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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERINDE TURIST AZLIGI
DURUMUNDA ALTERNATIF URUN VE HIZMET
GELISTIRME STRATEJILERININ ETKIiSI:

NEVSEHIR ILi ORNEGI

Rasime YIGITOGLU
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah, Yiiksek Lisans, Ocak 2020
Damisman: Prof. Dr. Emir ERDEN

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde turist azlifi durumunda alternatif iiriin ve hizmet
gelistirme stratejilerinin etkisini ortaya koymaktir. Arasgtirmanin 6rneklemini, Nevsehir ilindeki
konaklama isletmelerinin st diizey yoneticileri olusturmaktadir (n=13). Calismada konaklama
isletmelerinde turist azligi durumunda alternatif iirlin ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkisini

belirlemek amaciyla bir goriisme formu ile yoneticilerden bilgi ve veriler elde edilmistir.

Arastirma bulgularina gore; turist azligi durumunda turist cekebilmek ve talep yaratabilmek adina likks
konaklama ihtiyacin1 karsilama egiliminde olduklari; bunun i¢in de magara ve kiigiik otellere
yoneldikleri, pazarlama ve satig departmani faaliyetlerine 6nem verdikleri, acentalarla siireklilik arz
eden stratejik igbirlikleri gelistirdikleri, isletmeyi rakiplerden farkli kilan mimari yapilarinin bdlgeye
has sar1 tagtan olmasina 6nem verdikleri, organik tarim yaptiklari, kongre turizmi i¢in toplanti ve kongre
salonlari insa ettikleri, reklam ve tutundurma faaliyetlerine 6nem verdikleri, yurt i¢i ve yurt digt turizm
fuarlarma katildiklari, isletmenin web sitesini ve sosyal medyay1 etkin kullandiklar1 tepit edilmistir.
Ayrica diisiik gegen aylar i¢in miigterilerin isletmeyi tekrar satin alma davraniginda bulunmasi adina da
iiriin ve hizmet kalitesi kadar personel kalitesine 6nem verdikleri, {iriin ve hizmet ¢esitlendirmesine
gittikleri, cesitli promosyonlar ve fiyat indirimi uyguladiklari, isletme icin tedarik ettikleri kalifiye
personeli kaybetmemek igin isletme faaliyetlerini 12 aya yaymaya ¢alistiklar1 veya kalifiye personele
sezon tekrar acilana kadar ticretsiz izin verdikleri, miisteri odakli {irlin ve hizmet {iretip miisterinin
kendisini 6zel hissetmesini sagladiklar1 saptanmigtir. Son olarak bu aragtirmanin sinirliliklar: belirtilmis,
turist azlig1 durumunda konaklama isletmeleri ve yoneticilerine bazi dneriler sunulmus ve gelecekte bu

konuda aragtirma yapilacaklara iliskin bazi1 6nerilere yer verlmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Turist Azlig1, Alternatif Uriin ve Hizmet Gelistirme

Stratejileri
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ABSTRACT

THE EFFECT OF ALTERNATIVE PRODUCT AND SERVICE
DEVELOPMENT STRATEGIES IN THE STATE OF TOURIST
LACK IN HOSPITALITY BUSINESS: THE CASE OF NEVSEHIR
PROVINCE

Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Business Administration, M.B.A, January 2020
Supervisor: Prof. Dr. Emir ERDEN

This study aims to reveal the effect of alternative products and service development strategies in the
state of tourists' lack in the hospitality business. The sampling consists of executives who employed in
the hospitality business in the Nevsehir Province (n=13). In the study, information and data were
obtained from the executives with an interview form to determine the effect of alternative product and
service development strategies in case of scarcity of tourists in the hospitality business.

According to the research findings; it is determined that to attract tourists and create demand in case of
scarcity of tourists; they tend to meet the need for luxury accommodation; they were directed towards
caves and small hotels; they attach importance to their marketing and sales department activities; they
have developed continuous strategic alliances with the agencies, they have given importance to the
architectural structures containing yellow stone that make the company different from the competitors,
they have organic farming, they have built meeting and congress halls for congress tourism, they have
importance for advertisement and promotion activities. They participated in domestic and international
tourism fairs and used the company's web site and social media effectively. Moreover, it showed that in
the months when the demand is low, they attach importance to personnel quality as well as product and
service quality for customers to repurchase the business, they go to product and service diversification,
they apply various promotions and price discounts, and they spread the business activities to 12 months
in order not to lose the qualified personnel they supply for the enterprise, they work or give qualified
personnel free of charge until the season is reopened, they produce customer-oriented products and
services and make the customer feel special. Finally, the limitations of this research are mentioned,
some suggestions are given to hospitality business and managers in case of a scarcity of tourists and

some suggestions for future researches are given.

Keywords: Hospitality Business, Tourist Lack, Alternative Product, and Service Development

Strategies.
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GIRIS

Konaklama igletmelerinin tiim diinyada ekonomiler i¢cin énemli katma deger yarattigi
ekonomik  gdostergelerden  anlasilmaktadir.  Turizm  sektoriindeki  birgok
organizasyonun konaklama isletmeleri ile baglanti olmasi1 nedeniyle bu isletmelerin
belirledigi iiriin ve hizmet stratejileri dnem arz etmektedir. Giinlimiizde 6zellikle
konaklama isletmelerinde turist azlig1 durumunda alternatif {iriin ve hizmet gelistirme
stratejilerine dair sinirli sayida ¢alisma mevcuttur. Ayrica bu konu da nitel galismalarin
say1st da yeterli gorinmemektedir. Literatiirde bu konudaki bulgu eksikligini giderme
calismanin gerisindeki temel nedenlerden biridir. Ayrica konaklama isletmelerinin
sayisinin giderek artmasi ile birlikte kiiresellesme, bilgi teknolojileri, artan rekabet,
tercihleri degisen miisteri tabanlar1 konaklama isletmelerini talep yaratma konusunda
yeni arayislara itmektedir. Her bolgenin kendisine 6zgii kosullar1 bulunmakla beraber
giinimiizde bir¢ok konaklama igletmesi faaliyetlerini ¢esitli mal ve hizmetler
gelistirerek on iki aya yayma gabasi igindedir. Ozellikle talebin diisiik oldugu
donemlerde veya turist azligimin diisiik oldugu donemlerde global, ulusal ve yerel
isletmelerin hangi alternatif tirlin ve hizmetlerine dair stratejiler izledikleri hep merak
edilmektedir. Bu diisiince ile ¢alismada yoneticilerin perspektifi ile yerel olarak
Kapadokya Bolgesindeki konaklama isletmelerinin turist azli§1 durumunda alternatif
irtin ve hizmet gelistirme stratejilerinin ne oldugu ve bunlarin etkili olup olmadigi bu

tezin konusunu olusturmaktadir.

Calismanin amaci, konaklama isletmelerinde turist azli§1 durumunda alternatif {iriin
ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkisini ortaya koymaktir. Arastirmada evren
konaklama isletmeleri yoneticileri olmakla birlikte tiim konaklama isletmeleri
yoneticilerine ulagsma imkani olmadigindan ve ¢ok sayida yoneticiden goriisme formu
ile veri toplama miimkiin olmadigindan arastirmanin 6rneklemini, Nevsehir ilindeki
konaklama isletmeleri yoneticileri olusturmaktadir. Calismada konaklama
isletmelerinde turist azligi durumunda alternatif {irlin ve hizmet gelistirme
stratejilerinin etkisini belirlemek i¢in yoneticilerden bir bir gériisme formu yardimiyla
bilgi ve veriler elde edilmistir. Bu ¢alismada goriisme formundaki soru sayisinin fazla
olmasi nedeniyle 13 {ist diizey konaklama isletmesi yOneticisi ile gériigme yapilmasi

uygun bulunmustur.



Calismada arastirmanin sorunsali; konaklama isletmelerinde turist azlig1 durumunda
hangi alternatif iiriin ve hizmet gelistirme stratejilerini benimsemekte ve bu stratejiler
turist azhigma etki etmekte midir? Bu sorulara cevap aramak igin tasarlanan tez
calismas1 dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, konaklama isletmeleri
hakkinda bilgi verilmektedir. [kinci boliimde, turistik iiriin ve hizmet kavramlar gesitli
boyutlar ile ele alinmaktadir. Ugiincii béliimde, konaklama isletmelerinde turist azlig1
durumunda alternatif {iriin ve hizmet gelistirme stratejileri ele alinmaktadir. Son
boliimde ise, Nevsehir ilindeki konaklama isletmelerinde goérev yapan iist diizey
yoneticilerden goriisme yoluyla elde edilen aragtirma bulgulari ve yorumlar1 yer

almaktadir.



BIRINCI BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERI

Tarih boyunca insanlar; ¢esitli gereksinimlerini karsilama, akraba ziyareti, ticaret,
savasg, saglik hizmeti, dini inanglar gibi farkli nedenlerle siirekli ikamet ettikleri
yerlerden baska yerlere seyahat etmislerdir (Kahraman ve Tiirkay, 2004: 1). Yerlesik
hayata gecilmesiyle birlikte insanlarin seyahatlerinde en 6nemli gereksinimlerinin
gittikleri yerlerde geceleme (konaklama) olmus, bu gerekisinimi karsilamak
maksadiyla konaklama i¢in yeni yapilar insa edilmistir. 19. Yiizyildan itibaren sanayi
ve ticaretin gelismesi, ulasim ve iletisim alaninda yasanan gelismeler, milli gelirin
artmasi, kisilerin refah seviyesinin artmasi, tiiketici tercih ve gereksinimlerideki
degismeler, insanlarin degerlendirebilecegi zamanin artik daha fazla olmasi, stirekli
gelisen ve degisen diinyaya ayak uydurma g¢abalari, insanlarin ¢alismak kadar gezme
ve tatil yapmay: ihtiyag olarak gormesi, turistik ¢ekiciliklerin giin gectikge
fazlalagsmas1 gibi nedenlerle insanlar artik sadece ticari amaglarla degil, yeni yerler
kesfetmek, eglenmek, dinlenmek ve yeni deneyimler elde etmek icin seyahat
etmektedir. Bagka bir deyisle; turizm ve konaklama sektorii, ekonomik ve birinci sinif
hizmetlerin saglandigi, bagimsiz ve ayri bir zincir, biiylik ve kiictik, kiiresel, ulusal,
bolgesel ve yerel seyahat ile ilgili isletmelerin yer aldig1r 6nemli, giin gectikce daha
genis bir alana yayilan ve boylelikle {ilke ekonomisine de katki saglayan bir endiistriye
dontismistiir (Kingir, 2006: 459). Bu yoniiyle bu sektor ekonomik agidan oldugu kadar

siyasi agidan da etkili olmaktadir.



1.1. Konaklama isletmelerinin Tanim

Gegmisten gilinlimiize seyahat aliskanligi degisen insanlarin, kendi ikametleri disinda
cesitli nedenlerle yapmis oldugu seyahatlerinde ilk once gecici konaklama ve
sonrasinda yeme-igme gereksinimlerinin karsilanabilmesi i¢in mal ve hizmet
tiretilmesi faaliyetleri konaklama endiistrisinin var olus nedeni olmaktadir. Bu
faaliyetler, insanin ekonomik bir varlik olmasindan dogan maddi gereksinimlerinin
yani sira sosyal bir varlik olarak psiko-sosyal gereksinimlerinin karsilanmasini
amaclamaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 7; Usal ve Kurgun, 2001: 6).

Literatiirde genelde turizm isletmeleri; konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri,
yiyecek-icecek ve diger turizm isletmeleri seklinde dort grupta ele alinmaktadir
(Aktas, 2002:16). Turizm faaliyetlerine katilan kisi veya kurumlarin basta konaklama
olmak tizere, yeme-igme, eglenme, spor gibi sosyal ihtiyaglarini karsilamak igin tiretim
faktorlerini bir araya getirerek, turistik tiriin ve hizmet tiretimini ve es zamanli olarak
tiiketimini saglayan; varliklar turizm olayia bagli olarak ortaya ¢ikan ve zamn iginde
farklilik gosteren; yapisi, mimarisi, teknik donanimi, konforu, hizmet Kkalitesi,
uygulamalari ve miisteri ile olan biitiin iligkileri belirli standartlara ve kurallara
baglanmis ekonomik, teknik, sosyal, ticari ve hukuki yonleri olan isletmelere
konaklama isletmeleri denilmektedir (Tengilimoglu, Atilla ve Bektas, 2008: 24).

Medlik (1972: 71)’e gore ise konaklama isletmeleri; sahibi tarafindan herhangi bir
sozlesmeye gerek duyulmaksizin, kendisine saglanacak hizmete Ongdriilen bedeli
odeme giicii ve istegi bulunan kisilere; temelde konaklama (kalacak yer), restaurant
(yiyecek-igecek), eglence ve organizasyon hizmetlerini saglamayi meslek olarak kabul
eden birkag odali inlerden 4000-5000 kisiye kadar hizmet verebilecek dev otelleri

kapsayan ticari isletmelerdir.

Bu tanimlardan yola ¢ikildiginda, konaklama isletmeleri; seyahat eden insanlarin
geceleme, yeme-igcme, eglenme gibi gereksinimlerini karsilayan emek yogun

isletmeler olarak tanimlanabilir (Dabanli, 2010: 8).

Turizm sektorii biinyesinde; birbirine benzer hizmetleri sunan konaklama isletmeleri
arasinda olusan rekabet nedeniyle bu isletmeler, varliklarini korumak ve siirdiiriilebilir
olmak i¢in; mevcut ve potansiyel miisterilerine sadece barinma saglayan isletmeler
olmakla kalmayip, egitimli personel yardimiyla miisterilerin gereksinim duyacaklari

yeme-igme, eglence, gezi, alig-veris, saglik-spor aktiviteleri, toplanti ve konferans
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hizmetleri, ofis ve sekreterlik hizmetleri, ¢camasirhane hizmeti, mobilya ve donatim
malzemelerinin kullanimi gibi ¢ok genis {iriin ve hizmet yelpazesini estetik, diizen ve
giiven igerisinde sunmali; ayni zamanda bu {iriin ve hizmetlerini etkin tanitimini

yapmalidirlar (Akbaba, 2005: 59-81).
1.2. Konaklama Isletmelerinin Onemi

Her y1l ¢ok sayida insanin yerlesim yerleri disinda seyahat etmesi olay1 “turizm” olarak
adlandirilir. Ekonomik, sosyal, politik ve kiiltiirel boyutlar1 olan turizm sektorii ve
sektoriin is kollar1 da genellikle evlerindekinden daha yiiksek bir oranda harcamaya
egilimli misterileri kendine ¢ekerek bolgelerin ve {ilkelerin kalkinmasina 6nemli
katkida bulunmaktadir. Bu nedenle konaklama isletmeleri giiniimiizde diinya
ekonomisinde biiyiik pay sahibidir ve biiyiimeyi siirdiirmesi nedeniyle ilgi de cekmeye
devam etmektedir (Yildiz, 2011: 1). Turizm faaliyetlerine katilarak o bolgedeki
konaklama isletmelerini kullanan yerli ve yabanci turistlerin; otel igerisinde veya
disarisinda yaptiklar1 her tiirli harcama, hem iilke ekonomisine hemde yerel
ekonomiye katki saglamakta; yani yore halkinin refah seviyesini atirmaktadir. Bu
islevi itibartyla Ozellikle ihracat olanaklarinin siirlt oldugu tilkelerde konaklama
isletmeleri doviz sagladik i¢in {lkenin 6demeler dengesine de oOnemli katkida
bulunmaktadir. Bunun yaninda bu igletmeler istihdama da 6nemli katki yapmaktadir
(Medlik, 1997: 4).

Turistlerin konaklama isletmesine gelmesiyle saglanan maddi getirilerin yaninda;
turistlerin yore esnafi ve halkiyla olan iliskileri de sosyal yonden bir etkilesim
yaratmaktadir. Bunun disinda konferans, seminer ve kongrelerin yogun sekilde
yapildig1 isletmelerin bulundugu yoérelerde yasayan insanlarinda kiiltiirel anlamda

gelisimi kaginilmaz olmaktadir (Barak, 2006: 13).

Konaklama isletmeleri aym1 zamanda birgok endiistrinin 6nemli bir pazari
durumundadir. Ornegin; konaklama isletmelerinin insas1 ve modernizasyonu insaat
endiistrisi tarafindan; arag-gereg, mobilya, tefrisat ise biiyiik 6l¢iide imalat endiistrisi
tarafindan karsilanmaktadir. Yine yiyecek-icecek ve diger tiikketim maddeleri ise
ciftcilerden, balik¢ilardan ve imalatcilarindan karsilanirken; elektrik, su ve yakit ise
ilgili enerji ve altyap:r isletmelerinden temin edilmektedir. Emek-yogun ve insan

faktoriine son derece bagh olan konaklama igletmeleri yapilari itibariyle yarattiklari



dogrudan istihdamin yani sira mal ve hizmet sagladiklar1 endiistrilerde de dolayl

istihdam da yartmaktadir (Siker, 2012: 41).

Kisi basma diisen gelirin artmasi, c¢alisma saatlerinin azalmasi, teknoloji ve
kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin turizme yoOnelmeleri giin gegtikge artis
gostermektedir. Bu durum ise, konaklama isletmelerinin giderek onem kazanan

isletmeler durumuna gelmesine neden olmaktadir (Tarhan ve Tiitlincii, 2001: 142).
1.3. Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri

Seyahate ¢ikan insanlarin; seyahat nedenleri, bu seyahatten beklentileri, gelir
durumlart gibi unsurlar farklilik gosterdigi igin farkli yapt ve ozelliklere sahip
konaklama isletmeleri ortaya ¢ikmaktadir (Batman, 2003: 10). Bu bakimdan kurulacak
olan konaklama isletmesinde yatirimcilar iiriin ve hizmet ¢esidine (restoranlar, barlar,
aligveris merkezleri, animasyon, hamam, sauna, saglik vb.) 6zen gosterip; miisterilerin
istek ve ihtiyaglarinin ¢ogunun isletmeden karsilanmasini saglayarak onlar1 sadik
misteri durumuna getirmekte ve boylelikle satiglarin1 ve dolayli olarak kar oranini

artirmak i¢in ¢aba gostermektedir (Azaltun ve Kaya, 2010: 2)

Konaklama isletmelerini diger isletmelerden belirgin bir sekilde ayiran 6zellikler

asagidaki gibidir (Akbaba, 2003: 8-11):

e Konaklama isletmeleri genellikle yilin 365 giinii 24 saat siirekli hizmet veren
isletmelerdir: Mevsimlik faaliyet gosteren konaklama isletmeleri disinda
konaklama igletmeleri tiim y1l boyunca (tatil giinleri ve bayramlar dahil) isletmede
vardiyali ¢alisma sistemi ile kesintisiz hizmet vermekte ve isletmenin
faaliyetlerinde siireklilik saglanarak miisteri gereksinimlerini her an igin
karsilamaya hazir olmak durumundadirlar.

e Konaklama isletmelerinde isgiicii planlamasinin yapilmas1 gerekir:
Konaklama isletmelerinin kesintisiz hizmet verilebilmesi i¢in; nitelikli personeli
isletmeye ¢ekmesi, nitelikli personeli isletmede tutmasi ve onlart motive etmesi
gerekir. Faaliyetlerin aksamamasi i¢in arz talep dengesi dikkate alinarak gerekli
sayida ve nitelikte personel istihdam edilmelidir (Sener, 2001: 17). Konaklama
isletmelerindeki yiiksek kar orani ve basari; nitelikli, tecriibeli ve insan psikolojine
duyarh, sabirli, diger ¢alisma arkadaslari ile uyumlu, yardimlasmaya ve ekip

caligmasina 6nem veren bir is giicii planlamasiyla miimkiin olabilir.



Konaklama isletmeleri emek-yogun isletmelerdir: Konaklama isletmeleri
misafir agirlamaya yonelik hizmeti yerine getiren emek-yogun isletmelerdir.
Odalarin temizlenmesi, yataklarin diizenlenmesi, restaurantlarin servise hazir hale
getirilmesi, konuklarin karsilanmasmin yani sira hizmetlerde otomasyon,
makinelesme ve standardizasyon da 6nemlidir. Bu nedenle bu isletmelerde hem
hizmet sunumunda gerekse fonksiyonlarin yerine getirilmesinde biiyiik olciide
insan giiciine ihtiya¢ bulunmaktadir.

Konaklama isletmelerinde iiretilen iiriinler soyuttur: Konaklama
isletmelerinin miisterilerine sunduklar1 temel driin olan hizmet soyut 6zellik
gosterir. Hizmetin dokunulamaz, kolay tanimlanamaz ve zihinsel olarak
algilanamaz sonuglart1  bulunmaktadir. Hizmetin iretildigi veya hazir
bulunduruldugu anda satilmasi ve tiiketilmesi zorunlulugu oldugundan gergekte
satilan {irlinlin, global bir ambalaj olarak "zaman" oldugu bile sdylenebilir. Ayrica
tiiketici, soyut olan hizmete sahip olamamakta ve satin aldigi hizmeti beraberinde
gotiirememektedir (Yilmaz, 2014: 35).

Konaklama isletmeleri zaman satar: Konaklama isletmelerinde bir odanin en az
24 saat igin satilmasi s6z konusudur. Satilamayan herbir oda o giin i¢in gelir kaybi
olarak degerlendirilir.

Konaklama isletmelerinde risk faktorii yiiksektir: Turizm sektorii genel yapisi
itibartyla iilkedeki terdr, siyasi karisiklik, eknomik dalgalanma, savas, hastalik gibi
durumlardan etkilendiginde talepte dalgalanmalara yol agabilmektedir. Talep
dalgalanmalarindan ¢ok hizli etkilenen konaklama isletmelerinde ise, talebin
onceden kesin olarak ongoriilememesi riski artirmaktadir.

Turizm sektoriinde mevsimsel dalgalanmalar yiiksektir: Bu isletmelerde talep
dalgalanmasinin nedenlerinden biri de mevsimsellige bagl talep dalganmasdir.
Turizm hareketlerinde ¢esitli nedenlerle belirli donemlerde yogunluk yasanirken
diger zamanlarda ise talepte diisiisler goriilmeektedir (Karamustafa vd., 2010: 12-
13). Bu mesvimsel dalgalanmada yogun sezonda nitelikli personel daha ¢ok ihtiyag
duyulurken; yogunlugun az oldugu donemlerde ise genelde tasarrufa
gidilmdiginden baz1 ¢alisanlar isten ¢ikarilabilmektedir (Icoz, 2001: 42).
Konaklama isletmelerinde boliimler ve calisanlar arasinda yakin is birligi ve
yardimlasma gereklidir: Konaklama isletmelerinin daha iyi iiriin ve hizmet

sunabilmek admma emek-yogun oOzellikleri geregi isgorenler ve departmanlari
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arasinda yakin is birligi ve dayanigsma gerekli olmakta; aksi halde departmanlar
aras1t uyumsuzluk, personelin olumsuz davranisi, vb. gibi ¢ikabilecek sorunlar
miisteri tizerinde kotii izlenim birakmakta; bu da tiim isletmeye mal edilmektedir.
Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalite degerlendirmesi 6zneldir:
Bu sektorde aymi hizmet dretimi farkli kullanicilar tarafindan farkh
algilanabilmektedir. Bazilarinca kaliteli algilan hizmet tiirti digerlerine gore ise
kaliteli algilanmamaktadir. Ulusal ve uluslarasi standartlarin yanisira miisteri
tercihleri ve ¢alisanlarin davranisi bu dueumda etkilidir (Ozbaslar,1995: 8).
Konaklama isletmeleri biiyiik sermayeye ihtiya¢c duyarlar: Konaklama
isletmeleri, emek-yogun olmalarinin yanisira kurulusta ve etkinliklerinin
stirdiiriilmesinde biiyiik sermayeye gereksinim duymaktadirlar. Sermayenin
onemli bir kismi sabit varliklara yatirilmakta, kalan kismi da isletme faaliyetlerinin
devamliligi i¢in kulanilmaktadir. Bu sektordeki isletmelerin diger endiistri
isletmelerine gore genelde toplam yatinm sermayesinin  %85-90’1 duran
varliklardan, %10-15’1 ise donen varliklardan olusmaktadir (Yildiz, 2012: 25)
Konaklama isletmeleri Kkiiresel olcekte heterojen bir miisteri Kitlesine
sahiptir: Farkli kiiltiirlerden, etnik gruplardan, cinslerden, yaslardan, iilkelerden
ve bolgelerden birey ya da grup olarak seyahat eden miisterinin profilinin heterojen
olmast, ¢ok c¢esitli liriin ve hizmet talebi veya beklentisi ortaya ¢ikarmaktadir. Artik
standart bir {riin ve hizmet ile degisen talep ve tercihlere hitap etmek
zorlagmaktadir (Yazicioglu, 2002:13)

Konaklama isletmelerinde isletmecilik miisteri ile pesonel arasinda yogun
etkilesime dayahdir: Konaklama igletmelerinde iiretilen {irlin ve hizmeti sunmak
icin miisterleri ile yiliz yiize iletisim kuran personelin; bilgi, beceri, tutum ve
davraniglarinin tatmin edici olmasi, yiiksek miisteri memnuniyeti ile sonuglanir.
Konaklama isletmeleri iiretim noktasina bagimh isletmelerdir: Hizmeti satin
almak isteyen miisterilerin, hizmetin {iretildigi yere gitmesi gerekir. Bu nedenle
satinalma siireci tiiketicilerden iiretim merkezine dogru ters yonlii islemektedir.
Konaklama isletmeciligi dinamiktir: Konaklama isletmesinde konaklayan
miisteriler; devamli olarak yeni hizmetler beklentisi i¢cindedir. Bu yiizden bu
isletmelerin hizmet iireten bir fabrika gibi diisliniiliip; bina ve tesis yapilarindan,
caligan personeline kadar teknoloji ve degisimlere uyum saglamasi, zevk, tercih ve

moda ile uyumlu olmasi gerekmektedir.
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Konaklama isletmelerinin sabit maliyetleri yiiksektir: Konaklama
isletmelerinin toplam sermayesinin igerisinde duran varliklarin oldukca fazla
oldugundan sabit maliyetler ylikselmektedir. Ancak doluluk oranlarina gore birim
maliyetler de azalma oldugundan talep ve kapasite yonetimiyle maliyetler kontrol
altina alinabilmektedir.

Konaklama isletmeleri diger turizm isletmeleri ile yakin iliski icindedir.
Konaklama isletmeleri, lirettikleri iiriin ve hizmetleri nedeniyle seyahat acentalari,
tur operatorleri, ulagtirma isletmeleri, gida isletmeleri ile stirekli iliski i¢indedir.
Rezervasyon islemleri, isletmeye giris saatleri, isletmenin doluluk durumu gibi
gostegeler konusunda kamu ve meslek birlikleri ile karsilikli bilgi aligverisinde
bulunmaktadirlar.

Konaklama isletmelerinde birden fazla iicret sistemi ayni anda uygulanabilir:
Konaklama isletmeleri birgok dapartmani biinyesinde barindirmakt ve bu
departmalarda farkli gérev ve yetkilere sahip personeller birbirinden farkli iicrete
tabi tutulmaktadir.

Konaklama isletmelerinde amortisman giderleri yiiksektir: Bina, donanim,
makine gibi siirekli kullanim maddeleri, isletmelerin faaliyetlerinde ve bu
faaliyetlerin siirekliliginde 6nemli bir yer tutar; bu yiizden isletme giderleri
arasinda amortisman giderleri oldukag yiiksektir.

Konaklama isletmeleri, miisterilerin rahat ve konforu icin bir¢ok boéliimii
biinyesinde bulundururlar: Bu isletmeler miisterilerin barinma gereksinimi
disinda yiyecek-igecek, eglence, spor, bakim, saglik gibi ihtiya¢larina da cevap
verir. Hatta gelir saglamayan boliimleri de biinyesinde bulundurur.

Konaklama isletmeleri pek ¢ok diizenleyici kanun ve yonetmeliklere uymak
durumundadir: Konaklama isletmelerinin yiikiimliliikleri, saglk, gilivenlik,
yiyecek, icecek ve diger niteliklere dair kanun ve yonetmeliklerle belirlenmistir
(Limon, 2012: 52). Denetim de turizm bakanlig1 tarafindan gorevlendirilen yetkili
kuum ve kisiler tarafindan yapilmaktadir.

Konaklama isletmeleri birlesik iiriin sunan isletmelerdir: Konaklama
isletmeleri konaklama hizmetinin yaninda, yeme-igme gibi kolaylastirici hizmetler
ve eglence ve dinlenmeyi kapsayan diger destekleyici hizmetleri de bir arada sunan

birlesik turistik {irliniin bir pargast olmaktadir (Yilmaz, 2014: 35)



e Konaklama isletmeleri genellikle yildizlarla ifade edilen derecelendirme
sistemine sahiptir: Konaklama isletmeleri sahip olduklar1 6zellik ve donanimlari
geregi aldiklar1 toplam puan sonucunda 1 ile 5 arasi yildizlama sistemine tabidir.

e Konaklama isletmeleri ulusal ve wuluslararasi standartlara uymak
zorundadir: Uluslararasi miiteri tabani olan sektorde; konaklama isletmeleri hem
ulusal turizm pazari hem de uluslararasi turizm pazarinin gereksinim ve tercihlerini
karsilamak i¢in ulusal ve uluslararasi organizasyon ve kuruluslarca belirlenen

standartlara uymak zorundadirlar.
1.4. Konaklama Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Bu kisimda konaklama isletmelerinin gelisimi hem diinya hem de Tiirkiye agisindan

ele alinmaktadir.
1.4.1.Konaklama Isletmelerinin Diinyadaki Gelisimi

Diinyada Turizm olayinin baslangici; yaziyi, paray1 ve tekerlegi ilk bulan ve kullanan
Stimerlere, ilk gezgin olduklar1 sdylenen Fenikelilere, biiyiik kitleler halinde seyahat
eden Romalilara kadar gétiiriilmektedir (Koghan, 2015: 30). linsanlar, tarihin her
devrinde degisik amaglarla seyahat etmis ve bu seyahatlerin yayilma alam
genisledikge onlar gegici konaklama ihtiyaci duymuslardir. Bu ihtiyagtan dolay1 basit
veya gelismis konaklama tesisleri aramislardir (Olali ve Korzay, 1989: 7-8). Ilk
caglarda basit konaklama tesisi olarak, han ve tavernalar kurulmaya baglanmistir. Orta
cagda ise; konaklamanin yaninda yiyecek-igecek vb. ihtiyaglari da karsilayan bu han
ve tavernalarin ticari bir yer haline getirilmistir. Boylelikle bu yerlere lisans verilerek
sarap satmalarina da izin verilmistir. Ticari yer haline getirilen bu han ve tavernalar
ise; ulasim, ticaret, seyahat, endiistri ve iletisim araglarinda yasanan gelismelerle
birlikte giiniimiiz otellerinin 6nciisii konumuna gelmisledir. (Koghan, 2015: 32).

Guinness Rekorlar Kitabina gore, halen faaliyetine devam eden diinyanin en eski
konaklama isletmeleri Japonya’dadir. Termal otel olarak da hizmet veren Nisiyama
Onsen Keiunkan Oteli 705 yilinda yapildig: iddia edilmektedir. Bir diger konaklama
isletmesi ise 717 yilinda yapilmis olan Hoshi Ryokan Oteli olup 1300 yildir ayni aile

tarafindan isletilmektedir (www.guinnessworldrecords.com).

1760 yilinda ilk kez otel kavrami Anne’s Hotels ve The Grand Hotel tarafindan
kullanilmistir. 1829 yilinda Boston’da Tremont House, 1887 yilinda Londra Trafalgar
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Meydan’inda Hotel Victoria, 1889 yilinda Savory ve 1896 yilinda “Hotel Cecil”
hizmete giren diger en eski otellerdir. 19.yiizyildan itibaren bir yandan liiks oteller insa
edilirken, diger yandan ticari amagla seyahat edenlerin gereksinimlerini karsilamak
igin tren istasyonlar1 yakininda yeni oteller kurulmaya baslanmistir (Kingir, 2006:
460). 1920°’li yillarin sonlarina kadar hizli bir gelisme gosteren modern otel
endiistrisinde otelcilik tarihinde birden fazla yerde otel acan “otel zinciri” kavraminin
ilk basarili miitesebbislerinden biri Ellsworth M. Statler’dir. 1930°1u yillardan sonra

otel zincirine Hilton, Sheraton ve diger zincirler dahil olmustur (Batman, 2003: 85).

Sanayi devriminden sonra 1890’11 yillarda demir yolu tasimaciligi, buhar giicii ile
calisan gemiler, 1920’11 yillarda otomobillerin ve toplu tasima araglarmin tiretilmesi
baslamasi ve daha sonra ugaklarin icadiyla birlikte ulasimda biiyiik kolayliklar olmus
ve bu durum konaklama isletmeleri sektoriiniin hizli bir sekilde gelisimini saglamistir

(Sener, 2007: 9).
1.4.2. Konaklama Isletmelerinin Tiirkiye’deki Gelisimi

Diinyanin en 6nemli is kollarindan biri olan konaklama isletmelerinin Tiirkiye’deki
gecmisi de olduk¢a eskiye dayanmaktadir. Roma ve Bizans doneminde olusturulan
hanlar, Selguklular ve Osmanlilar doneminde de sehir i¢i han sistemler ve kervansaray
adi1 altinda devam etmistir (Kahraman, 2012: 7). Bu donemlerdeki 6rnekler arasinda
Konya-Aksaray yolu iizerindeki Sultan Han, Urgiip yakinlarindaki Sar1 Han ve
Antalya yakinlarindaki Evdir Han sayilabilir (Senol, 2011: 5)

18. ylizyilda kervansaraylar1 finanse eden vakiflarin ekonomik agidan zayiflamalar
nedeniyle kervansaray yapimi giin gectikce azalma gostermistir. 19.yiizyilda
Tanzimat’tan sonra kervansaraylar yerini gelir saglama amacina yonelik yapilan sehir

hanlarina yerine birakmist1 ve bu say1 giderek artmistir.

Kervansaraylardan baslayarak giiniimiiz modern konaklama isletmeciligine kadar

uzanan donemi Cumhuriyet dncesi ve sonrasi olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

Tiirkiye’de kurulan ilk otel 1892 yilinda Wagon-lits (Uluslararas1 Yatakli ve Yemekli
Vagonlar) sirketi tarafindan {inlii Orient Express ile Istanbul’a gelen Avrupa
sosyetesine mensup konuklart agirlamak amaciyla Tepebasi’nda yaptirilan 120 odali
Pera Palas Oteli’dir. Bunun akabinde 1914 yilinda yapilan Tokatliyan Oteli o donemde

Avrupa ve Orta Dogu’nun en liikks otelleri arasinda yer almistir (Sener, 2007: 9)
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Cumbhuriyet 6ncesi donemde konaklama tesislerinin agilmasi ve sayilarinin artmasinda
azinliklarin pay1 biiyiiktiir. Cumbhuriyetin ilanin1 izleyen donemlerde agir agir
gelismeye baslayan yerli ticaret burjuvazisinin konaklama gereksinimini karsilamak
amaciyla Istanbul’da Park Oteli'nin 1931 yilinda hizmete girdigi goriilmektedir
(Koghan, 2015: 31). Cumhuriyet sonrasi donemde her alanda yapilan atilim cabalari
konaklama sektoriine yansimistir. 1923 yilinda kurulan ilk turizm organizasyonu
TOURING (Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu), 1933 yilinda kurulan Otelciler ve
Hancilar Cemiyeti, 1934 yilinda ilk devlet birimi “Turizm Biirosu”, 1939 yilinda ilk
Turizm Midirligi, 1955 yilinda T.C. Turizm Bankasi konaklama sektoriindeki

geligsmelerin sonuglaridir.

Daha sonra 1950'li yillarda turizm hizmetlerini 12 otel ve motel, 3 tatil koyi, 1
kamping, 1 dag evi, 3 marina, 1 seyahat acentesi ve 2 adet sosyal turizm merkezi gibi
isletmeleri kuran TURBAN, Tiirkiye'nin en biiytik otel ve tatil kdyii zinciri duumunda
idi.

Tiirk turizminin bugiinkii durumuna gelmesinden etkili isletmelerden biri de 1955
yilinda hizmete agilan Istanbul Hilton Oteli’dir (Sener, 2001: 7). 500 odas1 758 yatak
kapasiteli bu otel, tim diinyadaki Hilton Rezervasyon Sistemi ile pazarlanmakta ve
uluslararasi Hilton standartlarina uygun hizmet vermekte idi (Olali ve Korzay, 1993:
7-10).

Turizm sektoriine konaklama ve yan hizmet dallarinda yatirim yapmak, turizm alanina
yapilacak yatirimlara destek vermek amaci ile kurulan T.C. Turizm Bankasi’ndan
kredi alan bir¢ok girisimci yatirimlarint otel yapimi konusunda degerlendirmis ve
boylece konaklama endiistrisi gelismeye baslamistir. Banka, ilk tesisini 1956 yilinda
Kilyos' da agmistir. Bu banka Tiirkiye'deki turizm sektdriiniin finansman ihtiyacini

karsilamak i¢in kurulmustur

Turizm sektdriinde 1956 yilinda Istanbul Divan Otel, 1957 yilinda Izmir’de Kilim Otel
hizmete girmistir. 1960’11 yillarda ise Tirkiye planli bir biiyiime ve kalkinma siireci
icin girmistir. 1963°te baslayan bes yillik kalkinma plan1 doneminde {ilkenin
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yonden kalkinmasinda 6zel sektor katkist kavranmis ve

konaklama sektdriinde en biiyiik atilim gerceklesmistir (Cavus ve Onciier, 2009: 87).

Ancak konaklama sektoriinde kayda deger gelismeler, 1982 yilinda yiiriirliige giren
Turizmi Tesvik Kanunu ile yasanmustir (Cavus ve Onciier, 2009: 114). Sektoriin
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gelismesinde 6nemli bir payr bulunan yabanci sermayenin girisi ise 1985 yilindan
sonra olmustur. Bu yillarda turizmciye sunulan tesvikler ve Yap Islet Devret gibi
ekonomik modellerin uygulanmasiyla yabanci sermaye agisindan Tiirkiye cazip bir
pazar hale gelmistir. Boylece Tiirkiyede modern anlamda ¢ok sayida biiyiik 6lgekli
konaklama isletmelerinin yapimi gerceklestirilmistir (Bardakoglu, 2006: 14). Bugiin
Tiirkiye’de 12.000’in {izerinde konaklama isletmesi bulunmaktadir. 2020 tarihi

itibariyle konaklama belgeli turizm isletmesi sayis1 Tablo 1.1°de goriilmektedir.

Tablo 1.1: Bakanhk Belgeli Konaklama Tesisi Istatistikleri

Isletme . . Yatirinm Yatirnm
. Belgeli Isletme Isletme Belgeli Yatirim Belgeli
Sehir . Belgeli Oda Belgeli ) Belgeli Oda
Tesis Sayisi Yatak Sayisi Tesis Sayis1 Yatak
Sayisi Sayis1 Sayis1

Adana 46 3611 7283 4 534 1116
Adiyaman 14 816 1624 2 133 258
Afyonkarahisar 27 3596 7504 7 2173 4 400
Aksaray 16 790 1592

Amasya 20 643 1281 1 20 40
Ankara 181 14 018 28 108 17 1287 2 629
Antalya 800 213 305 459 569 83 20 017 43 993
Ardahan 12 333 590

Artvin 11 536 1074 7 645 1285
Aydin 85 12 633 26 408 16 3659 8 687
Agri 29 1 006 1933 3 221 442
Balikesir 91 5203 10 493 15 890 1814
Bartin 11 423 836 2 15 30
Batman 9 614 1221 2 86 192
Bayburt 2 138 271 1 90 180
Bilecik 7 344 655 1 11 22
Bingol 3 177 374

Bitlis 9 429 867 1 45 90
Bolu 25 1980 4144 7 945 2104
Burdur 16 397 734 2 76 168
Bursa 76 5771 11771 36 3446 7612
Denizli 40 3542 7097 7 517 1030
Diyarbakir 30 2 267 4492 5 374 768
Diizce 16 705 1431 3 168 336
Edirne 27 1220 2397 6 758 1686
Elaz1g 20 1096 2 226 3 189 442
Erzincan 12 546 1 056 1 8 27
Erzurum 21 1380 2782 5 887 1872
Eskisehir 36 2 337 4634 2 263 536
Gaziantep 48 3728 7430 13 1181 2 466
Giresun 31 898 1768 6 323 626
Guimiishane 6 267 526 1 34 68
Hakkari 4 158 316 2 215 330
Hatay 49 2573 5202 10 1335 2788
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Isparta 23 1167 2 358 1 10 20
[gdir 3 149 270 2 95 190
Kahramanmarag 51 1843 3 652 2 199 398
Karabiik 30 701 1312 2 113 232
Karaman 8 476 964 1 49 101
Kars 30 1213 2 457 4 228 510
Kastamonu 24 819 1628 2 155 312
Kayseri 22 1870 3775 3 244 485
Kilis 1 46 86

Kocaeli 55 4 070 8 235 5 281 659
Konya 37 3149 6 304 5 539 1086
Kiitahya 11 581 1169 3 242 609
Kirklareli 7 433 857 8 720 1599
Kirikkale 3 147 294 1 48 80
Kirsehir 5 478 989

Malatya 15 1169 2327 2 96 186
Manisa 27 1515 3053 5 622 1243
Mardin 23 1110 2226 9 828 1780
Mersin 61 4 335 8 970 32 5619 11 947
Mugla 404 50 988 108 765 83 9 554 21 397
Mus 12 432 915 2 91 172
Nevsehir 106 5612 11 825 15 873 1755
Nigde 6 364 731 1 216 621
Ordu 37 1654 3342 6 217 396
Osmaniye 3 242 481 2 197 394
Rize 14 808 1644 7 380 799
Sakarya 18 1367 2 755 8 1402 2914
Samsun 30 1997 4015 6 480 1002
Siirt 2 187 374

Sinop 9 300 600 2 87 159
Sivas 16 818 1648 3 401 882
Tekirdag 25 1614 3181 6 363 852
Tokat 16 768 1513 3 65 150
Trabzon 65 3595 7349 24 2138 4625
Tunceli 5 136 272 1 24 48
Usak 13 557 1105 1 400 1000
Van 18 996 2 066 12 570 1155
Yalova 13 898 1892 4 576 1154
Yozgat 12 688 1440

Zonguldak 15 825 1 666 3 318 682
Canakkale 77 3419 6934 16 419 941
Cankiri 7 275 541 2 96 190
Corum 9 515 994

Istanbul 604 60 568 122122 108 10472 21 056
Izmir 214 19 515 40113 43 3962 8 583
Sanliurfa 17 955 1928 4 50 95
Sirnak 5 603 1208 3 188 356
Toplam 4038 473447 992 034 723 84172 180 852

(Kaynak:https:/lyigm.ktb.gov.tr/Eklenti/68203,07012020-tarihi-itibariyla-bakanlik-belgeli

konaklama-t-.xIs?0 Erisim Tarihi 07.01.2020)
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Ote yandan 07.01.2020 tarihi itibariyla belediye belgeli konaklama tesisi istatistikleri
Tablo 1.2°de goriilmektedir.

Tablo 1.2: Belediye Belgeli Konaklama Tesisi istatistikleri

Sehir Belediye Belgeli Belediye Belgeli Oda Belediye Belgeli
Tesis Sayisi Sayisi Yatak Sayisi
Adana 67 1770 3243
Adiyaman 23 748 1375
Afyonkarahisar 79 4042 10 953
Aksaray 16 538 1136
Amasya 64 951 2 090
Ankara 64 2 549 5008
Antalya 986 49 370 128 806
Ardahan 16 301 628
Artvin 58 1316 2 637
Aydin 135 5961 13914
Agn 10 400 725
Balikesir 402 10 978 27 966
Bartin 312 2342 5979
Batman 10 342 695
Bayburt 4 73 122
Bilecik 17 370 769
Bingol 7 192 336
Bitlis 17 538 1053
Bolu 90 1913 3974
Burdur 51 970 2 062
Bursa 182 5304 11 954
Denizli 14 382 808
Diyarbakir 21 615 1173
Diizce 59 1622 3527
Edirne 96 2 569 5914
Elazig 18 454 854
Erzincan 32 795 1559
Erzurum 102 2748 5540
Eskisehir 28 1023 2201
Gaziantep 16 539 1063
Giresun 40 714 1492
Glimiishane 23 376 818
Hakkari 12 263 585
Hatay 137 3425 8170
Isparta 44 1021 2 297
Igdir 11 426 829
Kahramanmaras 23 479 928
Karabiik 92 966 2241
Karaman 4 125 202
Kars 19 522 1036
Kastamonu 74 1634 3688
Kayseri 25 880 2107
Kilis 6 213 446
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Kocaeli 108 2 504 6 256
Konya 119 3044 6 138
Kiitahya 35 1401 4039
Kirklareli 24 753 1388
Kirikkale 10 277 484
Kirsehir 8 249 484
Malatya 22 684 1418
Manisa 78 2251 5155
Mardin 42 1330 2 895
Mersin 447 10 205 25 474
Mugla 901 27 814 62 888
Mus 26 684 1357
Nevsehir 302 5580 13105
Nigde 12 204 385
Ordu 32 599 1294
Osmaniye 13 401 683
Rize 36 1197 2597
Sakarya 69 1754 3 667
Samsun 30 506 1084
Siirt 5 126 265
Sinop 75 1369 3653
Sivas 56 1788 4231
Tekirdag 55 1375 2 906
Tokat 49 1243 2 768
Trabzon 46 1280 2 848
Tunceli 3 48 83
Usak 14 309 560
Van 49 1820 4081
Yalova 95 2728 6 944
Yozgat 44 946 1904
Zonguldak 28 793 1560
Canakkale 332 6 682 15 693
Cankiri 18 446 982
Corum 40 1037 2 096
Istanbul 1096 32 796 62 583
[zmir 185 4 842 10 166
Sanliurfa 65 2111 4611
Sirnak 6 180 594
Toplam 8 081 236 115 542 222

(Kaynak: https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201137/belediye-belgeli-tesis-istatistikleri.html, Erisim Tarihi:
07.01.2020)

1.5.Konaklama Isletmelerinde Konaklama Tiirleri

Turizm sektoriine bagli olarak konaklama isletmeleri, teknolojik, ekonomik, politik ve
sosyo kiiltiirel degisimle birlikte biiyiik gelisme gostermis Ve bugiin ekonomide hakim
sektorlerden biri haline gelmistir. Global 6l¢ekte hem turizme katilan kisi sayisinda
hem turizm gelirlerinde ciddi artis olmustur. Bu durum sektérde ayni tiir isletmeler

arasinda rekabeti siddetlendirmistir. Kurulus amaglaria gore miisterileri agirlamak ve
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onlardan gelir elde etmeyi amaglayan konaklama isletmeleri ise; miisterilerine, sadece
oda(only-bed), oda ve kahvalti (bed & breakfast), yarim pansiyon (half board) ve tam
pansiyon (full board) seklinde degisik konaklama tiirleri sunarken; rakip firmalara
kars1 siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak, iiriin ve hizmetlerini pazara daha kolay
sunmak ve yiiksek doluluga ulasmak amaciyla iiriin ve hizmette ¢esitliligin ¢ok,
fiyatlarin uygun oldugu, ekstradan harcamalara gerek kalmayan paket program
seklinde sunulan her sey dahil (all inclusive) konaklama tiiriinii de sunmaya
baslamislardir (Menekse, 2005: 97). Bu konaklama isletmeleri tiirleri Kisaca su sekilde
aciklanmaktadir (Stikliim, 2006: 56-57):

1.5.1.Sadece Oda (Only-Bed)

Odenecek olan fiyata sadece konaklamanin dahil oldugu; diger yiyecek, icecek gibi
unsurlarin, ekstra fiyatlandirildigi  bir konaklama tiiridiir. Tatil boyunca
yonlendirilmeyi tercih etmeyen, kendi tatilini planlayan miisterilerin tercih ettigi
konaklama ihtiyacidir.

1.5.2.0da ve Kahvalti (Bed & Breakfast)

Fiyatlara sadece konaklama ve kahvaltinin dahil oldugu, ancak diger yiyecek ve
icecekler ve hizmetlerin ise ekstra fiyatlandirildig: bir konaklama tiiriidiir. Genellikle

is yapmak amaciyla ¢ok kisa siireli seyahate kisilerin tercih ettigi goriilmektedir.
1.5.3.Yarim Pansiyon (Half Board)

Fiyatlara konaklama, kahvalti ve ayrica bir 6glin yemegin dahil oldugu diger biitiin
yiyecek ve igeceklerin ekstra fiyatlandirildigi konaklama tiiriidir. Bu durumda
miisteriler genelde aksam yemegini tercih etmektedirler.

1.5.4.Tam Pansiyon (Full Board)

Fiyatlara konaklama, kahvalti, 6gle ve aksam yemeklerinin dahil oldugu yalnizca
icecek ve mesrubatlarin ekstra fiyatlandirildig: bir konaklama tiiriidiir. Miisteriler her
sey dahil sistemine gore; fiyatinin daha uygun olmasi ve alinan hizmetlerin de yeterli
oldugu diisiincesiyle tam pansiyon konaklama tiiriinii tercih ederler.

1.5.5.Her Sey Dahil (All Inclusive)

Fiyatlara konaklama, kahvalti, 6gle ve aksam yemekleri ile birlikte yemeklerde
ve/veya giiniin her saatinde igilen yerli-yabanci, sicak-soguk, alkollii-alkolsiiz icecegin

dahil oldugu konaklama ¢esididir. Her sey dahil sistemi ile miisteriler; seyahatleri
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boyunca ulasim, konaklama, yeme, i¢me, eglence gibi faaliyetlerin birlestirildigi ve
tek bir fiyata baglandigi paket programlari satin almaktadirlar.

1.6. Konaklama Isletmelerinin Smiflandiriimasi

Konaklama isletmeleri; miisterilerin, esas olarak geceleme gereksinimlerinin yani sira,
aligveris, rezervasyon, spa&spor, eglence, egitim gibi gereksinmlerini de karsilayan
tesislerdir. Miisterilerin seyahat nedenlerinin, seyahat sekillerinin, bir yerde
konaklamadan bekledikleri yararlarin, gelir diizeylerinin, zevk ve tercihlerinin farkli
olmasi, konaklama isletmelerinin de birbirinden farkli yapi1 ve 6zellikte olmasina
neden teskil etmektedir. Bu farklilik sadece konaklama tip ve sekilleri ile sinirli degil,
bulundugu bolge, biiytikliik, ticari amag veya sosyal amag, herkese agik olma veya
belirli gruplara 6zel olma, turistik veya turistik olmama, miilkiyet gibi nedenlerden

kaynaklanabilmektedir (Olali, Korzay, 1993: 16).

Literatiirde konaklama isletmelerinin siniflandirilmasinda bircok farkli kriter
kullanilmaktadir. Konaklama isletmelerinin asli  (geleneksel) ve yardimci
(tamamlayic1) konaklama isletmeleri seklinde iki ayr1 genel siniflamasi mevcuttur.
Bazi arastimalarda geleneksel (asli) konaklama isletmesi olarak sadece oteller
kapsama dahil edilirken, geri kalanlarin tiimii diger konaklama isletmelerine dahil
edilir. Baz1 arastirmalarda ise otel, motel, tatil kdyii, pansiyon ve kamping asli
konaklama isletmesi smifinda yer alir. Bazi calismalarda ise herhangi bir ayrim
yapilmadan tiimii konaklama isletmesi degerlendirilir. Hatta sayica en ¢ok ve en
yaygin olan “otel” ad1 altinda toplanabilmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmesinin
“otel” kavramu ile 6zlestigi ve siniflandiriima olarak genelde otellerin siniflandirildigi

goriilmektedir.

Kiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu
cercevesinde kabul edilen, 21 Haziran 2005/25852 sayili Resmi Gazetede yayimlanan
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y6netmelik’ e gore

konaklama isletmeleri agagidaki gibi siniflandirilmaktadir (Yo6netmelik, 2005):

Asli Konaklama isletmeleri

e Otel
e Motel
o Tatil Koyii
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e Pansiyon

e Kamping
e Apart Otel
e Hostel

Yardimci Konaklama isletmeleri

e Saglik ve Spor Tesisleri
-Termal Tesisler
-Saglikli Yasam Tesisleri
-Spor Tesisleri
-Golf Tesisleri
e Kirsal Turizm Tesisleri
- Ciftlik (Koy) Evi
-Yayla Evi
-Dag(oberj) Evi
e Ozel Konaklama Tesisleri
-Ozel Belgeli Isletmeler
-Butik Oteller
e Birlesik Tesisler
-Turizm Kenti
-Turizm Kompleksi
-Tatil Merkezi
-Zincir Tesisler
-Personel Egitim Tesisleri
e Diger Konaklama Tesisleri
-Mola Noktalar1
-Yiizer Tesisler
-Tatil Siteleri ve Villalar
-Oto Karavan Isletmeleri (Gezer Konaklama Isletmesi)
e Kongre ve Sergi Merkezi
e Rekreasyon Tesisleri
-Eglence Merkezleri

-Temal:1 Parklar
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-Giiniibirlik Tesisler

-Kis Sporlar1 ve Kayak Merkezi Tesisleri
e Yeme-Igme ve Eglence Tesisleri

-Lokantalar

-Kafeteryalar

-Eglence Yerleri

1.6.1.Asli Konaklama Isletmeleri

Yukarida bahsi gecen mevzuat hiikiimlerine gore asli konaklama isletmeleri; oteller,
moteller, tatil koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller olarak
smiflandirilir. Tasimalart gereken niteliklerde asagida ifade edilmektedir (Andag,
2009: 144)

1.6.1.1.0tel

En eski ve en yaygin isletmeler olarak bilinen oteller; ge¢misteki han olgusundan
glinlimiizdeki modern insanin seyahati esnasindaki gereksinim ve beklentilerini bir¢ok
yonden uzmanlagmis bilgi ve donanima sahip personelle cevap veren, uygarlik
tarihinin gelisimine paralel bir gelisme gostermekte ve konaklama isletmeleri arasinda

onemli bir konuma sahiptir (Akinci, 2011: 3).

Sagladiklart hizmetler sayesinde toplumun maddi refahini olusturan {iriin ve
hizmetlerin iiretim ya da tiiketimine katkida bulunan otellerin tanim1 konusunda gesitli
yazinda farkli tanimlamalar yapilmistir. Ancak otelin 68eleri, calisma kosullari,
bicimleri ve uyguladigi yontemleri belirleme konusunda fikir birligine

varamamislardir (Aktas, 2002: 25). Yazindaki farkli tanimlarin bazilar1 sdyledir:

2634 sayili “Turizm Tesvik Kanunu” na dayanan Turizm Yatirimlari ve Isletmeleri
Nitelikleri Yo6netmeligi’ nin 67. maddesinde; “otel kavramr; asil islevieri miisterilerin
geceleme ihtiyaglarimi karsilamak olan, bu hizmetin yaminda, yeme-i¢me, SPOr ve
eglence ihtiyaglart igin yardimci ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde

bulundurabilen en az on odali tesislerdir.” seklinde tanimlanmaktadir.

Otel; insanlarin siirekli yasadiklar1 konutlar1 disinda, degisik neden ve zamanlarda
yapmis olduklar1 yer degistirme olay1 sonucunda oncelikle konaklama, daha sonra

yeme-igme gibi gerekinimlerini karsilamak suretiyle mal ve hizmet {ireten ayni
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zamanda onlarin psiko-sosyal tatminini amaclayan ticari nitelikli ve kar amaci giiden
isletmelere denir. (Sener, 2007: 6; Brodsky, 2008: 2)

Otel isletmeciligini meslek olarak kabul eden girisimciler, bu kavramin baskalari
tarafindan kullanilmasini1 istememis ve otel kelimesinin hukuki mevzuatla
korunmasini dnermislerdir. 1952 yilinda “Otel Sahipleri Uluslararasi Birligi - I’Union
Internationale des Proprietaires d’Hotels-UIPH) tarafindan hazirlanan projeye gore;
otel kelimesinin her iilkede asagidaki 6zelliklere sahip tesekkiiller i¢in kullanilmasi

gerektigini 6ne siirmiiglerdir (Olali ve Korzay, 1993: 23-24; Yesilyurt, 2011: 4):

¢ Yonetimi gibi donatimi ile miisterilerin gereksinimini karsilayacak niteliklere
sahip olmalidir.

e Miisteilerin konaklama gereksinimi yaninda yeme-igme gereksinimlerini de
karsilamalidir.

e Miisteriler ile kisa vadeli anlagma yapan bir isletme niteliginde olmalidir.

o Otelcilik endiistrisindeki maddi ve estetik standartlarina zorunlu uymalidir.

¢ Miisteri kabul etme 6zelligini hi¢bir faktor degistirmemelidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun banyo, lavabo,
tuvalet gibi donanima sahip olmalidir.

eHizmet sunumu igin yeterli nitelik ve nielikte teknik ve hizmet personeli

isthdam etmelidir.

Otel igletmelerinin asgari sartlari; her iilkede farklilik gostermekle birlikte tiimiiniin
ortak amaci “insanin insana hizmeti” seklindedir. Sunulan hizmetin 6l¢iisii ise, tesisin
fiziki yapisina ve o tesiste ¢alisan personelin egitimine baglidir. Bugiinkii otellerin
fiziksel yapisi, miisterinin hafizasina yerlesecek bir tarzda; ses, diizen, mobilya-
dekorasyon, estetik, giivenlik, 151k gibi unsurlari ihtiva edecek sekilde tasarlanmalidir.
Otellerde resepsiyon, kat hizmetleri, kokteyl, konferans, rekreasyon, eglence
organizasyonlari, toplanti salonlari, spor salonlari, hamam, saunalar, restaurant,
otopark, kafeterya, bar, ¢camasirhane, kuafor, hediyelik esya satan magazalar gibi
hizmet sunan departmalar bulunmaktadir (Akat, 2008: 85-86; Medlik ve Ingram, 2001.:
4-5). Cekim giicii yaratan bu tesislerin her biri ise; uygun nitelikte ve sayida personel
istihdamin1 gerektirmektedir. Ayrica bu personelin otelin organizasyonu, ¢alisma

diizeni, onbiiro hizmetleri, miisteri iliskileri ve konaklama ile ilgili temel esaslar
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konusunda bilgi ve beceriye sahip olacak sekilde egitilmesi gerekmektedir (Ural,
2007: 18- 19).

Insanlarin  diinya gériisleri ve aliskanliklarindaki farklilik, gereksinim ve
tercihlerindeki degismeler otelcilik endiistrisinde, biiyiikliik, bulundugu bolge, hitap
ettigi hedef kitle agisindan farkli siiflarin olusmasina temel teskil etmekte ve bu
nedenle otel isletmelerinin siniflandirilmasi konusunda konsensusa varilamamistir.
Buna ilaveten, her iilke kendi otel isletmelerini Ozelliklerinden dolay1 ayri1 bir
smiflandirmaya tabi tutabilmektedir (Bakan, 2015: 38). Otel isletmelerinin
siiflandirmasi, oteller arasinda Kalitenin iyilestirilmesi i¢in ayn1 zamanda tesvik edici

bir unsur olmaktadir (Emir, 2007: 23).

Tiikiye kosullar1 dikkate alinarak yapilan siniflandirmalarin sekiz grupta toplandigi
Tablo 1.3’ de goriilmektedir.

Tablo 1. 3: Otel isletmelerinin Simiflandirilmasi

Hukuki (Yasal) Konaklama ihtivacinin Gelisme Asamalari Faaliyet Siirelerine
Ozellikleri Tiirii Bakimindan (Fiyat Diizeyi) Gore Oteller
Bakimindan Oteller Oteller Bakimindan Oteller
o Turizm Isletme | «  Sehir Otelleri »  Liiks Oteller + Devaml (Siirekli)
Belgeli (Turistik) | +  Sehirdis1 Otelleri *  Vasat Oteller Oteller
Oteller +  Kiyt (Resort) | *  Yan (Tamamlayici) . Mevsimlik
+ Belediye Belgeli Otelleri Konaklama Tesisleri (Dénemsel) Oteller
(Turistik *  Dag (Spor) Otelleri
Olmayan) Oteller | «  Kaplica (Kiir)
Otelleri

«  Sayfiye (Tatil yeri)
Oteller

*  Kongre Amacl
Oteller

Yonetim Sekline Gore Ulasim Araclari ile Biiyiikliikleri (Olgek) Sahiplik (Miilkiyet)

Oteller Baglantilarina Gore Bakimindan Oteller Bakimindan Oteller

+  Bagmsiz  Otel Oteller «  Cok Kiigiik Oteller o Ozel Otel
Isletmeleri *  Havaalanm Otelleri *  Kiigiik Oteller Isletmeleri

*  Zincir Otel | «  Istasyon Otelleri * Orta Biyiikliikteki | « Kamu Otel
Isletmeleri »  Liman Otelleri Oteller Isletmeleri

+ Karayollart Kavsak | «  Biiyiik Oteller +  Karma Otel
Noktalarindaki *  Cok Biiyiik Oteller Isletmeleri

Oteller *  Mega Oteller
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Kaynak: Olali ve Korzay, 1993: 40’ dan uyarlanmigtir

1.6.1.1.1 Konaklama TIhtiyacimin Tiirii Bakimindan Otel Isletmelerinin

Siniflandirilmasi

Ihtiyacin tiiriine gore konaklama isletmeleri su sekilde siniflandiriimaktadir:

Sehir (Merkezi) Otelleri: Genelde is yogunlugunun fazla ve ticari hayatin canl
oldugu sehirlerde ticari is merkezleri ve ulasim giizergahlarina kurulan sehir
otelleri, is baglantilari, is takibi, panel, kongre, toplanti gibi faaliyetlere katilmak
maksadiyla kisa siireligine seyahat eden kisilerin faydalandiklari otellerdir. Biitiin
yil hizmet veren bu otellerin miisterilerinin devir hizi oldukga yiiksektir. Bu
otellerin birgogu zincir isletme niteligindedir (Sar1, 2012: 28).

Sehir Dis1 Otelleri: Sehir merkezlerinin kabalik olmasi, trafik yogunlugu, artan
maliyet, hizmet sunumundaki sinirlamalar gibi nedenlerle girisimciler sehirden
uzakta genis bir alanda otel kurmaktadir. Boylece hem maliyet avantaji
saglanabilmekte, hemde miisteri taleplerine uygun hizmetlerin sunum da miimkiin
olailmektedir (Bardakoglu, 2006: 19).

Kiy1 (Resort) Otelleri: Kiy1 otelleri, uzun tatil planlarina sahip miisterilerin;
dinlenmek, eglenmek, kum ve giinesten yararlanmak, dogayla i¢ ice olmak
amaciyla tercih ettigi deniz ve gol kiyilarindeki isletmelerdir (Kadeer, 2017: 49).
Bu isletmelerin tipik o6zelligi, yilin belli donemlerinde ¢ok yogun, diger
zamanlarda daha diisiik doluluk oran1 ya da tamamen bos kapasite ile faaliyet
gostermeleridir (Oral, 2005: 33). Nitelikli personelini, dolulugun diisiik oldugu
sezonda isten ¢ikarmak istemeyen bu igletmeler; zarar etme pahasina kongre,
seminer, futbol organizasyonlar1 gibi faaliyetlerle yilin tiimiine faaliyetlerini
yaymaktadir.

Dag-Spor Otelleri: “Alpinizm” adi verilen tatil seklini tercih ederek dinlenmek,
temiz dag havasi almak, doga ile bas basa kalmak, kayak gibi kis sporlar1 yapmak
isteyen turistlere hizmet veren otel isletmeleridir (Barak, 2006: 16). Isletme
faaliyetlerini mevsimsellik geregi tiim yila yayamamasindan dolay1 uygun mimari
yap1 ve malzeme ile donatilmasi gerekmektedir. Ornegin; Uludag, Davraz, Palan
Doken, Sarikamis, Kartalkaya gibi kayak merkezleri (Cihangir, 2016: 15)
Kaphca-Kiir Otelleri: Toprak, yer alt1 ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar,

peloidler (¢amurlar), dogal beslenme ve iklimsel unsurlar ile dogal tedavi

23



yontemleri uygulayarak hastaliklar1 iyilestirmek tiim diinyada yiikselen bir
egilimdir. Bu nedenle kaplica, ilica ve igme gibi sifali sularin bulundugu
merkezlerde otel hizmetinin yaninda hekim kontroliinde tedavinin ve kaplica-kiir
hizmetinin sunuldugu saglik turizmine yonelik oteller kurulmaktadir (Koghan,
2015: 56).

Sayfiye (Tatil Yeri) Otelleri: Tatil, saglik, dinlenme, eglenme gibi amaglarla
seyahate ¢ikan bireysel ya da grup miisterilerine konaklama hizmeti, rekreasyon
faaliyeti sunan; genelde deniz, dag, gol, yayla, iklim, manzara, tarihi deger gibi
turistik cekicilikler ile talep goren yerlere kurulan otel isletmeleridir. Sayfiye
otelleri de y1lin belli donemlerinde fazla talep nedeniyle yogunluk yasamaktadirlar
(Cihangir, 2016: 14)

Kongre Amach Oteller: Kongre, konferans, sempozyum, panel, seminer,
workshop ve diger toplantilar igin insanlar1 organize sekilde bir araya getiren, belli
konularda goriis bildiren ve tartisan, bilimsel aragtirmalari sunmay1 amaglayan
ayn1 zamanda yakin ¢evreyi gorme, eglenme, dinlenme ve 6grenme gibi imkanlar

da sunan otel isletmeleridir (Arslan, 2008: 7).

1.6.1.1.2.Gelisme Asamalar1 (Fiyat diizeyi, Gelismislik Durumu) Bakimindan
Oteller

Gelisme agamalar1 bakimindan konaklama isletmeleri su sekilde siniflandirilmaktadir:

Liiks Oteller: Yiiksek standartlara sahip bu otellerin hedef kitlesi satin alma giicii
yiiksek miisterilerden olusmaktadir. Sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi nedeniyle
fiyatlar en yiiksek diizeydedir (Bilici, 2009: 6)

Vasat Oteller: Turizmin liikks bir ihtiya¢ olmaktan ziyade orta ve diisiik gelir
smiflarinin turizme katilmasinin saglanmasi ve onlarin da faydalanabilecegi vasat
tip daha ucuz otel isletmelerinin kurulmasina neden olmustur (Bardakoglu, 2006:
18)

Yan (Tamamlayic1) Konaklama Tesisleri: Ulasim hizmetlerinin gelismesi ve
seyahate ilginin giderek artmasi; farkli gelir ve kiiltiir seviyesinde olan insanlara
yonelik isletmelerin g¢esitlenmesini ve bu durum asil otel isletmelerinin yaninda
pansiyon, apart otel, hostel gibi birbirinden farkli, ama daha ekonomik
tamamlayic1 konaklama igletmelerinin de ortaya ¢ikmasina yol agmistir (Olali ve

Korzay, 1993: 31)
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1.6.1.1.3.Faaliyet Siirelerine Gore Otel Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Faaliyet stireleri bakimindan konaklama isletmeleri su sekilde siniflandirilir:

Devamh (Siirekli, Yil Boyunca, Biitiin Y1l A¢ik Olan) Calisan Oteller: Yil
boyunca hergiin hizmete acik olan, faaliyetlerini kesintisiz siirdiiren genelde biiyiik
sehirlerin yakinlarinda veya kiiltiir merkezleri ve ulasim sistemlerine yakin kurulan
otellerdir. Bu oteller siyasi, ticari ve diger nedenlerle yapilan zorunlu seyahatlerde
tercih edilmektedir (Usta, 2001: 130).

Mevsimlik (Donemsel) Calisan Oteller: Faaliyet gosterdigi bolgenin ¢ekim
giiciine gore talebin farklilik gosterdigi; belli mevsimlerde yogun, diger
zamanlarda ise bos ya da kapali oldugu otellerdir. Bu oteller kisa siireli konaklama

imkani sunmaktadirlar (Bardakoglu, 2006: 20).

1.6.1.1.4.Ulasim Araglariyla Olan Baglantilarina (Bulunduklar: Yere) Gore Otel

isletmelerinin Siiflandirilmasi

Ulagim araglar1 ile olan baglantilarina goére konaklama isletmeleri su sekilde

siniflandirilabilir:

Havaalami1 Otelleri: Havayolu tagimaciliginin gelismesi ile; havaalanlari
yakinindaki bolgelerde, genellikle ugak aktarmasi yapacak olup ¢ok fazla vakti
olmayan yolcularin (is adamlari, turistler vb.); birka¢ saatlik siire icin basit
konaklama ve diger hizmetleri de kullanabilecekleri biiyiik veya kiigiik oteller
ortaya ¢ikmistir. Bu otellerden hava yolu sirketlei personeli, aktarma yapan
yolcular ve havaalanlari ¢evresindeki ticaret merkezlerinin ziyaretgileri yararlanir
(Barak, 2006: 16-17).

Istasyon Otelleri: Genelde biiyiik sehirlerin énemli yogunluguna sahip otobiis
terminallerinin ve istasyonlarinin yakinlarina insa edilen; iilkelerarasi ge¢is yapan
insanlarin da giintibirlik temel ihtiyaglart i¢in kullandiklari, Avrupa iilkelerinin
klasik otel tiiriidiir (Cihangir, 2016: 18).

Liman Otelleri: Yogun is hacmine ve insan trafigine Sahip biiyik liman
sehirlerinde kurulan ve pek yaygin olmayan otel isletmeleridir. Deniz kiyilarinda

olmas ticaret yapan insanlarinda isini kolaylastirmistir (Olali ve Korzay, 1993:

35).
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Karayollarn Kavsak Noktalarindaki Oteller: Ulasimin ve otomobil
endiistrisinin gelismesiyle birlikte otomobille seyahat edenlerin sayisinda hizla
artig goriilmiis; kisa siireli bu seyahatlerde konaklama ihtiyacini kasilamak igin
karayollar1 tizerinde kurulan ve daha az personel calistiran otellerdir (Giirkan,
2002: 9).

1.6.1.1.5.Biiyiikliikleri ~ (Ol¢ekleri) ~ Bakimindan  Otel  Isletmelerinin

Siniflandirilmasi

Otel isletmelerinin biiyiikliik bakimindan siniflandirma o6lgiitleri iilkeden iilkeye

degisiklik gosterir. Genelde oda ve isgoren sayist kriteri kullanilarak yapilan
smiflandirma su sekildedir (Aktas, 2002: 34):

Cok Kiiciik Oteller: Biiyiik sehirlerde, kasabalarda veya kdylerde hizmetlerin 1-
5 arasi kisi tarafindan sunuldugu 10-20 aras1 konugu agirlayabilecek kapasiteya
sahip konaklama hizmetini siirekli is edinmeden, bir aile isletmesi seklinde faaliyet
gosteren ¢ok kiigiik otellerdir.

Kiiciik Oteller: Cok fazla konugu barindirmaya miisait olmayan; fakat yine de
gelirlerinin biiylik bir kismint oda satisindan elde eden kiiciik oteller; 10-50 arasi
50 odaya sahip ortalama 25-30 personel istihdam ederek (Siker, 2012: 44); is,
eglence, egitim, yol ugragi gibi amaclarla gelen miisterilerine konaklama hizmeti
sunan; ayn1 zamanda kent sakinleri ve ¢evre alanlarda yasayanlar icin sosyal bir
tesis olabilecek turizm isletmeleridir. Bazilar1 ise oda sayisint 100 olan otelleri de
bu gruba dahil etmektedir. Tiirkiye’de ise en fazla 75 odaya sahip oteller kiiciik
otel isletmesi olarak kabul edilmektedir (Ozcan, 2011: 12). Giiniimiizde degisen
talepler nedeniyle bu oteller; sadece geceleme ihtiyacini karsilamakla kalmayip
artik uzun siireli tatiller i¢inde tercih edilmektedir (Bardakoglu, 2006: 25)

Orta Biiyiikliikteki Oteller: Otelcilik endiistrisinde orta tiytikliikteki oteller, oda
sayist 50 ile 100 arasinda degisen ve konuklarina hizmet etmek igin 50 ile 100
arasinda personel istihdam eden konaklama isletmeleridir (Siker, 2012: 44). Bazi
caligmalarda oda sayist 100-300 arasinda olan ve 100-300 arasinda personl
istihdam isletmeler de orta biiyiikliikte degerlendirilir. Bu otellerin biiyiik otellere
gore daha az rekabetgi olduklart sdylenebilir. Ancak kurulus asamasinda ¢ok fazla

sermaye gerektirmemesi, hizmet veren calisan sayisinin az olmasi dolayisiyla
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personelin yetki ve sorumluluklarinin agikca belirlenmesi, yonetsel kararlarin daha
hizli alinabilmesi gibi tstiinliikleri bulunur (Cengiz, 2008: 11).

Biiyiik Oteller: Yerlesim durumu, donatimi, dekorasyonu, sunulan hizmet kalitesi
vb. agisindan kiiciik ve orta biiyiikliikteki otellere gore iistiin 6zelliklere sahip olan
biiyiikk otel isletmelerinin oda sayilart 100 ile 300 arasinda (Siker, 2012: 44);
iggoren sayisi da oda sayisina bagli olarak odabasina 1(bir) gorevli personel olacak
sekilde (Cengiz, 2008: 12); 100 ile 300 arasinda olan otel isletmeleridir. Gerek
kapladig alanin biiylkligii gerek istihdam ettigi nitelikli personel sayisi gerekse
sundugu hizmetin kalitesi agisindan belli standartlar1 yakalamak zorunda olan bu
tesisler miisterilerine oda ve yatak hizmeti disinda yeme i¢gme, eglence, dinlence
ve aligveris gibi diger ihtiyaglarimi karsilamaya yonelik gesitli hizmetler de
vermektedirler (Barak, 2006: 19). Satin alma, tiiketici piyasasina girme, reklam,
satig gelistirme vb. gibi konularda sistemli ve iyi organize edilmeleri bu tiir biiyiik
otel igletmelerinin istiinliikleri arasinda sayilabilirken; calisan personel sayisinin
cok olmasi nedeniyle gorev ve yetkilerin belirlenmesi ve denetlenmesinin zorlugu,
sabit maliyetlerinin fazla olmasi, ekonomik veya politik olaylardan etkilenmenin
daha fazla olmas1 vb. gibi de sikintilar1 mevcuttur (Ozcan, 2011: 13).

Cok Biiyiik Oteller: Endiistriyel otel veya otel zinciri olarak bilinen bu oteller;
kitle turizmi ile gelisme gotermis (Cetiner, 2002: 17-18); ortalama olarak 300 ve
daha fazlasi odaya sahip 300 ve daha fazlasi personele (Siker, 2012: 44) ile hizmet
sunan otellerdir. Bu otel isletmeleri, kendi biinyesinde egitimler vererek kendi
personelini yetistiren; hatta onlara yiikselme olanagi saglamaktadirlar. Nitelikli
personele sahip bu isletmeler; departmanlagmaya giderek alaninda uzmanlasmis
isgorenlerden faydalanmaktadirlar (Olali ve Korzay, 1989: 64- 65).

Mega Oteller: 5000 odaya sahip MGM Grand Hotel, 4025 odaya sahip Excalibur,
3525 odaya sahip Flamingo Hilton gibi ¢ok sayida odaya sahip otel isletmeleri ise;
mega otel kapsaminda degerlendirilmektedir (Akbaba, 2003: 14)

1.6.1.1.6.Sahiplik Bakimindan (Miilkiyete Gore) Otel Isletmelerinin

Simiflandirma

Miilkiyetleri bakimindan otel igletmelerini 3 grupta toplayabiliriz. Bunlar;

Ozel Otel isletmeleri: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenen kriterlere

gore varliklarin ve yonetimin tamamu ile 6zel kisilere ait olan, isletilip denetlenen,
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kar amaci giiden otel isletmeleridir. Bu girisimciler kamuya gore daha fazla risk
tistendikleri i¢cin O6zel sektoriin gelisebilmesine Onemli katki saglamaktadir
(Manav, 2017: 97).

e Kamu Otel Isletmeleri: Varliklarin ve yonetimin tamaminin kamu kuruluslarma
ait oldugu; kurulus kanunun izin verdigi olgiide gelir elde etmeyi amaglayan ve kar
getirisinin yiiksek olmadig1 yerlere yapilan otel isletmelerdir (Koghan, 2015: 52).

e Karma Otel Isletmeleri: Varliklarin bir kisminin kamuya bir kismi &zel
miilkiyete ait olan bu otel isletmesinde; devlet altyapr igin gerekli yatirimlar
yapmakta, ancak bedelli veya bedelsi olarak isletilmesini gerekli beceri ve
dinanizme sahip 6zel miitesebbislere devretmektedir. Boylece kamu sermayesi,
0zel sermaye ve 6zel tesebbiisiin birlesmesiyle olusturulmaya calisilan bir isletme

tipi vuku bulmaktadir (Elitas, 2010: 18).
1.6.1.1.7.Yonetim Sekline Gore Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi
Yonetim sekline gore konaklama isletmeleri su sekilde siniflandirilmaktadir:

e Bagimsiz Otel Isletmeleri: Diger isletmeler ile sahiplik, yonetim, politika, siireg
ve finansal yiikiimlilik agisindan herhangi bir bagimliligi olmayan otel
isletmeleridir (Batman, 2003: 30).

e Zincir Otel Isletmeleri: Bu isletmeler, imtiyaz, yonetim ve gesitli anlasmalar ile

bir zincire bagl olarak faaliyet gosteren otel isletmeleridir (Batman, 2003: 32).

1.6.1.1.8. Hukuki (Yasal Acidan) Ozellikleri Bakimindan Otel isletmelerinin

Siniflandirmasi

Otel isletmelerinin hukuki statiiler agisindan siiflandirilmasinda ve niteliklerinin
belirlenmesinde; bulundugu tilkenin kosullari, uluslararasi standartlar ve iilkelerin bu
konu ile ilgili diizenlemeleri etkili olur (Siker, 2012: 46); Tirkiye’de Turizm
Bakanligince yapilan diizenlemelerde, yerel yonetimler tarafindan belgelendirilen
“Belediye Belgeli Otel Isletmeleri” ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan ¢ikarilan
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelige” gore
belgelendirilen “Turizm Isletme Belgeli (bir, iki, ii¢, dort ve bes yildizli) oteller
seklinde ikili ayrim mevcuttur (Keskin, 2013: 22). Bir, iki, ii¢, dort ve bes yildiz

seklindeki turizm isletme belgeli otel isletmelerinin denetimi, Turizm Bakanliginda
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iken; birinci smif, ikinci smif ve lglinci simif seklindeki belediye belgeli otel

isletmelerinin denetimi ise belediyelerindir (Senol, 2011: 9). Bunlar;

Turizm Isletme Belgeli (Turistik) Oteller: Otel isletmeleri; 12.03.1982 tarihli ve
2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu’ nun 37 nci maddesinin (A) bendinin (2)
numarali alt bendi hitkkmii uyarinca hazirlanan; 21 Haziran 2005 tarihli ve 8948
karar sayili “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin
Yonetmelik’e gore, Bir, ki, Uc, Dort, Bes yildizli oteller seklinde
simiflandirilmakta ve tasimalari gereken nitelikler de resmi gazete de
belirtilmektedir(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/06/2005062111.htm,
Erisim tarihi: 04.03.2018):

Belediye Belgeli (Turistik Olmayan) Oteller: Turizm isletme belgesine sahip
olmayan biitiin otel isletmeleri "turistik olmayan isletme ve oteller" grubuna
girmekte ve yerel yonetimlerin (belediyelerin) tespit ettigi normlara gore
siiflandirilmaktadir. Denetimleri yerel yonetimler tarafindan yapilan belediye
belgeli otel isletmelerinin; oda fiyatlar1 da yine ayni sekilde belediye tarifesiyle
belirlenmektedir. Belediye Belgeli Oteller, Is Yeri A¢ma ve Calistirma
Ruhsatlarina  Iliskin ~ Yonetmelik  esaslarma  gore asagidaki  sekilde
siniflandirilmigtir (Kochan, 2015: 68);

e Birinci sinif oteller

e ikinci sinif oteller

e Uciincii sinif oteller.

1.6.1.2.Motel

Birinci Diinya Savasi’ndan sonraki yillarda ekonomik, sosyal ve teknolojik anlamda

yasanan gelismelerle birlikte basta Amerika’da olmak iizere tiim diinyada otomobil

sektoriindeki hizli gelismeler, otomobille seyahat edenlerin sayisin1 giin gegtikge

artirmistir. Bu seyahatlerde insanlarin kalis siiresi uzadik¢a da barinma, yeme-i¢me,
ara¢ bakim-onarim gibi giinliik gereksinimleri ortaya ¢ikmis, bu gereksinimlerini daha
¢ok yogun yerlesim merkezleri disinda, karayolu kavsaklarinda, mola noktalarinda
veya yakin ¢evrelerinde ingsa edilen, Ingilizce "motor" motorlu tasit ve "hotel" otel
sozciiklerinin birlestirilmesiyle zuhur eden yeterli donanima sahip isletmeler motel
olarak nitelendirilir (Kantarci, 2004: 32). Daha ¢ok ge¢misteki han olgusu ile benzerlik

gosteren motelleri; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan;
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Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik® e gore en
az 10 odali olarak isletilen konaklama isletmelerinden olup; bu yonetmeligin 4.
kisminin 1. bolimiiniin  20. maddesinde belirtilen asgari nitelikleri tasimak

zorundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme Belgesine sahip; 282 oda, 567
yatak kapasiteli motel sayis1 9 iken, Turizm Yatirim Belgeli motel bulunmamaktadir

(Erigim tarihi: 04.03.2018).
1.6.1.3.Tatil Koyii

Tatil koyleri; dogal giizellikler icerisinde ya da arkeolojik kazilarin oldugu yerlerin
yakininda genis alanda; modern kent yasaminin yorucu ve bunaltici temposundan ya
da geleneksel konaklama isletmelerinin formalitelrinden uzak, sessiz ve uzun siireli
konaklamaya uygun, tek katli kii¢iik evler, villalar ya da bungalovlar seklinde insa
edilen, egimli arazilerde kottan kazanilan kat da dahil olmak iizere tiim cephelerinden
en fazla ti¢ katli yapilarin olabilecegi, rahat bir konaklama yaninda; iyi bir yerde
konumlandirilmis lokanta, spor, hediyelik esya satis magazasi, eglence tesisleri,
gazino, bar, diskotek, saglik hizmetleri, yonetim binast, ilging aktivite ve animasyon
programlari gibi ¢cok yonlii hizmetlerin bir ticret karsiliginda sunuldugu, sayilarinin ve
dolayisiyla dnemlerinin giin gectikge arttigi, Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine Iliskin Y6netmelik uyarinca da en az seksen odas1 olan, odalari; otel
odasy, siiit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olabilen tesislerdir (Uniivar, 2008:
22-23).

Otel isletmelerinde oldugu gibi; yerlesim yerinin 6zellikleri, yapi, donatim, tesisat,
dekorasyon ve servis yonlerinden iistiin ozellikler gdsteren, ayrica biinyelerinde
alakart servis veren lokanta, eglence, spor imkanlar1 hamam, sauna ve ¢ocuk yuvasi
bulunduran tatil koyleri birinci sif tatil kdyii (5 yildizli) olarak nitelendirilirken;
digerleri ise, daha basit dosenmis ikinci smif (4 yildizl) tatil koyi olarak
nitelendirilmektedir. Niteligi her ne olursa olsun tatil kdylerinde bulunan tesisler; 2634
sayilt Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iligkin yonetmeligin 4. kismmin 1. béliimiinde

yer alan madde 21” de belirtilen asgari sartlar1 tasimak zorundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme belgesine sahip 1.smif, 2. Sinif
toplam tatil koyl tesis sayist 78 (27.738 oda, 61.422 yatak) iken, turizm yatirim
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belgeli; 1. Sif, 2. Smif toplam 34 (8.219 oda, 19.203 yatak)tiir (Erisim tarihi:
04.03.2018).

1.6.1.4. Pansiyon

Konaklama, dinlenme gibi ihtiyaglar i¢in uygun yorelerde (tatil yoreleri, termal tesis
merkezleri vb.) yaygin olarak faaliyet gdstermek adina planlanip insa edilen, yonetimi
oldukga basit, uzun siireli konaklamaya uygun, miisterilerine talepleri dogrultusunda
yeme-igme hizmetinin idare tarafindan verilebildigi veya misterilerin kendi
yemeklerini bizzat kendilerinin hazirlayabilmesi i¢in gerekli hizmet ve olanaklarin
sunuldugu, kiigiik, ucuz, temiz aile isletmesi seklinde; iicretli is goren calistirmaya
gerek duyulmaksizin mal sahibi veya aile iiyeleri tarafindan isletilebilen, Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gére de en az bes odasi bulunan
tesislerdir (Koghan, 2015: 21-22). Pansiyonlar; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na
dayali olarak cikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Mliskin yonetmeligin 4. kismiin 1. béliimiinde yer alan madde 22° de belirtilen asgari
nitelikleri tasimak zorunda olup; otel, motel gibi turizm konaklama isletmelerinin dolu
oldugu ya da hi¢ bulunmadig: kiigiik yerlesim bolgelerinde tercih edilebilmekte ve
bolge halki i¢in 6nemli bir gelir kaynagi islevi gormektedir (Barutgugil, 1989: 54).
Ozellikle termal tesis merkezlerindeki pansiyonlarin, yogun sezon disindaki
zamanlarda tiniversite 6grencilerinin kullanimina tahsis edilmesiyle de pansiyonlarda

12 ay boyunca doluluk saglanmaya ¢alisilmaktadir.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme belgesine sahip 2.479 yatak
kapasiteli, 1.230 oda sayisina sahip, 97 pansiyon sayisi varken; 1 adet turizm yatirim
belgeli pansiyon olup; 20 oda ve 40 yatak sayisina sahiptir (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.1.5.Kamping

Otomobil, karavan, motosiklet, bisiklet gibi araglarla seyahat eden toplumun, her
kesiminden insanlara yonelik olarak tasarlanan; karayolu giizergahlari, kent girisleri,
deniz-gol kiyilar, tarihi turistik 6zelligi olan yerlerin yakinlari, agaclik alanlar ve dag
gibi dogal giizelligi olup rahatca ulasilabilecek yerlerde; genellikle de miisterilerin
kendi imkanlartyla kurdugu ¢adir, karavan gibi araglar ile konaklayip; temel
ihtiyaglarina (geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglenme, spor vb.) karsilayabilecekleri
hizmetlerin sunuldugu en az on tinitelik tesislerdir (Bakan, 2015: 28). Genelde saglam

altyapisi olan bungalov (kamp evi) olarak adlandirilan sabit binalardan olusup; daha
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cok sosyal turizm amaci ile 6zel tesebbiisler veya mahalli idareler ve devlet kuruluslar
tarafindan kurulup isletilen sabit kamplar ve saglam altyapidan ziyade portatif olarak
kurulabilen ¢adir tipi hizmet birimleri olan seyyar(gecici) kamplar seklinde de ikiye
ayrilabilen tesislerdir (Aktas, 2002: 36-37).

Sehirler ve tilkelerarasi ana yollarin gelismesi, motorlu tasitlarin yayginlasmasi ve
ucuzlamasi, yol emniyetinin saglanmasi gibi konular nedeniyle seyyar kampgilik hizla
gelisme gostermekte olup; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak
cikartilan Turizm Tesislerinin  Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin
yonetmeligin 4. kisminin 1. boliimiinde yer alan 23. madde de belirtilen asgari
nitelikleri de tasimak durumundadirlar (Aktas, 2002: 36).

31.12.2017 yih itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme belgesine sahip kamping sayist 7
(847 oda, 2.425 yatak) iken; 8 (323 oda, 929 yatak) turizm yatirim belgeli kamping
bulunmaktadir (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.1.6. Apart Otel

Apart oteller; imar planlarinda, mesken olarak kullanilmaya elverigli, bagimsiz
apartman ya da villa tipinde inga ve tefris edilebilen, belgeli bir otel, tatil kdyii veya
turizm kompleksi yatirim ya da isletmesi biitiinii iginde yer alabilecegi gibi Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne gére en az on iiniteden olusacak
sekilde, bir tesis biinyesinde bulunma zorunlulugu olmadan ‘miistakil apart otel’, hatta
bazi iilkelerde “apartman” adi altinda da miistakilen diizenlenebilen, igerisinde;
miisterinin kendi yeme-igme, barinma vb. geksinimlerimi karsilayabilmesi i¢in gerekli
malzeme-teghizat ile donatilan ve otel olarak kullanilip isletilebilen konaklama tesisi
seklinde tanimlanabilmektedir (Ozdipginer ve Soydas, 2015: 14). Apart oteller, 2634
saylli Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak c¢ikartilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin ydnetmeligin 4. kisminm 1. boliimiinde

yer alan 24. madde de belirtilen asgari nitelikleri tasimak durumundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip; 6.792 oda,
15.353 yatak kapasiteli apart otel sayist 172 iken, Turizm Yatirim Belgeli; 128 oda,
256 yatak kapasiteli 1 apart otel bulunmaktadir (Erisim tarihi: 04.03.2018).
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1.6.1.7. Hostel

Hosteller; dinlenmek, eglenmek, bilgi edinmek, macera aramak, kiiltiirel veya sportif
faaliyetlerde bulunmak amaciyla seyahat eden; 6grencilerin de dahil oldugu genglerin,
Ogretmenlerin, gezginlerin ya da disiik biitceli sirt¢antalilarin, diger iilkeleri
tanimalarina olanak saglayan seyahatlerinde ihtiya¢ duyacaklar1 konaklama, yeme-
icme, diger aktiviteleri igin ucuz, temiz, giivenli ve samimi bir ortamin olusturulmasi
veya onlarin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilmesi i¢in gerekli imkanlarin
sunuldugu mutfagi da olabilen, kar amaci giitmeyen, iyelik organizasyonlari
tarafindan yonetilen Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore de
en az 10 odasi olan konaklama tesisleri olarak tanimlanmaktadir (G6kdeniz ve Ding,
2006: 9). Miisterilerine ¢ok uygun bir fiyatla, dost¢a bir atmosferde kaliteli hizmet
sunduklari i¢in tercih edilen hosteller; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali
olarak cikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
yonetmeligin 4. kisminin 1. boliimiinde yer alan 25. madde de belirtilen asgari

nitelikleri tasimak zorundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlhg: isletme Belgesine sahip; 123 oda, 166
yatak kapasiteli hostel sayis1 1 iken, Turizm Yatirim Belgeli hostel bulunmamaktadir
(Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.Yardima Konaklama Isletmeleri
1.6.2.1.Saghk ve Spor Tesisleri

Giinlimiizde saglik turizminin yayginlasmasi ve gelismesine paralel olarak saglikla
ilgili konaklama tesislerinin kurulmasi ve gelismesi de hiz kazanmaktadir. Ancak bir
tesisin yalnizca saglik veren bir kaynaga sahip bulunmasi onun saghk turizmi
acisindan ilgi gormesinde yeterli olmakla kalmayip; tip, teknik, estetik ve konfor
acisindan da 6n kosullar1 yerine getirmesini gerektirmektedir (Barutgugil, 1989: 55).
Bu tiir tesisler, kar amagh 6zel isletmeler seklinde faaliyette olabilecegi gibi devlet,
bolgesel kamu yonetimleri, ¢esitli saglik kuruluslar1 veya sosyal giivenlik kurumlari
tarafindan da bir kar amaci gozetilmeksizin de isletilebilmektedir. Tiirkiye’de ise bu

amagla ¢esitli kurumlar tarafindan kurulan hastaneler sunlardir (Kasli, 2006: 26):
1. Saglik Bakanlig1 Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Bolu)

2. SSK Yoncali Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Y oncali-Kiitahya)
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3. Uludag Universitesi Kiikiirtlii Kaplicas1 Atatiirk Rehabilitasyon Merkezi (Bursa)
4. Askeri Hidroklimotoloji, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi (Bursa)
1.6.2.1.1.Termal Tesisler

Termal turizm isletmeleri, miisterilerine konaklama, yeme-igme, eglence gibi klasik
konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere ek olarak, “termal kiir” diye adlandirilan
sagliga yararli oldugu diisiiniilen toprak, yeralti, deniz ve iklim kaynakli dogal tedavi
unsurlarinin tedavi ve rekreasyon amacli hizmetlerini iceren tesisler olup; dogal
kaynaklardan yararlanmak isteyenlere; pek ¢ok saglik kiirii (kaplica, 1lica, igmece,
iklim kiir merkezi vb. dogal kaynak sular1) ve gesitli saglhik aktiviteleri (¢amur
banyosu, mekanik veya elektrikli araglarla masaj ve beden egitimi gibi) ve ayrica
hekim go6zetiminde balneoterapi (kaplica tedavisi) hizmetleri sunan konaklama
isletmeleridir (Kara, 2005: 11).

Termal tesisler; konaklama tesisleri ile iliskili olarak yapilabilmekte, isletilebilmekte
ve birlikte belgelendirilebilmekte olup; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali
olarak cikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iligkin
yonetmeligin 4. kisminm 3. boliimiinde yer alan 29. madde de belirtilen asgari

nitelikleri de tasimak zorundadirlar.

Tiirkiye agisindan kaplica ile termal tesis kavramlarinin ayni anlama geldigi ve benzer
hizmetleri sunduklar diisiiniilse de termal tesisler; miisterilerine termal kiir merkezi
ile doktor denetiminde hizmet sunarken, kaplica tesisleri daha ¢ok yerli halkin
geleneksel kaplicaya gitme aligkanliklarini karsilayacak hizmetleri sunduklart i¢in
birbirlerinden farklilik gosterirler (Kara, 2005: 11-12).

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip; 5 yildizli 36
(9.036 oda, 19.239 yatak) termal tesis, 4 yildizli 27 (2.697 oda, 5.622 yatak) termal
tesis, 3 yildizli 19 (1.164 oda, 2.432 yatak) termal tesis var iken; Turizm Yatirim
Belgeli 5 yildizli 16 (6.717 oda, 14.667 yatak) termal tesis, 4 yildizli 11 (1.281 oda,
2.708 yatak) termal tesis, 3 y1ldizl1 5 (473 oda, 1.147 yatak) termal tesis bulunmaktadir
(Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.1.2. Saghkh Yasam Tesisleri

Kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turizm merkezlerinde ya da bu

bolgeler disinda olup desteklenmeleri bakanlikca uygun goriilen ve 2634 sayili
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Turizmi Tesvik Kanunu’nca ¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin yonetmelikte belirlenmis tesis tiirleri biinyesinde olan; kaplica,
kaynarca, 1lica, deniz suyu, peloid (¢camur) veya i¢gme gibi sicak veya soguk madensel
sularin yakinlarinda, sagliga ¢ok uygun iklim kosullarinin bulundugu (klimaterapi)
dogal cevre icerisinde diizenlenen; tedavi, birlikte diisiinme, hareket etme yoluyla
ortak motivasyon ve sinerji yaratmaya veya saglik tedavisi sonrasi rehabilitasyona,
terapiye yoOnelik hizmetlerin verildigi; miisterilere saglikli yasam hizmetinin
sunulmasinin amaglandigi, acik alanlarda dogal spor aktiviteleriyle desteklenen, gida
ve beslenme, dogal bitki banyolari, aroma terapi, giizellik ve estetik, heyecan ve
eglence, cesitli yas gruplart igin saglik ve bakim hizmetleri gibi konularda
uzmanlasarak isletilen ve hizmetin gerektirdigi iinitelerde uzman personel calistirilan
tesisler olup (Bakan, 2015: 31); yine ayn1 yonetmeligin 4. kisminin 3. boliimiinde yer

alan 30. madde de belirtilen nitelikleri tasimak zorundadirlar.
1.6.2.1.3. Spor Tesisleri

Kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turizm merkezlerinde olimpik
sporlardan en az bir tanesinin ana faaliyet olarak kurgulandigi, bunun yaninda gesitli
spor dallarmin uluslararasi normlara uygun alanlarda gerceklestirildigi ve bu
faaliyetlerin tamamlayici diger boliimlerle desteklendigi tesislerdir (Akkasoglu, 2013:
9). Turizm isletmesi belgesi talebi asamasinda Bakanliga ilgili idaresinden alinmis
gerekli uygunluk belgeleri ile bagvuran bu tesisler ayrica; 2634 sayili Turizmi Tesvik
Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin ydnetmeligin 4. kismimin 3. béliimiinde yer alan 32. madde de

belirtilen nitelikleri de tasimak zorundadirlar.
1.6.2.1.4.Golf Tesisleri

Golf sporunun uluslararasi normlara uygun alanlarda golf sporuna yonelik parkur,
1sinma ve pratik yapma alani ile birlikte, kuliip binas1 ve bu aktiviteyi destekleyici
diger boliimlerden olusan tesislerdir (Akkasoglu, 2013: 9). Golf tesislerinde;
konaklama, yeme-i¢me, spor ve eglence tesislerine golf alanlarin1 daraltmamak ve golf
oyuncusunun kapasitesi ile uyumlu olmak kosullariyla yer verilebilmektedir. Ayrica,
2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin yonetmeligin 4. kisminin 3. boliimiinde

yer alan 33. madde de belirtilen asgari nitelikleri de tasimasi1 beklenmektedir.
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31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme Belgesine sahip; 3 (578 oda,
1.442 yatak kapasiteli) golf tesisi mevcut iken, Turizm Yatirim Belgeli 1 (60 oda, 228
yatak kapasiteli) golf tesisi mevcuttur (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.2. Kirsal Turizm Tesisleri
1.6.2.2.1.Ciftlik Evi-Koy Evi

Tarimsal faaliyetlerin, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi' nca sinirlart ve mevkisi tespit
edilen kirsal alanlarda; koy ve ¢iftlik evleri gibi mevcut yapilasmanin iyilestirilmesiyle
veya bu tiirde yeni yapilarnn i¢ diizenlemesinin yapilip miistakil veya toplu olarak
hizmet verebilecek sekilde; dogal ve kiiltiirel mirasin korunmasina olan katkist da
dikkate alinarak turizme kazandirilmasi ve boylelikle misterilerine konaklama
imkanmin yaninda kendi talepleri dogrultusunda giftlik organizasyonundaki ¢alisma
programlarina katilma olanaklarinin da verilerek klasik konaklama isletmesi yerine bir
ciftlik-koy evinde; yerel tiiketim maddelerinden olan yerel yiyecek ve igecek gibi
farkl1 lezzetleri de tatmalarmin saglandigi, Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi'ne gore de en az bes odasi olan konaklama tesisleridir (Bakan, 2015: 31-
32).

Ozgiin aile isletmeciligi anlayisi gergevesinde dekore edilen bu tesisler; 2634 sayili
Turizmi  Tesvik Kanunu'na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin ydnetmeligin 4. kisminin 6. bdliimiinde

yer alan 39. madde de belirtilen nitelikleri de tasimak durumundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme Belgesine sahip; 8 (53 oda, 102
yatak kapasiteli) ¢iftlik/kdy evi ve Turizm Yatirim Belgeli; 8 (109 oda, 218 yatak)
ciftlik/kdy evi mevcuttur (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.2.2.Yayla Evi

Yayla evleri; bakanlik tarafindan gelistirilmelerinin uygun goriildigii yerlerde, mevcut
yayla evlerinin i¢ diizenlemesinin yapilarak iyilestirilmesiyle veya bakanlik tarafindan
belirlenen 6rnek yayla evi tiplerine uygun insa edilip miistakil veya toplu olarak hizmet
verecek sekilde en az bes odali olarak tahsis edilen konaklama isletmeleridir
(Akkasoglu, 2013: 10). 2634 say1l1 Turizmi Tegvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin yonetmeligin 4.
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kisminin 6. boliimiinde yer alan 40. madde de belirtilen asgari nitelikleri de tasimalari

gerekmektedir.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip; 2 (30 oda, 90
yatak kapasiteli) yayla evi ve Turizm Yatirim Belgeli; 3 (62 oda, 124 yatak kapasiteli)
yayla evi faaliyet gostemektedir (Erigim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.2.3. Dag Evi (Oberj, Spor ve Avcilik Tesisleri

Genellikle yerlesim merkezlerinden uzakta, turistik yollarla baglantisi olan alanlarda,
tabiat giizellikleri bulunan su kenarlarinda konumlandirilan; ¢evreye uygun tarzda
planlanip bir ailenin bireyleri tarafindan isletilen; kis, ¢im ve dagcilik sporlariin
yapilabilecegi, sakin bir ortamda dinlenmeye elverisli, konaklama gereksinimini de
karsilamay1r amaclayan, spor ve avcilik tesisleri olarak adlandirilabilmektedir
(Barutgugil, 1989: 54); Tiirkiye’deki ilgili yonetmelik uyarinca da en az bir yildizli
otel niteliginde hizmet sunan igletmeler olup; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na
dayali olarak c¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin yonetmeligin 4. kismmin 6. boliimiinde yer alan 41. madde de belirtilen

nitelikleri tagimaktadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip; 2 (98 oda, 272
yatak kapasiteli) dag evinin (oberj) yani sira Turizm Yatirim Belgeli; 3 (124 oda, 238
yatak kapasiteli) dag evi (oberj) mevcuttur (Erigim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.3.0zel Konaklama Tesisleri
1.6.2.3.1.0zel Belgeli Tesisler

Kosk, saray, kasr, han, bahge, ev, yali gibi yapilarin; ulusal veya uluslararas: faaliyet
gosterdikleri alanda en az bes yillik marka veya iin sahibi olmasi, bakimi, korunmast,
gelecek nesillere aktarilip nihayetinde iilke turizmine katki saglayabilmesi amaciyla
otel isletmesi olarak hizmet sunabilmek adina almak durumunda olduklar1 unvan olup
bakanlik¢a desteklenmeleri uygun goriilen tesislerdir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2001:
56). Ozel belgeli tesislerin yer aldig1 yap1 veya bulundugu bdlgenin; asagida belirtilen,

e  Mimari 6zgiinlik,

e Tarihi deger,

e Dogal ozellik,

e Sanatsal deger,
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e Yerel, ulusal veya baska uluslara ait kiiltiirleri yansitan yapi, tefris veya
dekorasyon,

e  Yiiksek kalite veya 0zellikli malzeme ile yapim ve dekorasyon,

e Deneyimli veya konusunda egitimli, toplam yatak/kuver kapasitesinin en az
yiizde yirmisine hizmet verebilecek sayida personel ile nitelikli hizmet sunulmasi,

vb. gibi 6zelliklerden en az birini tasimalari gerekir (Yilmaz, 2014: 39).

