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OZET

Turizm sektorii gliniimiiz diinyasinin en énemli ve en hizh gelisen sektdrlerinden
birisi haline gelmistir. Bu gelisime insanlarin 2000°li yillarla birlikte eskisine oranla
daha fazla ve daha sik turistik amagl seyahatlere ¢ikmasi neden olmakla beraber
gercekte en onemli etken turizmin likks olmaktan c¢ikip bir ihtiya¢ oldugu bilincinin
herkes tarafindan kabul edilmis olmasidur.

Higbirseyin aym kalmadig: stirekli degistigi diinyada turizm sektoriiniin de bu
degisiklige uyum saglayarak ayakta kalmasi turizmle ilgili her iilkeyi, iiretici bazinda
her isletmeyi, tiiketici bazinda her turisti yakindan ilgilendirmektedir. Sektér kendini
yenileyen dinamik yapisiyla gelismeye devam edecek ve iilkelerin en 6nemli kozu
olmay: stirdiirecektir.

Turizm sektorii yiizlerce tilkeyi ozellikle iki agidan etkilemektedir; yogun turist
trafigine sahne olan cekim merkezi iilkeler ve bu trafii yaratan turist génderici
konumunda olan iilkeler. Diinyada yogun turizm traﬁgml genelllk]e gelismis iilke
insanlart olusturmaktadir. Tiirkiye ise ucllsmekte ‘olan bir iilke olarak turizm agisindan
cekim merkezi ve dnemli bir destinasyon haline gelmistir. Bu énemini koruyabiimesi
cesitli acilardan zor bir siire¢ olacaktir. Clinkdi turizm sekt6érii her an her seyden
kolaylikla etkilenebilen, rekabetin ¢ok yogun oldugu riskli bir sektdrdiir. Sektorii riskli
vapan faktorlere turistler igin alternatiflerin ¢oklugu da ilave edilince ortaya daha
karmagik bir yapi ¢ikmaktadir. Bu karmasik yapi icerisinde turizm merkezi olmayi
siirdiirmek isteyen tilkeler turistlere arti degerler sunarak, memnuniyet yaratici iiriin ve
hizmetlerde kaliteyi yakalayarak basari sanslarii yiikseltebileceklerdir. Turistler
tatille:ﬁ sirasinda beklentilerinin karsilanmasini, kaliteli {irtin ve hizmetler sunulmasini,
kendilerine deger verilmesini, memnun ve tatmin olmus bir sekilde evlerine dénmeyi
hakli gerekcelerle istemektedirler. Durum béyle olunca miisterilere sadece ihtiyaci

olabilecek iirtin ve hizmetleri sunmak yetmemektedir. Bundan daha da 6nemlisi

memnuniyet yaratilmasi ve bunun siirekli kilinmasidir.

iii




Son yillarda tatillerin biiylik cogunlugunun paket turlarla yapildig bu tatillerin
Tiirk turizminde % 65°lere varan bir orana sahip olmasi goz oniinde bulundurularak bu
konu iizerinde durulmasi, 6zellikle memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratan konularin
tespit edilip ¢dziim yollanmin bulunmasi amaciyla inceleme yapilmasina Kkarar
verilmistir. Bu calisma miisteri memnuniyetinin turizm sektorii igin onemine dikkat
cekmek amaciyla ele alinmig olup  gesitli iirlin ve hizmetleri bir arada sunan paket
turlarda memnuniyet yada memnuniyetsizlik yaratan konulan belirlemeye ¢alismustir.
Turistlere memnuniyet yaratict hizmetler sunmadan, turizm pazarinda kaliciligin
saglanmasinin zor olacagi gerge@iyle, Tirk turizminin en 6nemli merkezlerinden,
Antalya yoresinde, inceleme ¢alismasi yapilmugtir. Memnuniyetsizlik yaratan konularin
tespit edilmesi ve bu sorunlarin giderilmesi halinde cok daha iyi hizmetler sunulacagi,
iilkenin imajinin daha iyi olusabilecegi, isletmelerin verimliliklerinin arttirilabilecegi

goriisii savunulmaktadir.

Anahtar kelimeler: Paket Tur, Miisteri Hizmet Yonetimi, Miisteri

Memnuniyeti, Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi, Miisteri Sadakati



ABSTRACT

The tourism sector has developed as one of the most important and most fast
growing sectors of our time. The reason for this development is that, with beginning of
the 21th century and in comparison with the past, people more often use touristic
travels. The most important reason for this is the acceptance of everybody, that tourism
is no longer a luxury but a need.

In a world is always changing and in which nothing stays the same , it is
important for every country that is connected with tourism, for every producing
company and for every purchasing tourist that tourism stays alive. The sector with its
renewing dynamic feature will still be the most important attribute of a country.

The Tourism Sector impresses hundreds of countries especially in two ways. On
the one hand the countries which are attraction centres and in which you see tourist
traffic and on the other hand the countries which produce these tourist traffic and are in
the position of tourist-sending-countries. This tourist traffic mostly exists of people
from developed countries. As a developing country, Turkey has become an attraction
centre and an important destination for tourists. Protecting his important position in
tourism will be a hard process because the tourism sector is a sector, that easily can be
influenced from everything. I;urther more in this sector there is much concurrence and
there are many risks. If we add the risk-making factors to the many alternatives of the
tourist we get a more complicated complex. Being part of this complicated complex, the
countries which still want to be a tourism centre will have more chances if they present
| extra values and offerr quélity concerning the satisfying product and services. During
their holidays, tourists want their expectations to be fulfilled and want to return home
in a satisfied and glad way because of valid reasons. So, offering product and services
that only fulfil the needs of the tourists, is not enough. More important is to create
satisfaction and pleasure and to continue doing so.

With regard to the fact, that most holidays are spend in form of package tours
and that package tourism builds up % 65 of the Turkish tourism it is important to stand

on this theme. It was decided to fix especially those factors, which cause satisfaction




and dissatisfaction and to analyse these in order to find solutions. This analysis started
in order to show the importance of customer satisfaction for the tourism sector and tries
to determine the factors, which cause satisfaction or dissatisfaction. It is a fact that
without services, which cause customer satisfaction, it is hard to stay alive in the
tourism sector. This analysis is made in the region of Antalya, which is the heart of

Turkish tourism.

If the factors, which cause dissatisfaction, are fixed and removed, much better
services can be offered, the image of the country can better develop and the production

of the companies could grow. These are the presented opinions.

Key words: Package Tourism, Customer Services Management, Customer

Satisfaction, Measuring Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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ONSOZ

Yirminei yiizyithn sonlarindan itibaren gerek turizm sektorii icerisinde yer alan
isletmelerin gerekse tiiketicilerin paket turlara karst ¢ok fazla talep gosterdigini ifade
edebiliriz. Paket turlara kars1 bu yogun ilginin gelecekte de devam etmesi i¢in paket tur
programinda yer alan tim isletmelerin, genis kapsamli tur organizasyonunda hi¢ bir
sorun yasanmamast i¢in ellerinden geleni yapmalar1 ve miisterilerini memnun etmeleri
gerekmektedir. Paket tur programi q:ok fazla 1$Ietmey1 ilgilendiren biinyesinde ¢ok

< sayida {iriin ve hizmeti bulunduran kompleks 'bir bilesik iiriindiir. Bu bilegik iirlinde
seyahatin baslangicindan bitimine kadar gececek olan siirede tiim hizmetlerin
zamaninda ve tam olarak yerine getirilmesi kadar yiiksek bir miisteri memnuniyeti
olusturulmas: da dnemlidir. Ancak tam bir miisteri memnuniyeti olusturmanin kolay
oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Yirminci yiizy1l turisti bilingli, arastirmaci ve zor
begenen birisi olarak 1$letmelenn isinii daha da guq:lestlrmektedv

Yogun rekabetin yasandidi, hassas dengeler tizerine kurulu olan turizm
sektoriinde genelde iilkeler dzelde ise isletmeler pazardan daha fazla pay alma cabasi
icinde sonsuz bir gayret gostermektedir. Bu konuda yapilan ¢alismalarda 1srarla miigteri
memnuniyeti iizerinde durulmaktadir. Rakiplerinden bir adim &nde olabilmek icin
miisterisine arti de@er sunmak, verilen hizmetlere siirekli yenilerini eklemek turistik
isletmelerin olagan gorevleri olmustur. -

Yillar 6ncesinin sadece konalglama ve gidis- dﬁnﬁs ulastirmasini kapsayan paket
turlar  yerini, tunst]erm seyahatleri boyunca 1ht1yag: duyabilecegi hergeyi kapsayan
genis program]ara b1rakm1$t1r Bu programlarda turistlerin tatili i¢in gerekh olan tiim

" islemler onlar adma yapilmaktadir. Turistlerin zorlanacaklan tek konu ylizlerce
segenekten birisini segecek olmalandir. fAltemauﬂerm cok sayida olmas: turist igin
memnuniyet verici bir durum olurken ekonomileri fazlasiyla turizm sektoriine bagli
olan iilkeler icin bu durum bir risktir. Tiirkiye gibi dis ddemeler dengesinde ve istthdam
konusunda sorun yasayan iilkeler gelecegi turizmde gormektedir. O halde yapilmast
gereken turizm sektriiniin gelismesi igin gerekli 6nlemleri almak, turistlerin istek ve

ihtiyaglan goz oOniinde bulundurularak memnuniyet yaratict iiriin ve hizmetler
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sunmaktir. Bu nedenle turizm sektoriinde son yillarda ¢ok fazla telaffuz edilen miisteri
memnuniyeti yaklasimimin paket turlarda incelenmest ve ¢ok yonlii analizinin
gerceklestirilmesine karar verilmis ve doktora tez konusu olarak se¢ilmistir. Genel
olarak konu ile ilgili veri bulma konusunda bazi sorunlar yasansa da danisman hocam
Prof. Dr. Bedriye Tungsiper’in destegi ile sorunlar asilmis ve ¢alisma tamamlanmistir.
Bu konuda béyle ayrintili bir ¢alisma ilk defa yapiliyor olmakla birlikte mutlaka bazi
eksiklikleri olacaktir. Ancak inaniyoruz ki bundan sonra yapilacak olan ¢alismalara 1sik
tutacaktir.

Bu ¢aligmada vermis oldugu destek nedeniyle saymn hocam Prof. Dr. Necdet
Hacioglu’na, degerli goriisleri, katkilari ve gosterdigi ilgi nedeniyle tez danismanhigimi
yapan sayin hocam Prof. Dr. Bedriye TUNCSIPER’e, sayin hocam Doc. Dr. Cevdet
AVCIKURT’a, sayin hocam Yrd. Dog¢. Dr. Ender YONET’e, Sayin Hocam Yrd.
Do¢.Dr. Sabahattin Karaman’a, ¢alismamin uygulama kismindaki onemli yardimlari
nedeniyle sayin hocam Yrd. Dog. Dr. Ahmet KOROGLU na, sabri igin degerli esim

Omer’e. aileme ve arkadaslarima sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.
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GIRIS | }

Son yillarda diinya turizminde yasanan hizli gelismeler turizm sektoriinde rekabeti
artirirken bu alanda faaliyet gosteren isletmeleri de yeni bir takim uygulamalar gelistirmeye
yoneltmistir. Ozellikle diinya turizminin arz ve talep olarak yoZun ilgi gdsterdigi paket
turlar bu gelismelerden payini oldukea almistir. Sektdr temsilcilerine tanitim ve pazarlama
kolaylig1 saglayan paket tur organizasyonlari sayi olarak da igerik olarak da Onemli
degisiklikler .gtisten'nigtir. Daha onceleri turistik anlamda asgari ihtiyaclari giderek sekilde
organize edilen bu turlar giiniimiizde yapilan yeni ilavelerle ¢ok daha karmasik bir hal
almistir. Genis gapl bir organizasyon olarak isbirligi ve esgiidiim zorunlu hale gelmistir.
Biinyesinde cok cesitli hizmetleri ve iiriinleri barindiran paket turlar bunlari bir araya
getirerek turistlere tek bir iiriin olarak ulagmésml saglayan tur operat&_irlerinin isini bir hayli
giiclestirmektedir. Yeni bir paket tur olustururken onlarca iiriin ve hizmeti bir araya getiren
tur operatdrleri calismalarina aylar éncesinden baslayarak turu belirli bir plan program
dahilinde turistlere ulastirmaktadirlar. Bu kadar zor ve zaman alict bu irilin turistler
tarafindan bir ya da iki hafta gibi kisa bir siire¢ igerisinde tiiketilmektedir. Bu tikketim
sirasinda paket turu olusturan safhalardan herhangi birisinde meydana gelebilecek bir
aksaklik sorunun biiyiikligiine gére tiim tur programini olumsuz etkileyebilmektedir.
Burada en 6nemli gorev tur operatoriine diismekle beraber sadece onun ¢aba ve gayretleri
yeterli olmamaktadir. Programa dahil olan tiim isletmeler bu konuda en az onun kadar titiz

" davranmak éorundadlrlar. Paket tur bir zinciri olusturan halkalar gibi birbirine bagimir
islemletrden meydana gelir. Ulashrmasmdan konaklamaya, yeme-i¢meye, églencesinden
giinliik turlarina kadar daha pek gok iiriin ve hizmet turistin kullanimina sunulur. Bir
hizmetin bittigi yerde diger bir hizmet baslamaktadir. Amag, bu hizmetlerin her sathasinda
turisti memnun etmek bir sorun ¢ikmasini 8nlemek, sorun ¢iktig1 anda da miidahale ederek
en kisa siirede sorunun giderilmesini saglamaktir. Turistlerin en son istedikleri sey

tatillerinde bir sorunla karsilasmaktir. Onlar zamanlarimi ve maddi kaynaklarini bu is i¢in



ayiran belirli bir siire igin tatil yapmak, rahatlamak isteyen kigiler olarak paket tur
programint satin almiglardir. Satin alma davranisinda bulunurken operatdre duyduklar
giiveni gostermektedirler. Bu giivenin bosa ¢ikmasinin turistler lizerinde yaratacagi
memnuniyetsizlik = gdrmezlikten  gelinemez. Hicbir  isletme artan  misteri
memnuniyetsizliklerini kaldiracak kadar giigli degildir. Ustelik isletmeler pazardan pay
alabilmek ya da aldifi pay! artirabilmak igin giicli bir rekabetle miicadele ederken
memnuniyetsizlik durumu islerini daha da zorlastiracaktir.

Turistler cok kolay bir sekilde satin alma kararini degistirebilmekte, bagka bir
iilkeye, bolgeye, tur operatoriine gidebilmekte ya da tatil kararindan tamamen
vazgecebilmektedir. Ulkeye doviz girdisi saglamak, dis ddemeler dengesine olumlu katkilar
yapmak, istihdam sorununu ¢6zebilmek gibi daha pek ¢ok konuda potansiyel bir gii¢ olan
turizmi Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkeler kaybetme riskini gdze alamazlar. Genel
anlamda iilkeler bireysel anlamda ise isletmeler turlzmm iilke ve isletme lehine gelisimini
saglamak i¢in tamitim ve pazarlama (;ahsmalarma esklsme gore daha fazla Onem
vermektedirler. En iyi tanitim iilke ve isletmeden memnun ayrilmis, paket turun higbir
asamasinda sorun yasamamis turistler tarafindan yapilacaktr. .Memnuniyet hem o turistin
bir daha gelmesini hem de digerlerini getirmesini saglayacakuir. Higbir reklam ve tanitim o
iirini ve hizmeti kullanan, bundan memnun olan tiiketicinin anlattiklart kadar etkili
olamaz. Burada yapilmasi gereken en ©Onemli is tiketici turistin iilkesine memnun
dénmesini saglamaktir. Bunu saglayamayan isletmelerin saglayanlarla rekabet etme sansi
olmayacaktir.

. Giiniimiizde teknolojik ilerlemeler, iletisimde yasanan hizli gélismeler sayesinde
hicbir sey gizli kalmamaktadir. Memhuniyetsizlik yaratan durumlar memnuniyet
yaratanlz;ra gore cok daha hizli yayilmakta ve duyulmaktadir. Turizm konusunda olumlu bir
imaj gelistirmek ve siirekliligini saglamak her ne kadar zorsa da olumsuz bir imaji
diizeltmek bir o kadar daha zordur. Hizmetlerin, miisterinin gozii dniinde yapilmast gibi bir
zelligi vardir ve hizmette meydana gelen bir kusurun, telafisi olmayan sonuglar: olabilir.
Turizm sektorii hizmetler sektdriiniin bir elemant olarak miisterileri olan turistlere triinleri

ile beraber hizmetlerini de sunmakta ve bunlari stoklayamamaktadir. Konaklama isletmeleri




-icin satilmamis her oda, ulagtirma islétmeleri icin satamadigt her }(oltuk, operator igin
satamédlgl her tur zarardir. Satxé yapl!abilmesi‘. icin miisterilerin gelip onlar1 bulmasi

gerekir. Miisteri kendisini memnun eden yada memnun edecegini diistindiigii isletmeyi

'arayacaktlr Yani miisteri isletmenin ayagina gelecektir. Miisteriye hizmet paket tur

- satisindan dnce baslar. Ornegin, ona firiin, hizmetler, gldecegl yer hakkinda yada soracag:
diger konularda bilgi. vermek gerekir. Bu da seyahat acentasinin gorevidir. Bunun sonunda
satis gerceklesebilir/gergeklesmeyebilir yada bagka bir zamana ertelenebilir. Satig
gerceklesirse bundan sonraki evreye gegilir; bu evreler, miisterilerin ulagiminin saglanmasi,

konaklama tesisine getirilmesi, kendisini evinde gibi hissetmesi igin tiim g¢abalarin

gosterilmesi, programda yer alan hizmetlerin kusursuz bir sekilde yerine getirilmesidir.
g . . §oya o
Hizmeétler kusursuz olmahdir ¢iinkii hizmet hatasimin telafisi zordur. Herhangi bir iiriin

bozuldugunda, kirildiginda telafi edilebilir, yenisi
g:,ldcrllebxhr o} saki hizmetler igin ayn1 sey s6ylenemez. Hizmet hatasinin meydana gelmesi

verilerck, tamir edilerek sorun

halinde acil <;07um ydntemleri bulunup hatanin bir daha ortaya qlkmamaSI i¢in ¢alismalar
vapilmasi gerekmektedir. Unutulmamalidir ki sorunlarin sayisi arttikga miisterinizin bir
daha miisteriniz olma sansida azalacaktir. Gériilecepi tizere paket turlar kompleks ve bilesik
trlin olarak ¢ok sayida mal ve hizmetn.s? blraraya gelmesiyle olugan tam bir misteri
memnuniyetinin olusturulmasinin bir hayli gi¢ oldugu organizasyonlardir. Ancak bu
gicliiziin asilmasi igin paket turu olusturan unsurlardan her birinin incelenerek memnun

olunan yada olunmayan konularin tespit edilerek sorunlarin diizeltilmesi, bir daha

olusmasinin &nlenmesi ve memnun olunan konularda da daha iyiye gidici yonde ¢alismalar

yapilmast gerekmekted[r
Bu caligma da tiim bu unsurlar goz onunde bulundurularak Tiirk turizminde &nemli

bir paya sahip olan paket turlarda miisteri memnuniyetinin artirilmasi, memnuniyetsizlik

yaratan konularin tespit edilerek bunlarin giderilmesine yonelik ¢06zim yollar

“olusturulmasina ¢alisilmistir.  Tiirk tufizrﬁinin diinya turizm sektoriinde hak ettizi yeri

alabilmesi, daha etkin olabilmesi ve rekabet edebilir bir yapiya kavusabilmesi icin miisteri

memnuniyeti konusuna daha fazla 6nem verilmesi gerekmektedir.




Yapilan calismanin ilk bolimde paket turlar hakkinda genel bilgiler verilerek
. konunun anlasilir olmasi saglanmustir. Ikinci bdliimde miisteri hizmet ydnetimi, misteri
memnuniyeti ve ‘memnuniyet olciimii konularmna agirhk verilmis, figlincli bolimde ise
miisteri memnuniyeti anketine yonelik degeriendirmeler yapilmistir.

Calismanin teorik kismu i¢in yurt ici ve yurt digt kaynak taramasi yapilmistir. Bu
konudaki bilgilere ulasabilmek igin iiniversite kiitiiphanelerine, Tugev Istanbul, Tiirsab
Istanbul merkezlerine, Istanbul Ticaret Odas: Kiitiiphanesine gidilmistir. Ayrica Antalya
bdlgesindeki seyahat acentalari ve konaklama tesislerinin yetkililerinden goriismeler
yoluyla fikirler alinmistir. Calismada konu ile ilgili mevcut kaynaklar ayrintili bir sekilde
incelenerek rﬁﬁsteri memnuniyeti konusunda yasanan sorunlar igin ¢dziim Onerileri ortaya
konulmustur. Bunun icin 500 tane anket ¢alismasi yapilmistir. 2004 yili itibariyle
Tiirkiye’ye gelen 17.517.610 turist igerisinde % 22.7’lik oranla (3.983.939 kisi) Almanya
birinci, % 9.16’lik oranla (1.605.259 kisi) Rusya ikinci siradadir. Bu durum gbz oniinde
bulundurularak anket Almanca ve Rusgaya gevrilmistir. Ayrica Tirkiye’ye gelen turistlerin
% 34.5%1 (6.047.246) en éﬁemii turizm merkezlerimizden Antalya yoresinde aglrlandlgl icin
uygulama bu yorede yapilmistir.

Bu konuda yapilmis olan galismalarin yetersiz olmasi nedeniyle segilen konu yeni

calismalarin yapilmasini saglayacak bir baslangic olacaktir.




I. BOLUM
GENEL OLARAK PAKET TURLARIN TURIZM SEKTORDEKI
YERIi VE ONEMi

1.1 Paket Turun Tanim

Insanlik tarihi kadar eski bir ge¢mise sahip olan seyahatler bireysel olarak deve ve
at sirtinda yapilan yolculuklar olarak baslamistir. 19.YYdan bu yana endiistri devrimiyle
beraber yeni bir donemece girilmis ulagim, konaklama ve teknolojinin gelismesi ile de hiz
kazanmistir.

Zamanla ulasgimdaki kolaylik ve gesitliligin artmasi, konaklama tesislerinin
geligmesi bu iki hizmeti birarada sunup satan seyahat acenta]arlnm ortaya Qlkmasml
sawlam|$t|r Bu konudaki ilk calisma Thomas Cook tarafindan gergeklestirilmistir.' ilk
onceleri ingiltere’de gbriilen basit icerikli paket turlar buradan Isvigre, Almanya,.
Iskandinavya iilkelerine oradan da tiim diinya iilkelerine yayilmistir. Bu siire¢ icerisinde
paket turlarda goriilen stirekli ve hizli gelisme yeni tur ¢esitlerini ortaya ¢i.3rmis ve tur
operatdrleri belirli alanlarda uzmanlagmaya (kiiltiir, tarih, arkeoloji. kongre, ségflk...gibi)
baslamislardir.

Turistik dirtin bilesik bir iiriindiir ve bu &zelligini paket turlarda fazlasiyla gosterir.
Clinkii bir paket tur ¢ok sayida iriiniin bileskesidir. Paket turlarin bu ozelligi turistik
trlinlerin daha rahat satin alinabilir ve satilabilir olmasini saglar. Iyi bir sekilde dizayn
edilmis bir brosiirde sunulan ve cekici bir sekilde fiyatlandirilabilen - bir paket. tur
hazirlandiginda, seyahat acentasi ve diger perakende dagitim kanallari aracilig ile satiglarin
yapilmas: kolaylasir.? Paket turu olusturan unsurlarin her biri tiiketicilere ayri ayri

satilabilecegi gibi tur operatdrleri tarafindan biraraya getirilerek tek bir iiriin ad altinda da

! Fiisun (istanbullu) Dinger, “Seyahat Isletmeleri ve Tiirkiye’deki Durum”, Secme Yazilar-2, Istanbul :
Iktlsadl Cografya ve Turizm Arastirma Merkezi, 1989, 5.126.

* Bill Richards, Tourist Attractions, Festivals& Special Events. A Practical Guide to Maximisig Visitor
Attendance and INGM. London : 1996, s.41-42.




sunulabilir. Paket turun pazarlanabilmesi igin cekicilik, kolay elde edilebilirlik ve
ulasilabilirlik gibi temel ozellikleri ’[3.$lmaSl gerekir. Cekicilik; turistin bir destinasyonu
diger destinasyona tercih etmesini saglayan bir niteliktir. Kolaylik ise direk turistik akim
yaratmayan ancak eksikligi halinde tiiketim olayindan vazgegiren elemanlardan olugur.
Ulas:lab:l;rhk de uzaklik, siire ve giderlerle ilgili bir konudur.?

Genel olarak paket turlar konaklama, ulastirma ve satis-dagitimdan olusur ve bun]ar
birbirine bagimlidir. Son yillarda kiiresellesmenin etkisiyle 6nce Almanya sonra Ingiltere
ve diger Avrupa iilkelerinde monopollesme yas:anmaktadlr. Buna bagli olarak paket tur
bilesenlerinin paylarinda ve fiyatinin faktérel dagihminda dnemli degisiklikler olmustur.
Tur operatsrlerinin hazirladigi paket turda maliyetler; ulagim, konaklama, pazarlama ve
dagitim 6gelerinden olugmaktadir. Bu degerlerin dagiliminda otelin pay1 %39-40, acenta
komisyonu ortalama %]1, tur%peratfjriinijn kari isc %8°dir. Geri kalan %2-3’de diger

giderlerden olusur.® Bu rakamlardan hareketle tur operatérii ulagtirma ve konaklama

tesisleriyle hem birlikte hareket etmek hem de pazarda var olmak icin bu 6Zeleri kontrol
etmek zorunda oldugu s‘c}ylenebilir. Bu kontrol onun bilesik bir iiriin olarak gesitli unsurlari
biinyesinde barindirmasindan kaynaklanmaktadur.

Bilesik iiriin olma &zelligini koruyan ve giiniimiiz turizminin en ¢ok tercih edilen
tatil sekli olan paket turlara yénelik gesitli tammlar mevcuttur. Bunlardan baslicalari;

“Paket turlar genellikle tur operatdrlerinin ya da tur toptancilarnin belirli tatil
yoreleri ya da merkezlerindeki degisik diretici igletmelerin ve bu yorelerle baglant: saglayan
isletmelerin tatil @iriinlerinin (konaklama, ulagtirma, yeme-igme, animasyon vb.) bir araya
getirilmesiyle olusturulan ve mﬁsterilere‘ tek bir fiyata, tek bir iirlin olarak satilan iirlin
bilesimidir.”®

Diger bir tanima gore; “Tatil amagh olan, tim detaylar1 (ulastirma, konaklama,
gezileri) veya bir kismi (ulagtirmasiz tatil) nceden bir tur operatdrii tarafindan hazirlanan,

en az bir konaklamayi ve en fazla bir konaklama veya ulastirma (gidis-doniis) eglence ve

’ Efglln Géoksan, Turizmoloji. Ugur Ofset Matbaast. [zmir : 1978, 5.70.
Havayolu ve Oteli Olmayan Tur Operatﬁrﬁnun Sansi1 Yok, Resort Dergisi, Antalya : Eylil 2002, s.5.

