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OZET
Tezli Yiiksek Lisans Projesi

Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet Kalitesi ile
Miisteri Tatmini Arasindaki iliskileri Belirleyen Faktérler:izmir ili Ornegi
Emre ATABERK

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Tur operatorleri, genel olarak, turist icin hazir paket bir tatil iiriiniinii
olusturmak amaciyla konaklama, ulastirma vb. hizmetleri diger yan hizmetlerle
bir araya getirip; anlasmalar yapan ve bu hizmeti brosiir yardim ile turistlere
pazarlayan turizm isletmeleridir. Tur operatorleri, potansiyel turistler icin her
cesit tur diizenleyen isletmelerdir.

Paket tur organizasyonlari, tur operatorlerinin, belirli tatil yoreleri ya da
merkezlerindeki degisik iiretici isletmelerin ve bu yorelerle baglanti saglayan
isletmelerin tatil iiriinlerini bir araya getirilmesiyle olusan ve miisterilere tek
bir fiyata tek bir iiriin olarak satilan iiriin birlesimidir. Bu iiriinler, insanlarin
sinirsiz olan isteklerini karsilamak amaciyla bir araya getirilmis bir hizmet
grubudur. Onemli olan, iiriiniin miisterilerin gereksinimlerini karsilama
diizeyidir. Miisterilerin gereksinimlerini karsilamadaki temel faktor, miisteriye
kaliteli hizmet sunulmasidir. Bir hizmetin kaliteli olup olmadig1 da, o hizmeti
alan miisteriyi doyuma ulastirmasi ile dogru orantihidir.

Bu calisma, ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; genel olarak,
seyahat organizasyonlarinin turizm sektoriindeki yeri ve Onemi, tur
operatorliigii, paket tur organizasyonlarive  paket tur planlamasindan
bahsedilip orneklerle desteklenmistir.

ikinci boliimde; bir hizmet tiirii olarak paket tur organizasyonlarinda
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iizerinde durulmustur.

Uciincii boliimde ise; tur operatérlerinin hazirladign paket turlarda
hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskileri belirleyen etmenleri
saptayabilmek amaciyla izmir ilinde faaliyet gosteren bir yerel tur
operatoriiniin miisterileri ile bir anket calismasi yapilmis ve bulgular
degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: 1) Tur Operatorleri, 2) Paket Tur Organizasyonlari, 3) Hizmet
Kalitesi, 4) Miisteri Tatmini, 5) Toplam Kalite Yonetimi.
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ABSTRACT
Master Thesis
The Factors That Determine The Relations Between Customer Satisfaction And
Service Quality For The Package Tour Organizations Of The Tour Operators:
Example Of Izmir
Emre ATABERK

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management

Tour operators in general, are tourism enterprises who combine
accommodation, transportation with other by products. They make agreements
and sell their and products with the help of brochurs to tourist. Tour operators

organized all kinds of tours to potential customers.

A package tour, is a combination of a certain tourism destination with a
local service provider and local transportation services. Package tours are
offered to the customer as an end product with a single price. This products are
made to satisfy the unlimited desires of man. The most important aspect is the
level of customer satisfaction. To provide service quality is the main factor to

satisfy customer needs. The criteria for quality service is a happy customer.

This paper has three chapters. The first chapter is based on the
importance of travel organizations in the tourism sector, tour operators and the

planning and organization of package tours with related examples.

The second chapter is based on service quality and customer satisfaction

during package tour organizations.

The third chapter is based on customer satisfaction during package tours
provided by tour operators. To determine the relation between them has been
made and evaluated with a local tour operator and its customers in Izmir.

Key Words :1) Tour Operators, 2) Package Tour Organizations, 3) Service Quality,
4) Customer Satisfaction, 5) Total Quality Management.
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GIRIS

Turizm; bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde is hacmini gelistiren, gelir
yaratan, doviz girdisi saglayan, istihdam alanlari acan, sosyal ve Kkiiltlirel hayati
etkileyen, insan iligkilerinin yogun olarak yasandigi bundan dolay1 da yiiz yiize
iletisimin unsurlar1 olan psikolojik, sosyal ve insani degerlerin biiylik 6nem arz ettigi

bir sektordiir.

Tur operatorleri, turizm sektorii igerisinde faaliyet gosteren, olusturdugu
paket tur organizasyonlar1 sayesinde arzi sunan, konaklama isletmeleri, ulastirma
isletmeleri vb. ile talebi olusturan miisteriler arasinda koprii niteligi tasiyan turizm

isletmeleridir.

Giliniimiizde gerek rekabet kosullar1 gerekse isletmelerin faaliyetlerinin
devamlilig1 i¢in, paket turu olusturan tiim Ogelerin kaliteli hizmet sunmalar
gereklidir. Bu dogrultuda 6nemli olan, miisterilerin siirekli degisen beklentilerinin
saptanip onlara en kaliteli hizmetin verilmesi, dolayisiyla miisteri memnuniyetinin

saglanmasidir.

Miisteri tatmini, isletmeler agisindan her zaman {izerinde en ¢ok durulmasi
gereken konu olmustur. Miisteri her zaman beklentilerinin karsilanmasini ister. Aksi
takdirde tatminsizlik meydana gelir. Miisteri agisindan algilanan hizmet, bekledigi
hizmetin ne kadar {izerinde olursa miisteri tatmini o derecede iist diizeyde olacaktir.
Turizm endiistrisinde yasanan gelismeler sonucu miisteri tatmininin 6nemi giderek

artmigtir.

Insanlar, bir paket tur organizasyonuna, dinlenmek, eglenmek, gezip gdrmek,
kiiltiirinii arttirmak, yeni insanlarla tanmigsmak vb. amaglarla katilirlar. Katildiklar
paket tur organizasyonunda en iyi hizmeti almay1 beklerler. Bundan dolay1, paket tur
organizasyonlarinda, isletme agisindan miisteri tatmini, miisteri agisindan da hizmet

kalitesi biiylik onem tagimaktadir.
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BIiRINCi BOLUM

TUR OPERATORLERI VE TUR OPERATORLERININ TATIL URUNU
OLARAK PAKET TUR ORGANIZASYONLARI

1.1. SEYAHAT ORGANIZASYONLARININ TURIZM SEKTORUNDEKI
YERIi VE ONEMIi

Seyahat acentaciliginin ge¢misi ¢ok eski tarihlere kadar uzanmasa da seyahatlerin
olduk¢a uzun bir geg¢misi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Geg¢miste insanlar
zorunlu nedenlerden dolay1 seyahat ederken giiniimiizde bu zorunluluklarin tesinde
dinlenmek, eglenmek ve zevk amaciyla seyahat etmektedirler. Hatta son donemlerde
seyahat ve zevk birbirlerine yakin kavramlar olarak kullanilmaya baslanmistir .
Bunun nedeni; teknolojik ve kiiltiirel gelismeler sonucunda insanlarin refah ve satin
alma gii¢lerinin ylikselmesi, azalan ¢aligma saatleri, artan izinler, kiiresellesme, gezip
gorme istegi ve benzeri seklinde siralanabilir. Tur operatorliigiiniin 6zellikle ikinci

diinya savasindan sonra gelisimi ile birlikte bu ivme daha da hizlanmstir.

Seyahat acentalari, kurulusunda, yer degistirme icin gerekli tiim ihtiyaglara
cevap veriyordu. Bilet¢iligin yaninda seyahat tur diizenlemesi de gergeklestiriyordu.
Hizmet cesitlerinin yogunlagsmasi uzmanlasma gerekliligini ortaya c¢ikarmistir.
Bugiin i¢in bagli basina bir hizmet - turistik {iriin olan hazir paket turlarin
diizenlenmesi seyahat acentalarini {iretici olmaya yoneltmistir. Bu nedenle, sadece
seyahat iiretimiyle ugrasan isletmelere tur operatdrii veya seyahat diizenleyicileri
denmeye baslanmistir. Boylece 1975°den beri, Avrupa'daki seyahat acentalar1 tur
diizenleme islemlerini tur operatorlerine birakmislar, kendileri bu iiriinlerin satigini
yiiklenmiglerdir. Ulastirma biletciliginin kar marjinin  diisiik olmasi nedeniyle

seyahat acentalar1 hazir-paket tur satisina yonelmisler ve vitrinlerini bu seyahat

' Orhan g6z, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2003,
s. 1.



irlinleriyle doldurmaya baslamiglardir.

1.2. TUR OPERATORLUGU

Tur Operatorleri, genellikle turist gonderen, sanayilesmis, gelismis iilkelerde ortaya
cikmistir. Hukuki yonden seyahat acentalar1 kanuna gore faaliyet gosterirler.
Ekonomik ve ticari agidan, bircok iilkede seyahat acentalarindan ayrilmaya
baslamglardir . Tiirkiye’de tur operatdrliigii fazla sermaye gereksinimi, pazarlama
bilgisi istemesi gibi nedenlerle olugturulamamis bir kurumdur. Bu konuda 1618 sayili
Seyahat Acentalar1 Yasasi’nda yeniden diizenleme yapilarak bu alandaki kavram
karmasasina ve yasal eksiklige son vermek gerekmektedir. Ulkemizde tur
operatorliigiiniin olmamast sebebiyle bu islevi (A) grubu seyahat acentalar1 yerine

getirmeye calismaktadirlar .

Tur operatorii; tatil amagl yer degistirmeyi saglamak icin gerekli hizmetleri
bir araya toplayip, paket bir iirlin halinde halka satan iireticilere denir. Tur
operatorleri potansiyel turistler i¢in her ¢esit tur diizenleyen turizm isletmeleridir.
Degisik hizmetleri organize ederek esas lretici isletmelerle miisteriler arasinda
aracilik gorevi yaparlar. Tur operatorii genel olarak, turist i¢in hazir bir paket tatil
tiriiniinii olusturmak amaciyla degisik hizmetleri (konaklama,tagima,eglence vb.)
diger yan hizmetlerle bir araya getirip; anlagsmalar yapan ve bu hizmeti bir brosiir

yardimi ile turistlere pazarlayan isletmelere denir.

Tur Operatorliigii konusunda Avrupa’da ilk bilimsel ¢alisma ve arastirmalari
yapan Fransiz Turizm Uzmanm Frangois Maurice, tur operatorinii soyle
tanimlamistir: “Kar amacli olan veya olmayan, ekonomik faaliyeti, gotiirii paket

turlar seyahatler liretmeye dayanan igletmeler tur operatoriidiir.”

Diinya Turizm Orgiitii (WTO), tur operatdriinii; “Talep olusmadan &nce

ulagtirma, konaklama ve diger turistik hizmetleri birlestirerek gezici (circuit) ve

2 Necdet Hacioglu, Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii, VIPAS, 5. Baski, Bursa, 2000, s.
83.

3 Nazmi Kozak, Meral Akoglan Kozak ve Metin Kozak, Genel Turizm:ilkeler-Kavramlar, Turhan
Kitabevi, Gelistirilmis 4.Bask1, Ankara, 2000, s. 60.



belirli bir turistik merkezde konaklama (sejour) amagli seyahatler diizenleyen ve

bunlar1 belirli bir iicret karsiliginda halka sunan isletmeler” seklinde tanimlamistir @

Tur operatorliigi konusunda yapilan degisik tanimlar bazi farliliklar
gostermektedir. Bazi bilim adamlari tur toptancisi olan firmalari tur operatorii olarak
degerlendirirken, bazilar1 tur diizenleyen ve organize eden bireylere bu adi
vermektedir. Michael Coltman’a gore tur operatorleri; “ Her yil genellikle belirli
sayida turist i¢in sinirl sayida tur programi hazirlayan bagimsiz bir girisimcidir ve
tur toptancisindan farklidir”. P.Sheldon tarafindan yapilan bagka bir tanima gore de;
“Tur operatorleri, konaklama isletmeleri ve turizm arzi ile ilgili diger isletmeler ile
pazarliklar yaparak bir paket tur olusturan ve miisterilerine sunan isletmelerdir”

seklinde tanmimlanmustir © .

Seyahat endiistrisinde , toptanci terimi yerine tur operatorleri terimi siklikla
kullanilir. Bu iki terim aracilarin benzer tipleri olarak tanimlansa da karisikliktan
kaginmak icin bir ayrim yapilmalidir. Genel olarak biiyiik operatdre bagl olan tur
operatorii, daha kiiciik bir operasyon tablosu ile calisan tur toptancisi olarak
diisiintilebilir. Operatér kelimesi, tur paketlerini calistiran veya yoOneten tur
operatorlerinin ana gorevini belirtir. Bagka bir deyisle tur operatorleri, tur
miisterilerine, tur paketlerinin dagitimini {istlenmis olan sorumlulardir. Hizmetleri
dagitmak icin operatorler ulastirma ve konaklama gibi kendi biiyiikk imkan ve
donanimlarim1 kullanabilir veya bunlar1 diger tur operatdrlerinden ya da hizmet
lireticisi isletmelerden kiralayabilir . Ornegin; gesitli iilkelerdeki tur operatdrleri
arasinda uygulama ve strateji acisindan farkliliklar gozlenir. Kuzey Avrupa’daki tur
operatorleri sejour amacl standart tur paketleri hazirlarken, bunun tersine Gliney

Avrupa’daki tur operatorleri circuit amagh tur paketleri lizerinde yogunlasmislardir
@)

Hacioglu, a.g.e., s. 84.

> g6z, 2003, a.g.e., s. 199.

World Tourism Organization, International Tourism: A Global Perspective, World Tourism
Education and Training Series, WTO Education Network, Second Edition, Madrid, 1999, s. 104.
Dimitrious Buhalis, E-Tourism: Information Technology For Strategic Tourism Management,
FT Prentice Hall, Harlow, 2003, s. 242.



1.2.1. Tur Operatérlerinin Seyahat ve Turizm Endiistrisindeki Yeri ve Onemi

Diinyada tur operatorliigiiniin ortaya ¢ikmasinda iki énemli gelisme ya da egilim
goriilmiistiir. Bunlardan birincisi, geleneksel seyahat acentalarinin faaliyet alanlarin
ve kapasitelerini genisletmeleri sayesinde firma yapilarinin gelismesi ve biiyiiyerek
tur operatrii durumuna gelmeleridir. Ornegin, diinyada seyahat acentacilig
faaliyetlerini ilk gerceklestiren firma olan Thomas Cook sirketi daha sonra gittikce
biiyiiyerek biiyiik bir tur operatorii durumuna gelmistir. Giiniimiizde bir ¢ok biiytik
tur operatdrii bu sayede ortaya ¢ikmis ve gelismistir. ikinci egilim ise, turizm
sektorliniin  gosterdigi biiyiilk gelisme nedeni ile endiistrinin biiyiikk firmalarinin
seyahat sektoriine ilgi duymalar1 nedeni ile tur operatorliigii alanina girmeleridir.
Ornegin, Ingiliz Thomson Sirketi koken olarak bir elektronik firmasi olmasina karsin

ingiltere nin en biiyiik tur operatérlerinden biri olarak da faaliyet gdstermektedir ®.

Tur operatorleri sahip olduklar1 pazarlik giicleri nedeni ile ulastirma,
konaklama, yiyecek-igcecek, eglence, yer organizasyonlar ile ilgili hizmetlerin satin
alinmasinda biiyiik indirimler saglamaktadirlar. Bu nedenle, sektérde olusturulan
gelirden de en biliyiik paya sahiptirler. Bu pazarlik giicii tiiketicilere dogrudan
yansimaktadir. Ornegin, ayni turu bireysel olarak diizenlemek isteyen bir tur
tiiketicisi, o turu, operatdriin sundugu fiyata mal edebilmesi olanaksizdir. Tur
operatorlerinin  sektdrde hizmet veren her tiirli isletmelere saglamis oldugu
faydalardan biri de yiiksek voliimlii konaklama hizmetlerinin satisi, ¢ok sayida ugak
veya diger ulastirma araglarinin koltuklarmin satisim garanti etmeleridir . Bu
sayede aldiklar1 hizmetlerin fiyatlarini diislirerek kendi karlarin1 ortaya ¢ikarirlar. Tur
operatorleri hangi paket turlarin misterilerine daha uygun olduguna karar vermek
zorundadirlar. Tur operatorlerinin olusturduklar1 paket turlar, cazip kosullarindan

dolay1 potansiyel miisterilere ¢ekici gelmektedir .

Diinya’da ylizlerce tur operatorii seyahat konusunda uzmanlagmistir. Onlarin

listesini yapmak miimkiindiir. Bazi tur operatorlerinin isimleri; Go-go Tours

¥ icoz, 2003, a.g.e., s. 198.

? Irfan Misirli, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, Detay Yaymnlari, Ankara, 2002, s. 27.

' Chuck Y. Gee, James C. Makens and Dexter J. L. Choy, The Travel Industry, VNR Published,
Second Edition, New York, 1989, s. 212.



(A.B.D.), The World of Trade Wind Tours (A.B.D.), Brendan Tours (Ingiltere),
Tauck Tours (A.B.D.), Pacific Delight Tours (A.B.D.), Westours (A.B.D.)
Touropa, Hotelplan, Sunair, Sotair, Nouvelles Frontires, Unitours, Mac Kenzie
Travel, Cartan and Maupintour (A.B.D.), Kuoni (Isveg), China Travel Service (Cin),
Japan Travel Bureau (Japonya), Kinki Nippon Travel (Japonya), Club Med (Fransa),
TUI (Almanya), Deutschesreitsburo (Almanya), LTU (Almanya), Airtours
(Ingiltere), First Choise (Ingiltere), ~Thomson (Ingiltere) ve Thomas Cook
(Ingiltere)’tur.

Ulkemize turist getiren tur operatdrlerinden bazilar1 ve turist getirdikleri
iilkeler ise sunlardir: Oger Tours (Almanya), TUI (Almanya) Thomas Cook
(Ingiltere), First Choice (ingiltere), Pascha Tours (Fransa), Club Med (Fransa),
Scottravel Holidays (Iskogya), Aristo Tourism (Cin), Sonarex (Hollanda), I'm
Travelling (Cek Cumbhuriyeti), Corendon (Hollanda, Almanya, Belg¢ika), Sultan
Reizen (Hollanda, Almanya, Belcika), Odeon Tours (Rusya), Sidre Tours (Rusya),
Mostravel (Rusya), Turtess Travel (Ukrayna), Caviros Tours (Yunanistan) ve

Tarhan Travel (Iran).

" Wilma Body, Travel Agent, Arco, New York, 1989, s. 177.



Sekil 1.1. Tur Operatorii Islemleri

Tasima Araclari TUR Paket Tur
Ucak OPERATORU - Sejour

Gemi - Satinalma - Circuit

Tren - Uretim - Kruvaziyer
Otobiis - Rezervasyon - Ozel Gezileri
Otomobil - Muhasebe

Konaklama
Hotel — Motel
Tatil Koyt
Pansiyon

Restaurantlar

Yan Hizmetler

Satis
Tercliman — Rehber Noktalar1
Transferler
Geziler

Sportif Faaliyetler

Kiilttirel Faaliyetler
Ozel Geceler TUKETICI

Sigorta

Hediyeler

Kaynak: Necdet Hacioglu, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, VIPAS, 5. Baski,
Bursa, 2000, s. 85.



Sekil 1.2. Turizm Sisteminde Tur Operatorlerinin Yeri

Tastyicilar
Konaklama
Hizmetler Tur Opera}térleri Mﬁst?rﬂiler
SEYAHAT
ACENTALARI

Mal ve hizmetlerin satisi

----------------------------------------- Komisyon karsilifinda satislarin ayarlanmasi

Kaynak : Orhan I¢dz, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatérliigi Yonetimi, Turhan
Kitabevi, Ankara, 2003, s. 198.

1.2.2. Tur Operatorii ile Seyahat Acentas1 Arasindaki Benzerlik ve Farkhiliklar

Tur operatorii ile seyahat acentasi arasindaki farkliliklardan s6z edebilmek icin
seyahat acentasmin tanimini yapmak gerekir. Diinya Turizm Orgiitii’ne (WTO) gore
seyahat acentasi: “ Halka, seyahatler, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda
bilgi sunma, belli bir komisyon karsiliginda seyahat ve turizm {iriinlerini belli bir
fiyatlarla nihai tiiketicilere satis yapmak {izere aracilik eden isletmelerdir.” Bagka bir
tanima gore, seyahat acentalari; giiniimiiz ekonomisinin giincel ve gelisme yetenegi
olan, siirekli gelisim i¢inde olan turizm ve seyahat endiistrisinin iirettigi mal ve

hizmetleri modern ve gelismis yontemlerle pazarlayan ve satan kuruluslardir 2.

Ulkemizde seyahat acentalarmin faaliyetlerini diizenleyen 28 Eyliil 1972
yilinda 14320 no’lu Resmi Gazete’de yaymlanan 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve
Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun birinci maddesinde seyahat acentalar1 su

sekilde tanimlanmaktadir: “ Seyahat acentalari; kar amaciyla turistlere ulastirma,

12 {rfan Misirly, a.g.e., s. 33.



konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlar1 saglayan, turizm ekonomisine ve

O0demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir.”

1618 sayil1 yasaya gore, seyahat acentalari ii¢ gruba ayrilir.
o (A) Grubu Seyahat Acentalart :

Ilgili yasanmin birinci maddesinde yer alan tamim kapsamina giren, hem tur
operatdrii hem de seyahat acentasi olarak faaliyet gdsteren seyahat igletmeleridir

(13)

e (B) Grubu Seyahat Acentalart :

Uluslararasi deniz, hava, kara ulastirma araclari ile, (A) grubu seyahat acentalarinin
diizenleyecekleri turlarin biletlerini satarlar.

e (C) Grubu Seyahat Acentalari :

Sadece Tiirk vatandaslar1 i¢in yurtici turlar diizenleyen ve pazarlayan isletmelerdir
(14)

(B) ve (C) Grubu seyahat acentalari, kendi hizmetleri disinda kalan diger
seyahat acentast hizmetlerini yerine getiremezler. Ancak kendilerine (A) grubu

seyahat acentalar: tarafindan verilen hizmetleri gorebilirler *¥.

(A) Grubu seyahat acentalar1 diizenledikleri turistik gezilerle bir dnceki yil
yurt disindan getirdikleri dovizin %25’ini gecmemek iizere, yurt disina turlar
diizenleyebilirler. S6z konusu %?25’in hesabinda; ulastirma araci lcreti, yemek,

ikamet ve diger masraflar ad: altinda miisteriden alian her tiirlii paralar katilir .

" TURSAB Yaynlari, Seyahat Acentalari ve TURSAB Kanunu ile Yonetmelikleri, Toker
Matbaasi, Ankara, 1973, s.13.

4 Nazmi Kozak, Turizm Mevzuat1 El Kitabi, Turhan Kitabevi, Ankara, 1999, s. 515.

'S Ertugrul Cetiner, Seyahat isletmelerinde Muhasebe Uygulamalari, Gazi Kitabevi, Ankara,
2001,s. 9.

'® Dogan Argun, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorlerinde Muhasebe Organizasyonu, Alfa
Basim Yayin Dagitim, Istanbul, 1998, s. 6.



Tur operatorii ve seyahat acentasina iliskin asagidaki gibi basit tanimlama
yapilabilir.
e Tur operatorii, turistik iirlinii (paket tur) olusturan, planlayan ve pazara sunan
isletmedir.
e Seyahat acentasi, turistik iirlinii iiretenlerle tiiketenler arasinda aracilik yapan

isletmedir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak tur operatdrii ve seyahat acentasi arasindaki

benzerlikler ve farkliliklar asagidaki sekilde 6zetlenebilir;

Benzerlikler:

e T.O. ve S.A., hizmetler sektoriiniin turizm ve seyahat kisminda faaliyet gosteren ve
kar amaciyla calisan ticari nitelikli isletme olmalari,

¢ Diinya, iilke ve bolge ekonomisinde meydana gelebilecek degisimlerden her ticari
isletme gibi olumlu yada olumsuz olarak etkilenmeleri,

e Faaliyet gosterdikleri iilkedeki siyasi ve politik istikrarsizliktan etkilenmeleri,

¢ Kalifiye personele ihtiya¢c duymalari,

e Hizla gelisen bilisim teknolojilerinden yararlanmalari,

e [sletme sermayelerinin biiyiik olmas.

Farkliliklar:

e T.0. uireticidir, S.A. aracidir.

¢ T.O. toptancidir, S.A. perakendecidir.

e T.O. olas: talebe gore turistik iirlinii olusturur, S.A. talep halinde turistik triinii
olusturur.

¢ T.0O. maliyet + kar esasina gore calisir, S.A. komisyon esasina gore calisir.

e T.0.’nun yatirim ve isletme sermayesi bilytiktiir, S.A.’nin yatirim sermayesi kiiciik,
isletme sermayesi biiytiiktir.

e T.0.’nun satis riski yiiksektir, S.A. nin satis riski yoktur.

e T.0.’nun pazarlama giderleri yiiksektir, S.A.’nin pazarlama giderleri sinirlidir.

e T.O. olusturdugu turistik {irtinleri stoklar, S.A. turistik {iriinleri 6nceden satin



alarak stoklayamaz "7,

1.2.3. Tur Operatorlerinin Gorev ve Uygulamalar

Tur operatorii, isletmenin genel calisma prensipleri dogrultusunda, arag, gere¢ ve
ekipmanlar1 etkin bir sekilde kullanarak, is¢i sagligi, is giivenligi ve ¢evre koruma
diizenlemelerine ve meslegin verimlilik ve kalite gerekliliklerine uygun olarak,

asagidaki gorev ve islemleri yerine getirir.

Tablo 1.1.  Tur Operatoriiniin Gorev ve Uygulamalari

GOREVLER UYGULAMALAR

Is igin Hazirlik Yapmak | Isci saghgi ve isci giivenligi igin gerekli dnlemlerin alinmasini saglamak
Is progranm yapmak
Yaninda caliganlara is dagitimi yapmak
Yapilacak islerin kontrol listesini (checklist) hazirlamak
Nakit akisini denetlemek
Ilgili birimlere avans vermek
Yaninda c¢aliganlarin yaptigi isi denetlemek

) Pazar kosullarin1 analiz etmek

Turizm Uriiniind

Olusturmak Miisteri profilini belirlemek
Yer (lokasyon) belirlemek
Fiyat arastirmasi yapmak
Ulastirma isletmeleriyle s6zlesme yapmak
Konaklama isletmeleriyle sdzlesme yapmak
Yiyecek/icecek isletmeleriyle sozlesme yapmak
Rehberlerle ve destek elemanlartyla s6zlesme yapmak
Hediyelik esya, vb. isletmeleriyle anlagma yapmak

Donanim ve ekipmanlari hazirlamak

17 Cetiner, a.g.e., s. 8.
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Turizm Uriinii Satis
Islemleri Yapmak

Rezervasyon Islemlerini
Yapmak

Idari Islemleri Yiiriitmek

Satis Sonrasi
Hizmetlerini Yuriitmek

Turizm triiniinii fiyatlandirmak

Uriin planlamas1 yapmak

Brosiir / katalog hazirlamak

Turizm tirlinliniin dagitim kanallarii belirlemek
Turizm tirliniinii aract kurumlara tanitmak
Turizm tirlintinii dogrudan tiiketiciye tanitmak
Turizm {riinii satig1 yapmak

Rezervasyon talep formu diizenlemek
Rezervasyon teyidini almak

Konaklama isletmesine odalama listesini géndermek
Ulagim i¢in yolcu listesini gondermek

Odalama teyidini almak

Voucher diizenlemek

Fatura bilgilerini hazirlamak

Rezervasyon iptali yapmak

Miisteri kayitlarini tutmak

Tahsilat ve 6demeleri muhasebeye bildirmek
Rezervasyon siirecinde kullanilan formlar1 dosyalamak
Islerin briit kar/zararin1 hesaplamak

Yapilan isi degerlendirmek

Arsivleme yapmak

Miisteri anketi yapmak

Miisteri geribildirimlerini degerlendirmek
Miisteri veri tabani olusturmak

Tanitim brosiirleri gondermek

Miisterilerin 6zel giinlerini kutlamak

Miisteri iliskilerini yiirtitmek

11



Acentalar ile periyodik toplantilar diizenlemek
Mesleki Gelisime iligkin | Hizmet igi egitim programlarma katilmak
Faaliyetleri Yiiriitmek
Mesleki egitim programlarina katilmak
Kisisel gelisim programlarina katilmak
Turizmle ilgili fuarlara katilmak
Araci seyahat acentalarina satis teknikleri, vb. hakkinda egitim vermek
Hizmet lireten sirket elemanlarina egitim vermek

Oryantasyon/tanitim turlaria katilmak

Yaninda calisanlara egitim vermek

Kaynak : http://www.iskur.gov.tr

1.2.4. Tur Operatérlerinin islevleri

Tur operatorleri turistik iirliniin tiiketicileri ve Treticileri arasinda aract gorevi

gordiigiinden dolayi islevlerini her iki yonden degerlendirilebilir.

1.2.4.1.Tur Operatorlerinin Tiiketiciler A¢isindan islevleri
Tur operatdrleri, turistik iirlin tiiketicilerine asagida belirtilen avantajlari saglarlar.

® Rahatlik: Biitiin seyahat asamalarinin bir igletme tarafindan iistlenilmesi ile.

e Giivenilirlik: Konusunda uzman ve taninmis bir firma ile ¢alismak sayesinde.

o Zaman Tasarrufu: Zaman kayiplarinin ve seyahat formalitelerinin en aza
indirgenmesi ile.

o Ekonomiklik: Bireysel seyahatlere gore ayni hizmetlerden daha diisik fiyata

yararlanarak.

1.2.4.2.Tur Operatorlerinin Ureticiler A¢isindan islevleri
Tur operatdrleri, turistik iirlin iireticilerine asagida belirtilen avantajlar saglarlar.

e Tur operatorleri, nemli oranlarda ve blok satin alma ve rezervasyon yaptigi i¢in

hizmet isletmelerinin doluluk oranlarini arttirirlar.

12



e Tur operatorleri, onceden satin aldigir hizmetler i¢in, hizmet satin aldigi {retici
isletmelere 6n O0deme yaparak finansal kaynak saglar. Bununla birlikte, tur
operatorlerinin yiiksek alim yapmasi ya da rezervasyon yapmasi ilgili isletmelerin

tur operatdrlerine olan bagimhiligim da arttirir ),

1.2.5. Tur Operatorlerinin Fonksiyonlar:

Tur operatorli, turizm faaliyetleri icerisinde asagidaki bazi temel fonksiyonlari
e Konaklama ve seyahat isletmelerinin doluluk ve kullanim oranlarini arttirlar.

e Uretici isletmelerin satis ¢abalar1 maliyetlerini azaltabilirler.

e Tiiketicilerin seyahat kaynag1 hakkinda bilgi kaynagi olustururlar.

e Aracilarin karsilikli olarak pazarlik maliyetlerini azaltirlar.

e Tur operatorleri, tiikketicinin iirlin maliyetini diisiiriir, tiiketiciye yarar saglar.

e Isletmeler arasinda rekabeti gelistirirler.

e Rekabet sonucu diisen tatil fiyati, tliketicilerin paket tur satin almalarini tesvik

eder"?,

1.2.6. Tur Operatorlerinin Simiflandirilmasi

Tur operatorlerini kendi igerisinde 3 siifa ayrilmaktadir. Bunlar: Uzmanlik ve

Faaliyet Alanlarina Gore, Sunulan Hizmet Tiirline Gore ve Calisma Tiirline Gore’dir.

1.2.6.1.Uzmanlik ve Faaliyet Alanlarina Gore

e Amacglarina Gére Uzmanlagmis T.O.: Faaliyet gostermis oldugu turizm amacina
gore, genclik, dini, sportif, kiiltiirel turizmle ilgili tur operatdrleri. Ornek olarak,
bazi1 tur operatorleri, sadece dini turizm iizerine yogunlagmislardir. Sadece Hac ve
Umre turlar1 diizenler. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan belirlenen hac
kontenjanlar1 vardir. Bu kontenjanlar her tur operatoriine verilmez. Sadece bu
konuda uzman ve yillardir ayni isi yapan tur operatdrlerinin alma sansi1 vardir.

e Gidilecek Yorelere Gore Uzmanlagmis T.0.: Bazi tur operatorleri, tur diizenlemis

¥ ¢6z, 2003, a.g.e., s. 203.
" Hacioglu, a.g.e., s. 86.
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oldugu cografi bolgelerde uzmanlasmistir. Bu tur operatorleri belirli iilkeler ve
bolgeler konusunda uzmanlasmistir. Ornegin, Almanya’dan iilkemize paket tur
organize eden uygun fiyath ve iyi hizmet sunan tur operatdrlerinin baginda Oger
Tours gelmektedir.

o Ulasim Aracglarina Gore Uzmanlasmis T.0.: Havayolu, karayolu, denizyolu ve
demiryolunu kullanarak paket tur diizenleyen tur operatdrleri bunlardan birisi
iizerinde uzmanlasmis olabilir. Ornek olarak; Ets Turizm’in isletmesini {istlenmis
oldugu Atlas Jet Havayollar1 verilebilir. Ets Turizm, organize ettigi paket turlar
satarken kendi ulastirma araglarin1 kullanmaktadir. Buna benzer diger 6rnek ise
Wow Otelleri — Bentour - Mng Havayolu sirketi arasindadir.

e Ozel Pazarlara Gore Uzmanlasan T.O.: Bu alandaki tur operatorleri, spor, dini ve
yas kusaklarina gore uzmanlasmuslardir. Ornek olarak, milli takimimizin ve
yurtdisinda iilkemizi temsil eden kuliip takimlarimizin maclarini diizenleyen ve
sadece bu konuda uzmanlagmis tur operatdrleri verilebilir.

e Kitlesel Pazarlara Gore Uzmanlasan T.O.: Bazi tur operatorleri, derneklere,
birliklere, odalara ve okullara paket tur diizenlemekte uzmanlasmislardir.

e Turizm Ozel Alanina Gore Uzmanlasan T.O.: Fuar, kongre turizmi, yat turizmi vb.
gibi turizm alanina gére uzmanlasmis tur operatdrleri bulunmaktadir. Almanya’da
faaliyet gosteren ve Almanya’daki fuarlar konusunda uzmanlagmis Terace
Exhibition firmasi, Istanbul’da faaliyet gosteren kongre ve ozel organizasyonlar
alaninda uzmanlasmis VIP Tours ile izmir’de bulunan, United Expo firmasi bu
konuda 6rnek olarak gosterilebilir.

o Tesvik (Incentive) Pazarinda Uzmanlasan T.O.: Biiylik 6lgekli firmalara yonelik
olarak tesvik turlar1 diizenleyen tur operatdrleri bu konuda uzmanlasmistir. Bu
konudaki en giizel 6rnek, Setur Seyahat Acentasi’dir. Setur, bir Ko¢ Grubu
isletmesi oldugu i¢in hem Kog¢ Grubu firmalarina bayi gezileri diizenlemektedir
hem de Kog¢ Grubu’nda g¢alisanlara, Setur’un turlarinda az da olsa indirim hakk1

dogmaktadir @°.

2 Misirly, a.g.e., s. 154.
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1.2.6.2.Sunulan Hizmet Tiiriine Gore

o Grup Tur Operatérleri: Bu operatorler genellikle kapali guruplarla calisirlar ve
onlara 6nceden olusturulmus turlar sunarlar. Bu turlar gurup liderleri aracilig: ile
bireylere satilir.

e Perakendeci Tur Operatorleri: Dogrudan bireylere turlarin sunulmasi konusunda
uzmanlasmis olan operatdrlerdir. Bu operatorler, seyahat acentalar1 araciligi ile de
turlarini satabilirler.

e Her Iki Tip Tiiketicilere Tur Satisi Yapan Operatdrler: Bu isletmeler hem gruplara

hem de bireylere satis yapabilirler.

1.2.6.3.Calisma Tiiriine Gore

o Yurtdisina Turist Gétiiren (Outgoing) Operatorler: Genellikle uzun mesafeli ve
yurtdisina tur diizenleyen operatorler bu gruba girmektedir. Setur, Pronto Tours,
Tuareg Tours, Tour Collection, Camino, Hey Travel Trends, Vals Tour, Tiamo,
Twins, Lady Travel gibi tur operatorleri, bu tip operatorler i¢in giizel bir 6rnek
teskil eder.

o Yurtdisindan Turist Getiren (Incoming) Operatérler: Bu tip operatorler dis
iilkelerden doviz getirme goérevini iistlenirler ve bu alanda uzmanlagmislardir. Sun
Express Travel yurtdisindan iilkemize gezmek amacinin yaninda saglik turizmi
amaciyla da turist getirmektedir.

e Sadece Yurticinde Calisan (Ingoing) Operatorler: Bu operatorler iilkemiz
vatandaslar i¢in sadece yurtiginde gezi diizenlerler.

e Bagimsiz Operatorler: Bireysel olarak seyahat edenlerin ihtiyaglarini kargilamak
amaci ile gerekli baglantilar1 yaparak, tur satisi yapan ve genellikle bagimsiz

calisan operatdrlerdir @V,

1.2.7. Tur Operatorlerinin Calisma Diizeni

Tur Operatorleri, seyahat acentalarina gore farkli bir caligma diizenine sahiptirler.
Seyahat acentalari, hazir olan tatil {iriiniinii sattiklar1 ve {iretici durumda olmadiklar1

icin daha ziyade donemsel bir ¢calisma donemini takip ederler. Tur operatorlerinde ise

21 i¢6z, 2003, a.g.e., s. 206.
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durum farklidir. Tur operatorleri, tatil tirlinlerini ortaya ¢ikarirken daha genis zaman
ayirmalar1 s6z konusudur. Bu durum hem {iretici hem de perakendeci olmanin bir
sonucudur. Bu hizmet isletmelerinin {iriinlerinin hazirlanmasi yaklasik 2-2.5 yil
oncesine kadar uzanir. Bunun nedeni, tur operatorleri hem bir taraftan {iretici
isletmeleri arayip bulmak ve onlarla gerekli anlagmalar1 yapmak bdylece tatil ve tur
paketleri olusturmak, hem de diger taraftan bu {iriinleri satabilecegi miisteri
gruplarima yonelik ¢aligmalarda bulunmak ve fiillen de turlann yOnetmek
durumundadir. Buna gore tur operatorlerinin faaliyetleri asagidaki sekilde

gruplandirilabilir:

Sekil 1.3. Bagimsiz Bir Tur Operatoriiniin  Iki Yilik Pazarlama ve

Operasyon Plan1

TUR PAZARLAMASI TUR PAZARLAMASI TUR OPERASYONU
(2003 Kis Programi ) (2003 Yaz Program1 ) (2003 Yaz Program1 )

> < > <

A 4

A
A 4

TUR YONETIMI
(2003 Yaz Pogrami )

v

TUR PAZARLAMASI
(2003 Kis Programi )

v

A

TUR YONETIMI
(2003 Kis Programi )
> TUR OREPASYONU <
TUR YONETIMI (2003 Kis Programi ) TUR HAZIRLIGI
(2002 Yaz Programi ) (2004 Yaz Program )

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 22 24
AYLAR

Kaynak: Orhan I¢dz, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Turhan

Kitabevi, Ankara, 2003, s. 209.
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1.2.7.1. Arastirma ve Planlama

Tur operatorii, hangi tiir Urtinlerin pazar talebine uygun oldugu konusunda pazar
arastirmasi yapar. Pazar arastirmasi, anket formlariin dagitilip degerlendirilmesiyle
yapilabilir. Tur operatorii, eski miisterilerinin doldurduklar1 anket yanitlarindan ve
perakendeci seyahat acentalarinin hazirladiklari raporlardan ve verdikleri bilgilerden
yararlanir. Tur operatorleri gecmis donemlerde halka satmis oldugu paket turlarin
satis hacmini, pazarlanabilme olanaklarini, elde ettigi kar oranin1 ve ayni1 veya benzer

turlar1 satan rakip tur operatorlerinin pazar paylarmi goz dniine alirlar 2.

Bir hedef bolgeyi tur operatoriiniin diizenleyecegi turlar icin kullanma
karari, dikkatlice planlanmis bir arastirmanin sonucudur. Uriiniin degisen kosullardan
diger tiiketim mallarina gére daha biiylik oranda etkilendigi turizmde, gelecekteki
gelismeleri 6ngdrmek oldukca zordur ve hatali olabilmektedir. Bunun i¢in planlama
asamast son derece onemlidir. Uygun ve dogru tahminler yapilmalidir. Biitiin bu
arastirmalar ve planlamalar sonucunda, tur operatorii, paket tur diizenleyecegi tur

bolgelerini saptar ve paket turlarin hazirliklarina baslar.

1.2.7.2.Anlasmalarin Diizenlenmesi

Birinci agsamada gerekli aragtirmalar yapildiktan sonra tur i¢in secilen bolgelerdeki
konaklama tesisleri, ulastirma firmalari, karsilayici acentalar ve diger ilgili
isletmelerle basta kontenjanlar olmak {iizere gerekli biitiin anlasmalar yapilir ve
0deme kosullar1 belirlenir. Bu anlasmalarin diizenlenmesinden sonra turlarin tanitimi

icin gerekli brosiirler ve tur kataloglar1 hazirlanir.

1.2.7.3.Yonetim

Tur operatorlerinin faaliyet programlarinin {i¢lincii asamasi olusacak faaliyetlerin
yonetimidir. Bu donemde kesin satis fiyati belirlenir ve brosiirler son durumunu alir.
Isletmenin merkezinde ve tur diizenlenen bdlgelerdeki gerekli personeller ile ilgili

diizenlemeler en son seklini alir. Merkezi rezervasyon sistemleri i¢in de gerekli

22 Siikrii Yarcan, Metehan Pekoz, Seyahat Isletmeleri, Bogazi¢i Universitesi Yayinlari, 2.Basim,
Istanbul, 1998, s. 33.
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baglantilar yapilir.

1.2.7.4.Pazarlama

Faaliyet programinin dordiincii asamasi diizenlenen turlarin satis1 ve pazarlamasi ile
ilgili agamalardan olusur. Bu amacla pazarlama araclarindan medya reklamlari,
seyahat acentalar1 icin tanitict brosiirler ve promosyonlar, halkla iligkiler gibi

faaliyetlerle tur satiglarinin gergeklestirilmesi hedeflenir @3

Tur operatdrlerinin turizm triinlerinin pazarlamasi konusunda biiyiik bir rolii
vardir. Ornegin; vatandaslar1 diinya genelinde en cok seyahat eden iilkelerden biri
olan Almanya’da tur operatorlerinin bu etkisi fazlaca hissedilmistir. Almanya da
tatile ¢ikan insanlarin %30-40 gibi bir kismmin yurtdigina tur operatdrleri veya
seyahat acentalar1 ile ¢iktiklarin1 diislinecek olursak bu kurumlarin Almanya’daki
Onemi ortaya cikar. Almanya‘daki tur operatorlerinin turizm endiistrisindeki ana
fonksiyonlarin1 géz Oniinde bulundurmak, onlarin gelistirdikleri ¢alisma ortamini
benimsemek ve endiistri icerisindeki tecriibelerinden de faydalanmak, diger tur
operatdrlerine ve genel olarak sektore pek cok fayda saglayacaktir. Ne de olsa tiim
tur operatorleri benzer ortamlarda operasyon yiiriitiir ve ¢ogu zaman da ortak

calismalarda bulunurlar ¥,

1.2.7.5.0perasyon

Turlarin fiili olarak baglamasi ile operasyon donemine girilir. Bu donemde tur
operatorleri misterilerin hedeflenen bolgelere en rahat sekilde ve giivenli olarak
gidip donmeleri konusunda her tiirlii 6nlemi alirlar. Her tur bolgesi i¢in bir ya da

birkag temsilci géndererek miisterilerinin sorunlar ile yakindan ilgilenilir .

2 i¢6z, 2003, a.g.e., s. 213.

* Orhan Batman ve H. Hiiseyin Soybali, “An Examination of the Organisational Characteristics of
Selected German Travel Companies in Tiirkey”, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, MCB University Press, Bradford, 1999, s. 44.

»1¢62,2003, y.a.g.e., s. 213.
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Tablo 1.2.  Tur Operatorii Faaliyet Programi
Arastirma ve 1.yl Yaz Arastirmalarin ilk agamasi. Paket turlarin
Planlama 2003 gelismesini etkileyebilecek ekonomik faktorlerin
belirlenmesi.
Eyliil / Ekim Ikinci asama aragtirma. Alternatif bolgeler arast
2003 kargilagtirma.
2. y1l Ocak Bolgelerin, otellerin, tur kapasitelerinin,
2004 stirelerin ve hareket tarihlerinin belirlenmesi.
Brosiirlerin dizayni, liretimi ve basimui i¢in karar
verme ve baski tarihinin belirlenmesi.
Anlagma Subat / Mart Brosiirlerin basimi ve charter uguslari igin
2004 havayollari, otellerle, gemilerle anlagmalar.
Nisan / Mayis Rezervasyonlarla ilgili bilgilerin kaydedilmesi,
2004 Odenecek komisyonlar ve diger borglar ile ilgili
bilgiler. Oteller, havayollari, transferler vb. ile
ilgili s6zlesmelerin tamamlanmasi.
Haziran 2004 Brosiirlerin hazirlanmaya baslanmasi.
Yo6netim Temmuz Doviz kurlarinin belirlenmesi, enflasyona gore
2004 satis fiyatinin saptanmasi. Personel durumu ile
ilgili diizenlemelerin yapilmasi.
Agustos Kesin tur fiyatlariin belirlenmesi. Brosiirlerin
2004 basilmasi, rezervasyon sistemlerinin kurulmasi.
Pazarlama Eyliil / Ekim Brosiirlerin acentalara dagitilmasi. Acentalara
2004 yonelik promosyon uygulamalari. Medya
reklamlari.
3.yl Ocak / Subat Reklam ve promosyonlarin tiiketici ve aracilara
2005 yonelik olarak yogunlastirilmasi.
Subat / Nisan Bolgedeki temsilci elemanlarla ilgili
2005 diizenlemeler.
Operasyon Mayis 2005 [lk turlarin baslamasi.

Kaynak : Orhan i¢6z, Seyahat Acentalar

Kitabevi, Ankara, 2003, s. 212.

ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Turhan

1.2.8. Tur Operatorlerinin Faaliyetlerini Etkileyen Faktorler

Tur operatdrlerinin faaliyetlerini etkileyen faktorleri, isletme i¢i faktorler ve isletme

dis1 faktorler olmak iizere iki ana baslik altinda inceleyebiliriz.

1.2.8.1.isletme Ici Faktorler

Bir hizmet isletmesi olan tur operatdriiniin kendi i¢inde olusan ve lirettigi hizmetin

kalitesine dogrudan yansiyan faktorlerdir.
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1.2.8.1.1. lisletmenin Sahip Oldugu Ayni ve Mali Degerleri

Isletmenin sahip oldugu ayni degerler; isletmenin mal varligi, {iretim arag-
gereclerinin sayis1 ve 6z varlik durumu seklinde siralanabilir. Isletmenin sahip
oldugu mali degerler ise; 6z sermaye, yabanci sermaye, krediler, gelirler ve

yatirimcilarin kisisel varliklar1 seklinde siralanabilir (26),

Isletmenin sahip oldugu ayni ve mali degerleri ne kadar fazla ise, o isletmenin
is yapabilirligi o kadar fazladir. Tur operatdrii olarak hizmet veren isletmenin mali ve
ayni durumunun iyi olmasi, piyasadaki isminin de giiven vermesine ve diger hizmet
tireticisi isletmelerle olumlu is iliskileri kurup, tur paketlerinin maliyetlerini
hesaplarken daha karli hale gelmesine neden olacaktir. Ayrica son donemde turizm
endiistrisinde faaliyet gdsteren turizm isletmelerine devlet bankalar1 ve 6zel bankalar
degisik adlarla ilk alti ay Odemesiz uzun vadeli ve disiik faizli krediler
vermektedirler. Ornegin; Tiirkiye Halk Bankasi’nin verdigi turizm kredisinin adu,
Giines Paketi Kredisi iken Akbank’in verdigi turizm kredisinin adi, Turizm Destek
Paketi Kredisi’dir. Ayrica, 2003 yilindan itibaren Finansbank ve Tiirsab isbirligi ile
olusturulan Turizm Destek Paketi yiirlirliige girmistir. Bu paket ile turizm sektoriinde
faaliyet gosteren sirketlere ytl ve doviz kredisi imkanlarmin yani sira teminat
mektubu, takas, pos, doviz ¢eki ve finansal danigmanlik gibi hizmetler

@7

vermektedir Turizm isletmeleri, bu kredileri kullanip piyasadaki is yapabilme

giiclinii arttirmak istemektedirler.

1.2.8.1.2. isletmenin Yonetim Fonksiyonlar

Tur operatorii olarak faaliyet gosteren seyahat igletmesinin yonetimi, genel yonetim
prensipleri ve pazarlama kurallarini igerir. Yonetimde basarili olmanin yolu 6ncelikle
turizm piyasasini tanimaya, bilgi ve tecriibeye, daha sonra da sermayeye baglidir.
Tur operatorliigiinde yonetimin temeli insan unsurudur. Yoneticilerin en 6nemli

ozelligi, liderlik ve beseri iliskiler konusunda uzmanliga sahip olmalaridir.

% Orhan i¢6z, Turizm isletmelerinde Pazarlama, Turhan Kitabevi, Genisletilmis 2.Basi, Ankara,
2001, s. 58.

*" Tiirsab Dergisi “Finansbank’in Turizme Destek Paketi”, Say1: Mayis / 231, Subat Yaymcihk,
Istanbul, 2003, s. 54.
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1.2.8.1.2.1.Planlama Fonksiyonu

Planlama, kendisi de ¢evredeki degisimlere gore zamanla degisebilecek amaclarin ve
onlara ulastiracak yollarin belirlenmesi ve bir planlar hiyerarsisi gelistirilmesi
stirecidir. Bu siiregte, dnce mevcut durum saptanmakta ve gelecekte nerede olunmak
istendigi belirtilmekte, yani amaclar belirtilmekte, sonra oraya nasil ulasilacaginin
yollar, yani amaglara ulasilmak i¢in neler yapilmasi gerektigi belirtilmekte ve
amaclara ne kadar ulasildigi yani politikalar ve stratejilerin ne dlgiide
gergeklestiginin kontrol edilmesi ile siirecin basina doniilmekte ve planlama siirekli

devam etmektedir @,

Hizla degisen oOrgiitsel ve cevresel sartlar, yapilmis olan planlarin yeniden
gbzden gecirilmesini ve giinlin sartlarina uydurulmasin1 zorunlu kilar. Turizm
isletmelerini ilgilendiren yeni yasal diizenlemeler, mali uygulamalar ve tiiketici
davranislarindaki degismeler isletmenin gelecegi i¢in bazi tehlikeler yaratacak ise,
yoOneticinin isletme stratejisini  siirekli olarak gelistirmesi veya degistirmesi

gerekecektir %),

Tur operatorlerinde planlama siireci, yoneticinin temel gorevidir. Planlama
siireci alt1 asamadan olugur ©.
e Temel hedefin belirlenmesi
e Amaglan gerceklestirecek yollarin belirlenmesi
e Isletme kaynaklarin degerlendirilmesi
e Alternatiflerin karsilastirilmasi

e Takip edilecek alternatifin se¢imi

e Faaliyetlerin planlanmasi.

2 Orhan i¢oz, Turgut Var, Ibrahim ilhan, Turizm Planlamasi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2002, s. 58.
* Omer Akat, Turizm Isletmeciligi, Ekin Kitabevi, 3.Bask1, Bursa, 2000, s. 151.
% Hacioglu, a.g.e., s. 153.
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1.2.8.1.2.2.0rgiitleme Fonksiyonu

Belli bir amaca ulagmak i¢in gerekli is ve mevkilere isgdren se¢imi ve bu isgdrenler
arasinda calisma diizeni ve yetki-sorumluluk iliskilerinin diizenlenmesi siirecine
orgiitleme denir. Orgiitleme faaliyetinin temeli planlamada yatmaktadir. Orgiitleme
yoluyla bir isletme planlanan amaclar1 basarmaya calisir ve bunlar1 basarmak i¢in

gerekli faaliyetleri tasarlar. Orgiitleme faaliyeti kisiye yonelik degil, ise yoneliktir®".

Seyahat isletmelerinin Orgiitlenmeleri, fonksiyonlar1 ve ozelliklerine gore
degismektedir. Orgiitlenmenin isletmenin politikasina ters diismeyecek ve isletmenin
kendi 6zgii kosul ve gelenekleriyle bagdasir bir anlayis i¢inde olmasi gerekir ¢,
Gerek seyahat acentalar1 gerekse tur operatorleri diger isletmelerden farkli olarak,
orgiit yapilarini olustururken yalnizca bina igindeki hatta bolge icindeki elemanlarin
dagilimmi yapmakla kalmayip, aym1 zamanda tur diizenlenen bolgelerdeki ve
tilkelerdeki elemanlarin gorevlerini de diizenlemek durumundadir. Ciinkii acentanin
faaliyetleri belirli mekanlarla siirli olmayip, turlarla ilgili hizmetlerin yerine

getirilmesi i¢in isletme disindaki gérevlilere de sahiptir ©.

3! Ahmet Aktas, Turizm isletmeciligi ve Yonetimi, Genisletilmis 2.Baski, Azim Matbaa, Antalya,
2002, s. 133.

32 Hacioglu, a.g.e., s. 154.

3 1¢oz, 2003, a.g.e., s. 76.
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Sekil 1.4. Gelismis Bir Tur Operatoriiniin Organizasyon Semasi

YONETIM KURULU
— . | I
Uretim
Kontrat Katalog
[
Ulasim Yer [ | Degerlendirme
Hizmetleri
| Grafik
GENEL I I |
MUDUR || Uygulama _
Incentive Ulastirma Rezervasyon
| [ [ [ I
Pazarlama ) .
Tanitim PR Yonlendirme Uriin
[ [ [ |
|| Satis .
Acenta Sistem Yer Reklam
Hizmetleri
| [ |
Personel L .
Biiro i¢i Biiro dis1 Area Maneger
| Tur Lideri
Destination
| Supervisor
. [ [ |
|| Mali Isler . )
Muhasebe Istirakler Finans

Kaynak : Cigdem Oner, Seyahat Ticareti, Literatiir Yayinlari, Istanbul, 1987, s. 106.



Yukaridaki semay1 kisaca agiklamak gerekirse;

e Uretim: Kontrat béliimii; hizmet satin alan béliimdiir. Ulasim elemanlari, gereken
tiim rezervasyonlar, yer hizmetleri vb. ile ilgili biitliin hizmetleri satin alir. Katalog
boliimii; kontrat boliimiinden gelen fiyatla teknik ekipten gelen fiyati birlestirir, iki
boliim arasindaki koordinasyonu saglar, degerlendirme yapar.

e Uygulama: Anlasmanin operasyonunu bu bdliim yapar. Konfirmasyonlari, iptalleri,
transferleri, rehberlerle olan iliskileri bu boliim diizenler. Incentive boliimii; biiytik
sirketlere, fabrikalara, okullara, derneklere istek ve ihtiyaglarina gore hazirlanan
6zel programlar gondererek temaslar kurar %)

e Pazarlama: Isletmenin temel unsurlarindan biri olarak isletmenin basarisinda kilit
bir role sahiptir ve adeta igletmenin itici giiciidiir. Sunulan {riinlerin 6zellikleri ne
kadar iyi olursa olsun eger sunulan hizmetler tiiketiciye uygun degilse istenilen
basar1 elde edilemez ©. Uriin arastirma bolimil; @iriin arastirmasi, yani cazip
alternatifler iiretilmesi konularinda calistiktan sonra tanitim yaparak programlari
yonlendirir. Halkin egilim gosterdigi veya moda olan yerleri inceler. Bu boliimiin
caligmalar1 sonucu sirketin bir sonraki donemdeki pazar yonii belirlenir. Tanitim-Pr
boliimii; Tanitim kampanyasi siirdiiriiliirken radyo, tv, basin, halkla iliskiler(pr)
faaliyetlerinin yardimiyla {iriin tanitilir, satisi i¢in ¢aligilir.

e Satis: Seyahat acentalar1 boliimii; turlar ile ilgili rezervasyonlarin iptali, satisi, v.s.
gibi takibi ve kontrolii yapilir. Az sayida satilan turlarin nedenleri arastirilir. Zaman
zaman bilgilendirme toplantilar1 yapilir. Sistem boliimii; Satiglarin  ve
rezervasyonlarin kaydedildigi biitiin bilgisayar ve faks faaliyetlerine bakar. Satiglar
takip edilir, ortalamalar degerlendirilir. Reklam boliimii; Turistik gezilerin
yogunlagtig1 tarihleri, tiim ilan ve reklamlari takip eder.

e Personel: Biiro i¢i personel boliimii; sirketin merkez biirosunda calisan personeldir.
Biiro dis1 personel bolimii; sirket merkezinde olmayip gidilecek hedef bolgelerde
calisan elemanlardir ©°.

e Mali Isler: Muhasebe boliimii; yiiriitilen faaliyetlerle ilgili hesaplarin

kaydedilmesi, siniflandirilmasi, bunlarla ilgili raporlarin eksiksiz bir sekilde

3 Oner, a.g.e., s. 107. .
3% {smet Mucuk, Modern isletmecilik, Tirkmen Kitabevi, 6.Basim, istanbul, 1996, s. 254.
3 Oner, y.a.g.e., s. 107.
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hazirlanmasi ¢”

, faturalar kesilir, kar ve zarar hesaplanir, maliyet hesaplari
cikartilir. Finans boliimii; pazarin kaynagini bulan kesimdir. Sirketin ihtiyaci olan
dogrultuda harcamay: yerine getirir. Istirakler boliimii; firmanin sektér iginde kendi
istirakleri olabilir. Ornegin; otel, otobiis, rent a car vb. gibi. Bunlarin tiiketiciler

tarafindan kullanilmasin1 saglar ve bu istiraklerden en fazla yararlanmay1 amaglar
(33)

1.2.8.1.2.3.Emir-Komuta (Yoneltme) Fonksiyonu

Yoneltme, planlama ve orgiitleme ile kurulan diizenin harekete gecirilmesi, emir
verme veya bagka yollarla astlara ne yapilmasi gerektiginin anlatilmasi, her tiirli
cabalarinda ve uzmanliklarini gelistirmelerinde onlara onderlik yapilmasi, verilen
gbrevi yerine getirebilecek sekilde giidiilenmesi ve kendileri ile etkili bir iletisim

kurulmasidir .

Yoneltmede O6nemli olan husus, isgdrenlerin yiiksek verim saglayacak bir
sekilde ise istek ve arzuyla sarilacaklar1 uyarict ve 6zendirici bir ortami ve sartlari
yaratmaktir. Bir yOneticinin yetenegi, tim Orgiit iiyelerini bir takim anlayis1 ile

calismaya yoneltebilecek ortami saglayabilmesi ile dlgiiliir “%.

Seyahat isletmelerinde yonetimin basarisi, iist yoneticilerin kisilik yapilari ve
yetenekleri ile yakindan ilgilidir. Seyahat isletmelerinde emir-komuta fonksiyonunun
gergeklesmesi, yoneticilerin duyarli ve sorumlu olmalarina, isgorenlerine karsi gliven

duygularinin bulunmasina baghdir.

1.2.8.1.2.4.Koordinasyon Fonksiyonu

Seyahat isletmelerinde koordinasyon fonksiyonu, faaliyetler, bireyler, ilkeler ve
kurallar arasinda igbirliginin saglanmasi demektir. Koordinasyon fonksiyonunu

yoneticiler, emirlerindeki maddi ve beseri unsurlardan saglar. Yoneticiler, personel

37 Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Detay Yaymcilik, 3.
Baski1, Ankara, 2001, s. 163.

3 Oner, a.g.e., s. 107.

% Aktas, a.g.e., s. 177.

0 Akat, a.g.e., s. 153.
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ile isler arasindaki uyumu, isletmenin amaglar1 dogrultusunda gergeklestirmek
zorundadirlar. Basarili olmalari bu uyumun varligina baglidir. Seyahat acentalarinda
ekip calismasi zorunludur. Hizmetlerinin ¢esitliligi ekip calismasin1 zorunlu kilar.
Calisanlarin isi ile biitiinlesmesi ve hizmetin tiiketiciye tam eksiksiz ulagmasi

koordinasyonun etkinligine baglidir .

1.2.8.1.2.5.Kontrol Fonksiyonu

Kontrol, yonetim organlarinin meydana gelen olaylar1 ile meydana gelmesi
beklenilen olaylarin birbirleriyle uyusup uyusmadigini arastirma siirecine denir.
Kontrol fonksiyonunda yonetici, isletmeyi amacina ulastiracak ¢alismalara girigtikten
ve boylece mal ve hizmet liretiminin sonuglar1 adim adim elde edildikten sonra,
bunlarin geregi gibi yapilip yapilmadigi, amaca ulasilip ulasilmadigi, hangi 6lciide
ulasildigi, hangi 6lciide ulasilmadigr gibi 6nemli konularda belirleyici ¢aligmalar

yapar. Bu konulari arastirma ve inceleme faaliyeti kontrol siirecini olusturur “%.