Ozel belgeli tesislere, tescilli kiiltiir varlig1 niteligindeki yapilarda gergeklestirilenler
disinda, turizm yatirim belgesi verilememekte (Andag, 2009: 172) olup; 31.12.2017
tarihi itibariyle Turizm Bakanhg Isletme Belgesine sahip; 361 (10.898 oda, 22.265
yatak kapasiteli) 6zel belgeli tesis var iken, Turizm Yatirim Belgeli; 33 (798 oda, 1.611
yatak kapasiteli) 6zel belgeli tesis vardir (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.3.2.Butik Otel

Yapisal Ozelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve kullanilan malzemesi
yoniinden 6zgilinliik arz eden, isletme ve servis yOniinden iistiin standart ve yiliksek
kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye 6zel hizmet verilen, en
az on odali oteller olup (Bakan, 2015: 33); 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na
dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin yonetmeliginde 4. kismmin 7. boliimiinde yer alan 43. maddede belirtilen

nitelikleri tagimak zorundadirlar.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme Belgesine sahip; 91 (3.504 oda,
7.077 yatak kapasiteli) butik otel var iken, Turizm Yatirnm Belgeli; 97 (3.225 oda,
6.682 yatak kapasiteli) butik otel vardir (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.4.Birlesik Tesisler
1.6.2.4.1.Turizm Kentleri

Kiiltir ve turizm koruma ve gelisim bolgesi olarak ilan edilmis yerlerde, plan
kararlartyla smurlart  belirlenmis, yOnetmelikte tanimlanan ve miistakilen
belgelendirilebilen tiirlerin bir veya birkagiyla birlikte kiiltiir, eglence, ticaret, egitim,
konut ve her tiirlii teknik ve sosyal alt yapi alanlarindan bir veya daha fazlasini
kapsayan, tek bir ana yatirimciya tahsis edilen yerlesimlerdir (Akkasoglu, 2013: 10-
11). Turizm Kentleri; 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan,

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin ydnetmeligin 4.
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kisminin 8. béliimiinde yer alan 44. madde de belirtilen 6zellikleri de tagimaktadirlar.
Tiirkiye’de turizm kentlerine heniiz rastlanmamaktadir.

1.6.2.4.2.Turizm Kompleksleri

Konaklama tesisi olarak en az bes yliz yatak kapasitesi olmak kaydiyla bes yildizli otel
veya bes yildizli tatil kdyii ile yine biinyesinde; kongre ve sergi merkezi, golf tesisleri,
eglence merkezleri, temali parklar, termal tesisler, apart otel, en az yiiz adet yatin
barmabilecegi yat limani, saglikli yasam tesislerinden de en az ii¢ adedini biinyesinde
bulundurabilen tesislerdir (Bakan, 2015: 35). Turizm kompleksleri, 2634 sayili
Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan; Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin ydnetmeligin 4. kisminmn 8. boliimiinde
yer alan 45. madde de belirtilen sekilde belgelendirilebilirler.

31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip; 4 (3.164 oda,
6.668 yatak kapasiteli) turizm kompleksi var iken, Turizm Yatirim Belgeli; 3 (1. 532
oda, 3.784 yatak kapasiteli) turizm kompleksi vardir (Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.4.3.Tatil Merkezleri

Miisterilerin konaklama, yeme-igme, eglence, dinlenme ve spor ihtiyaglarim
karsilayan, kurulus yeri veya isletmesi o6zelligi geregi yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen, imar planlarinda turizm i¢in ayrilmig
alanlarda, her otelin biitiinii i¢in ayr1 miilkiyet, irtifak ve intifa haklara imkan taniyan
en az bin iki yiiz elli odali tesislerdir. Bu tesisler, tatil merkezi otelleri veya apart oteller
ile bu otellere hizmet veren ortak kullanim alanlarindan olusmaktadirlar (Akkasoglu,

2013: 11).

Tatil merkezi otelleri tiimii ii¢ yi1ldizli oteller veya tiimii dort yildizli oteller icin
belirlenmis olan asgari nitelikler ile 2634 sayilt Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali
olarak cikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
yonetmeligin 4. kisminin 8. boliimiinde yer alan 46. madde de belirtilen asgari

nitelikleri de tasimaktadirlar.
1.6.2.4.4. Zincir Tesisler

Ayn1 yatirimciya veya isletmeye ait veya ayni isletmenin markasin1 kullanan ve
Bakanlik¢a belgelendirilebilen turizm tiirlerinin veya pazarlama ve satig islemlerinin

gerceklestirildigi tesisler olup (Bakan, 2015: 35-36); 2634 sayili Turizmi Tesvik
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Kanunu’na dayali olarak c¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin yonetmeligin 4. kismmnn 8. bdliimiinde yer alan 47. madde de

belirtilen tanimlar ¢erg¢evesinde de isletilmektedirler.
1.6.2.4.5. Personel Egitimi Tesisleri

Turizm sektoriiniin nitelikli personel gerekinimini karsilamak iizere, her seviyedeki
personelin egitiminin gesitli egitim programlar1 gergevesinde teorik ve uygulamali
olarak, birlikte veya ayr1 ayr1 yaptirildigi en az yiiz yirmi 6grenci kapasiteli egitim ve
uygulama tesisleridir (Akkasoglu, 2013: 11).Bu tesisler 2634 sayili Turizmi Tesvik
Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin yonetmeligin 4. kismmnin 8. boliimiinde yer alan 48. madde de

belirtilen hususlara sahiptirler.
1.6.2.5. Diger Konaklama isletmeleri
1.6.2.5.1. Mola Noktalari

Karayollarinda seyahat edenlerin dinlenme, yeme-igme ve benzeri gereksinimlerini
yirmi dort saat siireyle karsilayan, karayollar1 giizergah1 ve yakin ¢evresinde bulunan,
konaklamaya doniik olmayan tesislerdir (Akkasoglu, 2013: 11). Bu tesisler 2634 say1li
Turizmi  Tesvik Kanunu'na dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iligkin yonetmeligin de 4. kisminin 9. boliimiinde
yer alan 49. madde de belirtilen asgari nitelikleri tasimalidir.

1.6.2.5.2. Yiizer Tesisler

Denizlerde veya limanlarinda kruvazor gemilerle; turizm amagli, deniz yoluyla
seyahat etme, konaklama, yeme-igme ve eglence hizmetleri ¢ok yiiksek standartlarda
verebilen; kendiliginden hareket edebilme kabiliyetinde veya bir romorkéor ile
cekilebilen, genelde miisterilerin kendi imkanlariyla konaklamalarina uygun
isletmeler olup toplam kapasiteleri ve kullanim amaclar1 belirtilmis, denize karsi
elverislilik belgesi bulunan, bu belgelerin ise; ilgili mevzuat geregi yenilendikge
bakanliga gonderildigi deniz araglaridir. Dolayisiyla sekilde kullanilan araglara

isletme belgesi verilirken; yatirim belgesi verilmez (Hussein ve Sag, 2008: 50-51).

Yiizer tesisler; kendiliginden ylizer tesisler ve gemi niteliginde olmayan yiizer tesisler
olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. 2634 sayil1 Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak

cikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
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yonetmeligin 4. kisminin 9. boliimiinde yer alan 50. madde de belirtilen asgari

nitelikleri tagimalidirlar.
1.6.2.5.3. Tatil Siteleri ve Villalar

Her biri kaliteli unsurlarla ile tefris edilmis en az bir yatak odasi, oturma boliimii ve
banyo, mutfak ile balkon veya teras gibi 6zel acik alan kullanimlari bulunan
konaklama birimlerinden olusan isletme biitiinliigli arz eden ve belge sahibinin tiizel
kisilik oldugu tesisler (Bakan, 2015: 36) olup; 2634 say1li Turizmi Tesvik Kanunu’na
dayali olarak ¢ikartilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin yonetmeligin 4. kismimin 9. boliimiinde yer alan 51. madde de belirtilen asgari
nitelikleri tagimaktadirlar. B tipi tatil siteleri ve A tipi tatil siteleri seklinde ikiye
ayrilmaktadir. 31.12.2017 tarihi itibariyle Turizm Bakanlig1 Isletme Belgesine sahip;
3 (266 oda, 984 yatakkapasiteli) B tipi tatil sitesi var iken, Turizm Yatirim Belgeli; 1
(298 oda, 1.526 yatak kapasiteli) B tipi tatil sitesi vardir. Yine; 31.12.2017 tarihi
itibariyle Turizm Bakanlig: Isletme Belgesine sahip; 1 (70 oda, 140 yatak kapasiteli)
butik tatil villasi var iken, Turizm Yatirim Belgeli; butik tatil villasi bulunmamaktadir
(Erisim tarihi: 04.03.2018).

1.6.2.5.4. Oto Karavan Isletmeleri (Gezer Otel)

Karavan olarak da bilinen asil fonksiyonlar1 miisterilerin karayollarinda seyahat ve
geceleme gereksinimlerini karsilamak olan, bu hizmetle birlikte yeme-igmeye
yardimc1 ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde barindirabilen ve Tiirkiye’deki
ilgili yonetmelik uyarinca en az 2 yatak kapasiteli araglardan olusan gezici konaklama

tesisleridir (Kozak vd., 2001: 57).

Gezer otellerin, yatirim ve isletme belgesi alabilmesi igin; en az 20 araglik tesis

kurulmasinin yaninda en az 10 karavana sahip olmas1 gerekmektedir.
Yukarida agiklamasi yapilan yardimei konaklama isletmelerinin haricinde;

v Kongre ve Sergi Merkezleri,

v" Rekreasyon Tesisleri (Eglence merkezleri, temali parklar, giiniibirlik tesisler,
kis sporlar1 ve kayak merkezleri mekanik tesisleri),

v Yeme-igme ve Eglence Tesisleri (Lokantalar, Kafeteryalar, Eglence Yerleri)

de yardimci konaklama isletmeleri arasinda sayilabilmektedir.
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1.7.Konaklama Isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon
1.7.1. Konaklama isletmelerinde Yénetim

20.ytizyilin sonlarima dogru konaklama isletmeciliginde meydana gelen gelismeler,
yeni ve zincir otellerin kurulmasi ile birlikte konaklama endiistrisi 6nemli bir yatirim
sahasi haline getirmistir. Baslangigta emir-komuta ilkesi temelinde yonetilen bu
isletmeler, bugiin profesyonel anlamda yonetilen birgok departmani biinyesinde
bulunduran esnek oOrgiit yapilarinin oldugu biiyiik bir endiistriye biirtinmiistiir. Bu
isletmeler, politik, ekonomik, sosy-kiiltiirel ve teknolojik ¢evrenin siirekli degismesi

ile faaliyetlerini cevreyle uyumlu gergeklestirmektedirler (Cetiner, 2002: 18).

Isletmelerin amaclarina ulasabilmesi icin; parasal, teknolojik ve isgiiciinii en etkin
bi¢imde kullanmasini gerektirmektedir (Ertiirk, 1998: 93). Personelin kapasitesinden
yararlanmanin bir sinirinin oldugundan siirekli is birligi gerekmektedir (Giiriiz ve

Giirel, 2006: 13).

Yonetim; belli amaglart gerceklestirmek i¢in iki veya daha fazla ¢alisanin birlikte
caligmasin1 planlama, orgiitleme, yoneltme esgiidiimleme (koordinasyon) ve
denetleme siirecidir (Baransel, 1990: 25). Her isletmede oldugu gibi konaklama

isletmelerinde yonetimin temel fonksiyonlart;

> Planlama,
> Orgiitleme

» YoOneltme,

» Koordinasyon

» Denetim seklindedir (Bakan, 2015: 54).

Konaklama igletmelerinde faaliyetlerini etkinligi, yonetim fonksiyonlarinin dinamik
bir sekilde isler hale getirilmesine baghidir. Bu kapsamda planlama; isletmenin neyi,
ne zaman, nasil, nerede ve kim tarafindan yapilacaginin 6nceden tasarlanmasi stirecidir
(Sabuncuoglu ve Tokol, 2001: 182). Orgiitleme; yapilan planlama dogrultusunda belli
bir amaca ulagsmada gerekli is ve gorevlerin tanimlanmasi, bu is ve gorevler kendi
aralarinda gruplandirilmasi, yapilacak isler i¢in uygun i géren se¢imi ve bu is gorenler
arasinda yetki-sorumluluk iligkilerinin ~diizenlenmesidir (Onal, 2000: 164).
Yonelteme; Orgiitiin mevkilerine personel yerlestirilmesiyle isletme artik sosyal bir

siirece girilmektedir. Bu siirecte liderlik, motivasyon ve iletisim 6nem arz eder. Bu isi
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yerine getirecek olan yodnetim fonksiyonu ise yoneltmedir (Mavis, 2006: 170).
Yoneltme fonksiyonun amaci, ¢alisanlarin kendilerine verilen is veya gorevleri, etkin
bir bicimde yerine getirmelerini saglamaya calismaktir (Geng, 2004: 131).
Koordinasyon ise; islerin birbirini bir biitiin olacak sekilde nasil tamamlayacaginin
belirlenmesidir. Her boliim bir diger boliimiin ne yaptigindan haberdar olmasi,
faaliyetlerin zaman bakimindan uyumlastirilmasi, eylemler ve boliimler arasinda bir
uyum yaratmasi, orgiitiin ¢alismalarii kolaylastirmakta ve basarisin1 artirmaktadir
(Saruhan ve Yildiz, 2013: 343). Denetim; planlanan hedeflere ne 6l¢iide ulasilabildigi,
planlanan amaglar (standartlar) ile gergeklesen hedefler (fiili sonuglar) arasinda
sapmalarin olup olmadigi; eger varsa bunlarin neden ve kimlerden kaynaklandiginin
arastirilmasidir. Konaklama isletmelerinde baslica denetim alanlari; insan kaynaklar
yOnetimi, isletmenin dis iliskileri, iiretilen mal ve hizmet, finansal ve yonetim kalitesi

seklindedir (Batman, 2003: 88).

Konaklama isletmelerindeki yonetimin temel fonksiyonlarininetkin sekilde
uygulanmasi, yonetici konumundakiler ile isletmede ¢alisan iggorenlerin isletmenin
faaliyette olan boliimleri hakkinda dogru, gegerli ve ayn1 zamanda yeterli bilgiye sahip
olmalarini zorunlu kilmaktadir. Konaklama isletmelerinin basarili olabilmesi ve uzun
donemde genel politikalarini uygulayip isgorenleri belirlenen hedefler dogrultusunda
yonlendirebilmesi, diger isletmelerde oldugu gibi bolimiin  yoneticilerinin
sorumluluklart arasindadir (Goodwin, Squire, 2005: 10). Bolim yoneticileri ayni
zamanda, isletmenin ist yonetimi ile boliim iggdrenleri arasinda iletisimi saglamak
gibi bir misyonu da yerine getirmek durumundadirlar. Konaklama isletmelerinin esas
olarak miisterilerin psikolojik tatminine yonelik hizmetler iireten isletmeler oldugu goz
Oniine alinirsa, yoneticilerin iiretim girdilerinin nitelik ve niceligini belirlerken siirekli
olarak hizmetin insani boyutu daha da 6nem kazanir. Bununla birlikte yonetim; ayn1
zamanda yoneticilerin psikoloji, ekonomi, miithendislik, mimarlik, muhasebe, yiyecek-
icecek teknolojisi, pazarlama, hukuk gibi alanlarda bilgi sahibi olmalari
gerektirmektedir (Barutgugil, 1989: 100)

1.7.2. Konaklama Isletmelerinde Organizasyon

Konaklama isletmelerinin var olus nedeni gelir ve kar elde etmek oldugu igin miisteri
istek ve ihtiyaglarin karsilayacak sekilde tiim personelin gii¢leri koordine etmesi ve is

birligi yapmasi gerekir. Bu durum bir organizasyonun varligini gerektirmektedir
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(Ozcan, 2011: 23). Olali ve Korzay (1993)’ 1 “Iyi bir resim bin kelimeye bedeldir”

sz, bir igletme i¢in organizasyonun ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir

Organizasyon; istenilen amaca ulasmak icin gerekli faaliyetlerin belirlenmesi,
belirlenen faaliyetlerin uygun personel ya da gruplar tarafindan yerine getirilebilmesi
icin isgiiclinlin etkin ve verimli sekilde birlikte calismasidir (Sari, 2012: 34).
Boylelikle belli amaglar igin isgorenlerin gorev, yetki ve sorumluluk iliskisinde fikir
birligi olusturmalar1 organizasyonu ifade etmektedir. Konaklama isletmelerinde
organizasyonun ne sekilde olduguna gelince; organizasyonun igletmenin
biiytlikliigiine, tiirtine ve faaliyet gosterdigi bolgeye ve lilkeye degistigi sdylenebilir.
Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi igin beseri ve maddi faktorlerle birlikte
faaliyetlerinin neler oldugunun belirlenmesi, bu faaliyetleri etkin ve verimli bir sekilde
gerceklestirilmek tizere boliimlere ayrilmasi ve bu bdliimlerin de kendi igerisinde bir

diizene sahip olmasidir (Cetiner, 1995: 16)

Konaklama isletmeleri, agik sistemler olmasi nedeniyle zaman zaman degisik
cevrelerin olumsuz davranislari ile kars1 karsiya kaldiklar icin isleyisi siirekli kilacak
ve istikrar1 saglayacak bir organizasyon yapist gereklidir (Sener, 2007: 185). Ancak
konaklama isletmelerinde isletmenin tiirii, biiytikliigii, kurulus yerleri, bina plani,
isttham edilen persone sayilari, izledikleri politikalar ve hedefler, sunduklar
hizmetlerin kalitesi, miisterilerin demografik 6zellikleri ve iliskilerinin yogunluguna
bagli olarak orgiitsel yapi farklilik arz eder. Standart tek bir organizasyon sisteminden
bahsetmek miimkiin degildir. Ornegin; ¢ok kiiciik bir konaklama isletmesinde miisteri
kabul islemlerini tek bir kisi yapabilirken, biiyiik bir konaklama isletmesinde ayni 1s
i¢in daha fazla personele ve deapatmana ihtiyac duyululabilir (Ozcan, 2011: 24). Hatta
bazen ayni o6zelliklere sahip konaklama tesislerinin organizasyon semalarinda bile
farkliliklar goriilebilir. Ama genelde diinya capinda zincir otellerde standart

organizasyon yapilarina rastlamak mimkiindiir (Cakir, 2002: 16).

Konaklama isletmesinde organizasyon yapisi olusturulurken oncelikle isletmenin
belirledigi amaclara ulastirmasini saglayacak isler belilenir. Daha sonra bu islerin
tiirleri ve 6zellikleri ayristirilir ve akabine bu isler igin asgari kosullara sahip isgérenler
belilenir. Bu islerle segilen isgorenler arasinda ¢alisma diizeni, yetki ve sorumluluklar
belirlenir. Bu anlamda organizasyon yapist; isletmelerdeki departmanlarin yetki ve

sorumluluklarinin belirli mevkilere dagilimi ve bunlar arasindaki iliskilerin
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koordinasyonu ic¢in gereklidir. Konaklama isletmelerinin 0Olgegi Dbiiyiidiikce
orgiitlenmeleri farklilagabilmekte, orgiitte daha c¢ok birimler olusmakta ve farkli

orgiitsel yapilarin fazlaligi nedeniyle islerin uzmanlik alanlarina gore ayrilmasina

neden olmaktadir (Bakan, 2015: 68-69).

Konaklama isletmelerinde organizasyon yapisinin olusturulmasi amaciyla dikkate
alinan kriterler arasinda goris birligi bulunmamaktadir. Genelde fonksiyonlarina gore
boliimlere ayirma, misteri iliskilerine gore bolimlere ayirma, sorumluluk
merkezlerine gore boliimlere ayirma, gelir ve gider merkezlerine gére boliimlere
ayirma sz konusudur (Bakan, 2015: 70); Bu ¢alismada ile daha ¢ok iliskili oldugu

diisiiniilen gelir ve gider merkezlerine gore boliimlere ayirma tizerinde duulmaktadir.
1.7.2.1. Gelir Getiren Departmanlar

Konaklama isletmelerinde gelir getiren ve ayni zamanda miisterilerle birebir iliski
kuran departmanlar; konaklama-odalar departmani, yiyecek ve igecek departmani ve
diger hizmetlerle ilgili yardimci departmanlar olmak iizere ii¢ grupta ele alinmaktadir

(Sucu, 2011: 17).
1.7.2.1.1.Konaklama-Odalar Departmani

Konaklama-odalar departmani, konaklama isletmesinin en ¢ok personel istihdam
ettigi, gelirin biiylik bir kisminin saglandigi, otelin kalite standardini ve prestijini en
iyi yansitan departmanlardan biridir. Bu departmani; 6n biiro-resepsiyon, kat
hizmetleri ve tiniformal1 hizmetler seklimde ii¢ kisim olusturmaktadir (Senol, 2011:
18).

> On Biiro-Resepsiyon

Giris holiinde bulunan isletmenin merkezi konumunda olup; miisteriler ile isletme
arasindaki baglantinin, miisteri heniiz isletmeye gelmeden Once rezervasyon ile
saglandigi, sadece oda satis1 yapmakla yiikiimlii olmayip; diger departmanlarla
iletisim halinde olan; otele giris islemlerinin resepsiyonist tarafindan yapildigi, bellboy
tarafindan odalarina yerlestirildigi ve miisterilere konakladig siire icerisinde igletme
ve cevresi hakkindaki gesitli konularda bilgilerin verildigi, 6demelerin yapildigi,
misterilerin bekledigi hizmetin sunulmasindan memnun kalacak sekilde isletmden
ayrilma hizmetlerinin verildigi ve miisteri ile en sik ve direkt temas iginde olan

departmandir (Sucu, 2011: 17-18). Aslinda isletmenin ilk ve son imaji, miisterinin
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isletmeye rezervasyon yaptirmasiyla baslayip isletmeden ¢ikisina kadarki stirede
onbiirodan aldig1 hizmetlerden ibarettir (Olali ve Korzay, 1993: 356). Onbiironun
yapist otelin biiytlikliigline ve tliriine gore farklilik géstermekte olup kiigiik otelde de

biiyiik otelde de yapilan isler genel olarak benzerdir.
» Kat Hizmetleri Boliimii

Konaklama isletmesinde, “housekeeping” olarak bilinen kat hizmetleri boliimii,
misteri odalarmin (yataklarinin yapilmasi, kirli nevresim, yastik ve yorganlarin
degistirilmesi gibi) ve ortak kullanim alanlarinin (lobi, yonetim alanlar1, koridorlar,
asansorler, restoran, toplant1 ve yemek salonlari, genel tuvaletler, duslar, havuzlar,
bolim depolari, merdivenler, pencereler, magazalar ve diger kiraya verilmis yerler,
bahgeler, spor ve oyun salonlari, gamasirhane, dis binanin genel temizligi, personel
alanlar1 gibi) temizlik, bakim (eskiyenlerin tamiri veya yenileriyle degistirilmesi,
kullanilamayacak odalarin ayrilmasi gibi) ve diizeninin yapilmasi ve ayni zamanda
fiziksel yatirnm unsurlarinin korunmasi amaciyla, ilgili insan giiciiniin ve diger
kaynaklarin en makul sekilde planlanmasi, Orgiitlenmesi, diger departmanlarla
koordineli sekilde calistirilmasi ve kat hizmetleri yoneticisinin (House-Keeper)

yonetiminde siirekli denetimin yapilmasi siirecidir (Seymen, Erdem ve Giil, 2011: 8).

Otel odasinin tasarimindan, planina, dekoruna, mobilyas: ile yastik-c¢arsafina ve
odanin diger teghizatlarina kadar diizen ve temizliginin iyi yapilmis olmasi; saglikli,
konforlu ve sicak atmosferi olan bir ortamin miisterilere sunulmasi hem miisteri
memnuniyeti hemde uzun donemli isletme basarisi agisindan onemlidir (Cetiner,
1995: 18).

» Uniformah Hizmetler

Uniformali hizmetler; konaklama isletmesine gelen miisterilerin karsilanmasi ve
isletmeden ayrilisinda da ugurlanmasi ile ilgili hizmetleri tiniformali personellerle
veren departmandir. Oncelik, miisterilere basit olarak goriilen ancak islevi itibariyle

¢ok 6nemli olan hizmetleri vermektir (Batman, 2003: 118).
1.7.2.1.2.Yiyecek- i¢ecek Departmam

Yiyecek ve igecek departmani, yiyecegin ve icecegin teslim alinmasi, depolanmasi,
pisirilmesi, servisi ve saglikli bir sekilde muhafaza edilebilmesi islemlerini yiiriiten

peronelin oldugu departmandir. Miisterilerin konaklama esnasinda yeme-igme
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gereksinimlerinin, isletmenin; genel ve 6zel restoranlari, kokteyl salonlari, pastanesi,
banket salonlari, bar gibi yerlerde karsilandig1 ve konaklama-odalar departmanindan
sonra da en ¢ok gelir getiren tiretim ve hizmet agirlikli departmandir (Senol, 2011: 19).
En c¢ok gelir getirmesine karsin kontrol altina alinmadiginda en maliyetli
departmanlardan biri olabilmektedir. Bu yiizden de potansiyel olarak karli olabilecegi
diisiiniilen her tiirlii yiyecek ve igecek olanaginin arastirilmasi ve bu konu da kaliteli
irlin sunabilecek donanimlara sahip c¢alisanlarin tercih edilmesi gerekmektedir

(Uniivar, 2008: 28-29).

Konaklama isletmesinde gergeklestirelen nisan, diiglin, konser, seminer, konferans,
banket, toplanti gibi organizasyonlarda bu departmanin faaliyetleri ile birlikte
yiritiilmekte olup tek basina ¢aligmasi miimkiin olmadigindan da isletmenin diger

departmanlari ile is birligi yapmasi zorunludur (Sar1, 2012: 37-38).
1.7.2.1.3.Yardimc1 Hizmetlerle Tlgili Departmanlar

Konaklama isletmelerinde bulunmasi zorunlu olmamakla birlikte varhigi da
miisterilerin; geceleme, yeme-igme gerekisinimleri digindaki diger tiim
gereksinimlerini karsilayan departmanlar yardimci departmanlar olarak bilinir. Her
isletmenin biliyliklik veya simif agisindan farklilik gdstermesine bagli olarak da
verdikleri hizmet ¢esitleri farklilik gostermektedir (Sucu, 2011: 20). Baslica yardimci
gelir departmanlar sunlar olabilir (Cetiner, 1995: 19):

A\

Telefon hizmetleri,

Sigara, gazete, dergi satiginin oldugu alig-veris magazalari,
Miisteri ¢camasirhanesi, Gitii servisi ve kuru temizleme,
Berber-kuafor, giizellik salonlari,

Cigeket,

Hediyelik ve hatiralik esya satis magazasi

Ayakkab1 boyama hizmetleri

Garaj hizmetleri

vV V.V V V V VYV V

Digerleri (Diskotek, havuz, plaj, degisik spor alanlari, golf, oto kiralama,

hamam, sauna, doktor, internet, animasyon gibi).
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1.7.2.2.Gelir Getirmeyen (Hizmet) Departmanlar

Konaklama igletmelerinde ¢alismalar tiim isletmeye yayilmis oldugundan; 6n biiro,
yiyecek-icecek, kat hizmetleri gibi miisteri ile direkt iletisimde bulunan gelir getiren
departmanlarin haricinde, miisteri ile direkt iliskisi olmayan; yonetim, insan
kaynaklari, pazarlama, muhasebe, teknik isler, giivenlik, satin alma ve ¢amasirhane

gibi gelir getirmeyen departmanlar da mevcuttur (Bakan, 2015: 83).
1.7.2.2.1.Yonetim Departmam

Konaklama isletmelerinde amaglara ulasilabilmesi igin yonetimin fonksiyonlari olan
planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetim siireglerinin dinamik bir
sekilde isler hale getirilmeleri yonetim departmaninin dahilinde olup; departmanda

gorevli kisilerin ise nitelikli kisiler olmasi gerekir (Senol, 2011: 20-21).
1.7.2.2.2.Pazarlama ve Satis Departmam

Kar amaci giiden konaklama isletmeleri, uzun dénemde karin1 maksimum diizeyde
tutmak i¢in miisteri tatminine yonelik tirinlerin 6ngorii ve aragtirmalarini yaparak bu
dogrultuda mal ve hizmetler iretip, iiretilen bu mal ve hizmetlerinde tanitim ve
reklamini1 uzman personellerle yaparak; ilgili acenteler ile goriis aligverisi sonucunda
da satis islemini gerceklestirmekte olup gerekli anlagmalarin yapilmasini
saglamaktadirlar. Bu nedenle pazarlama ve satis faaliyetleri birlikte yiiriitilmektedir
(Senol, 2011: 22). Giiniimiizde, online sosyal paylasim sitelerinin pazarlama anlayisi
cercevesinde kullaniminin arttigr goriilmektedir. Bu sitelerin kullanimi ile rakip
isletmelere kars1 avantaj saglarken ayn1 zamanda iireticilerin hedef tiiketicilere ulagsma

istegini kolaylastirmaktadir (Kadeer, 2017: 38).
1.7.2.2.3.Halkla iliskiler Departmam

Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler departmani da isletme ile birlikte {iriin ve
hizmetlerinin tanitim, reklam, iriin satis1 gibi faaliyetlerini kapsar. Ayn1 zamanda
misterilerin konaklama isletmelerinden beklentileri, istekleri ve sikayetleri ile
ilgilenip problemlerine ¢6ziim tiretmektedirler. Ayica halkla iliskiler firmanin imajimni
gelistirmenin yani1 sira tiim paydaslar (miisteriler, tedarik¢iler, yoneticiler, calisanlar,
devlet, rakipler, diger isletmeler, basin, sosyal medya vb) ile iliskilerin

gelistirilmesinden sorumludurlar (Bakan, 2015: 85).
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1.7.2.2.4.Muhasebe ve Mali Isler Departmam

Konaklama isletmeleri, bazi tliretim faktorlerini satin alarak bunlar1 miisterilerin
geceleme, yeme-igme, eglence gibi gereksinimlerini karsilayacak sekilde birlestirip
zamaninda sunmaya ¢alismaktadirlar. Bu hizmetlerinin karsiliginda ise satis geliri elde
etmektedirler. Uretim faktorlerinin gelir ile gideri arasindaki olumlu fark isletmenin
karin1 olusturmakta iken; isletmenin 6lgek olarak biiylimesiyle durum daha ciddi bir
sekil almaktadir. Zira tiim faaliyetlerin verimli bir sekilde yiiriitiilebilmesi ve
nihayetinde kar ve zarar durumlarinin tespit edilmesi isletmenin muhasebe
departmanlarinca yapilmaktadir. Biiyiik 6l¢ekli isletmelerin maliyetlerini yonetmek,
borg ile alacak hesap kayitlarini1 yapmak, siniflandirmak, finansal faaliyetleri izlemek,
ilgili raporlarin hazirlanmasi saglamak ve bu raporlarin sonuglarini kontrol etmek ve
devlete karsi1 yikimliliklerini takip etmek, fatura diizenlemek muhasebe

departmaninin baslica gérevleri arasindadir (Batman, 2003: 125).
1.7.2.2.5.Insan Kaynaklar1 Departman

Konaklama isletmelerinin hizmet agirlikli yapisi, misterilerin memnuniyetini odaga
almakta ve bu nedenle isletmelerde insan kaynaklart uygulamalari 6nem arz
etmektedir. Insan kaynaklar1 departmani, isletmelerin rakiplerine karsi rekabet
avantaji saglamalar1 saglamasi ii¢in nitelik ve nicelik agisindan uygun personeli
ongoren, planlayan, tedarik eden, segen, egiten ve kariyerini gelisitiren departmandir
(Kadeer, 2017: 42). Konaklama isletmelerinde diger isletmelere oranla daha karmagsik
ve daha o6nemli iglevleri olan insan kaynaklar1 departmaninin basarili bir sekilde
faaliyetlerini yiiriitebilmesi i¢in is analizi, insan kaynaklar1 planlamasi, personel
tedariki, personel se¢imi, personel egtimi, 6zliik kayitlarinin tutulmasi, performas
degerleme, personelin 6diillendirilmesi, iicret yonetimi, 6zendirici iicret sistemleri, is
saglig1 ve giivenliginin saglanmasi ve sosyal yardim ve hizmetlerin yerine getirilmesi

gerekir (Sucu, 2011: 22-23).
1.7.2.2.6.Teknik Isler Departmam

Konaklama isletmelerinde teknik isler departmani, isletmenin standart faaliyetlerinin
aksamaksizin devam edebilmesi ve miisterilerin de otelde kaldiklar1 esnada oda,
elektrik, havalandirma, 1sitma, sogutma, su tesisati gibi hizmetler ile iligili teknik
arizalar yasamamalari i¢in rutin (glinliik, haftalik, aylik, i¢ aylik, alt1 aylik veya yillik

gibi) bakim onarim yapar. Isletmede gerekli arag-gereg, makine ve donanimlari hazir
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bulunmakla yitikiimliidiir. Bu departmanda sef miithendis, ona bagli miihendis ve
teknisyenler bulunur (Yilmaz, 2015: 24-25).

1.7.2.2.7.Giivenlik Departmani

Konaklama isletmelerinde miisterilerin  gereksinimlerinden biri de giivenlik
hizmetidir. Son yillarda gittikge 6nem kazanan misterilerin can ve mal giivenliginin
korunmasi ve olaganiistii olaylarla karsilasilmamasi (yangin, 6liim, sarhos olma
vakasi, kavga, kaza, esya kaybi, hirsizlik, otelin tesis ve demirbaslarina konuklar
tarafindan dikkatsizlik sonucu veya kasten verilen zarar gibi) i¢in onceden onlem
alinmasini saglayacak hizmetler verir. Giivenlik departmaninda sorumlu giivenlik sefi,
giivenlik gorevlileri, gorevli dedektif ve bekgilere ihtiyag duyulmaktadir (Cetiner,
1995: 20-21). isletme ydnetimince bu departmanin yeterli olmadiginin diisiiniilmesi
durumunda; binanin giivenligini, miisterinin can ve mal giivenligini ve ¢alisanlarin
giivenligini saglamak amaci ile 6zel giivenlik hizmetlerinden ve kamu giivenlik

birimlerinden destek alinmaktadir.
1.7.2.2.8.Satin Alma Departmani

Satin alma departmani, konaklama isletmesi igin; kaliteli {irtinii, dogru zamanda,
yeterli miktarda ve en uygun fiyatla tedarik etmeye ¢alisan departman olup; en diisiik
fiyathh malzemeyi degil de kaliteli olan malzemeyi en uygun fiyatla almay1

amaclamaktadir (Sucu, 2011: 24).
1.7.2.2.9.Camasirhane Departmani

Bir konaklama isletmesinde ¢camasirhane departmani; miisterilerin kirli gamasirlarinin
veya miisterilerin isletmeyi kullanmalarindan dolay1 olusan isletme ¢amasirlarinin;
yikama, kurutma, bakim, onarim ve iitilleme, temizlenen ¢amasirin Kullanima
hazirlanmasi, direk miisteriye teslim edilmesi ya da stoklanarak ihtiyag¢ halinde ilgili
departmanlara verilmesi islemlerinin yapildigi birimdir departmandir. Bu isletmelerde
miisterilerin camasirlarinin yikandigi “Miisteri Camasirhanesi” gelir getiren bir boliim
iken; otel camasirlarinin yikandigr “Otel Camasirhanesi” ise isletmeye herhangi bir
gelir getirmeyen kisimdir (Cetiner, 2002: 24). Bu anlamda kiigiik 6¢lekli konaklama
isletmeleri, camasirlar i¢in ayr1 bir boliim olusturmak yerine digarida yikatmalari daha
etkin olabilmektedir. Camasirlarin isletme iginde veya disinda yikatilmasinda en

onemli konu makine ve camasirlarin amortismanlarinin hesaplanmasi ve bu hizmetin
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maliyetidir. Bu isletmeler ¢amasirlarin1 kendi ¢amasirhanesinde yikatmak istiyorsa
camasirhane i¢in ayri bir su, gaz, elektrik saati kullanmali; is¢ilik, malzeme ve
makinelerin yipranma paylarini ayr1 ayri diisiinerek hesaplamalidir. Bu maliyetlerden

sonra disarida yikatma karar1 verebilir veya hizmeti kendi verebilir.
1.7.2.2.10.Miisteri Hizmetleri Departmani

Yogun rekabet oldugu tuizm sektoriinde konaklama isletmelerinin; rakiplerine rekabet
istliinliigli saglayabilmesi i¢in miisterileri ile olan birebir iligkilerini gelistirmelerini ve
global bir miisteri taban1 olmalidir. Bugiin birok uygulama ya da teknolojik gelisme,
rakiplerce kolayca taklit edilebilirken; isletmenin miisterisi ile olan saglam temelli
uzun iligkileri sadik miisteri kitlesi yaratacagi igin rakiplere karsi rekabet avantaji
yaratmaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin; bilgi ve becerisi, is
deneyimi, dis goriiniisii, iletisim becerisi ile birlikte miisterilere karsi gostermis
olduklar1 nezaket, saygi, sevgi, yardimseverlik, giiler yliz ve sikayet veya isteklerle
ilgilenmesi miisterinin psikolojik memnuniyetinde etkilidir (Kadeer, 2017: 41).

1.7.2.2.11.Saghk ile ilgili Hizmetler Departmani

Konaklama igletmelerinde miisterilerin ve personelin ilk yardim, tedavi gibi acil saglik
sorunlarinin tedavi edilmesi i¢in konaklama isletmesi biinyesinde doktor, hemsire gibi
saglik personellerinin istihdam edildigi departmandir. Bunun yaninda saglikli ve zinde
bir bedene sahip olmak isteyenlerin yararlandigi hamam, sauna, jimnastik salonu gibi
spa&fitness birimleri de departmana bagli olarak faaliyetlerini siirdiirmektedirler
(Bakan, 2015: 88).
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IKINCi BOLUM

TURISTIK URUN VE HiZMET

2.1.Uriin

Konaklama isletmelerinde “iirtin” kavramini agiklamadan once isletme ac¢isindan
genel kabul gérmiis iirlin tanimini, pazarlamacilar ve turizm isletmeleri i¢in {iriiniin
(turistik irlinin) ne demek oldugunu aciklamak konunun daha anlasilir olmasim

saglayacaktir.

Isletme literatiiriinde iiriin; iiretim esnasinda harcanacak kaynaklarla, {iretim
sonrasinda bu kaynaklardan elde edilen ¢ikti olarak tanimlanir. Sermaye, is giicii
hammadde, yardimci malzeme, bilgi, teknoloji gibi bir¢ok girdi bir arada
degerlendirilerek nihai tiiketicilere veya ara kullanicilara fayda saglayacak bir iiriin
olusturulmaktadir (Colakoglu, 2014: 49).

Pazarlama agisindan iriin; tiiketicilerin istek veya gereksinimlerini tatmin etmek
maksadiyla edinilen pazarda, kullanim ya da tiikketim amaciyla sunulan herhangi bir
fiziksel varlik seklinde tanimlanmaktadir (Mucuk, 2000: 130). Bir bagka ifadeyle iiriin;
tiretici i¢in, irettigi ve boylelikle kar sagladigi cesitli parcalardan olusan fiziksel varlik
olurken; toptanci agisindan kar saglama amaciyla tekrar satmak igin satin aldigi mal
olup; tiiketicinin de kisisel ihtiyacini tatmin edecek ve onun icin temel fayday: ifade
eden mal ve hizmetleri igeren pazarlama faaliyetlerinin odagindaki pazarlama
karmasinin en 6nemli elemanidir (Sagir, 2010: 316). Isletmede dnce bir iiriin diisiincesi

ortaya ¢ikar, ardindan bu iirtiniin sunumunun yapilacagi pazar belirlenir ve en sonunda
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bu pazara sunulacak uygun iiriin gelistirilir. Pazarlama karmasinin diger elemanlari

olan fiyat, dagitim ve satis gabalari ile liriin uyumlu olmalidir (Cemalcilar, 1999: 81).

Turizmde, degisken ve ¢ogu zaman benzerlik gOstermeyen sayisiz {retim
yapilmaktadir. Bu triinler bazi kriterler dikkate alinarak siniflandirilabilir. Bu
durumda; bir turizm iriiniinii incelemek ve bir bagkasiyla karsilagtirmak pazarlamaci
acisindan karmagik bir faaliyet olabilir (Barutgugil, 1982: 100). Ancak turizm
sektoriinii diger sektorlerden farkli kilan 6zelliklerden dolayr turistik {iriin; turistin
gittigi yerlerdeki tiim faaliyetleri, yararlandig1 hizmet ve olanaklar kapsayan bir mal
ya da hizmet olarak tsnimlanabilir (Kahraman, 2012: 11). Turistik {irlin kavram

kapsaminda {iriin ve hizmet kavrami asagida aciklanmaktadir:

Turistin ihtiyaglarini karsilayabilecek veya ¢cozmeye ¢alistigi problemini giderebilecek
fiziksel ve psikolojik unsurlar bir biitiin halinde {iriin ya da hizmetleri olusturur. Uriin,
genellikle somut olarak iiretilen, dolayisiyla da duyu organlariyla algilanabilen fiziksel
objeleri, kisileri, yerleri, isletmeleri, tasitlari, yiyecek-icecek gibi maddeleri veya bu
birimlerden meydana gelmis pazarlama bilesenlerini kapsamakta; belli bir yer ve
zamanda da satin alinip tiiketilmektedir. Hizmetler ise; genellikle elle tutulamayan,
gozle goriilemeyen, duyu organlarinca algilanamayan, fakat bagkalari (hizmet
tireticileri) tarafindan iretilip satilabilen, tiiketiciler tarafindan da belli bir zaman ve
yerde sahiplikten 6te kullanim hakki i¢in bir bedel karsiliginda satin alinan soyut
faaliyetler, fikirler, faydalar ya da memnuniyetten olusmaktadir (Ilker, 2012: 26)
Turizm sektorii genelde hizmet agirlikl bir yapiya sahip oldugu i¢in hizmet konusunda

daha ayrintili agiklamalar1 gerekli kilmaktadir.
2.2.Hizmet

Klasik iiretim anlayisinin terk edilmesi birlikte hizmet anlayisi benimsenmis olup,
teknoloji ve iletisimdeki gelismelerle birlikte hizmet sektorii basit bir alt sektor
olmaktan ¢ikmistir (Manav, 2017: 4). Bu yiizden gelismekte olan ve gelismis tilkelerde
bu sektor kazanmistir. Bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler sayesinde hizmetlere
ulasimin artik daha kolay hale gelmesiyle hem tiiketici taleplerinde artis olmakta hem
de diinyanin bir¢ok yerinde hizmet sektorii hizla yayginlasmaktadir (Demircan, 2009:
18). 1990’lh ve 2000’11 yillarda Tiirkiye hizmet sektoriinde onemli gelismeler
kaydetmis ve bu konudaki gelismeler siirmektedir (Mese, 2014: 6). Tiirkiye’nin

kalkinmasinda en Onemli katkilardan birinin hizmet sektdriinden geldigi
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goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin pay1 ise, ekonomik olarak gelismislik seviyesinden
ve endiistrilesme diizeyinden ne derece etkilenildiginin gostergesidir (Karafakioglu,
1998: 111). Sunulan hizmetlerde teknoloji 6nemli olsa da “insan” faktorii esas
unsurdur. Ciinkii soyut, renksiz, sekilsiz olan hizmeti; canli kilacak, ona deger katacak
olan calisanlar ve onlarin olusturdugu ve gelistirdigi kalici iliskilerdir (Giinaydin,
2014: 8-9) Toplumlar gelistikce insanlarin gelirleri artik¢a hizmetlere daha cok
yonelim olmaktadir. Hizmet sektoriiniin 6nemli alt sektorlerinden olan turizm sektorii
de bu durumdan olumlu etkilenmektedir. Zenginlesen insanlarla birlikte refah diizeyi
de yiikseldigi i¢in insanlar gelirlerinin biiyiilk bir kismmi artik seyahate, spor ve
eglence programlarina, disarda yeme-igmeye, egitime, Sinema ve sanatsal faaliyetlere
ayirmaktadirlar (Mese, 2014: 8). Bu faaliyetleri gerceklestirecekleri zaman; bir¢ok
hizmet secenegi arasindan kendilerine en iyi hizmeti sunacaklarina inandiklar
isletmeleri tercih etmektedirler. Yeni hizmet standartlarini sunabilen proaktif
girisimciler; turistlerin istek ve gereksinimlerini karsilama konusunda rakip

isletmelere gore daha avantajli konumda olmaktadirlar.

Hizmet sektortiniin hizli gelismesinin nedenleri su sekilde siralanabilir (Mese, 2014:

8):

e Bilgi ve iletisim tekonolojilerindeki hizli gelismelerin yol agtigi bilgi ¢agina gegis
ile egitim diizeyinin artmasi,

e Niifusun yaslanmasi ve ortalama 6mriin uzamasi,

e Insanlarin calisma ve is dis1 bos zamanlarma kars1 degisen tutumlari,

¢ Kisi bagina diisen gelirin artmasi ile refah seviyesinin ytikselmesi,

e Kadinlarin is hayatina katiliminin artmasi,

e Sosyo kiiltiirel degerlerin degismesi ve karmasik toplum yapilarinin ortaya
¢ikmast,

e Mal iiretim teknolojisindeki gelismelerle birlikte artan rekabetin ortaya ¢ikmasi

e Kamusal denetim ve i¢ denetim faaliyetlerinin artmasi.

Bu degerlendirmelerden rekabet durumu, hizmetin fiyati, sunulma yeri, sunulma sekli,

miisteri tatmini dikkate alindiginda hizmetin ortak bir tanimi iizerinde uzlagsma

saglamak oldukea giictiir (Mucuk, 2000, 322-323).
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Hizmet; insan, makine ya da araglar tarafindan insanin bilgisi, becerisi ve ¢abasiyla
olusturulan; yine insanlar ya da isletmeler tarafindan da miisterilere veya baska
orgiitlere istek ve gereksinimlerinin karsilanip, onlara herhangi bir (kisa siireli) fayda
ve nihayetinde tatmin saglamasi maksadiyla iriinlerden bagimsiz (Her ne kadar
bagimsiz oldugu kabul gorse de iriinleri miisterilere ulastirmak igin bile yine
hizmetten yararlanilmaktadir.) olarak belli bir fiyattan satisa sunulan; genis Ol¢iide
soyut, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, belli bir standardi olmayan, genelde satin
alindiginda (liretildigi yerde eszamanli tiikketim) miisteriye deger kazandirip hemen
tiketilen, fiziksel bir varligin s6z konusu olmadigindan herhangi bir seyin
miilkiyetinin el degistirmesi ile sonuglanmayan, herbir miisteri i¢in de farkh
algilanabilen eylem, ¢aba, performans, deneyim, sosyal olay gibi faaliyetler biitiiniidiir
(Manav, 2017: 3-4) Bu tanimdan yola ¢ikarsak; hizmet, isletmede ¢alisanlar tarafindan
arz edilip misterininde talebiyle birlikte iiretilmekte; soyut oldugu i¢in de goriilemeyip
musteriler tarafindan satin alinmadan ©once herhangi bir kalite degerlendirmesi
yapilamamakta (bu durum ise hizmet isletmelerinde 6nemli bir sorun olarak
goriilmekte) ancak fayda ya da tatmin seklinde algilanip tiiketilebilmektedir. Ornegin;
araba satin alan bir miisteri ile liikks bir restaurantta aksam yemegi hizmeti alan bir
diger miisteriden ilkinde; miisterinin arabay1 satin almadan 6nce deneme siiriisii ile test
etmesi miimkiin olup begenmesi halinde satin alip magazadan arabayla birlikte
ayrilmasi s6z konusu olurken; ikinci durumda ise aksam yemegi hizmetini satin alan
misterinin, magazadan sahip oldugu hizmet deneyimi (ki yasamadan test
edilememekte) ile ayrilmasi s6z konusu olmaktadir (Demircan, 2009: 20-21). Miisteri
kismen de olsa hizmet {iretiminin igerisinde yer aldig1 i¢in; miisteri ile ¢alisan hizmet
personeli arasinda etkilesim kaginilmaz olacagindan hizmet konusunda galisan
personelin rolii ve davranisi biiylik 6nem tagimaktadir. Bu etkilesim miisteri ile hizmeti
dogrudan yerine getiren personel arasinda olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu

yerdeki (gevre) fiziksel kaynak ve mallarla da olabilmektedir.

Gronroos’un hizmet tanimi ise, “Farkli derecelerde olmakla birlikte, az veya ¢ok
dokunulamaz bir yapist olan, miisterilerle hizmet personelinin ve/veya sistemlerinin
arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢oziim olarak saglanan bir

faaliyet veya faaliyetler dizisidir.” (Demircan, 2009: 20)
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“Bagka birisi igin is icra etmek” bigiminde de ifade edilebilen hizmet, iiriinde oldugu
gibi elle tutulmayan, gozle goriilmeyen, belirli bir renge ya da sekle sahip olmayan,
belirli bir siire stoklanma gibi 6zelliklere sahip olmayan ancak {iiriin gibi iireticiden
miisteriye dogrudan miibadele edilmekte ve misteriye belirli faydalar
saglayabilmektedir (Seyran, 2004: 17). Herhangi bir iiriine bagh olarak sunulan
faaliyetin, hizmet olarak isimlendirilmesi i¢in; onun belirli bir satis fiyatinin olmasi ve
ayrica satisa sunulmasi gerekmektedir. Aksi halde hizmet olarak degil de mali

tamamlayan bir islem olarak degerlendirilebilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve nihayetinde sadakatini olusturmada dnemli bir faktor haline
gelen hizmet, sunan isletmeden isletmeye, isletmedeki kisiden kisiye, miisteriden
miisteriye, zamandan zamana, kiiltiirden kiiltiire ve giinden giine degisebilmektedir
(Giinaydin, 2014: 6). Turizm sektorii de bu degisimle kiiresel pazar, artan rekabet ve
beklentilerden etkilenerek hizmete, miisteriye ve/veya pazara yonelip en etkin,
verimli, beklenilen kalitede ve istenilen hizmeti en uygun fiyata sunarak yeni diizende

basariy1 yakalayabilmektedir.

Hizmet kavramimin daha iyi anlasilabilmesi i¢in hizmetin o6zellikleri ve nasil

smiflandirildig tizerinde durmakta fayda vardir.
2.2.1.Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan(iiriinlerden) farkli kilan, soyutluk, eszamanlilik,

dayaniksizlik ve heterojenlik gibi 6zellikleri bulunmaktadir (Mese, 2014: 11) Bunlar;

Soyutluk (Dokunulmazhk): Miisteriler iirlinleri satin almadan 6nce; {iriinlerin estetik
acidan goriiniimiinii, tadini, kokusunu bakabilmekte ve test edebilmektedir.
Hizmetlerde ise; fiziksel bir mal veya maddi usurlardan ziyade bir performans, bir fiil,
bir hareket oldugu icin satin alma Ocesinde iiriin gibi goriilme, tadilma, igitilme,
hissedilme, dokunulma veya koklama yoluyla degerlendirilmesi miimkiin
olmamaktadir (Manav, 2017: 6). Bu nedenle hizmetleri mallardan farkli kilan en temel
ve en belirgin 6zellik soyutluluk (bes duyu organiyla algilanamayan) olarak kabul
edilmektedir (Mese, 2014: 12). Bu 6zelligi geregi de iiretici hizmeti somut bir sekilde
ifade edememekte ve miisterinin satin almayr diisiindigii hizmet i¢in fiziksel bir
sahipligi miimkiin olmamakta (hizmeti satin alan kisi sadece hizmet siirecinden
faydalanma hakkini elde etmekte); kendisine sunulan hizmeti satin almadan once,
hizmet hakkinda fikir edinemeyecegi i¢in kendisine saglayacagi faydayi ya da satin
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almanin sonucunu goérememekte, her tiirli riskleri goze almakta ve boylelikle
kafasinda olugmast olast belirsizligi de azaltmak adina; satin alacagi hizmet ile ilgili
bir kanit veya somut ipuglar1 aramakta, bunu da ancak hizmeti sunan personel
(ulagilabilirlik), hizmetin sunuldugu yer (fiziksel ortam), iletisim araglari, hizmetin
verilis bi¢cimi (imaj), fiyati, daha 6nceden ayni hizmeti kullanan miisteri deneyimleri
ya da agizdan agiza pazarlama ile fikir sahibi olabilmektedir (Keskin, 2013: 36).
Miisterinin hizmet deneyimi ise; hizmetin satin alinma stirecinde ya da hizmetin satin

alinip tiiketilmesiyle olusabilmektedir.

