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COVID-19 GOLGESINDE UZAKTAN EGITIiM
HIZMET KALITESiNiN INCELENMESI

Stikran Karaca’
Dogan Kelam?

OZET

Covid-19 olarak da bilinen Koronaviriis‘iin Tirkiye'de yayilmasi, egitim dahil insan
hayatinin her yonint onemli 6lgiide etkilemistir. VirGisin endige verici sekilde yayiimasi,
egitim kurumlarini kapanmaya zorlamigtir. Etkiyi azaltmak icin egitim kurumlari, hem ma-
teryal hem de insan kaynaklarina bagli olarak 6grenciler, 6gretmenler, yoneticiler ve ebe-
veynler icin cesitli seceneklerle farkli baglamlarda egitim yontemleri gelistirmiglerdir. Bu
yontemlerle Milli Egitim Bakanhgi 6grencilerin Covid-19 sirecinde okul derslerinden kop-
mamasi ve egitimin siirekliligini saglamak icin bazi yenilikci teknolojiler (6rn. EBA TV ve te-
levizyon yayinlari gibi dijital ve mobil teknolojiler) olusturmustur. Uzaktan egitim, internet
ve Wi-Fi dahil olmak (izere teknolojik olanaklara bagli oldugundan, bunlarin erisilebilirlik
ve kullanimindaki aksakliklar, egitimde hizmet kalitesinde farkliliklara sebep olmaktadir.
Bu baglamda ¢alismanin amaci, Covid-19 g6lgesinde uzaktan egitim hizmet kalitesini 6§-
retmenlerin bakis agisiyla incelemektir.

Calismada Covid-19 pandemisisi slrecinde lise 6gretmenleri tarafindan sunulan
uzaktan egitim hizmet kalitesini belirlemek amaciyla Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lgegi temel alinarak hazirlanan yapilandinimig mulakat formu kulla-
nilmigtir. Veriler Yozgat ilinde lise bazinda egitim 6gretim yapan Mesleki ve Teknik Anadolu
Liselerinde egitim-6gretim hizmeti sunan on égretmen ile 10-25 Mayis 2020 tarihleri ara-
sinda telefonla gortstlerek elde edilmistir. Elde edilen bulgulara gére, genel olarak uzak-
tan egitim sisteminde 6gretmenlerin kendilerini yeterli gordtikleri ve uygulama katihmlari-
na 6zel caba gostererek kaliteli bir egitim hizmeti sunmaya galistiklari ancak bazi sistemsel
teknik konularda ve degerlendirme dontit noktasinda sikintilar yagadiklari sonucuna ula-
silmistir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Uzaktan Egitim, Egitim Hizmet Kalitesi, SERVQUAL

' Dog.Dr., Sivas Cumhuriyet Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm i§letmeciligi Béliimii, sukrankaraca@gmail.
com (Sorumlu Yazar)
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dogankelam19@gmail. com
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INVESTIGATION OF DISTANCE EDUCATION SERVICE QUALITY IN
SHADE OF COVID-19

ABSTRACT

Covid-19, also known as the spread of coronavirus in Turkey, including education
has influenced every aspect of human life significantly. The alarming spread of the virus
has forced educational institutions to shut down. In order to reduce the impact, educatio—-
nal institutions have developed training methods in different contexts with a variety of op-
tions for students, teachers, administrators and parents, depending on both material and
human resources. With these methods, the Ministry of National Education has created so-
me innovative technologies (for example, digital and mobile technologies such as EBA TV
and television broadcasts) to ensure that students do not leave school lessons during the
Covid-19 process and to ensure the continuity of education. Since distance education is
dependent on technological facilities including internet and Wi-Fi, disruptions in their ac-
cessibility and use cause differences in service quality in education. In this context, the aim
of the study is to examine the distance education service quality from the perspective of
teachers in the shadow of Covid-19.

In the study, a structured interview form prepared on the basis of the SERVQUAL sca-
le developed by Parasuraman et al. (1988) was used in order to determine the quality of
distance education provided by high school teachers during the Covid-19 pandemic pro-
cess. The data were obtained by phone calls between 10-25 May 2020 with ten teachers
who provide education and training services in Vocational and Technical Anatolian High
Schools in the province of Yozgat. According to the findings, it was concluded that in the
distance education system in general, teachers consider themselves competent and try to
provide a quality education service by making special efforts to their application participa—
tion, but they have difficulties in some systemic technical issues and evaluation feedback.

Keywords: Covid-19, Distance Education, Education Service Quality, SERVQUAL

GIRIS

Toplumsal gelisimin saglanabilmesi icin tiim bireylerin amaglara gore yetistiriimesi,
egitilmesi zorunludur. Bu zorunluluk, bireyleri icinde bulunduklari topluma uyum saglama,
gudileme, Kisiliklerini gelistirme, mesleki yeterliklerini artirma, ylkselme gibi ¢abalarin
gerektirdigi bilgi, beceri ve aliskanligin kazandiriimasini kapsamaktadir. Bu gereksinmele-
rin karsilanmasi ise gerekli egitim ortaminin saglanmasina baglidir.

Covid-19 pandemisi tlim diinyada hayatin akisi degistirmistir. Pandeminin etkisini
azaltmak ve ylksek bulasici 6zelliginden dolayr yayilimini yavaslatmak igin esnek ¢alisma,
evden galisma, dontsimlii calisma gibi uygulamalara gecilmistir. Ayni zamanda ttim diin-
yada kismi veya tam zamanli sokaga ¢ikma yasaklari, karantina siiregleri, bireylerin kendi-
lerini izole etmeleri ve sosyal mesafenin korunmasi gibi dnlemler alinmigtir. Bu 6nlemler
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kapsaminda insandan insana temasin olabilecegi yerler kapatiimig, egitim kurumlar da bu
kapsama dahil edilmistir (Bozkurt, 2020). UNESCO raporuna gére; 191 llkede 1, 6 milyar
6grenci, egitim kurumlarinin gegici olarak kapatiimasindan ciddi sekilde etkilenmistir
(UNESCO, 2020). Etkiyi azaltmak icin egitim kurumlari, hem materyal hem de insan kaynak-
larina bagli olarak 6grenciler, 6gretmenler, ydneticiler ve ebeveynler icin bir dizi secenekler
gelistirmiglerdir. Segeneklerin ¢ogu, uzaktan egitimin sirekliligini saglamak icin yenilikgi
teknolojileri (EBA, EBA TV ve televizyon yayinlari gibi dijital ve mobil teknolojiler vb. ) icer-
mektedir (Dawadi, Giri & Simkhada, 2020).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler her sektérde oldugu
gibi egitim sektdriinii de etkilemektedir. Koronavirtis (Covid-19) salginiyla birlikte bu etki-
nin énemi tiim egitim ¢evrelerince daha iyi kavranmig oldu. Y(iz yiize egitime ara verilme-
siyle birlikte Milli Egitim Bakanh@i (MEB) tarafindan daha 6énce kullanilan EBA TRT vasita—
siyla televizyona taginmis, (iniversiteler ve bazi 6zel okullar da online ders altyapilarini dev—-
reye alarak derslerini dijital ortamda yiritmeye baslamiglardir (www.setav.org).

Covid-19 pandemisi nedeniyle aksayan egitimin telafi edilmesi icin farkl uzaktan
egitim sistemleri gelistirilerek 6grenenlerin eksik kaldigi konu kazanimlari giderilmeye ¢a-
lisiimaktadir. Bu baglamda bu ¢alisma ile Covid-19 pandemisi siirecinde lise 6gretmenle-
rinin sunduklar uzaktan egitim hizmet kalitesinin incelenmesi amaglanmistir. Literatiire
bakildiginda Covid-19'un egitim sektérine etkisi ile ilgili calismalar mevcutken hizmet ka-
litesi boyutlari temel alinarak 6gretmenlerin bakis agisiyla uzaktan egitim hizmet kalitesinin
incelendigi bir calismaya rastlanamamistir. Bu yonuyle ¢alismanin literatiirdeki boslugu
doldurarak mevcut literatiire katki saglayacagi distintilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Karmagik ve kapsami genis bir toplumsal olgu niteliginde bulunan egitim, insanoglu-
nun yeryiziinde var oldugu ilk glinlerde baslayan, zamanla gelisen ve genisleyen, zengin-
lesen ve 6nemi gittikge artan, toplumsal bigimlendirmeyi ciddi bir sekilde etkiyen bir kav-
ram haline gelmistir. Egitimin kokeni toplumdur dolayisiyla egitim, toplumsal yasamin bir
trevidir. Ancak zamanla, dogal bir etkilesim streci i¢inde bulunulan toplumsal yasam,;
egitimin, niteligini ve bigimini etkilemis ve benzer sekilde, egitimin de toplumsal yagamin
niteligini ve bicimini etkiledigi gortilmistir. Temel ge¢misi yaklasik iki ylizyil 6ncesine da-
yanan uzaktan egitim ise, glinimuz toplumunun egitim ihtiyacini karsilamak igin sunulan
alternatif bir sistemdir (Yenal, 2009). Uzaktan egitim kavrami ilk kez 1892 yilinda Wisconsin
Universitesi katalogunda kullanilmistir (Rumble, 1986). Ardindan 1906 yilinda yine Wiscon-
sin Universitesi'nin yéneticisi olan William Lighty tarafindan hazirlanan bir makalede yer
almigtir. 1960 ve 1970'li yillarda Otto Peters bu kavrami Almanya’da tanitmis ve Fransa’da
uzaktan egitim kavrami ilk defa kullaniimaya baslanmistir (Kaya, Erden, Cakir & Bagirsakgl,
2004). Uzaktan egitim, fiziksel olarak ayri ortamlarda yer alan 6gretme ve 6grenme siire-
lerini ok gtizel ve faydali bir sekilde tanimlamaktadir (Picciano, 2001). Egitimde kalite,
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baslangici olan fakat sonu olmayan dinamik, degisken bir stirectir. Kalite ayni zamanda
zaman ve mekanla da iligkilidir. Egitim hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesinde, paydas-
larla iligkiler, bu hizmeti sunma esnasindaki kosullar ve egitim kurumunun karsilagtigi
problemler 6nemli rol oynamaktadir (Muhammed, 2005'ten aktaran Alomari, 2019).

2019 yilinin sonunda baslayan Koronaviriis (Covid-19) pandemisi tiim diinyada sos-
yo-Kkiilttirel, politik, ekonomik ve su anda 6ngdriillemeyen pek ¢ok boyutta tim diinyayi et—
kisi altina almigtir. Egitim de hi¢ stiphesiz bu durumdan fazlasiyla etkilenmis ve Covid-19
pandemisi editime bakis acisini ve egitimi yorumlama seklini degistirmistir (Bozkurt ve
Sharma, 2020). Koronavirlis (COVID-19) salginin egitim sektériine etkileri {izerine litera-
tlirde yerli ve yabanci ¢alismalar mevcuttur. Bu ¢alismalardan bazilari su sekildedir:

Emin (2020) tarafindan yapilan ¢alismada; pandemi stirecinde uzaktan egitimin firsat
ve riskleri, Tlirkiye'de uzaktan egitim faaliyetlerinin nasil uygulandigi ve Koronaviriis son-
rasi ne yapilmasi gerektidi ile sorulara cevap aranmig ve genel bir degerlendirme yapilimis-
tir. Telli Yamamoto ve Altun (2020) yaptiklari ¢alismada ilkelerin ve iiniversitelerin egitim
0gretime ara vermemesini saglamak adina bir zorunluluk haline gelen uzaktan egitim ¢a-
lismalarinin degerlendirmesi yapmis ve durum tespiti yaparak gevrimici 6grenmenin yiiz
ylize 6grenmeye gore kriz donemi sonrasinda da ana akim 6grenme haline dontismesi ko-
nusunu ele almiglardir. Can (2020) calismasinda Coronaviriis (Covid-19) pandemisinin
Tirkiye'deki acik ve uzaktan egitim uygulamalarina etkilerini de§erlendirmistir. Calisma
sonucunda, Coronaviriis (Covid—19) pandemisinin 6nemli pedagojik yansimalari bulundu-
gunu, bu dénemde acik ve uzaktan egitime yonelik 6nemli bir talep artigi oldugunu, top-
lumda agik ve uzaktan egitim hizmetlerinin 6neminin anlagilmaya bagslandigini belirtmistir.
Ayrica Koronaviriis pandemisinin agik ve uzaktan egitimde sadece niceligin degil, ayni za-
manda niteligin de 6nemli oldugunu, Turkiye'de acik ve uzaktan egitim sisteminin altyapi,
erisim, guivenlik, igerik, tasarim, uygulama, kalite, mevzuat ve pedagojik agidan giiclendi-
rilmesi gerektigini gostermistir. Bozkurt (2020) tarafindan yapilan ¢alismada da, Koronavi-
ris pandemisinin egitim alanini dogrudan ve dolayli olarak birgok sekilde etkiledigi, egi-
timde sirekliligi her kosulda saglamak icin kokli reformlara ve stratejik planlamaya ihtiyag
oldugu tespit edilmistir.

Buckler, Chamberlain, Stutchbury & Hedge (2020) tarafindan yapilan bir ¢alismada
da okullarin kapanma sureleri uzadikca okul terklerinin de yiiksek olacagi ve yeniden etki-
lesim kurma noktasinda sikinti yasanacagini belirtmislerdir. Onyema vd. (2020) yaptiklari
calismada COVID-19'un egitim sektdrii Uizerindeki zararli etkilerinin ve tiim egitim kurum-
larinin, egitimcilerin ve 6grencilerin teknolojiyi benimseme ve egitimde ortaya ¢ikan kiire-
sel egilimler ve gercekler dogrultusunda dijital becerilerini gelistirme ihtiyacinin altini ¢iz—
mislerdir. Upoalkpajor ve Upoalkpajor (2020) COVID-19'un Gana'da egitim sektdrtine etki-
sini incelemek amaciyla yaptiklari calismada, COVID-19 salgininin Gana'daki egitim ize—
rinde énemli bir etkisi oldugunu, egitim kurumlarina salgin yoluyla egitimde yasanan kaybi
yeniden yapilandirmak i¢in kaynak saglanmasi gerektigini ifade etmiglerdir.
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ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu ¢alismanin amaci Covid—-19 pandemisi stirecinde lise 6gretmenleri tarafindan su-
nulan uzaktan egitim hizmetinin kalitesini belirlemektir. Bu kapsamda Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL odlcedi temel alinarak hazirlanan yapilandiriimis
milakat formu kullamlmigtir. Literatiire bakildi§inda, hizmet kalitesini él¢limlemede kulla-
nilan en yaygin modellerinden birinin SERVQUAL modeli oldugu gértilmektedir. SERVQUAL
modeli beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka dayanarak sunulan hizmet
kalitesini 6lgmektedir. Bu ¢alismadaki mulakat sorulari olusturulurken bu modelin boyutlari
(fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, gliven, empati) icerisinde yer alan maddeler dik-
kate alinarak hazirlanmigtir. Veriler Yozgat ilinde lise bazinda egitim égretim yapan Mesleki
ve Teknik Anadolu Liselerinde egitim-6gretim hizmeti sunan on égretmen ile 10-25 Mayis
2020 tarihleri arasinda telefonla gérusulerek elde edilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlari kapsaminda hazirlanan yapilandinimis miilakat sorulari
asagidaki gibidir:

Tablo 1. Yapilandiriimis Miilakat Sorulari

Boyutlar Hizmet Kalite Boyutlar Temelinde Hazirlanan Miilakat Sorulan

- Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim sisteminde
derslerinizi diizenli olarak yapabildiniz mi? Teknik aksaklik, personel ek-

Fiziki gériinim sikligi vb. sikintilar yagadiniz mi?

- Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti boyun-
ca 6gretmenlere destek olabilecek unsurlar neler olabilir?

- Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti kap-

Guvenilirlik saminda egitim ¢alismalarini séz verilen siire icinde tamamliyor musu-
nuz?

- Covid-19 pandemisi stireci uzaktan egitim hizmetinin ne zaman verilece—-
i ile ilgili 6grencileri bilgilendirir misiniz?

- Covid-19 pandemisi slrecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde
6grencilere sirekli yardimci olmaya ¢alisiyor musunuz?

- Covid-19 pandemisi slrecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde
6grencilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul oluyor musu-
nuz?

- Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti 6gren—
cilere giiven duygusu veriyor mu?

- Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim sisteminde
6§retmenler grenci sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip midir?

- Covid-19 pandemisi slrecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde
6grencilerin sorunlarini gézmek igin 6zel ilgi gdsteriyor musunuz?

- Covid-19 pandemisi slrecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde

Duyarliik 6rencilerin menfaatlerini tistiin tutuyor musunuz?

/Empati - Covid-19 pandemisi slirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinin
olumlu/ olumsuz yénleri nelerdir?

- Covid-19 pandemisi sirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmet kalite—
sinin daha iyi hale getirilip gelistirilebilmesi icin dnerileriniz nelerdir?

stekli-
lik/Heveslilik

Teminat /Gliven
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BULGULAR
Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 2'de ki gibidir:

Tablo 2. Katiimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine lliskin Bilgiler

Katilim- Fiili 6gretmen- Medeni Cocuk  Goriigme
Brans Yas S .
cilar lik siiresi durumu  sayisi Siiresi
0.1 Adalet 28 5yil Bekar 0 8 dk.
0.2 ingilizce 32 10 yil Evli 1 12 dk.
. Bilisim .
0.3 Teknolojileri Myl Bekar 0 15 dk.
b4  veceklcecek 8y Evl 0 10dk
Hizmetleri
0.5 Matematik 30 Tyl Bekar 0 16 dk.
0.6 Tarih 30 Tyl Evli 1 14 dk.
0.7 Edebiyat 4 17yl Evli 1 15 dk.
0.8 ingilizce 32 10 Bekar 0 10 dk.
d.g  Yweceklcecek g 8yl Bekar 0 150k
Hizmetleri
06.10 Adalet 30 3yl Bekar 0 13 dk.

Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi 6gretmenlerinden olusan katilimcilarin demografik
ozellikleri incelendiginde; yas araliginin 28-41 arasinda, 6’sinin bekar 4'iniin evli ve 3 kati-
limcinin da ¢ocuk sahibi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Katiimci 6gretmenlerin branglarina bakildiginda ise, meslek dersleri ve kiiltir ders—
leri dgretmenleri oldugu ve 3 ila 17 yil hizmet sirelerine sahip olduklari goériilmektedir. Ay-
rica milakatlar ortalama 8-16 dakika arasinda gerceklesmistir.

Yapilandiriimig miilakat teknigi kapsaminda katilimci 6gretmenlere yoneltilen sorular
ve elde edilen bulgular agagidaki gibidir:

1.  Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde égrencile-
rin sorunlarini gézmek igin ézel ilgi gésteriyor musunuz?
Katilimcilarin bu soruya verdikleri cevaplar incelendiginde; katilimci 6gretmenlerin
geneli bu sancili Covid-19 pandemisi stirecinde 6grencilerle ézel olarak ilgilendikle-
rini buna gerekce olarak da uzaktan egitim strecinin 6grencileri olumsuz etkiledigini
ve egitim kaygilar olusturdugunu dolayisiyla 6grencilerin kaygilarini azaltmak igin
ozel bir ilgi ve ¢abanin gosterilmesinin bir gereklilik oldugunu ifade etmiglerdir. Ayni
zamanda 6grencilerin egitim kaybina ugramasini engellemek i¢in her 6grencinin 6zel
bir ilgiye ihtiya¢ duydugunu belirtmiglerdir. Bu ilgiyi ise daha ¢ok sosyal medya tize-
rinden iletisim kanallarini kullanarak gerceklestirdikleri anlagiimaktadir.
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Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti kapsaminda
egitim calismalarini séz verilen siire iginde tamamliyor musunuz?

Katilimcilarin tamami Covid-19 gdlgesinde yapilan uzaktan egitim calismalarini séz
verilen stire icerisinde tamamlamiglardir. Katiimcilarin cevaplari dogrultusunda, bu
calismalarin bagh bulunduklari okul idareleri tarafindan olusturuldugu ve bir resmi-
yet arz ettiginden, bu ¢alismalarinin zamaninda tamamlanmasini kendilerinin mesleki
gorevleri oldugunu ve bu ¢aligsmalari zamaninda gerceklestirme yikimltliklerinin
oldugunu belirtmislerdir. Birgok katilimci bunun resmi yikimlaligi olmasinin yani
sira 6grencilerin okul ders disiplinini kaybetmemesi, 6grenci tizerinde sorumluluk bi-
lincinin agilanmasi ve 6grencilerin egitimlerinin aksamamasi icin ¢alismalarin verilen
stirelerde tamamlanmasinin bir vicdani sorumluluk oldugunu ve egitimci kisilerin bu
konularda hassas olmasi gerektigini distindklerini belirtmislerdir.

Covid-19 pandemisi siireci uzaktan egitim hizmetinin ne zaman verilecegi ile il-
gili 6grencileri bilgilendirir misiniz?

Katilimcilarin tamami uzaktan egitim ¢alismalart ile ilgili sorumlulugunda olan 6gren-
ci kitlesine bilgilendirme yaptiklarini ve bu bilgilendirmeleri sosyal medya ile iletigim
araclarini kullanarak gerceklestirdiklerini belirtmiglerdir. Bu bilgilendirmeleri 6gren-
cilerin derslere hazirlikl ve zamaninda katilim saglayabilmeleri igin gerceklestirdik—
lerini vurgulamiglardir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde égrencile-
re siirekli yardimci olmaya ¢alistyor musunuz?

Mulakata katilan 6gretmenler, 6grencilerin Covid-19 stirecindeki uzaktan egitimde
stirekli yardim ve destege ihtiya¢ duyduklarini distinmekte ancak bazi 6gretmenler
belirli glin ve saatlerde dgrencilere yardimci olurken bazilari ise béyle bir kisitlama
yapmamaktadirlar. Kisitlama yapan 6gretmenlerin demografik 6zellikleri incelendi-
ginde bu kisilerin daha ¢ok evli ve ¢cocuklu olduklari gérilmistir. Ayni zamanda bazi
Odretmenler 6grenci egitimlerinin takip edilmesi, donit ve degerlendiriimesi adina
ogrencilere yardim siirecinin strekliliginin 6nemine vurgu yapmislardir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde égrencile-
rin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul oluyor musunuz?

Katilimcilarin bu soruya verdikleri cevaplar 6gretmenlerin demografik ¢zelliklerine
bagl olarak ciddi farklliklar gostermektedir. Katiimcilardan evli ve gocuk sahibi
olanlarin gogunlugu kendilerinin de bir 6zel hayati oldugunu ve mesgul olabildiklerini
ancak 6grenci talep ve isteklerine o an cevap veremeseler dahi mutlaka geri donus
sagladiklarini belirtmiglerdir. Bekar katilimcilarin neredeyse tamami bir mesguliyet
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durumu olmadigini, 6grenci istek ve taleplerini her zaman cevaplayabileceklerini ve
ogrencilerin kendilerinin 6ncelikleri oldugunu belirtmislerdir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti égrencilere
gliven duygusu veriyor mu?

Katilimci 6gretmenlerin geneli, Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan
egitim uygulamasinin yiz yiize eg@itim kadar 6grencilere gtiven duygusu vermedigini
ancak derslerden uzak kalinmamasi ve okuldan kopmalarin olmamasi adina uzaktan
egitimin aslinda ne kadar gerekli oldugunu da vurgulamiglardir. Ayni zamanda uzak-
tan egitimin 6grencilerde kendi kendine 6grenme bilincinin agilanmasi agisindan ¢ok
degerli bir siire¢ oldugu hakkinda diigiinceler de mevcuttur.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim sisteminde égretmen-
ler 6grenci sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip midir?

Katilimcilarin neredeyse tamami Covid-19 pandemisi siirecinde 6gretmenlerin brang
bazinda yeterli bilgiye sahip olduklarini ancak uzaktan egitimle alakali teknik konu-
larda bilgi eksigi olduklarini diisinmektedir. Bunun nedeni olarak ise birgok ogret-
menin bu sisteme yabanci oldugu ve uzaktan egitim sistemini yeni kullanmaya bas-
lamalari olarak ifade etmiglerdir. Teknik anlamda bilgi eksikliginin giderilebilmesi igin
bazi hizmet ici egitimlerle bu sorunun giderilebilecedi de katimcilar tarafindan be-
lirtilmistir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinde égrencile-
rin menfaatlerini istiin tutuyor musunuz?

Katilimci 6§retmenlerin tamami, 6grenci menfaatlerini ve onlarin egitim hakkini g6-
zettiklerini ve bunun bir meslek etigi oldugunu belirtmiglerdir. Bu kapsamda 6gren-
cilere calisma Onerilerinde bulunma, psikolojik destek saglama, ders ¢alisma bilinci
asilama ve 6grencilerde olusan gelecek kaygisini azaltmaya yonelik desteklerde bu-
lunmuglardir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim sisteminde derslerinizi
diizenli olarak yapabildiniz mi? Teknik aksaklik, personel eksikligi vb. sikintilar
yasadiniz mi?

Elde edilen veriler dogrultusunda katiimcilarin tamami, Covid-19 pandemisi siire-
cinde okul idaresi tarafindan olusturulan ¢alismalarin bir diizen igerisinde ilerledigini
ancak bazi teknik problemlerle kargilagtiklarini belirtmislerdir. Bu teknik problemlerin
daha ¢ok baglanti yoniinde oldugu, asin yogunluktan dolayi sistemden kopma, sis-
teme girememe gibi problemlerle Karsilagildigini vurgulamiglardir. Bu kapsamda
uzaktan egitim kullanilan sistem altyapisinin iyilestiriimesi ve gelistirilimesi gerektigi—
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ni disiinmektedirler. Bazi katilimcilar ise uzaktan egitimin tam anlamiyla bir diizen
icerisinde ylrimedidini diigtinmekte buna gerekge olarak da 6grenci katilim nokta-
sinda ciddi sikintilar yasandigi bunun nedeninin ise dzellikle kirsal bélgelerde kdy-
lerde yasayan 6grencilerinin uzaktan egitime katilacak internet ve donanim eksikli-
ginin olduguna baglamaktadirlar.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmeti boyunca 6g-
retmenlere destek olabilecek unsurlar neler olabilir?

Bu soruya verilen cevaplar incelendiginde, dégretmenlere uzaktan egitim sistemine
yonelik teknik desteginin verilmesi ve bu destek igin ézel olarak bir ekibin kurulup
7/24 hizmet vererek 6gretmenlerin yasadigi problemlere aninda ¢6ziim bulabilecek-
leri bir kanalin olmasi gerektigi ifade edilmistir. Bazi katiimcilar ise, uzaktan egitim
saatlerinin planlamasinin iyilestirilmesi ve internet kaynakli materyallerin, interaktif
uygulamalarin gogaltiimasi gerektigi ydntinde distncelerini belirtmiglerdir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinin olumlu/
olumsuz yénleri nelerdir?

Katilimcilar Covid-19 stirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmetinin olumlu yénleri
olarak; 6grencilerin derslerden uzak kalmamalari, okuldan kopmayarak egitimin ha-
len devam ettiginin bilincin de olmalari, mekan ve zaman kisitlamasinin olmamasi, si-
nif yonetimi problemleriyle karsilasmama ve eksik kalinan kazanimlarin en aza indir-
me seklinde diistincelerini belirtmiglerdir. Olumsuz yénlerin ise; yiiz yuze egitim ka-
dar etkili ve kalici 6grenmenin gerceklesmemesi, her 6grencinin yeterli donanim ve
altyapi imkanlara sahip olmamasi 0zellikle kdylerde yagayan dgrencilerin bu nedenle
onemli derecede firsat esitsizlijine maruz kalmasi, y(iz yiize egitimde oldugu gibi bir
egitim motivasyonun olmamasi ve dederlendirme ve dénit noktasinda ciddi bir sorun
yasama olarak ifade etmislerdir.

Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmet kalitesinin da-
ha iyi hale getirilip gelistirilebilmesi icin énerileriniz nelerdir?

Katilimcilar, ansizin ve acil durumlarda uygulanacak uzaktan egitimin sisteminin hiz—
met kalitesinin daha iyi hale getirilip gelistirilebilmesi icin sistemsel problemlerin gi-
derilmesi, uzaktan egitim altyapisinin iyilestirilmesi, her 6grenciye ve 6gretmene fir-
sat esitligi saglanmasi 6zellikle kirsal kesimde koylerde yasayan 6grencilere donanim
destegdi saglanmasi, 6gretmenlere teknik anlamda egitimler verilmesi ve déniit de-
gerlendirme noktasinda uzaktan egitim caligmalarini 6lgmek igin bir metod gelistiril-
mesi gerektigini diiginmektedirler.
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SONUG VE ONERILER

Egitim sistemi, insani kii¢lk yaslardan itibaren ailesine, gevresine, topluma ve ilke-
sine faydall, meslek sahibi bir kisi yapmaya yonelik biitlinii ifade etmektedir. Egitim seviye—
lerini yiiksek tutan toplumlarin hizli bir gelisme gosterdidi ve ¢ok cesitli alanlarda rekabet
ustunlaguni yakaladigi agiktir. Glinimuzde egitim sistemi pek ¢ok problemle karsi karsiya
bulunmaktadir. Ozellikle olaganiistii ve acil durumlarda egitimin aksamamasi ve egitim
hizmetini en iyi sekilde yerine getirebilmek adina uzaktan egitimin sisteminin gelistiriimesi
ve Kaliteli bir sekilde uygulanmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Su anda tiim diinyanin igin-
de Covid-19 pandemisi siirecinde oldudu gibi bu problemlere ¢éziim bulabilmek ve egitim
orgdtlerini verimli bir hale getirebilmek i¢in organizasyonlarin ¢agdas kalite anlayigina gore
orgltlenmesi ve bu anlayis cercevesinde faaliyetlerini ylrtitmesi dnemli hale gelmektedir.
Bu caligma ile Covid-19 pandemisi siirecinde uygulanan uzaktan egitim hizmet kalitesi de-
gerlendirilerek mevcut problemler tespit edilmis ve problemleri ¢dzmeye y6nelik 6neriler
gelistirmek amaclanmistir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara gére; Covid-19 gélgesinde uzaktan egitim stre-
cinin 6grencileri olumsuz etkiledigi, onlarda egitim kaygilari olusturdugu, 6grenci kaygila-
rini gidermek igin 6zel bir ilgi ve ¢abanin strekli olarak gdsterilmesi gerektigi, bu sirecte
6grencinin cok iyi bilgilendirilmesinin gerektidi ve bu sorumluluklarin okul idaresi ile koor-
dineli calisan 6gretmenler tarafindan belirli bir stire ve diizen igerisinde ydrtittiimeye cali-
sildign tespit edilmistir. Ogretmenlerde her ne kadar bazi mesguliyetleri olsa da égrenci
sorularina brang bazinda her zaman yardimci olmaya ¢alistiklari ancak teknik bazi konular-
da 6gretmenlerinde yetersiz olmasindan dolay bazi aksakliklarin yagandigi sonucuna ula-
silmigtir. Ogretmenlerin d§renci menfaatlerini ve onlarin egitim hakkini gézettigi ve bunun
bir meslek etigi oldugunu digiinmeleri egitime verdikleri Gnemi acik¢a ortaya koymaktadir.
Bulgulardan anlagilacagi tizere okul idaresi ve 6gretmenlerin Covid—19 pandemisi siirecin-
de uygulanan uzaktan egitim sisteminin ileyisini ve 6grenci faydasini ne kadar gbzetse de
bazi ciddi problemlerle karsilagtiklari gériilmektedir. Bu problemlerin ise 6zellikle uzaktan
egitim sistemin altyapisinin yetersiz olusu, kirsal kesimde kdylerde yasayan 6grencilerin
uzaktan egitim sistemine erigsimde ciddi anlamda firsat esitsizligi yasamalari, katilim ger-
ceklestirememeleri ve 6zellikle donut dederlendirme noktasinda uzaktan egitim ¢calismala-
rini 6lgmek igin bir metodun olmayisi seklindedir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Covid-19 pandemisi siirecinde ve olusabilecek
oladaniistl ve acil durumlarda sunulacak uzaktan egitim hizmetinin daha kaliteli ve verimli
olabilmesi icin su 6nerilerde bulunabilir:

. Uzaktan egitim konusunda ilgili yiiksek mercilerin zorunlu ve 6nemli ¢calismalar yap-
masl, editimler dlizenlemesi, kontroller yapmasi ve bu egitim sistemini yayginlagtir-
masl gerekmektedir.

. Ogretim program hedefleri, stratejileri, énerilen faaliyetler ve ek kaynaklar hakkinda
ogretmenler, 6grenciler ve veliler ile iletigim kurmak igin bir web sitesi olugturulmalidir.
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. Okullar, 6grencilerin refah ve zihinsel saghginin korunmasini ayni zamanda da ¢o-
cuklarin cevrimici tehditlere karsi korunmasini saglamak icin ekrana maruz kalinan
saatler ve gevrimigi araclarin gtvenli kullanimi konusunda, 6grenci ve ailelere reh-
berlik etmelidir.

. Ogretmenlerin; miimkiinse dogrudan yénlendirme veya kendi kendine dgrenebilme-
leri i¢in rehberlik yoluyla; 6grencilerin yeni durumda 6grenmelerini etkili bir sekilde
yonlendirip desteklemeleri igin rollerini ve beklentileri agik¢a tanimlamalar gerek-
mektedir.

. Acil durumda egitimin sirddrilmesine yénelik okul ydneticileri ve 6gretmen kapasi-
tesinin artirilmasi ve buna yonelik egitim fakdltelerinin revize edilmesi gerekmekte-
dir.

. Her bir cocugun egitime erisiminin saglanmasi ve bunun icin teknolojik altyapi ve
imkanlarin esit bir sekilde olusturulmasi gerekmektedir.

. Sanal egitime uygun yeni teknolojik imkanlardan da istifade eden uygun icerik ve
materyallerin Uretilmesi gerekmektedir.

e Olgme ve degerlendirme mekanizmalarinin uzaktan egitime uygun hale getirilmesi
gerekmektedir.

. Okullarin yeniden aciimasiyla birlikte kaybedilen siirecin telafilerinin yapilmasi gibi
pek ¢ok hususta Ulkelerin kendi eksikliklerini tespit edip kendilerini gelistirmeleri
gerekmektedir.

e Covid-19 salginin ortaya ¢ikardigi bu olumsuzlugu olumluya cevirerek egitimde diji-
tallesme calismalarina hiz kazandinimahdir.

