangi bir seyin mulkiyetini gerektirmeyen bir etkinlik ya da bir yarar olarak
tammlanabilir (Ekmekgioglu, 2003: 16). Daha kisa olarak tamumlamak gerekirse
hizmetler: “tiketicilerin  mulkiyetle iliskis olmaksizin satin aldiklari faydalardir”
seklinde tarumlanabilir (Mucuk, 2001: 285).

2.1. M Usteri hizmeti’ nin tammlanmasi

Hizmetin soyut bir kavram oldugu bilinmektedir (Ekmekcioglu, 2003: 17). Bu
nedenle kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur (Oztirk, 2003: 9).
MUsteri, hizmetin Uretilmes, sunulmast gibi hizmetle ilgili tim sireglerle satin ama
srasinda kKkarsilasir. Hizmetin  degerlendirmesini de satin ama esnasinda veya
sonrasinda yapar. Hizmetin performanst gogunlukla hizmeti sunan kisiye baglidir. Bu
nedenle hizmet standartlastirillamaz (Ekmekgioglu, 2003: 17).

Musteri hizmeti; misterilerle karsilikhh avanta] saglayacak sekilde uzun donemli
iliskiler kurmay: hedefleyen bir yaklasimdir.
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MUsteri hizmetinin mikemmelligi, tim kurulusun tutumunu yansitmaktadir. Her
duzeydeki calisamin, hizmeti bizzat kendis sunsun ya da sunmasin musteri ihtiyaglarina
odaklanmasim gerektirmektedir. Her yoOneticinin amaci mikemmel bir  msteri
hizmetine ulagsmaktir (Odabasi, 2000: 91). Bu amaci gerceklestirmek icin ise
musterilere kaliteli hizmet sunmak gerekmektedir.

Musteriye kaliteli hizmet sunmak demek, musterilere beklentilerinin de Ustiinde
hizmet etmek demektir (Taskin, 2000: 60). Musteri hizmetleri; isletmelerin fadiyetlerini
yuratirken, isletme yoneticilerinin ve calisanlarimn misteriyi memnun etmek igin
yaptig1 ve yuruttigl tum faaliyetleri kapsamaktadir (Gerson, 1997: 9). Gunumizde
misteriler kaliteli Grin ve uygun fiyatin otesinde bir seyler beklemektedirler. Saygi
gormek, given duymak, kiymetin bilinmes, dostluk, guler yiz, ilgi, yardim vb.
Bunlarin timine “misteri hizmeti” denmektedir. Bir firmay: rakiplerinden aywran da,
sunulan misteri hizmetindeki farkliliktir (Rona, 2003: 79).

Isletmeler artik ulusal veya uludararas: pazarlarda en 6nemli rekabet giictiniin
kaliteli hizmet vermek oldugunu anlamaya baslamislardir (Baloglu, 1994: 34). Son
yillarda hizla artan rekabet, musterilerin tercihlerindeki ve demografik Ozelliklerindeki
degisim, Ozellikle hizmet endustrisnde faaliyet gosteren isletmeleri zor durumda
birakmaktadir (Hanger, 2003: 39). Eski satis yontemlerini kullanmaya devam eden
kuruluslar artik basarili olamamaktadir (Ekmekcioglu, 2003: 17).

MuUsteri hizmetinin kaliteli olmasimin iki 6nemli sonucu vardir. Musteri
memnuniyeti ve daha fazla kar etmek (Ekmekgioglu, 2003: 18). Isletmeden memnun
olan misteri elde ettigi fayda icin daha fazlasimi 6demeye gonulli olacaktir ve fiyat
artiglarina daha az duyarl: olacaktir (Anderson, et a., 1994: 55). Cevrelerine firmadan
Ovglyle soz edecekler ve firmamin daha fazla kazanmasim saglayacaklardir
(Ekmekgioglu, 2003: 18).

2.2. M Usteri hizmet sistemi

Kaliteli misteri hizmetinin gerceklestirilmes igin, basarili bir musteri hizmet
sisteminin kurulmasi gerekmektedir. Asagidaki yedi adimi izlemek, rekabet ortaminda
One gecmeyi saglayacaktir. Bunun icin izlenmes gereken adimlar sunlardir (Gerson,
1997: 16-20)
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Sekil. 2 Etkin M Usteri Hizmet Sistemi

Y 6netimin Katilim

MUsterileri Tamma

Hizmet Kalitesine iliskin Performans Standartlar
Gelistirme

Etkin Misteri
Hizmet Sistemi

Dogru Personelin Secimi, Egitimi ve Odullendirilmesi

Ulasilan Hizmet Diizeylerine Gore Calisanlar
Odiillendirme

Msteriye Y akin Olma

Sirekli Gelismeye Y 6nelik Calismalar /

Kaynak: Odabasi, 2000: 101
Yonetimin Tamamen Bu Ise Kendini Adamas: Bir sirket icinde, tepe
yonetimi bu kavramu tamamen benimsemedigi slrece, musteri hizmeti
programlar1 basariya ulasamaz. Sirket icin agik ve net bir hizmet vizyonu
olusturmak sirketi yoneten mudure, Ust diizey yoneticiye veya sirket sahibine
baglidir. Yo6netim belirlenen vizyonu, sirketin hizmet sunumundaki gorev

anlayisinin bir pargasi olarak, yazil bir sekilde tim calisanlara bildirmelidir.

Musterileri Tammaya Calismak: MdUsterileri iyice tammakla yetinmeyip,
tamamen anlamaya calisiimalidir. Misterileri tammaya karar verince, onlar
daha iyi tamma siirecine girilmelidir. MUsterilerin ne gibi talepleri oldugunu
Ogrenmek icin musterileri en az ayda bir kez aramay1 prensip edinmek
gerekir. Bu yapilan bir yandan musteriye iyi hizmet verme cabasinda
olundugunu, diger yandan misterilerle, insan olarak da ilgilenildigini
gosterir. Ayrica bu calisma misteriyi strekli kilma programini etkin bir
sekilde gelistirmeye de yardimci olacaktir.
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Kaliteli Hizmet Performans Gostermek igin Standartlar Gelistirmek:
Musteri hizmetleri disUnuldigl gibi yalmzca manevi degerler tasiyan bir
kavram degildir. Her is yerinde gelistiriimis veya benimsenmis is
aliskanliklar: vardir. Ornek olarak, birisi cevap verene kadar telefon kag kez
calmaktadir? Bir mUsterinin sorusunu yanitlamak icin telefonu kag kez
aktarmak gerekmektedir? Bir siparisi hazirlamak ya da degistirilen bir mal
gondermek ne kadar sirmektedir? Eger siradan is yapma sekilleri belli
standartlara  oturtulmus ise, calisanlar da olaganisti  performans
gostereceklerdir.

Iyi Elemanlarn Ise Almak, Egitmek ve Odiillendirmek: Iyi misteri
hizmetleri ve etkin bir sekilde uygulanan musteriyi stirekli kilma programlar
sadece yetkili ve yetenekli kisilerce saglanabilir. Hizmet, bu hizmeti veren
elemanlarin profesyonelligi Glglsiinde profesyonel bir hizmet olur. Eger
insanlara iyi servis vermek isteniyorsa, 1yi insanlart ise almak gerekir. Bir
sonraki asamada misteriye en iyi sekilde hizmet etmeleri ve misteriyi elde
tutmaya calismaar: icin calisanlarin egitilmes gelmektedir. Calisanlarin,
sirketin hizmet standartlarit anlamis  olduklarindan emin  olunmalidr.
Calisanlarin odullendirilmesi gerekmektedir; c¢lnki misterilerin sirketle is
yaparken temas kurduklar: tek kisi onlardir ve onlarin sayesinde sirketle is
yapmaya devam edeceklerdir. Personele musterilerin taleplerini amnda
karsilayabilmeleri icin yetki verilmelidir. Unutmamak gerekir ki, sirketteki
en zor islerden biri misteriye hizmet vermek ve onlari elde tutmayi
saglamaktir. Eger insanlara bu sorumluluk verilmis ise, misteri icin neler
yapabilecekleri konusunda yetki de verilmelidir.

Hizmetle Tlgili Basarilar1 Odiillendirmek: Ustiin performans her zaman
fark etmek, odullendirmek ve desteklemek gerekir. Personele maddi ve
psikolojik oduller verilmeli ve desteklenmelidir. Blyuk kazanclarin
onurlandirildigr gibi, kiglk kazanclarin ve basarilarin da odillendiriimes
gerekmektedir. MdUsteriler de iyi hareketlerinden dolayr ddullendirilmelidir.
Onlar da galisanlar gibi onurlandiriimay: hak etmektedirler.
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MuUsterilere Yakin Olmak: Mdusterilerle daima iletisim icinde olmak
gerekir. Onlarla ilgili bilgiler edinmek igin surekli olarak arastirmalar
yapilmalidir. Bir satis isleminden sonra onlara sorular sorulabilir, posta ile
anketler  yollanabilir, ankete katilmalarim gerektirecek  yarismalar
duzenlenebilir, telefon edilebilir, misteri talepleri konusunda darmsmanlik
yapabilecek bir damisma kurulu olusturulabilir ve misterilere yakin olmak
icin daha ne gerekiyorsa heps yapilmalidir. Hepsinden onemlis onlar
dinlemek gerekir.

Gelisme Saglamak Icin Surekli Ugrasmak: Musteri hizmetleri ve
musteriyi sirekli kilma programlarim gelistirmek icin her asamada c¢aba sarf
edilmelidir. Strekli gelisme kaydetmek igin yapilan girisimler, musteriler ve
calisanlar tarafindan olumlu olarak degerlendirilecektir. Daha iyi olma
cabalar1 gorilecek ve daha iyi olundugunda onlara verilen hizmetlerin de
daha iyi olacag: hissedilecektir.

3. Musteri fligkileri

Bilindigi Uzere isletmeler icin musterilerin énemi yadsinamaz bir gercektir. Bu
nedenle isletmelerin devamliliklarim stirdirebilmeleri icin mUsterileri ile sirekli iletisim
halinde olmalar: gerekmektedir.

3.1. iletisim kavrami ve musteri iletisimi

Musteri iligkileri kavramina gecmeden once genel olarak iletisim kavraminmn

anlasiimas: gerekmektedir.
3.1.1. Tletisim kavram

Butin toplumsal ve kisisal iliskilerde, yeterli bir seviyede iletisime ihtiyag
vardir. Insan ve insanin karsilastigs, iliski kurdugu her yerde, her durumda, toplumsal
yasamin olusturulmasinda, bir iletisim siireci yasanmaktadir. Iletisimin farkl: tamlar
yapiimaktachr (Odabas1 ve Oyman, 2002: 15). iletisim esasen bir kisinin diger kisiyle
baglant: kurma yoluyla kendini anlatmasidir. Baska bir tamimlamaya gore ise, iletisim;
anlamlarin insanlar arasinda ortak sembollerin kullamlmasiyla yer degistirdigi  bir
islemdir (Adair, 2004: 13).
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Sekil. 3 Genel Tletisim Modeli

Gurltd

Mesgj Mesqj
KAYNAK ALICI
—— > KANAL >

GERIBESLEME

Kaynak: Odabasi, 2000: 69

Sekil 3'den de anlasilacag1 Uzere iletisim strecini ati 6ge olusturmaktadir.
Iletisim, kaynagin disiincesini, kendisinin ve alicimin  anlayabilecesi bir sekilde
kodlamasiyla baslamaktadir. Mesaj1 ileten, kisi olabilecegi gibi kurum da olabilir.
Kaynak kisaca mesaji gbnderen taraf olarak tammlanabilmektedir. Mesgj ise kaynagin
dustincelerinin sembolik ifadesidir. Kaynak, distncelerini kodlayarak mesaj haline
getirmektedir. Sembol, bir seyi ifade etmek icin kullanilan, insanlar tarafindan yapay
olarak olusturulan yapidir. Mesajin higbir yanls anlamaya ve yoruma yol agmayacak
bir bicimde aktariimasi gerekmektedir. Kanal ise, mesgin kaynaktan aiciya dogru
gittigi yol ya da araclar olarak tarumlanabilmektedir. Bu araglar kitle iletisim ya da
Kisiler arasi iletisim araclar1 olabilir. Iletisim siirecinin énemli 6gelerinden biri olan
alici, mesgjin gonderildigi kisi ya da kurulustur. Alici, kod agma eylemi ile sembolleri
yeniden dulstnceye donustirmektedir. Bunu gergeklestirebilmes igin alicimin  hazir
durumda olmas: gerekmektedir. Iletisimin olumlu bir sekilde gerceklesmesini etkileyen
her tirlu faktore gurdlti denilmektedir. iletisimin etkin bir sekilde gerceklesmesini
etkileyen son Gge ise, geri bedemedir. Geri besleme, alicimin mesaj1 nasil yorumladigim
ve nasil tepkide bulundugunu kaynagin Ggrenmesine olanak saglamaktadir. Bu
durumda, alici kaynak, kaynak ise alici durumuna gegcmekte ve iki yonlu iletisim
olusmaktadir (Odabas1 ve Oyman, 2002: 16-18).
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3.1.2. MUsteri ileiletisim

Iletisim, isletmeler icin de 6nemlidir. Cunki isletmelerin basarist iyi bir iletisim
aginin kurulmus olmasina baghdir. 1yi bir iletisim ag1 ve ortamimin olusturulmas: ise;
isletmelerin misterileriyle butinlesmelerini saglayarak basariyr beraberinde getirecektir
(Zengin ve Gumus, 1999: 12). Bu basarimin saglanmasinda en dnemli gorevi Ustlenen
“pazarlama fonksiyonu” isletmeler icin hayati 6nem arz etmektedir. Zira Grin/hizmet ne
kadar iyi, kaliteli, rakiplerine gore Ustin olursa olsun pazarlama fonksyonunda
herhangi bir aksama oldugu takdirde firmamn bu olumluluklar: karlihga donustirmes
mimkuin degildir (Emaler, 1999: 1).

Pazarlamanin gercek anlamda orgutsel bir faaliyet olarak 18. yUzyihin ilk
yillarinda baslayan sanayi devrimi ile birlikte ortaya ciktigi gortlmektedir. Ozellikle
Birinci Dinya Savasi'ndan sonra hizla sanayilesen Ulkelerde Uretim giderek sorun
olmaktan ¢ikmig, mallarin dagitimi ve satisi, yani pazarlamas: sorun olmaya baslamustir.
ikinci Dinya Savas’ndan sonra da, ozellikle savas amach olusturulan Gretim
birimlerinin  hizla tiketim mallari Uretmeye baslamast ile pazarlama ile ilgili
yaklasimlar biraz daha pazara yonelik olarak gelismeye baslamistir. Kitlesel Uretimin
yapildigi, bitin tiketicilerin ihtiyag ve isteklerinin aym oldugu ve benzer satin alma
ozellikleri gosterdikleri var sayilmustir.  Ureticilerin - kontrolinde ve yonetiminde
yurttilen bu pazarlama faaliyetlerinde Ureticilerin, istedigi mal, istedigi yerde ve
istedigi kosullarda Uretip istedigi fiyattan satmasi sz konusudur (Acuner, 2005: 50).

1960’1 yillarda varolan seri Uretim yapisi yerini 1970’ lerde Urin ¢esitlemeleri ve
pazar bolimlendirmesine birakmustir. 1980'lerin basinda ise, musteri gruplarinin
kuctlmes ve her bir grubun yasam tarzi, satin ama aliskanliklari, istek ve ihtiyaclarina
gore yeni pazarlama planlart ve buna paralel olarak da iletisim planlart yapilmaya
baslanmustir (Acuner, 2005: 50).

Ancak 1990’1 yillarin ikinci yarisindan itibaren tum piyasalarda ¢ok ciddi bir
degisim ile kars1 karsiya gelinmistir. Pazar pay1 tek basina hichir sey ifade etmemeye ve
kar marjlart da buna bagli olarak bir erozyona ugramaya baslamstir. Bugunki
pazarlama anlayisinin temelinde, misterileri gercek birer deger olarak kabullenme
distnces yatmaktadir (Acuner, 2005: 50). Rekabetin artmasi ve misteri sadakatinin
azalmasi, isletmelerin Msteri liskileri YoOnetimi uygulamalarim artirmalarina neden
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olmustur. Bunun sonucunda isletmeler yeni stratejiler olusturmaya baslamstir (Ozgener
ve Iraz, 2006: 1356).

MUsterilerin en degerli varlik haline gelmeye basladigi bu yenicagda sektorel
ayrnmlar kaybolmaya baslamistir. Teknolojinin saglacigi yeni imkanlar, isletmelerin
misteri  kaynaklarina yonelik Musteri  liskileri  Yonetimi  (CRM)  sureglerini
uygulamalarini kolaylastirmus ve bu unsuru en etkili rekabet silah haline getirmistir
(Eke, 2004: 1).

MUsteri profilinin olusturulmas: fonksiyonu, artik her bir misterinin birbirinden
farkli Ozelliklerinin ortaya konmasim ve her bir farkli misteriye farklh muamele
edilmesini, yani farkli pazarlama stratgjilerinin yapilmasim  gerektirmektedir. Bu
anlamda, kisiye 0©0zel hizmet kavramimin @ kisisellik  dizeyinden  ¢ikarilip
kurumsallastirilmasi, yani  kurumun her noktasinda birebir hizmet anlayisinin
olusturulmast inanci, musteri iliskileri uygulamalarimin teknoloji desteginin  olmasi
geregini ortaya koymaktadir (Eke, 2004 2).

Musteri iligkileri, kurulus ile misteri arasinda kurulan, satis 6nces ve satis
sonrast tum eylemleri kapsayan, karsilikhi faydayr ve ihtiyag tatminini iceren bir
sirectir. Stre¢ U¢ 6nemli asamayr da kapsamaktadir. Musteri iligkilerini “sadece satis
eyleminin gerceklestizi durumu kapsar” seklinde disunmek ilkel ve cagdisicr
(Odabas1, 2000: 3).

MUsteri iliskilerini kurmak vaatlerin ve sozlerin verilmesidir. Misteri iligkilerini
sirdirmek ise verilen sz ve vaatlerin yerine getirilmesiyle gerceklestirilebilir. Ote
yandan, musteri iliskilerinin gelistirilmes ve zenginlestirilmes, daha Once yerine
getirilen sozlerin ve vaatlerin Gtesinde yenilerinin verilmes, Onerilmesidir (Bozkurt,
2001: 6).

Isletmelerde misteri iliskileri, muhtemel misterinin, sirketin adimt  veya
markasim duymasindan, isletmeyle iliski kurmasina kadar gegen, musteri ile isletme
arasindaki butin iligkileri icine alan tutum ve davranglar ile baslar. Bu baslangic,
misteriye mal veya hizmet sunan isletmenin pazarlama iletisimi faaliyetleri aracilig: ile
olabilecegi gibi, baska musterilerin tavsiyeleri ile de olabilir (Tagkin, 1997: 18).
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3.1.3. MUsteri iliskileri yonetimi

Literatirde CRM (Customer Relationship Management) olarak yer alan Musteri
fliskileri Yonetimi; kuruluslarin  6zenle segmis oldugu misteri gruplar: ile olan
iliskilerini gelistirmek amaciyla, bu musterilere sundugu mal ve hizmetler sonucunda
elde ettigi degeri maksimize etmeyi ve bdyldikle kurulusun pazardaki degerini
artirmayr amaglayan bir yonetim yaklasimu olarak tarumlanabilir (Acuner, 2005: 51).

Bagka bir tammlamaya gore Misteri iliskileri Y netimi; bir isletmenin dogru
Urdnd ya da hizmeti dogru misteriye, dogru zamanda, dogru kanal aracihigiyla, dogru
fiyattan ulastirmak suretiyle, giderek artan dizeyde sadik ve karli musterileri belirleme,
nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla gerceklestirdigi tim
faaliyetlerdir (Uysal ve Aksoy, 2004: 131).

Musteri ile sirket arasinda saglikli, verimli, karli ve guvene dayali uzun streli bir
iliskinin olusturulmas: hedeflenen bir diger amactir (Bozkurt, 2001: 6). Bu amaglar ise,
misterilerin birbirinden ayirt edilmes, farkhlastirilmas, misteri temasi ve misteriye
uygun drin ya da hizmetin sunulmast ile gergeklestirilebilir (Eke, 2004: 3).

Musteri liskileri Y onetimi'nin temel fonksiyonu; yiiksek degerli misterilerin
belirlenmes, bunlarin  firmaya kazandirimas, bu mUsterilerle olan iliskilerin
gelistiriimes ve boylece firmamin bu misterileri kaybetmesinin énlenmesidir (Emuler,
1999: 2).
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Sekil. 4 Msteri Tligkileri Sureci

MUsteri Davramsi
Strateji Gelistirme Bilgi Edinme
En Uygun Stratgji Bilginin Analizi
Miisteri istek ve Miisteri
Intiyaclarini Belirleme Segmentasyonu(Bal imlen
dirme)

Kaynak: Acuner, 2005: 52

Isletmeler, etkin miusteri iliskilerini  gerceklestirmek icin  oncelikle iyi
disUntlmis gucla bir misgteri iliskileri stratgjis olusturmalidirlar (Acuner, 2001: 75).
Musteri iligkileri strategjis, calisan herkesin musteri iligkilerini dogru bir sekilde
gerceklestirmesi ve miisterilere yakin olmasichr. Ancak bu yeterli degildir. Onemli olan
bu stratgjinin uygulamaya donusturtlmesidir. Y oneticiler ve calisanlar, yaptiklar: isi iyi
anlarlarsa stratgjileri uygulamak kolaylasir (Taskin, 1997: 97).

Firmalarin stratgjik silahn olarak gorilen Musteri liskileri Y onetimi, ise,
misteriden baglayarak bitin dretim ve iletisim kararlarim mUsteri merkezli olarak
belirleyen bir yonetim anlayisidir. TUm stratejilerin pazar ve mUsterilerden baslayarak
olusturuldugu, her misteriyi tamyip bireysellestirilmis ¢ozumlerin sunuldugu ve bunu
basarabilmek icin Uriinden ziyade mUsterinin disunuldigu bir stratejik anlayis olan
Misteri iliskileri Yonetimi'nin en 6nemli unsuru insandir. Bu stratgjinin basariya
ulasmast tim calisanlarin bu stratejiyi benimsemesiyle gerceklestirilebilir (Uysal ve
Aksoy, 2004: 130).

Musteri iliskileri stratgjis, kisa, orta ve uzun vaddi olarak U¢ donemde
olusturulabilir. Kisa donem bu yili, orta donem gelecek yili ve uzun donem ise U¢ ya da
bes yili kapsamaktadir (Acuner, 2001: 76).
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Kisa donem dtratgjis, en onemli ihtiyaclarla veya bir baska deyisle, o sirada
mevcut olan musteri iligkileriyle ilgili temel sorunlarla ilgilenmelidir. Orta donemde,
performans hedeflerine erismek icin calisanlarda ihtiyag duyulan 6zel niteliklerin
zenginlestiriimesine yonelik stratgjik plan yapilmalidir. Uzun dénemde ise, ¢alisanlarin
ve isletmenin misteri iliskilerine yonelik faaliyetlerinin surekli gelistirilmesine agirlik
verilmelidir (Acuner, 2001: 76). Unutulmamahidir ki, is hayatinda basariya giden yol
uzun donemli musteri iliskileri sayesinde gergeklesebilir (Gronstedt, 2000: 81).

Misteri Tliskileri YoOnetimi calismalar asagidaki faaliyetlerden olusmaktadir
(Eke, 2004 4):

Bilginin olusturulmasi: Mdusteri bilgilerinin - analiz  edilmes, pazar
firsatlarinin belirlenmesine ve buna uygun yatirimlarin yapilmasina olanak

saglar. Bu sureg, misterinin ayirt edilmesinden, bdlumlenmesinden ve
davranglarinin tahmin edilmesinden ibarettir.

Planlama: Planlama, belirli misgteri taleplerinin ve dagitim kanallarimn

birlestirilerek karar ainmasina ve musterilerle iletisim kurulmasina olanak
saglar.

Musteri Etkilesimi: Mevcut ve potansyel musteri iletisiminin ilgili ve
zamanl: verilerle birlestiriimes sayesinde muUsteriye daha kaliteli hizmet
verilmektedir.

Analiz ve GOzden Gegirme: Son olarak analiz ve gbzden gegirme, misteri
etkilesimi neticesinde olusan islemlerden fiyat, mekan, zaman ve 6zellikli

mesgjlarin alinarak analiz edilmesini gerektirmektedir.

3.2. Kuruluslarin musteri iliskileri siirecinde dikkat etmeleri

ger eken hususlar

Isletmelerin miisteri iliskileri siirecinde dikkat etmeleri gereken husudar,

kesfetme, diyalog ve disiplin konularinda ortaya gikmaktadhr.
3.2.1. Kesfetme

Basarih bir Musteri iliskileri Y 6netimi uygulamas: icin oncelikle kuruluslarn,
musterilerinin kim olduklarini, nerede olduklarim ve neden satin adiklarim Ggrenerek,
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cesitli  bolumlendirmelere gidebilmeleri ve her bir bodlimle ne derece iyi iligki
kurabileceklerini tespit edebilmelidirler. (Acuner, 2005: 51).

Basarili bir Musteri iliskileri Yonetimi uygulamas: icin gereken, miisterileri
dinlemek, kurulustan nasil bir Grin veya hizmet bekledikleri ve bu Urin veya
hizmetlerin kendilerine hangi sekilde ulastirilmasini istediklerini anlamaktir (Acuner,
2005: 51). Msteri Iliskileri Y 6netimi’nde iyi bir yonetime giden baska bir yol etkili
misteri iletisimi ve aym zamanda ylUz yuze yaplan musteri ziyaretlerini
gerceklestirmek ve bunun devamliligim saglamaktir (Chalmeta, 2006: 1015).

Musteri iliskileri YoOnetimi  stratejileri genel  olarak  belirlendikten sonra
misterileri  bolimlere (mikrosegmentlere) ayirmak gerekmektedir. Bu asamada
kuruluglarin, musterilerini karl olan, karli olabilecek ve hichbir zaman karli olmayacag:
dustinulen misteriler seklinde bolimlere ayirmasi gerekmektedir (Acuner, 2005: 51,52).

3.2.2. Diyalog

Musterilerle diyalog konusunda gergeklestirilmes gereken ilk asama; kurulusa
0zel olarak hazirlanmis, is karakteristikleriyle blttnlesen stratejiler gelistirmektir.
Misteri Tliskileri Yonetimi sireci, kuruluslarin kendi ihtiyaclarim anlamalar1 ve
yatinmlarim en karli sekilde nasil yapmalari gerektigi konusunda kuruluslara yardim
edecektir (Acuner, 2005: 51).

Misteri Tliskileri Yonetimi uygulayan kuruluslar, misterileri ile etkilesimleri
sonucunda ortaya ¢ikan sorunlari ¢ozebilme becerisine sahip olabilmelidirler. Boyle bir
kurulus, mUsterilerini siirecin icine sokmali ve hicbir zaman kurulusu terk etmemelerini
saglamay1 hedef edinmelidir (Acuner, 2005: 51,52).

3.2.3. Disiplin

Kuruluslarin, istedikleri sonuclara ulasabilmeleri igin her seyden dnce kendi 6z
degerlerinin farkina varmalar: ve nerede olduklarim bilmeleri gerekmektedir. Oncelikle
calisanlar stirece dahil etmek gerekmektedir (Acuner, 2005: 52).

Farkli bolimlerdeki (mikrosegmentlerdeki) her kademe musterinin ihtiyaclar,
nasil bir hizmet bekledikleri gibi konularda elde edilebilecek tUm detayli bilgilere
ulasmak ve bu hilgileri gerektigi sekilde kullanmak gerekmektedir (Acuner, 2005: 52).
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3.3. M usteri iligkileri yonetimi’ nin sagladig1 avantajlar ve

uygulamalar da kar silasilabilen guclukler

CRM uygulamalarimin  saglachgi avantgjlar asagidaki  sekilde siralanabilir
(Acuner, 2005: 52).

Daha iyi musteri hizmeti: Musteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar ile
musterileri bolumlere ayirip (mikrosegmentasyon) bu yolla onlar1 yakindan
takip edebilmek mumkindir. Bunun sonucunda hedef musterilere daha
kaliteli hizmet sunma ve muisteri sadakati gerceklestirilmis olur.

Gelismis  Ordn/hizmet:  Kuruluslar, musteri  bilgilerini, musterilerin
istedikleri sekilde  Urin  veya  hizmetler gelistirmek icin
kullanabilmektedirler. Bu agidan Miusteri liskileri Yonetimi, Grin veya
hizmetlerin  tasarim asamasinda kuruluslar icin ¢ok ©6nemli bir yol
gostericidir.

Artan Pazar firsatlari: Musteri iliskileri Yonetimi, kullacilarina biyik
oranda capraz satis yapabilme imkam sunmaktachr. Zira Misteri iliskileri
Yonetim’nin en temel amaglarindan biris misteriyi yasam boyu elde
tutmak, onlart tamyarak degisen ihtiyaglarina gore daha farkli neler
satilabilecegini disinmek, yani ¢apraz satis olanaklarim artirmaktir.