Hizmetlerin (hizmetlerin mevsimlere, aylara, giinlere gore faklilik gostermesi
nedeniyle talepte dalgalanmalarin olup herhangi bir stoklama yapilamamasindan
dolay1 arz-talep dengesinin kurulamamasi, patentleme, standartlagtirma ve fiyatlama
siirecinin zor ve karmasik olmasi) soyutluluk o6zellikleri geregi olusmasi olasi
dezavantajlarin1 ortadan kaldirmak i¢in; hizmetin elle tutulur gozle goriiliir olmasin
saglama ve boylelikle soyut iirlinlerin satisint kolaylagtirabilmek adina; soyut
Ozelligine birtakim somut ipuglar1 ekleme vb. galismalar yiiriitiillmelidir. Bu da ancak

hizmet igletmesi tarafindan marka ad1 yaratilarak miimkiin olabilmektedir (Giinaydin,

2014: 11).

Es Zamanhlik (Ayrilmazhik): Genel olarak {iriinler; 6nce tireticiler tarafindan miisteri
gereksinimlerine uygun sekillerde tretilmekte, kalite konusunda gerekli kontrolleri
yapilmakta, depolanmakta, ihtiyac sahipleri tarafindan satin alinmasi saglanip son
olarak da tiiketilmektedir. Hizmette ise, miisterilere ihtiyaglari dogrultusunda esnek
teklifler sunulmaktadir (Giinaydin, 2014: 13). Zira sunulmadan &nce herhangi bir
fiziksel varligin iretilmesi (soyutluluk geregi) s6z konusu degildir. Bu durumda
tiiketilmeden once kalite konusunda kontroller yapilamamakta ve yeniden tiretilmeleri
son derece gii¢ olmaktadir (Keskin, 2013: 37). Yani miisteriye ihtiyact duydugu en
dogru hizmetin pazarlanarak satin alinmasi saglanip, es zamanl iiretilerek tiiketilmesi
icin de dogrudan dagitim ile miisteriye ulastirilmalidir. Hizmetler {irtinlerden farkh
olarak oncelikle satilmakta veya satin alinmakta; daha sonra ise es zamanli (ayrilmaz)
ve birbirine bagimli olarak ayni1 anda hem iiretilmekte hem de tiiketilmektedir (Manav,
2017: 7) Uretim ve tiiketimin (hizmet veren ve hizmet alan ayn1 yerde) ayni1 zaman
aralifinda olmasiyla hizmet sunulurken, onu sunan ve satin alan kisiden ayri

diistiniilememektedir (Keskin, 2013: 37). Bu yiizden iireticiler (hizmeti saglayanlar),
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kendilerini; hizmet iiretim siirecinin bir pargasi, miisterilerin hizmet deneyimlerinin de
onemli bir girdisi olarak gormektedir (Umur, 2011: 21). Birbirlerinin bilgi, beklenti,
motivasyon, tatmin ve deneyimlerini etkileyebileceklerini (Mese, 2014: 14), ve bu
nedenle hizmet sunan kisinin davranislari, miisteriyi algilamasi ve iletisim becerileri
satin alinan hizmetin 6nemli unsurlaridir. Sunulan hizmetlerin kisiden kisiye hatta ayni
kisinin ayni hizmeti farkli zamanlarda almasiyla bile farkli sonuclar tiretmesi Standart

bir hizmet sunmanin Olanaksiz oldugunu gostermektedir (Manav, 2017: 7)

Dayaniksizhk (Bozulabilirlik, Stoklanamama): Genelde performans olarak
nitelendirilen, fiziksel kaliciligi bulunmayan ve buna bagl olarak kullanim &mrii
olmayip kisa siireli fayda saglayan, tiretildigi anda da tiiketilmesi gereken hizmetleri,
tirtinlerden farkli kilan bir diger 6zellik de hizmetlerin dayaniksizliigidir. Kolay
bozulabilir olmalarindan dolayi, oOnceden {iretilip biriktirilme, {retimin
gerceklesmesinin ardindan herhangi bir kalite kontrol yapilma, bir sonraki satis veya
kullanim igin stoklanma (saklama), yeniden satilma ya da iade (geri verme)
imkanlarinin bulunmamasidir (Mese, 2014: 16). Yani faydas: sunum esnasina zuhur
eden hizmetin, iretilip sunulmasini saglayan kisi veya kuruluslarin; hizmeti ilk ve tek
seferde dogru olarak sunmalar1 gerekmektedir (Giinaydin, 2014: 16) Diger sekilde;
dayaniksizlik o6zelligi (stoklamanin miimkiin olmadigi) geregi tretildigi anda
(zamaninda) pazara sunularak satilmasi saglanamadigindan tiiketilemeyen hizmetler,
talep yetersizliginden dolay1 s6z konusu isletme igin kagirilmig bir firsat ya da zarar
olarak goriilmektedir. Bu kayiplarin sonradan giderilmesi de miimkiin olmamaktadir
(Manav, 2017: 7-8). Ornegin, bir otel isletmesinin o giin i¢in satamadig1 odast,
restaurant igletmesinin o giin i¢in bos kalan bir masasi; saklanip(stoklanip) gerekli
oldugu tarihte kullanilamayacagi i¢in ekonomik kayip olmaktadir (Yildiz, 2012: 36).
Dayaniksizlik 6zelligi geregi; talebin az oldugu donemlerde, farkli fiyat(indirim)
uygulamalari, son dakika satislari, yeni alternatif hizmetlerin gelistirilmesi ve sezon
dis1 talebin gelistirilmesi gibi stratejiler uygulanabilmektedir (Giinaydin, 2014: 16);
yogun oldugu donemlerde ise gegici personel calistirilmasi ve bazi basit isleri

tiiketicinin yapmasini saglama gibi stratejiler uygulanabilmektedir (I¢6z, 2001: 7).

Degiskenlik (Heterojenlik, Tiirdes Olmama): Hizmetin igeriginde; sunuldugu yer
ve zamandan, hizmeti sunan personelin miisteri gerekinimlerini anlama ve bu

gereksinimlere uygun davranma konusundaki istegi, yetenegi, kapasitesi, performanst;
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teknoloji ya da satin alan miisterinin kendine 6zgii deneyimi; hizmetlerin kalitesi,
sagladig1 fayda, zevk ve modaya uygunlugu gibi birgok unsur mevcut olmasi bir
hizmet saglayicisindan bir bagka hizmet saglayicisina, bir miisteriden diger miisteriye,
bir giinden diger giine bile degiskenlik gostermesine sebep olmaktadir (Keskin, 2013:
37); Bu degiskenlik ise; isletmelerde her zaman hizmet saglayicilari tarafindan kontrol
edilememekte ve bu ylizden cogu zaman personeline glivenmek durumunda
kalmaktadirlar (Gilinaydin, 2014: 14). Dolayisiyla hizmetler, heterojen 06zellik
tasimakta olup; biiylik Olgiide miisterilerin ¢alisanlarla ve birbirleriyle olan
etkilesimden ve buna bagl olarak olusan taleplerinden kaynaklanmaktadir. Ornegin,
bir otel igletmesinde miisterilerin beklentisi, personelin ilgisi ayni olmamakta;
restaurantta ¢alisan bir ag¢inin yapmis oldugu ayni yemegi farkli zamanlarda yiyen bir
miisterinin bile a¢ olup olmamasi, yemegi yerken ruh hali, yemegin yapildig
malzemenin kalitesi, yemegi sunan garsonun tutumu gibi faktorlerden dolayi her

seferinde ayni1 lezzeti alamayip farkli deneyim neden olmaktadir (Keskin, 2013: 37).

Hizmetlerin dort temel 6zelliginin yani sira; sahipsiz olmasi (Manav, 2017: 9),
reklamlarinin ve resimlendirmelerinin zor olmasi, hizmetlerin ertelenebilir ve
boliinemez olmalari (Islamoglu, 2008: 313-314), dagitim kanallar: siirecinin ters yonlii
islemesi (Yildiz, 2012: 37), sahiplik, alici-satict arasindaki iliskileri, insan unsurunun
onemli bir yere sahip olmasi, pazarlama sistemlerinin ¢ok farkli ve pazarin dalgalh
olmas1 ve hizmetlerin kamu tarafindan denetlenir olmasi (Oztiirk, 2009: 23) gibi farkl1

ozellikleri de mevcuttur.

Hizmetlerin bu 6zellikleri aynen konaklama isletmelerinde de gegerlidir. Konaklama
hizmetinin soyut olmasi, sunuldugu yerden baska bir mekanda tiiketilememesi, turistin
faydalandig1 anda hizmetin tretilmesi, satilamayan yataklarin depolanamamasi ve
turiste somut bir iriiniin sahipliginin devredilememesi gibi 6zellikler, konaklama
sektorlindeki isletmeler ig¢in hizmet pazarlamasinin ne kadar 6nemli oldugunu

gostermektedir (Oz, 2010: 23-24).

Konunun daha iyi anlasilmasi agisindan {iriin ile hizmetler arasindaki farklar Tablo

2.1’de goriilebilir:
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Tablo 2.1: Uriin ile Hizmet Arasindaki Farklar

URUN

HIZMET

Somuttur, elle tutulabilir.

Soyuttur, elle tutulamaz.

Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Miilkiyet(sahiplik)  satis  yapildiginda el | Miilkiyet el degistirmez ancak bedeli 6denen
degistirebilir. hizmetten gegici bir siire faydalanilabilir.
Tiiketim; iiretimden ayr1 ve daha sonra | Uretim ve tiiketim es zamanli (ayn1 anda)
gerceklesmektedir. gerceklesmektedir.

Sermaye-yogun iiretim olup fabrikada iiretilir.

Emek-yogun iiretim olup; alici ile saticinin bir

arada oldugu ortamlarda tiretilir.

Miisteri iiretim siirecinden uzak oldugundan
miisteri ile {dretici arasinda dolayli iletisim

mevcuttur.

Miisteri  iiretim  siirecinin  igerisinde  yer

aldigindan tretici ile birebir iletisim igindedir.

Sunum veya satig tUretimden daha sonra
gergeklestigi icin personelin psikolojik durumu

hizmet sunumundaki kadar 6nemli degildir.

Uretimi  gergeklestirip ~ sunan  personelin

psikolojik durumu son derece 6nemlidir.

Nesne oldugu i¢in kalitenin 6l¢iilmesi basittir

Faaliyet ve siire¢ oldugu i¢in kalitenin l¢lilmesi

oldukga zordur.

Uretimde standardizasyonu saglamak

amacglanmaktadir.

Uretimde essizlik ve benzersizlik

amaclanmaktadir.

Kaynak: (Ozalp ve Tonus, 2000: 8).

2.2.2.Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerin son derece genis ve heterojen
faaliyetlerden olusup c¢esitlilik (soyutluk, es zamanlilik, heterojenlik ve dayaniksizlik
gibi kendine has ozelliklerinin olmasi) arz eden yapisi; hizmetin ortak bir taniminin
yapilamamasinin yani1 sira genel olarak siniflandirilmasinda da aymi giicliiklerle
karsilagilmasina neden olmaktadir. Bu nedenledir ki hizmet (konaklama) sektdriiniinde
bircok farkli siniflandirma ile karsilasilmasi da kaginilmaz olmaktadir. Hizmetlerin
siniflandirilmasi hususunda farkli yaklagimlarin ileri siirtilmesindeki temel amag ise;
tipki mallarin siniflandirilmasinda oldugu gibi, hizmetlerinde daha iyi anlagilmasi i¢in
birbirine benzer hizmetlerin kendi aralarinda gruplandirilmalarinin saglanmasidir.
Benzer hizmetlerin gruplandirilmasiyla beraber; isletme yoneticileri, diger
sektorlerdeki ilerleme ya da degisimleri yakindan takip edip degerlendirme firsati
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bulabilirken; rakiplerinin kim oldugunu daha kolay belirleyip hangi firmayla beraber
calisip hangi firmay:1 karsisina alacagina (yani rakip olarak gorecegine) da karar

verebilmektedir (Umur, 2011: 22-23).

Hizmet olayinin gergeklestirilebilmesi i¢in {iretici ve tiiketicinin bir araya gelmesi
gerektiginden dolayi; hizmetlerin genel olarak siniflandirilmasinda da iretici ve
tiiketicilerin birbirleri ile olan iliski durumlarinin dikkate alinarak yapildigi hizmet
siniflandirilmasi iizerinde durulmakta olup; bu dogrultuda ise, hizmetlerin sunum
sekline gore, kisisellestirilebilme diizeylerine ve hizmeti sunan personelin inisiyatif
kullanma durumuna gore, hizmeti sunan ile hizmeti alanin iliski tiiriine gore, hizmet
arzi ve hizmet talebine gore ve hizmet siireclerine gore siniflandirilmast miimkiin

olmaktadir (Lovelock, 1983, 18). Bunlar1 kisaca aciklayacak olursak;

Hizmetlerin Sunum Sekline Gore Siniflandirilmasi: Hizmetin; miisteriye nasil
ulastirildigina dair yapilan bu siniflandirma da bazi hizmetler miisterinin ayagina
kadar gelirken (eve veya igyerine yapilan paket yemek servisi gibi), bazi durumlarda
da (bahgivanlik hizmetleri, zararli hasereler ile miicadele hizmetleri, taksi hizmeti vb.
gibi) hizmetler ¢esitli yollarla miisteriye ulastirilmakta; bazen de (kuaforliik, kuru
temizleme, tiyatro, yiyecek ve igecek hizmetleri, otel hizmetleri vb.gibi) bazi
hizmetleri satin almak igin miisterinin hizmet sunumunun yapildig:r yere gitmesi

gerekmektedir.

Hizmetlerin Kisisellestirilebilme Diizeylerine ve Hizmeti Sunan Personelin
Insiyatif Kullanma Durumuna Gére Simiflandirilmasi: Miisterilerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi amaciyla kisisellestirilen hizmetlerin sunumunda; bazi
standartlarin da olusturulmasi son derece onemlidir. Ancak; hizmetlerin tiirdes olma
Ozelligi geregi veya hizmeti sunaninda hizmeti alaninda insan olmasi nedeniyle
hizmetlerde her defasinda ayni standartlarin olusturulmasi/uygulanmas: ya da
prosediirlerin belirlenmesi miimkiin olmamakta; uygun yer ve zamana gore hizmeti

sunanin karar verme yetkisi(insiyatif) kullanilmaktadir.

Hizmet Sunan ile Hizmeti Alammm 1lliski Tiiriine Gore Hizmetlerin
Siniflandirilmasi: Bazi hizmetler uzun vadeli iliskilerden dolay: siireklilik arz edip;
hizmeti sunan ile hizmeti satin alan arasinda iiyelik iligkisi (yiizme, tenis gibi sportif

faaliyetler, okul kaydi, telefon aboneligi, sigorta islemleri vb.) gerektiren; bazi
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hizmetler ise, anlik veya belirli(seyrek) araliklarla hizmeti sunan ile hizmeti satin alan

arasinda herhangi bir iiyelik iliskisi gerektirmeden gerceklestirilen hizmetlerdir.

Hizmet Arzi ve Hizmet Talebine Gore Hizmetlerin Siniflandirilmasi: Konaklama
isletmesinde sunulan hizmetlere yonelik talep de yilin belirli aylarinda, haftanin belirli
giinlerinde hatta giiniin belirli saatlerinde bile ani degisim veya dalgalanmalar
goriilebilirken, bazi hizmetlere yonelik talep de ise; ani degisim veya dalgalanmalar
goriilmemektedir. Talepte meydana gelen ani degisimleri dengelemeye c¢alismak

isteyen igletmelerin ise arz kapasitelerini artirmalar1 kolay olmamaktadir.

Hizmet Siireclerine Gore Hizmetlerin Simiflandirilmasi: Hizmet girdilerinin somut
mu yoksa soyut mu oldugu ya da hizmetin insana (insanin kendine mi yoksa zihnine
mi?) m1 yoksa miilkiyete (miilkiyet siirecli mi yoksa bilgi siire¢li mi?) mi verilecegine
yonelik olarak yapilan bir smiflandirma tiiriidiir. Ornegin; giizellik merkezi, kuafor,
jimnastik salonu insan siire¢li (insanin kendine yonelik) somut girdiler iken; yazilim

danismanligi, veri isleme/aktarma, muhasebe de bilgi stirecli soyut girdilerdir.

Mal ve hizmetlerle ilgili yapilan yukaridaki aciklamalardan sonra; turizm sektoriiniin
fiziki {liriinlerden ziyade bir dizi tecriibe ve hizmetlerden meydana gelen; bu yiizden
bir turistin ihtiyacin1 tek basina karsilamakta yetersiz kalan, genellikle de farkh
isletmeler tarafindan somut veya soyut tim mal ya da hizmetlerin bir araya
getirilmesiyle birlikte olusturulan bilesik iiriinler iirettikleri sdylenebilmektedir (ilker,
2012: 33). Turizm sektorii igerisinde dnemli bir yeri olan konaklama endiistrisinde de
tiretilen {iriin, oda gibi tek bir iirlin niteliginde olabilirken; yiyecek-i¢ecek, eglence ve
transfer gibi bilesenlerden olusan bilesik iiriin (mal ve hizmetler toplami) seklinde de
olabilmektedir (Cosar, 2006: 87). Ornegin, bir tatil paketinin satisinda; bir konaklama
isletmesi, bir ulastirma sirketi, bir seyahat acentasi, bir rehber yalnizca kendi
olanaklariyla biitiin turizm faaliyetlerini gerceklestirememektedir. Bu yiizden yurtdis
havayollari, tur operatorleri, seyahat acentalari, konaklama igletmeleri ve yiyecek-
icecek isletmeleri gibi pek ¢ok isletme ¢alismalarini birlikte yiiriitmektedirler. Turist
evden ayrilisindan itibaren turistik gezisi boyunca, dogal ve tarihi yerlere gider,
degisik manzaralari seyreder, gittigi yerlerdeki yoresel hediyelik esyalardan satin alir,
yiyecek-icecek ihtiyaglarini gesitli restoranlardan karsilar, eglence ve dinlence gibi
sosyal aktivitelere katilir ve tatili boyunca yararlanabilecegi her tiirlii imkandan

(bilesik iiriinlerden) faydalanmak suretiyle tatilini tamamlar. Turist agisindan 6nemli
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olan, tatili boyunca en iyiyi, en ucuzu ve en Onemlisi duygularna hitap edeni
secebilmektir. Turizm isletmelerindeki veya pazarlamasindaki esas amag ise;
miisterinin en i1yi sekilde tatmini ile Ureticilere optimal bir kar saglama arasinda
uzlastiric1 bir denge kurmay1 saglamaktir. Bu asamada birbirini tamamlayan, turistin

tatili boyunca faydalandigi;

e Konaklama Isletmeleri (otel, motel, tatil koyii, pansiyon, apart otel, oberj vb.)

e Yeme-igme ve Eglence isletmeleri

e Seyahat Isletmeleri (tur operatorii ve seyahat acentasi)

e Ulastirma Isletmeleri (havayollari, denizyollar1 ve karayollarinda calisan
isletmeler)

e Diger Turizm Isletmelerinin (alisveris merkezleri, hatira esya satan magazalar)

tiretmis oldugu mal ve hizmetler turistik {iriinii olusturmaktadir (Denizer, 1992:

62-63).
2.3. Turistik Uriin

Turizm pazarlama karmasi elemanlarinin temelini olusturan turistik {iirlin; turizm
pazarlamasinin birinci asamasini olusturmakta ve turizm isletmelerinin tiretmis oldugu
mal ve hizmetlerin bir araya gelmesiyle anlam kazanmaktadir. Turizm pazarlama
karmasi unsurlarinin (fiyat, dagitim ve satig cabalari) sekillenmesine de yardimci

olmaktadir (Yildiz, 2012: 13).

Turistik triinii agiklamadan once “turist” kavramina deginecek olursak; zaman ve
ekonomik boyutu gibi iki temel 6l¢iit dahilinde turist niteligi tagiyan grup veya turist
olarak kabul edilen gruplar asagidaki gibi siralanabilmektedir (Kozak vd., 2002: 4-5):

* Eglence, ailevi nedenler, saglik ve benzeri amaglarla seyahat edenler,

* Bilimsel, yonetsel, diplomatik, dinsel ve sportif nedenlerle veya cesitli toplantilara

katilmak amaciyla seyahat edenler,
* Ticari nedenlere dayali is baglantilar1 nedeniyle seyahat edenler,
* 24 saatten az kalsalar dahi gemi ile seyahat edenler turist olarak kabul edilmektedir.

Bu ¢erevede turist kavrami sadece en az bir gece konaklamay1 gerektiren yabancilar
ve yerliler i¢in de kullanilmaktadir ve bir gece konaklama yapmayan ziyaretciler ise

giiniibirlik¢i olarak ifade edilir (Kahraman, 2012: 9).
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Turistin; devamli yasadig1 yerleri belirli amaglar i¢in gegici olarak terk edip sonra
tekrar yagadigi yere doniinceye kadar dnceden planlanmis, igerigi bilinen seyahatinin;
baslangicindan bitimine kadar ki zaman diliminde gereksinimlerini (tatil i¢in aligveris
yapma, araba yakiti alma, harita satin alma, web sitelerine bakma, yiyecek-igecek
ihtiyacini mola yerlerinde karsilama, uygun konaklama yeri bulma, konaklama yapilan
yorede aligveris yapma gibi) karsilamak amaciyla para veya para benzeriyle satin
aldig1, yararlandig1 veya kullandiklari, turizm isletmesince bir araya getirilmis veya
yeniden diizenlenmis turizm arz1 olusturan; konaklama, yeme-igme, ulastirma, eglence
ve diger birgok mal, hizmet veya ¢coklu mal ve hizmetlerle beraber yasayarak edindigi

tecriibeleri ya da anilarin tiimii turistik tirlinii olusturmaktadir (Yildiz, 2012: 14).

Kozak (2008 :126) turistik iiriin; bir turizm bolgesinde tiiketicilerle ilgili her tiirlii

fayda ve kolaylik saglayan mal ve hizmetlerin tiimii seklinde tanimlanmustir.

Bu baglamada turistik iiriin tek bir mal veya hizmet olabilecegi gibi ¢ogu zaman
ardigik ve birbiri ile iligkili gereksinimleri karsilayacak nitelikte birden ¢ok tiriiniin
olusturdugu fiziksel ya da fiziksel olmayan bir demet de olabilir (Olali ve Timur, 1988:
421). Diger bir ifadeyle elle tutulur mal, hizmet, insan, yer, organizasyon ya da fikir
bir triin olusturabilmektedir. Bu agidan iirlin; somut (ulastirma, konaklama, bina,
mobilya, odadaki televizyon, yatak, havlu, yeme-igme gibi) ya da soyut olabilecegi
gibi hem somut hem de soyut (rezervasyon islemleri, yiyecek-igecek sunumu,
bilgilendirme, eglence organizasyonlari, satin alirken turistlerin yasadiklart olumlu ya
da olumsuz olay ve diisiinceleri gibi) 6zellik tasiyabilir (Akbaba, 2003: 25).
Turistik Griiniin;
v Soyut bilesenlerinde: Sunum, imaj, prestij, marka, personelin kalitesi gibi unsurlar
onemlidir.

v Somut bilesenlerinde: Kalite, goriiniim, fiziksel 6zellikler gibi unsurlar dnemlidir.
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Tatil Yerinin Rezervasyon Evden Check-in Ulastirma Gilimriik Otele
Belirlenmesi  Yapilmast Havaalanma Islemleri Transfer

Gidis Islemleri
Otele Konaklama  Check-out  Havaalanina Yer Kaydinin Ulastirma Eve
Girig Siireci Islemleri Transfer Yapilmast Gidis
Islemleri

Sekil 2.1: Turistik Uriin Déngiisii

Kaynak: Giiler, 2010 ( https://www.academia.edu/11040634/turistik_tiriin )

Turistik triin kavrami; turistik arzi olusturan kaynaklar ve turizmde tiiketici
konumundaki turistler (talep agisindan) olmak ftizere iki ayr1 agidan da

incelenebilmektedir.

» Turizm arzini olusturan kaynaklar agisindan degerlendirildiginde turistik iiriin; bir
tilke veya bolgeninin dogal giizelliklerini, tarihsel ve arkeolojik degerlerini,
iklimini, kiiltiirel gosterilerini, bilim ve teknolojik gelismelerini, halkinin hayat
diizeyini, dini yapilarini, o iilke veya bolgenin turistik tiriinlerini olusturur (Wahab
ve Rothfild, 1976: 32)

» Turistler agisindan, yani talep acisindan turistik iriin ise; turistin evinden
ayrilisindan tekrar eve doniinceye kadar gegen siire igerisinde tatil yapmasina
olanak veren ve tatili boyunca satin aldig1 mal ve hizmetlerden olusan bir paket ve

bunlarla birlikte yasadigi deneyimlerin timidir (Schmall, 1977: 20).

Turistik {irlin kavraminin tanimi iizerine heniiz bir goriis birligine varilmamistir.
Onceleri herhangi bir turistik mal veya hizmet turistik iiriin olarak kabul edilirdi.
Ancak turizme verilen 6nem arttik¢a turizm bolgeleri yani “destinasyon (gidilecek
yer)” kavrami ile birlikte kullanilan (Cigek, 2013: 55) turistik iirlinlerde c¢ekicilik,
ulagim, geceleme, yeme-igcme, gezi, eglence, aligveris gibi degisik mal ve hizmet
tirlerinin bir araya getirilerek onlarin sunumundan olusan bilesik bir {iriin olarak ifade
edilmektedir (Colakoglu, 2014: 51). Turizm firiiniiniin “bilesik iiriin” olduguna dair
cekici ornekler ise; paket turlar, balay1 paketleri, her sey dahil seyahatler ve toplanti
gruplarina paket halinde sunulan hizmetlerdir (Hacioglu, 1989: 40). Paket turlarla

birlikte konaklama isletmelerinin sundugu hizmetler (0da-kahvalti, yarim pansiyon,
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tam pansiyon gibi.) bilesik {iriin 6zelligi tasimaktadir. Isletmeciler agisindan otelin
yatagi, tur operatoriiniin olusturdugu ve pazarladigi paket turlar, u¢agin koltugu,
restoranin yemekleri birer turistik iiriin iken; turistlere gére bunlarin her biri birlesik

irlinlin sadece bir parcasidir (Hacioglu, 1991: 39).

Turistin seyahat esnasinda talep edebilecegi birgok turistik tiriin bulunmaktadir. Bu
talepleri karsilayacak c¢ok sayida turistik isletmenin turistik isletmelerin iriinleri
mevcuttur. Satin alma giicti yiiksek turist, sunulan iriin alternatiflerinden kendisi
acisindan en uygun olanini secmektedir (Uniivar, 2008: 39). Giiniimiizde bu
secenekleri azaltan hususlardan biri “Paket tur” uygulamasidir. Ancak turistik {iriin
ister paket olarak satilsin ister turistin kendisi veya seyahat acentesi tarafindan biraraya
getirilsin bilesik tiriin 6zelligini korumaya devam eder (Akat, 2008: 174). Demek Ki
turistik {irin sadece satin alinan mal ve hizmet olarak sinirlamamalidir. Turistin
seyahati siiresince temas kurdugu, karsilastig1 tiim kisilerin, calisanlarin, yerel halkin,
kamu gorevlilerinin davraniglari, turistlere karsi ilgileri turistik tirtin kapsaminda

degerlendirilmektedir (Colakoglu, 2014: 52).
2.3.1.Turistik Uriinii Olusturan Faktorler

Turistin evinden ayrilma davranigindan sonra tekrar eve donme aninda kadar ki siirede
satin aldigt mal ve hizmetler 1ile edindigi deneyimler biitiinii olarak

degerlendirildiginde, turistik iirliniin unsurlar1 sunlardir (Oral, 2005: 5):
* Bilgi toplama ve verme,

* Ulasim,

» Konaklama,

* Eglence,

* Hatirlama.

Bu unsurlardan, bilgi toplama ve hatirlama imaji; digerleri ise deneyim asamasini
olusturur (Oral, 2005: 5). Turistik {iriiniin kolay pazarlanabilmesi ise; turistik tiriinii

olusturan bilesenlere baghdir.
2.3.2.Turistik Uriiniin Bilesenleri

Turistin kullanimina sunulan mal ve hizmetler genel olarak turistik iiriinii olarak ifade

edilmektedir. Birbirini tamamlayici birgok somut ya da soyut mal ve hizmetten olusan
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turistik iiriin ise; bilesik iiriin 6zelligine sahiptir (Uniivar, 2008: 39). Dogal, sosyo-
kiiltiirel, ekonomik ve psikolojik cazibe unsurlari, turistik bolgeye ulasilabilirlik
olanaklari, 6zel ve kamu kuruluslarina ait turizm isletmeleri, yerel, bolgesel,
uluslararas1 boyutta yapilan kiiltiir, spor, festival, fuar, senlik ve etkinlikler yaninda;
bolgenin, destinasyonun marka imaji da turistik {riinlerin bilesik bir iiriin

olabilmelerinin diger boyutlaridir (Colakoglu, 2014: 56-58).

Turizm trintinin se¢ilmesinde etkili olan temel bilesenler su sekilde agiklanabilir
(Barutgugil, 1989:120 ve Colakoglu, 2014: 57).

Cekicilik (Attraction): Turisti belli bir yore, bolge veya iilkeye gitmede yonlendiren
daha dogrusu; turistin gidecegi yer tercihinde etkili olan iilke veya bolgenin dogal,
kiiltiirel, tarihi, sanatsal varliklar1 ve degerleridir (Uniivar, 2008: 40). Destinasyona
turist akisini etkileyen faktorlerden biri olan ¢ekicilik; bolgesel veya yoresel nitelikte
olabilecegi gibi ulusal diizeydede olabilmektedir. Yoresel giysiler, sayfiye yerleri,
ulusal mutfak gibi unsurlar bir turistik Giriiniiniin ¢ekiciligini artiran yonlerdir (Akat,
2008: 174).

Turizm tiriiniiniin gekiciligi; yer ¢ekiciligi ve olay ¢ekiciligi olmak tizere iki sekildedir.
Yer cekiciligi; turisti bir bolgeyi ziyaret etmek i¢in harekete geciren itici faktorlerdir.
Onegin; dag, orman, gol selaleler vs. dogal giizelligi olan yerler ¢ekici yer olarak
degerlendirilir. Tiirkiye’de Istanbul, Edirne, Antalya, Kusadasi, Nevsehir, Nemrut
dag, Oliideniz gibi yerler yer (destinasyon) ¢ekiciligi olan bolgelerdir. Olay cekiciligi
ise, bir bolgenin cografi olarak degil de o bolgede gergeklestirilen 6nemli bir olayin
turistik talebi harekete gegirmesidir. Orenegin; spor karsilagmalari, olimpiyatlar,
festivaller, karnavallar, fuarlar, sergiler, konferans, gosteriler, kongreler gibi
etkinlikler ¢ekici olaylar olarak nitelendirilir. (Bardakoglu, 2006: 61)

Uygulamada tiiketicilerin tercihlerinde her iki g¢ekicilik faktoriinden birlikte
yararlanmasi gerekmektedir. Ciinkii bir bolgede konaklama isletmelerinin kurulup
faaliyete gecirilebilmesi i¢in s6z konusu yorenin kendine 6zgii bir ¢ekiciliginin olmasi
gerekmektedir (Baytok, 1998: 5). Yer ve olay ¢ekiciliginin birlikte kullanilmasi ise;

turistik {irlinlin ¢ekim giiciinii artirmak igin se¢ilen 6nemli bir stratejidir.

Kozak ve digerlerine (2000: 47-48) gore ¢ekiciligi belirleyen unsurlart su sekilde

gruplandirilmaktadir:
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e Dogal Unsurlar: Turistik tirlinlerde ¢ekiciligi belirleyen en 6nemli etken dogal
unsurlar arasinda cografi durum, dogal giizellikler, temiz hava, temiz su
kaynaklari, temiz deniz, yaz mevsiminde giines, kis mevsiminde kar, hayvan
tiirleri, bitki ortiisti, kaplica ve sifali sular, riizgarin yoni ve siddeti, korunakli
koylar, farkli 6zelliklere sahip adalar, dalga yiiksekligi, su alt1 zenginlikleri ifade
edilebilir.

e Sosyo-Kiiltiirel Unsurlar: Gelenek ve gorenekler (Diigiinler, kutlamalar,
bayramlar) miize, anit, ibadet sekli ve yerleri, 6ren yerleri gibi kiiltiirel varliklar,
siyasal yapi, egitim diizeyi, planli kentlesme gibi sosyo-kiiltiirel ¢evre bu unrurlar
arasindadir. Bu unsurlar dogal unsurlar1 destekleyici olabildigi gibi tek baslarina
da giiglii bir ¢ekicilige sahiptirler.

e Ekonomik Unsurlar: Bir turistik triiniin talep gormesi ve satin alinmasinda
ekonomik kosullarin uygunlugu da 6nemli bir ¢ekicilik unsuru olusturmaktadir.
Turistik trlinlin fiyati, genel ekonomik durum, turizm endiistrisinin durumu ve
benimsenen rekabet stratejileri ekonomik unsurlardan bazilaridir.

e Sosyo-Psikolojik Unsurlar: Ulkeler arasindaki tarihi, kiiltiirel, dini ve siyasi
iligkiler, siyasi yapinin toplumsal yasama etkileri, moda, aligkanlik, sempati veya

antipati durumlar gekiciligi etkileyen soyo-psikolojik unsurlarin en 6nemlileridir.

Turizm olay1 igerisinde turistik tiiketicilerin bir yeri segmesinde etkili olan ¢ekicilikler
ile ilgili yapilan bir arastirmada, turistlerin Tiirkiye’ye gelis amaclarinin bazilari

asagidaki sekildedir (https://www.tursab.org.tr.2005/ Erisim Tarihi 28.11.2017):

v Tatil,

Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilik,
Aligveris,

Yakin Ziyareti,

Kongre, Toplant1 Seyahatleri,
Sportif Faaliyetleri,

Saglik

AN N N N YN

Turizm Tesisleri (Tourism Establishments): Turizm tesisleri dogrudan turistlerin
bir destinasyonu se¢mesinde temel faktor degildir, ancak turistin o yeri segmesinde
avantaj saglayan isletmelerdir (Uniivar, 2008: 40). Fakat olay ve yer ¢ekiciligi olan

yerlerde turizm hizmet isletmeleri olmadiginda turistik Uriin de olusmayacaktir.
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Turizm sektoriiniin turizm isletmelerinin tirettigi mal ve hizmetleri i¢ine alan bir sektor
olmasi, konaklama, yeme- igme, eglence, ulastirma isletmelerinin 6nemini ortaya
koymaktadir. Konaklama tesisleri, yeme-igme tesisleri, piknik yerleri, spor tesisleri,
kayak evleri, turizm i¢in mal ve hizmet iireten isletmeler, hediyelik esya
tireten/pazarlayan fuar ve alig veris merkezleri, turizm dernekleri ve kuruluslari,
rekreasyon, kongre hizmeti veren isletmeler, turizm basii gibi diger turizm
isletmeleri, dagitim kanalinda toptanci ve perakendeci islevlerini yerine getiren
seyahat igletmelerinden olan tur operatorleri ve seyahat acentalar1 turizm sektoriinde

onemli olan turizm tesisleri olarak belirtilebilir (Ozel, 2013: 104-105).

Ulasilabilirlik-Ulasim (Accesibility): Cekicilik faktoriinii tamamlayici, kolay elde
edilebilirlik olarak da nitelendirilebilen ulasilabilirlik; bir destinasyondaki turistik
tirtinlin kullanilabilirligini artiran faktdrlerden biridir. Turizm arzini olusturan dogal,
tarihi, arkeolojik, kiiltiirel ve turistik zenginliklere yeterli talebin olabilmesi ancak
ulagilabilirlik sayesinde miimkiindiir (Gtirdal, 1990: 78).

Ulagilabilirlik; turistlerin yer degistirmek ve sectikleri yere gidebilmek icin
ulagimlarini saglayan tasimacilik isletmelerinin yani sira; turizm tesislerine sahip, (yer
ve olay) cekicilikleri bulunan merkezlerin, kendisine bir pazar (hedef Kitle)
olusturabilmek adina, yeterli biyiikliikteki kentlere yakinligi, ekonomik ve kolay
ulasim imkanlarmin mevcudiyeti, altyapi olanaklarinin olmasi seklinde ifade
edilebilmektedir (ilker, 2012: 33-34). Bu anlamda ulasilabilirlik, fiziksel mesafe,
zaman ve fiyat ile Olgiilebilmektedir. Ornegin; yogun niifusun oldugu yerlesim
merkezlerine yakin yerler, ulasimi en kolay ve ayni zamanda en ¢ok turist ¢eken
yerlerdir (Bardakoglu, 2006: 62). Buna ilaveten ulasilabilirligin yiiksek gelir gruplari
igin ¢ekicilik faktorii olmasinda ekonomik maliyetten ¢ok zaman maliyeti 6nemlidir.
Ancak diisiik gelir gruplar1 ¢aisindan ise her iki maliyetin 6neminin yiiksek oldugu

ileri siiriilmektedir (Kozak, 2008: 128)

Yararhhk- Yararlamlabilirlik (Utility): Turistik Giriniin var oldugu bélge veya
yorede gegici olarak ikamet eden turistlerin, geceleme, yeme-igme, dinlenme ve
eglenme gibi gerekisinimlerini karsilayacak isletmelerin hizmet olanaklarinin varligini
ifade etmektedir. Ornegin; konaklama, yeme-igme vb. ihtiyaclarin1 karsilamasina
herhangi bir katki saglamayan, anca sadece ¢ok iyi plaja sahip olma ekonomik bir
anlam ifade eder (Bardakoglu, 2006: 62).
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Imaj veya Marka imaji (Brand Image): Turistik iiriiniin tercih edilmesinde en etkili
faktorlerden biri imajdir. Turistin karar alma siirecinde; objektif bilgilendirme diizeyi,
sahip oldugu izlenimler, 6nyargilar, hayaller, beklentiler gibi genel izlenimler imaji
etkilemektedir Turistik merkezin veya tirettikleri/sunduklari turistik tirtiniin olumlu bir
imaja sahip olmasi ise; turistlerin yasadiklar1 deneyim sonucunda verecekleri olumlu
yondeki goriis ve yorumlara bagl olmaktadir (Colakoglu, 2014: 58). Diinyada bazi
turizm bolgelerinin sahip olduklari is turizmi, kumar turizmi, deniz-giines-kum turizmi
ya da kiiltiir turizmi imaja ornek verilebilir. Diger yandan Misir’in Piramitleri, Moda
sehri Milano, romantizmin baskenti Paris, Ispanya'nin Boga Giiresleri ve yel
degirmenleri, Arjantin'in Tangosu, Hollanda'nin laleleri ve ziyaretcilerine yasattigi
sinirsiz gece hayati ile anilmasinin arkasinda bu destinasyonlarin markalasma ve
olumlu imaj faktoriiniin etkisinin ortaya koyan tespitlerdir (Goéneng Giiler, 2010: 13).
Bu destinasyonlarin 6zellikleri itibariyle farklilik arz etmektedir. Bazi yerler oldukca
zengin dogal kaynaklara ve tarihi yapilara sahiptiri ancak dezavantajlara sahip
olduklar1  yanlari da stratejik yonetim anlayis1 temelinde avantaja
doniistiirebilmektedirler. Ornegin Her tarafi sularla kapli Hollanda’da yasamak giinliik
hayat1 olumsuz yonde etkiler, ancak turistlere boyle bir yerin ilging oldugu bilgisini
verip bu lilkeyi ziyaret etmeleri tavsiye edilmektedir. Tanitim kampanyalarina agirlik
verilerek de dnyargi ve olumsuz propagandalar 6nlenmektedir. Bir¢cok destinasyonda
benzer gabalarin harcandigi s6ylenebilir (Hsu, Wolfe ve Kang, 2004: 121).

Imajin turistik kentin gercek niteliklerine dayandirilmasi gerekir. Suni veya temelleri
zayif bir imaj, turistlerin hayal kirikli§1 yasamalarina sebebiyet verdiginden diisiik
misteri tatmini, misteri kaybi ve uzun vadede diisiik karla sonuglanmaktadir
(Colakoglu, 2014: 58).

Babhsi gegen bes faktorden herhangi birinin eksikligi, {iriiniin, turistik {iriin olarak islev
gormesini engellebilir. Cekiciligi ya da ulasilabilirli§i olmayan bir turistik iiriin
diisiiniilemez. Ayni sekilde turizm isletmeleri olmadan da turizm {iriiniiniin tiiketilmesi

olanaksiz goriinmektedir
2.3.3.Turistik Uriin Tiirleri

Turist trtinler ¢cok ¢esitlilik arz etmektedir. Turistik {iriin tiirlerini dort ana baslik

altinda toplamak miimkiindiir (Kozak vd., 2011: 42):
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* Turizm odakly iiriinler: Turistik tiriinii olusturan tenel unsurlar turizm igletmelerinin
tirettigi/sundugu mal ve hizmetleri kapsar. Oteller, acenteler, ulagtirma isletmeleri,

yiyecek igecek isletmeleri 6rnek verilebilir.

» Yerel halk odakl iiriinler: Turistin seyahat edecegi bolgedeki; saglik, bankacilik,
posta, aligveris, parklar, yerel ulastirma gibi mevcut alt ve {ist yap1 niteliklerinden

olusmaktadir.

* Destekleyici tirtinler: Mevcut turistik tirtine deger katmak ve rekabet¢i avantaj
saglamak i¢in sunulan festivaller, terma parklar, dogal kaynaklar gibi yardimci

uriunlerdir.

* Cekici iiriinler: Cekicilik, turistin seyahat etmek istedigi bir yeri tercih etmesinde
etkileyen faktorlerdendir. Eyfel, Ayasofya, Ta¢ Mahal, tarihi miizeler, tarihi kentler,

peri bacalar1 gibi yerler cekici iiriinler olarak ele alinmaktadir.
2.3.4.Turistik Uriiniin Ozellikleri

Turistik tirtiniin varlig1 turizm faaliyetlerinin merkezinde ve olusmasindaki asil neden
olmaktadir. Sektor olarak hizmet agirlikli bir yapiya sahip olan turizmin, turistik
iriiniin de diger endiistri igletmelerinin iiretmis oldugu mal ve hizmetlere gore ¢ok
cesitli farkli 6zelligi olmasimi gerekli kilmistir. Bu ozellikleri asagidaki gibidir
(Rizaoglu, 2004: 186-187; Bardakoglu, 2006: 62-63; Akat, 2008: 175; Hacioglu, 2008:
42; Colakoglu, 2014: 52-55):

e Uretildigi yerde tiiketilme kosulu turistik iiriiniin en temel karakteristigidir. Bu
ozellik iki 6nemli sonug dogurmaktadir:

v' Birincisi, turistik tiriiniin bulundugu yorede degil, turistin oldugu yerde tanitimi
ve pazarlamasinin yapilmasi zorunlulugudur.

v Ikincisi, turistik iiriin sati alan turistin yalniz turistik iiriin hakkinda degil,
ziyarete geldigi lilkenin, bdlgenin, yorenin bir biitlin olarak genel goriiniimiinii
degerlendirme firsatin1 bulabilmesidir. Bu nedenle turistik {iriiniin kendisi
kadar, dis ¢evrenin genel goriinimii, saglik kosullari, temizligi, ekonomik
durumu, insanlarin kilik kiyafeti, yasam diizeyi, sosyal yasami Onem
tagimaktadir.

e Diger bircok endiistri iiriiniinde iiretim olay1 dnce gerceklestirilip ardindan satis

islemi yapilir. Turistik iiriintinden sadece yararlanmadan kaynaklanan bir kullanim
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degerleri olup dnce satis1 ve daha sonra iiretimi s6z konusudur. Yani turistik iiriin;
tiretildigi, islendigi ya da bulundugu yer ve zamanda sunulmasi ve tiiketilmesi
gereken bir tirtindiir. Bu yiizden turistik tiriinii satin almak, kiralamak vb seklinde
kullanmak isteyen tiiketici konumundaki turistin mal veya hizmetinin {retildigi
yere gitmesi gerekmektedir.

Turistik iirtin, genelde hizmet agirlikli oldugundan soyut tiikketim mali olup
miisteriler i¢in maddi degil, manevi bir fayda s6z konusudur.

Turistik tiriin; birden fazla {irtin veya hizmetin (konaklama, yeme-igme, ulastirma,
eglence) bir araya gelmesiyle olusan; tamamlayici nitelikte diger bircok iirline
bagimli olan bilesik {iriin niteligindedir. Turistik {irtin ve hizmetler, bir biitiin olup;
cevre verilerinden soyutlanmis bigimde satisa sunulamazlar. Kurt Krapf’in “bir
otel tek basina turizm yapamaz" ifadesi ise bu diisiinceyi desteklemektedir. Bu
nedenle turistik iirlin yaratan kisiler ve kuruluslar arasinda etkin bir is birligi ve
uyum zorunludur.

Turistik tirtin stoklanamaz ve daha sonra tiiketilmek tizere biriktirilemez. Satin
alinan ve daha sonra tiiketilmek tizere bekletilen, tiiketimi ertelenebilen bir turistik
irtin miimkiin degildir. Turistik iiriin veya hizmet stoklanamayacagi (otel yatagi,
ucak koltugu gibi stoklanamaz), tasinamayacagi ve teslim siiresi verilerek
dagitilamayacagi i¢in zamaninda satilmasi gerekir. Belli bir zaman diliminde talep
gérmemis olmasi nedeniyle liretimi ve tiiketimi s6z konusu olmamis {iriinler
konaklama isletmeleri icin kacirilmis firsatlar niteliginde zarar anlamina
gelmektedir. Bu nedenle pazarlama ¢abalarinda esnek fiyat politikasi izlemelidir.
Turistik iirtinde ¢ekicilik, yararlilik ve kolay elde edilebilirlik 6zellikleri
bulunmalidir.

Turistik iiriin, nihai tliketicinin kullanimina hazir bir iiriin olmas1 gerektiginden
tamamlanmis {irtindiir.

Bir 6rnegini segmek ya da incelemek miimkiin olmayacagi icin turistler, satin
almak istedikleri lirtinii 6nceden goremez ve kaliteli olup olmadigini anlayamazlar.
Turistik iirliniin iiretimi, insanlar tarafindan gergeklestirildigi icin, turizm iirlinii;
emek-yogun sekilde iiretim olup otomasyon olanagi son derece kisitli, standart bir
kalitede olmas1 giictiir. Bu nedenle isgiicii maliyetleri temel maliyet kalemidir.
Insanlarin turizme katilimlar1 farkli nedenlere dayandigindan, turistin fizyolojik

gereksinimlerinin yaninda turistik iiriinden saglamay1 umdugu 6znel faydalar da
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farklilik arz eder. Bu anlamda turistik {iriiniin bir rekreasyon aract olarak hem
fizyolojik dinlenme hem de zihinsel dinlenme islevi gorecek "eglendirici"
unsurlarla zenginlestirilmis sekilde tasarlanmasi gerekir. Bu yiizden turistik
tirtinlerin ¢ok boyutlu oldugu distiniiliip hem hedef pazarin ortak beklentileri hem
de farkliliklarin da dikkate alinmalidir. Bdoylelikle beklentiler en iist diizeyde
karsilanabilir.

Turistik tirtinler bir bilgi {irtinii oldugundan bu iriinler hakkinda bilgi verilmesi
tirtiniin sunulmasi kadar 6nem arz eder.

Turistik hizmetlerden miisteri memnuniyeti igin nitelikli personele geeksinim
duyulmaktadir. Yeterli bilgi, beceri ve deneyimi olmayan isgorenlerin istihdam
edilmesi; tiriiniin sunumunu aksatacagindan tatminsizlik duygusunun yasamasi
olasidir.

Turistik triinler; genel olarak siibjektif nitelikte hizmetlerdir. Bu nedenle siibjektif
(lirtinlin kendisine yonelik) degerlendirme daha fazladir.

Turistik {irtiniin niteliklerinin belli kaliplara dokiilerek birbirine benzetilmesi,
standartlastirilmasi son derece giictiir. Ozellikle hizmet veya servislerin tek diize
ayni kaliplarda olmasi miimkiin olmamasma karsin niceliklerine standartlar
getirilmesi yararl olabilir.

Markaya bagimlilik ¢cok azdir, bu yiizden rekabet arttikca imaj kavrami oldukga
onem arz etmektedir.

Turistik tiriiniin tamam1 ve/veya bilesenleri yerel, ulusal ve uluslararasi pazarlarda
diger iriinler rekabet halindedir. Yogun rekabet ortami ise; iirlinlin niteliginin
stirekli gelistirilmesini gerektirir.

Turizm sektoriinde tiiketicilerin bir yerden baska bir yere tasinmasi s6z konusu
oldugundan turistik iirlin kapsamindaki ulastirma diger sektorlerden farkli olarak
cok daha hassas ve maliyeti yiiksek bir siirectir.

Son yillarda turizm endiistrisinde alt gelir gruplarina da hitap eden iiriin se¢enekleri
daha ¢ok gelistiriliyor olsa da turistik tiriinler, gereksimler hiyerarsisinde sosyal ve
deger gereksinimleri kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu 6zelligi ile turistik
tirline olan talebin esnekligi, basta fiyat, ekonomik dalgalanmalar ve giivenlik
risklerinden kaynaklanmaktadir.

Turistik tirlin arz1 esnek degildir. Buna karsin turistik iiriine olan talep ve turistik

iirlin ¢esitlendirmesi esnek olmalidir. Turistik iirlinlere olan arz yer ve zaman
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icinde yogunluk agisindan degisiklik gosterir. Dolayisiyla diinyadaki gelismeler
yakindan takip edilmelidir.
e Turizmde talebin mevsimsel 6zellik gostermesi nedeniyle turizme olan talep yer

Ve zaman igerisinde yogunlasip azalma gosterebilmektedir.

Genel olarak turistik iiriiniin, maddi 6zelliklerin &tesinde duygulara hitap etmesi
tiiketici acisindan daha onemli goriilmektedir. Bir tur otobiisiiniin kalitesi ve konforu
kadar soforiin ve servis elemaninin iyi hizmet vermesi de bir turistik iiriinii ifade eder.
Turistik triintin farkli seviyelerin birlesiminden olusan biitiinlesik yapisi ise, turistik
triind daha detayh incelenmesini gerekli kilmaktadir

(https://www.academia.edu/11040634/turistik_{iriin).

2.3.5.Turistik Uriin Seviyeleri

Turizm sektorii ikame edilebilen iirlin ya da fdrlinler sundugundan dolay1
destinasyonlar arasinda artan bir rekabet yasanmaktadir. Bu rekabet ortami
destinasyonlarin yeni ve farklilastirilmis iirtinler tiretmesini zorunlu kilmakta ve bu
rtinler sunularak destinasyonun, turist algisindaki degeri arttirilmaktadir (Cosar,
2014: 116). Kotler, Bowen ve Makens (2006: 256) turistik iiriinii; ¢ekirdek iiriin,
destek {irtlin, kolaylastirici {iriin ve ilave {iriin olmak iizere asagida ifade edildigi dort

seviyede ele almaktadir:

« Cekirdek (Oz) Uriin: "Oz iirin" olarak da adlandirilabilen cekirdek iiriin;
tiiketicilerin gergekten satin aldig1 sey ya da iirlinlin miisteriye sagladigi en temel
fonksiyon seklinde tanimlanir ve isletmeler icin pazarda var olus sebebidir (Ozel,
2013: 102). Bir turistik destinasyonda ¢ekirdek iiriin; destinasyonu gezip-gérmek i¢in
turistleri motive eden unsurlardir. Ornegin; bir otel isletmesi i¢in miisterilerine temiz,
giivenli ve konforlu geceleme olanagi saglamak cekirdek iiriin sayilir. Paris gibi bir
destinasyon i¢in destinasyonun tarihi, kiiltiirli, dogas1 ya da sundugu romantizm ortami
cekirdek tiiriin olarak kabul edilir. Yani ¢ekirdek tiriin; tiiketicinin otel isletmesini satin
alma nedenidir (Cosar, 2014: 116).