Bu arastirma Covid-19 pandemisi ddneminde yapildigindan kisitl imkanlar dahilinde
kisa bir zaman dilimi icinde gerceklestirilmistir. Aragtirmanin sadece bir ilde yapilmis ol-
masi ve telefon yoluyla verilerin toplanmasindan dolay! elde edilen sonuglar tiim evrene
genellenememektedir. Bu ¢alismada sadece egitimcilerin bakis agisi dikkate alinmig onla-
rn géziinden uzaktan egitim hizmet kalitesi incelenmistir. Ayrica aragtirmanin nitel yon-
temler kullanilarak yapilmasi bir diger kisittir. Gelecek calismalarda uzaktan egitim hizmeti
alan gencler ve ebeveynlerin bakis acisi dikkate alinarak farkli yontem ve analiz teknikleri
kullanilarak daha uzun zaman dilimi ve daha blytik 6rneklem temelinde arastirmalar yapi-
labilir. Bu kisitlara ragmen arastirmanin literattirdeki boslugu doldurarak katki saglayacagi
dustntlmektedir.
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GASTRONOMIi ALANINDAKI TRENDLERE BIR BAKIS

Muhammed Yildiz
Meral Yilmaz*

OZET

Gecgmisten gliniimtize sirekli bir degisim icerisinde olan gastronomi alani bu degi-
simlerin sonucu olarak cesitli trendleri de beraberinde getirmistir. Bu trendlerin insan sag—
higini koruma ve gelistirme, kiltirel degerleri koruma, yemek deneyimini gelistirme, bes-
lenme igin alternatif yollar ortaya koyma gibi etkileri bulunmaktadir. Bu trendlerden “yeni-
lebilir bécekler” ve “hiicresel tarim” gibileri azalan diinya kaynaklariile artan nifusun bes—
lenme sorununa ¢6ziim aramak i¢in ortaya ¢ikmis olsa da “nérogastronomi” ve “molekiiler
mutfak” gibi trendlerin ise insanlarin yiyecek—-icecekten aldigi zevkin artirnimasi icin ortaya
ciktigi gorulmektedir. Ortaya ¢ikan trendler cesitli avantajlarinin yani sira yiyecek-igecek
hizmeti sunan isletmeler agisindan talep ve kar artigini da beraberinde getirebilme potan-
siyeline sahiptir. Bu baglamda bu ¢alismada gastronomi ve yiyecek-icecek alaninda olusan
trendleri bir arada degerlendirerek alanyazina bu yonde katki yapmak amaglanmistir.

Anahtar Kelimler: Gastronomi, Trendler, Egilimler, Akimlar

A REVEIW ABOUT TRENDS IN GASTRONOMY

ABSTRACT

The field of gastronomy, which has been in a constant change from past to present,
has brought various trends as a result of these changes. These trends have effects such as
protecting and improving human health, preserving cultural values, enhancing the food
experience, and revealing alternative ways for nutrition. Although some of these trends
such as "edible insects" and “cellular agriculture” have emerged to seek a solution to the
nutritional problem of the growing population with decreasing world resources, trends
such as "neurogastronomy" and “molecular cuisine” have emerged to increase the plea-
sure people get from food and drink. The emerging trends, in addition to their various ad-
vantages, have the potential to increase demand and profit for businesses that offer food
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& beverage services. In this context, it is aimed to contribute to the literature by investiga-
ting the trends in gastronomy and food & beverage field.
Keywords: Gastronomy, Trends, Tendency

GIRIS

Gastronomi son zamanlarda giderek yukselen bir deger haline gelmistir. Eski zaman-
lardan beri sosyolojik bir olgu olan yeme — icme giliniimiizde artan is seyahatleri, yemek
yapmaya ayrilan zamanin kisalmasi, kitlelesme ve bos zamani degerlendirme ihtiyaciyla di-
sarida yemek yeme olgusunun sosyo — kiiltlrel bir aktiviteye dénliismesine zemin hazirla-
migtir. Meydana gelen bu degisimler ile saglikli, lezzetli ve Kiiltiirel dederleri iceren gastro-
nomi kavrami 6nem kazanarak, yemek yeme kultiir( bir estetik ve sanat irtini haline gel-
mistir (Yilmaz ve Senel, 2016: 43). Bu baglamda, hizla gelisen gastronomi son yillarda kiil-
tlrel gekiciligin de ana kaynag olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla diinyada yiyecek
— igecek kiltiirtine verilen dnem ve gdsterilen ilgi de artmistir (Gokdeniz vd. , 2015: 16).

Gastronominin 6nem kazanmaya baslamasiyla birlikte 20. yiizyilda yiyecek — icecek
endustrisinde degisimler yasanmistir (Karamustafa vd. , 2016: 33). Gastronomi sisteminde
yasanan degisimler cesitli trendleri (egilimleri) de beraberinde getirmistir. Ortaya ¢ikan
trendler (yaklasimlar) genel anlamda diinyanin gida sorunlarina ¢éziim Gretmek amagh ol-
mustur. Ayni zamanda niifusun artigl, hayvansal gidalarin ve tanim alanlarinin yetersizligi ile
veriminin dismesi, su sorunu, tasima maliyetleri ve Kirlilik gibi olumsuzluklarin ¢ozilme-
sinde trendler gui¢lii ve surdiiriilebilir birer alternatif sunabilmektedir (Kurgun, 2017: 24).
Ote yandan birtakim trendler yiyecek ve icecekten alinan zevkin artiriimasi ve yemek dene-
yimini gelistirmek amaciyla ortaya ¢ikmistir.

Bu trendlerden ilki, 1920'li yillarda Amerikan sokak yiyecegi olarak bilinen hot-dog
arabalarinin ortaya ¢ikarak yayginlasmasi ile olusan fast—food akimidir. Bu yillarda Ameri-
ka'da araba sayisindaki artis ile arabaya servis (drive-in) restoranlari ortaya cikmis ve 1948
yilinda San Bernardino, Kaliforniya'da diinyanin ilk arabaya servis yapan fast-food resto-
rani Richard ve Maurice McDonald tarafindan kurulmustur. 1960'li yillarda arabaya servis
restoranlari misterilerin iceride yemek yiyebilecekleri hizli servis (quick-service) resto-
ranlarina déntismiisttir ((")zdogan vd. , 2016: 1-3). Fast food akiminin getirdigi degisimler,
slow food, molekiiler gastronomi, fiizyon mutfak gibi farkl bircok trendin ortaya ¢ikmasina
zemin hazirlamigtir.

Bu calismanin amaci gastronomi ve yiyecek-icecek alaninda ortaya ¢ikan trendleri
dokiiman inceleme yontemi kullanilarak arastirmak ve elde edilen bulgularin bir araya ge-
tirilmesi ile ilgili alanyazina katki yapmaktir. Bu amagla yapilan arastirma sonucunda gast-
ronomi alaninda trendler alternatif beslenme odakli trendler ve yemek deneyimi odakli
trendler olarak iki grup altinda degerlendirilmistir.
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ALTERNATIF BESLENME ODAKLI TRENDLER

Hizh Yemek (Fast Food)

Fast food, hizli ve ayakiistii yenmek (izere yemek hazirlanan bir iiretim sistemidir. Yo-
gun glinliik yasam ve i temposunda evde gegirilen zamanin azalmasi ile birlikte insanlarin
yemek ihtiyacini karsilayabilecekleri hizli, kolay ve pratik bir alternatif olarak fast food yi-
yecekleri ortaya ¢ikmistir (Akgadag ve Bozkurt, 2019). Diinya ¢apinda birgok fast food is-
letmesi ortaya ¢ikmig olup bunlarin biiytik bir cogunlugu zincir isletme olarak faaliyet gés-
termektedir. Bu sistemin ortaya ¢ikisi 1920'li yillara dayansa da gelismesini ve yayginlag—
masini saglayan ilk isletme 1950'li yillarda McDonald's isletmesi olmustur. Sonrasinda ise
zincir isletme niteligi kazanmig; ilerleyen yillarda Burger King, Kentucky Fried Chicken gibi
isletmeler ortaya ¢cikmaya baslamistir. Bu yemek sisteminde en ok tiketilen Griin hambur-
ger-patates kizartmasi-koladan olusan menu olmakla birlikte pizza, doner, pide, lahma-
cun gibi drtinler de tliketilmektedir (Ozdogan vd., 2016; (")zgelik ve Sriictioglu, 1998). Gii-
niimiizde fast food restoranlari yaygin bir bicimde hizmet vermektedir. Bu restoranlarin
temelinde ucuz maliyetli, hizli hazirlanan ve hizli tiiketilen trtnler yer almaktadir.

Yavas Yemek (Slow Food)

Yavas yemek akimi, 1980'lerde McDonald's’'in Roma’nin tarihi Piazza de Spagna bol-
gesinde restoran agmak istemesine tepki olarak dogmustur. Bu tepkinin devaminda
1989'da diinyanin benzersiz tatlarinin, yerel yemeklerinin, kaliteli yemek ve saraplarinin
korunmasini amaglayan “Slow Food International” adinda uluslararasi bir organizasyon
kurulmustur. Yavas yemenin kapsami yalnizca fast food akimina tepki gostermek olmayip
verel yemeklerin ve geleneklerin korunmasi ve yayginlastiriimasi da amaglanmaktadir (Pi-
etrykowski, 2004). Yavas yemek temel olarak fast — food ve hizli yasam tarzina karsi olarak,
yerel geleneklerin yok olusunu engellemek, insanlarin ne yediklerine, yedikleri yemegin
nereden geldidine, tadinin nasil olduguna ve yapilan yemek tercihlerinin diinyanin kalanini
nasll etkiledigine dair ilgilerinin azalmasinin dniine ge¢mek i¢in Carlo Petrini tarafindan or-
taya atilmis bir harekettir (Bucak, 2014: 19). Slow food hareketinin amaglar arasinda gele-
neksel sofra zevkini ve gastronomi kiilttrtini desteklemek yer almaktadir. Bu hareket son-
rasinda yavas sehir (cittaslow), yavas seyahat (slow travel) gibi akimlara da zemin hazirla-
migtir (Guven, 2011). Giinimizde yavas yemek akimini benimseyen restoranlar bulundugu
bolgenin gastronomi kiltlrtiniin korunmasini ve o bolgeyi ziyaret eden ziyaretcilere yerel
gastronominin tanitiimasini saglamaktadir.

Organik Tarim

Ikinci diinya savagindan sonra ortaya gikan teknolojik gelismeler tarim alanindaki uy-
gulamalari da degistirmis; 1960'li yillarda “Yesil Devrim” ad\ altinda tarima yeni teknikler ka-
zandirilarak driinlerde verim artigi saglanmistir. Nitekim verim artiginin yani sira gesitli olum-
suzluklar da beraberinde gelmistir. Ekosistem hizli bir sekilde bozulmaya baglayarak tarim fa-
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aliyetleri surdurilemeyecek bir duruma dogru stirtiklenmistir. Kullanilan tarim ilaclar, kimya-
sal gubreler, hayvanlarda kullanilan hormon, antibiyotik ve cesitli ilaclar topragi, havay ve
suyu kirletmekle kalmamig bu driinleri tiiketen insanlarin saghgini da olumsuz etkilemistir.
Ortaya ¢ikan bu olumsuzluklarin giderilmesi amaciyla 1970’li yillarda “Organik Tarim” kavrami
ortaya ¢ikmistir.organik tarim, doganin dengesini, dogadaki canlilari, dogal kaynaklari koru-
yan; toprak verimliligini saglayan, insan, gevre ve ekonomik olarak srdirilebilir nitelik tagi—
yan bir tanmsal Uretim sistemidir (Ak, 2004; Bayram, Yolcu ve Aksakal, 2007). Yesil devrim
sonucu ortaya ¢ikan tarim uygulamalari sonucu endustrinin topraga ve insan sagligina vermis
oldugu zararlarin 6niine gegebilmek icin organik tarm CGrdnlerinin kullanimi artirilabi-
lir.organik trinlerin 6zellikle restoranlar tarafindan kullaniimasi hem yerel tarim faaliyetlerine
topradin, gevrenin korunmasi ve ekonomik agidan katki saglanmasi hem de bu konuda du-
yarliinsanlar tarafindan talep gelmesi agisindan etkili olabilecektir.

Vejetaryen Beslenme
Vejetaryen beslenme, bitkisel kaynakli besinlerin agirlikli tiketildigi; hayvansal kay-

nakli besinlerin sinirl tiiketildigi veya hic tliketilmedigi bir beslenme egilimidir. Vejetaryen

beslenme egilimi temelde ekonomik kaygilarla ortaya ¢ikmistir. Bu kaygilardan temel olani

birim miktar arazide bitkisel Grtin yetistirmenin hayvan yetistirmeye oranla daha ucuz ol-

dugu ve daha kisa zaman aldigi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ekonomik kaygilarin yani sira

vejetaryen beslenmenin tercih edilmesinin sebepleri arasinda bu beslenme tipinin daha

saglikli olmasi, cesitli dini inanislar, hayvansal drin tiiketmenin etik boyutu yer almaktadir

(Karabudak, 2012). Vejetaryen beslenme tipleri su sekildedir:

o  Vegan: Herhangi bir hayvansal (riin tiiketilmedigi tamamen bitkisel kaynakl bes-
lenmedir.

e  Raw Vegan: Yalnizca pismemis ve islem gérmemis bitkisel rinler tiketiimektedir.

o Fruitaryan: Yalnizca meyve, tahil ve yagl tohumlar tilketilmektedir.

o Lakto Vejetaryen: Bitkisel besinler ile hayvansal besinlerden yalniz st ve siit trtin-
leri tliketilmektedir.

o Ovo Vejetaryen: Bitkisel besinler ile birlikte hayvansal besinlerden yalniz yumurta
tliketilmektedir.

o Polo Vejetaryen: Kirmizi et ve balik disinda ttim bitkisel ve hayvansal kaynakli tiriinler
tliketilmektedir.

. Pesko Vejetaryen: Kirmizi et ve kiimes hayvanlari diginda tiim bitkisel ve hayvansal
kaynakl trtinler tiiketilmektedir.

o  Semi Vejetaryen: Yalniz kirmizi et tliketilmemekte, diger tiim bitkisel ve hayvansal
kaynakl trtinler tiiketilmektedir.

o  Fleksitaryen: Cogunlukta vejetaryen beslenme benimsenmekte bunula birlikte za-
man zaman hayvansal Grinler de tiiketilmektedir (Karabudak, 2012; Dilek, 2018).

22 « Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalari Dergisi



Vejetaryenlidin tarihi temelleri incelendiginde, ilk vejetaryen derneginin 1847 yilinda
ingiltere’de kuruldugu goriilmekle birlikte, 1860’da Amerika'da, 1867'de Almanya'da veje-
taryen dernekleri kurulmaya baslamistir. Turkiye’de ise 2012 yilinda Turkiye Vejetaryen
Dernegi kurulmustur. Ayrica her yil 1 Kasim giini diinya vejetaryen gtini olarak kutlanmak-
tadir (Dilek, 2018; Son ve Bulut, 2016). Gliniimiizde ekonomik, dini, etik nedenler veya sag-
Iikli yasam icin vejetaryen beslenme bigimini tercih eden insanlarin sayisi giderek artmak-
tadir. Vejetaryen odakli restoranlarin sayisi az olmamakla birlikte bircok restoranda veje—
taryen segenegi de sunulmaktadir.

Cig Yemek (Raw Food)

Guniimiizde saglikli yasam icin tercih edilmekte olan ¢ig yemekler, organik olarak
yetistirilmis sebze ve meyvelerin ¢ig olarak veya ¢ok distik sicakliklarda “isitilarak” tiike—
tilmesi olarak ifade edilmektedir. Cig beslenmede yiyeceklerin icerisinde bulunan mineral,
vitamin, enzim gibi besin ddeleri kayba ugramamakta dolayisiyla yiyecegin besleyiciligini
kaybetmedigi ileri siiriilmektedir (Kralj et al. , 2017; Seving ve Cakmak, 2017). Restoranlar
acisindan bakildiginda ¢ig yemek odakli isletmelerin sayisinin oldukga az oldugu goriil-
mekte olup ¢ig yemek daha ¢ok sagligi gelistirme amagl kisisel diyetlerde tercih edilen bir
beslenme bicgimi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Yesil (Green) Restoranlar

Ekolojik dengenin bozulmasi, kiiresel isinmanin artisi gibi etmenler sonucu tiiketiciler
tarafindan cevre dostu ve surdurulebilir Griinlerin kullanimi artmaya baglamistir. Bu bag-
lamda yiyecek icecek endistrisinde “Yesil Restoran” gevre dostu bir akim olarak ortaya
cikmigtir. Yesil restoranlar hem ¢evreye duyarli hem de enerji agisindan verimli olacak se-
kilde tasarlanan, insa edilen, isletilen ve yikilan yapilar olarak ifade edilmektedir (Lorenzini,
1994; Kurgun, 2017). Yesil restoranlar, “reduce, reuse, recycle (azaltma, yeniden kullanma,
geri déniisim)” ve “energy, efficient (enerji, verimlilik)” gibi ilkeleri temel almaktadir
(Namkung ve Jang, 2013: 86). Yesil restoranlarda; yerel ve organik hammaddeler kullanila-
rak, enerji verimliligi g6z 6niinde bulundurularak, en az atik meydana getirilerek strd(iri-
lebilir drtnler tretilmekte ve sunulmaktadir (Teng & Wu, 2019). Ayrica yesil restoranlarin
geligtirilmesi amaciyla 1990 yilinda Amerika Birlesik Devletleri'nde Yesil Restoran Birligi kar
amaci gitmeyen bir kurulus olarak kurulmustur (Green Restaurant Associations, 2017).

Fonksiyonel Gidalar

Fonksiyonel gidalar, giinliik diyetin bir parcasi olarak tiketilen ve belirli fizyolojik
faydalar saglayan dogal olusumlu maddelerden turetilmis yiyecek — icecek tirtinleri olarak
tanimlanabilir. Fonksiyonel gida kavramy, ilk olarak 1980’lerde Japonya'da yararli fizyolojik
etkilere sahip dzel bilesenlerin eklenmesiyle elde edilen zenginlestiriimis gidalar ifade et-
mek i¢in kullanilmistir (Hillian, 1995; Roberfroid, 2002: 134). Fonksiyonel gidalarin amaglari
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arasinda vlicudun genel durumunu gelistirmek, bazi hastaliklarin riskini azaltmak, cesitli
hastaliklarin tedavisi sayilabilir (Kurgun: 2017: 154-155). Fonksiyonel gidalarin tiiketimi
restoran odakli olmaktan daha ¢ok gunluk diyeti gelistirmek amaciyla gorilmektedir. Pro-
biyotikler, prebiyotikler, A, C, E vitamini takviye edilerek hazirlanmis gidalar fonksiyonel gi-
dalara érnek gosterilebilir.

Kan Grubuna Gore Beslenme

insanlarin, sagl§ gelistirme ve hastalik riskini azaltmak icin kendi kan gruplarina
gore farkli sekillerde, belirli besin gruplarina agirlik vererek beslenmesi kan grubuna gore
beslenmenin temelini olusturmaktadir. Bu diyet tiiriine ilk defa 1996 yilinda P. J. D’Adamo
tarafindan yazilan kitapta rastlanmaktadir. Buna gére her bireyin sahip oldudu A, B, AB ve-
ya 0 kan grubu, o bireyin saglikli yagsamasi igin gereken beslenme aligkanliklar agisindan
farklik gostermektedir. 0 kan grubu hayvansal protein adirlikli, A kan grubu sebze-meyve
agirhkh, B kan grubu st ve st trinleri agirhikl, AB grubu ise sebze-meyve ve hayvansal
protein agirlikl beslenmelidir. Beslenme agisindan gortlmekte olan bu farkliigin nedeni,
her grup kandaki kirmizi kan hiicrelerinin antijen agisindan gruplar arasinda farklilik gés-
termesidir. Bu farklihgin temelinde ise genetik cesitlilik yatmaktadir (Wang et al. 2014;
D’Adamo & Whitney, 1996). Kan grubuna gore beslenme cesitlerine bakildiginda pek ok
restoran menustinde bu besin gruplarindan triinlerin her birinin veya bircogunun haliha-
zirda yer aldigi gortlmektedir.

Yenilebilir Bécekler

Protein, vitamin, mineral ve bircok besin dgesi agisindan zengin bir besin kaynag
olan bocekler, yiyecek olarak bircok avantaj sunmaktadir. Boceklerin gida olarak tiiketil-
mesi gevre Uzerinde daha az olumsuz etki yaratmaktadir. Dolayisiyla geleneksel hayvancili-
ga gore boceklerin tiiketiimesi avantaj saglamaktadir (Haboonsong vd. , 2013). Yenilebilir
bdceklerin cevre agisindan (daha az zararli gaz salinimi, arazi ihtiyacinin az olmasi gibi),
ekonomik agidan (dsik teknoloji gerektirmesi, diisiik sermayeli yatinm gerektirmesi gibi)
faydalari da bulunmaktadir (Kurgun, 2017). Bocek tiiketimi glinimuzde daha ¢ok Asya Ul-
kelerinde gériilmekle birlikte zaman icerisinde azalan diinya kaynaklari ile tiiketiminin kii-
resel anlamda artacagi dlstntlmektedir.

Dikey Tarim (Vertical Farming)

Dikey tarim kontrolli bir binada dikey alarak istiflenmis bdlmelerde, genellikle toprak
va da dogal isik icermeyen bitki yetistirme yontemi olarak ifade edilmektedir (Frazier,
2017). Sehirleri kaplayan yiiksek binalarda ¢ok katmanli seralarda daha az su kullanilarak,
daha az atik Gretilerek, fosil yakit kullanan araclarin kullanimina ve uzak kirsal alanlardan
mahsuliin taginmasina gerek kalmadan, daha az salgin hastalik riski tagtyan bitkiler yil bo-
yunca yetistirilebilir (Despommier, 2009: 80). Dikey tarimin ardinda yatan dusiince; sebze
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ve meyve bahcelerinin 6zel zeminler Gzerinde yer aldigi ve yil boyu bitki treten gokdelen—
lerin tiim diinya sehirlerinde filizienmesidir (The Economist Magazine, 2010). Bu amagla
kurulan Dikey Tarim Dernegi (Association for Vertical Farming), dikey tarim hareketinin
strdurilebilir biyimesine ve gelistirilmesi odakl ¢alismalarini yiritmektedir (Association
for Vertical Farming, 2017). Dikey tarim faaliyetlerinin gelisen diinya ve artan kentlesme ile
birlikte azalan tarim arazilerinin bir sonucu olarak yayginlagsacagi ve restoranlarin daha ¢ok
buralardan trtin tedarik edecedi diigiinilmektedir.

Hiicresel Tarim (Cellular Agriculture)

Hiicresel tarim, hayvan yetistirmeye gerek kalmadan hayvansal protein Gretimini
miimkiin hale getirmektedir. Doku miihendisligi ve sentetik biyolojideki gelismeler kapsa-
minda et, yumurta, sit trdinleri, deri gibi gesitli hayvansal kaynakl trin elde etmek ama-
cyla gelistiriimektedir (Foussatand ve Cateneur, 2016). Uretilen diriinler bir hayvandan veya
bitkiden elde edilenler ile tamamen aynidir. Uriinler hayvanlar oimadan maya veya bakteri-
ler kullanilarak Uretilmektedir. Geleneksel tarim ile kiyaslama yapilacak olunursa, hiicresel
tarim drtinleri givenli, steril ve kontrolli kosullarda Uretildiginden, daha az olumsuz gevre-
sel etkiye, daha giivenli, saf ve tutarli kaynaga sahiptir (New Harvest, 2017).

Ucuz hayvansal trinler igin artan talep, cevre, iklim degisikligi, su kullanimi, antibi-
yotik direnci ve gida guvenligi tzerinde olumsuz etkileri de beraberinde getirmektedir.
Hiicresel tarim bu olumsuzluklari ortadan kaldirarak ayni hayvansal kaynakl gidalari sun-
ma potansiyeline sahiptir. Hiicresel tarim uygulamalari ile daha etik, strdurilebilir, tutarli,
glvenli bir gida sistemine olanak taninmaktadir (Food Tech Connect, 2016). Hiicresel tarim
uygulamalarinin gelisen teknoloji ile azalan tarim arazileri ve diinya kaynaklari sonucu ar-
tacagdl, yiyecek-icecek isletmelerinde kullaniimaya baslanacagi diisiinilmektedir.

Azami $effaflik (Clean Supreme)

Gastronomi sisteminin giin gectikce karmagiklasmasi, izlenebilirligin artan 6nemi,
gida kalitesini ve insan saghgini tehdit eden faktérler ile tiiketicilerin bilinglenmesi Grtinle-
rin pazarlanmasinda (st diizey seffafligi olmazsa olmaz bir duruma getirmistir. Azami sef-
faflik daha az icerik listesi ve eklenen seker ve benzeri driinlerin azaltiimasi konusunda far—
kindaligin arttiginin bir géstergesidir (Kurgun, 2017: 16). Tiketiciler giiniimiizde, satin al-
diklari ve yedikleri (irline her zamankinden daha fazla duyarli durumdadir. Clean supreme
daha temiz formilasyonlar, daha fazla seffaflik ve daha az isleme teknolojilerini ifade et-
mektedir (Dowling, 2017). Ekonomik agidan daha ucuza daha fazla iriin elde edilme amaci
sonucu drunlere bircok islem uygulanmaktadir. Uygulanan bu islemlerin olumlu etkilerinin
yani sira olumsuz etkileri de bulunabilmektedir. Dolayisiyla islenmis Grtnler tiiketiciler agi-
sindan kaygi olusturabilmektedir. Uriinlere uygulanan her tiirlii islemin bildirilmesi, Grtiniin
Uretim sirecinin takip edilebilir olmasinin tiketiciler agisindan énemli oldugu dustnil-
mektedir. Bunun yani sira yiyecek-igecek hizmeti sunan igletmelerin de bu konuda seffaflik
goOstermesi gerekmektedir.

Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalari Dergisi o 25



Hiper Yerel Tedarik (Hyper Local Sourcing)

Hiper yerel restoran calismalari; bitkilerin yetistirilmesi, mikro yesil bahcelerin kurul-
mas|, ¢atida tarim, hidroponik (bitkilerin suyun icinde toprak olmadan mineral besin sollis-
yonlan kullanilarak yetistirilmesi) bahgelerin kurulmasi gibi uygulamalari icermektedir (Kur-
gun, 2017). Gida maddelerinin besin degerleri hasattan restoranlara gelene kadarki siire ice-
risinde azalmaktadir. Dolayisiyla taze ve nitelikli trtinler i¢in yerel (retim etkili bir alternatif
durumundadir (Mandel, 2014). Tiiketiciler i¢in yerel kaynakli ve kendi biinyesinde gida ham-
maddesi yetistiren restoranlar 6nem kazanarak, talep giin gectikce artmaktadir. Daha taze,
nitelikli ve strdurdlebilir gidalar icin talebi karsilamaya yonelik Hiper yerel restoranlar top-
raksiz tarim, yerinde tarim ve kent bahgeleri uygulamalarini kullanmaktadir (Sustainable Res-
taurant Association, 2013). Ucuz kaynaklar yerine yerel kaynaklarin yiyecek-icecek isletmele-
rinde kullaniimasi sonucu strdtrilebilirlik saglanacagi distntimektedir.

Silikon Vadisi Yemekleri (Silicon Valley & Food)

Silikon Vadisi'nde son yillarda yaklasik 8 milyar dolarlik girisim fonu ile gida alanina
yatinm yapilmakta; besin sistemi sorunlarini ¢6zmek icin ¢alisan bircok yetenekli bilim in—
sani bulunmaktadir. Dolayisiyla gida Gretiminin bir sonraki yesil devriminin Silikon Vadi-
si'nde gerceklesmesi kuvvetle muhtemeldir (Seibel, 2016). Bitki proteinlerinden tretilmis
et, yumurtasiz mayonez, etsiz tavuk gibi rtnler Silikon Vadisi'nde gelistirilen gastronomik
Grtinlerden bazilaridir (Kurgun, 2017). Impossible Foods, Beyond Meat, Hampton Creek ve
Soylent gibi gida sirketleri farkli besin gelistirme yontemleri kullanarak, daha saglikl, ucuz
ve yenilenebilir gidalar tiretmeyi amaglamaktadir (Demirdz, 2017).

3 Boyutlu Yazilmig Yemekler

Yiyecek icecek endiistrisinde kullanilmakta olan teknolojiler genellikle kitle tiretimin-
de el ile yapilan islerin otomatik bir hale getirilmesi i¢in kullaniimaktadir. Nitekim glinti-
miizde teknoloji alaninda yasanan gelismelerin de etkisi ile 3 boyutlu yazicilarda tiiketime
hazir yemek tretimi miimk(in hale gelmistir. 3 boyutlu yemek yazma uygulamalari 3 boyutlu
bir sekilde 6zel tasarlanmis yiyecek maddelerini yazici disinda herhangi bir arag, kalip kul-
lanmadan, insan miidahalesi olmaksizin katman katman yazarak Uretmeyi amaclamaktadir.
Bu teknoloji ile kitle Gretiminde kolaylik saglanarak tiretim maliyetlerinin azalacagi disti-
niilmekle birlikte yeni trtin gelistirme amacl uygulamalarda da kolayliklar saglanabilecek-
tir. 3 boyutlu yemek yazma islemi; dl¢me, karistirma, dékme ve pisirme/sogutma asamalari
ile meydana gelmektedir. Bu asamalardan sadece dékme ve pisirme/sogutma islemi yazi-
cilar tarafindan yapilmakta olup 6lgme ve karistirma islemi yine el ile yapiimaktadir. Ote
yandan gliniimiiz sartlarinda 3 boyutlu yazilabilecek iiriinler sirngadan ¢ikabilecek nitelik-
te kek hamuru, peynir, ¢ikolata, patates ptiresi gibi drtnler ile sinirli olmakla birlikte et,
sebze, piring gibi ana gidalarin yapilarinin degisime ugratilarak 3 boyutlu yaziimasi ile ilgili
calismalar devam etmektedir (Sun et al., 2015; Lipton, 2017).
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YEMEK DENEYiMiNi GELISTIRME AMAGLI TRENDLER

Molekiiler Mutfak

1980'lerde mutfak alaninda énemli bir gelisme olan molekuler mutfak akimi ortaya
cikmistir. “Molekiiler Gastronomi” terimi ilk olarak 1980'lerde Oxford Universitesi’nde fizik
profesdrii olan Nicolas Kurti tarafindan ortaya atilmig, sonrasinda Herve This ile bir araya
gelerek 1990’larda cesitli workshoplar diizenlemigler ve sonug olarak molekiler gastrono-
mi uygulanmaya baslanmigtir (Pedersen vd. , 2006). Ascilar molekuler gastronomide daha
cok koku, gériintii ve sonraki asamada hangi tatlarin kullanilabilecegi konusunda bilim
adamlarina destek olmustur (Yilmaz ve Bilici, 2013: 21). Molekiiler mutfak, “bilim temelli
yemek pisirme” ya da “deneysel mutfak” adlariyla da anilmakta ve yiyecek — icecek en-
dustrisinde yeni bir akim olarak gérilmekteyken, Molekiler Gastronomi ise gidalarin pisi-
rilmesi esnasinda gerceklesen fiziksel ve kimyasal siirecleri incelemektedir. Gastronominin
sosyal, sanatsal, teknik bilegenleri ile gida maddelerinin fiziksel ve kimyasal déntistimintin
arkasindaki nedenlerin incelenmesi de Molekiiler Gastronominin ¢aligma alanina girmek-
tedir (Ozdogan, 2016: 201-202).

GlinlimUizde gida bilimi ve teknoloji, mutfaklarda kullaniimaya baslanmig olup, mo-
dern sefler geleneksel tarifleri sorgulayarak yeni lezzetler, sunumlar ve gida eslesmeleri
yaratma pesine diigmastar (Ozgen, 2017). Molekiiler gastronomi; var olan durum, olay ve
olgularr ortaya koyan ve bunlarin arkasindaki nedenleri ve stirecleri arastiran bilimsel bir
disiplindir. Molekuler mutfak ise; bu bilgileri ve bu bilgiler isiginda Uretilen teknik, yontem,
arag ve malzemeleri kullanan bir akimdir (This, 2013; Erdem ve Akyiirek, 2017:108).

Norogastronomi (Neurogastronomy)

2006 yilinda Gordon Shepherd tarafindan, kokularin lezzet tretiminde ¢ok 6nemli bir
etkisi oldugu tespit edilmesiyle “ndrogastronomi” kavrami ortaya ¢ikmistir (Sheik, 2017).
insan beyninin lezzeti nasil algiladigina dair bilimsel calismalar nérogastronomi olarak
isimlendirilen yeni bir bilim alaninin gelismesini saglamistir (Kanwal, 2016). insan beynini
ve yeme — icme deneyimini etkileyen davranislari inceleyerek nérogastronomi, bilim ve
gastronomi alanini yakinlastirmaktadir. N6rogastronomi; sefleri, nérologlari, davranissal
psikoloji uzmanlarinin ve biyokimyacilari bir araya getirerek, yemek yerken duyularin beyni
nasil harekete gecirdigini ve yiyeceklerin nasil farkli sekillerde algilanabilecegini aragtir-
maktadir (Baral, 2015). Nérogastronomi, insan beyninin lezzet algisini nasil olusturdugu ve
insan kulturd igin nasil 6nemli oldugu iizerine arastirma olarak tanimlanabilirken; mutfak
sanatlarindaki sefleri, molekler biyoloji, néroloji, psikoloji, insan evrimi, cocuk gelisimi,
6grenme ve bellek, duygular, motivasyon ve beynin 6dillendirme mekanizmasi gibi yeme
— icme ile ilgili bitin disiplinleri icerir nitelik tagimaktadir (Kurgun, 2017: 35).

Norogastronomi yenilen yemegi yeniden yapilandirarak tadini degistirme Uzerine
degil, beynin farkli sekilde algilamasi icin nelerin yapilabilecegi tizerine yogunlasmaktadir.
Ornek vermek gerekirse; havucun tadini genetik olarak degistirmekle degil de, insan bey-
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ninin havucun lezzetli oldugunu algilamasini saglamakla ilgilidir (Baral, 2015). Bir diger ifa—
deyle; norogastronomi alaninda calisanlar gidalarin duyulari nasil uyardigini sorusunu
sormak yerine, beyinle ilgilenmekte, yemek yerken beynin nasil duyu yarattigi sorusunu
sormaktadir. Bunun yani sira ses, koku ve yiyeceklerin gérsel sunumunun da tat duyusu
kadar dnemli bir etkiye sahip olmasi dolayisiyla bu alanda ¢alisanlar, diger uyaranlarin et-
Kisi {izerine de caligmaktadir (Pandell, 2017). insanlar bir kagamak yapmak istediklerinde
neden brokoli degil de, ¢ikolataya yonelir? Biyolojik olarak koklesmis olan bu sekerli gida
tercihi atalarimizdan bize miras kalan bir genetik ézelliktir. Beyin hala aci tatlar zehirli bit-
kiler ile iligkilendirirken, sekerli tatlari bulunan gidalari hizli enerji saglama ve fazla kalori
gibi ozellikleri ile sinyalize etmektedir. Nitekim gliniimiz modern zamanlarinda hayatta
kalma gereksinimleri kokten degismis; insanlar brokoliye cikolatadan daha fazla ihtiyag
duyar hale gelmistir. Nérogastronomi ise s6z konusu degisime nasil uyum saglanabilece-
ginin anlagilmasina yardimci olmaktadir (Fried, 2017). Mutfak Sanatlari, tarim, gida tekno-
lojisi ve klinik bilimlerin énde gelen temsilcileri tarafindan 2014 yilinda “International Soci-
ety of Neurogastronomy” adiyla kurulmustur. Bu kurulusun misyonu, insan hayatinin kali-
tesini artirmak ve beyin — davranig iligkileri hakkinda bilgi Gretmek ve yaymak i¢in néro-
gastronomiyi bir sanat, bilim ve saglik meslegi olarak gelistirmektir (Kurgun, 2017: 35).