Seyahat acentalarinda yoneticiler belirli araliklarla kontrol yapmak
zorundadirlar. Kontrol alanlari :
e Calisan personelin denetimi
e Verilen hizmet kalitesinin denetimi
e Faaliyetlerin denetimi

e Maliyetlerin denetimi

Giinlik satilan bilet sayisi, alinan komisyonlarin toplami, borg-alacak
dengesi, haftalik ve aylik gostergeler, performans 6zetleri, pazar paymin gelisimi,
paket tur maliyetinin hesaplanmasi gibi konular seyahat acentalarinin faaliyetlerinin

kontroliine 6rnek olarak verilebilir.

Seyahat isletmelerinde hizmetin  yliriitilmesi, faaliyetlerin devaml
denetimine baghdir. Faaliyetler isletme ici oldugu kadar isletmenin diger acentalarla

olan iliskilerini de kapsar. Isletmenin basarisi, yoneticilerin, faaliyetleri zamaninda

*! Hacioglu, a.g.e., s. 162.
2 Aktas, a.g.e., s. 207.
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ve siirekli kontrol etmelerine baglidir *?).

1.2.8.1.3. Isletmede Cahsan Personel Yapisi

Tur operatdrlerinin ya da bagimsiz c¢alisan seyahat acentalarinin biiylik cogunlugu

kiigiik, aile tipi isletmelerdir. Buralarda 2-3 kisi istihdam eden sahip yoneticiler

bulunmaktadir. BoOyle bir acentada bilinen isgiicii farklilastirmasi bigimindeki

uzmanlasmaya ¢ok az yer vardir ve personelin seyahat rezervasyonu ile ilgili tiim

islemlerle basa ¢ikabilmesi beklenmektedir. Seyahat acentalar1 veya tur operatorliigii

alaninda calismak isteyen bireylerin asagida siralanan niteliklere sahip olmasi

beklenir “¥.

¢ Potansiyel turistlere, tatil merkezleri, ulastirma isletmeleri, seyahat isletmeleri ve
konaklama isletmeleri hakkinda tavsiyelerde bulunmak,

e Her tiirlii gezi glizergahini planlamak,

e Seyahat biletleri ve kuponlari (voucher) hazirlayip vermek,

e Biiyiik tur saticilar1 ve miisterilerle telefon, faks, e-posta vb. yontemlerle iletisim
kurmak,

e Rezervasyon dosyalarini diizenli bi¢imde korumak,

e Seyahat brosiirlerini saklamak ve sergilemek,

e Miisteri sikayetleri durumunda biiylik seyahat {ireticileriyle miisteri arasinda
arabuluculuk yapmak,

e Etkili bir dil ve yabanci dil konusabilmek ve yazabilmek,

e Kisisel ve sosyal beceriler,

e Satis becerisi, ikna yetenegi,

e Miisteri faturalar1 ve fiyat hesaplamalar1 konusunda temel matematik bilgisi,

¢ Diizenli dosyalama yapabilmek,

e Tur programi ve diger seyahat dokiimanlarin1 hazirlayip, yazabilme,

¢ Ofis ekipmanlarini kullanabilmek,

¢ Diizgiin ve dogru yazabilmek,

e Tur taleplerini karsilayip, acenta satis raporlarini hazirlayabilmek,

* Hacioglu, a.g.e., s. 163.
*i¢6z, 2003, a.g.e., s. 217.
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¢ Komisyon politikalari1 konusunda bilgi sahibi olmak,
e Isletmenin gelir kaynaklarini arttirabilmek,
e Pasaportlar , vizeler ve saglik formaliteleri konusundaki islemleri bilmek,

e Turizm Endiistrisi 'ndeki gelismeleri izleyebilmek.

1.2.8.1.4.Isletmenin Bilisim Teknolojilerini Kullanma Diizeyi

Bilgi teknolojilerinin, isletmelerde bilgi akisini hizlandirdigr ve bilgi yonetimini
destekledigi savunulmaktadir. Bilisim teknolojisi kavrami, iletisim teknolojisindeki
yasanilan hizli gelismeler ve bilgisayarlarin bilgi tiretim ve kullanimina yaptiklar

katkilar sonucunda ortaya ¢ikmistir @),

Her gecen giin kiiresellesme yolunda bir adim daha atan diinyamiz, bunun
gergceklesmesini  biliylik  Olclide bilisim teknolojilerinde meydana gelen hizli
gelismelere bor¢ludur. Bu dogrultuda turizm sektorii i¢inde dagitim kanali iiyesi
olarak yer alan tur operatorleri ve seyahat acentalarinda da, bilgisayar sistemleri ile

teknolojinin imkanlarindan en genis bi¢imde yararlanilmaktadir “%.

Bilgi teknolojisinin en onemli etkilerinden biri, araci seyahat acentalarinin
turistik iirlin dagitim sisteminde ve satisindaki roliinlin degismesidir. Seyahat
isletmeleri hem daha siiratli bilgi veren hem de daha degisik iirlinler {ireterek turiste,
turistin istegi dogrultusunda hizmet sunabilen isletmelere doniismektedir. Bu
doniisiim Oncelikle yurtdisinda calisan araci seyahat acentalari i¢in gegerli olmakla
birlikte, bilgisayarl1 rezervasyon sistemine baglanan lilkemizde karsilayici hizmet

veren tur operatérleri igin de gegerlidir 7.

Merkezi rezervasyon sistemleri, zamanla, seyahat ile ilgili paket tur,

konaklama, eglence, oto kiralama gibi tek veya biitiin turistik hizmetleri saglayan

* Adem Ogiit, Hasan Kiirsat Giileg, Ali Siikrii Cetinkaya, Bilisim Teknolojileri Isiginda Turizm
isletmelerinde Yonetim, Nobel Yaym Dagitim, Ankara, 2003, s. 106.

% Peter Chatterton, Does Your Company Need Media, (Cev. Hayrullah Dogan), AD Yaymcilik,
Istanbul, 1996, s. 20.

47 Siikrii Yarcan, Tiirkiye’de Turizm ve Uluslararasilasma, Bogazi¢i Universitesi Yaynlari,
Istanbul, 1996, s. 74.
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Global Dagitim Kanallarina (GDS) donilismiistiir. Giinlimiizde ABD’de seyahat
acentalarinin tamamina yakini ve Avrupa’dakilerin biiyilik bir cogunlugu bu sistemleri
kullanmaktadir. Giiniimiizde diinyada kullanilmakta olan dort biiylik sistem vardir.
Bunlar : Galileo, Amadeus, Apollo ve Worldspan’dir. Bunula birlikte, ABD’de Sabre,
Apollo, Systemone ve Worldspan; Avrupa’da Amadeus ve Galileo; Asya’da ise

Abakus en ¢ok bilinen ve en ¢ok kullanilan sistemlerdir “®.

1.2.8.2.isletme Dis1 Faktorler

Isletmenin disinda gelisen ve isletmenin faaliyetlerini dogrudan etkileyen

faktorlerdir.

1.2.8.2.1.Arz Yonlii Faktorler

Hizmet {ireticilerinden kaynaklanan faktorlerdir. Turizm endiistrisindeki hizmet
tireticileri; konaklama igletmeleri, ulastirma igletmeleri, yiyecek-igecek isletmeleri ve

diger destek isletmelerdir.

1.2.8.2.1.1.Hizmet Ureticilerinin Sagladig: Indirim Oranlarindaki Simrlamalar

Turistik mal ve hizmetin iireticisi olan isletmeler, iirettikleri mal veya hizmeti, kendi
olanaklar1 ile miisterilere dogrudan ya da seyahat acentalar1 araciligiyla satma
sanslar1 varsa bu olanaklar tur operatorlerine blok halinde ve indirimli olarak satmak

istememektedirler.

1.2.8.2.1.2.Hizmet Ureticilerinin Rekabetci Tur Paketleri

Turistik mal ve hizmetlerin iireticisi olan isletmeler ve 0&zellikle konaklama
isletmeleri, kendi {iriinlerine tamamlayici isletmeler olan havayolu, karayolu ve
denizyolu paketlerini de dahil ederek kendi {iriinlerini zenginlestirmeyi amaglama
egilimindedir. Bu durum hizmet {ireticilerinin, bu paketleri, tur operatdrlerinin

aleyhine dogrudan miisterilerine satmas ile sonuglanabilecektir.

* Murat Emeksiz, “Otel Isletmelerinde igsel ve Digsal Bilgi Sistemleri: Bes Yildizli Uluslararasi Bir
Zincir Otelin Bilgi Sistemleri ile Iletisiminin Incelenmesi”, Anatolia Turizm Arastirmalar
Dergisi, Yil: 11, Eyliil-Aralik, Ankara, 2000, s. 35.
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1.2.8.2.1.3.Hizmet Ureticilerinin Diisiik Bireysel Fiyatlar Uygulama Olasihg

Hizmet isletmelerinin uygulayacagi indirimli ya da diisiik fiyatlar, seyahat edenleri,
bu triinlerin bir paket olarak tur operatorlerinden satin alinmasi konusunda caydirici

etki yapabilecektir .

1.2.8.2.2.Talep Yonlii Faktorler

Tur operatdriiniin hizmet verdigi turizm pazarindan kaynaklanan faktorlerdir. Insanin
seyahat etme istegini uyandiran bazi etkenlerden vardir ki; egitim seviyesi, medya,
cevre yonetimi, hiikiimetler ve teknoloji gibi, bunlar ¢cogu zaman hava yollari, tur
operatorleri, otel zincirleri ana hizmet saglayicilarindan, yani seyahati miimkiin kilan
etkenlerden bile insanlar {izerinde daha etkili olmaktadir ®”. Bu faktérler asagida

ayrintili sekilde siralanmaktadir.

1.2.8.2.2.1.Ekonomik Faktorler

Tur operatdrlerinin faaliyetlerini etkileyen talep yonlii faktdrlerin basinda ekonomik
faktorler gelir. Yeterli satin alma giiciine sahip olmayan bir kimsenin turizm amagh
olarak baska bir lilkeye gitmesini beklememek gerekir. Uluslararas1 kitle turizmi
incelendiginde, talebin yogun bir sekilde gelismis iilkelerden geldigi goriilmektedir
G Ayrica, turlarin doluluk oranlarmin diisik oldugu zamanlarda tur operatérleri

doluluk oranlarini arttirmak i¢in indirimli turlar diizenlemektedir ©2.

1.2.8.2.2.1.1.Gelir Dagilimindaki Degismeler

Ulkelerdeki kisi basina gelir paymin artislar1 yada azalislari o iilkenin vatandaslarinin
turizme katilma oranlarini direkt olarak etkilemektedir. Gelir dagilimindaki azalislar,
daha ucuz organizasyonlarinin talep edilmesini saglarken, gelir dagilimindaki artiglar
ise daha uzun zaman iceren pahali organizasyonlara talebi yoOnlendirmektedir.

Ornegin, geligmis iilkelerde kisi basina diisen milli gelir pay1 yiiksek oldugu igin

¥ i¢6z, 2003, a.g.e., s. 214.

> David C. Coathup, “Dominant Actors in International Tourism”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, MCB University Press, Bradford, 1999, s. 70.

3! Orhan i¢6z, Metin Kozak, Turizm Ekonomisi, Turhan Kitabevi, Ankara, 1998, s. 98.

52 Pauline J. Sheldon, James Makens, “Paket Turlara Olan Talep”, Tugev Yaynlari, Istanbul, Ocak,
1989, s. 48.
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turizm faaliyetlerine katilmak liikks ihtiya¢ sayilmamakla birlikte zorunlu ihtiyag
ozelligi de gostermektedir. Gelismekte olan {ilkelerde ise, kisi basina diisen milli
gelir payr diisiik oldugu i¢in insanlar ancak yasamsal zorunlu ihtiyaglarini

karsilayabilir. Tur operatorleri bu 6zelligi dikkate almak zorundadir.

Tablo 1.3. 2003-2005 Yillarinda Ulkemize Gelen Yabancilarindan Bazilarinin

Milliyetlerine Gore Karsilastirilmasi

2003 2004 2005 2004/03 | 2005/04
ALMANYA 3.332.451 3.983.899 4.243.602 19,55 6,52
AVUSTURYA 379.830, 455.863 486.066 20,02 6,63
BELCIKA 308.118 426.971 503.825 38,57 18,00
DANIMARKA 154.350, 214.948 304.641 39,26 41,73
FINLANDIYA 59.753 80.908 95.737 35,40 18,33
FRANSA 470.582) 548.858 701.192 16,63 27,75
HOLLANDA 940.098 1.191.382 1.254.209 26,73 5,27
INGILTERE 1.091.404 1.387.808 1.758.072 27,16 26,68
[RLANDA 58.913 78.884 98.334 33,90 24,66
[SPANYA 92.326 115.764 198.462 25,39 71,44
[SVEC 204.205 284.086 405.952) 39,12 42,90
ITALYA 236.931 318.097 401.842) 34,26 26,33
LLUKSEMBURG 3.432 7.125 9.678 107,60 35,83
PORTEKIZ 12.185 14.909 21.000] 22,36 40,85
'YUNANISTAN 393.517 485.417, 584.952 23,35 20,51
[SVICRE 188.842 271.387 308.715 43,71 13,75
INORVEC 88.863 120.143 161.764 35,20, 34,64
A.B.D. 222918 291.102 434.982 30,59 49,43
AVUSTRALYA 56.854 67.413 91.113 18,57 35,16
JAPONYA 67.874 64.318 116.974 -5,24 81,87
KANADA 42.019 52.870 81.230 25,82 53,64
RUSYA FED. 1.281.407 1.605.006] 1.864.603 25,25 16,17
TACIKISTAN 3.559 4.922 6.814 38,30, 38,44
TURKMENISTAN 15.785 26.620 34.279 68,64 28,77
UKRAYNA 238.962 293.459 380.396 22,81 29,62
YABANCI TOPLAM 14.029.558 17.516.908 21.122.798 24,86 20,59

Kaynak: http://www.turizmgazetesi.com/Sinf

1.2.8.2.2.1.2.Tiiketici Harcamalarindaki Degisimler

Tiiketicilerin yapmis olduklar1 harcamalardaki degisimler tur operatorlerinin
faaliyetlerini etkilemektedir. Geg¢mis donemlerde, kisilerin, iilkemizde faaliyet

gosteren bankalardan elde ettikleri faiz gelirlerinin yiiksek olmasi nedeniyle c¢ok
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sayida kisi tur operatorlerinin organize ettigi paket turlara talep yaratmakta idi. Faiz
gelirlerinin diismesi ile paket turlara yonelik olan talepte de azalma olmustur. Yine
tilkemizde, son donemde, yliksek kredi karti 6demeleri, diisiik faizle verilen konut,
araba ve ihtiya¢ kredileri pek cok kisinin ikincil bir ihtiya¢ olan gezme-gdrme

ihtiyacini bir siireligine ertelemesine neden olmustur.

1.2.8.2.2.1.3.Seyahat Aliskanlhiklarinda Meydana Gelen Degisimler

WTO aragtirmasmnin bulgulari, sosyal ve ekonomik gelismelerin Onlimiizdeki
donemde tiiketici egilimlerini nasil degistirecegini de gosteriyor. Her seyden once
bos zaman iizerindeki baski pazarin daralacagi anlamina gelmiyor. Tersine daha kisa,
daha sik ve daha yogun tatillere dogru bir de§isimin habercisi oluyor. Calisma
yasaminin artan stresli ortami tatile ¢ikmay1 ¢ok daha hayati kiliyor. Bu nedenle de
turizm ve seyahat endiistrisinin oniine bu gelismeler bir ¢cok yeni firsat ¢ikariyor.
Daha fazla harcama, daha kisa fakat sik cikilan tatiller endiistrinin yaptig1 yatirimin

karsiliginda daha fazla kar edilebilecegi anlamina geliyor.

Bununla beraber turizm endiistrisi, su iki Onemli faktorii hesaba katmak
zorunda kalacak;
e Parasi ¢ok, zamani az olanlar ile zamani ¢ok, parasi az olanlarin arasindaki ikilem,
e Geleneksel turizm iiriinleri hem zaman hem de fiyat agisindan diger turizm {irtinleri
(ikinci konutlar, kruvaziyerler, devremiilk vb. gibi) ve tiiketicilerin yakin
cevrelerinde bulabildikleri diger gelismis bos zaman aktiviteleri ile rekabet

edecekler.

Her iki faktor de pazarin artan bir sekilde boliindiigliniin ve talebin standart

kitle turizmi iriinlerinden, bolgesel kimligi olan, otantik ve bireysel talebe gore

sekillendirilmis diriinlere dogru kayacaginin isareti sayilmalidir ©?.

1.2.8.2.2.2.Toplumsal Faktorler

Bir toplum i¢inde yagayan biitlin insanlarin ayni diizeyde seyahat egilimine sahip

> http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler
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olduklar1 sdylenemez. Toplum igindeki belirli tipler ve yas gruplari, turizm
endiistrisinin farkli sektorlerinde degisik talep ozellikleri gosterirler. Toplumsal
faktorler asagidaki sekilde siralanmaktadir S
¢ Yas, Cinsiyet ve Aile Yapisi

e Meslek

e Egitim Diizeyi

¢ Dil Giigliikleri

e Kentlesme Orani

e Reklam ve Tanitim

1.2.8.2.2.3.Politik Faktorler

Tur operatorlerini sinirlayan faktorlerdir. Devlet ya da politika uygulamalarindan
kaynaklanan bu faktorler sik1 uygulamalarin goriildiigii bolgelerde talebi sinirlayict
etkiler gdsterebilir. Bunun en agik drnegi Liibnan’da yasanmistir. I¢ savas dncesi tam
bir turizm cenneti olan bu {ilke, savasin baslamasi ile birlikte eski turistik niteligini
tamamen yitirmistir. Ayrica daha Once totaliter rejimler ile yonetilen bazi demirperde
iilkelerinde, rejimlerin degismesiyle birlikte, bu iilke vatandaslar1i daha Ozgiirce

turistik faaliyetlere katilmaya baglamustir ©),

1.2.8.2.2.3.1.Devlet Tarafindan Getirilecek Olan Diizenlemeler ve Yasalar

Ulusal ve uluslararasi alanda turizm sektori ile ilgili olarak ¢ikarilan yasalar ve
yonetmelikler bazen tur operatorlerinin = faaliyetlerini  6nemli  Olciide
etkileyebilmektedir. Ozellikle deneyimsiz tur operatdrlerinin sayisi arttikga turizm

alaninda yasal diizenlemelerin artirilmasina ihtiyag duyulmaktadir ©°.

1.2.8.2.2.3.2.Devlet Kontrolleri

Tur operatdrlerinin faaliyetlerini sinirlayict faktorlerden birisidir. Bir ¢cok mal ya da
iriin icin degisik {ilkelerde uygulanan cesitli diizeylerde politik kontroller vardir.

Baz1 sosyalist iilkeler kendi vatandaslarinin turizm hareketlerini kisitlamaktadir. Bu

> Ocal Usta, Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, izmir, 2002, s. 93.
» Usta, y.a.g.e., . 95.
%0 feoz, 2003, a.g.e., s. 213.
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kontroller, turist gonderen {lilkelerden turizm bolgelerine olan hareketleri onemli

olciide etkiler ve kisitlar ©7).

1.2.8.2.2.3.3.Seyahatlerin Vergilendirilmesi

Seyahatler konusunda diinyanin ¢esitli iilkelerinde degisik oranlarda vergiler
uygulanir. Bu vergilerin yiiksek ya da diisiik olmasi hem tatil hem de is amach
seyahatleri dnemli dl¢iide etkiler. Ulkemizde, yurtdisina ¢ikan Tiirkiye Cumhuriyeti
vatandaslarindan ¢ikis fonu alinmasi 6zellikle yurtdisina kisa stireli seyahat amaciyla

c¢ikacak olan vatandaglarimizi olumsuz yonde etkilemektedir.

1.2.8.2.2.4.Psikolojik Faktorler

Tur operatorlerinin faaliyetlerini etkileyen baslica faktorlerin disinda, bunlar kadar
onemli diizeyde etkiye sahip olan ve genellikle turistlerin bireysel 6zelliklerine gore
ya da toplumsal yapilarina gore degisen birtakim faktorler de vardir. Bu faktdrlerden
biiylik bir boliimiiniin en belirgin 6zellikleri ise, rakamlarla ifade edilememesidir.
Ciinkii bunlar, soyut veya psikolojik faktorlerdir. Turizm talebini etkileyen ¢ok
sayidaki psikolojik faktdr arasinda; moda, zevk ve aligkanliklar biiyiik yer

tutmaktadir .

1.3. PAKET TUR ORGANIZASYONLARI

Paket tur; {ireticinin g¢esitli seyahat kalemlerini tek bir liriinde birlestirmesine denir.
Paket seyahatlerin en belirgin O6rnegi turlar ve kruvaziyer gemi turlardir.Tur
operatorleri; konaklama, ulastirma, transfer, yeme-i¢gme, rehberlik, eglence ve bir ¢ok

baska hizmetleri tek bir fiyatta toplar ©*.

Tur operatorleri; temel hizmetlerinden biri olan ve satis gelirlerinin biiyiik bir

kismin1 olusturan paket turlari; miisteri istegi, turizm isletmeleri ve gidilecek iilke

yonetimlerinin saglayacaklar avantajlart da dikkate alarak diizenlerler ©?.

7 ¢6z ve Kozak, 1998, a.g.e., s. 133.

> Usta, a.g.e., s. 95.

% Marc Mancini, Connecting With Customers, Prentice Hall, New Jersey, 2003, s. 92.

% Remzi Altmisik, Cevdet Avcikurt vd., Turizm isletmeleri, Degisim Yayinlari, Sakarya, 2004, s.66.
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1.3.1. Paket Turlarin Tarihcesi

Insanlar, varoluslarindan bu yana gezmek, gérmek ve tanimak amaciyla ilk ¢aglardan
beri seyahat etmislerdir. Bugiinkii anlamiyla ilk paket tur, 1841 yilinda, Ingiltere’nin
Leichester kentinden 20 km uzaklikta bulunan Loughbrough kentindeki bir festivale,
571 kisilik turist kafilesini trenle gotiiren Thomas Cook tarafindan diizenlenmistir.
Thomas Cook, paket turun ilk mucidi olarak kabul edilmektedir. Bu gezi sonucunda,
geziye katilanlarin memnun kalmalar1 nedeniyle bu tiir organizasyonlarin ticari
amagla yapilabilecegi ortaya cikmistir. Toplu gezilerin hem ulasim hem de
konaklama agisindan bireysel seyahatlere oranla daha ucuza mal edilebilmesi ve
bireylerin tek baslarina gergeklestirmek icin zaman ve para harcayarak grupla
yapilan seyahatlere oranla daha pahaliya mal etmeleri; seyahat isinin bir endiistri

haline gelmesinin ilk tohumlarinin atilmasini saglamistir ©V.

Paket turlarin hizli bir sekilde gelisimi ve genis halk kitlelerine kisa siirede
yayilisi, Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Bati Avrupa iilkelerinde baslamistir.
Nitekim, 1945 yilindan sonra atil kalan ¢ok sayidaki askeri ucagin paket tur
diizenlemek kosuluyla kullanilmasina izin verilmesi sonucu, 6zel havayolu
isletmeleri kurulmus boylece soguk ve yagish iklime sahip olan daha gelismis Kuzey
Avrupa iilkelerinden; giines ve denizin bulundugu Giiney Avrupa iilkelerindeki turist
cekim merkezlerine charter seferleri ile yapilan organize turlar diizenlenmistir.
Avrupa’daki turist trafigini hizlandiran bu turlar ilk kez 1948 yilinda ingiltere’de
diizenlenmis ve daha sonraki yillarda Iskandinav iilkeleri ile Bati Almanya’da

uygulama alam bulmustur ©?.

1.3.2. Paket Turlarin Tamimi ve Ozellikleri

Paket tur kavrami, Ingilizce’de Inclusive Tour, Amerika’da Package Tour,
Fransizca’da Voyage a Forfait kelimelerinin Tiirkgelestirilmesinden olusmus bir
seyahat terimidir. Bu kavram her sey dahil bir paket haline getirilen tatil {iriinti

anlamina gelmektedir .

o' Misirly, a.g.e., s. 166.
62 Mehmet Giirdal, Ulastirma Ekonomisi, Coskun Matbaasi, Aydmn, 1987, s. 110.
6 Altinisik ve Aveikurt vd., a.g.e., s. 66.
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Basit bir tanimla paket turlar; konaklama isletmesinin odalarin, yiyecek-
icecek isletmesinin masalarinin, ulastirma isletmesinin koltuklarinin tur operatorleri
tarafindan 6nceden blok halinde satin alinip ve birbirleri arasinda baglanti saglanip,

miisteriye tek bir fiyata tek bir iiriin olarak satilan hizmetler biitiiniidiir.

Paket tur konusunda Avrupa’da ilk bilimsel caligmalardan birini yapan
kisilerden olan Fransiz Turizm Ekonomisi Uzman1 Frangois Maurice paket turu sdyle
tanimlamaktadir: “Tatil amacli olan, tiim detaylar1 (ulagtirma, konaklama, geziler)
veya bir kismi (ulagtirmasiz tatil) 6nceden bir tur operatorii tarafindan hazirlanan, en
az bir konaklamay1 ve en fazla bir konaklama veya ulastirma (gidis-doniis) eglence
ve diger yardimci hizmetleri, giinlilk gezileri kapsayan; bir reklam ve tanitma
aractyla halka sunulan, sabit bir fiyata satilan, tatil baslangicindan 6nce tamami pesin

O0denen kapsamli seyahatlere paket tur denir ™.

Bir paket tur; keyifli bir ugcus deneyimini, ucus esnasinda servis edilen giizel
bir yemegi, seyahat eden diger kisiler ile yapilan hos bir sohbeti, tur liderinin
yardimseverligini, glivenli bir ¢evreyi, otel elemanlarinin iyi hizmetini, rahat ve
giizel bir otel odasini igermektedir. Bu sayilanlar turizm paketini cazip kilan bir ¢ok

etkenden sadece bazilaridir Y.

Paket turlar i¢erdikleri hizmet agisindan genellikle iki sekilde hazirlanir:

e Basit-normal paket turlar: Sadece konaklama ve gidis-doniis bir ulastirma
hizmetini igerir.

o Karmagik-kapsamli paket turlar: Konaklama ve ulagtirmanin yaninda yeme-igme,

eglence, animasyon, sehir turlari, yoresel gezileri, rehberlik hizmetlerini igerir.

Tiiketiciler agisindan, paket tur {iriinleri arasinda segcme imkani1 ortaya ¢ikmustir.
Bir paket turun se¢iminde asagidaki 6zellikler rol oynar:
e Seyahatin kalis siiresi

e Gidilecek yer sayis1

64 Jay Kamdampully, “The Impact of Demand Fluctuation on The Quality of Service: A Tourism
Industry Example”, Managing Service Quality, MCB University Press, Volume: 10, Number:1,
Bradford, 2000, s. 11.
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¢ Yurtdisi seyahati olmasi

Diger taraftan paket tura olan tiiketici talebi:
e Kisi basina diisen gelire,
e Turun fiyatina,

e Giinliik aktivite sayisina gore degismektedir ©.

1.3.3. Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Paket turlarin tercih nedenlerini {i¢ boyutta ele alabiliriz. Bunlar; tiiketiciler, tur

operatorleri ve diger ilgili isletmelerdir.

1.3.3.1.Tiiketiciler A¢isindan

¢ Her sey dahil tek fiyat 6deme,

e Tur programindaki kesin giivence,

¢ Birden fazla tur programindan se¢im yapabilme,

e Rehberlik hizmetleri,

e [ata iiyesi havayollar1 veya charter havayolu sirketleri ile istenilen giin ve saatlerde
seyahat edebilme,

¢ Daha fazla serbest bagaj hakki,

e Geziler sirasinda eglenme,

e Pesin fiyatina taksitle 6deme,

e Belli yas gruplarina indirim ya da iicretsiz hizmet,

e Ozel gruplara saglanan indirimler,

e Organize seyahatlerin rahatligi ve diger imkanlarin fazlaligidir ¢®.

A.B.D. Tur Operatdrleri Dernegi’ne gore tiiketiciler asagidaki nedenler dolay:
paket turlari tercih etmektedir.

e Tiiketicilerin harcamasini dnceden bilmesini saglar. Tipik bir paket tur tiiketicinin

% Hacioglu, a.g.e., s. 92,94. _
% Suavi Ahipasaoglu ve irfan Arikan, Seyahat isletmeleri Yonetimi ve Ulastirma Sistemleri, Detay
Yayincilik, Ankara, 2003, s. 147.
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bireysel seyahatine kiyasla % 15 ile % 20 arasinda daha ucuzdur.

e Genellikle ¢ok uygun fiyatlara diizenlenir. Ornegin; A.B.D.’den Meksika’ya
diizenlenen havayolu, transfer ve konaklama dahil bir paket tur ¢ogu zaman o
bolgeye olan ucak biletinden bile daha ucuza gelir.

e Paket turlar, turistin gidecegi yoOnelim bolgesine vardiktan sonra lojistik

karmasalari énler 7.

1.3.3.2.Tur Operatorleri A¢isindan

e Biiyiik oranda yer ayirtip diisiik fiyatlar elde etmesi,

e Tur bedellerinin pesin 6denmesi sonucu, 6n finansman saglamast,

¢ Reklam konusunda ulastirma ve konaklama tesislerinin destegini almasi,

¢ Bir katalog yardimiyla birden fazla tur satisi,

e Paket tur diizenleme gerekgesiyle, ulastirma ve konaklama isletmeleriyle

entegrasyon imkanlari, ayricaliklar kazanilmasi.

1.3.3.3.Diger Ilgili Isletmeler A¢isindan

¢ Seyahat acentalar1 satislarindan yarar saglar.

e Konaklama ve havayollarindaki yatak-koltuk doluluk oranlarin1 arttirir.
¢ Tiim isletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratir.

e Ulkelerin ve isletmelerin iicretsiz dolayli tanitimina katki saglar.

e Ulkeye yénelik turizm akimlarinin artmasina neden olur.

e isletmelerin verimliliklerini arttirir

e Tiiketicilerin kolayca ve birden fazla seyahate ¢ikmalarini tesvik eder Y.

1.3.4. Paket Turlarin Gelismesinde Ulastirmanin Rolii ve Etkisi

Turist sadece tatilini gecirdigi yerde tliketimde bulunmaz, siirekli yasadigir yerden
tatilini gecirecegi yere gidis ve doniis sirasinda da tiiketimde bulunabilir. Bu

noktadan hareketle ulastirmanin, turizm {riiniinlin 6nemli bir parcasi oldugunu

57 Mancini, a.g.e., s. 92.
% Hacioglu, a.g.e., s. 95.
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sdylemek miimkiindiir .

Ulastirma ve turizm bir biitiinlin ayrilmaz parcalaridir. Turizmin deger
kazanmas1 i¢in ulastirma araglarina ihtiya¢c bulunmaktadir. Turizmi ihtiyac¢ haline
getiren, ona deger veren nedenlerden en dnemlisi ulastirmadir. Bir bolgede turistin
ilgisini ¢eken cok degisik Ozellikler bulunabilir. Her tiirli alt yapi1 hizmeti ve
konaklama olanaklar1 saglanmis olabilir. Ancak ulastirma hizmetleri yeterli sayida,
istenilen siklikta ve diizeyde degil ise, turist gelme orani diisecektir 79 Ulastirma
araglari, sadece insanlar1 bir yerden bagka bir yere tasimakla kalmayip; ayn1 zamanda
gittikleri lilkenin veya bolgenin ekonomik ve turistik agidan gelismesine, o yorenin
sosyal yasantisinin canlilik kazanmasina da yol agmaktadir. Gergekten; diinyada
birgok iilkenin ekonomik ve turistik bakimdan gelismesi, oraya hizmet saglayan
ulastirma olanaklarina ve sayilarina bagli bulunmaktadir. Diger taraftan; turizmin
gelismesi de ulagtirmaya etki etmektedir. Clinkli turizm gelistikge artan seyahat

talebini karsilayabilmek i¢in. Ulagtirma endiistrisinin de gelismesi gerekmektedir b,

Ulasim alaninda meydana gelen gelisimler konaklama siiresini uzatmustir.
Ulasimdan saglanan zaman, turistin kalis siiresine eklenmektedir. Karayolu ile ii¢
giinde gidilebilen bir yere havayolu ile {i¢ saatte gidilmesi, yol i¢in ayrilan siirenin

konaklama ve tatil siiresine eklenmesi, tatil i¢in degerlendirilmesi demektir 2.

Tur operatorlerinin organize ettigi paket turlarda ulagtirmanin rolii ve etkisi
cok biiyiiktlir. Tur operatorii, paket turu organize ederken, ilk 6nce gidilecek hedef
bolgeye ulasimin nasil saglanacagini ve hangi ulastirma aracinin ya da araglarinin
kullanacagini belirlemek zorundadir. Tur operatoriiniin maliyetleme agamasinda da,
ulagtirma maliyeti ilk agsamay1 olusturur. Her zaman ilk 6nce ulasim araci ayarlanir
daha sonra hedef bolgedeki konaklama isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri ve

konuyla ilgisi olan diger yan igletmelerle temasa gecilir.

% Pars Sahbaz, Turizm Ulastirmasi Ders Notlar1, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi, Ankara, 2004, s. 2.

70 Jale Akmel, Tiirkiye’nin Turizm Potansiyeli ve ingiltere Organize Tur Pazar1, Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu, istanbul, 1993, s. 14.

' Usta, a.g.e., s. 157.

2 Orhan Mesut Sezgin, Genel Turizm ve Turizm Mevzuati, Detay Yaymcilik, Ankara, 2001, s. 105.
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1.3.4.1.Havayolu Ulastirmasi

Havayollar kisa siirede siiratle gelisen ulastirma dalidir. Bu kisa zaman igerisinde
hava ulagiminin hizla gelismesinin nedeni bu alanda yapilan yenilikler ve hava
ulagiminin diger ulastirma araglarina nazaran sahip oldugu istiinliiklerdir. Hava
ulagtirma araglar1 ¢ok hizli olarak artmakta ve her gilin yeni tip ve daha hizli giden

konforlu ugaklar yapilmaktadir 7.

Turizm-havayolu iligkisi; 6zellikle toplu gezi turizminin yapilmaya baslandigi
1950’lerden bu yana 6nem kazanmis ve tur operatOrlerinin, genis halk kitleleri
lizerinde turizm istemini arttirmak i¢in basta gelen ugrasilardan biri olmustur.
Nitekim  giinlimiizde turizm endiistrisi; bireysel zevklere yonelmeyen, adeta
fabrikasyon yontemi ile siirekli standart ve ucuz bir iiretim icin Orgiitlenmis
bulunmaktadir. Bu iiretimin ad1 ise paket turdur 9,

Paket turlar glintimiizde genellikle hava tagimaciligi kullanilarak iki sekilde

diizenlenir. Bunlar: Tarifeli seferlerle yapilan paket turlar ve charter seferlerle

yapilan paket turlardir.

1.3.4.1.1.Tarifeli Seferlerle Yapilan Paket Turlar

Tarifeli seferler; kisilerin veya esyalarin, hava ulagim araglari ile belirli giizergahlar
tizerinde, belli bir plan ve tarifeye bagli olarak taginmasidir. Ulusal havayollar1 olan,
bayrak tastyicilar1 olarak da adlandirilan ve hemen her iilkenin sahip oldugu tarifeli
havayollari, hizmet rekabeti esasina dayali olarak c¢alisirlar. Kapasiteleri ve
pazarlama giderleri yiiksek, yolcu yiikleme faktdrleri ise diistiktiir. Tarifeleri nceden
saptanmistir. Havayollar1 isletmeleri tarifelerindeki wuguslart gergeklestirmekle

yiikimliidiirler.

Tarifeli ucaklarin koltuklari ilke olarak bireysel yolculara satilirlar. Grup
satislar1 da yasal olarak miimkiin ise de toplam yolcu sayilar1 igerisindeki oranlar
diisiiktiir. Tarifeli sefer yapan havayollari, rezervasyon yaptiran yolcularin sayisina

bakmaksizin belli bir tarifeye gore ugus diizenlerler. Bu havayollarinin tarifeleri

7 Sezgin, a.g.e., s. 108.
™ Giirdal, a.g.e., s. 28.

40



belirli periyotlarda hazirlanir ve tim uguslar bu zaman dilimi i¢inde bu tarife

tizerinden yapilir.

Tarifeli sefer yapan havayollar1 genellikle her {ilkenin sahip oldugu ulusal
havayollar1 olarak bilinirler ve devlet tekelindedirler. Fiyat rekabeti degil, hizmet
rekabeti esasina dayali olarak ¢alisirlar. Bunlar, daha ¢ok is adamlarina ve her kosul

altinda seyahat etmek zorunda olanlara hizmet eder 7.

Tarifeli seferlerle yapilan paket turlara ITX (Inclusive Tour Excursion) denir.
ITX uygulamasi, kismen de olsa charter seferlerle rekabet etmek amaciyla
konulmustur. ITX tarifesi kullanildiginda ucak bileti normal bilet fiyatina oranla
yaklasik %15 daha ucuza mal edilmektedir. Ayrica 16 da 1 de free bilet alinmasi s6z
konusudur. Tur operatdrleri, 6zellikle organize ettikleri uzak turlarda ve charter

anlagsmasi bulunmayan destinasyonlarda tarifeli seferleri kullanma yoluna giderler.

Tablo 1.4.  Ulkemize Tarifeli Sefer Diizenleyen Bazi Havayollar

UCUS KODU HAVAYOLU SIRKETI AIT OLDUGU ULKE
AFL Acroflot Rusya Federasyonu
AFR Air France Fransa
MLD Air Moldova Moldova
AZA Alitalia Italya
AAL American Airlines A.B.D.

AUA Austrian Airlines Avusturya

BAW British Airways Ingiltere

CSA Czech Airlines Cek Cumhuriyeti
DAL Delta Airlines A.B.D.

MSR Egypt Air Misir

EMR Emirates Airlines Birlesik Arap Emirlikleri
GFA Gulf Air Birlesik Arap Emirlikleri
IBE Iberia Airways Ispanya

JAL Japan Airlines Japonya

KQA Kenya Airways Kenya

KYV Kibris Tiirk Havayollari KK.T.C.

KLM KLM-Royal Dutch Airlines Hollanda

KAL Korean Airlines Giiney Kore

MAS Malaysia Airlines Malezya

MAH Malev-Hungarian Airlines Macaristan

OAL Olympic Airlines Yunanistan

AEW Acro Svit Airlines Ukrayna

QTR Qatar Airways Katar

& Ahipasaoglu ve Arikan, a.g.e., s. 127,128.
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SAS Scandinavian Airlines Isveg
SQ Singapore Airlines Singapur
SWR Swiss International Airlines Isvigre
ROT Tarom-Romanian Airlines Romanya
TK Tiirk Hava Yollar Tiirkiye
UAL United Airlines A.B.D.
UZB Uzbekistan Airways Ozbekistan

1.3.4.1.2.Charter Seferlerle Yapilan Paket Turlar

Turizm amacgh hava tagimaciliginda en onemli boliim charter uguslardir. Kitle
turizminin gelismesinde charterler biiylik rol {istlenmislerdir. Charter iki tilke
arasindaki her hangi iki {lilkeden birinin bayragini tasiyan ugaklarla yapilan hava
tasimaciligidir. Charter belli bir u¢agin belli bir siire i¢in belirli glin ve saatlerde iki
havaalan1 arasinda bir veya bir ka¢ tur operatorii tarafindan riskleri tamamen
kendilerine ait olmak iizere kiralanmasidir. Burada havayolu kirac1 (charter veren
havayolu), tur operatorii veya seyahat acentasi ise kiralayan (charter alan, charterer)

olarak goriiliir. Kiralayan taraf ugagm tiim kira riskini iistlenmektedir 7.

Charter tasiyicilan, tarifeli tasiyicilarla zithk teskil eder bigcimde, daha
onceden ilan edilen zaman tablolarina bagli kalmaksizin faaliyet gostermektedirler.
Ucgus programlarinin tanitimi yapilmaz ve satis gelistirme faaliyetleri diizenlenemez.
Charter operasyonu anlagsmalar1 ¢ok 6nceden yapildig1 ve uguslar garantiye alindigi
icin ucak sirketleri bir yil 6nceden ugus programlarini ve ona bagli biit¢elerini

olusturabilmek gibi bir avantaj elde ederler.

Giliniimiizde kitle turizm olayinda en etkin rolii oynayan tur operatorleri,
tarifeli seferler uluslararasi anlasmalar c¢ercevesinde siki bir denetim altinda
yapildigindan ve hizla artan talebi karsilayamadigindan, turist kitlelerini turizm
pazarindan tatilin gecirilecegi yere tarifesiz (charter) ucuslarla tasimayr tercih

()

etmektedirler “'"”. Charter seferlerle yapilan paket turlara ITC (Inclusive Tour

Charter) denir.

76 Oner, a.g.e., s. 45.
77 R.Pars Sahbaz, “Tarifesiz Havayolu Tasimaciligmim (Charter) Turizm Gelisimindeki Rolii“, Gazi
Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 3, Ankara, 2000, s. 193.
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Charter ucuslar1 yapan havayolu isletmelerinin c¢ogu, gelismis {ilkelerin
elindedir ve buralardan yonetilmektedir. Bir ¢ok geligsmis iilkenin tarifeli havayolu
isletmesi, bir yan kurulus olarak charter ucuslar1 yapan bir isletmeye sahip
bulunmaktadir (Lufthansa ve Condor 6rneginde oldugu gibi). Genellikle az gelismis

iilkelerin charter uguslari yapan havayolu isletmeleri yoktur 7.

1.3.4.1.2.1.Charter Seferlerin Avantajlar:

e Charterlerin seyahat edenler i¢in en 6nemli avantaj1 fiyatinin diisiik olmasidir. Eger
charter tamamen dolarsa ya da satilirsa, yolcu basina fiyat diizenli seferlerin
fiyatindan %40 oraninda daha diisiik elde edilebilir.

e Operatdr, charter tamamen satilirsa ya da dolarsa, yolcu basia daha yiiksek bir
kazang elde edilebilir.

e Charterler tarifeli seferlere gére daha uygun olanaklar sunar. Bir charter iki nokta
arasinda dogrudan ve ucgak degistirmeksizin yapilir.

e Charter bir gruba ya da orgiite ayricalikli olma duygusu verir.

1.3.4.1.2.2.Charter Seferlerin Dezavantajlar

e Charter’larda fiyatlandirma kapasiteye baglhdir.

e Operatdr, eger satilan koltuklar maliyeti kargilamiyorsa zarar eder.

e Charter ucuslar1, ugus zamanina tam olarak uyabilme konusunda tarifeli seferler
kadar garantisi yoktur ve charter’larda ¢ok sik iptallerde karsilagilir.

¢ Bir charter bileti transfer edilemez. Eger yolcu biletini kaybederse, baska bir ucakla
ucma sansi yoktur.

e Charter isletmecileri, iki ya da fazla ugusu tek ucus halinde birlestirebilirler. Bu
durum hareket saatlerinde, programlarda ve havaalanlarinda son dakika
degisiklerine neden olur.

e Charter’lar son dakika fiyat artiglarina daima agiktir.

e Charter isletmecileri de tur operatorleri gibi risk alirlar 7.,

7 http://www.ekitapyayin.com/TurizmEndiistrisininY apist
7 i¢oz, 2003, a.g.e., s. 232,233,
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1.3.4.1.3.Tarifeli Seferlerle Yapilan Paket Turlar ile Charter  Seferlerle
Yapilan Paket Turlar Arasindaki Farklar

e [TC fiyatlar, ITX ten ¢ok daha ucuzdur.

¢ [TC, talebin yogun oldugu tarihlerde kisa ve orta mesafeli uguslarda kullanilir.
ITX, talebin yogun olmadig1 zamanlarda ve tarifeli, uzak ucuslarda kullanilir.

¢ [TC, talep olustugu zamanda hizmete sokulur. ITX ise, tarifeler arasindaki
bosluklar1 doldurur.

¢ ITC, iki iilkenin 6zel anlagmalarina bagh olarak saptanir. ITX uygulamasinin 6n
sartlart vardir. Ornegin; belirli sayida bir grup olusturulmasi, gidilen yerde

minimum kalis siiresi, en az tur taban fiyat1 gibi ®?.

1.3.4.2.Denizyolu Ulastirmasi

Tiirkiye’nin ii¢ yan1 denizlerle cevrili oldugu i¢in turizm ulastirmaciligi bakimindan
biiylik 6nem tagimaktadir. Yurdumuzda turistik 6nem tasiyan yer ve yorelerin ¢ogu
kiy1 bolgelerimizde bulunmaktadir. Ozellikle Akdeniz kiyilar1 iklim ve doga
giizellikleri bakimindan Akdeniz ¢anagindaki diger iilkelerden ¢ok farkli turizm

olanaklarina sahiptir V.

Toplu tasima araclarinin en eskisi ve en Onemlilerinden olan denizyolu
ulastirmasi, turizm pazarlamasinda 6zellikle kitalar aras1 ve lilkeler arasi seyahatlerde
biiylik rol oynamistir. Tipik bir turizm olay1 olarak, denizlerde ¢esitli limanlarin
dolasilmasi bi¢ciminde diizenlenen 10 — 15 giinliik ya da daha siireli geziler biiyiik ilgi
gormeye baglamistir. Seyahat ve konaklama hizmetlerini bir arada sunan bu deniz
turlar, giiniimiizde 6zellikle kis aylarinda daha uygun iklim kosullarinin bulundugu
yerlerde olmak isteyenlerin tercih ettikleri bir tatil turizmi bi¢imidir. Bu geziler,
ozellikle A.B.D. ve Bat1 Avrupa pazarlarina hitap etmekte ve ¢cogunlukla gelir diizeyi
yiiksek kigiler arasinda ilgi gormektedir. Bu turlarin maliyeti yiliksek oldugu igin,

diinya pazari i¢inde oldukga kiiciik bir yer kaplamaktadir ®2.

% Oner, a.g.e., s. 109.

8! Sait Evliyaoglu, Genel Turizm Bilgileri, Gazi Universitesi Mesleki Egitim Fakiiltesi Yayinlari,
Ankara, 1989, s. 157.

52 http://www.ekitapyayin.com/TurizmEndiistrisininY ap1st
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Denizyolu ile yapilan paket turlara kurvaziyer turlar denir. Giiniimiizde kitle
tasimaciliginin yanisira, turistik tatil ve eglence bi¢iminde kurvaziyer seferleri de
yogunlagsmustir. Bu seferler; Rusya, Italya ve Yunanistan tarafindan daha ¢ok
gerceklestirilmektedir. Bu turlarin Tiirk gemileri ile gerceklestirilmesi, daha c¢ok
limanin ziyaret edilmesi ve limanlarda kalig siirelerinin uzatilmasi1 Tiirk turizmine
onemli katkilar saglayabilir. Bunun i¢in her seyden once denizcilik isletmelerinin
modernize edilmesi gerekir ®*. Bu yonde kurulan Denizciler Turizm ve Denizcilik
A.S., Tiirkiye Denizcilik Isletmelerinden Ankara ve Samsun feribotlarimi alinip
revize etmistir. 2006 yilinin ilk aylarinda, Istanbul — Canakkale — izmir, Istanbul —
Canakkale — Cesme arasinda baslayan bu seferler, hem feribot hem eglence
turizmine cevap veren “ferry — cruise” konseptinde hizmet sunmaktadirlar. Bu
seferlerde aksam gemiye binen yolcular; keyifli hog zaman gecirerek sabah iglerine

gidebilecek, ya da turistler gezilerine karada devam edebilmektedirler ®%.

Diizenlenen paket turlarda denizyolu ulasiminin tercih edilme sebepleri
arasinda; turisti oyalayacak c¢ok fazla olanak olmasi, paket tur giizergahlar tur
operatoriiniin dilegine gore diizenlendiginden ¢ok sayida turistin istenen yerlere,
istenen siirelerle gotiiriilmesine olanak saglamasi, okyanusasir1 ulasim i¢in havayolu

ulagimindan sonra tek ulasim bi¢imi olmasi sayilabilir ®5)

Denizyollarinin turistik arz verilerine ulasma bakimindan 6nemi asagidaki

sekilde 6zetlenebilir *%;

e Ozellikle, konfor bakimindan diger ulastirma tiirlerinden {istiindiir,

e Yolcularina eglence olanagi saglayan bir ulastirma tiriidiir. Nitekim; seyahat
siiresince yolcular degisik yerler gérmek, filmler seyretmek, konserler dinlemek
olanagina sahiptirler.

e Seyahat siiresince yolcularina dinlenme olanagi da saglamaktadir.

8 Abdullah Tekin ve Filiz Karaosmanoglu, Turizm Hareketleri icinde Seyahat Acentalar1, Adim
Yayincilik, Ankara, 1991, s. 18.

% Basaran Ulusoy, “Denizlerle Barisan Tiirkiye”, TURSAB Dergisi, Say1: Ekim / 259, Subat
Yaymcilik, Istanbul, 2005, s. 3.

8 Alparslan Usal ve Saime Oral, Turizm Pazarlamasi, Kanyilmaz Matbaasi, izmir, 2001, s. 161.

% Usta, a.g.e., s. 161.
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e Turistik bir ulagtirma tlirli olmanin yami sira, turistlerin tatillerinin bir kismini
gecirdikleri, konaklama ve yiyecek-icecek ihtiyaglarin1 da karsiladiklar1 bir tesis
ozelligi tasimaktadir.

e Siki bir igbirligi ile, denizyollarinin dinlendirici 6zelligini, kara ve havayollarinin

hiz 6zelligi ile birlestirmek miimkiindiir .

1.3.4.3.Karayolu Ulastirmasi

Tiirkiye, tarihte Avrupa ile Asya arasinda bir kiiltiir ve kavimler kopriisii gorevi
yapan Anadolu topraklari {izerinde bulundugundan, ge¢miste ¢cok dnemli karayolu
sebekelerine sahip olmustur. Bu yollar, ticaret, savas ve ¢esitli gocler gibi ¢cok cesitli

nedenlerle yapilmustir &7

Diinyadaki endiistrilesme ile, karayollar1 igletmeciliginde biiyiik gelismeler
goriilmiistiir. Otomotiv endiistrisi, diinyanin sayili endiistrisi haline geldikten sonra
karayollarinda seyahat etme imkani kolaylagsmistir. Otomobil ile seyahatin kisiye
sundugu Ozgiirliik, giizergahini istegine gore segebilmesi, zamanini istedigi gibi
ayarlayabilmesi karayolunun gelismesini ve seyahatlerde tercih edilmesini
saglamistir. Bu nedenle turizmde otobiis isletmeciligi, ulastirma sisteminin belkemigi
haline gelmistir.

Karayollarimin turizmdeki 6nemi asagidaki sekilde 6zetlenebilir ®¥;

¢ Turizm bakimindan 6zellik arz eden bdlgenin kolayca ziyaretini saglar,
e Mesafeyi kisaltr,

e llgi cekici giizergahlar1 gorme imkanim verir,

o Kisa mesafeli ve siireli kent turlarinin yapilmasini saglar,

¢ Diger ulastirma araglar ile kombine seyahat imkanu.

Diizenlenen paket turlarda karayollarinin tercih edilme sebepleri; ekonomik
olmasi, ¢evre turlarinin diizenlenmesine imkan vermesi, diger ulastirma araglari ile

kombine edilebilme 06zelligi ve onlarin ulasamadigi biitlin noktalara ulagmay1

%7 Sait Evliyaoglu, a.g.e., s. 154.
88 M.Zekai Bayer, Turizme Giris, Isletme Fakiiltesi, Yayin No: 253, Kiire Ajans, Istanbul, 1992, s.
128.
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saglamasidir. Tiim bu olumlu gelismelerin yani sira, otobiislerin de eskisine oranla
daha konforlu hale gelmesi sayesinde, organize edilen kisa mesafeli paket turlarda
tercih edilmesini saglamistir. Bunun tersine, uzun mesafeli paket turlarda, zamandan
tasarruf etmek igin havayolu ulagimu tercih edilmeye baslamistir. Ornegin; izmir’den
diizenlenen Biiyiik Anadolu turlarinda, karayolu tercih edildigi takdirde zamanin
bliyiik bir boliimii yolda gececeginden dolayi, havayolu tercih edilmektedir. Sun
Express Havayollar1 ile gidis-doniis olmak {izere Izmir-Van-Izmir seferi
kullanilmaktadir. Boylece, hem zamandan tasarruf edilmekte hem de tura katilanlarin

uzun mesafeli tura daha ding baglamalar1 saglanmaktadir.

1.3.4.4.Demiryolu Ulastirmasi

Bir ulastirma modelinin gelismislik diizeyi ve seyahat edenler tarafindan kullanilma
orani, tarih, devletin ilgisi ve destegi, finansman, topografya ve cografi kosullara
baglidir. Bu faktorler demiryolu ulastirmasini diger ulastirma modellerine gore daha
fazla etkilemektedir. Demiryollar1 ile diger ulastirma modelleri arasindaki temel

rekabet unsurlari, mesafe ve buna bagl olarak ortaya ¢ikan zamandir.

Demiryolu ile seyahatin tercih edilmesinin nedenleri; giivenlik, seyahat
sirasinda  glizergah1 rahatca gorebilme, kisisel konfor, terminallerin sehir

merkezlerinde bulunmasi, kalabalik olmayan giizergahlar, ¢cevreyle dost olmasidir.

Sehirlerin biiylimesi, yeni havaalanlarinin sehir merkezlerinden c¢ok daha
uzak yerlere insa edilmeleri, demiryolu ulastirma hizmetlerinin 6nemini arttirmistir.
Tren istasyonlarinin sehir merkezlerinde insa edilmeye baslanmasindan beri, pek ¢ok
durumda, bu istasyonlardan kalabalik gilizergahlara daha hizli ve kolay ulagim
saglanmaktadir. Aslinda bazi gehirler arasinda demiryolu ile ulagim, havayolu ile

ulagimdan daha az zaman almaktadir ®”.

% R.Pars Sahbaz, “Tiirkiye Cumhuriyeti’nin Seksen Yilinda Ulastirma, 1923 — 2000, Gazi
Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 4, Ankara, 2004, s. 190.
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Tablo 1.5. ABD’de Bazi Merkezler Arasinda Demiryolu ve Havayolu ile

Ulasimin Aldig1 Zaman
Sehirler Tren Ucak
San Diego - Los Angeles 2 Saat 30 Dakika 2 Saat 30 Dakika
Chicago — Millwaukee 1 Saat 30 Dakika 2 Saat 30 Dakika
New York - Albany 2 Saat 30 Dakika 3 Saat 30 Dakika
Charletto — Raleigh 3 Saat 30 Dakika 3 Saat 15 Dakika

Kaynak: R.Pars Sahbaz, “ Tiirkiye Cumhuriyeti’nin Seksen Y1ilinda Ulastirma, 1923-2003,
Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 4, Ankara,

2004, s. 189-208.

Not: Yukaridaki siireler check-in ve terminallere ulasim zamanlar1 goz Oniinde
bulundurularak hesaplanmistir.

Turizm - demiryolu arasindaki iliskiyi asagidaki sekilde agiklanabilir ©°.

e Demiryollarinin gelismesine paralel olarak, otel ve pansiyon yapimi gelismis ve
tren istasyonlari ¢evresinde oteller cogalmustir.

e Trenlerin kitleler halinde yolcu tagimasi, maliyeti diislirmiis ve ucuzlayan ulastirma
neticesinde daha fazla turist gruplari seyahate ¢ikmustir.

¢ Demiryollari ile karayollar arasinda turist tagimaciliginda bag kurulmus ve otobiis
isletmeciliginin gelismesi, turizmin ¢esitlenmesine etki yapmustir.

e Ozel amagl gezinti trenleri turizmde gelismelere sebep olmustur. Ornegin; Orient
Ekspresi vb gibi.

e Glinlimiizde en ucuz turistik turlar trenlerle yapilmaktadir. Konforlu ve hizli

trenlerle Avrupa’da genglik turlar1 diizenlenmektedir.

Ulkemizde ise demiryollar, ulastirma sektorii icerisinde ve ulastirma
sektorline olan yatirimlarin igerisinde her zaman arka planda kalmistir. Bu ulasim

politikalarinin dogal sonucu olarak, iilkemiz ulasim sistemi adeta tek bir sisteme

% Bayer, a.g.e., s. 122.
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dayandirilmistir. Ulkemiz yolcu tasima paylaria bakildiginda, karayolu yolcu tasima
pay1 % 96 iken, demiryolu yolcu tagima pay1 ise yalnizca % 2'dir. Demiryollarinin
mevcut altyapt ve isletme kosullarinin 1iyilestirilmemesi ve yeni koridorlar
acilamamasi nedeniyle yolcu tasimaciligindaki payr son 50 yilda % 38 oraninda
gerilemistir O Ulkemizde, demiryollarina gereken 6nem verilmemektedir. Gelismis
tilke olmanin bir gostergesi olan hizli trenlere ve hizli trenlerin kullanilabilecegi alt
yapiya sahip olsaydik, bugiin, demiryollarimiz turizm hareketleri igerisindeki hak

ettigi yerini almis olurdu.

1.3.5. Paket Tur Cesitleri
1.3.5.1.Karsilayic1 Turlar

Bu tip turlarda, gidilecek olan otelde konuklar1 agirlama gérevini iistlenen bir gérevli
konuklarin giinliik tercihli gezilerini diizenler, sorularini yanitlar ve onlara bos

zamanlarmi planlamalarinda yardimer olur ©2.

1.3.5.2.Bagimsiz Turlar

Bunlar kisilerin kendi baslarina, aileleriyle veya arkadaslariyla kiiciik bir grup
halinde yaptiklari; ugus plani, otel konaklamalari, belirli glizergahlari bilinen ancak,
giinlik gezi programlarinda kisilerin kendilerine, kendi programlarint ve zaman
kullanimlarint diizenleme olanagi veren turlardir. En belirgin 6zellikleri turu yoneten

ve uygulama sirasinda yonlendiren birisinin olmamasidir.

1.3.5.3.Gozetimli Turlar

Bunlar, kiiltiirel etkinliklerden ziyade dinlenmeyi tercih eden turistlere yonelik olarak
diizenlenen turlardir. Genel olarak sinir 6tesinde belirli bir noktaya gidip, orada tatil

stiresini tamamlayip geri donme esasina dayanirlar.

Gozetimli turlarin en biiyiik avantajlari, fiyatlaridir. Kendilerine sunulan ugus

art1 dinlence toplam fiyat1 genellikle sadece ugus fiyatina denk ve hatta onun altinda

o http://www.tcdd.gov.tr/genel/tarihce.htm
2 I¢oz, 2003, a.g.e., s. 238.
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oldugu i¢in cazip olan turlardir. Ustelik bu turlarin pazarlamalari sirasinda, siirekli
kalimacak tesisten hareket edecek giiniibirlik ¢evre turlar1 olanaklar1 da kendilerine
onceden bildirilir. Boylece belirli bir ya da birka¢ noktayr gérmek amacini tasiyan
kisiler, diger boliimleri ile kendilerine sikici gelebilecek olan bir paket tur almak
zorunda kalmayacaklardir. Gozetimli turlar, insanlarin tatilleri boyunca giivende
olduklar1 ve higbir seyin aksamayacagi duygusu ile kendi tatillerinde 6zgiirce, kendi

dileklerince plan yapma duygusunu birarada yasatma avantajina sahiptirler.

1.3.5.4.Yonetimli Turlar

En kati sekilde yapilandirilmig tur tipleridir; ulagim, transferler, konaklama, yeme-
igme ve cevre gezilerini kapsarlar. Glinlimiizde 6zellikle iilke disina diizenlenen
turlarda insanlarin en ¢ok tercih ettikleri tur bi¢cimidir. Her giinii, her ayrintisi
onceden planlanmis olan bu turlar ¢cogunlukla gidilen bir iilke ya da ydrede miimkiin
oldugunca ¢ok yeri goérmeyi, o etnik grubun geleneksel birikimlerini gézlemeyi ve

6grenmeyi hedefleyen kiiltiirel agirlikli turlardir ©%.

1.3.5.4.1.Eslikli Turlar

Daha ¢ok disa gidim (outgoing) turlarda goriilir. En biiyiikk avantaji tura katilan
kisilerin kendi iilkelerinden bir kisinin yonetimi altinda geziyor olmaktan dolay1
herhangi bir aksama aninda acenta gorevlisinin kendi haklarmi en iyi sekilde
savunacagina pesinen inanmis olmalaridir. Bu inancin katilimcilara verecegi huzur

ve giiven igerisinde yolculuklarini daha keyifli bir sekilde yapacaklardir.

1.3.5.4.2.Rehberli Turlar

Esas olarak, turist alan iilkede verilen bir hizmet tiirlidiir. Grubun c¢ekim {ilkesine
ayak basisindan itibaren bu iilkeyi terk edinceye kadar gegecek siire igerisinde turist
alan iilkenin yurttasi olan bir rehber turistlere gerek yol goésterme, gerek bilgi
aktarim1 ve gerekse tanitma yoniinden yardimci olacaktir. Rehberli turlart eslikli
turlardan ayiran en biiyiik fark, turist veren iilkedeki disa gonderici operator acentayi

temsil eden bir kisinin bu turlarda bulunmayisidir.