Artan satis glcu etkenligi/etkililigi: Musteri iligkileri Yonetimi, satis
ekibine rutin iglerden kurtulup, daha oncelikli ve onemli islere odaklanma
firsat1 verir. Pazarlama ve satis departmanlari kendi slreclerini yeniden
degerlendirmek durumunda kalacaklardir. Boylelikle, bir reklamdan digerine
ya da bir satis ziyaretinden digerine gitmek yerine musterileri ile uzun
donemli iligkiler kurup, muhafaza edebilmek icin gerekli disipline sahip
olacaklardir.

Maliyetleri distirme: Musteri liskileri Y onetimi miisterilerden elde edilen
verilere dayanarak, kuruluglarin katma deger getirmeyen 0Orin veya
hizmetleri ortadan kaldirmasina yardimci olur. Mevcut musterilerden
gelecek ilave satiglar, misteriyi muhafaza etmenin getirecegi kazanglar ve
misteri  payimt  artrma olanaklart  toplaip; bu  toplamdan  satis
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maliyetlerinden ve pazarlamal/pazarlama iletisimi faaliyetlerinden saglanacak
tasarruf  ve sirket ici iletisim maliyetleri  toplamu  gikarildiginda
maliyetlerdeki azalis ortaya gikacaktr.

Basarili bir sekilde uygulanabilen bir Misteri iliskileri Yonetimi stratejisinin
sagladigi tim bu avantajlar beraberinde daha ylksek bir misteri degeri saglayacaktir.

Musteriler belirli bir iliski kurduklar: isletmelerle, her gecen yil bir dnceki yila
gore daha fazla harcama yapma egilimindedirler. MUsteriler isletmeyi daha iyi tamdikca
ve rakiplerle kiyaslandiginda hizmetlerin kalitesinden tatmin oldukga, kurulusla daha
fazlais yapma egilimi tasimaktadir (Karpat, 1998: 23).

CRM uygulamalarinda karsilasilan guclikler ise su sekilde O6zetlenebilir
(Acuner, 2005: 53):

Organizasyond sireclerin ortaya c¢ikmasinda musteriye odaklanma
anlayisinin eksikligi: Pek cok kurulus misteri odakli olmak yerine Uriin
odakli olarak distinmeye ve slreclerini buna goére yapilandirmaya devam
etmektedir. Bu anlayisin hikkim siirdiigti kuruluglarda Musteri  liskileri
Y Onetimi’nin uygulanmast mumkin olmamaktadir. Kuruluslar, musteri ile
iliskilerinde onlarin gorUslerini degerlendirmeli, bu gorusler dogrultusunda
eksk yonlerini tamamlamalidirlar.

Uygun  odlgimlerin - yapilmamasi:  Musteri  iliskileri Y 6netimi
uygulamalarindaki tecrtibesizlik, pek c¢ok kurulusun kritik performans
alanlarinda somut  Slglimler  yapabilmelerini engellemektedir. Uriin basina
satis ya da satis elemant basina satis gibi geleneksel dlcimler gereken detayh
bilgiyi vermemekte, musteri memnuniyeti gibi isletmeler icin hayati 6neme
sahip olgumler tamamiylaihmal edilmektedir.

Degisken / karmasik teknik yapi: Bilgisayar teknolojis ve elektronik
ticaret is hayatinda gittikge artan bir sekilde yer almaktadir. Surekli degisen
Misteri liskileri Yonetimi'nin  teknolojik yapisiin  takip  edilememesi
rekabette gerilemeye neden olmaktadhr.

Gizlilik Sorunu: Mdugteri bilgis toplama faaliyeti, beraberinde bir

sorumlulugu da getirmektedir. Kredi karti numaras: ya da musteri adres ve
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telefon numaralart  gibi  6nemli  bilgileri  korumak  kuruluslarin
sorumlulugundadir. Bu gibi  bilgilerin muhafaza edilmesinde c¢ikabilecek
herhangi bir sorun kurulusun imajint olumsuz yonde etkileyecektir.

Ortaya ¢ikmasi muhtemel tim bu sorunlarin Ustesinden gelebilmek icin MUsteri
fliskileri Y onetimi sirecinin, islerin yeniden organize edilmesini ve kurulustaki tim
birimlerin katilimini gerektiren bir stratgjik yaklasim oldugunu anlamak gerekmektedir.
Misteri Iliskileri  Yonetimi, misteri merkezli  dtratgjiler ve bu  dtratejileri
destekleyebilecek yeni islevsel faaliyetleri icermektedir. Bu faaliyetler ise, yalmzca satis
ve pazarlamayr degil, aym zamanda muhasebe, Uretim, lojistik/sevkiyat gibi
fonksiyonlar1 da kapsamaktadir. Bu yeni islevsel tammlar, tim is slreclerinin yeni
bastan diizenlenmesini gerektirmektedir (Acuner, 2005: 53).

3.4. M usteri iliskileri veiliskisel pazarlama

Son vyillarda musterilerin blylk degisim gosterdigi  gozlemlenmektedir.
Musterilerin artik daha hilingli olduklari, istek ve gereksinimlerinin daha g¢ok
karmasiklastigi, onlart ikna etmenin ve elde tutmamin zorlastigi bilinmektedir.
MUsterilerin, bilgi dizeylerinin artmasi ve hilinclenmeleriyle, daha segici davranmalar
sonucunda isteklerinin de degisim gosterdigi gozlemlenmektedir. isletmelerin basariya
ulasmalar1 icin, misterilerin bu isteklerini anlamalart ve en iyi sekilde karsilamalar:
gunumiiz kosullarinda sart olmaktadir (Gures, 2004: 290).

Ayni sekilde, Urun, fiyat, dagitim ve tutundurma faaliyetlerini maksimize etme
yerine, misterileri gercek birer deger olarak kabullenme 6nem kazanmaktadir. Bdyle
Onemli bir degisimi gerceklestirmek igin birgok uygulama yerine getirilmektedir
(Bozkurt, 2001: 5). iliskisel pazarlama yaklasimi bu uygulamalar: birbirine gok daha
yakin bicimde, birlikte, iligkili ve bir bitin olarak yonetmeyi onermektedir. Boylece iki
tarafin beklenen amaglarim gergeklestirmek icin misteri iliskilerini kurmak, strdirmek
ve gelistirmek, pazarlamamn amaci olmaktadir (Odabasi, 2000: 19).

Iliski pazarlamasi, dis misteri (zerinde odaklasmaktachr (Lewis, 1991: 15).
Gecmiste yeni misteri kazanmamn ve mevcut misteriyi elde tutmamin daha kolay
oldugu, ancak gunimiizde, daha degisken ve karmasik bir musteri toplulugundan
dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu ylzden satiglardan ziyade, Ozellikle satis sonrasi
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hizmetler ve misterilerle olan iliskinin 6nem kazandigi gortlmektedir (Gures, 2004:
292).

1980'li yillarin sonu ve 1990'larin basinda iliski pazarlamasimin  poptlarite
kazanmasi iki 6nemli olaya dayanmaktadir. Birincis 1970 yilindaki enerji krizi ve
bununla birlikte yiikselen hammadde maliyetidir. ikincisi ise, rekabetin global bir temel
Uzerine oturmus olmasidir. Birgok Amerikan firmas: dis rekabetten dolay: blyik yara
amistir.  Bunun sonucunda misterileri  tutma ve kendine baglama yolunda
odaklanmustir. Ayrica, firmalar pazarlama harcamalari ve aktiviteleri ile musteriyi
kazanma yoluna gitmislerdir. iliski pazarlamas: 6zellikle hizmet pazarlamasinda énemli

bir bicimde gelisme gostermistir (Gulmez ve Kitapgi, 2003: 82,83).

Bu gelismelerden yola cikarak iliskisel pazarlamayr “belirli bir Kisi icin bir
tutum veya davranms olusturma, yaratma ve bunu devam ettirmek veya bu Kisi
hakkindaki tutum ve davranslar: degistirmek igin yuritilen cesitli faaliyetler dizisidir”
seklinde tanimlayabiliriz. Bu nedenle iliski pazarlamasi, basaril kisisel iliskiler ile ticari
iliskilerin devam ettirilmesine ve gelistiriimesine yoneltilmis olan bitin pazarlama
faaliyetleridir (Acuner, 2001: 25).

Berry (1983) iliski pazarlamasim “cezbedici, surdurulebilir ve coklu hizmet
organizasyonlarinda masteri iliskilerini artirici bir unsur” olarak tammlamustir. Evans ve
Laskin (1994) ise “bir firmamn mevcut misteri ve potansiyel misterileri arasinda uzun
doénemli bir anlasma kurmasidir” seklinde tarmmlamustir (Kim and Cha, 2002: 321).

Bir bagka tammlamaya gore iliski pazarlamasi; 6zellikle, servis isletmelerinde
misterilerin sadakatini artirmak ve mevcut misterilerden daha fazla siparis almak
amaciyla musgteriler ile adeta akraba gibi uzun vaddi iliski gelistirmeye donuk olarak
tasarimlanan herhangi bir pazarlama stratejisidir (Tek, 1999: 51).

fliski pazarlamasi, isletmenin gelecegini etkileyebilecek ve sirketin satislar: icin
de Onemli bir paya sahip olan 6zel musteriler igin uygun olan bir yontemdir (Taskin,
1997: 188).

Tliskisel pazarlamanin avantajlar: su sekilde siralanabilir (Odabasi, 2000: 21):

M Usterilerle kurulan ve yuritilen yakin iliskinin getirmis oldugu avantgjlar,
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Iliskisel pazarlama uygulamalariyla ortaya cikabilecek olan miisteri tatminindeki
gelismelerden kaynaklanan avantgjlar,

Iliskisel pazarlamanin firma icin saglayabilecegi finansal icerikli yararlar.

Satis personelinin musterilerle dostga iliskiler kurmalarina yardimecr olmalars,
iliski pazarlamasimin temelini olusturmaktadir. Kilit musterilerle guclu ve iyi iliskiler
kurmayr ve bu iligkileri surdirmeyi basarabilen satiscilar, bunu bilmeyen veya
basaramayan satiscilardan daha bilyiik kazanclar elde edebileceklerdir.

4. M Usteri M emnuniyeti

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlari talep eden ihtiyag
sahiplerini tatmin etmektir. Birer ekonomik Unite olan isletmeler de aym amag
dogrultusunda faaliyetlerini strdirmektedirler (Kizihrmak, 1995: 64). Tatmin olmus
misteriler, isletmelerin varliklarim sirdurmeleri bakimindan, vazgegilmez niteliktedir
(Kihg, 1993: 29). Bir musteriyi memnun etme yeteneginin, en buyuk isletme
beceris oldugu bilinmektedir (YUksel ve Demirtas, 1999: 424). Yogun bir rekabetin
yasandigi gunimiizde, misteri memnuniyetinin saglanmasi, musteri odakli yonetim
anlays1 ile gergeklestirilebilir (Altan ve Engin, 2004: 586). Ortaya c¢ikan bu rekabet
ortaminda kendilerine avantg] saglamak isteyen isletmeler de misterilerin memnuniyet
diizeylerini en Ust seviyeye cikararak, onlarda bagimhilik yaratmaya calismaktadirlar.
Ayni zamanda bu isletmeler ayakta kalabilmek icin, faaliyetlerinde, musteri
memnuniyeti konusunda odaklasmak gerektigini anlamuglardir (Tikici ve Turk, 2003:
28). Isletmeler, miisteri memnuniyetini gelistirmek istiyorlarsa oncelikle miisterilerin,
neden kendi isletmelerini tercih ettigini ve isletmeden neler bekledigini tespit etmeleri
gerekmektedir. MUsterilerin satin ama davranislarinin belirlenmes de dikkat edilmesi
gereken bir diger noktadir. Isletmelerin tizerinde yogunlasmalar: gereken bir diger nokta
ise musteri beklentilerini nasil karsilayacaklarimin tespit edilmesidir (Ford, at al., 2001:
39).

Gunumizde, musterilerin daha bilingli hale gelmes ve misteri koruma
hareketlerinin yogunluk kazanmasi, misteri memnuniyetinin  saglanmasina yonelik
calismalara da hiz vermistir. Uludararasi rekabetin artmasi, kalite kavramindaki yeni
gelismeler ve iligskisel pazarlama kavramimin ortaya c¢ikmasi, Ozellikle artan egitim
duzeyi ile birlikte tuketicilerin bilinglenmes gibi faktdrler, misteri memnuniyetine

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

23

verilmes gereken dnemin ortaya ¢ikmasina neden olan faktorlerdendir (Kili¢ ve Pelit,
2004: 114).

Genel olarak satin alinan mal ya da hizmetin saglacigi faydalar ile misterinin
beklentilerinin kesistigi noktada misteri memnuniyeti ortaya cikmaktadir (Kihi¢ ve
Pelit, 2004: 114). Musterinin bir mal veya hizmeti satin almadan onceki beklentileri ile
o mal veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladigi performansi
arasindaki farklihktan dogan tutarsizligin fonksiyonu, tatmin olarak tarumlanabilir
(Totincl ve Dogan, 2003: 132). Musteri memnuniyeti, “mUsterilerin bir hizmete
yonelik beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyasanmasi sonucunda olusan, hizmete ait
bilissel ve duygusal tepki” olarak da tarumlanabilir (Yagci, vd., 2004: 53).Baska bir
tammlamaya gore misteri memnuniyeti, “muisterinin  bekledikleri ile elde ettikleri
arasinda bir drttismenin olusma durumudur” (Odabasi, 2000: 15).

Bir mUsterinin bir mal ya da hizmetten memnun olmasi;; 0 mal ya da hizmetin
fiili performansi ile tiketim 6ncesinde o mal ya da hizmetten bekledigi performansa esit
ya da Ustiin olmas: demektir (Islamoglu, 2000: 21). Msterinin memnun olmas: ya da
olmamasi sonraki davranslarim etkileyecektir. Memnun olmussa bir daha ki sefere
yeniden alacaktir (Tek, 1999: 217). Bunun sonucunda memnun olmus mUsterilerin stz
konusu firmaile is yapma streleri uzamaktadir (Vavra, 1999: 30). Sadece memnun olan
misteriler, daha iyi bir teklif karsisinda kolaylikla o teklife yonelebileceklerinden, pek
cok sirket musterilerinin yuksek olcude tatmin olmalarim hedeflemektedirler (Kotler,
2000: 36).

MUsterinin elde ettigi Urin ya da hizmetten bekledigi ile algiladigi performans
arasindaki fark olarak tammlanan musteri memnuniyeti; beklentilerden, gegmisteki
tecribelerden, reklamlardan ve c¢evreden duyulanlardan etkilenerek olusmaktadir.
Algilar ise, sunulan Uriin ya da hizmetten algilananlardir. Musterilerin aim sonrasi elde
ettikleri, yani agilari, beklentilerini karsilachigi zaman memnuniyet olusmaktadir
(Ekmekgioglu, 2003: 20,21).

4.1. M Usteri memnuniyeti ve toplam kalite yonetimi

Isletmelerin misteri memnuniyetini saglamalarinda gok onemli rol oynayan
kalite ve misteri kavramlarimin 6nemi, Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile daha da
artmigtir. Geleneksel kalite anlayisinda, Griinler ve hizmetler guvenilirlik, performans,

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

24

dayaniklilik gibi 6zelliklerine gore degerlendirilmekteydi. Bunun sonucunda ¢ok sayida
kurulus, degisen kosullarin baskisi altinda, kalite kavrami hakkinda yeniden disiinmeye
baslamistir. Sonugta bir Urintn, misterinin ihtiyaglarin, isteklerini ve beklentilerini
karsilayamadigi slrece yeterli olmadigi anlasilmistir. Bunun sonucunda, pazarlama
yonetimi yeni kalite anlayisinda, Urlnlerin veya hizmetlerin dogru Ozelliklerle, dogru
performans ile sunumuna yonelmistir (Odabasi, 2000: 32). Kalite kavrammn cesitli
tarimlar: yapilmaktadir. Bu tammlardan bazilar: sunlardr:

Kdlite; standart uygulamalar ve kabul goérmis normlardir. Bu normlar zaman ve
mekana bagli olarak degismezler; ancak kicuk sapmalar gosterebilirler (Sencan ve
Ordun, 2000 : 138). “TSE-1SO 9005 Kalite Sozllginde kalite, bir Grin ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayali ozelliklerin toplamu
olarak tammlanmaktadir” (Naktiyok ve Kuguk, 2003: 45). “Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC) ise kaliteyi “Bir main ya da hizmetin tUketicinin isteklerine
uygunluk derecesidir” seklinde tammlamaktadir (Coban, 2004: 86).

Gerek hizmet isletmeleri gerekse de Uretim isletmeleri Grettikleri mal ve
hizmetlerin  kaliteli olmast icin ugras vermektedirler (Filiz, 2002: 9). Hizmet
sektorindeki bir isletmenin sirekliligini saglamasi misteri memnuniyetine baglidr.
Ancak her misterinin istek, ihtiyag ve gereksinimleri farklidir (Ekmekcioglu, 2003: 26).
Isletmeler musterilerini memnun  etmek icin, musterilerinin neye gereksinim
duyduklarint  ve isletmeden ne beklediklerini anlamalidirlar (Lewis, 1991: 12).
MUsterilerini memnun edebilen isletmeler bu sayede diger isletmelere gore cok daha
basarili olurlar ve bu tur isletmelerin her zaman sadik misterileri vardir (Hanger, 2003:
39).

Sekil. 5 M Usteriye Sunulan Deger ler

Kalite

MUsteri Memnuniyeti

Fiyat

Kaynak: Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 44
Hizmet sunan isletmeler, misteri memnuniyetini artirma ¢abalarinda énemli bazi

engellerle karsilasmaktadirlar. Bunlardan biri, musterilerin Grini degerlendirirken hangi
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faktorlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinmesinin gucligl; bir digeri de, bu
faktorleri Olgebilecek guvenilir ve gecerli yontemlerin yeterince kullamiimamasidir.
Hizmetlerin; soyutluk, degiskenlik, hizmet Gdretim ve tiketiminin aym anda
gerceklesmes gibi  temel  Ozelikleri, migterilerin kalite agisim  ve msteri
memnuniyetini 6nemli Olglide etkilemektedir. Bu da hizmetin satin alinmasina karar
verilmes, satin ainmast ve kullamlmast sonrasinda misterilerin hizmet  kalitesini
degerlendirmelerini guclestirmektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 115).

4.2. ic ve dis misteri memnuniyeti

MuUsteri memnuniyeti kavramu i¢ misteri memnuniyeti ve dis musteri

memnuniyeti olmak Uzere iki sekilde incelenebilir:
4.2.1. ic misteri memnuniyeti

MUsteri odaklilikta isletmenin sadece dis musterilere degil, ic misterilere de
odaklandigi g6z arch edilmemelidir. Isletmelerin, chs misterilerini mutlu etmek ve
karlarim artrmalar1t  icin  i¢  misterilerini de mutlu  etmeleri  gerekmektedir
(Ekmekgioglu, 2003: 22). Dis misterinin - memnuniyetinin - saglanmast  igin  i¢
musterilerin memnuniyeti gereklidir.

Hizmeti satin aan musteri ile isletme galisanlarinin i ice, yuz ylze oldugu bir
sektorde, is tatmini disik olan calisanlarin misterilerine tatmin edici bir dizeyde
hizmet sunmasi ve misteri tatmini saglamasi mimkiin degildir (Akinci, 2002: 2).

4.2.2. Dis musteri memnuniyeti

Ma ve hizmet sunulan dis misteriler isletmelerin varlik nedenidir. Geleneksel
yonetim anlayiglarinda “Mdasteri  Velinimetimizdir®  seklinde kendini  gbsteren bu
yaklasim, Toplam Kalite Y 6netimi ile etkisini ve onemini bir kat daha artirmustir. Gerek
Toplam Kalite YoOnetimi, gerekse modern pazarlama anlayisinda yerini bulan miisteri

odakl1 yonetimde, musterilerin memnuniyetinin isletme igin degeri oldukga fazladir.
4.3. M Usteri memnuniyetinin temel esaslari

Misteri memnuniyetinin temel esadar su sekilde siralanabilir (Ocer ve Bayuk,
2001: 27):

MUsteriyi tammak,
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M Usteriye yakin olmak,

MUsteriyi dinlemek,

M Usteriyi anlamak,

M Usteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

M Usterilerin elestiri, sikayet ve Onerilerinden yeni stratgjiler gelistirmek,

Musterilerin istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet tasarimlarin

gerceklestirmek,

Performansi, pratikligi, dayamklilig:, tutarhlhigi, ekonomikligi, estetik ve
guvenirliligi, Gran ve hizmetlerde bir arada bulundurabilmek,

Satis ve satis sonrast hizmetlere 6nem vermek gibi tim bu unsurlar misteri

strekliliginin ve misteri memnuniyetinin temel esadlaridir.
4.4. M Usteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Mdusteri memnuniyetini etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlardan

bazilar1 sunlardr:
4.4.1. Urun kalitesi

Uriin  kalites, memnuniyeti 6nemli derecede etkilemektedir. Yapilan bir
arastirmaya gore kaliteli Urin dreten firmalarin karlihiginin yiksek oldugu gorulmistar.
Musterilerin istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki firmalar
kaliteyi koruduklar: stirece basaril olacaklardir (Sivri, 2001: 5).

4.4.2. Beklentiler

MuUsterilerin - mal ve hizmet alim o©ncesindeki beklentileri, memnuniyet
dereceleri Uzerinde Onemli rol oynamaktadir. Musteri, kullandigr veya tukettigi mal
veya hizmetin kendi beklentilerine uygun olup olmadigina karar vermektedir. Mal veya
hizmetin kullammm maksadina uygunlugu ile beklentiler esitse veya beklentilere kabul
edilebilir bir seviyede ulasmissa tuketici tatmin olabilmektedir (Sivri, 2001: 5)
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4.4.3. Performans

Bir Grinun temel calismasi, islevi ve Ozellikleri o Grdntn performansin
gostermektedir. Performansin yiksek olmasi ise, memnuniyetin de yiksek olacagim
gostermektedir. Yani Urinun performanst misterilerin  beklentileri ile aym veya
yuksekse memnuniyet stz konusu olmaktadir (Sivri, 2001: 6).

4.5. M Usteri memnuniyetini aciklamaya yonelik kuramlar

Musteri memnuniyeti olusumu ve memnuniyeti etkileyen etmenler hakkinda
farkli kuramlar gelistirilmistir. Bunlardan biri “ Beklentilerin Onaylanmamas: Kurami™’
dir. Organizasyonel davramisin temelinde yer aan Beklentilerin  Onaylanmamasi
Kuramu iki asamali bir slrecten olusmaktadir. Bu slreclerin birincis; satin ama
Oncesinde beklentilerin  olusmasi, ikincis ise bu beklentilerin  onaylanmamasidir
(Andreassen and Lindestad, 1998: 10). Kurama gore musteri, satin ama ve kullanma
Oncesinde, Urunin kullamm esnasinda gosterecegi performansa yonelik beklentiler
olusturmaktadir. Beklentiler; reklam, kulaktan kulaga iletisim ve onceki deneyimler gibi
etmenlerin etkisiyle olugsan, misterinin satin alacag: drin performansina yonelik tahmin
ve inanglandir. Kurama gore misteri, satin aima eylemine beklentilerle girmekte ve
satin ama ya da kullanma sonucunda algiladigi Urin performans: ile satin alma
Oncesindeki bekledigi Urin performansim kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her
iki  performans birbirine esitse onaylama gerceklesmektedir. Algilanan Grin
performansi, beklentilerden daha blytik oldugunda pozitif, kiicik oldugunda ise negatif
onaylamama ortaya cikmaktadir. Onaylama ve pozitif onaylamama memnuniyet,
negatif onaylamama ise memnuniyetsizlik seklindeki duygusal tepkilere neden
olmaktadir (Ayhan ve Ozer, 1999: 200).

Baska bir kuram ise “Benzesim Kurami”'dir. Benzesim Kurami’'na gore
beklentiler ve algilanan performans kiyasdamas: sonucunda Urdnin performans,
beklenti dizeyine yakin (kabul edilebilir beklenti araiginda) ise, beklentiler
memnuniyeti etkilemektedirler. Dolayisiyla, performans ve beklentiler arasindaki fark
kicuk oldugunda, agilanan performans, beklentilere benzer sekilde agilanabilmekte ve
benzesim ortaya cikmaktadir. Ancak benzesimin olusabilmes icin belirtilen fark
misterinin kabul edebilecegi (tolerans araligi icinde) kadar kicik olmalidir. Boylece,

beklentiler ve performans arasinda fark olmadiginda ya da misterinin tolere edebilecegi
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kadar  kigcuk oldugunda, agilanan performans beklentiler  dogrultusunda
benzesebilmektedir. Kuram'a gore, insanlar daha once inandiklar durumlardan farkl:
bir durumu kabul etme konusunda isteksizdirler. Dolayisiyla, misteri satin alma onces
beklentilerinden farkli bir durumu onaylamayabilir. Bu nedenle, insanlarin benzesim
yargilar;, satin ama oOnces beklentileri dogrultusunda olusacaktir (Ozer, 1999:
167,168).

Yine baska bir kuram da “Celiski Kurami™ dir. Celiski Kurami, misterinin
dranle ilgili beklediginden daha diusik bir performanda karsilasmasi durumunda eger
0z konusu Urtne pskolojik bir yatinm yapmissa, zihninde bu celiskiyi en aza
indirgemeye calisacaginin  Uzerinde durmaktadir. Bu ise, ya beklenti dizeyinin
disUrilmesiyle ya da performansin daha olumlu bir sekilde agilanmasyla
gerceklesebilmektedir (Kilig ve Pdlit, 2004: 114).

Baska bir kuram olan “Olumsuzluk Kuram’'i ise Carlsmith ve Aranson
tarafindan gelistirilmistir. Bu kuram, beklentiler ile performans arasindaki her geliskinin
misteriyi rahatsiz edecegini ve “olumsuz enerji” Uretecegini ileri sirmektedir. Bir Grin
ya da hizmete iliskin duygularin guict celiskinin biyukltgi ile ters orantili olacaktir
(Vavra, 1999: 62).

4.6. M Usteri memnuniyetinin olglilmesi

Isletmelerin kurulus amaci, misterilere Grin ya da hizmet sunmaktir. Bu agidan
bakildiginda kurulus asamasinda rakipleri bulunmadigindan avantajli durumdadirlar.
Fakat daha sonra musterilerin degisen ve gelisen istekleri dogrultusunda isletmeler de,
sirekli tercih edilen bir kurulus olmak icin, musterilerin bu istek ve ihtiyaglarim takip
etmeli ve bunlari karsilayabilmelidirler (Ekmekgioglu, 2003: 27).

MUsterilerin istek ve ihtiyaclarim karsilamanmin, onlart memnun etmenin en iyi
yolu misteri memnuniyetinin  Olcllerek takip edilmesidir. Kuruluglar potansiyel
misterileri kazanmak igin ek kaynaklar ayirmaktansa mevcut misterilerini elde tutmak
ve musteri memnuniyetini artirmak igin micadele etmektedirler. Yeni misteriler elde
etmenin  maliyetinin eski musterileri elde tutmamin maliyetinden yiksek olmasi,
isletmeleri misteri memnuniyetini takip etmeye yoneltmektedir (Ekmekcioglu, 2003:
27).
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Isletmeler, miisterilerinin degisen ihtiyaglarim miisteri sikayetleriyle, anketlerle,
misterilerin sunulan Urin ya da hizmetle ilgili gorUslerini isletme calisanlarina
soylemeleri yoluyla takip edebilirler. MUsteri sikayetleri yoluyla saglanan bilgilerden
misterinin gergekte ne istedigi tam olarak anlasiimayabilir. Sadece musterinin memnun
olmadig1 ortaya gikmaktadir. BOyle bir durum karsisinda isletmenin, var olan problemi
¢ozmes gerekmektedir. Ancak sorunun giderilmesi, misterinin tekrar aym isletmeyi
tercih edecegi anlamina gelmez. Cunki istekleri dogrultusunda gelistirilen Urin ya da
hizmeti tekrar misteriye sunana kadar gecen zaman icerisinde misterinin istek ve
beklentileri degisebilir. Bu nedenle isletmelerin misteri memnuniyetini stirekli takip
etmeleri gerekmektedir (Ekmekgioglu, 2003: 28).

Isletmelerin miisteri memnuniyetini 6lgme ihtiyaci duymalarinin gesitli nedenleri

mevcuttur. Bu nedenler su sekilde siralanabilir.

M Usteri Kaybi ve Maliyetinin Azaltiimas Istegi: Isletmeler her gegen
yil degisen oranlarda misteri kaybina ugramaktadirlar. Ancak bir kisim
isletmeler musterilerini neden kaybettiklerini, ne zaman kaybettiklerini,
hangi musterilerini kaybettiklerini veya ne kadar gelir kaybina ugradiklarim
bilememektedirler. Bundan dolay1 isletmeler, blylk maliyetlere
katlanmaktadirlar. Yeni musteri kazanmamn maliyeti, mevcut misteriyi
elde tutmamn maliyetinden daha fazla olmasindan dolayr bu nedenlerin
arastiriimast igletmelerin karlihigi ve devamliligi agisindan faydal: olacaktir.
(Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 12). Memnun olmayan
misteriler  genellikle memnuniyetsizliklerini  dile  getirmemektedirler.
Oysaki sikayetler, misteri memnuniyetini artrmada isletmelere yarcim
eden en onemli verilerdir. Musterilerin sikayet etmelerini beklemektense,
onlarin sikayet etmelerini kolaylastiracak yorum kartlari, formlar, Ucretsiz
aranabilecek telefon numaralari veya misteri hizmetleri masasi gibi
uygulamalar gerceklestirilmelidir. Bu uygulamalar sayesinde misteri
kayiplar1 azaltilabilmektedir (Foster, 2001: 92-94).