Bir turistik destinasyonda g¢ekim merkezleri olan turistik yerler; festival, miizik,
sinema, etnik veya dini faaliyetler gibi kiiltiir unsurlari; sahip olunan tarihi anatlar,
mezarlar, tarihi evler gibi tarihi yerler ve bu mekanlarin iyi korunup hala taninabiliyor
olmast; eglence kiiltiiriiniin farkli beklentilere karsilik verebilecek olanaklar sunmasi;

turistlerin aktif olarak katilabilecegi spor aktivitelerin olmasi; farkli gelir diizeyindeki

74


https://www.academia.edu/11040634/turistik_ürün

turistlere hitap eden hediyelik esyalar, yoresel el sanatlari, sanat eserleri ve antikalar
satan aligveris magazalarinin olmast gibi Ozellikler c¢ekirdek {iriinii olusturan

unsurlardandir (Kolb, 2006: 63).

Cekirdek iiriin, turistik tiiketicinin satin alma davraniglarini etkilemek adina cazip
pazarlama stratejileriyle farklilagtirilabilir. Bu durum bir konaklama isletmesinin degil
turistlerin tiiketim davraniglarini yansitabilmektedir. Konaklama isletmesi de onlarin
aradig1 yararlar1 sunabilmek i¢in rakiplerinkinden daha iyi bir satis stratejisi izlemek

zorunadadir (Rizaoglu, 2004: 181).

« Kolaylastiric1 Uriin: Destinasyonun ya da turizm isletmelerinin hedef pazarindaki
turistlerin ¢ekirdek {irtinii kullanabilmeleri i¢in sunmalar1 gerekli iiriin ve hizmetler
kolaylastiric1 iiriinlerdir (Ozel, 2013: 103). Ornegin; bir otelde 6n biiro veya kat
hizmetlerinin aksamasi ya da hi¢ olmamasi otelin isleyisini zorlastirabilir. Biiyiik bir
otel isletmesi ¢ok zenginlestirilmis kolaylastirici iiriinler sunarken, kiigiik bir otel
isletmesi ¢ok sinurli iiriinler sunabilmektedir. Otel isletmelerinin sundugu ¢amasirhane
hizmeti, oda servisi, restoran hizmeti, diyet menii, ¢ocuk havuzu, parklar, dinlenme
alanlari, bir destinasyonda bulunan engelli ve yaglilar i¢in yiiriiylis yollari, otopark

hizmetleri temel tirtiniin kullanimu ile ilgili kolaylastirici tirtinlerdir (Cosar, 2014: 118).

* Destekleyici Uriin: Cekirdek iiriiniin sunumu igin zorunlu olmadig1 halde; iiriiniin
pazarlanmasi i¢in 6nemli olan destek iriin, ¢ekirdek iiriine deger katarak rakip
isletmelerden farklilagtirilma saglanarak rekabette iistiinliik elde edilmektedir. Destek
tirlinler i¢in 6nemli olan dncelikle ulagilabilirlik ve sonrasinda turistlerin beklentilerini
karsilamaktir. Turistlerin beklentilerine cevap veren destek iriin ise pazardaki
rakiplere karsi rekabette farklilik yaratacaktir. Rekabette farklilik yaratabilecek
{iriinler sunma ise olduk¢a zor yaklagimdir. Ornegin; bir sehir ici otel isletmesinde,
spor kompleksi, saglik merkezi spa merkezi gibi hizmetlerin bulunmasi zorunlu
fonksiyonlar degil, sadece bu hizmetlerin varligi misterileri ¢eken ve ayn1 zamanda
sadik miisteri yaratip rakip isletmelere gore farklilik yaratma islev goéren destekleyici
tiriinlerdendir (Kotler, Bowen ve Makens, 2006: 305),

Bir turistik destinasyonda, farkli gelir diizeylerine sahip turistlerin tercih edebilecegi
sekilde hediyelik esya ve turlarin satilmasi; ulasimi kolay, uygun fiyatlarda farkl
meniilere sahip temiz restoranlarin ve konaklama isletmelerinin bulunmasi;

konaklama isletmesine, sehir merkezine, havaalanina ve turistik yerlere ulasimi
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saglayacak yeterli yerel ulasim hizmetlerinin mevcudiyeti; araba kiralama, bakim-
onarim hizmetleri, posta ve bankacilik hizmetleri, saglik hizmetleri, otellerde bebek
bakim hizmetleri gibi hizmetler de destek iiriinii olusturan unsurlardir (Kolb, 2006:
63).

Ote yandan, bazi durumlarda bir pazar i¢in kolaylastirici iiriin niteliginde olan bir {iriin,
baska bir pazar icin destekleyici iiriin olabilmektedir. Ornegin, bir otele tatil amach
gelen aileler i¢in oda servisi ve otopark ¢ok dnemli olmayabilir, ama is amagli seyahat
eden miisteriler i¢in bu hizmetler olmazsa olmaz kolaylastiric1 iiriinlerdir (Ozel, 2013:
103). Aym sekilde, bazi triinler gelistirilip pazara siiriildiikleri zaman destekleyici
tirtin olabilirken, zaman i¢inde rakiplerin de ayn1 {irlinleri pazara sunmalart ile birlikte
bu iriin kolaylastirici tiriine doniisebilmektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 2006:
306).

« Zenginlestirilmis (EK) Uriin: Turistik iiriin seviyelerinden; ¢ekirdek iiriin, destek
tiriin ve kolaylastiric1 iiriiniin birlestirilerek olusturuldugu, iiriine deger ekleyen,
irliniin sunumunu farklilagtiran, kullanicilara deger yaratan soyut 6zellikleri iceren
zenginlestirilmis tiriin, sunulan tiim mal ve hizmetler ile onlarin sunulma bi¢iminin bir
bilesimi olup; misterilere rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyecek farkli bir
deneyimin sunularak igletmeyi rakiplerden ayiran iiriindiir. Rakiplere Karsi rekabette
ustiinliik saglamak amaciyla konaklama isletmelerinin zenginlestirilmis {iriin
iiretmeleri 6nem arz etmektedir (Ozel, 2013: 103). Benzer sekilde Gronroos ek iiriinii,
“cekirdek, destek ve kolaylastiric1 Uriinler, misterilerin neyi satin aldigini ifade
ederken, ek tirlinler nasil satin aldiklarini ifade eder” (Kotler, Bowen ve Makens, 2006:
307).

Zenginlestirilmis Urlin; tirline kolay erisilebilirlik, destinasyonun sahip oldugu fiziksel
cevre, miisterinin isletme ile diger miisterilerle etkilesimi, miisterinin iiretime katilimi
gibi dort temel unsurdan olusmaktadir. Isgdrenlerin giileryiizlii olmasi, iiriiniin essiz
bir konuma sahip olmasi, miisteriye satig sonras1 hizmetlerinin sunulmasi, isletmede
etik kodlara wuygun davranilmasi da zenginlestirilmis iiriin kapsaminda

degerlendirilmektedir (Ozel, 2013: 103).
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2.3.6.Turistik Uriin Yasam Siireci

Turistik {irtin veya hizmetler canli varliklar gibi dogus, biiyiime, olgunlagma ve son
bulma seklinde bir yasam dongiisiine sahiptir (Akad, 2008: 176). Genelde iiriin ve
hizmetlerin izledikleri iiriniin pazara ilk sunulusundan pazardan geri g¢ekilmesine
gegen siireyi kapsayan siireg; {lirlin yasam egrisi veya Uriin yasam dongist bilinir
(Ilker, 2012: 31). Bu siiregte; iiriin dnceden yapilan arastirmalara gore, uygun zamanda
uygun pazara striiliir, iirline olan talebin olusmasiyla birlikte gelisme siireci baslar,
belli bir siire gegtikten sonra tiiriin iizerinde yenilik anlaminda degisiklik yapmak
kaginilmaz hale gelmekte, sayet bu degisiklik yapilmazsa; {iriin pazardaki rakiplerin
tirtinlerine gore daha az talep edilecegi i¢in zamanla pazardan ¢ekilmek zorunda
kalinmaktadir. Bu nedenle turistik {iriniin yasam siiresini degistiren veya uzatan en

onemli unsur miisterilerdir (Uniivar, 2008: 41).

Turistlerin degisen gereksinimlerinin karsilanabilmesi ve onlara bir fayda saglamak
amactyla iiretilen turistik {iriin ve hizmetler (Ilker, 2012: 33); temel fonksiyonlarini
yerine getirdikleri olglide tercih edilip tiikketilmektedirler. Onlarin gerekisimleri gibi
tercihleri, beklentileri, alim giicleri, satinalma zamanlar1 farklilik gostermesi; farkl
iriin ve hizmet alternatiflerinin oldugu pazardan kendilerine uygun olanm talep
etmesine yol agmaktadir. Bu nedenle iiretilen turistik {irlin ve hizmetlerin; duygusal
egilimlere, modaya ve benzer cevresel degismelere karst diger mal ve hizmetlerden
daha fazla duyarli olmasi; yasam siirecini dogrudan olumlu etkileyebilir. Ote yandan;
modas1 gegmis, tiiketiciye hitap etmeyen turistik iiriin ya da hizmetlerin ise tercih
edilmemesi, pazardan ¢ekilme nedeni olmaktadir (Cigek, 2013: 68). Turistik iiriin ve
hizmetin pazardaki basarisi, uzun donemde turistik tiiketicinin psikolojik, sosyolojik,
demografik, kiiltiirel ve ekonomik ozellikleri ile birlikte belirlenen uluslararasi
politikalar ve uluslararasi pazarlardaki rakip isletmelerin tutum ve davraniglarina da
baghidir (I¢6z, 2001: 51). Bu yiizden gelistirilen her yeni iiriiniin uzun siire pazarda
kalmasi ve boylece isletmeye maksimum kari saglamasini amaglayan pazarlamacilar;
degisen kosullara gore iirlin yasam donemlerine gore birbirinden farkli pazarlama
stratejileri izleyerek ve zaman zaman degisiklikler yaparak; mevcut miisterilerin
ilgisini ¢ekip, kullanim sikligin1 artirmaktadir. Bununla birlikte {irliniin yasam
donemini uzatmak igin tiiketicilerin sayisini artirmakta ve triinler i¢in yeni kullanim

alanlar1 bulmakta, iiriin paketlerinin 6lgiilerini ve ambalajlar1 degistirmekte, iiriin
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etiketini farklilastirmakta ve iiriin kalitesinde degisiklikler yapmaktadir (Ozel, 2013:
109). Ornegin, faaliyetteki oteller belirli bir siire sonra cekiciliklerini kaybetmeye
basladiklar1 icin gerek fiziksel yapilarinda gerekse isletme misyonlarinda onemli
ol¢iide yenilikler yaparak, pazardaki rakiplerine ragmen faaliyet gostermeye devam
etmektedir. Aksi durumda; turizm talebindeki asir1 elastikiyet, degisen tiiketici
tutumlari, rekabet, teknolojik gelismeler, talebe uygun olmayan ¢ok yiiksek fiyat,
hatali pazarlama stratejileri, gézden diisme gibi nedenlerle tercih edilmeyen turistik

tirtin yok olabilmektedir (https://www.academia.edu/11040634/turistik_iiriin ).

Genel olarak iiriin yasam donemleri alt1 baslik altinda incelenebilmektedir (Uniivar,

2008: 41-42):

e Uriin Gelistirme: isletme tarafindan, iiriiniin bulundugu ve gelistirildigi iiriin
gelistirme asamasinda ilk olarak mevcut triinle ilgili, tiriiniin misteri beklentileri
ve rekabet ortamin 6zelliklerine gore eksik yanlarinin belirlenip daha sonra da
gerekli iyilestirmelerin yapilmasi ya da mevcut tiriinden farkli tamamen yeni bir
iriinlin piyasaya ¢ikarilmasi ile tirin gelistirilmektedir. Bu asamada heniiz {iriin
satis1 amacglanmamaktadir.

e Sunus: Uriiniin piyasada etkili bir sekilde tanitildigi ve tanitim harcamalarmin
fazla oldugu ve nihayetinde {iriin satisinin yapildigi agamadir.

e Biiyiime: Sunus asamasindan sonra iiriiniin artik piyasada tanindigi ve bu nedenle
satin almalarin yogun oldugu ve satislar arttig1 i¢in kar oranin da yiiksek oldugu
donemdir.

e Olgunluk: Satislarin yavas yavag azalmanin oldugu donemdir.

e Diisiis: Satislarin azalmasi nedeniyle karliligin azaldigi donemdir.

e  Oliim: Uriiniiniin artik piyasada tutunamayacag1 ve bu sebeple piyasadan ¢ekildigi

donemdir.

Konuya turizm agisindan bakildiginda ise; bir turistik {irlin veya hizmetinde iiretilip
pazara girildikten sonra, baslangi¢ (ilk giris) donemi, gelisme (bilylime) donemi,
olgunluk donemi ve diisiis donemi olmak iizere dort asamadan gectigi Soylenebilir

(Hacioglu, 1991: 42-44). Bunlar;

Piyasaya Giris (Baslangic) Donemi: Isletmenin iirettigi yeni turistik iiriiniin; pazara

sunuldugu, miisteri ile ilk kez karsilastirildigi ve dolayisiyla turistik iirliniin pazarda
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tanitilip tutunabilmesi i¢in reklam, promosyon, halkla iligkiler, kisisel satis ve diger
tanitim araglari ile talebin yaratilmaya ¢alisildign donemdir. Ornegin; reklamlarda
bilgilendirme (iiriiniin nitelikleri, nereden ve nasil satin alinacagina iliskin bilgiler
gibi) mesajlarin verilmesi faydali olmaktadir. Turistik tiiketici bu donemde turistik
tirliniin pazarda kendisini kanitlamasini beklerken; iiriiniin piyasada kabul gérmesi igin
yapilan tutundurma faaliyetlerinin maliyeti yliksek olmaktadir. Bu yiisek
maliyetlerden dolay1 bu dénemde isletmenin satis miktar ve kar diizeyi genelde diisiik
olmakta veya zarar bile edilebilmektedir (Uniivar, 2008: 42). Olumsuz veya
zamaninda olmayan bir baslangig, iiriiniin gelecegi i¢in tehlike olusturabilmektedir.
Isletme bu dénemde iiriiniin kabul gormesi igin sabirla beklemeli, gereksiz
harcamalardan kaginmali, cesitli olanaklar1 kollayarak yatirim kararlarin1 vermelidir.
Isletmenin heniiz pazarda ¢ok fazla rakibi Imadigindan iiriiniin iiretimini esnasinda
yeterince uzmanlik saglanamadigi i¢in iiriiniin kalitesinin istenen diizeyde olmamasi
ve yiiksek maliyeti dogal olarak fiyatlara yansidigindan iiriiniin satis fiyat1 yliksek
diizeyde seyretmektedir. Birincil talebi harekete gegirmek igin yiiksek fiyat koymak,
sinirli sayida {iriin ¢esidi sunmak ve dagitimi arttirmayi hedeflemek bu donemde
isletmenin pazarlama stratejisidir. Dolayisiyla, bu asamada {iriinii satin almalar1 i¢in
genelde yiiksek gelir grubundaki misteriler hedef kitle olarak belirlenmektedir
(Islamoglu, 2010: 133). Konaklama isletmesinde tiimiiyle suit olarak tasarlanmis
oteller, devre-miilk oteller, otellerde video ile check-out (otel odalarindaki televizyon

araciligi ile) gibi uygulamalar baslangi¢ donemi iriinlerine 6rnektir (Barak, 2006: 44).

Her turistik iirlinlin kendisine 6zgli yasam doneminin olmasi; bu dénemlerin
herbirinde farkli stratejiler uygulamay: gerektirmektedir. Isletme yeni girdigi
pazardaki turistik iiriiniiniin baglangi¢ donemi i¢in asagidaki stratejilerinden kendisine

uygun olani secebilir (Barak, 2006: 44):

v" Pazarim Kaymagm Hizla Alma: Kisa vadede yogun tanitimla yiiksek fiyat
uygulanarak miimkiin olan en yiiksek gelirin elde edilmesini amaglayan bir
stratejidir.

v' Pazarin Kaymagm Yavasca Alma: Az sayidaki potansiyel miisteriye yeni
turistik {irtin veya hizmetin daha ¢abuk kabul ettirilmesi i¢in tanitim ¢aligmalarinin

yogun olmadigi ancak yiiksek fiyatlarin uygulandig: stratejidir.
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v' Pazara Hizla Girme: Cogu potansiyel tiiketicinin yeni iiriinden haberdar olmadig
varsayilip; tanmitim c¢aligmalarina agirhik verilerek diisiik fiyat stratejisi
uygulanmaktadir. Yeni {iriin ve hizmet i¢in genis pazar imkanin mecut oldugu
ancak alicilarin gogunun fiyatlara kars1 duyarli oldugu stratejidir. Bura en 6nemli
tehlike yeni iriiniin kisa silirede rakip firmalarca kolaylikla taklit edilmesi
olasiligidir.

v Pazara yavasca girme: Bu stratejide yeni tiriine diistik fiyat uygulanmakta, ancak
potansiyel tiiketicilerin Uriin hakkinda yeterli bilgi sahibi oldugu kabul
edildiginden tanitim faaliyetlerine ¢ok fazla yer verilmemektedir. Pazarin oldukga
genis, alicilarin ise fiyatlara karsi duyarliligi oldugu bu stratejide; potansiyel
rakipler bekle-gor politikasi uyguladiklarindan rekabet siddetli degildir.

Gelisme (Biiyiime) Donemi: Uriiniin pazarda tutunmaya baslamas: ile birlikte iiriin
icin hizli bir sekilde biiylime s6z konusu olup; iiriine iliskin satislar carpict sekilde
artmakta, turistik tiriin boylece gelisme donemine girmis bulunmaktadir. Bu donemde
maliyetler diisme gostermekte ve dolayisiyla satis fiyati yiikseldginden kar orani
artmaktadir (Akad, 2008: 177). Turistik {irtin {ireten isletmeler; satis miktar1 ve kar
oranin hizla arttigi bu dénemin c¢ekiciligine kapilarak iriiniin kalitesinden taviz
vermemelidir (ilker, 2012: 32). Artan kardan dolay1 piyasaya rakipler girip taklitgi
{irinler sunabilir ve durumda rakip say1s1 artacagindan rekabetin siddeti artar (Uniivar,
2008: 43). Rakipleri karsisinda mevcut durumu koruyup ayni zamanda da Onciisii
oldugu yeni turistik Uriinliniin tiiketicileri tarafindan daha ¢ok satin alinmasim
saglayacak tutundurma faaliyetlerinde bulumalidi. Boylece rekabet avantaji elde
ederek tiriiniin gelisme doneminin uzun siirmesini saglayan turistik iriin igletmeleri;
artan tutundurma giderlerini diisiirmeyi ve iiriin ve hizmetin mevcut 6zelliklerinin
yanina yenilerini eklemeyi ihmal etmemelidir. Buna ilaveten Kkalitesi yiiksek
zenginlestirilmis turistik {irlin igin yeni hedef pazarlar tespit edip bu pazarlardaki fiyata
kars1 duyarli yeni miisteri tiplerini ¢ekmek i¢in fiyat indirimleri, dagitim kanallarina
yonelme; tur operatorleri v yeni acentalarla is birligi yaparak dagitimi gii¢lendirme

gibi stratejileri uygulamalidirlar (Barak, 2006: 44-45).

Ayrica; tutundurma faaliyetleri {iriinii tanitimdam ¢ok isletmenin ve marka imajina
odaklanmalidir. Uriiniin rakiplerikinden kalite olarak {istiin oldugu ve neden tercih

edilmesi gerektigine dair ikna edici reklamlar yapilmalidir (Karafakioglu, 2005: 153).
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Olgunluk Dénemi: Uriinlerin satis hacminin yiikselerek ¢ik sayida tiiketiciye
ulastiktan sonra pazarin iiriine doydugu déonemdir. Bu dénemde ¢ok sayida giiclii rakip
oldugundan siddetli rekabet yasanmakta ve {iriiniin rakiplere karsi savunulmasi
zorlagsmakta, satisin yavas yavas diismesi ile olgunluk donemi zuhur etmektedir (Akad,
2008: 177). Arzin talebin lizerinde oldugu bu dénemde; yeni tiiketiciler kazanilmasi
miimkiin olmamakla birlikte rakiplerin fiyat indirimine gitmesi satiglar1 azalma pazar
pay1 diismektedir. Satislar tutundurma, reklam, {iriin (marka, isletme, logo gibi
degisiklikler yapma) farklilastirma, satis sonrasi Servis ve garanti hizmetlerini
iyilestirme, dagitim kanallarinda degisiklik (seyahat acentalari, tur operatorleri, tesvik
seyahat organizasyonlar1 gibi) ve yeni pazarlara girme gibi stratejilerle pazar
korunmaya caligilir (Barak, 2006: 45). Pazari rakipler ile birlikte paylasan yenilikgi
isletmeler yeniliklerle rekabetci tehditleri bertaraf edip (ilker, 2012: 32); turistik
tirtiniin mevcut 6zelliklerinin iyi oldugunu ve pazarda uzun vadede yeri oldugunu
tilkketicilere duyurmakta ve boylece rakiplerin miisterilerini de kendine g¢ekmeye
calisarak mevcut iirlinli kullanmayan tiiketicilere ulagmaya calismaktadirlar

(Karafakioglu, 2005:153).

Sadece giiclii isletmelerin varliklarini siirdiirebildigi turistik {iriiniin yasam dénemi
diger {iriinlerin hayat dénemlerine gore daha uzun siirmektedir (Uniivar, 2008: 43).
Konaklama sektoriindeki turistik tiiketicilerin daha ¢ok konforlu ve teknolojik olarak
yeniliklere sahip turistik tesisleri ve onlarin tiriinleri tercih etmelerinden dolay1 da
teknolojik gelismeler bu donemin uzun siirecegi konusunda etkin rol oynamaktadir.
Ornegin, Hilton ve Dedeman otel zincirleri arasindaki siddetli rekabet, turistik
tesislerdeki iiriinlerin olgunlagsma donemini yasiyor olmalarinin bir isaretidir. Diger
yandan; turistik tiriin ¢esitli faaliyetlerle yenilenip rakipleri karsisinda tutunamadigi
takdirde piyasadan cekilme tehlikesi ile karsi karsiya kalabilmektedir. Bu nedenle
turistik iiriin tireten isletmeler her olay1 ¢ok iyi takip etmelidir ve iyi bir 6ngérii ve
denetim sistemine sahip olmalidir (Akad, 2008: 177).

Diisiis Donemi: Teknolojinin hizli gelismesine bagl olarak turistik iiriiniin tiretim ve
satig tekniklerindeki yetersizlikler ve hatalar, gelistirilen ikame {irin ve hizmetlerin
pazara girisi ile artan rekabetin yasanmasi, pazarin mevcut iiriine doymast, yeniliklerin
izlenememesi, maliyetlerin yiikselmesi gibi nedenlerle turistik iiriin yasaminin son

asamasi olan diisis donemine grilmektedir. Bu donemde isletmenin satiglart ve
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dolayistyla pazar pay1 ¢cok diismekte; ayn1 zamanda {irliniin verimliligi azalmaktadir
(Icoz, 2001: 51). Turistik iiriin tiiketicileri, mevcut iiriinii artik terk etmekte,
isletmeciler de belli bir siire sadik miisterileri muhafaza edebilmek igin fiyati
yonetmektedirler. Bu siiregte sabit giderler yiikseldigi i¢in zarar s6z konusudur. Bu
nedenle isletmeler, belli araliklarla satiglarini, maliyetlerini ve karlilik oranlarin
gbzden gecirip kar getirmeyen mallarini veya diisme siirecine giren irlinlerini tiretim
hattindan ¢ikarmaktadir (Akad, 2008: 177-178). Bu donemde turistik {irlin igin
isletmeler; ya mevcut {irlinii veya hizmeti az miktarda tiretip piyasaya sunarak bir siire
daha satis1 slirdiirmekte veya mevcut mallarda baz1 degisiklikler (mamul
farklilagtirma) yaparak satisi canlandirmakta ya da satis olanagi kalmayan mevcu
irlinii tamamen ortadan kaldirarak tamamen farkli yeni turistik {iriin gelistirme yoluna
giderek pazarda var olma miicadelesini siirdiirmektedir (Tokol, 1987: 91-92). Aksi
takdirde pazardaki rekabet avantajimi yitirebilmektedir (Dinger, 1998: 259). Bu
durumda turistik triinii treten isletmenin bir baskasma devredilmesi de makul

stratejilerden biri olmaktadir.

Bu asamanin siiresi, bir iiriinden digerine degisiklik gdsterebilir. Ornegin, Kapadokya
bolgesinde yer alan ve ayn1 donemde islerlik kazandirilan turistik otellerden biri halen
gelisme donemini yasarken, bir digeri ise; diisiis (6liim) donemine girmis olabilmesi
gibi. Diger yandan turistik {iriiniin yukarida ifade edilen dort hayat evresi; tiim turistik
tiriinlerde ayni sekilde yaganmayabilir. Bir turistik iiriiniin, piyasaya girdikten hemen
sonra gelisme asamasini yasamadan hizla olgunlasarak diisiis donemi girmesi de buna

verilebilecek en glizel drnektir.
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UCUNCU BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE TURIST AZLIGI

DURUMUNDA ALTERNATIF URUN VE HiZMET
GELISTIRME

3.1.Piyasa

Turizm sektorii Tirkiye ekonomisine katki saglayan en dinamik sektor olup
(Kahraman, 2012: 9); genel olarak, miisteri gerekisinimleri dogrultusunda c¢esitli
turistik tirtin ve hizmetlerin itretildigi, bu tiriin ve hizmetlerin arz edenler (satici kisi
veya firma) ile talep edenlerin (miisteri) kars1 karsiya geldigi ve dolayisiyla pazarlama
faaliyetlerinin gerceklestirildigi dar veya genis, durgun veya hareketli, gecici veya
sirekli bir piyasa da bulunmakta ve bu piyasanin kosullarinin isletmelerce iyi
bilinmesi gerekmektedir. Bir konaklama isletmesinin pazari; isletmenin hizmetlerini
satin alan insanlar ile isletme arasinda bir alisveris ag1 ya da bir otel isletmesinin
hizmet ettigi fiziksel bir alandir. Pazardaki tiim turistlerin geeksinim duyacagi herseye
sahip bir bdlgenin kurulus yeri olarak belirlenmesi, bu kurulus yerindeki oda sayist,
doluluk oranlari, miisteri tabani, mevcut ve olas1 rakiplerin giicii, piyasa fiyatlari,
fiyatta olusacak rekabet, farklilagtirma olanaklar1 gibi hususlar piyasa arastimasinda
dikkate alinmalidir. Aksi takdirde arz yoniinden yapilacak biiytik yatirimlar; ani ya da
hizli bir sekildeki talep diismesi veya talep yetersizligi karsisinda atil kalabilmektedir.
Bu yiizden turizm sektoriinde heniiz yeni olan isletmeleri maddi agidan zor durumda

birakabilmektedir (Cosar, 2006: 53-55). Bulundugu piyasadaki mevcut durumunu
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korumak ve ayni zamanda da payini daha da atirmak isteyen mevcut turizm igletmeleri
ise; ya rekabetin oldugu pazar ortaminda diger rakipleri yakindan takip edecek sekilde
stratejiler uygulamali, ya da sektordeki isletmeler arasindaki is birligi ve dayanisma
suretiyle pazarin gelistirilmesiyle tiiketiminde gelismesi saglamalidir. Buna karsin
sabit sermaye yatirnmlarinin ¢ok fazla oldugu turizm isletmelerinin kurulus yerini
degistirme imkan1 olmadigindan faaliyet alanlarinin iyilestirilmelidir (yeni ek binalar
gibi). Yine piyasadeki temel mal ve hizmetlerine yenilerini ekleyerek ya da mevcut
mal ve hizmetlerini nitelik olarak iyilestirerek veya farklilastirarak da isletmenin
sundugu mal ve hizmet ¢esitlerini (eglence yerleri agma, ¢amasir yikama-iitiileme
hizmetinin verme, ¢ocuklu aileler i¢in ¢ocuk faaliyet alanlari, ayakkabi boyama
hizmeti gibi) artirmaya calismalidir. Son olarak isletme kendi faaliyetlerini veya
sundugu hizmetleri iyice tanimali ve bdylece faaliyeti gerceklestirmeye engel olacak
faktorleri onceden 6ngorebilmeli, yogun talebin oldugu turistik {iriine yogunlagmali,

pazarlama ve tutundurma faaliyetleriyle daha ¢ok talep yaratmalidir (Belge, 2005: 68).

Turizm piyasasti; turizm arzi, turizm talebi ve yer temel faktorinden olugmakta (Tung
ve Sac, 1998: 68), turistik bir isletme i¢in ise; yoresel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi
olmak tizere dort piyasadan bahsedilmektedir. Piyasa olgusuna tiiketiciler agisindan
ilk tiiketim piyasasi ile tekrar satin alma/yenileme piyasasi s6z konusu olmaktadir
(Cosar, 2006: 53-56). Bir turizm piyasasinin bu sekilde farkli o6zellikler
kazanmasinada genelde “iirtin” faktorii neden olmakta ve her tiriin de farkli 6zelliklere
sahip alicilar ortaya ¢ikarmaktadir. Piyasanin islevi ise, triinleri ile farkli 6zelliklere

sahip alicilar eslestirerek her iki tarafinda memnun olarak ayrilmalarini saglamaktir.
3.2.Turizm Talebi

Piyasadaki satin alma giicii ile desteklenmis olan alici miktar1 “talep” olarak
adlandirilabilirken (Alkin, 1984: 17); seyahat etme, farkli yerleri gezip gorme
isteginde bulunan ve bu istegini kendi konaklama yeri disinda karsilayabilecek kadar
gelire (satin alma giiciine) ve bos zamana sahip olan turistin, piyasadaki turistik mal
ve hizmetlerden satin almayi ya da fiilen yararlanmayi diisiindiigii miktar ise turizm
talebi olarak tanimlanmaktadir (Olali ve Timur, 1988: 195). Bu noktada yurti¢i ve
yurtdis1 olmak tiizere iki tiir turizm talebinden s6z etmek miimkiindiir. Yurti¢i turizm

talebi; iilke vatandaslarinin ulusal sinirlar dahilinde turistik gereksinimlerini karsilama
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istegi iken; yurtdis1 talep ise, iilke vatandaslarinin ulusal sinirlar disinda turistik

gereksinimleri karsilama istegi olmaktadir (Oztas ve Karabulut, 2006: 54).

Turist gonderen bir merkezden turist ¢eken bir merkeze yonelik akim olarak da

tanimlanan turizm talebi asagidaki sekillerde goriilebilmektedir (Kara, 2005:15-16);

o Gergek (Efektif) Talep: Potansiyel talep icinde bir iiriin veya hizmeti satin
almaya niyetli ayn1 zamanda bu olanagi olup ¢ekim merkezine giden ve bu mal
ve hizmetleri alip kullananlar kapsar.

e Potansiyel Talep: Seyahat etme ve turizm hizmetlerini kullanma giidiilerine
sahip, ancak gegici veya parasal nedenlerle talebi gerceklestiremeyenlerden
olusur (Yarcan, 1998: 34).

e Carpitilmis Talep: Giidiilendiginde seyahat edecek olan fakat olanaklar ve
kolayliklar hakkinda bilgisi olmadig1 i¢cin seyahat talebini gerceklestiremeyen
kisilerden olusur (Yarcan, 1998: 34).

e Diizensiz Talep: Ozellikle ulasim, egitim, yemek, danismanlik gibi hizmetlerle
ilgili zaman dilimine goére asir1 degisen taleptir. Bu talepte konjoktiirel
degisimler oldukga etkilidir (Demircan, 2009: 153).

e Agsir1 Talep: Mevsime veya durumuna bagli olarak karsilanamayacak diizeye

ulasan taleptir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2006: 106-107).

Turizm talebi; turizm sektoriinde belirleyici ve yonlendirici bir etkiye sahiptir. Turizm
sektorii ile birlikte konaklama isletmelerinin basaris1 biiyiik 6l¢iide turizm talebinin
Ozelliklerinin bilinmesi ve talebin, ihtiyaglarinin tatmin edilmesine bagli oldugunun
goriilmesi etkili olmaktadir (Kara, 2005: 13). Hizmet agirlikli yapist geregi, diger
sektorlerdeki iiriin ve hizmetlerin talebine goére farklilik gdsteren turizm talebinin
kendine has oOzellikleri bulunmaktadir. Tipik bir turizm piyasas: talebinin veya

alicilarin temel 6zellikleri soyle siralanabilir (Erdogan, 1996: 327-328):

e Turizm talebi bagimsiz bir yapiya sahiptir. Her insan giidiilerinin etkisiyle seyahat
eder. Gldiiler insandan insana farkilik gosterir, onlar1 farkli bicimlerde etkiler ve
onlar da farkli beklentiler ortaya ¢ikarir.

e Turizm talebi homojen (tiirdes) degil, heterojen (ayrik) bir yapiya sahiptir. Turizm

piyasasinda iiriin homojen olsa da onu heterojen olarak kabul eden miisterinin
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sosyal ve psikolojik giidiilerini 6n plana ¢ikmaktadir; heterojenlik {irlinden degil,
cogu zaman alicinin sosyal ve psikolojik giidiilerinden kaynaklanir.

Turizm talebi, bireysel biit¢elerden harcama yapilmasini gerektirmektedir. Bir mal
piyasasinda talebi ortaya ¢ikaran alicilar ¢ogu zaman o malin nihai tiliketicileri
degil, aracilardir; piyasanin isleyisi genellikle birka¢ aracit kurulusun varligi
esasina dayanir. Bagka bir deyisle, mal piyasalarinda satici aliciy1 arayip bulmak,
onun oldugu yere gitmek zorunda oldugu halde; turizm piyasasinda turist
hizmetten yararlanabilmek i¢in mutlaka {riiniin arz edildigi yere gitmek
durumundadir. Bu piyasada miisterinin iiriiniin ayagina getirilmesini talep etmesi
veya onu kendi evinde tiikketmesi olanagi bulunmamaktadir. Turizm piyasasinda
talebin hareketliligi esastir.

Turizm talebi, mevsimlik bir karakter tasir ve turizm hareketleri belli mevsimlerde
yogunlasir ve turizm talebini yilin degisik mevsimlerine dagitmak olduk¢a zor
olabilmektedir. Bu durum, yeni ve farkli turizm yatirimlarim gerektirir (Ioz ve
Kozak, 2002: 92).

Turizm talebi elastiktir; kolayca vazgecebilen bir yapiya sahiptir. Turizm talebi
liks bir gereksinim olmasi nedeniyle diger liikks gereksiinimlerle her zaman
yarismak durumundadir. Kisi tercihini her seferinde gereksinimlerden birini
digerine kaydirabilir.

Turistik isletmelerin hedefledikleri pazar dilimindeki tiiketicilerin 6zellikle gelir
diizeyleri ve tercihleri, isletmenin fiyat politikas1 iizerinde Onemli rol
oynamaktadir. Ornegin; orta gelir grubuna hitap etmeyi hedefleyen bir isletme
yiiksek fiyat uygularsa miisteri kaybeder. Yani turizm talebinin fiyat elastikiyeti
oldukga yiiksektir (Olal ve Timur, 1988: 196-197).

Turistik tiiketim mal ve hizmetler arasinda rekabet vardir. Konaklama siiresi ile
mesafe arasinda bir rekabet oldugu gibi; turistik istasyon ile turistin geldigi yer

arasindaki mesafe uzadik¢a konaklama siiresi azalmaktadir.

Talebin (yani miisterinin) ihtiyaglarinin tahmin edilip karsilanabilmesi adina da turizm

pazarina yonelmis miisterinin (yani talebin); belli bir fiyat diizeyinden satin almak

isteyebilecegi ¢ok sayida iiretilmis turizm triinii s6z konusu olmaktadir. Turizm

talebinden s6z edebilmek igin miisterinin satinalma giiclinlin bu istemini
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gerceklestirmeye yeterli olmasi ya da mutlaka ekonomik gii¢ ile desteklenmis olmasi

gerekmektedir (Kara, 2005: 14-15).

Turizm sektoriindeki turistik tirtinlerin olduk¢a karmasik, ihtiyaglarin ve {riin bilgi
diizeyinin ise birbirinden ¢ok farkli olmasindan dolay1 turizm talebinin analizi
hususunda davranigsal yaklasim benimsenmektedir. Bu yaklasimda miisteriler (yani
turistler) arasinda boliimlere ayirma ve kisisel degerlendirmeler yapilarak birbirinden
farkli turist tiplerinin 6zellikleri, tercihleri ve motivasyonlar: tespit edilip ona gore
degerlendirilmesi s6z konusu olmakta ve bu durum turizm talebini olumlu
etkilemektedir (I¢6z ve Kozak, 2002: 87).

Turizm talebini etkileyen esas faktorlere konaklama isletmeleri agisindan ayrintili
bakacak olursak asagidaki Sekil 3.1°deki durumun olusmast miimkiindiir (Akyurt,
2008: 62-66). Sekilde konaklama isletmesine yonelik talebi etkileyen faktorlerden ilki
ve en onemlisi ekonomik faktorler olup; miisterinin yeterli satin alma giiciiniin olmas1
ve bunu turizm amacgh bir yerden baska bir yere gitmek, konaklamak vb. amagla
kullanmasinda etkili olan faktordiir. Yeterli satin alma giicli olmayan miisteriler i¢in
bu durum (bir yerden baska bir yere tatil amaciyla gitmek) miimkiin olmamakla
birlikte uluslararas1 kitle turizmi incelendiginde, talebin yogun bir sekilde gelismis
iilkelerden geldigi sdylenebilir. Clinkii iilkeler gelisip zenginlestik¢e kisisel gelirleri
de artis gostermekte, geliri artan bireyler bu gelirin bir kismimi bagka iilke ya da
sehirleri gezip gérmek igin ayirmakta ve bu duruma bagl olarak da turizme olan talep
artmaktadir (I¢6z ve Kozak, 2002: 103) Turistik iiriin ve hizmetin fiyat;, milli gelir ve
dagilimi, déviz kurlar1, enflasyon, ulasim olanaklari, uzaklik, arz potansiyeli, reklam
ve tanitim faaliyetleri, turizm endiistrisinin durumu gibi ekonomik fktadrler de turizm
talebini etkilemektedir. Kisilerin diinya goriisii, kiiltiir ve egitim diizeyleri, yas durum,
cinsiyet gibi demografik faktorler, ailevi durumlar, meslekler, kentlesme diizeyleri
gibi sosyal faktorlerde turizm talebini etkilemektedir. Egitim diizeyi arttik¢a insanlarin
daha arastirmaci, yeni seyler 6grenmeye daha merakli olduklar1 ve yeni yerler gezip
gormeye daha istekli olduklari anlasilmaktadir. Bununla birlikte gelenek, gorenek,
sosyal cevre, tikketim aligkanliklari gibi ekonomi dis1 (sosya-kiiltiirel) faktorler de
turizme olan talebi etkilemektedir. Ornegin; insanlar sosyal cevrelerindeki is
arkadaslari, komsulari, akrabalar1 ya da dostlarindan gordiikleri, duydukler: herhangi

bir seyi kendileri i¢in de istemekte ve bireysel tercihlerden ziyade kararlarinda
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toplumun daha agir bastigi gorilmektedir. Turistin i¢inde yasadigi toplum; o

toplumdaki politik sistem, gidilecek olan iilkedeki politik rejim, siyasi istikrar,

ozellestirme, devlet kontrolleri, turizmdeki vergilendirme gibi politik ¢evre faktoleri
de turizm talebini etkileyebilmektedir (Olali ve Timur, 1988: 197-206).

Ekonomik Faktorler

e  Turistik mal ve hizmetin fiyati
o  Milli gelir

o  Milli gelirin dagilis sekli

e Harcanabilir gelir

o  Doviz kurlari

e Ulasim olanaklari

Sosyal Faktorler

Yas, cinsiyet, niifus yapist
vb. gibi demografik
ozellikler

Aile yapisi

Meslek

Kiiltiir, egitim diizeyi

e Ugzaklik o Dil giicliikleri
«  Arz potansiyeli o Konaklama sekli
e Reklam ve tanitim faaliyetleri ® Kentlesme diizeyi
® Turizm endiistrisinin durumu \ /
TALEP
!
Psikolojik Faktorler Politik Faktorler Ekonomi Disi
e Kisilik yapist ve motivasyon o  Devlet kontrolleri Faktorler
e  Kiiltiirel uzaklik ve e Turizmin e Gelenek
destinasyon imaji vergilendirilmesi e Sosyal Cevre
* Moda, zevk ve e Turistin kendi e Tiketim
aliskanliklardaki stirekli iilkesinin ve/veya Aliskanliklari
degisim gidecegi  {ilkenin
e Snobizm politik rejimi
e Boszaman
e Egitimsel firsatlar

Sekil 3.1: Konaklama isletmelerinde Talebi Etkileyen Faktorler

Kaynak: (Kara, 2005: 19-23” den uyarlanmuistir.)

Bir¢ok toplumda; turizm, “ise verilen arada fiziksel ya da beyinsel rahatlama” olarak

ifade edilir. Aragtirmalara gore Almanya’da saglik sigortasi verilerine gore; ise karsi
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isteksiz iggorenlerin, islerine kisa bir ara verdirilip kaplica gibi saglik turizmine
yonelmelerine izin verilmekte, bdylece hem tatil hem de tedavi imkani saglanmaktadir
(Holloway,1991: 43). Gerek ekonomik gerekse psikolojik bakimdan turistik tiiketimde
tatmin noktasina geg ulasilmaktadir. Bu nedenle turistik tiikketim psikolojik bakimdan
siirsiz bir genisleme egilimi gosterir. Insanlarin giinliik yasanilan gevreden
uzaklagma (kagma motivasyonu) istegi, dinlenme ve rahatlama gereksinimi, bagka bir
sehirde olan ailesini ve arkadasini ziyaret etme istegi, prestij kazanma, alisveris yapma
istegi, sosyal etkilesim, snobizm, egitimsel firsatlar, yilin belirli zamanlarinda belli tip
tatile ¢gtkmanin moda haline gelmesi gibi unsurlarda talebin etkilendigi psikolojik
faktorleridir (Kara, 2005: 23). Talebi tek bir faktor olumlu veya olumsuz yonde
etkileyebilecegi gibi bir¢ok faktdr aym1 anda farkli sekilde de etkileyebilmektedir.
Konaklama isletmelerinde talebi etkileyen faktorler turist gonderen iilkelerde oldugu
kadar, turist kabul eden iilkelerde de olabilmektedir (Oztas, 2002: 57). Insanlarin
ulusal ya da wuluslararast turizm hareketlerine katilmalarini, konaklamada
geceleyecekleri ortalama siireyi ve yapacaklart harcamalarin tutarini etkileyen
faktorler iilke ve bolgeye gore farklilik gosterebilecegi gibi aymi {ilkenin degisik
bolgelerinde de farklilik gosterebilir. Bu durum, turizm talebini dogrudan ya da dolayl
bir sekilde etkileyebilmektedir (Akyurt, 2008: 62).

Ayrica konaklama igletmesine gelecek olan turistin kendi iilkesinden kaynakli
ekonomik veya politik istikrarsizliklar, turistin tilkesi ile gidecegi iilke arasindaki ikili
iliskiler; ziyaret edilen yerin tarihi, kiiltiirel, dini, arkeolojik ve mitolojik degerlerin
yeterli ¢cekim giicli olusturup olusturamamasi; diger lilkelerin daha cazip olmasi,
konaklama isletmelerinin goériintimleri, tatil amaclh gerceklestirilen turizm hareketleri
icin uygun zamanin yaz aylari olarak goriilmesi (yillik izin, okul tatilleri vb), turizmi
destekleyici sergi, fuar ve festivallerin genelde yaz aylarinda yapilmasi, “Tatil yazin
yapilir.” anlayisinin yaygin olmasi nedeniyle turizmin sezonluk (mevsimsellik) 6zellik
gostermesi, moda ve snobizmin miisteriyi baska turistik alanlara yonlendirmesi,
teknolojik gelismelere dayali olarak seyahat endiistrisinde yasanan geligsmelerin yurt
disina yapilan seyahatleri daha uygun ve kolay hale getirmesi, dogal kaynaklarin giin
gectikce yok olmasi, turistik bolgeye 6zgii olaylarin varlig1 (Korfez krizi vb.), bazi
olaylarin haksiz rekabette kullanilmasi, rakip iilkelerdeki anti propagandalar, domuz

gribi, kus gribi gibi global dlgekteki salgin hastaliklar, turizm faaliyeti ile baglantisi
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olan kisiler de talebi hem olumlu, hem de olumsuz etkileyebilmektedir (Oztas, 2002:

57). Bu yiizden tuizm talebinde zaman zaman dalgalanmalar yasanmaktadir.
3.3. Turizmde Talep Dalgalanmalari

Turizm sektori ile birlikte en yogun sekilde konaklama isletmelerinde hissedilen talep
dalgalanmasi; kendisini bir aydan digerin artip azalan yani degisen rezervasyonlarda
(vani gelen/gelecek olan tahmini kisi sayisi) gosterir (Kara, 2005: 38). Genelde
miisterinin seyahate ¢itkma amacina (tatil, is, aligveris, egitim, akraba ziyaretleri gibi)
gore degisiklik gosteren talepteki dalgalanma durumu; yilin belli bir doneminde turist
yogunlugu ya da yigilmasi ile birlikte turistik isletmelerin faaliyetlerinin de artmasi
seklinde goriilebilir. Bazen de talebin az veya hi¢ olmamasi seklinde goriilebilir.
Kapasite esnekligi olan turistik isletmeler; kendilerini bu olasi talep dalgalanmalarina
kars1 koruyabilmekte; hatta maliyetlerde artisa neden olmaksizin {iretim kapasitelerini

artirip azaltarak rakipleri karsisinda rekabet avantaji bile saglayabilmektedir.

Talebin yogun oldugu dénemler turizm sektoriindeki diger isletmeler gibi konaklama
isletmeleri i¢in de “turizm sezonu” olarak adlandirilir (Olali, 1968: 159). isletmeler bu
yogun sezonlardaki kazanglari ile yillik gereksinimlerini karsilamak durumunda
olduklar1 i¢in bu donemde fiyatlar olduk¢a yiiksektir (Kara, 2005:39). Bu yiiksek
fiyatlara ragmen doluluk yasanmakta hatta kapasitenin asilmasi bile s6z konusu
olabilmektedir. Kisa vadede ise, arz kapasitesini artirmak temelde miimkiin
olmamakta, ancak isletme “short”a diistiigli zamanlarda diger benzer isletmelerden
oda satin alip kendi miisterisini oraya yonlendirerek kisa vadede arz kapasitesini
artirabilmektedir. Yine bu yogun sezonda konaklama isletmeleri restoran, mutfak ve
kat hizmetleri gibi boliimlerde gegici sezonluk (ekstra) personel galistirmay tercih
edebilmektedir. Bu durumda nitelikli personel sayisinda azalma oldugundan mal ve
hizmetlerin kalitesinde diisme olabilmektedir. Yogun sezonda yerlesik niifusa gore
belirlenmis enerji, su, kanalizasyon gibi altyap: hizmetinde aksamalara olabilmekte,
dogal ¢evrede bozulma tehlikesi riski ortaya ¢ikmakta, kimi zaman miisterile bile asir1
kalabaliktan dolay1 {icretini ddedigi tatilden istenen {iriin ve hizmeti alamamaktadir
(Ilkin ve Dinger, 1991: 89). Talebin yetersiz oldugu duumlarda ise; isletme diisiik
kapasite ya da atil kapasite ile faaliyet gostermek drumunda kalmakta, yatirimlarin geri
doniis siiresi uzamakta, isletmenin sundugu mal ve hizmetin verimlilik ve kalitesinde

diisme yasanmakta, yogun sezonda uygulanan fiyattan daha diisiik fiyatlar
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uygulanabilmekte (Kara, 2005: 38), hatta birgok konaklama isletmesi gegici siire ile
kapatilmakta ve bu isletmelerdeki isgdrenlerin ¢cogu issiz kalabilmektedir (Kozak ve
digerleri, 2001:92). Cekim {ilkesine yonelik talep ile c¢ekim iilkesindeki arzin
cakismamasi durumunda, hizmet kalitesinin diiser ve yapay fiyat artis1 yasanir

(Yarcan, 1998:38).

Tiirkiye’de turizm sezonu genelde tatile ¢ikilan donemlere (yani yaz mevsimine) denk
geldigi i¢in yaz aylar1 olarak kabul edilir. Bu nedenle yaz aylarinda deniz-kum-giines
tatil siiresince havayolu ve karayolunda ulasim artmakta, konaklama isletmelerinde
konaklayan miisterinin geceleme sayis1 artmakta, 6nceden herhangi bir rezervasyonu
bulunmayan miisterilerin bazen konaklama yeri bulamama riski s6z konusu olabilir
(Kara, 2005: 29). Tirkiye’de hem yerli hem de yabanci turistler igin ¢ekim giicii
yaratan Kapadokya’da turizm sezonuna bakilacak olursa; sezonun on iki aya yayilmis

oldugu ve talebin yogunluk durumuna gore de;

Mart aymin 1sinma donemi,

Nisan-Mayis aylarinin yogun donem,
Haziran-Temmuz-Agustos aylarmin ara (gegis) donem,
Eyliil-Ekim aylarinin yogun donem,

Kasim ayinin soguma dénemi,

AN N N N SR

Aralik-Ocak-Subat aylarinin diisiik donem

seklinde adlandirilabilecegi goriilmektedir (Kara, 2005: 29’dan uyarlanmistir). Bu
donemler dikate alindiginda Kapadokya’da, hem turist girisinin en ¢ok, hemde
turizmden elde edilen gelirin en yiiksek oldugu yogun dénemler Nisan-Mayis ile
Eylil- Ekim aylaridir. Haziran-Temmuz-Agustos aylarinda ise yerli ve yabanci
turistler daha ¢ok deniz-kum-giines tatillerini tercih ettikleri i¢in talep yogunlugu bu
aylarda kiy1 bolgelerde yogunlastigindan Kapadokya igin gecis donemidir ve yogunluk
azdir. Gerek gelen turist sayisinin az (talep azligi), gerekse elde edilen gelirin en diisiik
oldugu Aralik-Ocak-Subat aylarini kapsayan diisiik donem ise bu bdlgedeki isletmeler
ve yorede yasayanlar i¢in oldukca zor gegmektedir. Zira birgok tesisin; turizm sezonu
disinda gegici siire ile kapatilmasi, tesiste calisan isgérenlerin bu dénemde (tesisin
kapali oldugu zamanlarda) isten ¢ikarilmasi gibi durumlar yasanabilmektedir. Ancak
bu dénemin uzamasi yatirimlarin geri doniis siiresini uzatmakta; yatirimcilar tesvik

etmede sorun tegkil etmektedir. Diger yandan da mevsim boyunca yogunlasacak olan
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talebin gereksinmelerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli kapasite artirimi igin de engel
teskil etmektedir. Bu nedenle, konaklama isletmeleri talep yetersizligi yasadiklari
diisiik sezon gibi zamanlarda kapasitenin altinda kalan talep seviyelerini ¢esitli
stratejiler kullanarak (mevcut mal ve hizmetlerde degisiklik yapma, yogun sezondaki
talebi ara ya da diisiik sezona yonlendirme veya tamamen yeni {iriin ve hizmetler
uretilip yeni talep olusturmaya c¢alisma) arz kapasitesi ile denklestirme ¢abasi i¢ine
girmelidirler (Ulama, 2008: 88). Talep seviyesini degistirmeye yonelik stratejiler
genelde pazarlama odakli stratejiler olup isletmenin mevcut hedef pazarinda ve mevcut
iriintinde bazi1 degisiklikler yapilmasimi gerektirmektedir (Kusluvan ve Kusluvan,

1998: 27). Turist azliginda talebi artirmaya yonelik stratejiler Tablo 3.1°de goriilebilir.