% Suavi Ahipasaoglu, Turizmde Rehberlik, Detay Yaymcilik, Ankara, 2001 a, s. 53-56.
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Bu gibi turlarda bir sorun ¢iktiginda miisteriler ister istemez rehberin kendi
vatandasinin tarafini tutacagi, yani isletme lehine tavir alip miisterilerin haklarimi

yeterince korumayacag gibi bir 6n yargiya kapilabilirler ©*.

1.3.5.5.0zel Paket Turlar

Ozel paket turlar kendi icerisinde ii¢ boliime ayrilir; tesvik, toplant1 ve 6zel ilgi

turlari.

o Tegvik Turlari : Endistriyel firmalarin ¢alisanlarina ve bayilerine diizenlemis
oldugu turlardir. Firmanin, isletme calisanlarini odiillendirme amaci ile ya da
belirlenen satis kotalarini yakalayan bayilerine 6zel olarak tur operatdrii tarafindan
diizenlenen turlardir. Ornek olarak; Ko¢ Grubu sirketlerinden biri olan Arcelik
Dayanikli Tiiketim Mallar1 firmasinin daha onceden belirlenen satis kotalarini
yakalayan bayilerine yine Ko¢ Grubu’nun turizm ve seyahat alaninda uzmanlasan
sirketi Setur araciligiyla yurtici ya da yurtdisinda tur diizenlenmesidir.

e Toplanti-Kongre—Seminer Turlari : Organizasyonlar igerisinde yer alan
katilimcilarin karsilanmasi ve ugurlanmasi, otel rezervasyonlari ve transferler, sehir
ici ve bolgesel turlar, kokteyl ve yemek organizasyonlari, refakatcilar igin 6zel
organizasyonlar vb. gibi hizmetlerin gruplara yénelik olarak diizenlenmesidir .

e Ozel Ilgi Grubu Turlar : Dernek, kuliip ve gruplarin 6zel ilgi alanlarina gore

diizenlenen turlardir. Ornegin; bir iiniversitenin dagcilik kuliibiine iiye olan

ogrencilere yonelik olarak diizenlenen turlardir.

1.3.5.6.Hedef Bolgelere Gore Paket Turlar

e Tek Ulkeye Déniik Turlar : Tek iilkeyi kapsayan turlardir. Bu tiir turlara katilan
kisiler, aym1 anda bir¢ok iilkeyi yiizeysel olarak gezmektense, tek lilkeyi daha
ayrintili bir sekilde gezip tanimayi secerler. Ornegin; Gizemler Ulkesi Misir,

Adalar Ulkesi Yunanistan.

% Suavi Ahipasaoglu, Seyahat isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yonetimi, Detay Yaymcilik,
Ankara, 2001 b, s. 38.

% Yusuf Aymankuy, Kongre Turizmi ve Fuar Organizasyonlar, Detay Yayincilik, Ankara, 2003,
s.38
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e [ki Kenti Kapsayan Turlar : Bu tur paketi iki kenti kapsayacak sekilde olusturulur.
Genelde esliklidir. Ayni iilkede iki kente diizenlenebilecegi gibi farkli iilkelerdeki
iki kente de diizenlenebilir. Ornegin; Moskova — St.Petersburg, Sofya — Biikres.

o Tek Kente Yonelik Turlar : Sadece bir kente yoneliktir. Amag, bir kenti biitiin
yonleri ile tanimaktir. Genelde kisa siirelidir. Ornegin; Istanbul Kiiltiir ve Sanat

Turu.

1.3.5.7.Mesafelerine Gore Paket Turlar

o Yakin Mesafeli Turlar : ITC kullanilarak gerceklestirilmektedir. Genellikle iki hafta
stirelidir. Sadece bir destinasyona yonelik olarak, mevsimlere gore diizenlenebilir.
Ornegin; Rusya’dan Antalya’ya diizenlenen sejour turlari.

o Uzak Mesafeli Turlar : ITX kullanilarak yapilan uzun siireli turlardir. Birden fazla
destinasyona ydnelik olarak diizenlenebilir. Ornegin; Singapur — Bangkok —Pattaya

turu.

1.3.5.8.Seyahat Amaclarina Gore Paket Turlar

e Dinlenme Turlari : Bu turlarda amag¢ dinlenmektir. Ornegin; resort otellerde
konaklama ve deniz-kum-giines {i¢liisiinden yararlanmak.

e Manzara Turlar: : Bu turlarda amag gidilen bdlgedeki ya da giizergah tizerindeki,
her yerde olmayan dogal giizellikleri izlemektir. Ornegin; Akdeniz kiyisinda
diizenlenen Mavi Turlar, Kapadokya turu.

e Ogrenme Turlar: : Kiiltiir, sanat, egitim, bilim vb. amaglarla diizenlenen turlardir.
Ornegin; Ingilizce 6grenmek igin Londra’daki dil okullarma i¢inde konaklama,
ulasim ve gevre gezilerinin de bulundugu turlar, Istanbul’a gelen Picasso sergisini
gezme amagli diizenlenen turlar, Efes Antik Kenti gezisi.

e Dini ve Etnik Turlar : Dini merkezlere diizenlenen turlardir. Ornegin; Hac ve umre
ziyaretleri. Kudiis, Meryemana turlar1 vb. gibi.

e Seriiven Turlar: : Amaglari, ¢iktiklar1 seyahat siiresince heyecan arayan kisiler igin
diizenlenen turlardir. Ornegin; Coruh’ta rafting, Sahra Célii’nde Jeep Safari Turu,
Kapadokya’da Balon Turu, Nemrut’ta Dagcilik Turu vb. gibi.

e Ekolojik Turlar : Eko turizm veya doga turizmi adi verilen bu turlarin en énemli
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sermayesi eko-sistemdir. Hava, su, toprak, yer alt1 ve yer iistii zenginlikleri vb. gibi

bir biitiinlik arz eder. Bu essiz dogal zenginlikler; yaylalar, buzul goélleri,

Kagkarlar, endemik bitki ve hayvan tiirleri vb. gibidir “®.

e Spor ve Rekreasyon Turlari : Genellikle bisiklet, tenis, kayak, golf vb. sporlar
yapmak isteyen Kkisiler i¢in diizenlenen turlardir. Rekreasyon amagh turlar ise,
belirli bir parka ya da kumar, eglence merkezi vb. yerlere diizenlenen turlardir.

e Ozel llgi Turlar: : Bireylerin kisisel ilgilerine gére diizenlenen turlardir. Ornegin;
sarap severler i¢in Fransa’ya ya da Formula 1 yarislart icin yarisin yapildig
bolgeye diizenlenen turlar bu gruba 6rnek olarak verilebilir.

e Ozel Ihtivaclara Yonelik Turlar : Bazi engelli bireylerin katilabildigi ve &zel

donanimli arag-gereglerle, 6zel donanimli konaklama isletmelerine diizenlenen

turlardir.

1.3.5.9.Konaklama Sekline Gore Paket Turlar

e Sejour Turlar : Bu tiir paket turlar, uzun konaklamalar igerir.
e [tinerant (Circuit) Turlar : Bu tlir paket turlar bir yerde sadece birkag gece

kalmarak bir ¢ok bdlgenin gezilmesiyle gergeklesen turlardir ©7.

14. PAKET TUR PLANLAMASI

Turizm baslica {i¢ cografi bilesene dayanir; turist veren yoreler, turist alan yoreler ve
transit yollar. Uriin hazirlamada temelde turist veren yoredeki potansiyel tiiketiciler
icin turist alan ydrede uygulanacak uygun bir program hazirlayip satmaktan ibarettir.

Turistik hizmetlerin tiimii yonelim bolgesinde iiretilir ve sunulur.

1.4.1. Tur Bolgesi (Destinasyon) Secimi

Seyahatlerde ulasilmak istenen hedef bolge (destinasyon), kisi tarafindan seyahatinde

gitmeyi amagladig1 ya da ulagsmak istedigi nokta olarak se¢ilmis, belirlenmis yerdir.

Bir turistik iilke, yore veya merkez tur operatdrii tarafindan cesitli kriterler

% TURSAB Yayinlari, Doga Turizmi ve Cevre, Istanbul, 1999, s. 8,23.
7 Misirly, a.g.e., s. 167,169.
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dikkate alinarak yonelim olarak tespit edilir. Tur operatdrlerinin destinasyon
secimlerinde ilk hedefleri bu destinasyonun karli olup olmayacagi, yani %80-90
doluluk oraniyla miisteri ihtiyacim1 karsilayip karsilamayacagini bilmeleridir. Tur
operatorleri en ¢ok istenen, aranan yerleri, merkezleri tercih etmek durumundadir.
Seyahatin orijinal olmasi biiylik bir etkendir. Bir tur operatdriiniin yeni destinasyon
segiminde rol oynayan faktorler olarak; fiyatlari, yoOrenin cografi, kiiltiirel
ozelliklerini, ulasim ve konaklama imkanlarini, kisilerin o yoreye karsi

motivasyonlarin ve ilgilerini gostermektedir ©¥.

Bir yerin hedef bolge olarak secilmesi icin sahip olmasi gereken bazi
ozellikler vardir. Bunlar ©*

e Dogal Kaynaklar : Su kaynaklari, cografi 6zellikler, iklim kosullart vb. Ulkemiz,
dogal kaynaklar yoniinden olduk¢a zengin olup, dort mevsimin ayni anda
yasanabildigi nadir iilkelerden birisidir.

e Kiiltiirel Kaynaklar : Arkeolojik kalintilar, miizeler vb. Ulkemiz, kiiltiirel kaynaklar
acisindan bir acik hava miizesi goriimiindedir.

e Eglence-Dinlence Kolayliklar : Temali parklar, kayak merkezleri, marinalar
vb. gibi. Dilinya’nin en biiyiik ikinci su parki, Kusadasi’ndaki Adaland’dur.

e Olgular : Brezilya’da Rio Karnavali, Ispanya’da Boga Giiresleri vb.

e Ozel Etkinlikler : Dubai’de her yil diizenlenen Aligveris Festivali, Moskova’da
Bolsov Tiyatrosu vb.

e Psikolojik Cagri : Ayrilik, macera, hayal vb.

% Ahipasaoglu, 2001 b, a.g.e., s. 64.
% Gee, Makens and Choy, a.g.e., s. 132.
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Sekil 1.5. Turist Yonelim Kaliplar

TEKLI YONELIM KALIPLARI

/ / / / é Ev
Geceleme Yonelimi
. Glnlik Gezi YoOnelimi

S1 Tekil Yonelim S2 Merkezi Konaklama

COKLU YONELIM KALIPLARI

Ay

M1 Ara Durakli Kalip M2 Tam Déngti M3 Yonelim Alant

Dong;ui//su @
«—

M4 Agik Uglu Dongii Dongiisii M5 Coklu Yonelim Alan

Kaynak : Suavi Ahipasaoglu, Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yénetimi, Detay

Yayincilik, Ankara, 2001 b, s. 65.

1.4.1.1.Tur Bolgesinin Yasam Dongiisii

Bir tur boélgesinin ekonomik Omriiniin ne kadar oldugunu sdylemek pek kolay
degildir. Ancak, bir tahmin yapilirsa, yeni bir tur bolgesinin tutundurulmasi igin 5

yil, moda donemi ic¢in 20 yil ve diisiis donemi i¢inde on yil Ongoriildiigiinde
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toplamda bir tur bolgesinin yaklasik 35 yillik bir zaman dilimini kapsadigi

sdylenebilir .

Sekil 1.6. Bir Turizm Y 6resinin Kurgusal Gelisimi

Ziyaretci A

Sayis1 Genglestirme

lgunlasma \Dﬁsﬁs

Biliyiime

Baslangic

>
Zaman

Kaynak : Suavi Ahipasaoglu, Seyahat isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yénetimi, Detay

Yayincilik, Ankara, 2001 b, s. 70.

1.4.1.2.Tur Bolgesi Seciminde G6z Oniine Ahnan Etkenler

Tur operatorleri, tur bolgesi konusunda se¢imlerini yaparken dikkat ettikleri bazi

unsurlar vardir. Bu unsurlar asagidaki gibidir.

e Yonetim Big¢imi : Diizenlenecek olan turlarda farkli yOnetim bi¢imleri turun

gerceklesmesini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir.
e Politik Istikrar : Turizme katilan tiiketiciler, gidecekleri iilkeyi belirlerken herhangi
bir politik istikrarsizlikla karsilasmak istemeyecekleri i¢in gidecekleri hedef

bolgeyi buna gore secerler.

e Su¢ Orami ve Terdrizm : Sug olaylarimin artmasi ve bombalama gibi terdr

1% Ahipasaoglu, 2001 b, a.g.e., s. 72.
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aktivitelerinin goriilmesi turizm pazarinda ciddi etkiler yaratabilir. Ozellikle de bu
olaylardan bazilar1 uluslar aras1 basimnin dikkatini ¢ekerse bu etki daha da yogun
goriiliir. Sug oranlarinin artiginin turizm talebini nasil olumsuz yonde etkiledigi son
zamanlara ait bir ¢ok 6rnek goriilmiistiir. Ornegin; Miami’de son zamanlarda sik¢a
goriilen gasp olaylar1 bu eyaletin Ingiliz turistlerin goziinde gittikge yiikselen
popiilaritesini azaltmaya baslamistir. Bir baska A.B.D. eyaleti olan Hawaii’de
yiikselen sug oranlari ise, adanin sakin ve huzur dolu bir tatil beldesi imajin1 yikmis

ve turistlerde suglarin islendigi bir bolge oldugu kamsim yerlestirmistir V.

e Gelismislik Diizeyi-Insan Haklar : Turist gonderen iilkelerin gelismislik diizeyi
oldukca yiiksektir ve bu iilkelerin ¢ogu demokrasi ile yonetildiginden insan haklar1
konusunda duyarli davranmaktadirlar. Geligsmislik diizeyi ytliksek olan iilkelerin
yasam kosullar1 ve bicimleri benzerlik gosterdiginden insanlar farkli beklentiler

icine girmektedir.

o Kiiltiir-Sanat Varliklar1 ve Tarihi Zenginlikler : Tur diizenlenecek olan hedef

bolgedeki kiiltiirel ve tarihi zenginliklerin ¢ok olusu tercih sebebi olacaktir.

Kiiltiir ve sanat varliklar1 bir iilkenin oldugu kadar, tim insanlifin evrensel
tirtinleridir. Ge¢misten giiniimiize gelen ve bugiinlerden yarimlara kalmasi gereken bu
varliklar; insanligin ortak degerlerini, ulusal kimligini, yerel ve beseri 6zgiin
yaraticiliklarini yansitmasi bakimindan birer uygarlik hazineleridir. Bu hazineler,
giiniimiizde milyonlarca turist tarafindan ziyaret edilmekte, insanlarin ge¢misle
giinimiiz arasindaki en Onemli koprilerinden biri olmaktadir. Kiiltiir ve sanat
varliklarinin sadece gérme ile degil, birer mekan olarak da turizmin hizmetinde
oldugu goriilmektedir. Bir¢ok tilke, turizm bakimindan yararlanmak tizere, gérkemli
miizeler kurmakta; kuleleri, satolari, kervansaraylari, saraylari, meydan ve tarihsel

kalint1 yorelerini 6zgiin mekanlar olarak kullanmaktadirlar '*?.

e Altyapt ve Ustyapr Olanaklar: : Yollarm durumu, uluslararasi havaalanlarmin

1T Robert Senior, The World Travel Market, Facts On File Publications, New York, 1983, s. 7.
192 Usta, a.g.e., s. 152.
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varligi, belediyelerin hizmetleri vb. gibi konular alt yap1 olanaklarim
olusturmaktadir. Insanlar her ne kadar ilkel ve dogalligi bozulmamis bdlgeleri
ziyaret etmek isterlerse istesinler, aligtiklari, temel gereksinimleri olmus bazi
hizmetlerden vazge¢memektedirler. Elektrik, 1s1, radyo-televizyon, haberlesme

baglantilar gibi.

Uluslararas1 saglik sigortalarin gegerliligi, giivenlik probleminin olmamasi,
konaklama igletmeleri, tur operatorleri, seyahat acentalari, yiyecek-igecek
isletmeleri, eglence, dinlence, spor, aligveris vb. olanaklar1 saglayan kurumlar ise

iistyap1 olanaklarini olusturmaktadir 1%,

Turist alan bolgedeki alt ve tistyapr hizmetleri o bolgenin gelismislik diizeyi
ile yakindan ilgilidir. Bdlgenin dogal yapisi ve ekonomisi alt ve {istyapi
hizmetlerini etkilemektedir. Dolayisiyla, turist bekleyen bir iilkenin veya bdlgenin
alt ve iist yap1 olanaklar1 ne kadar gelismis ise, diger faktorler tamamlandiginda

turist cekme sansi o kadar artmaktadir .

e [klim Kogsullar: : Yonelimdeki iklim kosullar1 yonelimin cazip hale gelmesi igin
son derece 6nemlidir. Ulkemizin iklim uygunlugu geregi deniz, kum, giines esasina
gore yapilan kitle turizmi, kuzey iilkelerinden gelen turistlere, son derece ¢ekici
gelmektedir. Ornegin; cografi konumun bir sonucu olarak Ege ve Akdeniz
kiyilarinda, giinesli giin sayisinin fazla olusu, deniz suyu sicakliginin uzun siire
ideal derecede bulunusu, denizlerimizin Avrupa’nin &teki iilkelerin denizlerine
gore daha temiz ve berrak olusu, lilkemizi, giinese ve temiz denize hasret birgcok

Avrupali turist i¢in ideal bir turizm cenneti haline getirmektedir ¢%?.

o Saglik Kogsullar: : Yonelim iilkesindeki saglik kosullari, turist veren iilkelerin
vatandaslar i¢in ¢ok Onemlidir. Eger, gidilecek iilkede bulasict hastaliklar so6z

konusu ise, o yonelime olacak talep oldukca diisiik olacaktir.

19 Akmel, a.g.e., s. 13.
1% A.Ozdal Degirmencioglu ve Suavi Ahipasaoglu, Anadolu’da Turizm Rehberligi Temel Bilgileri,
Detay Yaymecilik, Ankara, 1999, s. 25.
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e Tiiketici Haklarina Iliskin Diizenlemeler : Genellikle gelismis iilkelerden gelen
turistler, satin aldiklar1 iiriinden sikayetci olduklarinda iirlinlin degistirilmesini
isterler veya garanti kapsaminda olmasini isterler. Bu gibi durumlar gelismekte

olan tilkelerde sorunlara neden olabilir.

e Yasal Diizenlemeler : Tur operatoriiniin, gidilecek olan {ilkedeki yasal
diizenlemeleri bilmesi gerekmektedir. Ornegin; iilkemizdeki kanununa gore
otobiislerde turizme hizmet veren otobiislerde tek takograf kullanilirken, Fransa’da
cift takograf kullanilmasi zorunludur. Bu durum Tiirk otobiislerine Fransa’da

problem teskil etmektedir.

e Giivenilir Is Ortaklarimn Varhigi : Tur operatdrleri, paket tur organize etmeyi
planladiklar1 bolgelerdeki ortaklarinin giivenilir olmasini isterler. Turun bagarisini

ya da basarisizligini incoming servisi veren karsilayici acenta dogrudan etkiler.

o Riskin Azaltiimasina Yonelik Katkilar : Yeni yonelim yerlerinin ortaya ¢ikisi
beraberinde de yiiksek riski getirecektir. Ozellikle karsilayici iilkedeki isletmelerin

katkilartyla alinan risk minimize edilmelidir.

o Hazirlik Asamasindaki Masraflarin Karsilanma Orant  : Paket tur diizenlenecek
olan yoreye, bolgeye ya da lilkeye tur organize edecek tur operatorii Onceden
mutlaka gitmelidir. Bu asamada yapilacak masraflarin bir kismi tur operatori
tarafindan karsilanirken bir kismi da karsilayict seyahat acentasi tarafindan

ustlenilmelidir.

e Mevcut Bolgeleri Birlestirme Olanagt : Yonelimin diger yonelimlerle kombine
edilebilir olmas1 tur operatoriine maliyetler agisindan dnemli bir avantaj saglar.
Ornegin; Birlesik Arap Emirlikleri’nin bir emirligi olan Dubai Emirligi son derece
taninmis bir yonelim durumundadir. Oysaki, karayolu ile Dubai’ye sadece onbes
dakika mesafede olan ve Unesco tarafindan Arap Kiiltiir Mirasi’nin bagkenti kabul
edilen Sharjah Emirligi fazla bilinmemektedir. Dubai & Sharjah turu ile Sharjah

destinasyonuna ilgi arttirilabilir ve Sharjah Emirligi talep goren popiiler bir
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destinasyon haline gelebilir.

o Turist Gonderen Yorede Talebi Engelleyici Direngler . Turist gonderen iilkede,
gidilecek iilkeye karsi olumsuz bir gériisiin olmamasi gerekir. Ornegin ; Amerika

Birlesik Devletleri’nden Iran’a paket tur diizenlemek neredeyse imkansizdir.

e Pazardaki Muhtemel Rakiplerin Durumu : Pazardaki muhtemel rakip isletmeler,

yonelime olan talep ve fiyat konusunda belirleyici rol oynarlar.

e Risk Faktorii : Tur operatoriiniin segecegi yonelimde basariya ulasip ulasamayacagi
hem kendisi hem de rakipler agisindan ¢ok onemlidir. Tur operatorii isletme, yeni
bir yoreye tur diizenliyorsa bu beraberinde riski de getirecektir. Gerek basariya
ulasmanin zorunlulugu gerekse de girilecek olan maddi risklerin karliliginin
yliksek olup olmayacagi isletme tarafindan paket tur organizasyonuna basglamadan

once cevap verilmesi gereken soru niteligindedir.

e Dogal ve Kiiltiirel Cevrenin Cekiciligi ve Korunmugluk Diizeyi : Cevre ile turizm
birbirleriyle dogrudan ilgilidir. Tur diizenlenmesi planlanan bélgede dogal ve
kiiltiirel ¢evrenin korunmus olmasi son derece onemlidir. Ornegin; ii¢ tarafi
denizlerle cevrili olan iilkemiz, kiyilari, kumsallari, adalari, denize kadar inen bitki
ortiileri ve dogal giizellikleri ile bir milli park 6zelligi tasimaktadir. Ulkemiz;
golleri, selaleleri, peribacalari, travertenleri, magaralari, daglari, yaylalari, yer alti
sulart ve milli parklari ile dogal ve kiiltiirel birgok 6zelligi bir arada bulunduran

ender iilkelerdendir %,

1.4.2. Turistik Uriinii Olusturan Ogeler

Konaklama, ulasim, rehberlik, yeme-i¢gme, ¢evre gezileri, aligveris ve eglence’yi
turistik  Uirtinii  olusturan baglica Ogeler arasinda sayabiliriz. Turistik {iriin
olusturulurken, bu 06gelerin hangilerinden faydalanacagimizi bilmek i¢in tur

programini diizenlememiz gerekir. Tur programi tur siiresi ile dogru orantili olarak

19 Degirmencioglu ve Ahipasaoglu, a.g.e., s. 34.
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belirlenmelidir.

Yonelimde onemli olan turist ¢ceken yerlerdir. Program belirlenirken 6ncelikle
bu yerlerde ne kadar zaman harcanacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Zaman
belirlemesi yapildiktan sonra ulagtirma, konaklama, yeme-igme, c¢evre gezileri,
ziyaret edilecek kiiltiirel ve dogal zenginliklerden hangilerinin tur kapsami igerisinde
yer alacagi belirlenir. Tiim bunlar belirlendikten sonra paket tur programi hazirlanir

ve gerekli olan baglantilar yapilir.

1.4.3. Tur Operatériiniin Satin Alma Islemleri

Seyahat isletmeleri iyi hizmet verebilmek, ¢abuk, hizli ve dogru bilgi edinebilmek
icin biinyelerinde bilgi bankas1 olustururlar. Bilgi bankasi acentaya iletilen her tiirlii
talebin yanitlanmasinda isletmeye yardimci olur, fiyatlandirmanin dogru sekilde
yapilmasina olanak verir, yeni hizmet ve tirlinlerin olusturulmasinda kolaylik saglar.
Seyahat isletmeleri; konaklama, yiyecek — icecek, diger seyahat isletmeleri, tur
operatorleri ve seyahat acentalar1 hakkinda bilgiler derlerler '°®. Derlenen bilgiler,
seyahat isletmesi elemanlarinca yapilacak olan 6zel ziyaretlerle incelenir. Edinilecek
yeni bilgilerle giincellestirilir. Hazirlanacak olan tur programlarina gore, hizmet satin
alinacak olan isletmeler belirlenir ve birlikte c¢alisilmasi kararlastirilan isletmelerle
sozlesmeler yapilir. Neticede fiyatlandirmaya dayanak teskil edecek bilgiler derlenir,

anlagmalar kesin olarak tespit edilmis olur '°7.

Ayrica, tur operatorlerinin fiyat ve kalite agisindan farkli fiyatlarda paket tur
diizenleme gerekliligi, maliyet diisiirme ve fiyat rekabetinde Ustilinliigii ele gegirme
istekleri konaklama igletmeleri ile havayolu isletmesi satin almaya ya da
sermayelerine katilma yoniinde zorlamustir. Tur operatorleri ayni zamanda, hedef
pazarlardaki miisterilerine daha iyi hizmet edebilmek i¢in seyahat acentalar1 satin

alarak dikey biitiinlesme yoluna gitmislerdir .

1% Yarcan ve Pekdz, a.g.e., s. 38.
107 Cetiner, a.g.e., s. 29.
"% Diindar Denizer, Turizm Pazarlamasi, Y1ldiz Matbaacilik, Ankara, 1992, s. 103.

61



1.4.3.1.Ulastirma Isletmeleri ile Baglantilar

Tur operatorlerinin birbirinden fiyat ve kalite bakimindan farkli ¢ok sayida seyahat
diizenleyebilme zorunlulugu tur operatorlerini charter isletmelerini satin alma yoluna
itmistir 1%,

Paket turlarin diizenlenmesinde ulasim harcamalarinin toplam maliyetler
icinde %35-40 oraninda degisen en dnemli unsur oldugunu dikkate alan bazi biiyiik
tur operatorii firmalar kendi charter isletmelerini kurmuslar, bdylece turistik iiriiniin

olusturulmasinda yeni bir érgiitlenme bigiminin dogmasina énciiliik etmislerdir ',

1.4.3.2.Konaklama Isletmeleri ile Baglantilar

Giizergah belirlemede O©nemli noktalardan biri de konaklama merkezlerinin
secimidir. Ciinkii, iki konaklama merkezi arasinda yapilacak olan geziler konaklama
merkezlerinin birbirlerine olan uzakliklari ile sinirlidir. Glinliik gezi uygulamasinda,
eger birbirine yakin c¢ok fazla Gren yeri var ise ayni noktaya geri donme ilkesi
benimsenebilir. Ancak yakin mesafede gezilecek yer sayisi az, buna karsin yol
tizerindeki diger yerlere yapilacak gezilerle birlikte bir dahaki konaklama merkezine
kadar olan yolculuk toplamda 12-14 saati — giinliik limiti — gegiyor ise program
yapilmaz hale gelir. Ciinkli ilke olarak kiiltiirel turlarda gece yolculuklarinin

yapilmamasi gerekmektedir V.

Paket turu olusturan temel iirlin, konaklama hizmetidir. Paket turlarin
tiretiminde tura katilacaklarin konaklama ihtiyaglarin1 karsilayacak otel, motel, tatil
koyii gibi konaklama isletmelerinin se¢ilmesi ve satin alinan koltuk sayisi kadar

yatak sayisinin bloke edilmesi gerekir 2.

109 Dogan Tuncer, Turizmde Dagitim Sistemi ve Tiirkiye i¢in Bir Model Onerisi, H.U. [iBF
Yayinlari, No:14, Ankara, 1986, s. 49.

10 Mehmet Giirdal, Turizm Ulastirmasi, Adim Yayinlari, Ankara, 1991, s. 192.

"' Ahipasaoglu, 2001 b, a.g.e., s. 89.

"2 Ayhan Gokdeniz, Seyahat isletmelerinde Turistik Uriin Uretimi ve Dagitim, Turizm
Bakanligi, Ankara, 1991, s. 21.
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1.4.3.2.1.Bagimsiz Rezervasyonlar

Bunlar genelde 10 kiginin altindaki 6zel gezi isteyen miisteriler i¢in ¢ogunlugu
gezinin gerceklesmesinden birkag ay Once yapilan rezervasyonlaridir. Acenta

acisindan fazla baglayiciliklar1 yoktur. Genel olarak 24 saat oncesine kadar iptal

edilebilirler.

1.4.3.2.2.Tekil Grup Rezervasyonlari

Bunlar 6zellikle kapali gruplar veya belirli ihtisas gruplar1 gibi yinelenme sikligi
diisiik programlar i¢in alinan rezervasyonlardir. Bagimsiz rezervasyonlardan farki;
grup boyutuna sahip olmalar1 yani 11 kisiden fazla yolcu sayisinin bulunmasi, ikinci
olarak da deadline ( son iptal esigi) igerisinde iptal edildikleri taktirde ki bu ¢ogu
zaman grubun otele giris tarihinden 21 ile 30 giin 6ncedir. Yemek ve kahvalti
ticretleri hari¢ olmak tizere oda ve servis tcretlerinin tiimiiniin 6denmesi

zorunlulugudur.

1.4.3.2.3.Seri Grup Rezervasyonlari

Ardisik operasyonlar i¢in yapilan tahmini rezervasyonlardir. Rezervasyonu
kapsayacagi donemler turun uygulanacagi zaman periyodu ile ayni olacaktir. Ancak
ayni grup serisi i¢in rezerve edilecek oda sayisi donem icerisinde farklilik
gosterebilir. Bir turizm sezonu igerisinde de normal ve yiliksek sezonlar soz
konusudur. Konaklama isletmesinde normal sezon esas alinarak ayirtilan oda sayisi,

yiiksek sezonda 6ngoriilen artislar oraninda yiikseltilir.

1.4.3.2.4.Blok Rezervasyonlar

Genellikle gozetimli turlarin planlanmalar1 agamasinda kullanilan bir rezervasyon
sistemidir. Daha ¢ok tatil turizmine yonelik olan; deniz, kum, glinese doniik bu tip
turlarda talepler oldukca ge¢ gerceklesmektedir. Bu nedenle tur operatorii riski
tistlenmek durumundadir. Ayrica bu tip hizmet veren konaklama isletmeleri
rezervasyonlarini ¢ok Onceden yaptiklari i¢in son dakika taleplerine genellikle
olumlu yanit verme imkanina sahip olamamaktadirlar. O halde, toptanci seyahat

acentas1 Onceden yapacagi anlagmalarla belirli sayidaki odayir belli donemler
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igerisinde adina rezerve ettirebilir. Bu durumda oteldeki rezerve edilmis odalarin

tiimiiniin bedelleri dolu olsun ya da olmasin édenecektir.

1.4.3.2.5.Basamakh Blok Rezervasyonlar

Basamakli  blok rezervasyonda, konaklama isletmesindeki = mevsimlilik
dalgalanmalara gore ayrilan oda sayisinin degiskenlik gdstermesi anlamini
tasimaktadir. Aslinda bunu, uzun donemli bir blok rezervasyon iizerine ayni
isletmedeki daha kisa donemleri kapsayan birka¢ blok rezervasyon olarak da

algilamak miimkiindiir.

Sekil 1.7. Basamakli Blok Rezervasyonlar

4 Oda
60 — Sayisi
50 3. Blok
40 —
30 2. Basamak (Blok)
20 —
10 1. Basamak (Blok) Zaman
0 1 T 1 T T T T 1 >
Subat Mart Nisan May. Haz. Tem. Agu. Eyliil Ekim Kasim Aralik

Kaynak : Suavi Ahipasaoglu, Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yonetimi, Detay

Yayincilik, Ankara, 2001 b, s. 95.

1.4.3.2.6.Tek Yetkili Saticihik Anlagsmasi

Bir konaklama {initesinin belli bir iilkede tutundurulmasi amacina yonelik olarak tur
operatorii ile konaklama isletmesi arasinda yapilan 6zel bir anlagsma tiiriidiir. Bu
anlagsmalarin temel noktasi o lilkede ya da turist veren bdlgede bu konaklama

isletmesinin yalnizca bu tur operatorii tarafindan satilmasi ilkesidir ')

'3 Ahipasaoglu, 2001 b, a.g.e., s. 90-94.
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1.4.3.3.Yeme-i¢me Isletmeleri ile Baglantilar

Yeme — igme fiyatlar1 hazirlanan paket turlarda maliyet yoniinden ¢ok biiyiik bir
rakam olusturmamakla birlikte onceden yiyecek icecek isletmelerinin belirlenmesi
olduk¢a Onem tasir. Boylece tur siiresince kisiler tanimadiklar1 yorelerde sagliksiz
yemek yeme ihtimalinden kurtulmus olmakla birlikte zaman kaybi da oOnlenmis
olacaktir. Tur operatorleri genellikle 6gle yemeklerini tur giizergahlar iizerindeki

yeme i¢me isletmelerinde vermeyi isterler.

Tur operatorleri yiyecek icecek isletmeleri ile iki ¢esit anlagma yaparlar.
Birincisi; paket fiyatin i¢ine dahil edilmek suretiyle anlasma yapilir. Bu anlasma
geregi miisteri higbir zaman yemek fiyatin1 bilmez. Cilinkli yemek fiyat1 tipki diger
maliyetlerde oldugu gibi miisteriye bir paket halinde sunulur. Ikincisi; yemek fiyati
tur paket fiyatinin i¢ine dahil edilmez. Yeme-igme isletmesi ile 6nceden konusularak
grup fiyati alinir. Boylece paket tura katilan kisiler digerlerine gére daha ekonomik

olarak yemeklerini almis olurlar.

1.4.3.4.Yan Hizmetler ile Baglantilar

Her paket turda konaklama, ulastirma, yeme-igme ve rehberlik var olmasi gereken
hizmetlerdir ve paket turu ilging kilmaz. Bir paket turu digerlerinden farkli kilan
gidilecek olan hedef bolgedeki yoreye 6zgii ¢ekiciliklerdir. Tur operatorleri bunlar
onceden tespit edip anlasma yapmak sureti ile turu daha eglenceli hale getirebilirler.
Ormegin; Kapadokya’daki; balon turu organizasyonu, Tiirk Gecesi, hali satan
diikkanlar, ¢anak-¢omlek yapiminin sov seklinde sergilendigi atdlyeler ve sarap

fabrikalariin gezilmesi.

1.4.4. Hizmet Unsurlarinin Birlestirilmesi

Ulastirma, konaklama, yeme-i¢gme, yan hizmetlerin birlestirilmesi ve belli bir tarih
cizelgesinin olusturulmasi ile turistik hizmet unsurlar1 kombine edilmis ve paket tur
hazirlanmis olur. Daha dnce denenmemis bir destinasyon i¢in hazirlanan paket turlar,
uygulama asamasina ge¢gmeden Once mutlaka tur operatorii tarafindan denenmelidir.

Aksi takdirde yonelim bolgesinde plan dist olumsuzluklarla karsilasilabilir. Ornegin;
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ulagim siiresi tahmin edilenden daha fazla vakit alabilir, konaklama isletmesinden ya
da yeme-igme isletmelerinde kaynaklanan problemlerle karsilagilabilir. Tur
operatorleri bu tarz problemlerle karsilasmamak icin, paket tur miisteriye
sunulmadan once, tur operatdriiniin operasyon boliimiinde calisan bir ya da birkag
elemaninin  katildigi bir uygulama gezisi diizenlenir. Bu uygulama gezisinin
sonuglarina dayanarak, gerekli ise diizeltmelere giderek paket tura son sekli verilir ve

miisteriye sunulur.

1.4.5. Yer Operasyonu Paket Tur Maliyetlerinin Hesaplanmasi

Yer operasyonu paket tur maliyetlerinin hesaplanirken maliyet unsurunu olusturan
Ogelerden iki grup halinde bahsedebiliriz. Birincisi, sabit giderlerdir. Kisi basina
yapilan giderlerdir. Bunlar; konaklama giderleri, yeme-igme giderleri, miize ve 6éren
yeri giris ticretleri, ucak bileti iicretleri, tur malzeme giderleridir. Sabit giderler, tura
katilanlarin sayisi ile oranli olarak degismeyen, kisi basi sabit kalan giderlerdir.
Ikincisi, degisken giderlerdir. Grup giderleridir. Bunlar; ulasim, transferler, katalog
ve brosiir giderleri, tur tanmitim giderleri, rehberlik iicretleri, free giderleri (gruba
ticretsiz katilanlarin giderleri) ve diger giderler (toplu bahsisler, otopark iicretleri,
feribot, koprii, yol gegis ticretleri) dir. Degisken giderler, grup sayisi ile oranli olarak,

kisi bast tutari itibari ile degisen, ancak toplam tutar1 ayni kalan giderlerdir %

1.4.5.1.Ulasim Maliyeti

Yer hizmetlerinin ulagtirmasi ¢ogunlukla tek bir ulastirma aracindan yararlanma
seklinde diizenlenir. Yani yOnelim iilkesine ya da yoresine varildigindan itibaren
grup bir otobiis ya da bir yat ile programini gerceklestirebilir. Cogunlukla goriilen
durum yer operasyonunda yalnizca otobiis kullanilmasidir. Otobiisiin tercih
edilmesinin temel nedenleri; konfor, Oznellik, zaman kullaniminda esneklik ve
yollarda farkli segeneklerin kullanilabilmesine olanak vermesidir. Her ne sekilde
olursa olsun iilkenin igerisinde yapilan tlim ulastirma harcamalarinin toplami, ulagim

kalemi altinda maliyetlere yansir '),

4 Cetiner, a.g.e., s. 37.

"> Ahipasaoglu, 2001 b, a.g.e., s. 102.
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Bir tur operatorii otobiisiin giinliik fiyatin1 kisi basia belirlemelidir. Bu
zordur, c¢ilinkii rezervasyon sirasinda katilimer sayisi net degildir. Grup turlarinda

gereksinim diizeylerine gore 30-35 ya da 40 kisilik minimum sinirlar belirlenir.

Tur i¢in gerekli olan minimum sayiya “kirilma noktas1” (break point) ya da
“basabas noktas1” ad1 verilir. Ornegin; kirilma noktasi 30 olan bir turda kisi sayisi
30’un altina diistiiglinde tur liderine, yeniden fiyatlama yapilacagi ya da turun iptal
edilecegi bildirilir '®. Tiirkiye i¢in maksimum grup boyutu 40 kisidir. Maliyet
hesaplamalar1 ¢ogunlukla 30 kisi lizerinden hesaplanir. Say1 arttik¢a maliyet diiser,

kar artar.

1.4.5.2.Konaklama Maliyeti

Turistik iirlinii olusturan turlarin en Onemli bilesenlerinden biri konaklamadir.
Fiyatlar genelde oda fiyat:1 olarak verilir. ki kisilik oda tek kisi tarafindan
kullanilacak ise tek kisi farki (single supplement), odada {i¢iincii bir kisi daha kalacak
ise ticlincii kisi indirimi uygulanir. Genellikle, Single farki %50 iken Triple indirimi

%30 “dur.

Otellerin uyguladiklar fiyat ¢esitleri sunlardir:

® Rack Rate : Rezervasyonunu kendi yapan miisteriye uygulanan fiyattir.
Resepsiyonda ilan edilmis fiyattir.

e /t Rate : Seyahat acentasi kanaliyla gelen ve grup sayilmayan miisteriye uygulanan
fiyattir.

e Group Rate : Seyahat acentasi kanaliyla gelen ve en az 15 kisi ve daha fazla olan
grup miisteriler i¢in uygulanan fiyattir.

® Roh Rate : Bir otelin birbirinden farkli tiirdeki odalar1 i¢in uygulanan tek tip
fiyattir.

e [ncentive Rate : Gruplar i¢in uygulanan 6zel indirimli fiyattir.

e Convention Rate : Bir toplanti i¢in bir araya gelen gruplar ve esleri igin

'® Sabah Kozak, Seyahat Acentalarinda Tur Diizenleme, T.C. Anadolu Universitesi Eskisehir
Meslek Yiiksekokulu Yayinlari, No. 7, Eskigehir, 1999, s. 56.
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uygulanan fiyattir.
e Contingent Rate : Ayni konaklama isletmesinde birbirini izleyen turlar igin

uygulanan indirimli fiyattir 7).

Outgoing turlarda genelde odat+kahvalti, Ingoing turlarda yarim pansiyon, 3 S

esasina dayanan sejour turlarda ise her sey dahil esasina gore konaklama yapilir.

Konaklama tesislerinde yatak ticretlerinin, yogun doénem ile kis aylarinda
farklilik gosterdigi bilinmektedir. Tur operatdrleri, talebin yogun oldugu sezon i¢inde
olabildigince diislik fiyatla oda satin almak isterken, konaklama tesisleri, talebin
diisiik oldugu sezon disi donemde olabildigince yiiksek fiyatla satis yapmak
istemektedirler. Bu amaglar1 bagdastirmak icin konaklama tesisi ile tur operatorleri
arasinda bazi anlagmalara gidilmistir. Tur operatdriine sezon disinda belirli sayida
oda almast kosuluyla sezon i¢inde de indirimli fiyatla oda ayrilmaktadir. Bu
genellikle belli bir oran iizerinde anlasma seklinde olmaktadir ‘'®. Bu sebeple tur
operatorleri talebin az oldugu donemi c¢ekici hale getirebilmek acgisindan turun

zamanina gore farkli fiyat uygulamasi yapmaktadirlar '),

1.4.5.3.Yemek Maliyeti

Anlasma yapilan konaklama sekline gére yemek maliyeti hesaplanir. Ogle ve aksam
yemegi konaklama yapilacak isletme disinda alinacaksa ve yeme-igme isletmeleri ile
daha Onceden anlagma yapildiysa maliyetleme icerisinde yer alir. Eger, yemek
maliyeti paket turun icerisine dahil edilmediyse maliyetleme igerisinde gosterilmez.

Sozlesme tiirii ne olursa olsun kural olarak igecekler fiyata dahil degildir.

1.4.5.4.Giris Bedelleri

Gidilecek olan yonelimdeki miize ve Oren yerleri gibi ziyaret edilecek yerlerin

Cetiner, a.g.e., s. 31.

Ismet Sabit Barutgugil, Turizm isletmeciligi, Uludag Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi Yayini, Bursa, 1982, s. 206.

Turizm Bakanlig1 Yatirimlar Genel Midiirliigii Arastirma ve Degerlendirme Dairesi Bagkanligi,
Paket Turlar ve Paket Tur Fiyatimin Dagihimi Arastirmasi, Yayin No: 1994/5, Ankara, 1993,
s. 15.
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T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenen giris ticretlerinin toplamindan

olusur. Kisi bas1 hesaplanan gider ¢esididir.

1.4.5.5.Bahsisler

“Bahsis” sdzciigii, “diizenli hizmeti saglama” anlamina gelen Ingilizce * TIP : to
(120)

2

insure  promptness kavraminin ~ karsiligidir Bahsigler, konaklama
isletmelerindeki resepsiyonlara ve yiyecek-igecek isletmelerine kisi basi olarak
hesaplanip, toplu olarak verilirler. Ayrica girisi ticretli olmayan ve turistik 6zellik
tastyan yerlerin gorevlilerine yaptiklar1 yardimlar ve verdikleri bilgiler karsiligi

goniillii olarak da bahsis birakilabilir.

1.4.5.6.Rehberlik Ucretleri

Rehberin kelime anlami, yol gosteren, kilavuzluk eden kisidir. Turistlere gezilen
yerler hakkinda bilgi vermek gorevi ile yiikiimliidiirler '*". Rehberlik maliyetleri de
ulagim, transfer, katalog giderleri gibi degisken giderlerdir ve grup sayisi ile oranl
olarak, kisi bagi tutar1 itibar1 ile degisir, ancak toplam tutar1 ayni kalir. Diger
degisken giderlerde de oldugu gibi kisi sayis1 ile tura katilan miisteri sayis1 arasinda

ters orant1 vardir. Kisi sayisi arttikca rehberin kisi basina olan maliyeti diiger.

Turist Rehberligi  Yonetmeligi’nin  44. maddesi geregince meslek
kuruluglarinin da goriisleri alinarak Ocak ay1 i¢in Aralik ayinda, Temmuz ay1 i¢in
Haziran ayinda olmak {izere Bakanlikca yilda 2 kez taban fiyat belirlenir ve
duyurulur "*?. Ocak 2007’ye kadar gegerli olan rehber taban iicretleri asagidaki
gibidir.

120" Orhan Batman, Recep Yildirgan ve Nihat Demirtas, Turizm Rehberligi, Degisim Yaynlari,
Sakarya, 2001, s. 123.

12" Batman, Yildirgan ve Demirtas, a.g.e., s. 21.

122 http://www.turizm.gov.tr/TR/BelgeGoster
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Tablo 1.6. 2006 Yili Temmuz Ayindan Itibaren Uygulanan Taban Ucretler

Dogu Anadolu Turu 235.00 YTL
Bat1 Anadolu Turu 170.00 YTL
Tam Giin Sehir Turu 120.00 YTL
Yarim Giin ve Gece Turu 70.00 YTL
Transfer 55.00 YTL

Kaynak : http://www.turizm.gov.tr/TR/BelgeGoster

1.4.5.7.Tur Hizmet Personeli Harcamalari

Tur hizmet personeli; tur rehberi, seyahat acentasi gorevlisi, tur operatorii operasyon
elemani, sofor ve eger grup kapali grup ise grup baskanidir. Cogunlukla pratikte
rastlanan sekli; rehber ve soforden ibarettir. Bu kisilerin konaklama ve yeme-igme
bedelleri ile turdaki olabilecek diger harcamalari tur operatorii tarafindan karsilanir.
Bu harcamalar da degisken gider seklindedir ve toplam tutar1 ayni olup kisi sayisina

boliindiiglinde degisir.

1.4.5.8.Reklam ve Tanitim Giderleri

Tur operatorii i¢in reklam ve tanitim; yazili ve sozlii basinda hazirlanan tur paketinin
miisteriye tanitilmasidir. Tur paketi ne kadar iyi olursa olsun reklamsiz ve tanitimsiz
gereken katilimi saglayamaz. Yapilan reklam gideri katilimci sayisina boliinerek kisi
bast reklam gideri maliyete ilave edilir. Ayrica, tur operatdrleri iiriinlerini en iyi
sekilde ifade edecek kataloglar bastirip bunlar1 kendileri ya da seyahat acentalar

vasitasiyla miisterilere ulagtirmak durumundadirlar.
Tur operatdrlerinin paket tur satis1 i¢in reklam verirken iki ana hedef kitleyi

gdz Oniine alirlar. Birincisi, gazeteler, mailing ve magazin dergileri ile ulasilan

miisterilerdir. Ikincisi ise, satis personelleri, telefon, mailing ve sektdrel ticari
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yayinlarla ulastiklar1 seyahat acentalaridir. Ticari yayinlarla reklam yapan tur
operatdrleri seyahat acentalarina onerebilecekleri teklifler konusunda bilgilendirme
yaparlar ve seyahat acentalarina nasil para kazanabilecekleri konusunda yardimci
olurlar. Tiiketici ve seyahat dergilerine verilen reklamlarda ise amag, hedef kitlenin

daha detayl1 bilgi almasini saglamaktir %%,

Kataloglar, tanitim harcamalarindan aldiklar1 yiiksek pay dolayisiyla; bazi
biiyiikk, orta ve Kkiicik tur operatorleri tarafindan Onemli olup olmadig:
tartisitlmaktadir. Bazi kiigiik ve orta biiytlikliikteki tur operatorleri gelecekte internetin
gecerli olacagini savunurken, biiylik tur operatorleri ise kataloglarin Gnemini
yitirmeyecegi goriisiinde birlesmislerdir. Kataloglarin elle tutulurluk o&zelligi,

internetin ise giincel olusu 6n plana ¢ikmaktadir *%.

1.4.5.9.0topark ve Otoyol Ucretleri

Gidilecek olan yonelimdeki miize ve Oren yerleri gibi ziyaret edilecek yerlerde
Odenecek otopark {icretlerini, koprii ve yol iicretlerini kapsayan maliyet kalemidir.
Grup sayist ile oranli olarak, kisi basi tutar1 itibari ile degisen, ancak toplam tutari

ayni kalan giderlerdir.

1.4.5.10.Genel Giderler

Daha ¢ok sirketin yonetimini ilgilendiren, yukarida sayilan 9 kalemin disinda olan ve
kisi basi sabit giderlerdir. Bunlarin igerisinde; kira, telefon, elektrik, su faturalari,
personel giderleri ve fotokopi giderlerini sayabiliriz. Tur operatorii, daha onceki
deneyimlerinden yararlanarak o donem ig¢in tahmini bir genel gider rakami olusturur
ve tahmini olarak hizmet verilmesi diisiiniilen kisi sayisina boliiniir. Boylece kisi

basina diisen genel gider miktar1 belirlenmis olur.

1.4.6. Paket Tur Fiyatinin Hesaplanmasi

Yukarida sayilan maliyet kalemlerinin toplanmasindan olusur. Tur maliyetleri her

' Robert T. Reilly, Travel and Tourism Marketing, Second Edition, Delmar Publishers Inc., New
York, 1988, s. 288,2809.
124 http://www.turizmgazetesi.com/news
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zaman kisi basma (per pax) olarak hesaplanir. Bulunan maliyet, paket turun briit
maliyetidir. Briit maliyetin iizerine kar konularak KDV hari¢ tur satig fiyati
hesaplanir. KDV, kar ve rehberlik fiyati lizerinden hesaplanir. Eger paket tur seyahat

acentasi kanaliyla satilacaksa seyahat acentasi komisyonu da maliyete dahil edilir.

1.4.7. Paket Tur Ornekleri
1.4.7.1. Incoming Paket Tur Ornegi

Bir tur operatorii back to back charter seferler ile Alanya’daki bes yildizli bir otele
bir haftalik sejour turlar1 diizenleyecektir. Otelde her sey dahil sistemine gore

konaklama yapilacaktir. Detaylar ve tur satis fiyat1 hesaplamasi asagidaki gibidir.

e Ulasim Gideri

Ucgak : Boeing 737-800
Charter ugak gidis-doniis : 35.000,00 €
Koltuk Kapasitesi : 175 pax
Doluluk Orani : % 80

e Konaklama Gideri

5 Yildizli Otel :All Inclusive in DBL: 50,00 €

e Transfer Ucretleri

Otobiis (42 paxlik) :2006 Model Safir  : 300,00 YTL (One Way)
Midibiis(27 paxlik) :2006 Model Sultan : 275,00 YTL (One Way)
Minibiis(17 paxlik) :2006 Model Volt  : 150,00 YTL (One Way)

e Brosiir Gideri

Bu sezon diizenlenen turlara iliskin 100 sayfalik bir brosiir bastirilmistir.

Brosiir Toplam Maliyeti : 500.000,00 €
Basilan Brosiir Sayfa Sayisi : 100 sayfa
Brosiirde Alanya’ya ayrilan sayfa sayisi : 10 sayfa
Hedeflenen Alman Turist Sayist : 5.000 pax

e Tur Reklam Gideri
Bu Tur Igin Yapilan Reklam Gideri : 150.000,00 €

e Cevre Turlar1 Ucretleri
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Side, Manavgat, Aspendos Turu i¢in
Otobiis Mazot Dahil Ucreti
Midibiis Mazot Dahil Ucreti
Minibiis Mazot Dahil Ucreti
Antalya, Kemer, Phaselis Turu I¢in
Otobiis Mazot Dahil Ucreti
Midibiis Mazot Dahil Ucreti
Minibiis Mazot Dahil Ucreti

e Bir Rehberin Giinligii

e Turlardaki Ogle Yemekleri
Side, Manavgat, Aspendos Turu I¢in
Antalya, Kemer, Phaselis Turu I¢in

e Miize ve Oren Yeri Ucretleri
Giinliik Kisi Bas1 Miize ve Oren Yerlerine Giris

e Seyahat Cantasi

e Postalama

e Incoming Hizmet Bedeli

e Otelde Info Meeting

e {letisim-Fax

e Diger Giderler

e Genel Giderler

e Tur Operatoru Kari

e Perakendeci Komisyonu

e 1,00€:1,65YTL

Tur Satis Fivatinin Hesaplanmasi

e Ulasim

175 pax x % 80 = 140 pax

35.000,00 € / 140 pax = 250,00 € pp

e Konaklama

Dbl : 50,00 € Dbl pp : 50,00 € /2 =25,00 € pp
25,00 € x 6 gece = 150,00 € pp

500,00 €
450,00 €
250,00 €

600,00 €
550,00 €
300,00 €
100,00 €

10,00 € pp
15,00 € pp

15,00 € pp
5,00 € pp
2,00 € pp
5,00 € pp
3,00 € pp
2,00 € pp
2,00 € pp

10,00 € pp
% 10
% 0,5

250,00 € pp

150,00 € pp
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e Transfer : 9,09 € pp
3 Otobiis x 300,00 YTL x 2 yon= 1.800,00 YTL

1 Minibiis x 150,00 YTL x 2 yon= 300,00 YTL

1.800,00 YTL + 300,00 YTL =2.100,00 YTL

2.100,00 YTL / 140 pax = 15,00 YTL pp / 1,65 € =9,09 €

e Brosiir : 10,00 € pp
1 Sayfanin Maliyeti = Brosiir Toplam Maliyeti / Sayfa Sayis1

1 Sayfanin Maliyeti : 500.000,00 € / 100 sayfa = 5.000,00 €

Alanya’ya Ayrilan Brosiir Maliyeti : 5.000,00 € x 10 sayfa = 50.000,00 €

Kisi Bas1 Brosiir Maliyeti : 50.000,00 € / 5.000 pax =10,00 € pp

e Reklam : 30,00 € pp
150.000,00 € / 5000 pax = 30,00 € pp
e Cevre Turlar : 27,50 € pp

Side, Manavgat, Aspendos Turu:
3 Otobiis x 500,00 € = 1.500,00 €
1 Minibiis x 250,00€ = 250,00 €
Toplam : 1.750,00 € / 140 pax= 12,50 € pp

Antalya, Kemer, Phaselis Turu :

3 Otobiis x 600,00 € : 1.800,00 €

1 Minibiis x300,00 €:_ 300,00 €

Toplam : 2.100,00 €/ 140 pax = 15,00 € pp

e Rehberlik Hizmetleri Bedeli : 5,71 € pp

R.H.B. : Rehberin Giinliigii x Rehber Sayis1 x Cevre Turu Sayis1 / Kisi Sayist
R.H.B. : 100,00 € x 4 Rehber x 2 Cevre Turu / 140 pax = 5,71 € pp
e Turlardaki Ogle Yemekleri : 25,00 € pp
Side, Manavgat, Aspendos Turu Ogle Yemegi Ucreti : 10,00 € pp
Antalya, Kemer, Phaselis Turu Ogle Yemegi Ucreti : 15,00 € pp

e Miize ve Oren Yerleri Giris Ucretleri : 30,00 € pp
15,00 € x 2 giin = 30,00 € pp

e Seyahat Cantasi : 5,00 € pp
e Postalama : 2,00 € pp
¢ Incoming Hizmet Bedeli : 5,00 € pp
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e Info Meeting : 3,00 € pp

e fletisim — Fax : 2,00 € pp
e Diger Giderler : 2,00 € pp
e Genel Giderler : 10,00 € pp
e Briit Maliyet : 566,30 € pp
e Kar Orant : % 10 x 566,30 : 56,63 € pp
e Komisyon Orant : % 0.5 x 566,30 : 28.32 € pp
o Kisi Bagi1 Satis Fiyati : 651,25 € pp

1.4.7.2.Ingoing Paket Tur Ornegi

[zmir’deki bir tur operatdrii tarafindan hazirlanan ve yaz sezonu boyunca
tekrarlanmas1 planlanan Klasik Dogu Turu’nun maliyeti 30 pax iizerinden
hesaplanmistir. Tercih edilen konaklama sekli, yarim pansiyondur. Detaylar ve tur

satis fiyat1 hesaplamasi agagidaki gibidir.

e Konaklama

Sehir Otel DBL/HB/PP Gece Toplam (pp)
Kayseri Bera Otel 40,00 ytl 1 40,00 ytl
Elaz1g Beritan Otel 25,00 ytl 1 25,00 ytl
Van Akdamar Otel 35,00 ytl 2 70,00 ytl
Kars Karabag Otel 21,00 ytl 2 42,00 ytl
Erzurum Dilaver Otel 22,00 ytl 1 22,00 ytl
Erzincan B.Erzincan Oteli 37,00 ytl 1 37,00 ytl
Ankara Ayma Otel 30,00 ytl 1 30,00 ytl
Toplam(pp) 266,00 ytl

e Ulasim

Otobiisiin Mazot Dahil Giinliik Ucreti(2006 Model Safir): 600,00 ytl
Tekne Turu : 10,00 ytl (pp)
e Toplam Kisi Bas1 Ogle Yemekleri : 80,00 ytl(pp)
e Giris Ucretleri : 25,00 ytl (pp)
e Rehberlik Ucreti (Giinliik) : 150,00 ytl
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Bahsis Ucreti

Otopark Ucreti

Haberlesme Ucreti

Reklam Giderleri

10,00 ytl (pp)
5,00 ytlI (pp)
4,00 ytl (pp)

Bu tur i¢in gazeteye giinliigii 100,00 ytI’den 6 giin ilan verilmistir.

e Diger Giderler
e Genel Giderler
e Kar Orani : %20
e KDV Oram : %18

Tur Satis Fivatinin Hesaplanmasi

e Konaklama

e Ulasim

600,00 ytl x 10 giin / 30 pax = 200,00 ytl
200,00 ytl + 10,00 ytl Tekne Turu = 210,00 ytl
e Ogle Yemekleri

e Giris Ucretleri

e Rehberlik Ucreti

150,00 ytl x 10 giin / 30 pax = 50,00 ytl
e Bahsis Ucretleri

e Otopark Ucreti

e Haberlesme Ucreti

e Reklam Giderleri

100,00 ytl x 6 giin / 30 pax = 20,00 ytl

e Diger Giderler

5,00 ytl (pp)
10,00 ytl (pp)

266,00 ytl (pp)
210,00 ytl (pp)

80,00 ytl (pp)
25,00 ytl (pp)
50,00 ytl (pp)

10,00 ytl (pp)
5,00 ytl (pp)

4,00 ytl (pp)
20,00 ytl (pp)

5,00 ytl (pp)

e Genel Giderler 10,00 ytl (pp)
e Briit Maliyet 685,00 ytl (pp)
e Kar Orani (685.00 vytl x % 20) 137,00 ytl (pp)
e KDV Harig Satis Fiyati 822,00 ytl (pp)
e KDV (Kar + Rehberlik % 18) 33.48 ytl (pp)
136,00 (pp) + 50,00 ytl (pp) x % 18 = 33,48 ytl (pp)

e Satis Fiyati 855,48 ytl (pp)
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1.4.7.3.0utgoing Paket Tur Ornegi

[zmir’deki bir tur operatdrii tarafindan 1 haftalik Ingiltere Turu planlanmistir. Tur
maliyeti 40 pax iizerinden hesaplanmustir. Tercih edilen konaklama sekli, oda +
kahvaltidir. Detaylar ve tur satis fiyat1 hesaplamasi agsagidaki gibidir.
o Konaklama, Ulagim, Transfer ve rehberlik iicretleri anlasmali oldugumuz
Ingiltere’deki karsilayici seyahat acentasi tarafindan paket olarak verilmistir.
Konaklama + Ulagim + Transfer + Rehber = 12.040,00 £
12.040,00 £ /40 pax = 301,00 £ pp

e Giris Ucretleri : 54,00 £ pp
Buckingham Saray1 : 10,00 £ pp

Roma Hamamlar1 : 8,00 £pp

St. Paul Kilisesi : 1,00 £pp

Thames Nehri Turu : 30,00 £ pp

Windssor Kalesi ;5,00 £pp

e Bahsisler Toplami ;6,00 £pp
Otel : Royal National 4* (Londra) : 200,00 £ (4 giin i¢in toplam)

Kisi bas1 : 200 £ /40 pax =5 £ pp

Adelphi 4* (Birgmingham) : 40,00 £ (2 giin i¢in toplam)
Kisi basi : 40 £/ 40 pax = 1,00 £ pp
e Genel Giderler ;2,00 £pp
Toplam : 80 £ /40 pax =2,00 £ pp
e Havayolu Ulasimi (charter) : 240,00 £ pp
[zmir — Londra : 120,00 £ pp
Birmingham — {zmir : 120,00 £ pp
e Personel Giderleri o 3,00£pp
120 £ (toplam) / 40 pax = 3,00 £ pp
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Tur Satis Fivatinin Hesaplanmasi

Havayolu Ulastirmasi : 240,00 £ pp
Satin Alinan Hizmetler : 301,00 £ pp
(Konaklama, Ulastirma, Transfer, Rehber)
Giris Ucretleri 54,00 £ pp
Babhsisler 6,00 £ pp
Personel Giderleri 3,00 £ pp
Genel Giderler 2,00 £ pp
Briit Maliyet : 606,00 £ pp
Kar % 20 :121.20 £ pp
Kar’in KDV’si % 18 : 21.80£pp
Turun Satig Fiyati : 749,00 £ pp
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IKiNCi BOLUM

BiR HIZMET TURU OLARAK PAKET TUR ORGANIZASYONLARINDA
HIiZMET KALITESi VE MUSTERI TATMINI

2.1. HIZMETLER VE TURIZMIN HiZMETLER ICERISINDEKI YERI

Cagdas ekonomik faaliyetler icinde hizmetler sektorii, sanayi ve tarim sektoriiniin
oniine gegerek birincil sektér durumuna gelmistir. Birgok gelismis sanayi iilkesinde
hizmetler sektoriiniin ulusal gelir i¢indeki pay1r %50°nin {lizerine ¢ikmustir. Nitekim
giiniimiizde iilkeler arasindaki kalkinma ve gelisme Ol¢iitli olarak hizmetler
sektoriiniin tlilke ekonomisindeki agirlif1 ve pay1 alinmaktadir. Seyahat acentalar1 ve
tur operatdrlerinin ekonomik faaliyetleri de tamamu ile hizmet niteligindedir. Ciinki,
herhangi bir malin iiretimini dogrudan dogruya yapmayip, aracilik yaptiklar

kuruluslarin mal ve hizmetlerinin tiiketicilere ulasmasini saglamaktadirlar ">,

2.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmetlerin fiziksel mallardan farkli 6zelliklere sahip olmalari ve c¢esitlilikleri
sebebiyle tanimlarinda da farkliliklar goriilmektedir. Cesitli yazarlar tarafindan

yapilan hizmet tanimlar su sekilde incelenebilir:

Hizmet kavrami, birisine yardimci olmak anlamindaki hizmetgilik veya
kolelik kavramlariyla benzer anlamda kullanilirken, zamanla miisteri koruma ve
miisteriye iirlin sunmaktan ziyade miisteriler i¢in bir seyler yapmak anlaminda

kullanilmustir 29,

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, tiretimi fiziksel bir {iriine baglh veya

bagli olmayan, asil olarak gayrimaddi ve sonucta belli bir seyin miilkiyetinin

1% oz, 2003, a.g.e., s. 20.
126 Malcolm Peel, Customer Service: How to Achieve Total Customer Satisfaction, Kogan Page
Limited, London, 1988, s. 25.
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geemedigi faaliyet ve yararlardir 7.