MduUsteriyi Elde Tutmanmin Degerinin Fazla Olmas: Yeni musteri
kazanmak, mevcut musteriyi elde tutmaktan daha maliyetli olmaktadir. Bu
nedenle isletmelerin bircogu, bunun farkina vararak misteri sadakatini
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artirma yoluna gitmektedir. Musteri sadakatini  saglamanin  yolu ise,
misteriyi memnun etmekten ve istek ve ihtiyaclarim tam olarak
karsilamaktan gegmektedir. Sadik musteriler, rakip sirketlerde daha ucuz
benzer Uriin olmasina ragmen, daha fazla 6demeye razi olmaktadirlar. Bu da

isletmenin karimin artmasini saglamaktadir (Ekmekcioglu, 2003: 36).

Karhhk: Misteri memnuniyetinin artmast ile isletmenin karlihgr arasinda
dogrudan bir iliski oldugu bilinmektedir. Fornell ve Wernefelt (1987, 1988)
yaptiklart calismalarda iyi bir musteri sikayet yonetimi ile musteri baglilig
arasinda dogru orantili bir iliskinin oldugu sonucuna varmuslardir. Buzzell
ve Gale'in (1987) yaptiklari calismalar da, hizmet kalites ile karlihk
arasinda bir iliski oldugunu gostermektedir. Y atirim gelirleri en Ust diizeyde
olan sirketlerin ayni zamanda en kaliteli hizmeti sunan sirketler oldugu
gordlmustdr (Vavra, 1999: 29,30).
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IKINCi BOLUM
TURKIYE'DE TURIZM
1. Turizm Kavram ve Tarihgesi

Genel olarak turizm kavramina gegmeden Once diinyada ve Turkiye' de turizmin
tarihcesine goz atmak gerekmektedir.

1.1. Turizmin tarihgesi

Insanlarin, tarihin ilk caglarindan gunimiize degin yasamlar: icin gerekli olan
yiyecek maddelerini elde etmek, avlanmak ve ilkel yontemlerle de olsa ticaret yapmak
amaciyla yakin cevrelerine yolculuk yaptiklar:r bilinmektedir. Fenikeliler doneminde
blytk bir gelisme gosteren modern seyahat tarihi SUmerlere kadar uzanmaktadir.
Ancak, bu c¢aglarda yapilan turizm faaliyetlerinin, ulusarin ticaret amaciyla tlkeleri ya
da komsu bolgeleri ziyaret etmeleri seklinde gerceklestigi gortlmektedir. Gegmise
bakildiginda buginki anlamda turizm olayiin, Romailar tarafindan Akdeniz
Havzas’'nda baglatildigi anlasilmaktadir. Romalilarin merak, eglenme, tedavi, spor,
kiltar vb. nedenlerle yilin belirli donemlerinde, sirekli olarak yasadiklar: yerlerden
ayrilarak seyahate ciktiklar: bilinmektedir. Ornegin; eski Romalilar, Misir'daki piramit
ve tapinaklart gormek icin bu Ulkeye uzun yolculuklar duzenlemigler, Yunanistan ve
Anadolu'ya gecerek olimpiyatlara, senliklere, festivallere ve diger etkinliklere
katilmislar ve boylece turizmin ilk dnclleri olmuslardir (Bahar ve Kozak, 2005: 5).

Turkiye de turizmin tarihgesine bakildiginda Turkiye nin cografi konumu geregi
cok eski tarihlerden itibaren seyahatlere sahne oldugu bilinmektedir. ilk ve orta ¢aglarda
termal  kaynaklari ve dinsel merkezler sayesinde cok sayida insamin ilgisini
cekmekteydi. Selcuklular doneminde de Onemli yollar Uzerinde yer aan han ve
kervansaraylar Anadolu’nun yolcu trafigini canli tutmustur. Osmanl imparatorlugunda
da kiglk Olcekli seyahatler olmaktayd:; ama ilk modern turizm hareketi 1863 yilinda
Sergi-i Umumu-i Osmani adimi tasiyan serginin agilisi dolayisiyla basta Avusturya
olmak Uzere cesitli yerlerden turistlerin gelmes ile olmustur (www.aof.edu.tr).
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1870 yilinda Istanbul’ u Paris e baglayan Sark demiryolunun agilis, ilk otellerin
yapimint tesvik etmis ve ilk modern anlamdaki Pera Palas Oteli 1892 yilinda faaliyete
gecmistir. Aymi tarihlerde iki yabanci seyahat acentes kurulmustur (www. aof.edu.tr).

Kurtulus Savast yillari, Ulkemizde turizm hareketlerini engellemis, turizmin
tekrar canlanmast Cumhuriyet’in ilk yillarinda, ulasim faaliyetlerinde  yapilan
duzenlemeler ile olmustur. Turizmle ilgili drgutlenme faaliyetlerini slrdirmek Uzere
Atatirk’tin emriyle Seyyahin Cemiyeti (adi sonradan Turkiye Turing ve Otomobil
Kurumu olmustur) kurulmus ve bu dernek Il. Duinya Savasi'na kadar Turkiye nin
turizm politikasim belirlemistir. 1957 yilindan itibaren ise sektor, Bakanlik dizeyinde
ele ainmaya baslamis; ancak Ulkemiz yakin yillara kadar uludararasi diizeyde 6nemli
bir yer edinememistir (www. aof.edu.tr).

Ozellikle geride birakilan son ylzyilda cok hizli teknolojik gelismeler ve
yeniliklerin ortaya ¢ikmasi toplumlarin giderek sanayiye daha fazla 6nem vermesine
neden olmustur. Bunun sonucunda ise hizli kentlesmeyle birlikte ortaya ¢ikan gurdltd,
hava kirliligi, trafik problemi, asirt stres vb. sorunlar insanlarin toplumsal ve psikolojik
yapisi Uzerinde olumsuz etkiler meydana getirmistir. Gun gegtikge bu tir sorunlarin
artmasi insanlarin daha fazla dinlenme, eglenme, gezip-gérme ve kendilerine bos zaman
ayirma ihtiyaglarimn dogmasinda etkili olmustur. Teknik ilerlemeden dolay: insanlarin
calisma sirelerindeki 6nemli azalmanmin da etkisiyle, guniimizde milyonlarca insanin,
gezip gorme, eglenme, dinlenme, 6grenme gibi psikolojik, sosyal ve kdiltirel
ihtiyaglarint karsilayabilmek igin, sirekli yasadiklari yerlerden gecici surelerle baska
Ulke veya bolgelere gittikleri bilinmektedir. Boylece, ekonomik ve sosyal alanda genis
etkiler doguran ve turizm adh verilen bu faaliyet, ginimiz toplumlart igin temel bir
ihtiyag halini almistir (Bahar ve Kozak, 2005: 1, 2).

Insanlarin, bu temel ihtiyaclarim karsilayabilmek amaciyla cesitli bolgelere
seyahat ederken, literatiirde itme ve gekme kuvvetleri modeli olarak ifade edilen igsel
faktorler ve dissal c¢ekim kuvvetlerinin  etkisinde kaldigi bilinmektedir. Seyahat
motivasyonu modellerinden biri olan sz konusu model, turizm planlamast ve
pazarlamas: agisindan 6nemli yer tutmaktadir. Bu modelde, seyahat bolges secilirken
insanlarin i¢sel guduleri kiside farkli bolgelere gitme istegini dogururken (itme) |,
seyahat bolgesinin cezbedici yonleri de dissal gekim kuvvetleri olarak etki eder ve
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insanlart kendisine dogru ceker (gekme) . Bu iki faktorin etkisyle de seyahat etme
olgusu ortaya ¢cikmaktadir (Lam and Hsu , 2006: 589).

1.2. Turizm kavram

Turizm ile ilgili yapilan tammmlamalar ya da c¢alismalarin, XIX. Yuzyil sonlarina
kadar uzandig: bilinmektedir (Bahar ve Kozak, 2005: 2). Ik turizm tarm 1905 yilinda
Guyer Feuler tarafindan yapilmistir. Guyer- Feuler, turizmi “gittikce artan hava
degisimi ve dinlenme gereksinmeler, doga ve sanatla bedenen gbz aici guzellikleri
tamma istegince, dogamin insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan ve oOzellikle
ticaret ve sanayinin gelismes ve ulasim araglarimin kusursuz hale gelmelerinin bir
sonucu olarak, uludarin ve topluluklarin birbirlerine daha ¢ok yaklasmasina olanak

veren ‘modern’ ¢aga 6zgu bir olay” olarak tamimlamustir (www.tursab.org.tr).

Cagdas turizm kavraminin ise, ilk olarak Ikinci Dinya Savasi doneminde
Isvigreli ekonomistler Walter Hunziker ve Kurt Krapf tarafindan formile edildigi
gorilmektedir. Buna gore: “turizm, insanlarin sirekli calisma ve konutlarimn
bulundugu yer disinda yaptiklari seyahat ve konaklamalarindan meydana gelen iliski ve
olaylarin tumi” seklinde tammlanmaktadir. Bu tamm daha sonra Uludlararas: Bilimsel
Turizm Uzmanlart Cemiyeti (AIEST) tarafindan da kabul edilmistir. Benzer sekilde
Dunya Turizm Orgiitil ‘de (WTO) bu tamm kabul etmistir (Bahar ve Kozak, 2005: 2,
3).

Turizm, turist icin Oncelikle ulasim, konaklama, yeme-icme, eglence ve
dinlenme ihtiyaglarmin  karsilanchgi bir hizmet bilesimidir. Ulkeler icin ise turizm;
ulusal gelire katki saglayan, istihdamu artiran, ddemeler denges Uzerinde olumlu etki
yapan, teknoloji ve bilgi transferini gelistiren, yabanci yatirimlar: cezbeden ve Ulkelerin
kalkinmasinda lokomotif gorevi Ustlenen bir sektér durumundadir (Bahar ve Kozak,
2005: 3).

Turizmin  kigiimsenmeyecek dlzeydeki ekonomik fonksiyonlart ve bazi
Ulkelerde endustrilesmeyi saglayici bir giu¢ hainde 6nem kazanmasi; turizmin de
bagimsiz bir sektor seklinde ortaya g¢ikmasina, hatta literatirde “Turizm Sektord”
kavraminin yerlesmesine neden olmustur. Turizmin sektdr olma 6zelligi, uludararasi
seyahatler, ulastirma, konaklama, bedenme, turistik Urtin arzi ve talebi, eglence, kiltir
gibi genis bir faaliyet alamna yayilmis olmasindan kaynaklanmaktadir (Usta, 1988: 18).
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1.3. Turkiye de turizmin mevcut durumu

Turkiye' de turizmin mevcut durumunu ifade eden toplam turist sayisi, turizm
gelirleri, turistlerin milliyetlerine gore dagilimlary, turistlerin gelis nedenleri ve turizm

isletmelerinin yatak kapasiteleri ileilgili veriler su sekildedir.

Cizelge 1: Yillar itibariyle Tirkiye'ye Gelen Toplam Turist Sayisi

Yillar Toplam Turist Sayisi
1980 1.288.060
1981 1.405.311
1982 1.391.717
1983 1.625.099
1984 2.117.094
1985 2.614.924
1986 2.391.085
1987 2.855.546
1988 4.172.727
1989 4.459.151
1990 5.389.308
1991 5.517.897
1992 7.076.096
1993 6.500.638
1994 6.670.618
1995 7.726.886
1996 8.614.085
1997 9.689.004
1998 9.752.697
1999 7.485.308
2000 10.428.153
2001 11.618.969
2002 13.257.000
2003 14.030.000
2004 17.517.000
2005 21.123.000

Kaynak: (Cimat ve Bahar, 2003: 5), (www.tursab.org.tr)’ den derlenmistir

Tarkiye'de turizmin mevcut durumu incelendiginde, yillar itibariyle turist
sayisinin arttig1 dikkatleri gekmektedir. Ozellikle 1980 yilindan sonra hizli bir artis
gbzlenmektedir. Bunun nedeni olarak da bu yildan sonra “ithal ikameci sanayilesme
politikas” yerine “ihracata dayali sanayilesme politikalarimn” uygulanmaya baslanmast
gosterilebilir. Cizelge 1'den de gorlldigu Uzere, 1980 yilinda toplam turist sayisi
1.288.060 kisi iken, 1984 yilinda bu say1 2.117.094 kisiye ¢ikmustir. 1988 yilinda turist
sayist iki katina ¢ikmus ve 2000 yilina kadar hizli artis devam etmistir. 2000 yilinda
10.428.153 olan turist sayisi 2005 yilinda iki katina yukselmis ve 21.123.000 kisi olarak
gerceklesmistir.
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Cizelge 2: Turkiye'ye Gelen Turistlerin Milliyetlerine Gére Dagilimi

Ulkdler 1996 [ 1997 | 1998 [ 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
(1000Kisi)

Ingiltere 758 | 8153 | 9965 |8148 | 9153 | 8446 |1.040,2) 10912 | 1.387,8| 1.758,1

Avusturya | 238 | 3075 | 2351 | 1294 | 3205 | 3599 |3769 |[3798 |4558 |4861

Belcika 113 [ 1554 | 1811 | 1486 | 2569 |3103 |3134 |3081 |4269 | 5038

Fransa 261 | 3337 | 4369 | 2702 | 4495 |5233 |5238 |4702 |5488 | 7011

Almanya 2141 | 2338,5 | 2233,7 | 1388,7 | 2276,2 | 2875,4 | 3480,8 | 3.327,8 | 3.983,9 | 4.243,6

Hollanda 216 | 2633 | 328 2141 | 440 6322 | 8716 |9387 |1191,3]| 12542

Isvigre 70 68,2 76,8 38,7 15 1253 | 1434 |1886 | 271,3 | 3087

Isveg 183 | 1991 | 1561 | 1074 | 1485 | 200 2038 | 2042 | 2841 | 4059

Bulgarisan | 139 | 219,3 | 244,7 | 259 3815 | 5402 | 8338 |1.0063]| 13098 | 1.621,9

Romanya | 191 | 3989 | 5057 |4831 | 2651 |1802 |1802 |1850 | 1694 | 2008

Italya 140 | 207,8 | 2594 |79 2187 [ 3141 | 2111 | 2368 |3181 |4018
Kanada 40 46,3 53,6 4,9 56,6 56,9 39 41,9 52,8 81,2

ABD 326 | 364,7 | 4388 | 395 515 4232 | 2478 | 2226 | 2911 | 4349
Israil 254 | 2634 | 2382 |201,4 | 3117 | 2999 | 271 32,1 2991 | 3940
Iran 351 | 3316 | 3049 |3519 |3808 | 327 432,2 | 4948 | 628,7 | 956,9

Kaynak: (www.tursab.org.tr)

Turkiye'ye gelen turistlerin sayilari, milliyetleri itibariyle degerlendirildiginde
en ok turist gonderen ulkeler arasinda Almanya, ingiltere, Hollanda ve Bulgaristan’ in
oldugu gorulmektedir. Cizelge 2'den de goriildigii lizere Ingiltere’'ye bakildiginda
Turkiye'ye gonderdigi turist sayisi 1994 yilinda 578 bin kisi iken yillar itibariyle artisim
sirdirmis ve 2005 yilinda bu say1 U¢ katina yukselerek 1.758,1 bin kisi olarak
gerceklesmistir. Hollanda'ya bakildiginda ise, Turkiye'ye gelen turist sayist 1994
yilinda 180 bin kisi iken, 2005 yilinda bu say1 1.254,1 bin kisiye yukselmistir.
Bulgaristan'in gonderdigi turist sayisina bakildiginda sayinin, 1994 yilhinda 170 bin
kisiden 2005 yilinda 1.621,9 bin kisiye yukseldigi gorulmektedir. Turkiye'ye en cok
turist gonderen Ulke olan Almanyaya bakildiginda ise yillar itibariyle bu sayimin
arttigim ve 2005 yilinda 4.243,6 bin kisiye ulastigi gorulmektedir.
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Cizelge 3: Tirkiye nin Turizm Gelirlerinin Ulusal Gelir igindeki Payi

Yillar Turizm Gdlirleri Turizm Gdlirlerinin
(Milyon Dolar) GSMH igindeki Pay: (%)

1980 326,7 0.6
1981 381,3 0.8
1982 370,3 0.7
1983 411,1 0.8
1984 840,0 17
1985 1.482,0 2.8
1986 1.215,0 2.1
1987 1.721,1 2.0
1988 2.355,3 2.6
1989 2.556,5 2.3
1990 3.225.0 2.1
1991 2.654,0 18
1992 3.639,0 2.4
1993 3.959,0 2.3
1994 4.321,0 3.3
1995 4.957,0 3.0
1996 5.962,1 3.2
1997 8.088,5 4.2
1998 7.808,9 3.8
1999 5.203,0 2.8
2000 7.636,0 3.8
2001 8.932,0 6.0
2002 3.401,8 6.6
2003 3.682,5 55
2004 40119 -

Kaynak: (Cimat ve Bahar, 2003: 9), (www.guneymenkul.com.tr), (wwuw.tursab.org.tr),

(Bostan, 1999: 39-46)’ dan derlenmistir

Tarkiye'nin yillar itibariyle turizm gelirleri incelendiginde, bazi yillarda dusus
yasansa da genel olarak artis gosterdigi gbzlenmektedir. Cizelge 3 ‘de goruldugi Uzere
1980 yilinda 326.7 milyon dolar olan turizm gelirleri, 1985 yilinda 4 kat artarak 1.482
milyon dolara yikselmistir. Bu artisin ardinda yatan nedenlerden bir olarak 1982 yilinda
yurarlige giren 2634 sayilh Turizmi Tesvik Kanunu gosterilebilir. 1999 yilina kadar
artis gosteren turizm gelirlerinde 1999 yilinda bir azalma gortulmektedir. Bunun nedeni
olarak da Ulkede yasanan ter¢r olaylar1 ve deprem felaketi gosterilebilir. Ancak bu
dususten sonra 2000 yilinda yeniden artis trendine giren turizm gelirleri, 2001 yilinda
yasanan ekonomik kriz nedeniyle 2002 yilinda olumsuz etkilerini gostererek yeniden

ani bir dusUs yasamustir.
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Cizelge 4: Tirkiye de Turizm Isletmelerinin Yatak K apasiteleri

Turizm Isletme Belgeli Tesidler Turizm Yatinm Belgeli Tesider
Yillar Tesis Oda Y atak Tesis Oda Y atak
1980 511 28992 56044 267 13019 26288
1981 529 30050 58242 278 15159 30291
1982 569 32011 62372 339 18172 36332
1983 611 33694 65934 376 21410 43425
1984 642 34666 68266 412 26372 53615
1985 689 41351 85995 501 34251 71521
1986 731 44342 92129 638 48615 101383
1987 834 51040 106214 892 73537 153786
1988 957 58914 122306 1268 105736 218445
1989 1102 70603 146086 1662 139497 288896
1990 1260 83953 173227 1921 156702 325515
1991 1404 97260 200678 1987 158372 331711
1992 1498 105476 219940 1938 148017 309139
1993 1581 113995 235238 1788 132395 276037
1994 1729 128065 265136 1578 114913 240392
1995 1793 135436 286463 1334 96517 202483
1996 1866 145493 301524 1309 96592 202631
1997 1933 151055 313298 1402 110866 236632
1998 1954 151397 314215 1365 116286 249125
1999 1907 153749 319313 1311 114840 245543
2000 1824 156367 325168 1300 113452 243794
2001 1980 175499 364779 1240 107262 230248
2002 2124 190327 396148 1138 102972 222876
2003 2240 202339 420697 1130 111894 242603

Kaynak: (www.tursab.org.tr)

Turkiye de turizm sektoérinin durumunu yansitan gostergelerden biri olan yatak
kapasitelerine bakildiginda; turizm yatinm belgeli ve turizm isletme belgeli tesiderin
sayisinda yillar itibariyle artisin oldugu gozlenmektedir. Ancak yatirim belges alan
turizm isletmelerinin tamamimin, bu belgelerini isletme belgesine donustiremedigi
gozlenmektedir. Cizelge 3'de de goruldigl tizere 1980 yilinda 267 olan turizm yatirim
belgeli tesis sayisi, yillar itibariyle artis gostermeye devam etmis ve bu say1 2003
yilinda 1130’ a yukselmistir. Turizm isletme belgeli tesislerin sayisi ise 1980 yilinda 511
iken 2003 yilinda 2240 ‘a yukselmistir. Ayn sekilde 1980 yilinda 56044 olan yatak
kapasites sayisi, 2003 yilinda 420697" yukselmistir. Bu da turizm sektoriindeki yasanan
gelismelerin - kamti  olarak gOsterilebilir.  Yatak kapasiteleri agisindan  durum
incelendiginde 1980 yilinda yatirim belgeli tesislerdeki yatak kapasites 26288 iken,
isletme belgeli tesiderde yatak kapasites 56044'dir. Bu sayr yillar itibariyle artisa
devam etmis ve 2003 yilhinda yatirim belgeli tesiderde 242603 ve isletme belgeli
tesiderde 420697 sayisina ulagmustir.
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Cizelge 5: Gelis Nedenlerine Gore Gelen Turistler

Gelis Nedenleri Yillar

2001 2002 2003 2004 2005
Gezi, Eglence 5.231.272 | 6.401.017 | 6.815.797 | 8.216.757 | 9.904.716
Kltdr 917.368 1.016.739 1.004.079 1.116.205 | 1.310.082
Sportif Iliskiler 127.657 128.893 156.162 213.971 249.765
Yakinlari Ziyaret 794.651 980.005 839.086 1.044.575 | 1.480.442
Saglik 96.860 82.693 103.404 133.721 164.598
Dini 30.962 60.171 58.456 61.053 106.710
Aligveris 829.207 759.589 968.486 1.041.585 | 1.085.802
Toplanti, Konferans, Kurs, | 239.777 235.156 297.903 324.152 410.326
Seminer
Is 500.328 571.573 730.272 814.150 862.997
Ticari Iliskiler, Fuar 503.300 376.813 442.431 633.994 610.106
Transit 308.428 252.722 246.377 168.330 404.940
Egitim - 197.834 72.060 125.060 88.356
Diger 427.704 115.944 399.684 588.267 624.989
Beraberinde Gelen 1.269.016 | 1.742.834 | 1.567.221 | 2.721.176 | 3.218.792

Kaynak:( www.die.gov.tr)

Turkiye'ye gelen turist sayilari, turistlerin gelis nedenlerine gore incelendiginde
en cok payr gezi-eglence amaciyla gelen turistlerin olusturdugu gorulmektedir. 2001
yilinda gezi-eglence amaciyla 5.231.272 kisi gelmis, bu say1 2005 yilinda 9.904.716
kisiye yuksalmistir. Kultir amaciyla gelen turistlerin sayisi da 2001 yilinda 917.368 Kisi
iken yillar itibariyle artis gostermis ve 2005 yilinda 1.310.082 kisiye yukselmistir. Yine
aligveris yapmak ve yakinlar1 ziyaret etmek amaciyla gelen turistlerin sayisimin da
azimsanamayacak sayida oldugu cizelge 5’ den anlasilmaktadir.

2. Turizmin Cesitleri

Turizm gssitlerinin aymminda esas ainan prensip, kisinin turizm olayina
katilmasina sebep olan motiftir. Dolayisiyla, turizmin gesitleri turizmin fonksiyonlarina
baglh olarak sekillenmektedir. Turizmin ¢esitlerinde turizmin i¢ binyes kendisini agiga
vurmaktadir. Kisi hangi motifin etkis ile seyahate karar vermis ise, buna uygun bir
turizm gesidi kendini gostermektedir (Toskay, 1978: 141).

2.1. Dinlenme turizmi

Dinlenme turizminin 6neminin iyice anlasilabilmes igin dnce dinlenmenin ne
oldugunun bilinmes gerekir. Dinlenme, insanin ¢alisma yuku, hayat sekli veya cevrenin
olumsuz etkileri ile zarar goren veya tehlikeye giren bedeni ve ruhi saghgimn tekrar
elde edilmes, devam ettirilmes ve korunmasidir (Toskay, 1978: 143).
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Belli bir yere bagli olarak gerceklesen ve gegici yer degistirmeye bagl olarak
gerceklesen olmak Uzere iki tur dinlenmeden bahsedilebilir. Turizmi ilgilendiren
dinlenme ise ikincisidir (Toskay, 1978: 143).

Dinlenme turizminin esasi, calisan Kkisilerin  belli bir donemde tatillerini
kullanarak, dinlenme amaci ile devamli oturduklar: yerin disina seyahat etmeleridir. Bu
seyahatlerde 6zel bazi rahatsizliklarin tedavis icin kir mahallerine, kaplicaara
gidilebilir. Ancak, haftalik galisma gunlerinin azalmasi sebebiyle hafta sonlarinda veya
kisa sireli tatil gunlerinde yakin mesafelere yapilan dinlenme seyahatleri de dinlenme
turizmi igcinde 6nemi artan bir unsur haline gelmistir (Toskay, 1978: 143,144).

Yillik tatillerde veya kisa sireli bos zamanlarda dinlenme amaci ile yapilan
seyahatler dinlenme turizmini olusturmaktadir (Toskay, 1978: 144).

2.2. Kulture turizm

Kultdr turizmine gegcmeden oOnce kdltirin tammum yapmak daha dogru
olacaktir. “Kultdr kisaca, toplumun sahip oldugu maddi ve manevi degerleriyle tarih,
felsefe, ahlak, bilim, sanat, teknik, spor, ekonomi, sanayi, egitim, hukuk, saglik ve
turizm gibi aanlardaki varliginin, Sireclerinin, etkinliklerinin  ve gelismelerinin
olusturdugu bir butiin olarak degerlendirilebilir’ (Ege ve Demir, 2002: 487,488).

Kultdr turizmi ise; kisilerin kultirel gereksinimlerini karsilamak amaciyla yeni
bilgiler edinmek ve deneyimler yasamak amaciyla, yasadiklari yer disinda kulttrel
cekiciliklere sahip yerlere yaptiklar: turizm hareketleri olarak tammlanmaktadir (Ege ve
Demir, 2002: 488).

Kultdr turizmi, insanlarin egitim diizeylerine ve bunun sonucunda artan kultdr
duzeylerine bagl olarak, degisik kultrleri tammak ve bilgi edinmek amaciyla yaptiklar
seyahatler olarak da tarmmlanmaktadir (Ege ve Demir, 2002: 488).

Kultdr turizmi, tarihi oldukca eskilere dayanan, ancak kavram olarak yeni bir
turizm seklidir (Akgul, 2003: 53). insanlar, ilkcaglardan baslayarak din, savas, fetih,
ticaret, go¢ ve merak gibi degisik etkenlere bagli olarak seyahat etmislerdir. Seyahat
etme nedenlerinin basinda ise kdltar, ilk siralarda yer amistir (Kizilhirmak ve Kurtuldu,
2005: 101). Ortagagda ise egitim amaciyla, Unlu okul ve Universitelerin bulundugu
yerlere 6grencilerin ve egitim gorevini Ustlenen bilim ve sanat adamlarinin yaptiklar
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seyahatler, turizmin olusmasinda ve gelismesinde oldukga Onemli rol oynamustir
(Akgul, 2003: 53).

Gunumizde ise, aisilagelmis seyahatlerden farkli bir anlayis meydana gelmis,
yeme-icme, zevk ve aiskanlhiklarda farkhliklar gorilmeye baslamistir. Deniz-kum-
gunes destinasyonlart 6nemini yitirirken, kilturel ve dogal gekiciliklere sahip yeni
destinasyonlar 6nem kazanmaya baslamistir (Akgul, 2003: 53).

Uludlararast turizm hareketleri sayesinde farkli kultirel ve sosya yapiya sahip
toplumlar birbirlerini daha iyi tammekta ve Uludararast bir anlayis ve sagduyu
gelismektedir. Bunun yaminda, turizm Ozellikle az gelismis toplumlarda sehir
medeniyeti bilinci ve entegrasyonunu olumlu yonde etkilemekte ve modernizasyonun
artmasina yardimci olmaktadir (Berber, 2003: 215).

2.3. Kirsal turizm

Kirsal turizm, Kisilerin dogal ortamlarda dinlenmek ve degisik kdlturlerle bir
arada olmak amaciyla bir kirsal yerlesmeye gidip, orada konaklamalari ve o yoreye
0zgu etkinlikleri izlemeleri ya da katiimalar1 sonucunda gergeklesen bir turizm cesididir
(Soykan, 2000: 21).

Tanmdan fazlaca beklentis kalmamis yoreler igin, kirsal turizm 6nemli bir
alternatif ve sans olarak gorulmektedir. Bu turizm turt igin tatil talepleri, ortalamann
Uzerindeki gelir gruplarindan gelmektedir. Bu nedenle bu turizm cesidinin, kalite
standartlar1 oldukga yuksek bir etkinlik oldugu sdylenebilir. Bu turizm turtnin
konaklama bicimleri ise; kamping aanlari, ciftlik evleri, kirsal yore otel ve motelleridir
(Cetinel, 2001: 406).