® Wohn Nelson and Peter Steward, “Package Holiday Law and Contracts”, A Practical Guide, London :
1989, s. 4.




diger yardimei hizmetleri, giinliik gezileri kapsayan; bir reklam ve tanitma araciyla halka
sunulan; sabit bir fiyatla satilan, tatil baslangicindan &nce tamami pesin ddenen kapsamhi
seyahatlere paket tur denir.”® Paket turfarm fiyat:, irlin ve hizmetlerin tek tek satin
alinmasiyla olusacak fiyattan daha diisiik olmaktadir.”

Paket turla ilgili tanimlarda ortak olan baslica ézellikler paket turun bilesik bir {iriin
olmasi, tek bir iiriin olarak, tek bir fiyattan sunulmasidir. Giiniimiiz turizminde paket turlar
ilave yeni hizmetlerle daha kapsamli ve karmagik hale gelmektedir. Bu siirec o kadar hizl;
bir sekilde gelismektedir ki turizmle ilgili tiim isletmeler buna yonelik yogun bir rekabete
girmislerdir. Tur operatorleri hazirlamis olduklari paket turlarda diger operatérlerden farkli
olarak hizmet sunduklarini gosterme ¢abasi iginde turistlere yapacaklari fazla birsey

birakmayp tiim bir tatili tek bir fiyatla sunmaktadir.

1.2 Paket Turun Ozellikleri

Paket turlar iireticiler igin, degisik turizm hizmetlerinin biraraya getirilmesiyle
olusan biitiinsel bir &zellik tasir. Bu hizmetler sadece konaklama .ve ulastirmadan
olusabilecegi gibi transfer, sigorta, giinliik geziler, eglence, rehberlik vb. gibi degisik
faaliyetleri de kapsayabilir. Bu biiyiik kapsam birbirini tamamlamali ve uyum iginde
olmalidir. “Herhangi bir turizm iiriinii bir senfoni orkestrasina benzer. Sd6yle ki, tipki bir
senfoni orkestrasinda oldugu gibi, pazarlama ve rekreasyon alanlarindaki profesyonellerin,
seyahat acentalarinin, ulagtirma firmalarinin, otellerin ve devlet kurumlarmm farkl:
yeteneklerinin uygun bir karmasini elde etmek kolay bir is degildir. Bu, tiiketicinin
(turistin) ihtiyaclarini karsilamak igin bir araya getirilmesi gereken kisi ve kuruluslarin
sadece bir boliimiidiir.”® Bu kapsamda bir paket turun tipik olarak asagidaki elemanlardan
iki yada daha fazlasini igerdigini s6yleyebiliriz; ' '

“Bir ya da daha fazla ulasim (fly/drive-ugak/karayolu, drive/fly-karayolu/ucak,

ﬂy/cruise—uc;ak/gemi, otobils turlari ve demiryolu tur paketleri)

® Necdet Hacioglu, Seyahat Acentaciligt ve Tur Operatorliigi. Vipas Ins.Tur. Egt. A.S. Bursa : 2000, 5.92.
” Mikdat Erol, Turizm Pazarlamas. Filiz Kitapevi. Istanbul : 1992, s. 33.

# Cemil Boyaci ve Murat Ozcan, “Turizm Pazan igin Yeni Hizmet Uriinlerinin Gelistirilmesi: Bir Sistem
Yaklagimi™, 1988-1989 Turizm Yilligr, Ankara: Tiirkiye Kalkinma Bankas, s. 193.




Konaklama

Yeme-igme - _

Cekicilikler ve bzel olaylar (gezme-gorme, ticar, tarihsel ya da dogal gekiciliklere
giris; eglence; rekreasyon ve degisik olaylara katilma)

Ekstralar (transfer, bagaj tasima, bahsisler, vergiler, profesyonel tur yoneticisinin ve
rehberin hizmetleri, restoran ve magazalarda indirim kuponlari gibi)”9

Paket turu olusturan tiim bu hizmetler tek bir fiyat olarak turistlere yansitilmaktadir.
Turist 6demis oldugu iicretten ne kadarinin konaklamaya ne kadarinin ulasima ya da
yiyecek-icecege gittigini bilmemektedir. “Ciinkii onlar hizmetleri tiim bir paket olarak, turu
hazirlamak sorumlulugu olmayan, yalmzca pazarlamasini yapan seyahat acentalarmdan
veya tur programini hazirlayan, bastiran ve brosiirleri dagitan tur operatorlerinden alirlar.”'?
Paket turlarda 6deme genellikle tatil baslamadan once yapilmaktadir. Bu turlar bireysel
olarak gergeklestirilen tatillere gore daha ucuza mal olmaktadir. Ozellikle gruplar sbz
konusu oldugunda fiyatlar daha da diigmektedir. _

Uygun fiyatlarla sunulan paket turlara olan talebin siirekli olarak artmasi tur
operatorii sayisim artirirken yogun rekabeti de ortaya c;ikanmgtlr-. Yasanan yogun rekabet
ise, mali yapilarimi giiglendirip avantajli hale gelebilmek igin tur operatdrlerini birbiriyle
entegrasyona yoneltmis ve bdylece turizm piyasasina giiclii amé az sayida tur operatdri
hakim olmaya baslamistir. Hazirlanan paket turlarda turistlerin hayal diinyasina miimkiin
oldugunca yaklasabilmek igin yogun ¢aligmalar yﬁrﬁtﬁlmektedir.“ Tiiketiciler turizmde
timit ve fayda satimn alirlar. Onun igin turizm Griind beklenen faydalari saglayan bir pakettir.
Turist bir maddenin bir istegi tatmin edecegine inaniyorsa o0 madde bir @iriindiir. Ureticiler
icin gok farkli diisiiniilen tiriinler tiiketiciler igin baska mamiillere benzeyen bir liriin olarak

algllana:bilirler. Ornegin, bir turist rekreasyon ihtiyaci igin bahgesindeki havuzu ya da liks

® Orhan i¢dz, Seyalat Acentalar: ve Tur Operatorliigi Yonetimi. Turhan Kitapevi Yay. Ankara : 2000, s.
168.

1 pauline J.Sheldon ve James Mak, “Paket Turlara Olan Talep: Bir Seyahat Tipi Segim Modeli”, Turizmde
Secme Makaleler, istanbul : Turizm Gelistirme ve Egitim Vakfi, 1989, s.44. )

"' Arslan Yunus, “Tur Operatorierinde Tekellesme Egilimleri Kargisinda Tiirk Seyahat Acentalary I¢in

Alternatif Politikalar”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamig Doktora Tezi,
[zmir 2000, 5.22-49.




bir yat1 kiyaslayabilir. Ayn1 sekilde dreticinin baska iiriinlere benzedigini disiindiigli bir
~ Urlin hakkinda tiiketici aynt seyi diisinmeyebilir. Ornegin; bir havayolu sirketi ucak
koltuklarim ya da katedecekleri kilometreleri; bir miize; ziyaret¢i sayisini iirlin sayarken |
turist icin tiim bunlar, evinden ayrilip tekrar eve doniigiine kadar gecen tecriibelerin timiini
icerir. Kisaca, turizm iiriinii sadece bir ugak koltugu, bir otel yataZi ya da giinesli bir plajda
dinlenmek demek degildir; bir ¢ok pargalardan meydana gelen bir karmadir. Turist somut
bir seyin pesinde degildir; o giinlik rutin yasantisindan uzaklasmaya caligmakta ve
dinlen(;lirici bir degisiklik aramaktadir.'? Satin aldig1 paket turda yasayacag: tiim tatil
deneyimlerinin, mutlu sonla biten bir tecriibeye doniismesi memnuniyet yaratacaktir.

Paket turlarin daha cok uzak mesafelere gidenler, orta yash sabit gelirliler ve fazla
bir yer gérmek isteyenlerce tercih edilmekte oldugu goriilmektedir. Zengin kesimler, genis
aileler ve uzun bir siire seyahat etmek isteyenler ise bu tip seyahatlere fazla talep
gostermemektedir.

Bu aciklamalardan sonra paket turlarin temel dzeilikleri su sekilde agtklanabilir;

Paket turlar, turistin turizm faaliyetleri icerisinde ulasim, konaklama, yeme-igme,
gezi ve ziyaretler gibi temel ihtiyaglarini kargilamaktadir.

Kisisel 'seyahatlere gore daha uygun olmakta, en ince ayrintisina kadar disiiniilip
hazirlandid: icin gesitli kolayliklar sunmaktadir.

Daha ¢ok havayolu ile yapilmaktadir. Bunun igin de genellikle tarifesiz (charter)
ucaklar kullanilmaktadir.

Fiyatlart onceden belirlendigi icin, tatile ¢ikmak isteyenlerin  biitgelerini
ayarlamalarint saglamaktadur. > ]

- Paket tatiller, tatil endistrisinin en dikkat gekici olusumlandir. Biiyiik turizm
isletmeleri miimkiin oldugunda fazla sayida agamay1 kontrol ederek kazan§1m1n1 katlamaya
calisirlar. Bu nedenle havayolu sirketleri otelleri, bankalar tur operatorlerini satin almaya

yada ortak olmaya, tur operatdrleri de halka direkt bilet satmaya caligmaktadir. Biiyiik

12 Boyaci ve Ozean, a.g.m., 5.194.
”_Ding: Yakup, “Tur Operatorlerinin Yapisal Analizi ve Bolgesel Pazarlama (Destinasyonlara) Etkisi
(Ornek bir Uygulama)”, BAU Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamt Doktora Tezi, Balikesir 2002, s.11.




birlesme ve entegrasyonlarla paket turdan elde edilen tiim kaynak tek bir girkete
akmaktadir."*

Paket turlardan biiyiik gelirler elde etmek isteyen seyahat acentalar1 ve tur
operatérlerinin temel prensipleri pesinen biiyiik miktarlarda iiriin satin almak ve maliyetleri,
belirli oranlar iginde diisiirebilmektir. Ancak satig garantisinin yakalanabilmesi i¢in ¢ok
daha iyi paketler turlar olugturulup iiriin gesitliliginin saglanmast ve bunlarin iyi tanitilmasi
gerekir.'®

Turistlerin ihtiyaclarindaki farklilik nedeniyle paket turlar standart bir kaliba
sokulamamakta ve herkese ayni iiriin birlesimi sunulamamaktadir. Ihtiyaglarin tam olarak
karsilanabilmesi icin iirlin gesitlendirilmesine gidilerek  farkli paket tur cesitleri
olusturulmustur.'®

“Seyahat acentalarinin herhangi bir mal iiretimini dogrudan dogruya yapmayip,
anlagtifi isletmelerin mal ve hizmetlerinin turistlere ulasmasini saglamalari nedeniyle
ekonomik faaliyetleri tamamu ile hizmet niteligi tasir. Dogal olarak seyahat oncesi ve
sonrasi.en list diizeyde tatmine ulasmak 'isteginde olan insanlar, seyahatlerinde bu alanda
uzman aracilara yonelecektir. lyi hizmet sunabilen bilgi ve deneyimi yiiksek acentalar
turizm alaninda basari yakalayarak faaliyet alanlarini | genisletme  imkanini
bulabileceklerdir. Turistlerin isteklerine cevap verebilen ?éentalarm sektorde rekabet
edebilecegi ve faaliyetlerini siirdiirebilecegi g6z o6niine alindiginda hizmet kalitesinin
turizm sektoriinde ve acentalardaki 6nemi net bir sekilde ortaya gikmaktadir. Sonugta
hizmet sektoriinde meydana gelen gelismeler ve hizmet sektoril ile turizm arasindaki ¢ift
yonlii etkilesim seyahat acentalarinin gelisiminde hizlandurici rol oynamaktadir.”"”

Seyahat acentalarinin gelisimini rakamlarla g&stermek gerekirse; 1987 yilinda
Tiirkiye’ye gelen her 100 kisiden 15’ acentalardan bilgi ve tavsiye aliyorken 1993 yilinda
her 160 kisiden 43’1 acentalara yonelmistir. 1997°de yaklasik %’de 55 olan bu oranin

' Peter M.Burns and Andrew Holden, Tourism aNew Perspective, Printed and Bound in Great Britain by
Hertnolts Ltd. Bodmin: 1995, s.27.

'> Ahmet Tolungiig, Turizmde Tanitim ve Reklam. Mediacat. 2.baski, Ankara : 2000, .86.

' Atila Hazar, Rekreasyon ve Animasyon, Detay Yayincilik : Ankara : 20003, s.44.

1 Arslan, a.ge., s.20.
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2004°de %’de 60°lari gectigi tahmin edilmektedir.'® Acentalarin bilgi ve tavsiye kaynagi

olarak goriilmeye devam edecegi sanilmaktadir.

1.3 Paket Turun Tercih Edilme Nedenleri

Paket turlar hem turistlik isletmeler hem bunlari bir araya getirerek paket tur olarak
satisa sunan tur operatdrleri hem de bunlari titketen turistler agisindan gesitli avantajlar
saglar. Ayrica perakendeci durumunda ki seyahat acentalari da bunun sundugu
avantajolardan yararlanan diger bir kesimdir. Bu avantajlari genel olarak ii¢ baslik altinda

inceleyebiliriz.

1.3.1 Tur Operatirleri Acisindan

Paket turun olusturulmasi asamasinda {retici konumunda karsimiza ¢ikan tur
operatorleri olusturduklari turlari alicilara yani seyahat acentalarina satarken bu kez
toptanct olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bir seyahat acentasi tur operatriiniin  kendi
biinyesinde yer alan acenta olabilecegi gibi bagimsiz bir acenta da olabilmektedir. Turizmin
genis kitleler tarafindan hizla kabul gormesinde onemli rolii olan tur operatorlerinin,
onsekiz aylik bir ¢alismanin sonucu olarak elde etmis olduklari avantajlar, paket tura olan
ilgilerinin bugiin de devam etmesini saglamigtir. Tur operatdrlerinin elde ettigi avantajlar; 9

“Diisiik fiyatlar elde etmesi (Bilyiik sayida yer ayirtip),

Tur bedellerinin pesin 6denmesi sonucu, dnfinansman saglanmasi,

Reklam konusunda ulastirma ve konaklama tesislerinin destegini almasi,

Bir katalog yardimtyla birden fazla paket tur satigt,

Paket tur diizenleme gerekgesiyle, ulastirma ve konaklama lsletmelerlyle
entegrasyon imkanlari, ayricaliklar kazanilmas1”dir. “Paket turun hazu‘lanmasmda tur
operatdriiniin biiyiik bir pazarlik giictine sahip olmasi; havayollar: ve konaklama igletmeleri
ile dikey, diger tur operatorleri ile de yatay biitiinlesme olanag: saglamistir. Tur operatdrd,

havayolu ile isbirligi yaparak, havayolu brostirlerinin kapsami iginde turu pazarlama

1% hitp://www turizm.org.tr (05.10.2003)
19 ~
Haciogly, a.g.e., 5.95.
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olanagina sahiptir. Bu tiir bir uygulama sonucu tur operatdrii, ayrt brosiir bastirma ve

220

dagitim masrafindan biiyiik tasarruf saglar.

1.3.2 il’gili Diger Isletmeler Acisindan

Paket turla ilgili tiim isletmeler satislardan gesitli avantajlar elde ederler. Bu
avantajlar da isletmeleri paket tura yoneltir.

Havayollarimi ele alacak olursak; Havayollari, paket turlarin uluslar arast
seyahatlerde 6nem kazanmasiyla birlikte hem yeni bir is alanina sahip olmus hem de
konaklama isletmeleri ve tur operatorleri ile yaptiklari dikey biitiinlesmeler sayesinde
risklerini azaltma firsati bulmustur. Ayrica grup seyahatlerinin diizenlenmesi havayollarinin
doluluk oranini yiikseltmesini, uzun yillardir devam eden atil kapasitenin kullanilmasini,
bilinen tiiketici pazarlarina ek olarak, yeni potansiyel Pazar olanaklari yaratilmasini
saglamistir. Giiniimiizde paket turlarda temel ulasgim aracinin ugak olmasi onu, talep
bakimindan diger ulasim araclarina gdre daha avantajli kilmistir. Seyahat acentalar: IATA-
.I-Iavay_olu biletlérinden % 9 komisyon ahyorken, UT-paket tur satislarindan %8-12 arasinda
komisyon almaktadir. ingiltere’de yapilan bir arastirmaya-gdre; paket tur satiglarinin

ortalama %80°i seyahat acentasi aracilig1 ile, %20’ye yakin bir kismi ise, tur operatorleri
=N

tarafindan merkezde veya subelerinde satilmaktadir.”’

Seyahat acentalarinin en onemli gelir kaynagi olan paket tur satislart acentanin
isletme faaliyetlerinin devamini saglarken, ulagtirma sirketlerinin koltuk, konaklama
tesislerinin yatak doluluk oranlarini artirir.  Tur operatorleri turizm igletmelerinin mal ve
hizmetlerini aceden ve toptan satin alir. Bunun iki yonlii yarari vardir. Bunlardan birincisi
konaklama isletmelerinin iiriinlerini pesin olarak satip finansman elde etmesi digeri de tur
operat_ﬁrlerinin turizm isletmelerini piyasadaki gelismelerden, fiyat, Uriin, hizmet cesitleri
ve Kaliteleri konusundaki yeniliklerden haberdar etmesidir.” Sonugta paket turlar
isletmelerin verimliliklerini artirirken &zellikle gelismekte olan iilkelerin en &nemli

sorunlarindan olan igsizlige de yarattig1 istihdam ile ¢oziim bulmaktadir.

2 Mehmet Giirdal, “Turizm Ulagfirmast. Karinca Matbaasi. [zmir: 1995, s.136.
! Giirdal, a.g.e, s.136-138.
2 Arslan, a.ge.,s. 391.

12



Katma degeri ¢ok yiiksek bir endiistri olan turizm sektdriinde hem dogrudan
istihdam hem de onun 1.5 kati dolayl istihdam vardir.”® 2003 yih itibariyle Turizm
endiistrisinde dogrudan istihdam 1.200 bini agarken yaratilan dolayli istihdamla birlikte
toplam istihdam 3 milyon sinirini geg:migtir.24

Sonu¢ bdyle olunca sektoriin istihdam konusuna ne kadar hizmet ettigi de
goriilmektedir. Ayrica paket turlar vasitasiyla isletmelerin ve {ilkenin tanmitimi yapilarak
potansiyel pazarlar yaratilmakta, turist akimlar1 artirilmakta, ekonomik canlanma sonucu
istikrar olugmaktadir. Paket tura hizmet ve iiriin olarak katilan tiim sektorler (saglik
hizmetlerinden, sigortaya, yiyecek icecekten, eglenceye kadar) tiim birimlerini turist
gdonderen iilkenin standartlarina gore yonlendirecegi i¢in hizmetlerde kalite ve standartlar
artmaktadir.

Ayrica paket turlar turist g¢eken iilkelerin turizm trafigini kantitatif ve kalitatif
bakimdan gelistirmektedir. Ulkenin uluslar arasi turizm pazarlarina agilmasini
kolaylastirmakta, iilkenin dis kamuoyunda etkin bir sekilde tamitimini saglamaktadir.
Sonugta turist gonderen iilkelerin gelismis {ilke étatﬁsﬁnde oldugﬁ dﬁgﬂnﬁli‘irse turist cekim
merkezi konumunda olan gelismekte olan iilkeler i¢in liriin ve hizmetlerinin kalitesinin

artacagi sdylenebilir.

1.3.3 Tiiketiciler A¢isindan

Giinimiiz seyahatlerinin en ¢ok tercih edilen sekli olan paket turlar gittikge artan
oranda seyir izlemektedir. 1980’lerde sadece %15 diizeylerinde olan bu oran giiniimiizde
%65’ lere yiikselmistir.?®

Tiiketicilerin paket turlar1 bilyitk oranda tercih etmelerinde kolaylik faktSri en
onemli unsurlardan biridir. S

ITur diizenleyicileri; dil, doviz, pasaport, vize gibi konularda gekingen olan turistleri

turizm olayina gekerek pazari genisletmekte, sagladiklar grup indirimleri ve ekonomik

Z http://www.turizm. gov.tr (05.10.2003)

http://www tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/akrobat/ GENEL/04mtlstih.pdf
* Giirdal, a.g.e., 5.138.
% http:// www.tursab.org/istatistik.htm (05.10.2003)
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tarifeler ile mali giici sinirh kisilere uluslar arasi turizme katilma olanagi yaratmakta,

miisterilerinin isini kolaylastirmaktadir.”’

Son =zamanlarda paket turlara standart
kazandirilarak miisterilerin islerini kolaylastirma caligmalar hizlandirimistir. |

Ozellikle yash turistler icin paket turun sagladigi kolaylik &nemli bir faktor
olmaktadir. Ayrica yalniz bayanlar da paket turlari giivenli ve emniyetli bularak tercih
etmektedirler. Ciinkii tatilin baslangicindan itibaren tur operatdriiniin garantisi altina
girmektedirler. Gidilecek olan destinasyonun ilk kez gériilecek olmasi da paket turlarin bir
diger tercih sebebidir. Ik kez gidecek olanlar daha 6énce gitmis olanlara gére daha fazla
bilgiye ihtiyag duyarlar bu nedenle de paket turlara yonelirler.”®

Tﬁket{ciler paket turla tatile ¢iktiklarinda iicretini pesin olarak ddediklerinden tatille
ilgili harcamalarinmi dénceden belirleyebilirler. “En azindan temel maliyet kalemlerinin paket
fiyatin icinde yer almasindan dolayi, katilimcilarin gezinin toplam maliyeti hakkinda ¢ok
net fikirleri vardir. Parasiz kalma ya da amagladiklarindan fazla para harcama endisesi
tasimazlar(...)Bir grubun pargas: olarak seyahat etmek genellikle aynt geziye tek basina
ctkmaktan daha ekonomiktir, ¢iinkii bir (;dk diizenlemenin daha diisiik fiyatlardan yapilmas:
miimkiindiir. Varis noktasina ve kullanilan havayoluna baglh olarak daha diisiik ticretlerin
alinmasi bazen miimkiin olabilir, ayrica otel odalari, turlar, yemekler ve kara ulasimi igin
daha diisiik grup fiyatlari her zaman imkan dahilindedir. T;::c)r'ijbesiz yolcunun yolculuga
yalniz ¢ikmasi halinde tek basina ugrasmast gereken bir ¢ok hizmet, grupla seyahat halinde
sorun olmaktan ¢ikar(...)Bir gezi eskortu (yardimcisi) yabanci dilden, bahsise, bahsisten
yoresel bilgilendirmeye kadar pek cok can sikici ayrintiyla ilgilenebilir. Grup halinde
seyahat dostluk ve arkadaslik ve romantizm yasamak igin giizel firsatiar anlamina gelir.
Cogu insan igin seyahat, zellikle yabanci iilkelerde dil problemi ile birlestiginde, yalniz
bagina yapilan bir faaliyete doniisiir(...)Grup i¢in yapilan rezervasyonlarda en uygun odalari
ve diiz;enleme!eri alabilmek icin, ayarlamalar ¢cok 6nceden yapilir(...)Bir grup turuna katilan

kisi icin iki temel dezavantaj, dogru turu bulabilmek ve standart bir yolculuk klavuzu ile

= ngamll Z.Evsen, “Turizm Pazarlamasi ve Seyahat Acentalarinda Turizm Pazarlamast Uygulamalary
Uzerine bir Aragtirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul : 1996, s. 63.

% Sheldon and Mak, a.g.e., s.47.
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miicadele etmek zorunda kalmaktir. Tur operatdrleri ve seyahat acentalan1 binlerce grup
gezisi diizenlemektedirler. Bu binlerce tur iginde dogru turu bulabilmek igin gok ciddi bir
aragtirma yapmak gerekmektedir....”zg '

Paket turlarla seyahate ¢gikmak bireysel, bagimsiz olarak seyahate ¢ikmaktan ¢ok
daha ucuzdur. Ciinkii tur operatorleri konaklama isletmelerinden ve diger ilgili
isletmelerden, iiriinlerini satin alirken bilyiik miktarlarda satin alma yaptig1 i¢in uygun
fiyatlar elde edebilmekte dolayisiyla bunu da miisterilerine yansitabilmektedir. Ayrica
turistler, paket turlar ile bilgi toplama isinden, arastirma ve ulastirma masraflarindan
kurtulmus olurlar. Turistler igin ulastirma konusunda yararlanilan charter sirketleri tur
operatdrlerin masraflarin bir hayli diisiirmektedir. Ornek vermek gerekirse Amsterdam’da
iki Tuirk genci tarafindan kurulan Corendon tur operatorii sirketi diisiik tarifeli ucuslariyla
2004 yilinin ilk dort ayr boyunca tarifelerini doldurmustur. Corendon’un Eindhoven-
Istanbul tek yonlii bilet fiyat1 19 ile 99 euro arasinda degismektedir. Biletini en erken alan
en digiik fiyati almaktadir. Sirket, Hollanda, Belgika ve Almanya’da gergeklestirdigi tiim
uguslarini hem Tirk hem de Hollandah charfer firmalarindan kiraladig1 ucaklarla
yapmaktadir. Ugaklarda catering hizmeti istege bagh ve iicretli olarak verilmektedir. Bilet
satist da internetle ya da telefonla yapilmakta bdylece bilet maliyetleri dusiiriilmektedir.
Corendon’un ugak, havaalan: transferi ve otel dahil 2 gece 3 giindiizden olusan Amsterdam
ve Istanbul paket turlar: da 199 eurodan baslayan fiyatlarla satiliyor. Bu paket turlar hem
Istanbul’a gelmek isteyen Hollandal: turistleri hem de Hollanda’ya gitmek isteyen Tiirkleri
¢ekmektedir. Corendon’in paket turlarina katilan turistler Istanbul’da cami ve Kkiliseler
disinda terzi turlarina da biiyiik ilgi gostermektedir. Ciinkii Hollandalilar kendi iilkelerinde
¢ok pahaliya alabilecekleri giysileri Istanbul’da hem ¢ok daha ucuza almakta hem de tatil
yapmaktalar. Anlagmali terzilerle calisan tur operatdril terzi turlarinda - turistlerin
giysilerinin en ge¢ iki giin iginde teslim edilmesini saglamaktadir. Daha Onceleri bu tiir
turlar Cin, Sihgapur ve Tayland gibi iilkelere yapilmaktayken simdi bunlara Istanbul’da
katilmistir.*°

** Susan Webster, Group Travel Operating Procedures, Printed in the United States of America, Newyork:
1993, 5.3-9,
3 Hiirriyet Gazetesi, ( 24 Mart 2004), s.11.
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Tur operatdrierinin paket turlarda sorumluluk alarak verdigi avantajlar da vardir.
Ornegin miisterileri icin, ayirtmis oldugu odanm bir bagkasina satilmas: yada herhangi bir
yanhslik yapilmasi, yer bulamamasi gibi riskler minimize edilmistir. Gidilecek olan yore ve
bu ydrenin dzel gekicilikleri, ilging ve orjinal yerleri hakkinda tur operatorleri turistlerden
daha deneyimli olduklari i¢in onemli tavsiyelerde bulunabilir, brosiirlerinde yer alan
degisik tur cesitlerinden miisterilerinin se¢im yapmasina ve karar vermesine yardimct
olabilirler.

Tur operatorlerinde her yas grubuna 6zgii paket tur bulmak miimkiin olmaktadir.
Ornegin ailesiyle seyahate ¢ikanlarin cocuklari igin hayvanat bahgesi gezisini de kapsayan
bir paket, génglere yonelik daha uygun fiyatlar sunan hareketli canli turlar, #igiincii
yastakilere yonelik her seyin diisiiniildiigii seyahatler gibi pek ¢ok alternatif mevcuttur.