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii’niin (TSE) tanimima gore hizmet; miisteri ile
tedarik¢i arasinda gerceklestirilen en az bir faaliyetin sonucudur ve genelde

dokunulmaz tiirdendir 1¥.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri; “satisa sunulan ya da
mallarin satigiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” diye
tanimlanmustir **”. Bu tanim kisa bir siire en kabul goren tanim olarak kullanilmustir.
Bu tanimin en zayif yonii mallar ile hizmetleri uygun bir bi¢imde ayiramamasidir.
Mallar yarar ya da doygunluk saglamak {izere satisa sunulmaktadir. AMA, daha
sonra hizmet kavramini; “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir” olarak tanimlamistir *°. Bu tanim herhangi fiziksel bir
malin satisiyla birlikte sunulan bakim, onarim, garanti, danigsmanlik gibi yararlar
hizmet olarak goérmemektedir. Hizmetleri tanimlamadaki zorluk ve tanimlar
arasindaki farkliliklar da zaten bu nokta iizerinde, yani herhangi bir malin satistyla

birlikte bir dizi hizmet sunulmasi noktasina odaklanmaktadir V.

Philip Kotler ise hizmeti soyle tanimlamistir: “Hizmet, bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine baglh

olabilir ya da olmayabilir” *?,

Hizmetin soyut ve kolaylikla 6l¢iimlenemeyen tiirde 6zelliklerinin yani sira

27 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari,
Cem Ofset Matbaacilik, Istanbul, 1997, s. 394.

128 TSE, Kalite Yonetim Sistemleri, Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler, TSE ISO 9000,
Ankara, 2001, s. 10.

12 Kadir Ardig ve A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinimn
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Diinya Yayincilik, Say1 04,
Temmuz-Agustos, Istanbul, 2000, s. 19.

130 H.Christopher Lovelock, Services Marketing, Third Edition, Prentice Hall Inc., New Jersey,
1996, s. 28.

131 Sevgi A. Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayimlari, Eskisehir, 1998, s. 2.

132 Philip Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control,
Prentice Hall International Inc., New Jersey, 1997, s. 467.
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bu oOzelliklerinin hizmetten hizmete farklilik gostermesi, degisik bi¢imlerde
algilanmasinin ve tanimlanmasimin en dnemli nedeni sayilabilir. Ozellikle, hizmetin
kendine 6zgii karakteristiklerinin hizmet tiirline gére olmasi tiim hizmetler i¢in
gecerli bir tanim gelistirmeyi engellemektedir. Bu durumda her arastirmaci,
calismalarin1  ve aragtirmalarin1  “ortak karakteristikleri paylasan™ hizmetlere
dayandirmali ve bu hizmetlere gore bir tanim gelistirmelidir. Boyle bir yaklasim,
ortak Ozellikler tastyan hizmetlerin ve hizmet igletmelerinin ayni gerceve igerisinde
analiz edilmesini, bu hizmet paketini sunan hizmet igletmeleri i¢in ortak pazarlama
ve yonetim kuramlari gelistirilmesini saglayacak ve bdylelikle daha anlamli sonuglar

elde edilebilecektir .

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri
2.1.2.1. Soyut Olma

Hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zellik hizmetlerin dokunulmaz (soyut)
olmasidir **. Hizmet {iretiminin kilit noktas1 hizmetlerin soyutlugudur **>. Hizmet
verenlerin en biiyiik problemini de hizmetin soyut olusu olusturmaktadir. Clink{i iiriin
maddidir, gercektir, dokunulmakta ve hissedilmektedir. Hizmet ise aksine manevidir
ve aslinda satin alindiginda ortada bile yoktur *®. Dolayisiyla miisteri hizmeti satin
almadan Once, hizmetin kendisine saglayacagi fayday1 ve sonucu gérememektedir.
Miisteri, hizmetlerin soyut olmalarindan dolay1 varolan belirsizligi azaltmak igin
hizmetin yer, ¢alisanlar, ekipman, iletisim araglar1, semboller ve fiyat gibi gorebildigi
diger unsurlar1 aragtirmakta ve hizmet hakkinda sonuclar ¢ikartmaktadir. Boylece,
hizmet sunan isletme, hizmeti tanimlarken soyut unsurlarin hizmetin miisteri
tarafindan gorebildigi maddi unsurlarini ortaya c¢ikartarak ve yonelterek, hizmetin
soyut unsurlarin1 somut hale getirebilir. Fiziksel mal pazarlamasinda, maddi iirliniin

pazarlanabilmesi i¢in soyut fikirler kullanilirken, hizmet pazarlamasinda, soyut

13 Christian Gronroos, Strategic Management and Marketing In The Service Sector, Helsingfors,
Finland, 1983, s . 8.

134 Karen P. Goncalves, Services Marketing a Strategic Approach, Prentice Hall, New Jersey, 1998,
s. 4.

135 A Valerie Zeithalm, M.J. Bitner, Service Marketing, McGraw Hill, Second Edition, New York,
2000, s. 4.

13T ale A. Rona, Once Ben, Sonra Miisteri, Rota Yaynlari, Istanbul, 2005, s. 80.
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{iriiniin sunumunda fiziksel deliller ve imgeleme kullamlmaktadir ¢*”.

Soyutluk kavraminin iki anlami vardir. Pazarlama agisindan her ikisi de

dikkate alinmaktadir *®,

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,

¢ Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kavranamama.

Hizmetin soyut olmasi, miisterilerin hizmet unsurlarin1 kavramasini
zorlagtirmaktadir. Miisterinin bu zorlugu giderebilmesi i¢in, soyut iiriiniin somut
semboller kullanilarak tanimlanmasi gerekmektedir. Sekil 2.1°de bu durum
gosterilmektedir *”. Yani goriinmeyeni goriiniir yapmak miisteri tatmini agisindan
olumlu sonuglar dogurabilmektedir. Miisteriye hizmet veren kisinin yaptiklarini
gostermesi gerekmektedir. Ornegin; ilk verilen fiyattan daha ucuza bir ucak bileti
bulunduysa bu miisteriye bildirilmeli ve miisterinin bunu anladigindan emin
olunmalidir. Ozellikle yapilan seyden gurur duyuluyorsa bu miisteriye sdylenmelidir.
Kisaca miisterilerin, hizmet satan kisilerin ¢abalarindan haberdar olmalari

gerekmektedir 47,

137 Kotler, a.g.e., s. 469.

138 Philip Kotler, K.K. Cox, Marketing Management and Strategy, Prentice Hall International Inc.,
New Jersey, 1988, s. 279.

1% Douglas Dalrymple, L.J. Parsons, Marketing Management, John Wiley&Sons Inc., New York,
1995, s. 471.

140 Rona, a.g.e., s. 80.
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Sekil 2.1. Soyut Hizmetlerin Pazarlanmasi

Soyut Olma
|
I |
Dokunulamaz Kolayca Kavranamaz
[ [
Pazarlama stratejisi miimkiinse, Pazarlama stratejisi, soyut
hizmetin somut, goriilebilir hizmeti, somut objelerle
ozelliklerini gelistirmeye birlestirerek, miisterilerin daha
calismalidir kolay algilamalarini saglamaya
calismalidir. Ayni zamanda, soyut
hizmet yerine miisteri-satici
iliskisine odaklanilmalidir.

Kaynak: Douglas Dalrymple, L.J. Parsons, Marketing Management, John
Wiley&Sons Inc., New York, 1995, s. 471.

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve
niteligini, ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi

siirecinde degerlendirebilir. Bu temel 6zellik, asagidaki sorunlara yol agmaktadir
(141),

2

e Hizmetleri depolama olanag: yoktur,
e Hizmetler “patent” aracilig1 ile korunamaz,
e Hizmetler, mallar gibi teshir edilemez,

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur.

2.1.2.2. Eszamanhhk

Hizmeti maldan ayiran 6nemli bir 6zellik de iiretimin ve tiikketimin ayni anda

"I Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil
Yaynlari, izmir, 1998, s. 12.
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gerceklesmesidir. Birgok iiriin énce iiretilip daha sonra satin alimip tiiketilir 4%

Hizmetler ise genellikle ilk once satilir, daha sonra aymi anda iiretilir ve tiiketilir.
Uretim ve tiiketimin aym anda olusu, tiiketim sirasinda hizmet {ireticisinin de hizmet
ortaminda hazir bulunmas1 anlamina gelir. Halbuki bu durum, mal iireticileri i¢in s6z

konusu degildir.

Hizmet iireticilerinin hizmet ortaminda bulunmasi, hizmetin nasil sunulacagi
acisindan onemlidir. Pazarlamanin fonksiyonlar1 arasinda; tiiketicilerin arzu ettikleri
yer ve zamanda iriinlerin hazir bulundurulmasi gerekmektedir. Diger bir deyisle;
trlinlerin “dogru yerde” ve “dogru zamanda” tiiketicilere sunulmasi biiyiilk 6nem
tagimaktadir. Ayrica, hizmetlerin “dogru tarzda” sunulmasi da olduk¢a onemlidir
(143)

. Uretim ve tiiketimin ayn1 zamanda olusu ise, hizmetlerin istenilen yer ve

zamanda , istenilen tarzda sunumunu zorlastirmaktadir.

2.1.2.3. Stoklanamama

Hizmetlerin bir diger 6zelligi stoklanamamalaridir. Bununla birlikte saklanamaz,
iade edilemez ve yeniden satilamaz "*?. Baska bir deyisle, hizmet iiretiminde ortaya
cikan bos kapasitenin ileride kullanilmak iizere stoklanabilmesine imkan yoktur.
Ornegin bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos yataklar kaybedilmis kapasite
anlamma gelir. Ayrica hizmet sektoriinde talep dalgalanmalar sik karsilagilan bir
durumdur. Talep dalgalanmalari, giiniin belirli saatlerinde, haftanin belirli

giinlerinde, yilin belirli aylarinda belirginlesmektedir ‘4.

2.1.2.4. Heterojen Olmak

Mallar homojendir, yani mal iiretiminde yogun olarak makine kullanilir ve

standartlagma imkan1 vardir. Hizmet iiretiminde ise, insan giicii iretime yogun olarak

katildigi1 icin, hizmetler heterojen (degisken) dir (7.

142 Zeithalm ve Bitner, a.g.e.,s. 13.

43 Kotler ve Cox, a.g.e., s. 279.

144 Zeithalm ve Bitner, a.g.e.,s. 14.

145 Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlart Degisiklik Gosterir mi?”,
Pazarlama Diinyasi Dergisi, Diinya Yayincilik, Say1 43, Ocak-Subat, Istanbul, 1994, s. 3.

16 Kotler ve Cox, y.a.g.e., s. 279.
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Hizmet sunumunda, hizmet veren ve miisteri arasindaki iliskinin yiiksek
derecesi, hizmet anindaki hizmet verenin yetenek ve performansina bagl olarak iiriin
tutarliligina neden olabilmektedir (49 Hizmet sektoriinde ne kadar ¢aba sarfedilip
dikkat edilirse edilsin, iiretilen hizmetin kalitesinde standardizasyon miimkiin
olamamaktadir. Bunun ¢esitli sebepleri olmakla birlikte en 6nemlisi, hizmeti tireten
ve tiiketiciye sunanin insan olmasi ve insan performansini etkileyen c¢esitli faktorlerin
bulunmasidir. Hizmeti {ireten elemanlar, gerek yetenek, gerekse beceri olarak
birbirinden farklidir. Ayrica, kisinin o anki psikolojik durumu, hizmeti iireten kiginin
farkl1 zamanlarda farkli kalitede hizmet vermesine sebep olabilmektedir. Hizmet
tiretimini gerceklestiren sistem, yoneticisinden tedarik¢isine bir biitiin olmakla
birlikte, hizmetleri miisteriye sunanlar genelde sirkette en diisiik iicreti alan kisilerdir.
Bu sebeple hizmetlerde insan faktorii ve giivenilirligi 6n plandadir. Hizmet;
ireticisine, alicisina, alici ile satici arasindaki etkilesime, iiretildigi zamana ve ¢evre
kosullarma gore degiskenlik gosterir. Buna bagli olarak kalitede bir standardin
saglanmasi miimkiin olamamaktadir **®. Dolayisiyla sunulan hizmetin bir gostergesi
olarak hizmet kalitesi; hizmeti sunan isletmeden isletmeye, kisiden kisiye, giinden
gline ve hatta aymi gilin igerisinde degisik zamanlarda farklilik gostermektedir.
Ornegin; bir paket tur higbir zaman bir digeri ile aym olamaz. Ciinkii; kullanilan
ulagtirma araci, konaklanilan tesis, yeme-igcme isletmeleri yani bir paket turu
olusturan O0geler ve buralarda verilen hizmet her seferinde birbirinden farkl: olacaktir.
Ayni1 zamanda, sunulan hizmetin kalitesini, turun basinda bulunan rehberler énemli
Olciide etkilemektedirler. Bir rehber, psikolojik durumu, iyi miisteri iliskileri,
iletisimi, bilgisi vb. gibi Ozellikleri ile paket turu unutulmaz ve kaliteli hale
getirebilecegi gibi tersi de olabilmektedir. Oyle ki; tur esnasinda gidilen yerin ¢evre
kosullari, paket turun yapildigi zaman dilimi gibi 6zellikler bile verilen hizmetin

degismesine neden olabilmektedir.

47 Philip Kotler, J. Bowen ve J. Makens, Marketing for Hospitality and Tourism, Prentice Hall
International Inc., New Jersey, 1996, s. §3.

'8 {brahim Birgan, “Bir Hizmet Sektérii Olarak Turizm”, Anatolia Turizm Arastirmalari Dergisi,
Say1: 4, Ankara, 1994, s. 35.
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Yukarida belirtilen farkliligi azaltmak i¢in hizmet isletmeleri (149).,

e Insan kaynaklarini segmek ve egitmek,

¢ Tiim igletmede servis-performans siirecini standardize etmek,

o Kotii hizmeti ortaya ¢ikartabilecek ya da diizeltebilecek, miisteri anketleri, sikayet
sistemleri, Oneriler ve rakip firmalarla kiyaslama dogrultusunda miisteri tatminini
izlemek gibi girisimlerle hizmet kalitesini standardize etmeye caligmalidirlar.
Ornegin; bir paket tur esnasinda miisterilere anketler verilmeli ve miisterilerin hangi
hizmetten ne derece memnun olduklar1 ya da hangi hizmetten memnun olmadiklar1
belirlenmelidir. Seyahat isletmesi, sonraki turlarda eksik olan yonlerini
tamamlamada bu anketlerden faydalanabilmelidir. Bu sayede diizenlenen her paket

turda olugabilecek farkliliklar asgari diizeye indirilmis olacaktir.

2.1.3. Genel Olarak Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi; hizmet isletmelerini ortak 6zellikleri paylastiklar1 diger
hizmet isletmelerinin belirlenmesini ve kendi isletmeleri ile karsilastirma imkani
saglar. Ayrica, hizmet isletmeleri, farkli hizmet isletmelerinin uygulamalarindan

yararlanma imkanina sahip olur.

Tablo 1.7°de hizmetler, iki temel soru neticesinde (1. Hizmetin dogas1 nedir?,

2. Hizmet kim ya da neye y6nlendirilmistir?) dort smifta toplanmustir °%.

e insan bedenlerine yénelik somut faaliyetler. Ornegin; havayolu tasimacihigi, sag
kesimi ve cerrahlik gibi. (Insan siirecli hizmetler)

e Mallar ve diger fiziksel maddelere yonelik somut faaliyetler. Ornegin; nakliye,
temizlik hizmetleri gibi. (Madde siirecli hizmetler)

e Insan zihinlerine yonelik soyut faaliyetler. Ornegin; egitim, radyo yaymcilig1 gibi.
(Ansal uyarim stirecli hizmetler)

e Soyut varliklara yonelik soyut faaliyetler. Ornegin; sigortacilik, bankacilik,

4 Kotler, 1997, a.g.e., s. 470.
01 ovelock, a.g.e., s. 28-29.
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danigsmanlik gibi. (Bilgi stire¢li hizmetler)

Tablo 2.1.

Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetin Dogas1 Nedir?

Hizmet Kim veya Neye Yonlendirilmistir?

insanlara

Maddelere

Somut Faaliyetler

Soyut Faaliyetler

Insan bedenlerine yonelik
hizmetler

Yolcu tagimaciligi

Saglik

Konaklama

Gizellik salonu

Fizik tedavi

Kuafor

Restoran — Bar

Insan zihnine yonelik
hizmetler
Reklam/Halkla iliskiler
Sanat ve eglence
Haber ve kablolu yayin
Yonetim danigmanligi
Egitim

Bilgi hizmetleri
Konserler

Psikoterapi

Somut unsurlara yénelik
hizmetler

Nakliye

Tamir - bakim

Depolama

Perakende dagitim
Camasir ve kuru temizleme
Cim bakimi

Atik kag1t

Soyut unsurlara yonelik
hizmetler

Mubhasebe

Bankacilik

Veri isleme

Sigorta

Hukuk

Programcilik

Arastirma

Yatirim

Kaynak: H. Christopher Lovelock, Services Marketing, Third Edition, Prentice Hall Inc.,
New Jersey, 1996, s. 29.

2.2. TURIZMDE HiZMET KALITESI

Pek c¢ok sektorde parasal degerlerin yani sira hizmet kalitesi de giderek Onem

kazanmistir. Hizmet kalitesinin 6neminin artisinda tiiketim kiltiiriiniin gelisimi,

medyanin kaliteye artan ilgisi, reklam ve promosyonlardaki yayginlasma ile

teknolojik gelismeler rol oynamustir. Bu tiirden gelismeler sonucu, tiiketicide

beklentilerinin karsilanmasi gerektigi inanci pekistirilmistir

(151)

! Halil Demirer, “Turizm isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgiimii”, Turizm isletmelerinde Hizmet
Kalitesi Haftasonu Semineri III, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm sletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, 13-15 Aralik, Nevsehir, 1996, s. 116.
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Birlesmis Milletler Teskilati’'nin yapmis oldugu bir arastirmada, turizm
sektorlinli olusturan elemanlarin tamamen turizmle ilgili olmasalar da, degisik
Olgiilerde turizm sektorii kapsamina girdikleri kabul edilerek sektoriin olusumu

asagidaki gibi yapilmustir:

e Konaklama tesisleri,

e Seyahat acentalar1 ve tur operatdrleri,

e Lokanta ve icki satis yerleri,

e Ulastirma isletmeleri,

e El sanatlari, hatira ev hediyeli esya iiretimi ve bu iiriinleri satan perakendeciler,
e Miisterilere eglence imkani veren isletmeler,

¢ Hiikiimet, kamu ve turizmle tamamen ya da kismen ilgili diger kuruluslar.

Gortilecegi tizere, hizmetler sektorii icinde yer alan turizm sektoriinil
olusturan elemanlar oldukc¢a fazladir ve bunlar1 Onemlilik derecelerine gore
siralamak imkani1 yoktur. Clinkii bu faaliyetler zincirleme olarak birbirlerine baglidir.
Bu yiizden turizm sektoriinde kalite kavraminin bir biitiin olarak yorumlanmasi ve
miigteri tatmini ic¢in sektorli olusturan tiim alt basamaklarin, genellikle kalite

standartlarinin yakalanmasi gerekmektedir 2.

Turizm isletmeleri, rekabette hizmet kalitesinin gozarda edilemedigi ve
miisterinin kalite beklentilerinin siirekli arttigi bir sektdrde bulunmaktadir. Rekabet
sartlarinda irlinlin ve cevre faktoriiniin kalitesini artirmak kolay olabilir. Ancak
hizmet kalitesinin artirilmasi biraz daha karmasiktir. Bununla birlikte diger rekabet
faktorlerine gore daha kalict bir iistiinliik sebebidir. Ayrica uzun vadede isletmenin
finansal karlilig1 tizerinde etkisi oldugu bilinmektedir. Bu nedenle turizm isletmeleri

icin miisteri eksenli bir kalite degerlemesi beraberinde potansiyel faydalar

132 Sezer Korkmaz, “Turizm Sektoriinde Kalite ve Tiirkiye’yi Ziyaret Eden Yabanci Turistlerin
Kendilerine Sunulan Hizmetin Kalitesi ile lgili Tatmin Diizeylerinin Belirlenmesine Y nelik Bir
Arastirma”, 7. Ulusal Kalite Kongresi — Tebligler ve Ozgecmisler Toplam Kalite Yénetimi ve
Hukuk Diizeninde Kalite, TUSIAD-KalDer, Lebib Yalkin Yaymlari, 11-12 Kasim, istanbul, 1998,
s. 983-9809.
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getirmektedir *?).

2.2.1. Genel Olarak Kalite Kavrami

Kalite, hem mal hem de hizmet iireten isletmeler i¢in 6nemle dikkate alinmasi
gereken bir konudur. Ciinkii, {iriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali {iretimin asgari
diizeye indirilmesi sonucu olarak, para ve zaman kaybin1 6nlemektedir. Dolayistyla
da verimliligin artmasini saglamaktadir. Boylece, daha diisiik maliyetle daha iistiin
trlinlerin tUretilmesi miimkiin olmaktadir ve karlilik da yiikselmektedir. Kalite
diizeyinin yiikseltilmesinin, dolayli olarak sagladigi1 avantajlar ise; rekabet {istiinliigii
yaratarak, firmanin pazar paymi arttirmasi ve prestij saglamasidir. Bu sayilanlarin
disinda kalitenin bir de sosyal boyutu vardir. O da kaliteyle birlikte toplumlarin hayat

standartlarinda yiikselme goriilmesi yani kalitenin yasam kosullarina yansimasidir.

Kalite, felsefe, ekonomi, pazarlama ve iiretim yOnetimi gibi baglica dort
disipline mensup aragtirmacilar tarafindan incelenmistir. Felsefe, tanimlar iizerinde
dururken; ekonomi, kaliteyi kar maksimizasyonu ve pazar dengesi; pazarlama, satin
alma davranisinin belirleyicileri ve miisteri doyumu; iiretim yonetimi ise mithendislik
uygulamalar1 ve iiretim kontrolii agisindan irdelemistir. Sonugta, her bir disiplin
kalite olgusunu, kendi terminolojilerini kullanarak, farkli bir analitik ¢ercevede ele

almustir.

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde bu alanda yapilmis caligmalarin imalat
isletmelerine yonelik oldugu ve kalite olgusunun iiriin ve iiretime yonelik bir
yaklasima dayandirildig1 goriilmektedir. Uriin ve iiretime yonelik kalite yaklasimima
gbre bir mamuliin kaliteli olup olmadig: ise, isletme yoniinden ya da isletme igi
faktorlere gore degerlendirilmektedir. Ancak, son yillarda kalite olgusu yeni bir
yaklagim ile irdelenmektedir. Yeni yaklagima gore kalite, artik bir “islev” degil, bir
“strateji” dir. Stratejik yaklasima gore, miisteriler, isletmelerin stratejik 6nem tasiyan
cikar gruplaridir. Buna gore, bir isletmenin iirettigi mal ya da hizmet, miisterilerin

gereksinimlerini ve beklentilerini karsiladigi zaman kalitelidir >,

153 Demirer, a.g.m., s. 115.
1 Uygug, a.g.e., s. 1.
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Kalite konusunda, degisik kalite tanimlar1 yapmak miimkiindiir. Asagida
diinya ¢apindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar
verilmistir ">V :

e Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (ISO 8402).

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan 6zellilerin tiimiidiir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi- ASQC).

e Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

e Kalite, bir tliriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).

e Kalite, kullanima uygunluktur (J.M.Juran).

o Kalite, degerlendirme, arastirma ve beklentileri tespit ederek, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarii karsilamaya yonelik karsilikli iligki yaratan ve siirekli olan bir
yaklasimdir (http://qualitydigest.com/html/gualitydef.html).

e Kalite, arz grubunun iiriin veya hizmet olarak c¢iktilarina yonelik miisterilerin
algiladiklar1 degerdir (http://www.ldri.com/articles/96orgorient.html).

o Kalite, miisterinin tekrar isletmeye gelmesi, fakat iirlinlin iade edilmemesidir
(http://qualitydigest.com/html/gualitydef.html).

¢ Kalite, ¢alisanlarin etkisinin biiyiik oldugu ve sagladiklari, miisterilerin belirledigi,

degiskenlikle ters gelisen bir uygulamadir (http://www.joe.org/joe/1995april/a3).

Bir diger tanima gore; kalite, tiiketicinin gereksinimlerini belirli bir siire en
1yi bir bigimde karsilayan, yeterli ve doyurucu kullanim olanagi saglayan bir {iriiniin
ozelliklerini ifade eden bir kavramdir. Bir diger ifade ile, belirli bir alic1 kitlesinin
belirli gereksinimlerini, belirli bir siire i¢in en iyi tatmin eden mal ve hizmetin

ozellikleri kalite kavrami ile nitelendirilir (>,

Turizm isletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek

ihtiyaglarin1 tatmin edecek mal ve hizmetlerin {iretilmesi, isletmenin faaliyet

'3 jge Pirnar, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, Seckin Yayimcilik, Ankara, 2002, s. 22.
1 | Sabit Barutgugil, a.g.e., s. 148,149.

90



verimliliginin artmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diisiiriilmesi

amact ile kullanilan stratejik bir aractir *”.

Kalite, anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari olan,
oldukca karmasik bir kavramdir °®. Kalitenin ¢esitli acilardan incelenmesinde en
kapsamli caligmalardan birini yapan Garvin, tiikketicinin algiladig kaliteyi 8 boyutta
incelemektedir °%

e Performans : Uriin ya da hizmette bulunan birinci derecede 6nemli 6zellik,

Ornegin; bir ucakta bulunmasi1 gereken hiz, konfor, giivenlik gibi o6zellikler

olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans; servis hizi, bekleme

zamaninin azlig1 olarak olciilebilir.

e Diger unsurlar : Uriin ya da hizmette cekiciligi saglayan ikinci derecede énemli
ozellikler,
Ornegin; otobiiste yolculuk esnasinda ikram edilen {icretsiz ikramlar.

e Uygunluk : Uriin ya da hizmetin spesifikasyonlara, belgelere, standartlara
uygunlugu,

e Giivenilirlik : Uriin ya da hizmetin kullamim 6mrii i¢indeki performans siirekliligi,

o Dayaniklilik : Kullanilabilir 6mriin uzunlugu,

e Hizmet Verme Yetenegi : Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziimlenebilirligi,

e Estetik : Uriin ya da hizmetin duyulara hitap edebilme 6zelligi,

e [tibar : Uriin ya da hizmetin ge¢mis performansi.

Giliniimiizde iiriin ve hizmetlerin her gecen giin daha da karmasik hale
gelmesi miisteriyi daha fazla bilgilendirmek ve etkilemek zorunlulugunu
getirmektedir. Bu nedenle her firma miisterisini memnun etmek i¢in o giinkii pazar

gereksinimlerini yansitacak sekilde kendi kalite tanimim gergeklestirmelidir 7.

137 Saime Oral, Otel isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, Kanyilmaz
Matbaasi, {zmir, 1999, s. 216.

138 A. Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol: 49, Fall, 1985, s.
42,

' David A.Garvin, “What Does “Product Quality” Really Mean?”, Sloan Management Review,
Vol: 26, No: 1, Canada, 1984, s. 26.

1% Nesrin Oney, “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Sile Bolgesinde Bir Arastirma”,
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2.2.2. Hizmet Kalitesi

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en dnemli gilincel sorunlari
arasinda yer almaktadir. Hizmetin tasidig1 6zellikler nedeni ile kalitenin 6l¢iilmesi
her zaman Onemli bir sorun olarak ortaya cikmakta ve son yillarda hizmet
sektorlindeki gelismelerin de etkisi ile hizmet kalitesi {lizerindeki arastirmalar

yogunluk kazanmaktadir ‘.

Kalitenin tanimlanmasi ve Olgiimii ¢abalar1 ilk kez somut {iriinler (mallar)
iizerinde sarfedilmis ve hizmet sektdrii nispeten ihmal edilmistir. Uriin kalitesi,
tirtinlerin teknik 6zellikleri ile anilir olmug ve kalite tanimlar1 hep kalite kontroliiniin
bliyiilk 6nem kazandigr imalat sektoriine yonelik yapilmistir ve hizmet kalitesini

aciklamakta yetersiz kalmistir (162)

Hizmetin kendine has oOzellikleri dolayisiyla hizmet kalitesini tanimlamak
zordur. Hizmetlere; dokunulamaz, fiziksel bir nesne olmayip bir aktivite, performans
olduklar1 icin, standartlar olusturmak zordur '®¥. 1970°den 1980’¢ kadar hizmet
kalitesinin anlasilmasi ve 6l¢iimiine yonelik ¢aligmalar yaymlanmistir. Bu yayinlarda
da hizmetin soyut 6zellikleri, sahip olunamayan, sayillamayan bir tiir performans ve
performansin tecriibe edilmesi olarak ortaya konmustur. Turizm isletmesi ig¢in
sayllamaz olmanin anlami, tek tip hizmet kalitesi ve bunun degismez 6zelliklerinin
olmayacagidir. Bu nedenle turizm igletmelerinde, yoneticiler, personel ve miisteriler
icin; hizmetin sonuglarmi ve kalitesini saymak, O6lgmek, test etmek ve bunlara
kesinlik kazandirmak pek miimkiin olamamaktadir. Bu durumda ise hizmet kalitesi;
isletmenin fiziksel imkanlari, ekipmanlar1 ve personelin goriiniisii gibi somut

faktorlerin miisterilerce nasil algilandigi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (169,

Hizmet kalitesinde iki yonlii bir olgu vardir. Burada bir hizmet alan taraf, bir

(Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Anadolu Uni. Sos. Bil. Enstitiisii, Eskisehir, 1998, s. 13.
1! Mesiha Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci Olarak Servqual
Analizi”, Gazi Uni. iktisadi ve idari Bil. Fak. Dergisi, Cilt: 1, Say1: 3, Ankara, 1999, s. 108.
162 Demirer, a.g.m., s. 115.
' Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yaymn Dagitim, Ankara, 2001, s.
44,
1% Demirer, y.a.g.m., s. 116.
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de hizmet veren taraf vardir. Her iki taraf icin de hizmet kalitesi, farkli yonlerde
geliserek ortaya c¢ikar. Hizmet alan taraf, ihtiyaci karsilanmasi gereken taraftir ve
onun i¢in kalite, hizmette istediklerini bulabilmesidir. Hizmet veren ise; bu ihtiyaci
karsilama kabiliyeti olan taraftir ve bu taraf icin kalite, hizmeti zamaninda,
standartlarina uygun olarak sunabilmek ve bunu en diisiik maliyetle gergeklestirerek
kar etmektir ', Ornegin; bir paket tura katilmak istedigi icin bir tur operatoriine
basvuran miisteri i¢in kalite, isteklerinin dogru olarak gerceklestirilmesi, c¢ok
bekletilmemesi, personelin giiler yiizlii olmasi vb. ile dogru orantili olmaktadir.
Hizmeti veren tur operatdrii igin ise kalite, gelen miisterinin isteklerinin tam olarak
karsilanmasi, kisa zamanda miisteriye istedigini verebilme yani miisterinin memnun

edilmesi sayesinde daha ¢ok miisteri ¢ekilmesidir.

Zeithaml’a gore algilanan kalite; varliklarin miikemmellikleri konusundaki
miisterilerin global yargisidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, iireticinin
hizmet sunan firma performanslarini algilamasi ve hizmet firmasinin ne sunmasi
gerektigine dair miisteri beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunun yonii ve derecesi
olarak goriilmektedir (166) Bir diger tanima gore hizmet kalitesi; bir Orgiitiin miisteri
beklentilerini karsilayabilme ve gecme yetenegidir '°”. Yani hizmet kalitesi; verilen
hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin Olciisiidiir.
Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1 i¢inde karsilik
vermek demektir ", Bu agiklamalar dogrultusunda hizmet kalitesi genel olarak;
miisterinin  hizmeti almadan o©nceki beklentileri ile hizmeti sunma sisteminin

performansi arasindaki karsilastirmadan elde edilen sonug¢ olarak tanimlanmaktadir
(169)

Tiirkiye’nin turizm sektoriinde rekabet¢i ortamda basarili olabilmesi ig¢in

' Takan, a.g.e., s. 44.

1% A Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “Servqual: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol. 64, Nu. 1,
Spring, 1988, s. 13.

167 Taner Acuner, Sebnem Akin Acuner, “Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti
Saglamadaki Rolii”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Diinya Yaymecilik, Say1:4, Temmuz-Agustos,
Istanbul, 2001, s. 62.

'8 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Y&netimi Dizisi, Istanbul, 1995, s. 12.

' Hiiseyin Dikme, “Havayolu Isletmelerinde Halkla iliskilerin Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Diinya Yayincilik, Say: 3, Istanbul, 2001, s. 11.
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sunacagi turizm hizmetlerinde etkinligi saglayabilmesi bir zorunluluk olmaktadir. Bu
dogrultuda bir etkinlik ve rekabet aract olan kalitenin, turizm sektérii igin

gerekliliginin vurgulanmasi sart olmaktadir.

Kalitenin degisik agilardan pek ¢ok tanimi mevcuttur. Turizm sektorii
acisindan hizmet kalitesi ise kisaca; kabul edilebilir standartlarin hedef kitleye
ulastirilmasidir seklinde tanimlanabilecegi gibi, daha ¢ok tiiketici acisindan konuyu
yorumlayarak, tiiketiciler tarafindan hizmetlerin nasil algilandiginin saptanmasi ve

buna uygun politikalarin iiretilmesi seklinde de tanimlanabilmektedir 7.

Hizmet kalitesi kavraminin tanimlanmasi konusunda heniiz bir uzlasma
saglanmanus olmakla birlikte ii¢ genel tanim bulundugu saptanmaktadir ‘7. Bu
tanimlardan bir tanesine gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gerceklesen
hizmet performansinin karsilagtirilmasidir. Tiiketicilerin beklentilerini; reklamlar,
daha 6nceki kisisel deneyimler, hizmeti kullanan diger tiiketicilerin aktardig: bilgiler
ve kiltiir gibi 6geler belirlemektedir. Beklentiler tiiketicilerin ge¢mis deneyimlerine
dayanir. Beklentiler dinamiktir, kisiden kisiye, kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterir.
Hizmet performansi ise tesisler, siirecler, techizat, is tasarimi, ¢alisanlar i¢in tesvik
ve 0Odiill programlari, stratejik planlar ve yonetim kararlarinin etkisi altinda
gerceklesmektedir. Denetlenebilen bu gibi etmenlerin yaninda, tiiketici davranislari,
iklim, rakiplerin etkisi ve performansi gibi denetlenemeyen etmenler de hizmet

performansi lizerinde etkili olmaktadir.

Hizmet kalitesi ile ikinci tanim ise; miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi
terimlerin tanimlanmasini kapsamaktadir. Miisteri, hizmeti kullanan ve bunun i¢in
0deme yapan kimsedir. Hizmet, fiziksel ¢ikt1 {iretmeyen temel veya tamamlayici bir
faaliyet olarak tanimlanmaktadir. Kalite, rekabet edilenden daha iistiin olan bir
mamul veya hizmetin, miisteri tarafindan algilanan somut ve soyut ozellikleridir.
Diizeyler ise, miisteri agisindan hizmet kalite diizeylerini Olgen, yonlendiren ve

degerlendiren bir 6l¢me sistemidir.

170 K orkmaz, a.g.m., s. 984.
1 Sitkr Gozlii, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Y6netimi”, Standart Dergisi, Haziran Sayisi, Ankara,
1994, s. 32.
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Hizmet kalitesi ile ilgili tgiincli tanim, miikemmel hizmet kalitesinin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanlisliklara yol agcan bosluklar1 agiklamaktadir.
Bu bosluklardan birincisi, miisteri beklentileri ile yoneticilerin miisteri beklentileri
hakkindaki algilamalar1 arasindaki farkliliktir. Tkinci bosluk, yoneticilerin hizmet
kalitesinin hedef diizeyi hakkindaki algilamalar1 ile gergeklesen hizmet kalitesi
diizeyi arasindaki farkliliktir. Ugiincii bosluk, is ve egitim talimatlarinda belgelenen
hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir. Dérdiincii bosluk, hizmet kalitesinin
gercek teslim sistemi ile tiiketicilerin digsal iletisimi arasindaki farklilik olarak
aciklanmaktadir. Besinci bosluk ise, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu

olmaktadir 72,

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesnede ¢ok bir performans oldugu
icin, aym kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarin isletme tarafindan
olusturulmas1 zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz
olarak miisteriye ulastirilamaz. Bircok hizmet, kaliteli bir hizmet sunulmasini
garantilemek i¢in, satistan dnce sayilamaz, 6l¢iilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
dogrulanamaz. Daha da &tesi performanst — 6zellikle emek-yogunlugu yiiksek olan
hizmetler — isgérenlere ve miisterilere gore ve giinden giine degisiklik gosterebilir.
Bir¢ok hizmette kalite, hizmetin ulastirilmasi esnasinda , genellikle de miisteri ve
hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle hizmet kalitesi, biiyiik
oranda personelin performansia baglhidir ki personel de bir fiziksel malin girdileri

kadar kontrol edilemeyecek bir érgiitsel kaynaktir 7,

Hizmetler icinde kalite standartlar1 olusturmak mallardan daha zordur.
Hizmetlerin bazi yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlar
olusturulabilir (bir miisteriye ayrilan zaman, miisterinin bekleme zamani gibi), ancak

insanlarin davraniglarina (giiler yiiz, ilgi, yakinlik gibi) standartlar getirmek ¢ok daha

12 Géelii, a.g.m., s. 33-34.
173 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988, a.g.m., s. 35.
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zordur "9,

Uriin kalitesinde tolerans ve standartlar gibi iiretim olgiitleri belirleyip,
belirlenen 6lgiitleri istatistik kontrol teknikleriyle lgmek miimkiin olmaktadir. Uriin
imalatinda  miisterilerin  belirledigi  6zellikler iiriinden beklenilen kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriiliir. Ayn1 durum, hizmet lreten isletmeler i¢in de
gecerlidir. Ancak, miisterilerin belirledigi hizmet kalitesi toleranslar ve standartlar
cinsinden olmayip yalnizca beklentiler cinsindendir. Hizmetin 6zellikleri nedeni ile
hizmeti kullanan miisteri i¢in bir hizmetin nasil yerine getirildigine karar verilmesi
ve kalitesinin 6lgiilmesi ya da sonug ve hizmet siireci i¢in bir 6l¢iit kullanilmas1 zor

olmaktadir 7.

Hizmet kalitesine iligskin olarak yapilan ¢aligmalarda sunlar belirlenmistir (176)

e Hizmet degerlendirmesi, yalnizca hizmetin sonucuna goére yapilmakta, hizmet
sunum siirecini de kapsamaktadir.

e Hizmet kalite algilamalari, ger¢ek hizmet performansi ile miisteri beklentilerinin
kiyaslamasi sonucu olugsmaktadir.

e Bir tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, bir {riiniin kalitesini

degerlendirmesine gore daha zordur.

Bunlardan da anlasilacag: gibi isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde
misterilerin algiladiklar1 hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirler Snemlidir.
Herhangi bir isletmede, hizmet kalitesinin arttirilmasinda temel faktor, servis

kalitesinin ve miisterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin dl¢iilmesidir arm

Hizmet kalitesini siirekli gelistirme ve tim hizmet faaliyetlerinin etkili ve

174 Oztiirk, a.g.e., s. 13.

175 Saat, a.g.m., s. 108.

176 parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, a.g.m., s. 45.

"7 yiiksel Oztiirk ve Kadir Seyhan, “Konaklama isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Servqual
Yontemi ile Olgiilmesi”, Anatolia Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt: 16, Say1: 2, Giiz, Ankara,
2005, s. 172.
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yeterli olmas1 i¢in asagidaki hususlar1 tanimlayici ¢abalar1 da igine alan etkili bir
(178)

calisma plani olusturulmalidir

e Gelistirildiginde miisteri ve hizmet kurulusunun yararina olacak Ozellikler;
miisterinin beklentilerinin en st diizeyde karsilanmasi ve dolayisiyla isletmenin
karliligimmin artirilmast hususu hizmet kalitesi gelistirilmesinde 6nde gelen
amaclardandir.

e Sunulacak hizmet ve seviyesini etkileyen degisen pazar ihtiyaclari; hizmet kalitesi
gelistirme iizerinde calisirken, gelisen ve degisen sektor ihtiyaclarinin 6nemle takip
edilmesi elde edilecek sonug agisindan yararl olacaktir.

e Etkisiz veya yetersiz kalite sistem kontrollerinden kaynaklanan belirlenmis hizmet
ozelliklerinden sapmalar; hizmet kalitesi, siirekli degisim 1s181nda ivedilikle kontrol
edilerek yapilan g¢aligmalardan sonra herhangi bir sapmaya mahal verilmemesi
acgisindan onemlidir.

e Sunulan hizmet kalitesini yiikseltip bunu devam ettirirken maliyetin distiriilmesi
icin firsatlarin takip edilmesi ve diisiik maliyetle maksimum kalitenin saglanmasi

isletmenin yararina olacaktir.

Hizmet kalitesini gelistirme faaliyetleri, kisa ve uzun vadeli gelismeleri

gerektirir ve asagidaki hususlari kapsar:

e Toplanacak ilgili verilerin tanimi; aragtirmalar sonucu elde edilecek verilerin iyice
anlagilmas1 hususu,

e Veri analizi ve hizmet kalitesi analizi iizerinde olumsuz etkisi olan faaliyetlere
oncelik verilmesi; hizmet kalitesinin diisiikligiine yol acan etmenlere Oncelik
verilmesi ve titizlikle lizerinde durulmasi hususu,

e Hizmeti hizla gelistirecek tavsiyelerle birlikte analiz sonuglarinin isletme
yonetimine geri beslenmesi; elde edilen analiz sonuglarinin verimli sekilde
kullanilmas1 hususu,

e Uzun donem kalite gelistirme ¢aligmalarinin yonetim tarafindan gézden gegirilmesi

icin iist yonetime periyodik olarak rapor halinde sunulmasi; bu calismalarin st

'8 Tiirk Standartlar Enstitiisii, Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemenlari, Hizmetler icin
Klavuz, TS-ISO 9004-2, Temmuz, 1. Baski, Ankara, 1992, s. 20.
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yoOnetim tarafindan siirekli kontrol edilmesi hususu.
Hizmet kurulusunda birlikte ¢alisan farkli kisimlardaki elemanlar, kalitenin
gelistirilmesi ve maliyetin diisiiriilmesi konularinda faydali fikirler sunabilirler.
Isletme yonetimi, her seviyedeki personeli, kalite gelistirme programlarma katkida

bulunmaya tesvik etmeli, cabalarini ve katilimlarini kabul etmelidir 7.

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin 6zellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori, kalite
seklinin genel Ozelliklerini ifade etmektedir. Her seyden once bir hizmet kalitesi,
etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miisteriler tarafindan beklenen hizmetin
karsilanmas1 seklinde ifade edilebilmektedir. Yeterlilik ise, sunulan hizmetin
istenilen zamanda gerceklestirilmesi ile alakalidir. S6z konusu dort 6zellik asagida
zetlenmistir 5.

e Beseri Faktorler ve Davranissal Ozellikler:

Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davramislar1 tarafindan etkilenir. Ayni
sekilde hizmetten yararlananlarin da (hizmet sunulanlar) davraniglart hizmetin
kalitesi iizerinde etkili olmaktadir. Hizmetten faydalananlarin tavirlart ¢ogunlukla,
firmanin hizmet kontrolii cercevesinde sekillenmektedir. Ornegin, birey aldig
hizmetin kalitesi konusunda aldatildigini fark ederse karamsarliga diigebilir. Bununla
birlikte firma, reklamlarla miisterilerinin beklentilerini etkileyebilir. Boylece firma
misterilerinin beklentilerini tespit etmek suretiyle onlarin davranislari iizerinde

dolayl bir etkiye sahip olmaktadir.

e Zamanla Ilgili Ozellikler:

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi i¢in saklanamaz.
Bir paket turda bos kalan kontenjan, sonraki bir zamana devredilemez. Goriildiigii
gibi hizmetin zaman boyutunun miisteri isteklerini tatmin etme an1 ile agiklanabilir.
Zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin ortak Ozellikleri ile kategorize edilerek tayin

edilebilmektedir. Bu kategoriler, hizmetin gergeklesmesi i¢in beklenilen zaman,

' TSE, a.g.e., s. 20. .
"% Ahmet Diken, Sanayi ve Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Konya Ticaret Odast,
Egitim ve Kiiltiir Yayinlari, No: 8, Konya, 1998, s. 97-98.
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hizmet siiresi ve hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir.

e Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri:

Bu ozellikler, amaglanan performans derecesinde sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk,
ideal seviyeden olan sapmadir. Hizmet organizasyonunun amaci, amaglanan
seviyede basarit saglamak, boylece miisterilerin beklentilerini karsilamig olmak ve

diisiiniilen kalitenin gergeklestirilmis olmasidir.

e Karakterlerle Ilgili Imkanlar:
Bir hizmetle ilgili imkanlarin fiziksel 6zellikleri ve onun dagitim sekli, miisterilerin

tatmini tizerinde etkilidir.

Hizmet kalitesinde basari, miisterinin tatmin olmasiyla gerceklesir.
Miisterinin tatmini ise, miisteriye 6zel baz1 davranislarin hizmet personeli tarafindan
yerine getirilmesi ile olmaktadir. Bu haliyle kalitenin subjektif oldugu; yapilan
hizmetin yerine getirilisi sirasinda uyulmasi gereken standartlar ile de kalitenin

2 (13 2 (15 b1

objektiflik 6zelligi vurgulanmaktadir. Hizmet kalitesi, “severim”, “sevmem”, “iyi
ya da “kotii” seklindeki ifadelerle agiklanan gok yiiksek egilimli bir kavramdir "®".
Miisterinin hizmetin sunumu sirasinda kendini 6zel hissetmesini saglayici; hos
stirprizler, detaylar iizerinde dikkatli olma, miisteriye hizmetin ayarlanmasi gibi

calismalar subjektiflik 6zelliginin ne kadar 6nemli oldugunu géstermektedir 1*2.

Rosander ise hizmet kalitesinin Ozelliklerini ii¢ farkli bigcim altinda
(183)

incelemistir

e Olciilebilen ézellikler: Zaman, fiyat, malzeme giivenilirligi vb. gibi faktorler.

e Gozlenebilen etki ve sartlar: Bu smif altinda kotii hizmet ve kotii performansin
gostergeleri bulunmaktadir.

e Gozlenebilen davramis ozellikleri ve nitelikleri: Dikkatli olma ya da dikkatsiz olma,

nazik ya da degil, giivenilir ya da degil seklindeki baz1 6zelliklerden olusmaktadir.

181 K osuku Yoshida, “The Joy of Work: Optimizing Service Quality Through Education and
Training”, Quality Progress, Vol. 26, Nu. 11, Nov., 1993, s. 30.

"2 Gregory E. Madsen. “Service Excellance”, Bank Marketing, Vol. 25, Nu. 10, October, 1993, s. 1.

'8 A. C. Rosander, The Quest for Quality in Services, ASQC Pres, USA, 1989, s. 139.
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Haywood-Farmer ise basarili bir hizmet orgiitiiniin hizmet kalitesi ile ilgili
(184),

Ozelliklerini ii¢ baslik altinda toplamistir

o Siire¢ ve prosediirlerin bulundugu fiziksel araglar: Yerlesim, dekor, biyiikliik,
hizmetin genisligi, iletisim, zaman vb.

e [nsan davranisi: Arz, zamanlama, arkadasc1 yaklagim, problem ¢6zme, devamlilik,
sikayetlerin iletilmesi, problem ¢6zme vb.

o Profesyonel karar: Rehberlik, tavsiye, yenilik, esneklik, bilgi, beceri vb.

Hizmet pazarinda bir hizmet isletmesinin rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in
miisteriler ac¢isindan Onemli olan hizmet kalitesi Ozelliklerinin belirlenmesi
gereklidir. Bununla ilgili olarak bu &zellikler arasinda iyi ve saglam bir dengenin

kurulmas1 gerekmektedir.

2.2.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesini degerlendirmek ve yiiksek kaliteli hizmet sunmak i¢in hizmet
kalitesini ¢esitli bilesenlere ayirmak miimkiindiir. Boylece hizmet kalitesi daha

somut bir hale gelebilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini tanimlamada yardimci
olan bes boyuta yer vermistir: Somut unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve

(185)

empati . Bu boyutlar, ayn1 zamanda tiiketicilerin hizmet kalitesi ile ilgili

degerlendirme yapabilmelerini de saglamaktadir.

Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmet sonucunda onlarin bu hizmeti
nasil algiladiklarinin belirlenmesi i¢in konuyla iligkili bazi kriterler olusturulmustur.
Bu bes boyut da, kapsamli bir arastirmanin sonucunda ¢ikan bu on hizmet kriterinden

tiiretilmistir. Kriterler genel olarak soyle siralanmaktadir 1%

18 A. S. Sohal, “Managing Service Quality: Developing a Vision and a Strategy”, Total Quality
Management, Vol. 5, Nu. 6, 1994, s. 7.

'8 Dwayne A. Baker and D.R. Fesenmaier, “Effect of Service Climate on Managers’ and Employes’
Rating of Visitors’ Service Quality Expectations”, Journal of Travel Research, 36, 1, Summer,
1997, s. 16.

186 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, a.g.m., s. 47.
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1. Giivenirlik: Isletmenin vaat etti§i hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin tiim
calisanlar1 ile birlikte miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi.
Calisanlarin performansinda tutarli olmasit miisterilerin bakis agisinda olumlu etki

yapacaktir.

2. llgi (Duyarhilik): Personelin biiyiik bir is azmiyle her zaman hazir olmas,
miisterilerin algiladiklar1 hizmetten duyduklari memnuniyeti arttirmak icin isletme

calisanlarinin istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iliskilidir.

3. Yetenek (Yeterlilik): Personelin talep edilen hizmeti {retip isletmenin kalite
anlayis1 dogrultusunda tiiketicilere sunabilmesi i¢in yeterli bilgi ve beceri diizeyine

sahip olmasi, dolayisiyla hizmet sunumu sirasinda minimum hata yapilmasi.

4.Ulasilabilirlik (Erisilebilirlik): Hizmet ve personele en kolay ve hizli bir sekilde

ulagilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekaninin uygunlugu ile iligkilidir.

5.Nezaket: Tiiketicilerle yiiz yiize iletisimde olan personelin kibar ve saygili olmasi,

onlarin sunulan hizmeti olumlu algilamalarinda biiyiik 6nem arz etmektedir.

6.1letisim: Miisterilerin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi, miisterinin alacag
hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve agik bir sekilde anlatilmasi, hususlarin
anlasilabilmesi i¢in uygun bir dil kullanilmasi, miisterilerle acik ve net iletisimde

bulunmalar1 6nem tasimaktadir.

7.Inamilirlik (Diiriistliik): Personelin ve isletmenin miisteri iizerinde giivenilir bir

izlenim birakmasi, igletmenin miisteri lizerinde birakacagi imaj1 etkilemektedir.

8.Giivenlik: Musterilere sunulan hizmette tehlikeye yol acabilecek veya risk

yaratabilecek durumun ortadan kaldirilmasini ifade etmektedir.

9.4nlasilabilirlik: Misterilerin isteklerini anlayabilmek i¢in ¢aba sarf edilmesi ve
miisterilere rahatsizlik vermeden bu ihtiyaclarin saptanip giderilmesini ifade

etmektedir.

10. Somut Ozellikler: Kullamlabilir isletme iinitelerinin, ekipman ve malzemelerin
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varolmasi, bunlarin yani sira igletme personelinin goriiniisii ve temizligini ifade

etmektedir.

Daha 6nceden bahsedilen giivence ve empati boyutlari; yukaridaki yeterlilik,
ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik ve anlasilabilirlik boyutlarinin

tamamini1 kapsamaktadir.

Hizmetler i¢in kalitenin degerlendirilmesi, hizmetin miisteriye ulastiriimasi
siiresince miimkiin olmaktadir. Hizmetler i¢in miisteri memnuniyeti, miisterinin
almis oldugu hizmetle (algilanan hizmet) arzu ettigi beklentilerin (beklenen hizmet)

karsilastirilmast sonunda ortaya ¢ikmaktadir (187,

Isletme hakkinda, kulaktan dolma ya da reklam vb. sonucu elde edilen
bilgiler, yasanmis tecriibeler ve kisisel ihtiyaglar gibi faktorlerden dolayr hizmet
kalitesi boyutlar ile ilgili bir beklenti igerisinde olan miisterilere hizmet sunumundan
sonra vardiklart memnuniyet diizeylerinin beklentileri ile karsilastiriimasi ile paket

turun sonunda sunulan hizmet kalitesi belirlenir.

Sekil 2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Agizdan agza Kisisel Gegmiste yaganan
iletisim ihtiyaglar tecriibeler

Hizmet Kalitesi
Kriterleri
-Giivenirlilik

-llgi

-Yetenek Algilanan
-Ulasilabilirlik o hizmet
-Nezaket 7 kalitesi
-iletisim Algilanan
-Durtstliik hizmet
-Giivenlik
-Anlagilabilirlik
-Somut Ozellikler

A 4

Beklenen
hizmet

A 4

'87 James Fitzsimmons and M. Fitzsimmons, Service Management Operations, Strategy and
Information Technology, Mc-Graw-Hill., 3nd Edition, New York, 2001, s. 44.
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Kaynak : James Fitzsimmons and M. Fitzsimmons, Service Management Operations,
Strategy and Information Technology, Mc-Graw-Hill Inc., 3nd Edition, New
York, 2001, s. 44.

Hizmete bagli kalite incelenirken; Gronroos hizmete iligkin ii¢ ayr1 boyuttan
s0z etmektedir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme imajidir. Teknik
kalite; hizmetlerin olusumunda miisteriye sunulan mallarin kalite boyutunu ifade
etmektedir. Fonksiyonel kalite ise; hizmet isletmeleri tarafindan hizmetin miisterilere
nasil ulastirildig1r veya sunuldugu sorusunu cevaplayan kalite boyutudur. Isletme
imaj1 da; misteriler tarafindan teknik ve fonksiyonel kalitenin bir biitiinii olarak

degerlendirilmektedir (188)

. Hizmet sektoriinliin temel kalite boyutlari, miisteriye
sunulan hizmet ve nasil sunuldugudur. Arastirmalar gostermektedir ki, islevsel kalite
yiiksek olursa, teknik kalite yiiksek olmasa da miisteri tatmin olmaktadir. Ancak
islevsel kalite diisiik olursa, teknik kalite yiiksek olsa dahi miisteri tatmin

(%9 fsletmenin imaji da, kalite algilamasinda biiyikk 6nem

olmamaktadir
tasimaktadir. Eger isletme, miisterinin goziinde iyi bir imaja sahipse, ufak hatalar géz
ard1 edilmektedir. Hatalar sik sik tekrarlaniyorsa, isletmenin miisteri géziinde kotii
bir imaj1 olacaktir ve hatalar miisteriler tarafindan oldugundan daha abartili olarak
anlatilacaktir.

Lehtinen, 1982°de hizmete iliskin {i¢ kalite boyutundan s6z etmektedir (190,
o Fiziki kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini; arag-gereg, bina vb. ele almaktadir.
e [sletme kalitesi: Isletmenin imaj1 ve profilini kapsar.
o Etkilesim kalitesi: Hem tiiketici ile isgorenler hem de tiiketici ile tiiketici arasindaki

etkilesimden olusur.

Ayrica; Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet performansini ii¢ ayri

boyutta ele almistir; kullanilan materyaller, bina (hizmet isletmesi) ve isletme

'8 Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European
Journal of Marketing, 18, 4, 1984, s. 36.

' Sevgi A. Oztiirk, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmast”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yayinlari, No: 2, Ankara, 1996, s. 71.

190 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, a.g.m., s. 43.
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personeli. Lebnanc ve Nguyen (1988)’e gore de hizmete yonelik bes kalite
boyutunun incelenmesi gerekmektedir. Bunlar; isletme imaji, isletmenin fiziki
cevresi, hizmet {iretim sisteminin sagladigi fiziki destek, personel ile tiiketici

arasindaki etkilesim ve tiiketicilerin tatmin diizeyidir ash),

Hizmete iligkin kalite boyutlarini inceledigimizde hizmeti veren personelin
biiylik rolii oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda, hizmet isletmeleri kaliteli hizmet

sunumu i¢in kalite bilincine sahip personel ve yoneticilere ihtiya¢ duymaktadir.

2.2.5. Hizmet Kalitesini Etkileyen Degiskenler

Bagimli degisken olarak hizmet kalitesini etkileyen bagimsiz degiskenler, Sekil
2.3’de gosterilmektedir. Modele gére bu faktorler 2

e Hizmet veren personeli etkileyen faktorler,

e Miisteriyi etkileyen faktorler,

e Hem miisteriyi hem de hizmet veren personeli etkileyen faktorlerdir. (hizmet

ortami).

Her ii¢ faktoriin de belli bir amaci vardir. Miisteri almak istedigi hizmeti
istegine uygun ve memnun edici bir sekilde, personel sundugu hizmeti isinin
gereklerine uygun olarak sunmak amacindadir. Hizmet ortami ise bu iki amacin
gereklerine uygun sekilde dizayn edilmis olmasidir. Yani hizmet kalitesi i¢in bu ii¢
faktoriin birbiriyle uyumu ¢ok Onemlidir. Bunlardan bir tanesindeki eksiklik ve
uyumsuzluk dengeyi bozacak ve hizmetin istenildigi gibi olmasin1 engelleyecektir.
Ciinkii bu faktorler birbirine bagimlidir. Personel yapacagi hizmetten dolay1
miisterinin isteklerine, miisteri almak istedigi hizmetten dolay1 personele, her ikisi de

kolay hizmet vermek ve almak i¢in hizmet ortaminin uygunluguna bagimlidir.

11 Mithat Uner, O. M. Karatepe ve A. Halic1, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet
Kalitesi, Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Kavramlarinin Yapilandiriimasina Yonelik Bir Deneme”,
6. Ulusal isletmecilik Kongresi 2000’li Yillarda isletmecilik ve Egitim, Akdeniz Uni. iktisadi ve
Idari Bil. Fak. Yaymi, No: 2, Kasim, Antalya, 1998, s. 464.

%2 Uygug, a.g.e., s. 60.
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2.2.5.1.Hizmet Veren Personeli Etkileyen Degiskenler
2.2.5.1.1.Personelin Kisilik Ozellikleri

Hizmet isletmelerinde miisteri ile dogrudan temas eden personel “sinir personeli”
rolii istlenmis kisidir. Bir hizmet karsilasmasinda, bu personel, iki islevi nedeni ile,
orgiitiin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir :

e Miisteri ile birlikte hizmeti iliretmesi ve sunmasi,

e Hizmetin iretilmesi ve tiiketilmesi sirasindaki davraniglari ile miisterinin kalite

degerlendirmelerine temel olusturmasi.