2.4. Inang turizmi

Ulusal sinirlart  hesaba katmaksizin  dinyada meydana gelen teknolojik
degisiklikler insanlar1 bir araya getirmektedir. Yazimin icadindan bu yana, dunya
Uzerindeki baz1 yerler, farkli kdltdr, uygarlik ve dinler arasinda olusan yakin iligkilere

sahne olmustur (www.kultur.gov.tr).

Insanlarin  devamh ikamet ettikleri, calistiklan ve her zamanki olagan
ihtiyaclarim karsiladiklar1 yerlerin disina, dini inanclarim gerceklestirmek inang, ¢ekim
merkezlerini gormek amaciyla yaptiklar: turistik amagli gezilerin turizm olgusu
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icerisinde  degerlendirilmess Inang  Turizmi olarak  tarmmlanabilmektedir

(www.kultur.gov.tr).

2.5. Is turizmi

Kisiler devamli olarak mensubu olduklar: toplum ve devletle iliski halindedir.
Bu iliski mevcut yapm icinde gerceklesmekte olup, birokrasi, ekonomi ve teknoloji
dinamiklerinin etkis altinda gelismektedir. Bu olayin sonucunda ise is turizmi ortaya
cikmaktadir. Isletme yoneticileri ve bazi kuruluslarn st sorumlular bir gelir elde
etmeksizin, c¢esitli toplantilara katilmak icin seyahat etmektedirler (Derekdy, 1993: 9).
Is turizmi, isletmelerin gerek (lke icinde, gerekse (lke disinda gelismekte olan
ekonomik kosullara uyum saglayabilmek icin, isletme yoneticilerinin ve sahiplerinin
seyahat ve toplantilara katilma faaliyetleri olarak tarmmlanabilir. Ornegin kongre

turizmi, seminer turizmi, fuar ve sergi turizmi gibi (Bostan, 1999: 14).
2.6. Saghk turizmi

Dinlenme amaglarina yonelik turizm, tedavi amaci ile yapilan turizm, iklim
tedavis (Klimatizm), su tedavis (Termalizm) turizmi, deniz banyolar1 turizmi, bazi
kutsal yerlerin ziyaretinden sifa bekleyen kisilerin kutsal yerlere yaptiklar: ziyaretten
dogan turizm, bu gurubu olusturan turizm gesitleridir (Olali ve Timur, 1988: 65).

2.7. Politik turizm

Diplomatlarin ve politikacilarin seyahatleri politik turizm olarak nitelenebilir.
Ayrica, bazi politik olaylarin ortaya ¢iktigi yerleri gok sayida insanmin ziyaret ettigi
gorilmektedir. Ornegin, cesitli vesilelerle yapilan politik toplantilar cok sayida insam
farkli yerlerden toplant: mahalline gekmektedir. Bir Ulkedeki tag giyme merasimine ¢cok
sayida yabanci gelebilmektedir (Toskay, 1978: 146).

2.8. Rekreasyon turizmi

Rekreasyon, kelime anlami olarak, dinlendirmek, eglendirmek, canlandirmak,
hayat vermek, eglenmek anlamina gelmektedir (Sagcan, 1986: 5). Rekreasyon turizmi
ise, rekreasyon amaciyla yapilan turizm faaliyetleri olarak tarmmlanabilir. Bunlar
kiltorel turizm, avcilik turizmi, dost ve akraba ziyareti turizmi, dag turizmi ve bos
zamanlar1 degerlendirmek amaciyla yapilan tim turizm tipleridir (Bostan, 1999: 14).
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3. Turizm Sektor U Bilesenleri

Turizm sektoril bilesenleri konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri, ulastirma
isletmeleri, yiyecek- icecek isletmeleri ve tamamlayici isletmeler olmak Uzere 5 grupta

incelenebilir.
3.1. Konaklama isletmeleri

Bir uUlkenin sahip oldugu tarihi ve turistik gekicilikler, onu destekleyen
isletmelerce tamamlanmadikga hak ettigi degeri ve ilgiyi bulamaz. Tarihine g6z
attigimizda, yol Ustt dinlenme amagh hanlar ve kervansaraylar seklinde karsimiza gikan
bu isletmelerin, gunimizde bulundugu merkezlerin cekiciligini destekleyen, hizmet
yelpazes genis, modern bir yapiya sahip ciddi bir sektor haline geldikleri goralmektedir
(Giirkan, 2002: 3).

Milyonlarca turist, bulunduklar: yerlerden uzaklasarak konukseverligi tatmak ve

etraflarindaki diinyay: kesfetmek amaciyla seyahat etmektedirler (Mohsin, 2005: 723).

Konaklama endustris, turizm sektorinin temel unsurlarindan  birini
olusturmaktadir. Konaklama endlstris, insanlarin kendi konutlarimn bulundugu yer
disinda degisik nedenlerle yaptiklari seyahatlerde birinci planda gecici konaklama,
ikinci planda yeme-igme gibi zorunlu ihtiyaglarin karsilanmast igin mal ve hizmet
ureten ticari nitelikli isletme faaliyetleridir. Bu faaliyetlerin amaci, insanlarin sadece
ekonomik ihtiyaglarimin degil, aym zamanda sosya ihtiyaclarimin da karsilanmasidir
(Oztekin ve ilhan, 1994: 12).

Birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda ilk siray1 alan ve turistik ma ve
hizmetlerin Uretimini saglayan, varliklart turizm olayina bagli olarak ortaya cikan ve
sekillenip gesitlenen isletmelere konaklama isletmeleri denilmektedir (Aktas, 1989: 17).

3.1.1. Konaklama isletmelerinin 6zellikleri
Konaklama isletmelerinin 6zellikleri ise su sekilde siralanabilir:
Bu tr isletmeler, kuruluslarinda ve isletimleri sirasinda blytk sermayeler

gerektirirler,
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Sabit yatinmlar, bina, donamm, makineler ve mazemeler isletmenin
faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin strekli ve basarili olmasinda 6nemli yer

tutar,
Uludlararasi standartlara uymak zorundadir,

Talebi esnektir ve politik, ekonomik, teknolojik, ekolojik, hukuksal,
psikolojik bircok degiskene baglidir. Bu nedenle, talebin, 6énceden tahmin

edilmes guctdr,

Hizmet Gretir ve bu hizmeti olusturma ve kalitesini belirlemede, egitilmis

personele ihtiyag duyar,
Doluluk oram arttikca maliyeti diser,

Otel isletmelerinde Uretilen mal ve hizmetler, dayaniksiz yapidadir ve

stoklanamaz,

YoOnetim, ustin nitelikler gerektirir, personeli de 6zel niteliklere ve
yeteneklere sahip olmalidir,

Calisan personel arasinda son derece iyi bir koordinasyon ve isbirligi
gerektirir (Gurkan, 2002: 16, 17),

Konaklama isletmelerinde baslica hizmet musteri agirlamaktir (Dinger ve
Dinger, 1998: 46).

3.1.2. Konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi

Konaklama isletmeleri oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, oberjler,
kampingler ve kaplicalar ve benzeri saglik turizmi tesideri olmak Uzere 7 grupta
incelenebilir.

3.1.2.1. Otel isletmeleri

Konaklama isletmelerinin bir at kolu olarak karsimiza c¢ikan bu isletmeler,
gercekte seyahat eden insanlarin konaklama ve bedenme ihtiyaclarim karsilamaya
yoneliktir (Gurkan, 2002: 4).

Turizm Tesiderinin Belgelendiriimesine ve Niteliklerine iliskin Y 6netmeliginin
19. maddesine gore otel soyle tammlanmaktadir: “Oteller, adi fonksiyonlart
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misterilerin konaklama ihtiyaglarim saglamak olan, bu hizmetin yamnda, yeme-igme,
gpor ve eglence ihtiyaglart igin yardimci ve tamamlayici birimleri de bunyelerinde

bulundurabilen tesiderdir.” (www.mugla-turizm.gov.tr).

Baska bir tammlamaya gore oteller, asil fonksiyonlarit misterilerin konaklama
ihtiyaglarint karsilamak olan, bu hizmetin yaninda yeme, icme, eglence ihtiyaglari icin
yardimci ve tamamlayict birimleri de bunyelerinde bulundurabilen tesiderdir (Turkmen,
2000: 49).

Ot isletmelerinin 6zellikleri ise su sekilde siralanabilir (Aktas, 1989: 20,21):
Otel isletmeleri zaman satar,
Otel isletmeciligi “insan gliciing” dayanr,

Otel hizmetleri, otel personeli arasinda yakin isbirligi ve karsiliklt yardim
gerektirir,

Otel, gunin 24 saati, haftarin 7 gund ve yihin 365 gunu (sezonluk oteller
harig) stirekli hizmet veren bir isletmedir,

Otdl isletmeciligi dinamiktir,
Otel isletmeciliginde risk faktoru oldukca yiksektir (Aktas, 1989: 20,21).

3.1.2.2. Motédller

Moteller, karayolu ile seyahat edenlerin cogalmasi, otomotiv sanayinin gelismes
ve 0Ozel oto sahipliginin yayginlasmast ile gelisen ve genellikle karayollart
kavsaklarinda ve kent yakinlarinda kurulan konaklama tesidleridir (Aktas, 1989: 27).

Ilk moteller bir sira halinde 12 ile 24 odasi bulunan ve bu siranin ortasinda veya
bir ucunda yonetim birrosu bulunan yatay bicimde insa edilmis yapilarcir. ilk motel
kelimes 1926 yilinda (ABD) Amerika Birlesik Devletlerinde California sehrinde
kullanilmugtir (Aktas, 1989: 27).

Yapi, tesisat, donatim, mefrusat, dekorasyon ve servis yonlerinden Ustiin
Ozellikler gosteren, zorunlu olmayan ek hizmetler saglayan ayrica lokanta ve kafeteryasi
bulunan tesider birinci simif motel, digerleri ise ikinci simf motel olarak
siniflandiriimaktadir (T rkmen, 2000: 50).
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3.1.2.3. Pansiyonlar

Pansiyonlar, konaklama tesis olarak planlanip insa edilmis olan, yonetimi basit,
misteriye yeme-icme hizmeti veren veya misterilerin kendi yemeklerini kendilerinin
hazirlamalarina  olanak verebilen en az 5 odali konaklama tesisleridir (Kozak, vd.,
1994: 51).

3.1.2.4. Tatil koyleri

Tatil koyleri, dogal guzellikler igerisinde ya da arkeolojik degerler civarinda
kurulmus, rahat bir konaklama yamnda cesitli spor ve eglence hizmetlerinin de
saglandigi, odalar1 otel odasi, stiit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve daginik
yerlesme bicimindeki yapilardan olusan en az 60 odali konaklama tesideridir (Kozak,
vd., 1994: 51).

Iyi organize edilmis tatil koylerinde, saglk tesiderinden aisveris merkezlerine,
eglenceden kultirel olanaklara kadar ¢ok yonli hizmetler sunulabilmektedir (Aktas,
1989: 30).

Yerlesim Ozellikleri, yapi, donatim ve servis hizmetleri bakimindan Gstiin
Ozellikler gosteren, bunlara ilave olarak binyesinde eglence, spor imkanlari, hamam,
saunast ve gocuk yuvast bulunduran tatil kdyleri birinci sinif, digerleri ise, ikinci sinif
tatil koyleri olarak siniflandiriimaktadir (T rkmen, 2000: 50).

3.1.2.5. Kampingler

Kampingler, karayollar1 guzergahlar1 ve yakin cevrelerinde, kent girislerinde
deniz, dag ve gol gibi yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkanlaryla
konaklama, yeme, icme, eglence ve spor ihtiyaclarimi karsiladiklari en az 30 Gniteli
konaklama tesideridir (Turkmen, 2000: 50).

3.1.2.6. Oberjler

Oberjler, kis sporlari yapmak, dogal guzelliklerden yararlanmak, avlanmak ve
sakin bir ortamda dinlenme gereksinimlerini karsilamak amaciyla kirsal kesimde
kurulan konaklama tesideridir (Aktas, 1989: 30).

Oberjlerin kullaonm amacina uygun olarak donatilmasi gerekmektedir. Bu tip
isletmeler en az 30 kisinin konaklayabilecegi bina ve 8 kisilik yatakhaneler, mutfak ve
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yemekhane gibi birimlerden olusabilir. Oberjlerin  en belirgin  0zdligi  fiziki
gorintmlerinin gevre ile butinlik saglayacak sekilde insa edilmis olmalaridir (Aktas,
1989: 31).

3.1.2.7. Kaphcalar ve benzeri saghk turizmi tesisleri

Bunlar; kaplica, 1ilica, kaynarca veya icme gibi ismler alan sicak veya soguk
madensel sularin  yakinlarinda veya saghga elverisli iklim kosullarimn  bulundugu
yerlerde kurulan konaklama tesideridir. Bu tesider, kar amach 6zel isletmeler olarak
faaliyet gosterdikleri gibi devlet, bolgesel kamu yonetimleri, saglik kuruluslari veya
sosyal guvenlik kurumlar: tarafindan herhangi bir kar amact g0Ozetilmeksizin de
isletilebilmektedirler (Barutcugil, 1982: 39,40).

3.2. Seyahat isletmeleri

Seyahat isletmeleri, tur operatorleri ve seyahat acenteleri olmak Uzere iki grupta
incelenebilir.

3.2.1. Toptana kuruluslar / tur operatorleri

Dunyada yasanan sosyo-ekonomik  degisiklikler, Uludararast  turizm
hareketlerini farkli sekillerde etkilemektedir (Ding, 2004: 36). Uygarlik seviyelerinin
artmasi, iletisimin  akil amaz yukselisi, Ulke sinirlarimin kalkmas: ve ulasim
teknolojisindeki yapilanma her yil turizm olayina katilan tiketici sayisim artirmaktadir.
Gunumuzde milyonlarca insan gunlik hayatlarim  sirdurdikleri  yani  devaml
yasadiklar1 yerlerden gecici sirelerle ayrilarak cesitli bolgelere gitmektedirler. Bu yer
degisimi srasinda ulasim araglarindan faydalanmakta ve gittikleri yerlerde de
konaklama Unitelerinde kalmaktadirlar. Bireylerin bu yer degistirme olaylar1 insanlik
tarini kadar eskidir. Fakat ulasim araglari trenler olan, turizm amagh ilk kitle
seyahatlerinin baglangici 1800’10 yillara isabet etmektedir (Gokdeniz, 1991 28).

Daha sonralari, otomobillerin devreye girmes, halkin turizme daha 6zgir
katilimini saglamustir. Otomobillerin devreye girmes karayolu yapim calismalarina hiz
kazandirmus ve anayol guzergahlari Uzerinde cesitli konaklama Uniteleri  yapilmstir
(Gokdeniz, 1991: 28).
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|. Dunya Savasinmin bitimiyle ucgaklarin artik yavas yavas tasimacilikta da
kullaimasi, kitle seyahatlerinin artmasina neden olmustur. Ozellikle I1. Dinya
Savasi'ndan sonra hava tasimacihiginin insanlari ¢ok daha uzun mesafelere siratli,
konforlu ve ucuz tasiyabilir hale gelmesi sonucu organize turlara olan talep artmustur.
Son yillarda ulusal havayolu sirketlerinin yamnda 6zel charter ucak sirketlerinin
tarifesiz seferler yaparak tuketicileri cok daha ucuza tasimalari ile paket turlarin 6nemi
artmis ve daha ¢ok tercih edilir hale gelmistir (Gokdeniz, 1991: 28).

Nitelikleri itibariyle, tur toptancilari, esas olarak perakende seyahat satis1 yapan
seyahat acentelerinin istek ve gereksinimlerine yamt veren kuruluslardir. Toptanc,
turizmin dogrudan hizmet sunan unsurlariyla perakende seyahat satisi dizeyi arasinda
bir paket satici ya da araci islevini gérmektedir (Kent, at al., 1989: 21)

Tur operatorleri, bir seyahat Grini hazirlamak icin ¢esitli hizmetleri (ulastirma,
konaklama ve agirlama) 6nceden planlayan, bir araya getiren ve paket bir trin halinde
halka satan Uretici kuruluslardir (Gokdeniz, 1990: 44).

Diger bir tamma gore; seyahat organizatori olarak da tarumlanan tur operatord,
bir dagitim tesebbiisii olup, formile edilmis bir turistik talepten 6nce, seyahati ve
konaklamay1 hazirlayan, farkli konaklama ve ulasim imkanlarint ve seyahat edilecek
yerde eglence ve diger turistik hizmetleri rezerve eden bdylece olusan bir hizmetler
paketini gerek kendi 0zel birolar gerekse seyahat acenteleri vasitasiyla gruplara ve
sahidara sabit bir fiyatla dnceden tespit edilen ve gidis-donus tarihleri belli olan bir
donem icin satan Uretici kuruluglardir (Gokdeniz, 1990: 283).

Tur operatort ile ilgili olarak yapilan tammlardan bu isletmelerin birer Uretici
isletmeler oldugu anlasiimaktadir (Hacioglu, 2000: 84). Tur operatori, talep olustugu
anda seyahat hizmeti satan seyahat acentesinden farkli olarak beklenen olasi talebe gére
tum bir turistik Grund olusturup satan isletmedir (Aktas, 1983: 93).

Tur operatOrleri, turizm pazarinda hem Uretici hem de toptanci roluni
Ustlenmiglerdir (Aktas, 1983: 93). Tur operatorinin talep belirmeden bir paket-tur’'u
olusturacak Ogelere sahip olmasi gerekmektedir. Bu nedenle konaklama ve ulasim
isletmeleriyle dnceden sbzlesme yapmak zorundadir. BOylece talep ortaya c¢iktiginda,
talebe cevap verecek yatak ve koltuk (ulasim) stokuna sahip olmaktadir. Bunun dogal
sonucu, sahip oldugu bu stok’un satilmasi riskini de Ustlenmektedir. Bu niteligi tur
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operatoruni toptanct durumuna getirmektedir. Birbirini tamamlayan turistik Granler bir
araya getirilerek yeni bir Orin yaratiimakta bu yonlyle de tur- operatOri Uretici
niteligini kazanmaktadir (Tuncer, 1986: 52).

3.2.1.1. Tur operatorlerinin fonksiyonlari

Tur Operatorlerinin yaptiklar: islemler Sekil 6'da goruldigl Uzere musterilerin
ulasim, konaklama ve gezi-kulttrel faaliyetler gibi hizmetleri Uretmek, ya da satin
almak suretiyle paket tur haline getirip misterilere sunmaktir.

Sekil. 6 Tur Operator il Islemleri

TUR
OPERATORU Paket Tur
-§at1na| ma -Sq'our
Tasima Araclar: > -Uretim -Circuit
Ucgak -Rezervasyon -Kruvaziyer
Gemi -Muhasebe -Ozel Geziler
Tren
Otaobis
Otomoil
Konaklama @
Hotel-Motel -
Tatil Koy BROSUR
Pansiyon
Restaurantlar
Yan Hizmetler
Terciiman-Rehber Satis
Transferler Noktalar1
Geziler
Sportif Faaliyetler
Kltirel Faaliyetler
Ozel Gecdler
Sigorta
Hediyeler TUKETICI

Kaynak: Hacioglu, 2000: 85

Tur operatdrleri iki ayr1 gruba hizmet sunmaktadirlar. Birincis, tiketicilere veya
turistlere Urunlerini satmak yoluyla sunulan hizmet, ikincis ise ulasim ve konaklama
gibi isletmelerin turizm Grtnlerinin, bu Urtnleri arz edenlere sunulmasi yoluyla sunulan
hizmettir (Akkihg, 2003: 213,214). Tur operatorlerinin gendl olarak fonksiyonu;
turistlerin ziyaret yerinin segimlerinden baslayip, konaklama, turistik destinasyondaki
servider ve ulasimin niteligi gibi hizmetleri igermektedir (Gokdeniz ve Ding, 2004: 58).
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Tur operatdrlerinin fonksiyonlar: Ureticilere ve tiketicilere karst olmak tizere iki
kisimda incelenebilir.

Tur operatorlerinin turist Grini Ureten isletmelere karsi yerine getirdikleri
fonksiyonlar1 su sekilde siralanabilir (Aktas, 1983: 97):

Turistik isletmelerin Grdnlerini satin aarak bu kuruluslarin is hacimlerini
artirrlar, yani finansman saglarlar,

Yiksek miktarlarda aim yaptiklari icin isletmelerin doluluk oranlarim

artirirlar,

Turistik isletmelerin Urinlerine yeni kullaim alanlart saglarlar. Bir baska
deyisle, turizm kuruluslarimn pazarlarim genisletici  etki  yaparlar. Bir
havayolu sirketinin, tur operatOrleri sayesinde tarife disi seferler yaparak
yeni kar imkanlar1 saglamasi gibi,

Tur operatorleri Uretici isletmelere dinya turizmi hakkinda bilgi vermek
suretiyle onlarin fiyat ve hizmet kalites yonunden karar almalarina yardimci

olurlar.

Tur operatOrlerinin musterilerine kars1 yerine getirdikleri fonksiyonlar: ise su
sekildedir (Aktas, 1983: 97):

Duzenledikleri paket turlar sayesinde misterilerine ucuzluk saglarlar,

Duzenledikleri  turlar sayesinde misterilerinin tek basglarina  gidip

goremeyecekleri yerleri gérmelerini saglarlar,

Gerekli bilgilerin  perakendeci seyahat acentelerine akisim  saglamak

suretiyle onlarin turistlerle olan iliskilerinde daha etkin olmalarim saglarlar.
3.2.1.2. Tur operatorlerinin simiflandiriimas:

Tur operatorleri turizm hareketlerinin genislemes ve turizm gesitlerinin artmast

sonucunda, belirli alanlarda, yorelerde ve hizmetlerde uzmanlasmaya baslamslardr.

Tur operatorleri uzmanhk alanlarina gére ve isletme blyukligine, Uretim
sekillerine gore olmak Uzere iki farkl sekilde siniflandirilabilir.

Tur operatorleri uzmanlik alanlarina gore su sekilde siniflandirilabilir:
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Turizm Cesitlerine Gore: Kdlturel, sportif, dinsel, sosyal turizm, genclik
turizmi gibi.

Gidilecek Yorelere Gore: Avrupadaki birgok tur operatort  belirli
istikametler, ulkeler icin uzmanlasmaya baslamuslarcir. Ornegin, Kuzey
Amerika, Akdeniz, Ortadogu, Asya veya Afrika Ulkeleri gibi (Hacioglu,
2000: 86, 87).

Ulasim Araclarina Goére: Deniz yolu, havayolu, demiryolu veya kara
yoluyla turizm konusunda uzmanlasmis tur operatorleridir (Misirl, 2002:
154).

Tur operatorleri isletme blyukligine, Uretim sekillerine gore ise, su sekilde
siniflandirilabilir (Hacioglu, 2000: 87):

Sadece Uretici Tur Operatorleri: Bunlann fadiyetleri sadece seyahat
paket tur Uretmektir. Satislart ise, diger seyahat acenteleri aracihg ile
yapilmaktadir.

Toptana Uretici: Bunlar ise, urettikleri paket turlari kendi seyahat
acenteleri veya subeleri araciligi ile satan veya diger acenteler araciligr ile
satan tur operatOrleridir.

3.2.2. Perakendeci kuruluslar/seyahat acenteleri

Perakendecilik, pazarlama faaliyetlerinin en son asamasim olusturmaktadir.
Bireysel tuketim veya kullamnm igin Urdnlerin  nihai  tlketicilere  satilmas,
perakendeciligin temel niteligini olusturmaktadir. Ma ve hizmetlerin en son tuketiciler
tarafindan ainmast ve bu ma ve hizmetlerin bireysel veya ailevi tuketim igin
kullamlmastyla perakende satis islevi gergeklesmis olur (Akkilig, 2003: 213).

Seyahat acenteleri, Uretici kurulus olan tur operat6ri ile nihai tiketici olan turist
arasinda koordinasyonu saglayan bir isletme olarak tammlanabilir (Gokdeniz, 1990:
283). Seyahat acentelerinin en belirgin Ozelligi, turizmdeki Uretim sektori olarak
tammlanan konaklama, ulastirma ve tur operatérleri ile bu isletmelerin sunduklar
hizmetlerden yararlanacak olan tuketiciler arasinda baglant: kuran, araci durumdaki
seyahat isletmeleri olmasidir. Bagka bir deyisle seyahat acenteleri, turistik GrUnleri
Ureticiler adina tiketicilere satan aract kuruluglardir (Gokdeniz, 1991: 29).
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Dunya Turizm Teskilatr nca (WTO) Seyahat Acenteleri’nin tamm su sekilde
yapilmustir: “Perakendeci seyahat acenteleri halka, seyahatler, konaklama ve ulastirma
hakkinda bilgiler veren ve belli bir komisyon karsiliginda tur operatorlerinin Grdnlerini,

belli fiyatlarla misteriye satis icin aracilik yapan kuruluslardir.” (Girkan, 2002: 22).

Seyahat acentes, tuketici ile Uretici veya toptanct arasindaki iliskiyi saglayan
dagitim sisteminde, perakendeci gorevini Ustlenen kurulustur. Seyahat acenteleri,
bagimsiz birer perakendeci oldugu gibi, bir toptancinin da yan kurulusu olarak faaliyet
gosterebilir. Seyahat acenteleri, belirli bir komisyon-tcret karsihiginda tiketicilere bilgi
verir, konaklama rezervasyonlari ve ulastirma araclarinin biletlerini satarlar. Turistik
Uranleri, Ureticiler adina tuketicilere satarlar. Turiste en yakin aract dagiticillardir
(Giirkan, 2002: 23).

Seyahat acenteleri Ulkemizde 1972 yihinda cikarilan 1618 Sayili Seyahat
Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu'nun 1. maddesinde soyle tarif
edilmektedir: Seyahat acenteleri “ Kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi,
gpor ve eglence imkanlart saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya
iliskin tim hizmetleri goren ve turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine

katkida bulunan ticari kuruluslar” dir (www.mugla-turizm.gov.tr).

3.2.2.1. Seyahat acent€'lerinin fonksiyonlari

“Seyahat acenteleri halka, oteller adina ve hesabina, ulasim sistemleri adina ve
hesabina seyahat hizmeti satan, bu hizmetler icin yer ayirtan, bilet satan ve karsiliginda
Odemeleri kabul eden isletmelerdir’ (Aktas, 1983: 90). Turist agisindan bakildiginda,
perakendeci seyahat acentesinin ilk gorevi, turistin seyahat plam yaptigi sirada
kendisine bilgi verebilecek uygun yerde olmaktir. Ikinci gorevi ise, turistin cesitli
turistik mal ve hizmetlere ihtiyaci oldugunda onlar: turiste temin edebilecek uygun bir
yerde bulunmasidir (Toskay, 1983: 262).

Seyahat Acent€' lerinin fonksiyonlar: su sekilde siralanabilir:

Tur Duzenlemek: Seyahat Acenteleri, bir programa bagh olarak ya da
programsiz olarak yurt iginden yurtdisina, yurt disindan yurt igine veya yurt
icinde gerceklesen gecelemeli veya gecelemesiz olarak gezi, spor, eglence,
dini, saghk, egitim, kiltlrel, bilimsel ve medeki inceleme, tesvik, destek
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amacli seyahat ve bunun icinde yer alan hizmetleri organize etme ve
pazarlama faaliyetlerini yerine getirirler. Tur dizenleme faaliyetleri; yurt
disindan turist getirmek (incoming) ve yurt disina turist gondermek
(outgoing) olarak iki sekilde gergeklestirilebilir (Turkmen, 2000: 44).

Transfer: Seyahat acentes turistin, duzenlenen turun baslangicinda,
herhangi bir safhasinda veya sonunda, sinir giris ve ¢ikis kapilari, marinalar,
sehirlerarast veya Uludararasi ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar,
liman, havaliman gibi yerlerden konaklama yapacag: tesise veya tesisten bu
ulasim hizmetlerinin sunuldugu yerlere veya programin basladigi yerlesim
yerinden konaklama tesisine veya programin bitiminde tesisten yerlesim
yerine tasinmasin saglar (Turkmen, 2000: 45).

Rezervasyon: Seyahat acenteleri kara, deniz ve hava araglarinin tarifeli veya
tarifesiz seferlerine iliskin olarak ve her tirlt konaklama, yeme-igme ve
eglence isletmelerinde tuketici adina yer aywrtma, kayit islemi yapma
faaliyetlerini yerine getirirler (Turkmen, 2000: 45).

Enformasyon: Seyahat acenteleri fiyatlar, tarifeler, hizmet kosullari gibi
seyahat hizmetleri hakkinda bilgi verirler (Aktas, 1983: 91).

Kongre- Konferans Organizasyonu: Icinde konaklama, transfer ve tur
hizmetlerinden en az birinin yer aldig1 kongre, konferans, toplanti, fuar, sergi
ve benzeri fadliyetleri organize etmek, seyahat acentelerinin faaliyetleri
arasinda yer almaktadir (Turkmen, 2000: 46).

Ulastirma Aragclar1 Biletleri Satmak: Seyahat acenteleri tarifeli ya da
tarifesiz olarak tabi olduklari mevzuata uygun olarak tasimacilik hizmeti
veren araglarmin ve bu araglara sahip olan isletmelerin  biletlerini
satmaktadirlar (Turkmen, 2000: 46).