Paket turun tercih edilme nedenleri olarak Touch Ross tarafindan yapilan aragtirma

da asagidaki sonuglar elde edilmistir;”’

Kolaylik % 26

Ucuzluk : % 22

Gidilecek yerleri tanimamak %13

Cok gezip cok gormek % 12 )

Digerleri % 27 2
%100

1.4 Paket Turun Avantaj ve Dezavantajlari

Paket turun sektdriin tiim kesimleri i¢in degisik ol¢iilerde olmakla beraber gesitli
avantaj ve dezavantajlari s6z konusudur. Bu avantajlardan fazlasiyla yararlanan bir kesim
olan tl;r operatdril tiim hizmetleri bir araya getirmek icin iiretici igletmelerin iirlinlerini
bloklar halinde satin alarak fiyatlar konusunda 6nemli avantajlar saglar. Onlarin elde ettizi

bu avantajlar kademe kademe tiiketicilere de yansitilir. Tur operatorlerinin bir avantaji da

*! Sheldon and Mak, a.g.e., s.44.

16




tiiketicilerin seyahatleri icin gereken 6demeyi tur baslangicindan énce yaparak operatorlere
6n finansman saglamalaridir. Hazirlanmig olan paket turun tanitim ve reklam: gibi son
derece masrafl) olan bir konu ise tur operatdriiniin konaklama ve ulastirma sirketleriyle
birlikte hareket etmesiyle ¢oziimlenmeye caligithr. Daha sonra bu iliski daha da
geligtirilerek  konaklama, ulagtirma ve operatér arasinda biitiinlesmeye kadar
gidebilmektedir. Boyle bir isbirligi ile riskler azaltilmakta, pazara hakim olunmaktadir.

Operatorlerin toplu alimlar sayesinde daha diigiik fiyatlar sagladigi goriiliir.
Ornegin, konaklama tesisleri, odalarini seyahat acentas icin ayirdiginda bu odalarin is
yiikii azalmaktadir. Odalarin satilmasi igin ilave ugraslar, rezervasyon, &demelerin tahsili
gibi islemlerden acenta sorumlu olmaktadir. Konakiama tesisleri oda satiglart ile ilgili
faaliyet ve maliyetlerden kurtulacag: igin daha diisiik fiyatlar sunabilmektedir.

Su anda talep daha ¢ok paket seyahate yonelik oldugu igin pazarlama kolaylig:
yasanmaktadir. Paket tur satiginda aract konumunda olan seyahat acentalarmin en Snemli
gelir kaynag: satiglardan almis olduklar: komisyonlardir. Konaklama ve ulastirma sirketleri
paket turlar vasitasiyla doluluk konusunda ki sikintilarini agarak yiiksek doluluk ve yﬁksek
karlilik avantaji yakalayabilirler. Doluluk konusu konaklama tesisleri igcinde Snemli bir
sorundur. Sezon &ncesi operatérlerle varilan anlagmalar konaklama tesisinin bu en dnemli
sorununu ¢dzmekte yardimer olmaktadir. Ozellikle sezon 6ncesi ve sonrasina yonelik turlar
tesislerin can simidi olmaktadir. Paket turdaki avantajlar sektorle ilgili ya da ilgisiz diger
pazarlara yansiyarak ekonomiye canlilik kazandirir. Siirekli bir sirkiilasyon yasanarak
potansiyel pazarlarin olusumuna olanak taninir. Pazarla birlikte istihdam imkanlari artarak
ozellikle gelismekte olan iilkelerin en 6nemli sorunlarindan birisi olan issizlik konusunda
¢oziim {iretilebilir. Ulkeye yonelik turistlik hareketler hiz kazanir dolayisiyla isletmelerin
etkinlril_{ ve verimlilikleri artar bu olumlu avantajlarla birlikte iilkenin tanttimina ve olumlu
bir imaj gelistirmesine paket tur ile ulagilabilir. Paket turlarla beraber tiiketicilere cesitli
alternatifler sﬁnulacagl icin tatile ¢ikis oranlarinda da artislar olacaktir. Tiiketicilerin tur
operatdriiniin garantorliigiinde gliven icinde tatilini yapacak olmasi onun i¢in en Snemli
konuyu olusturur. Ayrica tatili igin gerekli olan tiim formalitelerle operatdriin ugrasmasi da

diger bir avantajdir.




Tiiketiciler 6nceden fiyatin1 bildikleri bir tatil sayesinde tatil biitgelerini
planlayabilme kolayligi yasarlar. Ayrica taksitli satiglarda bir diger kolayliktir. Paket
turlarda her zevk ve biitgeye uygun tatil olanaklari meveut oldugu igin turist acentaya
gelerek bu turlardan istedigini gorevlilerin yonlendirmesi dogrultusunda segip tatili icin ilk
adimi atabilir. Tatili boyunca nerede konaklayacagini, nereleri gorecegini ve gidis doniis
tarihini bilerek hazirliklarina baslayabilir.

Bireylerin ¢ogu defa tek baglarina ¢ikmay: diisiinmeyecekleri geziler operatdrlerin
hazirladig: turlar sayesinde gergeklestirilebilir. Turizm isletmeleri hazirlanan paket turlar
sayesinde maliyetleri diisiirebilirler. Ozellikle sezon dis1 dénemlerde gruplar tesislerin bos
odalarini, ugaidarm koltuklarini dolduracag: i¢in fiyatlar daha da diisebilmektedir. Burada
yasanacak olan rekabet alternatifleri cogaltacad: icin tercihler tekrar gdzden gegirilebilir.
Bir ailenin tatile tek bagina ¢ikmasi halinde taksi ya da kiralayacag: arabayla yolculuk
yapmast bir grupla otobiis esliginde yapacagi masrafa gére ¢ok daha fazla olacaktir. Ayni
sekilde restoranin iki kisiye yemek sunmasit ile bir gruba yemek sunmast arasinda da biiyiik
farklilik olacag: aciktir. |

Tiim bu avantajlarin yanisira her kesim i¢in dezavaniajlarda mevcuttur. Oncelikle
konaklama tesisleri paket turlar konusunda operatorierle y%pacaklan anlagmalar sonucu
onlara bagimli olabilmektedir. Ozellikle bitylik tur operatorleri tesisler iizerinde biiyiik
oranda yaptirim giiciine sahiptirler. Konaklama tesisinin bir siire sonra operatdre bagimli
olmasi operatoriin onun iizerinde daha da hakim duruma gelmesi ile sonuclanmakta
operatdrde tesisin fiyatini miimkiin oldugunca diisiik fiyatlarla alarak tesisin hizmetlerini
son derece ﬁcuza satin alabilmektedir. Ayrica yapilan anlagmalarda her iki taraf
anlasmazliga diigebilmektedir. Rezervasyon iptallerini operatorler tesise zamanin da
bildiﬁnemekte ya da tesisler rezervasyon fazlasi yaparak sorta diismekte bdylece hem
acenta hem de tesis zor durumda kalirken tiiketicilerde magdur olabilmektedir. Paket turlar
¢ogu zaman uluslar arasi seyahatler igin s6zkonusu oldugundan miisterilerin yurt disindan
getirilmesi sirasinda da sorunlar yasanabilmektedir. Miisteri ilk daha yola gikarken ¢ogu
zaman charter seferleri ile yapilan yolculuklar nedeniyle iptal edilen seferler olabilmekte,

ucak gec kalkabilmekte ve miisteriler zor durumda kalabilmektedir. Daha sonra
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havaalanindan tesislere gidis esnasinda operatdr aym bolge icinde ¢ok cesitli tesislerle
anlagmali oldugu icin miisteriler cesitli tesislere ugratildiktan sonra kendi tesisine
ulasabilmektedir. Cogu zaman ucakla yapmis oldugu yolculuktan gok daha fazlasini gelmis
oldugu iilkedeki ulastirma araci ile yapmaktadir. Tatillerde zaman kaybi Onemli bir
dezavantajdir. Paket tur tatille ilgili tiim hizmetleri karsiladig: i¢in zincirin herhangi birinde
meydana gelebilecek bir olumsuzluk tim pakete mal edilebilmektedir. Ornegin bir
garsonun yaptigi saygisizlik dnce tesise sonrada operatdre mal edilerek tiim paketin bundan
olumsuz etkilenmesine neden olabilmektedir. Herkesin memnun edilmesinin gok zor
oldugu agiktir. Bu nedenle paket tur bilyilk bir sorumluluk isteyen zor bir hizmettir.
Hazirlanmasi ¢ok ugras ve emek isteyen bu hizmet 18 ay gibi uzun bir siirede hazirlanms
olmasina ragmen bir yada iki hafta icerisinde tiiketilmektedir. Misteri ile yapilan anlasma
sonucu herhangi bir memnuniyetsizlik operatoriin uzun ugraslarina neden olurken kétii bir
reklam da tiim hizmetlerin sifirlanmasiyla sonuglanabilmektedir.

Tur operatérlerinin ulasabilecegi pazar agisindan sinirlart vardir. Acenta potansiyel
miisterilerine yakin olmalidir. En azindan biletlerin teslim edilmesi yada teslim alinmasi
gerekmektedir. Operatér i¢in gruplar soz konusu oldugunda; grubun dogru sekilde
planlanmis ve diizenlenmis olmas: gerekir. Maliyetler ile finansman isleri dogru sekilde
planlanmaz ve diizenlenmez ise artan karlar ve yiikselen satiglardan bahsedilemez. Aksine
daha fazla kardan ziyade operatdriin miisteri sayisi ile katlanarak artan zararlarla
karsilagsmasi miimkiin olur. Operatér bir kisinin rezervasyonundaki hata nedeni ile birkag
dolarlik kayba ugrarken, ayni hatanin bir grup i¢in yapilmasi halinde bu zarar miigteri
sayist ile carpilarak biiyiir ve biiyiik karlar yerine bilyiik zararlar meydana gelir. Bir diger
mali konu ise planlamaya baslama ile iicretleri toplama tarihleri arasinda gegen zamandir.
Bazi turlarda hazirlik caligmalann 2 yil oncesinden baslayabilir ve acentenin gelir
olmaksizin maliyetlere katlanmasi gerekebilir. Ayrica basim isleri gibi kirtasiye maliyetleri
de yiiksek olabiimektedir. Bazen ¢esitli sebeplerden dolay: katilim ¢ok diisiik olmakta ve
maliyetler karlari yok edebilmektedir.’> Onceden belirli bir plan dahilinde olusturulan

paketler 6zgiir hareket etmek isteyen turistler igin de avantajli degildir. Ozellikle gidis-

3 Webster, a.g.¢..5.3-9.
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doniis tarihlerinin kesin olarak belirtilmesi esnek bir programu tercih edenlerin bagimsiz
seyahat etmelerine neden olmaktadir. Hazirlanmig olan programa uyulmasinin gerekliligi
baz: turistleri sikabilmektedir. Ayrica bazi turistler bir takim hizmetleri almayarak tasarruf
yapabileceklerini diigiindiikleri iginde paket turlari tercih etmeyebilmektedir. Turistler
“bazen deneyim olmasi amaciyla ilk seyahatlerini paket turla yapmakta daha sonra bireysel
olarak seyahate ¢ikmaktadirlar. | -

Hazirlanan paket turda meydana gelecek kayiplar turla ilgili tiim birimlere halka
halka yayilarak etkisini gosterecektir. Bu nedenle tiim birimler arasinda igbirligi ve
koordinasyon bir zorunluluktur.

Tiiketicilerin paket tur basladiktan sonra turdan vazge¢mesi ya da degistirmesi gogu
defa “rrﬁ?.nkﬁn degildir. Bu durumda anlasma sartlariyla 6nceden belirlenen kurallar
gecerlidir.

Bir diger dezavantaj da daha ¢ok tur operatorlerini ilgilendirmektedir. Ciinkii
seyahat satma icindeki isletmelerden operatdrler disindaki herkes (pargkendeci' acentalar, -
| alim opératﬁrler‘i) daha fazla kar Yﬁzdesi élde etmektedir. Amerika’dan Smek vermek
berekirse, burada bir tur operatérii satig hacminin sadece % 17i ile 3’ii kadar net kar elde
edebilmektedir. Net karin diisiik olma nedeni ise satig-pazarlama harcag;alarmm ¢ok fazla
olmasidir, durum bdyle olunca birgok tur operatdrii programlarina yéni iriin ve turlar
eklemekten ¢ekinmektedir. Turun ilk olarak ayarlanmasinda harcanan paralarin kendini
amorti edip kar getirmesi bazen ii¢ yil siirebilmektedir. Bu siire sezonluk galismalar
nedeniyle daha da uzayabilmekte bu nedenle nakit akisinda ciddi boyutlu bir aksama ve
diisiisler olabilmektedir.' Sonugta tur operatorlerinin yeni yatirim yaparken tedbirli olmas:
zorunluluk olmaktadir.*®

Turizm sektérii gok hizl1 gelisen bir sektor olmast nedeniyle tiim dikkatleri iizerine
cekerken, diger yandan da turizmin gittikge ucuzlamasi nedeniyle yapisal degigiklikler
gecirmektedir. “Turizm {iriiniiniin gittikge ucuzlamast ve pazann hizla bilylimesi bu :
endiistriyi toptan is yapilan biiyiik cirolarin elde edildigi fakat kiiciik kar marjlariyla

¢alisilan bir endiistri durumuna getirmistir. Bu durumun bir neticesi olarak &zellikle

% Turkiye’yi Pazarlamak Igin Ortak Girigimlere Sicak Bakiyoruz, Tiirsab Dergisi, Istanbul : 1994, .44 .
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turizm endistrisinin en ok gelistigi Avrupa’da tur operatorleri kendi aralarinda birleserek
dev kuruluslar haline gelmislerdir. Biiyiik cirolar yapan bu dev kuruluslar ise bu
avantajlarindan dolay1 belli basli bankalar tarafindan satin alinmis bulunmaktadir. Bir
bagka deyisle, turizm sektorii nakit yaratma 6zelliginden Gtiirii bir anlamda biiyiik finans
kuruluglarinin &nemli 6lgiide kontrol ettigi bir sektdr durumuna gelmistir.”*

Seyahat isletmelerinin yapilarinin degismesinde artan rekabet kosullari ve
kiiresellesmenin 6nemli payi vardir. Pazar dlgeklerini korumak ve biiyiitmek isteyen
seyahat igletmeleri, kendi iilkelerindeki ve diger iilkelerdeki isletmelerle yatay ve dikey
biitiinlesmeler - yapmaktadir. Turizm endiistrisi diginda ¢ahsan biiyiik kuruluslar da bu
endistride yatirnimlar yapmakta ve &lcek ekonomisinden yararlanmaktadirlar. Pazarlan ve
Olgekleri ¢ok biiyiik olan isletmeler talebi kontrol altinda tutabilmektedir. Rekabet
kosullarinin geregi olarak, iriinii kontrol altinda tutmayi hedefleyen yerli seyahat
isletmeleri de yatay ve dikey biitiinlesmeler yapmak zorunda kalmaktadir.”® Yatay ve dikey
 birlesmeler sonucunda tekellesme egilimleri hizlanmistir. Tekellesmeyle beraber bagimsiz
ve kiiciik acenta yada tesisler de ya bir entegrasyona baglanmakta ya da bu b'l'.iyi]kl
sitketlerle rekabet etmek igin biiyilk caba gostermeklerine ragmen calismalarini
siirdiirememektedirler. ~>.

Ozellikle 2001 yilindan bu yana konaklama kesimi; ekonomik belirsizlikler ve
iktisadi durgunluklar karsisinda biiyiimek ve genislemek icin yeni tesis almak ya da insa
etmek yerine franchising sistemini kullanmaya baslamistir. Bu sistemde bagimsiz
aracilarin belirli konularda s6zlesme yaparak isbirligi kurmalan ve bdylece diger pazarlama
sistemlerine karsi rekabet giiclerini artirmasi amaglanir. Ayrica sistemde, bagimsiz
acentalar, satislarini artirabilmek i¢in dagitimin  degisik agamalarinda - {ireticilerle
sozlesmeler de yapmaktadirlar. Turizmde ¢ok sik karsilasilan bir sistemdir. © Franchising

anlasmasinda, franchise sahibi olan ana sirket bir iirliniin ve ya hizmetin {iretimi veya

**Ibrahim Birkan, “Oel Isletmelerinin Pazarlama Kanallarimn Analizi: Tiirkiye’deki Sehir Otelleri Uzerine
Bir Uygulama”, Anatolia Dergisi, Ankara : Mart Haziran 1999, 5.29.

*> Erkan Sezgin, “Bitiinlesme Girigimleri ve Bilgi Teknolojilerinin Tiirk Seyahat Isletmelerine Etkisi
Uzerine bir Aragfirma”, Anatolia Dergisi, Ankara : Mart Haziran 1990, ,5.83.
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dagitim: konusunda baska bir firmaya ayni marka ve ad altinda calisma hakk: verir.”
Durgunluk déneminde yeni yatirimlarin geri dénme siireci ¢ok uzun siirdiigii icin diinya
konaklama arzinin %90’nin1 ellerinde bulunduran. Avrupali ve Kuzey Amerikali gruplar
Pazar paylarindaki gelismeyi siirdiirebilmek igin isim hakkini vererek bilylimeyi tercih
etmektedir.’’ Bagimsiz seyahat acentalar: Almanya seyahat pazarini ellerinde bulunduran
dev tekellere karsi miicadele edebilmek igin konsorsiyum ve franchisingler kurmaktadir.*®

Isletmeleri bu gekilde biitiinlesme, birlesme ya da sirket evlenmelerine iten nedenler
témelde her endiistri icin benzerdir. Bunlar; “0lgek ekonomisinden yararlanma, finansman
kolayligi, vergi yasalarindan yararlanma, teknolojiyi birlikte kullanma, zarar riskini
azaltma™dr. '

Uluslar arasi turizmde meydana gelen bu tiir degisiklikler Tiirkiye’yi de etkilemistir.
“Kigtik 6lcekli ve tek pazarda calisan igletmeler; yerlerini Slgeklerini biiyiitmiis, birden
fazla pazarda galisan ve yurtigi-yurtdisi firmalarla biitinlesmis kuruluslara birakmistir.
Onemli bir tatil @ilkesine donisen Tirkiye’de, seyahat isletmeleri acisindan en Snemli
turizm paian, kitle turizmi. olmu$tur. Ozet olarak, turizrﬁ diinya’ genelinde yapisal |
degisikliklere ugramaktadir. Bunun hem nedeni hem de sonucu olarak; isletmelerin
biiylimeleri, gesitli nedenlerle kendi iilkelerinde ve uluslar aras: diizeyde biitiinlesmeleri
ile teknolojik gelismeler gosterilmektedir.”* '

Ikibinli yillarda hiz kazanan bu tiir bitiinlesme ve gelismelerin en yogun oldugu
- Almanya’nin durumuna bakacak olursak; seyahat pazarinda hicbir gruba dahil olmayan ve
toplam Pazar payi sadece % 5 olan seyahat acentalari ayakta kalabilmek icin biiyiik
miicadele vermektedir. Ayni pazarda konsorsiyumlara bagli olarak ¢alisan acen‘talarm orani
% 51 iken, zincir ya da franchising firmalarinin. orani ise % 44° tir. Almanya seyahat

Pazarini ellerinde bulunduran dev tekellere karg1 miicadele vermek ve ayakta kalabilmek

% Siikrii Yarcan. Tiirkiye'de Turizm ve Uluslararasiagma, Bogazigi Universitesi Matbaasi, fstanbul : 1998,
s.88. :
;; Diinya Konaklama Kesimi Franchising’e Yaoneliyor, Resort Dergisi, Antalya : Temmuz 2003, s.32.
Konsorsiyumlar Devlere Kars, Tiirsab Dergisi, Istanbul : Temmuz 2003, 5.54.
* Erkan Sezgin, “Bitiinlesme Girigimleri ve Bilgi Teknolojilerinin Tiirk Seyahat Isletmelerine Etkisi
4Infzwim? Bir Aragairma”, Anatolia Dergisi, Ankara : Mart Haziran 1999, 5.76.
Sezgin, a.g.e.,5.77.




icin bagimsiz seyahat acentalarinin kurdugu konsorsiyum ve franchisingler stirekli artis
gostermektedir. FVW tarafindan yapilan aragtirmaya gore konéorsiyum ya da zincire bagli
acentalarin pazardaki giigleri artarken kendi cabalariyla ayakta kalmaya calisan bagimsiz
acentalarin sayis1 da giiciide siirekli azalmaktadir. Bunun en onemli nedeni ise
konsorsiyumlarin biiyiik tur operatorlerinin karsisinda pazarhik gliclerinin  artiyor
olmasidir.*! Almanya’da 500 acenta iizerinde yapilan arastirmaya gore ise, biiylik gruplar
kargisinda seyahat acentalarinin da hizla yeni bir yapilanmaya gitmeleri gerekmektedir. Su
anda biinyesinde 3-5 kisi caligtiran seyahat acentalarinin zarar ettigi de arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan bir diger sonugtur. Seyahat acentalar giderek azalan karlari sonucu
yok olma sorunu ile karst kargtyalar. Dev gruplar karétsmda varliklarini siirdiiriip, kar elde
edebilmeleri icin birlesmeleri, birlikler olusturmalart gerekiyor. 2002 yili rakamlarina
bakarsak diinya turizminde gergeklesen sirket birlesme ve satin almalarin  hacmi 10.7
milyar euro’yu asmistir. Toplam 53 sirkette gergeklesen birlesme ve satin alma igleminin en
biyiigli cruise pazarinda gergeklesmistir. Carnival P&O birlesmesinde -toplam deger 5
milyar euroyu asmistir. Satin alma ve birlesmeler ilk Gnce-Almanya’daki pazarin sari ve
kirmizi olarak adlandirilan iki grubun eline gegmesiyle baglamis sonra turistlerin ¢ikis
noktast olan pazarlar bu grup tarafindan ele gecirilmistir. Bugiin ise turistlerin gittigi
iilkelere yani destinasyonlara yonelinmitir.** Yogun rekabetin niimiizdeki yillarda da hiz

kesmeyecegi bu tiir birlesme ve entegrasyonlarin da artarak devam edecegi sOylenebilir.

1.5 Paket Turu Hazirlarken Dikkat Edilmesi Gereken Durumlar

Gidilecek destinasyonun ve tarihin belirlenmesi i¢in gerekli ¢aligmalar
hazirlandiktan sonra gezinin ne kadara mal olacag: ve pakette hangi kalemleri bulunacagi
belirlenmelidir. Havayolu iicretleri ile ilgili (eger ugak kullamlacaksaj en iyi Ucretin
saptanmasl, tiim olasiliklarin dikkate alinmasi (bilet alindiktan sonra degistirme ya da iptal
durumlarinda neler yapilacagi), geziye katilacaklara ‘en iyi fiyatlarin sunulmasi

gerekmektedir. Her grubun kendine 6zel spesifik ihtiyaglari bulunur; drnegin bir geziye ilk

41 Sunay Unli Yiicel, “Konsorsiyumlar Devlere Kargt”, Tiirsab Dergisi, istanbul : Temmuz 2003, s.54.
2 Turizmde Sirket Birlesmeleri Diinyada Hiz Keserken Tiirkiye’de Hareketleniyor, Resort Dergisi, Antalya :
Mart 2003, s.27-28.
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defa ¢ikanlar icin ¢ok genis dlgekli diizenlemelerin oldugu organizasyonlar gerekirken, 6zel
ilgi turlart icin operatériin cok fazla planlama yapmasi, ¢ok 6zel servisler sunmasi
gerekebilir. Katihmcilarin ihtiyaglars gok dikkatlice incelenmelidir. Programa cok fazla
faaliyet ilave edildiginde fiyatlar kabarirken, yeterli hizmet konulmadiginda katilimcilarin
cok fazla bos zamani kalabilir.

Sinrh biitgeliler i¢in  tura nelerin dahil edilip nelerin edilmeyecegi dnemlidir.
Beklenmeyen ekstra hizmetler tepkiye neden olabilir. Ornegin anavatanini ziyaret edenler
i¢in diisiik fiyatlar tercih nedeniyken, herhangi bir destinasyonu ilk kez gorecek olanlar i¢in
o bdlgenin 6nde gelen yerlerinin gezilmesi istenecektir. Turlarda bu bolgeye ilk kez
gelenlere ayh daha once gelenlere ayri programilar sunulabilir. Tura yemekler dahil
edilmemigse turistlere her yerde yemek vyiyebilmeleri icin birbirine vakin fiyatlar
sunulmalidir. Restoran bulunmayan yerlerde yemeklerin tura dahil edilmemesi ya da
havaalaninin otele uzak olmasi halinde transferlerin unutulmas: kotii bir planlamanin
~ gostergesidir. Kotii bir planlama her unsurun dikkatlice ele alinmadigini gosterir. Grnegin,
bazi te;c,islerEn merkezden uzak olmasi halinde yemek mutlaka fiyata dahil edilmelidir. Ama
sehrin merkezindeki bir otel igin yemekler fiyata dahil edilmeyebilir ki, turistler istedikleri
restoranda yemek lhtlyaglarml giderebilsinler. Turistlerin kendi baglarina birseyler
yapabllmelerl igin zamanlan varsa genis bir segenek ve fiyat araligi sunulmali, rahat bir
sekilde kendi diizenlemelerini yapabilmeleri, yemekler ve diger ayrintilar paket iginde
bulunabilmelidir. Ayrica, bahsis gibi bazi formalitelerin dnceden ayarlanmast tatilci icin
bilylik rahatlik saglar. Ciinkii tatilciler yabanci bir iilkenin parasint ve adetini
bilmemektedir. Bunun disinda sosyal aktiviteler, kokteyl partileri tatilin iyi bir ruh hali ile
baglamasi ve bitmesi igin yardimci olabilir. ** Bu ayrintilar paket turlar i¢in 6nemli olan

konu]qrdlr.

1.6 Paket Turu Olusturan Unsurlarin Tanimlanmasi
Paket turu olusturan unsurlar; insan unsuru, destinasyon faktorii, ulagtirma faktorii,

konaklama, yiyecek-icecek faktdrleri ve tur programi olmak fizere alt: faktsrden meydana

* Webster,a.g.c., 5.43-46.
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gelir. Bu unsurlarin tanimlanmasindan dnce paket turu hazirlarken dikkat edilmesi gereken
durumlarin agiklanmasi faydal olacaktir. .

-

1.6.1 insan Faktorii

“Hizmet isletmeleri i¢in insan faktorii gok 6nemlidir. Hizmetin {iretilmesi, sunumu,
tiketimi, hizmetle ilgili ozelliklerin algilanmasinda  insan faktoriini en on plana
¢ikarmaktadir.™™ Dolayisiyla hizmetlerin en dnemli girdisi insan faktdrii olmaktadir.
Hizmeti iiretip sunumunu saglayanda bunu kullanan da insandir. Tur operatérleri paket tur
icin gerekli olan tiim unsurlari biraraya getirip seyahat acentas: vasitasiyla kullanicilarina
sunarlar. Paket turun basari ile sonuglanabilmesi i¢in tiim hizmetleri eksiksiz bir sekilde
yerine getiren memnun ¢alisanlara ihtiyag vardir ki memnun miisteriler yaratilabilsin.