Fiizyon Mutfak

Flizyon mutfak, cesitli tlkelere ait pisirme teknikleri ve malzemelerinin bilingli bir se-
kilde ayni tabakta karisim ve kombinasyonu anlaminda kullanilmaktadir. Yeni yemekler ve
yeni lezzetler ortaya ¢ikartmak icin farkl diinya mutfagi anlayislari ve yiyeceklerinin sen-
tezlenmesi olarak tanimlanabilir (Sarioglan, 2014: 64).

Flizyon mutfagini, yeni farkli ve 6zgiin tatlar yaratmak amaciyla, en az iki farkli ulus
mutfak Kultiriintin, bilincli bir caba sonucu bir mutfak kiiltiird diger mutfak kiltlriine bas-
kin gelmeyecek sekilde, ayni tabakta birlestiriimesi olarak tanimlamak miimkiind(r. Fiizyon
mutfak uygulamalari; yeni, farkli ve 6zgiin bir drtin yaratma dogrultusunda bilingli olarak iki
ulus mutfaginin birlestirilmesi esasina dayanmaktadir. Flizyon mutfaginda, farkli uluslara
ait mutfak malzemesi, isleme ve pigirme teknigi gibi islemlerin sentezlenmesi, birlestiril-
mesi ve sonunda elde edilen yemegin her iki mutfakta yer alan yemekten ¢ok farkli bir driin
olmasi temel olugturmaktadir (Can vd., 2012: 877-878).

Hizh Giinliik (Fast Casual) Restoranlar

Hizli giinliik restoranlar, hizli yemek (fast — food) restoranlar ile geleneksel, dzellikli
veya nitelikli restoranlar arasindaki boslugu doldurur nitelik tasimaktadir. Bu restoranlar
hizli servis sekli ile daha konforlu restoran dekoru ve alternatifli mendlerin birlestirilmesin-
den olusan bir konsepte sahiptir (Ryu ve Han, 2010). Restoran atmosferi olarak fast — food
restoranlardan daha (st seviyede olan Hizli giinliik restoranlar genis menti yelpazesinde;
daha taze, saglikli ve kaliteli Grtinler ile hizmet sunmaktadir (Yiincii vd. , 2013). Fast — food
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restoranlardan bir diger farklari ise 6zellikli ve nitelikli restoranlarda oldugu gibi masaya
servis hizmeti olarak gdsterilebilir. Hizl gtinliik restoranlar, hizli hazirlanan gidalar esligin-
de uzun strede yemek yeme davranisina hizmet eden genellikle kiiglik 6lcekli restoranlar
olarak nitelendirilebilir (Dogdubay, 2016: 103-104).

Hizh Giinliik (Fast Casual) 2. 0

Hizli guinlik 2. 0 restoranlari, mutfak profesyonellerinden olusan bir ekibin imzasini
taglyan ve bu ekip tarafindan hazirlanan meniiler ile sef odakl calismaktadir. Bu restoran-
lar genellikle deneyim (izerine odaklanmaktadir. Hizli giinliik 2. 0, yeni, rahat, hizl restoran
konseptinde; yiksek kaliteli gidalar, siklik ve konukseverlik vaat etmektedir. Malzemeler
yerel olarak tedarik edilip; organik, taze; antibiyotik, misir surubundan arindiriimig nitelik-
tedir (Oches, 2015). Dolayisiyla hizl giinliik 2. 0, hizli glinlik restoranlarin inlii bir sefin de
imzasi ile gesitli ydnlerden gelistirilmis hali olarak aciklanabilir.

Temali Restoranlar

Temali restoranlar tlketicileri etkileyerek isletmeye ¢ekmek icin belirli bir konuyu
odak noktasi haline getirecek sekilde kullanan ve bu sekilde farkli bir yeme — icme ortami
yaratarak s6z konusu ortamda insanlarin yiyecek — icecek ihtiyaci basta olmak iizere hosca
vakit gecirmesini saglamaktadir. Temali restoranlarin temel Griind, sunulan yiyecek ve ice-
ceklerin étesindedir (Kim ve Moon, 2009).

Temali restoranlar sunduklari yiyecek — icecekler araciligi ile insanlarin temel ihti-
yaclarinin yaninda guizel duyu ve hos vakit gecirme gibi ihtiyaclarini da karsilamayr amag-
layan, misterilerin 6zel bir yerde olduklart hissini uyandiran isletmelerdir. Temali restoran-
lar; meniist, atmosferi, ¢alisani ve diger ozellikleri ile belirli bir konuyu islemektedir. Etnik
restoranlar ile benzer nitelikleri olmasina karsin temali restoranlardan farklidir. Etnik res-
toranlar belirli bir killtir veya bélgeye ait yiyecek ve igceceklerin, o bélgeye has bir bicimde
sunulmasini kapsamaktadir. Temali restoranlar ise 6zellikleri ve atmosferi iler olagan dig!
bir farklilik yaratmakta; sunulan yiyeceklerin temalari ile 6rtiismek gibi bir zorunlulugu bu-
lunmamaktadir. Temali restoranlarin olmazsa olmaz ozelligi restoranda en az bir temanin
ozel ayrintilari ile gergege uygun bir sekilde kullanilmasidir (Kilig, 2016: 91-95).

Surf & Turf

Surf & Turf, basta Amerika Birlesik Devletleri ve Avustralya olmak (izere modern diinya-
da son yillarda hizla yayiimaya baglayan bir yemek modasidir. Surf & Turf deneyiminin &z,
deniz mahsulleri ile kirmizi etin ayni menu icerisinde servis edilmesidir. Surf & Turf kelime
6beginde ver alan Surf ibaresi 1stakoz, karides ve biiylik etli baliklar gibi tim deniz mahsulle-
rini kapsamaktadir. Diger yandan Turf kelimesi ise kirmizi et (6zellikle bonfile gibi yumusak
ozellikli etler) grubunu karsilamaktadir (Yasin, 2015: 32; Akdag vd. , 2016: 273-274).
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Yasayan Mutfak

Gormek, koklamak, dokunmak, tatmak ve duymak; yeme — igme eyleminin duyusal
asamalarinin hissedilmesini saglarken, bedensel hazzin da bu duyusal asamalara eslik et-
mesi ile birlikte tatmin duygusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Yagsayan mutfagin temel amaci,
konuklarinin bes duyu organina (gérme, duyma, tatma, dokunma ve koklama) hitap edebi-
lecek yemekler sunmaktir. Bu mutfak uygulamalari ile birlikte konuklara yerel yiyecek ve
iceceklerin yaninda, yerel halkin Kiilttirel 6zellikleri tanitilarak tatmin duygusu olusturul-
maya calisiimaktadir (Erdem ve Akyiirek, 2017; Kanik, 2016:9).

Siyah Yiyecekler

Yiyecek rengi giday1 tanima, gliven duyma, tatmadan 6nce lezzetini tahmin etme ve
formalasyonu hakkinda bilgi sahibi olmanin temel unsurlarindan biridir. Dolayisiyla renk,
yiyecedi tilketmekten alinacak hazzi ve lezzeti etkileyeceginden yemek se¢iminde ve tiike—
tim tercihlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Siyah soguk, gizem ve hirs ile iligkilendirilir.
Pazarlama iletisiminde soguk, prestijli ve sofistike bir renk olarak algilanan koyu renkli gida
grubunda; ¢ikolata, kahve, kakao gibi uyaricilarin oldugu ve enerji veren gidalar oldugu bi-
linmektedir (Bozok ve Yalin, 2018; Yilmaz ve Erden, 2017).

Hindistan’dan Amerika'ya diinyanin bir¢ok ilkesinde siyah renkli gidalarin uzun bir
stredir oldukca popiiler oldugu ifade edilmektedir. Bu popdlaritenin nedeni ise gesitli
renkte gidalar olmasina ragmen siyah renkte yiyeceklerin sayisinin az olmasi ve insanlarda
merak uyandirmasindan kaynaklandigi diisiiniiimektedir (yemek.com; Bozok ve Yalin,
2018: 255).

Siyah yiyecekler; birincisi dogal siyah yiyecekler ikincisi ise, aktif kodmdar, bambu ké-
miird ve mirekkep baligi kullaniimak suretiyle goriintimleri itibariyle tamamen siyah renkli
olarak hazirlanip sunulan yiyecekler olarak ikiye ayrilabilir. Bu siyah yiyeceklerden dogal
olanlarina siyah sarimsak, siyah fasulye, siyah pirin¢ sdylenebilir. Aktif kdmir, bambu ké-
miiri ve mlrekkep baligi kullanilarak renklendirilen siyah yiyecekler ise hentiz yeni ortaya
¢lkmaya baslasa da sosyal medyada yerini coktan almaya baglamistir. Aktif kdmir saghk
alaninda zehirlenme durumlarinda tedavi edici olarak kullaniimaktadir. igeriginde bulunan
emici etkisi nedeniyle antidot veya mide asitidesini azaltmada yararlaniimaktadir. Ancak,
son zamanlarda aktif kémir yiyeceklerde renk verici etkisiyle kullanilmaktadir. Aktif kémdir,
Hindistan cevizi kabuklari, odun, bambu ve bunun gibi dogal bitkilerin yakilmasi ile elde
edilmekte ve 6zel bir islem sirasinda yliksek sicakliklarda belirli gazlara maruz kalinca aktif
komr haline gelmekte ve sonug olarak elde edilen aktif komiir de gidalara eklenmektedir
(Bozok ve Yalin, 2018: 255).

SONUG

Gastronomi devamli degisen ve gelisen dinamik bir yapiya sahip oldugundan bu
alanda cesitli trendler ortaya gikmaktadir. Bu galismanin amaci gastronomi alaninda ortaya
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¢ikmig trendleri bir arada degerlendirerek ilgili alanyazina katki yapmaktir. Glinimuzde in-

sanlarin digarida yemek yemeye verdigi 6nem sonucu gastronomi daha da 6nem kazanmis,

onceleri yalniz yemek yeme ve achgi giderme tizerinde durulurken gastronominin gelig-

mekte olan yapisi yemekten zevk alma, hosca vakit gecirme, saglik gibi yemegin farkli bo-

yutlarinin 6nem kazanmasina yol agmistir. Artik insanlar karin doyurmanin yani sira hos va—

kit gecirmek ve farkli deneyimler yasamak i¢in de restoranlara gitmektedir. Ekonomik fak-

torler, tiiketicilerin beklenti ve istekleri ile riin tiretim strecindeki degisimler ve gelismeler

ile birlikte gelismekte olan gastronomi alaninda yeni trendler ortaya ¢ikmaya baglamistir.

Bu calismada gastronomi alaninda ortaya ¢ikmis trendler bir araya getirilerek degerlendi-

rilmistir. Calisma sonucunda gastronomi alaninda ortaya ¢ikan trendler incelendiginde her

bir trendin ortaya ¢ikisinin arkasinda yatan cesitli nedenler bulundugu belirlenmistir. Bu

nedenler su sekilde siralanabilir:

. Azalan diinya kaynaklari, artan besin/Uretim maliyetleri ve ekonomik kaygilar sonucu
verimliligi artirmaya y6nelik uygulamalar

° Artan is temposu ve evde gegirilen zamanin azalmasi sonucu digsarida yemek yemeye
verilen 6nemim artmasi

¢ Yemek yemenin karin doyurma islevi disinda farkli deneyim yasama ve hosga vakit
gecirme gibi ézelliklerinin 5nem kazanmasi

. Yemek pisirme sirasinda yasanan degisimlerin ve yemegin insan beynine nasil etki
ettigine dair bilgilerin yetersizligi

. Kulttrel deger niteligi tastyan yerel yiyeceklerin unutulmaya baglanmasi

o Yerel yemeklerin kiiltirel boyutundan faydalaniimak istenmesi

. Farkli kilttrlerin benimsenerek bir arada kullaniimak istenmesi

e Mutfak geflerinin 6ne gikarak kendilerine ait marka yaratmaya baglamasi

. Besin dretiminde verimliligi artirmaya yénelik uygulamalar sonucu dogaya zarar ve-
rilmeye baglanmasi

o Verimlilik artigi i¢in yapilan uygulamalarin saglik yontinden gesitli kaygilar yaratmasi
ve insanlarin satin aldiklar besinlerin saglikli olup olmadigina dair farkindalk ka-
zanmasl

. Gelisen teknoloji ile birlikte insan beslenmesi icin alternatif yollar ortaya koyma ¢a—
basi

o Hayvanlarin yiyecek i¢in éldtirtlmesine yonelik etik kaygilar

e insan sagligini gelistirmeye yonelik calismalar ve cesitli hastaliklarin iyilestirilmesi
icin alternatif yollar

e insanlarin talep ve isteklerinin degismesi

. Her insanin kendine has &zellikleri bulunmasi ve bu 6zellikler kapsaminda diyet be-
nimsenmesi gerekliligi

. Sosyal medyanin etkisi
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Saglikl beslenmeyi tercih eden insanlar yavas yemek gibi trendleri benimserken de-
neyim ve farklilk arayisi icerisindeki insanlar molekiler mutfak, temall restoranlar gibi
trendleri benimsemektedir. Gastronomi trendlerinin saglik ve ekonomi gibi alanlarda ya-
ratmaya calistigi etkilerin yani sira turizm faaliyetleri tizerine de etkisi bulunabilmektedir.
Nitekim bir bdlgenin kiltlirini yansitan yerel yemeklerin turizmde kullanilmasi ile turizm
faaliyetleri gelisebilmektedir. Dolayisiyla yasayan mutfak, temali restoranlar, flizyon mutfak
gibi bélgenin kulttiriini 6ne ¢ikaran trendlerin yiyecek-icecek hizmeti saglayan isletmeler
tarafindan benimsenmesi sonucu o bélgenin kiiltiirel 6zellikleri ziyaretcilere tanitilabile-
cektir.
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LIBERALLESME EGILIMLERININ
TURiZM SEKTORUNE ETKILERI: TURKIYE ORNEGI

Melih Cosgun®
Ali Davut Alkan ©

OZET

Turizm biittin diinyada 6zellikle 1950'li yillardan sonra sirekli bir gelisim géstermis ve
gliniimuzde (ilkelere en ¢ok katma deger sadlayan, istihdam yaratan ve doviz getiren en-
dustrilerden bir olmustur. Bu kapsamda turizm igletmelerinin yonetimi, elde edilen kazanca
ve saglanan istihdama dogrudan katki saglamasi bakimindan (ilkeler i¢in oldukca dnemli
hale gelmistir. Bu ¢alismada, Tirkiye'deki turizm igletmelerinin, 1950 yilindan gliniimiize
kadar olan stregte liberal anlayistan ne sekilde ve Glclide etkilendiklerinin tespitine ¢ali-
silmistir. Bu kapsamda oncelikle devletin kalkinma planlarinin arindan da serbest piyasanin
turizm ile ilgili attig1 adimlar ve yapilan diizenlemeler ele alinmistir. Bu siirecte, Tirkiye'de
ozellikle 1980 yilindan sonra ekonomik anlamda yasanan degisim sonrasi bir kirlma yasan-
digi ve turizm endustrisinde 0zel tesebbis ve dig yatirmcilarin mevcudiyetinin arttigi g6z-
lenmistir. Uluslararasi para piyasalarinda Tirk Lirasinin durumunun da Tirkiye'nin turizm
gelirlerinin degisiminde 6nemli bir belirleyici oldugu tespit edilmistir. Teknoloji ve bilgi ala-
nindaki degisimlerin turizm endustrisine uygulanabilirligi ve turizm igletmelerinin yoneti-
mine katkilari incelenmistir. Son olarak turizm isletmelerinde liberal anlayisa paralel gelisen
ve degisen hususlara (devlet destegi, vergi kolayliklari vb. ) deginilmistir. Sonug olarak
Tirkiye'deki turizm sektordnin liberallesme egilimlerinden etkilendigi ve bu paralelde de—
gisim ve gelisim g6sterdigi kanaatine variimigtir.
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THE EFFECTS OF LIBERALISATION APPROACH ON
TOURISM INDUSTRY: CASE OF TURKEY

ABSTRACT

Tourism has developed continuously all over the world, especially after the 1950s and
has become one of the industries that provide the most added-value, create jobs and
bring foreign exchange to countries today. In this context, the management of tourism en-
terprises has become very important for countries in terms of making a direct contribution
to the earning and employment provided. In this study, from 1950 tourism in Turkey has at-
tempted to identify in what way they managed the process until todays. In this context,
firstly the development plans of the state and then the steps taken by the free market re-
garding tourism and the regulations made were discussed. Turkey, especially after 1980, in
this process that there is a break after changes in the economic sense and has been ob-
served to increase the availability of private enterprises and foreign investors in the tou-
rism industry. Status the Turkish Lira in the international markets have also been identified
as an important determinant of the change of Turkey's tourism revenues. The applicability
of changes in technology and knowledge to the tourism industry and their contribution to
the management of tourism enterprises are examined. The applicability of new manage-
ment techniques to tourism enterprises and the management approaches required by the
human-based business structure of tourism enterprises are tried to be determined. Fi-
nally, the issues that support the management approaches to be applied in tourism en-
terprises (government support, tax facilities etc. ) are mentioned.

Keywords: Tourism Management, Tourism Sector, Liberalism.

GIRIS

Marx'in 6nemli ontolojik kabullerinden olan “simdiye kadarki biitiin toplumlarin tari-
hi, sinif miicadelelerinin tarihidir”(Marx ve Engels, 2018: 52) fikri, onun diistin diinyasina
yakin bir siyasal 6rgutlenme bigimi baglaminda ele alinan Sovyetler Birligi'nin dagiimasinin
ardindan, liberal literatir tarafindan yogun elestirilere maruz kalmistir. Zira Fukuyama'nin
“Tarihin Sonu” tezi Marx'in tarih tanimina atifta bulunarak yazildigi an itibariyle sinif miica—
delesinin, liberal/kapital cenah tarafindan kazanildigini ve bu baglamda liberalizmin zafe-
rine vurgu yapmaktadir. Bahsi gecen stirec, ayni zamanda teorik olarak birlikte hareket et-
tigi kabul goren liberalizm, kapitalizm ve demokrasinin de ivme kazandigi ve kiireselles—
meyle oldukga iligkilendirildigi dénemle de benzerlik arz etmektedir (Fukuyama, 1999).

Basta Berlin, Moskova, New York ve Londra olmak tizere kiiresel 6lcekte diinyaya se-
kil vermeye calisan seckinler, ge¢misi ve bugiinii aciklama, gelecegi 6ngorme iddiasi tagi-
yan (¢ temel 6greti ortaya attilar, bunlar; Fasist 6greti, komtinist anlati ve liberal anlatidir.
ikinci Diinya Savas’nin neticesi fagist anlatinin sonunu getirdi ve bu andan itibaren
1980’lerin sonlarina kadar dlinya hakim iki 6gretinin miicadele alaniydi; kominizm ve libe-
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ralizm. Ardindan komiinist 6gretinin siyasal bir 6rgtitlenme bigimi olarak devam edemedigi
ve liberal anlatinin her iki ideolojik durusu maglup ederek tek bir kilavuz haline geldigini
gormekteyiz. Teorik agidan liberal 6greti 6zgirlugl, onun degerini ve giictinii el Ustiinde
tutmaktadir. Bir yandan duragan bir yapiyi kabul etmeyen ve stirekli gelisimi 6ngéren libe—
ralizm diger yandan diinyada (stesinden gelinecek pek ¢ok seyin oldugunu bu baglamda
kabul eder. Modernlesme Kuramr’'na paralel olarak kiiresel bir diistiir haline gelen liberal
ogreti kiiresel dlcekte tiim tilkelerin ortak bir tarih gegidine katilmasi amaciyla liberal rece-
teler uygulamaya sokmustur. Tim bunlara ek olarak 2008 yilina gelindiginde yasanan kriz—
lerin ardindan daha fazla insan hayal kirikligina ugramaya baslamistir. Bir bagka deyisle,
1938'de insanlarin tercih edebilecedi U¢ kiresel anlati mevcutken, 1968'de sadece iki,
1998'deyse tek bir anlati hikum strayor gibi gériinmektedir. 2018’e gelindiginde elimiz bos
kalmistir. Buharli makineler, petrol rafinerileri ve televizyonlari idare etmek icin sanayi ¢a—
ginda sekillendirilmis liberal siyasal sistem, bilisim teknolojileriyle biyoteknoloji alanlarinda
sliregiden devrimlerle basa ¢ikmakta zorlanmaktadir (Harari, 2018a, 21).

Bu donemde, gorece savaslardan arindiriimis devletler ve bu devletlerin diinya piya—
sasina dahil edilme ¢abalari karsimiza ¢ikmaktadir. Entegrasyon sireci, iktisadi hayati et-
kiledigi kadar, ulus—devlet érgtitlenme bigiminin de sinirlarinin seffaflasmasina neden ol-
mustur. Bu degisim, kimi sektorlerin hizli gelisimini olumlu yonde etkilemistir. Gelisim seyri
hizli olan sektérlerden biri de turizmdir. “Bacasiz sanayi” olarak tanimlanan turizm sektor,
kimi Ulkelerin iktisadi dengesinde 6nemli bir gelir kalemi gérevini stlenmektedir. Calig-
mamiz, tam bu noktada tarihsel baglamini g6z ardi etmeden, Tirkiye'deki turizm sektori-
niin gelisimini, liberal politikalarla iligkilendirerek ele almayi amaclamaktadir. Buna ek ola-
rak, Turkiye'nin glizergahi aciklanirken, Wallerstein'in Diinya Sistemleri Analizi'nden de
faydalanilmistir. Ayni zamanda, Ttirkiye'de turizm sektdrinde liberalizm temelli degisim ve
gelisimlerin devlet uygulamalari cergevesinde degerlendirmesi yapilacaktir.

Diinyada ve Tiirkiye'de giin gectikce 6nem kazanan turizm endustrisinin sadece 6zel
yatinmlara degil, ayni zamanda tilke ekonomilerine de katki sagladigi bilinen bir gercektir.
isletmeler, en fazla kan saglamak tizere kendilerini diizenlemek ve gevresel kosullara uyum
saglamak mecburiyetindedir. Ayni zamanda, Ulkeler de turizm endiistrisine gerekli kolay-
liklari saglayarak bu endstrinin nimetlerinden faydalanmak istemektedirler. Turizm en-
dustrisinin Turkiye ekonomisine katkilari oldukga fazladir. Bu kapsamda Tiirkiye'de turizm
isletmelerinin diinyadaki liberal anlayigtan nasil etkilendigi hem isletmenin sahibi olan ya-
tinmcilart hem de Tiirkive Cumhuriyeti devletini yakindan ilgilendirmektedir. Liberal anlayi-
sa yonelik yaklagimlarinin uygun secilmesi, verimliligi ve karhhigr artiracagi gibi Ttirkiye
ekonomisine de katki saflamaya devam edecektir. Bu sebeplerle, Turkiye'deki turizm ig-
letmelerinin diinyada hakim olan liberal anlayistan nasil etkilendiginin anlasiimasi igin tu-
rizm sektériintin dénemler halinde ele alinmasi gerekli gorilmiisttr.

Arastirma amaci bakimindan kesfedici bir aragtirmadir. Kesfedici arastirma, yeni ko-
nulari incelemek, nispeten az calisilan konular kesfetmek ya da daha sonra yapilmasi
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planlanan arastirma icin bir hazirlik olusturulmasi amaciyla yapiimaktadir. Arastirma ku-
ramsal bir derleme niteligindedir. Turizm, turizm isletmeciligi ve liberalizm kavramlari ¢a-
lismanin teorik gergevesini belirlemektedir. Bununla birlikte konuyla iligkili olarak literatiir-
de; Uluslararasi Turizmde Son Egilimler Ve Tiirkiye’de Turizm Politikalarinin Evrimi (Soyak,
2013), Kiresellesme Siirecinde Tirkiye'de Turizm Sektériine Sadlanan Tesvikler (Bahar,
2007), Turizmin Sektoriintin Gelisimi Ve istihdam Uzerindeki Etkisi (Yildiz, 2011), Tiirkiye'de
Turizm Sektdri Tesviklerinin Degerlendirilmesi (Toker, 2007), Turkiye'de Turizm Sektdriiniin
istindama Katkisi (Sit, 2016), Tiirkiye'de Turizm Girigimciliginin Geligimi Ve Turizmle ilgili
Saglanan Tesvikler (Dalgin vd. , 2015) ¢alismalar bulunmaktadir.

TURIZM VE TURIZMIN TURKiYE’DEKi SEYRI

insanlarin potansiyellerini en iist seviyede gerceklestirmek icin miimkin oldugunca
fazla deneyim olmasi gerektigini telkin eden romantiklik akimidir. Romantiklik akiminin en
kolay uygulanig bicimlerinden biri de uzak yerlere seyahat etmektir. insanlarin bu farkli
yerlere seyahatleri sonucu farkl kiltrleri deneyimledikleri ve bu deneyimlerin yagamlarini
degistirdiklerini efsanelestirmeye meyilli olduklari bilinmektedir. Bir diger boyutta ise ti-
keticilik akimi vardir ve insanlara strekli mutlu olmalari icin tliketmeleri gerektigini telkin
eder durur. Romantizm ve tiiketicilik akimlarinin birlesimi bir deneyimler piyasasi olusma-
sini saglamig ve modern turizm endustrisi de bu kavramlar Uzerine inga edilmigtir. Turizm
endistrisi, ucak biletleri ve otel odalarn degil deneyim satmaktadir (Harari, 2018b, 124).
Onceki zamanlarda, Antik Yunan'da kargimiza ¢iktigi bicimiyle, bos zamanin artmasi ve
harcanabilir gelirin varligi, felsefi gelisimin hizlanmasi gibi giinimiizde bu iki olguya ek
olarak teknolojinin ve ulagim imkanlarinin artmasi neticesinde, turizm sektérii hacmi hizli
sekilde geniglemistir.

ikinci Diinya Savas! 6ncesi dénemde, diinyada bugtin yapildigi sekliyle bir turizm en-
distrisinden bahsetmek mimkiin gériinmemektedir. Belki de turizm faaliyetlerinin kokleri,
glniimuzde inang turizminin ge¢misine, insanlarin inanglarinca kutsal kabul ettikleri bol-
gelere ziyaretlerine dayandirilabilir. Bu kapsamda belirli rotalar ve bu rotalar (izerinde se-
yahat edenlere sunulan bazi hizmetler oldugu bilinmektedir. Ancak buradaki amacin dini
bir temele dayandigi gézden kacgirnimamalidir. Benzer sekilde ticari amacli seyahatler de
insanlara farkli deneyimler kazandirmis ancak bugtinki anlamiyla turizm faaliyetlerinde
farklilagmaktadir. ikinci Diinya Savasi'nin ardindan, barig ortaminin saglanmasl, iletisim ve
bilisim teknolojisindeki gelismeler, ekonomik, sosyal ve Kiiltiirel kalkinma sonucu diinya
turizm hareketleri ilerleme g6stermistir. Giiniimiize her yil, diinya tGzerinde milyonlarca in-
san, daimi ikametgahlarindan dénemsel olarak ayrilarak farkl Ulkelere/bélgelere intikal
etmekte ve gittikleri yerlerde tarihi, dini, siyasi, sembolik pek ¢ok yeri gérme ve gezme,
dinlence, eglence ve/veya 6grenme gibi farkli gereksinimlerini karsilamaktadirlar (Goral,
2014: 6-T7). Bilhassa kiiresellesmenin de etkisiyle, 1980'lerden itibaren turizm sektérii de-
gerlenen sektorler arasinda yer almigtir. Bu baglamda turizm; politika yapicilar, iktisatcilar
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ve sosyologlar gibi ¢esitli gruplarin ilgi odagi olmaya baslamistir. Gelisim hizi oldukca yilk-
sek olan ve “bacasiz sanayi” olarak da nitelendirilen turizm sektort, tlkelerin ekonomik
baglamda karsilastiklari sikintili dénemlerin atlatiimasinda 6nemli bir ¢ikis yolu olarak dik-
kat cekmektedir (Oktayer vd., 2007, 11).

Turizm olgusunun literatirde karsimiza ¢ikan ilk tanimi 20. Yiizyilin baglarindadir.
Bilhassa, diinya 6lcedindeki savagslarin sona ermesinin ardindan, kiiresel manada en bii-
yiik hizmet sektdrii haline geldigi gériilmektedir. Ekonomiye katkisi yadsinamaz olan tu-
rizm sektoriiniin gelismesi adina Turkiye gibi gelismekte olan Ulkeler, tipki gelismis tl-
keler gibi cesitli politikalar ve diizenlemeler yapmig ve yatirimlari tesvik etmek icin yasal
diizenlemeleri ivedilikle hayata gegirmistir (Altiirk, 2018, 5). Ulke ekonomileri agisindan,
turizm sekt6riiniin gtin gectikge artan 6nemi ve degeri, turizmin ideolojik saplantilardan
uzak tutulmasi ve siyasal malzeme haline getirilmemesi gereklilidini de beraberinde ge-
tirmistir (Tek, 2009, 170).

Turizm sektoru bilhassa son yarim yiizyildir, gerek gelismis gerekse de gelismekte
olan ilkelerce yogun sekilde ilgi gosterilen ve bir takim tesvikler ve yatinmlarla gelistiril-
meye c¢alisilan bir sektor olma 6zelligini korumaktadir. Bu durumun altinda yatan en 6nemli
sebep, diinya genelinde tipki bilisim ve teknoloji sektort gibi en hizli gelisen sektorlerden
biri olmasidir. Bu gelisimin seyri, ayni zamanda turizm sektértinin ilgili ilke ekonomilerine
arti degerini 6ne cikarmis ve Diinya Turizm Orgiitii'niin 8ngériisiinde yer alan 2020 yilinda
diinya turizm gelirinin 2 trilyon dolar gibi oldukga yiiksek bir tahmininin de etkisiyle, her il-
kenin kendi turizm arz potansiyelini artirmak istemesi iilkeler arasinda rekabetin artmasina
neden olmaktadir. Fakat 6zellikle Covid—19 salginin etkisiyle birlikte alinan 6nemler ve (il-
kelerin disaridan gelen ziyaretcilere koymus olduklari yasaklar neticesinde 6ngériilen ra-
kamlara ulagilamamistir. Turizm sektdriine yapilan yatinmlar, tilkelerin gelismislik diizeyine
ve turizm hedeflerine bagh olarak farklilik gostermektedir. Gelismis Ulkeler (Wallerstein’in
deyimiyle “merkez llkeler”), turizm sektorinin dogrudan gelirinden degil de gelir etkisin-
den yararlanmaya calisirken, gelismekte olan veya az geligsmis tlkeler ise turizmin dogru-
dan ddviz kazandirici ve yeni istihdam olanaklar yaratabilme potansiyelinden faydalanmayi
amaglamaktadir (Yildiz, 2011, 54).

Diinyadaki ve Tirkiye'deki turizm egilimleri g6z 6niine alindiginda, Tirkiye'nin diger
iilkelere nazaran bir takim avantajlara sahip oldugu gériilmektedir. iktisat biliminde karsi-
miza ¢ikan Ricardo’nun literatiire kazandirdigi “karsilagtirmali tsttinltkler teorisi” bu du-
rumu anlamlandirmada uygun bir kavramdir. Ozii itibariyle, mutlak maliyetlere degil firsat
maliyetlerine odaklanmaktadir ve her iki taraf igcinde nasil faydali olacagina vurgu yapmak-
tadir (Ricardo, 2008). Tiirkiye bu agidan bir yandan fiyatlandirmalarda gérece uygun, gii-
venlik sorunu olmayan, alt yapi ve Ust yapi sorunlari en aza indirgenmis bir Glkedir. Diger
vandan ise; iklim (d6rt mevsimin de tiim &zellikleriyle yasanmasi), dodal kaynaklar (doga
sporlarina uygunluk), bozulmamis gevre (dogal yapinin korunmasi ve sirdiiriilebilirligi),
zengin tarih ve kiiltiir (guclii tarihsel gegmis ve kalintilari), turizm sektoriine uyum saglaya-
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bilecek gen¢ ve dinamik nifus potansiyeli, cografi konumun turist potansiyeli olan tilkelere
yakinligi ve ulagilabilirligin kolayligl, rakip tlkelere gére hem yeni hem de nitelikli tesisler
ve i¢ turizmdeki hareketlenmelere sahiptir (Afsar, 2002, 164).

Diinya Turizm Orgiiti’niin verilerine gére, istihdam olanaklariyla, hizmet verdigi kisi
sayisiyla, yarattigi gelir ve katma degerle dinyanin lider sektorler arasina girece@i éng6-
rilmektedir. Bu durumun ortaya ¢ikardigi énemli sonuglardan biri de Glkelerin vatandagla-
rini, gerek tliketici olarak gerekse Uretici olarak turizme katilmalari konusunda tesvik et-
mesidir (Kandir vd., 2008, 212). Bu baglamda, turizmi tegvik eden baslica unsur, o lilkedeki
turistik arz kapasitesinin nicelik ve nitelik olarak durumudur. Bir tilkedeki turizm arz; tarih-
sel, kiiltiirel, e§lence olanaklari ve iklim kosullar gibi unsurlarin kompozisyonu tarafindan
belirlenmektedir (Oktayer vd. , 2007, 15). Diinya Turizm Orgiitd (UNWTO) verilerine gore
Tirkiye, 2017 yili itibariyle yillik ortalama 38 milyon turist sayisiyla diinyada en ¢ok turist
agirlayan sekizinci tlke konumundadir. Tlrkiye'ye gelen turist sayisinda yillara gére dizenli
bir artig gbzlenmektedir. Ancak bazi miinferit olaylar, 6rnegdin 2015 yilinda bir Rus ugaginin
sinir ihlali nedeniyle Turkiye tarafindan disiiriimesi sonucu turist sayisinda ciddi bir azal-
ma yasanmigtir. Turkiye, turizmde 2006 yilinda ulastigi 803 dolarlik kisi basi harcama tuta-
rina bir daha ulasmamasina ragmen turist sayisini artirarak kisi basi daha az harcamayla
bir gesit stirimden kazanma durumu olusturmustur (Egilmez, 2020, 176). Ancak turizm ge-
lirlerindeki artis, turist sayisindaki artigla ayni oranda artmamigtir.