Seyahat Acentes Urunu Satmak: Seyahat acentelerinin  Urettigi
hizmetlerin tamamim ya da bir kismun, Oron sahibi seyahat acentes
tarafindan yetki verilmek kaydiyla satmak da fonksiyonlari arasinda yer
amaktadir (www.kultur.gov.tr).
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3.2.2.2. Seyahat acent€'lerinin simflandiriimas

Ulkemizde 1618 Sayili Seyahat Acenteleri Birligi Kanun'una gore acenteler 3
gruba ayrilmstir.

(A) Grubu Seyahat Acenteleri: Seyahat acenteleriyle ilgili tim faaliyetleri
yaparlar. Bu gruptaki acenteler hem Uretici (tur operatorii) hem de dagitict
acente tipine en iyi 6rnek teskil etmektedir (Gokdeniz, 1990: 285, 286).

(B) Grubu Seyahat Acenteleri: Uludararasi kara, deniz ve hava ulastirma
araglarinin ve (A) grubu seyahat acentelerinin dizenleyecekleri turlarin
biletlerini satmaktadirlar (Su, 2003: 43).

(C) Grubu Seyahat Acenteleri: Yalmz Turk vatandaglar: igin yurt ici turlar
diizenlemektedirler (Su, 2003: 43). A grubu seyahat acentelerinin verecegi
hizmetleri de gérmektedirler (Tuncer, 1986: 60).

3.3. Ulastirma isletmeleri

Dunya turizm hareketlerinin gelisiminde, sUphesiz en biyik pay, hizla gelisen
ulastirma sektorudur. Ulasim araclarimin gelisimi, daha hizli seyahat ve daha cok yer
gezip gorme sansimt da beraberinde getirmistir. Ulasim hizmetlerinin gelisimi, temelde
turizme yonelik olarak baslamasa da turizm sektoriniin gelisen ve poptlarite kazanan
yapisi, ulastirma sektori icinde tetikleyici bir faktor olmustur. (Girkan, 2002: 37).

Ulastirmamin turizm bakimindan 6nemi su sekilde siralanabilir (Olali, 1983:
166):

Ulastirma, bir tlkenin turistik bolgelerinin kolayca ziyaret edilmesini saglar.
Ulastirma, dis turizm bakimindan doviz getiren bir kaynaktir.

Ulastirma endustrisinin gelismesi sonucunda hizli ve kitlesel ulasima olanak
veren araglarin kullandmasi, zamam ve mali guct sinirli olan insanlarin da

turizm hareketlerine katilmasim saglamustir.
3.3.1. Demiryolu isletmeleri

Genellikle, devlet denetiminde tekelci bir isletme niteliginde olan demiryolu
isletmeleri, turistik amagli yolcu tasimaciliginda 6nemli bir yere sahip bulunmaktadir.
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Bu O6nem, havayolu ulasiminin gelismesi sonucunda 1950’ lerden bagslayarak bir dlctide
azalmustir. Ancak, 1970 lerde ABD, Ingiltere, Fransa ve Japonya gibi tlkelerde hizmete
sunulan yiksek hiz trenleri nedeniyle demiryolu ile seyahat yeniden ilgi gormeye
baslamistir (Barutgugil, 1982: 42).

Demiryolu isletmeleri, bir toplumsal hizmeti yerine getirmeleri ve Gzendirilen
toplu tasimaciligin en uygun bir araci olmalart nedeniyle genellikle birgok Ulkede
devletin mali destegi ile galismakta ve dusuk fiyatlar uygulamaktadirlar (Barutgugil,
1982: 42).

3.3.2. Havayolu isletmeleri

Uzak vyerler arasindaki seyahatlerde zaman tasarrufu saglamasi, havayolu
isletmelerinin en Onemli  Ustinligtdar. 1950'lerden baslayarak gelisen havacilik
teknolojisine ve ucaklardaki hiz, glven ve konfor artisina paralel olarak havayolu
isletmeleri onemli talep artislar: ile karsilagshuglardir (Barutcugil, 1982: 42).

Guiniimizde havayollarinin sahip oldugu hiz, given, konfor, dizenlilik ve yolcu
kapasites gibi faktorler, Uludararasi turizm hareketlerine katilan insanlarin, havayolu
ulastirma turidne olan talepleri Gzerinde gucli birer etken olmaktadir. Bu Ozellikler ise,
yenilik arayan ve ilging yerler gbrmek isteyen turistleri havayollarina ¢eken en biyik
unsur olmaktadir (Gurdal, 1983: 503).

3.3.3. Denizyolu isletmeleri

M.O. 3-4 bin yillarindan beri yapiimakta olan denizyolu tasimacihgi, diger
ulasim cesitlerine gore daha fazla konfor, eglence ve guvenceye sahiptir. Cunk
yolcular seyahat sliresince gemilerinde gezebilmekte, kamaralarinda
dinlenebilmektedirler. Spor yapabilmekte, karadan uzak ayr1 bir atmosfere sahip
olabilmektedir (Tuncsiper, 1995: 59).

Toplu tasima araglarimin en Onemlilerinden biri olan gemiler, Ozellikle kitalar
arasi deniz ulasiminda oynadiklar: 6énemli rol ile denizyolu isletmeciliginin gelisimine
katkida bulunmuslardir. Ozellikle 19. yiizyilda, kitalar arasi gog trafiginde énemli bir
rol oynayan deniz ulasimi, bu misyonu ile seyahat isletmelerinin dikkatini gekmis ve bu
hizli gelisim, bu aanda blylk seyahat isletmelerinin dogmasina neden olmustur
(Gurkan, 2002: 40).
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Kruvaziyer Tur olarak bilinen turistik amacli deniz ulasimi ise, seyahat ve
konaklama hizmetlerinin bir arada sunuldugu rahat, her yasa hitap eden, konforlu ve
keyifli gemi yolculuklarim kapsayan bir turizm seklidir. Gelir diizeyi yuksek kesme
hitap eden bu turlar, 06zellikle okyanus icin dizayn ve insa edilmis gemilerde
gerceklestirilmektedir. Genellikle gindizleri ugranan liman kentlerde, tarihi ve turistik
yerler gezilir, ahs-verisler yapilir, geceleri ise, gemide gegirilir. Turlarin yiksek
maliyetli olmasi kitle turizmine imkan vermemektedir (Girkan, 2002: 41). Turkiye' de
kruvaziyer gemilerden aiminan liman masraflart rakip Ulkelerle  kiyasandiginda
uyumluluk arz etmektedir. Bu nedenle, kruvaziyer turizmin gelistirilmesi, tlkemizin bu
alandaki avantajlarint en Ust diizeyde kullanabilmes igin verilmeyen hizmetlerden Ucret
ainmamasi, saglik-liman-fener Gcretlerinin - Uludararast  Olcllere  uygun  sekle
getirilmesi gerekmektedir (2. Turizm Surasi, 12-14 Nisan 2002, s: 15).

3.3.4. Karayolu isletmeleri

Kisiye seyahati slresince sagladigi seyahat hurriyetinden dolayi, otomobilin,
genis halk kitleleri tarafindan blylk olcide tercih edilmes, karayolu turizmini,
kitlelerin turizmi haline getirmistir (Gurkan, 2002: 38).

Gunumuzde karayollarimin gelismesi, givenlik, donamm ve hiz gibi faktorlerin
artis;, karayolu tasimacihigimin popularitesini arttiran etkiler olarak goze carpmaktadir.
Karayolu isletmeciligi otobiis tasimaciligi ve otomobil tasimaciligi olmak Uzere iki
kisimda incelenebilir (Girkan, 2002: 38, 39).

3.4. Yiyecek icecek isletmeleri

Bu isletmeler insanlarin seyahatleri sirasinda, ikamet ettikleri yerler disinda,
besenme gereksinimlerini  karsiladiklart yerlerdir (Akmel, 1993: 15). Genéllikle
konaklama tesisi binyes icinde hizmet veren yiyecek-icecek isletmeleri, tesis disinda
bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet sunmaktadirlar (Kozak, vd., 1994: 52).

Yiyecek hizmetleri endustris gordugu fadiyetler, isletmelerin buydklugl ve
hizmetin karakteristik Ozellikleri bakimindan temel olarak iki grupta incelenebilir.

Bunlar; ticari yiyecek icecek isletmeleri ve anlasmali (kontratl) ya da endustriyel
yiyecek icecek hizmetleridir (Aktas, 1989: 36).
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3.5. Tamamlayia isletmeler

Insanlarin turizm olayina katilmalariyla ortaya cikan konaklama, yeme-icme ve
seyahat ihtiyaclarim dogrudan dogruya karsilayan isletmelerin disinda, turizmle ilgili
cesitli faaliyetleri yuriten, 6zel turizm mal ve hizmetlerini Ureten ve varliklar kismen
ya da tamamen turizme bagl olan isletmelere tamamlayici isletmeler ya da diger turizm
isletmeleri adi verilmektedir.

Bu isletmeler kisaca:
Turizmleilgili gesitli Grunleri Ureten isletmeler,
Turizme bagli ticari isletmeler,

Turizmle ilgili 6zel hizmetleri Ureten isletmeler olmak Uzere U¢ grupta
incelenebilir (Gurkan, 2002: 44).

4. Turizm Isletmelerinde Pazarlama T eknikleri

Turizm sektori, dogusundan gintimize kadar gegen sirede hizla blyimis ve
dinyanin en 6nemli sektorlerinden biri olmustur. Turizm sektdriine ekonomik, sosyal ve
politik nedenlerle talebin ¢ok olmas,, sektordeki turizm isletmelerinin, rekabet
edebilmek icin degisik arayislar igerisine siriklenmelerine neden olmustur. 1lk
uygulama zeminini Karayib'lerde bulan Hersey Dahil Sistem'i, Turkiye'ye taep
neticesinde degil, Ispanya, Yunanistan ve Portekiz turizmi ile rekabet edebilmek
amaciyla 1990'lh yillarda girmistir. Bilindigi Uzere turizm isletmelerinden biri olan
konaklama isletmelerinde uygulanan pansiyon turleri arasinda; sadece oda, oda kahvalti,
yarim pansiyon ve tam pansiyon uygulamalari sayilabilir. Ancak turistlerin gittikleri
tatil yoresinde ekstra harcamalarla ugrasmak istememeleri nedeniyle aternatif bir
pansyon uygulamast olan Hersey Dahil Sistem gelistirilmis ve uygulamaya

konulmustur.

Turizm isletmelerinde uygulanan pansiyon teknikleri su sekilde siralanabilir
(Gurkan, 2002: 48, 49).

O.B: (Only Bed): Tum yiyecek-igecek ve aktivitelerin ekstra olarak Ucrete
tabi oldugu sadece konaklamay igeren pansiyon seklidir.
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B.B: (Bed and Breakfast): Verilen Ucrete, sadece konaklama ve kahvalti
Ucreti dahildir. Diger tum yiyecek-igecekler ekstradir.

H.B: (Half Board): Konaklama, kahvati ve bir 0giin yemek seklinde
duzenlenmis; ancak tercihen aksam yemeginin 6gun olarak secildigi bir
pansiyon seklidir. Diger harcamalar ekstradr.

F.B: (Full Board): Konaklama yaminda kahvalti, 6glen ve aksam yemekleri
dahildir. Yemeklerde icilen icki ve mesrubatlar ekstradir.

Hersey Dahil: (H.D): Konaklama yamnda, kahvalti, 6glen ve aksam
yemeKleri ile yemeklerde icilen yerli icki ve gliniin her saatinde icilen yerli
icki, soguk ve sicak alkolsiiz icecekler verilen tcrete dahildir.

Ultra Hersey Dahil : (U.l): Konaklama yanminda, kahvalti, 6glen ve aksam
yemekleri ile yemeklerde ve gunun her saatinde igilen yerli-yabanct icki,
sicak-soguk alkolsiiz icecekler ve bir cesit aktivite Ucretsizdir. icecekler
snack bar’ da tcrete dahildir.

Mega Hersey Dahil : (M.I): Konaklama yaminda, kahvalti, 6glen ve aksam
yemegi ile gun boyu yerli-yabanci ickiler, soguk-sicak alkolsiiz icecekler,
her tarlt yiyecekler ile tesis icindeki tim aktivitelerin fiyata dahil oldugu bir
pansiyon seklidir.

Mega Ultra Hersey Dahil: (M.U.I): Konaklama yaninda, kahvalti, 6glen ve
aksam yemegi ile gun boyu yerli-yabanci ickiler, soguk-sicak alkolsiiz
icecekler, her tUrlh yiyecekler ile tesis icindeki tim aktiviteler ve otel dist
turlarin da fiyata dahil oldugu pansiyon seklidir.
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UCUNCU BOLUM
HERSEY DAHIL SISTEM

Hersey Dahil Sistem’'in daha iyi anlasilabilmes icin oncelikle tarihsel sirecinin
iyi anlagilmas: gerekmektedir.

1. Hersey Dahil Turlarin Tarihsel Sireci

Hersey Dahil Sistem bilindigi Uzere paket turlarin bir parcasidir. Bu nedenle
Hersey Dahil Sistem’in gelisimini anlayabilmek igin, paket turlarin tarihgesini bilmek
gerekmektedir. ilk paket turlarin 1841'de Thomas Cook tarafindan Ingiltere de
diizenlenmeye ve satiimaya baslandig: bilinmektedir. Tk paket turlarda ulastirma araci
olarak sadece demiryollart kullamilmis ve konaklama hizmeti bulunmuyordu. Paket
turlardaki onemli gelisme 1920’lerden sonra buharli gemi turlarimin diizenlenmesiyle
olmus ve bu turlar populer hale gelmistir (Hacioglu, 2000: 92).

XX. ylzyihn ilk vyarisinda sektorin biylime hizi, ulasim araglarindaki
durgunluk, yiksek ulasim maliyetleri ve yolcu konforunun yeterli derecede
saglanamamasindan dolay1 yavaslamistir. Haberlesmenin yetersizligi, insanlarin yer
degistirmes  hareketinin  sinirlihgr ve konaklama sektoriindeki yetersizlikler gibi
nedenler de, paket tur organizasyonunun hizli gelisimini engellemistir (Hacioglu, 2000:
92, 93).

Paket turlarin gelismesinde Ikinci Diinya Savasi bir déniim noktas: olmustur.
Daha Onceleri seyahat organizasyonlarinda sadece tren ve gemi gibi ulastirma araglar
siklikla kullanilirken, savas sonrasinda kara yolu ve hava yolu tasimaciligi etkin bir
sekilde tur organizasyonlarinda kullamimaya baslanmustir. Ozellikle charter ucuslar
olarak adlandirilan gruplara 6zgu tarifeli seferlerin devreye girmesiyle, sadece seyahat
hizmetleri degil tur dizenleme organizasyonlarimin da 6nemi ortaya ¢ikmus ve tur

operatorligu kavram giindeme gelmistir (Misirli, 2002: 166).

1959 yilina kadar, sadece charter ugaklariyla yapilan paket turlar, ilk kez 1959
yilinda tur operatorlerinin tarifeli ugak seferleri kullanarak paket tur dizenlemelerine

izin verilmesiyle birlikte, 0Orgutli seyahat pazari gittikce yayginlasnus ve grup
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seyahatleri icin tarifeli havayollarinda 6zel bir Ucret sistemi uygulanmaya baglanmustir
(Glrkan, 2002: 52).

Tur operatdrlerinin bir tatili, bir bireyin kendi diizenleyebileceginden ¢ok daha
ekonomik bir fiyata mal etmes ve bunu paket halinde satmasi, az gelirli Kisilerin
yabanci Ulkelere yaptiklar seyahatlerde karsilastiklari sorunlari énceden giderebilmes,
paket turlara olan talebin daha da artmasina neden olmustur (Gurkan, 2002: 52).

1970’ lerden sonra, turizm endustrisinin ¢ok buytk bir gelisim gdstermesindeki
en Onemli faktor, paket turlardir; ¢linkii paket turlar, dnceleri sadece 6zel amaclar igin,
belli gruplarin yararlandig1 seyahatler iken, daha sonralari hizli ve ucuz seyahat etmek
isteyen kitlelere ulasarak yayginlik kazanmglardir (Gurkan, 2002: 52).

Kitle turizminin yayginlastigi 1990’1 yillarda paket programlarin igine ugak
bileti, konaklama (oda-kahvalti, yarim veya tam pansiyon), rehberlik hizmetleri ve
havaalan: transferleri gibi aktiviteleri koyarak yerel seyahat acenteleri veya araci ve
dagitict kuruluslarla satiglarim yapan tur operatorleri, son yillarda paket programlarina
degisik bir boyut kazandirmuslardir. O da konaklama isletmelerinin sunduklar: oda-
kahvalti, yarim veya tam pansiyon uygulamasi yerine hersey dahil konaklamalara
agirhk vermeleridir (Gokdeniz, vd., 2000: 290).

Paket turlarin bir pargasi olan Hersey Dahil Sistemi'nin ilk uygulamasi, gevre
kosullarimin - yetersizliginden ve aktivite ekskliginden dolayi, Karayib'lerde etrafi
yuksek duvarlar ve tellerle koruma atina alinmis blylk otellerde ve saraylarda
gerceklesmistir. Daha cok Ingiliz tur operatorleri tarafindan gelir seviyes yiksek
kisilere yonelik paket olarak hazirlanan bu turlar, daha sonra hizla yayilmis ve
Akdeniz' e kiyr Ulkelerle birlikte tlkemizde de uygulanmaya baslanmustir (Y Urik, 2002:
292).

Hersey Dahil Sistem Turkiye'de ilk kez Marco Polo, ardindan Magic Life
tarafindan uygulamaya konulmus ve hizla geliserek bitin bolgelere yayillmistir ( Aktas,
vd., 2002: 622). Turkiyede' ki siyas ve ekonomik belirsizliklerin giderilememesi, her an
cesiti - olumsuzluklarla karsilasma olasihigimin  yiksek olmast nedeniyle giney
sahillerinde oncelikle 5 yildizli otellerde ve 1. sinif tatil kdylerinde, doluluk oranlarim
artirabilmek ve daha onceki yillarda ugradiklar: zararlar karsilayabilmek icin Hersey
Dahil Sistemi’ nin uygulamasina baslanmustir (Oriici, vd., 2004: 226).
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Hersey Dahil Sistem’in, yarim pansyon ve tam pansiyon gibi pansiyon
turlerinde oldugu gibi, uludararass normlarda standartlastirilamamis ve igerdigi
hizmetlerin net olarak belirlenmemis olmasi nedeniyle, uygulandigi Ulkede hatta
Ulkenin icindeki isletmelerde uygulama farkhiliklarr gordlmektedir. Bu anlamdaki
uygulama farkliliklari, Hersey Dahil Sistemi’'nin, farkli isletmelerde, farklh ismlerle
amlmasina neden olmaktadir. Icerdigi hizmet ya da hizmetlerin saatine gore degisen bu
ismler; Hersey Dahil, Ultra Inclusive, Mega Inclusve, Mega Ultra Inclusive dir
(Giirkan, 2002: 53).

2. Konaklama Isletmelerinde Her sey Dahil Uygulamalary

Konaklama isletmelerinde, Hersey Dahil kapsaminda sunulan hizmetler su
sekilde siralanabilir:

Konaklama,

Sabah kahvaltisi, 6glen ve aksam yemegi,
Sicak-Soguk akolsliz icecekler,
Y erli-yabanct alkollt icecekler,
Dondurulmus gidalar,

Pasta ve tatlilar,

Mini bar,

Oda servis,

Eglence ve gosteriler,

Ozd eglenceler,

Spor olanaklari,

Motorlu su sporlari,
Sauna-hamam,

Saglik hizmetleri,

Y ardimc hizmetler,
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Camasirhane hizmetleri,

Telefon-fax,

Internet

Emanet kasasi

Sa¢ kesmi ve yikama

Mini klUp

2.1. Konaklama isletmelerinde hersey dahil sistemin uygulanma

amaclari

Hersey Dahil Sistemin igleyisinde en Onemli zincir konaklama isletmeleridir
(Yarik, 2002: 293). Hersey Dahil uygulamasimin bir tatil paketi seklinde tammlanmus
olmasi konaklama isletmesinin 6nemini de ortaya gikarmaktadir. Cunku bu tar bir tatil
paketinde fiyata dahil olan hizmetlerin gogunlugu konaklama isletmelerinin binyesinde
sunulmaktadir. Elbette konaklama isletmeleri de karliliklarim strdirebilmek ve
artirabilmek amaciyla bu hizmetleri sunmakta ve boyle bir uygulama icerisinde yer
amaktadirlar (Corbaci, 2004: 51).

Bu sistemin, isletmelerin doluluk oranlarim yukselttigi gibi, turizm sezonunu da
yaklasik bir ay kadar uzattigi gorulmektedir. Gun boyunca tesis iginde kalacak olan
misterilerin, sistemin diginda kalan harcamalarda da bulunma olanaklar1 oldugu icin
konaklama isletmeleri igin cazip bir sistemdir (Gurkan, 2002: 57).

Konaklama isletmelerinin Hersey Dahil Sistem’'e gegis amaglari su sekilde
siralanabilir:

Pazarlama kolaylig1 saglamasi,
En yiksek karliliga ulasmak icin satiglarint artirmak,
Turizm pazarindaki rakipleri karsisinda avantg saglamak,

M Usterilere tatil segenekleri sunmak,
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Fadliyetlerin dnceden planlanmasi sonucu, diger bir ifade ile hersey dahil
paketi satin alacak musterilerin sayisi ve sunulacak hizmetlerin dnceden

bilinmesinin kolaylik saglamasi,

Isletmenin reklamini yapmak,

Personel ile hizmet ve Urin maliyetleri denetiminde yardimc: olmasi,

Doluluk orammin yiksek olmasi nedeniyle isletmenin  prestijinin
yukselmes,

Tur operatorleri ve seyahat acentelerine kolaylik saglanmast (Corbaci, 2004:
52).

Hersey Dahil Sistemi uygulayan konaklama isletmeleri, paket tatil icinde
birim faaliyetlerinin 6nceden satilmis olmasi nedeniyle tur operattrlerinden
saglanan On ddemeler sayesinde, mali yapilarim guclendirerek yatirnm ve
harcamalarint daha kolay planlayabilmektedir (Uner,

WWW.turizmgazetesi.com)

2.2. Konaklama isletmelerinde hersey dahil  sistem

uygulamalarinda kar silasilan sorunlar

Tur operatorlerinin, konaklama isletmelerini Hersey Dahil kapsaminda olmayan
hizmetleri de dahil ederek pazarlamas, gittikleri konaklama isletmesinde bu hizmetleri
bulamayan misterilerin sikayet etmelerine neden olmaktadir. Karsilasilan bir baska
sorun da, personelin misteriden bahsis alamamasi ve isletmelerin de personele fazla
Ucret Odemek istememes nedeniyle deneyimli personel bulunamamasidir. Ayrica
sunulan yiyecek-icecek cesitlerinin az olmasi ve mendlerin her gin degismeden aym
sekilde sunulmasi misterilerin otele bakisim olumsuz etkilemektedir (Corbaci, 2004:
53).

Bir baska sorun da, mUsterilerin bitin gin tesis icerisnde olmalarindan ve
ekstra harcamalarin olmamasindan dolayi, her seyin fiyatlara dahil olmasi nedeniyle
maliyetlerin  yiksek olmasi ve artan maliyetleri fiyata yanstamamalari sonucu,
konaklama isletmelerinin kar marjlarinin diisik olmasidr.
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3. Seyahat Acentelerinde Hersey Dahil Sistem Uygulamalari

Seyahat acenteleri, diger pansiyon tirlerinde oldugu gibi, Hersey Dahil
Sistem’'de de konaklama isletmesinden musteri basina fiyat1 alip, bu fiyatlara transfer,
rehberlik hizmetleri gibi maliyet artirict unsurlara kar marjlarim ekleyerek musterilere
sunmaktadirlar. Acenteler, konaklama isletmelerinde uygulanan sistemin isleyisine yon
veren, misterilere yansiyan olumsuzluklar: diizeltme yolunda énemli rol oynayan otel-
misteri arasindaki baglantiyr kuran ve otel ile musteriyi yonlendirebilen taraftir (Y Urik,
2002: 293).

Seyahat acenteleri’nin Hersey Dahil Sistem kapsaminda misterilerine sunduklari
hizmetler su sekilde siralanabilir:

Ulasim,

Transfer,

Konaklama,

Sabah kahvaltisi, 6glen ve aksam yemegi,
Tesisici aktiviteler,

Tesis disindaki turlar (Gurkan, 2002: 67).

Seyahat acenteleri yukarida sayillan hizmetleri paket halinde misterilerine
sunmaktadirlar.

3.1. Paket turlarin tercih edilme nedenleri

Paket turlar genel olarak ulastirma, konaklama, besenme, mahalli geziler ve
transferler gibi, turistin her turll ihtiyacina cevap veren organize bir seyahat paketidir
(Gokdeniz, 1991: 39).

Paket turlarin tiketiciler agisindan tercih  edilme nedenleri su  sekilde
sralanabilir: (Hacioglu, 2000: 95).

Guvenlik duygusu vermes,
Ekonomik fiyat 6zelligi tasimasi,

Hizmetlerin tur operatori tarafindan yerine getirilme givences,
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Farkli paket tur segme olanaklarimn sunulmasi,

Rehberler vasitasiyla dil sorununun olmamasi,

Kesin donis imkanm sunmasi,

Turistik harcamalarin fix, yani dnceden belirlenmis olmasi,
Degisik yerler gezme ve gorme imkan: vermes.

Paket turlarin tur operatori agisindan tercih edilme nedenleri su sekildedir
(Hacioglu, 2005: 95):

Tur operatOrlerinin, hizmetleri satin alirken buyik miktarlarda amasindan

dolay1 ucuz fiyat elde etmes,
Tur bedelinin pesin 6denmesinden dolay: 6n finansman kaynag: elde etmes,

Reklam konusunda ulastirma ve konaklama isletmelerinin destegini alarak

reklam giderlerini azaltmasi,
Tek katalog yardimiyla birgok paket tur satis1 saglamasi.

Paket turlarin seyahat acentes agisindan tercih edilme nedenleri ise su sekilde
siralanabilir (Tuncer, 1997: 37, 38):

Seyahat acentelerinin daha fazla komisyon almalarinin saglamasi,

Seyahat acentelerine, musterilerinin  hizmetlerine cevap veren uygun

fiyatlarla hizmet sunarak turizm pazarlarina girebilme imkan saglamasi,

Seyahat acentelerine tarifeli havayollar: ile grup seyahatleri dizenleme
imkan saglamasi.

Paket turlarin konaklama ve ulastirma isletmeleri agisindan tercih edilme
nedenleri ise su sekildedir (Tuncer, 1997: 38 ):

Konaklama ve ulastirma isletmelerinin doluluk oranlarin artirmasi,
Bu isletmelere yeni potansiyel pazarlar olusturmasi,
Bu isletmelerin reklam ve tamitim giderlerini azaltmasi,

Bu isletmelerin tanitimin saglamasi,
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Bu isletmelerin verimliligini ve karliligint artirmasi.
3.2. Paket turlarin ssmflandirilmasi

Paket turlara katilan bireylerin, yas grubu, ilgi alanlari, amaclart ve beklentileri
birbirlerinden cok farkl: olabilmektedir. Son yillarda artan talebe karsilik gittikce daha
karmagik bir yapiya birinen paket turlar, farkli tuketicilerin beklentilerine cevap
verebilmek amaciyla, farkli sekillerde sunulmaya basglamustir (Misirli, 2002: 167).

3.2.1. Niteligine gor e paket turlar
Paket turlar niteligine gore 4 grupta incelenebilir (Misirli, 2002: 168):

Bagimsiz Paket Turlar: Kapali grup ach da verilen en basit paket tur
cesididir. Tuketiciler paket turun sundugu olanaklardan yararlanarak
tatillerini  gegirmektedirler. Bunun yamnda bir gruba bagli olmann
dezavantgjini da yasamamaktadirlar. Bir konaklama isletmesine rezervasyon
yapma, ulastrma aracimin rezervasyonunun yapimasi, Yiyecek igecek
turundin belirlenip rezervasyona ilave edilmes bagimsiz paket turlara drnek
teskil etmektedir.

Hosted Tur: Genellikle konuklarin kaldiklari konaklama isletmelerinde
gorev yapan ve otel rehberi olarak adlandirilan gorevlilerin konuklara
damisma ve hilgilendirme hizmeti vermesiyle gergeklesen turlardir. Host’ lar
gruba geziler sirasinda eslik etmezler ve her konaklama isletmes icin bir

host goreviendirilmektedir.

Rehberli Tur: Bu tur turlarda grupla birlikte tim gezi boyunca bir ya da
birden fazla rehber gorev yapmaktadir. Bu turlarda grubun serbest zamam
oldukga simirhdir, program ¢ok detaylidir ve grup uUyelerinin bu programa
uymalar1 beklenmektedir.

Ozel Paket Tur: Genel katiima acik olmayan, genellikle birbirleriyle
mesleki ya da calisma arkadasligi gibi yakinligi olan bireylerin katildiklar:
turlardir. Kongre, fuar, seminer, sempozyum, konferans amaciyla bir araya
gelecek katilimeilar icin dizenlenebilmektedir. Sendikalar, 6gretim kurumu
temsilcileri, belirli bir meslege mensup Kkisilerin bir araya gelerek
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olusturduklart gruplar icin dizenlenen paket turlar da bu gruba dahil
edilebilir.
3.2.2. Mesafelerine gore paket turlar

Mesafelerine gore paket turlar iki sekilde incelenebilir (Misirli, 2002: 168):

Yakin Mesafeli Turlar: Genellikle hava yolu ulasiminin  kullaniimast
yoluyla gerceklestirilmektedir ve iki hafta sirelidirler. Sadece bir varis
noktasina yonelik olarak, mevsimlere gore diizenlenebilmektedir.