Bir hizmet karsilagsmasinda, hizmet veren personelin davraniglart ya da
performansi, onun kisilik 6zelliklerinin bir pargasi olan bilgisi, yetenegi, zekasi ve
buna bagli olarak isini diizenleme ve sorunlara ¢6ziim getirme bi¢imi ile yakindan

ilgilidir.
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Sekil 2.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

~ Hizmet Uretimi ile R
~ P Igili Ozellikler _ 7
»  Miisterinin < Fiziksel Destek > Personelin
N Beklentileri (Arag, Gereg, Cevre) Beklentileri [
A
7'} 7}
Durumsal Etkenler [
VY YVvYVvY \ 4
Miisterinin Hizmet Personelin
Davranislari ] Kargilagmasi ”| Davraniglari
A 7}
Hizmetin Personelin
Algilanan Ozellikleri
Karakteri
Miisterinin Yonetsel ve
Y | Ozellikleri € Orgiitsel «—Y
Faktorler
Ciktilar
(Yararlar)
MQSTERI YONETIM PERSONEL
*Istek ve *Rekabet Giicii *Is Doyumu
Gereksinimlerin *Karlilik *Ise Baglilik
Karsilanmasi *Firma Imajt

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir
Yaklasim, Dokuz Eyliil Yayinlari, izmir, 1998, s. 61.
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Miisteri ile personel arasindaki iletisim sorunlarinin bir nedeni de, personelin
performans diizeyidir. Hizmet sunumu asamasindaki aksakliklar karsisinda,
personelin miisteri sikayetlerine veya yakinmalarina karsilik verme ve bu sorunlari
¢oziimleme yetenegi ve/veya isteginin, miisterinin hizmet karsilasmasindan

saglayacagi doyum diizeyini belirledigi bilinmektedir .

Ornegin; bir paket tur organizasyonunda konaklanilan tesisteki odanin
begenilmemesi durumunda, odanin daha giizel bir oda ile degistirilmesi, odaya
meyve gonderilmesi vb. ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi yoluyla, o
miisterinin bu geziyi iyi hatirlamasini ve bir dahaki paket tur se¢iminde 6nceligin bu

hizmeti saglayan seyahat igletmesinde olacagi anlamina gelmektedir.

Hizmet isletmelerinin basarisi, biiyiik 6l¢iide, miisteri ile dogrudan temas
eden personelin ya da smir personelinin kisiler arasi iliskilerde gosterdigi etkinlige
baghdir. Hatta bu etkinlik, personelin teknik bilgi ve yeteneginden bile daha iistiin
goriilmektedir. Bu da, personelin kisilik 6zellikleri ile yakindan ilgilidir. Bunun igin,
personel se¢imi, egitimi, hizmete yonelik etkinlik Olgiitlerinin gelistirilmesi ve
diizenli olarak performanslarinin degerlendirilmesi, hizmet isletmeleri i¢in hayati

onem tagimaktadir '°%.

Birey kalitesinin gelistirilmesi ii¢ faktdre dayanmaktadir. Bunlardan ilki
egitim, ikincisi iletisim, TUglinclisii ise motivasyondur. Bu ii¢ faktér asagida

aciklanmaktadir.

e Egitim: Yeterli ve uygun bir egitim, yetistirme ve gelistirme hizmetleri degerli bir
kaynak ve en Onemli verimlilik faktoriidir. Boyle bir yaklasimin 6ziinde
yoneticilerin, c¢alisanlarin becerilerini gelistirme, ilerleme olanaklarimi ve genel
egitim diizeylerini artirma inanc1 vardir. Orgiitleri ve gorevlileri degisen kosullara
uyumlu kilma, yani onlar etkili hizmet gorecek duruma getirmek de yonetimin temel

islevlerinden biri olmaktadir.

%3 Uygug, a.g.e., s. 65.
%% Uygug, y.a.g.e., s. 66.
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Hizla degisen bir toplumun ve meslegin kosullarin1 daha 6nce gordiikleri
O0grenim ile karsilamakta zorluk ¢eken personelin hizmet iginde yetistirilmesi
zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Cilinkii, okul egitimi bireyin tiim yeteneklerini ortaya
cikartip yonlendirmeye yeterli degildir. Bu nedenle birgok insanin ise basladiktan

sonra gizli kalan yeteneklerini gelistirdikleri goriilmektedir %>,

Hizmet i¢i egitimin, calisanlarin okul egitimi siiresinde kazandiklar1 bilgi ve
yeteneklerin gelistirilmesini saglamak, personelin teknolojik gelismeleri takip edip
bunlara ayak uydurmasini saglamak, maliyeti diisiirmek, kaliteyi yiikseltmek ve

{iretimi artirmak amaclar1 ile yapildig1 gériilmektedir (°°.

e [letisim : Anlamlar ortak kilma siirecidir ya da bir duygunun, bir diisiincenin, bir
fikrin, bir haberin kisiden kisiye ge¢me siirecidir. Iletisimle belli bir siirede, belli bir
bilgi, belli bir kisiye aktarilir. Bu aktarim yazili ya da sozlii olarak yapilabilir.

Aktarimi olan kisi de gorme ya da duyma yoluyla iletiyi alir 7.

Firma ici iletisimde daha Onceleri hakimiyetini siirdiiren tek yonli ve
cogunlukla asagiya dogru, korunmali iletisim sisteminden, iki yonli, agik ve
onceligin dogru bilginin dogru kisiye, dogru zamanda iletilmesine verildigi bir
iletisim sekli gelistirilmistir. Firma dis1 iletisimde de dikkatin miisteri ihtiyaglarinin

anlagilmasina yogunlastirildigir benzer bir degisiklik olusturulmasi gerekmektedir
(198)

Bilgisayar teknolojisindeki hizli gelisimin, bilginin toplanmasi, siiflanmasi,
degistirilmesi islemlerinin tahmin edilemeyecek boyutlara ulastigi giiniimiizde ne
derece dnem kazandigimin bir gostergesidir. Bilgisayar teknolojisindeki bu hizl

gelisiminin turizm sektoriinde yarattigi etki ise, merkezi rezervasyon sistemlerinin

195 brahim Kocabas, “Hizmet I¢i Egitim Yonetimi ve Kalite”, 4. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder-
Tusiad, 4-9 Kasim, Istanbul, 1995, s. 245.

19 Zekeriya Altag ve Bilal Par, “Isletmelerde Etkili ve Verimli Egitim Uzerine Sorunlar”, Once
Kalite Dergisi, Ocak, 1996, s. 31.

"7 Mess Egitim Vakfi, Toplam Kalite Yénetimi, Seminer Notlar1, izmir, 1994, s. 15.

%8 Richard J. Coleman, “Kalite Stratejisinin Gelistirilmesi”, 2. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder-
Tusiad, 11-12 Kasim, Istanbul, 1993, s. 86.
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yogun olarak kullanilmasi sayesinde olmustur.
e Motivasyon : Hizmet kalitesinin saglanmasinda personeli motive edecek faktorler

neler? Bu faktorler arastirilmali ve periyodik olarak uygulanmalidir.

Motivasyon; temel psikolojik siirectir ve arzu, istek, hedef, amag, ihtiyag,

giidii ve tegvikleri igermektedir (199)

Maslow’un Ihtiyaclar Teorisi, ¢alisma ortamindaki kisinin icsel ihtiyaglarini
giderecek bir arzunun yerine getirilmesiyle motive edildigini varsayar. Bu varsayim
sunlara dayanmaktadir @ :

- Kisini gosterdigi her davranis, kisinin sahip oldugu belirli ihtiyaglar1 gidermeye
yoneliktir. Sadece giderilemeyen ihtiyaglar, davranislart etkileyebilir. Giderilen
ihtiyaglar motivator olarak rol oynamamaktadir.

- Kisinin ihtiyag¢lari, 6nem sirasina gore bir diizenleme yani hiyerarsi i¢inde olup
temel ihtiyaglar (yeme-icme, barinma vb.) karmasik (benlik, basarma vb.)
olanlaria gore bir siralama gostermektedir.

- Kisi en alt diizeydeki ihtiyag seviyesini giderince, temelden karigik olana dogru bir
sonraki ihtiya¢ seviyesine dogru ilerler, yani birey giivenilir ¢alisma kosullarina
olan ihtiyaci giderilince, davranis1 bir gorevi basariyla yerine getirme ihtiyacinin

tatminine yonelmektedir.

Maslow kisinin ihtiyaglarimi yedi kategoride incelemistir. Bunlar; fiziksel

ihtiyaglar, giivenlik, sevgi, saygi, ait olma, estetik, kendini gerceklestirmedir.

Maslow’un temel ihtiyaglarindan baslayip kendini ger¢eklestirme ihtiyacina
kadar yiikselen ihtiyaglar hiyerarsisi varsayimini bir hizmet sektorii olan turizm
sektoriinde uyarlandiginda, ilk 6nce, calisanin ihtiyaclar1 karsilanmali daha sonra
calisandan verim beklenmeli sonucuna ulasilabilmektedir. Bdylece ¢alisanlarin
motivasyonu artmakta ve verdikleri hizmetin kalitesinde de artis saglanmaktadir.

Daha iy1 hizmet veren personel sayesinde tatmin olan miisteri sayis1 da glinden giine

7 1 event Simsek, “Is Tatmini”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlari, Subat, Ankara, 1995, s. 92.
201 event Simsek, y.a.g.m., s. 92-97.
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artacaktir. Ornegin; bir paket tur organizasyonundaki tura eslik eden profesyonel
kokarth turist rehberini ele alacak olursak, fizyolojik ve sosyal ihtiyaglar kargilanmis
olan bir rehber paket tura kendisini daha c¢ok verecek ve miisteri tatmininin iist

diizeye ¢ikmasini saglayacaktir.

2.2.5.1.2.Personelin Beklentileri

Personelin kisilik 6zellikleri, hizmeti sunus bi¢imi, davraniglari, basaris1 hep onun bu
hizmeti vermekten ne bekledigi ile ilgilidir. Personelin beklentileri ¢ok 6nemlidir.
Ciinkii bunlar hizmetin verilis bigimine yansir ve hizmetin kalitesini biiyiik 6l¢iide
etkiler. Hizmet Orgiitlerinin basarist dogrudan dogruya miisteri ile iliskide bulunan
personelin elindedir. O halde personelin beklentilerini neler olusturmaktadir? Hig
kuskusuz, bu beklenti, kisiden kisiye degismektedir. Ancak herkes i¢in ortak nokta,
kisinin isinin yasantisinda &nemli bir yeri oldugudur. Insanlar 6yle ya da boyle
yaptiklar1 i karsiliginda bir seyler beklemektedirler. Bu maddi veya manevi
olabilmektedir. Bu beklentileri tatmin ediliyorsa o kisiler yaptiklar1 isten haz
duymakta bu da onlar1 verimli olmaya gotiirmektedir. Hizmet Orgiitii agisindan
kisinin isini daha iyi yapmasi, miisterilerini ve igverenlerini memnun etmesi anlamini

tagimaktadir.

Insan faktérii calisan kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal
ozelliklerin biitiiniidiir. Insan faktdriine verilen deger, o isletme veya kurumun genel

yonetim politikasi ¢ergevesinde belirlenir.

Insan kaynaklari yénetiminde amag, Kkisilerin islerini en verimli ve en
tatminkar sekilde yapabilecegi kosullar1 saptayip, bunlar1 orgiit basarisina kanalize
etmektir. Yonetimde insan faktoriine verilen deger arttik¢a orada isgiicii verimi, isin

kalitesi ve sirket icin yapilan dzveriler de artacaktir @°V.

2.2.5.1.3.Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Genel olarak orgiitlerde, orgiitsel ve yonetsel faktorler ¢alisanlarin davraniglarinda

2V T.U. Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye
Perspektifi Sempozyumu, Uniform Matbaacilik, Eyliil, Istanbul, 1994, s. 17.
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cok onemlidir. Son yillarda da, hizmet sektoriindeki gelismelere paralel olarak,
hizmet isletmelerinde orgiitsel davranis ve orgiit dinamigi konularina ilginin giderek

arttig1 gozlenmektedir.

Hizmetin kendine 6zgii karakteristikleri nedeni ile miigteriye kaliteli hizmet
sunmak olduk¢ca zordur. Kaliteyi saglamanin nigin zor oldugunu ve nasil
saglanabilecegine iliskin ¢alismalar ise, kaliteyi etkileyen faktorler arasinda orgiitsel

ve yonetsel degiskenlerin anlasilmasina yardimci olmaktadir.

Hizmet, sosyal bir siirectir. Hizmet isletmelerinde, yonetim, bu siiregleri
yonlendirme yetenegidir. Dolayisiyla, hizmet isletmeleri yonetimin etkinligine daha
duyarli olup, bu isletmelerde Orgiitiin degerleri, kiiltiirii ve 6zellikleri ile yakindan
ilgili olan bireysel giidilenme ve Ozgiirliik olduk¢a Onem tagimaktadir. Basarili
hizmet isletmelerinin sirr1 sayilan bu niteliklerin personele yansimasini ve miisteri

tizerindeki etkilerini gdrmek miimkiin olmaktadir.

Bu sonuglar; yoOnetimin, c¢alisanlarin moralini, katilmint ve ise Kkarsi
isteklerini artiracak stratejiler bulmalarini ve uygulamalarimi gerektirmektedir. Orgiit
icinde daha iyi bir atmosfer ve gilidiilenmis personel, ayn1 zamanda, firma imaji

tizerinde olumlu etkisi olan islevsel kaliteyi de yiikseltecektir.

Basarili hizmet isletmelerinin ortak 6zellikleri sunlardir:

e Ust yonetimin az sayida, fakat genel konularda uzman personelden olusmast,
e Az sayida yonetim kati,
¢ Yiiksek derecede yetki devri,

e Uretim ve pazarlama faaliyetlerinin drgiitiin alt diizeylerinde uyumlastiriimas.

Boylelikle, iletisim kanallar1 kisalmakta, miisterilerle daha yakindan
ilgilenme olanag1 saglanmaktadir. Ayrica, c¢evresel degisime daha cabuk ayak
uydurabilmekte ve kararlarin etkinligi artmaktadir. Emek-yogun hizmet

isletmelerinde iist yonetim, insana yonelik, cagdas bir yonetim, diisiinlis ve
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felsefesine sahip olmalidir 2.

2.2.5.2.Miisteriyi Etkileyen Degiskenler
2.2.5.2.1.Miisterinin Kisilik Ozellikleri

Hizmet {iretiminin ve tiiketiminin ayn1 zamanda olmasi ve bu siire¢lerin miisterinin
katilim1 olmadan gerceklesememesi miisteriyi hizmet {iretim sisteminin ve hizmet

kalitesinin vazgegilmez bir eleman1 durumuna getirmistir.

Miisteri katilimi, bir hizmetin tiretim siirecinde, hem hizmet {ireticisi hem de
tiiketicisi olarak miisterinin roliinli belirleyen kavramdir. Bir hizmetten yararlanmak
i¢in, Once o hizmetin iiretilmesi gerektigi goz Oniinde tutulacak olursa, miisterinin

“Uiretici rolii” daha baskin gelmektedir.

Iletisim siirecinde, miisteri aym zamanda, “alici ve tiiketici” roliinii de
tistlenmis kisidir. Miisterinin, hem alic1 olarak, hizmet veren personelden gelen
iletisimi; hem de tiiketici olarak, sonugta, hizmet kalitesini algilamasinda ve
degerlendirmesinde onun kisilik 6zellikleri etkili olacaktir. Diger bir ifade ile; kisilik

ozellikleri, hizmet iligkisinin niteligini ve sonucunu etkileyen énemli bir faktordiir
(203)

Paket tura katilan bir grup ne kadar homojen olursa olsun insanlarin kisisel
yapilarindan dolayr her birinin davranisi digerinden farkli olabilmektedir. Bu
bakimdan turistlerin tatile ciktiklarinda takindiklari tavirlarin bilinmesi bireysel
farkliliklara kars1 gelistirilebilecek tavir ve davraniglarin 6nceden belirlenebilmesi
acisindan son derece dnemlidir. Bir grupta katilimci sayist kadar farkli yapi, karakter
ve beklentide insan sayis1 olabilecegi sdylenebilmektedir. Bir grupta ne kadar ayni
etkilere farkli tepkiler veren insan grubu varsa grubun yonetimi de o derece
giliclesmektedir. Kapali gruplar i¢in dahi gegerli olan farkli kisilerin varligi, ozellikle

brosiir gruplarinda had safhaya ulasmaktadir. Karsilasilabilecek turist tipleri ve

22 Uygug, a.g.e., s. 67-68.
203 Uygug, y.a.g.e., s. 61-63.
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davranis bi¢cimleri ana hatlari ile bes ana gruba ayrilmaktadir. Bunlar (204,

e Ideal Turist : On yargilart yoktur ve amaci gezdigi iilkeyi tam anlamiyla
tanimaktir. Bilgili, her seyle ilgili ve iiretkendir. Katildig1 gezi ile ilgili 6nceden
arastirma yapmistir. Akla ve gergege uygun Onerileri hemen benimser, ¢evresiyle

kolay iliski kurar, dengeli olarak stirdiriir.

e Kabul Eden Turist : Edilgendir, her sOyleneni onaylar ve kendini herkese
sevdirmeye c¢aligir. Kendine giiveni yoktur. Her renge biiriiniir, kisisel girisimlerde
bulunmaktan kaginir, tek basina kaldiginda kendini yitik hisseder. Sorunlarini

baskalarina anlatir ve onlarin onerilerini bekler. Geziyle ilgili goriisii yoktur.

o Somiiren Turist : Gezi boyunca herkesi kullanip somiirmek ic¢in hazirdir. Parasi
vardir ama harcamaz. Kiskangtir, baskasinin sahip oldugu her seye asir1 deger
verir, imrenir. Otobiisteki yerinden, oteldeki odasindan sizlanir. Rehberin her isine
karigir, onun yerini almaya isteklidir. SOmiiren turistin davraniglar1 kiistah ve
saldirgandir. Diisiincesizligi ve bencilligi yiiziinden hosgorii sinirlarii kolayca

asabilir.

e [stifci Turist : Tutucudur, etrafindakilere soguk gériinmeyi sever. Cevresine sanki
koruyucu bir duvar Ormistir. Titiz ve diizenlidir. Gereksinmesi olacagini
diistindiigii pek ¢ok seyi yaninda getirmistir. Gezinin ilk giiniinden son giiniine
kadar hep ayni yerde oturur ve yerinin degistirilmesine katlanamaz. Asiri

duygusaldir, gegmise ve eski yasantisinin anilaria tutkuyla baglhdir.

o Pazarlamact Turist : Yaklasim ve ilkeleri ana hatlariyla firsatgiliktir. Sozlerinin
nereye varacagini diislinmeden konusur. Davraniglarina dikkat etmez ve

cevresindekilere kars1 kayitsizdir.

2.2.5.2.2.Miisterinin Beklentileri

Beklentiler, miisterilerin hizmete iligkin isteklerini veya arzularini ifade etmektedir.

Baska bir deyisle, beklentiler, miisterinin hizmetten yararlanmakla saglamay1

2% Ahipasaoglu, a.g.e., 2001a, s. 70.
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umdugu yararlar olup, onun hizmet iliskisine girmesinin asil nedenleridir.

Hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin kisilik 6zellikleri onun
beklentilerini olusturan Onemli etkenlerdendir. Beklentiler, bu iki degiskenin
etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve daha sonra, hizmet karsilasmasinda,

miisterinin davraniglarini yonlendirmektedir.

Beklentiler, aynm1 zamanda, hizmetin kaliteli olup olmadiginin da bir
olgiitiidiir. Algilanan hizmetin, beklentileri ne derece karsiladigi, algilanan hizmet

kalitesinin diizeyini belirlemektedir ¢°°.

Miisteri beklentilerin, bicimlendiren dért faktor vardir @°%.

e Sozlii  Iletisim : Miisterinin, diger miisterilerin tecriibelerine iliskin
aktarimlarindan/anlatimlarindan etkilenerek bir hizmet i¢in kisisel beklenti
diizeylerini olusturmalarin1 tanimlamaktadir. Bazen hizmet firmalarinin aktarimlar
sirasinda kiyaslanmasi ile de miisteri belirli bir hizmet icin belirli bir hizmet

firmasini, kendisi i¢in olusturdugu beklenti diizeyi ile seger.

e Kigsisel Ihtiyaglar : Miisterinin kisisel karakteri / 6zelligi, ihtiya¢ ve beklentilerini
dogrudan belirlemektedir. Ornegin; aym paket tura katilan ¢iftler arasinda kisisel
ihtiya¢ farkliligi nedeni ile sunulan hizmeti anlamalar1 farkli olabilmektedir.
Bayan, aligveris merkezine ayrilan zamanin az oldugunu diisiiniirken, bay da,
arkeolojik ve kiiltiirel eserlerin bulundugu miizeye az zaman ayrildigini
diistinmektedir. Ayrica, kisinin ihtiyaglari, meslegi ya da karakteri ile de

ortiismektedir.

e Eski Deneyimler : Miisteri dogal olarak hizmeti alabilmek i¢in hizmet firmasinin
personeli ve diger fiziki sartlar1 ile karsi karsiya gelir. Bu karsilagsma, miisteri
iizerinde pozitif veya negatif etkiler olusturmaktadir. Etkilesimin sonucu olarak

miisteri yasadig1 olaylardan tecrilbbe kazanmaktadir. Kazanilan tecriibbe zaman

2 Uygug, a.g.e., s. 63-64.
2% Barlow and Moller, A Complaint Is a Gift, Berrett-Koehler, San Francisco, 1996, s. 30-42.

114



igerisinde miisterinin ilgili hizmetler i¢in beklenti diizeyini olusturmaktadir.

e Tamtuim : Firmalarin tamitim amacgh yiriittiikleri kampanyalarin sonucu olarak,
miigteri beklentileri de etkilenir. Ciinkii bu tanitimlarda firma dogrudan ya da
dolayli olarak miisterilerine hizmet kalitesi ile ilgili mesajlar yollayarak miisteri

beklentilerinin olusmasina sebep olurlar.

Sekil 2.4. Miisterilerin Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Sozlii Iletisim Kisisel ihtiyaclar Eski Deneyimler Tanitim

\ 4

Beklenen Hizmet

Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet

Kaynak: Barlow and Moller, A Complaint Is a Gift, Berrett-Koehler, San Francisco, 1996,
s. 30-42.

2.2.5.2.3.Hizmetin Algilanan Karakteri

Bu degisken, hizmet karsilagmasinin bir boyutu olup, ayni1 zamanda, doyurucu bir

hizmet karsilasmasinin kapsamini belirleyecek olan beklentileri olusturmaktadir.

Hizmetin algilanan karakteri, bircok elemandan olusur ve beklentileri etkiler.

Ornegin, bir hizmetten yararlanmak miisteri icin 6nemli iken, baska miisteriler igin

onemsiz olabilmektedir ?°7,

27 Uygug, a.g.e., s. 64.
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2.2.5.3.Miisteriyi ve Hizmet Veren Personeli Etkileyen Ortak  Degiskenler
(Hizmet Ortami)
2.2.5.3.1.Hizmet Uretimi ile lgili Ozellikler

Bu degisken, bir hizmetin temel yapisal bilesenleri ile ilgili olup, hizmetlerin ve/veya

hizmet isletmelerinin ayirici niteliklerini ortaya koymaktadir.

Hizmet tretimi ile ilgili 6zellikler, hizmet {iretim ve sunu siirecinde miisteri
ve hizmet veren personelin beklentilerini ve onlardan beklenen davraniglari
belirledigi icin, personelin is doyumunu ve miisterinin kaliteyi algilamasini
(algilanan hizmet) etkilemektedir.

Hizmet iiretimi ile ilgili 6zellikler asagidaki elemanlardan olusmaktadir ®°®.

e Zaman Faktorii : Hizmetin tiikketilme siklig1, her bir ziyaretin siiresini belirledigi
icin, hizmet liretimi ile ilgili esas etkenlerden biridir.

e Teknoloji : Hizmeti iliretmek ve sunmak i¢in kullanilan teknoloji hizmet
karsilagsmasinin niteligini etkilemektedir.

e Hizmetin Icerigi : Bu etmen, hizmet iiretim islevinin fiziksel, bilissel veya duyussal
niteligi iizerinde durmaktadir. Ozellikle, insanlar1 etkileyen hizmetler onlarin
fiziksel, biligsel veya duygusal durumlarinda degismeye neden olurlar.

e Karmagiklik : Bir hizmetin karmagikligi, yapilan faaliyetlerin sayis1 ve bu
faaliyetler arasindaki karsilikli iliskinin fonksiyonudur. Hizmetler ya fiziksel (yani
hizmete ulagmak i¢in gerekli eylemlerin sayisi) ya da ussal (yani verilmesi gereken
kararlarin sayis1 veya sarf edilen ussal enerjinin miktar1) bakimindan karmasik
olabilir.

e Hizmetin Verildigi Yer : Hizmetler, hizmetin miisteriye sunuldugu yer bakimindan
da farklilasmaktadir. Miisterinin bulundugu yerde verilen hizmetler, hizmet veren
personelin bulundugu yerde verilen hizmetler ile ayn1 degildir.

e Bicimsellestirme : Bigimsellestirme kavrami, hizmetin her yonii ile miisterinin veya

durumun gereksinmelerini karsilayabilmesini saglayacak degisime olanak verme

2% Uygug, a.g.e., s. 70-72.

116



derecesi olarak tanimlanmaktadir.
o Tiiketim Birimi : Bir kimse, bazi hizmetleri tek bagina tiiketebilir. Bazi
hizmetlerden kiigiik, digerlerinden ise biiylik gruplar halinde yararlanabilme

olanagi vardir.

2.2.5.3.2.Fiziksel Destek

Fiziksel destek, hizmet iiretimini olanakli kilan ve/veya kolaylagtiran cevreyi
(209)

belirmektedir ve iki grupta incelenmektedir
o Teknik Arag, Gere¢ ve Techizat : Gronroos, hizmet veren personel ile teknik arac,
gere¢ vb. techizati miisteriyi dogrudan etkileyen kalite yaratici kaynaklar olarak
tanimlamakta; 6zellikle, islevsel kalite ve firma imajinin, miisterinin bu faktorlerle

olan etkilesimlerini algilamasina bagli oldugunu sdylemektedir.

e Cevre (Hizmet Ortami) : Hizmetler cevre ile bir biitiin halindedir. Bu ylizden,
isletme personelinin gorebildigi seylerin ¢ogu, hizmet karsilagmasi sirasinda
isletmenin fiziksel sinirlar1 igerisindeki miisteriler tarafindan da goriilebilmektedir.
Miisterilerin hizmet ortamini algilamalari, hizmetin ne oldugu hakkinda kendi
kisisel gergeklerini olusturmakta; ayrica, hizmetten saglayacaklar1 doyum ve o
hizmetten yararlanma veya alternatif hizmet arama niyetlerini belirlemede 6nemli

rol oynamaktadir.

2.2.5.3.3.Durumsal Etkenler

Bir hizmet karsilasmasinin etkinli§inde durumsal etkenlerin 6nemli pay1 vardir. O
anda ister miisteriden, isterse de hizmet veren personelden kaynaklansin, bu
degiskenler her iki tarafin davranislarini ve durumu algilamalarini etkileyebilecektir.
Bu etkenler sdyle belirtilebilir ¢'?:

e Miisteri ve personelin o andaki ruh halleri; yorgun olup olmamalari,

e Ayn1 hizmeti veren kisi ve/veya isletmelerin olmasi,

2% Uygug, a.g.e., s. 73-75.
2% Uygug, y.a.g.e., s. 76-77.
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¢ O anda hizmetten yararlanan miisterilerin sayisi.

2.2.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin olusumuna yonelik dikkat ¢eken modeller, Gronroos (1984)
tarafindan gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli” ile Parasuraman, Zeithaml

ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen “Hizmet Kalitesi Modeli” dir.

2.2.6.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde yer alan hizmet kalitesi modellerinden biri,
Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi modelidir. Sekil
2.5’den de goriilecegi gibi, algilanan hizmet kalitesi modeli; algilanan hizmet
kalitesinin, miisterilerin hizmete iligkin beklentileri ile hizmete yonelik algilamalarini
karsilagtirmalart sonucunda ortaya ¢iktigini vurgulamaktadir. Dolayisiyla, modelin
temel varsayimi, isletmenin sundugu hizmetin miisterilerce nasil algilandigina
dayandirilmaktadir. Miisteri tatmini kuramlarindan beklentilerin onaylanmamasi
kuramina dayandirilan algilanan hizmet kalitesi modeli, algilanan hizmet kalitesini
teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin belirledigini vurgulamaktadir. Bir bagka
deyisle, modele gore, algilanan hizmet kalitesi faktorleri; teknik kalite ve fonksiyonel
kalitedir. Ayrica, model kapsaminda, teknik kalite ile fonksiyonel kaliteye bagl
olarak da, kurumsal imajin algilanan hizmet kalitesi {izerinde etkili oldugu ifade

edilmektedir ?'V,

2! Grénroos, 1984, a.g.m., s. 39.
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Sekil 2.5. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen P Algilanan Hizmet Algilanan
Hizmet N Kalitesi Hizmet

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri ve iletisim
araglarinin kullanimi

A 4

Kurumsal imaj

Fonksiyonel Kalite
Teknik Kalite (isletme personelinin
(isletmenin know-how tutum ve davramglari,
bilgisi, bilgisayar miisterilerle olan
sistemleri, ekipmanlar iliskileri, isletmenin
vb.) hizmet odakliligi vb.)

Kaynak : Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing, 18, 4, 1984, s. 40.

Yukarida belirtildigi gibi, miisterilerin algilanan hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmeleri; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imajdan
etkilenmektedir. Teknik kalite; isletme personeli tarafindan hizmet sunulduktan sonra
miisterilerin tiiketime veya kullanima hazir bulduklar1 hizmeti, daha teknik bir
anlatimla, ¢ikt1 kalitesini ifade eder '?. Bir miisterinin satm aldig1 paket tur 6geleri
kapsaminda bulunan; konaklama isletmesinin odasi, ulastirma isletmesinin koltugu,
yeme-igme isletmesinin sundugu yemekler vb. teknik kaliteye Ornek olarak
verilebilir. Sekil 2.5°de gosterildigi  gibi, miisterilere belirli bir standart
dogrultusunda hizmetin sunulabilmesi i¢in, hizmete iliskin teknik kaliteye bagl

olarak know-how bilgisine, ekipmanlara, bilgisayar sistemlerine vb. 0&zen

212 Gronroos, 1984, a.g.m., s. 40.
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gosterilmesi gerekmektedir.

Know-how bilgisi; iiretici isletmenin tecriibe ve testlerle edindigi, patentli

olmayan, gizli, 5nemli, tanimlannus pratik bilgilerdir ',

Algilanan hizmet kalitesi modeline gore, algilanan hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerden bir digeri, fonksiyonel kalitedir. Fonksiyonel kalite, temel
olarak hizmetin sunumu esnasinda gerceklesen uygulamalarin kalitesini veya
hizmetin isletme ya da isletme personeli tarafindan miisteriye nasil sunuldugunu

ifade etmektedir @'¥,

Fonksiyonel kalitede isletme personelinin tutum ve
davraniglari, isletme personelinin miisterilerle olan iligkileri, isletmenin hizmet

odaklilig1 gibi boyutlar ele alinmaktadir.

Isletmenin hizmet odakliligi, fonksiyonel Kkalitenin etkin bir sekilde
uygulanabilmesine olanak tanimaktadir. Daha net bir anlatimla, hizmet isletmesinin
miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda hizmet sunumunu gergeklestirmeye
calismast ve hizmet kalitesini zenginlestirmesi, isletmenin hizmet odaklilig

anlayisini dikkate aldigini gosterecektir '),

Algilanan hizmet kalitesi modeli, teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak
kurumsal imajin da, algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadir. Kurumsal imajin isletmenin iliskide bulundugu gruplarin algilamalari
sonucunda meydana gelen olumlu ya da olumsuz diisiinceler biitiinii oldugu
diisiiiliirse *'®, kurumsal imaj icin isletmenin geleneksel pazarlama faaliyetleri
icinde reklam ve halkla iligkiler faaliyetleri ve digsal faktorler kapsaminda kulaktan

kulaga iletisim gibi boyutlar belirleyici olabilmektedir ?'”.

213 0. M. Karatepe, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna Y 6nelik
Kavramsal Bir Inceleme”, Hacettepe Universitesi IIBF Fakiiltesi, 15, Say1: 2, 1997, s. 96.

214 Gronroos, 1984, a.g.m., s. 36-44.

215 0. M. Karatepe ve M. Tekinkus, “Isletmelerin Sinir Birimlerinde Calisan Isgorenlerin Hizmet
Iyilestirme Performanslarina Iliskin Algilamalar1 Uzerinde Etkili Olan Faktorler”, 6. Ulusal
Pazarlama Kongresi, Atatiirk Universitesi [IBF, 28 Haziran — 01 Temmuz, Erzurum, 2001, s. 17.

218D, Y. Ayhan ve O. M. Karatepe, “Kurumsal imaji Belirleyen Degiskenler: Amprik Bir
Degerlendirme”, 5. Ulusal Pazarlama Kongresi, Mustafa Kemal Universitesi [IBF, 18 — 21 Kasim,
Antakya, 1999, s. 113.

27 Gronroos, 1984, a.g.m., s. 42.
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Kurumsal 1imaji  destekleyici nitelikte olan geleneksel pazarlama
faaliyetlerinden reklam wve halkla iligkiler faaliyetlerinde hizmet isletmeleri,
tiikketicilere anlasilabilir mesajlar vermeli ve garanti hizmet uygulamalarin tiiketiciler
tarafindan dogru bir sekilde anlasildigina emin olmahdirlar. Aksi takdirde,
tiketicilerin farkli hizmet uygulamalariyla karsilagsmalart ve bu farkli hizmet
uygulamalarinin tliketicide tatminsizlik yaratmasi, digsal faktorlerden olumsuz
kulaktan kulaga iletisim mekanizmasinin kolayca devreye girmesine neden olacaktir
@ Olumsuz kulaktan kulaga iletisim mekanizmasi da, ilgili isletmenin hizmetlerini

satin almay1 planlayan tiiketicilerin beklentilerini olumsuz yonde etkileyecektir.

2.2.6.2.Hizmet Kalitesi Modeli

Herhangi bir isletmede, servis kalitesinin arttirilmasindaki temel faktor, servis
kalitesinin ve miisterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin OSlgiilmesidir.
Servis kalitesini gelistirme programlarinin basarisizlik riski yliksektir. Servis
firmalari, sik sik tatmin edilmeyen miisteriyi alikoymak igin tesvikler saglayarak

kalite gelistirme siirecini baglatirlar @19)

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterinin beklentileri ile algilamalari
arasinda gerceklesen ve igletmenin bu beklentileri algilayis big¢imi ile iki taraf
arasindaki diisiince farkini ortaya cikaran etkenler, Parasuraman, Zeithaml ve

Berry’nin gelistirdigi, hizmet kalitesi modelini Sekil 2.6 ile fark analizi {izerinde

gosterilmistir.

1. FARK : Miisterinin bekledigi hizmet ile yonetimin bu beklentileri algilama

bi¢cimi arasindaki bosluktur. Bu farkin ortaya ¢ikmasinda su nedenler s6z konusudur.

o Isgdrenin bagl oldugu iist sayismin fazla olmasi,
o Ast-iist iletisimindeki eksiklik,

e Pazar arastirmasinin yetersiz diizeyde kalmasi.

218 W. G. Mangold, F. Miller and G. R. Brockway, “World of Mouth Communication in the Service
Market Place”, The Journal of Services Marketing, 13, No: 1, 1999, s. 74.

19 F. Stuart and Stephen S., “Planing for Service Quality: An Interactive Approach”, Journal of
Service Management, Vol. 7, Number: 4, MCB University, August, 1995, s. 59.
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2. FARK : Algilamanin hizmet kalitesine ¢evrilmesi ile yonetimin beklentileri
algilama big¢imi arasindaki farktir. Bu farkin ortaya ¢ikmasindaki nedenler su sekilde

siralanabilir.

e Beklentilere kars1 bir hedef olusturulamamasi,

e Miisteri beklentilerinin her zaman karsilanamayacagi inanci,

Sekil 2.6. Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak : A. Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of

Marketing, Vol: 49, Fall, 1985, 41-50.

e Yoneticilerin hizmet kalitesinin 6neminin bilincinde olmamalari,

e Beklentileri gergeklestirebilecek techizat yetersizligi.

3. FARK : Gergeklesen hizmet sunumu ile algilamanin hizmet kalitesine

cevrilmesi arasindaki farktir. Farki ortaya ¢ikaran faktorler sirasiyla sunlardir.

e Niteliksiz eleman temini,

e Ise gore teknolojinin kullanilmamast,

e Ekip ¢alismasindan yoksunluk,

¢ Rol catigmasinin varhigi,

e Isgdrende rol belirsizligi,

e Yanlis personel degerlendirme metodlari,

e Kontrol mekanizmasinin aksamasi.

4. FARK : Tiiketicilerle iletisim ile hizmet sunumu arasindaki farktir. Farkin

ortaya ¢ikmasindaki baslica faktorler sunlardir.

e Tutundurma g¢abalarinin abartilmasi,
e Yaratilan isletme imajinin yanlis olmasi,

e Departmanlar arasi yatay iletisimin yetersizligi.

5. FARK : Miisteri beklentisi ile algiladigi hizmet kalitesi arasinda olusan
farktir. Miisterilerin aldiklar1 hizmeti beklentileri ile karsilagtirmasi sonucu ortaya
cikar. Algilanan hizmet kalitesi diizeyinin belirleyicisi anlaminda diger farklarin

biiyiikliiklerine ve yoniine baglidir %,

0 James Fitzsimmons and M. Fitzsimmons, Service Managements for Competetive Advantage,
Mc-Graw-Hill., New York, 1994.
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2.2.7. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki liski

Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile
yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise, miisterinin hizmete iligkin istek ya da

arzularini ifade etmektedir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde
21y,

aciklanabilir

e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha ytiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

2.2.8. Turizm ve Seyahat Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Turizm sektoriinde rekabetin arttig1, fiyat ve benzeri faktorlerden ¢ok kalitenin 6nem
kazanmaya bagladig1 su giinlerde, Tiirk turizm isletmelerinin de kalite konusunda
diinyadaki ve Tiirkiye’deki rakiplerinden geri kalmamalar1 ve standartlarini

belirlemeleri gerekmektedir 2.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Oolgiilebilirlik ve degerlendirmelerdeki
glicliiklere kargin hizmet sektoriinde de hizla gelismeye baslamistir. Uygulamanin
hizmet sektoriindeki gelismesi kaginilmaz olarak, konaklama, seyahat acentaciligi,
ulagtirma ve diger birimleri ile bir biitlin olarak seyahat endiistrisine de
yansimaktadir. Son yillarda Avrupa’da ve biitlin diinyada seyahat endiistrisinin
gelismis biitiin tilkeleri hizmet verdikleri miisterilerini daha c¢ok tatmin etmek

amaciyla hizla Toplam Kalite Yonetimi uygulamasina ge¢mektedirler. Bu alandaki

21 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, a.g.m., s. 42.
222 Pirnar, a.g.e., s. 70-71.
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gelismeler yeni olmakla beraber, Tiirkiye’de de yasanmaktadir.

Tiirkiye’de son yillarda birgok konaklama tesisi, ulastirma birimi ve seyahat
acentasi, kendi biinyelerinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamasina gegmektedir.
ISO 9001 ile belgelendirilen isletme ve kuruluslarin, Toplam Kalite Yonetimi
belgesini bugiine kadar sanayi kuruluslar1 alirken, simdi konaklama tesisleri ve

acentalar da almaya baslamislardir.

Tiirkiye’de turizm alaninda Toplam Kalite Yonetimi’ni ilk uygulayan ve ilk
ISO 9001 belgesini alan Turtel olmustur. Seyahat acentaciligi alaninda da ilk Toplam
Kalite Yonetimi’'ni benimseyip uygulayan Vasco olmustur. Vasco Seyahat Acentasi

bu alandaki uygulamay1 belgeleyen ISO 9002’ye sahip tek acenta durumundadir 2.,

Turizm isletmelerinde basarili bir kalite kontrolii icin; turistik isletmenin
tiiriine gore icinde bulunan tiim departmanlarin, turistlerin ihtiyaclarina cevap veren
kalite diizeylerinin yaratilmasindaki katkilart belirlenmeli ve bu katkilarin
koordinasyonu saglanmalidir. Bu c¢abalarin sonuglanmast uzun bir siireg

gerektirebilmektedir.

Turizm, ekonomik bir sektdr olduguna gore, iiretilen diger mallarda oldugu
gibi, turistik T{riinlerin pazarlanabilmesi i¢in de standartlasmaya gitmek
kagmilmazdir. Ozellikle temel ihtiyaglarin karsilanmasinda uluslar arasi hizmet
diizeyini tutturmaya c¢alismak gerekmektedir. Turizm de bir hizmet sektorii
oldugundan, ayn1 durum turizm hizmetleri i¢in de gegerli olmaktadir. Fakat ne kadar
caba sarf edilirse edilsin, turizm sektoriinde tam bir standartlagsmadan bahsetmek
imkansizdir. Bunun en 6nemli nedeni, insanlarin standartlastirilamamasi ve hizmet
veren kisilerin birbirinden farkli olduklar1 gibi zaman igerisinde de farkli psikolojik

durum ve davranislar géstermelerinden kaynaklanmaktadir @*%.

22 TURSAB Dergisi, “Toplam Kalite Uygulamasi Turizm Sektériinde de Yayiliyor”, Sayi: 179,
Aralik, 1998, s. 20.
2% QOral, a.g.e., s. 216.
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Toplam Kalite Yonetimi, miikemmellige erisebilmenin adi olmakla beraber,
1 mikkemmelligi, turizm i¢in turizm iirlniinin miikemmelligi demektir. Turizm
isletmeleri; sadece ulagim, otel, acenta, rehber ve servisleri miikkemmel olarak degil,
bir paket halinde bu mal ve hizmetlerin tiimiiniin tiiketicilere miikemmel bigimde
sunulmasim1  saglamaktadirlar.  Cevre duyarliligi, iiriin  miikemmelliginin
glinlimiizdeki en onemli 6gesi haline gelmistir. Bir servis sektorii olan turizm de,
miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilebilmesi ve bunun analizi; iirliniin
bir biitiin olmasi nedeni ile son derece birbirinin i¢indedir. Bu ag¢idan turizm
sektorliniin  bir birimi i¢inde olan Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulamaya
baslanmasi, {iriinlin tiimii lizerinde parca tesiri yaratacaktir. Turistik {iriinii meydana
getiren tiim birimler, bu uygulama i¢inde yer almali, isletmede bulunan tiim
departmanlar ve calisan personelin tiimii i¢in ortak bir sorumluluk olmalidir. Kamu
kurumlari, yerel yonetimler, tasimacilar, oteller, acentalar, sivil toplum Orgiitleri bu

anlayisa birlikte ulagsmalidirlar (223)

2.2.8.1.Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi ve Onemi

Toplam Kalite Yonetimi tanimina iliskin literatlirde bir¢ok tanim vardir. Bunlardan

bazilar1 agagida verilmistir :

TKY, miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini en iyi sekilde karsilayan bir

yaklasim oldugu kadar, maliyetleri de diisiiren bir yonetim tarzidir **%.

TKY, dogru iiretimi ilk defasinda yapmayir ve bunun her defasinda
tekrarlamay1 hedefleyen; orgiitiin bir biitiin olarak etkinligini saglamayi, esneklige

ulasmasim ve rekabet giiciinii arttirmay1 amaglayan bir yonetimdir #*7.

TKY, uzun vadede, miisterinin tatmin olmasini, kendi personeli ve toplum

icin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite iizerinde yogunlasmis ve tiim personelin

225 Nizamettin Sen, “Turizmde Kalite ve Standart”, TURSAB Dergisi, Say1: 179, Aralik, 1998, s. 24.

226 Faik Kiigiiktopuzlu, “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii”, Turizm isletmelerinde
Hizmet Kalitesi Haftasonu Semineri III, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu, 13-15 Aralik, Nevsehir, 1996, s. 40.

27 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi ve TS-ISO 9000 Standartlar1”, Verimlilik Dergisi, MPM
Yayinlari, Ozel Say1, Ankara, 1993, s. 43.
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katilimina dayanan bir kurulus yonetim bicimidir “*¥.

TKY, bir organizasyonu is miikemmelligine ulastiracak dinamik yonetim

sistemini kurmak ve gelistirmek olarak ifade edilmektedir ***.

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili yapilan tanimlar, agsagida tek bir ¢ati altinda

toplanmastir.

TKY, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerin karsilanmasi ve is sonucglarinda
mitkemmellige ulasilabilmesi i¢in, tiim siire¢lerde kusursuzlugun, sifir hata
prensibine dayal1 olarak, siirekli kilinmasini ve bu siirekliligin, isletmenin tiim i¢ ve
dis ¢evresinin katilimiyla gerceklestirilmesini hedefleyen; yonetsel ve organizasyonel
yapida insan unsurunu siirekli egitim ve grup calismasi yoluyla 6n plana ¢ikaran;
siirekli gelisme ilkesi ile isletmenin rekabet giiciinii arttirmayir amaglayan; biitiin
bunlarin da ancak, en iist diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayisiyla

gerceklestirilebilecegini savunan ¢agdas bir yonetim anlayisidir °.

2.2.8.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclar

Toplam Kalite YOnetiminin diger bir unsuru da amagtir. Toplam Kalite
Yonetimi’nde amag; herkesin katiliminin saglanmasi suretiyle kalitenin devamli
iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir “*". Toplam Kalite Yonetiminin

amaclar asagidaki sekilde siralanabilir.

e Isletmenin pazar payini, verimlilik, rekabet ve karlilik arttirmak,

e (Calisanlarin moral diizeyini arttirarak ve is basarisini1 saglayarak motivasyonu
arttirmak,

e Malzemeyi, zaman kaybini, yeniden islemeyi, stoklari, miisteri sikayetlerini

ve maliyetleri azaltmak,

28 {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Yayn,
[stanbul, 1999, s. 42.

Ozer Oztiirk, Tiirk Toplumunda Toplam Kalite Yénetiminin Kavram Olarak Yeri ve
inkilapeihk, Kara Harp Okulu Basimevi, Ankara, 2002, s. 2.

Tamer Bolat, Toplam Kalite Yénetimi; Konaklama Isletmelerinde Uygulanmasi, Beta Yayin,
Istanbul, 2000, s. 26-27.

2! Muhsin Halis, Toplam Kalite Yonetimi, Roma Yayinlari, Ankara, 2004, s. 82.

229
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e Isletmenin her kademede ¢alisanlar arasindaki dikey ve yatay iletisimi
saglamak,
e Saticilar ve yan sanayi ile iliskileri kuvvetlendirmek,

e Alicilanin giivenini kazanmak ya da varolan giiveni siirdiirmektir #*2.

2.2.8.3.Toplam Kaliteyi Olusturan Temel Ilkeler

TKY ’nin bir isletmede basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in uymasi gereken bazi

temel ilkeler vardir ¥

2.2.8.3.1.Miisteri Odakhhk

Miisteri odaklilik ilkesi, Toplam Kalite Yonetimi’nde etkili olarak uygulanmasi en
zor, ancak uzun donemde firmaya en fazla yarar saglayacak olanidir. TKY, rekabet
kriterlerini dikkate alarak 6dnemli olan “Miisteri Memnuniyetidir” ilkesiyle miisteri
odakli bir yonetim anlayisint  Ongérmektedir. TKY’de, rekabet avantaji
saglayabilmek icin, miisterilerin, ihtiyag, istek ve beklentileri dogrultusunda
isletmedeki Toplam Kalite Yonetimi siire¢lerine yon vermesi saglanirken, isletmelere
de mal ve hizmet gelistirme konusunda bilgi akis1 saglanir ve miisteri ihtiyaglarina
hizla cevap verebilme olanagi dogmaktadir. TKY de, miisteri kavrami iki ayr1 baglik
altinda ele alinmistir: I¢ Miisteri ve Dis Miisteri. I¢ miisteriler firma iginde ¢alisanlar,

dis miisteriler de firma tiriinlerini satin alan tiiketicilerdir ®*%.

2.2.8.3.2.0nleyici Yaklasim

TKY’nin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmamak yaklasimi vardir.
Onlemeye doniik yaklasimin genel bir anlatimi, planlamanin dogru yapilmasi
seklinde Ozetlenebilir. Her yonii ile disiiniilmiis, kapsamli titiz bir planlama
calismas1 ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir boliimii ortadan
kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarin1 6ngérmek miimkiin degilse de olasi siirprizlere

onceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiikk avantaj

22 Adnan Sevim, Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arac Olarak Toplam Kalite Maliyet

Sisteminin Kurulmasi ve Bir Uygulama, Anadolu Universitesi {IBF Yayini, Eskisehir, 1999, s.
15.

Bolat, a.g.e., s. 27.

2% Ozcan Akin, TKY ve insan, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2001, s. 66.
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saglar'®”.

2.2.8.3.3.Grup Calismasi

Isletmenin sundugu hizmetlerde ve/veya iirettigi iiriinlerdeki iyilesmeler, gelismeler
icin tim ¢alisanlarin katilimi toplam kalite yonetimi anlayisinda vazgegilmez bir
ilkedir. Grup c¢alismasi, Orgiit iiyelerinin genel amaclar dogrultusunda etkili ve
rasyonel kararlar almalarini ve onlar1 basarili bir sekilde uygulamalarini
gerceklestirmek icin bir aragtir . Calisanlarin katilmini saglamakla, kisinin belli
konularda insiyatifini, yaraticiligmi kullanmasimni saglanmaktadir *®. Grup ¢alismas:

sayesinde, ¢alisanlar motive edilip verimlilik arttirilmaktadir.

2.2.8.3.4.istatistik ve Analizden Yararlanma

Bu ilke, isletme ile ilgili olaylara ve konulara bilimsel acidan ve objektif olarak
yaklagmayi, altinct his, kisisel deney ve cesaret gibi duygusal hareketler yerine
akilciligt 6n plana ¢ikarmaktadir. Rekabetin temel kriterini olusturan “Kalite-
Maliyet-Hiz” tgliisiinde iletmelerin {stlinliikk saglayabilmeleri icin her yoniiyle
gelismeleri sarttir. Olciilemeyen seyin gelistirilmesi de miimkiin degildir. Bu nedenle

istatistik ve analizden yararlanma TKY ’nin ayrilmaz bir pargasidir @7,

2.2.8.3.5.Calisanlarin Egitimi

Degisen ¢evreye paralel olarak siirekli degismeyi ve gelismeyi dngoéren TKY; bu
cabalar1 uygulamaya gecirecek olan; en iistten en alt kademeye kadar tiim personelin
de siirekli olarak egitilmelerinin ve gelistirilmelerinin geregine dikkati ¢cekmektedir.
TKY de siirekli gelisme; bir organizasyonda calisan tiim personelin egitim yoluyla
igsyerinde, sosyal iliskilerinde ve aile yasantisindaki sartlarinin siirekli iyilestirilmesi

ya da devaml 6grenme olarak tamimlanmaktadir ®*®. Japon kalite uzmam Kaouru

5 Nazmi Karyagdi, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Vergi idaresi, Ankara Sanayi Odas1 Yayn,
Yayin No: 51, Yorum Matbaacilik, Ankara, 2001, s. 65.

2% Omer Dinger, “Bir Orgiitsel Davranis Tarzi Olarak Kararlara Katilim”, Marmara Universitesi
i.i.B.F. Dergisi, Say1: 1-2, Istanbul, 1996, s. 437.

27 Aktas, a.g.e., s. 90.

28 fnan Ozalp, O.Oktal ve C.Ulukan, “Isletmelerde Siirekli Kalite Gelistirme Cabalari”, Anadolu
Universitesi A.O.F. Dergisi, Say1: 557, Vol:2, Eskisehir, 1998, s. 15.
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Ishikawa’ya gore: “Kalite kontrol, egitimle baslar, egitimle biter” **”.

2.2.8.3.6.Ust Yonetimin Liderligi

Ust yonetimin temel islevlerinden biri yeni iiriin gelistirme igin uzun vadeli planlar
belirlemektir. Bu gorevi gerektigi gibi yerine getiritken, hedeflenmis kalite
standartlar1 ve tasarim kalitesi standartlar1 énem kazanmaktadir **”. TKY’nin bir
isletmede basariyla hayata gecirilmesi ve uygulanmasi iist yonetimin liderligi ile
gerceklesebilir. TKY nin basari ile yiiriitiilmesi iist yonetimin bu konudaki inanci ile
orantilidir. Ust yonetim, buna ne kadar inamir ve bu ¢alismalara ne kadar fiilen

katilirsa basar sansida o denli artar **").

2.2.8.3.7.Tedarikgilerle Isbirligi

TKY uygulayan bir isletmenin 6nemli onceliklerinden biri de girdi saglayan
firmalarla iligkilerin gelistirilmesidir. Yani tedarikgilerle bir ortak gibi ¢alisarak,
rekabet giiclinii arttiracak girdileri en kaliteli, en ekonomik ve hizli sekilde temin

etmektir ?+?).

2.2.8.3.8.Siirekli Gelisme

Isletme, hedeflerine ulasmak amaciyla, her diizeydeki fonksiyonlarinin siirekli
iyilestirilmesi diistincesine egemen olmalidir. Her birim ve her eleman kendi isinde
siirekli olarak gelisme amacini giitmelidir. Siirekli gelisme, bitmek bilmeyen bir

yaristir. Yeterliligin kabul edilip benimsendigi yerde iyilesme durur **.

2.2.8.3.9.1letisim

Toplam kalite yonetimi ile organizasyondaki iletisim sorunlarinin ¢oziilmesi de

amaclanmaktadir. Bunun i¢in iyi bir iletisim sistemi kurmak, calisanlar1 egitmek,

9 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Yonetimi (Cev.Nedret Yayla ve Semih Ordas), Kalder Yayimlari,
Istanbul, 1995, s. 40.

240 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, Kalder Yaynlari, Istanbul, 1997, s. 127.

21 Mete Sirvanct, “Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri”, Once Kalite, Kalder Yayini, Say1: 5,
Istanbul, 1993, s. 13.

22 Aktas, a.g.e., s. 91.

3 Selguk Aytimur, Daha Iyi Bir Kalite Sistemi i¢in Kurulus i¢ci Kalite Sistem Denetimi, Kalder
Yayinlari, Say1: 6, Istanbul, 1995, s. 15.
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yatay iliskiler ve yalin organizasyonlar seklinde yapilanarak hiyerarsiyi azaltmak

gerekmektedir **¥.

2.2.8.4.Klasik ve Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlarimin Karsilastirilmasi

Klasik yonetim anlayigindaki esas, belirli bir standardi olusturmak, belirlenen
standarda gore liretimi gerceklestirmek ve tiim islemleri denetim altina almaktir.
TKY de ise, higbir standardi mutlak kabul etmeden, kurumlarin siirekli gelisimini ve
siireglerin siirekli iyilestirilmesini esas alir **. Toplam Kalite Yénetimi ile Klasik

Yonetim arasinda tam ters bir diigiince yapis1 vardir.

Tablo 2.2. Klasik ve Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlarinin Karsilastirilmasi

KLASIK YONETIM FELSEFESI TKY FELSEFESI
Muayeneye Dayali Kalite Onlemeye Dayali Kalite
Maliyetlerin Artisi Yiiksek Kaliteyle Diigen Maliyetler
Optimum Stok Sifir Stok

Spesifikasyon Limitleri Aras1 Uretim

Hedeflere Uygun Uretim

Sorunlar Ciktikca Coziim Ureten

Olas1 Sorunlari Diisiiniip Onlemeye Dayali

YoOnetim Yo6netim
Minimum Uzlagmaya Dayali Sistem Isbirligi ve Takim Caligmasi ile Islem
Gelistirme Gelistirme

Fonksiyonlarin Kesin Ayrimina Dayali
Organizasyonel Yap1

Esnek ve Yalin
Organizasyonel Yap1

Kabul Edilebilir Hata Diizeyini Hedefleyen
Uretim Sistemi

Sifir Hatay1 Hedefleyen
Uretim Sistemi

Hiyerarsiye Dayali Oncelikler

Miisteri Memnuniyetine Dayali Oncelikler

Kar Maksimizasyonuna Dayali

Karsilikl1 Anlayis ve Giivene Dayali

YoOnetim YoOnetim
Ulusal Standartlara Gore Uretilen Uluslararas: Standartlara Gére Uretilen
Uriiniiler/Hizmetler Uriinler/Hizmetler
Uriin Odaklilik I¢ ve D1s Miisteri Odaklilik

Personel Yonetimi

Insan Kaynaklar1 Yénetimi

Hiyerarsik Yonetim

Tiim Calisanlarin Yonetime Katilimi

Optimum Fire veya Yeniden Isleme

Sifir Fire veya Yeniden Isleme

Evrimsel Hizla Biiyiime

Devrimsel Hizla Biiyiime

Isi En Iyi Bilenin O Isi Yéneten Olduguna Iinanan

Anlayis

Ise En yakin Olanin Isi En Iyi Bildigine
Inanan Anlays

Fayda/Maliyet Analizine Dayal1 Yatirim ve
Isletme Kararlari

Tiim Verilerin ve Kararlarm Olciilebilmesi

Tecriibe ve Insiyatife Dayali Yénetim Kararlart

Verilere Gore Konusma

Klasik Yo6netim

Lider Yoneticilik

2% Regina Diemer, “Iletisim ve isbirliginde Kalite”, (Cev.Sevket Yildirim), Verimlilik Dergisi, Say1:

2, Ankara, 1994, s. 98.

** Haldun Ersen, Topyekiin Miikemmellesme Siirecinde insan Kaynaklar ve Kalite, Ayhan

Matbaacilik, Istanbul, 2003, s. 24.
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Kaynak : Haldun Ersen, Topyekiin Miikemmellesme Siirecinde insan Kaynaklari ve

Kalite, Ayhan Matbaacilik, Istanbul, 2003, s. 25.

2.3. TURIZM VE SEYAHAT HiZMETLERINDE MUSTERI TATMINi

2.3.1. Miisteri Tatmininin Onemi

Gliniimiiziin karmasiklagan pazar yapisi ve tiiketicilerin mal ya da hizmetlerini satin
aldiklar1 isletmelere olan yaklasimlari, rekabetin gittikce daha da yogunlasan bir
bicim almasma neden olmaktadir. Teknolojik gelismeler ve ilerleyen iletisim
olanaklari, yeni firsatlar sunmakta ve mal ya da hizmetlerin tiiketicilerin gereksinim
ve isteklerine gore olusturulmasi c¢ok daha kolay bir durum almaktadir. Bu
gelismeler, miisteri hizmetlerine ve miisteri tatminine Oncelik verilen giiniimiiz
modern pazarlama anlayisi icin biiylik onem tagimaktadir. Bir kurumun ayakta
kalmas1 ve gelismesi i¢in satiglarini arttirmaya ve korumaya gereksinimi vardir.

Bunun gerceklesmesi, kurumun miisteri tatminini siirekli kilmasiyla miimkiindiir*®.

Miisteri tatmininin artan Onemi daha ¢ok miisterinin satin alma sonrasi
davraniglarina yansimasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri tatmini ya da tatminsizligi
sonras1 deneyimlerini, bilgi ve duygularini iletisim siirecine sokma, diger bir deyisle
bunlar1 ¢evresi ve/veya isletmeyle paylasma veya paylasmama davraniglari, miisteri
tatmininin en fazla dikkat c¢eken olgularindan biri olmaktadir. Bunun en biiyiik
nedenlerinden biri, miisterilerin satin aldiklar1 bir mal ve/veya hizmet ile ilgili olarak
tatminlerini, tatminsizliklerine oranla daha az insan ile paylasma egiliminde
olmalarindandir. Bu nedenle, miisterinin istek ve ihtiyaclarini dinlememek veya iiriin
ve hizmetlere yansitmamak, sonucta isletmenin pazar payim1 kaybetmesine yol
acmaktadir. Dolayisiyla miisteri tatmini, isletmeler i¢in yasamsal Onem

tasimaktadir®?.

246 Hale Akaltan, “Miisteri Memnuniyeti ve Perakendecilik Sektoriinde Bir Uygulama”, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Ankara, 2004,
s. 33.

7 Ozkan Tiitiincii, Yiyecek icecek isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olgiilmesi, Turhan
Kitabevi, Ankara, 2001, s. 11.
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Miisteri tatmininin Oneminin artmasina yol acan faktérlerden bazilari;

kiiresellesme ve rekabet, kalite ve iliski pazarlamadir.