Calismamiz liberal dénemle iligkilendirildigi i¢in, “devletci” politikalarin ve “tesantit-
¢clligan™ devletin resmi ideolojisi oldugu, Cumhuriyetin kuruldugu ve takip eden 1930l
yillar, ardindan da ikinci Diinya Savasl ve etkilerinin devam ettigi dénem incelemenin digin-
da tutulmustur. Daha ziyade, 1946 ile ¢ok partili hayata gecis ve akabinde 1950 yilindan iti-
baren “merkez-cevre” iligkilerinin temelden degisime ugradigi zaman dilimi, beraberinde
liberallesme hareketlerini ve liberal/kapitalist egilimlerin dinya 6l¢edinde olusturdugu
uluslararasi organizasyonlar ve Tirkiye'nin bu organizasyonlara tiye olma girisimleri, asll
olarak baslangi¢ noktamizi olusturmaktadir. Bu baglamda calisma, liberallesmenin en
azindan “dlinya sistemi”ne entegrasyon siireci olarak baslamasindan dolayi 1950 sonrasi
déneme odaklanilmistir.

Diizenli ve daha ciddi bir sekilde, 1953 yilinda ¢ikarilan 6086 sayili Turizm Endustrisini
Tegvik Kanunu ile Tiirkiyenin turizm politikasi cizilmeye baslanmigtir (Unliiénen ve Kiliglar,
2004, 153). Tiirkiye'de turizmin gelistiriimesi amaciyla bu alanda yapilacak yatirimlarin
6zendirilmesine iligkin ilk diizenlemeler, “devletci” politikalardan vazgegilen ve liberal dii-
stince tarzinin siyasi karar alma sireclerinin iliklerine kadar islemeye bagsladigi yillarda
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda, Turizm Miesseselerini Tegvik Kanunu, turizm alanda-

Dayanigmacilik olarak Tiirkgelestirilen kavram, 1930'Iu yillarda, Miili iktasat politikalarinin olugturulmasinda
énemli bir yere sahiptir. Dénemin kosullar icerisinde yerli ve milli degerlerin yani sira toplumu bir araya
getiren bireylerin kalkinmaya ve (iretime kendilerinden vererek katilmalarini icermektedir. Yardimlagmaci-
lik, solidarizm gibi kavramlarla da ifade edilen "tesaniit¢lilik” Ziya Gokalp'in ilgili yazilarinda bir program
dnerisi olarak sunulmaktadir.
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ki ilk yasal diizenleme olarak 1950 yilinda yirirlige girmistir. 56z konusu yasa ile, hangi is-
letmelerin turizm miessesesi olarak kabul edilecekleri, yasanin konusu olan tesvik tedbir-
lerinden hangi isletmelerin yararlanacaklari, tesviklerden yararlanma kosullari ve turizm
isletmelerinin denetlenmesine iligkin hususlara agiklik getirilmistir (Oktayer vd. , 2007, 42).
Daha énceki bahislerde deginildigi tizere, turizm sektort, gelismis tlkelerde gelir etkisin-
den faydalanilan bir sektorken, Tlirkiye gibi gelismekte olan tlkelerde ise déviz getirisi
ylksek, ayni zamanda istihdam imkanlarini arttiran bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu durum ise turizmi salt bir olgu olmaktan ¢ikarip, tilke ekonomisinin 6nemli bir ¢arki hali-
ne gelmesini saglamaktadir.

Tiirkiye’de Turizm, Ekonomi ve istihdam iligkisi

Ekonomik faaliyet icerisinde bulunan tim sektorler, kendi 6zgtinlikleri baglaminda
farkli etkilere farkli kirnlganhklar géstermektedir. Turizm de basta savas, teror ve hirsizlik
olaylari olmak tizere, sosyal ve politik krizlere (6rnegdin darbe, toplumsal anarsi vb. ) karsi
kirilgan bir yapiya sahiptir. Sosyal ve politik istikrarsizliklar, bir yandan turist olarak Glkeyi
ziyaret edecek kisilerin fikirlerini yeniden gézden gegirmesine neden olmakta, diger yan—-
dan ise yerli ve yabanci yatirimcilarin riskli alanlarda yatirim yapmaktan kaginmasina sebe-
biyet vermektedir (Hacioglu ve Saylan, 2014, 57). Bu kinlganligin 6nemini suradan da anla-
yabiliriz, tanim sektériiniin ekonomik hayattaki yerinin Sanayi Devrimi’nin ardindan gerile-
meye basladigi gibi glinimUzde de artik hizmet sektort, sanayi sektoriintn toplum tretim-
deki payini azaltmaktadir (Tek, 2009, 169). Bu durumu sadece hizmet sektdriine baglayan
bir sdylemden kaginip, otonomlagma ve teknolojik gelismeleri de g6z ardi etmedigimizin
altini gizmek gerekmektedir. Hizmet sektorinin bu denli 6nemli bir yer tuttugu ekonomik
sistemde, hi¢ bir devlet ve/veya hikiimet bu gelir kaynaginin olumsuz etkilenmesini iste-
memektedir. Diinya ekonomisiyle bitiinlesme®, bilyime hizini artirma ve yiiksek enflas-
yonla miicadele ederek milli gelir seviyesini yikseltme gibi makroekonomik hedefleri olan
Tirkiye, cok yiiksek bir doviz getirisi olan turizm sektortine gereken dnemi planl kalkinma
doneminin basindan beri vermektedir (Afsar, 2002, 148).

Diinya ticaret hacmindeki artis, Turkiye'nin de aralarinda bulundugu gelismekte olan
llkelerin eneriji, teknoloji, hammadde gibi kalemlerinde ithalatin artmasina neden olmustur.
Bu durum ise dis ticaret acigi gibi ciddi bir problemi de beraberinde getirmistir. Uretime bagli
olarak ortaya ¢ikan bu tablo, cari sorunlarin olugmasinin temel nedenlerinden biri olmustur.
Fakat tam da bu noktada tiim diinyada esen liberallesme ve ekonomik serbestlesme riizgari,
bahsi gecen sorunlar asmada Tlrkiye ekonomisine nefes aldirmistir. Aktiiel olarak turizm

8 Biitiinlesme cabalarini iki ydnilyle ele almak miimkandiir: ilk olarak “Klasik Liberalizm” basta ulusal diizey-

de ve fakat diinya ¢capinda da karsilikli bagimhlik iligkisinin varligina dikkat ceker (Dardot & Laval, 2012,
29). Bir bagka bakis acisi ise Walletstein'in da lizeride durdugu tizere “Diinya Sistemi”nin bir sonucu olarak
Tirkiye gibi gelisme potansiyeli olan iilkelerin tam olarak merkezde yer almasinin miimkiin olmadigi fakat
bunun yani sira merkez yakin bir yerlerde periferi olarak kalmasinin ilgili sistemin bir zorunlulugudur (Wal-
lerstein, 2011).
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sektord, dinya genelinde en ok doviz getirisi saglayan sekt6rlerden bir konumuna gelmistir.
Genellikle Turkiye gibi dis ticaret harcamalarinin negatif etkisiyle cari agik veren gelismekte
olan llkeler, bu agigi kapatmada hizmetler dengesinden ve bu kalemde fazla veren dig turizm
dengesinden yararlanmaktadir (Beyaz ve Karabacak, 2018, 56).

Turizm sekt6riini bu denli 6nemli kilan temel unsurlarin basinda; istihdam artirici et-
kisi, Ulkeye gelir saglayici etkisi, “acik hava fabrikasl, “cevre dostu sanayi” ve “bacasiz fab-
rika" isimlendirmeleriyle stirdirilebilir iktisadi gelismeye ve kalkinmaya katki saglayici et-
kisi ile degisen diinyada bir képrii olma niteligi gelmektedir (Karatas ve Babiir, 2013, 17).
Glinimiizde turizm sektori, 6demeler dengesine yapti§i olumlu katkisi, istihdam alani
saglamasi ve gelir yaratmasi, katma degerinin diger pek ¢ok sektére nazaran yiiksek olma-
sl, alt yapi ve st yapi yatirmlarini artirici etki saglamasi ve diger ekonomik sektorlere kat-
kisi gibi nedenlerle, tilke ekonomileri agisindan énemli bir yere sahiptir (Afsar, 2002, 147).
Bu baglamda Egilmez (2020, 59), Tirk Lirasi'nin 2017 yilindan itibaren dolara karsi deger
kaybinin hizlandigina, bu gelismenin doviz olarak gelir elde eden turizm kesimine fayda
sagladigina dikkat cekmistir.

Tirkiye'de 2000'li yillara kadar temel ekonomik sorun enflasyon olarak karsimiza
cikmigtir. Fakat enflasyonla miicadele basarili bir sekilde neticelenmig ve enflasyon rakam-
lari hedeflenen diizeye indirilmistir. Enflasyonla miicadelenin ardindan ise ekonomik agin-
dan ortaya ¢ikan yeni problem igsizlik olmustur. Yeni istihdam olanaklarinin yaratiimasi, is-
sizlik ile miicadelede hayati 6neme sahiptir. Daha 6nce de deginildigi izere sanayi sektort,
gerek otonomlagma, gerekse teknolojik gelismeler nedeniyle yeterli istihdami saglamakta
etkili olamamistir. Fakat diger yandan turizm sekt6rii, emek-yogun hizmet veren bir sektor
olmasi hasebiyle ve buna ek olarak teknolojik gelismelerin turizm sektérde galigan isgiicti-
ni istihdam acisindan olumsuz etkilememesi nedeniyle, yeni istihdam olanaklarinin yara-
tilmas! konusunda sanayi sektoriinden daha basarili bir ydntem olarak degerlendirilebilir.
Tirkiye, hem dinlenme temelli tatil turizmi olanaklari agisindan hem de yilin tiim aylarina
yayilan alternatif tatil secenekleri acisindan, son derece zengin kaynaklar ve tercih
imkanlari olan genis bir turizm yelpazesine sahiptir. Bu baglamda, yapilacak turizm yati-
nmlarin artinlmasinin tek basina igsizlik probleminin ¢ozimt olmasa da 6nemli bir katki
sadlayacagi asikardir (Yildiz, 2011, 69). Turizm gelirleri, 6demeler dengesine 6nemli ve
dogrudan etkileri olan, kavramsal olarak béyle adlandirimasa da bir ihracat kalemi olarak
nitelendirilebilir. Bu bakimdan turizm, hizmet sektértintn tlke icerisinde perakende fiyat-
larla yapilan mal ve hizmet ihracidir. Turizm, sadece kendi sektériyle sinirli kalmayan ve
dolayl olarak diger bircok sektorde de Uretim, istihdam ve gelir artisina neden olmaktadir
(Karagoz, 2008, 149).

Liberalizm Etkisinde Turizm igletmelerinin Yonetim Yaklagimlari
Degisim olgusu, kaginilmaz bir fenomen olarak insani ve insanla iligkili olan pek ¢ok

alani da dogrudan etkilemektedir. Siyasi, ekonomik, dinsel, bilimsel ve toplumsal olaylar,
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insanlik tarihinden bu yana dedisime ugramistir ve ugramaya da devam etmektedir. Bu
degisim sirecinden dogal olarak yonetim diistincesi ve stregleri de etkilenmektedir. Y6-
netim diigtincesi, tanm toplumu éncesi dénemde M. 0. 3000'li yillara uzansa da, bilimsel
olarak 1880l yillardan itibaren teorik ve pratik bir sorunsal olarak incelenmeye baglanmig-
tir. Ardindan tarim toplumu, sanayi toplumu ve bilgi toplumunda da yénetim distince, an—
layis ve yaklasimlari stirekli yeniliklerle gelismeye devam etmistir. Yonetim olgusunun
6ziinde, bireyler ve kurumlar arasinda ortak amaca ulagsma yoniinde igbirligi yapilmasi ve
birlikte hareket edilmesi vardir (Guglii Nergis, 2012, 29). Turizm agisindan yénetim anlayi-
sindaki degisimin seyrini anlamlandirmak adina; 1927 yilinda Hilton, Teksas'in Waco seh—
rinde soguk sebeke suyuna ve halka acik alanlarda klimaya sahip ilk otelini agmistir. Bu
gelisme modern anlamda otel klttrtinGn ilk temsilcisi olarak kabul edilebilecek olan Hilton
otellerinin dogusunu gostermesi bakimindan 6nemlidir. 1947 yilinda New York sehrindeki
Roosevelt Hilton Oteli, diinyada konuk odalarina televizyon yerlestirilen ilk otel olma 6zelli-
gini tasimaktadir. Bu gelismeler sonrasi ve dlinyada turizm endustrisinin yiikselmeye bas-
lamasina 6rnek olabilecek bir bagka olay da 1949 yilinda Hilton Otellerinin kurucusu Conrad
Hilton’un Time dergisine kapak olarak, bu tarzda basari elde eden ilk otel sahibi dolayisiyla
turizm endiistrisi temsilcisi olmasidir. (https://www.hilton.com/tr/corporate/#1950'ler,
Erisim Tarihi: 11. 06. 2020). Bu gelisme 1950'li yillardan itibaren turizmin parlak gelecegine
Isik tutmasi bakimindan 6nemli bir nirengi noktasi olarak degerlendirilebilir.

Turizm igletmelerinde modern idare bigimlerinin uygulanigi, sanayi isletmelerine gore
daha sonralari gerceklesmistir. Bunun baglica nedenleri ise, turizm sektériinli sanayi sek-
toriine nazaran daha geng bir sektor olmasi, turizm isletmelerinin sanayi kuruluglarina gore
kiiclik ve aile sirketlerinden olusan isletmelerden olusmasidir. Bu tiir isletmelerde aile
mensuplari; hem ¢alisan, hem igveren, hem de yonetici olarak gérev yapmaktaydi. Turizm
isletmelerinin bu yapisi, dodal olarak turizm sektériinde profesyonellesmeyi geciktirmistir.
Fakat zaman icerisinde yeterli biyiiklige erigen turizm isletmelerinde ¢agdas yonetim tek-
niklerinin uygulanmaya basladigi gériilmektedir (Kingir, Sancar ve Akay, 2012, 12). Bu bag-
lamda turizm isletmelerinin ydnetim anlayisini, isletmenin daha 6nceden belirlenen amag-
larinin is goren amagclari ile entegrasyonun saglanmasi, isletmeye sosyal ¢cevrede olumlu
bir imaj yaratmak amaciyla isletme faaliyetlerinin planlanmasi, organize edilmesi, yoneltil-
mesi, koordinasyonu ve denetimi ile ilgili fonksiyonlarin sistemli ve bilincli sekilde uygu-
lanmasi seklinde tanimlayabiliriz. Turizm igletmeleri, modern y6netim teknikleriyle uyumlu,
ybnetimde is ve zaman etutlerinin yapildidi, planlama, érgiitleme, koordinasyon ve kontrol
gibi klasik yonetim tekniklerinin ¢aga uygun bir bicimde gelistirdigi fonksiyonlar, caligan-
larin veriminin artirlmasi adina daha fazla de@er verilmesi, karar alma streclerine ortak
edilmesi gibi neo—klasik yonetim distincesine ait yaklasimlar, sorunlarin ¢éziimiinde sik¢a
basvurulan sistem yaklagimi, ¢alisanlarla ilgili konularda isletmelerin etkin ¢alismasini
saglayacak Orgutsel davranis calismalari, cevrenin, teknolojinin isletmelere etkilerini analiz
eden durumsal yaklagimlari, artik hemen her igletmede temel yonetim uygulamalari olarak
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gorilmektedir. Bununla birlikte turizm isletmeleri yoneticileri, stirekli gelisen ve degisen
cevre unsurlarina uyum saglamak ve igsletme amaclarini gerceklestirmek icin gelistirilen
cagdas yonetim tekniklerini de basariyla uygulamaktadirlar (Goral, 2014, 11-12).

Turizm igletmelerinin diger hizmet sektérlerinden, insanlarin psikolojik tatminin sag-
lanmasi baglamindaki farklilagmasi dikkate alinirsa, sektérdeki sirket ve ¢alisanlarinin, be-
lirli yetenek ve becerilere sahip olmasi gerekliligi asikardir. Bu durum, daha karmasik bir
ybnetim yapilanmasini da gerektirmektedir. Tim yonetim asamalarinda, hizmeti talep
edenlerin insancil yoninu gézden kagirmama zorunlulugu dogmaktadir. Ayrica, turizmin
¢ok yonlii, karmasik ve hizla degisen bir olgu olmasi, y6netici sinifinin bir takim ayirt edici
yeteneklere sahip olmasi geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Turizme 6nem veren ulkelerde, ki-
mi turizm igletmelerinin yoneticilerinin sahip olmalari gereken nitelikler yasalarla belirlen-
mistir (Barutcugil, 1989, 100).

Egilmez (2020, 88), turizmi de icinde barindiran hizmet sektdriiniin sagladigi fayda-
nin olgtilemez, stoklanamaz ve sunuldudu anda tiiketilebilme Ozelliklerine deginmistir.
Hizmetin sunulmadan degerlendirilemeyecedi, hizmetlerde insan unsurunun ve hizmet su-
nan Kisilerin uzmanhginin énemine vurgu yapmistir. Karmasik yonetim yapilari, turizm sek-
toriinde belirli bir migteri kitlesini hedefleyen isletmelerin performanslarini artirabilmek ve
piyasalara etkin bir sekilde erisebilmek icin kurumsal yonetim uygulamalari ve i¢ denetim
olgusu buytik 6nem tagimaktadir. Diinyadaki diger 6rneklerinde oldugu lizere llkemizde de
i¢ denetim olgusu, turizm igletmelerinin gerek i¢ piyasada gerekse dis piyasada rakipleriyle
yarigabilmesi adina olduk¢a 6nemlidir. Kurumsallik, bu baglamda yonetim isletme gevresi-
ne kurumsal olarak verilen giivenin de bir gostergesi olmaktadir. (Kéroglu ve Aktas, 2014,
273-274, 285-286). Bu cercevede, Tirkiye'de faaliyet gdsteren turizm isletmelerinin, Tir-
kiye Seyahat Acentalan Birligi (TURSAB)'ne kaydinin yapilmasi zorunludur. Hizmet veren
turizm igletmelerinin TURSAB'a kayith olup olmadigi TURSAB web sitesi tizerinden kontrol
edilebilmektedir.

Turizm sektériinde artan rekabet neticesinde isletmeler rekabet avantaji yaratacak;
teknolojik yenilik, 6zglin Grdinlerin ortaya konmasi ve tanitilmas, tiiketiciye ulastirimasi gi-
bi konularda kaynaklarin rasyonel ve etkin kullanimini saglamak tizere bir takim uygulama-
lari tercih etmektedirler (Karatas ve Babiir, 2013, 15). Bu minvalde, Tirkiye turizminin ihti-
yaclarinin misteri taleplerini karsilayabilecek modern kurumsal iletisim araclarina, turizm
planlamasi, tanitimi ve pazarlama modellerini liretmek adina ve nihayetinde Turkiye turiz—
minin piyasadaki konumunun, kaynaklarinin ve diinya turizm sektériinden kaynaklanan fir—
sat ve tehditlerin farkinda olmalidir (Yavuz ve Karabag, 2005, 116). Degisimin stirekliligi,
sosyal hayatin da degisiminin strekliligini beraberinde getirmektedir. Bu degisim, yeni
teknolojilerin turizm sektorintin isleyisini, yonetim bicimlerini, tiketicilerin bilgiyi arama ve
turistik hizmet ve Uriin satin alma yollarini ve iletisim yéntemlerini degisiklige ugratmakta—
dir (Karatas ve Babir, 2013, 19). Kiiresel sistemde her seyin bu denli hizli degistigi ve yeni-
lendigi bir piyasada, sektorel bazda oldugu gibi isletmelerin de faaliyetlerini aksatmadan
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stirdirebilmeleri igin mevcut degisimlere ayak uydurmalar gerekmektedir. Tipki bilisim
sektdriinde karsimiza ¢iktigi Gzere, turizm sektértindeki isletmelerin de elde ettikleri baga—
ryi stirdirulebilir bir hale getirmesi ve faaliyetlerinin etkinligini artirmak icin yeni ekonomi-
nin temeli olan bilgi teknolojilerini isletmelerinde kullanmalar elzem gdriinmektedir. Hiz-
meti talep eden ve bundan faydalananin insan oldugu gercegini gzden kagirmadan yapi-
lacak tim gtincellemelerin, insana hizmet igin ve refah edinmeye yonelik oldugunun alti ¢i-
zilmelidir. Turizm sekt6rtintin bu degisim ve doniisiim streclerinin diginda kalmasi miimkiin
degildir (Karatas ve Babur, 2013, 23).

Turizm sektort, teknolojik gelismelerin yardimiyla rekabet guclinu artirabilmekte ve
yeni hizmetler sunabilmektedirler. internetin yaygin kullanimi, ticaretin elektronik ortama
tasinmasi gibi yeni uygulamalar, bu stireclere diger bir ifadeyle teknolojik gelismelere yanit
veremeyen turizm igletmelerini zor durumda birakmakta hatta kimi igletmelerin bu neden-
ler kaynakli faaliyetlerine son verdikleri bilinmektedir (Pirnar, 2005, 29). Bu degisim siireci
modern yénetim anlayislariyla da esgtidiim icerisindedir. Planlanan programlarin ve politi-
kalarin uygulanabilirligi, klasik birokrasi anlayisinin azaltiimasi amaciyla, klasik kamu yo-
netimi modelinden ¢agdas yénetim anlayisina dogru bir dedisim s6z konusudur. Kamu-
ozel sektor birlikteligini saglayan cesitli uygulamalarin genelde diinya élgegdinde 6zelde il-
kemizde artarak devam ettigi gozlenmekte, fakat diger yandan turizm gelisiminde bu ttr
uygulamalarin 6rnekleri sinirh sayida kalmaktadir (Ciraci, Turgut ve Kerimoglu, 2008, 89).
Diinya genelinde turizm igletmelerinde gdriilen y6netim yaklasimlarinin liberal anlayisla
paralel bir seyir izledigi sdylenebilir.

1950’Li YILLARDA TURKIYE’DE TURIZM

Diinyada ve Trkiye'de turizm endistrisinin gelismeye baglamasi 1950'li yillardan iti-
baren tarihlenebilir. Bu kapsamda, anilan tarih yaklasik ikinci Diinya Savasi'nin son erdigi
ve Soguk Savag'in baglangici diyebilecedimiz bir déneme denk gelmektedir. Savaslardan
cikan Ulkeler, sanayi yatirmlarina agirlik vermis ve s6z konusu dénemde anilan tilkelerdeki
calisma hayati hareketlenmeye baslamistir. Calisma hayatinin ve sanayinin yikselisi, ¢ali-
sarak hayatini kazanan insanlarin artmasina ve insanlarin bu ihtiyaclarinin karsilanmasini
miteakip dinlenme ihtiyacinin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bu tarihten 6nce de sa-
nayi kuruluglari diinya genelinde mevcut olmasina karsin, art arda yaganan savaslar sanayi
ve Uretim endustrisinin savaga yonelik olmasi mecburiyetini beraberinde getirmistir. Bu ta—
rihe kadar, sadece Ulkesi i¢in savasan ve maddi bir kazang elde edemeyen veya ¢ok az elde
eden, kazang elde etse bile bu kazanc istedigi dogrultuda degerlendiremeyen insanlar,
turizm sektoruiniin gelismeye baglamasiyla kazanglari nispetinde farkl dinlenme ve seyahat
alternatifleri arasindan segim yapma imkéanina kavusmuslardir. Savasin sonlanmasinin ge-
tirdigi giivenlik ortami da bu ihtiyaglarin giderilmesinde kolaylik saglamistir. Bu kapsamda
turizm endistrisinin gelismeye basladigi ddnemin, insanlarin ¢alisma hayatinin hareket-
lendigi ve bireysel kazanglarinin artmaya basladigi bir doneme denk gelmesi tesadiif ol-
mayacak kadar anlamlidir.
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1950'li yillarin baslangiciyla birlikte, sadece siyasi anlamda degil ekonomik, toplum-
sal, dlistinsel manada da keskin bir degisim yasanmistir. Bu degisim strecinden turizm
sektorii de etkilenmistir. Sektortin ekonomik agidan degerinin anlagiimasi, ilgili alana yapi—
lacak yatinmlarin tesvik edilmesi diger bir deyisle turistik yatirmlarin ve turizmin kalkindi-
rnimasi adina esas olan diger yatinm tirlerinin (ulastirma, konaklama, altyapi, vb. ) hizla
arttigi gérulmektedir. Turizm kredilerine, yatinmlarin tesvik edilmesi icin ilk defa 24. 03.
1950 tarih ve 5647 sayili Turizm Muesseselerini Tesvik Kanunu ile yer verilmistir. 1953 yilinda
Turizm Endustrisi Tesvik Kanunu'nun ylriirlige girmesi ise bahsi gecen dénemdeki turizm
sektdriintin gelisimi adina atilan en 6nemli adimlarin baginda gelmektedir. Hemen akabin—
de ise 1957 yilinda Turizm Bakanligr'nin kurulmasi, sektore verilen degerin anlamlandiril-
masl agisindan 6nemlidir (Akga, 2016, 722). 1955 yilinda, ikinci Diinya Savasl sonrasi Avru-
pa'sinda sifirdan inga edilen ilk modern otel olan Hilton istanbul’'un agiligi yapilmistir. Bu
simge tesis, kendi posta koduna ve puluna sahip olmustur. Ayni yil Hilton, HILCRON adlr ilk
merkezi rezervasyon biirosunu olusturmustur. Bu biiro araciligi ile diinyada ilk defa telefon,
telgraf ya da tele printer ile herhangi bir Hilton'da rezervasyon yaptirilabilir hale gelmistir
(https://www.hilton.com/tr/corporate/#1950'ler, Erisim Tarihi: 11. 01. 2020).

1950'li yillar, 6ncelikle mekanik bir ¢calisma diizeninin éngériildiigii, daha sonra 6znel
ve toplumsal hususlarin da dikkate alinmasinin gerekliliginin éne strtldigi yillardir (Sar—
gut, 2015). Anilan dénemde Tiirkiye'de geleneksel otorite, ancak dénemin turizm isletme-
lerinin biytk bolimundn aile igletmesi olmasi ve aile reisinin ayni zamanda turizm isletme-
sinin dogal y6neticisi olarak kabul edilmesi ile iligkilendirilebilir. Ancak bu geleneksel oto-
ritenin kapsami sadece aile ile sinirlidir, ¢tinki Turkiye’de anilan donemdeki turizm iglet-
meleri daha ¢ok Ege ve Akdeniz sahil seridinde yogunlagsmis durumda bulunmakta ve ani-
lan bolgede asiret, agalik vb. sosyal olusumlar kendine yer bulamamaktadir. Ancak, yoresel
bazi unsur ve karakterlerin (Truva, Efes Antik Kenti, Dalaman Kaya Mezarlari, Halikarnas
Balikgisi vb. ) tanitimi ve karizmasi lizerinden bir ¢ekim unsuru olarak kullanildiklar bilin-
mektedir.

1960’LI VE 1970°Li YILLARDA TURKiYE’DE TURIZM

Turkiye'nin planli dénem 6ncesinde (1923-1963) altyapi ve {styapi imkanlari ve te-
sisleri yetersizdi ve turizmle sektoriine ve gelisimine dair ¢alismalar oldukca kisitlydi. Bu
durumu tetikleyen pek ¢ok siyasi, sosyal, bilimsel nedenin yani sira, 1929 Dinya Ekonomik
Buhrani ve 1939'da baslayan ikinci Diinya Savasi dogal olarak sadece iilkemizde degil, tiim
diinyada turizm faaliyetlerini olumsuz yonde etkilemigtir. 1950’liler ile baglayan turizm sek-
torinln ivmelenmesi, ardindan 1961 Anayasasi'nin éngdérdiigu planh kalkinma, devlet eliyle
sektdriin yonlendirilmesine dair 6nemli politikalar icermekteydi. Tarihsel kbkenleri bagla—
minda burjuva sinifinin ciliz yapisi nedeniyle, 6zel sektér anilan dénemde devletin bu tiir
ybnlendirmelerine muhtag bir yapidaydi. Kalkinma planlari, tlke genelinde kaynaklarin
yonlendiriimesi ve ihtiyag duyulan sektérlere yon verilmesi agisindan énemlidir (Akga, 2016,
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722). Bu sebeple, Tirkiye'de 1963 yilina kadar miinferit girisimler haricinde, planli, devlet
g06zetimi ve kontroliinde turizm faaliyetlerinden s6z etmek miimkiin gérinmemektedir.

1960’ yillardan sonra diger sanayi isletmelerine paralel olarak maliyetlerin yiksel-
mesi, doluluk oranlarinin diigmesi ve ciddi rekabet kosullarinin olugsmasi gibi 6nemli gelis-
melerle karsilagilmistir. Bu gelismelerin sonucu olarak, isletme sahip ve yoneticilerinin kigi-
sel yetenek ve taninmigliklarinin igsletme basarisi icin yeterli olmadigi ve bilimsel yonetim
tekniklerine gereksinim duyuldugu anlasilmistir (Géral, 2014, 10). 1963 yilindan itibaren,
Tirkiye'de uygulamaya konan kalkinma planlarinin timiande turizm sektértine yer verilmis
ve bu alanda cesitli 6ngorilerde bulunulmustur. Kalkinma planlarinin tamaminda, tlkenin
sanayilesme siireci i¢inde kalkinacag belirtilmis ve fakat turizm sektériintin de sanayiles-
me stirecine mutlak bir katki saglayacak bir alt sektér olarak nitelendirildigi gérilmektedir.
Bu planlarda, kitle turizminin benimsenerek yatinm politikasinin tespitinde turizm doviz
gelirlerinin maksimize edilmesi, bdylece de 6demeler dengesindeki agiklarin bu yolla da-
raltiimasi hedef olarak belirlenmistir (Oktayer vd. , 2007, 44). Tiirkiye'nin ilk kalkinma plani
olan Birinci Bes Yillik Kalkinma Plani (1963-1967) ile turizm end(istrisinin kredilerle tesviki,
tanitim faaliyetlerine agirlik verilmesi ve turizm personelinin yetistiriimesine yonelik faali-
yetler planlanmistir.

1960’ yillar turizm endstrisinin Tlrkiye'de emekleme dénemi olarak adlandirilabilir.
ilk kalkinma plani ile turizm faaliyetlerinin tesviki ve turizm personelinin yetistiriimesine yo-
nelik calismalar merkeze alinmigtir. Boylelikle, yetismis turizm personelinin gelecek turizm
isletmelerinin yonetiminde yer almasi ve dogru yonetim yaklagimlariyla azami verimliligi
sa@lamasi planlanmistir. Boylece, isletmelerde ihmal edilen insan yoni 6n plana gikacak ve
yetisecek personel turizm endistrisini daha iyi yerlere tasiyacaktir.

Geleneksel sistemler teorisi, sistemleri acik ve kapali seklinde degerlendirme egili-
mindedir. Sistemlerin organize oldugunu ve birbirine bagimli degiskenlerden olustugunu
varsaymaktadir. Bu kapsamda, anilan dénemde Tlirkiye'deki turizm yatirimlarinin kamu ve
o0zel kesimin birlikte calismasi sonucu olusan tek bir sektor olarak ortaya cikmasi 6rnek
olarak gosterilebilir. Sistem yaklasimi, ayni zamanda durumsallik gérusu altinda ele alin-
migtir. Genel sistem teorisine gére organizasyonlar birbiri ile kargiikli bagimhlik iligkisi olan
bilesenlerden olusmaktadir. Bu bilesenlere Turkiye'deki turizm endustrisinde 6zel sektor,
yabanci yatirimci ve kamu sekt6ri 6rnek verilebilir. Bu bilegenler, farkli olasilikl yapilarda
birleserek, Turkiye’deki turizm endustrisini olusturmaktadir.

1963-1980 déneminde; issizligi dlistirmek adina yeni istihdam olanaklari sunmak, tu-
rizmden elde edilecek déviz ile 6demeler dengesini katkida bulunmak, Tlrk vatandaglari-
nin tatil olanaklarini artirmak turizm politikalarinin belirlenmesinde temel argiimanlar ola-
rak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu politika yapim stireclerinin kontrol, koordinasyon ve deneti-
mini saglamak adina Turizm Bakanlidi'nin kurulmasi énemli bir adimdir. Devlet eliyle yapi—-
lan ydnlendirmelerin ardindan, 1972 yilinda Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB) ku-
rulmas ve acentelerin tek bir ¢ati altinda toplamasi saglanmistir (Yildiz, 2011, 57-58).
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Onceleri 1929 Ekonomik Buhrani ile karsimiza ¢ikan durgunluk, 1970’lerde baslayan
petrol krizinin arindan tekerriir etmis ve turizm hareketlerini sekteye ugratmistir. Bu kriz,
kalkinma planlarinda 6ngérilen gelisime engel olmus ve hedefler tutturulamamistir (Akga,
2016, 723). ikinci Bes Yillik Kalkinma Plani (1968-1972) ile turizm sektdriindeki fiyat politi-
kasinin uluslararasi rekabet sartlarina gére dizenlenmesi, sektdrdeki yapilanmanin yeni-
den dlizenlenmesi ve bu sayede turistik tanitmaya ve kredi politikasina yeni bir yon veril-
mesi 6ngérilmustir. Belki de en 6nemli husus, altyapi tesisleri ve buna yardimci imkanlar
ile 6rnek tesislerin kamu sektértince Gstlenilmesi, diger turistik yatinmlarin ise 6zel sektér-
ce yapiimas! hedeflenmistir. ikinci Bes Yillik Kalkinma Plani (1968-1972) kapsaminda 6ne
¢ikan diger 6nemli hususlar; turizm kredilerinin artinimasi ve sadece bu alanda hizmet ve-
recek bir tesekkliin kurulmasi, turizm sektértindeki kredi politikasinda turizm éncelik bél-
geleri arasinda farkli faiz oranlari uygulanmasi, turizm egitim ve 6gretimi ¢alismalarinda
veknesaklik saglanmast icin Turizm Egitimi ve Ogretimi Milli Merkezi kurulmasidir.

Ugtincii Bes Yillik Kalkinma Plani (1973-1977) ile kamu yatinmlarinin bazi érnek tesis-
ler disinda genellikle altyapi ve tamamlayici yatinmlara yoneltildigi, konaklama tesisleri ya—
piminin daha ¢ok 6zel kesim tarafindan ele alindigi ve bu girisimlerin tesvik tedbirleri ile
desteklendigi belirtilmistir. Ayrica, turizm hizmetleri igin yetistirilen personelin nicelik ve
nitelik bakimindan yetersiz kaldigina vurgu yapiimistir. Belki de en énemli husus olarak ya-
tinmlarin, tanitma faaliyetlerinin, kamu denetiminin ve sekt6riin tiim organizasyonunun
kitle turizmi esaslarina uygunlugunun sag§lanmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda Ugtincii
Bes Yillik Kalkinma Plani (1973-1977) icinde yer alan kitle turizmine éncelik verilmesinin se-
bepleri arasinda bilginin aktariimasinin ve kisilerarasi rollerin potansiyel turist topluluklari-
ni ikna etmede kullaniimasi bir 6rnek olusturabilir.