Isletmede her calisanin kendisi i¢in tanimlanmig bir gorev sahasi vardir (is
organizasyonu), bu sahada tamimlanmis isleri yapmakta ( is boliimii), bu isleri yaparken
digerleri ile birlikte (isbirfigi) ve uyum icinde ¢alismaktadir (koordi_nasyon). Bu uyumun
saglanabilmesi igin calisanlarin birbirlerini anlamalari ve bilgilendirmeleri gerekir .-
(iletisim). Personel sadece yaptigi ise konsantre olmamali, belli periyotlarla faaliyetlerinin
ciktilarini gozden gegirmeli, karsilikli olarak sunulan hizmetler konusunda degerlendirme
ve geri bildirimler yapmalidir. Boylece miisterilerin degisen ihtiyaglarinin 8grenilmeside
saglanabilir.*

Isletme galiganlarinin isbirligi ve uyum iginde calistyor olmalar: isletme basarisi igin
onemli olmaktadir. isletmedeki her ¢alisan kaliteden ve miisteri memnuniyetinden sorumlu
olarak misterilerinin ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda kendilerine bir yol
belirlemelidir. Bunun igin isletme siireglerinde birbiriyle girdi ¢tktt iligkisi igerisinde olan

boliimler tespit edilip karsilikli goriisme ve anketlerle islerin daha iyi yapilabilmesi icin

“ Yildiray Kizgin, “Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Artirdmasinda Toplam Hizmet
Kalitesinin Onemi ", Gelecegimiz Turizm I1.Turizm Surast Bildirileri, T.C.Turizm Bakanli§1, Ankara, 12-14
Nisan 2002, s5.350.

“* Haluk Erkut, A. Mert Aksu, “f¢ Misteri Tatmininin Olgiilmesine Yonelik Sayisal Bir Model Ve
Uygulamas:t”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, TKY ve Siyasette Kalite, fstanbul, Kasim 1996, s.800.
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neler istendigi belirlenmeli ve siireglerde bu isteklere uygun degisiklikler yapilmalldlr."’6
Anketlerle belirlenmeye ¢alisilan i¢ mﬁsteri istek ve beklentileri yonetime yol gdsterme
konusunda yardimeci olabilir. Isletmenin faaliyette bulundugu alanda, diger isletmelerden
ayrilarak bir adim dne gegmesi; personelini motive edip, memnun olmasini saglayarak ve
performansini artirarak miimkiin olabilir. Calisanlarin kat:himinin saglandigy, diistincelerini
acikga ifade edebildikleri, insiyatiflerini kullanabildikleri ortamlar etkili bir iletisimle
birlikte isletme faaliyetlerinde verimlilik artigi yaratacaktir. Calisanlarin verimliligini
artiran diger faktorler, “sistemlerin adil olmast, c;ahsahlarm diisiincelerine saygi, isyéri
kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim ve acik
iletisimdir.”"’ ' '

Isletmelerin misterileri ya da calisanlartyla uzun  stireli iyi iligkilerini
siirdiiriilebilmesi karsihkli olarak her iki kesimin bu iliskiden memnun olmas! ve bunun
siirekli kilinmasina baglidir. Iliskilerin uzun siireli devamliligy, taraflar arasindaki kargilikli
memnuniyet duygusunuﬁ bir sonucudur. Baghlik derecesi memnuniyeti olumlu olarak

etkilemektedir.*®

1.6.2 Destinasy¢ > |

Bir diger onemli unsurda destinasyonun varligidir ki bu olmadan paket turun
olusturulmasi miimkiin degildir. “Destinasyon; varig yeri, seyahat eden kimsenin ulagmak
istedigi tilke yada bolge™*°dir. Ancak destinasyon bolgesi icin gerekli olan sart da
cekiciliktir. Yeterli gekim giicline sahip olmayan destinasyonda yeterli isglicline yada
tesislere sahip olunmas fazla bir sey ifade etmez. Tabii ki gekicilik goreceli bir kavramdur.
Bir destinasyonun herkese gekici gelemeyecegi gergegiyle dnceden yapilacak bir piyasa

arastirmasina ihtiyag duyulacaktir.

% Gamze T. Gokgin, “f¢/Dis Miisteri Memnuniyeti”, Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, 5.Ulusal
Kalite Kongresi, KALDER, Istanbul, 13-14 Kasim 1996, s.67. )

47 Haldun Ersen, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar: Yonetimi [liskisi. Yon Matbaacilik. [stanbul : 1996,
8:71.

* Cengiz Yilmaz, “Dagitim Kanallarinda Uretici-Bayi Iliskilerinde Bagumliik Kavram ve Bagimlilizin
Igbirligi, Baghlik ve Memnuniyet Uzerine Etkileri”, Dogus Universitesi Dergisi, istanbul : Ocak 2002,
s.186.

* Gurdal, a.g.e., s.266.
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Piyasa arastirmasi insanlarin ne gesit tatil yapmak istediklerini, uygun zamanlarini,
biitgelerini ve taleplerini 68renmek igin gereklidir. Bu arastirmadan sonra o bdlgedeki
meveut turizm {irinleriyle bu gergeklerin kiyaslanmasi ona gore tur programina karar
verilmesi gerekir.”° Ancak destinasyonun herkes igin olmazsa olmaz standartlari tagimast
gerektigi de aciktir. Bu standartlar genel olarak; iklim, dogal kaynaklar, altyapi,
turistik/rekreatif kolayliklar, kiiltiirel degerler, ekonomik, politik ve sosyal unsurlardan
olusur.’’ Bunlarin disinda temiz hava, bozulmamis gevre, dost insanlar, can giivenligi de
aranan ozelliklerdendir. Bu ozellikler bir destinasyonda bulunmasi gereken onemli

unsurlardir.

1.6.3 Ulastirma

Ulastirma olmaksizin paket turun olusturulmas: diisiiniilemez. Ciinkii paket turlar
icin en azindan bir ulasim aracina ihtiyag olacaktir. Bu ulasrm araci da ¢ogu defa
ucaklar olmakla beraber turistler havaalanlarindan genellikle karayolu ile tesislerine
ulastirllmaktadir. Bazi durumlarda denizyolu yé da demiryolu da kuilanilabilmektedir. Bu
imkan olmaksizin paket turun baglamasi ve bitmesi miimkiin olamayacagindan tur

operatorleri ulastirma ile ilgili konular gok énceden ¢dozmelidirler.

1.6.4 Konaklama

Paket turu olusturan bir diger unsur konaklama faktoriidiir. Destinasyon bdlgesinde
konaklama tesislerin varligi ve yeterliligi paket turun olusturulmasinda belirleyici rol oynar.
Ayrica paket turlarin fiyatinin tespit edilmesinde de konaklama tesisinin smifi ve tiirii
onemli olmaktadir. Konuklar se¢gmis olduklari konaklama tesisi tiirline gore daha az ya da
daha ¢ok fiyat bderler. Giiniimiizde her biitceye uygun alternatif paket turlar iiretilerek

miisterilere yardimci olunmaktadir.

*® Surinder Aggarwal, Travel Agency Management. Communication Indig 32 A Masjidmath Phase-I. New

Delhi : 1983, 5.104.
*! Niizhet Kahraman ve Oguz Tiirkay, Turizm ve Cevre, Detay Yaymcilik, Ankara : 2004, 5.133.
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1.6.5 Yiyecek- Icecek Faktorii

Paket turu olusturan temel unsurlardan biride yiyecek ve iceceklerdir. Mijster_iye
sunulacak yiyecek ve iceceklerin acik biife olmasi, yarim pansiyon olmasi ya da ala carte
olmasi paket tur fiyatinin belirlenmesinde tipki konaklama tesisleri gibi etkili olmaktadir.
Giinlimiiz paket turlarinda ¢ogunlukla her sey dahil sistem uygulandig: igin konuklar tiim
giin boyunca istedikleri kadar yemek ve igecek tiiketebilmektedirler. Ancak hersey dahil
sistemde kendi iginde bazi degisiklikler gosterebilmektedir. Ornegin, cesitli hizmetler
ekstra yada fiyata dahil olarak uygulama gorebilmektedir. Tabii bu durum paket turun
fiyatina yansitilmaktadir. Ancak yiyecek ve igecek paket turu olusturan en &nemli

unsurlardandir.

1.6.6 Tur Programi

Paket tur olusturulurken dikkat edilecek bir husus olan tur programinda, tur boyunca
nerelere gidilecegi, ne kadar siire kalinacagi, hangi bolgelerin hangi cekiciliklerinin
goriilmesine o6ncelik verilecegi gibi hususlarin - ¢ok &nceden planianip, hazirlanmasi
gerekmektedir.  Ayrica belirli bir zaman siiresi i¢inde miimkiin oldugunca ¢ok sayida yer
ziyaret edilmek istendi%i icin programin siiresi belirlenirken programda sunulacak olan
turistik ¢ekimlerin ne kadar zamanda gezilecegi de belirlenir.”® Bunlarin disinda giinliik
gezilerin zaman ayarlamasinin dikkatli bir sekilde yapilmasi gerekir ki ziyaret edilecek
yerlere gore merkezi ve dogru bir konaklama tesisinin segimi yapilabilsin ve tur programi

basari ile sonuglanabilsin.

1.7 Paket Turun Asamalan
Bir paket tur genellikle tiiketicilerin seyahatlerinin baslangicindan bitimine kadar
olan tim ihtiyaclarini karsilamaktadir. Bu nedenle gesitli mal ve hizmetler biraraya

getirilmekte bunun iginde en az 18 aylik bir hazirlik siireci gerekmektedir.>

** H. Suavi Ahipasaoglu, Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara :
2001, s.83.
%3 Haciogly, a.gee., s. 110.
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Cok degisik hizmetlerin bir araya getirilmesi insan faktériiniin Snemini ortaya
koyar. Ciinkii bu hizmetlerin olusturulmas: pek ¢ok kiginin ortak ¢alismasini gerekli kilar.
Bunun igin turistik mal ve hizmetleri tiretenler (konaklama sirketleri, ulastirma sirketleri,
restoranlar ...) kamu sektorii kuruluglari, seyahat acentalari ve tur operatorleri birlikte
isbirligi icinde calisirlar.

. Bir paket turun hazirlanmasi ve gerceklesmesi igin seyahatin {iretilmesi,
maliyetlerin hesaplanmasi, pazarlama islemleri, satigin gerceklesmesi, turun ydnetilmesi ve

sonugta da tiiketilmesi gerekmektedir.

1.7.1 Uretim Asamasi

Bir paket tur iiretiminde ilk 6nce yapilmas: gereken, iyi bir planlamadir. Tur
operatorii iyi bir planlama sayesinde iistiin ve zayif yonlerini, tur programi 8ncesi ve
sonrasinda yakalayacag: firsatlar ya da karsilagsacag: zorluklari $nceden belirleme imkani
bulur. “Is plani, miisteriye sunulacak muhtemel en iyi iiriinlerin nasil ve ne zaman

sunulacagini genel olarak ana hatlariyla belirler.”>*

Paket turun iiretim asamasindaki planlama evreleri sekiz kisimdan olusur. Bunlar

sirasiyla;

1.7.1.1 Piyasa Arastirmasi

Calismalarin baglangicinda yapilacak piyasa arastirmasi tur operatoriine hangi
turlarin satilmasinin daha kolay olacag: konusunda ipucu verir. Yapilacak piyasa
aragtirmasi sayesinde; onceki turlarin satis hacmi, pazarlanabilme imkanlari, kar oranlari,
benzer turlarin satig hacimleri ya da hazirlanmas diisiiniilen paket tura yonelik yeterli talep
olup olmad:g eger varsa bu talebin alim giiciiniin ne oldugu konulart belirlenir. Daha sonra
paket tura ne gibi ilaveler yapilacagi, nelerin degistirilecegi, nelerden vazgegilecegi

arastirilir. Piyasa aragtirmas! i¢in daha ¢ok anketler kullanilmaktadir. Bunun i¢inde daha

** Sabah Kozak, Seyahat Acentalarinda Tur Diizenleme. Eskisehir ML.Y. Okulu Yay. Eskisehir: 1999, s. 42.
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onceki miisterilerin doldurmus oldugu anket formlan degerlendirilir, ayrica seyahat
acentalarinin vermis oldugu bilgiler, hazirlamis oldugu raporlarda kullanilmaktadir.
Uretilmpsi diistiniilen yeni paket turlar i¢in; yeterli yatak olup olmadigi, konaklama
tesislerinin standartlani ve fiyatlari, gidilmesi diisiiniilen yerin giivenlik ve hijyeni,
diistiniilen destinasyon igin diger sirketlerin de programlari olup olmadigi ve eger varsa
fiyatlarinin hangi seviyede oldugu gibi konular da arastirilmasi gereken noktalardir.® Bu
arastirmalar sonucunda tur operatorii paket tur diizenleyecegi destinasyonlari saptayip,.

hazirliklarina baglayabilir.

1.7.1.2 Miisteri Analizleri

Miigteri analizleri “piyasa arastirmasinin bir pargasidir. Hedeflenen tiiketicilerin
cografi bdlgeleri dikkate alinarak bir pazar tahmini yapilir. Bu tahminlerde satislar uzun ve
kisa vadeli olarak degerlendirilir. Hedeflenen miisteri kitlesi hakkinda bilgiler toplanir.”>®
Toplanan bilgiler. daha ¢ok sosyal statii, aile yapisi, yas gruplar, satin alma giicii ve
ahiskanhklart konularinda olmaktadir. Toplanan bilgilere dayanilarak miisterilerin sosyo -
ekonomik ve sosyo-psikolojik analizleri yapilip, miisteri olabileceklerin zellikleri tahmin
edilir. Sosyo-ekonomik analizlerde bireylerin daha ¢ok ekonomik sartlari, gelirleri, satin
alma durumlari, ":s:,}dsyal statiileri incelenirken; sosyo-psikolojik analizlerde bireylerin
gercekte ne istedigi, neden, nereye gitmek istedikleri, aradiklar &zellikler gibi konular

incelenmektedir.

1.7.1.3 Daha Once Diizenlenen Turlarin Degerlendirilmesi

Tur operatérleri daha onceki yillarda yapmis olduklan turlan incelemeli ve analiz
etmeliler. Begenilen turlar gelistirmeli, begenilmeyen turlari programdan ¢ikartmalilar. Bu
arada ;akip operatorlerin programlarini da aragtirmali onlarin tutulan programlarimi kendi

organizasyonlarinda kullanmalidirlar.

% Cigdem Oner, Seyahat Ticareti. Literatiir Yay. istanbul : 1997, 5.110.
*® Hacioglu, a.g.e., s. 112.
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Ayrica daha once yapilan turlar degerlendirilerek iiriiniin verimliligini tespit etmeli, paket

tura olan talep dl¢iilmelidir. Boylece arz talep dengesi hakkinda bilgi edinilmis olunur.

1.7.1.4 Gidilecek Destinasyonun Se¢imi

Tur operatériiniin gidilecek olan destinasyonu se¢mesinde ¢esitli faktorler etkili
olur. Ancak bunlardan en énemlisi, tur operatorlerinin ticari igletmeler olmasi nedeniyle,
kendilerine en gok kar getirecek dolayisiyla en fazla doluluk yasatacak destinasyonun
secimidir.

Tur operatériintin  destinasyonu secerken dikkat edecegi kriterler; konaklama
isletmelerinin varlig1 ve bunlarnin uygulayacag: f{yatlaf, diger isletmelerin saglayacagi
kolayliklar, yerli halkin gésterecegi tutum, alt yap: tesislerinin mevcudiyeti, ulasilabilirligi,
destinasyonun c¢ekiciligi, fiyatlar, cografi &zellikler, idari kolayliklar vb. seklinde
olmaktadir.

Tur operatérii destinasyonla ilgili arastirmalari yaptiktan sonra fiyat hakkinda karar
vererek paket tur programi ile ilgili hazirliklara baslar ve bu destinasyondaki yerel
incoming acentayla iliski kurarak anla$malar1m. tamamlar. Bdylece o destinasyonla ilgili
gerekli hizmetler karsilayici acentanin sorumlu™+guna gecer.

Tur operatorii yerel incoming acentayr secerken bazi hususlara dikkat etmek
durumundadir. Bunlar; incoming acentanin ne kadar siiredir bu isle ilgilendigi, diger
operatdrle calisip ¢alismadigi, ¢ahsiyorsa hangi iilkeden hangi alanlarla ilgili oldugu,
rakiplerle iliskileri, giivenilirlik durumu, milli ya da uluslar arasi seyahat acentalar: ile

iiyeliginin olup olmadig: konularidir.>’

1.7.1.5 Ulastirma Tasima Araglarinin Se¢imi
Ulastirma aracinin  segiminde gidilecek olan destinasyon 6nemli rol oynar.
Destinasyonun uzak ya da yakin mesafeli olmasi ulagim aracinin belirleyicisidir. Ayrica

paket turun fiyat: da ulagtirma aracinin segiminde etkili olmaktadir. Paket turlar kullanilan

ulagtirma araglarina gére;

%7 Aggarwal, a.g.e., 5. 99-100.
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Havayolu: Bugiin turistik amacl seyahatlerde ¢ok sik kullanilan paket turlar; biitiin ulagim
tiirleriyle gerceklestirilmekle beraber daha cok havayollarnn ile yapilanlar tercih
edilmektedir. Havayolu ulagimi charter seferleri ve tarifeli ucak seferleriyle olmaktadir.
Gerek hizli ulagim saglayarak zamandan kazandirmasi gerekse konforlu olmasi nedeniyle
turistlerin en sik bagvurduklari ulasim ydntemi olan havayollarinin pahali olmasi bazi
zamanlarda caydirict olabilmektedir. Ancak bu soruna tur operatorleri charter sirketleriyle
anlagarak ¢6ziim bulmaya ¢aligmaktadir.

“Ozel kira (charter) seferleri; kisilerin veya esyanin hava ulasim araglar ile, tarifeli
seferler diginda taginmasidir. Talep olustugunda sefer yapan ve daha ¢ok turizm talebine ve
pazarina hizmet sunan charter isletmeleri fiyat rekabeti esasina gore ¢alisirlar. Pazarlama

258

giderleri diisiik, yolcu ylikleme faktorii ise yiiksektir.”>® (...) charter seferlerinin diizenli

uguslardan aynilan en biiyitk 6zelligi ucagin koltuk kapasitesinin bir kisi veya grup

tarafindan komple satin alinmasidir(...) Charterlar turistik isteme gore hareket ettikleri i¢in
2959

daha kazangli hatiarda ugus yaparlar, kamu yararina degil karhiligi esas alirlar....
“Avrupa’da yapilan paket turlarda % 60 oraninda charter seferi kullanildigi tahmin
edilmektedir.”®

“Son yillarda &zellikle charter ucaklarinin sagladiklart imkanlarla seyahat
isletmelerince gergeklestirilen ucuz ve satin alma kolayligi saglayan paket turlar genis halk
kitlelerini turizme yonlendirirken, gelisen kitle turizminin temel ulasim araci haline gelen
ve uluslar arasi yolcu trafiginden yaklasik %17’lik pay alan charter havayollari, 6zellikle
kriz donemlerinde hava tagimacilig1 talebine iyi uyum saglamaktadir. Avrupal turistlerin
tatillerinde havayollarini tercih etmeleri ve bunlarin %70’ihin charterlaria ugmalart

charterlarin turizm hareketlerindeki Snemini agik¢a ortaya koymaktadir.”®'

%% Suavi Ahipasaoglu ve irfan Arikan, Seyahat Isletmeleri Yonetzm: ve Ulagtirma Sistemleri. Detay
Yaymcthk Ankara : 2003, s.127.
> Abdullah Tekin ve Filiz Karaosmanoglu, Turizm Hareketleri Iginde Seyahat Acentalar, Adim Yayinlari.
Ankara 1991, s.21.
® Hacioglu, a.g.e., s. 114.
® Arslan, a.g.e..s. 14
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“2004 yilinda Tiirkiye’ye gelen turistlerin % 71.8°1 havayollarini tercih etmistir.
2003 yili itibariyle Tiirkiye’de 6zel sektdr havacilik isletmelerine ait ugak sayisi: 87, koltuk
sayisi: 17.849; Tiirk hava yollarina ait ugak sayisi: 65, koltuk sayist: 10.598°dir.%?
Demiryollérl : “llk paket turlar Ingiltere’de demiryolu tagimaciligt ile baglamugtir.
Avrupa’da son yillarda, her iilkenin milli demiryolu sirketleri kendi tur operatdrlerini
kurarak, paket tur {iretimine baglamts!ardu‘.”64 Bu ulagim sekli daha ¢ok iilke icinde yapilan
turlarda tercih edilmektedir. “2004 yili itibariyle Tiirkiye’ye gelen turistlerin % 0.4°0
demiryollarini tercih etmistir.”®® Ulasim araclar: igerisinde en az tercih edilen, cumhuriyetin
kuruldugu yillardan bu yana yatirimin yapilmamis olan demiryollari, ¢agin gerisinde kalmig
trenleriyle yo'lculuk talebin siirekli diismesine neden olmaktadir. Tiirkiye’de durum bdyle
iken gelismis iilkeler hizli trenler konusunda 6nemli gelismeler gostermislerdir.

Son 40 wildir gelismis cesitli iilkelerde milyonlarca yolcu hizli trenlerle
tasinmaktadir. Yeni dosenen demiryolu hatlar iizerinde giden bu trenlerin bazilari saatte
500 kilometrenin iizerinde hiz yapabilmektedir. Ik olarak Japonya ve Fransa’da
gelistirilen hizli trenler daha sonra Belgika, Hollanda, ingiltere gibi pek ¢ok Avrupa
iilkesinde, ABD"de. Cin’de ve Giiney Kore’de kullanilmaya baglamigtir. Hizli trenlerin
yeterli hiza ulasabilmesi icin en nemli faktorler; motor giicli, vagonlarin yapisi ve dzel
yapim demiryolu raylari olmakla beraber ;r:éi}ﬁk sinyalizasyonu, seyir kontrolii ve diger
giivenlik sistemlerinde de son teknolojileri kullanmak gerekmektedir.*®®
Denizyollari : Bu ulasim araci daha gok kruvaziyer seyahatlerde kullanilmakta ve biiyiik
gemilerle yapilan mavi yolculuklarda tercih edilmektedir. Ozellikle kitalar arasi
" seyahatlerde her tiirlii konforun diisiintildiigii gemiler kullanilmaktadir. “2004 yih itibariyle
Tiirkiye’ye gelen turistlerin % 6.6’s1 denizyolunu tercih etrnistir.”67 Denizyollarinin
demiryollarindan sonra en az tercih edilen ikinci ulagim araci olmasi Tiirkiye gibi iic tarafi

denizlerle gevrili bir iilke i¢in diistindiirlicidiir.

62 http://www.ttyd.org tr/tablo6.htm(01.04.2004)
* http://www.ttyd.org.tr/tablo6.htm(01.04.2004)

% Hacioglu, age.,s. 114,
% hitp://www.ttyd.org.tr/tablo6.htm (01.04.2004)
% hitp://www.ntvmsnbc.com/news/279652.asp (04.04.2004)

57 http://www.ttyd.org.tr/tablo6.htm (01.04.2004)

33




Karayollar: : Karayollarinda son yillarda goriilen teknolojik gelismeler sayesinde &zellikle
Avrupa’da  otobiisierin tercih edildigi gériilmektedir. Tiirkiye’de de karayollari
demiryoliarqu aleyhinde bir gelisme gbstererek paket turlarda ¢ok sik basvurulan
ulagtirma araci olmaktadir. Ancak karayollarindan daha ¢ok transfer amaciyla
yararlanilmaktadir. Bunun iginde Avrupa’da da oldugu gibi otobiisler tercih edilmektedir.
“2004 yil: itibariyle Tirkiye’ye gelen turistlerin %21.2’si karayolunu tercih etmistir,”®

Tur operatérleri gitmek istedikleri destinasyon ve miisteri tipinin &zelligine gbre bu
ulagtirma araglarindan birini secerek ilgili ulagtirma sirketlerinden koltuk satin almak igin

goriigsmelere baslarlar.

1.7.1.6 Konaklama Hizmetlerinin Sec¢imi

Paket turlarin en 6nemli hammaddelerinden birisi de konaklamadir. Tur operatérleri
ulastirma sirketlerinden alinan koltuk sayisina es degerde yatak sayisi bloke etmek
durumundadirlar. Segmis olduklar: konaklama tesisi hem miisteri kitlelerine hem de
isletmelerinin imajina uygun olmalidir. ‘

Tur operatérleri tesisleri secerken paket tur i¢in belirlemis olduklar: destinasyona
bizzat giderek incelemede bulunabilecekleri gibi tesislere formlar gondererek de bilgi
toplamaya calisabilirler. Bu formlarda aranan bilgiler; konaklama tiirii, yatak kapasitesi,
fiyati, yiyecek- igecek durumu, konumu, mimari sekli, eglence faaliyetleri ve aktifiteleri
(licretli-ticretsiz) konularinda olmaktadir.®®

Artik konaklama tesislerinde konaklamanin yanisira yeme i¢gme ve animasyon
hizmetleri de verilmek zorundadir. Turistlerin 24 saat boyunca ihtiyaci olabilecek her sey;
¢ocuklari i¢in egitici ve eglendirici programlar, su sporlari, kuafor, sauna, alis veris
merke21 saglik hizmetleri gibi yan hizmetlerde konaklama tesislerinde bulundurulmaktadir.

“Yapllan bir aragtirmaya gore, seyahat fiireticileri, konaklama isletmelerinin

seciminde, asagidaki hususlart tasiyan otelleri daha ¢ok talep etmektedirler.

£ http /lwww ttyd.org.tr/tablo6.htm (01.04.2004)

Dmc;, a.g.e., s.23.
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Hizmet kalitesi ve temizligi,
Y&netimin (personelin) profesyonel olusu ve iyi davranig gdstermesi,
Konuklara gerekli rahathgin saglanmas:.”™

Konaklama tesislerinin fiyatlari kahs siiresinin belirlenmesinde de etkili olmaktadir.
Fiyatin uygun olmasi siireyi uzatirken yiiksekligi kalis siiresini kisaltmaktadir. Ayrica
konaklama ile ulagim arasinda da ters oranti vardir. Ulagimin siiresi ve mesafesi artarken

konaklamaya ayrilan siire ve kaynak azalmaktadir.

1.7.1.7 Varis Yeri Hizmetlerinin Se¢imi

Paket turun dretiminin ve tiiketiminin farkli iilkelerde yapilmast halinde gidilecek
olan destinasyonda yerel bir karsilayici acentaya (incoming acenta) ihtiyag duyulur.
Anlasmaya varilan yerel acenta, iilkesindeki miisteri hizmetlerinin tamamindan tur
operatoriine karsi sorumlu olurken gelisme ve degismeler hakkinda bilgiler verir ve bu
. hizmetleri kargiliginda komisyon alir.
| Ayrica incoming acentalar, rakipler konusunda operatorii cesaretlendirir ve -
bilgilendirir, kendi destegi ile bélgenin tanitimina katkida bulunur, yeni turist pazarlarini
kesfedip, bolgenin tanitimini tesvik eder.jf,lH

Tur operatorii segmis oldugu incor;‘i;lg acentanin yerlesimini, biiyiikliigiinii, ¢alisan
personel sayisini ve hizmetler i¢in talep ettigi fiyat tarifesini degerlendirir. Yapmis oldugu
islerin performansini Slger. Bunun igin eskortlarin (tur yoneticisi) hazirlayacagi raporlar
kullanabilecegi gibi miisterilerinden de bilgi alabilir. Ciinkii tur operatoriiniin pazardaki iinii

turistlere sundugu hizmet kalitesine ve o bolgedeki incoming acentanin performansina

baglidir.”