Uzak Mesafeli Turlar: Genellikle uzun sireli turlardir ve hava yolu

seferleri kullaniimaktadir. Birden fazla varis noktasina gore diizenlenebilir.
3.2.3. Gidilen yoreye gor e paket turlar
Paket turlar gidilen yoreye gore de siniflandirilabilir (Misirli, 2002: 168, 169):

Tek Ulkeye Yonelik Turlar: Bu tir turlar sadece bir tlkeyi kapsamakta ve
o ulkenin belirli yorelerine yonelik olarak diizenlenebilmektedir.

Birden Fazla Bolgeye Yonelik Turlar: Bu tur turlarda birden fazla kenti

gorebilmek miimkiindir. Ornegin Venedik, Roma, Floransa turu gibi.

Tek Sehre Yonelik Tur: Turun iceriginde sadece bir kent bulunmaktadir.
Genellikle U¢ guin veya bir haftalik stirelerle uygulanmaktadrlar.

3.2.4. Seyahat amaglarina gor e paket turlar

Seyahat amaclarina gore de paket turlar siniflandirmaya tabi tutulmaktadirlar
(Masirli, 2002: 169, 170):

Dinlenme Turu: Bu tir turlarin ana temasint dinlenme olusturmaktadhr.
Ornegin yaz aylannda tatil koylerine veya deniz, kum ve giinesten
yararlanmak icin gelenlere yoneliktir. Cevre gezileri simirlidir. Hemen
hemen tum aktiviteler konaklama isletmesinde yasanmaktadir.

Gezi Turu: Genellikle rehberli ve duragan olmayan turlardir ve ulastirma
arac1 olarak tren, gemi ya da otobiis kullanlabilmektedir. Ozellikle tarihi ve
doga guzelligi olan yerlere diizenlenir ve turun 6nemli bir bolumi ulastirma
araglarinda gegmektedir.
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Ogrenme ve K lltur Turu: Kltdr, tarih ve bilim amaciyla tura gikacak olan
tuketicilere yonelik turlardir. Bir sanat olayina katilma, bir arkeolojik kazinn
yapildig1 yoreye dizenlenen turlar bu gruba girmektedir. Egitim amaciyla
seyahat eden Ogrencilerin olusturdugu gruplarla yapilan turlar da bu gruba
girmektedir.

Macera Turu: Seyahatleri sirasinda macera yasama amaciyla tura katilan
bireyler icin duzenlenen turlardir. Dagcilik, rafting, binicilik, avcilik
amaciyla diizenlenen turlar bu gruba girmektedir.

Ekolojik Turlar: Doga ya da eko-turizm adh verilen bu tur turlar, dogal
ortamda ve kir hayatini tamma amagli diizenlenen tur gesididir.

Spor ve Rekreasyon Turlar: Genellikle bisklet, tenis, kayak, golf vb.
sporlart yapmak isteyen Kisiler icin diizenlenen turlardir. Rekreasyon amach
turlar ise, belirli bir parka ya da kumar, eglence merkezi vb. yerlere

dizenlenen turlardir.

Istege Bagh Turlar: Bireylerin kisisel ilgilerine gore diizenlenen turlardhr.
Ornegin, sarap severler icin Fransa'ya ya da Formula 1 yarislar icgin yarsin
yapildig1 bolgeye diizenlenen turlar bu gruba 6rnek olarak verilebilir.

Ozel Gereksinim Turlari: Bazi engelli bireylerin katilabildigi ve 6zel
donamimli arag gereg ve konaklama isletmelerine yonelik olarak dizenlenen

turlardir.
3.3. Seyahat acentelerinde hersey dahil sistem uygulamalarinda
kar silasilan sorunlar
Seyahat acentelerinde Kkarsilasilan sorunlardan biri, bu sistemde sadece
konaklama isletmelerinin ve yan sektoOrlerin degil, acentelerin da ekstra gelirlerini
sagladiklart gunlik tur satislarindaki  dusUslerdir. Ayrica acenteler, Hersey Dahil

Sistemi sattiklarinda diger oda kahvalti, yarim pansiyon ve tam pansiyon satislarinda
dusUs yasamaktadirlar (Y Urik, 2002: 294).

Hersey Dahil Sistem’deki olumsuzluklarin en biiylk etkenlerinden biris de, bazi
acentelerin daha fazla kar elde etmek icin otellere dustk fiyat tekliflerinde

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

68

bulunmalaridir. MUsteriye distk fiyatlarla sunulan sistem, distk gélirli turist talebini
hizlandirmaktadir. Bu da misterinin kalitesini distirmekte, hem de seyahat acentesinin
tesis digindaki aktiviteleri satamamasi sonucunu dogurmaktadir. Bunun sonucunda da,
misteri-acente-konaklama tesis arasinda sorun ve sikayetler meydana gelmektedir.
Sistemde fiyatlar, donemlik kar elde etmek icin degil, gelecek donemlerde de istikrarlh
satis grafiklerini surdirebilme ve pazarda guvenilir bir yer edinebilmek, tiketici
rahathgi ve tuketicinin sorunsuz bir tatil gegirmes amacina yonelik olmalidir (Y urik,
2002: 294).
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DORDUNCU BOL UM

MUGLA iLi BODRUM iLCESI TURGUTREIS BEL DESINDE
HERSEY DAHIL SISTEMi UYGULAYAN 5 YILDIZLI TATIL
KOYLERINDE BiR UYGULAMA

Calismanin bu bolimiinde Mugla ili Bodrum ilges Turgutreis beldesinde Hersey
Dahil Sistemi uygulayan 5 yildizli tatil koOylerinden iki tanesinde konaklayan
misterilerle anket calismas: uygulanmustir. Anket galismast uygulanan isletmeler Magic
Life ve Aegean Dream' dir (Turgutreis beldesinde 5 yildizli 5 tatil kdyt bulunmaktadir).

Y orede konaklayan misterilerin demografik bilgileri ve Hersey Dahil Sistem'’i
kapsaminda gecirdikleri tatilleri hakkindaki goruUsleri, anket calismast ile tespit
edilmistir. Bu amacla 450 adet anket formu dagitilmis ve 354 tanesi cevaplandirilmustir.

Yapilan igtatistiki analizler sonucu arastirma bulgularina ulasilmig, gerekli
gorilen kismlar grafikler yardimiyla yorumlanmis ve genel bir degerlendirme

yapilmustir.

1. Arastirma Bulgulari ve Y orumlar

Bu bolimde genel olarak elde edilen bulgularin analizi ve degerlendirmes
yapilacaktir. Ankette yer aan sorulanin grafikleri  olusturulacak ve sonuglar
yorumlanacaktir. Elde edilen sonuclardan yararlanarak, turizm sektorinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin, musteri memnuniyetini saglamalar: igin Onerilerde
bulunulacaktir.

Bacasiz sanayi olarak hilinen turizm sektorinin stirekli gelisme saglayabilmes,
sektorde yer aan isletmelerin misteri memnuniyetini  saglayabilmelerine  baglidir.
Isletmeler ise, bunu gergeklestirmek icin  alternatif  pansiyon  teknikleri
gelistirmektedirler. Bunlardan biris de, Ulkemizde doksanli yillarda uygulanmaya
baslanan “Hersey Dahil Sistem” dir. Sistemin basarili olabilmes icin standartlar
olusturulmali ve hizmet kalitesinden 6dun verilmemes gerekmektedir.
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1.1. MUsterilerin demografik ozellikleri

Anket sorularimin ilk bolumi demografik faktdrlerden olusmaktadir. Y 6rede
konaklayan musterilerin milliyet, yas, egitim durumu, mesek, medeni durumu, cocuk

say1si, gelir durumu ve cingiyetlerinin belirlenmes: amaclanmustir.

1.1.1. Msterilerin milliyetleri

Yapillan anket caismast sonucunda musterilerin %50.8'inin - Turk
vatandaslarindan olustugu tespit edilmistir. Ikinci srada %22.9 oramnda Alman
vatandaglarinin, Gglinci sirada %9.3 oraninda Belcika vatandaslarimin ve dordinciu
srada ise %8.8 oraminda Avusturya vatandaslarinin yer aldigi tespit edilmistir. %7.3
‘lik kesmi ise Israil, Hollanda, Azerbaycan gibi farkli ulkelerden gelen turistler
olusturmaktadir. Ingiltere ve Fransa’dan gelen turistlerin oranlarimin oldukca diistk
oldugu gozlenmektedir. Buradan Turkiye'yi ziyaret eden yabanci turistlerin blytk

cogunlugunu Alman turistlerin olusturdugunu belirtmek mimkandar.

Sekil 7. M Usterilerin Milliyetleri

Avusturya

8,8%

Diger
7,3%

Belcika
9,3%

Ingiliz

,6%

Fransiz
3%
Alman

22,9%
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1.1.2. M Usterilerin yaslari

Anket kapsamindaki misterilerin %28.2'sinin 40-49 yas arast Kisilerden
olustugu gorulmektedir. Yine %27.4'l0k kesmi ise 30-39 yas arasi turistler
olusturmaktadir. Yaslart 20-29 arasi olan turistlerin orammn %21.8 olarak gerceklestigi
gorilmektedir. 50 ve Uzeri yasa sahip olan turistlerin oraminin ise, %14.7 oldugu tespit
edilmistir. Buradan Hersey Dahil Sistemi tercih eden mUsterilerin blyik cogunlugunun
30 yas ve Uzerinde olduklarini belirtmek mimkidnddr. 20 yas ve atim olusturan
%7.9'luk kesimin, daha cok Ogrencilerden olustugu ve aileleriyle birlikte tatile
geldikleri tespit edilmistir.

Sekil 8. M Usterilerin Yaslar:

- 20 yas alti
50 ve Uzeri
7,9%
14,7%

20-29 arasi
21,8%

40-49 arasi

28,2%

30-39 arasi
27,4%
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1.1.3. M Usterilerin medeni durumlari

Ankete katilan musterilerin %66.7 gibi biylk cogunlugunun evli turistlerden
olustugu tespit edilmistir. Bekar turistlerin oramnin ise %33.3 olarak gergeklestigi tespit
edilmistir. Buradan Hersey Dahil Sistemi, evli turistlerin daha ¢ok tercih ettiklerini
belirtmek mumkunddir.

Sekil 9. M Usterilerin Medeni Durumlari

Bekar
33,3%

66,7%
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1.1.4. M Usterilerin ¢cocuk sayilari

Ankete katilan musterilerin gocuk sayilari incelendiginde %35.9'unun hig
cocugunun olmadhigi, %26.8'inin 2 ¢cocugu, %25.7'sinin 1 ¢ocugu, %9.3' Unlin 3 cocugu
ve %2.30Unin ise 4 ve Uzeri cocugu oldugu tespit edilmistir. Oransal olarak
incelendiginde ankete katilanlarin  blylk c¢ogunlugunu  ¢ocugu  olmayanlarin
olusturdugu gozlenmekte ise de, toplam olarak incelendiginde %64.1'inin cocugunun
oldugu tespit edilmistir. Cocuklarin, tatillerde isteklerinin gok olmasi nedeniyle ¢cocuklu
allelerin, ekstra harcamalarin mimkdn oldugunca minimum oldugu Hersey Dahil
Sistemi daha ¢ok tercih ettiklerini sdylemek mumkandr.

Sekil 10. M Usterilerin Cocuk Sayilari

4 ve Uzeri
2,3%
3

9,3%

Hi¢c cocugum yok
35,9%

25,7%
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1.1.5. M Usterilerin cinsiyetleri

Ankete katilan musteriler, cinsyetleri acisindan degerlendirildiginde bayanlarin
oramnin %55.9, erkeklerin oramnin ise %44.1 olarak gerceklestigi tespit edilmistir.
Buradan da, Hersey Dahil Sistemi bayanlarin daha cok tercih ettiklerini belirtmek

mumkUnddr.

Sekil 11. M Usterilerin Cinsiyetleri
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1.1.6. M Usterilerin meslekleri

Ankete katilan musterilerin medek dagilimlarina bakildiginda, en blyuk pay:
%20.6'lik oranla doktor-mihendis ve dgretmenlerin olusturdugu tespit edilmistir. Bunu,
%18.1 ile isciler, %13.8 ile memur, %10.7 ile ev hamimlar1 ve %6.2 ile emekli kesimin
izledigi gorulmektedir. Ogrencilerin oram %11.3 olarak gergeklesmistir. 9018.9'luk
kesimin icinde ise yonetici, mimar, hemsire, fabrikattr, isletmeci ve ticcar gibi farkl
mesdek gruplarimin yer aldigir tespit edilmistir. Buradan toplam olarak bakildiginda
%71.4'1Uk kesmin calisan kesm oldugunu ve Hersey Dahil Sistemi daha c¢ok
calisanlarin tercih ettigini sdylemek mumkandr.

Sekil 12. M Usterilerin Medekleri

Cevap vermedi

3%

Diger Isgi
18,9% 18,1%
Ogrenci Ev hanimi

0,
11,3% 10,7%
Memur
Doktor-M iihendis-Ogretm 13,8%
Emekli
6,2%
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1.1.7. M Usterilerin egitim durumu

Ankete katilan musterilerin egitim durumlar1 incelendiginde, %41.5'inin lise
mezunu, %35’ inin Gniversite mezunu, %14.4’Gnun ilkégretim mezunu ve %7.9 unun
ise, lisanslisti mezunu olduklar: tespit edilmistir. Toplam olarak incelendiginde ise,
Universite ve Ustl egitime sahip olanlarin oramt %42.9 olarak gergeklesmistir. Oranlar
birbirine ¢cok yakin olsa da egitim seviyes yuksek turistlerin bu sistemi daha ¢ok tercih

ettiklerini soylemek mimkundir. %1.1'1 ise bu soruya cevap vermemistir.

Sekil 13. M Usterilerin Egitim Durumu

Cevap vermedi

1,1%

Lisansustl
lIkbgretim
7,9%
14,4%
Universite
35,0%
Lise
41,5%
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1.1.8. M Usterilerin ayhk gelir dizeyleri

Y apilan anket calismasina gore, ankete katilan misterilerin %34.7's 3001 YTL
ve Uzeri gelire, %23.7 ‘s 2001-3000 YTL arasi gelire, %9.9'u 1000 YTL ve dti gelire
sahip olduklar: tespit edilmistir. 1001-1500 YTL arasi gelire sahip olanlarin oram %8.8
ve 1501-2000 YTL arasi gelire sahip olanlarin oramnin ise %8.5 oldugu calismann
sonucunda elde edilmistir. Kimilerine gore bos vakitlerini degerlendirmek, kimilerine
gore dinlenmek, kimilerine gore ise, farkli yerleri gormek anlamina gelen tatil
olgusunun gelir dizeyine baglh oldugunu sdylemek mimkinddr. Yapilan anket
calismasindan da gelir dizeyi yuksek turistlerin Hersey Dahil Sistemi daha cok tercih
ettikleri anlasiimaktadir. Ancak gunimizde tatil satin ahimlarinda da, kredi karti
kullammu sayesinde saglanan 6deme kolayligi nedeniyle, distk gelir grubundaki
turistlerin de bu sistemi tercih ettiklerini sdylemek mumkindur.

Sekil 14. M Usterilerin Ayhk Gelir Duzeyleri

Cevap vermedi

14,4%

3001 ve uzeri

1000 ve alti
34,7%

9,9%

1001-1500
8,8%

1501-2000
8,5%

2001-3000
23,7%
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1.2. Arastirma kapsamindaki misterilerin tatil konusundaki
fikirleri

Anket sorularinin bu boliminde ise, misterilerin Hersey Dahil Sistem
kapsaminda  gegirdikleri  tatilleri  hakkindaki ~ dUstincelerinin tespit  edilmes
amaclanmustir.

1.2.1. M Usterilerin tatile ctkma nedenleri

Musterilerin tatile gikma nedenlerinin dagilimi incelendiginde, turistlerin biyik
cogunlugunun eglenmek amaciyla gelen turistlerden (%65.8) olustugu tespit edilmistir.
Bu sonug Devlet istatistik Engtitiisiy niin (DIE) 2001-2005 yillar: arasindaki verileriyle
paraellik gostermektedir (bkz Cizelge 5). Bireyler, her ne kadar saglik, is ve kulturel
gibi nedenlerle tatile ciksalar da, biyuk cogunlugunun eglenmek amaciyla tatile ¢iktigi
gorulmektedir. Tatile gcikma nedeninin saglik oldugunu belirten misterilerin daha c¢ok
50 yas ve Uzerinde olduklar: tespit edilmistir. MuUsterilerin, %7.9'unun dinlenme ve
kiltirel amagla, %5.4 tniin saglhik nedeniyle, %4.2'sinin is nedeniyle ve %0.3 Undn ise
denize girmek amaciyla tatile giktiklar: tespit edilmistir.

Sekil 15. M Usterilerin Tatile Cikma Nedenleri

Diger
7,1%
Deniz
,3%
Dinlenme
Cevap vermedi
7,9%
1,4%
Is
4,2%
Saglik
5,4%
Kultdrel
7,9%
Eglence
65,8%
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1.2.2. M Usterilerin oteldeki konaklama sireleri

Ankete katilan musterilerin %49.7’sinin 1-7 gin arast konakladiklari,
%46.9'unun 8-14 gun arasinda konakladiklar: tespit edilmistir. Tatil streleri 15-21 gin
arasi olan turistlerin orammin %2.3, 22-28 gun aras: olan turistlerin oramnin ise %0.8
olarak gergeklestigi gorulmektedir. 29 gin ve Uzerinde tatil yapanlarin oramnmin ise
%0.3 oldugu tespit edilmistir. Misterilerin daha cok kisa stireli tatilleri tercih ettiklerini
sbylemek mimkanddr.

Sekil 16. M Usterilerin Oteldeki Konaklama Siireleri

29 glin ve Uzeri

3%

22-28 gun
,8%
15-21 gun
2,3%

1-7 glin
8-14 giin

49,7%

46,9%
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1.2.3. M Usterilerin tatil rezervasyonlarin yapma sekilleri

MuUsterilerin -~ %80.2'sinin  tatil rezervasyonlarim  seyahat  acenteleri-tur
operatOrleri aracihgi ile %15.8'inin ise bireysel rezervasyon yaptirdiklar tespit
edilmistir. Bunun nedeni olarak da, tur operatérlerinin tatil plamini hazir olarak
misteriye sunmalar1 gosterilebilmektedir. Bu sayede musteri, plan yapma kaygisi
tasimamakta ve tatilini daha ekonomik bir fiyata satin aabilmektedir. %4’ Itk kesim bu
soruya cevap vermemistir.  Cocuklarin  rezervasyonlarim  anne  babalar
yaptirmaktadirlar. Bu nedenle cocuklar bu soruya cevap verememislerdir. Yine tatil
rezervasyonunu genellikle eslerden biri yaptirdigi icin, diger es bu soruya cevap

verememistir.

Sekil 17. M Usterilerin Tatil Rezervasyonlarim Y apma Sekilleri

Cevap vermedi

4,0%

Bireysel

15,8%

Seyahat acentelari-tur operattrl
araciligiyla

80,2%
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1.2.4. M Usterilerin tatilleri icin 6dedikleri tcret

Tatilleri icin gunltk kisi basina 101-200 YTL Ucret ddeyen misterilerin oranmmn
%37.9, 201-300 YTL Odeyenlerin oramnin ise, %18.6 olarak gerceklestigi tespit
edilmistir. %13.6'lik kesimin, tatilleri igin gunluk kisi basina 301-400 YTL Oderken,
%16.4'lUk kesimin ise 401 YTL ve Uzeri Ucret 6dedikleri Sekil 18 den anlasiimaktadr.
MUsterilerin %5.9'u 101 YTL ve altinda ticret ddemislerdir. Tur operatorleri ve seyahat
acenteleri araciligiyla gelen turistlerin daha az Ucret odedikleri, bireysel rezervasyon
yaptiran turistlerin ise daha fazla tcret odediklerini sdylemek mimkinddr. Bunun
nedeni olarak da, tur operatOrlerinin seyahat kapsamindaki hizmetleri toptan satin
almasi nedeniyle daha ekonomik bir fiyata sunmasi gosterilebilir. MUsterilerin %7.6' st
rezervasyonlarini kendileri yaptirmadiklar: igin tatilleri igin ne kadar Ucret odediklerini

bilmediklerinden dolay: bu soruya cevap vermemistir.

Sekil 18. Misterilerin Tatilleri icin Odedikleri Ucret

Cevap vermedi

7,6%

401 ve Uzeri

100 ve alti
16,4%

5,9%

301-400
13,6%

101-200
37,9%

201-300
18,6%
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1.2.5. Mdusterilerin hersey dahil sistem ile kagina tatillerini
gegirdikleri

“Hersey Dahil Sistem ile kaginci tatilinizi gegirmektesiniz” sorusuna, ankete
katilan mUsterilerin %31.6's: ikinci tatilleri oldugu, %29.4'Gnun 5 ve Uzeri, %16.1'inin
ilk tatilleri oldugu cevalin vermislerdir. Uglincui tatillerini gegirenlerin oram %14.1 ve
dorduncu tatillerini gecirenlerin oram ise, %8.8 olarak gerceklesmistir. Buradan da,
turistlerin daha oOnceden bu sistemi bildikleri ve daha Onceki tatillerinde memnun

kaldiklar1 icin yine bu sistemi tercih ettiklerini sdylemek mumkundur.

Sekil 19. Msterilerin Hersey Dahil Sistem ile Kaginal Tatillerini Gegirdikleri

5ve Uzeri

29,4%

14,1%
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1.2.6. M Usterilerin hersey dahil sistemi 6grendikleri kaynak

MUsterilerin %53.1'i Hersey Dahil Sistemi seyahat acentelerinden, %15.8'i
arkadaglarindan, %13.3'U internetten, %11.3'U ise gazete ve dergilerden 6grendiklerini
belirtmislerdir. Televizyondan 6grenenlerin oram ise, %3.7 olarak gerceklesmistir.
Ankete katilanlarin blyuk cogunlugunun Hersey Dahil Sistemi seyahat acentelerinden
Ogrendigi tespit edilmistir. Bunun yamnda internetin insan hayatindaki etkisinin tatil
planinda da etkisini gosterdigi gozlenmistir. internet kadar yazili basimin ve medyanin
da insanlarin tatil planlarinda  etkili  oldugunu sbylemek mumkindir. Arkadas

tavsiyesinin de kiigiimsenmeyecek oranda oldugu ¢alisma sonucunda tespit edilmistir.

Sekil 20. M isterilerin Hersey Dahil Sistemi Ogrendikleri Kaynak

Cevap vermedi

Diger
g ,6%

2,3% .
Televizyon

Internet
3, 7%

13,3%

Gazete-dergi

11,3%

Seyahat acentalari

Arkadas 53,1%

15,8%
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1.2.7. M Usterilerin hersey dahil sistemi tercih etme nedenleri

Ankete katilan musterilerin %35.2's ekstra harcamalarin az olmasi nedeni ile
%18.9'u harcama takip etme zorunlulugunun olmamasi nedeni ile %14.4'G tatil
planlarinin hazir olmasi nedeni ile Hersey Dahil Sistemi tercih ettiklerini belirtmiglerdir.
Para bozdurma endises olmadigi icin tercih edenlerin oram 9%9.6 olarak
gerceklesmistir. %8.2'lik kesim ise, Hersey Dahil Sistem ile sunulan hizmetlerin daha
kaliteli olduguna inandiklar1 igin tercih ettiklerini belirtmiglerdir. Turistler, deneme
amaciyla da bu sistemi tercih ettiklerini belirtmiglerdir. Turistler yanlarinda ctizdan
tasimadan keyifli bir tatil gegirmek icin, slogam “clizdamm evde birak” olan bu sistemi
tercih ettiklerini belirtmislerdir. Anket sonuglarimin da bunu dogrulacigint belirtmek
mimkunddr. Bunun yaminda, spor ve aktiviteler icin ve rahatlik sagladig: igin de
sistemin tercih edildigi gorulmektedir.

Sekil 21. M Usterilerin Hersey Dahil Sistemi Tercih Etme Nedenleri

Hepsi
7,6%

Rahatlik

,6%

Spor ve akitviteler

,3%

Diger i
Cevap vermedi
4,0%

1,4%

Cok dahakaliteli hizmet sunulm
8,2%

Ekstra harcamalarin az olmasi
35,0%

Harcama takip etme
. Zorunlulugunun olmamasi

18,9%

] Para bozdurma endisesinin olmamas
.Tatil planinin hazir olmast

9,6%
14,4%
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1.2.8. Mdusterilerin tatilleri stiresince otel disinda katildiklary
aktiviteler

MUsterilerin, otel disinda katildiklar1 aktivitelerin - dagilimu  incelendiginde
%25'inin  yoredeki tarihi yerleri ziyaret ettikleri, %23.4'Unun sehir merkezinde
aligverise katildiklar ve %11.6'simin ise otel disindaki turistik amagh turlara katildiklar
tespit edilmistir. Otel disginda higbir aktiviteye katilmadigini belirten turistlerin oram ise,
%31.9 olarak gerceklesmistir. Hersey Dahil Sisteme yoneltilen elestirilerden biri de
turistlerin  otel disgina ¢ikarilmadiklart igin  yoredeki tarihi turistik guzellikleri
goremedikleridir. Fakat anket sonuclarimin bu elestiriyi dogrulamacigim sOylemek

mUmkundar.
Sekil 22. M Usterilerin Tatilleri Siresince Otel Disinda Katildiklar: Aktiviteler
Diger
4,2% Cevap vermedi
Otel digindaki turistik amacl turlarakatilma 3,1%
11,6%
Hi¢ katilmadim

31,9%

Sehir merkezi nde alsveri

23,4%

Y 6redeki tarihi yerlerin ziyareti

25,7%
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1.2.9. M Usterilerin birlikte tatil yaptiklary Kisiler

Ankete katilan misgterilerin %43.8'i, tatillerini esleri ve cocuklariyla birlikte
gecirdiklerini - belirtmiglerdir. Bunu takip eden %19.8'lik kesmin ise, tatillerini
arkadaglaryla birlikte gegirdikleri tespit edilmistir. Esleriyle birlikte tatil yapanlarin
oram ise %17.5 olarak gerceklesmistir. Ekstra harcamalarin az olmasi nedeniyle
cocuklu ailelerin, sistemi daha cok tercih ettiklerini sdylemek mumkandir. Tatilimi
annem ve babamla birlikte gecirmekteyim diyenlerin oram %8.5 ve tatilimi yalmz
gegirmekteyim diyenlerin oran ise, %5.1 olarak gergeklesmistir.

Sekil 23. M Usterilerin Birlikte Tatil Yaptiklar Kisiler

Anne-baba
8,5%
Diger
5,4%
Arkadasimla
19.8% Y alniz
5,1%
Esimve ben
17,5%

Esimve gocuklarim

43,8%
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1.2.10. Musterilerin daha oOnceki tatillerinde tercih ettikleri

pansiyon turu

Ankete katilan misterilerin %78.8'inin daha onceki tatillerinde de Hersey Dahil
Sistemi tercih ettikleri, %10.2'sinin yarim pansiyonu, %5.4'Unin tam pansiyonu ve
%3.1'inin ise oda-kahvalti pansiyon turtuni tercih ettikleri tespit edilmistir. %2.3'10k
kesm ise, hayatlarimin ilk tatili oldugunu belirtmislerdir. Buradan musterilerin Hersey
Dahil Sistem’den memnun kaldiklar1 icin yine bu sistemi tercih ettiklerini sdylemek

mumkinddir.

Sekil 24. Misterilerin Daha Onceki Tatillerinde Tercih Ettikleri Pansiyon Tiiri

Cevap vermedi

,3%

Bu hayatimin ilk tatili
2,3%

Y arim pansiyon

10,2%

Tam pansiyon
5,4%
Oda-kahvalti

3,1%

Hersey dahil sistem

78,8%
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1.2.11. MUsterilerin hersey dahil sistem ile tekrar seyahate cikma

kararlari

Ankete katilan musterilerin %59.3' G Hersey Dahil Sistem ile tekrar seyahate
cikmay:r kesinlikle dustnduklerini, %34.7's ise, tekrar seyahate gikmay: dustundiklerini
belirtmiglerdir. %4.5'lik kesm bu sistem ile tekrar seyahate ¢ikma konusunda emin
olmadiklarim belirtmiglerdir. Tekrar seyahate ¢ikmay: kesinlikle dustinmeyenlerin oram
%0.6 olarak gergeklesirken, dusinmeyenlerin oram %0.8 olarak gerceklesmistir.
Yapilan ¢alismanmin sonucuna gore, Hersey Dahil Sistem ile tekrar seyahate gikmayi
disinen misterilerin - orammin  fazla olmast sistemden memnun  kalindigim

gostermektedir yorumu yapilabilmektedir.