Tablo 3. 1: Uriin-Pazar Stratejileri

MEVCUT URUN YENI URUN

MEVCUT PAZAR Pazarda (Pazara Niifuz Uriin Gelistirme
Etme) Etkili Olma

YENI PAZAR Pazar1 Gelistirme Cesitlendirme

Kaynak: Berkowitz, Eric N. (1997)’den aktaran Ulama, 2008: 100

Tablo 3.1°de goriildiigii iizere Uriin-Pazar stratejileri; isletmenin, mevcut {iriiniinii
mevcut pazara sunarak orada etkili olmaya c¢alismasi, mevcut iriiniine yeni pazarlar
araylp pazarini gelistirmeye caligmasi, mevcut pazarinda yeni {irlin gelistirmeye
calismasi ve yeni {irlin gesitlerini yeni pazarlara sunmaya calismasi seklinde

olabilmektedir.

3.4. Konaklama Isletmelerinde Turist Azhg Durumunda Alternatif Uriin ve

Hizmet Gelistirme Stratejileri

Turizm sektori; talebin etkilenebilecegi ¢ok sayida faktor oldugundan bu faktorlerin
etkilerinin tespiti zordur. Bu yiizden turizme olan talebin her an artma azalma
gosterebilecegi, kolaylikla yon degistirebilecegi, ikame {irlin olanaklarinin ¢ok fazla
oldugu, sektorde siddetli rekabet yasanmaktadir (Cigek, 2013: 64). Turizm pazarindaki
gereksinimleri, istekleri, satinalma gii¢leri, cografi konumlar1, demografik 6zellikleri
ile birbirinden farklilik gosteren mevcut veya olasi turistik tiiketicilerin; ¢ok farkl
tiirdeki taleplerinin tiimiiniin birden ayn1 yerde, ayn1 zamanda ve ayni1 sekilde tek bir

iiriin veya hizmetle karsilanmas1 miimkiin olmayacagindan (Okumus ve Topaloglu,
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2004: 55); tiiketicileri her zaman memnun etmek ve ekonomik olarak varliklarini
stirdiirebilimek i¢in igletmeler iiriin ve hizmet yelpazelerini genisletme, farklilagtirma
ve yenileme adina (turistlerin zamanla degisen zevk ve beklentisi ile modaya uyma
acisindan) degisim gereksinimi hissederek alternatif {iriin ve hizmetler gelistirmeye
yonelmektedirler. Konaklama isletmeleri, bu degisimlerle ya ¢evrelerini etkilemekte
ya da g¢evrelerindeki degisimlere uyum saglamaya ¢abalamaktadir. Bu yiizden bu
degisme ve gelismeleri yakindan takip ederek isletmeler i¢in uygun iiriin ve hizmet
gelistirme stratejileri belirlenmelidir. isletmeler bu stratejilere karar verirken de insan
kaynaklari boyutunu ihmal etmemelidir. Zira konaklama isletmelerinde iriin ve
hizmet sunumunda “emek” en 6nemli faktor olup; islerin biiyiik boliimii insan giiciiyle
gerceklestirilmektedir. Diger yandan miisteriler, seyahatleri boyunca satin aldiklar
trtin ve hizmetin, kendilerine nitelikli isgorenler vasitasiyla sunulmasi beklentisi
icindedirler (Ulama, 2008: 104).

Konaklama isletmeleri turist azliginin yasandigi donemlerde giderek azalacak olan
talebin; biitiin y1l boyunca artarak devam etmesi i¢in su stratejileri benimsemektedirler

(Ulama, 2008: 100):

» Mevcut pazarlarinda mevcut iriinleriyle daha etkili olmak igin mevcut
pazarlarinda siirekli degisiklik gosteren turistik talepler dogrultusunda yeni
iriin ve hizmetler tiretebilir veya gelistirebilir

» Mevcut {riinleri ile tamamen farkli ve yeni pazarlara girerek yeni turistik
tikketicilerin kullanimi igin pazari gelistirebilir.

» Mevcutiiriin ve mevcut pazarlarindan tamamen farkli, yeni iiriin ile yeni pazara

girerek cesitlendirme stratejisini uygulayabilir.

Tek’ e (1997: 85-87) gore ise talebi artirmaya yonelik stratejiler, turist azliginda turizm

sektoriine asagidaki sekilde uyarlanabilir:
3.4.1. Pazara Niifuz Etme (Pazarda Etkili Olma) Stratejisi

Mevecut iirlinlerle mevcut hedef pazarin degisen gereksinim ve beklentilerinin tam
olarak karsilamak; toplam satiglar1 ve buna bagli olarak pazar paylarini artirmak ve
mevcut miisterilerin iiriin ve hizmetlerden yararlanma durumlarini artmak isteyen

isteyen turistik isletmelerin pazarda etkili olabilmeleri igin;
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v' Misteri memnuniyetinin saglanip miisterinin bir dahaki sefere konaklama
gereksiniminde tekrar ayni isletmeyi tercih etmesi,

v’ “5 gece 4 giindiiz” gibi paket tur programlariyla satinalma birimini biiyiitme veya
artirma,

v' “Kullan-at” tirii kisa 6miirli trtinler tretip triinlin modasinin gegme siiresini
hizlandirma yani planli eskitme yapma,

v" Reklam gibi iletisim kanaliyla isletmenin baska, yeni (spa, fitness gibi) faaliyet

alanlarinin oldugunu duyurma,

v' Fazla kullanima tesvik etme i¢in rakiplerin paket turundaki giin sayisi ve fiyatina
bakarak “ayni fiyata daha ¢ok giin” sloganiyla fiyat indirimine gitme,

v' Mevcut pazarda turistik Uriinii sergileme veya dagitim yerlerinin sayisini

cogaltarak, artirma,

v Rakip isletmelere gore daha diisiik fiyat yaratacak avantajlar saglama,

v" Daha etkin marka farklilastirmasina gitme veya satis ya da tutundurma ¢abalarini
artirarak rakiplerin miisterilerini kendine ¢ekme. Ornegin; ayni turizm sirketinin
sahip oldugu butik otele, yildizli otele ve 6zel belgeli otele farkli isimler verme ile
(marka gesitlendirmesi) hem marka eskimesine hem de rekabete karsi onlem alma
s0z konusu olabilir.

v" Turizm isletmelerinin esantiyon dagitmasi ya da segkin reklam temalar1 kullanarak
tirliniin yeni kullanim sekillerini ve yararlarin1 duyurarak pazarda yer alan ancak
isletmenin iriinlerini daha Onceden satin almayan ya da hi¢ kullanmayanlar
tarafindan denenmesi saglanmakta ve rakip firmalarin misterisi ¢ekmeye

calisiimaktadir (Tek, 1997: 85-86).

Konaklama isletmeleri yogun sezonda mevcut {iriin ve hizmetleri ile pazar boliimiinde
etkili olabilmektedir. Diisiik sezonda da (yani turist azliginin yasandig1 zamanlarda)
konaklama isletmesi, hedef pazar kitlesini iiriin ve hizmetleri kullanmaya ikna etmeye
(yani pazarda etkili olmak i¢in ¢ekiciligi artirmak istemesi) ¢alismaktadir. Buna karsin
yogun sezonun pazar bolimiindekilerin tatil i¢in ayirdiklar1 zaman, beklentileri,
aligkanliklar1 gibi nedenlerden dolayr c¢ok etkili olamamaktadir. Bu nedenle
konaklama isletmeleri turist azliginda mevcut iiriinleri i¢in artik yeni pazarlar bulmak

zorunda kalmaktadirlar (Ulama, 2008: 100-101).
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3.4.2. Pazar Gelistirme Stratejisi

Pazar gelistirme stratejisi, konaklama igletmeleri turist azligi yasadigi donemlerde
mevcut satiglar1 artirmak ve bdylece uzun dénemde de varliklarini siirdiirebilmek
amaciyla; iiretmekte veya satmakta oldugu mevcut veya yeni turistik iirlin ve
hizmetleri i¢in yeni pazarlara girme ¢abasini igermektedir. Pazarini gelistirmek isteyen

konaklama isletmesinin karsisina ise asagidaki alternatif se¢enekler ¢ikmaktadir:

v" Konaklama isletesinin iiriin ve hizmetlerini daha onceden hi¢ sunmadig: sehir,
bolge veya lilke pazarlarina sunarak ek ya da yeni cografi pazarlara agilma
stratejisidir. Hilton, Sheraton, Dedeman gibi zincir otellerin farkli sehirlerde ayni
amag i¢in agilmasi bu duruma Ornektir. Bir baska ornek, Kapadokya bolgesine
yonelik turizm talebini artirmak icin kis sezonunda tutundurma cabalarinin,
Avrupa’nin soguk kuzey iilkelerinden Isvec, Norvec, Finlandiya ve Rusya’ daki
insanlar (yani yeni cografi pazar) lizerinde yogunlagtirilmasi, ki dénemini kendi
tilkelerine gére daha 1liman bir ortamda gegirmek isteyen tursitler i¢in daha cazip
olabilmektedir.

v Konaklama igletmesinin bulundugu bolgedeki yogun pazar bolimiine (is, saglik,
tatil, egitim, dini ziyaretler vb.) yonelmesi ve bdylece baska pazar dilimlerini de
cekebilmesi. Ornegin; ticaret yogun bolgelerdeki konaklama isletmelerinin is
amacli seyahat edenlere yonelmektedir. Kapadokya’daki konaklama isletmelerinin
de sezonun diisiik oldugu zamanlarda farkli turizm arzina cevap verecek sekilde;

e Uciincii yas grubuna ydnelip; “emeklilere uygun tatil firsatlar” seklinde
onlarin sezon disinda da konaklama isletmesine ¢ekilmeye calisilmast,

e Futbol, voleybol, basketbol, masa tenisi, hentbol, golf vb. spor
organizasyonlarinin konaklama isletmesinde (uygun tesislere sahip olma
sartlarin1 saglama suretiyle) gergeklestirilmesinin ve bdylece sporcularin
organizasyon boyunca konaklama isletmesinde konaklamalariin
saglanmasi,

e Toplanti, kongre, seminer, konferans, sempozyum, sergi gibi bilimsel ve
kiiltiirel agirlikli faaliyetlerin konaklama isletmesinde diizenlenmesinin
saglanmasi,

e Konaklama isletmesinin yeme-igme, eglence, rekreasyon, animasyon gibi

hizmetlerinden; nisan, dogum giinii, hos geldin/veda partisi, diigiin
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organizasyonlar1 seklinde yerel halkin da (belirli bir {cretle)
faydalanabilmesinin saglanmasi,

e Spa&fitnees, giizellik&estetik gibi spor, gilizellik ve saglik boliimlerine
(yerel halktan) aylik, yillik abonelik imkanlarinin verilmesi ile farkli pazar
dilimlerinin gekilmeye ¢alisilmasi s6z konusu olmaktadir.

v" Konaklama isletmeleri mevcut dagitim kanallarindan farkli (hi¢bir araci olmadan
tireticiden tiiketiciye ya da tretici ile tiiketici arasinda ekonomik olarak bagimsiz
seyahat acentasi veya tur operatorleri gibi araci isletmelerin yer almasi seklindeki
bir cesitlenmeyle) dagitim kanallarina girerek de pazarlarmi gelistirmeye
calisabilmektedir.

v Turist azliginin yasandigi dénemlerde aracilarin da faaliyetlerini azaltmalari
nedeniyle turistik tiriin ve hizmetin reklam ve tanittminin mevcut kullanilan
disindaki medyalarla yapilmasinin saglanmasi bir baska yaklasimdir. Ornegin;
konaklama isletmesinin internet sitesi tizerinden mevcut ve olasi misterilerine
dogrudan ulasmaya ¢aligmasi; gazete, dergi gibi yaym organlariyla uygun tatil
firsatlarin1 halka duyurulmaya calismasi; isletmenin veri tabaninda daha dnceden
kayitli numaralara (yani isletmeyi en az bir kere kullanmis olan miisteriye) sms
mesajlart gonderilerek tekrar tercih edilmesinin saglanmasi ya da isletmenin
turistik iiriin ve hizmetlerini tanitmak amaciyla ulusal ya da uluslararasi turizm

fuarlarina katmasi gibi (Tek, 1997: 86-87).

Alternatif seceneklerle yine de mevcut iriine olan talep artirilamiyorsa, bu durumda
yapilmast gereken yeni lriin ve hizmetler gelistirmek suretiyle mevcut pazarin

dikkatini ¢ekme stratejisi olabilir (Ulama, 2008: 101).
3.4.3. Uriin Gelistirme Stratejisi

Isletmenin halen faaliyette bulundugu mevcut pazarlari i¢in yeni veya gelistirilmis
triinler treterek satiglar artirillmaya galisiimaktadir (Tek, 1997: 87). Yeni turistik
tirtiniin; rakiplere gore farkl, tiim gelir gruplarina hitap eden, her mevsim ulasilabilir
olmas1 0 iirlinden daha fazla gelir elde edilmesini saglayabilir. Pazarda yeni veya
alternatif irlin ya da hizmet gelistirmek; kaynak tahsisinde yasanacak olan sorunlar,
islevsel etkinliklerin gesitlenmesi ve imaj ile ilgili yasanacak sorunlar nedeniyle her
zaman i¢in kolay bir siire¢ olmamakla birlikte; zor, maliyetli ve riskli bir strateji

oldugu goz ardi edilmemelidir (Okumus ve Topaloglu, 2004: 56).

96



Turizmin mevsimlik ve cografi dagilimini iyilestirmek ve dis pazarlarda degisen
tilkketici tercihleri de dikkate alinarak yeni potansiyel alanlar yaratmak amaciyla
oncelikli  olarak gelistirilmesi  Ongoriilen turistik  {riinler sunlar olabilir

(https://www.academia.edu/11040634/turistik_iiriin Erisim Tarihi: 17.01.2019):

e Saglik ve termal turizmi,

e Kongre turizmi,

e Kis turizmi,

e Golf turizmi

e Inang turizmi,

e Yat ve kruvaziyer turizmi,

e Ugiincii yas turizmi,

e EKo-turizm.
Bu turistik {iriin tiirlerine ilaveten son yillarda 6ne ¢ikan turistik {iriin ¢esitleri ise;
aligveris turizmi, varos turizmi, sessizlik turizmi, dark turizm, diaspora turizmi

biciminde siralanabilir (https://www.academia.edu/11040634/turistik_iiriin Erigim

Tarihi: 17.01.2019)

Konaklama isletmelerinin turist azlig1 yasadigi donemlerde alternatif {iriin ve hizmet
gelistirmelerinin birgok nedeni bulundugundan bu nedenleri ayrica tartismak tez

caligmasinin biitlinliigli agisindan 6nem arz etmektedir.
3.4.3.1. Uriin Gelistirme Nedenleri

Ekonomik ve teknolojik gelismelerle birlikte ulasimin kolaylagmasi ve olanaklarin
artmasi, bireylerin ¢alisma kosullar1 ve gelir durumlarinin iyilesmesi ve buna bagh
olarak bireylerin seyahat etme egiliminde artislar yagsanmasi nedeniyle isletmeler farkli
beklentileri karsilayabilmek igin kisiye Ozel, kaliteli, dogal, gelecek nesilleri de
dikkate alan alternatifiiriin ve hizmetler iiretmeye yonelmektedirler (Cosar, 2014: 123-
124).

Turistik trtin ve hizmetlerin kendine has belli bir yasam siiresinin (giris, gelisme,
olgunluk, diisiis) olmas1 ve bu yasam stirelerinin toplum ya da pazar kaynakl ¢esitli
sebeplerden dolay1 giderek kisalmasindan dolayi isletmelerin {irlinlerinin, ilk iki
donem (giris, gelisme) sonrasinda degisen tiiketici tercih ve beklentileriyle birlikte

mevcut durumlarimi korumak, ekonomik olarak varliklarini siirdiirmek ve ayni
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zamanda rekabet Ustiinliigli saglamak i¢in var olan hallerine devamli olarak yenilerini

eklemesi (yeni iiriin ve hizmet gelistirme) ya da mevcut tiriinden tiimiiyle farkli yeni

alternatif iirtin ve hizmetler gelistirmelerini (¢esitlendirme) zorunlu kilmaktadir

(Cosar, 2014: 123-124).

Konaklama isletmelerinin yeni alternatif {iriin ve hizmetler gelistirme (veya

¢esitlendirme) nedenleri su sekilde 6zetlenebilir;

Turist Profilinin Degisimi ve Turizmde Son Egilimler: Kiiresellesme, bilgi ve
iletisim tekoolojileri, egitim ve buna bagl olarak iletisim olanaklarinin artmast,
refah diizeyinin giderek artmasi, seyahate ¢ikan insanlarin turizm anlayiglarinin
degismesine sebebiyet vermistir. Insanlar seyahatlerde farkli beklentilere icerisine
girmislerdir. Degisen turizm anlayis1 nedeniyle giinlimiiz turisti; artik daha bilingli,
teknoloji kullaniminda (gidilecek uygun yer arama, turistik iiriin i¢in giivenilir ve
dogru bilgiye ulagsma, rezervasyon gibi islemlerde) daha bilgili, tatil icin zaman ve
para ayiran; 0dedikleri paranin ve harcadiklari zamanin karsiligini en iyi sekilde
almak isteyen, kalite konusunda daha duyarl, cevreye duyarli ve cevreye
giivenligine daha ¢ok 6nem veren, doga ile daha fazla biitiinlesmek isteyen,
bagimsiz, daha aktif, diger kiiltiirleri tanimaya acik, sik seyahat etme aligkanlig
edinen, degisik arayislara meyilli, grup halindeki tatillerden ziyade bireysel
tatillere, ayn1 yerde uzun siireli geceleme yerine farkli farkli yerlerde daha kisa
stireli geceleme, deniz-kum-giines amagli tatillerden tarih, kiiltiir, doga is, ve spor
turizmine  yonelme  seklindeki turistik {rlnleri tercih  etmektedirler
(http://adudspace.adu.edu.tr:8080/jspui/bitstream/11607/842/4/8%29sinem_Hzen
1-2-3bolum.pdf Erigim Tarihi: 05.02.2019 ).

Gelecegin tiiketicisi konumunda olan turistlerin profilinde ve yasam kosullarinda

meydana gelen degisimler, ulastirma endiistrisindeki teknik gelismeler, her giin bir
yenisinin eklendigi turizm bolgelerinin; turistik iiriin arz edilen turizm pazarindaki
durumu, piyasada 6zellikli gruplarin ¢ogalmas, tiiketici haklar ile ilgili gelismeler
gibi nedenlerle geleneksel otelcilik anlayist yerini modern yasamin ve turizmin
ihtiyaclarmi karsilayabilecek bir otelcilik endiistrisine birakmugtir. Farkli tiir ve
tarzdaki konaklama isletmeleri, turistlerin zevk ve gereksinimlerindeki degismeye
paralel olarak birbirinden ¢ok farkli sekiller alabilmektedir. Mevcut turizm

bolgeleri hayatta kalabilmek, faaliyetlerini siirediirebilmek, pazardaki turistleri
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memnu etmek suretiyle onlar1 kendine ¢ekebilmek (Kozak ve Bahge, 2009: 88) ve
boylece fazla talep yaratabilmek adma oOncelikle talep tahminleri yapip; bu
tahminlere goére yeni stratejiler olusturup tiriin portfoytinde (turistik {iriin ve turistik
¢ekim yeri imajinin farklilastirilmasi, tirtin ¢gesitlendirmesi gibi) bazi1 degisiklikler
yaparak birbirinden farkli ihtiyaca yonelik yeni ve 6zellikli iirin ve hizmetler
olustursbilmektedirler (Cosar, 2014: 115). Konaklama isletmeleri bu sekilde
kendilerine deger ekleyerek miisteri (turist) tatmini ve sonrasinda miisteri
sadakatini artirmay1r amaglamaktadir. Kapadokya bdlgesinde oOnceleri, balon
turizmi yaygin iken; giiniimiizde balon turizminin yaninda safari turlari, atv turlari,
doga yiirtiylisleri gibi yeni alternatif iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi pazar
paymin artirtlmaya calisilmasina 6rnek olabilir. Ayrica isletmelerin, degisen
tiikketici profiline uygun talebi karsilayabilmesi i¢in; tirlin stratejileri kadar yatirim
politikalarin1 da gézden gegirmeleri, pazarlama araglarini degistirmeleri, reklam
ve tanitima agirlik vermeleri gerekmektedir (Akgoz vd., 2016: 401). Boylece
turistik triin hakkinda yeterli bilgiye sahip olacak turistik tiiketiciler de tirtin
alternatifleri arasindan beklentilerine en uygun iiriinii secebilecektir. Giiniimiizde,
uluslararasi turistler daha ¢ok standartlastirilmis ve tanidik tirtinleri satin alirken;
gelecegin turistleri ise yenilik ve farklilik arayan, dogaya yonelen ve degisik
aktiviteler (0rnegin; okyanusun derinliklerine dalis, biiyiik bir topun i¢inde yiiksek
bir tepeden yuvarlanma gibi) sunan gezilere katilan, unutulmaz deneyimler
yasayabilecekleri tatillere yonelmektedir (Ahiska, 2004: 136). Ornegin;
Urgiip’teki “Yunak Evleri’nin, ‘Diinyanin En Ilging 10 Oteli’ listesine girmesi
dolayisiyla diinya genelinde yapilan bir arastirmada, konaklama tesislerinin
tatilcilere, daha dogrusu turistlere, ‘ilging’ hatta ‘c¢ilgin’ secenekler sundugu
gozlenmektedir  (https://www.internethaber.com/ _siradisi-otellere-ne-dersiniz-
48609h.htm Erigim Tarihi: 05. 02. 2019)

Rekabet: Turizm enddiistrisinin faydalar ve yiiksek maddi getirileri fark ederek,
pazarda kendileri ile benzer tiriinleri arz eden rakiplerine gore bu sektoriin yarattigi
avantajlardan en fazla pay1 almak isteyen lilkeler, bolgeler ve isletmeler; turistin
degisen tercih ve beklentileri nedeniyle iiriin ve hizmetlerinde farklilik yaratarak
rakipler ile rekabette istiinlikk arayisi i¢indedirler Bu yogun rekabet ortaminda
varliklarii devam ettirebilmek, rekabet¢i avantaj elde edebilmek, rekabet giiciinii

korumak ve pazardaki paymni genigletmek isteyen isteyen isletmelerin, fiyatta
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herhangi bir farklilastirmaya gitmeden pazara sunacaklari iiriin ve hizmetleri en
optimal ve bilingli bir sekilde degerlendirip farklilagtirmaya gitmeleri kaginilmaz
bir durumdur. Bu husus konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini odaga almaya
neden olmaktadir (Cigek, 2013: 64).

Teknolojik Gelismeler: Teknolojinin, Internetin, bilgisayarlarin, akilli
telefonlarin yayginlagmasi ile birlikte bilgiye ulagsmanin kolaylagmasi, bilisim
teknolojileri sayesinde rezervasyon islemlerinin rahatlikla yapilabilmesi gibi
durumlar konaklama isletmeleri i¢in olumlu gelismelerdir. Ancak bu gelismeler
nedeniyle turistik triinlerin tiretilmesi, gelistirilmesi ve turistler tarafindan tercih
edilmesi esnasinda siddetli rekabet s6z konusu olmaktadir (Cigek, 2013: 64-65).
Teknolojik gelismelerin hizli ve daha ucuz ulasim olanagi saglamis olmasiyla;
insanlarin, kolayca diinyanin herhangi bir yerindeki bir iiriin veya bolge hakkinda
bilgi edinme olanagina kavusmasina ve web siteleri tizerinden rezervasyon olanagi
sunan bir¢ok isletmenin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu durum igletmelerin
rakiplerin iirinlerinden hem daha farkli hem de fiyat olarak daha uygun yeni iiriin
ve hizmetler arz etmesine neden olmaktadir

(https://www.academia.edu/11040634/turistik_iiriin Erigsim Tarihi: 20. 04. 2019)

Imaj Degisimi: Imaj; bir mal ya da hizmetin tiiketicilerin zihninde olusturdugu
olumlu/olumsuz genel izlenimler ve tutumlar bitiintidiir (Cosar, 2014: 125).
Konaklama isletmelerinin yeni pazarlara girebilmesinde yiiksek kaliteye sahip
tirlin ve hizmetler kadar prestij de 6nemlidir. Gerek iiriin gerekse iilke genelinde
imaj degisikligi, pazara girisi kolaylastirabilir (Akgiil, 2003: 33). Konaklama
isletmelerinin iirlin ve hizmet imaji kadar mimari tarzinda bir degisim ve
yenilenme igerisinde olmasi da dnemlidir. Cilinkii artik turistik tiiketiciler, klasik
mimari yapilardan ziyade daha akilda kalici, daha likks ve daha estetik olarak
dekore ve insa edilmis yapilari tercih etmektedirler. Magara otel, akvaryum otel,
agac otel, kapsiil otel, buz otel, mobil otel, tren oteli, uzay oteli cocuk oteli gibi
yeni alternatif konaklama isletmeleri, tiiketicilerin konaklama isletmesi
tercihlerine 6rnek olarak verilebilir.

e Ekonomik Gelismeler: Giiniimiizde ekonomik sinirlarin ortadan kalkmasi,
teknoloji ve bilisim teknoloji ile ilgili yasanan gelismeler ve boylelikle iireticilerin

cesitli hammaddeleri veya yari mamul maddeleri daha ucuz isgiicii ile
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gerceklestirebilmesi  gibi  durumlar ekonomik yapiy1 Onemli  Olgiide
etkilemektedir. Buna ileveten son yillarda daha ¢ok yayginlastigi goriilen kredi
kartt uygulamalar1 tiketim aligkanhigin1 degistiren en Onemli ekonomik
gelismelerdendir. Kredi kartt uygulamalar1 ile turistler var olan tiiketim
aligkanliklarini iyice artirmis hatta bu uygulama ile yeni bir pazar olusmustur.
Olusturulan bu pazardan kendilerine pay almak isteyen isletmeler, pazarlama ve
ekonomi geregi, en iyi Uriinii, en uygun zaman ve yerde, en uygun tiiketiciye, en
uygun 6deme olanaklar ile sunmak zorunda kalmaktadirlar (Bardakoglu, 2006:
60). Mobil bankaciligin gelismesi ile beraber turizm sektoriin farkli yone
evrilecegi sdylenebilir.

Turizmde ekonomik hayatin bir pargasi olarak ekonomik sistemin diginda
kalamaz, ancak iilke veya bolge ekonomisine yapilan katkidan daha ¢ok sermaye
sahiplerine daha fazla katki sagladig1 da gercektir. Zira diinyanin her noktasina
girebilen tek ekonomik faaliyet alani, belki de turizmdir (Kozak ve Bahge, 2009:
85).

Yukarida bahsi gecen nedenlerle uluslararasi turizm hareketliliginin giderek artis

gostermesi, turizmin mevsimsellik 6zelligi, 6zel ilgi turizminin revagta olmasi ve

cevre bilincinin artmasi gibi faktorler de konaklama isletmelerini yeni alternatif iiriin

ve hizmet liretmeye ve ¢esitlendirmeye yoneltmektedir (Cosar, 2014: 124-125).

3.4.3.2. Uriin Gelistirme

Turizmde yeni {irlin gelistirme ya da cesitlendirmenin odak noktasi, turistlerin

gereksinim ve isteklerindeki degisim, rekabet, imaj degisimi, ekonomik ve teknolojik

gelismelerden kaynaklanmaktadir. Olusturulacak olan yeni turistik {irliniin ise,

v

v

Uygun ve gercekei bir talebi karsilamasi,
Isletmenin pazar kosullari ve kaynaklari ile uyumlu olmasi,
Isletmenin mevcut diger iiriinleri ile uyumlu olmast,

Pazara sunulmadan once gerekli finansal planlanlarin olmasi ve gerektiginde

bununla ilgili diizenleme yapilmasi,

Uygun zaman planlamasi yapilmas: gerekmektedir (Ilhan, 2006: 15).
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Turistik tirtin; turistlere ¢ekici gelecek bigimde bilingli olarak olusturulabilecegi (veya
gelistirilebilecegi) gibi, hicbir cabaya gerektirmeksizin mevcut turistik {riinde
yapilacak birtakim degisikliklerle de olusturulabilmektedir. Bilingli bir sekilde
olusturulacak alternatif turistik iiriin i¢in genel olarak oncelikle; potansiyel bir pazar
arastirmasi yapildiktan sonra bu aragtirma bulgularina gore iirlinlin pazara uygun olup
olmadig1 ve nihayetinde tiretilip liretilmeyecegine karar verilmektedir. Mevcut turistik
iriinde yapilacak renk, koku, hareket, sekil, ses, vb. kiigiik degisikliklerle de yeni
alternatif lirlin ya da hizmetler gelistirilebilir. Bilimsel temelde gelistirilecek alternatif
turistik lirlinde (6nceden yapilan aragtirmalarla) arz-talep durumu dengede
olacagindan turistlerin bu turistik {riinden tatmin diizeyleri genelde yiiksek
olmaktadir. Diger yandan; turizm {iriinii, herhangi bir ¢aba sonucu degil de mevcut
turistik driiniin  degistirilmesi ile gelistirilirse, bu durumda iiriine piyasa sekil
vermektedir. Yeni alternatif {irlin ya da hizmet gelistirmek adina; “reaktif” (tepkisel)
ve “proaktif’ (planci) olmak iizere iki yaklasim mevcuttur. Tepkisel yaklagimda,
bagkalarinin trtinlerini taklit etme veya mevcut iriinlere ekleme yapma yontemi ile
iriin gelistirilir. Proaktif yaklasimda ise, arastirma ve gelistirme c¢abalari ile yeni iiriin

ortaya ¢ikartilmaktadir (Ulama, 2008: 101).
3.4.3.3. Uriin Gelistirme Siireci

Turizm sektoriiniin ve turistik ¢ekiciliklerin toplami olarak bilinen turistik tirtiniin;
birgok bilesenin bir araya gelmesiyle olustugu ve bu bilesenlerin birlikte
degerlendirilmesi gerektigi diisiiniildiiglinde yeni bir iirlin olusturma siirecinin de
birgok unsurdan meydana gelecegi dolayisiyla turizm sektoriinde yeni bir iriin
gelistirme siirecinin de ¢ok yonlii olacagi géz oniine alinmalidir (Adan, 2014: 147).
Ornegin; turistik iiriine olan talebin degiskenlik gdstermesi, marka sadakatinin az
olmasi gibi faktorler {iriin gelistirme siirecinde turizm isletmelerinin daha planl bir
sekilde hareket etmesini, mevcut durumlarini analiz etmesini (yani kendi gii¢lii ve
zayif yonlerini taniyarak) ve hedef kitle ile siirekli iletisim halinde olmasini zorunlu

kilmaktadir (Adan, 2014: 147).

Yeni bir {iriin gelistirme siireci, hem turist gonderen, hemde turist ¢eken tilkenin dogal,
sosyal, ekonomik ve kiiltiirel 6zellikleri de dikkate alinarak; hedef kitlenin gereksinim,
istek ve sorunlariin belirlenip; olas1 gereksinimlerin 6grenilmesi sonrasinda bu istek

ve gerekinimleri karsilayabilmek igin ne gibi altyapt olanaklart gerektiginin
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saptanmasi ile baglayabilmektedir. Aksi halde tiiketici gereksinimleri dikkate
alinmaksizin gelistirilecek olan yeni {irlin{i; satin alacak bireyler olamayacagindan

hi¢cbir degeri de olmayacaktir (Siker, 2012: 53).

Uriin gelistirme calismalari; iiriine yonelik mevcut ve onceki yillardaki turizm
hareketlerinden yola ¢ikilarak turizm talebinin tanimlanmasi ya da yerel toplumun
turizm kaynaklarin1 kullanim oranlart gibi verilerin toplandig1 pazar aragtirmasi ile
baslayip, liriiniin tasarimi ile devam eden {iretim siireclerinin tasarimai ile siirdiirtiliip,
tirtintin fiziksel yapimi ile sonuglanmakla kalmay1p; pazara sunulup geri bildirim ile
dongiisii tamamlanan bir siiregtir. Uriiniin yasam dénemi boyunca devam eden bu
stiregte; iirlin yasam dongiisli de dikkate alinarak, turistik {iriiniin ekonomik olarak
yasayabilir nitelikte olmasi, mevcut altyapi olanaklari ile tamamlanabilme durumu,
fiziksel olarak cekiciligi, rekabet edebilirligi vb. durumlar 6nceden yapilan pazar
arastirmasi ile belirlenip ¢esitli gdzlemler ve ikincil verilerden elde edilen bilgiler
1s181inda da gelistirilebilir. Turistik iirtin ile ilgili birtakim maliyetlere katlanilan bu
sliregte herhangi bir satis durumu s6z konusu olmamaktadir (Adan, 2014: 148-149).
Turistik Uiriin; bir destinasyon, ugak koltugu, otel odasi gibi hizmetleri ve turistin
seyahati boyunca satin aldig1 mallar1 igerdigi i¢in diger liriinlerden ¢cok daha karmagik
bir yapida olup buna ragmen yine de turistik {iriiniin gelisim siireci yeni bir iiriin
olusturma stirecinden farkli degerlendirilemmektedir. Yeni bir liriin gelistirme siireci
endiistriden endiistriye ¢ok biiyiik farkliliklar gdstermesi nedeniyle tiim endiistrilerde

uygulanabilecek bir standart siire¢ bulunmamaktadir (Kozak ve Bahge 2009: 74).

Konaklama isletmelerinin turist azlig1 yasadigi donemlerde satiglarini artirmak ve
boylece rakiplerine karsi uzun donemde de varliklarimi devam ettirebilmek ig¢in

uyguladiklari Uirlin gelistirme stratejisinde ise;

v' 1lk yaklasim olan reaktif (tepkisel) yaklasimla; daha &nceden iiretilmis olan
(mevcut) turistik iiriin veya hizmetin taklit edilerek ya da {iretilmis olan turistik
tiriinde (Ulama, 2008: 101);

e Renk, koku, sekil, hareket, ambalaj gibi degisiklikler yaparak yeni alternatif
iirin ve hizmetlerin gelistirilmesi s6z konusudur. Ornegin; konaklama
isletmesinde kullanilan hali, doseme, mobilya, restaurant biifesi, bardak, tabak
yatak, havlu, sabun, sampuan vb iiriinlerde “ylizey yorgunlugu ya da

eskimesine” karsi rakip firma tirtinleri de dikkate alinarak gerek sekil gerekse
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renk olarak degisimlerin yapilarak yeni iiriin ve hizmetlerin elde edilmesi
miimkiin olabilir.

Konaklama isletmelerinin genelinde kullanilacak olan {iriin, malzeme veya
techizatlarin daha biiyiik, daha uzun, daha kalin, daha genis olacak sekilde
biyiitiilmesiyle yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi. Ornegin; Bir
konaklama isletmesinin yiyecek- icecek departmaninda kullanilan ¢ay, kahve
ya da soguk i¢cecek makinelerinin, yemek pisirilen tencerelerin, kullanilan hali
Ol¢giilerinin normal boyutlardan daha biiyiikk, daha genis olacak sekilde
biiytitiilmesi ile yeni iirlin ve hizmetlerin elde edilmesi.

Konaklama isletmesinden yararlanacak miisteriye yonelik {iriin ve hizmetlerin
daha kisa, daha hafif, daha kiiciik olacak sekilde veya ambalaj olarak
kiigiiltiilmesi ile yeni {irlin ve hizmetlerin gelistirilmesi s6z konusu olabilir.
Omegin; konaklama isletmesinin miisteri odalarinda kullanilmak iizere;
tizerinde isletmenin ambleminin bulundugu tek kullanimlik ¢ay, nescafe, seker,
kisisel bakim seti gibi tiriinlerin tiretmesi.

Konaklama isletmesinin iiretimde kullandigi malzeme, siire¢, giic vb. ’den
farkl1 olarak ikame durumunu kullanarak mevcut pazarinda satiglarini
artirmaya ¢alisma stratejisidir. Ornegin; konaklama isletmesinin disardan satin
alarak mutfaginda kullandig1 sebze, meyveyi kendi imkanlari dahilinde
“organik lirlin” ad1 altinda iireterek turizm pazarinda olumlu imaj yaratip daha
cok tercih edilmesini ve buna bagli olarak satiglarinin artirilmasini saglamasi
gibi.

Konaklama igletmesinin mevcut diizen, i¢ konum veya dizayninda
degisikliklerin yapilarak yeniden diizenlenmesinin saglanmasi da bir baska
stratejidir. Rakiplerine gore pazar payimi artirmak isteyen isletmelerin kendi
dizayn ve goriiniimlerini daima modern gostermek adina yeniden diizenlemeye
gitmeleri ve boylelikle isletmede yeni iiriin ve hizmetler gelistirmeleri gibi.
Konaklama igletmesinin “balay1 paketi” adi altinda hem konaklama hem de
gezi programint birlestirerek pazarda yeni turistik lirlin ve hizmet olusturmasi.
Konaklama igletmesinin “Simdi daha modern”, “Hayal degil gergek” gibi
sloganlar yaratarak rakiplerine gore kalite konusunda farkliliklar gelistirmeye

calismasi.
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gibi degisiklikler ve eklemeler yapmak suretiye yeni iiriin ve hizmetler
gelistirilmeye ¢alisilmaktadir (Tek, 1997: 87);

v" Proaktif (Planci) yaklasimda ise; arastirma ve gelistirme ¢abalari ile daha 6nceden
hi¢ tiretilmemis olan tiimiiyle yeni turistik tirtin ve hizmetler iiretme stratejisidir
(Ulama, 2008: 101). Yeni iirlin gelistirme siirecinin asamalar1 agagida Sekil

3.2’deki gibidir. Bu agamalar asagida agiklanmaktadir:

"Fikir Fikir Kavram Pazarlama
Uretme Eleme Gelistirme Stratejisi
Asamasi Asamasi === | ve Test |==—
Asamasi
is Analizi Uriin Pazarlama Ticarilestirme
ASAMAS!  |mmm | GELISTIME |y Testi — Agamasi
Asamasi Asamasi

Sekil 3. 2: Yeni Uriin Gelistirme Siireci

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 1993, s.258

Fikir Uretme Asamasi: Yeni bir turistik iiriin olusturma siireci; birgok yeni fikrin
tiretilmesi ile baslar. Fikirlerin sayisinin ¢ok olmasi ise; iiretilecek olan tiriiniin dogru
secilmesinde 6nemli bir faktordiir. Uretilecek olan iiriin fikri; isletmenin politika ve
stireglerine uyarlanacak sekilde miisterilerden, c¢alisanlardan, rakip firmalardan,
dagitimcilardan, tedarikgilerden, arastirma kurumlarindan elde edilebilir. Isletme bu
asamada, orgiit igindeki; Ar-ge departman ¢alisanlarindan, misterilerden geri bildirim
alan ve satig personellerinden, pazarlama departman: galisanlarindan, uzmanlar ve
yoneticilerden olusan igsel kaynaklarin, isletme miisterilerinin, rakiplerin tirlinlerinin,
dagitimcilarin, tedarikcilerin ve ayrica sektor dergileri, fuarlar, seminerler,
hiikiimetlerin uygulamalari, iiniversitelerde gelistirilen projeler ve yatirimecilarin
fikirlerinden olusan diger (dis) kaynaklarinin goriislerini alarak tiim bu bilgiler
1s18inda {iretim stratejisi belirleyebilmektedir (Cosar, 2014: 119-120). Ozellikle
aracilar ve tedarik¢iler, pazara daha yakin olduklarindan dolay: tiiketicilerin

gereksinimlerini daha iyi anlayabildiginden yeni iiriin gelisiminde fikir bakimindan
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daha faydali olabilmektedirler. Ayrica isletme ¢alisanlarinin beyin firtinasi yontemi ile
yeni iiriin olusturma siirecine girmeleri ile biiylik katki saglamalari miimkiin olabilir

(Cicek, 2013: 65).

Fikir Eleme Asamasi: Yeni iiriin gelistirme olduk¢a maliyetli bir siiregtir. Bu nedenle
isletme yalnizca kendi kaynaklari ile gelistirilebilen ve karli olduguna inandig: iiriin
fikirleri ile iiriin gelistirme siirecini devam ettirmek isteyebilir (Ozel, 2013: 107).
Dolayisiyla fikir iiretme (yaratma) asamasinda toplanan fikirler, bu asamada
degerlendirmeye tabi tutularak zayif olup uygulama olanagi olmayan fikirler elenir.
Boylece pazarlama hatalarin1 dnleyecek sekilde en iyi fikirler lizerinde yogunlasip,
basarili olabilecek, giiclii yonleri olan, uygulanmasi miimkiin fikirler ortaya
cikarilmaktadir. Standart formlar olusturularak yapilan bu eleme isleminde; her fikir
tek tek ele alinarak iiriinlin hedef pazara uygunlugu, isletmenin rekabet giicline katkisi,
tirtiniin iretilebilmesi i¢cin mevcut altyap1 ve teknolojinin varlii, personel yeterliligi
gibi 6nemli hususlar dikkate alinmaktadir (Cosar, 2014: 120) Bu degerlendirme
sonucunda giiclii ve isletme i¢in karlilig1 yiiksek olan iiriin fikirleri analiz edilip ortaya

cikarilmaktadir.

Kavram  Gelistirme ve Test Edilmesi: Elemeden gegen fikirler
kavramsallastirilmakta, yeni {riin kavrami olusturulmaktadir. Yine bu asamada
{iriin{in imajinin da belirlenmesi gerekmektedir. Uriin imaj1 da miisterilerin potansiyel
bir iirlinii nasil gordiigii ile ilgilidir (Ozel, 2013: 108) Gelistirilen iiriin kavramlari
hedef pazardaki tiiketici gruplarina; resim, sozciik, soru gibi yollarla ulastirtlip
denetilmeli ve teste tabi tutulmalidir. Tiketici gruplarmin verecegi cevaplar;
isletmenin, hangi kavramin c¢ekiciliginin yiiksek oldugunu anlamasia yardimci

olmaktadir (Cosar, 2014: 120). Test edilme agamasinda;

v" Gelistirilen kavram kolayca anlagilabiliyor mu?

v Uriinden beklenen yararlar nelerdir?

v" Yeni tirliniin, rakip tirtinlere kars1 tistiinliikleri var mi?
v Yeni lirlin yeterince alic1 bulabilir mi?

v" Tiketiciler kullanmakta olduklar1 mevcut tirinden vazgeg¢ip yeni iiriine yonelebilir

mi?
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v Yeni lirlin tiiketicilerin gereksinim ve beklentilerine uygun mu?
v' Tiiketicilerin yeni tirtin hakkindaki Onerileri nelerdir?
v" Yeni trliniin fiyati ne olacaktir?

v" Yeni triin ne sekilde satilacaktir? gibi sorulara yanit aranmaktadir (Kotler vd.,

2006: 325)

Pazarlama Stratejisi: Teste tabi tutulan tirtinlerden olumlu sonug alinanlar i¢in uygun
pazarlama stratejisi olusturulup onlarin pazara sunulmasini kapsar (Cosar, 2014: 121).
Amaglara ulasmada yol gosterici stratejilerden olan pazarlama stratejisi ii¢ asamadan
olusr: ilk asamasinda, hedef pazarin yapisi, hedef kitle, pazarin biiyiikliigi, iiriin
konumlandirma, pazar pay1 ve dngoriilen karlilik oran1 belirlenir. ikinci asamasinda
ilk y1l igin triiniin planlanan satis fiyat1 ve dagitim stratejileri belirlenir ve pazarlama
biit¢esi olusturulur. Son asamada ise, uzun donemli satis ve karlilik hedeflerinin,
pazarlama karmasi stratejilerinin belirlenmesidir (Kotler, 1998: 421). Uriin
olusturma/gelistirme stratejileri saptanirken, yenilik ve yaraticilik 6n planda tutulup;
isletme amagclarina uygunluk, rekabet avantaji saglama, ¢evreye uyum gibi konular
tizerine odaklanilmalidir. Turistik iiriiniin; rekabet giiciinii ve rekabet stratejilerini
belirlemek ise; hedef pazar ile turistik merkez arasindaki uzakliga, rakiplerin goreceli

konumu gibi hususlara baglidir (Cosar, 2014: 121)

Yeni iiriin olusturma/gelistirme siirecinde bazi basarisizliklar yasanmaktadir. Yeni
tirlinlerin gelistirilmesindeki basarisizlik nedenleri arasinda iirlin gelistirmeden once
yapilan pazarlama arastirmalarinin  sonuglarinin  dikkate alinmamasi, pazarin
boyutlarinin yanlis tahmin edilmesi, {irlinlin pazarda konumlandirilmasinin yanlis
yapilmasi, artan rekabet ile pazarlarin pargalara boliinmesi ve sonucunda yeni
trlinlerin daha kisith pazar boliimleri i¢in olusturulma zorunlulugu, iiriin yasam
dongiisiiniin kisalmasi sayilabilmektedir (Kotler, 2000: 231” den aktaran Adan, 2014:
149).

Dogru bir turistik iiriin olugturmak, pazarlama stratejilerinin en énemli noktalarindan
biridir. Dogru bir turistik tiriiniin olusturulamamasi halinde etkin bir tutundurma

faaliyeti bile tiiketicileri o {irlinii almaya ikna edemeyecektir (Adan, 2014: 147).

Ticari (Is) Analizin Gergeklestirilmesi: Isletme iiriinii tasarlayip pazarlama

stratejisini belirledikten sonra iriiniin ticari olarak ne kadar cazip oldugunu
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saptamalidir (Ozel, 2013: 108). Ticari analizle birlikte yeni iiriiniin finansal sonugclari
incelenmektedir. Uriiniin satis, maliyet ve karlilik hedeflerinin, isletme agisindan
uygunlugu ve tatmini {izerinde durulmaktadir. Satis tahminleri yapilirken benzer
iirtinlerdeki eski satislar dikkate alinip maliyet ve karlilik tahminleri yapilir ve sonuglar

olumlu ise, iiriin gelistirme asamasina gegilmektedir (Cosar, 2014: 121).

Uriiniin Tasarlanmasi: Uriin kavramiin fiziksel olarak bigcimlendirilmis ilk drnegi,
miimkiin oldugunca gercege yakin sekilde hazirlanmaya ¢alisilir (Ozel, 2013: 108).
Bu 6rnegin; tiriiniin kavram olarak gelistirilmesi ve test edilmesi asamasinda belirtilen
ozellikleri barindirmasi, tiiketiciler tarafindan saglik ve giivenirlik agisindan degerinin
anlagilmast ve belirlenen diigiik bir biitge ile iiretilebiliyor olmasi goz Oniine
alinmalidir (Kotler vd., 2006). Bir konaklama isletmesinin restaurantinda ¢ocuklu
ailelerin kullanabilecegi ayri bir boliimiin olusturulmasi ya da ayni sekilde ¢ocuklu
ailelerin ¢ocuklar ile birlikte kalabilecegi tiirde oda sekillerinin hazirlanmasi buna
ornek olabilir. Bu sekilde tiriinden yararlanan ilk misterilerin olumlu yorumlartyla

tirtintin gelistirilme siirecine devam edilebilmektedir.

Turistik {irtin, ¢evre iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, turistik {iriin

uretilirken siirdiiriilebilirlik kavrami da dikkate alinmalidir (Cosar, 2014: 121).

Pazar Testi: Tasarlanan {irlin, az miktarda firetilerek hedeflenen pazara sunulur.
Pazara sunulan bu numune iirlinlerle; kitle iiretime gegcmeden 6nce pazarda olugsmasi
muhtemel sorunlar belirlenmekte ve turistik iiriin ilk defa gercek pazar ortaminda
degerlendirilmis olmaktadir. Bu asamada turistik {irlin ile ilgili fiyat, marka,
paketleme, ambalajlama, konumlandirma stratejisi, reklam, hedef pazar ve biitce
konular1 degerlendirilmektedir. Pazar testi isletme i¢in maliyetli bir asama gibi
goriinse de liriiniin pazara sunulduktan sonra olusacak olumsuzluklarinin maliyetinden
daha diisiiktliir (Cosar, 2014: 121-122). Cemalciler’e (1999: 85) gore, pazar testi

yapmanin faydalar1 sunlardir:

» Pazar testi yeni liriiniin gelecekteki satis durumunu 6lgebilmek i¢in, gergek pazar

kosullari i¢inde iiriinii inceleme firsat1 verir.

* Pazar testi asamasinda {irlin sinirli miktarda iiretilip pazara sunulacagindan, iiriiniin
niteliklerindeki ve pazarlama karmasindaki eksiklikler ve olumsuz yoénler 6nceden

goriilebilir.
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+ Uriiniin eksiklikleri ve olumsuzluklar, {iriin kitle iiretim asamasina gegildikten ve tim
pazara sunulduktan sonra ortaya cikarsa; gerekli degisikligi yapmak hem maliyetleri

ylksek olmakta hem de tiiketicilerin {irtine kars1 ilk algilamalar1 olumsuz olmaktadir.

Uriiniin Pazara Sunulmas (Ticarilestirilmesi): Yeni bir turistik iiriin olugturmadaki
son asama ise; iirlinlin pazara sunulmasi ve pazarda ticarilestirilmesidir. (Cosar, 2014:
122). Bu asamada asagidaki sorularin yanitlanmasi gerekmekte ve bdylece iiriin i¢in

bir uygulama plani hazirlanabilmektedir (Kozak, 2008: 148):

*  Turim {iriin ne zaman pazara sunulmalidir?
s Uretilen turizm iiriinii nerede satisa sunulmalidir?
e Turizm {iriinii kime/kimlere satilmalidir?

*  Turizm {riiniinlin pazara sunumu nasil olacaktir?

Isletmelerin yogun bir pazarlama faaliyeti yiiriittiikleri bu asamada oncelikli amag yeni
liriiniin i¢in hedeflenen satis hacmine ulagsmaktir. Bu asamada {iriin niteligi ve miisteri
tatmini de degerlendirilir (Richard vd., 1996: 178). Konaklama isletmelerinde yeni
tirtin gelistirmeye ornek olarak isletmede bir thalasso terapi (isitilmis deniz suyu,
yosunlar ve ¢esitli deniz mahsulleri ile yapilan tedavi) merkezinin kurulmasi verilebilir

(Ulama, 2008: 102).