™ Jale Akmel ve Giinseli Kurt. “Seyahat Acentalerinin Otel Segiminde Onemsedikleri Faktorler”, Tiirkiye
Kalkinma Bankast Turizm Y1llig1, Ankara : 1993, s. 24.

7i Aggarwal, s.103.
age., s.100.
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1.7.1.8 Paket Tur Programinin Belirlenmesi

Paket turun olusturulmas: i¢in temel ihtiyaglar (tasimatkonaklama+yiyecek-igecek)
belirlendikten sonra bu ihtiyaglarin turiste olan maliyeti hesaplamr; Daha sonra turun
glizergahi belirlenerek sorumlu kisiler tespit edilir. Bu asamadan sonra gerekli baglantilar
yapilarak rezervasyonlarin sonuglandirilmasi gerekir. Son olarak da paket turun miisteriye
ulastirilmasi igin tanitim ve iletigim araglar segilir. Operatérlerin bunun igin kullandig1 en

yaygin ySntem brosiir dagitimidir.”

1.7.2 Paket Turun Pazarlanmas: Asamasi

Isletmelerde pazarlama bolimii miisterilerin isteklerine ve ihtiyaclarina cevap
vermekle sorumlu olan, yeni iiriin ya da hizmet fikirlerinin kaynagi olarak calisan bir
boliimdiir. Bunu yaparken fikir kaynagini énemsemeden ticari bir kar iiriiniinii ya da
hizmetini iiretebilmek ve satabilmek icin yeni fikirleri tanimlar ve ortaya koyarlar. Yeni
hizmetler icin fikirlerin ilk kaynagi ise ¢ofu zaman rakipler olmaktadir.” S6z konusu
turizm oldugﬁnda; “'pazai']ama, turist gereksinmelerinin karsilanmasi igin belirgin tiiketici
gruplaninin doyumunun bélgesel, ulusal yada uluslar arasi diizeyde ozel veya kamu
kuruluslari aracihig: ile saglanmas: ve bunu yaparken en biiyiik kazanci elde etmek i¢in
gereken uyumlu ¢abalarin ve is politikasinin uygulanmasidir.””

Pazarlama ve tanitim ¢alismalari Pazar iilkelerinde siirekli yapilmalidir. Bunun
yanisira destinasyonun yani iiriiniin kendi sinirlari i¢inde de tanitim ve pazarlamasi
gereklidir. Bu hem daha iyi bir tanitim igin gerekli hem de saglam bir yaptya kavusturmak
icin anlamli olacaktir. Uriiniin tiim zenginliklerini ve gizemini destinasyonda turiste
tanitmak hem miisteri memnuniyetini artiir hem de {iriine karsi siirekli talep dogurur.
Turistin triine siirekli yonelmesi; o destinasyonun savunucusu ve temsilcisi olmasi

anlamina gelir. Bu durum uluslar arasi turizm dilinde repeater olarak adlandinlir. Repeater

B Hacioglu, a.gee.,s.114.

™ Robert G.Murdick, Berry Render and Roberte S. Russell, Service Operations Managemem. Florida
Atlatic Universty Virginia Polytechnic Institute and State University.Boston London Sydney Toronto : 1990,
s.90.

”® Goksan, a.ge., s5.69.
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(tekrarci) turistler hazir potansiyel kazangtir. Bu miisteriler gegmiste Tiirkiye’de yasanan
terdr, korfez krizi ve deprem gibi olaylarda Tiirkiye’ye sadik kalmiglardir. L

Tur operatorleri, turizm pazarlamasinda toptanci kimlikle ortaya c¢ikan araci
kuruluslar olarak, miisterilerine bir paket halinde turizm deneyimi sunarlar. Hazirladiklan
paket turlari ya bizzat kendileri, ya kendi denetimindeki acentalar ya da bagimsiz seyahat
acentalar1 vasitasiyla miisterilerine ulagtirirlar. Bu paketlerin miisteriler tarafindan cazip
bulunmasi igin, bireysel olarak elde edebilecekleri fiyatlardan daha ucuz olmasi &n
kosuldur. Hizmetin en uzun siireyle ve en yogun olarak sunuldugu yer olan konaklama
isletmeleri de bazi durumlarda kendi pazarlama faaliyetlerini uygulayabilirler.”’

Pazarlama tur operatdrleri i¢in en Snemli agsamalardan birisini teskil eder. Bunun
icin hazirlanacak olan pazarlama planinda; pazarin durumu, iiriinlerin ¢esitliligi, satici-
aracilarin  sayisi, dagitim kanallarimin durumu, reklam araglani ve halkla iliskiler
kampanyas: detayl olarak belirlenmektedir. Daha sonra iiriinlerin pazarlanmasi amaciyla,
havayolu sirketleri, konaklama isletmeleri ve diger yer hizmetlerini verecek kuruluslarla
isbirligi yaplfmalld[f. Pazarlama olayi seyahatin basiangicindan bir hafta 6ncesine kadar tur -
operatdrii tarafindan yiiriitiilmektedir.” -

Pazarlama asamasinda hangi pazarlara ve hangi yorelere satis yapilacag
belirlenerek Pazar bdlimlemesi yaplln?afhdlr. Ayrica paket turun satigint yapacak olan
seyahat acentalarinin belirlenmesi, halkla iliskiler ve reklam ¢alismalarina agirlik verilmesi
gerekmektedir. 7

Satis asamasindan sonra turun yonetimi turu gerceklestirecek olan acentaya
gecmektedir. Turun daha 6nce belirlenen programa gore gergeklestirilmesi i¢in acenta;
Turun tiim 6zelliklerini ortaya koyan ¢alisma takvimi ve semalari hazirlamalidir,

Tiim faaliyetler arasinda esgiidiim saglamalidir,
Muhagebe ve rezervasyon iglemlerini eksiksiz olarak yerine getirmelidir,

Miisteriler ile saglikli iliskiler kurmalidir.”

mhttp://www.turizmgazetesi-com/yorumlar/’yorum]arOl k.shtml?. (04.04.2004)
" Birkan, a.g.e., 5.29.
:: Hacioglu, a.g.e., s. 116.

I¢tz, a.ge.,s. 189.
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Tur operatorlerinin pazarlama konusunda bagarili olabilmeleri segmis olduklari
- dagitim kanallariyla dogrudan ilgilidir. Paket turlar brosiir haline getirilerek dagitim
kanallari vasﬂqm&la satis noktalarina, oradan da tiiketicilere ulagir. Goriisme ve satin alma
ile ilgili konular turizm sezonu baglamadan 10-12 ay 6nce yapilir. Operatérierle calismak
isteyen konaklama tesisleri aylar oncesinden &zellikle; Gdeme sekilleri, 6demede
kullanilacak para birimi gibi énemli konularda anlagmaya varirlar. Bu konu enflasyonist
ortamlarda daha da &nemli hale gelmektedir. Paket turun pazarlama asamasi brosiirlerin

hazirlanmasi, dagitim kanallarinin, tanitim ve reklam araglarinin secilmesiyle tamamlanir.

1.7.2.1 Brosiirlerin Hazirlanmasi

“Tur operatorii hazirladigi paket turlari pazarlamak igin, sundugu turistik iiriinleri
tanimlayan bir brosiir veya katalog bastirir.”® “Tiiketici genellikle acenta veya tur
operatdrii tarafindan hazirlanan seyahat brosiirleri ile bilgilendirilmektedir. Bir brosiiriin
aldatict olmamasinin yaninda, belirli hususlar: ihtiva etmesi gereklidir.”®' Paket turun son
agsamasi olarak ifade edilen brosiirler tur dperatﬁrii ile miisteri arasinda bir koprii Qazifesi
gorilir. Bu nedenle brosiirde yer alan resim ve aciklamalarin hem miisteriler tarafindan
rahatga anlagilacak nitelikte olmasi hem de gergekleri yansitmasi gereklidir. Ayrica
brosiirlerin kaliteli kagida basilmasi, gorsel agidan ¢ekici olmasi da gerekmektedir. Bu
nedenle son derece maliyetli olan brosiirler ¢ok sayida basiimasina ragmen ¢ogu defa
ticretsiz olarak dagitilmaktadir.

“Tur operatdrlerinin brosiirleri gesitli zaman dilimlerini kapsayabilir; yillik tek
brosiirler (gesitli destinasyonlar igerir), mevsimlik brosiirler (yilda iki defa yaymnlanir,
ilkbahar-yaz, sonbahar-kis), paket tur gesidine gére brosiirler; destinasyonlara gore
(Avruga, Afrika, Asya), konularina, dzelliklerine gore (kaplica, genglik, sosyal turizm,

ogrenci)”*olmaktadir.

‘_30 Metehan Pekoz ve Sitkrii Yarcan, Seyahat Isletmeleri. Bogazici Uni.Meslek Y.O. Turizm Isl.. Programi.
Istanbul : I994_L, s. 35. .

*! 8 B.Y.K.P. Ozel ihtisas Raporu, Titketicinin Korunmasi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara: 2001,
s.64.

* Haciogly, a.g.e., s. 118.
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Basilan brosiirlerin seyahat acentalari vasitasiyla tiiketicilere sunulmasina sezondan
birkag ay once baslanilir. Bu brosiirlerde cesitli otellere ait goriintiilere, dzelliklere ve
fiyatlara ait tim o6zellikler yer alir. Brosiirde yer alan zelliklerin gercekleri yansitmasi icin;
tur operatdriiniin yasal tanimi, gidilecek yer ve gezi programi, kullanilacak seyahat
araglarinin isimleri, hizmetlerin toplam fiyati, tesislerinin ozelligi ve kalitesi, rezervasyon
islemleri, iptal sekilleri ve sartlart belittilmelidir.5>

Brosiirde yer alan bilgilerin birer taahhiit oldugu varsayilmakta ve turistlerin
gittikleri tesiste brosiirde yer alan hizmetleri bulamamalari halinde tur operatérii yada
hizmet isletmesine brosiirleri kanit olarak gostermek suretiyle dava acabilmesi miimkiin
olailmektedir.

Simdiye kadar basili kaynak olarak yararlanilan brogiirlerin son yillarda yayginlasan
¢ -seyahat pazari ile on- line olarak sunulmasi giindeme gelmistir, Ingiltere’de Travel
Weekly dergisinin yaptig aragtirmaya gore tur operatorlerinin brosiir harcamalar: yillik 15
milyon sterlini agiyor. Buna gére de her biri 3 ile 50 sterlin arasinda fiyata malolan brosiir
giderleri tur operatérierinin sabit giderleri i¢inde Snemli bir pay tutuyor. Buna kargihk hem
daha ucuza mal olan hem de gorselligin daha iyi kullanildigi sanal brosiirler fiyat
degisiklikleri ve 6zel teklifleri en kisa siirede yansitma ile brosiiriin igeriginin degistirilmesi
olanagini sunabiliyor. E-ticaret igﬂsabit masraflarin azalmasi, komisyonlarin olmamasi,
pazarlama ve diger masraflarin diismesi s6z konusudur. Normal sartlarda bir paket tur
satisindan %3 ile 5 arasinda kar elde eden tur operatorleri E-seyahat ile % 15 paya sahip
olan acenta komisyonu, % 4 sabit giderler ve % 3 brosiir pay1 olmak iizere maliyetlerde

toplam % 22 tasarruflar saglayabilmektedir.*

1.7.2.2 Dagitim Kanallarinm Segilmesi
“Paket tur iiretip, piyasaya siirmek isteyen tur operatdrii, bunu genel pazarlama
kurallari igerisinde yapmak ve dagitim kanalin1 belirlemek ister. Dagitim kanalim secerken,

su hususlari g6z 6niine alir;

83
age,s. 119,
* E-Seyahat Pazan Biiyliyor ama Beklendigi Oranda Degil, Resort Dergisi, Antalya : Mart 2003, s.38
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isletmenin finansal giici,
Serbest piyasada meydana gelen degisiklikler,
. Misterilerin satin alma aligkanliklari,
Dagitim kanallari tizerinde kurulmak istenen kontrol derecesidir.”®
“Turizm icin segilebilecek dagitim kanalinin ayni zamanda turizm isletmesi igin bir
pazarlama etkinligi oldugu siiylt':nebiiir.”86
Seyahat acentalar1 genellikle talebin yogun oldugu bolgelerde faaliyet gosterir. Tur
operatbrleri iiriinlerini biitiin tiiketicilere ulastirmak igin seyahat acentalaniyla isbirligi
yapmaktadirlar. Seyahat acentalar: tiiketiciyle birebir goriigerek iiriinii tanitir, bilgi verir ve
tiiketicilerin karar vermesine yardimet olur, onlart yonlendirirler.
Ozellikle ilk kez seyahate cikan deneyimsiz turistler bilgi kaynag konusunda
seyahat acentalar ve tur operatorleri gibi profesyonel kaynaklara giive:nmektf:dirler.87
Onceleri tur operatorlerinin iiretmis oldugu paket turlar sadece seyahat acentalari

vasitasiyla dagitiliyorken giiniimiizde tur operatérlerinin kendi seyahat acentalartni kurmasi

ya da tiiketicilere dogrudan ulagarak programlarini satmast da goriilmektedir.

Sekil 1.1 Paket Tur Dagitim Semasi

Tur Operatérleri

Uretici
Toptanct Yar toptanci acentalar
;
Perakendeci Seyahat acentalari (parekende)
) v ; v
Tiiketici Turistler

Kaynak: Necdet Hacioglu, Seyahat Acentacii ve Tur Operatdrliga, Vipa Ins. Tur. Egt. A.§., Bursa, 2000, s.185

% Ding, a g.e, s. 35.

8 Alpaslan Usal ve Saime Oral, Turizm Pazarlamast, Kanyilmaz Matbabasi. izmir : 2001, s. 267.

8 Aseri, Sule. “Kigisel Motivasyonlarin Destinasyon Imaj1 ile Arasindaki Iligkinin Destinasyon Segimi
Uzerine Etkisi Bodrum Uzerinde Bir Uygulama”. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti,
Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir 2004, s.5 8.
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Semadan da anlasilacagi iizere tur operatdrii iirettigi paket turun daZitimini ya
dogrudan kendisi, satis biirolan vasitasiyla ya da dolayli bir dagitim kanali olan; yan
toptanc: acentalar ve perakendeci seyahat acentalar: vasitasiyla yapmaktadir.

Bir turistik iiriin olan paket tur pazarlamasinda fi¢ ¢esit dagitim politikasi s6z
konusudur. Buniar;

“Eksliisif dagitim: Belirli bélgeler igin tek bir dagitim kanali kullanmak, tek yetkili acenta
gibi.

Entansif (yogun) dagitim: Birden fazla dagitim kanah kullanarak yapilan dagitim seklidir.
Selektif (tercihli) dagitim: Yukaridaki iki dagitim sekli arasinda olan bir dagitimdir.
Dagitim kanallart dnceden saptanan bazi kurallara gore smiflandirilan kanallar arasinda
secim yapilarak iiriinlerinin dagitimini gea‘r-g:eklvs:$tirir.”88 Dagitim stratejisinin belirlenmesi;
“dagitim kanalinin yapisim ve isbirlii yapilacak aracilarin  sayisini, tiirlini ve
sorumluluklarini belirlemek olmak iizere iki temel karari icerir. Dagitim kanallarinin
isleyisi sirasinda satist artirmak igin kullanilan iki stratejiden biri itme digeri ise cekmedir.
Cekme stratejiéi, dogrudan miisteriye yonelik tesvik araclari uygulanarak satm alma
konusunda istahinin uyarilmasi ve dagitim kanalindan asagtya cekilmesidir. itme
stratejisinde ise dagitim kanalindaki araci kurulusa tesvik uygulanmasi ve iriinii miisteriye
satmasinin 6zendirilmesi ve/veya sdiillendirilmesidir.”

Tur operatorleri dagitim kanalimi segerken miisterilerin satin alma aligkanliklarina,
pazardaki ekonomik gelismelere, sahip olduklari finansal giice, hazirlamig olduklar turlarin
yapisal 6zelliklerine dikkat etmektedirler. Tur operatdrlerinin Griinleri olan paket turlar
seyahat acentalari icin dnemli bir gelir kaynagidir. “Genelde tur operatdrleriyle perakendeci
seyahat acentasi arasinda yapilan satiglar sonucu bir komisyon s6z konusu olur. Her
pazarda her iilkede degismesine karsin bu komisyon %10-15 arasindadir. Ancak iriiniin
satig :durumuna gbre bu komisyon orani degisebilir.”® Baz tur operatorleri acentalara

seyahatlerini artirmalan i¢in bazi tegviklerde vermektedirler.

ssHacmg!_u, a.ge.,s.185.
% Leyla Ozhan, « Stratejik Pazarlama Yonetimi ve Turizm”, Gelecegimiz Turizm I1.Turizm Suras: Bildirileri

II. _{:ilt, T.C.Turizm Bakanlign, Ankara, 12-14 Nisan 2002, s. 81.
% Oner, a.ge.,s. 123.
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Genel olarak dagitim sisteminde ii¢ ana unsur vardir. Bunlar; maliyet, kontrol ve
~ servis kalitesidir. Agiklamak gerekirse, maliyet; bazi tur operatdrieri paket turlarmni kendi
kurmusg oldukl_afl satig aglariyla yapmakta bdylece sadece kendi turlarim satmakta ve
komisyon vermedikleri igin de daha uygun fiyatlar sunmaktadirlar. Ancak kendi satis
aglarina sahip olmak son derece masrafli olmaktadir. Yinede belirli turlarda uzmanlagms
olmak ve uygun fiyat vermek agisindan iistiinliiklere sahiptirler. Kontrol; tur operatdriiniin
kendine ait satis aglarinin olmasi halinde diizenli sekilde kontroller yapmas: miimkiindir.
Ancak bagimsiz seyahat acentalarinin kontrol edilmesi ¢ok zor olmaktadir. Direkt satis agr
olan acentalar kendi personelini kendi egitir ve belirli bir {irlin igin yonlendirir. Boyle
imkant olmayan operatorler ise study turlar ile ‘bu acentalarin elemanlarint egitmeye
calisirlar. Operatorler study turlar diizenleyerek, destinasyon hakkinda yeterli bilgi
toplayarak verecegi hizmetlerde basanli olmayi amaglar, giivenilir ve profesyonel bir
operatdr imaji yaratir. Servis kalitesi; servislerin kaliteli ve satislarin yiiksek oranda olmast
demektir. Kendisine ait satig ag1 olan _tur-operatiirleri kalite standardimi bir &iciide
tutturabiimekle beraber bdyle bir imkana sahip olmayan tur operatorleri ise kaliteli hizmet

sunan acentalara 6ncelik tantyarak kaliteli hizmeti tegvik edebilirler.”’

1.7.2.3 Tanmitim ve Reklam Araglarinin Segilmesi

“Turizm, iilkelerin ddviz girdisini artirict ve istihdam yaratic etkisiyle ekonomik
katkilari olan; uluslar aras: kiiltiir, ticaret ve sosyal yasam {izerindeki etkisiyle de diinya
barisina hizmet eden ve tim bu yonleriyle diger sektorler {izerinde garpan etkisine sahip
dinamik bir sektor dzelligindedir. Tiirkiye’de ve diinyada bdylesine Snemli bir yeri olan
turizm sektoriinden beklenen yararlarin gerceklesebilmesi Oncelikle etkin bir talebin
yaratilabilmesine, yaratilan aktif talebin beklentilerine cevap verebilecek arz kaynaklarmin

varliina ve turistlerin tilkelerine memnun dénmelerinin saglanmasina baglidir. S5z konusu

M age.,s.123.
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talebin  yaratilabilmesi icin de etkili tanitim ve imaj olusturma faaliyetlerine ihtiyag

_duyulmaktadir.”®

Etkili bir tanitim ve imaj geligtirme turizm konusunda tiim kesimlerin bilinglenmesi ile
miimkiin olur.

“Tanitim belirli bir mesaj ile belirli bir hedef kitleyi etkilemek amaciyla uluslarin
ekonomik, siyasal ve sosyal cikarlar elde etmek icin yaptiklar1 gabalardir. Dis tanitim ise,
basit bir bilgi verme faaliyeti olarak degil enformasyon, iletisim, propaganda, devlet
reklamcilig, halkla iliskiler ve kollektif reklamcilik, satis gelistirme, ticari reklamcilik gibi
kisisel ekonomik menfaate doniik faaliyetleri de kapsayan ¢ok yonlii ve genis boyutlu bir
faaliyet olarak tanimlanabilir.”®

Tanitim konusunu turizm agisindan ele alacak olursak; “Turizmde tanitim
kavramini, enformasyon, iletisim, reklamcilik, halkla iligkiler, lobicilik vb. gibi bilgi, teknik
ve yontemlerin etkin ve esgiidiimlii kullanilmasi sonucunda hedef pazar iilkede bir
bilgilendirme, aydinlatma, kamuoyu olusturma ve imaj yaratma faaliyetlerinin biitlini

»%% Reklam ise “miisterileri {iriin satin almaya . tesvik

olarak tanimlamak miimkiindiir.
ederek. satici ile alicilar arasinda bir iliski kurmayi hedefleyen iletisim teknigidir. Bu
taniim tekniginin ticari yonii agir basmaktadir. Yapilan ¢alismalar satis amacina yoneliktir.
Bir reklam galismasinda sonuca en kisa zamanda gidilmesi esastir.”” Turistik reklam ise;
“tatil yapabilecek parasi ve zamani oldugu halde heniiz karar vermemis insanlara hitap
ederek onlar gezi yapmak igin belirli bir yere gondermek amaciyla, bir iilkenin veya
yorenin turistik zenginliklerini tanitarak ilgi uyandirmak ve talebi artirmak i¢in sarf edilen
cabalar"®®dir. Tamitim araglarindan birisi olan reklam faaliyetleri ile  potansiyel
miisterilerde iyi bir imaj yaratilmak istenir. “Imaj, ¢esitli kanallardan, reklamlardan, i¢inde

yasanilan kiiltiirel ¢evreden, sahip olunan Snyargilardan elde edilen bilgi ve verilerin

2 F.Giil Cetinel, “Turizmde Tanitim ve Reklam Faaliyetlerinin Onemi: (Tiirkiye 'nin Tamtiminda Turizm
Bakanhigi’min Yurtdisinda Faaliyet Gosteren Medya Araglarinda Yaptigi Reklam Harcamalar ile Tiirkiye 'ye
Gelen Turist Sayist Arasindaki liskinin Degerlendirilmesi)”, Anatolia Dergisi, Ankara : Giiz 2001, s.151.
3 Cevdet Aveikurt, Turignde Tanitma ve Satis Gelistirme. Alem Basim Yayim. Balikesir : 1999, s. 61.
i Cetinel, a.g.e.,s.152. )
% Necdet Hacioglu, Turizm Pazarlamast, Vipas Ins. Tur. Egt. A.S. Balikesir : 2000, 5.80.
g6 -
Cetinel, a.g.e_.,s.153.
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degerlendirilmesi ve yorumlanmasi olarak tanimlanabilir.”®’ Turistin seciminde ve
tercihinde etkili olan imaj turistik cekim merkezinin 6nemli bir kozudur.

Turistlik isletmeler yapmis olduklari tanitim ve reklam caligmalani ile mevcut
miisterilerini korumak ve iiriine olan taleplerini artirmak, onlar vasitasiyla yeni miisteriler
bulmak, elemanlarinin ulagamayacag: kisilere ulasarak satig miktarni artirmak, piyasada
isim ve marka yaratmak, sunmus olduklari mal ve hizmetlere tiiketicilerin ulagmasini
kolaylagtirmak amacini giiderler.

Tur operatorleri turlari ile ilgili reklamlarini kitle iletisim araglarimt kullanarak
yaparlar. Yapilan bu reklamlarda turla ilgili kisa 6zet bilgiler verilir ve tura katilmak igin
tiiketicilere ne yapmalar1 konusunda agiklamalar yapilir.

Tamitim igin daha cok gazete ve televizyonlara verilen reklamlarin yeterli oldugu
diigtiniilerek 6nemli bir hata yapilmaktadir. Ciinkli tanitim igin sadece bunlar yeterli
degildir. Halkla iligkiler ve lobby ¢alismalariyla bu faaliyetierin desteklenmesi
gerekmektedir. Her iilkeye her bolgeye farkli tamitim caligmalart yapilarak reklam
faaliyetleri g:e;;itlendirihﬁelidir. Ttim diinya iilkelerine ayni reklamla hitap edilcrﬁeyecegi
bir gergektir.

Tiirkiye'de turizmden elde edilen gelir siirekli artmasina ragmen tanitima ayrilan
biitce artirilmamaktadir. 2001°de 60 milyon dolar olan tanitma biitgesi 2002’de yalniz
yiizde 3 artirilarak 62 milyon dolara yiikselmistir.”®

Tiirkiye’de turistik tanmitimi1 Kiiltiir ve Turizm Bakanli§1 yapmaktadir. Onun disinda
oteller, tur operatorleri, havayolu sirketleri ve aligveris magazalan gibi sektoriin her
kesiminden yurt i¢i ve yurt disinda da faaliyetler yiritiilmektedir. Akdeniz Turistik
. Otelciler Birligi (AKTOB) un iiyeleri arasinda yaptig1 aragtirmaya gore yalniz Antalya ve
cevresindeki oteller yilda 5 milyon dolarlik tanitim harcamasi yapmaktadir. AKTOB’un 68
tesis iilzerinde yaptig1 arastirmaya gore tesislerin sadece tur operatorlerinin kataloglarinda
yer almak ig:ih verdigi iicret yilda 1.3 milyon euro, yillik toplam tanitim harcamasi ise 5.1

milyon eurodur. Tanitim harcamasinin % 30’u yurtici, % 70’1 yurtdis1 i¢in yapilmaktadir.

97
a.g.e.,s.152.
*® Tanitma Biitcesi Gelir ile Oraninda Artmuyor, Resort Dergisi, Antalya : Kasim 2002, s.13.
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Katalog, brosiir gibi basili malzemelere 1 milyon euro harcaniyorken, tek bir tesisin kendi

_ brosiir ve katalogu igin yapti31 harcama 15 bin eurodur.”

Tablo 1.1Tur Operatrierinin Tamtim Biitcesine Yonelik Dgkiim

-

Katalog brostir %52
Posterler diger acik hava reklamlart Yol
Medya(yazili basin) %19
Direkt posta %2
Fotograf ve film tiretimi %3
Satis gelistirme ve vitrin malzemeleri %10.5
Kataloglarin postalanmasi ve satis yardimlar %o6
Halkla iligkiler . %3

Kaynak: Yakup Ding, “Tur Operatorierinin Yapisal Analizi ve Bélgesel Pazarlama (Destinasyonlara)
Etkisi(Ornak Bir Uygulama)”, BAU Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Balikesir
2002,s.38

Dokiimde de goriilecegi iizere tur operatorlerinin tanitim biitcesindeki en biiylik pay

% 52 ile katalog ve brosiire, en diisiik pay ise %3 ile halkla iliskiler ile fotograf ve film

{iretimi, %2 ile de posta masraflarina aittir.