Turkiye'deki kalkinma planlar gegmis yillardan aldigi geribildirimleri kullanarak
mevcut durumu kontroliine almakta, gerekli yasal diizenlemeleri yaparak gti¢ kullanmakta
ve mildahale etmekte son olarak ise arastirma yaparak gelecege yonelik dngorilerde bu-
lunmaktadir. Bu dongti ayni zamanda tasarim, gelistirme ve uygulama basamaklarini da
kapsamaktadir.

LIBERAL ENTEGRASYON VE 1980°Li YILLARDA TURIZM

1980’li yillarin heniiz basinda diinya dlgeginde yasanan ekonomik ¢alkantilar ve pet-
rol fiyatlarindaki istikrarsiz hareketlenmeler nedeniyle, uluslararasi turizm talebinde bu et-
kenlere bagli olarak daralma meydana gelmistir. Neticesinde ise ekonomik diisiinme anla-
yisindan dolay! turizm piyasasina, ulasimdan konaklama ve rehberlik hizmetine kadar pek
¢ok turistik hizmeti bir araya getiren paket turlarin girmis oldugu bilinmektedir. 1980'li yil-
larin, dlinya genelinde paket turlarin turizmde yayginlasmaya basladigi yillar oldugu soyle-
nebilmektedir (Dilek ve Kulakoglu Dilek, 2017, 1100).

Turizm sektériinde meydana gelen diinya ¢apindaki hizli biiytime trendi, Turkiye'de
ozellikle 1980'li yillardan itibaren kendini gostermektedir. 1980’le birlikte turizm, ekonomik
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kalkinmanin énemli bir itici glicti olarak nitelendirilmis ve bu amacla sinirli ekonomik kay-
naklarin bir kismi turizm sektorintin gelistirilmesi icin kullanilmistir (Dilek ve Kulakoglu Di-
lek, 2017, 1104-1105). Turkiye ise bu yarisa 1980 itibariyle girmis ve 6nemli bir ilerleme sag-
lamigtir. Tiirkiye, 1980’lerle deniz kum giines (kiyi) turizmi ile ilk olarak duinya turizm pasta-
sinda yer almigtir. Uzun yillar boyunca, turizm hedefi sadece bu kiyi turizminden gelir elde
etmek olmustur. Her sey dahil sistemi ile birlikte, sahil bandindaki turizm igletmelerinin ¢o-
gu kendini bu sisteme adapte ederek, sadece her sey dahil sistemini benimsemistir. Kisa
vadede avantaj saglamis olan bu sistem, bir siire sonra olumsuz bir takim neticeleri bera—
berinde getirmistir. Bu durumu fark eden turizm camiasl, alternatif turizm hamleleri yapa-
rak cesitliligi artirmaya yonelik uygulamalar gelistirmislerdir (Bas, 2017, 62).

Tirkiye'de 1970'li yillarda uygulanan ithal ikameci politika ile yurtdisindan ithal edilen
ara sanayi mallarinin montajlarinin yapildiktan sonra nihai mal olarak ihrag edilmesi usulii
tercih edilmistir. Bu politikada sistemin etkin isleyebilmesi i¢in doviz girdisinin olmasi ge-
rekmektedir. Bahsi gecen yillarda yurtdisina ¢alismaya giden Tiirk iscilerin, yurtdisindan
Ulkeye gbnderdikleri déviz birikimlerinin yeri olduk¢a 6nemliydi. 1970’lerin sonuna dogru
bu déviz girdisinin azalmasl neticesiyle ithal ikameci model sekteye ugramistir. Sonrasinda
24 Ocak 1980 ekonomik kararlarindan sonra terk edilerek sanayilesme stratejisi tercih
edilmigtir. Boylece, serbest piyasa ekonomisinin temel prensibi olarak kabul edilen ihracat
odakli sanayilesmenin gerceklestiriimesinde turizm sektéri; kolay, etkili, verimli ve nispi
olarak da ucuz bir arag olarak gortilmistir (Erdil Sahin, 2018, 241). 1982 yilinda yuriirlige
giren 2634 sayili “Turizm Tegvik Kanunu” ise turizm sektdriiniin Tlrkiye'deki yeri agisindan
tam bir donliim noktas! tegkil etmektedir. Bu yasa, yatirmlarin 6ncelikli olarak turizmin ge-
lismesini saglayacak alanlara yonlendirilmesini ve kit kaynaklarin etkin bir sekilde kullani-
mini hedeflemistir (Yildiz, 2011, 57-58). Bahsi gegen yasanin ardindan gikartilan yonetme-
lige bagli olarak, 1983 yilinda baslatilan uygulamayla birlikte 20 milyon metrekarelik kamu
arazisi turizm yatinmlarina tahsis edilmigtir (Afsar, 2002, 151). Bu noktada Gok ve ince
(2017, 146) turizm tesislerinin dogal cevreye uyum sadlayacak malzemelerden insa edilme-
sinin 6Gnemine vurgu yapmiglardir. Ancak Glkemizde bu konuda basarili uygulamalar olma-
sina ragmen genel durum bu dogrultudan uzak gorilmektedir.

1979-1983 yillarini kapsayan Dérdiincti Bes Yillik Kalkinma Planinda 6ne ¢ikan hu-
suslar; turizm alaninda kamunun elindeki turistik tesislerin dig turizme agiimasinin yollari-
nin aranmasl, kamu kurumlarina ait turizm tesislerinden (kamp ve dinlenme tesisleri) daha
genis kitlelerin yararlanmasinin degerlendirilmesi, gencligin ulusal ve uluslararasi turizme
katihmini artiracak énlemlerin alinmasi, turizme uygun bélgelerin tespiti ve turizme kazan-
dinimasi ¢alismalarinin hizlandiriimasi, ev turizminin 6zendirilmesi ve turizm egitiminin
yayginlastirilip hizlandinimasidir. Ayrica her turiste ve gtintbirlikgilere Turkiye’de kalacagi
glin bagina dnceden belirlenecek miktarlarda déviz bozdurma zorunlulugu getirilmesi ve
kitle turizmine yonelik biiytik olcekli tesislerin ingasi ve konaklama kapasitesini artirici ¢a-
lismalarin yapiimasi kapsaminda asgari 500 yatakli olmak kosuluyla yabanci yatirmcilarin
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yatinma ozendirilmesi 6ne ¢ikan bir diger hususlardir. Besinci Bes Yillik Kalkinma Plani
(1985-1989) ile Tuirkiye’nin OECD ve OPEC lilkelerinin yani sira Balkan ve U(;Unci] Diinya Ul-
keleri ile turistik iligkilerin gelistirilmesi, kitle turizmine éncelik verilmesi planlanmistir.

Rekabet stratejisi, endlistri rekabetini belirleyen gliclere karsi karl ve siirduralebilir
bir konum belirlemeyi amaglamaktadir. Uzun vadede ortalamanin tizerinde performansin
temeli, siirdurdlebilir rekabet avantajidir. Tlirkiye'de turizm endiistrisi icin rekabet stratejisi
izlendigini gosteren 6rnekler oldukga fazladir. 1979-1983 yillarini kapsayan Dérdiincii Beg
Yillik Kalkinma Planinda, turizm alaninda kamunun elindeki turistik tesislerin dis turizme
acilmasinin yollarinin aranmasl, kamu kurumlarina ait turizm tesislerinden (kamp ve din-
lenme tesisleri) daha genis kitlelerin yararlanmasinin degerlendiriimesi, turizme uygun
bolgelerin tespiti ve turizme kazandiriimasi ¢alismalarinin hizlandiriimasi, ev turizminin
Ozendirilmesi ve turizm egitiminin yayginlastinihip hizlandinimasina dikkat ¢ekilmistir. Biitiin
bu sayilan faktorler, rekabet stratejisine katki saglayan unsurlardir ve bu unsurlarin toplami
rekabet avantajini meydana getirmektedir.

1980’li yillar, Tirkiye'de liberallesme riizgarinin oldukca yogun hissedildigi yillar ola-
rak dikkat cekmektedir. 1980 Askeri Darbesi'nin yarattigi olumsuz havanin dagitiimak is-
tenmesi, siyasi alanda 6zgiirliik¢ii (liberal) egilimler ve ekonomik baglamda kapitalizme
itici bir gii¢ olarak destek veren kiiresellesmenin varligi, Tlirkiye'nin ddnem politikalarini
belirlemede ici ve dis temel faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Planli ekonomik donem,
durum degerlendirilmesi, hedeflerin belirlenmesi, programlanmasi, uygulanmasi ve neti-
cesinin degerlendirilmesi gibi siireclerden olugmaktadir. Planli kalkinmanin uygulandig
yillarda gelecekteki sorunlari en aza indirgemek icin gerekli olan bu siirecler devlet eliyle
ve devlet miidahaleleriyle stirdiiriimekteydi. Zamanin ruhuna ve sartlarina uygun olan
planli yénetim 1980 yilina gelene kadar kalkinma planlari uygulanmistir fakat istenilen ba-
sariya ve etkinlige ulasamamistir. 1980’lerle birlikte basta kiiresel konjonktrtin belirleyici
seyri ardindan i¢ politikadaki tercihler kati ve planli ekonomini terk edilmesini ve kosullarini
liberal piyasani belirledigi yeni bir ekonomik diizenin uygulanmasini saglamistir. Bu ise pi-
yasanin talepleri dogrultusunda hizli karar alabilen ve kendini donusturebilen yeni organi-
zasyonlari beraberinde getirmistir.

KURESELLESMENIN iVMELENMESi VE 1990°LI YILLARDA TURIZM

Uluslararasi rekabet, pek ¢ok alanda oldugu gibi turizm sektoriinde de yogun bir bi-
¢imde devam etmektedir ve 6zellikle 1990’ yillarda diinya genelinde istikrarli olarak bii-
yimeye devam eden turizm sektdr, bu istikrar ortamina buna bagli olarak rekabetin gide-
rek yogunlastigi bir donem olmustur (Akyol ve Zengin, 2016, 4). 1990’li yillardan bu yana,
seyahat ve turizm sektor( istek ve ihtiyaclara gore hizmet ve Grtnlerini gesitlendirmek zo-
runda kalmistir (Garda, 2011, 201). Turizm sektdriinde talebin cesitliligi ve rekabetin yogun
olmasi nedeniyle, turizm isletmelerinin rakipleriyle basa ¢ikabilmek icin yalnizca irin ve
hizmetlerini gelistirmesi yeterli olmamaktadir. Hedef kitlenin gézlinde, iyi bir soyut imajla
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saglam bir yer edinmeleri ve bu durumu sirdirdlebilir kiimalari gerekmektedir (Gokdeniz
ve Asik, 2008, 134).

Tirkiye'ye yabanci turist girigi, ilk olarak Korfez Krizi ile azalma gostermistir. Daha
sonra 1999 yilinda yasanan finansal krizler, Marmara Bolgesinde yasanan deprem felaket—
leri ve rezervasyon iptalleri nedenleriyle hem turist sayisinda, hem de turizm gelirlerinde
azalma olmustur (Afsar, 2002, 152). Bu sebeplere, yakin dénemde (8zellikle son 20 yil) git-
tikce tirmanan ancak ozellikle 2019 yili itibariyle dists gbsteren ve neredeyse yok olma
noktasina gelen terdr saldiri ve eylemleri de eklenebilir. Altinci Bes Yillik Kalkinma Plani
(1990-1994) ile charter tagimaciliginin gelistiriimesi ve yerli seyahat acentelerinin tur ope-
ratorliiginin tesvik edilmesi, turistik tesis isletmeciliginin gelistirilerek, kiiclik kapasiteli
tesisler ve aile igletmeciliginin tesvik edilmesi planlanmistir. Yedinci Bes Yillik Kalkinma
Plani (1996-2000) ile rekabet guicli yiksek ve verimli bir turizm ekonomisinin gelistiriimesi,
yerel halkin ve turistlerin turizmden beklentilerinin karsilanmasi, dogal ve kiiltiirel degerle-
rin zenginlestirilerek strekliligin saglanmasi amaglanmistir. Ayrica turizm tirlerinin gesit-
lendirilmesi, talep yapisina bagh olarak kigtik 6lcekli isletmelerin gelismesine dncelik ve-
rilmesi planlanmistir. Tirkiye otelcilik sektdriinde, 1990’1 yillarin ortalarinda diinyadaki or-
nekleri izleyen bazi girigimlerin kalite yonetimi uygulamalarina giristikleri gortilmektedir.
Bu yillarin Ttirk zinciri TURTEL, Ttrkiye'de bir ilk olarak sahil bélgelerinde yerlesik otellerin-
de Toplam Kalite Yénetimine (TKY) gecmistir. Bu yillardan sonra sektér genelinde TKY uy-
gulamalari konusunda artan bir biling ve uygulama zenginligi gériilmeye baslanmistir (De-
mirkol ve Halis, 2010, 59). TURTEL zincir otel isletmesinin Side, Sorgun, Belek ve Kusada-
s’'ndaki isletmelerinde, 1991 yilindan itibaren rekabet kosullarinin agirlasmasi, teknolojik
gelisime ayak uyduramama, misteri taleplerinin kargilanamamasi ve calisanlarin perfor-
mansinda azalma gibi sorunlardan dolayr dontstim karari almig ve TKY uygulamaya konul-
mustur. Yeni diizenlemelerin ardindan isletmeyi tercih eden sirekli miisteri sayisinda artig
gdzlemlenmistir (Akoglan Kozak ve Giiglti, 2003, 7).

i§letmelerin temel yetkinlikleri, yeni is gelistirmenin temel kaynagidir. Kurumsal dii-
zeyde stratejinin odagini olusturmalidir. isletmelerde rekabet Gstiinliigiind, isletmelerin
temel yetkinlikleri saglamaktadir. Bu durum isletmelerin belirli bir tirtin veya hizmete odak-
lanmasini ifade etmektedir. Bu gercevede, Turkiye'deki turizm isletmelerinin, ziyaretci sa-
yisini artirmak i¢in misteri memnuniyeti temelli hizmetler sunarak misterilerinden geribil-
dirim almalari, ayrica kalkinma planlarinda yer alan turizm personeli yetistirilmesine yonelik
adimlar ve krizlerden etkilenmemesi igin turizm endiistrisine kriz yénetim planlarinin olug-
turulmasl, ge¢miste yasanan olaylardan dersler cikarildigini ortaya koymakta, bu yontyle
6grenen organizasyon ozellikleri tagimaktadir denilebilir.

Onuncu Kalkinma Plani (2014-2018) ile turizmde nitelikli isguci, tesis ve hizmet kali-
tesiyle uluslararasi bir marka haline gelinmesi, gelisme potansiyeli olan turizm alanlarinin
gelistirilmesi, tist gelir grubuna hitap eden turizm (rtin ve hizmetlerinin gesitlendirilmesi ve
iyilestiriimesi ile strdralebilir bir turizm enddstrisi olusturulmasi hedefleri bu kapsamda
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kayda deger érnekler olusturmaktadir. Boylelikle, kontrolsiizce biylyen yabanci acentele-
rin kargisinda yerli acentelerin desteklenmesi, yabanci yatirnmci karsisinda kiicuk olcekli
yerli yatinmcilarin desteklenmesi ile oyunun kurallari degistirilmistir. Bu kapsamda Tiirkiye
Seyahat Acentalari Birligi (TURSAB) tarafindan, “Turizmin Yeni Rotas!” slogani ile duyurulan
TURSAB ROTA projesi ile Tirkiye’de turizm sektériiniin uzun yillardir hayalini kurdugu dev
dijital dontisim baslatilmistir (https://www.tursab.org.tr/tursab-rota, Erisim Tarihi: 18. 06.
2020).

2000°Li YILLAR VE SONRASI

Uluslararasi turizm sektdriinde 1950 yilinda 25. 000. 000 kisi turizm faaliyetlerinde
bulunurken, 2000 yilina gelindiginde 683. 000. 000 kisi, 2011 yili verilerine gore ise 980.
000. 000 kisi turizm faaliyetinde bulunmustur (Karatas ve Babiir, 2013, 16). Diger yandan
2018 yilina gelindiginde Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii’nce (UNWTO) yayimla-
nan Turizm Barometresi'ne gdre, diinyayi gezen turist sayisi, 2018 yilinda 1. 4 milyar kisi-
ye ulasmistir (https://www.e-unwto.org/doi/abs/10. 18111/wtobarometereng. 2018. 16.
1. 3%ournalCode=wtobarometereng). Yillar icerisinde artan seyahat eden kisi sayisina
paralel olarak, turizm gelirleri de artis géstermektedir Tiirkiye’de, 2000'li yillar itibariyle
ekonomide dnemli bir sorun olan enflasyonla miicadele sonug getirmis ve istenilen ra-
kamlara indirgenebilmistir. Sorunun ¢6ziimiiniin ardindan, diger bir ekonomik/sosyal
sorun olan issizlikle miicadele ele alinmigtir. Bu nedenle, yeni istihdam olanaklarinin
olusturulmasi ekonominin yeni hedefi haline gelmistir. Daha dnce deginildigi Uzere, sa-
nayide artan otonomlasma istihdam olanaklarinin bu sektrde artmasinin 6niine ge¢-
misti. Fakat turizm sekt6riinin emek-yogun hizmet veren bir sektér olmasi nedeniyle,
teknolojik gelismelerin bu sektori istihdam baglaminda sanayi sektorii kadar olumsuz
etkilememistir (Yildiz, 2011, 69).

Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani (2001-2005) ile yatay ve dikey uyumla asiri dlclide
buytiyen bazi yabanci tur operatorlerinin fiyat ve kosullari tek tarafli belirlemelerine sek-
torde son yillarda siklikla rastlandigina ve bu durumun Glkemiz turizmi i¢in olumsuz sonug-
lar dogurduguna dikkat cekilmistir. Ayrica, turizm tercihlerinin etkilendigi bdlgelerde, yerel
ybnetimlerin ve halkin turizm ile ilgili kararlara katiimasinin saglanmasina deginilmistir.
Dokuzuncu Kalkinma Plani (2007-2013) ile Tiirkiye'de son yillarda yatak kapasitesindeki
hizli artisa ve kaydedilen 6nemli gelismelere ragmen, tanitim ve pazarlama konusunda ya-
pisal bir reform gerekliligine deginilmis, planin yayimlandigi 2006 yili itibariyle turizm egi-
timinde hentiz mesleki belgelendirme sistemine gecilememis olmasinin hizmet kalitesini
olumsuz etkiledigine vurgu yapilmistir. Onuncu Kalkinma Plani (2014-2018) ile turizmde
nitelikli iggiict, tesis ve hizmet kalitesiyle uluslararasi bir marka haline gelinmesi, gelisme
potansiyeli olan turizm alanlarinin gelistirilmesi, Ust gelir grubuna hitap eden turizm driin
ve hizmetlerinin cesitlendirilmesi ve iyilestirilmesi ile strdirilebilir bir turizm endistrisi
olusturulmasi dngérilmasttr (Onuncu Kalkinma Plani, 2013, 114).
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Ozellikle Arap Bahari siirecinin 2010 yilinin Aralik ay itibariyle baglamasi, bolge ilke-
lerinde yonetimlerin degismesine, bazi lilkelerde de i¢ karisiklik ve ¢atismalarin yiikselme-
sine sebep olmustur. S8z konusu karisiklik ve ¢atismalar neticesinde ciddi bir insan kitlesi
yer degistirmek zorunda kalmis, bolge iilkelerinin pek cogunun demografik yapisinda ciddi
degisimler yasanmis ve yasanmaya devam etmektedir. Bu plansiz go¢ faaliyetlerinden Tiir-
kiye'nin dzellikle Ege Denizi kiyilari ile Trakya Bolgesinde Yunanistan ve Bulgaristan’a siniri
olan bdlgeler de etkilenmis ve etkilenmeye devam etmektedir. Arap Ulkelerinde stiren siya-
sal istikrarsizlik ile bu tlkelerdeki yatirimlari kendi tlkemize ¢cekmek adina yapilan yaban—
cilarin milk edinme kosullarinin yeniden diizenlenmesi, siyasal istikrar ve yliksek ekonomik
biytume gibi Turkiye'deki olumlu gelismeler sonucunda, Arap Ulkelerinden Turkiye'ye gelen
turistlerin sayilarinda artislar olmustur (Hacioglu ve Saylan, 2014, 72). Béylece Tiirkiye, kriz
ortaminda tarihsel baglar, kultiir benzerlikler, Tirkiye mengeili Grtnlerin (TV dizileri vb. )
begeniyle takip edilmesi gibi avantajlarindan turizm sektériinde ve Arap Ulkeleri dzelinde
rekabet Gstiinligi saglamak icin istifade etmistir denilebilir. Ulkemizde ve diinyada son
donemde oldukga yayginlasan otel mukayese siteleri, seyahat bloglari ve forumlari ile tu-
rizm deneyimleri ile ilgili geribildirimlerin ¢cogalmasi, diinya genelinde daha fazla turistin
isini kolaylagtirmigtir denilebilir.

On Birinci Kalkinma Plani (2019-2023) ile degisen tiiketici egilimleri, sezon siireleri-
nin uzatilmasi ve teknolojik gelismelerin yardimiyla cesitlendirilmesi, hizmet kalitesinin
yukseltilmesi ve harcama egilimi yliksek olan turistlerin tlkemize cekilmesi ile konaklama
stiresi ve konaklama disi harcamalarin artiriimasi, her bir bolge ézelinde ve degisim odakli
anlayis cercevesinde sektorde dontstimin gercgeklestirilmesi ve koruma-kullanma den-
gesi gozetilerek ekonomik ve sosyal kalkinmaya katki saglanmasi hedeflenmistir. Ayrica,
risk ve kriz durumlarinda sekt6riin etkilenmemesi icin risk ve kriz yonetim planlari hazir-
lanmasi 6ngdriilmistiir (On Birinci Kalkinma Plani, 2019, 99-100). On Birinci Kalkinma Plani
(2019-2023) ile 2018 yilinda 46. 100. 000 olan ziyaretci sayisini 2023 yilinda 75. 000. 000'a,
2018 yilinda 29, 5 milyar Dolar olan turizm gelirinin 2023 yilinda 65 milyar Dolara ¢ikariimasi
6ngorilmektedir.

Turizm sektorinin politik ve ekonomik krizler karsisindaki kirilgan yapisi, kriz do-
nemlerinde séz konusu sektdre devlet kurumlarinca destek ve bazi kolayliklar saglanmasini
zorunlu kilmaktadir. Nitekim 2019 yilinda agiklanan On Birinci Kalkinma Plani (2019-2023)
kapsaminda risk ve kriz durumlarinda sektoriin etkilenmemesi igin risk ve kriz yonetim
planlari hazirlanmasi 6ngérilmustur. Turkiye'de, tniversitelerin turizm yonetimi alaninda
on lisans, lisans ve lisanststii programlarin yayginlagmasi, turizm alaninda belirlene stra-
tejive devletin bir katkisi olarak da de@erlendirilebilir. Bu kapsamda, Onuncu Kalkinma
Plani (2014-2018) ile turizm sektoriiniin isguci kalitesinin artirilarak, nitelikli turizm perso-
neliyle turiste daha yiiksek standartlarda hizmet sunumuna 6nem verilmesi planlanmistir.
Tirkiye'de kalkinma planlar stratejik bir ézellik tagimaktadir. Anilan planlardaki turizm
bagldi altinda stratejik hedefler belirlenmekte ve igletmelerin bu hedeflere ulagiimasinda
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azami katki saglanmasi icin gerekli diizenlemeler yapiimaktadir. Bu planlar ayni zamanda
devletin de turizm endustrisine saglayacagi tesviklerle turizm gelirlerini artirmasi agisindan
da stratejik 6zellik tagimaktadir.

Tablo 1. Yillara Gére Tiirkiye'nin GSYH, Mal lhracati ve Turizm Gelirleri,

Vil Gayri Safi Yurtici Hasila Mal ihracati Turizm Geliri
(GSYH) (Milyon US Dolar) (Milyon US Dolar) (Milyon US Dolar)

1998 213, 441 26,974 7,117

1999 253,412 26, 587 5,203

2000 21,913 21,115 1,636

2001 199, 023 31,334 10, 450
2002 237,142 36, 059 12,420
2003 311, 487 47,253 13, 854
2004 403,134 63, 167 17,076
2005 499, 310 73, 476 20,322
2006 548,010 85,535 18,593
2007 672, 233 107, 272 20,942
2008 764, 573 132, 027 25,415
2009 641, 801 102, 143 25, 064
2010 768, 291 113, 883 24,930
2011 829, 761 134, 907 28,116
2012 8710, 184 152, 462 29, 007
2013 948, 342 151, 803 32,309
2014 931, 383 157, 610 34, 306
2015 856, 961 143, 839 31,465
2016 860, 551 142, 530 22,107
2017 851,000 157, 055 26, 284
2018 763, 000 168, 023 29,513
2019 754, 412 171, 531 34,520

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK).

Tablo T'de gérildiigi Gzere 2019 yilindan Tirkiye'nin turizm geliri tim zamanlarin en
yliksek seviyesine ulagmistir. Ttirkiye'nin turizm gelirlerindeki dalgalanmanin diinyay! etkisi
altina olaylarla paralellik gosterdigi gortilmektedir. Bu cercevede turizm gelirlerinin ilerle-
yen dénemde giderek artis gosterecegi degerlendirilmektedir. Turizm endustrisinde gelirin
azami seviyeye ulasmasi hedeflendiginden turizm geliri esas kabul edilmis, Tiirkiye'yi ziya-
ret eden turistlerin uluslarina gore bir siniflandirma yapilmamustir.

SONUG VE ONERILER

Liberallegsme egilimlerinin Soguk Savag'in ardindan hizlanmasi 6ncelikle Fukuya-
ma'nin “Tarihin Sonu” tezini olumsuzlamaktadir. Zira liberalizm, 6z( itibariyle “ilerlemeci-
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lik” Gizerine inga edilen bir diinya gérisiidir. ilerlemecilik, ayni zamanda “insacilik” diistin-
cesini de beraberinde getirmektedir. Dogal olarak bir seyi sonlandirmak ve/veya onu du-
raganlastirmak liberalizme zit bir seyir olarak nitelendirilebilir. Diger yandan Wallerstein'in
(2011) deyimi ile “Merkez” Ulkeler ki bunlar gelismis, liberal ve kapitalist olarak nitelendi-
rilmektedir, dinyay: kiiresel bir piyasa haline getirmek icin gerekli ¢cabayi fazlasiyla sarf
etmektedirler. Bu durum ise “merkez"in gevresinde ve disarisinda kalan diger tiim Glkeleri
sistemin bir parcasi haline zorunlu olarak getirmektedir. i§ bu noktada asil soru; Tiirkiye‘nin
1980’lerle birlikte siyasi olarak liberal, ekonomik olarak kapitalist, 1990’larla birlikte ise kii-
resellesmeye dahil olacak politikalar benimsemesi bir tercih miydi yoksa zorunluluk mu? Bu
soruya net/tek bir yanit vermek oldukga safdillik olur zira Huntington’in “Demokratiklesme
Dalgalari”ndan bahsettigi eserinde, konjonktiirel olaylarin tlim diinyayi ne denli etkiledigini
vurgulamig ve kiiresel bir olgunun yine kiiresel etkilerinden bahsetmektedir.

Diger yandan sadece kiiresel boyutta degil asgari insan iliskilerinde dahi pek ¢ok ko-
nu siyasi/ekonomik/sosyal/dini anlamlari ve etkileri blinyesinde barindirmaktadir. Bir yan—
dan oldukga liberal, kapital ve kiiresel bir konu diger yandan turizm gibi bir sektorin inga-
sini dogrudan etkilemektedir. Turizm sektériinde hizmeti alanin da hizmeti verenin de insan
oldugu dikkate alindiginda yonetim seklinin belirlenmesinde bu husus 6ne ¢ikmaktadir.
Burada dedginilen insan faktortiniin de cesitli uyruklara sahip, farkli dilleri konusan ve ta-
mamen farkl kiiltir yasam tarzina sahip kisiler oldugu goéz 6ntine alindiginda cesitliligin
arttigi ve bu durumun segilen yonetim yaklasiminin daha dikkatli secilmesini gerektirdigi
bir gercgektir. Sanayi alaninda, basta imalat sektorii olmak Uzere bazi bilimsel yontemler
daha kullanigh olabilirken turizm igletmeleri, insan temelli dogasi geregi farkh 6zellikler ta-
simaktadir. Deniz ve Cetin (2018, 33-34) turizmin insan temelli ve emegin yogun kullanil-
masl gibi yapisal 6zelliklerinin bu sektoru diger sektdrlerden ayirdigini ve 6zel yonetsel uy-
gulamalar gerektirdigine dikkat cekmistir.

Bu degisim, yakin ge¢miste diinya genelinde COVID-19 salgini ile tecriibe edildigi
lizere oldukga garesiz kalinan durumlari da kapsamaktadir. Bu stiregte biitiin diinyada tu-
rizm hareketleri durma noktasina gelmis, kamu 6nctiliigiinde tanitim ve bazi yasal kolaylk-
larla turizm igletmelerinin ayakta kalmasina yonelik bir yonetim yaklagimi izienmektedir. Bu
ornekle anlasilacadi tizere her ddnemde gecerli ve kullanilabilir bir ydnetim yaklasimi ol-
madigi gibi gecmiste basarili sekilde uygulanan yonetim yaklagimlarinin gelecekle tam bir
uyum saglayamayacagi 6ngorilmektedir. Bu gercevede, degisen sosyal/ kltiirel/ ekono-
mik/ siyasal kosullara uygun, sektor 6zelliklerine gére uygulanabilirligi olan yonetim yakla-
simlari tizerine galigmalar yapiimasi Onerilebilir. Ayrica, Glkelerin icinde bulundugu cesitli
siyasal kosullara uygun, s6z konusu tlkelerin kiiltiirel yapilarini da gdzeterek en uygun y6-
netim yaklagimlarinin belirlenmesine yonelik ¢aligmalar yapilabilir. Benzer sekilde, COVID-
19 salgininin yagandidi Ulkelerin stratejik plan ve stratejik ydnetim yaklasimlarinin ne 6l¢ii-
de basarili olugunu belirlemeye yonelik karsilagtirmali arastirmalar yapilabilir. Tiirkiye'yi
ziyaret eden turistlerin uyruklarina bagl olarak gelecekte potansiyel misafir uluslara yéne-
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lik tanitim ve bilgilendirme olanaklari ile en az misafir agirlanan Ulkelerden gelecek ziya-
retcileri artirmaya yonelik izlenmesi gereken yollar (izerine arastirmalar yapiimasi énerile-
bilir. Ayrica Tirk Lirasinin yabanci paralar karsisindaki durumunun Tiirkiye turizmine etkileri
lizerine detayl calismalar yapiimasi degerlendirilebilir.

Son yillarda internet Gzerinden konaklama ve ulagim fiyatlarin mukayese eden web
sitelerinin sayisindaki artis, ylksek rekabet ortaminda firmalarin uygulamasi gereken y6-
netim ilkelerinden kaginmalarini imkéansiz hale getirmistir. Bu ylksek rekabet ortaminda
yenilikten ve degisimden kaginan isletmeler yok olmaya daha yakin konumda bulunmakta-
dirlar. Bu asamada yliksek rekabet ortaminda uygulanmasi 6ngériilen “The New 7s” olarak
adlandinlan unsurlar devreye girmektedir. Geleneksel yaklasima karsi ¢ikan davranisci
yaklasim, denetim fonksiyonunda personeli 6n planda tutmustur. Davranis¢ yaklasim, ge-
leneksel yaklasimda ileri stiriilen yetki-sorumluluk ve ast-ust iligkisinin calisanlara deger
vermeyen ve onlari kii¢lik dustiren uygulamalar oldugunu savunmaktadir. Arastirmanin ki-
sitlarindan belki de en biy(igi turizm endistrisinin tamamen 6zel sektér tekelinde ve
standart bir yaklasimla yonetilemeyisidir. Ornekler birbirlerinde oldukga biyuk farkliliklar
gosterebilmektedir. COVID-19 salgini da diinya turizm endUstrisini etkilemistir.

Uluslararasi mecrada Turkiye'nin gergeklestirmis oldugu atiimlar, beraberinde aka-
demik camianin da turizm sekt6rii Gizerine galismalar yapmasini tetiklemistir. Bu kapsam-
da, 6zellikle son 20 yillik dénemde tiniversitelerdeki 6n lisans ve lisans diizeyindeki mesleki
egitim veren turizm okullarinin sayisinda ciddi bir artis olmustur (Akoglan Kozak, 2009, 1).
Sonug olarak Tiirkiye, sahip oldugu turizm potansiyelini harekete gecirebildigi olclide
uluslararasi turizmde s6z sahibi olacaktir (Akca, 2016, 726). Bunun yolu da dénemin ihti-
yaclarina ve ruhuna uygun, turizmde etkin ve verimli hizmet sadlayacak y6netim teknik ve
yaklagimlarinin uygulanmasindan ge¢mektedir. Tiirkiye, turizm alaninda 1980'li yillardan
itibaren en temel yetkinligi olan deniz turizmi ile turizm endiistrisinden pay almaya bagla-
mistir. Ancak daha sonra turizm driinlerinin gesitlenmesi ile basta saglik turizmi olmak tize-
re avantajli oldugu cesitli konularda gelisme gostermis ve ziyaretci sayisini artirmigtir. Tar-
kiye'nin gelecekte yiikselmesi beklenen alanlar tespit ederek yetkinliklerini hizmete dé-
nistirmesi ve ziyaretci sayisini artirmasi hedeflenebilir.
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SiIVAS’TA FAALIYET GOSTEREN OTEL
ISLETMELERININ TRIPADVISOR YORUMLARINA
YONELIK NIiTEL BiR ANALiz

Mustafa Iskin®
Yusuf Alper Bagttirk™

OZET

internet kullaniminin yayginlagmasi ile turizm sektorti énemli bir degisim ve doniisiim
icine girmistir denilebilir. internet kullaniminin yaygin olmadigi donemlerde miisterilerin
memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri durumun yasandigi alanla sinirl kalirken gtinti-
miizde musterilerin memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri ilgili olan her insanin payla-
simina ve ulagimina aglk hale gelmistir. insanlar giinimiizde bir konaklama igletmesini veya
yiyecek icecek isletmesini oncelikle internet ortaminda yapilmis olan yorumlara gore de-
gerlendirmekte ve sonrasinda tercih etmekte veya etmemektelerdir. internette popiiler
olan yorum siteleri turizm isletmeleri tarafindan ciddiye alinan ve degerlendirmelerine
onem verilen otoriteler haline dénismuslerdir. S6z konusu yorum site veya uygulamalar
icerisinde Tripadvisor'in yeri glin gectikce artmaktadir. Bu calismada Sivas'ta faaliyet gos-
teren konaklama isletmelerinin Tripadvisor'da almig olduklari yorumlar incelenmistir. Arag—
tirma kapsaminda yorumlar NVIVO paket programi ile analiz edilmistir. 56z konusu yorum-
lar ilgili isletmeler tarafindan takip edilmektedir. Ancak bu ¢alismanin asil amaci Sivas ili
konaklama isletmelerinin genel eksikliklerinin siniflandiriimasi ve 6n plana ¢ikan sikayetle-
rin tespit edilmesidir. Boylelikle bir isletmede sorun teskil etmese dahi baska isletmelerde
sorun olabilecek unsurlari belirleyerek isletmelere kendilerini dederlendirmeleri igin kri-
terler sunmak arastirma agisindan 6nemlidir.