2.3.1.1.Kiiresellesme ve Rekabet

Diinyadaki ticaret ve sermaye hareketleri ile bilim ve teknoloji arasindaki gelismeler
ulusal devletlerin sinirlarin1 asan boyutlara ulagmis ve uluslariistii bir boyut
kazanmaya bagslamistir. Kiiresellesme olarak adlandirilan bu olgu iilkeler arasindaki
iligkilerin ve isbirliginin diizeyini ve boyutlarin1 tamamen degistirmistir. Diinya mal
ve hizmet piyasalarinin rekabete acilmasi, yeni girislerin ve rekabeti finanse etmekte
olan ulusal ve uluslararasi sermaye piyasasi imkanlarinin ¢ogalmasi, ¢ok uluslu
sirketlerin giderek biiyiimesi ve diinyay1r tek bir Pazar haline getirmeleri, biitiin
iilkelerde isletmeleri ve kisileri ekonomik performans konusunda yeniden
diisiinmeye itmektedir. Isletmelerin rekabet giicii dinamik yapilarina, yatirim
kapasitelerine, ar-ge ¢alismalarina ve kullandiklar1 teknolojilerin uygunluguna baglh
olarak yenilik olusturma becerileri ile yakindan ilgilidir. Miisteri tatminini dikkate
alan  isletmeler, kiiresellesen diinyada 6nemli bir rekabet avantaji

yakalamaktadirlar®*®.

2.3.1.2.Kalite

Kalite, bir mal ya da hizmetin miisteri isteklerine uygunluk derecesidir . Kalite,
miisterilerin ihtiyaglarm1 ne derecede karsiliyor olduguyla 6lgiilmektedir **.
Miisterilerin satin aldiklar1 hizmetlerde ve/veya mallarda kalite, dnemli bir belirleyici
olmaktadir. Ustiin kaliteli {iriinler icin miisteriler daha fazla 6demeye razi
olmaktadirlar. Bir arastirmaya gore kalite belirleyicileri sunlardir: Marka adi, agizdan
agza iletisim, gegmis deneyim, performans ve fiyat **?. Kalite kavraminin miisteri
odakli oldugu ve satin alinan veya yararlanilan {riin ile ilgili olarak belirli bir

performans iizerinde duruldugu bilinmektedir. Kalite kavramina bagli olarak

glinlimiizde isletmeler agisindan toplam kalite biiylik bir 6nem kazanmustir. Toplam

248
249

Titiinct, a.g.e., s. 12.

Sebnem Akin Acuner, Miisteri iliskilerinde Hareket Noktasi: Miisteri Memnuniyeti ve
Olciimii, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, No: 655, Ankara, 2001, s. 10.

Yavuz Odabas1, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik,
4 Baski, Istanbul, 2004, s. 33.
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kalite yOnetimi; organizasyon i¢inde yer alan c¢alisanlarin topyekiin olarak
katitlimlarinin ~ saglandigi, siirekli  gelistirme faaliyetleri ile miisterilerin
gereksinimlerini en iist diizeyde karsilamayi1 hedefleyen yonetim sekli olarak ele

almmaktadir ®Y,

2.3.1.3.1liski Pazarlama

Rekabetci kosullardaki hizli degisim, isletmelerin pazarlamaya verdikleri 6nemi
arttirmaktir. Giinlimiizde rekabette Oncii olabilmek i¢in, geleneksel olarak bilinen
pazarlama aktiviteleri disinda, miisteriler i¢in farklilik yaratabilecek degerler ve
sunumlar gelistirmek onemli olmaktadir. Mc Cartthy (1960) ve Kotler (1967)
misteriye yonelik pazarlama ilkesini ortaya koymuslardir. Burada amag, hedef
miisteri grubunun ne istediginin belirlenmesi ve daha sonra s6z konusu iiriin ve/veya
hizmetten aldiklar1 tatminin en {ist diizeye ¢ikarilmasidir. Bu agidan ele alindiginda
pazarlama kavraminin temelinde miisteri tatmini yatmaktadir. Bireysel pazarlamanin
kalic1 sonuglara ulagmasi i¢in miisterilerle, uzun vadeli baglar1 hedefleyen iliski
pazarlama kavrami giindeme gelmistir. Iliski pazarlama, bir firmanm tiim kisisel
baglarin1 géz Oniline alarak ve/veya yalnizca miisteri iligkilerine yogunlagmasi ile

tanimlanmaktadir %>,

2.3.2. Miisteri Tatmini

Satin alman mal yada hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentileri/istekleri
uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin bir mal ve/veya
hizmeti satin almadan onceki beklentileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve
kullandiktan sonra algiladig1 performansi arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin
fonksiyonu, tatmin olarak ele alinabilir. Bu tanimlamaya goére miisteri tatmini,
dogrudan beklentilerden ve algilanan performanstan; dolayli olarak da beklenti-

algilama tutarsizhigindan etkilenmektedir ®>.

Miisteri tatmini, miisterinin satin alma Oncesi beklentileri ile algiladigi

1 Tiitiinci, a.g.e., s. 15.
2 Tiitiincii, y.a.g.e., s. 18.
23 Kotler, 1997, a.g.e., s. 187.
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performansi, satin alma sonrast degerlendirmesi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir.
Miisterinin iiriin ve/veya hizmetten bekledigi performans degerlerinin asilmasi
durumunda beklentilerin olumlu yonde onaylanmasi (yliksek tatmin), beklentilerden
diisiik olmas1 durumunda olumsuz yonde onaylanmasi (tatminsizlik) yada tam olarak
kargilanmasi durumunda orta diizeyde memnun olma yada farksizlik duygusu
olusmaktadir. Diger bir tanim olarak miisteri tatmini, tiiketim sirasinda elde edilen
duygularla, tiiketim Oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarinin bir bilesimi
olarak degerlendirilmektedir. Buna bagli olarak satin alma sonrasi miisteride olusan
duygusal tepkilerin birbirinden bagimsiz olan pozitif veya negatif etkilerinin, tatmin

degerlendirilmesini etkiledigi sonucuna ulasilmaktadir ®*%.

Miisteri tatmini kavram bes ana ilke ile agiklanabilir ¢**:

e Miisteri tatmini saglanmasinda y&netimin &nemli bir rolii vardir. Isletme
yonetimi; degisen ve gelisen hizmet sektorii icerisinde, istek ve ihtiyaglar siirekli
yenilenen miisterilerin, bu istek ve ihtiyaglarin1 saptayip, sundugu hizmetin
kalitesini arttirmaya yapmalidir.

e Miisteri tatmini isletmenin karliligi agisindan 6nemli bir unsurdur. Memnun
miisteri, yakinlarina yapacagi tavsiyelerle bir ¢ok miisteri saglayabilir.

e Miisteri tatmini tlim isletme organizasyonunu ig¢ine alir. Miisterinin isletmenin
bazi hizmetlerinden tatmin olup, bazilarindan tatmin olmamasi, hizmet
kalitesinin aksadigini1 gosterir. Dolayisiyla, isletmenin sundugu hizmetlerin geneli
miisteri tatmininde etkilidir.

e Miisteri tatmini i¢in isletmelerde siirekli yapilandirma sarttir. Bu nedenle igletme
stirekli kendini yenilemelidir.

e Isletmelerde miisteri tatmini Sl¢iimii biiyiik bir hassasiyetle yapilmalidir. Cikan

sonuclar dogrultusunda hizmet kalitesi arttirilmalidir.

Miisterilerin degisen isteklerine, rakiplerinden daha hizli uyum saglayabilen

Yusuf Giinaydm, “Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi, Memnuniyeti ve
Sadakati”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans
Tezi), Izmir, 2005, s. 66.

M. Roderick, Making Customer Satisfaction Happen, Chapman and Hall, London, 1994, s. 23.
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(256)

firmalar, en fazla miisteri tatmini saglamaktadirlar Godfrey’e gore; artik

misteriyi sadece tatmin etmek yeterli olmamaktadir. Miisteriler hayran

birakilmalidir. Sadece gereksinimlerinin karsilanmasi disinda, beklentilerinin tesine

gecilmesi siirprizini yasamalidirlar 7.,

Miisteri tatmini, miisterinin isletmeye tekrar geleceginin bir gostergesi olarak
kullanilmaktadir. Tatmin olmus bir miisterinin isletmeye tekrar gelebilecegi
konusunda bir kesinlik olmamasina karsin, tatmin olmayan bir miisterinin tekrar
gelmeyecegi kesindir. Miisteri istekleri ile elde ettikleri birbiriyle uyumlu ise, tatmin
ortaya c¢ikar. Sayet beklentiler arasinda uyumsuzluk varsa tatminsizlik ortaya

cikacaktir %,

Sekil 2.7. Miisteri Tatmini Modeli
GECMIS TECRUBE DEMOGRAFI
- Uriin Kalitesi - Cinsiyet
- Ozellikler/Onem - Gelir
- Problem/Problemsiz - Yas vb.
\ 4 v
~ SU ANKI DENEME/TEKRAR TUMSEL
TAVSIYELER » BEKLENTILER DENEME/YARGI | | DEGERLEN
7y “ DIRME
- Uriin Kalitesi - Ozellik
- Ozellikler Degerlendirmesi - Genel Tatmin
- Hizmet - Tatmin/Tatmin - Tavsiye Etme
REKABET Olmama Istegi
- Uriin Kalitesi - Telf.ra?r Alma
- Problem/Problemsiz Egilimi

Kaynak : Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,

Sistem Yayincilik, 4.Baski, Istanbul, 2004, s. 16.

26 Alper Ozel, ISO 9000 Standartlar1 Uluslararasi Rekabet ve Kobiler, iTO Yaymi, Yaymn No:
40, [zmir, 1998, s. 62.

27 Helio Gomes, Kaliteli Sézler, Cev.Nurdogan Arkis, Sistem Yaymcilik, istanbul, 1998, s. 1.

28 Oztiirk ve Seyhan, a.g.m., s. 171.
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Sekil 2.7°de gosterildigi gibi, gegmiste herhangi bir zamanda miisteriler iiriin
ya da hizmet kullanmislardir. Uriin ya da hizmetin kalitesi, yasanan problemler ve
deneyimlerin sonucu ortaya ¢ikan ge¢mis donem tatmin diizeyini belirtmistir. Dogal
olarak, bazi miisteriler {iriin ya da hizmeti bir daha kullanmamaya karar vermis
olabilirler. Ancak, bu durum seklin disinda birakilmistir. Gegmis deneyimin unsurlari
ve dereceleri su andaki miisteri tatmini ¢alismalarina bir alt yapi1 hazirlamaktadir.
Clinkii:

¢ Gegmis deneyimlerin bir kismi simdiki beklentileri olusturur.
¢ Gegmis deneyimler, 6zelliklerin 6neminin bir kismin1 belirler.
e Gegmis donemde elde edilen iirtin kalitesi algisi, su anki kalite algisiyla

iliskilidir.

Sekilde, cesitli iirtin 6zelliklerinden dogan tatmini etkileyen dort ana degisken
gosterilmistir. Uriin kalitesi beklentileri, 6zelliklerin énemleri, gegmis deneyimler ve
cinsiyet, gelir, yas gibi demografik degiskenlerdir. Ek olarak, tavsiye bildirimleri ve

rakiplerin faaliyetleri de tatmin diizeyini etkiler ***.

2.3.3. Miisteri Tatmininin Unsurlar

Miisteri tatminini etkileyen faktorlerin anlasilmasi, yonetimin amacina ulasmasini
saglayacak Oonemli bir anahtara ulagsmasi anlamina gelmektedir. Miisteri tatmini ¢
unsur ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve algilanan

performanstir.

2.3.3.1.Beklentiler

Beklentiler bir {iriin ve/veya hizmetin Ozelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir seklinde tanimlanabilir.
Miisteriler agisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami oldugu s6ylenebilir. Bu
anlamlar; timit etme veya umma, yiikiimliilik veya gereklilik olarak 6zetlenebilir.

Burada birinci anlamda daha ¢ok duygusal yaklasim s6z konusu iken, ikinci anlamda

2% (Odabast, a.g.e.,s. 17.
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biligsel yaklasim s6z konusudur (260)

Miisteriler, satin alma faaliyetine ge¢meden Once iiriiniin performansina
yonelik bir takim beklentilere sahip olabilmektedirler. S6z konusu beklentiler,
normatif veya ideal beklentiler degil, iiriiniin performansina iligkin tahminleyici

beklentilerdir “®V

. Bu dogrultuda, miisteriler satin almis olduklari bir {iriiniin
performansina  iligkin  algilamalari1 ile o {riine iligkin  beklentilerini
karsilagtirmaktadirlar. Miisterinin, ilgili lirlin performansina yonelik tatmin diizeyi,
beklentileri dogrultusunda azalacak, degismeyecek veya artacaktir “*?. Daha net bir
anlatimla, miisterinin satin almis oldugu iiriinlin performansi beklentileri asiyorsa,
miisterinin tatmin diizeyinde artis gergeklesecektir. Miisterinin satin almis oldugu
liriiniin performansi1 beklentileri karsiliyorsa, miisteri o {irliniin performansindan
tatmin olabilecektir. Miisterinin satin almis oldugu iiriiniin performansina iliskin
beklentileri herhangi bir sekilde karsilanmazsa, o zaman miisteri o {riiniin

performansina yonelik tatminsizlik yasayabilecektir ?%%),

Miisteri her zaman bekledigi hizmetin karsilanmasini ister, aksi halde
memnuniyetsizlik meydana gelir. Miisteri agisindan algilanan hizmet, bekledigi
hizmetin ne kadar iizerinde olursa miisteri memnuniyeti o derece iist diizeyde
olacaktir. Miisterilerin beklentileri, bir iiriiniin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya
da gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglar1 oldugundan
isletmeler, tirettikleri {iriin ve hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsilamaya
calisirken, bunun ne kadar basarildigini da Ol¢melidirler 264) Ornegin; bir
destinasyondan algilanacak tatmin, destinasyonda sunulan hizmetler, tesisler ve
kolayliklar miisterinin beklentisini ne derecede karsiladigi ile ilgili 6znel bir
degerlendirmeyi kapsar. Yasanan deneyim beklentiyi asiyorsa tatmin s6z konusu

olacaktir. Aksi durumda ise, destinasyon ile ilgili olarak tatminsizlik giindeme

Tiitiinct, a.g.e., s. 25.

Youjae Yi, “A Critical Review of Consumer Satisfaction”, Review of Marketing, 4, American
Marketing Association, Chicago, 1990, s. 87.

R.L. Oliver, “A Cognative Model of the Antecedents and Concequences of Satisfaction
Decisions”, Journal of Marketing Research, 17, November, 1980, s. 462.

6 E. R. Cadotte, R. B. Woodruff ve R. L. Jenkins, “Expectations and Norms in Models of
Customer Satisfaction”, Journal of Marketing Research, 24, August, 1987, s. 306.

Oztiirk ve Seyhan, a.g.m., s. 170.

261

262

264
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gelecektir. Tatmin diizeyi ise, miisteri beklentilerinin karsilamasi, yani memnuniyeti

ile dogrudan iliskilidir 289 " Miisteri modellerine bagl olarak beklenti kavrami Sekil

2.8’deki gibi 6zetlenebilir.

Sekil 2.8. Miisteri Tatmini Modellerinde Beklenti

Beklenti

Uriin Fiyat1 ve Ozellikleri
Tutundurma Faktorleri

Diger Uriinlerin Etkisi

Diger Firmalarin Tutundurma
Faaliyetlerinin Etkisi

e  Miisterilerin Ozellikleri

Biligsel Boyut Bilissel ve

Duygusal

Boyut
Duygusal
Boyut

Istek

Kaynak : Ozkan Tiitiincii, Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Tatmininin

Ol¢iilmesi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2001, s. 29.

25 A Celil Cakic1 ve Murat Aksu, “Gokgeada’ya Gelen Yerli Turistlerin Beklentilerinin Karsilanma

Diizeyine Gore Pazar Boliimlerine Ayrilmasi”, 2. Ulusal Egirdir Turizm Sempozyomu,
Siileyman Demirel Universitesi Egirdir Meslek Yiiksek Okulu, 09-12 Kasim, Isparta, 2006, s. 53.
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2.3.3.2.istekler

Miisteri tatmini modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi yapilmamaktadir.
Istekler, farkli diizeylerde kavramlastirilabilmektedir. Ornegin, Westbrock ve Reilly
bireyin digerinin istek ve ihtiyaglarinin bir nesne, faaliyet ya da durum hakkindaki
algilarla karsilastirildiginda ortaya ¢ikan bir siire¢ oldugunu savunmakta ve bu siireci
deger-alg1 ayriligr ile ifade etmektedirler. Burada yiiksek dereceli istekler,
miisterinin hayat amaglarin1 kapsayan ve miisteri davranisina yol acan degerler
olarak ele alinmaktadir. Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca
etkilenebilecekleri ve degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine
simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha duragandir. Bir iiriin ile ilgili

olarak beklenti ve istekler su sekilde ayristirilabilir (266).

Beklentiler;

e Garanti siiresi,

e Fiyat uygunlugu,

e Performansi ve kalitesi,
e Destek/servis hizmeti,
e Teknoloji,

e Gelistirme olanaklari,

e Bayi ve saticilara ulasilabilirlik.

[stekler;

e Markanin taninmighg1 ve giivenilirliligi,
e Kolay arizalanmamasi,

e Kampanya yapilmasi,

o Etkileyici reklamlar,

¢ Diinya markasi olmasi,

e Yaygin olmasi,

e Gorlinlimiin iyi ve saglam olmasi,

Oguz Dedeoglu, “Tiiketici Satin Alma Davramginda Tiiketici Memnuniyetinin Artan Onemi ve
Gelistirilmesi: Dayanakli Tiiketim Mallar1 Ile Ilgili Bir Alan Arastirmasi”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), [zmir, 1999, s. 67.
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e Bayi ve saticilarin yaptiklari isi iyi bilmeleri olarak sayilabilmektedir.

2.3.3.3.Algilanan Performans

Algilama, kisilerin bilgileri secme, organize etme ve agiklama siirecidir “*”. Hizmet
pazarlamasi literatiiriinde algilar, satin alman veya denenen bir hizmete iliskin
miisteri inaniglar1 olarak tanimlanmaktadir. Miisterinin satin alma 6ncesi ve sonrasi
ortaya cikabilecek tutumlari, edindigi bilgiler ve hizmeti algilamasi sonucunda

olugmaktadir “*%.

Klasik ideal nokta modeline gore, bir hizmetin minimum, ideal ve miikemmel
performanst vardir. Misterinin hizmet performansina iligkin algilar1 artip ideal

performansa yaklastikca algilanan hizmet kalitesi artacaktir.

Monroe ve Krihnan algilanan {iriin kalitesini, kullanilabilir alternatiflere
oranla, tatmin saglamada iiriiniin algilanan yetenegi olarak tanimlamiglardir. Tatmin
saglamak i¢in Uiriiniin algilanan performansi, miisterinin ideal olarak belirledigi {iriin

Ozellikleriyle iirliniin géreceli uyumu olarak agiklanmaktadir.

Boulding, Kara, Staelin ve Zeithaml, hizmet miisterisinin hizmete iliskin
algilarinin beklentilerden etkilendigini 6ne siirmiislerdir. Hizmet sunanin ne verecegi
hakkinda yiiksek beklentilere sahip bir miisterinin hizmet algisi, beklentisi diisiik
diger miisterinin hizmet algisindan daha yiiksek olacaktir. Ancak, hizmet sunanin ne
vermesi gerektigi konusunda yiiksek beklentiye sahip miisterinin hizmet
tiiketiminden sonraki algisi, daha diisiik benzer bir beklentiye sahip miisteriden daha

diisiik algilara sahip olabilmektedir .

2.3.4. Miisteri Tatmini / Tatminsizligi Modelleri

Miisteri, tatmini literatiirline goére, miisteri tatminini agiklamaya c¢alisan farkh

27 Kotler, a.g.e., s. 203.

268 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988, a.g.m., s. 43.

29 R. Kenneth Teas, “Expectations, Performance Evaluation and Consumers Perceptions of
Quality”, Journal of Marketing, Vol: 57, October, 1993, s. 19.
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modeller gelistirilmistir. Miisteri tatmini literatiiriinlin incelenmesi sonucunda
dikkate almman s6z konusu miisteri tatmini modelleri arasinda; “beklentilerin
onaylanmamasi modeli”, “biligssel uyumsuzluk modeli”, “kisilerarasi esitlik modeli”,

“atif modeli”, “diger modeller” bulunmaktadir.

2.3.4.1.Beklentilerin Onaylanmamasi1 Modeli

Miisteri tatmini modellerinden biri, beklentilerin onaylanmamasi modelidir.
Beklentilerin onaylanmamasi modeline gore, tliketiciler satin alma faaliyetine
gegmeden oOnce rlinlin  performansina yonelik birtakim beklentilere sahip
olacaklardir. S6z konusu beklentiler, normatif veya ideal beklentiler degil, iirliniin

@7 Bu dogrultuda, miisteriler

performansina iliskin tahminleyici beklentilerdir
satin almig olduklar1 bir iirliniin performansina iligskin algilamalar ile o iirline iliskin
beklentilerini karsilagtirmaktadirlar. Misterinin ilgili iiriin performansina yonelik
tatmin diizeyi beklentileri dogrultusunda azalacak, degismeyecek veya artacaktir V.
Daha net bir anlatimla, miisterinin satin almis oldugu iiriiniin performansi beklentileri
astyorsa, diger bir deyisle, olumlu onaylamama s6z konusu oluyorsa, miisterinin
tatmin diizeyinde artis gerceklesebilecektir. Yine miisterinin satin almig oldugu
tirtiniin performanst beklentileri karsiliyorsa, miisteri o {irliniin performansindan
tatmin olabilecektir. Miisterinin satin almis oldugu iirliniin performansina iligkin
beklentileri herhangi bir sekilde karsilanmazsa, o zaman miisteri o iiriiniin
performansima yonelik tatminsizlik yasayabilecek, bir bagka ifadeyle, olumsuz

onaylamama ortaya ¢ikabilecektir 72,

2.3.4.2.Bilissel Uyumsuzluk Modeli

Beklentilerin onaylanmamasi modelinde tatmin, beklentiler ile onaylamamanin bir
fonksiyonu olarak ele alinmaktadir. Biligsel uyumsuzluk modeli ise, beklentilerin
onaylanmamasi modeline farkli bir bakis agis1 getirmektedir. Bu yaklasimda tatmin
siirecinde beklentilerin onaylanmamasi modelinde temel alinan beklenti ve

onaylamama degiskenlerinden beklenti degiskeni yerine, algilanan performans

0Yi, a.g.m., s. 88.
21 Oliver, a.g.m., s. 463.
272 Cadotte, Woodruff ve Jenkins, a.g.m., s. 308.
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degiskeni ele alinmaktadir. Diger bir degisle bu model, onaylamama ile algilanan
kalitenin tatmin {izerinde beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye sahip oldugunu
savunmaktadir. Biligsel uyumsuzluk teorisi, beklediginden daha diisiik bir
performans ile karsilagan miisterinin, eger s6z konusu iiriin yada hizmete psikolojik
bir yatirim yapmis ise, zihninde bu celiskiyi en aza indirmeye ¢abalayacag tizerinde

durmaktadir ¢7.

2.3.4.3.Kisilerarasi Esitlik Modeli

Miisteri tatmini kurumlarindan kisileraras: esitlik modeli, ayni isletmede bulunan
tilketicilerin satin almis olduklar1 trlinleri karsilagtirarak, esitlik veya esitsizlik
kapsaminda tatmin diizeylerini belirlemeye calistiklarmi ifade etmektedir %
Dolayisiyla tiiketiciler, herhangi bir iiriinii satin alabilmek ic¢in harcadiklari zaman,
caba, maliyet gibi girdileri diger tiiketicilerin girdileri ile karsilastirarak girdi-gikti
orant ortaya c¢ikarip, Uriiniin performansindan tatmin olup olmadiklarin
degerlendirebileceklerdir @7, Burada, diger tiiketiciler seklinde kastedilen tiiketiciler
grubunda sadece aymi {irlinii satin alan tiiketiciler degil, girdi-¢iktt oranin
karsilastirildigs saticilar, arkadas veya referans gruplari da yer almaktadir ™. Girdi-
cikti oranlarmin esitliginde, tiiketici iirtin performansindan memnun olacak, girdi-
ciktt oranlarinin esit olmadigr durumlarda ise, iirlin performansindan tatmin
olmayacaktir. Diger yandan kisilerarasi esitlik modelinde bir takim siirlamalarin
oldugu diistiniilmektedir. Tiiketiciler paket turu satin aldiktan sonra, girdilerini diger
tiikketicilerle karsilastirmasi ve girdi-¢ikt1 oranini belirlemesi degisik kosullar altinda
farklilasacaktir. Ornegin, miisteri seyahat acentasina gelip paket turu satin aldig
giinde yasamis olabilecegi yogun psikolojik gerginlik, olumlu yada olumsuz kulaktan
kulaga gelen tavsiyeler, objektif bir ¢cercevede girdi-¢ikti oraninin karsilastirilmasi ve

objektif bir degerlendirmenin yapilmasini zorlastirmaktadir.

273 Tiitlincd, a.g.e., s. 38,39.

7 Yi, a.g.m., s. 90.

2 R. L. Oliver ve J. E. Swan, “Equity and Disconfirmation Perceptions As Influences on Merchant
and Product Satisfaction”, Journal of Consumer Research, Vol: 16, December, 1989, s. 373.

76 Leyla Ozer, “Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini: Rusya Federasyonu Vatandaslarinin Tiirkiye’ye
Seyahatlerine Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Ol¢iimii”, (Yaymnlanmamus
Doktora Tezi), Hacettepe Universitesi Sos.Bil.Ens., Ankara, 1998, s. 65.
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2.3.4.4.At1if Modeli

Gilnliik hayatta bireyler karsilastiklari olaylar1 agiklama ve nedenlerini anlama
egilimindedirler. Bireylerin etrafinda gerceklesen olaylarin nedenlerini belirleme
stiregleri, atif teorisi adi altinda ele alinmaktadir. Bu modele gore bireyler, olaylar
icsel yada digsal bir nedene baglamaya calismaktadirlar. Ornegin, bir miisterinin
cikacag tatil ile ilgili olarak ozellikle gitmek istedigi bir yeri kisisel nedenleri ile
saptamasi igsel atif, tatil siirecinde gidecegi yeri fiyatina gore belirlemesi ise digsal
atif ile aciklanmaktadir. Diger bir deyisle, bir iiriin veya hizmetin kalitesi genel
olarak i¢sel nedenlere bagl bir degisken olarak ele alinirken, fiyatlardaki degisimler
ve promosyonlar digsal degisken olarak belirlenmektedir. Yapilan atiflar, miisteri
tatmini/tatminsizligi duygusunu hafifletebilmektedir. Miisteriler, {iriiniin basarisiz
olmas1 diger bir deyisle performansinin beklentilerin altinda kalmasi1 durumunda,
basarisizligin nedenleri belirlemeye c¢alismaktadirlar. Basarisizlik nedeninin iiriin
ve/veya hizmetin kendisine atfedilmesi durumunda, tatminsizlik duygusu
olusmaktadir. Basarisizligin nedeni, sans gibi faktorlere yada miisterinin kendi
faaliyetlerine atfedilmesi durumunda, tatminsizlik duygusunun olusma olasilig
diismektedir. Sans gibi digsal unsurlardan ziyade, i¢sel unsurlarin tatminde daha

biiyiik bir rolii vardir @7,

2.3.4.5.Diger Modeller

Anlatilan modellerin disinda gelistirilmis olan baska modeller de bulunmaktadir.

Asagidaki tabloda bu modeller 6zetlenmistir.

27 Tiitiinci, a.g.e., s. 41,42.

144



Tablo 2.3.  Diger Miisteri Tatmini Modellerinin Ozeti

Teori Uriin/Hizmet Algilanan Uriin/Hizmet | Hafifletici Kosullar Etki
Deneyimi Performans: Uzerindeki
Etkisi
Zithik Olumlu uyum Algilanan performans
Olumsuz ¢eliski yiikselir.
Algilanan performans
diiser.
Benzesim / Kiiciik dl¢iide uyum | Algilanan performans Miisterinin benligi | Performans
Zithik yada geliski. ile beklentiler arasinda ile satin alma farkliliklart
Biiyiik dl¢iide uyum | benzesim goriiliir. eylemi birbirine abartilir.
yada ¢eliki. Algilanan performans karigmig

ile beklentiler arasinda durumdadir.
zithk goriiliir.

Genellestirilmis | Uyum yada ¢eligki Algilanan iiriin Miisterinin benligi | Algilanan
Olumsuzluk performansi diiser. ile satin alma performans daha
eylemi birbirine fazla degisir.
karigmig
durumdadir.

Uriine ilgi ve satin
alma konusunda

kararlilik yiiksektir.

Hipotezin Testi | Uyum yada ¢eliski Algilanan performans Satin alma Algilanan
beklentilere uyacak eylemsel belirsizlik | performans daha
sekilde degistirilir. kosullarinda fazla degisir.

gerceklesir.

Kaynak : Ozkan Tiitiincii, Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Tatmininin

Ol¢iilmesi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2001, s. 43.

2.3.5. Turizm ve Seyahat Hizmetlerinde Miisteri Tatmini

Hizmet sunan igletmeler miisteri tatminini arttirma g¢abalarinda iki biiyiikk engelle
karsilagsmaktadirlar. Bunlardan ilki, miisterilerin iiriinli degerlendirirken hangi
faktorlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinememesi, ikincisi ise, bu faktorleri
Olgebilecek giivenilir ve gegerli yontemlere sahip olunamamasidir. Hizmetlerin temel
ozellikleri olan soyutluk, heterojenlik, hizmet {iiretim ve tiikketiminin ayni anda
gerceklesmesi faktorleri; hizmet liretimini, satisini, miisterilerin kalite algisim1 ve
miisteri tatmini 6nemli Olciide etkilemektedir. Hizmetlerin dogas1 geregi soyut olusu,
misterilerin satin alma Oncesi alacaklari hizmetin kalitesini degerlendirmesini
zorlastirmaktadir. Bir ¢ok durumda ise, hizmet satin alinmasi ve kullanimi

sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri gii¢ olabilmektedir
(278)

278 Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, a.g.m., s. 48.
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Hizmet kalitesinin, turizm ve seyahat endiistrilerinde miisteri tatmini i¢in
onemli oldugu agik¢a belirtilmektedir. Ozellikle otellerde, seyahat acentalarinda,
ulastirma sirketlerinde ve restoranlarda yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesinin
miisteri tatmini ile yakindan iligkisi oldugu gézlenmektedir. Bu aragtirmalar, kaliteli
hizmet sunumu ve miisteri tatmininin turizm ve seyahat oOrgiitleri i¢in asli 6onem

tagidigini ifade etmektedir.

Turizm igletmelerinde yiiksek kalitede hizmet ve iirlinler sunmak, basarinin
en Oonemli etmeni olarak taninmaktadir. Seyahat endiistrisinde basarili olabilmek ve
rakiplerin Oniine gecebilmek icin miisterilere tam bir hizmet doyumu saglamak
gerekmektedir. Miisterilerin bir igletmenin {irliniinii kullanirken o firmaya karsi
baglilik olusturdugu, bu bagliligin yeni bir satin almaya yol agtig1 ve sonugta agizdan

agza olumlu bir sosyal iletisime yol agtigina inanilmaktadir.

Tatmin edilmemis miisterilerin , tatmine ulasan miisterilere oranla ¢evrelerini
olumsuz etkileme olasiligmin daha fazla olabilecegi diisiincesi, seyahat
isletmelerinde miisteri tatmini yaratmanin ne derece Onemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Seyahat hizmetlerinden memnun kalmamis ve katildig1 paket turdan
olumsuz izlenimlerle ayrilan miisterilerin olumsuz tanitimda bulunma olasiligi, s6z
konusu seyahat isletmesinin gelecekte sorun yasamasina neden olabilmektedir. Bu
sorunlar seyahat isletmesinin organize ettigi paket turlardaki doluluk oranlarin

azaltip, seyahat isletmesinin pazar payinda bir kayba yol acabilmektedir.

2.4. BIR HIiZMET ALANI OLARAK PAKET TUR
ORGANIZASYONLARINDA HIiZMET KALITESI VE MUSTERI
TATMINI

Turistler, giinliik yasamdan, ¢aligma ortamindan, ¢evresel kirlilikten uzaklagmak gibi
itici, gidilecek yorenin ¢ekiciligi, akraba ve arkadaglar1 ziyaret etme, spor yapma ya
da seyretme gibi ¢ekici nedenlerle seyahat etmektedirler. Bireylerin degisim, yeni
deneyimler kazanma, macera ve estetik meraki seyahatler ve turistik faaliyetler yolu

ile tatmin edilebilir. Bu ifade, turizmin sosyal ve psikolojik bir olgu olarak
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degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Genel olarak tatmin olma kavramui, istek ve
beklentileri vurgulayarak gerilimin ortadan kaldirilmasini ifade eder. Seyahatin
bitiminde beklentiler ve gerceklesenler karsilastirilir. Beklentiler ve gerceklesenler
birbirine ne kadar yakin ise tatmin diizeyi o kadar yiiksek olur. Bir bagka ifade ile
sunulan hizmetten tatmin olma diizeyinin yiiksek olmasi ilgili irliniin kalite
boyutunun da bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Tatmin olma diizeyinin
yiiksek olmasi, turistik seyahate katilan ve/veya katilabilecek kisilerin gelecege

yonelik seyahat kararlar1 lizerinde etkisi bulunmaktadir.

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlan talep eden
ihtiya¢ sahiplerini tatmin etmektir. Arastirmalar gostermektedir ki; uzun dénemde,
bir igletmenin performansini etkileyen en onemli faktor, rakiplere nazaran daha

kaliteli bir {iriin ve hizmet sunarak miisteri tatmininin saglanmasidir.

Bir (iirlinlin kalitesi, miisterinin kabul edebilecegi teslimat ve fiyatla sinirli,
tirtiniin biitlin 6zelliklerinin miisterinin ihtiya¢larinin tamamina uygunluk derecesidir.
Kaliteli {irtin veya hizmet, tiiketici agisindan belirli kalite bilesenlerine gore iyi veya
en iyi olarak algilanirken, iiretici agisindan da tiiketicinin beklentilerine uygunluk
diizeyi yiiksek olan {iriin veya hizmet olarak yorumlanabilir. Eger, hizmet miisteriyi
stirekli olarak tatmin edebiliyorsa, bu hizmetin kalitesinin ger¢ekten yiliksek oldugu
sOylenebilir. Tiiketici tatmini ve kalite arasindaki bu hayati iliski dikkate alindiginda,

kalite dlizeyi belirleyicisinin tiiketici oldugu sdylenebilir.

Hizmet kalitesini iyilestirme hususundaki en biiylik engellerden birisi,
hizmetlerde standartlagtirmanin zor olmasidir®”®. Paket turlarda sunulan hizmetin
kalitesi, tur operatoriinden tur operatdriine hatta ayni tur operatdriiniin ayni
donemlerde organize ettigi benzer paket tur organizasyonlarinda bile farklilik
gosterebilir. Hizmet kalitesinin farklilik gostermesi ile miisterilerin beklentilerinden
kaynaklanacak olan tatmin diizeyi arasinda da fark olugsmasina neden olacaktir.

Miisteriler, paket tura katilmadan once farkli beklentiler i¢ine girmektedirler. Belki

7 Ahmet Giirbiiz, “Safranbolu’ya Gelen Yerli Turistlerin Tatmin Olma Diizeyini Belirlemeye
Yonelik Bir Aragtirma”, Gazi Universitesi Tic. Tur. Egt. Fak. Dergisi, Say1: 1, 2003, s. 5.
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de yilda sadece bir kez katilacag1 paket turun miikkemmel olmasini hayal edebilirler.
Bu durum, miisterilerde hayal kirikligina ve dolayisiyla da tatminsizlige yol agabilir.
Bunun oOnlenmesi i¢in seyahat isletmesindeki satis elemanlarmma 6nemli bir rol
diismektedir. Paket turun satigi esnasinda, satilmasi hedeflenen paket tur, sade bir
sekilde anlatilmali, satilabilmesi i¢in paket tur hizmet bilesenlerinin iginde olmayan
Ogeler varmis gibi anlatilmamalidir. Eger, dogru bilgi verilirse miisteri de ona gore
beklenti igine girecektir. Paket tur esnasinda da algiladigi hizmet kalitesi ile
beklentisi ortlisliyorsa kendisine gore katildig1 paket turu basarili bulacaktir. Miisteri
tatminine giden yol, miisterinin paket turda algiladig1 hizmet kalitesidir. Bu durum,
kisiden kisiye gore de degisiklik gostermektedir. Ornegin, baz1 miisteriler ulastirma
aracinin kalitesine 6nem verirken bazilar1 da ulastirma aracinin kalitesine Onem
vermeyip kullanan kisiye onem vermektedirler ya da bazi miisterilere gore otelin
merkezi olmast onemli iken bazilarina gore de yildiz sayist 6n plana gegmektedir.
Miisterilere, deniz, kum ve gilinese dayali sejour paket turlarda standartlasmis
hizmetlerde sunulsa da yine farkli algilamalara neden olunabilmektedir. Algilama
farkliligindaki asil neden, miisterilerin birbirlerinden farkli beklentilerle paket tur
satin almas1 ve kalite standartlarmin kisiler arasinda degisim gostermesidir. Tur
operatorii, kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyetini iist diizeye c¢ikarmayi

hedeflemelidir.
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UCUNCU BOLUM

TUR OPERATORLERININ PAKET TUR ORGANIZASYONLARINDA
HIZMET KALITESI ILE MUSTERI TATMINI ARASINDAKI iLISKILERI
BELIiRLEYEN FAKTORLER : iZMiR iLi ORNEGI

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, “Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet
Kalitesi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskileri Belirleyen Faktorler: izmir ili
Ornegi” konulu bu g¢aligmamin amaci, tur operatdrlerinin organize ettigi paket
turlarda sunulan hizmet kalitesi ile bu hizmet kalitesinden miisterilerin ne kadar

tatmin oldugunu arastirmaktir.

3.2  Arastirmanmn Kapsami ve Simirhliklar

Arastirmanin kapsami, “A Turizm Seyahat Acentasi’nin” 20 Ekim — 29 Ekim 2006
tarihlerini kapsayan Ramazan Bayrami Tatili’nde organize ettigi yurtdisi ve yurtici
paket turlardir. Bu tarihler arasinda A Turizm Seyahat Acentasi turlarina katilan 115
kisiye anket uygulanmustir. Arastirmanin bu acenta da yapilmasmin sebebi; Izmir

ilinde 1yi bir miisteri portfdyiine sahip olmasidir.

33 Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma oOncelikle yazili kaynak (literatiir) taramasina dayanmaktadir. Bu
calismada verilerin gegerliligini saglamak amaciyla Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK)
Kiitiiphanesi, Ankara Merkez Kiitiiphanesi, Dokuz Eyliil Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kiitiiphanesi, Gazi
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi, T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanlig
Kiitiiphanesi’ndeki yazili kaynaklardan ve internet ortaminda literatlir taramasi
yapilmistir. Bu asamada yapilmis olan benzer calismalar analiz edilmis ve elde

edilen sonuclara gore kavramsal bir ¢at1 olusturulmustur.
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Arastirmada, alan arastirmasi yapilmak suretiyle 5°li likert o6lcegi
kullanilmistir. Tiim miisterilere esit imkan sunulmustur. Anketler, turlara eslik
edecek rehberlere kisi sayisina gore verilmis ve rehberlerden, miisterilerin mutlak
ankete katilmasi ve eksiksiz bir sekilde doldurulmasi istenmistir. Toplam
degerlemeye alinan 125 anketten 10 tanesi gecersiz ve/veya hatali bulunmus kalan

115 anket degerlendirmeye alinmistir.

Anket, 3 Bolim olarak olusturulmustur. 1.Bdliimde; miisterilerden,
katildiklart paket turu olusturan Ogeleri Onem derecelerine gore siralamalari
istenmistir. Paket tur 6geleri; Tur Operatdrii, Ulastirma, Konaklama, Yeme-i¢me
Tesisleri ve Rehberlik Hizmetlerinden olugsmaktadir. Likert 6l¢egine gore sorular, 5-
“Kesinlikle Onemli” seceneginden 1-“Kesinlikle Onemsiz” segenegine dogru besli
aralikta siralanmigtir. 2.Bo6limde; miisterilerden, katildiklari paket turu olusturan
0gelerden memnun kalip kalmadiklarini cevaplamalar1 istenmistir. Likert dlgegine
gére sorular, 5-“Cok Memnunum” seceneginden 1-“Hic Memnun Degilim”
secenegine dogru besli aralikta siralanmistir. 3.Bo6limde ise; miisterilerden

demografik sorulara cevap vermeleri istenmistir.

Alan aragtirmasinda ana kiitle ulasilabilir biiyiikliikte olmadig: i¢in tesadiifi
ornekleme yoluna gidilmistir. Arastirmada elde edilen verilen SPSS (Statistical
Program for Social Sciences) programi ile analiz edilmistir. Verilerin giivenilirligi
(Crombach Alpha) test edilmistir. Degiskenlerin birbirleri arasindaki etkilesimlerini

ortaya koymak i¢in Capraz Tablolardan yararlanilmistir.

3.4  Arastirmanin Bulgulan

Arastirma sonucunda eksiksiz doldurulan 115 anket degerlendirmeye alinmis olup,

yanlis ve eksik olarak doldurulan anketler degerlendirme dis1 birakilmustir.

Anket uygulanmadan énce 30 kisiye 6n test uygulanmustir. On test sonrasinda
yapilan gilivenilirlik analizi ile faktor bazinda degiskenlerin giivenilirligi arastirilmus,
ardindan tiim Olcegin giivenilirligi test edilmistir. Analiz asamasinda oOl¢iilmek

istenen ortak degeri temsil etmeyen degiskenlerin tespitinde Alfa Katsayisi
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(Crombach Alpha) ve Parga-Biitiin Korelasyonundan (Item-Total Correlation)
yararlanilmistir.  Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda alfa degeri 0,921
bulunmustur, bu sonuca gore dlgegin yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek oldugu

goriilmiistiir.
3.4.1. Paket Turu Olusturan Ogelerin Onem Dereceleri
3.4.1.1. Tur Operatorii

e Tur Operatoriiniin Deneyimi

Tablo 3.1. Tur Operatdriiniin Deneyimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZzDE
FIKRIM YOK 1 .9
ONEMLI 15 13,0
KESINLIKLE ONEMLI 99 86,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %86.1°1 (99 kisi) gibi biiyiik bir kismi tur operatdriiniin
deneyiminin kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %130 (15 kisi) Onemli
oldugunu, %0.9’u (1 kisi) ise fikri olmadigin1 belirtmistir. Miisteriler, paket tur satin
alirken tur operatdriiniin deneyimli olanini tercih etmektedirler. Bu 6nem dereceleri

asagidaki grafikte de agikc¢a goriilmektedir.

Sekil 3.1. Tur Operatdriiniin Deneyimi I¢in Cubuk Diyagrami

TUR OPERATORUNUN DENEYIiMi
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60—
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0
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FIKRIM YOK ONEMLI KESINLIKLE ONEMLI
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e Tur Operatoriiniin Giivenilirligi

Tablo 3.2.  Tur Operatoriiniin Gilivenilirligi Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
ONEMLI 16 13,9
KESINLIKLE ONEMLI 99 86,1
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin ~ %86.1°1 (99 kisi) gibi biiylik bir kismi tur operatoriiniin

giivenilirliginin kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %13.9’u (16 kisi) 6nemli

oldugunu belirtmistir. Paket tur organizasyonlarinda tur operatdriine duyulan giiven

miisteriler tarafindan kesinlikle 6nemli bulunmustur. Bu 6nem dereceleri asagidaki

grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.2. Tur Operatériiniin Giivenilirligi I¢in Cubuk Diyagrami

TUR OPERATORUNUN GUVENILIRLIiGI
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e Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére Iyi Ayarlanmasi

Tablo 3.3.  Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gore Iyi Ayarlanmasi

Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE

ONEMLI 27 23,5
KESINLIKLE ONEMLI 88 76,5
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %76.5’1 (88 kisi) gibi biiytik bir kismi1 paket turlardaki gezilecek
yerlerin zamana gore iyi ayarlanmasinin kesinlikle énemli oldugunu belirtirken,
%23.5’1 (27 kisi) onemli oldugunu belirtmistir. Bu onem dereceleri asagidaki

grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.3. Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére Iyi Ayarlanmast igin
Cubuk Diyagrami

PAKET TURDAKI GEZILECEK YERLERIN ZAMANA
GORE iYi AYARLANMASI
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e Tur Operatoriiniin Organizasyon Y etenegi

Tablo 3.4.  Tur Operatoriiniin Organizasyon Yetenegi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 1 .9
ONEMLI 20 17,4
KESINLIKLE ONEMLI 94 81,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin ~ %81.7’si (94 kisi) gibi biiyiikk bir kismi tur operatdriiniin
organizasyon yeteneginin kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %17.4°1 (20 kisi)
onemli oldugunu, %0.9’u (1 kisi) ise fikri olmadigim1 belirtmistir. Bu Onem

dereceleri asagidaki grafikte de acik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.4. Tur Operatdriiniin Organizasyon Yetenegi I¢in Cubuk Diyagrami

TUR OPERATORUNUN ORGANIZASYON YETENEGI
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154



e Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi

Tablo 3.5. Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 2 1,7
ONEMLI 8 7,0
KESINLIKLE ONEMLI 105 91,3
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %91.3°1 (105 kisi) gibi biiyiik bir kism1 vaad edilen hizmetlerin

yerine getirilmesinin kesinlikle dnemli oldugunu belirtirken, %7’si (8 kisi) dnemli

oldugunu, %1.7°s1 (2 kisi) ise fikri olmadigini belirtmistir. Bu 6nem dereceleri

asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.5. Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi I¢in Cubuk Diyagrami

Frequency

VAAD EDILEN HIZMETLERIN YERINE GETIRILMESI

120
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e Sunulan Hizmetlerin Kalitesi

Tablo 3.6. Sunulan Hizmetlerin Kalitesi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 2 1,7
ONEMLI 17 14,8
KESINLIKLE ONEMLI 96 83,5
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %83.5’1 (96 kisi) gibi biiyiikk bir kism1 sunulan hizmetlerin
kalitesi kesinlikle dnemli oldugunu belirtirken, %14.8’1 (17 kisi) 6nemli oldugunu,
%1.7°s1 (2 kisi) ise fikri olmadigini belirtmistir. Bu onem dereceleri asagidaki

grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.6. Sunulan Hizmetlerin Kalitesi I¢in Cubuk Diyagrami

SUNULAN HIiZMETLERIN KALITESI
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3.4.1.2. Ulastirma

e Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesi

Tablo 3.7.  Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 1 .9
FIKRIM YOK 3 2,6
ONEMLI 19 16,5
KESINLIKLE ONEMLI 92 80,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin = %80°1 (92 kisi) gibi biiyiik bir kismi ulagtirma aracinin yasi,

modeli ve kalitesinin kesinlikle énemli oldugunu belirtitken, %16.5’1 (19 kisi)

onemli oldugunu, %?2.6’s1 (3 kisi)

fikri olmadigimi, %0.9’u (1 kisi) Onemsiz

oldugunu belirtmistir. Bu ©6nem dereceleri

goriilmektedir.

asagidaki

grafikte de agikca

Sekil 3.7. Ulastirma Aracinin Yas1, Modeli ve Kalitesi I¢in Cubuk Diyagrami

ULASTIRMA ARACININ YASI,MODELI VE

KALITESI
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e Ulastirma Aracimn i¢inde Verilen Hizmet

Tablo 3.8.  Ulastirma Aracinin I¢inde Verilen Hizmet Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 1 .9
FIKRIM YOK 1 .9
ONEMLI 53 46,1
KESINLIKLE ONEMLI 60 52,2
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin = %52.2’s1 (60 kisi) ulastirma aracinin iginde verilen hizmetin
kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %46.1°1 (53 kisi) 6énemli oldugunu, %0.9’su
(1 kisi) fikri olmadigini, %0.9’su (1 kisi) ise dnemsiz oldugunu belirtmistir. Bu

onem dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.8. Ulastirma Aracinin Iginde Verilen Hizmet i¢in Cubuk Diyagranu

ULASTIRMA ARACININ iGINDE VERILEN HiZMET
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e Ulastirma Araci Personelinin Miisteri ile Tletisimi

Tablo 3.9.  Ulastirma Arac1 Personelinin Miisteri ile Iletisimi Konusunda

Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 1 .9
FIKRIM YOK 1 9
ONEMLI 33 28,7
KESINLIKLE ONEMLI 80 69,6
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %69.6’s1 (80 kisi) ulastirma aracit personelinin miisteri ile
iletisiminin ~ kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %28.7°si (33 kisi) Onemli
oldugunu, %0.9’su (1 kisi) fikri olmadigini, %0.9’u (1 kisi) ise 6onemsiz oldugunu

belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.9. Ulastirma Araci Personelinin Miisteri ile Tletisimi I¢in Cubuk

Diyagrami

ULASTIRMA ARACI PERSONELININ MUSTERI iLE
ILETiSIMI
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3.4.1.3.Konaklama

e Otelin Yildiz Sayis1

Tablo 3.10. Otelin Yildiz Sayis1 Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 5 4,3
FIKRIM YOK 4 3,5
ONEMLI 60 52,2
KESINLIKLE ONEMLI 46 40,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %40°1 (46 kisi) otelin yildiz sayisinin kesinlikle 6nemli
oldugunu belirtirken, %52.2°si (60 kisi) onemli oldugunu, %3.5’1 (4 kisi) fikri
olmadigini, %4.3°1 (5 kisi) ise onemsiz oldugunu belirtmistir. Bu 6nem dereceleri

asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.10.  Otelin Yildiz Sayis1 Igin Cubuk Diyagrami

OTELIN YILDIZ SAYISI

Frequency
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e Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi

Tablo 3.11. Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi Konusunda

Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 2 1,7
ONEMLI 29 25,2
KESINLIKLE ONEMLI 83 72,2
YANIT YOK 1 .9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %72.2°si (83 kisi) odalarin ve genel kullanim alanlarinin
temizliginin kesinlikle onemli oldugunu belirtirken, %?25.2°si (29 kisi) Onemli
oldugunu, %1.7’si (2 kisi) fikri olmadigini belirtmistir. Miisterilerin %0.9’u (1 kisi)
ise yanit vermemistir. Bu Onem dereceleri asagidaki grafikte de acikca

goriilmektedir.

Sekil 3.11.  Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi i¢in Cubuk

Diyagrami

ODALARIN VE GENEL KULLANIM ALANLARININ
TEMIZLIGI
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e Otel Personelinin Miisteri Ile Iletisimi

Tablo 3.12.  Otel Personelinin Miisteri ile iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 6 52
ONEMLI 52 45,2
KESINLIKLE ONEMLI 57 49,6
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin = %49.6’s1 (57 kisi) otel personelinin miisteri ile iletisiminin
kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %45.2°s1 (52 kisi) onemli oldugunu, %5.2’si
(6 kisi) ise fikri olmadiginm1 belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de

acikca goriilmektedir.

Sekil 3.12.  Otel Personelinin Miisteri ile Iletisimi I¢in Cubuk Diyagrami

OTEL PERSONELININ MUSTERI iLE ILETiSIMi

Frequency
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FIKRIM YOK ONEMLI KESINLIKLE ONEMLI
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e Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet

Tablo 3.13. Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet

Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 2 1,7
ONEMLI 41 35,7
KESINLIKLE ONEMLI 72 62,6
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin = %62.6’s1 (72 kisi) otel personelinin karsilasilan problemlere
gosterdigi hassasiyetin kesinlikle dnemli oldugunu belirtirken, %35.7’si (41 kisi)
onemli oldugunu, %1.7°s1 (2 kisi) ise fikri olmadigini belirtmistir. Bu Onem

dereceleri asagidaki grafikte de acik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.13.  Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet I¢in
Cubuk Diyagrami

OTEL PERSONELININ KARSILASILAN
PROBLEMLERE GOSTERDIGI HASSASIYET
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e Yiyecek-iceceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii

Tablo 3.14.  Yiyecek-igeceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii Konusunda

Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 1 .9
ONEMLI 26 22,6
KESINLIKLE ONEMLI 87 75,7
YANIT YOK 1 .9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin ~ %75.7’si (87 kisi) yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi,
goriinlislinlin  kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %22.6’s1 (26 kisi) onemli
oldugunu, %0.9’u (1 kisi) fikri olmadigini belirtmistir. Miisterilerin %0.9’u (1 kisi)
ise yanit vermemistir. Bu Onem dereceleri asagidaki grafikte de acikca

goriilmektedir.

Sekil 3.14.  Yiyecek-igeceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii i¢in Cubuk

Diyagrami

YiYECEK-IGECEKLERIN LEZZETI, TEMIZLiGi,

GORUNUSU
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3.4.1.4.Yeme-I¢cme Tesisleri

o Tesisin Genel Goriiniisii

Tablo 3.15. Tesisin Genel Gorliniisii Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 3 2,6
FIKRIM YOK 1 .9
ONEMLI 59 51,3
KESINLIKLE ONEMLI 52 45,2
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %45.2°si (52 kisi) tesisin genel goriiniisiiniin kesinlikle 6nemli
oldugunu belirtirken, %51.3°4 (59 kisi) 6nemli oldugunu, %0.9°u (1 kisi) fikri
olmadigini, %2.6’s1 (3 kisi) ise 6nemsiz oldugunu belirtmistir. Bu 6nem dereceleri

asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.15.  Tesisin Genel Gériiniisii I¢in Cubuk Diyagrami

TESISIN GENEL GORUNUSU
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e Tesisin Temizligi

Tablo 3.16. Tesisin Temizligi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE

ONEMLI 16 13,9
KESINLIKLE ONEMLI 99 86,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin =~ %86.1°1 (99 kisi) tesisin temizliginin kesinlikle 6nemli
oldugunu belirtirken, %13.9’u (16 kisi) ise dnemli oldugunu belirtmistir. Bu 6énem

dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.16.  Tesisin Temizligi i¢in Cubuk Diyagram

TESISIN TEMIZLIGI
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e Servis Elemanlarinin Goriiniisii ve Temizligi

Tablo 3.17. Servis Elemanlarinin Goriiniisii ve Temizligi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE

ONEMLI 32 27,8
KESINLIKLE ONEMLI 83 72,2
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %72.2°si (83 kisi) servis elemanlarinin goriiniisii ve temizliginin
kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %27.8’si (32 kisi) ise onemli oldugunu

belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.17.  Servis Elemanlariin Gériiniisii ve Temizligi I¢in Cubuk Diyagranu

SERVIS ELEMANLARININ GORUNUSU VE

TEMIZLIGI
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e Servis Elemanlariin Miisteri ile Tletisimi

Tablo 3.18. Servis Elemanlarinin Miisteri ile Iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 2 1,7
ONEMLI 36 31,3
KESINLIKLE ONEMLI 77 67,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin

%67’s1 (77 kisi) servis elemanlarinin miisteri ile iletisiminin

kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %31.3’i (36 kisi) dnemli oldugunu, %1.7’si

(2 kisi) ise fikri olmadigimi1 belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de

acikca goriilmektedir.

Sekil 3.18.

Frequency

Diyagrami

Servis Elemanlarmin Miisteri ile iletisimi I¢in Cubuk

SERVIS ELEMANLARININ MUSTERI iLE
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¢ Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzeti

Tablo 3.19. Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzeti Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 4 3,5
ONEMLI 21 18,3
KESINLIKLE ONEMLI 89 77,4
YANIT YOK 1 .9
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin %77.4’1 (89 kisi) yemeklerin goriiniisii ve lezzetinin kesinlikle
onemli oldugunu belirtirken, %18.3’1 (21 kisi) 6nemli oldugunu, %3.5’1 (4 kisi) fikri
olmadigini belirtmistir. Miisterilerin %0.9°u (1 kisi) ise yanit vermemistir. Bu dnem

dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.19.  Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzeti i¢in Cubuk Diyagrami

YEMEKLERIN GORUNUSU VE LEZZETi
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3.4.1.5.Rehberlik

e Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi

Tablo 3.20. Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 5 4,3
ONEMLI 19 16,5
KESINLIKLE ONEMLI 91 79,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %79.1°1 (91 kisi) rehberin bilgi,beceri ve deneyiminin kesinlikle
onemli oldugunu belirtirken, %16.5°1 (19 kisi) 6nemli oldugunu, %4.3°1 (5 kisi) ise
fikri olmadigim1 belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.20.  Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi I¢in Cubuk Diyagrami

REHBERIN BILGI,BECERI VE DENEYiMi
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e Rehberin Miisterilerle Olan letisimi

Tablo 3.21. Rehberin Miisterilerle Olan iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 4 3,5
ONEMLI 20 17,4
KESINLIKLE ONEMLI 91 79,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin ~ %79.1°1 (91 kisi) rehberin miisterilerle olan iletisiminin
kesinlikle 6nemli oldugunu belirtirken, %17.4°1 (20 kisi) 6nemli oldugunu, %3.5°1 (4

kisi) ise fikri olmadigini belirtmistir. Bu 6nem dereceleri asagidaki grafikte de acgikca

goriilmektedir.

Sekil 3.21.  Rehberin Miisterilerle Olan iletisimi I¢in Cubuk Diyagrami

REHBERIN MUSTERILERLE OLAN ILETiSiMi
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e Rehberin Sorun Cozme Becerisi

Tablo 3.22. Rehberin Sorun C6zme Becerisi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
ONEMSIZ 1 .9
FIKRIM YOK 4 3,5
ONEMLI 37 32,2
KESINLIKLE ONEMLI 73 63,5
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %63.5°1 (73 kisi) rehberin sorun ¢dzme becerisinin kesinlikle
onemli oldugunu belirtirken, %32.2°s1 (37 kisi) 6nemli oldugunu, %3.5°1 (4 kis1) fikri
olmadigini, %0.9°u (1 kisi) ise dnemsiz oldugunu belirtmistir. Bu 6nem dereceleri

asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.22.  Rehberin Sorun Cézme Becerisi I¢in Cubuk Diyagrami
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e Rehberin Anlatim Yetenegi

Tablo 3.23. Rehberin Anlatim Yetene§i Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 3 2,6
ONEMLI 32 27,8
KESINLIKLE ONEMLI 80 69,6
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin ~ %69.6’s1 (80 kisi) rehberin anlatim yeteneginin kesinlikle
onemli oldugunu belirtirken, %27.8’1 (32 kisi) onemli oldugunu, %2.6’s1 (3 kisi) ise
fikri olmadigii belirtmistir. Bu O6nem dereceleri asagidaki grafikte de acikca

goriilmektedir.

Sekil 3.23.  Rehberin Anlatim Yetenegi i¢in Cubuk Diyagrami
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e Rehberin Tur Programina Uymasi

Tablo 3.24. Rehberin Tur Programina Uymas1 Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
FIKRIM YOK 3 2,6
ONEMLI 37 32,2
KESINLIKLE ONEMLI 75 65,2
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %65.2°si (75 kisi) rehberin tur programina uymasinin kesinlikle
onemli oldugunu belirtirken, %32.2’si (37 kisi) onemli oldugunu, %2.6’s1 (3 kisi) ise
fikri olmadigimi belirtmistir. Bu O6nem dereceleri asagidaki grafikte de acikca

goriilmektedir.

Sekil 3.24.  Rehberin Tur Programina Uymasi i¢gin Cubuk Diyagrami
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3.4.2. Paket Turu Olusturan Ogelerden Duyulan Memnuniyet Dereceleri

3.4.2.1. Tur Operatorii

e Tur Operatoriiniin Deneyimi

Tablo 3.25. Tur Operatdriiniin Deneyimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE

HIC MEMNUN DEGILIM 3 2,6
MEMNUN DEGILIM 10 8,7
FIKRIM YOK 8 7,0
MEMNUNUM 51 44,3

COK MEMNUNUM 43 37,4

TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %37.4’i4 (43 kisi) tur operatoriiniin deneyiminden ¢ok
memnunken, %44.3’1 (51 kisi) memnun, %8.7’si (10 kisi) memnun degil, %2.6’s1 (3
kisi) hi¢ memnun degildir. Miisterilerin %7’sinin (8 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.25.  Tur Operatoriiniin Deneyimi Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Tur Operatoriiniin Giivenilirligi

Tablo 3.26. Tur Operatoriiniin Giivenilirligi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 2 1,7
MEMNUN DEGILIM 6 52
FIKRIM YOK 9 7,8
MEMNUNUM 46 40,0
COK MEMNUNUM 52 45,2
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %45.2’s1 (52 kisi) tur operatdriiniin giivenilirliginden c¢ok
memnunken, %40°’1 (46 kisi) memnun, %35.2’si (6 kisi) memnun degil, %1.7’si (2
kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %7.8’inin (9 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.26.  Tur Operatoriiniin Giivenilirligi Hakkinda Pasta Diyagranu
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e Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gore Iyi Ayarlanmasi

Tablo 3.27. Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére lyi Ayarlanmasi

Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 8 7,0
FIKRIM YOK 6 52
MEMNUNUM 62 53,9
COK MEMNUNUM 38 33,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %331 (38 kisi) paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore 1yi

ayarlanmasindan ¢ok memnunken, %53.9’u (62 kisi) memnun, %7’si (8 kisi)

memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hi¢ memnun degildir. Miisterilerin %5.2’sinin (6 kisi)

ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de

acikca goriilmektedir.