1.7.3 Satis Asamasi -

Paket tur turistik bir iiriin olarak miisterisine daha once deneme imkani vermeyen
bir iiriindiir. Miigteri iiriin igin satin alma karari vermeden 6nce bir takim asamalardan
gecmektedir. Bu asamalar dis tesvikler (reklam, brosiir, ilan gibi), seyahat isteginin ve
ihtiyacinin kendisini hissettirmesi, fiyat ve engelleyici bazi durumlarin diistiniilmesi
(acentaya giivenebilmek, gidilmek istenen yerin imaji, dnceki tecriibeler gibi), son olarak
karar asamasini ve sonucunu etkileyen gidilecek yer ve hizmetlerle ilgili ozelliklerdir.'®

Turist satin alma karari verdiginde, satin alacagi hizmetin secimini elde edecegi degere

% Oteller Tur Operatérlerine 1.3 Milyon Euro Tamtim Katkisi Sagliyor, Resort Dergisi, Antalya : Ocak 2002,
s.14.

190 gimon Hudson and David Gilbert, “Tourism Constraints : the Neglected Dimension of Consumer
Behaviour Research”, G.l.Crouch etal. (Ed.), Consumer Psychology of Tourism Hospitality Leisure. New
York : CABI Publishing, 2002, s.138.
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gore yapar, turist icin deger satin aldit firlin ve hizmetin kalitesinin 6denen bedele
uygunlugudur Burada satin alinan sadece iiriin degildir, hizmete ve imaja da licret ddenir.'!

“Insanlarin siirekli hayal giiciine yonelmek, onlara neler sunulacagini betimlemek;
belki konaklama ve gdrecekleri yerler hakkinda fotograflarla-videolarla bilgi vermek;
ancak her durumda hayal giiciine yonelerek firiinii satmak zorunlulugu vardir.”'*

Paket tur icin rezervasyonlarin yapilmasi ile birlikte paket turun satislar1 da baglar.
Satislarda daha cok pesin 6deme uygulamast yapiimaktadir. Kesin satis olay: ile birlikte
miisteriye voucher verilir. “Voucher bir otelin yataginin 6nceden satin alinmasi karsisinda,
seyahat acentasi tarafindan miisteriye verilen bir akit belgesidir, satis belgesi yerine
gecerlidir. Voucher birkag suret hazirlanir; ash miisteriye, bir kopyasi otele verilir.”'®
Miisteri bu belgeyi gdstererek tesiste belirlenen siire kadar kalip sonrada faturasim alabilir.

Miisteri acentadan paket turu satin alip vouchera sahip olunca, vaat edilen her
hizmeti alacag: konusunda kendisini giivende hissetmektedir. Sonrada gidecegi yerin
dogasiyla, etkinlikleriyle ve bunlardan faydalanabilmekle ilgili beklentiler olusturmakta,
beklentilerinin gerceklesmesi oraninda da tatilinden memnun ayrilmaktadir.'* |

isletmeler satis teknikleri icin cesitli yontemler kullanmaktadir. Direkt satiglar
miisteri ile satic1 arasinda en sik goriilen satis yontemidir. Bu yontemde satis memurunun
yetenekli olmasi 6nem tasir. Ikna kabiliyetine sahip olmali, miisteriyi taniyabilmeli, ne
istedigini anlayabilmeli ve satis tekniklerini bilmelidir.

Posta ile satista tur operatorleri miisterilerinin adreslerini tutar ve onlarin aile
biiyiikliigii, sosyo ekonomik yapist gibi konular hakkinda bilgiler bulundurur. Bu yontemde
kataloglar miisterilerin adreslerine postalanmakta miisteri de istedigi Urlinii tur operatdriine

mektupla ya da telefonla bildirilmektedir. Bu yontemde gidilecek yer hakkinda detayli ve

1 Burhan Sener, Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon. Detay Yaymcilik. Ankara : 2001,
s.52.

192 1. Suavi Ahipasaoglu, Turizmde Rehberlik, Detay Yaymncilik, Ankara : 2001, s.49.

' Hacioglu, Seyahat Acentaciligi ve Tur Operat6rligi, s. 122.

1% NMonica Hanefors and Lena Lasson Mossberg, “Package Tourism and Customer Loyalties”, Abraham
Pizam and Yovel Mansfeld, (Ed.), Consumer Behavior in Travel and Tourism, Binghomton : Softcover Edion
Published, 2000, s.186.

46



dogru bilgilerin verilmesine, pazarlama sirketinin dogru segilmesine, diizenli tutulan
-miigteri adreslerine ihtiyag vardir. |

Bir diger yontem olan telefonla satista; satis temsilcisi diizgiin konugma
teknikleriyle potansiyel ve hedef miisterilere telefonla ulasarak tur hakkinda bilgiler verip
ikna etmeye calisir. Ancak pahali bir ydntem olmast nedeniyle fazla tercih edilmez.
Bunlarin disinda siipermarketlerde, bankalarda ya da sadece seyahatle ilgili her tiirlii @iriin
ve hizmetlerin yer aldigi seyahat siipermarketlerinde de satilar yapilmaktadir. Dernek ve
kltiplerde ise daha ¢ok sosyal amagh olarak, kar amaci giitmeyen satiglar yapilmaktadir.
Son yiilarda artis gdsteren bir yontemde ekrandan yapilan satiglardir. Televizyon yada
sinevizyoniar kullanilarak seyahat hakkinda ayrintili bilgiler verilmektedir. Ayrica online
sistem alternatif bir satis teknigi olarak hizl bir gelisme ve arti gbstermektedir.

Ozellikle Avrupa’da visa kartiyla online olarak yapilan seyahat harcamalari hizla
artmaktadir. 2003 yilinin ilk ii¢ ayinda 3 milyar dolarin lizerinde bir harcama yapan kart
sahipleri en gok ugak bileti satin almislardir. Turizm ve eglence harcamalan ii¢ kat artis
kaydederken ﬁgak bileti alimlart alti katin iizerinde gelisme gostermistir. Harcamalarda
oteller %’de 140, oto kiralama %’de 568, eglence %’de 111, turizm %’de 182, demiryolu
ve olobiis harcamalari da %'de 184 artis kaydetmistir.'® Bir Ingiliz aragtirma sirketinin;
aralarinda First Choice, Thomas CDobk, US Airtour, Kuoni gibi devlerinde bulundugu 36 tur
operatdril {izerinde yaptigi arastirmaya gore; gelecek yillarda satin alinacak her dort tur
paketinin biri internet iizerinden gergeklestirilecek. Su anda %15 civarinda olan paket tur
satislarinin gelecek dort yil iginde %25 seviyesine gikacag tahmin ediliyor. Turizmin ideal
ortagi olan internet sayesinde KOBI diizeyindeki sirketler hazirladiklari tur paketini
internetten duyurarak, biitcesine ve zevkine uygun tatil arayan tiiketicilere ulagmaktadir.
Otel zincirlerinden herhangi birine bagl olmayan kiicik bir aile oteli bile internet
teknol;:ajisinden yararlanarak otelini diinyanin en iicra koselerine kadar tanitip,
pazarlayabiliyor. Bunu yaparken de gok yiiksek harcamalar yapmiyor. Internet sayesinde

her diizeydeki sirket esit konuma gelebiiiyor.[06

’g: Avrupa’da Online Seyahat Harcamalan Arti, Resort Dergisi, Antalya : Temmuz 20003, s.46.
19 Nsrt Paketten Biri internetten Satilacak, Resort Dergisi, Antalya : Mart 2003, s. 40.
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Tur operatérlerinin en sik kullandigi ydntem olan seyahat acentacilifi aracilifiyla
satiglarda ise; operator kendi (iriinlerini satacak olan seyahat acentalarina anlagmalarla
gesitli satig yetkileri vermektedir. Bunlar; satis ortaklii, tek satis bayiligi vb. sekillerde |
olabilir. Amag satiglarin artirilmasidir.

Bunlarin disinda imtiyazli satiglar da s6z konusudur. Bu imtiyazl (ayricalikli)
satiglar ise: “Paket turlarin pazarlanmas: konusunda firetici ile satict arasinda bir igbirligi
ornegidir. Bu yontem, imtiyaz sahibi i¢in, bir seyahat markasi, belirli bilgi birikimi, teknik
imkanlar, tiniform satis teknikleri gibi kosullarin bulunmasini gerektirir. Bu sistemi daha
¢ok piyasadaki rekabeti kirmay1, rekabet seviyesini diislirmeyi amaglayan ve kendisinin
tercihli bir satis kanalina sahip olmay diisiinen iiretici tur operatdrleri kullanirlar.”'"’

Satislarin basarili olmasi igin dagitim kanallarinin dogru bir sekilde segilmesi ve
satig ¢abalarini artiric1 tesviklerin uygulanmas: gerekmektedir. Bu konudaki politikalar her
isletmeye gore degisiklik gosterir. Satis konusunda “Paket turlarin pazarlama gabalar,
turlarin baslamasina bir hafta kalincaya kadar siirebilir. Ancak miisterilerin operasyon
baslangicindan ¢ok daha &nce, turu satin almalart istenir. Son dakika satigiari, acik olmakla
birlikte, asil tur satislarinin aylar 6ncesinden gergeklestirilmesi icin, ¢caba gosterilir. Eger
yeterince satis yapilmamuis ise, turlar son dakika satislari yapan ve “bucket shop™ veya “last

minute booking agent” olarak adlandirilan aract isletmelere verilir.”'®®

Giiniimiizde turistlerin last minute dedigimiz son dakika satiglara olan ilgisi
artmaktadir. Buda tur operatérlerinin katalog tizerinden gergeklestirdigi satiglar diislirmiis
sonugta da tur operatdrierinin karlilifi azalmaya baslamigtir. Almanya dmegini vermek
gerekirse onceleri Alman pazarinda turistler tatil programlarint 5-6 ay dncesinden yapar,
gidecekleri {ilkeyi belirler ve rezervasyonlarini yaptirirlardi. Bugiin ekonomideki
durgunluk, issizligin artmasi, politik istikrarsizlik ve dalgalanmalar last minute satislarina
olan iigiyi artirmustir.'®” Bu durumdan Tiirkiye’deki isletmeleride olumsuz bir sekilde

etkilenmektedir.

"7 Hacioglu, Seyahat Acentacihifi ve tur Operat6rligd, s. 189.

198 pekoz ve Yarcan, a.g.e.,s.. 36. 2
% Diinya Turizm Hareketlerinde Yeni Yonelimler ve Tarkiye’ye Etkisi, Tiirsab Dergisi, say1 125, Istanbul :
1994, 5.18.
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ismi tizere son anda gerceklesen diisiik fiyatli son dakika satiglarinin ortaya
cikmasina; “Tiiketici tercihlerinin degismesi, paket turlarda, ulagim giderlerinin yiiksekligi
ve tur operatdrlerinin chart'er’ lar1 verimli kullanma istegi; Avrupa Birligi ve Avrupa turizm
hareketlerindeki yapisal degisiklikler, kiigiik ve orta boy seyahat acentalarinin etkileri,
turizm planlamasinda yapilan hatalar ve yatak arzinin plansiz bir sekilde artmasi, ilke

tanitimlarinda yapilan hatalar, konaklama isletmelerinin finansman sikintisi ve konaklama

isletmelerinden kaynaklanan hatalar''°

neden olmustur.

Turistlere gidebilecekleri destinasyonlar konusunda birgok secenekler sunan ve bu
nedenle otelleri son dakika satislarina zorlayabilen Avrupa’li tur operatorleri karsisinda
Tiirk isletmeierin rekabet giiciiniin artirilmast gerekmektedir. Ayrica, ozellikle charter
tagimacilikla uBrasan seyahat isletmelerinin gapraz doviz kurlarindan olumsuz etkilenmeleri
nlenmeli, seyahat isletmelerinin rekabet giici artirilmali yurt disinda da ¢aligmalarina
olanak saglamak amaciyla yeni politikalar gelistirilmelidir. Boylece seyahat isletmelerinin

hareket yetenekleri ve yatirim giigleri artabilir.'""

- Sonug olarak seyahat acentasinin satmak i¢in kendine ait bir {irlinii yoktur sadece
hizmetlerinin kalitesi vardir. Bu yiizden seyahat acentasi devam etmesi gereken varligi igin
cogunlukla tur operatoriine bagimlidir. Ozellikle operator ile acenta arasinda; Urlintin geri
cekilmesi, fiyat politikas: ya da dagitim metodlari gibi degisiklikler acenta lizerinde baski
kurmaktadir. Bu baski acentanin daha az ya da daha ¢ok kar elde etmesini
etkilemektedir.'"> Omegin Almanya’da tur operatdrlerinin komisyonlar indirmesi ve
satislarin yavaglamasi seyahat acentalarini kendi iiriinlerinden olusan paketler hazirlamaya
yonlendirmistir. Tur operatdrlerinin dogrudan satis sistemine agirhk vermesi acentalarin
gii¢ yitirmesine neden olmaktadir. Bu nedenle artan tesis sayisi ve ucuzcu havayollarinin
pazara getirdigi hareketlilikten yararlanarak kar marjlarini yiikseltmeye ve kendi miigteri

kitlelerini yaratmaya calismaktadirlar. Ancak kiigtik firmalarin pazarlama ve satis

9 Ding, a.g.e., s. 41.

" Sezgin, a.g.e.,s.83.

12 Maurice Buck, “The Role of Travel Agent and Tour Operator”, Brian Goodall and Gregory Ashworth,
(Ed.), Marketing in the Tourism Industry The Promotion of Destination Regions, London : Routledge, 1993,
5.67-69.

49




kapasiteleri belirli bolgelerle sinirli ve miisterilerin acentalart degil de markalari dikkate

almasi risklerini artirmaktadir.'

1.7.4 Satis Sonras1 Asamalar

Satis sonrasi yapilan galismalar da amag; miisterilerin almis oldugu mal ve
hizmetlerden ne derece memnun oldugunu yada olmadigimnt, kullanim sonrasi miisterilerde
olusan tepkileri tespit ederek gelecek dénemlerde gergeklestirilecek olan caligmalara 151k
tutmasini saglamaktir. Pazarlama iiretimden once baslayip satistan sonrada devam eden bir
siire¢ olarak gesitli galigmalar gerektiren bir faaliyettir. Satis sonrasi asama da migterinin
kullanmis oldugu seyahat iriinleri ile ilgili disiinceleri rica edilir. Bu pek ¢ok bakimdan
Snemlidir. Bir yandan miisteriye karsi olan ilgiyi ve miigterinin fikrine 6nem verildigini
gosterir, diger yandan miisteri destegi dnemli bir bilgi kaynag1 olusturabilir. Milsterinin bu
destegi sirketin bagka bir yoldan haberdar olamayacag gesitli problemlerini agi3a ¢ikarr.
Ayrica sirket bu bilgilerden yeni is alanlart ve yeni driinler igin fikir alabilir. Son olarak,
eger problem olusmus ise, satig sonrasl );apllah caligmalar miisteriye memnunivetsizligini

dile getirmek igin bir olanak teskil eder.'”

Kisaca satig sonrasi agamalar miisterilerin mal ve hizmetler hakkindaki fikirlerini
dgrenmek i¢in oldugu kadar yeni ihtiyaglarinin olup olmadifim 6grenmek ve onlarda yeni
satin alma giidiileri olusturacak firiinler sunmak agisindan da dnemlidir. Bu konuda miisteri
sikayetlerinin dnemli yardimlari olmaktadir.

Miisteri sikayetleri geribildirimler olarak degerlendirilip, istek ve beklentilerdeki
memnuniyetsizlik 5grenilebilir. Burada izlenecek ilk adim miisteriyi rahatsiz eden hatayi
diizeltme firsatlarmi tahmin etmek ve bulmaktir. Miisterinin sikayet etmesi hala bir {imit
oldugunun gostergesidir. Ama pek ¢ok misteri sikayette bulunmadan isletmeyi terk etmeyi
yegler. Miisteriye garanti sunarak, onlarin snerilerini ve sikayetlerini almak i¢in isletmeye
oneri ve gikéyet kutulart konulabilir. Uzun yillar igletmenin miisterisi olmus daha sonra

isletmeyi terk etmis miisteriler bulunarak yliz yiize ya da telefonla bir sekilde iletisim

13 http://www.Turizmgazetesi.com (28.08.2004)
114 Buirke Resnick, Marketing & Selling the Travel Product, Pulished SouthWestern Pulishing Co, Cincinnati,

Ohio, 1991, s.175.
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kurulabilir. Miisterinin sorununun ertelenmeden o anda ¢oziimlenmesi gerekmektedir.
Miisteriye samimi davranilmasi halinde miisteri sorunu gdziimlenemese bile ilgiden
memnun  olacaktir. “Miisteri ~memnuniyetinde  hedef, miigterinin  zamanin
harcamamaktir.”'"® Bu nedenle aninda ¢oziim gereklidir. Bu ¢dziim de ancak bunu
saglayacak olan personele yetki ve sorumluluklar verilerek olacaktir. Miisterinin bir sorunla
karstlagtifinda bu sorunun giderilmesi amaciyla yapilan faaliyetlerden hangisinin miisteri
hizmet degerlendirmesi ve tatminini etkiledigi konusunda yapilan aragtirmaya gore; sorun
coziimiindeki basarisizligin %42’si 6n saha ¢alisanlarinin bu konuda sergiledigi yetersizlik
nedeniyle olustuu gdriilmiistiir. Resepsiyonist, servis eleman: gibi miisteriyle yliz yiize
gelen elemanlarin, sorunun giderilmesine yﬁnefik sergiledigi yetersizlifin nedenleri
arasinda yetersiz yetki gelmektedir. ''°

“Uriinden ya da hizmetten hosnut olmayan miisterilerin bu durumu en az 10 kisiye
aktardip1, hosnut olanlarin ise sadece 4-5 kisiye ilettikleri aragtirmalar ile ortaya konmugtur.
Sikayette bulunan iiriiniin ya da hizmetin kalitesini begenmeyen ve kurulusun higbir

diizeltici eylemini goremeyen miisterilerden her biri i¢in firlin{i satin almay1 birakabilecek

-|17

50 ya da daha fazla kisi oldugu tahmin edilmektedir.’ Sikayetler isletmeye; zayif

yonlerini gdrme, islerini diizeltip yoluna koyma, misterinin sorununu ¢dzme, sadakati
artirma gibi avantajlar kazandirir.''®

isletmenin sundugu hizmet kalitesinin, miisteri tarafindan beklenen seviyenin
altinda olmasi durumunda hata olusmaktadir. Hizmeti saglayanin sikayete neden olan hata
karsisinda verdigi cevap hata onanimi olarak tamimlanic ve amaci memnuniyetsizlik
durmunu memnunluk agamasina ge:tin‘ms:kliir.l 1% Kuruluslar sikayetler karsisinda ¢6ziimden
yana bir tutum sefgilemeliler.-Mﬁsteriler is]etmenin ne yapamayacagmni degil _neler

yapabilecegini duymak isterler. Isletme sikayetleri olabildigince cabuk ¢dzmelidir. Bunun

s Timothy RV Foster, (Cev) Meral Géneng, Miigteri Memnuniyetini Olugturmanin 101 Yolu”, (Istanbul :
Alfa, 2001, s.13.

116 Atila Yiiksel, Ugur K.Kiling, Konaklama Isietmelerinde Yetkilendirme ve Sikayet Sonrast Miisteri
Davramslar; Uzerine Etkileri,” Anatolia Dergisi, Ankara: Giiz 2003, s.107.

"7 Odabag1, a.g.e.,s.135.

®age.,s.129-145.

"% yiiksel ve Kiling, a.g.e., s.107.
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icin gesitli yontemler deneyen isletmeler sikayetlere genelhkle iki farkli sekilde yaklasir;

“Tiiketiciyi durdurmak ve sikayetten vazgegirmek, Memnuniyetsizligi ¢dziimlemek i¢in

sikayete tesvik etmek.”'?°

Yapilmasi gereken memnuniyetsizligi coziimlemek igin sikayete tesvik etmektir.
Memnuniyetsizlik insanlari sikayeti diisinmeyi giidiileyen bir faktor olmakla beraber
' sikayeti garantilememektedir. Miisteriler ~ sikayet etmekten vazgecerler ¢iinkii
isletmenin kot ve ilgisiz davranmasindan cekinirler, tartisma yapmak istemezler ya da
psikolojik nedenlerle utanirlar. Tiim bunlarin disinda; klngllgml cikarmak, isletmenin bir
daha bu tiir yanhshklar yapmasini engellemek, baskalarinin kendisiyle ayni duruma
diismesini Onlemek gibi nedenlerle sikayete de yénelebilirler. Tiiketiciler caydirict
yontemlerle sikayetten alikonulmamali aksine bu sorunun giderilmesi ve isletmenin bu
durumu kendi lehine gevirebilmesi i¢in gerekli tedbirlerin alinmas1 saglanmalidir. Ornegin;
miisteriye satilan tirlinlerin {izerine ya da faturalarina gnerileri ya da sikayetleri i¢in adres
ya da iicretsiz telefon hatlar verilmeli, konaklama tesislerinde resepsiyonda ya da odalarda
slkayet formlar1 ya da genel alanlarda $1kayet kutulart bulundurulmalidir.

Eger isletmeye urlin ya da hizmetlere yonelik sikayet gelmiyorsa miisteriler
sikayetleri i¢in higbirgey yapmiyor demektir. Bunun i¢in miisterilerin egitilmesi ve

titketiciyi koruma politikalarinin canlandirimas: gerekir.

1.8 Rekabetin Paket Turlar Uzerindeki Etkisi:

«Tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve korunmasi artik evrensel deger ve sistemlere
baglanmaktadir. Destinasyon secimi ve rezervasyon siirecinde internet hizla Gnem
kazanmaktadir. Turistler, parasi ve Zamani daha fazla, zor tatmin olan, merakh ve segici bir
yapiya sahip olmaktadirlar. Buna bagh olarak kalite, altyapi, g¢evre, konukseverlik
beklentileri artmaktadir. »121 Tyristik isletme calisanlarinin miisteri gruplarinm dzelliklerini

yakindan bilmeleri halinde miisterilerin beklentilerinin karsilanmast daha kolay olacaktir.'*

120 Sivri, a.g.e.,5.23. . .
21 K emal Kantarm Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Islemleri ve Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara :

2004, s.10.
122 Byrhan Sener, Konaklama [letmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay Yaymaeilik, Ankara : 2001, 5.269.
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Beklentilerin karsilanmasi oraninda memnuniyet artacak ve rekabet ortaminda giic
kazanilacaktir. Bunu saglayan iilkeler sektordeki yerlerini koruyabileceklerdir.

Tiirkiye turistler i¢in sundugu iyi fiyat ve ucuz yan giderlerle tam bir tatil cennetidir.
Modern yeni tesislere sahiptir, hizmet dengesini iyi bir sekilde kurmustur ve hersey dahil
uygulamasi ile pazarlama kolaylig yasamaktadir. Ancak tesislerin bazi durumlarda cifte
rezervasyon yapmasi tur operatorlerini diisiindiirmekte ek ug:ak seferleri koyma konusunda
tedirgin etmektedir.

Ayrica, bunlarin dl§1nda Tiirkiye’nin de iginde yer aldigt Akdeniz g¢anagina her yil
500 bin yeni yatak devreye girmekte, bu durum da arz1 artirip rekabeti hizlandirmaktadir.
ilave olarak Avrupali turistlerin profili degismekte, turist bagina harcamalar diigmekte,
Avrupa seyahat endiistrisinde hizli bir tekellesme yasanmaktadir. Seyahat endistrisi ile
finans sektorii icice gecmekte, artik gelismeler finans giicliyle olmaktadir. Tiirkiye’deki

gelisme ise bugiine kadar deneyim ve birikimlere dayali olarak gerceklesmistir. Ancak su

- anda uluslar arasi alanda yasanan gelismelerin ortaya gikardigi yapilar karsisinda varlik

gsterebilmek igin biiyiik oranl finansal giice ihtiyag vardir. Bu durum sektoriin uluslar
arasi alanda yasadig1 siirecin sonucudur. Seyahat endiistrisinde karlarin diismesi rekabetle
birlikte artmaktadir. Diinyada her yil 700 bin Tiirkiye’de ise 20 bin yeni yatak sektGre
girmektedir.'”

Turizmde yasanan yogun rekabet paket turda da kendini hissettirmektedir.
Rekabetin her sektorde oldugu gibi bu sektorde de olumlu ya da olumsuz etkileri
mevcuttur. Rekabetle kaliteli dzgiin hizmetler ortaya gikar. Isletmeler siirekli gelisme ve
degismelerle kendilerini yenilerler. Paket turla ilgili tiim isletmeler rekabeti hem olugturan
hem de yasayan isletmeler olarak bu durumdan kendi lehlerine olumlu sonuglar ¢ikarmak
icin ugrasirlar. Sektorde fiiretici konumunda konaklama tesisleri, ulastirma sirketleri,
yiyecek igecek sirketleri ve ilgili diger isletmeler; bunlar biraraya getirerek hem iiretici
hem de toptanci konumunda olan tur operatorleri ve satislan gergeklestiren ¢ok sayida
acenta meveuttur. Durum béyle olunca da paket turdaki tiim hizmetlerde yikici rekabetler

yasanmaktadir. Konaklama isletmeleri tur operatorlerine fazlasiyla bagimhidirlar. Bu

123 pets-//www.tourism.bilkent.edu. tr/conferences/Sforumfehmikofteoglu.html- 17k (01 .02.2005)
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=,

nedenle onlarin kataloglarinda yer almak icin en fazla basvurduklari yontem fiyat kirmadir.
Operatorlerin kendi otellerine 6ncelik vermesi igin onlara daha ¢ok fiyatlar konusunda
avantajlar sunf}rlar. |

Seyahat endiistrisi diigiik fiyatin basarinin anahtart oldugu yoniindeki inanigin
zararinl gormiistiir. Miigteriler fiyatlarin diigiik, kalite ve giivenligin ise yiiksek olmasini
isterler. Oysaki fiyatlar agap: gekildikce fiyat kalite iliskisi kurmak zorlasir.'** Ancak
“buitlin mal ve hizmet kategorilerinde, fiyat kirma, tiim tiiketici tesvikleri icinde en giiclii
olandir. Bu uygulama hemen hemen belli bagli tiim tur operatorleri tarafindan
yapilmaktadir. “Under book” uguslarda satilmayan koltuk kapasitelerinin elden ¢ikarilmast
bunun en giizel &megidir. Giinlimiizde operatorler tarafindan belirli hatlar tizerindeki
ucuslarda, biiyiik indirim &nerileriyle “indirimli satig brosiirleri (infox)” seyahat acentalar
vitrinlerinin aliga gelmis 6zelliklerinden biridir.”'*

Turistlerin de fiyatlar konusunda kararsiz oldugu ve fiyatlara kars1 giivenlerini
yitirdigi goriilmektedir. “Giiniimiiz tatilcisinin, turizm pazari hakkinda yeterince bilgi
sahibi oldugu ve seyahat acentalarindan topladig brosiirler araciliziyla fiyat karsilastirmast
yaptigi goriilmektedir. Tatilcilerin gogunun deneyimli oldugu, kendisine en uygun fiyatla
sunulan tatil paketini aramasindan anlagiimaktadir. Daha ucuz tatil paketlerinin varligi, her
zaman icin fiyatlarin birbirine yakin olmasi, tatilciyi fiyatlar konusunda derin bir
incelemeye itmektedir. “Miisteri genellikle kendince kiymetli hizmetleri ve tercihleri
yiiksek kalitede ama diisiik fiyatta ister.”'*®

“Tur operatorii ya da otelciler fiyatlar artirdiklarinda, tatilcilerin daha uygun fiyatl:
diger yerlere kaymasina sebep olmaktadir. Birkag sene énce bazi Avrupa iilkelerindeki tur
operatdrleri, pazarin biiylime hizindan daha yiiksek bir bilyiime gostermek istemisler ve
yogun bir fiyat rekabeti yagamiglardir. Ilk basta turist sayisinda artis goriilmiis fakat daha
sonra tur operatorleri finansal agidan zor durumda kalmiglardir(...) Basarili bir turizm

hareketinin sirri, miisterinin talep ettigi tiriin/hizmeti cazip bir fiyatla sunmaktir... '’

| -Christopher Holloway&R.V.Plant, Marketing For Tourism, Pitman Publishing, London: 1992, 5.63-65.
125
Avcikurt, a.gee.,s.111.
'fs Buck, a.g.e., 5.68. .
'*7 Basarinin Sirn Cazip Fiyatta Yatiyor, Turizmde Vizyon Dergisi, Istanbul: Haziran 2001, s. 28.
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Fiyat tiiketici tercihlerinde belirleyici rol oynamaktadir. Fiyat olarak yiiksek olan
destinasyonlar miisterilerini benzer dzelliklere sahip ancak daha ucuz olan destinasyonlara
kacirmaktadir. -Omnegin Yunanistan tur operatorleri, benzer gekiciliklere sahip
destinasyonlarin daha ucuz olmas: nedeniyle miisterilerini 6zellikle Almanlari Tiirkiye,
Bulgaristan, Hirvatistan gibi iilkelere kaydirmistir.'?® Fiyatlardaki bu duyarlilik, tiim turizm
sektoriiniin dikkat etmesi gereken hassas bir terazidir.