Anahtar kelimeler: Sivas, Miisteri Yorumlari, Otel /§Ietmeleri, Tripadvisor.
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A QUALITATIVE ANALYSIS OF TRIPADVISOR REVIEWS OF HOTEL
BUSINESSES OPERATING IN SIVAS

ABSTRACT

With the widespread use of the Internet, it can be said that the tourism sector has
entered a significant change and transformation. While customer satisfaction or dissatis-
faction during the periods when internet use is not widespread is limited to the area where
the situation is experienced, the satisfaction or dissatisfaction of customers has become
open to the sharing of every person concerned. Today, people evaluate a hospitality, or a
food and beverage business primarily based on the comments made on the internet and
then prefer or do not prefer it.commenting sites that are popular on the Internet have be-
come authorities that are taken seriously by tourism businesses and whose evaluation is of
importance.tripAdvisor is increasing day by day in the web site or applications. In this
study, reviews of accommodation establishments operating in Sivas have been examined
on TripAdvisor. Within the scope of the research, comments were analyzed with NVIVO
package program. These comments are followed by the related enterprises. The main pur-
pose of this study is to classify the general deficiencies of accommodation establishments
in Sivas and to determine the complaints that come to the fore. Thus, it is important for the
research to identify the elements that may be problematic in other enterprises, even if they
do not constitute a problem in a company, and to provide criteria for enterprises to eva-
luate themselves.

Keywords: Sivas, Customer Comments, Hotel Establishments, TripAdvisor.

GIRIS

Glnamizde insanlar seyahat planlamalarini yaparlarken 6ncelikle gitmek istedikleri
destinasyonlara iliskin online temelli bilgilere géz atmaktalardir. Online sistem icerisinde
destinasyonlar ile ilgili yer alan bilgiler cesitli kategorilerde siniflandirilabilir. S6z konusu
kategoriler, destinasyonun dogal ve Kiltiirel ¢ekiciligi, ulasim ve erisilebilirligi, konaklama
karakteristigi ve olanaklari, yiyecek icecek olanaklari ve profili, eglence imkanlari, yerel
halkin Kiiltiirii ve turiste bakis acisi, aligveris imkanlari, merkezi ve yerel ydnetimlerin desti-
nasyonda sunmus olduklari hizmetler seklinde siralanabilir (Emir, 2007: 1-2; Jian-Wu, vd.
2020: 4).

Yukarida belirtilen biitiin unsurlara giinimizde turistler internet ortaminda erigebil-
mektelerdir. S6z konusu unsurlara iligkin bilgilerin bazilari ilgili isletmeler veya kurumlar
tarafindan turistlere sunulmaktadir. Ancak diger taraftan turistlere bilgi vermek amaclh su-
nulan bu bilgilerin dogrulugu veya gercekligine iliskin daha 6nce destinasyonu ziyaret et-
mis turistlerin deneyimleri destinasyonu ziyaret etmeyi planlayan turist adaylari i¢in ¢ok
daha énemli bir hal almistir (Kim ve Letho, 2012: 451). Aslinda turizm hareketleri icerinde
yer almay! isteyen insanlar bilginin tek tarafli ve teorik sunulmasiyla yetinmemektelerdir.
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Bunun yerine s6z konusu insanlar gidecekleri destinasyona iliskin gercek deneyimler so-
nucunda ortaya ¢ikmis bilgilere daha ¢ok deger vermektelerdir (Zhang vd. 2010: 695: Xiang
vd. 2015: 121-122). Ornegin bir destinasyonda yer alan konaklama isletmesi misterilerine
sunmus oldudu kahvaltiy ok iyi nitelikte olarak lanse ederken, s6z konusu isletmenin
kahvaltisini deneyimleyen miisteri, nitelikli olarak lanse edilen kahvaltiyi hi¢ begenmedigi-
ni, konaklama igletmesinin lanse ettigi gibi olmadigini yorumlarinda belirtebilmektedir.

Goruldigi tzere glinimiizde turizm hareketleri igerisinde yer almak isteyen kisiler
destinasyonlara iligkin destinasyonu olusturan unsurlarin vermis olduklari tek tarafli bilgi-
lerle yetinmemektelerdir. Turistler séz konusu bilgiler 6niine gegen gercek miisteri dene-
yimine dayanan yorumlari daha fazla 5nemsemektelerdir (Phillips vd. 2017: 236).

Bir destinasyonun imaiji iizerinde béylesine énemli bir etkiye sahip olan yorum plat-
formlarinin konaklama igletmelerinin imajlari ve tercih edilmeleri tizerinde etkisi yadsina-
maz (0’Connor, 2010: 754; Pratiwi, 2018: 360). Bu ¢alismada Sivas konaklama isletmeleri bir
bitiin halinde ele alinmigtir. Destinasyonu olusturan 6nemli unsurlardan biri olan konakla-
ma isletmeleri icin TripAdvisor 6nemli bir yorum platformu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
kapsamda Sivas sehir merkezinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli konaklama is-
letmelerine iligkin yapilan olumsuz yorumlar incelenmistir. Boylelikle isletmelerin eksiklik-
lerini gérmeleri ve bu eksiklikleri gidermeleri i¢in 6nerilerde bulunmak ¢alismanin temelini
olusturmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sikéyetler isletmeler agisindan 6nemli bir yere sahiptir denilebilir. Glinkii msteriler
otel isletmesine belirli bir beklenti ile gelmektelerdir (Ariffin ve Maghzi, 2012: 193). Msteri
beklentilerinin daha once s6z konusu otel isletmesinde konaklayan insanlarin gorusleri,
otel isletmelerinin yapmis oldugu tanitim ve reklamlar, otel isletmelerine iligkin acentelerin
vermis oldudu bilgiler, otel igin 6denen ticret ve miisterinin oteli zihninde konumlandirdigi
nokta etrafinda sekillendigi sdylenebilir (Andres-MArtinez vd. 2014: 171).

Yukarida belirtilen unsurlar etrafinda sekillenen beklentiler otel isletmesi tarafindan
karsilanmadiginda msterilerde hognutsuzluk veya tatminsizlik olusmaktadir. Bu durumda
musteri agsadidaki alternatiflerden birini segmekte veya ayni zamanda alternatiflerin bir
kagini ayni anda tercih edebilmektelerdir. S6z konusu alternatifler, hognutsuzlugunu otel
yoénetimine veya ilgili birime iletme(sikayet), hosnutsuzlugu ile ilgili birlikte konakladigi ya-
kin gevresine yakinma, hognutsuzlugunu diger misteriler ile otel icerisinde paylagsma, hos-
nutsuzlugunu otel icerisinde kimse ile paylasmadan otelden ayrilma (genellikle oteli tekrar
tercih etmezler), hosnutsuzlugunu otel disinda gevresindekilerle paylasma, hosnutsuzlu-
gunu online ortamlarda paylasma, katlandigi maddi kulfetin karsiligini tam olarak alama-
digini diistinerek hukuki yollarla hakkini arama olarak siralanabilir (Miguens, vd. 2008: 2-3;
Berezina vd. 2016: 1-2).
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Yukarida gorildugu tizere otel isletmelerinde misgterilerin hoghutsuzluk durumunda
takip ettikleri cesitli davranis sekilleri bulunmaktadir. Bu ¢alismada ele alinan konu online
ortamlarda hognutsuzlugun paylasiimasi durumudur. Ctnki s6z konusu paylagimlar diger
insanlari yénlendirme konusunda dier alternatiflere gore daha etkilidir (Kwok ve Xie, 2016:
2157). Bu nedenle s6z konusu online ortamlarda paylasilan olumsuzluklarin igletmeler ta-
rafindan takip edilmesi ve olumsuzluklarin giderilmesi igin olumsuz paylasim yapan kisiler—
le iletisim kurulmasl isletmenin imajl agisindan 6nemlidir.

i§letmelerin ve genel anlamda destinasyonlarin imaji tizerinde 6nemli etkileri olan Tri-
pAdvisor yorumlari olumlu ve olumsuz olabilmektelerdir (Banerjee ve Chua, 2016: 125). Bu ¢a-
lismada Sivas'ta faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otellerle ilgili olumsuz yorumlar ele
alinmigtir. Bunun nedeni sz konusu igletmelerin miisterilerinin hognut olmadiklari noktalari
siniflandinlmis olarak gormeleri saglamak ve bu olumsuzluklari gidermeleri icin bilgi tret-
mektir.tripAdvisor Uzerinden yapilan olumsuz yorumlar misterilerin hognut olmadiklari un-
surlari kapsamaktadir (Roozen ve Raedts, 2018: 975-976). S6z konusu olumsuz yorumlar
sikayet kaynagi olarak kabul edilebilir. Calismanin bu kisminda sikayet kavrami ve kapsamina
yonelik teorik bilgilere yer vermek konunun daha iyi anlagiimasini saglayabilir.

Sikayet kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) s6zliguinde, “hosnutsuzluk belirtilen sz veya
yazi, sizlanma, sizilti, yakinma, yakinti” olarak ifade edilmistir (www.tdk. gov.tr). Bu tanim-
dan hareketle sikayet kisinin gevresinde gelisen olaylar veya durumlardan hosnut olmama
durumu olarak ifade edilebilir. Bireyin ¢evresinde gelisen olaylardan, davraniglardan, du-
rumlardan vb. , unsurlardan rahatsiz olabilmesi i¢in dncelikle s6z konusu unsurlar ile ilgili
beklentiye sahip olmasi gerekliligi savunulabilir. Bireyin beklentileri ile algisi arasinda
olumsuz fark ortaya ¢ikarsa sikayet durumu ortaya cikabilir (Proserpio ve Zervas, 2017:
645-656). Miisteriler icinde durum bu sekilde gelismektedir. Miisteriler bir iiriin veya hiz-
met aldiklarinda beklenti icerisine girmektelerdir. Ancak isletmeler sunduklari triin veya
hizmet ile bu beklentiyi karsilayamazlarsa sikayet davranigi sergilemektelerdir. Bazi mus-
teriler sikayet konusu unsurlar ile ilgili memnuniyetsizligini somut davranisa dénustirme-
mektelerdir (Ayeh, vd. 2013: 439). Bu durum onlarin iginde bulunduklari durumdan sikayet-
¢i olmadiklari anlamina gelmez. Miisteri hognutsuzliugunu davraniglari ile gdstermediginde
sikayet edilecek durum ortaya ¢ikmamis degildir ama igletmeler acgisindan bakildiginda
sikayet unsuru olan durumdan haberdar olmayan isletme icin sikayet ortaya ¢cikmamis ola—
caktir. S6z konusu hognutsuzlugun igletmeler agisindan gikayet olarak kabul edilebilmesi
icin hognutsuzlugun musteri tarafindan isletme, Ggtinct kisiler, yakinlari veya ilgili kurulug-
larla paylasilmasi gerekir (Barig, 2008: 22; Jaccard ve Jacoby, 1981: 6). Buradan hareketle
sikayetin olusabilmesi icin hognutsuzlugun ilgili paydaslar ile somut olarak paylasiimasi
gerekir. Bu paylasimlar giintimtizde genellikle internet ortaminda gerceklesmektedir.

Otel isletmelerinde turizm sektértintin temel tirtint olarak kabul edilen hizmet nedeniyle
sikayetlerin ortaya ¢ikmasi daha kolaydir. Otel isletmelerinin fiziki sartlari sikayet konusu olsa
da aslinda otel isletmelerinde en bliyik sikayet kaynagini hizmetler olusturmaktadir. Hizmetin
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soyut olmasi nedeni ile aslinda miisteri gdriinmeyen ve tanimlanmasi, standartlastiriimasi
muimk(in olmayani satin almaktadir. Bu nedenle misterilerin beklentileri cok farkli noktalarda
ortaya ¢ikabilmektedir. Bazi miisteriler icin hognutsuzluk olusturmayacak olan bir nokta bagka
masteri icin dnemli bir hognutsuzluk kaynadi olabilmektedir. Otel isletmesinde sunulan hizmet
miisteriye iyi derece tatmin saglasa da hizmetin (iretimi ve tiiketimi es zamanlh gergeklestigi
icin hizmet sunumu esnasinda yasanacak farkli olumsuzluklar hosnutsuzluga neden olabil-
mektedir. Bu durumda tiiketicide meydana gelen memnuniyetsizligin ve sebeplerinin otel ig-
letmesi tarafindan tespit edilmesi, anlagiimasi ve musterinin hognutsuz olmasina neden olan
olumsuz durumun diizeltiimesi, miisteriye daha iyi bir tatmin seviyesi saglamak acisindan
onemlidir (Kozak, 2007: 140; Gokdeniz ve diderleri, 2011:174: Sparks ve Browning, 2011: 1312).
Otel isletmelerinde bdyle bir stirecin igletiimesi sonucunda miisteri iligkilerinin iyilestirilmesi
ve misteri sadakatinin siirdiiriilmesi saglanabilir. Otel igletmelerinde hosnutsuzluk ortaya
¢iktiktan sonraki amac, musterilerin hognutsuzlugu ortaya ¢ikaran olumsuzlugu deneyimle—
meden énceki bedensel ve ruhsal seviyelerine gére daha iyi bir seviyeye gelmelerini saglamak
olmalidir (Ekiz ve digerleri, 2008:44).

Tiiketici tatmin ya da tatminsizligi izerinde yapilan arastirmalarin cogunlugu, tiiketi-
cilerin kigisel deneyimleri Gizerine yogunlastinimistir. Perakendecilerin ve ireticilerin sade-
ce tatminsizligin tiketicilerin gelecek tliketim deneyimlerine etkisi ile ilgilendikleri belir-
lenmistir. Ornegin, tatmin olmams tiiketicilerin %54, 3'iintin sikayetlerinin tatmin edici se-
kilde ¢oziilmesi halinde, tekrar satin aldiklari, arastirmada ifade edilmistir. Diger yandan,
%20'den azi tatminsizlikte saticiyla diyaloga girmeden ya da sikayeti tatmin edici sekilde
¢oziilmedigi halde, tekrar satin alma niyetindedir (Kozak, 2007: 140).

Miisteri Satin Alma
Sonrasi Degerlendirme

‘ Dogru Sikayet Yontemi

‘ Sikayet Kanallan

Sekil 1. Miisteri Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine Dénigttirtilmesi
Kaynak: Alabay, Mehmet Nurettin (2012). Miisteri Sikayetleri Yonetimi. Uluslararasi Yénetim Ik~
tisat ve I;sletme Dergisi. 8(16):137-157.

Sekil 1'de miisteri satin alma sonrasinda sikayetlerin tatmine doniistirilmesi siireci
verilmigtir. Otel isletmelerinde musteriler hizmet satin alma sonrasinda yaptiklari deger-
lendirmeler sonucunda hognutsuz olabilirler. Misterilerin satin alma sonrasinda yasadiklari
hosnutsuzlugun ¢éziimu esnasinda hissettikleri, yasadiklari zihinsel ve duygusal durumlari
satin alma 6ncesine gore yenilenmektedir. Satin alma sonrasinda tiiketici davranigi bir sti-
re¢ degil, misterinin agik ya da kapal hognutsuzluklarinin yaganarak sonuclandigi bir ey-
lem olarak kabul edilebilir. Mal ya da hizmete iligkin isletmenin misteriye ilettigi tutundur-
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ma mesajlari ile tiiketiciye sunulan yogun bilgilendirmelerin ger¢ek 6nemi satin alma son-
rasinda tliketicinin herhangi bir olumsuzluk ya da sikayet nedeniyle bu geri besleme isle-
mini baslatmasi ile 6nem kazanmaktadir (Karaosmanoglu ve Hiz, 2014:100). Bu durumda
sikayetler otel isletmelerinin hizmet kalitelerini artirmalari i¢in énemli bir firsat olarak g6—
rilebilir. Sikayetler otel iletmeleri i¢in asadida belirtilen firsatlar sunabilir. 6z konusu fir-
satlar sikayetler, geri donusleri icerdigi icin reklam ve satig artirici pazarlama degiskeni
fonksiyonunu gerceklestirebilmektedir. Ayrica sikayetler, otel isletmelerinin hizmet kalite—
lerinde yasanan eksiklikleri gérmelerini béylelikle maliyetsiz geri bildirim saglamaktadir.
Diger taraftan sikayet, genellikle misterinin otel isletmesinin hizmetlerinden genel anlam-
da tatmin oldugu ancak eksikliklerin giderilmesini istediklerinde ortaya ¢ikar. Bu durumda
sikayet, misterinin s6z konusu sikayeti olusturan eksiklik giderildiginde isletmeye karsi
sadakati artirmaktadir. Son olarak sikayet isletmenin, pazarin istek ve ihtiyaclarini anlama-
lar1 icin 6nemli bir geri bildirimdir (Saridaldi ve Sevim, 2009:112).

Otel igletmeleri miisterilerinden gelen sikayetleri 6zir, dlizeltme, aciklama, 6zen
gosterme ve hizmet hizi eylemlerini gerceklestirerek ¢éziime kavusturabilirler. Otel iglet-
meleri s6z konusu eylemleri gerceklestirerek sikayet eden konugun tatmin edilmesini ve
yeniden satin alma niyetine ulastinimasini saglayabilirler. Boylelikle musteri sikayetlerinin
¢6zim, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve musteri baghhgi agisindan dikkate alin-
masl isletme imajinin korunmasina da katki saglayacaktir (Eylem ve Yay, 2017:228-229).

Musteri satin alma de@erlendirmesi sonrasinda tatmin veya tatminsizlik durumu
meydana gelir. Tatminsizlik sonrasinda sikayet kanallari araciigiyla isletmelere sikayetleri-
ni bildirirler (Cadotte ve Turgeon, 1988: 45). Sonrasinda isletme tarafindan dogru sikayet
ybnetimiyle tatminsizlik stireci son bulmus olur. Ancak her zaman sz konusu stire¢ tatmin
ile sonuglanmaz. Her otel miisterisi sikayetini otel ydnetimine iletmeyebilir. S6z konusu
misteriler sikayetlerini otel yénetimine iletmeden tatmin olmamis bir sekilde otelden ayri-
labilirler (Radojevic vd. 2018: 326-327). Ancak musteriler sikayetlerini ilgili otel isletmesine
iletmeseler de s6z konusu tatminsizlik ve sikayet kaynaklarini diger insanlarla paylasabilir—
ler (Wang vd. 2016: 1310). Otel musterilerin sikayet kaynaklarini paylastiklari en énemli ve
herkesin erigimine agik platformlarin baginda TripAdvisor gelmektedir. Bir igletme ile ilgili
sikayetlerin arastirimasi turizm sektériinde faaliyet gosteren isletmeler icin 6nemlidir (Ye
vd. 2009: 180: Phillips vd. 2017: 236). Otel isletmesinden hizmet satin alan mgteriler tatmin
olmadiklarini ve hognutsuzluklarinin oldugunu farkl platformlarda belirttiklerinde bu tat-
minsizlik ve hosnutsuzlugun nedenini arastirmak otel yonetiminin gdrevidir (Kozak, 2007
141: Albayrak ve Caber, 2015: 43-44).

YONTEM

Calisma kapsaminda nitel arastirma deseni olan olgubilim deseni kullamlmistir. Ol-
gubilim deseni ilgili cevrede gerceklesen ve arastirmacilarin farkinda olduklari olgular ile
ilgili derinlemesine ve ayrintili bilgi elde etmelerinde kullanilmaktadir (Yildinm ve Simsek,
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2013:78-81). Arastirma kapsaminda degerlendirilen miisterilerin otellere iliskin yorumlari
olgu olarak kabul edilir. Calismada s6z konusu olguya iliskin degerlendirme ve siniflandir-
ma yapilarak olgunun daha anlasilir olmasi ve olguya iliskin daha sistemli bilgiler elde
edilmesine iligkin analizler yapilmistir. Orneklem belirleme yéntemi olarak amagl érnekle-
me yontemleri iceresinde yer alan benzesik drnekleme kullaniimigtir. Benzesik drnekleme
yonteminin kullaniimasinin amaci, sadece sikayet eden misterilerin arastirma kapsaminda
yer almalarinin saglanmasidir. Elde edilen verilerin analizinde 6ncelikle verilerin betimsel
analizi yapiimistir. Sikayet iceren yorumlarin hangi sonuglari ortaya koydugu tespit edil-
mistir. Daha sonra icerik analizi yapilmistir. icerik analizi yapiimasindaki amag betimsel
analizde fark edilmeyen kavramlari ve iligkileri ortaya ¢ikarmaktir ve séz konusu kavram ve
iliskileri kategorik olarak siniflandirmaktir (Yildirim ve Simsek, 2013: 254-260).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma Sivas ili merkezinde bulunan turizm isletme belgeli otelleri ile ilgili Tri-
pAdvisor.com sitesinde yer alan yorumlari betimsel analiz teknikleri araciliiyla siniflandir-
mayl amagclamaktadir. Ayrica Sivas'ta faaliyet gosteren otel isletmelerinden hizmet alan
musterilerin TripAdvisor tzerinden belirttikleri, tatmin olmalarinin oninde engel olarak
gordtikleri nedenler ve hosnutsuzluk sebepleri belirlenmeye calisilmistir. Bu dogrultuda
calisma sirecinde Sivas sehir merkezinde bulunan turizm isletme belgeli otellere iligkin
TripAdvisor.com’da yapilan yorumlar incelenmis ve sikayetler siniflandiriimigtir. Daha sonra
sikayet ve memnuniyet belirtilen yorumlar ise kendi iclerinde siniflandinimistir. Caligma Si-
vas'ta faaliyet gOsteren isletmelerin misterilerin en cok hangi konularda sikayetci oldukla—
rini bilmeleri veya hangi konularda memnun olduklarini bilmeleri agisindan 6nemlidir. Diger
taraftan Sivas'ta otel yatinmi yapacak yatirimcilar iginde eksiklikleri gérmeleri ve firsatlari
degerlendirebilmeleri agisindan yol gésterici niteliktedir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sivas sehir merkezindeki turizm isletme belgeli otellerde ko-
naklamig turistlerin TripAdvisor.com sitesinde yapmis olduklari yorumlar olusturmaktadir.
Evren icerisinde ¢alismanin amacina uygun olarak sz konusu turistlerin yapmis olduklari
olumsuz (sikéyet iceren) yorumlar arastirmanin drneklemi olarak belirlenmistir. Arastirma-
da Tripadvisor.com’da ¢alismanin yapildi§i doneme kadar Sivas sehir merkezinde bulunan
turizm isletme belgeli oteller ile ilgili yapilmig yorumlar degerlendirilmistir. Bu ¢alismada
kullanilan veriler Sivas'ta faaliyet gosteren turizm isletme belgesine sahip oteller ile ilgili
Tripadvisor.com’da yapilan miisteri yorumlarindan elde edilmistir.

Verilerin Analiz Yontemi

Bu calismada nitel arastirma yontemi kullaniimistir. Arastirmada, Betimsel ve igerik
analizi yontemleri kullanilmistir. Elde edilen ortak ve benzer gorisler dikkate alinarak veri-
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lerden ¢ikarilan kavramlara gbre kodlamalar yapilmis, benzer kodlar ana ve alt temalar
cercevesinde bir araya getirilmigtir. Arastirmanin kapsaminda yer alan otellere iligkin yo-
rumlar analiz edildikten sonra yorumlarda yer alan sikayet konularina gére temel ve alt ka-
tegoriler belirlenmistir.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda Sivas'ta faaliyet gdsteren ve turizm igletme belgesine sahip 13
otele iligkin olumsuz TripAdvisor yorumlari analiz edilmistir. S6z konusu otel isletmelerine
iliskin calismanin yapildidi déneme kadar paylasiimis 811 yorum tespit edilmistir. Toplam
yorumlar igeresinde olumsuzluk (sikayet iceren) yorumlarin sayisi ise 113'tur.

Tablo 1: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm Isletme Belgeli Otel lsletmelerine iliskin TripAdvisor

Yorum Sayilan

Otel Adi Yorum Savyisi
Biiyiik Otel 83
Eretna Otel 51
The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 191
Sivas Selguklu Alaaddin Hotel 35
Royal Sivas Otel 18
Behrampasa Otel 4
Pasabey Otel 35
Sultan Otel 42
Kogsk Otel 34
Savona Otel 3
Buruciye Otel 284
Nevv Otel 9
Ramada 12
Toplam 8N

Tablo. 1incelendiginde Buruciye Otel hakkinda en fazla yorum yapilan otel olmustur.
Eski ismiyle Hotel Garden Inn yeni ismiyle The Green Park Hotel en fazla yorum yapilan
ikinci otel olmustur. Hakkinda en fazla yorum yapilan Ggtincti otel ise Biiylik Otel olmustur.

Tablo 2: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm isletme Belgeli Otel isletmelerine fligkin Sikayet ipe—
rikli TripAdvisor Yorum Sayilari

Otel Adi Yorum Sayisi
Biiyiik Otel 33
Eretna Otel 15

The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 13
Sivas Selcuklu Alaaddin Hotel 1
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Royal Sivas Otel
Behrampasa Otel
Pasabey Otel
Sultan Otel

Kaosk Otel
Savona Otel
Buruciye Otel
Nevv Otel
Ramada

Toplam

Tablo 2'de goruldigii tzere Biytik Otel 36 yorum ile en fazla sikayet icerikli yorum

yapilan otel olmustur. Buruciye Otel, sikayet iceren 16 yorum ile ikinci, Eretna Otel ise 15
sikayet icerikli yorum alarak t¢tncti sirada yer almistir.

Tablo 3: Sikdyet Kategorileri ve Alt Sikdyet Kateqgorileri

Fiziki Kogullar Yiyecek icecek Personel

o Gilriltii o Restoranda Sigara Kullanimi e Gece Miidiirii Olmamasi

¢ Koku ve Havalandirma o Servis Yavas e Personel Arasinda Uyum-

o Otopark Sorunu o Yemekler Lezzetsiz suzluk

o EskiEsyaveBina o Menii Zayif o Personel Bilgi Yetersizligi
e Servis Kalitesi Diistik e Personelin ilgisiz Olmasi
o Kahvalti Yetersiz ve Kotii

Odalar Ucret ve Rezervasyon Hizmetler

o Rahatsiz Yatak o Rezervasyon ve Odeme es- e Bellboy Olmamasi

o Dus Alami Kiiciik ve Gider  nasinda Ucret Farki o Wifi Hizmeti Aksakligi

Bozuk e Rezervasyon Yapilmig Ama e Vale Hizmeti Olmamasi
o Odalann Kiiciik Olmasi Oda yok o Karsilama yetersizligi

o Buklet MalzemeleriEksik  ®
o Temizlik Kotii

o Tv'nin Bozuk Olmasi

o Rahatsiz Yatak

Ucretin Fazla Olmasi

Tablo 3'te otel igletmelerinde karsilasilan sikayetler siniflandinimigtir. S6z konusu si-
niflandirmada fiziki kosullar, yiyecek icecek, personel, odalar, iicret ve rezervasyon ve hiz-

metler, 6 adet sikayet kategorisi belirlenmistir. Belirlenen 6 sikayet kategorisinin altinda ise
alt sikayet kategorileri belirlenmistir.
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Tablo 4: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm Isletme Belgeli Otel isletmelerine fliskin Sikdyetlerin
Temel Kategoriler ve Alt Kategorilerinin Siniflandiriimasi

Temel ve Alt Kategoriler n Frekans %
Fiziki Olanaklar
Havalandirma 13 6 53
Giirilti 13 3 2,6
Koku ve Havalandirma 13 13 1,5
Eski Esya ve Bina 13 8 7,07
Yiyecek-igecek
Kahvalti Yetersiz ve Kotii 13 16 14,15
Restoranda Sigara Kullanimi 13 2 1,76
Servis Kalitesi Diigiik 13 1 0,88
Menii Zayif 13 1 0,88
Yemekler Lezzetsiz 13 2 1,76
Servis Yavas 13 1 0,88
Personel
Bilgi Yetersizligi 13 5 4,42
Personel Arasinda Uyumsuzluk 13 1 0,88
Personel ilgisiz ve Kaba 13 10 8,84
Odalar
Temizlik Kotii ve Yetersiz 13 M 9,73
TV Bozuk 13 7 6,19
Odalar Kiigiik 13 4 3,53
Dus Alani Kiiciik ve Gider Bozuk 13 8 7,07
Buklet Malzemeleri Eksik 13 4 3,53
Yatak Rahatsiz 13 2 1,76
Ucret ve Rezervasyon
Ucretin Fazla Olmasi 13 8 7,07
Rezervasyon ve Odeme Esnasinda Ucret Farki Olusmasi 13 5 4,42
Rezervasyon Alinip Gidildiginde Oda Yok Denilmesi 13 4 3,53
Hizmetler
Bellboy Olmamasi 13 2 1,76
Vale Hizmeti Verilmemesi 13 3 2,65
Wi-Fi Hizmetinin Yetersiz Olusu 13 il 9,73

Arastirma stirecinde sikayet iceren 113 adet yorum tespit edilmistir. S6z konusu yo-
rumlarda ayni anda birden fazla konuda sikéyetler yer almaktadir. Sikayetlerin kategorize
edilmesi siirecinde ayni yorumda birden fazla sikayet konusu yer aldidi igin rneklem (n)
113 kabul edilmistir. Kategorilerin ve alt kategorilerin analizi yapilirken oranlama n:113 ka-
bul edilerek yapilmistir.
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Tablo 5: £n Gnemli Sikdyet Nedenleri

Sikayet Nedenleri n Frekans %
Kahvalti Yetersiz ve Kotii 13 16 14,15
Koku ve Havalandirma 13 13 1,5
Temizlik Kotii ve Yetersiz 13 N 9,73
Wifi Hizmetinin Yetersiz Olugu 13 n 9,73
Personel ilgisiz ve Kaba 13 10 8,84
Eski Esya ve Bina 13 8 7,07
Dus Alani Kiiciik ve Gider Bozuk 13 8 7,07
Ucretin Fazla Olmasi 13 8 7,07

Tablo 4 ve tablo 5 incelendiginde 113 yorumun icerisinde 16 yorumunda bulunan
kahvaltinin yetersiz ve kétl oldugu en fazla sikayet nedeni olarak belirtilmistir. Koku ve ha-
valandirmanin yetersiz oldugu 13, temizligin kétl ve yetersiz oldugu 11, wifi hizmetinin ye-
tersiz olugu 11, personelin ilgisiz ve kaba olusu 10, binanin ve egyalarin eski olusu 8, dus
alaninin kiitik ve giderlerin bozuk olmasi 8 ve Ucretin fazla olmasi 8 sikayet yorumuyla ifa-
de edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu calismada Sivas'ta faaliyet gésteren otel isletmelerinin TripAdvisor yorumlari ana-
liz edilmis ve yorumlanmaya calisiimistir. Elde edilen sonuglara gére kahvaltin yetersiz ve
kotl olmasi, koku ve havalandirma sorunlari, temizlik sikayetleri, internet hizmetinin yeter-
siz olugu, personel sikayetleri, otel igletmelerinin binasinin ve egyalarin eski olmasi, dus
alanlarinin kiigtikligu ve giderlerin bozuk olmasi ve otel ticretlerinin yiiksek olmasi en fazla
sikayet alan yorumlar oldugu belirlenmistir. Aragtirma sonugclarina gore arastirma kapsa-
mindaki yorumlarda en ¢ok sikayet konusu olan sikayet nedeni kahvaltinin yetersiz ve kéti
olmasidir. Bu sonu¢ daha 6nce yapilan ¢alismalarca desteklenmektedir (Mandi¢ vd. 2020:
155; Breda vd. 2020: 295-296). isletmelerde miisteri sikayetleri alinan {riin ve hizmetler-
den memnun olunmamasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Onorati ve Giardullo, 2020: 348).
Memnuniyetsizlik sonucunda meydana gelen bu sikayetler misterilerin isletme hakkinda
bir nevi elegtiri ve diizeltiimesini istedikleri problemler olarak gériilmelidir (Oliver, 1999:
34). Misteri sikayetlerinin degerlendirilip tatmin diizeyine ulastirimasi 6zellikle otel islet-
melerinin devamliligi ve miisteri sadakati icin dnemlidir (Bei, ve Chiao, 2006: 162-163). Ay-
rica daha nce yapilmis calismalarda (Lee, 2013: 205; Caruana, 2002: 811) iicretin yliksek
olmasi veya iicretin bilgi kaynaklarinda verilenden farklilagsmasinin sikayet kaynagi olabile-
cegi belirtilmistir. Bu ¢alisma daha 6nce yapilmis ¢alismalarda elde edilen sonuglari des-
teklemektedir.
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Sivas'ta faaliyet g6steren turizm isletme belgeli 13 otelde ortaya ¢ikan bu sikayetler
otel y6neticileri tarafindan dikkate alinmali ve ¢6ziim Gnerileri gelitirilmelidir. Bu ¢alisma
sonrasinda bazi 6neriler agagida sunulmustur;

e  Kahvalti menusinde kaliteli yiyeceklerin secilmesi ve kahvalti mentist cesitliliginin
artinlmasi,

. Duman ve koku giderici havalandirma sistemlerinin kurulmasi, varsa filtrelerinin be-
lirli araliklarla degistiriimesi,

. internet baglanti ve hiz problemlerinin giderilmesi iin caligmalar yapiimasi,

. Personelin ise alinmasinin ve se¢ilmesinin daha 6zenli yapilmasi, egitim ve gelistirme
faaliyetlerinde bulunmalarinin saglanmasi ve performans takibi yapiimasi,

. Oteldeki fiyatlar konusunda tutarli davraniimasi,

e Otel igerisinde ve disaridan goriintistinde iyilestirmeler yapilmasi, bozulmus, kiriimig
ve eskimis malzemelerin tespit edilmesi ve yenileriyle degistiriimesi.