Gelistiilmesi uzun bir zaman, emek ve sermaye gerektiren turistik {irlin i¢in bir
olumsuzluk oldugunda ise, turistik iirliniin pazara sunumunun durdurulmas: i¢in son
sanstir. Turistik iirlin i¢in harcanan zaman ve emek faktorleri; liriinlin pazarda basarisiz
olmasi halinde isletmeye sadece parasal olarak degil ayn1 zamanda pazardaki imajinin
zedeleyebilir. Bu yiizden isletmelerin dikkate almasi gereken, {iriniin; ne zaman,
nerede, kime, nasil ve ne fiyattan satilacagi gibi sorularmm yanitinin Onceden

belirlenmis olmasidir (Cosar, 2014: 122).

Uriiniin pazara sunus asamasinda ise; isletmeler, pazarda tiiketicilere iiriiniin varligini
haber etmelidirler. Reklam ve tutundurma faaliyetlerine biiyilik miktarlarda harcamalar
yaparak isletmeler, pazardaki rakiplerine ve tiiketici konumundaki miisterilerine

tirtintin varligin1 duyurmus olmalidirlar (Cosar, 2014: 122).

Yeni lirlinler gelistirilmesiyle mevcut pazarin talebi artirllamiyor ise, ¢esitlendirme
stratejisi uygulayarak yeni pazar boliimleri isletmeye ¢ekilmektedir (Ulama, 2008:

103). Boylelikle isletme turist azlig1 yasadigi donemlerde iiriin ¢esitlendirmesi ile
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hizmet verdigi pazardan farkli tiiketicilere hitap edebilmektedir. Ornegin; yogun
sezonda tatil amaclh seyahat edenlere hitap eden bir konaklama isletmesinin diisiik
sezonda da is (kongre, seminer vb.) turizmine hizmet verebilecek sekilde

diizenlenmesi gibi.
3.4.4. Cesitlendirme Stratejisi

Mevcut iirlinlerle mevcut pazara niifuz etmek, mevcut iriinler i¢in yeni pazarlar
gelistirmek veya mevcut pazarlara yeni {liriin gelistirmek; isletmenin artik daha fazla
biiytimesine olanak tanimiyorsa ve endiistri disindaki firsatlar daha avantajh
goriinliyorsa; konaklama isletmeleri mevcut {iriin ve mevcut pazardan tamamen farkli
yeni {irlin ve yeni pazarlara yonelerek gesitlendirme stratejisini benimsemelidirler

(Tek, 1997: 88).

Turizm sektorii, siddetli rekabetin yasandigi, genelde birbirine benzer, birbirinin
ikame olan {iriin ya da iirlin gruplarinin arz edildigi bir sektordiir. Benzer turistik {iriin
ve hizmeti sunan farkli isletmelerin piyasaya girmesi ile giderek artan rekabet
ortaminda isletmeler, talep diislislerine kars1 pazar paylarim1 korumak, potansiyel
miisterilerin degisen beklentilerine cevap verebilmek ve {iriin sunma imkanlarini
gelistirmek amaciyla; uygun bir zamanda yapilan pazar arastirmasi ile tur operatorleri
ve seyahat acentaleryile gerceklestirilen goriismelerden sonra; tiiketicilerin istek ve
gereksinimleri hakkinda edinilen bilgilerle, satisa sunduklar1 mevcut turistik {irin ve
hizmetlerin 6zelliklerinde (isim, sayisi, ¢esidi, kalitesive renginde) aslin1 bozmadan
yaptiklari ekleme veya yeni pazarim istek ve gereksinmlerine cevap vermeyen iiriinleri
iriin karmasindan ¢ikarmalarla talebi tekrar canlandirabilecegi gibi; tek bir tirtine bagh
kalmayip mevcut iiriin ve mevcut pazardan tamamen farkli, kendi basina yeterli ¢ekim
giicli yaratip mevcut turistik iirline olan talebi destekleyecek sekilde, yeni turistik
tirtinlerle arzlarimi farklilagtirma(yani yeni pazar) yoniinde gosterdikleri ¢esitlendirme
ile talebi artirmaya calismaktadirlar (Sarkim, 2014: 288-291). Birbirinden farkli
tasarimi ve ismi olan her iriin farkli bir ¢esidi ifade eeder (Hacioglu, 2000: 42).
Mevcut turistik {riiniin; bu sekilde kalite, fiyat ve sagladigi tatmin agisindan
cesitlendirilebilir hale getirilmesi; pazardaki belirsizligin yol ac¢tig1 riski dagitarak
talebin canli tutulmasii ve turistik {irliniin yasam siiresinin uzatilmasini miimkiin

kilmaktadir (Sarkim, 2014: 291).
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Turizmin kullandig1 alanlarin ¢ok ¢esitli olmasi, turistik iiriinde de cesitlilik
olusturulmasi1 gerekliligini ortaya koymaktadir. Turistik {iiriin ¢esitlendirmesi,
tilkelerin veya bolgelerin sahip oldugu arz kaynaklarina baglidi (arz kaynagi ne kadar
cok olursa ¢esitlendirme yapmak o kadar yararl aksi taktirde mevcut iiriinii olumsuz
etkilemektedir). Altyapi, iistyapr olanaklari ve tamamlayici hizmetler ile dogal,
kiiltirel ve toplumsal kaynaklarin farkliigina gore degisiklik gostermektedir.
Turizmden daha fazla kazang elde etmek isteyen isletme ya da iilkelerde sahip
olduklar1 turizm zenginliklerini en iyi sekilde degerlendirebilmek i¢in birden fazla
hedef pazarin beklentilerine uygun sekilde turistik tirtinlerini ¢esitlendirerek, turizm
olaymi tiim yila yaymaktadirlar (Akgoz vd., 2016: 399). Ornegin; bir konaklama
isletmesinin mevcut kapasitesinde olmayan kapal1 yiizme havuzu, sauna, tiirk hamama,
Spa&Fitness merkezi, golf alani gibi boliimleri kapasitesine ekleyerek {iriin
cesitlendirmesine gitmesiyle turizm talebini olumlu etkilemesi ya da lgiincii yas
turizmine yonelip sezon disinda da talebin yaratilabilmesi gibi. Turizm olayinin
cesitlendirme stratejisi ile tiim yila yayilmasiyla da hem mekéansal hem de zamansal
yogunluk (ayni1 zamanda da durgunluk) azaltilmis olur. Yilin sadece belli (genellikle
yaz) aylarinda yapilabilen turizm faaliyetlerinin yaninda yeni faaliyet imkanlar1 da
sunularak turizm olayinin yil boyunca degisik sekillerde devam etmesi saglanmaktadir
(Colakoglu ve Colak, 2009: 13). Turizmin y1l boyunca yapilmasi arz ve talep ¢esitliligi
yaratmakta, satis ve pazarlama olanaklari ortaya cikarmakta, dolayist ile doviz
girdilerini arttirmakta ve yil boyu istithdam olanag1 saglayabilmektedir (Cetin, 2001:
23).

3.4.4.1. Uriin Cesitlendirme

Turistik iirlin ¢esitlendirmesi; alternatif turizm tirlinlerinin gelistirilmesi ve mevcut
riinlerin farkli bir yonetim anlayisi ve politikast ile pazara sunulmasi seklinde

gergeklestirilmekte olup;

v Kaynak olarak giinesin, denizin ve sahillerin kullanildig1 kitle turizminin; dogal,
kiiltiirel ve ¢evresel c¢ekiciliklere verdigi zararin yani sira zaman iginde
siradanlagmasi ile turizm Urini saglayicilariin, degisen tiiketici beklentilerini
karsilayabilecek, yeni destinasyonlarla rekabet edebilecek, geleneksel turizmden
farkli 6zelliklere sahip alternatif turizm tiirlerine yonelerek; kisiye 6zel, kaliteli

alternatif turizm triinleri gelistirmeye c¢alismasin1 kapsar (Cosar, 2014: 123).
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Alternatif turizm driinleri gelistirerek iriin g¢esitlendirmede; dogal kaynaklari
koruyarak kaliteli bir ¢evre olusturulmasit ve yore halkinin turizm ile ilgili
faaliyetlerinin kontrol altinda tutularak, bu yonde ekonomik fayda saglanmasi
amaclanmaktadir (Hacioglu ve Avcikurt, 2008: 9).

Egitim amacli seyahate ¢ikanlar, dini yerler ziyareti (hac, kilise vb.) amaciyla inang
turizmine katilanlar, saglik amaciyla “termal turizm” adi altinda seyahat edenler,
i$ amaciyla seyahat edenler, 0zel ilgi (¢iftlik-yayla turizmi, magara turizmi, av
turizmi, genglik turizmi, golf turizmi, bisiklet turizmi, yamag parasiit¢tiliigii
turizmi, yat turizmi, botanik turizmi, akarsu turizmi, deniz feneri turizmi, kus
gozleme turizmi, eko-turizm gibi) turizmine katilanlar, kongre ve g¢esitli
toplantilarda bulunabilmek amaciyla kongre turizmine katilanlar, spor amacli
turizme katilanlar, farkli ve daha otantik yerleri gezip gérme, kiiltiirel anlamda
kesif yapma amaciyla kiiltiir turizmine katilanlar ve tatil yapmak i¢in vakit
siirlamasi olmayip (iiciincii yas grubunda olanlar gibi) i¢ turizme katilanlarla
birlikte konaklama isletmeleri; turist azliginda talebi artirabilme imkan
saglayacak turistik {riinleri ¢esitlendirme stratejisiyle, alternatif turizm tiirlerine
yonelebilmektedirler (Ulama, 2008: 95-97). Bu alternatif turizm tiirleri yilin
degisik donemlerinde 6zellikle diisiik ve ara sezonda gerceklestirilebildigi icin
hem iilke hem de isletmeye Onemli katkilar saglamaktadir. Bu faaliyetlere
katilanlar da genel olarak konaklama i¢in de o isletmeyi tercih etmektedir ve
konaklama siireleri de daha uzun olacagindan getirisi de daha fazla olmaktadir
(Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 185)

Turistik {irtinii ¢esitlendirmenin bir diger sekli ise; mevcut iirlinlerin farkli bir
yonetim anlayist ve politikasi ile pazara sunulmasini ihtiva eder. Turistik tirlintin
birgok bilesenden olugsmasi, kompleks bir yapiya sahip olmasina neden olmaktadir.
Bu durumda turistik tiriiniin tek tek ya da bir biitiin olarak ele alinip olusturulmasi
halinde turistik tiiketicinin goziinde edindigi olumlu ya da olumsuz imaj, turistik
iriine yonelik satin almay1 etkilemektedir (Akgoz vd., 2016: 400). Bu baglamda,
bir iilke, bolge ya da turistik destinasyonda, turistik {iriiniin sunulmasinda rol
oynayan yoneticilerin izledikleri yonetim anlayisi, mevcut ve potansiyel turistleri
destinasyona dogru yénlendirmekte ya da yonlendirememektedir (Uniisan ve
Sezgin, 2007: 92).
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Diinya Turizm Orgiitii’ne (UNWTO) gére turizm sektoriinde, yatirim yapilacak 300
farkli turizm c¢esidi bulunmaktadir. Tiirkiye’de ise; turistik iirlin ¢esitliligi {izerine
arastirmalar yapan Speciality Travel’e gore, 85 ayri1 turizm {iriinii rahatlikla turistlerin

hizmetine sunulabilir (Akgoz vd., 2014: 10).
3.4.4.2. Uriin Cesitlendirme Siireci

Turistik iiriiniin ¢esitlendirilmesi slirecinde gevresel faktorler oldukea etkili olmaktadir

(Rizaoglu, 2004: 190). Uriin ¢esitlendirme siireci ise su sekildedir (Akgiil, 2003: 34):

v Ik olarak, iilkenin hangi bdlgesinde hangi turistik iiriiniin gelisme potansiyeline
sahip oldugunun saptanmasit amaciyla fiziksel kaynaklarin envanterinin
cikarilmasi ile baslar.

v' Ikinci asama, turistik bolgelerin belirlenmesi amaciyla; bolgelerin turistik arz
verilerinin, turizm talebinin ve turistik {irliniin gelisimini engelleyen g¢evresel
faktorlerin analizinin yapilmasidir.

v" Ucgiincii asama; turistik iiriin ¢esitlendirme politikasmin belirlenmerek, turistik
merkezlerin secilmesi ve degerlendirilmesi, turistlere ve merkezlere olan maliyet
ve faydalarin belirlenmesidir.

v Doérdiincii asama ise; yapilan analizlerden elde edilen verilere gore alternatiflerin
degerlendirilip boylelikle gelisme olanagi olan turistik tiriinlerin belirlenmesidir.

v Son asamada turistik {irlin politikasi belirlenir. Bu asamada biitiin alternatifler
degerlendirildiginden, secilen alternatif fayda ve maliyetlerin belirlendiginden

emin olunmasi gerekir.

Yeni iirlin gelistirme ve iiriin ¢esitlendirme stratejileri talebi artirmaya yonelik
stratejilerdir. Ancak, talep artirilmaya calisilirken arzin yeniden yapilandirilmasi
gerektigi ihmal edilmemelidir (Ulama, 2008: 104).
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DORDUNCU BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE TURIST AZLIGI
DURUMUNDA ALTERNATIF URUN VE HiZMET
GELISTIRME STRATEJILERININ ETKISINE BELIRLEMEYE
YONELIK BiR NITEL ARASTIRMA

Tez galigmasinin bu boliimiinde konaklama igletmelerinde turist azligr durumunda
alternatif tirlin ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkileri ile ilgili Nevsehir ilindeki bir

nitel aragtirmanin bulgularina yer verilmektedir.
4.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve politik bir¢ok faktoriin; bireylerin gereksinim, istek ve
tercihleri tizerindeki etkisi giin gectikge artmaktadir. Bireyler artik her istediklerini,
her istedikleri yerde, her istedikleri zamanda gerceklestirememektedirler. Bu durum
turizm sektoriinde Onemli payr olan konaklama isletmelerini de dogrudan
etkileyebilmektedir. Artik insanlarin sik sik tatile ¢ikamadiklart ve bu nedenle
konaklama isletmelerinde miisteri azhi§1 sikintist olustugu goézlenen sorunlardan
biridir. Uzun donemde varligini siirdiirebilmek ve ekonomik olarak hayatta kalabilmek
icin konaklama isletmeleri ise, bu sikinti karsisinda birtakim stratejiler gelistirmek
zorunda kalmaktadir. Béylece potansiyel miisterileri konaklama isletmesine ¢cekmeye
caligmaktadirlar. Konaklama isletmelerinin sunduklari1 turistik iirliniin ise; mal ve
ozellikle hizmet agirlikli olmasi nedeniyle mal ve hizmetler lizerinde yogunlagilmasi;
birtakim farkliliklar, yenilikler veya ekleme-¢ikarmalar yapilmasi kaginilmaz hale

gelmistir.
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Arastirma konusu “konaklama isletmelerinde turist azlig1 durumunda alternatif {irtin
ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkisi” olarak belirlenmistir. Bizzat arastirmacinin
aile olarak uzun yillardan beri turizm sektoriinde konaklama isletmesi alaninda faaliyet
gostermesi ve turizm sektoriindeki yerel ekonomik dinamiklerin tespit edilmesine dair
yeterli caligmanin olmamasi ve Kapadokya bolgesinde turist azligi durumunda
alternatif iirlin ve hizmet gelistirme alaninda heniiz bir ¢alismanin olmamasi bu
konuyu se¢mesinde etkili olmustur. Yapilan ¢esitli incelemeler sonucunda da turizm
alaninda bu konuda yapilmis nitelikli bir calisma olmadigr goriilmiis ve tez

danigsmaniyla ortaklasa alinan kararla bu konu arastirilmaya karar verilmistir.

Arastimanin amaci, konaklama isletmelerinde turist azlig1 durumunda alternatif {iriin
ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkisini ortaya koymaktir. Alternatif {iriin ve
hizmetler gelistirmenin isletmeye gelecek olan miisteriler lizerinde etkisinin olup
olmayacag1 veya konaklama isletmelerine fayda saglayip saglamayacagi konusunda
tespitler yapmaktir. Bu baglamda c¢alismada arastirma sorusu; konaklama
isletmelerinde turist azligi durumunda hangi alternatif iiriin ve hizmet gelistirme
stratejilerini benimsemekte ve bu stratejiler turist azligina etki etmekte midir? seklinde
zihinde belirmistir. Bu soruya yanit aramak i¢in Nevsehir iilinde 13 iist yonetici ile

onceden hazirlanan goriisme formu yardimiyla bir gériisme yapilmustir.
4.2 Arastirmanin Siirlari

Turizm isletmeleri arasinda ilk sirada yer alan konaklama isletmeleri, arastirmanin
genel konusu olup; diger turizm isletmeleri ise arastirma kapsami disinda tutulmustur.
Konaklama isletmelerinin igerisinde 6nemli yer tutan asli konaklama isletmelerinden
olan otel isletmeleri ve daha sonra 6nem sirasina gore; motel, tatil koyii, pansiyon,
kamping, apart otel, hostel ile birlikte yardimci konaklama isletmeleri de arastirma
kapsaminda agiklanmaya calisilmigtir. Calismada nitel bir calisma oldugundan biitiin
konaklama isletmesi iist diizey yoOneticisine ulasmak miimkiin olmamaistir. Bu nedenle
Nevsehir ili genelinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri tist yoneticileri ile
goriismeler gergeklestirmis ve hazirlanmis olan goriisme sorulari ilgili iist yoneticilere

yoneltilerek veriler toplanmistir.
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4.3.Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi kisminda evren ve drneklem, veri toplama araglart ve veri

toplama stireci iizerinde durulmaktadir.
4.3.1. Evren ve Orneklem

Nevsehir ili sinirlari igerisinde toplam 467 konaklama igletmesi bulunmaktadir. (KTB,
2019). Arastirmada nitel bir ¢alisma yontemi olan goriisme yoluyla veri toplanma
amaclandigindan evren konaklama isletmeleri st yoOneticileri olmakla birlikte
konaklama isletmeleri yoOneticilerinin tiimiine ulasma imkan1 olmadigindan
arastirmanin Orneklemi olarak, ¢alismada bizzat arastirmaci tarafindan 13 st diizey
konaklama isletmesi yoneticisi ile goriisme yapilmstir. Bu sayr bu tiirden nitel

calismalar i¢in yeterlidir.
4.3.2.Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Bu calisma da yontem olarak nitel aragtirma yontemlerinden goriisme kullanilmistir.
Nitel arastirma da ise en yaygin kullanilan; goriisme, odak grup goériisme ve gozlem
ile veri toplama yoOntemlerinden; arastirma evreninin ulasilabilir olmasi ve
aragtirmacinin evrene yakin olmasindan dolay1 goriisme teknigi se¢ilmistir. GOriisme
teknigi, belirlenen amaca uygun olacak sekilde hazirlanan sorularin; fikirlerine
gereksinim duyulan kisilere arastirmaci tarafindan yoneltilmesi ve cevap alinmasi
karsilikl1 etkilesime dayali bir siirectir. Onceden bir taslak olusturulmus ve sorularin
timii acik uc¢lu olacak sekilde diizenlenmistir. Katilimcilarin verilerin kodlanmasi,
derlenmesi, karsilastirilmast ve analizi kolay oldugundan ve az zaman aldigindan

goriisme yontemi secilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilecek veriler icin sorulacak olan sorularin 6nceden
hazirlamasindan dolay1 bigimsel goriigme yontemi tercih edilmistir. Bu nedenle
gorlisme hazirlanan sorular c¢ercevesinde kalmaktadir. Goriisme esnasinda
kullanilacak olan goriisme formundaki sorular, konu ile ilgili literatiir taramasi ile elde
edilmis olup; tez damigmani ile beraber degerlendirilerek de hangi sorularin
sorulacagina karar verilmistir. Ust diizey yoneticilere sorulacak olan sorular acik uclu

olup asagidaki gibidir:

e Turizm sektoriinde konaklama isletmelerinin gelecegi hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz, nasil bir konaklama egilimi(trendi) var?
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Konaklama isletmenizde sunulacak iiriin ve hizmeti belirlerken nelere dikkat
ediyorsunuz?

Konaklama isletmelerinde turist azliginin yasandigi donemlerde var olan
(mevcut) turisti igletmeye cekebilmek adina en ¢ok gelistirilmesi gerekli olan
departman sizce hangisidir? Neden?

Konaklama isletmelerinde turist azhiginin yasandigi donemlerde hedef
pazarlar1 nasil belirliyorsunuz?

Konaklama isletmenizi diger rakip isletmelerden farkli kilan iiriin veya hizmet
ozellikleriniz var midir? Varsa liitfen belirtiniz.

Konaklama isletmelerinde turist azliginda talebi artirabilmek icin {iriin ve
hizmet ¢esitlendirme adina yaptiginiz uygulamalar nelerdir? Varsa liitfen
belirtiniz.

Konaklama isletmelerinde turist azliginda talebi artirabilmek amaciyla reklam
ve tutundurma faaliyetlerinin etkisi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Yilin belirli gilinlerinde diizenlenen turizm fuarlarinin pazar gelistirme
stratejisine etkisi hakkinda ne diislinliyorsunuz?

Isletmenin web sayfasini veya internet sitesini olusturmanin yurtici ve yurtdis
talebine etkisi hakkinda ne disiiniiyorsunuz?

Konaklama isletmesinde konaklayan mevcut miisterilerin memnuniyetlerinin
saglanip isletmeyi tekrar satin alma davramisinda bulunmasi adina
olusturdugunuz isletme imajiniz nedir?

Konaklama isletmelerinde yogun gecen aylardaki turist fazlaligini diisiik gecen
aylara kaydirmak adina yaptiginiz herhangi bir uygulama mevcut mu?
Konaklama isgletmelerinde yogun gecen aylar icin tedarik edilen Kalifiye
personele, diislik sezonda uyguladiginiz strateji nedir?

Konaklama isletmelerinde turist azlig1 yasanan donemlerde uyguladiginiz fiyat
stratejiniz hakkinda bilgi verir misiniz?

Konaklama isletmesinde talebin diisiik oldugu zamanlarda talebi artirabilmek
adina yaptiginiz faaliyetler nelerdir?

Talep dalgalanmalar1 karsisinda kapasite kullanim (artirip / azaltabilme)

durumunuz hakkinda bilgi verebilir misiniz?
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o Turist azligt yasanan donemlerde rekabet avantaji saglamak adina
gelistirdiginiz yeni stratejiler nelerdir?

4.3.3. Veri Toplama Siireci

Calisma literatiir taramast ve ardindan goriisme yontemi ile veri toplamayi
kapsamaktadir. Literatiir taramasinin tamamlanmasindan sonra goriisme siireci igin;
tesadiifi olarak konaklama isletmelerinin list yonetimindeki ilgili kisilerle iletisim
kurulmus ve gorlisme i¢in olumlu cevap alinanlardan miisait olduklari tarih ve saatler
icin randevu olusturulmustur. 30 Ekim 2019-20 Aralik 2019 tarihleri arasinda
belirlenen randevu tarihlerinde; hazirlanan sorularla birlikte goriisiilecek olan kisinin
isyerine gidilmistir. Oncelikle goriismenin amacinin ne oldugu agiklandiktan sonra
genel olarak goriismeler isletmedeki yonetici ofislerinde gerceklestirilmistir. Yapilan
caligmalar sonucunda 13 {ist diizey konaklama isletmesi yoneticisinden toplanan nitel

veriler analize tabi tutulmustur.
4.4. Arastirmanin Bulgulari

Bu kisimda arastirmaya katilan {ist diizey konaklama isletmeleri yOneticinin
demografik 6zellikleri, konaklama isletmelerine dair veriler ve goriisme formu ile elde

edilen arastirma bulgular1 ve yorumlanmasi yer almaktadir.

4.4.1. Arastirmaya Dahil Olan Isletmeler ve Katihmcilarin Demografik
Ozelliklerine Dair Veriler

Aragtirmaya dahil edilen konaklama isletmeleri ile konaklama isletmeleri veriler ve

bilgiler asagida Tablo 4.1 ve Tablo 4.2’de yer almaktadir.

Tablo 4. 1: Arastirmaya Dahil Edilen Konaklama isletmeleri Hakkindaki Genel Bilgiler

isletmenin Ad1 Kurulus | Toplam | Toplam Toplam Bulundugu
Yih Oda Yatak Personel Yer
Sayisi Kapasitesi Sayis1
Altin6z Hotel 1989 120 240 45 Nevsehir
Taskin Otel 1989 44 100 9 Urgiip
Otel Kral 1995 30 65 8 Urgiip
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Suhan Kapadokya Hotel 2011 434 875 125 Avanos
Avrasya Otel 1995 148 290 65 Avanos
Biiyiik Avanos Oteli 1989 61 125 14 Avanos
Alp Otel 2013 73 146 38 Avanos
Dilek Kaya Otel 2012 87 166 45 Ortahisar
Dinler Hotels 1989 188 376 100 Urgiip
BW Premier Cappadocia 2017 76 152 50 Urgiip
By Cappadocia Hotel 2018 178 356 66 Avanos
Yeni Yiikseller Otel 1987 57 124 26 Ortahisar
Burcu Kaya Hotel 1989 82 166 28 Ortahisar

Tablo 4.2: Aragtirmaya Dahil Edilen Konaklama isletmeleri Hakkindaki Genel Bilgiler

isletme Ad1 Sahip  Oldugu | Sermaye isletme Faaliyet | Doluluk
Belge Yapisi Tiirii Siiresi Oraninin
En Az / En
Fazla
Oldugu Ay
Altindz Hotel Turizm  Isletme | Limited Konaklama | 12 ay Ocak/May1s
Belgeli Tesis Sirketi Tesisi

119




Tagkin Otel Belediye Belgeli | Anonim Otel 12 ay Aralik/Mayi1s
Tesis Sirket

Otel Kral Ozel Belgeli Tesis | Anonim Otel 12 ay Aralik/Eyliil

Sirket

Suhan Kapadokya | Turizm  Isletme | Anonim Konaklama 12 ay Ocak/Mayis

Hotel Belgeli Tesis Sirket Tesisi

Avrasya Otel Turizm  Isletme | ------- Otel 12 ay Aralik/May1s
Belgeli Tesis

Biiyiik ~ Avanos | Turizm  Isletme | Limited Otel 12 ay Subat/Ekim

Oteli Belgeli Tesis Sirketi

Alp Otel Ozel Belgeli Tesis | -------- Otel 12 ay Aralik/Nisan

Dilek Kaya Otel Ozel Belgeli Tesis | Limited Kaya Otel 12 ay Ocak/May1s

Sirketi

Dinler Hotels Turizm  Isletme | --------- Otel 12 ay Aralik/Nisan
Belgeli Tesis

BW Premier | Ozel Belgeli Tesis | Aile Kaya Otel 12 ay Ocak/ Ekim

Cappadocia Isletmesi

By Cappadocia | Turizm  Isletme | Limited Otel 12 ay Subat/ Ekim

Hotel Belgeli Tesis Sirketi

Yeni  Yiikseller | Turizm  Isletme | ............. Otel 12 ay Ocak/Nisan

Otel Belgeli Tesis

Burcu Kaya Hotel | Turizm  Isletme | Limited Kaya Otel 12 ay Subat/Nisan
Belgeli Tesis Sirketi

Arastirmaya katilan st diizey konaklama isletmeleri yoneticisinin demografik

ozellikleri ile ilgili veriler asagida Tablo 4.3’te sunulmustur.
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Tablo 4. 3: Gériisiilen Ust Diizey Yoneticilere Iliskin Demografik Bilgiler

Adi Soyadi Yasi Egitim Durumu | isletme de | Isletme de
Cahistigr Siire Calistigy
Departman
Ahmet Abeserek 36 Lisans 12 Y1l On Biiro
Siikrii Taskin 28 Lisans 15 Y1l Isletme Sahibi
Mehmet Agilli 60 Lise 25 Y1l Isletme Sahibi
Levent Zopirli 42 Universite 2 Y1l Yo6netim
Sahinaz Zirh 69 Universite 25 Y1l Isletme Sahibi
Ibrahim Tokmak 60 Universite 30 Y1l Genel Miidiir
Giinay Kile1 43 Universite 7Y Isletme Miidiirii
Burcu Ozdemir 36 Lisans 15 Y1l Isletme Sorumlusu
Ugurhan Sasmaz 40 Lisans 15 Y1l Satis&Onbiiro
S. Askin Akburak 44 Yiiksek Lisans 3Yil Isletme Miidiirti
Burhan Giiven 48 Lise 2 Yl Mubhasebe Miidiirii
Murat Adiyaman 45 Universite 3 Y1l Isletme Miidiirii
Ahmet Yigitoglu 60 Lisans 30 Y1l Isletme Sahibi

4.4.2.Goriismeye Katilan Konaklama Isletmeleri Ust Diizey Yoneticilerin

Goriisleri

Gorligme yontemi yardimiyla 13 konaklama isletmesi {ist diizey yOneticisiyle yapilan

goriismeler sonucunda konaklama isletmelerinde turist azligi durumunda alternatif
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tiriin ve hizmet gelistirme stratejilerinin etkisi ortaya konmaya ¢alisilmistir. Calismada
oncellikle her bir yoneticinin goriisleri oldugu gibi tablolarda derlenmistir. Daha sonra

bu goriislerden genel ¢ikarimlar yapilmistir.
1.Turizm Sektoriinde Konaklama Isletmelerinin Gelecegi ve Konaklama Egilimi

Turizm sektoriindeki iist diizey yoneticilerin konaklama isletmelerinin gelecegi ve

nasil bir konaklama egilimi(trendi) olduguna dair goriisleri Tablo 4.4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4.4: Turizm Sektériinde Konaklama Isletmelerinin Gelecegi ve Nasil Bir Konaklama
Egilimi (Trendi) Olduguna Dair Yonetici Goriisleri

Ahmet Abaserek Geligmekte olan turizm sektoriine katki saglamak, kaliteli hizmet sunmak

adina daha kalifiye ve daha kaliteli ¢alismalarda bulunulmalidir.

Siikrii Taskin Kapadokya bolgesinde lilks konaklama ihtiyacti her gegen giin
artmaktadir.
Mehmet Agilli Teknolojik gelismelerle birlikte insan giicliniin yerini otomasyonun

almasi, c¢aligma siirelerinin kisalmasina, bos zamanin artmasina ve

insanlarinda turizm etkinliklerine giin gectik¢e daha ¢ok katilmasina katki

saglamaktadir.
Levent Zopirli Giderek yiikselen hizmet kalitesi trendi gormekteyiz.
Sahinaz Zirh Turizm sektoriinde konaklama isletmeleri giin gectikge 6nem kazanirken;

bolgemize yonelik ise kiiltiir turizminin agirlikli oldugu goriilmektedir.

Ibrahim Tokmak Insanlarin  gezip-gérme, tatil yapma vb. ahiskanhklarimin giderek
artmastyla birlikte konaklama isletmeleri turizm sektériinden 6nemli bir
pay almakta; ¢ok yildizli grup otelleri ve tas(kaya) oteller miisteriler

tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir.

Giinay Kilci Miisteriler konaklama isletmelerini tercih etmeden 6nce hep daha iyiyi
hep daha Kkaliteliyi istediklerinden dolayr giinimiiz turizm sektori
isletmelerinin rakipleri karsinda siirekli alternatif olanaklar gelistirmesi

gerekmektedir.

Burcu Ozdemir Kiigiik otellere yonelik bireysel seyahat egilimi s6z konusu olup daha ¢ok

mekanin popiilaritesine gore son tiiketici karar vermektedir.

Ugurhan Sasmaz Bolgemiz agisindan cevaplamak isterim. Eski nesil yani yaslh niifus halen
gruplar halinde paket tur alarak seyahat ederken; yeni geng niifus ise her
seyi tek tek kendi almayi tercih etmektedir. Kalabalik gruplar igin kath
betonarme oteller halen faaliyetlerini slirdiirmekte iken; yeni neslin tercihi

ise magara ve kii¢iik otellerden olmaktadir.
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S. Askin Akburak Nitelikli ve tematik otellere egilim var. Eko frendly, kisiye 6zel hizmet

verebilen, ev rahatlig1 ve liiksii sunabilen oteller daha basarili olmakta.

Burhan Giiven Bolgemiz acgisindan ragbet her zaman yiiksek olup; daha ¢ok hizmet

trendinin artt181 goriilmektedir.

Murat Adiyaman Deniz ve sehir turizminin disindaki bolgelerde sadece kitle(grup) turizmi

ile faaliyetler siirdiiriilmekte.

Ahmet Yigitoglu Dis pazar igin grup tiirii konaklama egilimi varken; i¢ pazarda ise, toplanti,

seminer ve diger ¢esitli organizasyonlar i¢in konaklama egilimi vardir.

Teknolojik gelismelerle birlikte insanin yerini makinalarin almasi; insanlarin artik
daha cok turizm faaliyetlerine katilmalarin1 saglamis olup; insanlarin ¢iktiklar1 bu
seyahatlerde ise en onemli ihtiyaglarinin likks konaklama oldugu ve bu ihtiyaglarini
karsilamak adina da daha kalifiye, daha kaliteli, kisiye 6zel hizmet sunup ev rahatligini
hissettiren, tiiketici gézlinde mekanin popiilaritesinin olusturuldugu, ¢ok yildizli veya
kaya oyma konaklama isletmelerini tercih ettikleri goriilmektedir. Eski nesil diye
adlandirilan yaslh niifusun paket tur programlariyla ¢ok katli betonarme binalar1 tercih
etmesine karsin geng nesilin her seyi tek tek kendi almak istemesi (ki bu da bireysel
seyahat egiliminin artmas1 demek) ve genellikle de magara ve kiigiik otelleri tercih
ettikleri goriilmektedir. Diger yandan dis pazardan daha c¢ok grup tiirii egilimler
olurken; i¢ pazardan da toplanti, seminer, kongre vb. organizasyonlar i¢in konaklama

egilimi oldugu katilimcilarin goriisleri arasindadir.

2.Konaklama isletmesinde sunulacak iiriin ve hizmeti belirlerken dikkat ettikleri

hususlara dair Yoneticilerin Goriisleri

Konaklama isletmesinde sunulacak {riin ve hizmeti belirlerken dikkat ettikleri

hususlara dair iist diizey yoneticilerin goriisleri Tablo 4.5’te derlenmistir.
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Tablo 4. 5: Konaklama isletmesinde Sunulacak Uriin ve Hizmeti Belirlerken Dikkat Ettikleri
Hususlara Dair Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Miisteri odakli iiriin ve hizmetin verilmesine ve ayn1 zamanda da bu iiriin
ile hizmetin nasil daha kaliteli olacagi yoniindeki g¢alismalara 6nem

verilmelidir.

Siikrii Tagkin Konaklayacak olan miisterinin milliyetine, yasina ve konaklama biitgesine
dikkat edilmektedir.

Mehmet Agilli Sunacagimiz iiriin ve hizmeti belirlerken dncelikle dikkat ettigimiz faktor,
fiyat degiskeni olup; otelin konumu, standartlari, rakiplere gére durumu,

miigteri talebi vb. ise bu degisken fiyat lizerinde etkili olmaktadir.

Levent Zopirli Misafirlerin uyruk ve iilke geleneklerine dikkat edilmektedir.

Sahinaz Zirh Isletmemizde konaklayacak miisteri tercihleri ve istekleri dogrultusunda

tirtin {iretip bu driinlere uygun hizmetleri de sunmaya galisiyoruz.

[brahim Tokmak Otellerin genel mantig1 olan “Ne kadar ekmek o kadar Kofte” deyisiyle
birlikte miisteri ihtiyaglariyla alakali miimkiin olan 6lgiide {iriin ve hizmet

iiretilip sunulmaktadir.

Giinay Kile1 Gelen misafirlerin hangi millet, hangi bolge, hangi sehirden geldigi
konusunda bilgi sahibi olmak ve {iriin ile hizmetin iiretilmesinde ya da

sunulmasinda da bu bilgilerden faydalanilmak gerekmektedir.

Burcu Ozdemir Nihai (son) tiiketicinin tercihlerine goére {irlin ve hizmet karmast

olusturmaya ¢alistyoruz.

Ugurhan Sasmaz Uriin igin turizm bakanligmin hazirlamis oldugu detayl liste ile y1ldiziniza
gore ne yapmaniz gerektigini biliyorsunuz. Hizmet konusunda ise misafir

anketleri ve web sitelerindeki yorumlar yol gosterici oluyor.

S. Askin Akburak Hedef pazarlarin konaklama tercihlerine (yatak tipi, kahvalti tercihi, vb.).
Burhan Giiven Miisteriye sunulacak olan {irlin ve hizmette her zaman kalite 6nceligimiz.
Murat Adiyaman Temiz ve hijyen bir oda, lezzetli ve genis kapsamli yemek, giiler yiizli

personel olmasi i¢in dikkat ediyoruz

Ahmet Yigitoglu Misafir talebi dogrultusunda maliyetlerde dikkate alinarak sunacagimiz

iirtin ve hizmeti belirliyoruz.

Katilimcilardan gelen cevaplara gore; konaklama isletmelerinin sunacaklari iiriin ve
hizmette, turizm bakanliginin; otellerin yildizlarina gére hazirlanmus liste ile birlikte;

maliyetlerin g6z ard1 edilmeden miisteri odakl iiriin ve hizmet iiretmeye ¢alistiklart ve
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dolayisiyla miisterinin hangi milletten, hangi bdlgeden, hangi sehirden geldigi, tilke

veya bolge gelenegi, yasi, biitcesi, tercihleri kriterleri dikkate aldiklar1 goriilmektedir.

3.Turist Azhginda Mevcut Turisti Isletmeye Cekebilmek Adma En Cok

Gelistirilmesi Gerekli Olan Departman ve Nedenlerine Dair Yonetici Goriisleri

Tablo 4.6’da turist azliginda mevcut turisti igsletmeye c¢ekebilmek adimna en ¢ok
gelistirilmesi gerekli olan departman ve nedenlerine dair ydnetici goriisleri

goriilmektedir.

Tablo 4.6: Turist Azhginda Mevcut Turisti Isletmeye Cekebilmek Adina En Cok Gelistirilmesi
Gerekli Olan Departman ve Nedenlerine Dair Yonetici Goriisleri

Ahmet Abaserek Satis ve pazarlama departmaninin bu yondeki caligmalar1 6nem arz etmekte
olup; ucuz ve diisiik fiyatla satis stratejisi yerine daha iyi ve net fiyatlarla

calisma stratejisi yolu se¢ilmelidir.

Siikrii Taskin Pazarlama ve reklam. Ciinkii bir otel isletmesi i¢in pazarlama her seydir.

Mehmet Agilli On biiro departmanidir. Ciinkii rezervasyonlarin, turizm acentalar: ile
baglantilarin, online satiglarn  hemen hepsi bu  departmanda

gergeklestirilmektedir.

Levent Zopirli Satis ve pazarlama departmanlaridir. Ciinkii otelin tanitimi ve pazarlama

imkanlar1 bu departmandan saglanmaktadir.

Sahinaz Zirh Resepsiyon ve yeme-igme (restaurant) hizmetleri miusterilerle birebir
iletisimin  saglandig1 yerler olup oOncelikle gelistirilmesi gereken

departmanlardir.

Ibrahim Tokmak Pazarlama departmanidir. Ciinkii piyasadaki hedef kitleye otelin varligini ve
rakiplere gore ustiinliiklerini duyurup miisteriyi isletmeye c¢ekmeye

calismaktadir.

Giinay Kilci Pazarlama ile yiyecek- icecek departmanidir. Ciinkii pazarlama c¢abalariyla
¢ok farkli kiiltiirlerden insanlarin isletmeye miisteri olarak dahil olmasi
saglanirken; bu farkl: kiiltiir ve geleneklere sahip insanlarin da kendi mutfak

kiiltiirlerinin onlara sunulmasi1 gerekmektedir.

Burcu Ozdemir Satis pazarlama departmanidir. Az olan tiiketiciye ulasabilmek igin yeni
pazarlama stratejileri gelistirilmeli ve talebe yonelik mal ve hizmet karmasi

olusturulmalidir.
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Ugurhan Sagmaz Tabii ki satig departmani. Misafire ve misafirleri getiren acentelere ulasan
elimiz. Hatta piyasay: takip ederek, konumumuzu dogru yerde tutmasi
gereken departman. Yeni misafirleri isletmeye ¢ekebilmek i¢in belirli

misafiri (oteli tavsiye edebilecek olanlart) otele getirmemiz gerekir.

S. Askin Akburak Online satig departmani; ¢linkii bireysel seyahat sekli artmakta ve son
kullaniciya daha kolay ulagilmaktadir.

Burhan Giiven Pazarlama, satig ve ayn1 zamanda reklam.

Murat Adiyaman Mevcut miisteriyi isletme miisterisi haline getirebilmek i¢in satis pazarlama

ve On biiro departmanlarinin faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

Ahmet Yigitoglu Satig pazarlama departmani ve bununla birlikte reklam tanitim faaliyetleri.

Gortisme yapilan 13 st diizey yoneticiden 11° i turist azlig1 yasandigi donemlerde
mevcut turisti isletmeye c¢ekebilmek adma en c¢ok gelistirilmesi gerekli olan
departmanin; pazarlama, satis ve bununla birlikte reklam oldugunu ifade ederken,
diger yoneticinin ise gelistirilmesi gerekli olan departmanlerin 6n biiro ve yiyecek-

icecek departmani olarak cevap verdikleri goriilmektedir.

4.Turist Azhgimin Yasandig1 Donemlerde Hedef Pazarlar1 Belirlemeye Yonelik

Yonetici Goriisleri

Turist azligmin yasandigi donemlerde hedef pazarlart belirlemeye yoOnelik

yoneticilerin tizeinde durduklar1 hususlar Tablo 4.7’de sunulmustur.

Tablo 4. 7: Turist Azhgimin Yasandigi Donemlerde Hedef Pazarlar1 Belirlemeye Yonelik Ust
Diizey Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Bolgesel ve ulusal anlamda talep gelen pazarlar tercih edilmelidir.
Stikrii Tagkin Boyle donemlerde mevcut miisterilerin bizi segmesini bekliyoruz.
Mehmet Agilli Bu dénemlerde isletmenin mevcut miisterisi hedef pazar olarak goriilmeli

ve ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasi adma pazarlama karmasi etkin

kullanilmaya calisiimadir.

Levent Zopirli Turist azliginin yagandigi dénemler genellikle kis donemine denk gelmekte
olup bolgeyi yogun olarak kullanan ilkelere odaklanilmakta ve onlar

iizerinden kis turizmi i¢in hedef pazar olusturulmaya galisilmaktadir.
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Sahinaz Zirh Okullarin 6grencilere yonelik diizenledigi kamplar, ¢esitli takimlarin futbol
kamplart vb. hedef kitle olarak belirlenmekte ve turist azligindaki acik
kapatilmaya ¢aligilmaktadir.

Ibrahim Tokmak Turist azliginda; mevcut iirlin igin mevcut pazarlar kaybediliyor demektir.

Isletme bu durumda mevcut iiriiniine yeni hedef pazarlar belirlemelidir.

Giinay Kilc Biitiin insanlarin artik teknolojiyi az/cok kullanarak istedikleri her yere
gidebilecegi gergegiyle; sosyal medyay: aktif bir sekilde kullanan herkes

potansiyel hedef Pazar olarak goriilmektedir.

Burcu Ozdemir Bulundugumuz bolgeyi talep eden tiiketicinin (Turizm bakanligt
istatistiklerinden ve genel c¢evreden edindigimiz bilgilerle) taleplerini

kargilamaya yonelik {iriin ve hizmet gelistirmesi yapiyoruz.

Ugurhan Sagmaz Bolgedeki hali / tas / balon isletmelerinden misafir uyrugu ve rezervasyon
kaynak (internet sitesi, acente adi, vb.) bilgilerini toparlayip hedefimizi

belirliyoruz.

S. Askin Akburak Bu donemlerde konaklama yapacak potansiyel pazarlara 6zel indirimler

saglanir (Ornegin kis doneminde Rus, Ukrayna, Cin, Taiwan vb. pazarlara)

Burhan Giiven Sanal rezervasyonlar ve internet satiglar1 hedef pazarimiz.
Murat Adiyaman I¢ turizmde etkin olmaya ¢alistyoruz.
Ahmet Yigitoglu Bolge dinamiklerini dikkate aliyoruz.

Goriisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden 11°1 turist azli§1 yasanan donemlerin
genellikle kis donemine denk geldigini ve bu nedenle hedef pazar olarak bolgeyi yogun
olarak kullanan; yani bolgesel ve ulusal anlamda talep gelen pazarlari segtiklerini
belirtirken; iki list diizey yoOnetici ise sosyal medyay1 aktif kullanan herkesin potansiyel

miisteri oldugunu ifade etmistir.

5.0isletmeyi Diger Rakip Iisletmelerden Farkh Kilan Uriin veya Hizmet

Ozelliklerine Dair Ust Diizey Yoneticilerin Goriisleri

Isletmeyi diger rakip isletmelerden farkli kilan iiriin veya hizmet 6zelliklerine dair ist

diizey yoneticilerden alinan yanitlar Tablo 4.8’de derlenmistir.

Tablo 4.8: isletmeyi Diger Rakip isletmelerden Farkli Kilan Uriin veya Hizmet Ozelliklerine Dair
Ust Diizey Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Konum, hizmet, sunum, iletisim.
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Siikrii Taskin

Yok

Mehmet Agilli

Otelimizin fiziksel yapisinin bolgeye has tas ve kemerli yapidan olusmast,
antik esyalarla miize havasinda dekore edilmesi, konum olarak cok iyi bir

yerde olmasi, ¢aligan elemanlarin kalifiye olmasi.

Levent Zopirli

Mimari yapist ve bolgedeki diger otellere gore biiyikliigi

Sahinaz Zirh Futbol sahalarina sahip tesisimizde gesitli spor takimlarina kamp hizmeti
sunmak.

Ibrahim Tokmak Yok

Giinay Kile1 Mimari olarak diger otellerden bir adim 6nde oldugumuzu diisiiniiyorum.

Burcu Ozdemir

Kayadan oyma mimari odalar1 olan bir bina, toplanti ve kongre salonlari,
balay1 odalari, spa merkezi ve organik tarim sertifikali bah¢emizdeki

iiriinleri isletmemizde miisterilerimiz i¢in kullaniyoruz.

Ugurhan Sagmaz

Tabiki bazi noktalar var. Bunlar1 rekabetten 6tiirii kendimize sakliyoruz.

S. Askin Akburak

Kaya otellerin genel anlamda oda sayilar diisiiktlir ancak biz biiyiik ¢apli

gruplara da hizmet edebiliyoruz.

Burhan Giiven

Yok

Murat Adiyaman Miisterilerin isletmeyi tercih etmelerindeki ilk faktor fiyattan sonra ikinci
faktor olan temiz bir isletme ve giiler yilizli personellerimiz farkimiz.
Ahmet Yigitoglu Otel musterilerimiz i¢in organik tarim faaliyetimiz, tag kaya oyma odalar ve

aile igletmesi olusu.

Gorlisme yapilan 13 iist diizey yOneticiden; 9’u mimari yapilarinin bolgeye has sari

tastan olmasini, konumlarini, temiz bir aile isletmesi olmalarini, organik tarim

yapmalarini, toplant1 ve kongre salonlarini, spa merkezlerini, balay1 odalarini, futbol

sahalarin1 diger rakip isletmelerden farkli kilan iiriin ve oOzellikleri olarak ifade

ederken; yoneticlerden 3’4 boyle bir ozelliklerinin olmadigmi, 1 ydnetici ise;

rekabetten Otiirii bunu agiklamak istemedigini belirtmistir.

6.Turist Azhginda Talebi Artirabilmek I¢in Uriin ve Hizmet Cesitlendirme Adina

Yapilan Uygulamalara Dair Yoneticilerin Goriisleri

Turist azliginda talebi artirabilmek i¢in iirlin ve hizmet ¢esitlendirme adina yapilan

Uygulamalara dair yoneticilerden alinan yenitlar Tablo 4.9’da goriilebilir.
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Tablo 4.9: Turist Azhginda Talebi Artirabilmek i¢in Uriin ve Hizmet Cesitlendirme Adina
Yapilan Uygulamalara Dair Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek (Cevap yok)
Siikrii Taskin Fiyat politikas1 ve reklam politikasinda esneklik
Mehmet Agilli Tutundurma ve reklam c¢alismalarinin  ¢ogaltilarak yeni acenta

baglantilarinin saglanmasi, yeni misteri kitlesinin olusturulmasi ve bu yeni

miisteriler i¢in farkli iiriin ve hizmetlerin ¢esitlendirilmesinin saglanmasi

Levent Zopirli Reklam ve promosyonlarla talep artirilmaya boylelikle de sunulan iiriin ve

hizmetler cesitlendirilmeye ¢aligilmaktadir.

Sahinaz Zirh Uriin ve hizmet ¢esitlendirme adina yapilan uygulamalarda acenta goriisleri

onemlilik arz etmektedir.

Ibrahim Tokmak Mevecut iiriiniin farkli kullanim alanlarimin kesfedilip yeni miisteri kitlesinin
isletmeye cekilmeye calisilmasi saglanmalidir. Yaz doéneminde diigiin,
kutlama vb. organizasyonlar i¢in kullanilan ¢imlerin sezon disinda spor

aktiviteleri i¢in kullanilmasi vb. gibi.

Giinay Kilc1 Biitiin konaklama isletmeleri biitgeleri dogrultusunda her sene var olan
iiriinline birtakim yenilikler ekleyerek ¢esitlendirmeye gitmelidir. Bizde bu

konuda kendini siirekli yenilemeye ¢aligan bir igletmeyiz.

Burcu Ozdemir Geceleme sayisina bagli olarak misafirlere otele gelis-gidis transfer hediye

etmek ve organik bah¢emizde tur gibi degisik etkinlikler sunmak.

Ugurhan Sasmaz Genelde iiriin ve hizmet anlaminda (mesela; yemekte bir mesrubat verelim/
Spa da indirim yapalim vb.) az degisiklik, fiyatta daha keskin kararlar

alimyor.

S. Askin Akburak Konaklama tiplerinde promosyonlu satis (konaklamaya ek hizmet, meyve

sepeti, spa masaj hediyesi, transfer hediyesi vb)

Burhan Giiven Uriin ve hizmet gesitlendirme adina 6zellikli gruplarla calisip onlarin

istekleri dogrultusunda cesitlenmeye calistyoruz.

Murat Adiyaman (Cevap yok)

Ahmet Yigitoglu Misafir taleplerine yonelik hizmetler sunmak.

Gorlisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden; 11° 1 ¢esitli tutundurma, reklam ve

promosyonlarla ilk 6nce talebi artirmaya ¢alistiklarini, sonrasinda ise bu farkli talepleri
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bulunan miisterilere yonelik {irtin ve hizmetlerini ¢esitlendirmeye gittiklerini ifade

ederken; diger ikisi ise soruya cevap vermek istememistir.

7.Turist Azh@ginda Talebi Artirabilmek Amaciyla Reklim ve Tutundurma

Faaliyetlerinin Etkisine Dair Yoneticilerin Goriisleri

Tablo 4.10’da turist azliginda talebi artirabilmek amaciyla reklam ve tutundurma

faaliyetlerinin etkisi konusundaki yoneticilerden alinan cevaplar goriilmektedir.

Tablo 4.10: Turist Azhginda Talebi Artirabilmek Amaciyla Reklim ve Tutundurma
Faaliyetlerinin Etkisine Dair Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Giiniimiiz teknolojisinin; miisterilerin gorsel ve sanal diinya iizerinden
aradiklart her imkana ulagsma noktasinda kolayliklar sunmasi nedeni ile

arama kanallar1 reklam ve tutundurma ydniinde etkin kullanilmalidir.

Siikrii Taskin Fiyatin 6n plana ¢iktig1 bu donemlerde ancak etkin bir reklam politikasiyla

miisteri kazanmanim miimkiin oldugunu diisiiniiyorum.