Fiyat sadece turistleri degil operatorleri de yakindan ilgilendirmektedir. Operator en
uygun fiyatla en iyi hizmeti saglayan tesisi tercih edecegi igin bu konuda kalite kendini
gostermektedir. Tesisler sunmus olduklari hizmetlerde kaliteyi on plana cikararak diger
tesislerden ayricalikli duruma gelmektedir. Her tesisin belirli bir konuda en iyi olmaya
calistigi da goriilmektedir. Kimisi animasyonlarda g¢ok iyi sovlarla, kimisi zengin mutfak
kiiltiirityle, kimisi de ilging mimari yapilariyla kendilerini gdstermektedir. Operatdrlerinde
belirli konularda uzmanlasmaya gittigi goriilmektedir. Saglik turizmi ya da Uglincli yas
turizmi gibi konularda uzmanlagmalar artmaktadlr

Omegin, Japonya da, ileri yas grubu ile 2.dlinya savas! sonrasinda bebek paﬂamas;
dénemi dogumlu orta yas istii grubundakilerin harcanabilir gelirlerinin fazla olusunu ve
temel ihtiyaglarini karsilamanin diginda paraya sahip olmalarini dikkate alan seyahat
acentalari, bu yas grubundakilere yonelik dergi yayinina baslamistir. Projeyle, yaslt
Japonlar igin internet’te site agilmig ve baskent Tokyo’dakilere hizmet edecek ofisler
faaliyete gecmistir. Bazi seyahat acentalan Uye sayisini 100 bine ¢ikarip indirimli ugak
biletleri temin etmekte, yasl vatandaslar igin ozel nlemler almaktadir. Japon Eurasia
Travel acentesi, yasli Japon turistler igin herkesin bildigi yerlérden ziyade, Latin Amerika,
Asya  ve Avrupa lilkelerinin  tasrasinda, kirsal kesiminde, bityiik sehirlerin digindaki
yerlerde turlar planlama.l«:tachr.129 | .

Ulasim sirketleri de turistlere kendilerini yolculukta gibi degil evlerinde gibi
hissetmelerini saglamak amaciyla biitiin imkanlarmni seferber etmektedirler. Son derece

konforlu, her seyin diisiiniildiigii ugaklar, ugaklarla hiz ve konfor konusunda yarigan trenler,

1122 Yiiksek Fiyat Yunanlan Zorluyor, Tiirsab Dergisi, istanbul : May1s 2002, s.46.
? Japonya’da Acentalar Orta Yag Grubuna Y&neldi, Resort Dergisi, Antalya : Mart 2003, s.53.
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kruvaziyer seyahatler i¢in liiks gemiler ve diger ulasim araclari kendilerini siirekli asarak
rekabete dayanmaya, ayakta kalmaya calismaktadir. Sektorde yer alan igletmelerin biitiin
olarak hem en iyi hizmetleri vermesi hem de fiyatlan siirekli agagiya ¢ekmesi bir baska
konuya dikkat cekmektedir. Bu da maliyetler konusudur. “Isletmeler kapasite kullanim
oranini artirtp, daha fazla kisiye hizmet sunarak birim maliyetleri minimize edebilirler.
Kapasite kullanimmi artirarak iiretimde kullandiklari arag-gere¢ ve isgiiciinden azami
yararlanip verimliligi artirabilirler. Miisteri hizmetlerinin gerceklestirilmesi ile memnuniyet
yaratip daha fazla pazar pay: alabilirler.”'>* Rekabet edebilir bir 6zellik kurabilirler.

Rekabetin paket turlar iizerindeki bir diger etkisi de tekellesme faaliyetlerinin hiz

. kazanmasidir. Paket turdaki tiim 6geleri tek bir gat1 altinda toplaylp maliyetleri kontrol

etmek, tiiketiciye en kisa yoldan ulagmak giiniimiiz i¢in bir zorunluluk olmustur. Su anda
Avrupa seyahat endiistrisinde pazarin toplam cirosu 840 milyar eurodur. Bu alanda faaliyet

gosteren yaklasik yiiz firma pazarin yaklasik %45’ini elinde bulundurmaktadir. Bunlarin ilk

. 25’inin pazardaki payi1 % 30°a denk gelmektedir. Geri kalan %55 ise 18 bin tane kiigiik

firma arasinda paylagiimaktadir.>'

Paket turlarda rekabet sartlarinda 6ne gegebilmenin en 6nemli avantaji olarak kabul
edebilecegimiz miisteri memnuniyeti hi¢ kugku yoktur ki en 6nemli kozdur. Bunun icin
zinciri olusturan tiim isletmelerin isbirligi ve koordinasyon icinde hareket etmesi
gerekmektedir. Zincirdeki tiim halkalar esit degerde dnemlidir. Tiim bilesenlerin ortak
oldugu en 6nemli nokta miisteri memnuniyetidir. Hizmet, turiste memnun olmasi igin
verilmektedir. Ne kadar liiks ve kaliteli olunursa olunsun memnuniyet saglanamadid
taktirde bunlarin higbir 6nemi yoktur. Rekabette basar icin tiim tur halkalarinin en 6nemli
gorevinin, tam bir miisteri memnuniyetini saglamak oldugu unutulmamalidir. Sektorde
diger isletmelerle rekabette paket tur konusunda verilmis olan iiriinler birbirine yakin,
benzer:olabilir ya da verilen hizmetlerin taklidi t;c_ak kisa zamanda yayilabilir. Ancak
miisteri memnuniyeti gercek anlamda saglandiginda bunun taklit edilmesi gok zor

olacaktir.

130 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasy. Beta basim. istanbul : 2000, s.115.
B Havayolu ve Oteli Olmayan Tur Operatdriiniin Sans1 Yok, Resort Dergisi, Antalya : Eyliil 2002, s.6.
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Sonug olarak zorunlu ihtiyag halini alan seyahat aliskanliklar her zaman igin var
olmaya ve gelismeye devam edecektir. Bu nedenle sektorde her zaman icin umut
varolacaktir. Yapilmasi gereken degisen seyahat aligkanliklarinm takip edilerek hayata

gecirilmesinde cabuk davraniimasidir.

1.9 Tiirkiye’de Tur Operatorleri ve Seyahat Acentalar

Tiirkiye’de turizm sektoriin gok gnemli bir pargasini olusturan seyahat acentacilif
ve tur operatdrligii son donemlerde biiyiik mesafe almasma ragmen hala yolun bagindadir.
Tiirkiye’de seyahat acentaligi ve tur operatdrliigii arasinda kesin bir ayrim heniiz yoktur. A
grubu bir seyahat acentas tur operatorliigii, kongre turizmi, incoming, outgoing, yat turizmi
gibi biitiin turizm dallaninda uzman olup olmadigina bakilmaksizin faaliyet
gosterebilmektedir.

1997 yilinda, TURSAB tarafindan yaptirilan “Tiirkiye’de Seyahat Acentalarinin
Profili” bashkl: arastirmaya (bu tarihte toplam -acenta sayisi 3330°dur ve acentalardan
1426’s1 yani % 42’si calismaya katilmistir), katilan acentalarin %401 incéming
faaliyetlerinde bulunmaktadir. Bunlarin hangilerinin tur operatoril olarak c¢alistig
bilinmemektedir. Ayn arastirmaya katilan her beg acentadan birinin kongre organize ediyor
olmasi Tiirkiye’de en geligmis turizm alanlarindan birinin “Kongre Turizmi” oldugunu
gostermektedir. Ama gergekte durum boyle degildir. Aragtirmaya katilan seyahat
acentalarimin  kongre gibi ¢ok ciddi bilgi birikimini gerektiren bir alani sadece faaliyet
turlerinden biri olarak gﬁs;termis olmasi, seyahat acentalarinin uzmanlagmaya ne kadar
ihtiyact oldugunu gdstermektedir. Ayni arastirma sonug:larmz; gore acentalarin subesiz
c;allsma yapisini benimsedikleri goriilmektedir. Bir baska ilging sonu¢ yabanm ortakla
calisma’ konusundadir. Arastirmaya katilan acentalarin % 0.2 gibi ¢ok disiik bir oraninin
yabanci ortakla gahstlklan tespit edilmistir. TURSAB tarafindan 1999 yilinda bastirilan
Tiirkiye’de Seyahat Acentalari rehberine gore, kasim 1999 itibariyle toplam acenta sayisi
subeler dahil 4328dir. Bu acentalarin %60’1 bu rehberin hazirlanmast sirasinda gonderilen
formlari doldurmus bir baska deyisle yaklagik 2600 acenta, kendilerine ait bilgilerin

giincellenmesi konusunda bilingli davranmigtir. 1998 yili itibariyle bir yll icinde 1 milyon
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dolardan fazla doviz girdisi saglayan acenta sayist 198°dir. 2000 yili itibariyle acentalarin
gruplara gore ayrimina bakildiginda A grubu ve A gegici isletme belgesine sahip 3701
acenta, B grubu isletme belgesine sahip 229 acenta, C grubu isletme belgesine sahip 446
acenta yani toplam 4376 acentanin faaliyette oldugu goriilir. Bu acentalarin faaliyet
alanlarina gore dagilimi agagida verilmistir.

[ncoming servisi veren acenta sayisi 240

incentive tur yapan acenta sayisi 243

Kongre-toplanti organizasyonu yapan acenta sayisi 245

Giinliik tur ve gezi organize eden acenta sayist 247

Kendi araba ﬁlosuyla hizmet veren rent a car acentalarinin sayist 249

Yat turizmi yapan acenta sayist 250

Otobiisle Anadolu turu yapan acenta sayisi 251

I¢ turizm yapan acenta say1si1 253

Bilet satis1 yapan acenta sayist 260

Macera ve doga sporlari turizmi yapan acenta sayist 265'>

TURSAB tarafindan seyahat acentalarinin ihtisas alanlarini tespit etmek igin Eyliil-

. Aralik 2002 tarihinde bir anket ¢alismasi daha gergekiestirilmistir. Bu ¢aligmaya 3359 adet

merkez seyahat acentasinin %35°i yamit vermistir. Ancak en az 500 kadar seyahat
acentasinin faal olmadig1 ve bunlarin gogunun merkez acentasi oldugu tahmin edilmektedir.
Bu durumda faaliyette bulunan acentalardan %41’nin ankete cevap verdigi sSylenebilir.
Anket formunda 38 farkli ihtisas alani belirtilmis ve iiyenin aktif olduBu alanlan
isaretlemesi istenmistir. Bu alanlarin yanina diger ifadesi eklenerek farkli ugras alanlan da

belirlenmeye ¢alisilmistir. Buna gore acentalarin ihtisas alanlarinin dagilimi gdyledir;

Kiiltiir/Anadolu turlari 671
Incoming (operator) 607
Giinliik sehir turlari 526
Toplanti/Kongre 510
Ticketing ' 481

2 http://www. Ceterisparibus.net/sektorler.htm-37k-(01.04.2004)
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Rent a car

Incentive

Is seyahatleri |
Termal/Saglik seyh.
Haftasonu turlan

Yurt i¢i turlar (TC vat.)
Yurtdis: turlar (TC vat.)
Giinliik tekne turlari
Inang turlan

Incoming (terﬁsilci ac.)
Yat turizmi (bare boat/cabin)
Satis acentalif

Jeep safari

Kayak (kar turlari)
Trekking

Genglik tur-lan

Sportif / Azel ilgi
Rafting k

Diving

Egitim organizasyonu . '
Hac organizasyonu ]
Umre organizasyonu
Golf

3.Yas turizmi

Dagcilik

Kruvaziyer seyh.
Binicilik

Flora / Fauna

Kus gdzlem

441
422
418
390
389
386
3717
352
331
331
321
314
245
230
230
225
210
202
193
187
171
160
156
140
122
84

71

77

69

59



Yamag parasgiitii ' 58

Karavan /camping 53
Av turizmi 16
Futbol kamplan 10"

Not: 10’dan az yamit alinan ihtisas alanlar bu tabloda yer almamustir.

2000 ve 2002 yilina ait anket sonuglarini karsilastirdigimizda seyahat acentalarinin
gecen iki yillik siirede uzmanhk alanlarnimi arttigini s6yleyebiliriz. Ancak Tiirkiye’deki
seyahat acentalarinin sermaye giicii Avrupa ve diinya turizmindeki seyahat gruplar: ile
rekabet edecek diizeyde degildir bu nedenle uzmanlagmaya daha fazla 6nem verilmesi,
kalifiye eleman yetistirilmesi, dinamik ve yenilikg¢i yoneticilerin tecriibeleri ve bilgilerinden
yararlanilmas1 gerekmektedir. Boylece diinya turizmindeki yerimizi daha yukarilara
¢cikarmamiz miimkiin olabilecektir.

2003 yil itibariyle Tiirkiye’de subelerle birlikte; A grubu 3336, A-G grubu 513, B
grubu 245, C grubu 404, genel toplamda da 4494 acenta vardir."**.

1.10 Tiirk Turizminde Paket Turlarim Onemi

Asagida Tiirkiye ile ilgili olarak sunulmus veriler paket turlarin Tiirk turizmindeki
ey

’

yerini gdrmek agisindan agiklayici olacaktir. -

Sekil 1.2 Yillar itibariyle Seyahatin Organize Bigimi (%)

Yillar ‘Pakelt tur Bireysel
1985 24 ~ 76
1990 51.8 482
. 1996 - 60.2 39.8
2000* 62.5- 37.5
2003* 64.5 35.5
*Tahmini Kaynak: turizmgazetesi.com/Sinf/ (29.03.2005)

'3 hitp :/fwww tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/akrobat/GENEL/ 04mtlstih.pd'f
1** http://www.turizmgazetesi.com/ (01.04.2004)
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Yillar itibariyle seyahatlerin organize bicimine baktigimizda 1985 yilinda paket
turlara olan talep %24 iken, 1996 yilina gelindiginde %60.2’lere yitkselmistir. 2003 yilinda
ise %64.5°lik oraniyla artmaya devam etmektedir. '

Turist ¢eken tilkeler, iilkelerine gelen turistlerin seyahatlerini nasil diizenlediklerini,
sunacaklar: mal ve hizmetlerin arzinda farklilik olacag: i¢in bilmek isterler. Tiirkiye’de son
yillarda uluslar arasi piyasada daha fazla taninmaya baglamis bir lilke olarak daha fazla
talep dolayisiyla daha fazla paket tur olayiyla karsi karsiya kalmigtir. 2001 yilinda
gerceklestirilen Tiirkiye’ye gelen turistlerin szelliklerini belirlemeye yonelik bir
uygulamada su sonuglar elde edilmistir; Tiirkiye’ye paket turlarda gelen turistlerin yaklagik
olarak % 93’ icin havayolu ulasimti, % 90’1 igin konaklama, % 75.8’i i¢in transferler ve %
56.6’1ik bir kesim icin yemekler tur iicretine dahil edilmistir. Arastirmaya katilanlara genel
olarak tatillerinden memnun olup olmadiklari soruldugunda, alinan cevaplara gore gerek
Avrupa iginden, gerekse de Avrupa digindan gelen turistlerin biiyiik bir oraninin tatillerini

" Tiirkiye’de gecirdiklerinden memnun olduklart sonucu ¢tknmstir. Avrupa icinden gelen
turistlerin memnuniyet derecesi % 70’in iizerinde olanlarin crani % 88.5 iken bu oran
Avrupa disindan gelenlerde % 84.1 olarak tespit edilmistir. Memnuniyet dereceleri %
-gf)’nin altinda olan turistlerin oran1 Avrupa iginden gelenlerde % 4.0, Avrupa digindan

gelenler de ise % 6.2. olarak tespit edilmistir."*’

Sekil 1.3 Bazi Avrupa Ulkelerinde Tatil Paketleri Fiyatlanmmn Yiizde Dagihm

: Belcika Almanya Ingiltere
Seyahat acentalarinin komisyonu %11 %12 %12
Havayolu ulasim maliyetleri %37 - %30 %37
Otel maliyetleri . %36 %45 - %37
Varis yeri maliyetleri %7 %6 %6
Genel giderler %7 %S5 %6
Kar marjt %2 %2 %2

Kaynak: Turizmde Vizyon, Haziran 2001, s5.28

**Yitksel Oztiirk, “Tiirkiye’ye Gelen Turistlerin Ozelliklerini Belirlemeye Yonelik Bir Uygulama”,
Turizmde Vizyon Dergisi, Istanbul: Nisan-Haziran 2001, s.27.
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Avrupa iilkelerinde paket tatil fiyatlarindaki oranlar birbirlerine yakin olmakla
beraber, Almanya otel maliyetlerinde % 45’lik bir dagilim ile digerlerinden daha fazla
orana sahiptir. , |

Tiirkiye ve diinya turizmine genel olarak bakacak olursak; Akdeniz Bdolgesiyle
kiyaslandiginda Tiirkiye’ye gelen turist sayist diiiiktiir.(ortalama onyedi milyon besylizbin
turist- onbes milyar dolar gelir)Ayrica gelen turistin satin alma giic de oldukca zayifuir.
Oysaki Tiirkiye su anda Akdeniz bolgesindeki en iyi, en yeni ve modern konaklama
tesislerine sahip bir iilke olarak daha fazlasim hak etmektedir. Bu nedenle calisanlarinin
kalitesini yiikseltmek, istikrarl bir tanitim ve pazarlama politikast giitmek ve sektorde bilgi
ve tecriibenin Snemine inanmak gerekmektedir.

Diinya genelinde ise; Diinya Turizm Orgiitii’'nce (WTO) hazirlanan ve 2003 yilina
iliskin genel bir degerlendirmenin yapildigt “World Tourism Barometer” adli rapora gore
ziyaretci sayisi bir dnceki yila gore tahmini % 1.2°lik diisiis gbstermigtir ve 2002 yilinda
703 milyon olan ziyaretgi sayist 8.6 milyon azalarak 694 milyon kisi olarak
gerceklesmistir. Calismada Irak savasi, ekonomik durgunluk ve Sars’in 2003 yilinda
sektorii etkileyen en Gnemli ii¢ unsur oldugu vurgulanmistir. En Onemii diiglis sars
nedeniyle % 9 oranlarinda Asy@}:l’asiﬁk bolgesinde yasanirken, Amerika’da % 2°lik
diisiis gbstermistir. Avrupa'yaklaslk ':2002 yili rakamlarinda kalirken, en ciddi artis % 10 ile
Ortadogu’da yasanmustir. Afrika’da % 5 ile yiikselis gdsteren bolge olmustur. Avrupa’da
genel anlamda yasanan ekonomik durgunluk bélgeyi turizm agisindan da etkilemistir. Bati
Avrupa iilkelerinin bii'yilk\"bir boliimiinde 2003 yilinda ekonomik durgunluk yagamustir, bu
da seyahat aliskanliklarinda ve harcamalarinda deisim yasanmasina neden olmustur.
Irak savasi, sars ve dolarin deger yitirmesi, yurt digina gikiglarda uzak destinasyonlari
olumsuz etkilemistir. Yakin destinasyonlarin tercih edilmesi merkez ve dogu Avrupa
iilkelerinin daha fazla ziyaret edilmesini saglamigtir. Bu durum ayrica ucuz havayolu
sirketlerinin sayisini da artirmustir. Destinasyon segiminde bir diger etken de euro/dolar
paritesinde yasanan degisimlerdir. Euronun deger kazanmasi nedeniyle bu para birimini
kullanan iilkelerdeki ziyaretci sayisinda azalma meydana gelirken, kullanmayan iilkelerdeki

fiyat avantaji bazi iilkelerin kazangh gikmasim saglamistir. Aragtirmanin ilging bir



saptamasi ise yazin normalin {istiinde sicaklik yasanmasi nedeniyle kuzeylilerin kendi
tilkelerinde ya da yakin iilkelerde seyahat etmeleridir. Diinyada bilim adamlarinca yapilan
gesitli aragtirmalara gdre kiiresel 1stnma nedeniyle destinasyon se¢iminde giineyden kuzeye

degisimler yasanabilecektir.”"*°

1.11 Yakin Gelecekte Paket Turun Turizm Sektoriindeki Yeri

Her yil Londra’da yapilan ve Comell Universitesinin diizenledigi Agirlama
Endiistrisinde Strateji Konferans: bu sene 21.YY’da Agirlama Endiistrisinde Durum ve
Strateji bashgr altinda yapilmigtir. Konferansa 6zellikle International ve Avrupa’nin ilkesel
ve bolgesel zincir otellerin iist diizey temsilcileri, otel ydnetim danismanlik firmalari ve otel
zincirlerinin sahibi ana kuruluslar katilmigtic. Konferansta ana konular konaklama
endiistrisindeki yeni trendler, diinyada ve Avrupa’da ge¢mis yil performanslar: ve gelecekle
ilgili tahminler olmustur. Burada; miisterilere sunulan hizmetlerde iiriin bazli hizmetten,
miisteri odakli hizmet tarzina kayilmasi, miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla verilen
hizmetlerin diizenlenmesinin yanisira misteriye her asamada tam ve strekli biiginin
aktarilmasi, miisteri isteklerine odaklanan hizmetlerin otelin, zincirin kurulug ismiyle
biitiinlestirilmesi tizerinde durulmustur. Markada fark yaratiimasmin en Onemli konu
oldugu vurgulanmistir. Bu nedenle verilen hizmetleri miisteri isteklerine odaklayarak
diizenleyen ve bunu en iyi sekilde markasiyla birlestiren, markalarim rakiplerinden
farklilagtiranlar basarili olacak, fiyatin1 ve karini artiracaktir. Bunun elde edilmesi icin en
onemli unsur dtefierdé, zincirlerde miisterin ve taleplerinin dogru anlasiimasi ve kalitenin
artirllmasidir. Bu konunun Oneminin tiim yOneticiler ve ¢aliganlar tarafindan
anlasilabilmesi icin egitilmeleri gereklidir. Zincir iist diizeyleri yakin gelecekte; miisteri
sadakatini saglayici programlarin daha ¢ok uygulanacagm, turistik isletmelerin Griinlerini
rakiplerininkinden farklilastirma gayretlerini artiracagini, miisteriye doniik uygulamalarin

prosediirlerin disina ¢ikilarak daha esnek olacagmi, kalite kontroliin en ist diizeye

136 Sunay Unlii Yiicel, “Ziyaretei Sayisinda Yizde 1.2 Gerileme”, Tirsab Dergisi, Istanbul : Mart 2004, 5.50-
52.
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cikacagini, isletmelerin iiriin gesitlendirmesine gideceBini, markanin dneminin daha da -
artacagini ‘».furgul:atmlgstu‘.137

Sektordeki diger bir beklentiye gore; “Gelecek yillarda bagimsiz seyahatlerin, paket
seyahatlerden daha hizli bir gelisme kaydedecegi tahmin edilmektedir. Hava
tasimaciligindaki yogun rekabetin ve son dakika satiglarinin etkili oldugu bu alanda yillik
%35.5 artis beklenmektedir.”'*® Yakin gelecekte paket turlara yonelik talebin
azalacagna istinaden insanlarin sadece gidis-doniisleri iceren bagimsiz seyahatleri tercih
edecegi tahmin edilmektedir. Bunu yaparken de daha ¢ok Kkisisel bilgisayarlari ile
kendilerinin rezervasyon yapacag diisiiniilmektedir.

Ancak dogrudan ve internet iizerinden- rezervasyon yaygmnlassa da seyahat
acentalar1 kisa siireli turlarda hala énemli bir role sahiptir. Mintel adli bir aragtirma sirketi
tarafindan 2066 tiiketici {izerinde yapilan ankete gore, tiiketicilerin sadece % 8’i internet
lizerinden rezervasyon yaptirmakta ve biiyiik bir boliimii seyahat acentalar: ile yapilan
ylizylize gdriismeleri tercih etmektedir.’*’ Bir diger arastrma da bu durumu destekler
niteliktedir. “Amerika’nin 6nde gelen arastirma sirketlerinden NFO Polg’s, ¢ok sik seyahat
eden 500 ABD vatandas;.tr{m katithmiyla gergeklestirdigi anket galigmasina gore, ankete
katilanlarin yaklasik % 74’ii online rezervasyon yerine seyahat acentalariyla calismayi
yegliyor. Online rezervas;;'x:llarda en az bir kez sorunla kars: karsiya kaldiklarini belirten
katilimcilar, muhatap kisi bulamamak, uzman yardimi alamamak gibi nedenlerden dolay1
da seyahat acentalari aracilifiyla rezervasyon yaptirmayi tercih ettiklerini belirtiyorlar.
Gene ankete gore, bir nceki yil, rezervasyonlarini online gergeklestiren seyahatgilerin
onda dokuzu, bir sonraki seyahatlerini giiniin her saati ulasabilecekleri, uluslar aras: hizmet
veren uzmanlarin yardimiyla gergeklestirmek istiyor. Anketin diger bir sonucuna gore de
online rezervasyon yaptiranlarin yiizde 77°si 18-34 yas arasinda, yiizde 50°si ise 45 ve

iistii. Ankete katilanlarin % 65’i online hotel rezervasyonlarinda en az problem

! f7 http://www .turizmgazetesi.com/yorumlar/yorumlarQ1b.shtml?. (10.02.2004)
3% http://www. Ceterisparibus.net/sektorler.htm-37k- (07.03.2004)
13° Acentalar Tur Operatdrleri igin Hala Cok Onemli, 7iirsab Dergisi, Istanbul : Ekim 2002, s. 51.
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yasadiklarini, tigde biri seyahat esnasinda programlarin1 degistirmek zorunda kaldikiarini,
onda biri ise problem yasadiklarinda kime bagvuracaklarint bilmedigini bildiriyor.”'*

Sonuglardan da anlasilacag: iizere insanlar internet iizerinden rezervasyon olayia
cok sicak bak;namaktadlrlar. Ingiliz Seyahat Acentalan Birligi ABTA toplantisinda yapilan
aciklamalarda; insanlarin % 85’inin hala bir seyahat acentas: vasitasiyla yolculuk yapmak
istedigi, internet iizerinden seyahatini organize eden %15°lik kesimin ise mutlaka seyahat
acentasindan bilgi aldigi vurgulanmistir. Dogru {iriin satildig1 siirece insanlarin seyahat
acentalarini kullanmaya devam edecegi, internetten kopamayan yeni bir nesilin varhigina
ragmen gelecekte bu durumun acentalari sadece %15 etkileyecegi savunulmustur.'*!