Sekil 25. Misterilerin Hersey Dahil Sistem ile Tekrar Seyahate Cikma Kararlar:

Kesinlikle katilmiyorum
,6%

Katilmiyorum

,8%

Emin degilim
4,5%

Katiliyorum

34,7%

Kesinlikle katiliyorum
59,3%

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

89

1.2.12. Mdusterilerin hersey dahil sistem’i arkadaslarina tavsiye

etmekararlari

Hersey Dahil Sistem’i arkadaslarina kesinlikle tavsiye edeceklerini belirten
misterilerin oram %57.6 olarak gerceklesirken, tavsiye edeceklerini belirtenlerin oram
%36.4 olarak gerceklesmistir. MUsterilerin blyik cogunlugunun, sistemi arkadaslarina
tavsye edeceklerini belirtmeleri, isletmeler icin de ekonomik bir reklam yontemi
olmaktadir. Sistemi arkadasslarina tavsye etme konusunda emin olmadiklarim
belirtenlerin oram %3.7 olarak tespit edilmistir. Kesinlikle tavsye etmeyeceklerini
(%00.3) ve tavsye etmeyeceklerini (%1.4) belirtenlerin orammn az olmas: yine
sstemden memnun kalindigim gostermektedir. %0.6'lik kesim ise bu soruya cevap
vermemistir.

Sekil 26. Mdusterilerin Hersey Dahil Sistem’i Arkadaslarina Tavsiye Etme

Kararlary

Kesinlikle katilmiyorum
3%

Katilmiyorum

1,4%

Emin degilim
3,7%

Katiliyorum

36,4%

Cevap vermedi

,6%

Kesinlikle katiliyorum

57,6%

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com

90

1.2.13. Mdsterilerin hersey dahil sistem’den memnun olma

durumlari

Ankete katilan misterilerin %55.4'0 Hersey Dahil Sistem’'den kesinlikle
memnun kaldiklarini, %401'i ise memnun kaldiklarim belirtmislerdir. MUsteriler,
Ozellikle cocuklu aileler icin cazip bir tatil sistemi oldugunu belirtmislerdir. Hersey
Dahil Sistem’i her ne kadar elestiri oklarina hedef olsa da, misterilerin blyuk
cogunlugu sistemden memnuniyet duymaktadir. Sistemden kesinlikle memnun
kalmadiklarimi belirten mosterilerin oram %1.1 olarak gergeklesmistir. 50 yas ve
Uzerindeki masteriler, gurdltult bir tatil oldugunu dusundukleri igin - memnun
kalmadiklarin ifade etmislerdir. Hersey Dahil Sistem’den memnun kalma konusunda

emin olmadiklarim belirten misterilerin oran ise, %2 olarak tespit edilmistir.

Sekil 27. M Usterilerin Hersey Dahil Sistem’den M emnun Olma Durumlari

-Kesinlikle katilmiyorum
1,1%

Katilmiyorum

1,1%

Emin degilim
2,0%

Katiliyorum

40,1%

Cevap vermedi

,3%

Kesinlikle katiliyorum

55,4%
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1.2.14. M Usterilerin hersey dahil sistem cer cevesinde verilen

taahhitlerin ger geklestigine inanma durumlari

Ankete katilan misterilerin %45.5'i Hersey Dahil Sistem cgercevesinde verilen
taahhitlerin  gerceklestigine  kesinlikle  inandiklarini, %43.8'i  ise inandiklarim
belirtmiglerdir. Mdusterilerin %2's verilen taahhitlerin gergeklestigine inanmadiklarim
belirtmislerdir. MUsteriler, tatil 6ncesinde Hersey Dahil Sistem kapsaminda gosterilen
urin ve hizmetlerin tatil esnasinda farkhilik goOstermesinden dolayi memnun
kamadiklarim  belirtmislerdir.  %8.2'lik kesm ise, sistem cercevesinde verilen
taahhUtlerin gergeklestigi konusunda emin olmadiklarint belirtmislerdir.

Sekil 28. MUsterilerin Hersey Dahil Sistem Cercevesinde Verilen Taahh(tlerin
Ger geklestigine inanma Durumlar:

Katilmiyorum
2,0%
Cevap vermedi
Emin degilim
,6%
8,2%
Kesinlikle katilryorum
45,5%
Katiliyorum

43,8%
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1.2.15. Mdsterilerin hersey dahil sistem’de oOdedikleri Ucretin

karsiligim aldigina inanma durumlari

Ankete katilan mUsterilerin %48'i  ddedikleri Ucretin karsiligint  aldiklarina
kesinlikle inandiklarini, %39'u ise inandiklarim belirtmislerdir. Musteriler, yiyecek
cesitlerinin bol olmasi ve istedikleri zaman istedikleri yiyecekleri yiyebilme imkanna
sahip olmalarindan dolayi, 6dedikleri Ucretin karsiigimt adiklarina inandiklarini ifade
etmislerdir. Odedikleri Ucretin karsihgim aldiklarina kesinlikle inanmadiklarim belirten
misterilerin oramt %1.7, inanmadiklarimi belirten misterilerin oram ise %2.5 olarak
tespit edilmistir. Msterilerin %6.8'i ise, emin olmadiklarim belirtmiglerdir.

Sekil 29. Misterilerin Hersey Dahil Sistem’de Odedikleri Ucretin Karsihgim Aldigina inanma

Durumlari

Kesinlikle katilmiyorum

1,7%

Katilmiyorum
2,5%

Cevap vermedi
Emin degilim

2,0%
6,8%
Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum 48,0%
39,0%
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1.2.16. Musterilerin otelin sunmus oldugu hizmetlerin kaliteli

olduguna inanma durumlari

Otelin  sunmus oldugu hizmetlerin  kaliteli  olduguna kesinlikle inanan
misterilerin orammin %45.8, inananlarin oraminin ise, %43.8 oldugu tespit edilmistir.
Musterilerin 9%00.8'i otelin sunmus oldugu hizmetlerin kaliteli olduguna kesinlikle
katilmadiklarim, %1.7’s ise, katilmadiklarim belirtmislerdir. Mdusterilerin bir  kismu
otelin temizlik hizmetinin yetersiz oldugunu belirtmiglerdir. %7.3'10k kesm hizmetlerin
kaliteli oldugu konusunda kararsiz olduklarint belirtirken, %0.6'lik kesim ise bu soruya

cevap vermemistir.

Sekil 30. Musterilerin Otelin Sunmus Oldugu Hizmetlerin Kaliteli Olduguna inanma

Durumlari

‘Kesinlikle katilmiyorum
,8%

Katilmiyorum

1,7%

Emin degilim Cevap vermedi

0,
7,3% ,6%
Kesinlikle katiltyorum

45,8%

Katiliyorum

43,8%
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1.2.17. Musterilerin otelin fiziki altyapisimn yeterli olduguna

inanma durumlari

Ankete katilan misterilerin %36.4'U otelin fiziki altyapisimin yeterli olduguna
kesinlikle inandiklarinm, %46'st inandiklarim belirtmiglerdir. Otelin fiziki altyapisinin
yeterli olduguna kesinlikle inanmayanlarin oramt %0.3 iken, inanmayanlarin oramnin
%2.3 oldugu tespit edilmistir. MuUsterilerin bir kismu oteldeki yataklarin rahatsiz
oldugunu, daha rahat yatak kullamlmasi gerektigini belirtmislerdir. Emin olmadiklarim

belirten musterilerin oramimin %14.1 oldugu tespit edilmistir.

Sekil 31. Miisterilerin Otelin Fiziki Altyapisinin Y eterli Olduguna inanma Durumlari

Kesinlikle kat1lmiyorum

,3%

Katilmiyorum
2,3% Cevap vermedi
Emin degilim 8%
14,1%
Kesinlikle katiliyorum

36,4%
Katiliyorum
46,0%
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2.  Arastirma  Bulgularimn Regresyon  Analiz ile
Degerlendirilmesi
Bodrum ilges, Turgutreis beldesinde Hersey Dahil Sistem ile tatillerini gegiren

misterilere uygulanan anket calismasimin ikinci kismunda tekli ve ¢oklu regresyon

analizi yapilmustir.

Klask dogrusa regresyon analizi, bagimsiz degisken ya da degiskenlerin,
bagimli degiskeni etkileme dereces olarak degerlendirilir. Y= a + bx + e klask
dogrusal regresyon denkleminde Y bagimli degiskeni, x bagimsiz degiskeni, b katsayisi
ise degiskenlerce agiklanamayan kismi ifade etmektedir (Cil, 2002: 282,283).

M Usterilerin Hersey Dahil Sissem’i Tercih Etme Nedeni ile Cocuk Sayilar:
Arasndaki Tliski:

Misterilerin Hersey Dahil Sistem'i Tercih Etme Nedeni ile Cocuk Sayilar:
Arasinda

Y=2.727 +0.208X + e

Tekli regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:

Y: Msterilerin Hersey Dahil Sistem’i tercih etme nedeni,

X: MUsterilerin gocuk sayilari,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Elde edilen denkleme gore bagimsiz degisken (X) musterilerin gocuk sayisi ile
bagimli degisken (Y) musterilerin Hersey Dahil Sisten'i tercih etme nedeni arasinda
pozitif yonde bir iliski vardir. Musterilerin gocuk sayilarinin artmasinin yaklasik olarak
%21 oraninda sistemi tercih etmelerinde etkili olacagi tahmin edilmektedir. Cocuklarin

tatilde isteklerinin ¢cok olmasimin, ailelerin tatil harcamalarimin - artmasina  neden
oldugundan bu sistem tercih edilmektedir.
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MUsterilerin Tatilleri Suresince Otel Disinda Herhangi Bir Aktiviteye
K atilmalari fle Oteldeki K onaklama Siireleri Arasindaki liski:

Musterilerin tatilleri stiresince otel diginda herhangi bir aktiviteye katimalar: ile
oteldeki konaklama siireleri arasinda:

Y=1.935+0.224X + e

Tekli regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:

Y: MUsterilerin tatilleri stiresince otel disinda herhangi bir aktiviteye katilmalari,
X: Musterilerin oteldeki konaklama stireleri,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Elde edilen denkleme goére bagimsiz degisken olan (X) musterilerin oteldeki
konaklama streleri ile bagimli degisken olan (YY) tatilleri sliresince otel disinda herhangi
bir aktiviteye katilmalar1 arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna
gore misterilerin konaklama sUrelerinin artmasimin %22 oraminda otel  disindaki
aktivitelere katilma egilimlerini etkileyecegi tahmin edilmektedir. Kisa sireligine tétile
cikan misteriler daha cok otelde kalip dinlenmeyi tercih etmektedirler. Fakat
konaklama sires arttikga, musterilerin, otelde belli bir sire kadiktan sonra otel
disindaki tarihi yerlerin ziyareti veya yOreyi tamtict tur programlari gibi aktivitelere
katilma egilimleri de artmaktadhr.

M Usterilerin Hersey Dahil Sistem’den Memnun Olma Durumlar fle Cocuk
Sayilar1 Arasindaki Tliski:

MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’den memnun olma durumlar: ile c¢ocuk

sayilar: arasinda:
Y=1.374+0.068X + e
Tekli regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:
Y : Msterilerin Hersey Dahil Sistem’den Memnun Olma Durumlari,
X: Musterilerin gocuk sayilari,

e: Hata katsayisim (Error),
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ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degisken olan (X) cocuk sayisi ile bagimli degisken olan (Y)
misterilerin Hersey Dahil Sistem’den duyduklari memnuniyetleri arasinda pozitif
yonde bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Cocuk sayisimin artmasimn misterilerin
sistemden duyduklart memnuniyet Uzerinde yaklasik olarak %7 oramnda etkili oldugu
tahmin edilmektedir. Cocuklarin tatilleri siresince isteklerinin gok olmasi ailelerin tatil
harcamalarim artirmaktadir. Fakat Hersey Dahil Sistem’de, bu harcamaarin minimum
seviyeye dismes allelerin sistemden duyduklart memnuniyeti artirmaktadhr.

Musterilerin Tatilleri icin Odedikleri Ucret fle Ayhk Gelir Diizeyleri
Aragndaki Tliski:

M Usterilerin tatilleri icin 6dedikleri tcret ile aylik gelir dizeyleri arasinda:
Y=1.537 +0.385X + e

Tekli regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:

Y: Musterileri tatilleri icin 6dedikleri Ucret,

X: Musterilerin aylik gelir diizeyleri,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Elde edilen denkleme gore bagimsiz degisken olan (X) musterilerin aylik gelir
diizeyleri ile bagimli degisken olan (Y) tatilleri icin 6dedikleri Ucret arasinda pozitif
yonde bir iliski mevcuttur. Yani musterilerin ayhk gelir dizeyleri yaklasik %39
oraninda tatilleri icin Odedikleri Ucreti etkilemektedir. MUsterilerin gelir duzeyleri
arttikca tatilleri icin 0dedikleri tcret de artma egilimi gostermektedir.

MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’i Arkadaslarina Tavsiye Etme Durumu
ile Hersey Dahil Sistem’den Duyduklar:t Memnuniyet Arasindaki Tliski:

MUsterilerin Hersey Dahil Sistem'i arkadaslarina tavsiye etme durumu ile
Hersey Dahil Sistem’ den duyduklari memnuniyet arasinda:

Y=0.329 + 0.768X + e

Tekli regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:
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Y: MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’i arkadaslarina tavsiye durumu,
X: MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’ den duyduklari memnuniyet,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degisken olan (X) misterilerin Hersey Dahil Sistem’den
duyduklart memnuniyet ile bagimli degisken olan (Y) misterilerin Hersey Dahil
Sistem’'i arkadaslarina tavsiye durumu arasinda pozitif yonde bir iliski mevcuttur.
MUsterilerin sistemden memnun olmalart yaklasik olarak %77 oraminda, sistemi
arkadaslarina tavsiye etmeleri Uzerinde etkili olmaktadir. Musterilerin, sistemden
duyduklart memnuniyet arttikca arkadasslarina tavsye etme egilimlerinin  artacag:
tahmin edilmektedir.

Musterilerin  Hersey Dahil Sistem 1ile Tekrar Seyahate Cikmayi
Disinmeleri Tle M Usterilerin Hersey Dahil Sistem’den duyduklart Memnuniyet
Arasndaki Tliski:

MdUsterilerin Hersey Dahil Sistem ile tekrar seyahate ¢ikmayr dustinmeleri ile
misterilerin Hersey Dahil Sistem’ den duyduklart memnuniyet arasinda:

Y=0.402 + 0.712X + e

Tekli dogrusal regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:

Y: MUsterilerin Hersey Dahil Sistem ile tekrar seyahate cikmay: distinmeleri,

X: MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’den duyduklari memnuniyet,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degisken olan (X) misterilerin Hersey Dahil Sistem’den
duyduklart memnuniyet ile bagimli degisken olan (Y) musterilerin Hersey Dahil Sistem
ile tekrar seyahate gikmay: dusunmeleri arasinda pozitif yonde bir iliski mevcuttur.
MUsterilerin sistemden memnun olmalarimin %71 oramnda Hersey Dahil Sistem ile
tekrar seyahate gikma kararlart Uzerinde etkili olacag: tahmin edilmektedir. Sistemden
memnun olan musteriler, bu sistem ile tekrar seyahate cikmayr dustnme egilimi
gostereceklerdir seklinde belirtilebilir.
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Mdusterilerin  Oteldeki Konaklama Sirelerini  Etkileyen Faktorlerin

incelenmesi:

MUsterilerin oteldeki konaklama sirelerini etkileyen faktorlerin incelenmes

sonucunda:
Y=1.759 + 0.019X; — 0.053X,— 0.121X3+ 0.038X4+ e
Coklu regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:
Y: Musterilerin oteldeki konaklama stireleri,
X1: MUsterilerin yast,
X2 MUsterilerin cocuk sayisi,
X3 MUsterilerin egitim durumu,
Xa: MUsterilerin aylik gelir duizeyi,
e: Hata katsayisim (Error),
ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degiskenlerin (X1, X2, X3 X4), musterilerin oteldeki konaklama
sirelerini ifade eden bagimli degisken’i (Y) etkileme dereceleri elde edilmistir.
Musterilerin konaklama sireleri ile yaslari ve aylik gelir dizeyleri arasinda pozitif
yonde bir iliski mevcuttur. MUsterilerin yaslar1 arttikca konaklama siires de yaklagik
olarak %2 oraminda artma egilimi gostermektedir. Konaklama stiresini etkileyen diger
faktor ise aylik gelir dizeylerinin artmasidir ve bu oran yaklasik %4’ dir. Yani gelir
diizeyleri arttik¢a konaklama siires de artmaktadir. MUsterilerin konaklama siires ile
arasinda negatif yonde iliski olan faktorler ise musterilerin gocuk sayilari ve egitim
seviyesidir. Musterilerin konaklama siresini en gok etkileyen faktor olan egitim
seviyesinin etkileme dereces %12'dir. Egitim seviyes arttikga calisma oram da
artmakta ve izin strelerinin kisa olmas: nedeniyle konaklama siires de azalma egilimi
gostermektedir. Yine cocuk sayisinin artmasi da konaklama slires Uizerinde azaltici

yonde etkili olmaktadhr.
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Musterilerin  Tatilleri Icin Odedikleri Ucreti Etkileyen Faktorlerin
incelenmesi:

MUsterilerin tatilleri icin odedikleri Ucreti etkileyen faktorlerin incelenmes
sonucunda:

Y=1.187 + 0.017X; + 0.376X, + 0.223X3 + e

Coklu dogrusal regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:
Y: MUsterilerin tatilleri icin 6dedikleri Ucret,

X1: MUsterilerin cocuk sayisi,

X2 MUsterilerin aylik gelir duizeyi,

X3 MUsterilerin oteldeki konaklama siiresi,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degiskenlerin (X1, X2, X3), musterilerin tatilleri icin ddedikleri
Ucreti ifade eden bagimli degiskeni (Y) etkileme dereceleri elde edilmistir. MUsterilerin
tatilleri icin oOdedikleri Ucret ile diger faktorler arasinda pozitif yonde bir iligki
mevcuttur. Mdusterilerin ayhik gelir dizeyleri, tatilleri icin Odedikleri Ucreti en cok
etkileyen faktordir ve etkileme dereces yaklasik %38 dir. Gelir dizeyleri arttikca, tatil
icin ddenen Ucret de artma egilimi gbstermektedir. MUsterilerin oteldeki konaklama
sureleri, tatilleri icin 6dedikleri Ucreti etkileyen ikinci 6nemli faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Konaklama sireleri arttikga, tatil icin 6denen Ucretin de artma egilimi
gosterecegi tahmin edilmektedir. Musterilerin gocuk sayilarinin, tatilleri igin odedikleri
Ucreti etkileme derecesininise, yaklasik %2 olarak gergeklestigi gorulmektedir.

MUsterilerin Tatilleri Suresince Otel Disinda Herhangi Bir Aktiviteye
K atilmalarim Etkileyen Faktorlerin incelenmesi:

Musterilerin tatilleri siresince otel disinda herhangi bir aktiviteye katilmalarim
etkileyen faktorlerin incelenmes sonucunda:

Y=2.126 + 0.55X;—0.141X, — 0.232X3+ 0.168X4 + 0.154Xs + €

Coklu regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:
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Y : MUsterilerin tatilleri stiresince otel disinda herhangi bir aktiviteye katilmalari,
X1: MUsterilerin yast,

X2: MUsterilerin cocuk say1si,

X3 MUsterilerin egitim seviyes,

X4 MUsterilerin aylik gelir diizeyi,

Xs: MUsterilerin oteldeki konaklama siiresi,

e: Hata katsayisim (Error),

ifade etmektedir.

Burada musterilerin tatilleri siresince otel disinda herhangi bir aktiviteye
katilmalarini ifade eden bagimli degiskeni (Y) etkileyen bagimsiz degiskenlerin (X4,
_____ Xs) etkileme dereceleri elde edilmistir. MUsterilerin yasi, otel digindaki
aktivitelere katilmalarim etkileyen en onemli faktor olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Etkileme dereces ise %55 dir. MUsterilerin yaslar: arttikga kiltirel miraslarim tammak,
tarihi turistik yerleri gérmek amaciyla otel disindaki aktivitelere katilma egilimleri de
artmaktadir. ikinci onemli faktor olan misterilerin egitim diizeyleri ile aktivitelere
katiimalar1 arasinda negatif yonde bir iliski mevcuttur. Egitim dizeylerinin artmasi,
misterilerin konaklama surelerini azaltict etki yapmaktadir. MUsterilerin aylik gelir
duzeyleri ile aktivitelere katilmalari arasinda yaklasik olarak %17 oramnda pozitif
yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Buna gore, gelir arttikga konaklama streleri
artmakta, dolayisiyla otel digindaki aktivitelere katilma oranlari da artmaktadir.
MUsterilerin oteldeki konaklama sireleri de, aktivitelere katilmalar1 Gzerinde etkili olan

bir diger faktor olarak karsimiza gikmaktadir.

Musterilerin Hersey Dahil Sistem’den Duyduklart Memnuniyeti Etkileyen

Faktorlerin incelenmes:

Mdusterilerin  Hersey Dahil Sistem’den duyduklart memnuniyeti  etkileyen

faktorlerin incelenmes sonucunda:
Y=0.276 + 0.051 X1+ 0.229X,+ 0.442X3 + e
Coklu regresyon denklemi elde edilmistir. Burada:

Y : MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’den duyduklari memnuniyet,
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X1: MUsterilerin cocuk sayisi,

X2 Musterilerin Hersey Dahil Sistem cercevesinde verilen taahhitlerin
gerceklestigine inanma durumlari,

X3 MUsterilerin Hersey Dahil Sistem’de 6dedikleri Ucretin karsihigim adiklarina

inanma durumlari,
e: Hata katsayisim (Error),
ifade etmektedir.

Burada bagimsiz degiskenlerin (X1, Xz Xg), musterilerin Hersey Dahil
Sistem’den duyduklari memnuniyeti ifade eden bagimlh degiskeni (Y) etkileme
dereceleri elde edilmistir. MUsterilerin sistemden memnun olmalar ile diger faktorler
arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Memnuniyeti etkileyen en
Onemli etken, musterilerin  sistemde Odedikleri  Gcretin - karsihigint — aldiklarina
inanmalaridir ve bu oran %44 dur. Musteriler ddedikleri Ucretin karsihigim aldiklarina
inandiklarinda, sistemden duyduklari memnuniyetin de artma egilimi  gosterecegi
tahmin edilmektedir. ikinci onemli etken olan miisterilerin sissem kapsaminda verilen
taahhitlerin gerceklestigine inanmasi, memnuniyetleri Uzerinde yaklasik %23 oramnda
etkili olmaktadir. Sisteme yondtilen elestirilerden biri de sistemde standardin
olmamasidir. Her konaklama isletmes Hersey Dahil ‘in kapsamu igine farklt Grin ve
hizmetler koymaktadir. Mdusteri ise, farklh otellerdeki farkli Hersey Dahil
uygulamalarint gormekte ve eksik hizmet sunuldugu izlenimine kapilmaktadir. Ya da
tatil dncesinde inceledigi broslr veya kataloglarda gordigl Hersey Dahil uygulamast
icinde sunulmast taahhit edilen Urin veya hizmetlerin, tatilleri esnasinda farklilik
gosterdigini fark edince memnuniyetleri azalmaktadir. Dolayisiyla mUsteriler, sistem
cercevesinde verilen taahhitlerin gercgeklestigine inandikga duyduklari memnuniyet de
artma egilimi gosterecektir. Diger bir faktdor olan gocuk sayisimin artmast da

misterilerin memnuniyetleri Gzerinde etkili olmaktadir.
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3.Arastirma Bulgularimn Degerlendirilmesi

Y apilan anket calismasina gore, Bodrum ilges Turgutreis beldesinde tatillerini
gegiren musterilerin biylk ¢ogunlugunun (%50.8) Turk musterilerden olustugu
gorulmektedir. Yabanci turistlerin dagiimina bakildiginda ise, ilk sirayr Alman
turistlerin, ikinci sirayr Belcika ve Uglnct siray1 Avusturya dan gelen turistlerin adigt
goze carpmaktadr.

Y Oreye gelen turistlerin yas gruplart agisindan degerlendirmes yapilacak olursa
40-49 yas grubundakilerin ilk sirada, 30-39 yas grubundakilerin ikinci sirada, 20-29 yas
grubundakilerin Uguincti sirada yer adiklart gorilmektedir. Her ne kadar Tirkiye'ye
gelen turistlerin 3. yas turizmi kapsamindaki turistlerden olustugu sdylense de, yapilan
calisma sonucunda yoreyi ziyaret eden 50 yas ve Uzerindeki turistlerin oramnin oldukga

az oldugu tespit edilmistir.

Turistlerin  biydk c¢ogunlugunun (%66.7) evli oldugu gorulmektedir. Hig
cocugum yok diyenlerin oramt yiksek olsa da, toplam olarak bakildiginda ¢ocuklu
aillelerin(%64.1) daha fazla oldugu goralmektedir. Tatillerde, cocuklarin en c¢ok
istedikleri yiyecek- icecek, eglendirici programlar gibi aktivitelerin ekstraya dahil
olmamasi, ¢ocuklu ailelerin sistemi daha cok tercih etmelerine neden olmaktadir.

Yine oransal olarak birbirine yakin olsa da bayan turistlerin daha ¢ok oldugu
tespit edilmistir. Medek dagilimlarina bakildiginda doktor-muhendis ve dgretmenlerin
ilk sirada yer adiklari, bunu sirasiyla isci, memur, 6grenci, ev hanimi ve emekli kesimin
takip ettigi gorulmektedir.

Ankete katilan turistlerin biyik cogunlugunun lise ve Universite mezunlarindan
olusmasi, gunimizde egitimli misterilerin daha bilingli hareket etmeleri ve daha
rasyonel davranmalaryla aciklanabilir. Hersey Dahil Sistem’i daha cok gelir diizeyi
yuksek olan migterilerin tercih ettigi yapilan anket calismasi sonucunda tespit
edilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bir baska bulgu da, yoreye gelen turistlerin
dinlenme, kdultlrel, is ve saglik gibi nedenlerle gelseler de biylk c¢ogunlugunun
eglenme amaciyla gelmis olmasidir. Tirkiye' nin sahip oldugu, gerek dort mevsimin
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yasanmasina imkan veren iklim 6zelligi, gerekse cografi konumu nedeniyle turistlerin
yogun ilgisine sebep olmaktadir.

Anket kapsamindaki turistlerin, birbirine yakin oranlarda bir ve iki hafta siireyle
konakladiklar1 gorulmektedir. Konaklama sirelerinin kisa olmasi, c¢alisan kesimin
izinlerinin  sinirlhi  olmasiyla  agiklanabilecegi  gibi, hbilingli  misterilerin - konaklama
isletmesinden memnun kalmayip baska bir oteli tercih etmesiyle de agiklanabilir.

Rezervasyon sekillerine bakildiginda turistlerin daha ¢ok tur operatérleri ve
seyahat acenteleri aracihgiyla rezervasyon yaptirdiklari dikkat c¢ekmektedir. Tur
operatorlerinin tatil plamini, icinde konaklama, ulasim, transfer, yeme-icme, spor ve
benzeri faaliyetlerin de hazir bulundugu bir paket halinde sunmalari, misteriler icin
hem kolaylik saglamakta hem de daha ekonomik olmaktadir. Tur operatorleri, 6zellikle
bilmedigi bir Glkeye giden turistlerin yoreyi tammadiklar: icin nerede konaklayacaklari,
nereleri gezebilecekleri gibi sorularimin cevabim da vermis olmaktadir. Boylece

turistlerin yoreye olan gliven sorunu da ortadan kalkmis olmaktadir.

MUsterilerin  biyik cogunlugunun Hersey Dahil Sistem ile ciktiklar: tatil
sayisinin fazla olmasimin dikkat gekici bir sonu¢ oldugu gorilmektedir. Bu sonug,
yogun elestiriler gelse de, sistemin misteriler tarafindan daha 6nce memnuniyetle
karsilandigimi ve tekrar tercih edildigini gostermektedir. Hersey Dahil Sistem ile ilk kez
tatile giktiklarini ifade edenlerin oramnin oldukga duistik oldugu gorulmektedir.

MUsterilerin blyidk cogunlugunun, sistemi seyahat acentelerinden 6grendikleri
de arastirma sonucunda elde edilen bir baska bulgudur. Bu durum, sistemi uygulayan
konaklama isletmelerinin daha ¢ok kitle turizmine hitap etmeleri ve buna bagl olarak
da tur operatorleri ve seyahat acenteleri ile birlikte calismalart ile agiklanabilir.
Musterilerin Hersey Dahil sistem’'i 6grenmelerinde yazili basin ve medyanin da pay:
oldugu dikkati cekmektedir. internet ortaminda yapilan alisverisin saglachg: rahatlik,
turistlerin tatil rezervasyonlarim da internetten yapmalarina neden olmaktadir. Tatil
veya konaklama isletmes hakkinda agiklayici bilgilerin olmast ve aym zamanda
rezervasyonun da sanal ortamda yapilma imkammin olmasi internet  kullammim
yayginlastirmaktadir. En kolay ve maliyeti en dusik reklam yontemi olan “agizdan
agza reklamin” sistemin ogrenilmesinde etkili olmasi, musterilerin memnun oldugunu
gostermektedir.
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Anket kapsamindaki turistlerin Hersey Dahil Sistem'i ekstra harcamaarin az
olmasi nedeni ile tercih ettikleri gorulmektedir. Harcama takip etme zorunlulugunun
olmamasi, tatil plammn hazir olmast gibi nedenlerin yamnda, para bozdurma
endisesinin olmamast gibi nedenlerle de sistemin tercih edildigi ¢ikan sonuglar
arasindadir. Ozellikle cocuklu ailelerin tercih ettigi sistemin 6z(; “clizdamm evde birak”
tir. Cocuklarin tatilde isteklerinin ¢ok olmasi nedeniyle alelerin ekstra harcamalarinm
artrmas;, sistemin daha fazla tercih edilmesine neden olmaktadir. insanlar yanlarinda
clizdan tasimadan, her yeme-icme sonrasinda 0deme yapma kaygisi gutmeden tatil
yapmak istemektedirler. Sistemin sagladigi bir diger avanta ise, tatil plammn hazir
olarak sunulmasinin ve nereye ne kadar harcama yapilacaginin bilinmesinin turistlerin
tatil bltcelerini daha saglikli yapmalarina olanak saglamasidir.