Sikayet yonetiminin dogru yapiimasi sonucunda isletmeyi tercih eden eski konuklarin
tekrar o isletmeye sans vermesi ve yeni konuklarin ayni sikayet kaynaklarindan dolayi
magdur olmasi engellenmis olacak ve musteri memnuniyeti sonrasinda musteri sadakati
de ortaya ¢ikacaktir.
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TERMAL TESISLERDEKI YiYECEK ICECEK HIZMET
KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISi:
SIVAS iLI ORNEGI®
Esra Ozkan Onem'
Erkan Sagihk™

OZET

Termal kaynaklar bakimindan zengin bir cografyada bulunan tlkemizde, termal tesis
sayIsI her gegen giin artmaktadir. Bu durum rekabet ortamini gittikce daha kaginiimaz ki-
larken rekabet avantaji saglamak isteyen igletmeler agisindan misteri memnuniyeti kav-
rami 6nem kazanmaktadir. Bu arastirmanin amaci saglik turizmi kapsaminda hizmet veren
termal turizm tesislerinin sundugu yiyecek ve icecek hizmet kalitesinin miisteri memnuni-
yetine etkisini tespit etmektir. Aragtirma kapsaminda, Sivas Sicak Cermik bélgesinde faali-
yet gosteren termal otellerde konaklayan ve yiyecek-icecek hizmetlerinden yararlanan ko—-
nuklarin sunulan hizmetin kalitesini algilama dizeyleri 6lcilerek bu durumun misteri
memnuniyetine etkisi belirlenmistir. Yiyecek icecek hizmet kalitesinin misteri memnuniye-
tine etkisinin 6grenilmesi misteri beklentilerinin bu anlamda ortaya koyulmasini saglaya-
cagindan saglik turizmi isletmeleri agisindan da kullanilabilir veriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Saghk Turizmi, Termal Tu-
rizm, Yiyecek Igecek.

THE EFFECT OF FOOD AND BEVERAGE SERVICE QUALITY IN THERMAL
FACILITIES ON CUSTOMER SATISFACTION: THE CASE OF SIVAS

ABSTRACT

In our country, which is located in a rich geography in terms of thermal resources, the
number of thermal facilities is increasing day by day. While this situation makes the com-
petitive environment more and more inevitable, the concept of customer satisfaction gains
importance for businesses that want to gain competitive advantage. The purpose of this

Bu makale bir yliksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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research is to determine the effect of the quality of food and beverage service offered by
thermal tourism facilities serving within the scope of health tourism on customer satisfac-
tion. Within the scope of the research, the quality of the service provided to the guests sta-
ying in thermal hotels operating in Sivas Hot Cermik region and benefiting from food and
beverage services will be measured and the effect of this situation on customer satisfac—
tion will be determined. Learning about the effect of the quality of food and beverage ser-
vices on customer satisfaction will provide usable data for health tourism businesses, as
this will enable customer expectations to be revealed in this sense.

Keywords: Customer Satisfaction, Food and Beverage, Health Tourism, Service Qua-
lity, Thermal Tourism.

GIRI§

Modernizmle birlikte hayatin daha hizl ve yorucu olusu tatil yapmak gereksinimi de
artirmigtir. 1990’1ardan sonra neoliberalizmin diinyada yayginlagsmasiyla tliketim ¢agina gi-
rilmesi de tatil kavraminin, dolayisiyla turizmin bir ihtiyag olarak algilanmasinda etkili ol-
mustur. Saglik sorunlari yasayan insanlarin sifa arayislarini turistik bir faaliyetle birlestir-
meleri mantiksal bir buttn olusturarak turizmin daha anlamli olmasini saglar. Ruhsal ve fi-
ziksel bir iyilik hali olarak tanimlanan saglik yine ruhsal ve fiziksel bir rahatlama olarak de-
gerlendirdigimiz turizmle i¢ icedir. “Son yillara kadar turizmin en 6nemli bolimuni olugtu-
ran “deniz, kum, giines” liclemesi yavas yavas popdlerligini yitirmekte, ézellikle saglk tu-
rizmi bagta olmak tizere kiiltiir ve tarih turizmi gelismekte ve her gegen giin daha fazla ta-
lep gérmektedir. ” (Aydin, Kelceoglu, 2002: 64).

Saglik turizmi kavrami birbirine benzeyen bircok agiklamayla tanimlanir. Arastirmaci—
larin kendi uzmanliklar agisindan yaptiklari degerlendirmeler (saglikgl, ekonomist, islet-
meci, turizmei vb. ) farkli yaklasimlari ortaya ¢ikarmaktadir. Saglik agisindan tamamen veya
kismen tedavi olmayi ya da korunmayi amaclarken diger turistik aktivitelere de yer verebi-
len konaklamalara saglik turizmi adi verilmektedir (Wong ve Musa, 2012: 167- 186).

Genel turizm isletmeleri arasinda ayirt edilebilir sekilde 6nemli bir sektér haline gel-
mis olan saglik turizmi isletmelerinin, artan rekabet ortami ile miicadele ederek ayakta ka-
labilmeleri i¢in isletmeyi olusturan her bir birimin kaliteli hizmet sunabilmesi gerekmekte-
dir. Hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti tizerinde en 6nemli etkenlerden oldugu yapilan
birgok aragtirma ile kanitianmig durumdadir. Bu arastirmanin amaci saglik turizmi kapsa-
minda hizmet veren termal turizm tesislerinin sundugu yiyecek ve icecek hizmet kalitesinin
miigteri memnuniyetine etkisini tespit etmektir. Arastirma kapsaminda, Sivas Sicak Cermik
bdlgesinde faaliyet g6steren termal otellerde konaklayan ve yiyecek ve icecek hizmetlerin-
den yararlanan konuklarin sunulan hizmetin kalitesini algilama diizeyleri éi¢tilerek bu du-
rumun miisteri memnuniyetine etkisi belirlenmistir.
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Turizmin Tanimi Cegitleri ve Saghk Turizmi

Fransizca “tourisme” kelimesinden dilimize gegen turizm kavrami “Dinlenmek, eg-
lenmek, gérmek ve tanimak gibi amaclarla yapilan gezidir. Bir tilkeye veya bir bdlgeye turist
cekmek icin alinan ekonomik, kiltirel, teknik onlemlerin, yapilan calismalarin timtdtr”
seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 1998). Turizm bir fiil olarak kabul edildiginde turist kavra-
mi da onun faili olarak nem arz eder. OECD turist kavramini tanimlarken turizmi de fonksi-
yonlari agisindan anlamamizi saglayarak hukuksal bir tanimi olusturur. Turizmin bir eylem
olarak gerceklesmesi i¢in en az yirmi dort saat llke icine veya (lke disina seyahat etmek
gerekmektedir. Dinlenmek, sosyal iliskiler, saglik, dini, ilmi, resmi, idari, temsili, ticari vb.
amagcli faaliyetler icin seyahat etmek turizmi olusturmaktadir (Eralp, 1982: 40).

Turizm etkinligi, hayati farkli ihtiyaclar 6n palana ¢ikararak kopyaladidi icin degisen
yasamsal sartlarla birlikte stirekli yeniden tanimlanmaktadir. Bugtiin uzaya yapilan seya-
hatlerden bahsedilebildigi gibi insan zihninin ve algisinin dijital ortamlara tasinabildigi uy-
gulamalar tizerinde ¢aligiimaktadir. Farkli turizm gesitlerinin ve anlayislarinin gelecekte var
olacagi g6z ardi edilmemelidir.

Turizm insani merkeze aldii icin cesitliligi saglayan degiskenler insana gére sekillenir.
Turizmin gesitlerinin olusumunu saglayan ana etkenlerin insan ilgi ve ihtiyaclar oldugu soyle—
nebilir. Bunun yani sira turistin hareket noktasi, niceligi, niteligi; faaliyetin mevsimi ve faaliyete
ayrilan sure gibi degiskenler de cesitliligi olusturmaktadir. Saglik turizmi her gegen giin bii-
ylime egiliminde olan turizm gesitlerinden biridir. Alanin sirekli bilyiimesini saglayan faktor-
lere genellikle saglik hizmetlerinden kaynaklanan sorunlar sekil vermektedir. Bunlar “uzun
siiren hasta bekleme listelerinden kurtulmak, daha kaliteli ve daha kisa zamanda hizmet al-
mak, yiksek saglik teknolojilerine ulasmak, saglik hizmeti maliyetini dusiirmek, uyusturucu ve
farkli bagimliliklarr olan kisilerin farkli veya daha uygun ortamlarda olma istekleri, tedavi ol-
manin yani sira gezme ve kiltiir ziyaretlerinde bulunma istegi, kisinin hayata tutunma ve ya-
samistegi” (https://yigm. ktb. gov.tr/TR-11492/) ve alternatif tedavi ydntemlerini deneme is-
tegi olarak siralanabilir. Ayrica kisilerin mahremiyetinin s6z konusu oldugu birtakim operas-
yonlar (estetik ameliyatlar, kisirlik tedavisi gibi), termal tesislerin de bulundugu tatil beldele-
rinde olma istegi de bunlara ek olarak séylenebilir (Bas, 2016: 16).

Saglik Turizmi genel olarak Termal/SPA/Welness Turizmi, Medikal turizm ile Engelli
ve U¢lincti yas turizmi olmak Uzere gruplandiriimaktadir.

Termal/SPA/Wellness Turizmi

Termal/SPA/Wellness turizmi, saglik ve giizellik agisindan iyilesmek amaciyla termal
sularin, gamurlarin, masaj tekniklerinin tibbi bir recete olarak da uygulanabildigi diger tu-
ristik hizmetlerin de karsilandigi bir turizm cesididir. Termal kiir merkezi ve kaplica tedavi
merkezlerinin termal sulari ve camurlan tibbi uygulamalarla (fizik tedavi, rehabilitasyon,
diyet, psikoterapi, egzersiz vb. ) tedavi amach kullanmaktadir (Tung ve Sag, 1998: 21- 22;
Avderen, Cicek, 2013: 27).
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Termal turizm diger turizm tiirlerine gére avantajli bir konumdadir. insanin temel ih-
tiyaclarindan olan sagliga yonelik olmanin yani sira destinasyonun sundugu diger turizm
olanaklariyla ve tiim diger turizm amaclariyla uyum saglayabilir. Bu da termal tesislerin do-
luluk oranlar agisindan biylk avantajdir (Bucak ve Ozkaya. 2013: 9). Olii sezon dénemleri
¢ok daha kisadir. Sagliktan dolayi ileri yas grubunun miisteri portféytinde 6nemli yer tut-
masi da tatil donemlerinin disinda da doluluk oranlarina olumlu yansimaktadir. Termal tu-
rizm modern dinyanin ihtiyaglarina gére kendini giincellemektedir (Kantar ve Isik, 2014:
16). Klimatizm, iivalizm, termalizm, balneoterapi, talassoterapi, hidroterapi, speleojerapi,
peloidoterapi, helioterapi vb. gibi degisik uygulamalar bugiin termal turizmde Grtin gesitli-
ligini olusturmaktadir.

Medikal Turizm

Medikal turizm, saglik turizmini olusturan tirlerden biridir. Medikal uygulamalari ice-
rir. Medikal turizmden s6z etmek igin turistin dncelikli hareket amacinin medikal ihtiyagla-
rini karsilamak olmasi gerekir. Diger saglik turizm tirlerine gore medikal turizm amaglar
acisindan ¢ok daha belirgindir. Ana amaca ulagildiktan sonra diger turizm faaliyetleri tali
unsurlar olarak kalmaktadir. Medikal turizm alanindaki en yaygin tedaviler su sekilde sira—
lanabilir: estetik cerrahi, organ nakli (sa¢ ekimi de dahildir), géz hastaliklari operasyonlari,
adiz ve dis saghgi tedavi ve cerrahisi, onkolojik tedaviler ve tiip bebek (IVF) uygulamalaridir
(Edinsel ve Adigiizel, 2014: 170).

Medikal turizmde tlkeler arasindaki belirli uygulamalar icin olusan ciddi fiyat farkli-
liklar1 s6z konusudur. Bunlar tlkelerin gelismislik dlizeyleriyle ve is glici maliyetleriyle ilgi-
lidir. ABD' de 129. 750 dolara yapilan bir kroner arter bypass operasyonu Hindistan'da 8.
666 dolara yapilirken Tirkiye'de 15. 000 dolara yapilabilmektedir (Zengingéniil vd. 2012:
20). Elbette insanlarin medikal turizme ydnelmesinde tek etken fiyat degildir. Tiim medikal
turizm stirecinde sunulan hizmet kalitesi de bunda etkili olmaktadir. Yine hastalar kendi iil-
kelerinde yasal engellerden dolayi ulasamadiklari bazi saglik hizmetlerine farkh Glkelerde
erisebilmektedirler. Destinasyonlarin sundugu turizm olanaklari da turistler agisindan gii-
duleyicidir. Sunulan saglk hizmetinin kalitesi, yagadidi yere uzakligi ve hastanin ve yakinla-
rinin tedavi stirecindeki diger beklentileri de énem kazanmaktadir.

Ugiincii Yas ve Engelli Turizmi

Ugtincii yas ve engelli turizmi saglik turizminin ayr tiirleri olarak degerlendirildigi
gibi dzleri itibariyle benzerlik gosterdiklerinden bir kategori olarak da ifade edilirler. Bu
yaslilar ya da engellilerin hayat kalitesini artirmaya yonelik bakimi da iceren faaliyetler
yapiimasindan kaynaklanmaktadir. Ugiincii yas turizmi kavrami farkli isimlerle kargilan-
maktadir. Geriatri turizmi, yasl turizmi, gri turizm, giimts turizm, yasl dostu turizm gibi
adlandirmalarda ortak olan husus “yasl” kavraminin merkeze alinmasidir (Yildirim, 1997:
77). Ugiincii yas turizmi TUSIAD tarafindan hazirlanan Turizmde Déniigiim Senaryolarinda
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Tirkiye icin bir firsat olarak dederlendiriimektedir. “Ugﬁnc(i yas turizm talebi yaratan
cografyalar, dogal olarak kisi bas! diinya ortalamasi tzerinde kalan yiiksek gelirli, Bati
Avrupa, Avrupa ve Kuzey Amerika bélgesi tlkeleridir. Bu bélgelerin Tirkiye turizm talebini
olusturan geleneksel cografya ile biiyiik él¢tide ortlismesinden hareketle, tgiinci yags tu-
rizminin Tirk turizm sektéri donisimu sirecinde dnemli bir firsat olugturabilecegi de-
Gerlendirilmektedir. ” (TUSIAD, 2019: 50).

Yiyecek icecek Hizmetlerinde Kalite

igletmeyi; beslenme, eglenme, farkli aktiviteler icinde bulunma, sosyallesme gibi ih-
tiyaclarini gidermek amaciyla tercih eden musterileri, bu ihtiyaglarinin ne kadar kaliteli
kargilandigi ilgilendirmektedir. Guler yiizli hizmet, isletmenin temizligi ve hijyeni ile bes-
lenme ihtiyacinin karsilanmasi sirasinda konugun tatmin edilebilmesinin igletmenin tekrar
tercihinde ve baskalarina da tavsiye edilmesinde 6nemli oldugu bilinmektedir. Bu durum
isletmenin karlihdini artiracak ve tanitim maliyetlerinin azalmasina 6nemli katkilarda bulu-
nacaktir (Bayram, 2019: 29).

Termal turizm igletmelerinde sunulan yiyecek ve icecek hizmetlerinin saglikli yagsam
uygulamalarini destekler nitelikte olmasi 6nemlidir. Bu igletmeleri tercih eden insanlarin
biytk ¢cogunlugunun ikinci yas turistlerinden olusmasi veya saglik problemleri yasayan in-
sanlar olmasi sebebiyle isletme meniilerinde diyet ve saglikli beslenmeye yonelik yiyecek-
lerin bulunmasi gerekmektedir. Ayni zamanda sunulan tim hizmetlerde oldugu gibi yiyecek
icecek hizmetlerinde de hijyen uygulamalarina azami dikkat gésterilmesini zorunlu kilmak-
tadir. Daha saglikli daha organik yiyecek beklentisi icindeki konuklarda memnuniyet sag-
lanabilmesi i¢in dondurulmus ve hazir gidalardan da kaginilmasi gerekmektedir (Giritliog-
lu, 2013: 332-333).

Kalite, kullanicilarin beklenti ve ihtiyaclarindaki farkliliklar nedeniyle ¢ok boyutlu bir
kavramdir. ihtiya(;lara, beklentilere, kullanimlara uygunluk olarak tanimlanan kalite kavra—
minda; hizmet sektori gibi, soyut, stoklanamayan, heterojen, lretildigi yerde tliketilme zo-
runlulugu olan bir sektdrde kalite kavraminin da gok boyutlulugu artmaktadir (Kilic ve Be-
kar, 2012: 41). Hizmet bir kisi veya isletmenin bagska kisilere veya isletmelere sundugu soyut
faaliyetler veya faydadir (Yaprakli ve Saglik, 2010: 72). Ancak yiyecek ve icecek hizmetlerin-
de bu fayda somut Urtinlerle birlestirilerek anlamli hale gelmektedir (Saglik vd. , 2014: 102).
Hizmet kalitesi Parasuraman vd. tarafindan (1988) “...misterilerin satin almak istedikleri bir
hizmetten beklentileri ve satin aldiktan sonra o hizmet ile ilgili algilamalari arasindaki fark-
tir’” seklinde tanimlanmigtir. Hizmet kalitesi tiiketicinin, sunulan bir hizmetin bittin olarak
mikemmelligi ve Gstinligi hakkindaki degerlendirmesidir (Zengin ve Erdal 2000:43).
Boylece; 6zneldir, kisiden kisiye degisebilir ve 6l¢iimil oldukca zordur. Misterinin dncelik-
lerine gdre kalite algisi da degisebilmektedir. Genel hizmet kalitesinin élciiminde en ¢ok
kullanilan dlgek, Servqual Modeli diger adiyla fark analizi 1988'de Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmistir. (Yaprakli ve Saglik, 2010: 72).
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Servqual 6lcegini temel alarak gelistirilen ve hizmet sektériiniin alt dallarindaki
arastirmalarda kullanilan bir¢ok dlgek vardir. Stevens vd. tarafindan 1995 yilinda gelisti-
rilen Dineserv 6lcegi de Servqual 6lgegine dayanan ve yiyecek-igecek isletmelerindeki
hizmet kalitesinin élcimunde yararlanilan bir dlgektir. Glinimtizde aragtirmacilar tara-
findan yiyecek-icecek hizmetlerinin 6zelliklerine gére gelistirilmis ve Dineserv boyutlari;
Yemek Kalitesi, Temizlik ve Hijyen, Fiyat ve Deger, Personel, Atmosfer, Sikayet bildirimi
ve ¢6ziimi, Lavabo ve Tuvaletler biciminde sekillenmistir (Bekar ve Kilig, 2015: 3-4). Yi-
yecek icecek hizmet kalitesi algisi tizerinde etkili olan unsurlar, temizlik ve hijyen, meni
icerigi, yiyecek- icecek sunumu, fiziksel ortam, personel, fiyat ve lezzettir.

Temizlik ve Hijyen

Yiyecek—-igecek igletmelerinin tard, biyuklagu, ¢alisanlari, ment cesitliligi ne ka-
dar farkli olsa da butun isletmelerin misterilerine karsi sorumluluklarindaki ortak payda
viyeceklerin glvenli bir sekilde uretilmesi ve servis edilmesidir (Kogak, 2015:5). Hijyenik
olmayan ortamlarda Uretilen gidalardan kaynaklanan hastaliklar saghga ciddi zararlar
verebilmekte bazen éliimciil sonuglar bile dogurabilmektedir (Tayar ve Kilig, 2014: 1).
Boyle bir durum igletme icin misteri kaybina, satislarda azalmaya, prestij kaybina, yasal
uygulamalar ve cezalara, miigterilere 6denen tazminatlara, personelde moral bozuklugu
ve motivasyon eksiklidi ile onlara yeniden egitim verme zorunluluguna, basin-yayin or-
ganlar araciligiyla gelen kotii sdhrete neden olacaktir (So6kmen, 2014: 70). Bu nedenle
gida Uretimi ve servisinin yapildidi isletmelerde de besin, ortam ve personel hijyenine
azami dikkat edilmesi gerekmektedir. Mutfakta tehlike olusturabilecek her konuda
HACCP (Tehlike analizi ve kritik kontrol noktalari) sistemi uygulamaya sokulmali bdylece
g6zden kagabilecek durumlarin 6niine gecilmeye ¢aligiimalidir.

Menii igerigi

Yiyecek ve icecek hizmeti sunan isletmelerde hizmet kalitesini belirleyen 6nemli
unsurlardan biri de mend igerigidir. Bu isletmelerin birincil amaci hazirladiklar drinleri
mimkin oldugunca genis bir kitleye satabilmektir. Menintin dizeni, icerigi, mentdeki
yemeklerin siralanigi ve uygun sekilde fiyatlandiriimasi igletmenin rakipleri arasindaki
bagarisi ile dogrudan baglantilidir (Ondogan, 2010: 12). Termal turizm isletmelerinde
ment icerigi belirlenirken konuklarin saglikla ilgi hassasiyetleri g6z 6niinde bulundurul-
malidir. Menii saglida zarar vermeyecek, miimkin oldugunca organik ve dogdal Griinler-
den olusturulmalidir. Hem yas olarak tctincii yasg grubuna dahil konuklarin sayica fazla
olmasi hem de diger yas gruplarinin bu isletmeleri tercih etmesi nedeniyle biitiine hitap
edebilecek bir mentiye ihtiya¢ duyulacaktir. Bu duruma bir de belli ve yaygin gériilen
hastaliklara 6zel yiyecek ve icecek cesitliligi de eklenince mentiniin ¢cok daha zengin ol-
masl gerekmektedir.
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Yiyecek icecek Sunumu

Yagamin her alaninda 6zel tasarim Girlinler énem kazanirken yiyecek ve i¢eceklerin ozel
tasarimlarla sunumu, yiyecek ve icecek isletmelerinde artik tercihten ziyade zorunluluk olarak
dikkate alinmasi gereken konulardan biridir. Yapilan arastirmalarda ¢zenli tabak tasarimlari-
nin miisteri memnuniyeti Gzerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna ulagiimistir. Yiyecek ve
icecek isletmeleri, konuklarin begenisini kazanmak, onlar sagirtmak ve kendilerine deger ve-
rildigini hissetmelerini saglamak icin 6zel tabak tasarimlari ve sunumlar yapmaktadirlar. Gii-
niimiizde sosyal medya paylasimlari da insanlarin tabak tasarimina verdikleri 6nemi gézler
oniine sermektedir (Eren, 2019: 14, 79). Artik yiyecegin insanlarin biitiin duyularina hitap et-
mesi gerektigi gérusi hakimdir. Yiyecegin tadilmadan énce gorildigi bu nedenle de sunu-
munun bazi durumlarda lezzetinin bile 6nline gectigi dlistinilmektedir. Yemek ne kadar lez-
zetli olursa olsun glizel ve etkileyici bir sunumla konuga servis edilmiyorsa istenilen olumlu
etkinin birakimadigi gériilmektedir (Kilighan ve Ulker, 2016: 885-904).

Fiziksel Ortam

insanlarin yemek yedikleri ortamlarda intiya¢ duyduklari temel gereksinimlerinin na-
sil karsilandigiyla alakali olan bu durum, konuklarin restoran ve igletme tercihinde 6nemli-
dir. Konugun yemek yedigi alanin genisligi, biyikligu, havadar ve aydinlik olmasi, dogal
guin 15191 gbrebilmesi, ambiyansi, masa, tabak renkleri, kullanilan servis ara¢ gerecleri,
gorsel olarak goze carpan her detay, temizlik, mizik, koku vb. unsurlar fiziksel ortami olug-
turur. Restoranlarda yemek yenilen alanin disinda mutfak ve tuvaletler da biyik 6neme
sahiptir. Kirli veya hos olmayan bir tuvalet restoranin biraktigi tim olumlu etkiyi ortadan
kaldirabilir. Konuklar tarafindan, yemeklerin hazirlandidi mutfak alaninin da merak edildigi
ve temizliginden emin olunmak istendigi bilinmektedir. Bazi isletmeler bu nedenle seffaf
veya acik mutfak fikrini benimsemektedirler. Bu durumda da mutfak gurtiltiisti ve havalan—
dirma gibi konularin ¢éziilebilmesi gerekmektedir (Ondogan, 2010: 20).

Personel

Yiyecek ve icecek isletmeleri hizmet sektériinde yer alan bitun isletmeler gibi emek
yogun bir sitemle galigirlar. insan davraniglari ile yon verilen etkinliklerden olugurlar. Bu et-
kinlikler sonucunda konuklarin memnun ayrilmalari biiyiik oranda hizmet sunan kisilerin
uzmanlhigina baghdir. Misterinin bakis agisiyla hizmet sunan kisiler, hizmetin kendisi olarak
algilanmaktadir. Bu nedenle hizmetin kalitesi denildiginde hizmeti sunan personelin kali-
tesi anlagiimaktadir (Oztiirk, 2019;99).

Fiyat

Fiyat ekonomik sistemin temel diizenleyicisidir (Mucuk, 2016: 153). Dar anlamda bir
Urin icin ddenen bedel olarak tanimlanirken daha genis kapsamli bir tanimlama yapiimak
istendiginde ise, bir Griinin sagladigi faydaya sahip olmak ya da kullanmak icin, tliketicile-
rin degisime konu olacak her tirlii degerinin karsiligini ifade eder. Fiyatin, tlketicilerin sa—
tin alma davranis tizerinde biiytik rol oynadi§i bilinmektedir (Tenekecioglu, 2004: 8). Genel
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olarak tliketiciler, alabilecedi en yiiksek kalitedeki Grtinii miimkiin oldugunca dustik fiyat-
tan almak istemektedirler. Belirlenen fiyatlar i¢in 6deme kolayli§i saglanmasi musterilerin
diger bir beklentisidir (Sandikg, 2008: 98).

Lezzet

Yiyecek seciminde bes duyu organinin énemli roller oynadigi yadsinamaz. Lezzet sade-
ce dilimizle algiladigimiz tat ile agiklanamayacak kadar karmasik bir kavramdir. Yiyeceklerin
duyusal degerlendirmesi ile ilgilidir. Aragtirmalar gostermistir ki lezzet gidanin kendisinde
dedildir ve beyin tarafindan yaratilir (Kurgun vd. , 2016: 105). Tiim bu karmasik olayi iyi yonetip
lezzetli algilanan yiyecekler sunmak tiim yiyecek isletmelerinin en 6nemli amacidir. Lezzet in-
sanlarin bir yemekten beklentileri siralandiginda baglarda yer alan bir olgudur. Lezzet algisi
olusturan ve bu standardi koruyabilen isletmeler varligini devam ettirme yolunda 6nemli bir
asama kaydetmis olacaklardir. isletmenin sundugu hizmet kalitesinin olumlu algilanmasinda
bu kadar 6nemli olan lezzet, muisteri memnuniyetini de etkilemektedir.

Miisteri Memnuniyeti

Glinimuzde yaganan biiyiik rekabet ortami, piyasada tutunmak, devamlidini sagla-
mak ve gliclenmek isteyen isletmeler icin musterileri ile cok siki bir iletisim iginde kalmala-
rini ve sunulan mal ve hizmetten duyulan memnuniyet seviyesini artirmalarini zorunlu kil-
maktadir. Miisteri kavrami, bir isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden dogrudan veya
dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir anlam ifade etmektedir. (Tak, 2002: 143).
Musteri isletme icin aslinda varolus sebebidir. MUsteri memnuniyeti faaliyet alani ne olursa
olsun batiin igletmelerin ekonomik kazang elde etmesi i¢in 6nemlidir. Memnun misteriler
sayesinde isletme hem kendisine sadik misteriler olusturur hem de agizdan agiza yapilan
olumlu reklamla yeni musteriler kazanmis olur. (Sandikgi, 2008: 78-79). Misteri memnuni-
yeti isletmenin kar elde etmesinin yaninda is gérenlerin ve difer paydaslarin tatmini, tlke
ekonomisini gelistirici etkisi ve uzmanlasmayi artirici etkileri ile de dnemlidir (Sari ve Yiicel,
2017: 253).

Musteri memnuniyeti ilgili calismalarda hizmet kalitesi ile benzer anlamda ele alin-
maktadir. Parasuraman vd. (1985), isletmelerin verdigi hizmetin kaliteli olarak algilanmasi
mdsterilerin beklentilerini kargilamasi ile yakindan ilgilidir denilmektedir. Buna bagl olarak
hizmet kalitesi arttikga misteri memnuniyeti de artmaktadir (Bilgin 2017, 35). i§letmelerin
misterileri ile iyi iletisim kurabilmeleri ve onlari memnun edebilmeleri verdikleri sozleri
tutmalarina dayanmaktadir (Akgakanat vd. 2015: 75). Memnun miisteriler, isletmeden daha
fazla Grlin ve hizmet satin almakta ve isletmenin drettigi diger drGnleri veya hizmetleri de
denemeye istekli olmaktadirlar. isletmeye karsi besledikleri olumlu duygulari baskalarina
da ifade ederek isletmeyle ilgili olumlu bir imaj olusturulmasina katkida bulunurlar (Yalgin
ve Kogak, 2009: 20). Musterilerin isteklerinin, beklentilerinin, sikayetlerinin ve memnuni-
yetlerinin detayli olarak degerlendirilmesi de son derece 6nemlidir. Konuklarin memnun
edilebilmesi icin misafiri tanimak ve anlamak, misafire yakin olmak, misafiri dinlemek, mi-
safirden elde edilen geri bildirimi dederlendirmek, misafiri onurlandirmak ve édillendir-
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mek, misafirlerin 6nemli oldugunu hissettirmek, misafirlerin istek ve beklentileri dogrultu-
sunda hizmet sunabilmek son derece dnemlidir (Sandikgl, 2008: 78-79).

Musteri memnuniyetini élgmek igin, fokus grup gérismeleri, anketler, kiyaslama, kri-
tik olay teknigi, danisma panelleri, kayip miisteri analizi ve hayalet alisveris (gizli alisveris)
yontemleri kullaniimaktadir (Bakir, 2018: 30-31). Misteri memnuniyetinin él¢iimesinde
cogunlukla anket uygulamalari tercih edilmektedir (Sandikgi, 2008: 106). Ozel olarak gelis-
tirilmis olcek formlari vasitasiyla musterilerden beklentileri, sikayetleri, hizmet algilari ile
ilgili pek cok bilgi edinilebilmektedir (Eroglu, 2005: 10). Bu arastirmada da musterilerin is-
letme ile ilgili deneyimlerini anket uygulamasi yolu ile de§erlendirmeleri istenmistir.

LITERATUR TARAMASI

ilgili calismalar tarandiginda hizmet Kalitesi ile miigteri memnuniyeti arasindaki ilis—
kinin tespitine yénelik pek ¢ok arastirma oldugu gorilmektedir. Saglik turizmi gibi spesifik
bir alanda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri ile ilgili yapilan aras-
tirmalar da bulunmaktadir. Sandikgi (2008), Celik (2009), Aymankuy, Akgiil ve Akgl (2012),
Asik (2016), ilban, Bezirgan ve Colakoglu (2016), Silvestri, Aquilani and Ruggieri (2016), Ki-
ling (2017), Bilgin ve Kethiida (2017), Cevik (2018), Gonzélez ve Brea (2008), Karabacak
(2019), Martin (2019), bu alanda arastirma yapmis yazarlardir. Termal turizm alaninda yiye-
cek icecek hizmet Kkalitesinin misteri memnuniyeti tzerindeki etkisinin tespitine yonelik
¢alismanin bulunmadigi goriimis ancak son yillarda termal turizmde yiyecek icecek hiz-
metlerinin dnemi ile ilgili calismalarin (Bayram 2019) yapiimaya baslandigi tespit edilmistir.

Bilgin ve Kethiida tarafindan 2017 yilinda Oba Restoran 6rnegi lizerinde yapilan ¢a-
lismada, restoran isletmelerinde hizmet Kkalitesinin miigteri memnuniyetine ve sadakatine
etkisi arastinlmistir. Martin (2019) tarafindan yapilan bir diger calismada, termal turizm is-
letmelerinden hizmet alan misterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki iliski Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarindan yararlanan musteriler iizerinde
vapilan anket caligmasi ile belirlemistir. Bayram (2019) tarafindan izmir ilinde 6 saglik tu-
rizmi isletmesinin yiyecek icecek hizmetlerini deneyimleyen misteriler (izerinde yapilan
arastirmada saglik turizminde yiyecek igecek hizmetlerinin 6neminin ortaya gikariimasi
amaclanmistir.

BULGULAR

Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu ¢aligma ile Sivas ilinde termal turizm kapsaminda hizmet veren ve yiyecek icecek bi-
rimleri bulunan otellerin sundugu yiyecek icecek hizmet kalitesinin misteri memnuniyetine
etkisi tespit edilmesi amaclanmistir. Arastirma neticesinde saglik turizmi alaninda yiyecek ve
icecek hizmetlerinin rolli saptanmistir. Bunun yaninda musterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik durumlari agisindan Dineserv skorlarinin degisip degismedidi tespit edilmistir.

Arastirmada verilerin elde edilmesi i¢in anket tekniginden yararlanilimigtir. Elde edi-
len veriler SPSS 22. 0 (Statistical Package For the Social Sciences) programinda analiz edil-
mistir. Aragtirmada veriler faktor analizi, dogrusal regresyon analizi korelasyon analizi, t-
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testi ve ANOVA analizi yapilarak yorumlanmistir. Anket tekniginde 6lcek olarak Stevens ve
digerleri (1995) tarafindan gelistirilen Dineserv élgegi kullaniimistir.

Calisma evrenini Sivas ilinde Sicak Cermik bélgesinde faaliyet gosteren termal otel-
lerin biinyesindeki yiyecek ve icecek birimlerinden hizmet satin alan msteriler olugtur-
maktadir. Evreni olusturan kisi sayisi Sivas il Kiiltir Miidarligi verilerine gére 2019 yili igin
28. 256 kisidir. Bu bireylerin tlimiine ulasma imkani bulunmadigindan bu evreni temsil
edecegi distinilen daha kiiciik bir érneklem grubuna ulasiimaya ¢aligilmistir. Arastirmada
ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullaniimigtir.

Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in yapilacak anket calismasi otellerin doluluk
oranlarinin yiksek olacad disiincesinden hareketle sémestri tatiline denk gelen 18 Ocak
2020-18 Subat 2020 tarihleri arasinda yaptiriimistir. Bu stire igerisinde yapilan anket sayis
toplam 247 olmustur. Mayis 2020 de tekrar yiz yiize anket yapilmasi diisiiniimus ancak bu
dénemde Covid-19 salgini nedeniyle tiim turizm ve yiyecek icecek isletmelerinin faaliyet-
lerini durdurmasi sebebiyle online olarak diizenlenen anket formu sosyal medya platform-
lari Gizerinden paylasilarak daha 6nce bu isletmeleri kullanan ve yiyecek icecek hizmeti alan
misterilere ulagiimaya calisiimis ve bu sekilde 151 anket daha elde edilmistir. Verilerinde
eksiklikler bulundugu icin yiiz yiize yapilan anketlerden 39'u kullanilmamistir. Dolayisiyla
orneklem buytkligi 359 olmustur.