Mehmet Agilli Isletmelerin varliklarim siirdiirebilmesi ve hedeflerini gergeklestirebilmesi
i¢in reklamlar dnemli pazarlama fonksiyonlarindan biri olup; {irliniin pazara
girmesi, piyasadaki misterilerin ihtiyaclarinin karsilanip nihayetinde
onlarin memnun edilip isletmenin tutunmasi agisindan basarinin anahtart

olarak goriilebilir.

Levent Zopirli Talepteki artiglarin nedenlerine bakildiginda reklam ve tutundurma

faaliyetlerinin de etkisinin biiyiik oldugu gériilmektedir.

Sahinaz Zirh “Reklam yapmak masrafla; yapmamak iflasla” 6z deyimine 6nem vermekte
ve reklam ve tutundurmanin talep iizerinde son derece etkili oldugunu

distinmekteyim.

Ibrahim Tokmak Turist azliginda talebi artirmak adina reklam ve tutundurma faaliyetlerinin

cok fazla etkisi oldugunu disiinmemekteyim.

Giinay Kilc1 Yapilan her tiirlii reklamm, olumlu geri doniisiiniin oldugu kanaatindeyim.

Burcu Ozdemir Reklam ve tutundurma faaliyetlerinin i¢ pazar igin daha etkili oldugunu
distiniiyorum.

Ugurhan Sasmaz Kaya yapili, orta ve liks segment otellerde reklamm yararim
gdzlemlemekteyiz.

S. Askin Akburak Akilda kalicilik, farkindalik ve merak uyandirma anlaminda kesinlikle ¢ok

biiytik etkisi oldugunu diisiiniiyorum.

Burhan Giiven Bu tiir faaliyetlerin etkili bir yontem oldugunu diistiniiyorum.
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Murat Adiyaman Yerli ve yabanci turistleri otelimize c¢ekebilmemizde iyi bir reklam

politikasinin etkisi tartisilmaz.

Ahmet Yigitoglu Cok fazla etkisi oldugunu diistinmiiyorum.

Goriisme yapilan 13 st diizey yoneticiden; 11’ inin reklam ve tutundurma
faaliyetlerinin; akilda kalicilik, farkindalik ve merak uyandirma isleviyle yerli ve
yabanci turistleri isletmeye ¢ekmek adina etkili bir yontem oldugunu ifade etmesine
karsin; diger 2 ydnetici ise; turist azlifinda talebin artirabilmesi i¢in reklam ve

tutundurma faaliyetlerinin ¢ok fazla etkisi olmadigini belirtmektedirler.

8.Turizm Fuarlarimmn Pazar Gelistirme Stratejisine Etkisi Hakkinda

Yoneticilerin Goriisleri

Turizm fuarlarinin pazar gelistirme stratejisine etkisine dair tist diizey yoneticilerin

verdikleri yanitlar Tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4. 11: Turizm Fuarlarimin Pazar Gelistirme Stratejisine Etkisi Hakkinda Yoneticilerin
Goriisleri

Ahmet Abaserek Ulke ve bdlge tanitimlart konusunda sektore olan katkisi tartisilamaz ve bu

kapsamda diizenlenen biitiin fuar etkinlikleri her daim gereklidir.

Siikrii Taskin Yiiz yiize iletisim sans1 verdigi i¢in yiiksek 6nemde etkilidir.

Mehmet Agilli Diizenlenen fuar etkinliklerinin hizla biiyiiyen turizm endistrisinde
isletmeler agisindan 6nemi giderek artmakta hatta son yillarda fuar turizmi

adi altinda bir sektor bile olusmaktadir.

Levent Zopirli Grup otelleri konusunda oldukga verimli gecen bir organizasyondur.

Sahinaz Zirh Muhakkak 6nemli oldugunu diigiinmekte ve imkanlarimiz dahilinde katilim

saglamaya 0zen gostermekteyiz.

[brahim Tokmak Genel anlamda etkisi olmamakla birlikte kismen etkiledigini
diisinmekteyim.
Giinay Kile1 Bu tiir fuarlarda her iki taraf i¢in de (otel isletmesi ve potansiyel miisteri)

¢ok sayida alternatifin olmasindan dolay1, pazar gelistirme agisindan olumlu

etkiler yarattig1 kanaatindeyim.

Burcu Ozdemir Yurt i¢i fuarlarda diger sektdr temsilcileri ile goriismeler ve yeni donem
stratejilerinin belirlenmesi agisindan etkinlik payr bulunmakta olup; bu

fuarlarin yurt disinda daha etkin yapilmas1 gerektigini diisliniiyorum.
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Ugurhan Sagmaz Yurtiginde diizenlenen ¢esitli turizm fuarlarmin i¢ pazarla kisith
kalmasindan dolay1 ¢ok fazla etkisinin kalmadigimi bu nedenle ayni kitada
9 farkli fuara gitmek yerine, her kitanin 6nemli fuarlarina gitmenin pazar

gelistirmek adia daha mantikli oldugunu diisiiniiyorum

S. Askin Akburak Sicak satigin oldugu fuarlar maalesef yok artik ama ileriye doniik isletme ve
destinasyon igin Ozellikle yabanci pazarlarda ¢ok yararli oldugunu

deneyimledim.

Burhan Giiven Yurtiginde diizenlenen fuarlarin cazibesinin kalmadigin1 bu yilizden de
yurtdis1 fuarlarina katilimin pazar gelistirme de daha etkili olacagini

diistintiyorum.

Murat Adiyaman Son yillarda iilke igerisinde diizenlenen fuarlarin faydali olmadigint daha

cok yurt dis1 fuarlarma katilim saglanmasi gerektigini diigiiniiyorum.

Ahmet Yigitoglu Yeni pazarlar i¢in piyasada bilinirliligi artirmak adina yurtigi fuarlari degil

de yurt dis1 fuarlar1 daha etkili.

Gortisme yapilan 13 {ist diizey yonetici, turizm fuarlarinin; yiiz ylize iletisim gansi
verdigi, yeni donem stratejilerinin belirlenmesine imkan tanidi8i, yeni pazarlar igin
piyasada bilinirlilik saglama agisindan Onem arz ettigi, iilke ve bdolge tanitimi
konusunda sektore katkisi oldugu ve dolayisiyla pazar gelistirme stratejisine etkisinin
oldugunu ancak bu konuda yurt i¢inde diizenlenen fuarlarla kisith kalmayip; yurt

disinda diizenlenen fuarlara daha ¢ok agirlik verilmesi gerektigini belirtmislerdir.

9. Isletmenin Web Sayfasim veya Internet Sitesini Olusturmanin Yurtici ve

Yurtdisi Talebine Etkisi Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Isletmenin web sayfasini veya internet sitesini olusturmanin yurtici ve yurtdisi talebine

etkisi hakkinda tist diizey yoneticilerin goriisleri asagida Tablo 4.12°de goriilmektedir.

Tablo 4. 12: isletmenin Web Sayfasimi veya internet Sitesini Olusturmanin Yurtici ve Yurtdisi
Talebine Etkisi Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek En 6nemli etki yaratan kanallardan biri olup; bu yiizden de isletmelerin bu
tir sayfa ve siteleri etkin bir sekilde kullanmasi ve siirekli giincel tutmasi

gerekmektedir.

Stikrii Taskin Talebin artirilmasi hususunda ¢ok dnemli oldugu goriisiindeyim.
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Mehmet Agilli

Misafirlerin isletmeye gelmeden Once oteli tanimasi, otel hakkindaki
yorumlari incelemesi ve aninda irtibat saglamasi icin web siteleri 6nemlilik

arz etmektedir.

Levent Zopirli

Etkili bir reklam stratejisi olup; doluluk oranlarinda ise %40 oraninda etkisi

oldugu goriilmektedir.

Sahinaz Zirh

Sanal ortamin yurtici ve yurtdisi talebine 6nemli katkilar sagladigini
diigstinmekte olup bu tir uygulamalara miimkiin oldugunca destek

vermekteyiz.

Ibrahim Tokmak

Isletmenin web sayfasina yapilan kisisel (olumlu/olumsuz) yorumlarin
gercek diisiinceleri ¢ok fazla yansitmadigi kanisindayim. Olumlu yorumlar
talebi olumlu etkilerken; yapmis olmak igin yapilan olumsuz yorumlarda
talebi olumsuz etkilemektedir.

Giinay Kilci

Bu isin profesyonel kisiler tarafindan yapildig: taktirde ¢ok fazla ve olumlu

yonde etkisinin oldugunu diigiiniiyorum.

Burcu Ozdemir

Her iki pazarda da nihai tiiketicinin web siteleri tizerinden konaklama
isletmesinin gorselleri ve konumunu gérmesi giiven ve tercih agisindan

biiyiikk 6nem arz etmektedir.

Ugurhan Sasmaz

Kesinlikle olumlu etkisi var. Yaglisindan gencine herkes telefondan
rezervasyon yapamasa dahi, herkes gidecegi yere bakip degerlendirme de
bulunabiliyor. Ulasilir, anlasilir, ¢ekici, duyarlt ve uyumlu olmayan bir web

sitesi ile misafir kaybina ugramaniz kaginilmaz.

S. Askin Akburak

Gorsel ¢ekicilik, gerekli bilgileri son kullaniciya aninda ulagtirma ve 7/24

ulagilabilme fonksiyonlarindan dolay: etkisi ¢ok yiiksektir.

Burhan Giiven

Bulundugumuz yiizyilda rezervasyonlar agirlikli olarak web sitelerinden
oldugu igin etkin bir web sayfasinin yurti¢i ve yurt disi talebini olumlu

etkileyecegini diislinliyorum.

Murat Adiyaman Konusunda uzman kisilerle, etkin bir sekilde kullanildiginda ¢ok faydasi
oldugunu diisiinityorum.
Ahmet Yigitoglu Cok onemli. Ciinkii misafirler gidecegi yeri gormek, incelemek istiyor.

Goriisme yapilan 13 {ist diizey yoneticiden 12’si isletmenin web sayfasi ve internet

sitesinin yurti¢i ve yurtdisi talebinde en 6nemli etki yaratan kanallardan biri oldugunu

belirtmislerdir. Bu yiizden web sitelerinin profesyonel kisiler tarafindan etkin bir

sekilde kullanilip; 7/24 ulasilabilir, anlasilir, giincel ve gorsel-yazili ¢ekici olmasina
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dikkat edilmesi gerektigini, ¢linkii miisterilerin isletmeye gelmeden dnce bu tiir sayfa
ve sitelerden; isletmenin gorsellerine ve daha Onceden konaklayan miisterilerin
yorumlarina bakip kendileri i¢in isletmeye karsi giiven duygusu olusturduklarini
belirtmektedirler. Katilimcilardan biri ise; yapilan olumlu/olumsuz yorumlarin kisinin
gercek diistincelerini ¢ok fazla yansitmadigini, bu nedenle de yapilan gercek disi
olumsuz yorumlarin potansiyel miisteriler iizerinde isletme admna koti imaj

olusturdugunu ifade etmistir.

10.Mevcut Miisterilerin Memnuniyetlerinin Saglamip isletmeyi Tekrar Satin
Alma Davramisinda Bulunmasi Adma Olusturduklan Isletme imajma Dair

Yonticilerin Goriisleri

Mevcut miisterilerin  memnuniyetlerinin saglanip isletmeyi tekrar satin alma
davranisinda bulunmasi adina olusturduklart isletme imajina dair st diizey

yoneticilerin goriisleri agagida Tablo 4.13’te sunulmustur.

Tablo 4. 13: Mevcut Miisterilerin Memnuniyetlerinin Saglamp Isletmeyi Tekrar Satin Alma
Davramsinda Bulunmasi Adina Olusturduklari Isletme Imajina Dair Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Gilleryiiz, kaliteli hizmet ve servis ile birlikte miisteri odakl ¢aligma.
Siikrii Taskin Mutlu ayrilan misafir kitlesi olusturmak.
Mehmet Agilli Giileryiliz, samimiyet ve bununla birlikte verilen hizmetlerin temiz ve

giivenilir oldugunun miisteriye aktarilmasi.

Levent Zopirli Misafirlerin memnuniyeti ve sunulan iiriin ve hizmette yliksek kalite.

Sahinaz Zirh Miisterilere karsi gostermeye ¢alistigimiz giiler yiiz ve sunmus oldugumuz

uriin ve hizmetlerde kalite.

Ibrahim Tokmak Turistleri miisteri olarak degil de konuk olarak goriip; i¢ten, samimi
davranmak.
Giinay Kilc1 Son derece hijyenik bir ortam, giileryiiz ve bununla birlikte miisterilerin

kendilerini 6zel hissetmesinin saglanmasi.

Burcu Ozdemir Misafirlerimizin kendi evlerinde gibi rahat ve giiler yiizlii hizmet almalari

birincil amacimiz. Aile isletmesi ve oteli imajim yaratmaya ¢alisiyoruz.

Ugurhan Sagmaz “Otelinize degil evinize hos geldiniz” hissini sonuna kadar misafire
hissettirebilmek ve memnuniyetlerinin saglanip; tekrar yasadiklar1 yere
dondiiklerinde potansiyel yeni misafirlere iyi reklamimizi yapmalarini {imit

ediyoruz.

134



S. Askin Akburak Standartlastirilmig, kaliteli hizmet yani her geldiklerinde ayni hizmeti
alabilme garantileri var. Kalifiye personele oncelik veriyoruz. Ozel

giinlerini unutmuyoruz ki bizi hep hatirlasinlar, tavsiye edebilsinler.

Burhan Giiven Kaliteli iiriin ve hizmet ile birlikte aldig1 hizmetten memnun ayrilan miisteri.

Murat Adryaman Temiz bir ortam ve kaliteli iiriin ile hizmet. Miisteriyi en ¢ok etkileyen
faktorlerden.

Ahmet Yigitoglu Misafirperveklik, giilerylizlii hizmet, aile sicakligi ile aile isletmesi imaj1.

Goriisme yapilan 13 iist diizey yoneticinin de miisteri odakli calisip; miisteriler icin
hijyenik bir ortamin saglanmasi, hizmet kalitesinde standartliklarin olusturulmasi,
giileryiizlii hizmet sunumu, samimiyet ve neticesinde de mutlu ayrilan miisteri kitlesi
yaratilmasinin isletmeyi tekrar satin alma davramisinda bulunulmasi igin en ¢ok

etkileyen unsurlar oldugunu belirtmektedirler.

11.Yogun Gecen Aylardaki Turist Fazlahg@in Diisiik Ge¢cen Aylara Kaydirmak

Adina Yapilan Uygulamalara Dair Yoneticilerin Goriisleri

Tablo 4.14’te yogun gegen aylardaki turist fazlaligini diisiik gegen aylara kaydirmak
adina yapilan uygulamalara dair st diizey yoneticilerden alinan cevaplara yer

verilmistir.

Tablo 4.14: Yogun Gecen Aylardaki Turist Fazlahigim Diisiik Gecen Aylara Kaydirmak Adina
Yapilan Uygulamalara Dair Yoneticilerin Goriisler

Ahmet Abaserek Bu konuda herhangi bir ¢alisma yapilmamakla birlikte operasyonel

calismalarda var olmaya odaklanilmalidir.

Siikrii Taskin Talebin diisiik oldugu aylarda fiyat indirimi yapilmaktadir.

Mehmet Agilli Fiyat indirimi yapmaktayiz.

Levent Zopirli Cesitli promosyonlar ve disiik fiyat politikas1 uygulanmaktadir.

Sahinaz Zirh Hedef pazarimiz olan futbol vb. spor takimlarina isletme ve mevcut

donanimlari tanitan brosiir vb. génderip diisiik sezonu onlarla doldurmaya

calistyoruz.

[brahim Tokmak Bu konuda herhangi bir uygulamamiz olmamakla birlikte; olsa dahi

etkisinin olacagini diisiinmiiyorum.
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Giinay Kile1

Yogunluk konusunda miisterin bilgilendirilmesi ve kabul etmeleri halinde
de rezervasyonlarmin kosulsuz olarak diisik sezona kaydirilmasinin

saglanmasi.

Burcu Ozdemir

Diisiik sezon donemlerinde fiyat indirimi disinda maalesef herhangi bir

uygulamamiz mevcut degil.

Ugurhan Sasmaz

Maalesef bu tamamen dogal dengesi olan bir durum. Diisiik gegen
donemlerde fiyatlarin disiiriilmesine ragmen yiiksek sezondaki ayni
potansiyel yakalanamiyor. Iklimsel nedenler, insanlarn tatil periyotlar1 vb.
gibi elimizde olmayan nedenlerle o yogunlugu kaydirmak miimkiin
olmuyor. Bu konuda denenmeyen tek sey ise, en yogun zamanlarda fiyatlari

cok ¢ok yukari gekmek. Belki o zaman diisiik sezonda talep artis1 olabilir.

S. Askin Akburak

Yok. Pazarin dinamiklerini acenteler belirliyor.

Burhan Giiven

Boyle bir uygulama s6z konusu degildir.

Murat Adiyaman Yogun gecen aylar bolgenin jeolojik yapisiyla alakali oldugu i¢in boyle bir
uygulama mevcut degil.
Ahmet Yigitoglu Yogun gegen aylarda fiyatlar1 yiiksek tutup, turist azliginda da fiyatlarda

diistirmeler yapilarak; gelecek olan miisterilerin diisiikk sezonda gelmesi

saglanabilir.

Goriisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden; 5’inin diisiik gecen aylar i¢in; cesitli

promosyonlar ve fiyat indirimi uyguladigi, yoneticilerden birinin diisiik sezon

donemlerindeki hedef pazari (spor takimlari) ile iletisime gegtigi, yoneticilerden

birinin yogunluk konusunda agikta kalan miisterilerini bilgilendirip kabul etmeleri

halinde rezervasyonlarini kosulsuz olarak diisiik sezona kaydirdigs; diger 6 iist diizey

yOneticinin ise bu tiir durumlarda herhangi bir uygulamalarinin olmadigini belirttigi

goriilmektedir.

12.Yogun Gecen Aylar Icin Tedarik Edilen Kalifiye Personele, Diisiik Sezonda

Uygulanan Strateji Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Yogun gegen aylar i¢in tedarik edilen kalifiye personele, diisiikk sezonda uygulanan

strateji hakkinda tist diizey yoneticilerden alinan yanitlar Tablo 4.15°te verilmistir.
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Tablo 4. 15: Yogun Gecen Aylar icin Tedarik Edilen Kalifiye Personele, Diisiik Sezonda
Uygulanan Strateji Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Personel sayisinda herhangi bir azalisa yonelmeden ayni sayida personel
idame ettirilmektedir.

Siikrii Taskin Personeli isten ¢ikarmak yerine ticretsiz izin kullandirilmalidir.

Mehmet Agilli Yaz-kig ayni personel sayisi ile ¢calismaktayiz.

Levent Zopirli

Tesis olarak stratejik bir degisiklik s6z konusu degildir.

Sahinaz Zirh Tekrar sezon baslayana kadar ticretsiz izin verilmektedir.

Ibrahim Tokmak Piyasa da kalifiye personel olmadigin1 diigiinmekle birlikte; otel
faaliyetlerinin aksatilmadan gerceklestirilecek sekilde personel sayisi en
azami saytya (yani isten ¢ikarmalarla) indirilmelidir diye diisiiniiyorum.

Giinay Kile1 Kalifiye personeli kaybetmemek adina turizm 12 aya yayilmaya

¢alisilmalidir.

Burcu Ozdemir

Diisiik sezon i¢in yiiksek sezonda tarafina saglanan iicret ve haklar aynen

devam ettirilmektedir.

Ugurhan Sasmaz

Kalifiye personeli tutmaya devam ederiz. Ciinkii bolgede bulmasi ¢ok zor.

S. Askin Akburak

Ise daim{ alinur.

Burhan Giiven

Sezon agilana kadar ticretsiz izin verilmektedir.

Murat Adiyaman

Yiksek ve diisiik sezonda ayni personelle devam ediyoruz.

Ahmet Yigitoglu

Diisiik sezonda ortaya ¢ikacak personel fazlaligi; iicretsiz izin veya

tamamen isten ¢ikarma ile sonuglanmaktadir.

Goriisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden; 8’inin isletme i¢in tedarik ettikleri kalifiye

personeli kaybetmemek igin isletme faaliyetlerini 12 aya yaymaya c¢alistiklari, diger 5

iist diizey yoneticinin ise; kalifiye personeline sezon tekrar agilana kadar ticretsiz izin

verdigi veya tamamen isini sonlandirdigi goriilmektedir.

13.Turist Azhi@1 Yasanan Donemlerde Uyguladiklar1 Fiyat Stratejisi Hakkinda

Yoneticilerin Goriisleri

Turist azligi yasanan donemlerde uyguladiklar1 fiyat stratejisi hakkinda {ist

yoneticilerden alinan yanitlar asagida Tablo 4.16’da verilmistir.

Tablo 4.16: Turist Azhg1 Yasanan Dénemlerde Uyguladiklar1 Fiyat Stratejisi Hakkinda

Yoneticilerin Goriisleri
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Ahmet Abaserek

Diger sezonlardaki fiyat uygulamasi bu zamanlarda da ayni sekilde devam

etmektedir.
Siikrii Taskin Yogun donemlere gore %20-30 arsinda indirim yapilmaktadir.
Mehmet Agilli Yogun gegen donemdeki yiiksek fiyat uygulamasi, turistin az oldugu

zamanlarda yerini diisiik fiyat uygulamasina birakmaktadir.

Levent Zopirli

Yiiksek gegen sezondaki fiyattan farkli fiyat uygulanmaktadir.

Sahinaz Zirh Bu dénemlerde fiyatlar oldukga diisiik verilmektedir.

[brahim Tokmak Fiyatlar diistiik¢e kalitenin de diiseceginin kanisinda olup ortalama bir
fiyatla ¢aligilmas1 gerektigini diisiiniiyorum.

Giinay Kilc Fiyatlarimizi elimizden geldigince sabit tutmaya calistyoruz.

Burcu Ozdemir

Minimize kar marji1 ile diisiik fiyatlama yapilmaktadir.

Ugurhan Sagmaz

Hizmetinizden kalitenizden 6diin vermeyeceginiz minimum satig fiyatini

bularak beklemek.

S. Askin Akburak

Erken rezervasyon indirimleri, ¢oklu konaklama indirimleri, kis fiyat1 ad1

altinda daha uygun fiyatlar.

Burhan Giiven

Talep olusturuluncaya kadar fiyatlarin seviyesinde oynama.

Murat Adiyaman

En makul fiyata ragmen yine de hizmetin en iyisini vermeye ¢alisiyoruz.

Ahmet Yigitoglu

Boyle zamanlarda isletmemizde minimum kar marji ile fiyatlama

yapilmaktadir.

Goriisme yapilan 13 iist dlizey yoneticiden; 2’sinin fiyatlarin1 her iki donem i¢in de

sabit tutmaya caligtiklart goriiliirken; diger 11 st diizey yoneticinin ise; talep

olusturulana kadar minimum kéar marji ile fiyat indirimi uygulamasma gittikleri

goriilmektedir.

14. Talebin Diisiik Oldugu Zamanlarda Talebi Artirabilmek Adina Yaptiklan

Faaliyetler Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Talebin diisiik oldugu zamanlarda talebi artirabilmek adina yaptiklari faaliyetler

hakkinda {iist diizey yoneticilerin goriisleri Tablo 4.17°de goriilmektedir.

Tablo 4.17: Talebin Diisiik Oldugu Zamanlarda Talebi Artirabilmek Admma Yaptiklarn
Faaliyetler Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri
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Ahmet Abaserek

Sosyal medya ve internet satiglarina agirlik verilmekle birlikte kapi

miigterilerine yonelinmelidir.

Siikrii Taskin

Acente baglantilar1 giiclendirilmelidir.

Mehmet Agilli

Turizm acentalartyla goriisme, ilgili yerlere brosiir ve kartvizit dagitma ve

reklam faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

Levent Zopirli

Cesitli promosyon ve kampanyalarla isletmeyi daha Onceden hig
kullanmamig veya / ya da tek seferlik kullanmis her iki kesiminde

kullanmasini saglayarak talep artirilmaya ¢alisiimaktadir.

Sahinaz Zirh Talebin diisiik olmasinda en 6nemli etken miisteriye yiiksek gelen fiyatlarin
olmasidir. Bu nedenle de talebi artirabilmek i¢in kaliteden 6diin vermeden
fiyatlarda indirim yapilmaya calisiimalidir.

Ibrahim Tokmak Yeni acentelerle baglantilar kurulmalidir.

Giinay Kile1 Tesis icerisinde sosyal aktiviteleri fazlalagtirmak gerekir.

Burcu Ozdemir

Misafirlere hediye ek hizmetler sunmak gerekir.

Ugurhan Sagmaz

3 gece kal 2 gece dde gibi farkli promosyonlara gitmek, talebe yakin bir
nokta da fiyati konumlandirma, ulusal destek (ugak biletlerinde indirim, vb.)

beklemek, tanitim faaliyetlerine (fuar vb.) tam destek vermek gerekir.

S. Askin Akburak

(Cevap yok)

Burhan Giiven

Miinferit misterilere odaklanmak ve web sayfalarini bu dogrultu da etkin

kullanmaya ¢aligmak.

Murat Adiyaman

Yazili ve gorsel medya da iyi bir reklam ¢aligmasi.

Ahmet Yigitoglu

Satig pazarlama kanallarini ve online kanallar1 etkin kullanmak gerekir.

Gorlisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden; 12’si mevcut ve yeni acentelerle siirekli

baglant igerisindedir. Isletmenin giincel katalog, brosiir, kartvizit, yeni y1l igin takvim,

ajanda vb gondererek de bu baglantiy1 gliglendirebilecegini, sosyal medya ve internet

satislarina agirlik verilerek yeni kitlelere ulasabileceklerini, miisteriye yiiksek gelen

fiyatlar karsisinda kaliteden 6diin vermeden ¢esitli promosyonlar (3 gece kal 2 gece

6de vb.), hediye ek hizmet (Spa da bir masaj vb.) ve kampanyalarla isletmeyi daha

onceden hi¢ kullanmamis veya tek sefer kullanmis kesimin tekrar kullanimim

saglayabileceklerini, isletmedeki sosyal aktivitelerin fazlalastirilmasi ve tabi ki yazili

ve gorsel her iki medyada da iyi bir reklam uygulamasiyla talebin artirilabilecegini
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diisiiniirken; 1 st diizey yoneticinin ise bu soru hakkinda goriislinii bildirmedigi

goriilmektedir.

15.Talep Dalgalanmalar1 Karsisinda Kapasite Kullanmim Durumlari Hakkinda

Yoneticilerin Goriisleri

Talep dalgalanmalar1 karsisinda kapasite kullanim (artirip / azaltabilme) durumlari

hakkinda yoneticilerin verdikleri yanitlar Tablo 4.18’de sunulmustur.

Tablo 4. 18: Talep Dalgalanmalar1 Karsisinda Kapasite Kullanim (Artirip / Azaltabilme)
Durumlar1 Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Ahmet Abaserek Kapasite oranina paralel rezervasyon alinmakta olup; kapasite artirma veya
azaltma olay1 olmamaktadir.

Siikrii Taskin Odalardaki mevcut yatak sayisina ekleme veya ¢ikarma yaparak.

Mehmet Agilli Mevcut kapasitemize herhangi bir ekleme ya da ¢ikarma s6z konusu

degildir.

Levent Zopirli

Ayni statiideki isletmeler ile paylagim yapilmaktadir.

Sahinaz Zirh Mevcut oda kapasitesine yatak ilave/cikarma yontemiyle kapasite
artiritlmaya galisilmakta talep daha da fazla oldugunda ise ¢evre otellerden
oda kullanilmaktadir.

Ibrahim Tokmak Isletmemizde herhangi bir kapasite artirma veya azaltma olay1
olmamaktadir.

Giinay Kile1 Otelimizde kapasite konusunda herhangi bir artirma veya azaltma miimkiin

degildir.

Burcu Ozdemir

Talebin yogunluguna gore kapasite artist benzer hizmetleri sunan
isletmelerle paylasimla miimkiin olurken; talebin diisiik oldugu dénemlerde
de odalar kullanima kapatilarak (elektrik, su, iklimlendirme vb. giderler

azalir) kapasite de azalislar saglanmaktadir.

Ugurhan Sagmaz

Benzer isletmeler ile grup aligverisi yapilmaktadir.

S. Askin Akburak

Otel yapis1 itibariyle parga parc¢a binalardan olustugu icin bazi binalari
diisik sezonda kullanima kapatabiliriz ancak kapasite artirimi miimkiin

degildir.

Burhan Giiven

Talebin kapasiteyi astig1 zamanlar diger isletmeler destek alinmalidir.

Murat Adiyaman

Diger isletmeler ile grup aligverisi yapmaktayiz.

Ahmet Yigitoglu

Kapasite artirimi igin yeni yatirimlar yapmaya devam ediyoruz.
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Goriisme yapilan 13 {ist diizey yoneticiden; 7’sinin talep dalgalanmalar1 karsisinda
kapasite artirimi i¢in odalardaki mevcut yatak sayisina eklemeler yaptigini veya benzer
isletmelerden destek aldigini, kapasite azaltma konusunda ise kullanilmayacak olan
bos odalar1 kullanima kapatarak kapasite de azalmaya gidecegini belirtmesine karsin;
5’ inin herhangi bir kapasite artirim veya azaltmasinin miimkiin olmadigini bu yiizden
de kapasite oraninda rezervasyon aldigi; diger bir iist diizey yoneticinin ise; kapasite

artirimi1 konusunda yeni yatirimlar yapmaya devam ettigini belirttigi goriilmektedir.

16.Turist Azhg Yasanan Doénemlerde Rekabet Avantaji Saglamak Adina
Gelistirdikleri Stratejiler Hakkinda Yoneticilerin Goriisleri

Turist azlig1 yasanan donemlerde rekabet avantaji saglamak adma gelistirdikleri

stratejiler hakkinda yoneticilerin goriisleri Tablo 4.19°da 6zetlenmistir.

Tablo 4.19: Turist Azhig1 Yasanan Donemlerde Rekabet Avantaji Saglamak Adina Gelistirdikleri
Stratejiler Hakkinda Yonetici Goriisleri

Ahmet Abaserek Hizmet kalitesinden 6diin vermeden, fiyat konusunda ise tutarli ve net durus

sergilenmelidir.

Stikrii Taskin (Cevap yok)

Mehmet Agilli Isletmemizin her yil diizenli sekilde bakim-onarimmin yapilarak
modernligini korumasini saglamak ve pazar arastirmasiyla birlikte

konaklama da gecerli fiyatlar1 uygun tutmaya ¢aligmak.

Levent Zopirli Etkili reklam ve piyasa fiyatlarina uygun fiyatlar uygulanarak

Sahinaz Zirh Rakip firma stratejilerine bakilarak bu stratejileri kendi isletmemize de
uyarlamak.

Ibrahim Tokmak Rekabette {istiinliik ancak satig fiyatlarindaki diisiislerle saglanmakta olup;

bu durumun ise kimseye para kazandirmadig: kanisindayim.

Giinay Kilci Isletmemizi siirekli olarak yenileyip en ¢ok tercih edilenler arasinda en

iistlere ¢ikartabilirsek rekabette tistiinliik olacagini diisiiniiyorum.

Burcu Ozdemir Yeni iiriin ve ek hizmet sunumlari, kisiye 6zel ve tiiketicinin kendini 6zel
hissedecegi ufak hizmet degisiklikleri (Odaya iicretsiz kahvalti servisi,

odalar i¢in Turn Down hizmeti verilmesi vb. gibi)

Ugurhan Sasmaz Acente miisterilerimiz i¢in; acentelerle iyi iliskileri korumak her sartta size

bagl kalmasim saglarken; miinferit misafirler i¢in ise, iyi hizmet ile iyi
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yorumlar alip az gelen o misafir toplulugunun ¢ogunun tercih nedeni

olmaya calismak.

S. Askin Akburak

(Cevap yok)

Burhan Giiven

Rekabette avantaj saglamak adina her zaman yapilan sey fiyattan 6diin

vermektir.
Murat Adiyaman Kaliteli hizmete ragmen uygun fiyat vermek.
Ahmet Yigitoglu Misafir talebine yonelik {irlin ve hizmet iiretip pazarlamak.

Gorlisme yapilan 13 iist diizey yoneticiden; 11°inin hizmet kalitesinden 6diin

vermemek adina her yil diizenli bakim onarim yaparak modernligini korumaya

calisirken en ¢ok tercih edilenler arasinda olmasi i¢in de etkili reklam uygulamasi

gerektigini, fiyat konusunda tutarli durus sergilediklerini, miisteri odakli iiriin ve

hizmet iiretip miisterinin kendisini 6zel hissetmesini sagladiklarini bu sekilde de az

gelen miinferit miisterilerin ¢ogunun tercih nedeni olacaklarini, acente miisterilerinde

ise; acente ile iyi iligkilerin devam ettirilip isletmeye baghiligin saglanmasi ve

nihayetinde de rakip firma stratejilerinin taklit edilmesiyle rekabette avantaj

saglayacaklarini belirtmesine karsin diger 2 katilimeinin ise soruyu cevaplamadiklari

goriilmektedir.
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SONUC

Bu caligmada konaklama isletmelerinde turist azligt durumunda alternatif {iriin ve
hizmet gelistirme stratejilerinin etkisi tizerinde durulmaktadir. Bu amagla Kapadokya
Bolgesindeki konaklama isletmelerinin iist dlizey yoneticileri ile yapilan goriismeler
de turist azlif1 durumunda alternatif {irlin ve hizmet gelistirme stratejileri ile ilgili

asagidaki tespitler yapilmistir:

1. Turizm sektoriinde konaklama isletmelerinin gelecegi ve konaklama egilimi
konusunda yoneticiler teknolojik gelismelerle birlikte insanlarin ¢iktiklar:
seyahatlerde en Onemli ihtiyaglarinin liiks konaklama oldugu ve bu ihtiyaglarini
karsilamak adina da daha kalifiye, daha kaliteli, kisiye 6zel hizmet sunup ev rahatligini
hissettiren, tiiketici gdzlinde mekanin popiilaritesinin olusturuldugu, ¢ok yildizli veya
kaya oyma konaklama isletmelerini tercih ettikleri goriilmektedir. Eski nesil diye
adlandirilan yagh niifusun paket tur programlariyla ¢ok katli betonarme binalari tercih
etmesine karsin geng nesilin her seyi tek tek kendi almak istemesi (ki bu da bireysel
Seyahat egiliminin artmasi demek) ve genellikle de magara ve kiiciik otelleri tercih
ettikleri goriilmektedir. Diger yandan dis pazardan daha c¢ok grup tiirii egilimler
olurken; i¢ pazardan da toplanti, seminer, kongre vb. organizasyonlar i¢in konaklama
egilimi oldugu katilimcilarin goriisleri arasindadir.

2. Konaklama isletmesinde sunulacak iiriin ve hizmeti belirlerken dikkat ettikleri
hususlar konusunda {ist yoneticilerin, turizm bakanliginin; otellerin yildizlarina goére
hazirlanmis liste ile birlikte; maliyetlerin goz ard1 edilmeden miisteri odakli {iriin ve
hizmet iiretmeye calistiklar1 ve dolayisiyla miisterinin hangi milletten, hangi bolgeden,
hangi sehirden geldigi, ililke veya bolge gelenegi, yasi, biitgesi, tercihleri vb. kriterleri
dikkate aldiklar1 goriilmektedir.

3. Turist azliginda mevcut turisti isletmeye ¢ekebilmek adina en ¢ok gelistirilmesi
gerekli olan departman ve nedenlerine dair {ist diizey yoneticiler, daha ¢ok pazarlama,
satis ve bununla birlikte reklam oldugunu ifade etmislerdir.

4. Turist azliginin yasandig1 donemlerde hedef pazarlari belirleme konusunda ise
iist yoneticiler genelde turist azlig1 yasanan donemlerin genellikle kis donemine denk
geldigini ve bu nedenle hedef pazar olarak bdlgeyi yogun olarak kullanan; yani

bolgesel ve ulusal anlamda talep gelen pazarlar sectiklerini belirtmislerdir. Bazi
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yoneticiler de sosyal medyay1 aktif kullanan herkesin potansiyel miisterisi oldugu
tespitini yapmuslardir.

5. Isletmeyi diger rakip isletmelerden farkli kilan iiriin veya hizmet dzelliklerine
dair iist diizey yoneticiler, mimari yapilarinin bdlgeye has sari tastan olmasini,
konumlarini, temiz bir aile igletmesi olmalarini, organik tarim yapmalarini, toplanti ve
kongre salonlarini, spa merkezlerini, balay1 odalarini, futbol sahalarin1 diger rakip
isletmelerden farkli kilan {iriin ve 6zellikleri olarak ifade etmistir.

6. Turist azhiginda talebi artirabilmek i¢in iiriin ve hizmet ¢esitlendirme adina
yapilan uygulamalar konusunda iist diizey yoneticiler, genelde gesitli tutundurma,
reklam ve promosyonlarla ilk 6nce talebi artirmaya calistiklarini, sonrasinda ise bu
farkli talepleri bulunan miisterilere yonelik iiriin ve hizmetlerini gesitlendirmeye
gittiklerini ifade etmislerdir.

7. Turist azhiginda talebi artirabilmek amaciyla reklam ve tutundurma
faaliyetlerinin etkisi konusunda iist diizey yoneticiler genelde reklam ve tutundurma
faaliyetlerinin; akilda kalicilik, farkindalik ve merak uyandirma isleviyle yerli ve
yabanci turistleri isletmeye ¢ekmek adina etkili bir yontem oldugunu ifade etmislerdir.

8. Turizm fuarlarmin pazar gelistirme stratejisine etkisi hakkinda iist diizey
yoneticiler, turizm fuarlarimin; yliz yiize iletisim sanst verdigi, yeni donem
stratejilerinin belirlenmesine imkén tanidigi, yeni pazarlar icin piyasada bilinirlilik
saglama acisindan 6nem arz ettigi, lilke ve bdlge tanitimi1 konusunda sektore katkisi
oldugu ve dolayistyla pazar gelistirme stratejisine etkisinin oldugunu ancak bu konuda
yurt i¢inde diizenlenen fuarlarla kisitl kalmayip; yurt disinda diizenlenen fuarlara daha
cok agirlik verilmesi gerektigini belirtmislerdir.

9. Isletmenin web sayfasini veya internet sitesini olusturmanin yurtici ve yurtdis
talebine etkisi konusunda ise iist diizey konaklama isletmeleri yoneticileri, web sayfasi
ve internet sitesinin yurti¢i ve yurtdisi talebinde en 6nemli etki yaratan kanallardan biri
oldugunu belirtmislerdir. Bu yiizden web sitelerinin profesyonel kisiler tarafindan
etkin bir sekilde kullanilip; 7/24 ulasilabilir, anlasilir, giincel ve gorsel-yazili ¢ekici
olmasina dikkat edilmesi gerektigini, ¢iinkii misterilerin isletmeye gelmeden 6nce bu
tiir sayfa ve sitelerden; isletmenin gorsellerine ve daha Onceden konaklayan
miisterilerin yorumlarina bakip kendileri icin isletmeye karsi giiven duygusu

olusturduklarini belirtmektedirler.
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10. Mevcut miisterilerin memnuniyetlerinin saglanip isletmeyi tekrar satin alma
davraniginda bulunmasi adina olusturduklari isletme imajina dair yoneticiler, miisteri
odakli galisip; miisteriler i¢in hijyenik bir ortamin saglanmasi, hizmet Kkalitesinde
standartliklarin olusturulmasi, giileryiizlii hizmet sunumu, samimiyet ve neticesinde
de mutlu ayrilan miisteri kitlesi yaratilmasinin isletmeyi tekrar satin alma davranisinda
bulunulmasi i¢in en gok etkileyen unsurlar oldugunu belirtmislerdir.

11. Yogun gecen aylardaki turist fazlaligimi diisiik gegen aylara kaydirmak adina
yapilan uygulamalara dair iist diizey yoneticiler, diisilk gegen aylar icin; cesitli
promosyonlar ve fiyat indirimi uygulandigini, diisiik sezon donemlerindeki hedef
pazart (spor takimlari) ile iletisime gectigini, yogunluk konusunda acikta kalan
miisterilerini bilgilendirip kabul etmeleri halinde rezervasyonlarini kosulsuz olarak
diisiik sezona kaydirdiklarini belirtmigler. Ancak yoneticilerin yarisinin da bu tiir
durumlarda herhangi bir uygulamalarinin olmadigini belirttigi tespiti 6nemlidir.

12. Yogun gegen aylar icin tedarik edilen kalifiye personele, diisiik sezonda
uygulanan strateji hakkinda ise iist diizey yoneticiler, isletme i¢in tedarik ettikleri
kalifiye personeli kaybetmemek icin isletme faaliyetlerini 12 aya yaymaya
calistiklarini, kalifiye personeline sezon tekrar agilana kadar ticretsiz izin verdiklerini
veya tamamen isini sonlandirdiklarini belirtmisglerdir.

13. Turist azlig1 yasanan donemlerde uyguladiklar1 fiyat stratejisi hakkinda
yoneticilerin biiyiik cogunlugu talep olusturulana kadar minimum kar marj ile fiyat
indirimi uygulamasina gittiklerini ifade etmislerdir. Az sayida yonetici fiyatlarini her
iki donem i¢in de sabit tutmaya ¢alistiklar1 belirtmislerdir.

14. Talebin disik oldugu zamanlarda talebi artirabilmek adina yaptiklari
faaliyetler hakkinda ise yoneticiler, genelde mevcut ve yeni acentelerle stirekli baglanti
icerisinde olduklarini; isletmenin giincel katalog, brosiir, kartvizit, yeni yil i¢in takvim,
ajanda vb. gondererek de bu baglantiy1 giiclendirdiklerini; sosyal medya ve internet
satiglarina agirlik vererek yeni kitlelere ulastiklarini; miisteriye yiiksek gelen fiyatlar
karsisinda kaliteden 6diin vermeden ¢esitli promosyonlar (3 gece kal 2 gece 6de vb.),
hediye ek hizmet (Spa da bir masaj vb.) ve kampanyalarla isletmeyi daha 6nceden hig
kullanmamis veya tek sefer kullanmis kesimin tekrar kullanimini saglayabildiklerini;
isletmedeki sosyal aktivitelerin fazlalastirilmasini ve yazili ve gorsel medyada da iyi

bir reklam uygulamalari ile talebin artirilabildigini ifade etmislerdir.
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15. Talep dalgalanmalar1 karsisinda kapasite kullanim durumlar1 hakkinda ise tist
diizey yoneticiler, talep dalgalanmalar1 karsisinda kapasite artirimi i¢in odalardaki
mevcut yatak sayisina eklemeler yaptiklarini veya benzer isletmelerden destek
aldiklarini, kapasite azaltma konusunda ise kullanilmayacak olan bos odalar
kullanima kapatarak kapasite de azalmaya gittiklerini, kapasite oraninda rezervasyon
aldiklarin1 ve son olarak kapasite artirimi konusunda yeni yatirimlar yapmaya devam
ettiklerini belirtmislerdir.

16. Turist azlig1 yasanan donemlerde rekabet avantaji saglamak adina
gelistirdikleri stratejilere gelince iist diizey yoneticiler, genelde hizmet kalitesinden
6diin vermemek adina her yil diizenli bakim onarim yaparak modernligini korumaya
calistiklarini, en ¢ok tercih edilenler arasinda olmak i¢in de etkili reklam uygulamalar
yaptiklarini, fiyat konusunda tutarli durus sergilediklerini, miisteri odakli {iriin ve
hizmet iiretip miisterinin kendisini 6zel hissetmesini sagladiklarint ve bu sekilde az
gelen miinferit miisterilerin cogunun tercih nedeni olduklarini, acente miisterilerinde
ise; acente ile iyi iliskilerin devam ettirilip isletmeye bagliligin saglanmasi gerektigini
ve son olarak rakip firma stratejilerinin taklit edilmesiyle rekabette avantaj
saglayabildiklerini ifade etmislerdir.

Kapadokya bolgesindeki konaklama isletmelerine turist azligi durumunda alternatif

iirlin ve hizmet gelistirme konusunda asagidaki 6neriler sunulabilir:

Etkin bir pazarlama ve satis departmani kurmalar1 ve bu departmanlar sayesinde de
acentelerle stireklilik arz eden stratejik is birlikleri gelistirerek turist azliginin
istesinden gelebilirler.

Isletmeyi diger rakip isletmelerden farkli kilan iiriin veya hizmet 6zellikleri konusunda
iIse mimari yapilarinin bdlgeye has sar1 tastan olmasi gerektigi ve organik tarim
yapmalari, toplant1 ve kongre salonlarina sahip olmalari turist azliginin az oldugu
donemlerde miisteri cekmekte yararl olabilir.

Turist azliginda talebi artirmak, akilda kalicilik, farkindalik ve merak uyandirma
isleviyle yerli ve yabanci turistleri isletmeye ¢ekmek i¢in reklam ve tutundurma
faaliyetlerine agirlik vermelidirler.

Yeni pazarlar i¢in bilinirlilik saglama agisindan 6nem arz ettigi i¢in yurt disinda

diizenlenen fuarlara daha ¢ok agirlik vermeleri 6nerilebilir.
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Turist azlig1 durumunda isletmenin web sayfasinin veya internet sitesinin yurti¢i ve
yurtdisi talebi yaratma acisindan etkin kullanilmasi 6nerilebilir.

Miisteri tatmini ve nitelikli personelin davraniglarinin miisterilerin isletmeyi tekrar
satin alma davranisinda bulunulmasma katki saglayabilecegi ve bu nedenle iiriin
kalitesi kadar personel kalitesine de 6nem vermeleri Onerilebilir.

Diisiik sezon donemlerinde alternatif turizm uygulamalar1 olan kongre turizmi,
etkinlik turizmi (uluslararas1 diigiin organizasyonlar1), termal turizm ve liiks tiiketici
turizmi Onerilebilir.

Her sosyal arastirma gibi bu nitel ¢alismanin da kisitlart mevcuttur. Birincisi goriisme
formunun yapilandirilmis olmasi nedeniyle ¢ok az esneklik ve standartlagmig
kelimelerin ydneticilerin cevaplarini dizginleyebilecegi goz ardi edilmemelidir. Yani
sorularin standartlastirilmis olmasiyla, cevaplarin dogalligini kisitlama durumu s6z
konusu olabilir. Ikincisi gériismeye katilan bazi konaklama igletmesi yoneticilerinin is
yogunlugu nedeniyle uzun soru formunu cevaplamaya yeterli zaman ayiramamasi

olarak ifade edilebilir.

Bu calismada konaklama isletmelerinde turist azligi durumunda alternatif {iriin ve
hizmet gelistirme stratejilerinin etkisi incelenmektedir. Ancak c¢alismanin 6rneklemi
Kapadokya Bolgesindeki konaklama isletmeleri ile sinirli kalmistir. Bu konuda ulusal
Olcekte veya Kkiiltiirleraras1 ¢aligmalar yapilabilir. Bununla birlikte turist azlig
durumunda hiikiimet politikalar1 ve tesviklerinin etkisi de bir bagka inceleme bekleyen

calisma olarak onerilebilir.
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KONAKLAMA IiSLETMELERINDE TURIST AZLIGI DURUMUNDA
ALTERNATIF URUN VE HIZMET GELISTIRME STRATEJILERININ
ETKISINE YONELIK GORUSME FORMU

Sayin Katihmer;

Bu goriisme formundaki sorular Nevsehir Haci1 Bektas Veli Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dalinda, Prof. Dr. Emir ERDEN y&netiminde,

“Konaklama Isletmelerinde Turist Azligi Durumunda Alternatif Uriin ve Hizmet

Gelistirme Stratejilerinin Etkisi: Nevsehir Ili Ornegi” konulu yiiksek lisans tezimde

veri toplamak amaciyla hazirlanmig olup; calisma sonucunda elde edilen bilgiler ise

tamamen bilimsel amaglh kullanilacak olup; herhangi bir isletme veya sahislarla

paylasilmasi ya da baska amaglarla kullanilmasi s6z konusu degildir. Bu ¢aligmaya

ayiracaginiz zaman ve vereceginiz i¢cten cevaplardan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.
Rasime YIGITOGLU

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

ISLETME HAKKINDA GENEL BILGILER

Isletmenin Adt: ......................... Isletmenin Sahip Oldugu Belge: ............
Isletmenin Kurulus Y1li: ............... Isletmenin Sermaye Yapist: .................
Isletmedeki Toplam Oda Sayist: ....... Isletme THirii: .......ooovvvniiniiiieineen,
Isletmedeki Toplam Yatak Kapasitesi: ... Isletmenin Faaliyet Siiresi: ..................
Isletmedeki Toplam Personel Sayist: ...... Isletmenin Doluluk Oraninin En Az /
Isletmenin Bulundugu Yer: ................ En Fazla Oldugu Dénem (Ay): ......

GORUSME YAPILAN UST DUZEY YONETICi HAKKINDA GENEL
BIiLGILER
AdiSoyadi: ...

B T
Egitim Durumu: ...
Isletmede Calistig1 Siire: ........................
Isletmede Calistig1 Departman: ................
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SOZKONUSU TEZ iLE ILGILI GORUSME SORULARI

Turizm sektoriinde konaklama isletmelerinin gelecegi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz,

nasil bir konaklama egilimi(trendi) var?

Konaklama isletmenizde sunulacak tirlin ve hizmeti belirlerken nelere dikkat

ediyorsunuz?

Konaklama isletmelerinde turist azliginin yasandigi donemlerde var olan (mevcut)
turisti isletmeye ¢ekebilmek adina en ¢ok gelistirilmesi gerekli olan departman sizce

hangisidir? Neden?

Konaklama isletmelerinde turist azliginin yasandigr donemlerde hedef pazarlari nasil

belirliyorsunuz?

Konaklama isletmenizi diger rakip isletmelerden farkli kilan {iriin veya hizmet

ozellikleriniz var midir? Varsa liitfen belirtiniz.

Konaklama isletmelerinde turist azliinda talebi artirabilmek ig¢in iirlin ve hizmet

cesitlendirme adina yaptiginiz uygulamalar nelerdir? Varsa liitfen belirtiniz.
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Konaklama isletmelerinde turist azliginda talebi artirabilmek amaciyla reklam ve

tutundurma faaliyetlerinin etkisi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Yilin belirli gilinlerinde diizenlenen turizm fuarlarinin pazar gelistirme stratejisine

etkisi hakkinda ne diisliniiyorsunuz?

Isletmenin web sayfasini veya internet sitesini olusturmanin yurtici ve yurtdisi talebine

etkisi hakkinda ne diisliniiyorsunuz?

Konaklama isletmesinde konaklayan mevcut miisterilerin memnuniyetlerinin saglanip
isletmeyi tekrar satin alma davranisinda bulunmasi adina olusturdugunuz isletme

imajiniz nedir?

Konaklama isletmelerinde yogun gegen aylardaki turist fazlaligini diisiik gegen aylara

kaydirmak adina yaptiginiz herhangi bir uygulama mevcut mu?

Konaklama isletmelerinde yogun gecen aylar i¢in tedarik edilen kalifiye personele,

diisiik sezonda uyguladiginiz strateji nedir?

Konaklama igletmelerinde turist azligi yasanan donemlerde uyguladiginiz fiyat

stratejiniz hakkinda bilgi verir misiniz?
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Konaklama isletmesinde talebin diisiik oldugu zamanlarda talebi artirabilmek adina

yaptiginiz faaliyetler nelerdir?

Talep dalgalanmalar1 karsisinda kapasite kullanim (artirip / azaltabilme) durumunuz

hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Turist azlig1 yasanan donemlerde rekabet avantaji saglamak adina gelistirdiginiz yeni

stratejiler nelerdir?

Katkilarmniz ve zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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