Sekil 3.27.  Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére Iyi Ayarlanmasi

Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Tur Operatoriiniin Organizasyon Yetenegi

Tablo 3.28. Tur Operatoriiniin Organizasyon Yetenegi Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 3 2,6
MEMNUN DEGILIM 8 7,0
FIKRIM YOK 9 7,8
MEMNUNUM 56 48,7
COK MEMNUNUM 39 33,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %33.9°u (39 kisi) tur operatdriiniin organizasyon yeteneginden

¢ok memnunken, %48.7’si (56 kisi) memnun, %7’si (8 kisi) memnun degil, %2.6’s1

(3 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin

%7.8’inin (9 kisi) ise fikri

bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.28.  Tur Operatoriiniin Organizasyon Yetenegi Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi

Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi Konusunda Frekanslar

Tablo 3.29.
FREKANS YUZDE
MEMNUN DEGILIM 10 8,7
FIKRIM YOK 7 6,1
MEMNUNUM 56 48,7
COK MEMNUNUM 42 36,5
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %36.5°1 (42 kisi) vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesinden
¢ok memnunken, %48.7’si (56 kisi) memnun, %8.7’si (10 kisi) memnun degildir.

Miisterilerin %6.1’inin (7 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet

dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.29.  Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi Hakkinda Pasta

Diyagrami
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e Sunulan Hizmetlerin Kalitesi

Tablo 3.30. Sunulan Hizmetlerin Kalitesi Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
MEMNUN DEGILIM 10 8,7
FIKRIM YOK 8 7,0
MEMNUNUM 55 47,8
COK MEMNUNUM Y 35,7
YANIT YOK 1 .9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %35.7’si (41 kisi) sunulan hizmetlerin kalitesinden ¢ok

memnunken, %47.8’1 (55 kisi) memnun, %8.7°si (10 kisi) memnun degildir ve

%7’sinin (8 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin %0.9’u (1 kisi) ise yanit

vermemistir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.30.  Sunulan Hizmetlerin Kalitesi Hakkinda Pasta Diyagrami
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3.4.2.2. Ulastirma

e Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesi

Tablo 3.31. Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 16 13,9
MEMNUN DEGILIM 20 17,4
FIKRIM YOK 12 10,4
MEMNUNUM 51 44,3
COK MEMNUNUM 16 13,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %13.9°u (16 kisi) ulastirma aracinin yasi, modeli ve kalitesinden
¢ok memnunken, %44.3’i (51 kisi) memnun, %17.4’0 (20 kisi) memnun degil,
%13.9’u (16 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %10.4’linlin (12 kisi) ise fikri
bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de acikca

goriilmektedir.

Sekil 3.31.  Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesi Hakkinda Pasta

Diyagrami
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e Ulastirma Aracimn i¢inde Verilen Hizmet

Tablo 3.32. Ulastirma Aracinin I¢inde Verilen Hizmet Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 6 52
MEMNUN DEGILIM 12 10,4
FIKRIM YOK 13 11,3
MEMNUNUM 56 48,7
COK MEMNUNUM 28 24,3
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %24.3°1 (28 kisi) ulagtirma aracinin i¢ginde verilen hizmetten ¢ok
memnunken, %48.7’si (56 kisi) memnun, %10.4’i (12 kisi) memnun degil, %5.2’si
(6 kisi) hic memnun degildir. Misterilerin %]11.3’tintin (13 kisi) ise fikri
bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.32.  Ulastirma Aracinin I¢inde Verilen Hizmet Hakkinda Pasta Diyagrami

& HIC MEMNUN
DEGILIM

B mEMNUN
DEGILIM

FIKRIM YOK
MEMNUNUM

COK
MEMNUNUM

182



e Ulastirma Araci Personelinin Miisteri ile Tletisimi

Tablo 3.33. Ulastirma Arac1 Personelinin Miisteri ile Iletisimi Konusunda

Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 3 2,6
MEMNUN DEGILIM 4 3,5
FIKRIM YOK 12 10,4
MEMNUNUM 52 45,2
COK MEMNUNUM 44 38,3
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %38.3’li (44 kisi) ulastirma aracit personelinin miisteri ile

iletisiminden ¢ok memnunken, %45.2’s1 (52 kisi) memnun, %3.5’1 (4 kisi) memnun

degil, %2.6’s1 (3 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %10.4’{inlin (12 kisi) ise

fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de

acikca goriilmektedir.

Sekil 3.33.  Ulastirma Arac1 Personelinin Miisteri ile iletisimi Hakkinda Pasta

Diyagrami
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3.4.2.3. Konaklama

e Otelin Yildiz Sayis1

Tablo 3.34. Otelin Yildiz Sayis1 Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 9
MEMNUN DEGILIM 8 7,0
FIKRIM YOK 4 3,5
MEMNUNUM 57 49,6
COK MEMNUNUM 45 39,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %39.1°1 (45 kisi) otelin yildiz sayisindan ¢ok memnunken,

%49.1°1 (57 kisi) memnun, %7’si (8 kisi) memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hic memnun

degildir. Miisterilerin %3.5’inin (4 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin

memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.34.  Otelin Yildiz Sayis1 Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi

Tablo 3.35. Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi Konusunda
Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 9 7,8
FIKRIM YOK 6 5,2
MEMNUNUM 51 443
COK MEMNUNUM 48 41,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %41.7’si (48 kisi) odalarin ve genel kullanim alanlarinin

temizliginden ¢ok memnunken, %44.3°1 (51 kisi) memnun, %7.8°1 (9 kisi) memnun

degil, %0.9’u (1 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %35.2’sinin (6 kisi) ise fikri

bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de acgikca

goriilmektedir.

Sekil 3.35.  Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarinin Temizligi Hakkinda Pasta

Diyagrami
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e Otel Personelinin Miisteri ile Tletisimi

Tablo 3.36. Otel Personelinin Miisteri ile iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
MEMNUN DEGILIM 7 6,1
FIKRIM YOK 11 9,6
MEMNUNUM 58 50,4
COK MEMNUNUM 39 33,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %33.9°u (39 kisi) otel personelinin miisteri ile iletisiminden ¢ok
memnunken, %50.4’4 (58 kisi) memnun, %6.1°1 (7 kisi) memnun degildir.
Miisterilerin = %9.6’smmin (11 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin

memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.36.  Otel Personelinin Miisteri ile iletisimi Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet

Tablo 3.37. Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet

Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 9 7.8
FIKRIM YOK 14 12,2
MEMNUNUM 51 44,3
COK MEMNUNUM 40 34,8
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %34.8’1 (40 kisi) otel personelinin, karsilasilan problemlere

gosterdigi hassasiyetten ¢ok memnunken, %44.3’i (51 kisi) memnun, %7.8’1 (9 kisi)

memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %12.2’sinin (14

kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki

grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.37.  Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Gosterdigi Hassasiyet

Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Yiyecek-iceceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii

Tablo 3.38.  Yiyecek-igeceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii Konusunda

Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 11 9,6
FIKRIM YOK 8 7,0
MEMNUNUM 50 43,5
COK MEMNUNUM 45 39,1
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin - 9%39.1°1 (45 kisi) yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi,
gorlinlistinden ¢ok memnunken, %43.5’1 (50 kisi) memnun, %9.6’si (11 kisi)
memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin %7’sinin (8 kisi)
ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de

acikca goriilmektedir.

Sekil 3.38.  Yiyecek-igeceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisii Hakkinda Pasta

Diyagrami
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3.4.2.4. Yeme-i¢me Tesisleri

o Tesisin Genel Goriiniisii

Tablo 3.39. Tesisin Genel Gorliniisii Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 5 4,3
FIKRIM YOK 9 7.8
MEMNUNUM 59 51,3
COK MEMNUNUM 41 35,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %35.7’si (41 kisi) tesisin genel goriinlisiinden ¢ok memnunken,

%51.3’1 (59 kisi) memnun, %4.3’0 (5 kisi) memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hig¢

memnun degildir. Miisterilerin %7.8’ inin (9 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.39.  Tesisin Genel Gorliniisii Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Tesisin Temizligi

Tablo 3.40. Tesisin Temizligi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 5 4,3
FIKRIM YOK 11 9,6
MEMNUNUM 51 44,3
COK MEMNUNUM 47 40,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %40.9’u (47 kisi) tesisin temizliginden ¢ok memnunken,
%44.3’1 (51 kisi) memnun, %4.3’1 (5 kisi) memnun degil, %0.9’u (1 kisi) hic¢
memnun degildir. Miisterilerin %9.6> sinin (11 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.40.  Tesisin Temizligi Hakkinda Pasta Diyagrami
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e Servis Elemanlarinin Goriiniisii ve Temizligi

Tablo 3.41. Servis Elemanlarinin Goriiniisii ve Temizligi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
MEMNUN DEGILIM 6 5,2
FIKRIM YOK 9 7,8
MEMNUNUM 59 51,3
COK MEMNUNUM 41 35,7
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin =~ %35.7°si (41 kisi) servis elemanlarmin  goriiniisii  ve
temizliginden ¢ok memnunken, %51.3’1 (59 kisi) memnun, %5.2’s1 (6 kisi) memnun
degildir. Miisterilerin %7.8" inin (9 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin

memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.41.  Servis Elemanlarinin Goriiniisii ve Temizligi Hakkinda Pasta

Diyagrami
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e Servis Elemanlariin Miisteri ile Tletisimi

Tablo 3.42. Servis Elemanlarinin Miisteri ile Iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 5 4,3
FIKRIM YOK 11 9,6
MEMNUNUM 56 48,7
COK MEMNUNUM 42 36,5
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %36.5’u (42 kisi) servis elemanlarinin miisteri ile iletisiminden

¢ok memnunken, %48.7’si (56 kisi) memnun, %4.3°1 (5 kisi) memnun degil, %0.9’u

(1 kisi) hi¢ memnun degildir. Miisterilerin %9.6> s (11 kisi) ise fikri

bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.42.  Servis Elemanlarmin Miisteri ile iletisimi Hakkinda Pasta Diyagrami

SERVIS ELEMANLARININ MUSTERI ILE ILETISIMI
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¢ Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzeti

Tablo 3.43. Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzeti Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 .9
MEMNUN DEGILIM 8 7,0
FIKRIM YOK 8 7,0
MEMNUNUM 57 49,6
COK MEMNUNUM 41 35,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %35.7°si (41 kisi) yemeklerin goriiniisii ve lezzetinden cok
memnunken, %49.6’s1 (57 kisi) memnun, %7’si (8 kisi) memnun degil, %0.9’u (1
kisi) hi¢ memnun degildir. Miisterilerin %7’sinin (8 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.43.  Yemeklerin Goriiniisli ve Lezzeti Hakkinda Pasta Diyagran

A HIC MEMNUN
DEGILIM

E MEMNUN
DEGILIM

FIKRIM YOK
O MEMNUNUM

[ COK
MEMNUNUM
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3.4.2.5. Rehberlik

e Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi

Tablo 3.44. Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 9
MEMNUN DEGILIM 2 1,7
FIKRIM YOK 8 7,0
MEMNUNUM 35 30,4
COK MEMNUNUM 69 60,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %60°1 (69 kisi) rehberin bilgi, beceri ve deneyiminden ¢ok

memnunken, %30.4’1 (35 kisi) memnun, %]1.7’si (2 kisi) memnun degil, %0.9’u (1

kisi) hi¢ memnun degildir. Miisterilerin %7’sinin (8 kisi) ise fikri bulunmamaktadir.

Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.44.  Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyimi Hakkinda Pasta Diyagrami

REHBERIN BiLGi,BECRi VE DENEYIiMi

| HIC MEMNUN
DEGILIM

B MEMNUN
DEGILIM

FIKRIM YOK
E MEMNUNUM

O COK
MEMNUNUM
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e Rehberin Miisterilerle Olan letisimi

Tablo 3.45. Rehberin Miisterilerle Olan iletisimi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
MEMNUN DEGILIM 4 3,5
FIKRIM YOK 7 6,1
MEMNUNUM 36 31,3
COK MEMNUNUM 68 59,1
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %59.1°1 (68 kisi) rehberin miisterilerle olan iletisiminden ¢ok
memnunken, %31.3’ti (36 kisi) memnun, %3.5’1 (4 kisi) memnun degildir.
Miisterilerin %6.1°1inin (7 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet

dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.45.  Rehberin Miisterilerle Olan iletisimi Hakkinda Pasta Diyagrami

MEMNUN DEGILIM
FIKRIM YOK
MEMNUNUM
COK MEMNUNUM

O BEa
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e Rehberin Sorun Cozme Becerisi

Tablo 3.46. Rechberin Sorun C6zme Becerisi Konusunda Frekanslar

FREKANS | YUZDE
MEMNUN DEGILIM 4 3,5
FIKRIM YOK 9 7,8
MEMNUNUM 46 40,0
COK MEMNUNUM 56 48,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin  %48.7’si (56 kisi) rehberin sorun ¢6zme becerisinden ¢ok
memnunken, %40°1 (46 kisi) memnun, %3.5’1 (4 kisi) memnun degildir. Miisterilerin
%40’ min (46 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri

asagidaki grafikte de agikca goriilmektedir.

Sekil 3.46.  Rehberin Sorun C6zme Becerisi Hakkinda Pasta Diyagrami

REHBERIN SORUN COZME BECERISI
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e Rehberin Anlatim Yetenegi

Tablo 3.47. Rehberin Anlatim Yetene§i Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
HIC MEMNUN DEGILIM 1 9
MEMNUN DEGILIM 3 2,6
FIKRIM YOK 10 8,7
MEMNUNUM 31 27,0
COK MEMNUNUM 70 60,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin = %60.9’u (70 kisi) rehberin anlatim yeteneginden c¢ok

memnunken, %27’si (31 kisi) memnun, %2.6’s1 (3 kisi) memnun degil, %0.9’u (1

kisi) hic memnun degildir. Miisterilerin

%8.7°sinin (10 kisi) ise fikri

bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet dereceleri asagidaki grafikte de agikca

goriilmektedir.

Sekil 3.47.  Rehberin Anlatim Yetenegi Hakkinda Pasta Diyagrami

REHBERIN ANLATIM YETENEGI
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e Rehberin Tur Programina Uymasi

Tablo 3.48. Rehberin Tur Programina Uymas1 Konusunda Frekanslar

FREKANS YUZDE
MEMNUN DEGILIM 4 3.5
FIKRIM YOK 9 7.8
MEMNUNUM 38 33,0
COK MEMNUNUM 64 55,7
TOPLAM 115 100,0

Misterilerin %55.7’si (64 kisi) rehberin tur programina uymasindan ¢ok

memnunken, %330 (38 kisi) memnun, %3.5’1 (4 kisi) memnun degildir.

Miisterilerin %7.8’inin (9 kisi) ise fikri bulunmamaktadir. Miisterilerin memnuniyet

dereceleri asagidaki grafikte de agik¢a goriilmektedir.

Sekil 3.48.  Rehberin Tur Programina Uymas1 Hakkinda Pasta Diyagrami

REHBERIN TUR PROGRAMINA UYMASI
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3.4.3. Paket Turu Olusturan Ogelerin Onem Dereceleri ile Bu Ogelerden

Duyulan Memnuniyet Dereceleri Arasindaki iliski

3.4.3.1. Tur Operatorii

e Tur Operatorinin Deneyiminin Onem Derecesi ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki iliski

Tur operatdriiniin deneyiminin “kesinlikle dnemli” oldugunu diisiinenlerin
%44.4°1 tur operatorlerinin deneyiminden “memnun”, %40.4’ii “cok memnun”,
%8.1°1 1se “memnun degil’dir. Tur operatoriiniin deneyiminden “cok memnun”
olanlarin %93’ tur operatorlerinin deneyimi i¢in “kesinlikle dnemli” yorumunu

lanl %931 t torl d “kesinlikl 1i”
yapmistir. Tur operatoriiniin deneyimi i¢in “memnun degilim” diyenlerin %80°1 igin
tur operatorlerinin deneyimi “kesinlikle 6nemli”dir. Tur operatoriiniin deneyimi igin

“Oonemsiz” ve “kesinlikle 6nemsiz” diyen bulunmamaktadir.

Tablo 3.49. Tur Operatoriiniin Deneyiminin Onem ve Memnuniyet Dereceleri Igin

Capraz Tablo

Bolum111 * Bolum211 Crosstabulation

Bolum211
IC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM [DEGILIM [IKRIM YOWEMNUNUMEMNUNUM Total

Bolum11' FIKRIM YOK Count 0 0 1 0 0 1
% within Bolum ,0% ,0% | 100,0% ,0% ,0% | 100,0%

% within Bolum ,0% ,0% 12,5% ,0% ,0% 9%

% of Total ,0% ,0% ,9% ,0% ,0% 9%

ONEMLI Count 0 2 3 7 3 15

% within Bolum ,0% 13,3% 20,0% 46,7% 20,0% | 100,0%

% within Bolum ,0% 20,0% 37,5% 13,7% 70% | 13,0%

% of Total ,0% 1,7% 2,6% 6,1% 2,6% | 13,0%

KESINLIKLE ONI Count 3 8 4 44 40 99

% within Bolum 3,0% 8,1% 4,0% 44,4% 40,4% | 100,0%

% within Bolum 100,0% 80,0% 50,0% 86,3% 93,0% | 86,1%

% of Total 2,6% 7,0% 3,5% 38,3% 34,8% | 86,1%

Total Count 3 10 8 51 43 115
% within Bolum 2,6% 8,7% 7,.0% 44,3% 37,4% | 100,0%

% within Bolum 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total 2,6% 8,7% 7,.0% 44,3% 37,4% | 100,0%
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e Tur Operatoriiniin Giivenilirliginin Onem Derecesi ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Tur operatoriiniin giivenilirliginin “kesinlikle 6nemli” oldugunu diisiinenlerin

%39.4’1i tur operatdrlerinin giivenilirliginden “memnun”, %47.5’1 “¢ok memnun”,

07.1°1 1se “memnun degil”’dir. Tur operatoriiniin deneyimi icin “memnun degilim
%7.1° « degil”dir. T t deney « degilim”

diyenlerin %66.7’si i¢in tur operatorlerinin deneyimi “kesinlikle 6nemli”dir. Tur

operatoriiniin giivenilirligi i¢in “Onemsiz”, “fikrim yok™ ve “kesinlikle 6nemsiz”

diyen bulunmamaktadir.

Tablo 3.50. Tur Operatériiniin Giivenilirliginin Onem ve Memnuniyet Dereceleri

Icin Capraz Tablo

Bolum112 * Bolum212 Crosstabulation

Bolum212

C MEMNUMEMNUN COK
DEGILIM DEGILIMKRIM YOEMNUNUIEMNUNUN Total
Bolum1- ONEMLI Count 0 2 2 7 5 16
% within Bolu 0% | 125% | 12,5% | 43,8% 31,3% [100,0%
% within Bolu ,0% | 33,3% | 22,2% 15,2% 9,6% | 13,9%
% of Total ,0% 1,7% 1,7% 6,1% 4,3% | 13,9%
KESINLIKLE O Count 2 4 7 39 47 99
% within Bolu 20% | 4,0% 7.1% 39,4% 47,5% [100,0%
% within Bolu| 100,0% | 66,7% | 77,8% 84,8% 90,4% | 86,1%
% of Total 1,7% 3,5% 6,1% 33,9% 40,9% | 86,1%
Total Count 2 6 9 46 52 115
% within Bolu 1,7% 5,2% 78% | 40,0% 45,2% [100,0%
% within Bolu] 100,0% (100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total 1,7% 5,2% 7,8% | 40,0% 45,2% (100,0%
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e Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére Iyi Ayarlanmasinin

Onem Derecesi ile Memnuniyet Derecesi Arasindaki iliski

Paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore iyi ayarlanmasinin “kesinlikle
onemli” oldugunu diisiinenlerin %51.1°1 paket turdaki gezilecek yerlerin zamana
gére 1iyi ayarlanmasindan “memnun”, %35.2°si “cok memnun”, %5.7’si ise
“memnun degil”dir. Paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore iyi ayarlanmasi
icin “memnun degilim” diyenlerin %62.5’1 i¢in paket turdaki gezilecek yerlerin
zamana gore 1yi ayarlanmasi “kesinlikle 6nemli”’dir. Tur operatoriiniin giivenilirligi

igin “Onemsiz”, “fikrim yok” ve “kesinlikle 6nemsiz” diyen bulunmamaktadir.

Tablo 3.51.  Paket Turdaki Gezilecek Yerlerin Zamana Gére Iyi Ayarlanmasinm

Onem ve Memnuniyet Dereceleri Igin Capraz Tablo

Bolum113 * Bolum213 Crosstabulation

Bolum213
IC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM [IKRIM YOWIEMNUNUMEMNUNUM Total

Bolum11: ONEMLI Count 0 3 0 17 7 27
% within Bolum ,0% 11,1% ,0% 63,0% 25,9% | 100,0%

% within Bolum ,0% 37,5% ,0% 27,4% 18,4% | 23,5%

% of Total ,0% 2,6% ,0% 14,8% 6,1% | 23,5%

KESINLIKLE ONI Count 1 5 6 45 31 88

% within Bolum 1,1% 5,7% 6,8% 51,1% 35,2% [ 100,0%

% within Bolum 100,0% 62,5% | 100,0% 72,6% 81,6% | 76,5%

% of Total 9% 4,3% 5,2% 39,1% 27,0% | 76,5%

Total Count 1 8 6 62 38 115
% within Bolum 9% 7,0% 5,2% 53,9% 33,0% [ 100,0%

% within Bolum 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total 9% 7.0% 5,2% 53,9% 33,0% | 100,0%
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e Tur Operatoriniin Organizasyon Yeteneginin Onem Derecesi Ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Tur operatdriiniin organizasyon yeteneginin “Onemli” oldugunu diisiinenlerin
%601 tur operatdriiniin organizasyon yeteneginden “memnun”, tur operatdriiniin
organizasyon yeteneginin “kesinlikle 6nemli” oldugunu diisiinenlerin %45.7’si tur
operatoriiniin ~ organizasyon yeteneginden “memnun”, %39.4’0 ise ‘“¢ok
memnun”dur. Tur operatdriiniin organizasyon yetenegi icin “memnun degilim”
diyenlerin %75°1 i¢in tur operatdriiniin organizasyon yetenegi “kesinlikle dnemli”dir.
Tur operatdriiniin organizasyon yetenegi icin “Onemsiz” ve “kesinlikle onemsiz”

yanitini veren bulunmamaktadir.

Tablo 3.52.  Tur Operatdriiniin Organizasyon Yeteneginin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum114 * Bolum214 Crosstabulation

Bolum214
IC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM [IKRIM YOMEMNUNUMIEMNUNUM Total

Bolum11: FIKRIM YOK Count 0 0 0 1 0 1
% within Bolum ,0% ,0% ,0% 100,0% ,0% | 100,0%

% within Bolum ,0% ,0% ,0% 1,8% ,0% 9%

% of Total ,0% ,0% ,0% 9% ,0% 9%

ONEMLI Count 1 2 3 12 2 20

% within Bolum 5,0% 10,0% 15,0% 60,0% 10,0% | 100,0%

% within Bolum 33,3% 25,0% 33,3% 21,4% 51% | 17,4%

% of Total ,9% 1,7% 2,6% 10,4% 1,7% | 17,4%

KESINLIKLE ONI Count 2 6 6 43 37 94

% within Bolum 2,1% 6,4% 6,4% 45,7% 39,4% | 100,0%

% within Bolum 66,7% 75,0% 66,7% 76,8% 94,9% | 81,7%

% of Total 1,7% 5,2% 5,2% 37,4% 32,2% | 81,7%

Total Count 3 8 9 56 39 115
% within Bolum 2,6% 7,0% 7,8% 48,7% 33,9% | 100,0%

% within Bolum 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total 2,6% 7,0% 7.8% 48,7% 33,9% | 100,0%
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Vaad

edilen hizmetlerin yerine

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

getirilmesinin

“Onemli”

Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesinin Onem Derecesi ile

oldugunu

diistinenlerin %62.5’1 vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesinden “memnun”,

%25°1 ise “cok memnun”dur. Vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesi igin

“memnun degilim” diyenlerin %90’1 i¢in vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesi

“kesinlikle oOnemli”dir. Vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesi hakkinda

“Oonemsiz” ve “kesinlikle 6nemsiz” yanitint veren bulunmamaktadir.

Tablo 3.53.

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum115 * Bolum215 Crosstabulation

Vaad Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesinin Onem ve Memnuniyet

Bolum215
MEMNUN COK

DEGILIM [IKRIM YOMEMNUNUMEMNUNUM Total
Bolum11:! FIKRIM YOK Count 0 0 1 1 2
% within Bolum ,0% ,0% 50,0% 50,0% | 100,0%
% within Bolum ,0% ,0% 1,8% 2,4% 1,7%
% of Total ,0% ,0% ,9% ,9% 1,7%
ONEMLI Count 1 0 5 2 8
% within Bolum| 12,5% ,0% 62,5% 25,0% | 100,0%
% within Bolum] 10,0% ,0% 8,9% 4,8% 7,0%
% of Total ,9% ,0% 4,3% 1,7% 7,0%
KESINLIKLE ONI Count 9 7 50 39 105
% within Bolum 8,6% 6,7% 47,6% 37,1% | 100,0%
% within Bolum] 90,0% | 100,0% 89,3% 92,9% | 91,3%
% of Total 7,8% 6,1% 43,5% 33,9% | 91,3%
Total Count 10 7 56 42 115
% within Bolum 8,7% 6,1% 48,7% 36,5% | 100,0%
% within Bolum} 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 8,7% 6,1% 48,7% 36,5% | 100,0%
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e Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Onem Derecesi Ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Sunulan hizmetlerin kalitesinin “6nemli” oldugunu diislinenlerin %31.3’1

sunulan hizmetlerin kalitesinden “cok memnun”, %50’si ise “memnun”dur. Sunulan

hizmetlerin kalitesi i¢in “memnun degilim” diyenlerin %90’1 i¢in sunulan

hizmetlerin kalitesi

“kesinlikle 6nemli”dir.

Sunulan hizmetlerin kalitesi igin

“memnunum” diyenlerin %83.6’s1 i¢in sunulan hizmetlerin kalitesi ‘“kesinlikle

Onemli”dir. Sunulan hizmetlerin kalitesi hakkinda “Onemsiz” ve “kesinlikle 6nemsiz”

yanitini veren bulunmamaktadir.

Tablo 3.54.

Icin Capraz Tablo

Bolum116 * Bolum216 Crosstabulation

Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Onem ve Memnuniyet Dereceleri

Bolum216

EMNUN IL COK
DEGILIMIKRIM YO|EMNUNUNEMNUNUN Total
Bolum1 FIKRIM YOK __Count 0 0 1 1 2
% within Bolul 0% 0% | 50,0% | 50,0% [100,0%
% within Bolul 0% 0% |  1.8% 24% | 1,.8%
% of Total 0% 0% 9% 9% | 1,8%
ONEMLI Count 1 2 8 5 16
% within Bolul  6,3% | 12,5% | 50,0% | 31,3% [100,0%
% within Bolul 10,0% | 25.0% | 14,5% | 12,2% | 14,0%
% of Total 9% | 1.8%| 7,0% 4.4% | 14,0%
KESINLIKLE O Count 9 6 46 35| 96
% within Bolul  9,4% | 6,3% | 47,9% | 36,5% [100,0%
% within Bolul 90,0% | 75.0% | 83,6% | 854% | 84,2%
% of Total 7.9% | 53%| 404% | 30,7% | 84,2%
Total Count 10 8 55 41| 114
% within Bolu]  8,8% | 7,0% | 482% | 36,0% [100,0%
% within Bolu]100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% {100,0%
% of Total 88% | 7.0%| 482% | 36,0% [100,0%
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3.4.3.1. Ulastirma

e Ulastirma Aracimn Yasi, Modeli ve Kalitesinin Onem Derecesi ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki Iliski

Ulagtirma aracinin yasi, modeli ve kalitesinin “Onemli” oldugunu
diistinenlerin %63.2’s1 ulagtirma aracinin yasi, modeli ve kalitesinden “memnun”dur.
Ulastirma aracinin yasi, modeli ve kalitesi i¢in “memnun degilim” diyenlerin
%81.3’1 i¢in ulastirma aracinin yasi, modeli ve kalitesi “kesinlikle 6nemli’dir.
Ulagtirma aracinin yasi, modeli ve kalitesi i¢in “memnunum’” diyenlerin %74.5°1 igin

ulastirma aracinin yasi, modeli ve kalitesi “kesinlikle nemli”dir.

Tablo 3.55. Ulastirma Aracinin Yasi, Modeli ve Kalitesinin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum121 * Bolum221 Crosstabulation

Bolum221
HIC MEMNUN| MEMNUN COK
DEGILIM | DEGILIM FIKRIM YOKMEMNUNUM|{MEMNUNUM | Total

Bolum121 ONEMSIZ Count 0 0 0 1 0 1
% within Bolum12 ,0% ,0% ,0% 100,0% ,0% | 100,0%

% within Bolum22 ,0% ,0% ,0% 2,0% ,0% ,9%

% of Total ,0% ,0% ,0% ,9% ,0% ,9%

FIKRIM YOK Count 1 0 1 0 1 3
% within Bolum12 33,3% ,0% 33,3% ,0% 33,3% | 100,0%

% within Bolum22 6,3% ,0% 8,3% ,0% 6,3% 2,6%

% of Total ,9% ,0% ,9% ,0% ,9% 2,6%

ONEMLI Count 2 1 4 12 0 19
% within Bolum12 10,5% 5,3% 21,1% 63,2% ,0% | 100,0%

% within Bolum22 12,5% 5,0% 33,3% 23,5% ,0% 16,5%

% of Total 1,7% ,9% 3,5% 10,4% ,0% 16,5%

KESINLIKLE ONEN Count 13 19 7 38 15 92
% within Bolum12 14,1% 20,7% 7,6% 41,3% 16,3% | 100,0%

% within Bolum22 81,3% 95,0% 58,3% 74,5% 93,8% 80,0%

% of Total 11,3% 16,5% 6,1% 33,0% 13,0% 80,0%

Total Count 16 20 12 51 16 115
% within Bolum12 13,9% 17,4% 10,4% 44,3% 13,9% | 100,0%

% within Bolum22 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total 13,9% 17,4% 10,4% 44,3% 13,9% | 100,0%
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e Ulastirma Aracimm Icinde Verilen Hizmetin Onem Derecesi 1ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Ulastirma aracinin i¢inde verilen hizmetin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %43.3’s1 ulastirma aracinin iginde verilen hizmetten “memnun”, %30’u
ise “cok memnun”dur. Ulastirma aracinin i¢inde verilen hizmeti “6nemli” bulanlarin
%354.7’s1 ulastirma aracinin iginde verilen hizmetten “memnun”dur. Ulastirma
aracinin i¢inde verilen hizmet i¢in “hi¢ memnun degilim” diyenlerin %66.7’si i¢in

ulastirma aracinin iginde verilen hizmet “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.56. Ulastirma Araciin I¢inde Verilen Hizmetin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum124 * Bolum224 Crosstabulation

Bolum224
IC MEMNUIMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM|[IKRIM YOREMNUNUMEMNUNUN Total

Bolum12 ONEMSIZ Count 0 0 0 0 1 1
% within Boluni ,0% ,0% ,0% ,0% 100,0% (100,0%

% within Bolun ,0% ,0% ,0% ,0% 3,6% ,9%

% of Total ,0% ,0% ,0% ,0% ,9% ,9%

FIKRIM YOK Count 0 0 0 1 0 1
% within Boluni ,0% ,0% ,0% | 100,0% ,0% |100,0%

% within Bolun ,0% ,0% ,0% 1,8% ,0% ,9%

% of Total ,0% ,0% ,0% ,9% ,0% ,9%

ONEMLI Count 2 5 8 29 9 53

% within Bolun 3,8% 9,4% 15,1% 54,7% 17,0% |100,0%

% within Bolun 333% | 41,7% 61,5% 51,8% 32,1% | 46,1%

% of Total 1,7% 4,3% 7,0% 25,2% 7,8% | 46,1%

KESINLIKLE ON Count 4 7 5 26 18 60
% within Bolun 6,7% | 11,7% 8,3% 43,3% 30,0% (100,0%

% within Bolun 66,7% | 58,3% 38,5% 46,4% 64,3% | 52,2%

% of Total 3,5% 6,1% 4,3% 22,6% 15,7% | 52,2%

Total Count 6 12 13 56 28 115
% within Bolun 52% | 10,4% 11,3% 48,7% 24,3% (100,0%

% within Bolun]  100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% (100,0%

% of Total 52% | 10,4% 11,3% 48,7% 24,3% [100,0%
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Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Ulastirma Araci Personelinin Miisteri ile Tletisiminin Onem Derecesi ile

Ulastirma araci personelinin miisteri ile iletisiminin “kesinlikle 6nemli”

oldugunu diisiinenlerin %48.8’1 ulastirma araci personelinin miisteri ile iletisiminden

“cok memnun”, %401 ise “memnun”dur. Ulastirma aracinin personelinin miisteri ile

iletisimi i¢in “hi¢c memnun degilim” diyenlerin %66.7’si i¢in ulagtirma aracinin

personelinin miisteri ile iletisimi “6nemli”dir.

Tablo 3.57.

Bolum126 * Bolum226 Crosstabulation

Memnuniyet Dereceleri I¢in Capraz Tablo

Ulastirma Arac1 Personelinin Miisteri ile Iletisiminin Onem ve

Bolum226

C MEMNUMEMNUN COK
DEGILIM DEGILIM|KRIM YOEMNUNUIEMNUNUN Total
Bolum1: ONEMSIZ Count 0 0 0 1 0 1
% within Bolu ,0% ,0% ,0% | 100,0% ,0% [100,0%
% within Bolu ,0% ,0% ,0% 1,9% ,0% ,9%
% of Total ,0% ,0% ,0% ,9% ,0% ,9%
FIKRIM YOK Count 0 1 0 0 0 1
% within Bolu ,0% |100,0% ,0% ,0% ,0% [100,0%
% within Bolu ,0% | 25,0% ,0% ,0% ,0% 9%
% of Total ,0% ,9% ,0% ,0% ,0% ,9%
ONEMLI Count 2 1 6 19 5 33
% within Bolu 6,1% 3,0% | 18,2% 57,6% 15,2% [100,0%
% within Bolu|  66,7% | 25,0% | 50,0% 36,5% 11,4% | 28,7%
% of Total 1,7% ,9% 5,2% 16,5% 4,3% | 28,7%
KESINLIKLE O Count 1 2 6 32 39 80
% within Bolu 1,3% 2,5% 7,5% 40,0% 48,8% [100,0%
% within Bolu]  33,3% | 50,0% | 50,0% 61,5% 88,6% | 69,6%
% of Total 9% 1,7% 5,2% 27,8% 33,9% | 69,6%
Total Count 3 4 12 52 44 115
% within Bolu 2,6% 3,5% | 10,4% 45,2% 38,3% [100,0%
% within Bolu] 100,0% |100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total 2,6% 3,5% | 10,4% 45,2% 38,3% [100,0%
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3.4.3.2. Konaklama

e Otelin Yildiz Sayisimn Onem Derecesi Ile Memnuniyet Derecesi

Arasindaki Tliski

Otelin yildiz sayisinin “6nemli” oldugunu diisiinenlerin %56.7’si otelin yildiz
sayisindan “memnun”, %31.7°si ise “cok memnun”dur. Otelin yildiz sayisini
“kesinlikle onemli” bulanlarin %47.8°1 otelin yildiz sayisindan “¢ok memnun”dur.
Otelin yildiz sayist i¢in “fikrim yok” diyenlerin %50’si i¢in otelin yildiz sayisi

“Onemli”dir.

Tablo 3.58. Otelin Yildiz Sayisinin Onem ve Memnuniyet Dereceleri I¢in Capraz
Tablo

Bolum131 * Bolum231 Crosstabulation

Bolum231
IC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM [IKRIM YOWMEMNUNUMIEMNUNUM Total

Bolum13° ONEMSIZ Count 0 1 0 2 2 5
% within Bolum ,0% 20,0% ,0% 40,0% 40,0% | 100,0%

% within Bolum ,0% 12,5% ,0% 3,5% 4,4% 4,3%

% of Total ,0% 9% ,0% 1,7% 1,7% 4,3%

FIKRIM YOK Count 0 0 0 2 2 4
% within Bolum ,0% ,0% ,0% 50,0% 50,0% | 100,0%

% within Bolum ,0% ,0% ,0% 3,5% 4,4% 3,5%

% of Total ,0% ,0% ,0% 1,7% 1,7% 3,5%

ONEMLI Count 0 5 2 34 19 60
% within Bolum ,0% 8,3% 3,3% 56,7% 31,7% | 100,0%

% within Bolum ,0% 62,5% 50,0% 59,6% 42,2% | 52,2%

% of Total ,0% 4,3% 1,7% 29,6% 16,5% | 52,2%

KESINLIKLE ONI Count 1 2 2 19 22 46
% within Bolum 2,2% 4,3% 4,3% 41,3% 47,8% | 100,0%

% within Bolum 100,0% 25,0% 50,0% 33,3% 48,9% | 40,0%

% of Total 9% 1,7% 1,7% 16,5% 19,1% | 40,0%

Total Count 1 8 4 57 45 115
% within Bolum ,9% 7,0% 3,5% 49,6% 39,1% | 100,0%

% within Bolum 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total ,9% 7,0% 3,5% 49,6% 39,1% | 100,0%
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e Odalarin ve Genel Kullanim Alanlarimin Temizliginin Onem Derecesi le

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizliginin “kesinlikle 6nemli”
oldugunu diigiinenlerin %45.8’1 odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizliginden
“cok memnun”, %38.6’s1 ise “memnun”dur. Odalarin ve genel kullanim alanlarinin
temizligini “Onemli” bulanlarin %58.6’s1 odalarin ve genel kullanim alanlarinin
temizliginden “memnun”dur. Odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizligi i¢in
“memnun degilim” diyenlerin %77.8’1 i¢in odalarin ve genel kullanim alanlarinin

temizligi “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.59. Odalarm ve Genel Kullanim Alanlarmin Temizliginin Onem ve

Memnuniyet Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum134 * Bolum234 Crosstabulation

Bolum234
C MEMNUMEMNUN 'L COK

DEGILIM DEGILIMIKRIM YO[EMNUNUNEMNUNUN Total
Bolum1? FIKRIM YOK  Count 0 0 0 2 0 2
% within Boluf ,0% ,0% ,0% | 100,0% ,0% (100,0%
% within Boluf ,0% ,0% ,0% 3,9% 0% | 1,8%
% of Total ,0% ,0% ,0% 1,8% 0% | 1,8%
ONEMLI Count 0 2 1 17 9 29
% within Boluf ,0% 6,9% 3,4% 58,6% 31,0% [100,0%
% within Boluf 0% | 222% | 16,7% 33,3% 19,1% | 25,4%
% of Total ,0% 1,8% 9% 14,9% 7,9% | 25,4%
KESINLIKLE O! Count 1 7 5 32 38 83

% within Bolur 1,2% 8,4% 6,0% 38,6% 45,8% [100,0%
% within Bolu  100,0% | 77,8% | 83,3% 62,7% 80,9% | 72,8%

% of Total ,9% 6,1% 4,4% 28,1% 33,3% | 72,8%
Total Count 1 9 6 51 a7 114
% within Bolur ,9% 7.9% 5,3% 44, 7% 41,2% [100,0%
% within Bolu]  100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total 9% 7,9% 5,3% 44,7% 41,2% [100,0%
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e Otel Personelinin Miisteri 1ile Tiletisiminin Onem Derecesi 1le

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Otel personelinin miisteri ile iletisiminin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %42.1°1 otel personelinin miisteri ile iletisiminden “memnun”, %40.4’1
ise “cok memnun”dur. Otel personelinin miisteri ile iletisiminin “6nemli” bulanlarin
%55.8’1 otel personelinin miisteri ile iletisiminden “memnun”, %?28.8’1 ise otel
personelinin miisteri ile iletisiminden “¢ok memnun”dur. Otel personelinin miisteri
ile iletisimi i¢in “memnun degilim” diyenlerin %57.1°si icin otel personelinin

miisteri ile iletisimi “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.60. Otel Personelinin Miisteri Ile Iletisiminin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum138 * Bolum238 Crosstabulation

Bolum238
MEMNUN COK

DEGILIM FIKRIM YOKMEMNUNUMMEMNUNUM| Total
Bolum138 FIKRIM YOK Count 0 0 5 1 6
% within Bolum1 ,0% ,0% 83,3% 16,7% | 100,0%
% within Bolum2 ,0% ,0% 8,6% 2,6% 5,2%
% of Total ,0% ,0% 4,3% ,9% 5,2%
ONEMLI Count 3 5 29 15 52
% within Bolum1 5,8% 9,6% 55,8% 28,8% | 100,0%
% within Bolum2]  42,9% 45,5% 50,0% 38,5% | 45,2%
% of Total 2,6% 4,3% 25,2% 13,0% | 45,2%
KESINLIKLE ONEI Count 4 6 24 23 57
% within Bolum1 7.0% 10,5% 42,1% 40,4% | 100,0%
% within Bolum2 57,1% 54,5% 41,4% 59,0% | 49,6%
% of Total 3,5% 5,2% 20,9% 20,0% | 49,6%
Total Count 7 11 58 39 115
% within Bolum1 6,1% 9,6% 50,4% 33,9% | 100,0%
% within Bolum2] 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 6,1% 9,6% 50,4% 33,9% | 100,0%
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e Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Yaklasiminin Onem Derecesi

ile Memnuniyet Derecesi Arasindaki iliski

Otel personelinin karsilagilan problemlere yaklagiminin “kesinlikle dnemli”
oldugunu diisiinenlerin %41.7°si otel personelinin karsilasilan problemlere

(3

yaklagimindan “cok memnun”, %30.6’s1 ise “memnun”dur. Otel personelinin
karsilasilan problemlere yaklagimini “6nemli” bulanlarin %65.9’u otel personelinin
karsilagilan problemlere yaklasimindan “memnun”dur. Otel personelinin karsilagilan
problemlere yaklasimi icin “memnun degilim” diyenlerin %77.8’si i¢in otel

personelinin karsilagilan problemlere yaklagimi “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.61.  Otel Personelinin Karsilasilan Problemlere Yaklasiminin Onem ve

Memnuniyet Dereceleri I¢in Capraz Tablo

Bolum139 * Bolum239 Crosstabulation

Bolum239
IC MEMNUIMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM[IKRIM YOIEMNUNUMEMNUNUN Total

Bolum13 FIKRIM YOK Count 0 0 0 2 0 2
% within Bolun ,0% ,0% ,0% | 100,0% ,0% (100,0%

% within Bolun ,0% ,0% ,0% 3,9% ,0% 1,7%

% of Total ,0% ,0% ,0% 1,7% ,0% 1,7%

ONEMLI Count 0 2 2 27 10 41
% within Bolun ,0% 4,9% 4,9% 65,9% 24,4% |100,0%

% within Bolun 0% | 22,2% 14,3% 52,9% 25,0% | 35,7%

% of Total ,0% 1,7% 1,7% 23,5% 8,7% | 35,7%

KESINLIKLE ON Count 1 7 12 22 30 72

% within Bolun 1,4% 9,7% 16,7% 30,6% 41,7% |100,0%
% within Bolun]  100,0% | 77,8% 85,7% 43,1% 75,0% | 62,6%

% of Total ,9% 6,1% 10,4% 19,1% 26,1% | 62,6%
Total Count 1 9 14 51 40 115
% within Bolun ,9% 7,8% 12,2% 44,3% 34,8% (100,0%
% within Bolun]  100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% (100,0%
% of Total ,9% 7,8% 12,2% 44,3% 34,8% |100,0%
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e Yiyecek-iceceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisiiniin Onem Derecesi Ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi, goriiniisiiniin “Onemli” oldugunu
diisiinenlerin ~ %61.5’1 yiyecek-iceceklerin  lezzeti, temizligi, goriiniisiinden
“memnun”, %30.8’1 ise “¢ok memnun’dur. Yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi,
gorlinlisii icin “memnun degilim” diyenlerin %90.9’u i¢in yiyecek-iceceklerin
lezzeti, temizligi, goriiniisii “kesinlikle O6nemli”dir. Bu soru igin “Gnemsiz” ve

“kesinlikle 6nemsiz” secenegini isaretleyen miisteri bulunmamaktadir.

Tablo 3.62.  Yiyecek-igeceklerin Lezzeti, Temizligi, Goriiniisiiniin Onem ve

Memnuniyet Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum1310 * Bolum2310 Crosstabulation

Bolum2310

C MEMNU\/IEMNUV\{ COK
DEGILIM DEGILIM[KRIM YOEMNUNUNEMNUNUN Total
Bolum13 FIKRIM YOK Count 0 0 0 0 1 1
% within Bolun ,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0% [100,0%
% within Bolun ,0% ,0% ,0% ,0% 2,2% ,9%
% of Total ,0% ,0% ,0% ,0% ,9% 9%
ONEMLI Count 0 1 1 16 8 26
% within Bolun ,0% 3,8% 3,8% 61,5% 30,8% [100,0%
% within Bolun ,0% 91% | 12,5% 32,7% 17,8% | 22,8%
% of Total ,0% 9% ,9% 14,0% 7,0% | 22,8%
KESINLIKLE O Count 1 10 7 33 36 87

% within Bolun 1,1% | 11,5% 8,0% | 37,9% 41,4% 100,0%
% within Bolun| 100,0% | 90,9% | 87,5% | 67,3% 80,0% | 76,3%

% of Total ,9% 8,8% 6,1% 28,9% 31,6% | 76,3%
Total Count 1 11 8 49 45 114
% within Bolun ,9% 9,6% 7,0% 43,0% 39,5% [100,0%
% within Bolun|  100,0% |100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total 9% 9,6% 7,0% 43,0% 39,5% [100,0%
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3.4.3.4. Yeme-i¢me Tesisleri

e Tesisin Genel Goriiniisiiniin Onem Derecesi Ile Memnuniyet Derecesi

Arasindaki Tliski

Tesisin genel goriiniisliniin “Onemli” oldugunu diigiinenlerin %59.3’1 tesisin
genel goriintisiinden “memnun” dur. Tesisin genel goriiniisiiniin “kesinlikle 6nemli”
oldugunu diislinenlerin %46.2’si tesisin genel goriiniisiinden “cok memnun” dur.
Tesisin genel goriiniisii icin “gok memnunum” diyenlerin %58.5°1 i¢in tesisin genel

goriiniisii “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.63. Tesisin Genel Goriiniisiiniin Onem ve Memnuniyet Dereceleri I¢in

Capraz Tablo

Bolum141 * Bolum241 Crosstabulation

Bolum241

C MEMNUMEMNUN Jn COK
DEGILIM [DEGILIMJKRIM YO[EMNUNUNEMNUNUN Total
Bolumi: ONEMSIZ ___ Count 0 0 0 2 1 3
% within Bolu 0% | 0% 0% | 66,7% | 33,3% (100,0%
% within Bolu 0% | 0% 0% |  3.4% 24% | 2,6%
% of Total 0% | 0% 0% | 1,7% 9% | 2,6%
FIKRIM YOK _ Count 0 0 0 1 0 1
% within Bolu 0% | 0% 0% | 100,0% 0% 1100,0%
% within Bolu 0% | 0% 0% | 1,7% 0% | 9%
% of Total 0% | 0% 0% 9% 0% | 9%
ONEMLI Count 1 2 5 35 16| 59

% within Bolu 1,7% 3,4% 8,5% 59,3% 27,1% 100,0%
% within Boluf  100,0% | 40,0% | 55,6% 59,3% 39,0% | 51,3%

% of Total ,9% 1,7% 4,3% 30,4% 13,9% | 51,3%

KESINLIKLE O Count 0 3 4 21 24 52

% within Bolu ,0% 5,8% 7,7% 40,4% 46,2% [100,0%

% within Bolu ,0% | 60,0% | 44,4% 35,6% 58,5% | 45,2%

% of Total ,0% 2,6% 3,5% 18,3% 20,9% | 45,2%

Total Count 1 5 9 59 41 115
% within Bolu ,9% 4,3% 7,8% 51,3% 35,7% 100,0%

% within Boluf 100,0% [100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%

% of Total ,9% 4,3% 7,8% 51,3% 35,7% 100,0%
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e Tesisin Temizliginin Onem Derecesi Ile

Arasindaki iliski

Memnuniyet

Derecesi

Tesisin temizliginin “kesinlikle 6nemli” oldugunu diisiinenlerin %42.4’er

kisimlik 2 bolimi de

tesisin temizliginden “¢ok memnun” ve “memnun” dur.

Tesisin temizligi icin “¢cok memnunum” diyenlerin %89.4’{ icin tesisin temizligi

“kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.64.

Bolum142 * Bolum242 Crosstabulation

Tablo

Tesisin Temizliginin Onem ve Memnuniyet Dereceleri I¢in Capraz

Bolum242

C MEMNUVEMNUN COK
DEGILIM DEGILIMKRIM YOEMNUNUIEMNUNUN Total
Bolum1. ONEMLI Count 0 0 2 9 5 16
% within Bolu ,0% 0% | 12,5% | 56,3% 31,3% [100,0%
% within Bolu ,0% 0% | 18,2% 17,6% 10,6% | 13,9%
% of Total ,0% ,0% 1,7% 7,8% 4,3% | 13,9%
KESINLIKLE C Count 1 5 9 42 42 99
% within Bolu 1,0% | 5,1% 91% | 42,4% 42,4% (00,0%
% within Boluy] 100,0% |100,0% | 81,8% | 82,4% 89,4% | 86,1%
% of Total 9% | 4,3% 78% | 36,5% 36,5% |86,1%
Total Count 1 5 11 51 47 115
% within Bolu 9% | 4,3% 9,6% | 44,3% 40,9% [100,0%
% within Boly 100,0% |100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total 9% | 4,3% 9,6% | 44,3% 40,9% [100,0%
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e Servis Elemanlarinin Goriiniisiic ve Temizliginin Onem Derecesi Ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Servis elemanlarinin goriiniisii ve temizliginin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diistinenlerin %48.2’si servis elemanlarinin gorlinlisii ve temizliginden “memnun”
iken, %38.6’s1 “cok memnun”dur. Servis elemanlarinin goriinlisii ve temizligini
“Oonemli” diyenlerin %59.4’li servis elemanlarinin goriiniisii ve temizliginden
“memnun”dur. Servis elemanlarinin goriiniisii ve temizligi i¢in “cok memnunum”
diyenlerin %78’1 i¢in servis elemanlarinin goriiniisii ve temizligi “kesinlikle

Onemli”dir.

Tablo 3.65. Servis Elemanlarmin Gériiniisii ve Temizliginin Onem ve

Memnuniyet Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum143 * Bolum243 Crosstabulation

Bolum243
MEMNUN COK

DEGILIM [IKRIM YOEMNUNUMEMNUNUM Total
Bolum14. ONEMLI Count 1 3 19 9 32
% within Bolum 3,1% 9,4% 59,4% 28,1% | 100,0%
% within Bolum] 16,7% 33,3% 32,2% 22,0% | 27,8%
% of Total ,9% 2,6% 16,5% 7.8% | 27,8%
KESINLIKLE ONI Count 5 6 40 32 83
% within Bolum 6,0% 7.2% 48,2% 38,6% [100,0%
% within Bolum] 83,3% 66,7% 67,8% 78,0% | 72,2%
% of Total 4,3% 5,2% 34,8% 27,8% | 72,2%
Total Count 6 9 59 41 115
% within Bolum 5,2% 7,8% 51,3% 35,7% | 100,0%
% within Bolum} 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 5,2% 7,8% 51,3% 35,7% [100,0%
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e Servis Elemanlarimn Miisteri ile iletisiminin Onem Derecesi 1ile

Memnuniyet Derecesi Arasindaki fliski

Servis elemanlarinin miisteri ile iletisiminin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %46.8’1 servis elemanlarinin miisteri ile iletisiminden “memnun” iken,
%40.3’i “cok memnun’dur. Servis elemanlarinin miisteri ile iletisimi i¢in “gok
memnunum” diyenlerin %73.8’1 i¢in servis elemanlarmin miisteri ile iletisimi

“kesinlikle dnemli”dir.

Tablo 3.66. Servis Elemanlarinin Miisteri ile iletisiminin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum144 * Bolum244 Crosstabulation

Bolum244

C MEMNUMEMNUN COK
DEGILIM DEGILIM|[KRIM YOEMNUNUINEMNUNUN Total
Bolum1: FIKRIM YOK  Count 0 0 1 1 0 2
% within Bolu ,0% ,0% | 50,0% 50,0% ,0% [100,0%
% within Bolu ,0% ,0% 9,1% 1,8% 0% | 1,7%
% of Total ,0% ,0% ,9% ,9% 0% | 1,7%
ONEMLI Count 0 1 5 19 11 36
% within Bolu ,0% 28% | 13,9% 52,8% 30,6% [100,0%
% within Bolu ,0% | 20,0% | 45,5% 33,9% 26,2% | 31,3%
% of Total ,0% ,9% 4,3% 16,5% 9,6% | 31,3%
KESINLIKLE O Count 1 4 5 36 31 77

% within Bolu 1.3% | 52% 6,5% | 46,8% 40,3% [100,0%
% within Bolu| 100,0% | 80,0% | 45,5% | 64,3% 73,8% | 67,0%

% of Total ,9% 3,5% 4,3% 31,3% 27,0% | 67,0%
Total Count 1 5 11 56 42 115
% within Bolu ,9% 4,3% 9,6% 48,7% 36,5% [100,0%
% within Bolu| 100,0% [100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
% of Total ,9% 4,3% 9,6% 48,7% 36,5% [100,0%
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e Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzetinin Onem Derecesi Ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Yemeklerin  goriinlisii  ve lezzetinin  “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %48.3’1i yemeklerin goriiniisii ve lezzetinden “memnun” iken, %34.8’i
“cok memnun”dur. Yemeklerin goriiniisii ve lezzeti hakkinda “6nemli” diyenlerin
%61.9’u yemeklerin goriiniisii ve lezzetinden “memnun”dur. Yemeklerin goriiniisii
ve lezzeti i¢in “fikrim yok™ diyenlerin %75°1 i¢in yemeklerin goriiniisii ve lezzeti

“kesinlikle dnemli”dir.

Tablo 3.67. Yemeklerin Goriiniisii ve Lezzetinin Onem ve Memnuniyet Dereceleri

Icin Capraz Tablo

Bolum145 * Bolum245 Crosstabulation

Bolum245
IC MEMNUIMEMNUN COK
DEGILIM [DEGILIM [IKRIM YOHEMNUNUMEMNUNUNM Total

Bolum14 FIKRIM YOK Count 0 0 0 0 4 4
% within Bolum ,0% ,0% ,0% ,0% 100,0% |100,0%

% within Bolum ,0% ,0% ,0% ,0% 9,8% 3,5%

% of Total ,0% ,0% ,0% ,0% 3,5% 3,5%

ONEMLI Count 0 0 2 13 6 21
% within Bolum ,0% ,0% 9,5% 61,9% 28,6% |100,0%

% within Bolun ,0% ,0% 25,0% 23,2% 14,6% | 18,4%

% of Total ,0% ,0% 1,8% 11,4% 53% | 18,4%

KESINLIKLE ON Count 1 8 6 43 31 89

% within Bolum] 1,1% 9,0% 6,7% 48,3% 34,8% [100,0%
% within Bolunl ~ 100,0% | 100,0% 75,0% 76,8% 75,6% | 78,1%

% of Total ,9% 7,0% 5,3% 37,7% 272% | 78,1%
Total Count 1 8 8 56 41 114
% within Bolum] 9% 7,0% 7,0% 49,1% 36,0% [100,0%
% within Bolun] ~ 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% |100,0%
% of Total ,9% 7,0% 7,0% 49,1% 36,0% (100,0%
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3.4.3.5. Rehberlik

e Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyiminin Onem Derecesi ille Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Rehberin bilgi, beceri ve deneyiminin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %68.1°1 rehberin bilgi, beceri ve deneyiminden “cok memnun” iken,
%26.4’ti “memnun”dur. Rehberin bilgi, beceri ve deneyimi i¢in “fikrim yok”

diyenlerin %50’si i¢in rehberin bilgi, beceri ve deneyimi “kesinlikle dnemli”dir.

Tablo 3.68. Rehberin Bilgi, Beceri ve Deneyiminin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum151 * Bolum251 Crosstabulation

Bolum251
HIC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM | DEGILIM FIKRIM YOKMEMNUNUMMEMNUNUM| Total

Bolum151 FIKRIM YOK Count 0 0 2 2 1 5
% within Bolum1 ,0% ,0% 40,0% 40,0% 20,0% | 100,0%

% within Bolum2 ,0% ,0% 25,0% 57% 1,4% 4,3%

% of Total ,0% ,0% 1,7% 1,7% ,9% 4,3%

ONEMLI Count 0 2 2 9 6 19

% within Bolum1 ,0% 10,5% 10,5% 47,4% 31,6% | 100,0%

% within Bolum2 ,0% | 100,0% 25,0% 25,7% 8,7% 16,5%

% of Total ,0% 1,7% 1,7% 7.8% 5,2% 16,5%

KESINLIKLE ONEI Count 1 0 4 24 62 91

% within Bolum1 1,1% ,0% 4,4% 26,4% 68,1% | 100,0%

% within Bolum2 100,0% ,0% 50,0% 68,6% 89,9% 79,1%

% of Total ,9% ,0% 3,5% 20,9% 53,9% 79,1%

Total Count 1 2 8 35 69 115
% within Bolum1 ,9% 1,7% 7.0% 30,4% 60,0% | 100,0%

% within Bolum2 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total ,9% 1,7% 7.0% 30,4% 60,0% | 100,0%
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e Rehberin Miisterilerle Olan iletisiminin Onem Derecesi Ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Rehberin miisterilerle olan iletisiminin “kesinlikle 6nemli” oldugunu
diisiinenlerin %63.7’si rehberin miisterilerle olan iletisiminden “¢cok memnun” iken,
%29.7°si “memnun”dur. Rehberin miisterilerle olan iletisimi i¢in “memnunum”

diyenlerin %751 i¢in rehberin miisterilerle olan iletisimi “kesinlikle 6dnemli”dir.

Tablo 3.69. Rehberin Miisterilerle Olan Iletisiminin Onem ve Memnuniyet

Dereceleri Igin Capraz Tablo

Bolum152 * Bolum252 Crosstabulation

Bolum252
MEMNUN COK

DEGILIM FIKRIM YOKMEMNUNUM|IMEMNUNUM | Total
Bolum152 FIKRIM YOK Count 0 1 2 1 4
% within Bolum15) ,0% 25,0% 50,0% 25,0% | 100,0%
% within Bolum25) ,0% 14,3% 5,6% 1,5% 3,5%
% of Total ,0% 9% 1,7% 9% 3,5%
ONEMLI Count 1 3 7 9 20
% within Bolum15) 5,0% 15,0% 35,0% 45,0% | 100,0%
% within Bolum25) 25,0% 42,9% 19,4% 13,2% 17,4%
% of Total ,9% 2,6% 6,1% 7.8% 17,4%
KESINLIKLE ONEN Count 3 3 27 58 91
% within Bolum15| 3,3% 3,3% 29,7% 63,7% | 100,0%
% within Bolum25) 75,0% 42,9% 75,0% 85,3% 79,1%
% of Total 2,6% 2,6% 23,5% 50,4% 79,1%
Total Count 4 7 36 68 115
% within Bolum15) 3,5% 6,1% 31,3% 59,1% | 100,0%
% within Bolum25]  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 3,5% 6,1% 31,3% 59,1% | 100,0%
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e Rehberin Sorun Cozme Becerisinin Onem Derecesi lle Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Rehberin sorun ¢dzme becerisinin “kesinlikle nemli” oldugunu diistinenlerin
%357.5’1 rehberin sorun ¢ozme becerisinden “cok memnun” iken, %30.1°1
“memnun”dur. Rehberin sorun ¢ézme becerisinin “6nemli” oldugunu diisiinenlerin
%356.8’1 rehberin sorun ¢ézme becerisinden “memnun”dur. Rehberin sorun ¢ézme
becerisi i¢in “cok memnunum” diyenlerin %75°1 i¢in rehberin sorun ¢dzme becerisi

“kesinlikle dnemli”dir.