Aragtirma Modeli ve Hipotezleri

Musteri memnuniyeti dogrudan olclebilen tek degiskenli bir kavram olmadigindan
kbkeninde bulunan alt faktorlerin hangisinden ne kadar etkilendigini belirlemek gerek-
mektedir. Misteri memnuniyetinin hangi faktorlerden etkiledigini belirlemek amaciyla de-
mografik faktorlerin ve hizmet kalitesinin, migteri memnuniyeti Gzerine etkilerini gosteren
bir model secilmistir. Arastirma kapsaminda demografik faktorlerin yiyecek icecek hizmet
kalitesini algilama sekilleri ile misteri memnuniyeti arasindaki iligki ortaya konulmustur. Bu
kapsamda arastirma modeli Sekil 1'de gésterilmistir

Sekil 1. Arastirma Modeli

DEMOGRAFIK
FAKTORLER

ALGILANAN HiZMET MUSTERI
KALITESi BOYUTLARI MEMNUNIYETi

Termal turizm igletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece saglik hizmetleriyle veya
konaklama ve rekreasyon hizmetlerinin 6zenli verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misa—
firlerin yeme icme ile ilgili beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da ilgili olmaktadir. Bu
veriden hareketle ve arastirma modeli kapsaminda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bulunan termal tesislerde konaklayan miisterile-
rin algiladiklar yiyecek icecek hizmet kalitesi mUsteri memnuniyetini etkiler.

Demografik Bulgular
Arastirmaya katilan 359 kisiye ait demografik 6zellikler Tablo 1'de yer almaktadir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlara lliskin Demografik Bilgiler

Degisken n % Degisken n %
Kadin 164 | 457 . | Bekar 95| 26,5
. Medeni -
Cinsiyet | Erkek 195| 543 Durum Evli 264| 73,5
Toplam 359 [ 100,0 Toplam 359 (100,0
18-24 471 131 Ev Hanimi 42 N1
25-31 43| 12,0 Ozel Sektor Calisani | 46| 12,8
32-38 83| 231 Ogrenci 32| 89
Yas 39-45 75| 20,9 Serb. Mes. Calisani 33 9,2
46-52 61| 17,0 Kamu Calisani 120| 33,4
53-59 34 9,5/ Meslek |Tacir-Esnaf 24 6,7
60 ve lizeri 16 4,5 Emekli 27 7,5
Toplam 359 (100,0 Ciftci 1 3
Oku. Yaz. Bilmiyorum 4] 11 Issiz 3 8
ilkdgretim 441 123 Diger 31 8,6
Ortadgretim 35 97 Toplam 359, 100
... |Lise 72| 201 1 189| 52,6
Egitim | .

On Lisans 36| 10,0 Ziyaret 2-7 132| 36,8
Lisans 121 337 Sayisi 8-14 20 5,6
Lisansiistii 471 131 15 Ve Ustii 18] 5,0
Toplam 359 100,0 Toplam 359 | 100,0
2324 TLve alti 61] 17,0 1-7 330 919
2324-3000 TL 67| 187 8-14 7] 47
Gelir 3001-4000 TL 76| 21,2| Konaklama |15-21 5 1,4
4001-5000 TL 721 201 Siiresi 22 ve (st 7 1,9

5001 TL ve dstii 83| 231
Toplam 359 100,0 Toplam 359 100,0

Tablo T'e g6re katilimcilarin %45, 7'si kadinlardan %54, 3'li ise erkeklerden olugmak-
tadir. Bu arastirmaya katilanlarin cogunlugunun 32-38 yas araliginda oldugu gériilmekte—
dir. Egitim durumlarina bakildiginda katilimcilarin cogunlugunun lisans mezunu (%33, 7)
oldugu izlenmektedir. %43. 2'sinin 4000 TL ve tizerinde gelire sahip olduklari anlagiimak-
tadir. Katilimeilarin meslek dagiimlar agisindan tablo incelendiginde %33, 4 ile kamu ¢ali-
sanlarinin cogunlukta oldugu dikkati cekmektedir. Termal tesisleri ziyaret sayisi agisindan
katilimcilarin %52, 6'sinin ilk ziyaretleri oldugu gériilmektedir. Konaklama siresi agisindan
ise katiimcilarin yiksek bir oranla (%91, 9) isletmede 1-7 glin arasinda konaklamayi tercih
ettiklerini anlagiimaktadir.

Aciklayici Faktor Analizi

Tablo 2'de aralarinda iligki bulunan ifadeleri bir araya getirerek, birbirleri ile tutarli
daha az sayida faktor elde edebilmek maksadiyla yapilan faktor analizi sonuglar gdsteril-
mektedir.
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Tablo 2. Sivas Sicak Cermik Bélgesinde Uygulanan Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine fliskin
Aciklayici Faktér Analizi Sonuclar.

) L Faktér Kiimiilatif
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Ort. sd. Yiikleri Varyans
(%)

1. Yemek Kalitesi Faktorii 17, 890

Yemeklerin servis sicakligi uygundur. 4,14 | 0,983 0,725
Yemekler /yiyecekler tazedir. 4,00 | 0,923 0,709
Yemek/yiyecek alternatifi bulunmaktadir. 3,85 | 1,122 0,690
Yemeklerin/yiyeceklerin sunulus sekli géze hitap eder. | 3,95 | 0,959 0, 684
Yemeklerin/yiyeceklerin tadi iyidir. 4,08 | 0,923 0, 665

Yemeklerin /yiyeceklerin kalitesi genel olarak iyidir. 4,03 | 0,893 0, 641

2. Servis ve Personel Faktorii 30, 865

Servis saatleri uygundur. 4,08 | 0,975 0,764
Personel giiler yiizlii ve samimidir. 4,08 | 0,952 0,675
Personel saygili ve naziktir. 4,19 0, 885 0,674
Personelin mesleki bilgi ve becerisi iyidir. 4,02 | 0,945 0,590

3. Sikayet ¢oziimii ve Lavabolar Faktorii 43, 257

isletme ile ilgili olasi sikayetlerin bildiriminde kolaylik
saglanmaktadir.

Bildirilen sikayetler ¢bziime kavusturulmaktadir. 3,86 | 1,079 0,670
Yemek yenilen alandaki lavabo ve tuvaletler yeterlidir. | 4,05 | 0,959 0,653
Yemek yenilen alandaki lavabo ve tuvaletler temizdir. 4,07 | 0,897 0,601

3,88 | 1,022 | 0,685

4. Temizlik Faktorii 54, 629

Yemek yenilen alan temiz ve diizenlidir. 4,12 0, 887 0, 746
Kullanilan servis araclan temizdir. 4,13 0,895 0,654
Calisan personelin goriintimi temiz ve diizenlidir. 4,16 0, 896 0,624
ﬁ:}é\llrls edilen yiyecekler genel olarak temiz ve giiveni- 407 | 0,902 0, 577
5. Atmosfer Faktorii 65, 885

Yemek yenilen alan rahat ve konforludur. 4,01 1,040 0,716
Yemek yenilen alanda havalandirma yeterlidir. 3,99 | 1,006 0,mM

Yemek yenilen alanin isisi uygundur. 4,03 | 0,919 0, 580
ngek yenilen alanin fiziksel donanimi gérsel olarak 400 | 0,969 0,579
iyidir.

6. Fiyat Faktorii 73, 577

Fiyatlar genel olarak uygundur. 3,91 1,025 0,780
Porsiyon biyiikligi 6denen fiyatla orantilidir. 3,89 | 0,990 0,709

KMO: 0, 958 Barlett Test: 6228, 265 Anlamlilik: 0. 000 Cronbach Alpha: 0, 962

Tablo 2'de gésterildidi Uzere gerceklestirilen faktér analizi sonucunda, beklentinin
disinda olarak yiyecek icecek birimlerinden algilanan hizmet kalitesini 6igmeye dair ifade-
ler DINESERV hizmet kalitesi 6l¢lim modelinden farkl olarak yedi faktor yerine alti fakt6r
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altinda toplanmigtir. Olgegin alinmis oldu§u calismada (Bekar ve Kilig: 2015) DINESERV
hizmet kalitesi 6l¢tim modelinde yer alan boyutlar; yemek kalitesi, fiyat ve deder, temizlik,
personel, atmosfer, sikayet ¢6zimii ve lavabolardir. Bu arastirmada ise faktor analizi sonu-
cunda sikayet ¢ozimil ve lavabolar boyutlarina ait ifadelerin ayni faktor altinda toplandig
gorilmektedir. Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesi 6lcedi “Yemek Kalitesi”, “Perso-
nel”, “Sikayet ¢oziimu ve Lavabolar”, “Temizlik”, “Atmosfer” ve “Fiyat” seklinde alti alt fak-
tore aynimigtir. Bu faktdrlerin toplam varyansi agiklama orani ise %73, 577'dir. Bu degerin
%50'nin (izerinde olmasi 6 boyutun da uygulanabilir oldugunu géstermektedir.

Tablo 3. Sivas Sicak Cermik Bélgesinde Uygulanan Misteri Memnuniyeti Olgegiine lliskin Agik—
layici Faktér Analizi Sonuglari

Faktor Kiimiilatif
Miisteri Memnuniyeti Olegi ort. sd. .| Varyans
Yiikleri
(%)
erel F)Iarak tgrmal tesisin yiyecek icecek birimle- 4,08 1,004 0,901
rinin hizmetlerinden memnunum.
Tekra.r geldlg!mde b.u teS|S|.n sundugu yiyecek ige- 4,01 1.074 0,954
cek hizmetlerini tercih ederim.
Bu tesisin yiyecek icecek birimlerini bagkal 86,883
Bu tesisin yiyecek icecek birimlerini bagkalarina 3,99 1M 0,940
oneririm.
Bu t'ESI'St(? sunulan yiyecek icecek hizmetleri bek- 3,99 1125 0,934
lentilerimi karsilamaktadir.

KMO: 0, 867 Barlett Test: 1470, 340 Anlamlilik: 0. 000 Cronbach Alpha: 0, 949

Tablo 3'te agiklandi§ sekilde yapilan agiklayici faktor analizi sonucuna gére miisteri
memnuniyeti 6lgedi incelendiginde tek faktdrin olustugu gortlmektedir. Bu faktorlerin
toplam varyansi agiklama orani ise %86, 883'tlir. Bu dederin %50'nin (izerinde olmasi bo—-
yutun uygulanabilir oldugunu géstermektedir.

T Testi ve Tek Yonlii Anova Analizi Sonuglan

Tablo 4'te algilanan hizmet kalitesinin demografik faktorlere gore farklilasip farkli-
lasmadigini test etmek amaciyla yapilan tek yonlii ANOVA (Analysis Of Variance) analizi ve t
testi sonuglari verilmistir.
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Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesinin Demografik Ozelliklere Gére Farkhilagip Farklilasmadigin
Belirlemeye Yonelik Analiz Sonuclani

. Test
Alt Hipotezler Tiirii N |Ort. P |F |Sonug
Ha: Sivas ili Sicak Cermik bolgesinde bu- Kadin 164| 4,03 =
lunan termal tesislerde konaklayan miis— = o | © %
terilerin cinsiyetleri ile algiladiklari hizmet | & Erkek 195 399 g_ < 2
kalitesi arasinda anlamli bir farkliik var- | *~ ' ° z
dir.
18-24 47| 3,65
Ha: Sivas ili Sicak Cermik bolgesinde bu- 25-31 43| 3,9 5
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | < 32-38 83| 400| o | — 5
terilerin yas gruplari ile algiladiklari hiz-| £ |39-45 75 40 =] §_ ;
met kalitesi arasinda anlamli bir farklilk | < | 46-52 61] 4,06 e a
vardir. 53-59 34| 430 =
60 Ve Uzeri 16| 4,51
Hee Sivas ill Sicak i bblgesi ilkdgretim 48| 4,2
4+ Sivas ili Sica . Germik bdlgesinde tzu— Ortadgretim 35| 425 5
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | < [ olol| B
R ) = |Lise 72| 424 8| S o
terilerin egitim durumu ile algiladiklan | 2 == S| N| =
. b . Z |OnlLisans 36| 403 S| ~ 2
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark- T 21 385 -
lihk vardir. !sans" — ! =
Lisansiistil 47| 3,68
Hs: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bu- 2324 TL ve Alti 61| 4,21 5
lunan termal tesislerde konaklayan miis- | < |2324-3000TL 67] 40| o | | B
terilerin gelir durumu ile algiladiklari hiz- | £ | 3001-4000 TL 76| 4,05 =] i ;
met kalitesi arasinda anlaml bir farklilik | <t | 4001-5000 TL 72| 4,09 e E
vardir. 5001 TL ve Usti 83| 3,73
He: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bu- Evli 264| 4,05 —
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | = > | s %
terilerin medeni durumu ile algiladiklari E—* Bek 95| 390 g S 2
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark- | * ekar ! - E
lihk vardir.
Ev Hanimi 42| 4,22
Ozel Sektér Calisani | 46| 3,90
H:: Sivas 1l Sicak Ik bblaesinde b Ogrenci 32| 382
|7. |v?3|| |Ifa . %:erdmlk ogk;lesm e "u: Serbest Meslek 33 4,16 E
unan termal tesisierde konaklayan mus = [Kamu Calisani 120 382|38|8| &
terilerin mesleki durumu ile algiladiklari g - S| o -
: o . _| £ [Tacir-Esnaf 24| 408 | | 3B
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark Emekl 7| 448 e
lihk vardir. rne. ! ! x
Ciftci 11 4,16
issiz 3| 378
Diger 31 422
He: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bu- ilk Ziyaretim 188 | 4,02 —
lunan termal tesislerde konaklayan miis- | < |2-7 132 407 o | © %
terilerin ziyaret sayis ile algiladiklar hiz- | 2 |8-14 20| 38| & 3 =
. . . = L o — k-1
met kalitesi arasinda anlamli bir farklik | < .o ]
15 ve Ustii 18| 3,84 =
vardir.
Ho: Sivas ili Sicak Cermik bolgesinde bu- 1-7 330 | 3,9969 5
lunan termal tesislerde konaklayan miis- | < |8-14 17144461 | + | o | B
terilerin konaklama siresi ile algiladiklan | 2 |15-21 53,9528 'g_ & 3
hizmet kalitesi arasinda anlaml bir fark- | << 99 ve Ustil 713.8849 - E
lihk vardir. ve Ustu !
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Tablo 4'e gére algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet ve medeni duruma gére farklhk
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda Sivas Sicak Cer-
mik bélgesindeki termal tesislerin yiyecek icecek biriminden hizmet alan kadin ve er-
kekler ile evli ve bekar olanlar arasinda hizmet kalitesi algisinda anlamli bir farkhlik bu-
lunmadigi sonucuna ulasilmistir. Yas gruplarina gore hizmet kalitesi algisinda anlamli bir
farkhlik bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmak icin yapilan ANOVA analizi sonucunda
yas degiskeninin anlamhlik degerinin 0, 000 bulunmasi ile yas degiskenine gére algila-
nan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilk oldugu tespit edilmistir. 18-24 yas gru-
bundaki katiimcilarin algilanan hizmet kalitesi 6icedine vermis olduklari yanitlarin orta—
lamasi 3. 65 iken 25-31 yas grubunda 3. 95, 32-38 yas grubunda 4, 00, 38-45 grubunda
4, 01, 46-52 yas grubunda 4, 06, 53-59 yas grubunda 4, 30, 60 ve lizeri yas grubunda ise
4, 51 olarak tespit edilmigtir. Bu sonuca gére hizmet kalitesi algisinin yas ilerledikge
olumlu sekilde arttigi séylenebilmektedir.

Katimcilarin egitim, gelir ve mesleki durumlarina gére algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farkllik bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmak icin yapilan ANOVA
analizi sonucunda edgitim, gelir ve meslek durumu degiskeninin anlamlilik degeri 0, 000
olarak bulunmustur. Bu sonugla egitim, gelir ve meslek durumu degiskenlerine gore al-
gilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir. Farklihgin
hangi egitim diizeyinde bulundugunu saptamak amaciyla yapilan Games-Howell anali-
zinde ilkogretim dlizeyindeki katiimcilar ile yiksek lisans duzeyindeki katilimcilar ara-
sinda (sig. : 0, 008) anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. ilkogretim diizeyindeki
katihmcilarin hizmet kalitesi algisi ortalamasi 4, 21 iken bu ortalama lisansiisti egitimi
diizeyinde olanlarda 3, 68’e gerilemektedir. ilkdgretim ortadgretim ve lise diizeyinde
birbirine yakin bir hizmet kalitesi algisi bulunmaktayken egitim seviyesi arttikca algila—
nan hizmet kalitesi algisinda diigts tespit edilmistir.

Gelir durumuna gére farkliigin hangi diizeylerde bulundugunu saptamak amaciyla
yapilan Tukey HSD analizinde hizmet kalitesi algisinda 5001 TL ve (izerinde geliri bulu-
nanlarin diger gelir diizeyindeki katiimcilarla anlamh sekilde farklilastigi gortimistar.
Gelir diizeyi 2324 TL ve alti seviyesinde olanlarin algilanan hizmet kalitesi algisi ortala-
masl 4, 27 olarak tespit edilmistir. Diger gelir gruplarinda da ortalama bu aralikta yer
alirken 5001 TL ve Uzerinde gelire sahip olanlarin hizmet kalitesi algisi ortalamasinin 3, 73
oldugu gézlenmistir. Bu sonuctan gelir seviyesi yliksek olanlarin algiladiklari hizmet ka-
litesinin daha diisik oldugu séylenebilir. Meslek degiskenine gére hizmet kalitesi algisi
degerlendirildiginde emekli olan grubun algilanan hizmet kalitesi ortalamasinin 4, 48 ol-
dugu gbzlenmistir. Kamu ¢alisanlarinda ve égrencilerde ise ortalamanin 3, 82'ye gerile-
digi gorilmektedir. Analiz sonucunda konaklama stresi ve ziyaret sayisinin hizmet kali-
tesi algisi iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir.

Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalari Dergisi « 91



Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari
Hizmet kalitesinin mlsteri memnuniyetine etkisini tespit etmek icin regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo 5'te gdsterilmektedir.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi (Dodrusal Regres—

yon Analizi Sonuglari)
Model Ozeti Standart Standart ANOVA
Dig Katsayi Katsayi .
Dilzeltilmis std t | Se
2 o -
R R? B Hata Beta F Sig.
Sabit
(Constant) 0,753 0172 | - | -4,374 | 0,000
Algilanan 790,952 {0,000
Hizmet |0689| 0,688 1,188 0,042 | 0,830 | 28,124 | 0,000
Kalitesi

Tablo 5'de verilmis olan dogrusal regresyon analizi sonucunda varyans analizi kis-
minda (ANOVA), miisteri memnuniyeti anlamlilik degerinin (sig) 0, 000 olmasl yapilan ana-
lizin istatistiksel olarak anlamli oldugunun géstergesidir. Bunun sonucu olarak Sivas Sicak
Cermik Bolgesi icin algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini agikladigi model
anlaml kabul edilmektedir. R? regresyon katsayisi olarak bagimsiz degiskenin (algilanan
hizmet kalitesi) bagimh degisken (miisteri memnuniyeti) Gzerindeki etkisini géstermekte-
dir. Yukaridaki tabloda R? dederinin 0, 688 ¢ikmasi bagimsiz degisken olan algilanan hiz-
met kalitesinin bagiml degiskeni (misteri memnuniyeti) %68, 8 oraninda agiklamakta ol-
dugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi algisindaki bir birimlik artigin misteri memnuniye-
tini 1, 188 birim artiracag goriimektedir. Elde edilen bu bilgilere goére; H; (Sivas ili Sicak
Cermik bélgesinde bulunan termal tesislerde konaklayan miisterilerin algiladiklar yiyecek
icecek hizmet kalitesi misteri memnuniyetini etkiler. ) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Sivas Sicak Cermik Bélgesi Igin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar

Beta | Std.Hata | Std.Beta t Sig.

Sabit (Constant) -0,489 0,158 -1 -3,092 0,002
Yemek Kalitesi 0,499 0,060 0,399 8,375 0,000
Servis ve Personel -0,147 0,056 -0,116 -2,611 0,009
Sikayet ¢oziimil ve lavabolar 0,562 0,058 0,475 9,627 0,000
Temizlik 0,019 0,061 0,015 0,319 0,750
Atmosfer 0,078 0,050 0,064 1,564 0,119
Fiyat 0,125 0,040 0,113 3,115 0,002
F:183. 044, R2: 0, 757 Diizeltilmis R%0, 753 Sig. 0, 000

Tablo 6'da algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin misteri memnuniyetini etkileme du-
rumu regresyon analizi ile tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi 6lcedi boyutlarindan
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temizlik (Sig: 0, 750) ve atmosfer (Sig: 0, 119) boyutlarinin misteri memnuniyeti (izerinde
etkisinin bulunmadig gortilmistir. Yemek Kalitesi (Sig: 0, 000), servis ve personel (Sig: 0,
009), sikayet ¢oziimu ve lavabolar (Sig: 0, 000) ve fiyat (Sig: 0, 002) boyutlarinin ise misteri
memnuniyetini etkiledigi saptanmigtir.

Oncelikle algilanan hizmet kalitesi dlgegi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkinin
miktari ve yontintin belirlenmesi icin bu iki dedisken arasinda korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi-Mtisteri Memnuniyeti Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Algilanan Hizmet Kalitesi
L L Pearson Korelasyon Katsayisi | 0,830™
Magteri Memnuniyeti =) ik (Sig) 0000

*:Sig < 0, 001 (Cift Yonli)

Tablo 7'de gértildiigi tizere algilanan hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasin-
da anlamli (0, 000) ve poxzitif yonlii bir (0, 830) iliski vardir. Bu sonuca gére hizmet kalitesi-
nin artmasi migteri memnuniyetini de artirmaktadir.

SONUC

Tuketim ihtiyaclarinin hizla farkllastigi géz 6niine alindiginda tiim diinyada ve Ulke-
mizde kiiresellesmenin de etkisiyle hizmet sektériinde yasanan bulylime dikkat cekicidir.
insanlar termal turizm faaliyetlerine farkli amaglarla dahil olabilmektedir. Bu durum kati-
limcilari tatmin ederek memnuniyet diizeylerini artirmak konusunu daha karmasik hale ge-
tirmektedir. Kaliteli hizmet alma beklentisi arttikca isletmelerin konuk isteklerini anlamalari
ve karsilayabilmeleri 6nem kazanmaktadir. Gittikge daha segici hale gelen miisteriler
memnun kalmadiklar tesislerden tekrar yararlanmak istemedikleri gibi olumsuz deneyim-
lerini paylasmalari dolayisiyla da isletmelerin pazarlama faaliyetlerine negatif etkide bu-
lunmaktadirlar.

Arastirma sonucunda yiyecek ve icecek hizmetlerinin termal turizm icerisinde misteri
memnuniyetini etkileyen unsurlardan biri oldugu anlagiimistir. Bu alanla ilgili yapilacak iyi-
lestirmeler isletmenin sunmus oldugu genel hizmet kalitesi ile ilgili algilamalari da etkile-
mektedir. Sadik misteriler olusturabilmek icin miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli
oldugu ve musteri kayiplarinin genellikle memnuniyetsizlik sonucu olustugu bilinmektedir.
isletmeden memnun ayriimayan her bir miisterinin bunu gevresindekilere anlatmasi dola-
yistyla igletmenin potansiyel miisterilerini de olumsuz etkileyecegi diistintildiiginde ko-
nuyla ilgili yapilacak arastirmalarin sektdr agisindan énemi ortaya ¢ikmaktadir. Memnuni-
yetsizligin sebeplerini ortaya ¢ikarabilmek hatalari diizeltmek agisindan atilacak ilk adim-
dir. isletmelerin biitiin birimlerinde hizmet kalitesini yiikseltebilmeleri agisindan aksayan
yonleri gbrebilmeleri ve 6nlem alabilmeleri gerekmektedir. Sandik¢i (2008) tarafindan ya-
pilan bir aragtirma da bu galisma ile benzer sekilde konuklarin termal turizm igletmelerin-
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deki yiyecek icecek hizmetlerinden beklentilerinin yliksek oldugunu géstermistir. Bu bek-
lentinin kargilanamamasi durumunda musteri memnuniyetinden séz etmek mimkiin ola-
mayacaktir.

Elde edilen verilerden Sivas Sicak Cermik bélgesini tercih edenlerin biiyik ¢cogunlu-
gunun 32-52 yas araligindaki orta yas grubu oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin yari-
sindan fazlasinin erkeklerden olustugu ve yine katiimcilarin biiyiik cogunlugunun evli ol-
dugu ifade edilebilir. Lisans mezunu, kamu calisani ve orta gelir seviyesindekilerin termal
tesisleri daha fazla tercih ettikleri saptanmistir. Katiimcilarin yaridan fazlasinin igletmeleri
ilk kez ziyaret ettikleri ve bilyiik cogunlugunun da 1-7 gtin arasinda konaklamayi tercih et-
tikleri sonucuna ulagilmistir. Katimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, ziyaret sayisi ve
stiresinin hizmet kalitesi dizerinde anlamli bir farklilik olusturmadidi tespit edilmistir. Buna
karsilik yas, gelir, meslek, egitim durumu degiskenlerinin algilanan hizmet kalitesi Gizerinde
anlamli bir farkhilik olusturdugu géralmastar.

Katilimcilarin misteri memnuniyeti dlcegine verdikleri yanitlarin ortalamasi 4, 018
olurken algilanan hizmet kalitesi anketine verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 4, 015 seklinde
olmustur. Bu sonuca gore katiimcilarin Sivas Sicak Germik bdlgesindeki termal tesislerin
yiyecek icecek birimleri igin algilanan hizmet kalitesinin ve memnuniyet diizeylerinin yik-
sek seviyede oldugu gorilmektedir. Ayrica katihmcilarin hizmet kalitesi algisi ile memnuni-
yet diizeyleri arasinda belirgin bir fark bulunmadigi gériilmektedir. Bu sonugtan Sivas Sicak
Cermik bolgesindeki termal tesislerde konuklarin beklentilerini karsilayacak bir yiyecek
icecek hizmeti sunuldugu anlasiimaktadir.

Algilanan hizmet kalitesinin boyutlari agisindan durum degerlendirildiginde su so-
nuclara ulasiimistir. Sivas Sicak Cermik bolgesindeki isletmelerde algilanan hizmet kalitesi
olceginin temizlik boyutunun en yiiksek diizeyde kaliteli algilandigi dikkat cekmektedir. Bu
sonugtan isletmelerin temizlik (Ort. : 4, 11) konusunda kaliteli bir hizmet sunumunda bulun-
dugu ve yemek yenilen ortamin temizliginin, yemek servisinde kullanilan arag ve gereclerin
temizliginin, personelin genel goriniim ve temizliginin konuklarin beklentilerine uygun ol-
dudu sonucu ¢ikarilabilir. Personel (Ort. : 4, 09), yemek kalitesi (Ort. : 4, 00), ve atmosfer
(Ort. : 4, 00) boyutlarina verilen yanitlarin ortalamalarinin da temizlikten sonra geldigi ve
konuklarin sunulan bu hizmetleri de yeterli algiladigi goriillmektedir. Sorun ¢ézme ve lava-
bolar (Ort.: 3, 96) ile fiyat (Ort. : 3, 89) boyutlarina verilen yanitlarin ortalamalarina bakildi-
ginda katiimcilarin diger boyutlara nazaran daha duguk seviyede bir kalite algisina sahip
olduklar gérilmisttir. Sivas Sicak Cermik bélgesindeki tesislerin yiyecek icecek birimleri
icin uygulanan fiyat politikasinin verilen hizmete kiyasla fazla bulundugu ve karsilasilan so-
runlarin ¢6ziimi noktasinda konuklarin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi ifade
edilebilir.

Arastirma sonucunda ¢alismamiza konu olan degiskenlerle (yemek kalitesi, personel,
temizlik, atmosfer, fiyat, sorun ¢dzme ve lavabolar) misteri memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Sunulan yiyeceklerin kalitesi, tazeligi, cesitliligi, gérianimii
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ve servis sicakligr konuklarin bu yondeki beklentilerini karsilamakta ve sonugta musteri
memnuniyetini olumlu ydnde etkilemektedir. Termal turizm isletmelerinde yiyecek ve ice-
cek birimlerinin sundudu hizmet kalitesinin misteri memnuniyetine etkisinin tespit edil-
mesi ve saglik turizmi ile gastronomi baglantisinin kurulmasi 6nemlidir. Yiyecek icecek
hizmetlerinin kalitesinin misteri memnuniyetine etkisinin 6grenilmesi saglk turizmi islet-
meleri agisindan da kullanilabilir veriler ortaya ¢ikarmistir.
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SiVAS INTERDISIPLINER TURIiZM ARASTIRMALARI DERGISi YAZIM KURALLARI

Sivas interdisiplinler Turizm Arastirmalari Dergisi’ne génderilen calismalar, 8ncelikle sekil ve
icerik yonlinden dergi edit6rligu tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulmakta uygun bu-
lunmasi durumunda daha sonra hakemlere gonderilmektedir.

Tiim yazilar; Amerikan Psikologlar Birligi (American Psychological Association, APA) tarafindan
yayinlanan “The Publication Manual of the American Psychological Association (6th Edition)”
isimli kaynakta belirtilen yazim ilkelerine uygun olarak yaziimalidir.

Dergiye gonderilecek tim metin Microsoft Word programinda yazilmaldir, tim gévde metni
iki yana yasli olmalidir, tim basliklar sola yasl olmalidir. Yazi tipi Times New Roman, yazi bo—
yutu 12 punto, sayfa kenar bosluklari ise tistten 2,5 cm, alttan 2,5 cm, sagdan 2,5 cm ve soldan
2,5 cm olmalidir. Paragraf bagi 1cm iceriden yapiimalidir. Satir aralari 1,5 olmalidir. Paragraflar
arasinda Ustten ve alttan 6nk bosluk birakilmalidir.

Galismada birinci derece bagliklar biyiik harfler ile koyu, ikinci derece alt bagliklar kelimelerin
ik harfleri blyuk ve koyu, tiglinct derece alt baglklar sadece ilk harf blytik ve koyu sekilde
yazilmaldir.

Ornek;
1. GIRIS
1.1 XXXXK XXXXXX XXXXXX
117, XXXX XXXXX
1.71.2. XXXXX XXXXXXXXXX
1.2 XXXX XXXXXXX
2. XXX XXXXXX XXXX
2.7, XXXXXX XXXXXX XXXXXX
2.1, XXXX XXXXX
2.1.2. XXXXX XXX XXXXX
2.2. XXXX XXXXXXX
2.3. XXX XXXX
3.SONUC
4. KAYNAKCA

Dergiye sunulan makaleler ya da diger calismalarin Tiirkge hazirlanmig olmasi gerekir. Ayrica
calismada 150-250 kelime arasi ingilizce ve Tiirkge 6zet ile birlikte ingilizce baslik da yer al-
malidir.

Ozetlerde; amac, yontem, bulgular ve sonug bilgilerinin yer almasina 6zen gésterilmelidir.
Anahtar kelimeler 5'ten fazla olmamali, hem Tiirkce hem de ingilizce olarak belirtilmelidir.
Ozetlerde kisaltma kullanilmamalidir.

Dipnotlar, grafikler ve tablolar olabildigince atif yapilan sayfada veya hemen devaminda yer
almaldir. Grafik ve tablolarin altindaki notlar, bu materyalleri ana metne bakmaksizin anlagi—
labilir hale getirme amacini tasimalidir. Tablo, grafik ve sekillerin kaynaklari ise sol altta Times
New Roman karakteri ile 9 punto olarak verilmelidir.

Tablo, grafik ve sekillerin isimleri Times Ne w Roman karakteri ile 12 punto, numaralandiriimasi
sirasiyla “1, 2, 3..." seklinde verilmelidir. Tablolarin ve grafiklerin numarasi ve ismi Ustte, sekil-
lerin numarasi ve ismi ise altta olmalidir.

Metinde kaynaklara atifta bulunurken yazarlarin soyadi ve yayin tarihi (ve gerekliyse sayfa bil-
gisi) kullaniimalidir.



Ornegin:

Karaca (2012)...;

Sahin (2016) Tuna (2007: 182)...;
Yilmaz (2016: 935-941)...;

Batdi & Elaldi (2016) e gére...;
Karaca (2012) 'e gore...

Tuna & Yesiltas (2014)...

Uner, Aktepe &Tuna (2004)...

APA atif formatina uygun olarak, atifta bulunulan kaynagin yazar sayisi 3 ile 5 arasinda ise,
kaynaga metin i¢inde ilk gectigi yerde yukaridaki gibi atifta bulunulur:

Yilmaz, Sari, Bagci, Giimiis & Ozdemir (2015: 209-214).

Ayni kaynaga daha sonra yapilan atiflarda ilk yazarin ismi ile birlikte “ve ark.” ifadesi kullanilir:
Yilmaz ve ark. (2015: 209-214).

Yazar sayisi 6 veya daha fazla ise atif, metin i¢inde ilk gectigi yerde ve sonrasinda Uner ve ark.
(2005: 154198) olarak verilmelidir.

Ciimle sonunda birden fazla esere atia bulunuluyorsa bu kaynaklar parantez iginde alfabetik
sira ile verilmelidir. Ornegin: ...(Yilmaz, 2015; Elaldi ve ark., 2016; Yegsiltas, Kanten & Giirlek,
2007).

Calismada kullanilan kitap, makale, bildiri, tez ve teknik not gibi kaynaklar, ¢alismada alfabe-
tik sira ile kaynakca kisminda yer almalidir.

Galismalar “Giris, Kavramsal Gerceve (veya Yéntem), Bulgular (Uygulamali Galismalarda), So-
nug, Oneriler ve Kaynakga” bélimlerinden olugmalidir.
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Tek yazarli kitap: SOYADI, A. (Y1l), Kitabin Adi (italik), Sehir: Yayinevi.

BORTON, H. (1970), Japan’s Modern Century, New York: The Ronald Press Company.

Birden ok yazarli kitap: SOYADI, A., SOYADI, A., SOYADI, A. (Y1), Kitabin Adi (italik), Sehir: Ya-
yinevi.

NIVISION, D., WRIGHT, A., ve BARY, W. (1959), Confucianism in Action, Stanford: Stanford Uni-
versity Press.

Kitap bolimi: SOYADI, A. (Yil), Bélimiin bashgi, Editorin A. SOYADI icinde, Kitabin Adi (italik)
(s. sayfa araligi) Sehir: Yayinevi.

WATSON, J.(1998), Engineering Education in Japan Aer the lwakura Mission, I. Nish i¢inde, The
Iwakura Mission in America and Europe: A New Assessment (s. 108-112), Surrey: Japan Library.
Dergi makalesi: SOYADI, A. (Yil), Makalenin basligi, Derginin ad (italik), Cilt(Say1), syf.
HOLMES, S. (2004), An Extraordinary Odyssey: The Iwakura Embassy Translated, London, Re-
view Journal, 59(1), 83-119.

internet Alintisi: SOYADI, A. (Yil), Baslik (italik), ... tarihinde ... sitesi: ... adresinden alindl.
NARANGOA, L. (2000), Japan’s Modernization: The lwakura Mission to Scandinavia in 1873, 18
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Not: Atif yapma hususunda daha detayli bilgi i¢in; http://www.apastyle.org