Hersey Dahil sistem’e yoneltilen elestirilerden biri de, otelde faydalanacag: tim
hizmetler icin 6demeyi pesin yapmalari nedeniyle turistlerin otel disina ¢ikmadiklaridir.
Fakat otel digindaki aktivitelere katiimadim diyenler (%31.9) olsa da, arastirma
sonuclart bunun aksini gostermektedir. Turistlerin sanillamn aksine sehir merkezinde
aligveris, yoredeki tarihi turistik yerlerin ziyareti ve turistik amagclh gezilere katilma gibi
otel dis1 aktivitelere katildiklar1 gordlmektedir. Turistlerin, Gzerinden ylzlerce
medeniyetin gectigi acik hava mizes goriniminde olan Turkiye'yi daha iyi tammalar
icin daha ¢ok tamticit tur programlari dizenlenmelidir. Sadece “3 S’ turizmi denilen
deniz-kum-giines  (sea-sand-sun) Uc¢lUstinin  yaminda tarihi, dogal ve turistik
guzelliklerin tamtilmasina yonelik programlar yapilmalidir. Burada buyik gorev

seyahat acenteleri ve tur operatorlerine dismektedir.

Ankete katilan turistlerin blyik cogunlugu tatillerini, es ve gocuklariyla birlikte
gecirdiklerini ifade etmislerdir. Tatilimi arkadasimla gecirmekteyim diyenlerin yaninda
esleriyle birlikte gecirdiklerini ifade edenler de bulunmaktadir. Buradan da Hersey
Dahil Sistem’i cocuklu ailelerin daha ¢ok tercih ettigini belirtmek mimkanddr.

Turistlerin biyuk cogunlugunun (%78.8) daha 0Onceki tatillerinde de Hersey
Dahil Sistem'i tercih ettikleri arastirma sonucunda elde edilen bir bagka onemli
bulgudur. Bu sonug, misterilerin sistemden duyduklari memnuniyeti ifade eden bir
sonug olarak karsimiza cikmaktadir. Daha Onceki tatillerinde de Hersey Dahil sistem ile

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

106

konaklayan misterilerin, sistemden duyduklart memnuniyet sonucu yine bu sistemi
tercih ettiklerini belirtmek mimkandar.

Hersey Dahil Sistem ile cikilan tatillerde yemeklerin ziyan oldugunu, guriltinin
fazla olmasi nedeniyle dinlenemediklerini belirten misteriler olmasina ragmen %94 gibi
blytk cogunluk sistem ile tekrar seyahate cikmayr distinduklerini ifade etmiglerdir.
Anket calismasi sirasinda misterilerle yapilan gorismelerde, 6zellikle 50 yas Uzerindeki
turistler, tesis genelinde gin boyunca devam eden animasyon etkinlikleri ve mizik
yayinlarindan rahatsizlik duyduklarini ve dinlenemediklerini belirtmislerdir. Bu durum
farkli demografik Ozelliklere sahip turistlerin, aym konaklama isletmes iginde
konaklatiimasimn  sakincali  oldugunu  gostermektedir.  Konaklama  igletmes
yoneticilerinin, misteri  memnuniyetini saglamalart  igin - pazar  segmentasyonu
uygulamalarina 6nem vermeleri gerekmektedir.

Yine yapilan anket calismasi sirasinda gerek yiz ylze yapilan gorusmelerde
gerekse anket formunda yapilan yorumlarda personelin servis yapmadigi belirtilmistir.
Tesis icinde sistemin Ozelligi geregi yiyecek-igecek hizmetlerinin self-servis olmasi bazi
misterilerin - memnuniyetlerini  olumsuz yonde etkilemektedir. Ancak turistlerin
bazillarimn bu durumdan rahatsiziik duymalarina ragmen, yaklasik olarak %96’ sinin
sstemden memnun kaldiklarin, %94'Unin  ise, Sistemi  arkadaslarina tavsiye
edeceklerini ifade etmeleri, sistemden duyulan memnuniyeti gosteren bir baska bulgu
olarak karsimiza gikmaktadr.

“Hersey Dahil Sistem cercevesinde verilen taahhitlerin  gerceklestigine
inanmakta misimz” sorusuna turistlerin %89 u evet ceva vermistir. Sistemin kapsamu
her konaklama isletmesinde farkli oldugu icin bazen musterilerin beklentilerini
karsilayamamaktadir. Ornegin, bir tesis gece yansindan sonra ekstra uygulamasina
gegerken, baska bir tesis 24 saat hersey dahil hizmet sunmaktadir. Veya kimi tesider
yabanct ickileri ekstraya tabi tutarken, baska bir isletme yerli ickileri ekstraya tabi
tutmaktadir. MUsteri, her tesiste verilen hizmetlerin standart oldugunu disiinmekte ve
aks bir durumla karsilastiginda haya kirikligina ugramaktadir. Anket calismast
srasinda yapilan ylz yize gorusmelerde misteriler tatil Oncesindeki inceledikleri
brosurlerde jet skilerin hersey dahil kapsaminda oldugunu, tesise geldiklerinde ekstraya
tabi oldugunu gorduiklerini belirtmiglerdir. Yasanan bu sorunlar Hersey Dahil Sistem’'in
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standardizasyona ihtiyact oldugunu gostermektedir. Konaklama tesisleri yoneticileri,
seyahat acenteleri ve hatta turizm akademisyenlerinin bir araya gelerek Ulke bazinda
veya bolge bazinda Hersey Dahil Sistem kapsaminda sunulacak Grin-hizmetler
konusunda standartlar gelistirmeleri gerekmektedir.

Ankete katilan turistlerin biyiok cogunlugu (%87) Hersey Dahil Sistem'de
Odedikleri Gcretin karsihgim aldiklarina inandiklarint belirtmiglerdir. Masteriler, yeme-
icme ve daha birgok hizmetin Ucretini pesin odedikleri igin verdikleri paramin karsiligim
amak icin slrekli yemek yemektedirler. Bu da misterilerin, hem sagliksiz kilo
almalarina neden olmakta, hem de sagliklar: igin olumlu sonuglar dogurmamaktadr.

MuUsterilerin bazilari, tesisin temizligini begenmediklerini ifade etseler de %90
oraninda otelin sunmus oldugu hizmetlerin kaliteli olduguna inamiimaktadir. Otelin
fiziki altyapisinin  yeterli olup olmadigi konusundaki goruslerin - olumlu oldugu
belirtilebilir. Bazi musterilerin  yaptiklart yorumlardan oteldeki yataklarin rahatsiz
oldugu anlasiimaktadir. Yine de, musterilerin %82’ sinin otelin fiziki atyapisinin yeterli

olduguna inandiklar1 anlagiimaktadhr.
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SONUC

Bu calismada, Hersey Dahil Sistem’'in mUsteri memnuniyeti Gzerindeki etkileri,
anket calismasi yapilarak incelenmistir.

Turizm sektord dogusundan gunimiize kadar gegen slirede hizla blyumis ve
dinyanin en 6nemli sektorlerinden biri olmustur. Turkiye' de “bacasiz sanayi” olarak da
adlandirilan turizm sektorinin misteri memnuniyetini esas alan bir sektor oldugu
bilinmektedir. Turizm hizmetlerinin somut olma 0Ozelligi, musteri memnuniyetinin
saglanmasim zorunlu hale getirmektedir. Bu durum ise, sektor icinde faaliyet gosteren
isletmelerin, hem rekabet guclerini sirdirmek amaciyla hem de musteri memnuniyetini
saglamak amaciyla aternatif pansiyon tirleri gelistirmelerine neden olmaktadir.
Bunlardan biris de, ilk uygulama zeminini Karayib'lerde bulan; fakat Turkiye'ye talep
neticesinde degil, Ispanya, Yunanistan ve Portekiz turizmi ile rekabet edebilmek
amaciyla 1990’ |1 yillarda giren “Hersey Dahil Sistem” “dir.

Yapilan anket calismast sonucunda elde edilen verilerden yola cikarak su

sonuclarin agiklanmast mumkundur.

Hersey Dahil Sistem’i ¢ocuklu aileler daha cok tercih etmektedir. Bunun nedeni,
cocuklarin tatillerde yeme-icme ve animasyon gibi eglendirici aktiviteleri istemeleridir.
Aileler de tatil maliyetlerini  artran bu harcamalara ekstra Ucret  6demek
istemediklerinden sistemi tercih etmektedirler.

MUsterilerin blyuk cogunlugu tatil rezervasyonlarini tur operatdrii ve seyahat
acenteleri aracihgiyla yapmaktadir. Bunun nedeni tur operatdrlerinin tatil plamni, icinde
konaklama, ulasim, transfer, yeme-igme, spor ve benzeri fadliyetlerin de hazir
bulundugu bir paket halinde sunmaaridir. Bu da misteriler icin hem kolaylhik
saglamakta hem de daha ekonomik olmaktadir.

Musterilerin Hersey Dahil Sistem’'i 6grendikleri kaynaklar arasinda buytk payi
seyahat acenteleri alsa da, arkadas tavsiyes de 6nemli paya sahiptir. Bu da, sistemden
duyulan memnuniyetin bir gosterges olarak karsimiza gikmaktadir.

Musteriler Hersey Dahil Sistem’i, ekstra harcamalarim minimum dizeye
indirdigi icin tercin etmektedirler. insanlar, yanlarinda ciizdan tasimadan, harcama takip
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etme zorunlulugu olmadan tatil gegirmek istemektedirler. Bu nedenle slogam
“clizdanminm evde birak” olan Hersey Dahil Sistem’i tercih etmektedirler.

Hersey Dahil Sistem sirrekli elestiri oklarina hedef olmaktadir. Bu elestirilerden
bazilari; musterilerin tesis icinde kapali kaldiklari, yoredeki dren yerlerini gezmedikleri
ve yore esnafindan alisveris yapmadiklaridir. Elestirilerin haklilik paylar1 fazladr;
cinkl Turkiye'ye gelen yabanci turistlerin tesis icinde kapali tutulmast yerine cevreyi
tamitici tur programlarina katilmalari saglanmalidir. Ancak anket sonuclart bunu
dogrulamamaktadir. Calismanmin gerceklestirildigi yoredeki musteriler, samlanin aksine
yoredeki tarihi turistik yerleri gezmekte, turistik amach tur programlarina katilmakta ve
sehir merkezinde aligveris yapmaktadhr.

Kapsamu bakimindan ¢ok zengin olan Hersey Dahil Sistem, Turkiye de
uygulanma birligi olmamasi nedeni ile elestiriimektedir. Sistem icerisinde sunulan Urtin
ve hizmetler Ulkeden Ulkeye, bolgeden bolgeye farkhilik gostermektedir. Hatta ayn
bolgede bulunan tesiderde dahi uygulama farkliliklart goérdlmektedir. Bu durum
misterilerin  beklentilerini  karsilayamamakta, dolayisiyla da memnuniyetsizlikler bas
gostermeye baslamaktadir. Bu sorun ise, turizm sektoriinde yer alan taraflarin bir araya
gelerek Hersey Dahil Sistem’ de standartlar olusturma zorunlulugunu getirmektedir.

MUsteriler tatilleri boyunca yararlanacaklari tUm hizmetlerin Ucretini pesin
Odedikleri icin, 6dedikleri Ucretin karsihigim almak igin sirekli yemek yemektedirler.
Ogiinler disinda, pasta saatlerinde birazi yenilip geris atilan pasta ve tathlar, gece
boyunca devam eden yemekler hem musterilerin sagliksiz kilo amalarina hem de

yiyecek icecek israfina neden olmaktadir.

Ozellikle 50 yas Uzerindeki musterilerin tesis genelinde giin boyu devam eden
animasyon etkinlikleri ve mizik yayinlarindan duyduklar: rahatsizlik, farkli demografik
Ozelliklere sahip turistlerin - aym  konaklama isletmes icinde konaklatiimasimn
yanlighgim gostermektedir. Bu nedenle konaklama isletmes yOneticilerinin  pazar
segmentasyonu uygulamalarina gereken onemi vermeleri gerekmektedir. Bu gergevede
turizm isletmeleri, animasyon faaliyetlerini, turistlerin yogun oldugu restaurant veya
havuzlardan daha uzak bir yerde gerceklestirmeleri gerekmektedir.

Bazi misteriler, otelin fiziki altyapisim yeterli bulmasalar da, yemek
serviderinin salf-servis olmasindan rahatsiziik duysalar da anket sonuglart musterilerin
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Hersey Dahil Sistemden memnun olduklarini gostermektedir. Bu olumsuziuk ise,
isteyen migteriler icin  personelin  servis yapmasinin  saglanmast  veya yemek
kuyruklarimt ~ azaltmak amaciyla restaurant sayisimin - artirilmas:t  ile  ortadan
kaldirilabilmektedir.

Anket calismasinin  gergeklestirildigi  yorede faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin  yoneticileriyle yapilan gorismelerden sonra elde edilen izlenimler;
Hersey Dahil Sistem’in misteri memnuniyeti odakli bir sistem olmaktan uzaklasip
maliyet odakli bir sistem olacagi yonindedir.

Bilindigi Uzere musteri memnuniyetini gerceklestirmenin yollarindan birisi de,
misteriye kendini 0zel hissettirmektir. Bu konunun 6nemi Ozellikle turizm sektorinde
daha iyi anlasilmaktadir. Tatilde insanlar 6zel olduklarim hissetmek istemektedirler.
Evlerinde zaten yemeklerini kendileri yapip serviderini de kendileri yapmaktadir. Yilin
belki bir haftasinda tatile ¢ikip kendilerine hizmet edilmesini istemektedirler. Ancak
Hersey Dahil Sistem’le cikilan tatillerde 0Ozellikle buytk Olgekli  konaklama
isletmelerinin restaurantlarinda olusan uzun yemek kuyruklari bir siire sonra musterileri
rahatsiz  edecek ve sSstemden duyulan memnuniyetin @ azalmasina  hatta
memnuniyetsizlige neden olacaktir. Hersey Dahil Sistemi'nin sonucunda isletmeler
misteri  memnuniyeti  odakhh  olmaktan uzaklasip, maliyet odakli Sisteme
yoneleceklerdir. Bunun sonucunda da kaliteden 6din vereceklerdir. Bu durum ise,
Turkiye de turizm sektortuiniin gelismesini olumsuz yonde etkileyecektir.
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OZET

Ozellikle gectigimiz son yuzyilda toplumlarin sanayilesmeye verdikleri 6nemin
artmasi, hizli kentlesmeye ve dolayisiyla hava kirliligi, trafik problemi, gurdlti ve stres
gibi problemlerin ortaya ¢gikmasina neden olmustur. Sanayilesmeyle birlikte, Uretimde
emek faktorunin yerini blylk oranda makinelerin amasiyla birlikte insanlarin calisma
saatleri azalmis ve kendilerine daha fazla vakit ayirir hale gelmislerdir. insanlarin da
hem bu vakitlerini degerlendirmek amaciyla hem de is stresinden uzaklasmak amaciyla
surekli oturduklar: yerden gegici siireyle baska yerlere gittikleri bilinmektedir. Boylece
turizm kavram ortaya gikmustir.

Insan odakli bir sektér olan turizm sektorinde misteri  memnuniyetini
gerceklestirmek temel hedeftir. Glnumizde musterilerin daha bilingli hale gelmeleri,
bir Orin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde baska bir segenegi degerlendirme
haklarint kullanmalari, isletmelerin misteri kaybetmemek icin farklh arayislar icine
siriklenmelerine neden olmaktadir. Turizm sektorindeki isletmelerin bu araysslar
sonucunda uygulamaya basladiklar1 bir yontem olan “Hersey Dahil Sistem” Ulkemize
doksanli yillarin ortalarinda gelmistir. Turkiye' de ilk kez Marco Polo, ardindan Magic
Life tarafindan uygulanan sistem; icinde misterinin ihtiyac duyabilecegi her tarli
hizmetin Ucretinin pesin 6denerek misteriye sunuldugu bir sistemdir. Fakat uygulama
farkliliklar: nedeniyle elestirilere hedef olmaktadhr.

Calismada Bodrum ilges Turgutreis beldesinde konaklayan turistlerin Hersey
Dahil Sistem hakkindaki gorlsleri arastinlmis ve sistemin - misteri  memnuniyeti
Uzerindeki etkilerinin 6lglimlenmes amaciyla anket galismast yapilmustir.

Sonu¢ olarak, Hersey Dahil Sistem’de sunulan hizmetlerde standardizasyonun
olmamasi, pazar segmentasyonu uygulanmast gerekliligi gibi noktalar yapilan
calismanmin en 6nemli sonuclar1 olarak tespit edilmistir. Ancak yapilan elestirilere ve
yasanan birtakim olumsuzluklara ragmen misterilerin sistemden  duyduklar
memnuniyet derecesinin yiksek oldugu sdylenebilmektedir.
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SUMMARY

In the recent century, the importance that societies have given to the
industrilization has lead to problems such as rapid urbanization, traffic problem, noise
and stress. People’s working hours have decreased as a result of replacing the machines
instead of work factor with the help of industrilization and people have started to use
their leisure times for themselves. Therefore, the concept of tourism has emerged.

The basic goal in tourism sector which is people centered is to achieve customer
satisfaction. Today, the customers are more conscious. When they do not like a product
or a service, they use their right to eveluate another choice. These reasons have caused
the enterprises to seek different searches not to lose any customer. “All inclusive
system” came to Turkey in 1990s as a result of searches of the enterprises in the tourism
sector. The system which was first applied by Marco Polo and Magic Life is a system
in which the customers pay for all of the services in advance. But the system is
critisized because of its different applications.

In the study, the ideas of tourists who accomodate in Turgutreis,Bodrum are
asked , and a survey is done to see the effects of al inclusive system on the customer
satisfaction.

Consequently, the most important results are determined that there is no
standardization in the services presented in all inclusve system and market
segmentation, should be carried on. On the other hand, one can say that the level of
customer satisfaction is very high in spite of the criticisms and some negative points in

the all inclusive system.
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TESEKKUR

Turkiye de hizmet sektérundeki turizm isletmelerinde uygulanan “Hersey Dahil”
ssteminin - musteri  memnuniyeti  Gzerindeki etkisinin - Olglimlenmes ve bir aan
arastrmast konulu galismamda yardimlarint esrgemeyen damsmanim Yrd. Dog. Dr.
Ece Armagan’a, Prof. Dr. Selim Bekgioglu'na, Yrd. Dog. Dr. Aziz Bostan'a, Yrd. Dog.

Dr. Mesut Cakira, Yrd. Dog. Dr. Mustafa Doganer'e ve Dr. ismet Ates'e
tesekkdrlerimi sunarim.

Tezimde bana yardimci olan bitin arkadaslarima ve hayatim boyunca benden
maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen aileme tesekkir ederim.
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http://www.guneymenkul.com.tr/sol_taraf/everi.php?menu=9
http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/gostergeler/gsmhIhr.asp
http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/gostergeler/TESISYIL.asp
http://www.tuik.gov.tr/yillik/yillik.pdf
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Acikalin Ilkokulu'nda, orta ogrenimini Acikalin Ortaokulu'nda, lise Ggrenimini ise
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EK 1- ANKET SORU FORMU

T.C
ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI / YUKSEK LISANS TEZI

TURKIYE DE HIZMET SEKTORUNDEKI TURiZM iSLETMELERINDE
UYGULANAN “HERSEY DAHIL” SISTEMININ MUSTERI MEMNUNIYETI
UZERINDEKI ETKISININ OLCUMLENMESI VE BiR ALAN ARASTIRMAS]
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ANKET FORMU

Degerli Konugumuz,

Bu anket calismast Adnan Menderes Universites Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim dalinda yapiimakta olan, “Tirkiye' de hizmet sektoriindeki turizm
isletmelerinde uygulanan “Hersey Dahil” sisteminin misteri memnuniyeti Uzerindeki
etkisinin 6lclimlenmes ve bir alan arastirmast” konulu yiksek lisans tezine veri toplama
amaciyla duizenlenmistir. Vereceginiz yamtlar kesinlikle gizli tutulacaktir. Kimliginiz
degil gorusgleriniz dGnemlidir.

Degerli vaktinizi aywracaginiz igin tesekkir eder, iyi tatiller dileriz.

Tez Darmsman: Tez Ogrencisi:
Yrd.Dog.Dr. Ece ARMAGAN Ogr.Gor. Nurcan SUKLUM

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

10.

11.

12.

13.

14.

Xii

Milliyetiniz?

a)T.C b-) Diger(Birtiniz).............c.ccevn.

Y asimz?

a)20vyasatt  b)20-29arass ¢) 30-3%9 arast  d-) 40-49 arasi  e-) 50 ve Uzeri

Medeni Durumunuz?

a) BEvli b-) Bekar

Kag cocugunuz var?

a-) Hi¢ cocugum yok b)1 c)2 d)3 e) 4 ve Uzeri
Cinsyetiniz?

a) Bay b-) Bayan

Mesleginiz?

a) Isci b-) Ev hamm c-) Memur d-) Emekli

e-) Doktor-M ihendis-Ogretmen f-) Ogrenci g-) Diger .............
Egitim Durumunuz?

a) flkogretim b-) Lise ¢-) Universite d-) Lisansiistii
Aylik Gelir Duzeyiniz? (YTL )

a) 1000 ve alti b-) 1001-1500

¢-) 1501-2000 d-) 2001-3000 e-) 3001 ve Uzeri

Tatile gtkma nedeniniz?

a) Eglence b-) Kltirel

c) Saghk d) Is e)Diger ...l

Oteldeki konaklama siireniz?

a) 1-7 gin b-) 8-14 giin

c-) 15-21 gin d-) 22-28 giin e-) 29 gun ve Uzeri

Tatil rezervasyonunuzu ne sekilde yaptirdinmz?

a) Bireysd b-) Seyahat acenteleri-tur operatorleri araciligiyla
Gecirmekte oldugunuz “Hersey Dahil Sistem” kapsamindaki tatiliniz icin ne kadar Ucret
Odediniz.( Gunltk YTL/ Kisi Bagina)

a) 100 ve alti b-) 101-200

c-) 201-300 d-) 301-400 e) 401 ve Uzeri

“Hersey Dahil Sistem”i ile kagina tatilinizi gecirmektesiniz?

a)l b)2

c)3 d)4 e) 5 ve Uzeri

“Hersey Dahil Sistem”i hangi kaynaktan 6grendiniz?

a) Televizyon b-) Seyahat Acenteleri c-) Arkadas

d-) Gazete-Dergi e-) Internet f-) DIger.. o
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15. “Hersey Dahil Sistem”i tercih etme nedeninizi belirtiniz?
a-) Ekstra harcamalarin az olmasi
¢-) Tatil plamnin hazir olmast
e-) Cok dahakalitdi hizmet sunulmasi -)Diger..ccoovvviiiiinn,

16. Tatiliniz sliresince otel disinda herhangi bir aktiviteye katildinmz mi?
&) Hic katilmadim
c-) Sehir merkezinde aligveris
e)Diger.....ooiiienn.

17. Tatilinizi kiminle birlikte gecirmektesiniz?

a) Yamz b-) Esim ve ben

d-) Arkadasimla

18. Daha 6nceki seyahatinizde hangi pansiyon tirtini tercih etiniz?
&) Bu hayatimin ilk tatili b-) Yarim Pansiyon
d-) Oda-Kahvalt

¢-) Esim ve gocuklarim

b-)Y 6redeki tarihi yerlerin ziyareti
d-) Otel disindaki turistik amagh turlara katilma

e-) Hersey Dahil Sistem f-) Diger

b-) Para bozdurma endisesinin olmamasi

e)Diger ..o

¢-) Tam Pansiyon

d-)Harcama takip etme zorunlulugunun olmamasi

Asagidaki sorulari,”"Hersey Dahil Sitem”i kapsamindaki gegirmekte oldugunuz tatilinizi dikkate alarak

cevaplandiriniz. Gorisinizi yansitan kutucugu “X” ile isaretleyiniz.

Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

Emin degilim

Katiimiyorum

Kesinlikle katilmiyorum

19. “Hersey Dahil Sistem” ile tekrar seyahate ¢ikmayi disUnir
musiintiz?

20. “Hersey Dahil Sistem” i arkadagslariniza tavsiye eder misiniz?

21. “Hersey Dahil Sistem” den memnun kaldimz mi?

22. “"Hersey Dahil Sistem” cercevesinde verilen taahhitlerin

gergeklestigine
inanmakta msimz?

23."Hersey Dahil Sistem”de 6dediginiz Ucretin karsiligini aldigimza
inanmakta msimz?

24. Otdin sunmus oldugu hizmetlerin kalitei olduguna inanmakta
misiniz?

25. Otdin fiziki altyapisinin yeterli olduguna inanmakta misimz?

Hersey Dahil Sistem ileilgili gorus ve Onerilerinizi belirtiniz.
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QUESTIONNAIRE FORM

Dear guest,

This questionnaire has been provided for collecting data for the MA thesis, titled
as “Measuring the effect of the al-inclusive system applied in organizations in the
services sector of Turkey on consumer satisfaction and a field study” and conducted in
Adnan Menderes University, Institute for Social Sciences, Department of Business
Administration. Your answers will certainly be kept secret. What is important is your
opinion, not your identity.

Thanks for spending your valuable time. Enjoy your holiday!

Thesis Supervisor Thesis Student
Assist. Prof. Ece ARMAGAN Teaching Asisst. Nurcan SUKLUM
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1. Nationality?
&) Republic of Turkey b-) Other (specify).......c.covvvveennnnn.
2. Age?
a) Under 20 b-) 20-29 c-) 30-39 d-) 40-49 e-) 50 and over
3. Marital Status?
a) Married b-) Single
4. How many children do you have?
a) None b)1 c)2 d)3 e) 4 and more
5. Gender?
a) Mae b-) Female
6. Occupation?
a-) Worker b-) Housewife ¢-) Officia d-) Retired
e-) Doctor-Engineer-Teacher f-) Student g-) Other .............
7. Education level?
a-) Primary School b-) High School c-) University
d-) Postgraduate
8. Monthlyincome?($)
a) 1000 and less b-) 1001-1500
¢-) 1501-2000 d-) 2001-3000 e-) 3001 and more
9. Thereason for your holiday?
&) Entertainment b-) Cultural
c-) Hedlth d-) Work e)Other .................
10. Duration of your accommodation in the hotel?
a) 1-7 days b-) 8-14 days
¢-) 15-21 days d-) 22-28 days e-) 29 days and more

11. How did you do your holiday reservation?
a) Individually b-) Through Travel Agencies— Tour Operators
12. How much did you pay for the all inclusive system covering your current holiday (Per diem as $
).
a) 100 and less b-) 101-200
c-) 201-300 d-) 301-400 e-) 401 and more
13. How many times have you used the all inclusive system for your holidays so far, including the
current one?
a)l b-) 2
c)3 d)4 e) 5 and more
14. Which source did you learn about the all inclusive system from?
a) Television b-) Travel Agencies c-) Friends

d-) Newspaper-Magazine e-) Internet f-)Other......cooooviiiii i,
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15. Thereason why you prefer the all inclusive system?
&) Extra expenses are lower b-) No anxiety for exchange money
¢-) The plan of the holiday is ready d-) No obligation for tracing the expenses
e-) They provide higher-quality services f-) Other......................

16. Did you ever get involved in any activity outside the hotel during your holiday?

a-) Never b-) Visiting the historical places around

¢-) Shopping in the city center d-) Going for touristy tours outside the hotel

e)Other...................
17. Who are you spending your holiday with?

a) Alone b-) My spouse

¢-) My spouse and children d-) Friend(s) e)Oother .....oovviiiii
18. What kind of boarding did you prefer in your previous holiday?

a) Thisismy first holiday b-) Half board ¢-) Full board

d-) Board and breakfast e) All inclusive system f-) Other.........

Answer the questions bel ow considering your holiday you are spending under the all-inclusive system. Mark
“X" in thefields that are suitable for you.

Certainly Yes
Yes

Not Sure

No

Certainly No

19. Do you think to go on holiday again with the all-inclusive system?

20. Do you suggest the all-inclusive system to your friends?

21. Were you pleased with the all-inclusive system?

22. Do you think that the commitments in the all-inclusive system are
realized??

23. Dou you think that it was worth to pay for the all-inclusive system?

24. Do you think that the services of the hotel werein good quality?

25. Do you think that the physical substructure of the hotd is
sufficient?

Please write your opinions and suggestions about the all-inclusive system.
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