Tablo 3.70. Rehberin Sorun Cézme Becerisinin Onem ve Memnuniyet Dereceleri

Icin Capraz Tablo

Bolum155 * Bolum255 Crosstabulation

Bolum255
MEMNUN COK
DEGILIM FIKRIM YOKMEMNUNUM|MEMNUNUM Total

Bolum155 ONEMSIZ Count 0 1 0 0 1
% within Bolum15. ,0% 100,0% ,0% ,0% 100,0%

% within Bolum25 0% 11,1% ,0% ,0% 9%

% of Total ,0% ,9% ,0% ,0% ,9%

FIKRIM YOK Count 0 1 3 0 4
% within Bolum15 ,0% 25,0% 75,0% ,0% 100,0%

% within Bolum25 ,0% 11,1% 6,5% ,0% 3,5%

% of Total ,0% ,9% 2,6% ,0% 3,5%

ONEMLI Count 1 1 21 14 37
% within Bolum15 2,7% 2,7% 56,8% 37,8% | 100,0%

% within Bolum25 25,0% 11,1% 45,7% 25,0% 32,2%

% of Total ,9% ,9% 18,3% 12,2% 32,2%

KESINLIKLE ONEM Count 3 6 22 42 73
% within Bolum15 4.1% 8,2% 30,1% 57,5% 100,0%

% within Bolum25 75,0% 66,7% 47,8% 75,0% 63,5%

% of Total 2,6% 5,2% 19,1% 36,5% 63,5%

Total Count 4 9 46 56 115
% within Bolum15 3,5% 7,8% 40,0% 48,7% 100,0%

% within Bolum25)  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 3,5% 7,8% 40,0% 48,7% | 100,0%
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e Rehberin Anlatim Yeteneginin Onem Derecesi ile Memnuniyet Derecesi

Arasindaki iliski

Rehberin anlatim yeteneginin “kesinlikle 6nemli” oldugunu diistinenlerin
%68.8°1 rehberin anlatim yeteneginden “¢ok memnun” iken, %22.5’1 “memnun’dur.
Rehberin anlatim yetenegi i¢in “gok memnunum” diyenlerin %78.6’s1 igin rehberin

anlatim yetenegi “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.71. Rehberin Anlatim Yeteneginin Onem ve Memnuniyet Dereceleri I¢in

Capraz Tablo

Bolum156 * Bolum256 Crosstabulation

Bolum256
IC MEMNUNMEMNUN COK
DEGILIM |DEGILIM [IKRIM YOWMEMNUNUMIEMNUNUM Total

Bolum15t FIKRIM YOK Count 0 0 1 0 2 3
% within Bolum ,0% ,0% 33,3% ,0% 66,7% | 100,0%

% within Bolum ,0% ,0% 10,0% ,0% 2,9% 2,6%

% of Total ,0% ,0% 9% ,0% 1,7% 2,6%

ONEMLI Count 1 0 5 13 13 32

% within Bolum 3,1% ,0% 15,6% 40,6% 40,6% | 100,0%

% within Bolum 100,0% ,0% 50,0% 41,9% 18,6% | 27,8%

% of Total ,9% ,0% 4,3% 11,3% 11,3% | 27,8%

KESINLIKLE ONI Count 0 3 4 18 55 80

% within Bolum 0% 3,8% 5,0% 22,5% 68,8% | 100,0%

% within Bolum ,0% | 100,0% 40,0% 58,1% 78,6% | 69,6%

% of Total ,0% 2,6% 3,5% 15,7% 47,8% | 69,6%

Total Count 1 3 10 31 70 115
% within Bolum 9% 2,6% 8,7% 27,0% 60,9% | 100,0%

% within Bolum 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

% of Total 9% 2,6% 8,7% 27,0% 60,9% | 100,0%
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Rehberin Tur Programma Uymasinin Onem Derecesi Ile Memnuniyet

Derecesi Arasindaki Iliski

Rehberin

programina

uymasinin

“kesinlikle

onemli”

oldugunu

diistinenlerin %62.7’si rehberin tur programina uymasindan “cok memnun” iken,

%25.3’t “memnun”dur. Rehberin tur programina uymasinin “Onemli” oldugunu

diisiinenlerin %48.6’s1 tur programina uymasindan “memnun” iken, %43.2°si “cok

memnun”dur. Rehberin tur programina uymast i¢in “gok memnunum” diyenlerin

%73.4°1 i¢in rehberin tur programina uymasi “kesinlikle 6nemli”dir.

Tablo 3.72.

Dereceleri i¢in Capraz Tablo

Bolum157 * Bolum257 Crosstabulation

Rehberin Tur Programmna Uymasimin Onem ve Memnuniyet

Bolum257
MEMNUN COK

DEGILIM |FIKRIM YOK |MEMNUNUM | MEMNUNUM Total
Bolum157 FIKRIM YOK Count 0 1 1 1 3
% within Bolum157| ,0% 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
% within Bolum257| ,0% 11,1% 2,6% 1,6% 2,6%
% of Total ,0% ,9% ,9% ,9% 2,6%
ONEMLI Count 1 2 18 16 37
% within Bolum157| 2,7% 5,4% 48,6% 43,2% 100,0%
% within Bolum257| 25,0% 22,2% 47,4% 25,0% 32,2%
% of Total ,9% 1,7% 15,7% 13,9% 32,2%
KESINLIKLE ONEML Count 3 6 19 47 75
% within Bolum157| 4,0% 8,0% 25,3% 62,7% 100,0%
% within Bolum257| 75,0% 66,7% 50,0% 73,4% 65,2%
% of Total 2,6% 5,2% 16,5% 40,9% 65,2%
Total Count 4 9 38 64 115
% within Bolum157| 3,5% 7,8% 33,0% 55,7% 100,0%
% within Bolum257|  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 3,5% 7.8% 33,0% 55,7% 100,0%
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3.4.4. Demografik Bilgiler

3.4.4.1. Cinsiyet

Tablo 3.73. Cinsiyete iliskin Frekanslar
FREKANS YUZDE
ERKEK 46 40,0
BAYAN 68 59,1
YANIT YOK 1 9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %40°1 (46 kisi) erkek, %59.1°1 (68 kisi) bayandir. Ankete

katilanlardan 1 kisi bu soruya yanit vermemistir. Miisterilerin cinsiyetlerine ait pasta

grafik asagida goriilmektedir.

Sekil 3.49.  Cinsiyete Iliskin Pasta Diyagrami

CINSIYET

B ERKEK

[0 BAYAN

B YANIT YOK
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3.4.4.2. Medeni Durum

Tablo 3.74. Medeni Duruma Iliskin Frekanslar
FREKANS YUZDE
EVLI 63 54,8
BEKAR 27 23,5
BOSANMIS 15 13,0
DUL 10 8,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %54.8°1 (63 kisi) evli, %23.5’1 (27 kisi) bekar, %13’ (15 kisi)

bosanmis, %8.7’si (10 kisi) ise duldur. Miisterilerin medeni durumlarina ait grafik

asagida goriilmektedir.

Sekil 3.50.  Medeni Duruma Iliskin Pasta Diyagrami

MEDENi DURUM

B evu

E] BEKAR

B BosANMIS
@ DuL
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3.4.4.3. Meslek

Tablo 3.75. Mesleklere Iliskin Frekanslar

FREKANS | YUZDE
SERBEST MESLEK 26 22,6
MEMUR 23 20,0
iSCI 2 1,7
EV HANIMI 23 20,0
OGRENCI 2 1,7
DIGER 39 33,9
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %22.6’s1 (26 kisi) serbest meslek, %20’si (23 kisi) memur,
%1.7°s1 (2 kisi) is¢1, %20’s1 (23 kisi) ev hanimu, %1.7’s1 (2 kisi) 68rencidir. Ankete

katilanlarin  %33.9’u (39 kisi) ise diger secenegini isaretlemistir. Miisterilerin

mesleklerine ait grafik asagida goriilmektedir.

Sekil 3.51.  Meslekler iliskin Pasta Diyagrami

MESLEK

SERBEST
MESLEK

MEMUR
isci

EV HANIMI
OGRENCI
DIGER

BEEEAE RO
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3.4.44. Yas

Tablo 3.76. Yasa Iliskin Frekanslar
FREKANS YUZDE

25 YAS ALTI 7 6,1
26-35 YAS 16 13,9
36-45 YAS 17 14,8
46-54 YAS 29 25,2
55 YAS VE UZERI 46 40,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %6.1°1 (7 kisi) 25 yas altinda, %13.9’u (16 kisi) 26-35 yas
arasinda, %14.8°1 (17 kisi) 36-45 yas arasinda, %25.2’si1 (29 kisi) 46-54 yas arasinda,

%40°1 (46 kisi) ise 55 yas lizerinde bulunmaktadir. Miisterilerin yaslarina ait grafik

asagida goriilmektedir.

Sekil 3.52.  Yasa lliskin Pasta Diyagrami

0 BEER @

25 YAS ALTI
26-35 YAS
36-45 YAS
46-54 YAS

55 YAS VE
UZERI
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3.4.4.5. Ogrenim Durumu

Tablo 3.77.  Ogrenim Durumuna iligkin Frekanslar

FREKANS YUZDE
ILKOGRETIM 7 6,1
ORTAOGRETIM 26 22,6
UNIVERSITE 61 53,0
MASTER 5 4,3
DOKTORA 6 52
DIGER 10 8,7
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %6.1°1 (7 kisi) ilkdgretim, %22.6’s1 (26 kisi) ortadgretim, %53’

(61 kisi) Ttniversite, %4.3’0 (5 kisi) master,

%5.2’s1

(6 kisi) doktora

mezunudur.Ankete katilanlarin %8.7’si (10 kisi) ise diger segenegini isaretlemistir.

Miisterilerin 6grenim durumlarina ait grafik asagida goriilmektedir.

Sekil 3.53.  Ogrenim Durumuna iliskin Pasta Diyagram

OGRENIM DURUMU

HEO BEEA

E

ILKOGRETIM
ORTAOGRETIM
UNIVERSITE
MASTER
DOKTORA
DIGER
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3.4.4.6. Aylik Gelir

Tablo 3.78.  Aylik Gelire Iligskin Frekanslar

FREKANS YUZDE
500 VE ALTI 6 5,2
501-1000 27 23,5
1000 VE UZERI 82 71,3
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %5.2’si (6 kisi) 500 ve alt1, %23.5°1 (27 kisi) 501-1000, %71.3’1
(82 kisi) 1000 ve tizerinde aylik gelire sahiptir. Miisterilerin aylik gelirlerine ait pasta

grafik asagida goriilmektedir.

Sekil 3.54.  Aylik Gelire Iliskin Pasta Diyagrami

AYLIK GELIR

= 500 VE ALTI
B 501-1000
1000 VE UZERI
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3.4.4.7. Paket Tur Secimi

Tablo 3.79. Paket Tur Segimine iliskin Frekanslar

FREKANS | YUZDE
YAZILI MEDYA 28 24,3
INTERNET 2 1,7
ONCEKI DENEYIMLER 41 35,7
DOST, AKRABA VS. TAVSIYESI 36 31,3
DIGER 8 7,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %24.3°i (28 kisi) yazili medya, %1.7°si (2 kisi) internet,
%35.7’s1 (41 kisi) onceki deneyimler, %31.3’1 (36 kisi) dost, akraba vs. tavsiyesi ile
bu paket turu se¢gmeye karar vermistir. Ankete katilanlarin %7’si (8 kisi) ise diger
secenegini belirtmistir. Miisterilerin paket tur secimine ait pasta grafik asagida

goriilmektedir.

Sekil 3.55.  Paket Tur Segimine iliskin Pasta Diyagrami

E YAZILI MEDYA
INTERNET

L onceki
DENEYIMLER

E DOST,
AKRABA VS.
TAVSIYESI

B piGER
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3.4.4.8. Seyahat ile Tlgili Kararlar

Tablo 3.80. Seyahat Ile Ilgili Kararlara Iliskin Frekanslar

FREKANS YUZDE
AILE REISI 18 15,7
ESIM 4 3,5
COCUKLAR 1 .9
ORTAK 61 53,0
DIGER 31 27,0
TOPLAM 115 100,0

Miisterilerin %15.7’si (18 kisi) aile reisi, %3.5’1 (4 kisi) esi, %0.9u (1 kisi)
cocuklari, %53°1 (61 kisi) ortak bir kararla seyahat ile ilgili karar1 vermistir. Ankete
katilanlarin %27’°si (31 kisi) ise diger se¢enegini belirtmistir. Miisterilerin seyahat ile

ilgili kararina ait pasta grafik asagida goriilmektedir.

Sekil 3.56.  Seyahat Ile Ilgili Kararlara iliskin Pasta Diyagrami

SEYAHAT KARARLARI

AILE REISI
ESIM
COCUKLAR
ORTAK
DIGER

B OEOBE
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SONUC VE ONERILER

Tur operatorlerinin hazirladig1 paket turlardaki hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini arasindaki iligkinin 6nemi her gecen giin biraz daha fazla anlagilmaktadir.
Diinya genelinde oldugu gibi iilkemizde de bir ¢ok tur operatorii turistlerin
gereksinimlerini en iyi derecede karsimla cabasindadirlar. Herhangi bir nedenle
miisteriye sunulan hizmetlerin aksamasi, o miisterilerin bir kisminin kaybedilmesine
neden olacagi gibi yeni miisterilerin edinilmesini de engelleyebilmektedir. Turizm
endiistrisi ¢ok yapili bir dogaya sahip olmasindan dolay1 sadece tur operatoriiniin
kaliteli hizmet vermeyi benimsemesi yeterli olmayip, paket turu olusturan diger
Ogeleri sunan turizm isletmelerinin de ayni hizmet anlayigint benimsemeleri
gerekmektedir. Miisterilerin tatmin diizeyleri, bu isletmelerin kaliteli hizmet vermesi
ile dogrudan iligkilidir. Turizm sektoriinde miisteri tatmininin 6nemi, her zaman

kazancin bile tizerindedir. Hatta, kazancin kilit noktasi, miisteri tatmininde gizlidir.

Paket tur organizasyonlarinda miisteri tatmini hedeflenen bir sonugtur.
Miisteri tatmininin saglanmasinda sunulan hizmetin kalitesi olduk¢a Onemlidir.
Burada Onemli olan, miisterinin sunulan hizmeti algilayis bi¢imidir. Algilanan
hizmet, beklenen hizmetten fazla ise; algilanan kalite tatmin edici olandan daha
yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir. Hizmetin standartlagtirilmasi
oldukea giictiir. Ornek olarak, ayni tur operatdriiniin iki farkli tarihteki her dgesiyle
aym1 olan paket tur organizasyonlarinda bile miisterilerin sunulan hizmeti
algilamasindan dolay1 hizmette farkliliklar olugsmaktadir. Hizmetin elle tutulamamasi
ve gozle goriilememesinin yani sira iretildigi yerde tiiketilmesinden dolay1 satin
almmadan degerlendirilmesi giictiir. Ornegin; miisterilere sunulan bir paket turda,
miisterinin o paket turu olusturan o6geleri somut olarak birbirinden ayr1 olarak

degerlendirme olanagi bulunmamaktadir.

Kaliteli hizmet kavrami, hizmet igletmelerinin basarisin1 gosteren onemli bir
Olctittiir. Kaliteli hizmet sunamayan ve bundan dolayr miisterilerini tatmine
ulagtiramayan isletmeler, miisteri kaybmna ugramaktadirlar. Hizmetin miisteriye

sunulmasi tatmin ic¢in yeteri degildir. Hizmet isletmesinin siirekliligi ve basarisi
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acisindan kaliteli bir hizmet sunulmasimin gerekliligi géz ardi edilmemelidir. Pazar
paymin korunmasinda da miisteri tatmini olduk¢a dnemlidir. Nedeni ise; tatmin olan
miisteri, isletmenin gonilli ¢alisan1 haline gelmektedir. Cevresinde isletmenin
reklamini1 yapmakta, bdylece uzun vadede isletmenin ulasabilecegi miisteri sayisini

arttirmaktadir.

Anket uygulamasinda; tur operatdrlerinin hazirladigi paket turlarda hizmet
kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkileri belirleyen etmenler saptanmaya
calisilmigtir. Aragtirmanin ilk boliimiinde, bir paket turu olusturan 6geler siralanmis,
miisterilerden bunlar1 6nem derecelerine gore siralamalari istenmistir. Bu boliimiin
hazirlanmasindaki amag; miisterilerin, paket turu olusturan ogelere verdikleri 6nem

derecelerini 6lgmektir.

Ikinci boliimde; bir paket turu olusturan &geler siralanmis, miisterilerden
bunlari memnuniyet derecelerine gore siralamalart istenmigtir. Bu bdoliimii
hazirlamaktaki amag; miisterilerin paket turu olusturan Ogelerden duyduklari
memnuniyet derecelerini 0lgmek sureti ile beklenen hizmet kalitesi ile algilanan

hizmet kalitesi arasindaki farki 6l¢mektir.

Ucgiincii béliimde; miisterilere katildiklar1 paket turda genel olarak sunulan
hizmetten memnun olup olmadiklar1 sorulmustur. Bu boliim, agik uglu bir sorudan

olusmakta olup degerlendirmeye alinmamaistir.

Dordiincii boliimde ise; miisterilere kisisel bilgileri sorulmustur. Bu boliimii
hazirlamaktaki amag; ankete katilan misterilerin  kigisel  &zelliklerinin

belirlenmesidir.

Anket uygulamasinin sonuglari, miisterilerin bekledikleri hizmet ile
algiladiklar1 hizmet arasindaki iliskiler dogrultusunda;
e Tur Operatorii,
e Ulastirma Hizmetleri,

e Konaklama Hizmetleri,
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Yeme — Igme Tesisleri Hizmetleri,

Rehberlik Hizmetleri, bagliklar1 altinda tek tek deginilip, ¢oziim Onerileri

getirilmeye ¢alisilmistir.

Tur Operatorii:

Tur operatoriinlin =~ deneyiminin kesinlikle 6nemli ve oOnemli oldugunu
diistinen 114 kisiden 94’1 tur operatoriiniin deneyiminden ¢ok memnun ve
memnundur.

Tur operatoriiniin giivenilir olmasi gerektiginin kesinlikle 6nemli ve dnemli
oldugunu diisiinen 115 kisiden 98’i giivenilirliginden ¢ok memnun ve
memnundur.

Paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore iyi ayarlanmasinin kesinlikle
onemli ve Onemli oldugunu diistinen 115 kisiden 100’1 katildiklar1 paket
turda gezilen yerlerin zamana gore iyi ayarlandigini diistiniip bu durumdan
¢ok memnun ve memnun kalmislardir.

Tur operatdriiniin organizasyon yeteneginin kesinlikle 6nemli ve Onemli
oldugunu diisiinen 114 kisiden 94’li ¢ok memnun ve memnundur.

Tur operatoriiniin vaad ettigi hizmetlerin kesinlikle 6nemli ve Onemli
oldugunu diisiinen 113 kisiden 96’s1 cok memnun ve memnundur.

Tur operatoriiniin = sundugu hizmetlerin kalitesinin kesinlikle 6nemli ve
onemli oldugunu diisiinen 112 kisiden 94’1 paket turun hizmet kalitesinden

¢ok memnun ve memnundur.

Ulastirma Hizmetleri:

Paket turun G6gelerinden olan ulastirma hizmetlerinden; ulastirma aracinin
yast, modeli ve kalitesinin paket tur organizasyonu i¢inde kesinlikle dnemli
ve dnemli oldugunu diistinen 111 kisiden 65’1 ¢ok memnun ve memnun olup,
11’nin fikri yok, 20’si memnun degil, 15’1 ise paket turda kullanilan ulagim
aracindan hi¢ memnun degildir. Ulastirma aracinin yasi, modeli ve
konusunda fikri olmayan 3 kisiden 1’1 ¢ok memnun, 1’nin fikri yok, 1’1 ise
hi¢c memnun degildir.

Ulagtirma aracmin iginde verilen hizmettin kesinlikle 6nemli ve Onemli
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oldugunu diisiinen 113 kisiden 82’si cok memnun ve memnun olup, 13’niin
fikri yok, 12°si memnun degil, 6’s1 ise hi¢ memnun degildir. Ulastirma
aracinin i¢inde verilen hizmetin 6nemi konusunda fikri olmayan 1 kisi ve
O6nemsiz oldugunu diisiinen 1 kisi, bu hizmeti almaktan memnundur.

Ulagtirma personelinin miisteri ile iletisiminin kesinlikle 6nemli ve onemli
oldugunu diisiinen 113 kisiden 95’i ¢ok memnun ve memnun iken, 12’sinin
fikri yok, 3’ memnun degil, 3’ii de hi¢c memnun degildir. Ulastirma
personelinin miisteri ile iletisimi konusunda fikri olmayan 1 kisi memnun
degil iken, Onemsiz bulan 1 kisi ise ulastirma personelinin miisteri ile

iletisiminden memnundur.

Konaklama Hizmetleri:

Paket tur siiresince kalinacak olan konaklama tesisinin yildiz sayisinm
kesinlikle 6nemli ve 6nemli oldugunu diisiinen 106 kisiden 94’1 otelin yildiz
sayisindan ¢ok memnun ve memnundur. 4 kisinin fikri yoktur. 7 kisi memnun
degil 1 kisi ise hi¢ memnun degildir. Otelin yildiz sayis1 konusunda fikri
olmayan 4 kisiden 2’si ¢ok memnun, 2’si ise memnundur. Otelin yildiz
sayisini Onemsiz bulan 5 kisiden 2’si ¢ok memnun, 2’si memnun 1’1 ise
memnun degildir.

Konaklama tesisindeki odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizligini
kesinlikle 6nemli ve 6nemli bulan 112 kisiden 96’s1 ¢ok memnun ve memnun
iken, 6’smin fikri yok, 2’si memnun degil, 1 kisi ise hi¢ memnun degildir.
Konaklama tesisindeki odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizliginin
O6nemi konusunda fikri olmayan 2 kisi, bu hizmetten memnun kalmiglardir.
Otel personelinin miisteri ile iletisiminin kesinlikle 6nemli ve Onemli
oldugunu diisiinen 109 kisiden 91’1 ¢ok memnun ve memnun iken, 11 kisinin
fikri yok, 7 kiside memnun degildir. Otel personelinin miisteri ile iletisimi
konusunda fikri olmayan 6 kisiden 1’1 gok memnun, 5’1 ise memnundur.

Otel personelinin karsilasilan problemlere gdsterdigi hassasiyetin kesinlikle
onemli ve onemli oldugunu diisiinen 113 kisiden 89’u ¢ok memnun ve
memnun iken, 14 kisinin fikri yok, 9°u memnun degil, 1 kisi ise hi¢ memnun

degildir. Bu konuda 6nem derecesi olarak fikir belirtmeyen 2 kisi ise otel
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personelinin miisterilere kars1 hassasiyetten memnundur.

Yiyecek-igeceklerin lezzeti, goriinlisii, temizliginin kesinlikle 6nemli ve
onemli oldugunu diisiinen 113 kisiden 93’ii ¢ok memnun ve memnun, 8
kisinin fikri yok, 11 kisi memnun degil, 1 kisi ise hic memnun degildir. Bu
konuda Onem acgisindan fikri olmayan 1 kisi ise bu hizmetten ¢ok

memnundur.

Yeme-I¢me Tesisleri Hizmetleri:

Yeme-igme tesisinin genel goriiniisiiniin  kesinlikle 6nemli ve Onemli
oldugunu diisiinen 111 kisiden 96’s1 ¢ok memnun ve memnun iken, 9 kisinin
fikri yok, 5 kisi memnun degil, 1 kisi ise hi¢ memnun degildir. Tesisin genel
goriinlisi konusunda fikri olmayan 1 kisi memnun, dnemsiz bulan 3 kisiden
1’1 cok memnun, 2’si ise memnundur.

Tesisin temizliginin kesinlikle 6nemli ve onemli oldugunu diisiinen 115
kisiden 98’1 ¢cok memnun ve memnun, 11 kisinin fikri yok, 5 kisi memnun
degil, 1 kisi ise hic memnun degildir.

Servis elemanlarinin goriiniisii ve temizliginin kesinlikle 6nemli ve 6nemli
oldugunu diistinen 115 kisiden 100’1 ¢cok memnun ve memnun, 9’unun fikri
yok, 6’s1 ise memnun degildir.

Servis elemanlarimin miisteri ile iletisiminin kesinlikle énemli ve Onemli
oldugunu diisiinen 113 kigsiden 97’si ¢ok memnun ve memnun iken, 10
kisinin fikri yok, 5 kisi memnun degil, 1 kisi ise hi¢ memnun degildir. Servis
elemanlarinin miisteri ile iletisiminin 6nemi konusunda fikri olmayan 1 kisi
memnun kalmus, 1 kisinin ise fikri degismemistir.

Yemeklerin goriinlisii ve lezzetinin kesinlikle 6nemli ve dnemli oldugunu
diisiinen 110 kisiden 93’1 yemeklerin goriiniisii ve lezzetinden ¢ok memnun
iken, 8’inin fikri yok, 8’1 memnun degil, 1’1 ise hi¢ memnun degildir.
Yemeklerin goriiniisii ve lezzetinin konusunda fikir olmayan 4 kisi de

yemeklerden ¢ok memnun kalmistir.

Rehberlik Hizmetleri:

Rehberin bilgi, beceri ve deneyimini kesinlikle 6nemli ve 6nemli géren 110
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kisiden 101’1 rehberin bilgi, beceri ve deneyiminden ¢ok memnun ve
memnundur. 6’smin fikri yok, 2’si memnun degil, 1’1 ise hi¢ memnun
degildir. Bu konunun 6nemi konusunda fikri olmayan 5 kisiden 1’1 ¢ok
memnun, 2 kisi memnun, 2 kisinin de fikri degismemistir.

e Rehberin miisterilerle olan iletisiminin kesinlikle 6nemli ve 6nemli oldugunu
diisiinen 111 kisiden 101’1 cok memnun ve memnun iken, 6 kisinin fikri yok,
4 kisi ise memnun degildir. Bu konunun 6nemi konusunda fikri olmayan 4
kisiden 1’1 ¢gok memnun, 2’si memnun, 1 kisinin ise fikri degismemistir.

e Rehberin sorun ¢ézme becerisinin kesinlikle 6nemli ve 6nemli oldugunu
diisiinen 110 kisiden 99’u ¢ok memnun ve memnun iken, 7 kisinin fikri yok,
4 kisi ise memnun degildir. Bu konunun 6nemi konusunda fikri olmayan 4
kisiden 3’ memnun olup, 1’inin fikri degismemistir. Bu konuyu onemsiz
olarak goren 1 kisinin ise bu konuyla ilgili fikri yoktur.

e Rehberin anlatim yetenegini kesinlikle 6nemli ve 6nemli oldugunu diisiinen
112 kisiden 99’u rehberin anlatimindan ¢ok memnun ve memnun olup, 9
kisinin fikri yok, 3 kisi memnun degil, 1 kisi ise hic memnun degildir.
Rehberin anlatim yetenegi konusunda fikri olmayan 3 kisiden 2’si ¢ok
memnun, 1’inin ise diigiincesi degismemistir.

e Rehberin tur programima uymasini kesinlikle énemli ve 6nemli oldugunu
diisiinen 112 kisiden 100’ii cok memnun ve memnun iken, 8’inin fikri yok,
4’1 ise memnun degildir. Bu konunun 6nemi konusunda fikri olmayan 3

kisiden 1’1 ¢gok memnun, 1’1 memnun, 1’inin ise fikri yoktur.

Arastirma bulgularinin sonuglarina dayanarak, aragtirmanin yapildigi tur
operatOriiniin organize ettigi paket turlarda miisterilerine kaliteli hizmet sundugundan

dolay1 miisterilerinin tatmin diizeyinin oldukca yliksek oldugu goriilmektedir.
Tur operatorlerinin organize ettigi paket turlarda sunulan hizmet kalitesinin

miisterilerin 6dedigi bedel ile kiyaslandiginda miisteri lehine bir dengenin kurulmasi

genel tatmin seviyesini yiikseltecektir.
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Tur operatoriiniin, miisterilerine, o6zellikle 6deme konusunda avantajlar

sunmasi rakiplerine oranla o tur operatoriiniin tercih edilmesini saglayacaktir.

Basarili bir paket tur organizasyonuna katilan miisterilerin, izlenimlerini
baskalarina aktarmasi, c¢evresiyle paylagsmasi, heniiz karar vermemis diger

miisterilerinde kararlarin1 olumlu yonde vermelerine neden olmaktadir.

Degisen ve gelisen miisteri beklentilerine gore hizmetlerini yeniden
bicimlendiren tur operatorlerinin iiriinleri hi¢ kuskusuz, misteriler tarafindan tercih

edilecektir.

Tur operatorleri, ¢agimizin degisen yonetim anlayisi igerisinde yer alan
Toplam Kalite Yonetimi uygulamasina gegip, tur operatdrlerinin {irlinlerini bu

yonetim anlayisina gore olusturmalari yararlarina olacaktir.

Tur operatorleri, hizmet kalitesinin miisteri tatminine esit oldugunu

diistinmeli, kalitesiz hizmetin maliyetinden ve risklerinden kaginmalidir.

Tur operatdrleri, miisterilerine ve hizmet tedarik ettigi isletmelere kars1 diiriist
olmali, onlarin giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi tercih etmelidir. Hedefleri
kisa vadede ve bir sefere mahsus kar etmek degil, uzun vadede miisteri devamliligini

saglamak olmalidir.

Paket tur satisinda hedeflenen kotalarin yakalanmasi icin elemanlar iyi
egitilmeli, hizmet i¢i egitim verilmeli ve 6lii sezonda gelecek sezon satilacak olan
tirlinlerin tanitilmas1 amaciyla bilgi gezilerine (info trip) ¢ikarilmalar1 gerekmektedir.
Unutulmamalidir ki, miisterilerin bekledigi ve ger¢eklesmesini hayal ettigi istekler
icinde satis elemanin verdigi bilgiler miisteri kararlarin1  6nemli 6lgiide

etkilemektedir.

Tur operatorlerinin, paket turlarin tanitimi ic¢in senelik brosiir basimina ve

sezonluk gazete reklamlarina 6nem vermesi gerekmektedir. Bununla birlikte her
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gecen glin artan internet kullanimi sayesinde kendi web sitelerinde de organize

ettikleri paket turlarin tanitimin1 yapmalidirlar.

Tur operatorlerinin, organize ettigi paket turlarini miisterilerine seyahat
acentalart  vasitasiyla ulagtirmalar1  i¢in, merkezi rezervasyon sisteminin

kullanilmasina 6nem vermeleri gerekmektedir.

Tur operatorleri, diizenlemis olduklar1 biitiin paket turlarda miisterilerin
tatmin diizeyini Olc¢ebilecek anketler gelistirip, bu anketleri bir veritabani olusturup
yeni organizasyonlara hazirlik yaparken bu bilgileri dikkate almalidirlar. Gegmis
paket turlarda miisterilerin tatminsizligine neden olan unsurlar varsa bu unsurlar
tizerinde durulmali daha sonraki paket turlarda ayni hatalarin tekrarlanmamasi igin

bu unsurlar olumlu yonde degistirilmelidir.

Sonu¢ olarak, artan rekabet kosullar1 gbz Oniine alindiginda, gelecekte,
isletmelerin pazar paylarinin azalmamasi i¢in misterilere kaliteli hizmet sunulmasi,
misterilerin beklenti ve isteklerine en iyi sekilde cevap verilmesi ve miisteri

tatmininin azami olarak gerceklestirilmesi gerekmektedir.
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EKLER

EK-1 : ANKET

Saym Miisteri,

Bu arastirma Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Tezli Yiiksek Lisans Programi tez calismasi olarak
hazirlanmigtir. Arastirmanin amact; tur operatdrlerinin hazirladigi paket turlarda hizmet
kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkileri belirleyen etmenleri saptayabilmektir.
Arastirmadan elde edilen veriler sadece bu arastirma i¢in kullanilacak, bagka bir amag icin
kullanilmayacaktir. Arastirmanin giivenirlik ve gecerligi i¢in sorulan dikkatli ve gercegi
yansitacak sekilde cevaplamaniz 6nem arz etmektedir. Bu ankete zaman ayirdiginiz igin
tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. ige PIRNAR
Emre ATABERK

ANKET FORMU
1.BOLUM: Asagida, katildiginiz paket turu olusturan 6geler siralanmustir. Bu dgeleri, sizin

icin ifade ettigi Onem derecelerine gore isaretleyiniz. (Liitfen tiim ozelliklere cevap

veriniz)
= 2 =
d-- - | © | N éﬂ
22 2|~ » 2@
- = || 825
25| 5| gz 2z
§ H H = :o § :o
=
- Tur operatdriiniin deneyimi
E - Tur operatdriiniin giivenilirligi
‘E - Paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore iyi
é ayarlanmasi
=
g - Tur operatdriiniin organizasyon yetenegi
% - Vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesi
= - Sunulan hizmetlerin kalitesi
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ULASTIRMA

- Ulagtirma aracinin yasi, modeli ve kalitesi

- Ulastirma aracinin diizenli bakimi

- Ulagtirma aracinin konforu

- Ulastirma aracinin i¢inde verilen hizmet

- Ulagtirma araci personelinin deneyimi

- Ulastirma arac1 personelinin miisteri ile iletigimi

KONAKLAMA

- Otelin yildiz sayis1

- Otelin konumu ( sehir i¢i / dis1)

- Giris islemlerinin hatasiz ve hizli yapilmasi

- Odalarin ve genel kullanim alanlarinin temizligi

- Otel odalarin manzarasi ve dekorasyonu

- Otel personelinin deneyimi

- Otel personelinin goriiniisi

- Otel personelinin miigteri ile iletigimi

- Otel personelinin, karsilagilan problemlere gosterdigi

hassasiyet

- Yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi, goriiniisii

- Animasyon ve spor aktiviteleri

- Kapali havuz, hamam ve sauna

- Toplant1 salonlarinin bulunusu

- Cocuklara yonelik hizmet sunulmasi

YEME-ICME

TESISLERi

- Tesisin genel goriiniisii

- Tesisin temizligi

- Servis elemanlarinin goriiniisii ve temizligi

- Servis elemanlariin miisteri ile iletigimi

-Yemeklerin goriiniisii ve lezzeti

REHBERLIK

- Rehberin bilgi, beceri ve deneyimi

- Rehberin miisterilerle olan iletisimi

- Rehberin giivenilir olmasi

- Rehberin kendi uyrugundan olmast

- Rehberin sorun ¢6zme becerisi

- Rehberin anlatim yetenegi

- Rehberin tur programina uymasi

- Miisterilere hos vakit gecirtebilmesi
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2.BOLUM: Asagida, katildigimiz paket turu olusturan ogeler siralanmustir. Bu ogeleri,

duydugunuz memnuniyet derecelerine goére isaretleyiniz. (Liitfen tiim o6zelliklere cevap

veriniz)

COK
MEMNUNUM
MEMNUNUM
FiKRiM YOK

MEMNUN
DEGILIiM
HIiC
MEMNUN
DEGILIiM

- Tur operatdriiniin deneyimi

- Tur operatdriiniin giivenilirligi

- Paket turdaki gezilecek yerlerin zamana gore iyi

ayarlanmast

- Tur operatdriiniin organizasyon yetenegi

- Vaad edilen hizmetlerin yerine getirilmesi

TUR OPERATORU

- Sunulan hizmetlerin kalitesi

- Ulagtirma aracinin yagsi, modeli ve kalitesi

- Ulagtirma aracinin diizenli bakimi

- Ulagtirma aracinin konforu

- Ulagtirma aracinin i¢inde verilen hizmet

ULASTIRMA

- Ulagtirma arac1 personelinin deneyimi

- Ulastirma araci personelinin miisteri ile iletigimi

- Otelin yildiz sayis1

- Otelin konumu ( sehir i¢i / dis1)

- Giris islemlerinin hatasiz ve hizli yapilmasi

- Odalarmn ve genel kullanim alanlarinin temizligi

- Otel odalarin manzarasi ve dekorasyonu

- Otel personelinin deneyimi

- Otel personelinin goriiniigii

KONAKLAMA

- Otel personelinin miigteri ile iletigimi

- Otel personelinin, karsilasilan problemlere

gosterdigi hassasiyet

- Yiyecek-iceceklerin lezzeti, temizligi, goriiniisii

- Animasyon ve spor aktiviteleri
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- Kapali havuz, hamam ve sauna

- Toplant1 salonlarinin bulunusu

- Cocuklara yonelik hizmet sunulmast

- Tesisin genel goriiniisii

- Tesisin temizligi

- Servis elemanlarinin goriiniisii ve temizligi

YEME-ICME
TESISLERIi

- Servis elemanlarinin miisteri ile iletisimi

-Yemeklerin goriiniisii ve lezzeti

- Rehberin bilgi, beceri ve deneyimi

- Rehberin miisterilerle olan iletigimi

- Rehberin giivenilir olmasi

- Rehberin kendi uyrugundan olmasi

- Rehberin sorun ¢dzme becerisi

REHBERLIK

- Rehberin anlatim yetenegi

- Rehberin tur programina uymast

- Miisterilere hog vakit gegirtebilmesi

3.BOLUM:Katildiginiz paket turda, genel olarak size sunulan hizmetten memnun kaldiniz

mi1? Agiklaymniz.

4.BOLUM: Asagidaki seceneklerden size uygun olani isaretleyiniz.
1- Cinsiyetiniz O Erkek [J Bayan

2- Medeni Durumunuz [0 Evli (] Bekar [ Bosanmis
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3- Meslegin [ Serbest Meslek ] Memur ) Isci

[J Ev Hanim " Ogrenci [ Issiz

4- Bulundugunuz yas aralign [ 25 yas alt1

[1 46-54 yas
5- Ogrenim Durumunuz ) Tlkdgretim
[] Master
6- Aylik Geliriniz [1 400 ve alt1
7- Bu paket turu se¢meye sizi
kim yo6nlendirdi? [) Yazili medya

[126-35yas  []36-45 yas

[] 55 yas ve lizeri

] Ortadgretim [ Universite
[ Doktora ODiger (vovvvvnnnnnnn. )

[1501-1000 11000 ve tizeri

"1 Internet

") Onceki deneyimler (] Dost, akraba vs. tavsiyesi

[J Diger (........
8- Ailenizde seyahat ile ilgili
kararlar1 kim verir? [1 Aile Reisi
[J Ortak

.............. )
[ Esim [J Cocuklar
I Diger (covevnenennnnn. )

BU ANKETI DOLDURURKEN GOSTERMIiS OLDUGUNUZ
HASSASIYETTEN DOLAYI TESEKKUR EDERIZ.
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EK-2: YURT DISI PAKET TUR TiP SOZLESME

1-)TARAFLAR VE KONUSU:

Bir tarafta ................... Seyahat acentasi ( Bu sozlesmede kisaca .......... Diye
anilacaktir.) diger tarafta tiiketici arasinda yurt i¢i ve yurt disi gezileri konusunda isbu
sOzlesme akdolunmustur.

Seyahat acentasi: Tiiketici:
Adres: Adres:
Telefon: Telefon:
E-mail: E-mail:

2-)SOZLESME BEDELI:
2.1 Sozlesme bedeli KDV dahil ............ YTL’ dir.
2.2 A-) Pesin satig bedeli KDV dahil fiyati
B-) Taksitli satig KDV dahil fiyati
a- ) Pesin 6dene tutar,
b- )Taksit sayisi , taksit sayisina gore taksitli tur bedeli,
c-) Taksitli 6demede faiz orant
C-) Kredi kart1 ile satiglarda 6demenin yapilamamasi halinde tiiketici kredi kart
sozlesmesi imzalanan banka ile muhatap olup, acenta muhatap alinamaz
D-) Diger 6deme sekilleri ( ¢ek, senet, fatura vb.)
Temerriit halinde yasal faizleri ddeme talep edilecektir.
2.2 Bu bedele, tur ile ilgili brosiirlerde fiyata dahil olan tiim hizmetler ayr ayri
belirtilmistir. Bunlar haricindeki turlar ve hizmetler ekstra iicrete tabidir. Gidilecek
iilkelerin mevzuatlarina gore turistlerden alinmasi gereken vergi, resim , har¢ ve benzeri
kamusal 6demeler ile doviz kurlarindan kaynaklanan fiyat degisiklikleri tiiketiciye
yansitilir. Bu durum tiiketiciye derhal bildirilir. Tiiketici bildirimden sonra herhangi bir
tazminat Odemeden sozlesmeden donebilir yahut yapilan degisiklikleri ve fiyat
tizerindeki etkisini belirtilen ek s6zlesmeyi kabul eder.

3-)TURUN SURESI:
Paket tur / /2005 saat ....hareket, / /2005 saat...... doniis olmak {izere toplam 6
gece 5 giindiir.

4-)ULASIM BiCiMi:
A-Kendi imkanlari ile
B- Ugak otobiis, tren, gemi

5-)DURAKLAMA YERLERI:
Paket tur sirasindaki konaklama yerleri, nakil baglantilar1 dahil turun gilizergah1 ve
konaklama yer ve cinsleri tanitim brosiiriinde yer alacaktir.

6-)OGUN SAYISI:

Tam Pansiyon : Sabah, 6glen , aksam

Yarim Pansiyon : Kahvalti, aksam yemegi ya da 6glen yemeginden biri
Sabah Kahvalt1 : Kahvalt

7-)KONAKLAMA CIiNSI: Otel, motel, tatil koyii vb. konaklama yerlerinden hangisi ise
belirtilecek.

260



.......................................... sehir merkezine uzaklik

8-)ODEMELER:

Kay1t aninda rezervasyon bedelinin en az % 35 ° i; bakiyenin ise gezinin baslamasindan en
gec 15 gilin 6nce 6denmesi gerekmektedir. Anilan siireler igerisinde belirtilen 6demelerin
gercgeklestirilmemesi halende yapilan rezervasyon iptal edilir. Bu durumda gezi bedelinin %
35 i cayma tazminat1 olarak tiiketiciye fatura edilir.

9-)MUCBIR SEBEPLER:

Tura ¢ikmadan veya tur sirasinda meydana gelebilecek herhangi bir siyasi olay, grev afet,
hava sartlari, teknik olay ve arizalardan, devletler arasi iliskilerden dogabilecek degisiklikler
den veya gecikmelerden acenta sorumlu tutulamaz.

10-)iPTAL VE DEVIR:

10.1 Acenta gerekli gordiigli durumlarda tiiketiciye de bildirmek kaydi ile, ilan ettigi veya
kayit aldig1 turlar1 gezi baslangicindan 7 giin oncesine kadar kismen veya tamamen iptal
edebilir. Ayni siire iginde, tur kapsamindaki otel, ulagim araglar1 ile bunlarin hareket
yerlerini , programda belirtilmis ve gezilecek yer olarak gosterilen yerlerin ziyaret siralarini
degistirebilir. Tiiketici bu degisiklikleri ve iptali kabul etmedigi taktirde rezervasyonunu iptal
edip 6dedigi iicretin tamamini iade alma hakkina sahiptir. Bu durumdu tiiketicinin tazminat
hakki dogmaz. Ancak 6deme kredi kart1 ile yapild ise; kredi karti komisyonu iadede tenzil
edilir.

10.2 Tiiketici rezervasyonunu kendisinin veya 1. derecede akrabalarinin 10 giinliik mutat
istigaline engel rahatsizliklarini ve oliimleri tam tesekkiillii devlet hastanesinden alinacak
resmi rapor ile belgelemeleri halleri disinda kalan bir sebep ile gezinin baglamasindan 15-7
giin once iptal- degisiklik talep etmesi halinde gezi bedelinin %35 ‘ini , 7 glinden az bir siire
kala ise tamamini1 6demeyi kabul ve taahhiit eder.

10.3 Charter uguslarda 15 giin ve daha sonraki iptallerde higbir mazeret gegerli olmayip,
ucak {icreti iadesi s6z konusu degildir.

10.4 Tiiketici turu gezinin baslamasindan 7 giin 6ncesine kadar istedigi kisiye devredebilir.
Devir alan bakiyeden ve devir sebebiyle dogan masraflardan devir eden ile miiteselsilen
sorumludur.

10.5 Acenta tiiketicinin baglangicim1 kagirdigi geziye istirak edecegini yazili olarak
bildirmemesi durumunda tiiketici adina yapilmis tiim rezervasyonlari gezinin baslangicindan
24 saat sonra iptal etme hakkina sahiptir. Bu gibi iptallerde tiiketiciye herhangi bir 6deme
yapilamaz.

11-)HAREKET SAATLERI:

Ugak, vapur, tren, otobilis vb. ulasim araclarinin  hareket saatleri sézlesmenin yapildigi
tarihte gegerli olan saatlerdir. Daha sonra tasiyict sirketlerin  yapacagi tarife
degisikliklerinden acenta sorumlu degildir. Sozlesmedeki ugak, vapur, tren, otobiis,vb.
ulasim araglarmin hareket yeri saat ve sefer sayilari geziden oOnce acentadan kontrol
edilmelidir. Herhangi bir sebepten dolay1 ulasim araclarmma bagli olarak veya olmayan
sebeplerden degisiklik yapilabilir. Acentamiz tur hareket detaylarini yolculara bildirmekle
birlikte yolcularimizda bu detaylar1 6grenmekle yiikiimliidiir.

12-)BAGAJ:

12.1 Tura katilan tiiketicinin her tiirlii gezide 50cm x 70cm ebatlarindan biiyiik olmamak
kaydi ile iki valiz ucakli seyahatlerde ise 20 kg. bagaj gotiirme ve getirme hakki vardir.
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Bagajlarin  i¢inde para, kiymetli evrak ve benzeri degerli ziynet esyalar
bulundurulmamalidir. Kaybolan bagaj i¢indeki kiymetli esyadan acenta sorumlu tutulmaz.
12.2 Kokan , akan, yanic1 veya patlayici vasiflar1 olan veya gevresine rahatsizlik veren
esyalar ile kesici delici, ve atesli silahlar ve her ¢esit hayvan, acentanin ayrica ve agikga
yazili izin olmadan tasit araglarina ve konaklanacak tesislere alinmazlar.

12.3 Acenta personelinin agir kusurundan kaynaklanan bagaj kaybi veya hasari durumunda
kaybolan veya hasar géren bagajin i¢inde bulunan esyalarin maddi ve manevi deger ile sair
vasif ve Ozellikleri gozetilmeksizin gezinin toplam bedeli i¢inde ulagima isabet eden
kisminin ' si kaybolan esya sahibine Gdenir. Acenta tiiketici tarafindan kendisine yazili
olarak kiymetleri ile birlikte deklare edilerek teslim edilmis esyanin her tiirlii kaybindan,
hasarindan ve ¢alinmasindan en ¢ok gezinin bedeli kadar sorumludur.

13-)VIiZE iSLEMLERI:

Vize pasaport iglemleri tiiketiciye aittir. Ancak gezinin baglamasindan 1 ay once gerekli tiim
belgelerin eksiksiz olarak acentaya teslim edilmesi halinde iicreti mukabilinde vize islemleri
takip edilebilir. 1 aylik siirede veya daha sonra vize i¢in teslim edilen pasaportla ilgili olarak,
vize islemleri tamamen konsolosluklarin insiyatifinde oldugundan acentanin vize
alinamamasindan dolay1r herhangi bir sorumlulugu yoktur. Vize alinmasi o iilkeye giris
garantisi vermediginden, iilkeye kabul edilmeyenler agisindan acentanin higbir sorumlulugu
yoktur. Ve bu sebeple herhangi bir iade veya tazminat 6demez.

14-)REHBER UCRETI:
Tur bedeli iicreti tur kapsaminda taahhiit edilen rehber iicretleri kapsamindadir.

15-)DIGER HUKUMLER:

15.1Seyahat sigortasi hizmeti satin alan veya seyahat sigortasi seyahat paketinin i¢inde
bulunan tiiketicilerin eksik veya ayipli ifa , hasar zarar ve kayiplari ile ilgili teminatin
kapsami bu hizmeti sunan sigorta firmasinin poligesiyle belirlenmistir. Acenta bu
teminatlarin icerigi, kapsamlar1 veya uygulama sekilleri ile ilgili herhangi bir sorumluluk
tagimamaktadir.

15.2 Tiiketicinin, basladig1 turu, hizmetin kusurlu oldugundan bahisle terk etmesi halinde,
turu terk ettigini acenta yetkilisine ve konakladig1 otele sebepleri ile birlikte yazili olarak
bildirmek zorundadir. Aksi halde tiiketici turu terk etmis sayilmis ve hizmeti alip kullanmis
addolunur.

15.3 Tiiketicinin sikayet¢i oldugu hususlar1 hizmetin ifas1 sirasinda yazili olarak yetkiliye
bildirmesi iyiniyetli tiiketicinin 6zen borcudur. Tiiketici’ nin sikayet¢i oldugu halde hizmeti
sonuna kadar kullanmasi sikayet¢i oldugu hususlar ile ilgili ikame hizmet ve bedel iadesi
gibi tazminat haklarii ortadan kaldirir.

15.4 Sozlesmede imzas1 bulunmayan ancak sézlesmeye konu geziye katilan tiiketici (ler) de
kendi adlarina kayit yaptirmakla gorevlendirdikleri tiiketici(ler) bu s6zlesmeyi okuyup kabul
ve taahhiit etmis sayilirlar. Buna ragmen, sdzlesmede bizzat imzalarinin olmadigi
gerekgesiyle geziye katilan tiiketici (ler) in acenta aleyhine ve katilmis olduklar1 gezi ile ilgili
dava ve takipler ve acentanin tiiketiciye bu sézlesmede yazili hususlar diginda bir bedel ya
da tazminat 6demek zorunda kalmasi halinde acentanin sozlesmede imzasi bulunan
tiikketici(ler) ye 6demis oldugu fazla miktar i¢in riicu hakki mahfuzdur. Bu geziye katilan
tiikketiciler imzalamis olmasalar dahi taraflar arasinda gecerli olacak bu s6zlesme sartlarini
katalog ve ilanlar nedeni ile 6grenmis, geziye bu sozlesme sartlarinda katilmay: taahhiit
etmislerdir.

15.5 Sozlesmenin tiiketicide kalan kopyasi ile acentada kalan kopyasi arasinda ¢eliski olursa
acentada kalan kopya kayitlar esas alinacaktir.

15.6 Bu sozlesmeden dogan uyusmazliklarin ¢dziimiinde TURSAB Tahkim Kurulu
Yonetmelik Hiitkiimleri gecerlidir.
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EK-3 : YURTICI PAKET TUR TiP SOZLESME

1-)TARAFLAR VE KONUSU:

Bir tarafta ................... Seyahat acentast ( Bu sozlesmede kisaca .......... diye
anilacaktir.) diger tarafta tiiketici arasinda yurt i¢i ve yurt disi gezileri konusunda isbu
sozlesme akdolunmustur. )

Seyahat Acentasi: Tiiketici:
Adres: Adres:
Telefon: Telefon:
E-mail: E-mail:

2-)SOZLESME BEDELI:
2.1 Sozlesme bedeli KDV dahil ............ YTL’ dir.
2.3 A-) Pesin satis bedeli KDV dahil fiyati
B-) Taksitli satigs KDV dabhil fiyati
a- ) Pesin 6deme tutar,
b- )Taksit sayis1 , taksit sayisina gore taksitli tur bedeli,
c-) Taksitli 6demede faiz orani
C-) Kredi kart1 ile satiglarda 6demenin yapilamamasi halinde tiiketici kredi kart
sOzlesmesi imzalanan banka ile muhatap olup, acenta muhatap alimamaz
D-) Diger 6deme sekilleri ( ¢ek, senet, fatura vb.)
Temerriit halinde yasal faizleri 6deme talep edilecektir.

2.3 Bu bedele, tur ile ilgili brosiirlerde fiyata dahil olan tiim hizmetler ayr1 ayri
belirtilmistir. Bunlar haricindeki turlar ve hizmetler ekstra ticrete tabidir. Gidilecek
iilkelerin mevzuatlarina gore turistlerden alinmasi gereken vergi, resim , har¢ ve
benzeri kamusal 6demeler ile doviz kurlarindan kaynaklanan fiyat degisiklikleri
tiikketiciye yansitilir. Bu durum tiiketiciye derhal bildirilir. Tiiketici bildirimden sonra
herhangi bir tazminat 6demeden sdzlesmeden donebilir yahut yapilan degisiklikleri
ve fiyat lizerindeki etkisini belirtilen ek sdzlesmeyi kabul eder.

3-)TURUN SURESI:
Paket tur / /2005 saat ....hareket, / /2005 saat ...... doniis olmak {izere toplam 6
gece 5 giindiir.

4-)ULASIM BiCiMi:
A-Kendi imkanlari ile
B- Ucak otobiis, tren, gemi

5-)DURAKLAMA YERLERI:
Paket tur sirasindaki konaklama yerleri, nakil baglantilar1 dahil turun giizergah1 ve
konaklama yer ve cinsleri tanitim brosiiriinde yer alacaktir.

6-)OGUN SAYISI:

Tam Pansiyon : Sabah, 6glen , aksam

Yarim Pansiyon : Kahvalti, aksam yemegi ya da 6glen yemeginden biri
Sabah Kahvalt1 : Kahvalti

7-)KONAKLAMA CIiNSI: Otel, motel, tatil koyii vb. konaklama yerlerinden hangisi ise
belirtilecek.
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8-)ODEMELER:

Kayit aninda rezervasyon bedelinin en az % 35 ° i; bakiyenin ise gezinin baglamasindan en
gee 15 giin 6nce 6denmesi gerekmektedir. Anilan siireler igerisinde belirtilen 6demelerin
gerceklestirilmemesi halende yapilan rezervasyon iptal edilir. Bu durumda gezi bedelinin %
35 i cayma tazminati olarak tiiketiciye fatura edilir.

9-)MUCBIR SEBEPLER:

Tura ¢ikmadan veya tur sirasinda meydana gelebilecek herhangi bir siyasi olay, grev afet,
hava sartlari, teknik olay ve arizalardan, devletler arasi iligkilerden dogabilecek degisiklikler
den veya gecikmelerden acenta sorumlu tutulamaz.

10-)iPTAL VE DEVIR:

10.1 Acenta gerekli gordiigli durumlarda tiiketiciye de bildirmek kayd ile, ilan ettigi veya
kayit aldig1 turlar1 gezi baslangicindan 7 giin dncesine kadar kismen veya tamamen iptal
edebilir. Ayni siire iginde, tur kapsamindaki otel, ulasim araglar1 ile bunlarin hareket
yerlerini programda belirtilmis ve gezilecek yer olarak gosterilen yerlerin ziyaret siralarini
degistirebilir. Tiiketici bu degisiklikleri ve iptali kabul etmedigi takdirde rezervasyonunu
iptal edip 6dedigi iicretin tamamini iade alma hakkina sahiptir. Bu durumdu tiiketicinin
tazminat hakki dogmaz. Ancak 6deme kredi karti ile yapildi ise; kredi kartt komisyonu
iadede tenzil edilir.

10.2 Tiiketici rezervasyonunu kendisinin veya 1. derecede akrabalarinin 10 giinliik mutat
istigaline engel rahatsizliklarini ve oliimleri tam tesekkiillii devlet hastanesinden alinacak
resmi rapor ile belgelemeleri halleri disinda kalan bir sebep ile gezinin baglamasindan 15-7
giin Once iptal- degisiklik talep etmesi halinde gezi bedelinin %35 ‘ini , 7 giinden az bir siire
kala ise tamamin1 6demeyi kabul ve taahhiit eder.

10.3 Charter ucuslarda 15 giin ve daha sonraki iptallerde hicbir mazeret gegerli olmayip,
ucak iicreti iadesi s6z konusu degildir.

10.4 Tiiketici turu gezinin baglamasindan 7 giin 6ncesine kadar istedigi kisiye devredebilir.
Devir alan bakiyeden ve devir sebebiyle dogan masraflardan devir eden ile miiteselsilen
sorumludur

10.5 Acenta tiiketicinin baslangicim1 kacirdigi geziye istirak edecegini yazili olarak
bildirmemesi durumunda tiiketici adina yapilmis tiim rezervasyonlar1 gezinin baglangicindan
24 saat sonra iptal etme hakkina sahiptir. Bu gibi iptallerde tiiketiciye herhangi bir 6deme
yapilamaz

11-)HAREKET SAATLERI:

Ugak, vapur, tren, otobiis vb. ulasim araglarinin  hareket saatleri s6zlesmenin yapildigi
tarihte gegerli olan saatlerdir. Daha sonra tasityici sirketlerin  yapacagi tarife
degisikliklerinden acenta sorumlu degildir. S6zlesmedeki ugak, vapur, tren, otobiis,vb.
ulasim araglarinin hareket yeri saat ve sefer sayilart geziden Once acentadan kontrol
edilmelidir. Herhangi bir sebepten dolayir ulasim araclarina bagl olarak veya olmayan
sebeplerden degisiklik yapilabilir. Acentamiz tur hareket detaylarini yolculara bildirmekle
birlikte yolcularimizda bu detaylar1 6grenmekle ylikiimliidiir.

12-)BAGAJ:

12.1 Tura katilan tiiketicinin her tiirlii gezide 50cm x 70cm ebatlarindan bilyiik olmamak
kaydi ile iki valiz ugakli seyahatlerde ise 20 kg. bagaj gotiirme ve getirme hakki vardir.
Bagajlarin  i¢inde para, kiymetli evrak ve benzeri degerli ziynet esyalar
bulundurulmamalidir. Kaybolan bagaj igindeki kiymetli esyadan acenta sorumlu tutulmaz.
12.2 Kokan , akan, yanic1 veya patlayici vasiflar1 olan veya gevresine rahatsizlik veren
esyalar ile kesici delici, ve atesli silahlar ve her ¢esit hayvan, acentanin ayrica ve agikga
yazil1 izin olmadan tasit araglarina ve konaklanacak tesislere alinmazlar.
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12.3 Acenta personelinin agir kusurundan kaynaklanan bagaj kayb1 veya hasari durumunda
kaybolan veya hasar goren bagajin i¢inde bulunan esyalarm maddi ve manevi deger ile sair
vasif ve Ozellikleri gdzetilmeksizin gezinin toplam bedeli i¢inde ulagima isabet eden
kismmin ' si kaybolan egya sahibine Odenir. Acenta tiiketici tarafindan kendisine yazili
olarak kiymetleri ile birlikte deklare edilerek teslim edilmis esyanin her tiirli kaybindan,
hasarindan ve ¢alinmasindan en ¢ok gezinin bedeli kadar sorumludur.

13-)VIZE iISLEMLERI:

Vize pasaport islemleri tiiketiciye aittir. Ancak gezinin baglamasindan 1 ay dnce gerekli tiim
belgelerin eksiksiz olarak acentaya teslim edilmesi halinde {icreti mukabilinde vize iglemleri
takip edilebilir. 1 aylik siirede veya daha sonra vize i¢in teslim edilen pasaportla ilgili olarak,
vize islemleri tamamen konsolosluklarin insiyatifinde oldugundan acentanin vize
alinamamasindan dolay1 herhangi bir sorumlulugu yoktur. Vize almmasi o iilkeye giris
garantisi vermediginden, iilkeye kabul edilmeyenler agisindan acentanin hi¢bir sorumlulugu
yoktur. Ve bu sebeple herhangi bir iade veya tazminat 6demez.

14-)REHBER UCRETI:
Tur bedeli iicreti tur kapsaminda taahhiit edilen rehber {icretleri kapsamindadir.

15-)DIiGER HUKUMLER:

15.1 Seyahat sigortasi hizmeti satin alan veya seyahat sigortasi seyahat paketinin iginde
bulunan tiiketicilerin eksik veya ayipl ifa , hasar zarar ve kayiplart ile ilgili teminatin
kapsami bu hizmeti sunan sigorta firmasinin poligesiyle belirlenmistir. Acenta bu
teminatlarin igerigi, kapsamlari veya uygulama sekilleri ile ilgili herhangi bir sorumluluk
tastmamaktadir.

15.2 Tiketicinin, bagladig1 turu, hizmetin kusurlu oldugundan bahisle terk etmesi halinde,
turu terk ettigini acenta yetkilisine ve konakladig1 otele sebepleri ile birlikte yazili olarak
bildirmek zorundadir. Aksi halde tiiketici turu terk etmis sayilmis ve hizmeti alip kullanmis
addolunur.

15.3 Tiiketicinin sikayet¢i oldugu hususlar1 hizmetin ifasi sirasinda yazili olarak yetkiliye
bildirmesi iyi niyetli tiiketicinin 6zen borcudur. Tiiketici’ nin sikayetci oldugu halde hizmeti
sonuna kadar kullanmasi sikayetci oldugu hususlar ile ilgili ikame hizmet ve bedel iadesi
gibi tazminat haklarini ortadan kaldirir.

15.4 Sozlesmede imzas1 bulunmayan ancak sézlesmeye konu geziye katilan tiiketici (ler) de
kendi adlarina kayit yaptirmakla gorevlendirdikleri tiiketici(ler) bu s6zlesmeyi okuyup kabul
ve taahhiit etmis sayilirlar. Buna ragmen, sdzlesmede bizzat imzalarinin olmadigi
gerekeesiyle geziye katilan tiiketici (ler) in acenta aleyhine ve katilmig olduklar gezi ile ilgili
dava ve takipler ve acentanin tiiketiciye bu sézlesmede yazili hususlar disinda bir bedel ya
da tazminat 6demek zorunda kalmasi halinde acentanin sozlesmede imzasi bulunan
tiketici(ler) ye 0demis oldugu fazla miktar i¢in riicu hakki mahfuzdur. Bu geziye katilan
tiikketiciler imzalamis olmasalar dahi taraflar arasinda gecerli olacak bu s6zlesme sartlarini
katalog ve ilanlar nedeni ile 6grenmis, geziye bu sézlesme sartlarinda katilmayi taahhiit
etmislerdir.

15.5 So6zlesmenin tiiketicide kalan kopyasi ile acentada kalan kopyasi arasinda geliski olursa
acentada kalan kopya kayitlar1 esas alinacaktir.

15.6 Bu sozlesmeden dogan uyusmazliklarin ¢oziimiinde TURSAB Tahkim Kurulu
Yo6netmelik Hilkiimleri gegerlidir.
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