Avrupa’da turizm sektoriinde goriilen rekabet bir yandan yikici olurken bir yandan
da biiyitk entegrasyonlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Paket turlar da; biiyiik
entegrasyonlarin yeni sekillerle zenginlestirmesi wve tiiketici cephesinde yasanan
degisiklikleri yansitmasi ile degisik boyutlar kazanmaktadir. Bu durumun en fazla
hissedildigi iilke Almanya’dir. 2002 yilinda seyahat eden Almanlarin % 42’si tur
operatdrierini ve seyahat acentalarini tercih ederken % 58’i diger organizasyonlaria
seyahatlerini gergeklestirmistir. Alman tur operatérlerinin 2002 yili ciro toplam: 18.9
milyar euro olarak gerceklesmistir. Yine ayni yil charter firmalarindan Condor 3.5 milyon
yolcu ile birinci olmustur.**

.. Almanya seyahat pazarinda artan rekabet sektorii elinde bulunduran gruplari yeni
araylslara itmektedi;.. Tur operatorleri, pazardaki gelismelerin paket turun yapisinda
degisiklige neden oldcagini, 6zellikle son yillarda en gok talep goren her sey dahil sistemi
ile birlikte “A la carte™ talebinin de artacagini savunmaktadirlar. Operatérlerin ortak kanisi
ise: paket seyahatlerin iceriklerinin yeni unsurlarla zenginlestirilmesi gerektigidir. Bu trend

Ozellikle pazarda son dénemde meydana gelen afir rekabet kosullarinin bir sonucu

olmustur.'*

140 Seyahat Acentalar: Hala Revacta, Tiirsab Dergisi, Istanbul : Nisan 2003, s.54.

'! Yiizde 85 Hala Acentaya Thtiyag Duyuyor, Tirsab Dergisi,istanbul: Ocak 2005, s.49.

e Sunay Unlii Yiicel, “ Alman Seyahat Endiistrisinin Profili”, Tiirsab Dergisi, istanbul : Mayis 2003, s.8.
'3 Tur Operatorleri Yeni Paket Tur Arayisinda, Resort Turizm ve Seyahat Endiistrisi Dergisi, Istanbul : Ocak
2002, s..59.
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Yakm gelecekte paket turlarda; 6zel tur programlarina olan ilginin artacagi da
diistiniilmektedir. Bu konuda Yunanistan turizm ofisinin yaptifi aciklamaya gore
Yunanistan’a gelen 2.5 milyon turistten %701 paket turla gelmis fakat otantizme olan ilgi
arttig1 i¢in kisiye ozel turlar diizenlenmistir. Gelen turistlerin biiyiik bir bdliimii tarihi,
kiiltiirel ve otantik yerleri gdormek istedikleri icin ©zel tur programlarina daha fazla yer
verilmistic. Bazi turistler oteller yerine sahipleri tarafindan isletilen villalarda
konaklamislardir."** Diger kaynaklarda da bu ydnde bilgiler bulunmaktadir. Ornegin
Almanya’nin énemli turizm gazetelerinden FVW diizenledigi kongrede tur operatdrlerinin
biiyiik bir gogunlugu tiiketicilerin artik paket tatil yerine daha 6zgiin, miisteri odakh tatilleri
tercih ettigini bildirmistir. Gelecek yillarda paket turlarin cazibesinin azalacag tur
operatorlerinin daha esnek hareket saglayan programlara ve degisik alternatif turizm
cesitlerine yonelecegi bir diger tahmindir.'"* Buna Almanya'min &nemli tur
operatorlerinden sayilan Oger turda da gorebiliyoruz. Oger saglik ve golf turizmine agirhk
vermeye ve daha kiigiik, bagimsiz otellerle ¢alismaya baglamistir. TUI'de kaliteli ve
ekonomik tatil paketleri ile her kesimden turiste hitap etmektedir. "¢

Bu konuda yasanan gelismeler, turistik bolgeleri harekete gegiriyor. Akdeniz
bolgesinde bir gok destinasyon yeni stratejiler belirliyor. Giiney Kibris kis turizmini
gelistiriyor, avcilik, b,ilsniklet, golf gibi cesitlere yoneliyor. Hirvatistan yatak sayisini
artirsyor, Tirkiye ise kis turizmini &ne ¢ikarmaya hazirlaniyor. Operatdrler Tiirkiye nin
kisin ucuz aligveris yapilacak bir iilke olarak gdriilmesinin degil, saglik ve golf turizmini
One gikararak firiin ¢esitiendirmesi yapmasini ve sezonunu oniki aya uzatmasim tavsiye
etmektedir. Diger bir Akdeniz iilkesi olan Ispanya firiinlerini gesitlendiriyor, rekabetle basa
cikabilmek i¢in imaj kampanyalarina yoneliyor, deniz ve kum imajindan siyrilarak kiiltiir
turizmini 6ne ¢ikariyor amaci ise, denizi ve kumu daha ucuz satan Tiirkiye, Bulgaristan-ve

Hirvatistan gibi iilkelerle rekabet edebilmektir.'*’

' Trend Kisiye Ozel Turlardan Yana, Tiirsab Dergisi, istanbul : May1s 2002, s.46.

'3 Paket Tatil Yerine Ozgiin Tatil, Tiirsab Dergisi, istanbul : Kasim 2002, 5.53.

' Biiytikler Uriinlerinizi Cesitlendirin, Tirsab Dergisi, istanbul : Temmuz 2003, s. 57.

"7 Sunay Unlii Yiicel, Akdenizde Yeni Pazarlama Stratejileri, Tiirsab Dergisi, istanbul : Subat 2003, 5.52.
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Insanlar 200 yil 6nce seyahat ederken bunun litks oldugunu diisiiniiyordu oysa ki
simdi seyahat liikks olmaktan ¢ikip ihtiyac haline gelmistir. Tiim diinya iilkeleri seyahat ve
turizm olamea ya cekim bolgesi ya da gonderici iilke olarak rol almaktadirlar. Her gecen
giin tatil daha da 6nemli hale gelmekte, iilkeler de buna duyarsiz kalmayarak gerekli
¢alisma ve diizenlemeleri yapmaktadiriar. Bu konuda gelismis tilke insanlar seyahatleriyle,
gelismekte olan iilkelerse bu seyahatleri gekmekle mesgul olmaktadir. Sonugta diinyada bir
hareketlilik, turizmin tiim kesimlerinde ise canlilik goriilmektedir. Insanlarin gelirleri ile
beraber hayat diizeyleri buna bagli olarak da beklentileri artmaktadir. Beklentileri
kargilamak icin hizmetler gesitlendirilmekte, teknoloji ile beraber maliyetler diismekte buda
sunulan fiyatlarin azalmasina neden olmaktadir.

Sonug olarak turizmde ve seyahatlerde gelismeler tiim hiziyla devam edecektir. Bu
durumun paket tura yansimamasi diisiiniilemez. Her iiriin gibi paket turun da bir baslangic
bir de bitis donemi olacaktir. Paket tur su anda olgunluk dénemini yasamaktadir. Kendisini
siirekli yenileyip, dinamik kaldip1 siirece memnuniyet yaratabilecek ve uzun bir siire .
daha talep gorebilecektir. Bunun icin miisteri beklenti ve taleplerinin stirekli takip ediimesi

ve paket tura bu sekilde yon verilmesi gerekmektedir.
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L.BOLUM
PAKET TURLARDA MUSTERI MENUNIYETININ TESPITI
VE
MUSTERI SIKAYETLERININ ONLENMESI

2.1 Miisteri Hizmet Yonetimi

20. Yiizyil diinyasinin beraberinde getirdigi ekonomik, politik ve sosyo-kiiltlirel
degisimler sektorel diizeyde isletmelerin gerek orgit yapilarmda gerek {iretim siireglerinde
gerekse dig cevreyle iligkilerinde koklii degisimleri mecbur Kilmugtir. Bu mecburiyete yol
acan en o6nemli etkenlerin baginda teknolojinin ¢ok hizlt gelismesi, uluslararas: rekabetin
artmast, ¢aliyma yasaminda basar: icin insan kaynagmin diger tretim faktdrlerinden daha
' gnemli oldugunun anlagiimasi, beklenti ve tercihleri siirekli deZisen, talep ettigi mal ve
hizmetlerin miktar, nitelik ve fi _/aﬂarml birarada degerlendiren, bilingli bir titketici
kitlesinin ortaya c;ikmas;dlr Son 20-25 yildir en 8nemli tiiketici egilimlerinden birisi kalite
anlayist olmustur, msanlar her zaman ve her yerde kaliteyi aramaktadir. Isletmeler de ulusal
ve uluslararasi pazarlarda en dnemli rekabet gliclintin kaliteli hizmet vermek oldugunu
anlam1$lard1r1 . Rekabet sunulan iirin ya da hizmetlerin daha ucuz ve titketici
beklentilerini tam karslhyor olma mecburiyetini gerektirmektedir. Cok fazla secim sansina
sahip tilketicilere tuzli, strekli ve hatasiz hizmet sunmak zorunluluktur. Teknolojinin
pekgok seyi gok daha kolay ve hizli bicimde titketicilere sundugu bir dﬁnemde {irlin
~ dayamkhlifi olarak algilanan klasik kalite anlayigi misteri memnuniveti igin yeterli
degildir. Bu nedenle kalite boyutlari biraz daha genisletilerek; misteri tatmin edilirken,
maliyetlerin azaltilmasi gibi somut yaklagimlarda galigmalara dahil edilmistir. Kalite
blgiilebilir tiriin kontroliinden, felsefe ve yonetim bicimine, donu;;mustur 149 Giiniimiiz

miigterileri uygun fiyata, kaliteli firiin ve hizmetlere ilave olarak isletmelerden; saygl,

e http://turizmgun{ugu.sitemynet.com/m—index.htm(03.04.2004)
149 http://turizmgunlugu sitemynet.com/m-index.htm (03.0.4.2004)



dostluk, ilgi, giiler yiiz, yardim gdrmek ve onlara giiven duymak istiyor. Tiim bu gibi
hizmetler miigteri hizmetlerini olustururken igletmenin rakiplerinden farklilasmasma da
yérdlmm oluyor. Iste bu noktada miigsteri hizmetlerinin, miisteriye hizmet i¢in calismalar
ylirlittiigtinii sdyleyebiliriz. Bir miigteri hizmetleri departman: sadece sikayetleri dinleyip,
almaktan ibaret degildir. Bu departman miisterilere her konuda yardimer olan ve onlar
bilgilendiren bir bsliimdiir. '*°

Miisteri hizmet yonetimin kritik noktas: satici ile miisterinin karsilasgtig1i noktadir.
Bu noktada tiretim ve tiiketim ayni zamanda gergeklesir ve ¢alisan ile miisteri karsi karsiya
gelir. Ayrica miisteri hizmet beklentisi, calisanda bu beklentiyi karsilama gayreti igindedir.
Miisteri bu ig;letme hakkinda daha énce duydugu ‘ya da tecriibe ettikleri vasitasiyla bir
goriige, personel de hizmete yonelik bir bakis agisina sahiptir. Ayrica bu nokta, hizmetin
nasil iiretilecegine yonelik sistemlerle ve hizmet iiretimini kolaylastiran kaynaklarla da
desteklenmistir. Hizmetin kurallarini ve nasil sunulacagmni acgiklayan sistemler, miisteri
istek ve beklentilerine gore diizenlenmektedir. lsletmenm tiim olanaklari mustenye hizmet
anlayislyla kullaniimalidiz.'s

Hizmet sirketleri daha onceki miisteri deneyimlerinden yararlanarak, miisteriye
verecekleri hizmete yonelik net bir goriise sahip olabilirler. Bu isletmelerde hizmet y6netim
modelinin merkezinde miléteri bulunur. Isletmeler bu noktada ne yapacaklarini onlardan
ogrenirler. Olusturduklar: stratejilerle verdikleri hizmetleri rakiplerinden farkli kilmay:
amaglarlar. Hizmet sirate_]lsl miisterinin istek ve beklentilerine iligskin egilimleri kapsayacak
sekilde diizenlenir. Cahsanlarda bu stratejiyi dogru ve net olarak algilayarak isletmenin
hedeflerini gerceklestirmesine yardimct olur. Calisanlar miisterilerin goziinde isletme
hakkindaki ilk izlenim noktasidir. Bu nedenle tiim personel kapicisindan yoneticisine
kadar bu stratejiye uyum saglamalidir.

Hizmet y6netim siireci, hizmetin planlanmasini, yonlendirilmesini ve izlenmesini
kapsar. Izleme gerekli diizenleme ve gelistirmelerle tekrar planlanmaya baglanmaktadir.

Hizmet yonetim siirecinde; miisterinin algilanmasi, hizmet stratejilerinin tanimlanmasi,

OR. Lee Harris, The Customer is King, Quality Success Customer Service, ASQC Quality Press
M]lwaukee Printed on Recycled Poper, Printed in the United States of America, Wisconsin: 1991, s.76.
*! Erkut, a.g.e.,5.52-58.
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hizmet sistemlerinin kurulmasi, orgitin yonlendmlmesufbllmglendlrilmesi stratejinin
yayginlastiriimast, siirekliligin saglanmast V€ geri besleme asamalari bulunur. 152

Bu siregte ilk adim miisterinin algilanmasidir. Miisteriyi anlamaya yonelik,
misterinin kim oldugu, ozellikleri ve istedikleri aragtinilir. «Oteller konuklari hakkinda ne
kadar bilgiye sahip olursa onlarin ihtiyaglarmt anlamada ve hizmet etmede o denli basarth
olur. Oteller bazi arastirma sorulariyla konuklarin szelliklerini anlamaya ga\151r.”153 Bunun
icin miisteri analizleri, piyasa arastirmalart ve analizleri yapilir. Ancak misteri istek ve
beklentilerinin standart olmadig siirekli olarak arttift ve gelistigi bilinmelidir. Daha sonra
hizmet stratejilerini tamimlamak igin isletmenin miisteri tarafindan neden secildigi, farkl
olmast igin neier yapmasl gerektaigi gibi sorular yamtlanir. isletme hangi miisteriler i¢in ne
yapmak istedigini belirlemelidir. ~ Hizmet sistemlerinin kurulmasinda; miigteri
beklentilerinin yerine getirilmesi igin sistemlerin  olusturulmast gerekir. Sistemler
stratejileri hayata gegirirler, stratejiyi yansitan sistemler kurulmazsa strateji olsa bile
hizmetin gerqeklestmlmesmde kargasa olusur. Miisteri istek ve beklentilerine gbre
diizenlenen sistemler, gr_-,ahsanlarm islerini kolaylagtirmak icin gerekil kaynaklar belirler ve
hizmete bakis agisini .eyleme donistiriirler. Orgiitiin yoqlendmlmesi:_ tim calisanlarn
hizmet stratejisinin . “woldugunu algilamast ve stratejinin islerinde ne anlama geldigini
bilmesi gerekmektedxr. Bunun igin strekli iletisim zorunludur. Personel hizmeti
gerqeklestlrmek icin gerekli becerilerle donatilmalidir. Stratejinin yayginlagtiriimast,
isletmede beceri ve uygulamalarm tim cahisanlarca uygulanmasint ifade eder. Personel
bagimsiz diisiinebilmeli, musten ile ylizylize geldiginde sorunlarin iistesinden gelmesini
bilmelidir. Stirekliligin saglanmast ve geribesleme ile miisteri istek ve beklentilerinin
siirekli degismesine bagl olarak stratejilerin, sistemlerin V€ becerilerin - stirekli
giincellenmesi gerekir. Degsslmler kargisinda 1§lerhgmi yitirmis olan sistemler ve beceriler

tespit edilerek gellstmlmehdlr

152
a.ge.,s.59.
153 jrfan M151r11 Konaklama i;letmelerz‘nd’e Onbiiro Teknikleri ve Uygulamalart, Detay Yaymeilik, Ankara :
2003, s.14.
154 £riqut, a.g.€., 5.59-65.
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2.2 Miisteriyi Kazanma ve Siireklilik

isletmelerin gergekte biitlin yaptiklari miisterilere yoneliktir. Miisteriler “istek ve
ihtiyaglar stirekli olarak degisen; bu istek ve ihtiyaglari mutlaka karsilanmasi gereken kisi
ve kuruluslar olarak tammlanmaktadir.”' >

Miisterilerin igletmeye olan ilgisinin ve sadakatinin $miir boyu siirecegini diigiinmek
biraz iddiali ve abartili bir yanilgidir. Urin ve hizmetleri digerlerinden farkltlik
gbstermeyen isletmeler miisterilerini tatmin edip sadik olmasini saglayamaz dolayistyla
yeni miisteriler kazanamazlar. Tatmin edilmis mevcut miisteriler, deneyimlerini digerlerine
anlatarak potansiyel mdsteriler iizerinde etkili olmakta, isletmenin pazar payini gliclini
artlrmakta,_féturalama, dagitim ve reklam giderlerinden tasarruf saglamakta, satislarm ve
fiyatlarin artmasina yardim etmektedir. Ancak tiim bunlar talebin fazla oldugu donemler
icin gegerlidir. Giinlimiizde arz talebi asmis, rekabet artrmig, tilketiciler daha segici
olmuslardir. Isletmeler tim bunlarla basedebilmek icin migteri hizmetlerine daha fazla
Snem vermeye baglamislardir.

Kaliteli miisteri iligkileri: misterilerle her zaman dogru iletisim kurulmasini,
dinlenmesini, iglerin tam samaninda ve ilk seferde dogru yapilmasini, sikayet ve itirazlarin
dogru ele alinmasini, calisanlar arasindaki iligkilerin de miisterilere yonelik olarak
diizenlenmesini gerektirir.rse Dikkat edilmesi gereken kurulan bu iliskide neyin dogru
neyin.yanlis oldugunu tespit etmektir.'>’ Boylece her sart altinda, iyi ve kotl giinde yada iy
ve zor sartlar a]tmda miisterinin isletmeye tekrar gelmesi saglanabilir.158 '

Miikemmel m{igte}'i iliskilerinde iki temel kural saglanmalidir; bunlardan birincisi
isletmenin miikemmel miisteri iligkilerinin saglanmasimna tamamen karar vermesi digeride
tiim ¢aliganlarin bunun 5nemini kavrayarak gerekli gabay! gostermesidir. Burada igletme ilk

olarak miisterilerimiz kimlerdir? sorusunu cevaplamali daha sonra sunulan mal ve

155 Timur Akarsu, “Brisa Satig Sonrast Hizmetierde Iy Mitkemmeliyeti Yakiagimi”, 6.Ulusal Kalite Kongresi,
K ALDER, istanbul, 12 Kasim 1997, 5.180.

156 Erdogan Taskn, Migteri lliskileri Egitimi. Papaty2 Yayincilik. Istanul : 2000, .18-22.

157 Richard Whiteley and Diane Hesson, Customer Centered Growth, Five Proven Strategies for building
Competitive Advantage, The Forum Corparation, London : 1996, s.157.

138 Chip R.Bell, Customer as Partners, Building Relati onships that Last, Coauthor of Managing Knock your
Socks off Service, Kerrett- Koehler Pulishers, San Francisco : 1994, s.6.
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hizmetlerin niteligini belirlemelidir. En son olarak isletme, bu isi ne kadar iyl yaptigint
sorgulamahidir. Bu sorgulamada miisteri iliskilerinin niteligini ortaya koyan dort onemli
oge dikkate alinmalidir. Uygunluk (sunulan {irtin ya da hizmetler miisterilerin gercek
ihtiyaglarim karsiliyor mu?), siireklilik/gtivenilirlik ( sunulan trlin ve hizmetler her zaman
.stenilen standartta mi?), zamanlama (lirlin V€ hizmetler miisterinin intiyact oldugu
zamanda makul bir siirede saglantyor mu?) ve soft olarak tatmin ( Urin Ve hizmetlerin
sunug bigimi miisteriler igin iyl bir deneyim sagliyor mu?) 159 Miigteriler ihtiyaglarint
karsilamak igin en iyi potansiyele sahip olduklahna inandiklan Griinleri seger Ve alirlar.

isletme igin onemli olan. miisterilerin ne istedigi, nasil istedigi, ne zaman istedigi
hangi fiyatlar kabul edebilecegidir. Bu bilgilerin c{egerlendirilmesi sonucunda mal ve
hizmet tretimi ger(;eklestirilmeli, begenilmesi halinde de firetime devam edilmelidir.
Begenilmeyen ya da yetersiz kalan hizmetler ise tekrar gozden gegirilmeli caligmalara bu
dogrultuda yon verilmelidir. Misteri odakli calismak, onlara yakin olmayt gerektirir.“"0
Kuvvetli ve uzun vadeii iliskiler ile isletmeler hayatta kalabilir, rekabete ragmen
buyayebmrler.“”‘

Miisteriler isletmelerin Griin V€ hizmetlerine sdedikleri parasal ve parasal olmayan
maliyetler karslhgmd’%}.yarar, kalite ve tatmin elde etmek isterler. Bunlari elde ettiklerinde
iliski\qrini siirdiiriir  ve her gegen yil bir onceki yila gore daha fazla harcamada
buh.mu;lar.‘f’2 Bu gergekten hareketle isletmeler cesitli maliyetlere katlanarak miisterilerini
tutmaya galgirlar. Bun}'a'r; rezervasyonlara karg1 ozel ilgl, hizh check-in, €8¢ vakit check-
out avantajlart, kargﬂafna kokteyli veya 5zel kahvaltilar, bedava gazeteler v daha fazlast
olab'1\mektedir.163 Bunlarin diginda tesekkiir kartlari, indirim giinlerini bildirmek, isyeri
ziyaretleri, ozel giinlerini kutlamak gibi hizmetlerde sunulmaktadir. Miisteri tutmanin en

5nemli avantajlarindan birisi de eski miisterilerin yeni misgteriler getirmesidir. En etkili

e

159 prances & Roland Bee, (Cev), Aksu Bora ve Onur Cankogak, Vonetim Dizisi, Milsteri Tliskileri, (Ankara :
ilk Kaynak Kiltiir ve Sanat Orinleri, 1997, s.13-19.

160 ¢ arahan, a.g.€., S-152.

161 Charles Garfield, Second to None How OQur Smartest Companies Put People First, Business One Irwin.
Homewood, Illinois 60430, Printed in United States of America, Lirary of Congress Cataloging-in Publication
data, 1992, 5.195:

162 Odabast, a.g.€., 5-117.

163 Resnick, a.g.e. s,175.
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reklamlar sadik mﬁsferiler tarafindan yapilan reklamlardir. Milsterileri memnun olan

isletmeler verimli, calisanlari da mutlu olur.
Sekil 2.1 Miisteriyi Tutma Modeli

1
Bu Iste Hepimiz Beraberiz
2
Miisteriyi Bilmek Bolum 1
Onlar Tutmak Demektir Kigileri Harekete Gegirme
3 Ve
En lyi Musterilere Odaklanma ~ Musteri Tutma Igin Orgitleme
% .
Calisanlara Yetki Verme
5
I Musteriler
6
Hata Insanlara Ozgdr
7 | Bolim 2
Baglantiy1 Surdirme Tum Orgiiti
8 Misteri Tutmaya Yoneltme
Masteriyle Gok Yonli
fligki Kurma
9

Onder Olun,, Izleyin
Ya da Yoldan Gekilin

10
Karsilagilam Sorun
Herkesin Sorunudur Bélim 3
11 Orgotsel Bitlinlesme

lyi Isin Farkina Varma
12
Bu giin Gegerli Olan
Yarin Gegerli Olmayabilir
Kaynak: Yavuz Odabasi, Satigta ve Pazarlamada
2000, s.119

Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul,
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Birinci boliimde kisileri harekete gegirme ve miigteri tutma igin orgiitleme, ikinci béliimde
tiim orgiiti misteri tutmaya yoneltme, ficlincii bolim orgitsel biitiinlesmedir. Adimlara
bakacak olursak; ~ |

Birinci adim- Bu iste hepimiz beraberiz; miisterileri tutmak igin tim ekibin birlikte hareket
etmesi, ekip ruhunun olusturularak, yasatilmast gerekmektedir.

fkinci adim- Miisterileri bilmek onlart tutmak demektir; onlari bilmek ve anlamak icin
aragtirmalar yapmak, sonuglarini degerlendirerek gerekli diizenlemeleri yapmak akillica
olacaktir. "
Ugtincti  adim-. En iyi miisterilere odaklanma; isletmeler miisterilerini cogu defa
siiflandirmakta ve kendileri icin ok karli olanlara ckstra hizmetler sunmaktadir.
Dérdiincii adim- Calisanlara yetkiler verme; miisterilerle yakin temas icinde olan caliganlar
her zaman icin onlari daha yakindan tanirlar. Bu personelin istek ya da sikayetlere acil
¢ozliim bulabilmesi icin yetkilerle donatilmast gerekmektedir. Bu personeli yﬁreklendirecek
ve isine daha siki sarilmasint sag!ayacaktir.' |

Besinci adim- ic miisteriler; bu kavram Toplam Kalite Yonetimi ile giindeme gelmistir.
isletmelerde tim calisanlarin bir onceki siirecin miisterisi sayilacagl gercegiyle goriis ve
fikirlerini sunabileceé?_oﬁam_larm yaratilmasi gerekmektedir.

Altinct adim- Hata insana 6zgidur; miigterilerin sorunlarina agik olmak ve ¢oziim saglayict
uygulzir‘halara acilen bagvurmak akillica olacaktir. '

Yedinci adim- Baglantl'y.l siirdiirme; miisteriyle her zaman icin temas halinde olan canli ve
dinamik iletigim kurul:ﬁam gerekmektedir.

Sekizinci adim- Miisteriyle ok yonlii iligki kurma; miigterilerle sadece ise yonelik iligkiler
degil sosyal iliskilerde geligtirilerek ili§;ki zenginlegtirilmelidir.

Dokuzuncu adim- Onder olun, izleyin yﬁ da yoldan ¢ekilin; miisterilerin isleri zamaninda
yapilmal ve bitirilmelidir. Bunun icin en alt kademe personelinden en iist kademe
yoneticisine kadar isletme icindeki herkes iistiine diigen gorevi yapmalidir.

Onuncu adim- Karsilagtlan sorun herkesin sorunudur; bir sorunla karsilagildiginda sorunu
duyan her kim olursa olsun onu sahiplenmelidir. Bir sorun goziilinceye kadar herkesin

sorunudur. Bu ylizden personele ¢ozim konusunda yetki verilmelidir.
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Onﬁirinci adim- Tyi isin farkina varma; miigteriyi memnun etmek sirkette herkesin gdrevi
olmakla beraber bu konuda ozel bir yer edinen personele hem maddi hem de manevi
anlamda destek verilmesi gerekmektedir.
Onikinci adim- Bugiin gegerli olan yarin gecerli olmayabilir; Isletmelerin memnun ettigi
kadar edemedigi miisterileri de olacaktir. Sistem isletmenin basarili oldugu giinlerde de
Kétii oldugu giinlerde de diizenli olarak isleyebilmek icin gerekli esneklikte olmalidir.'®
Tatmin olmus miisterinin sadik hale gelmesi isletmenin devamlihginda 6nemli rol
oynamakla beraber yeterli degildir. Miiterileri hem tatmin etmek hem de onlarin
saygmligim kazanmak gerekir. “Kurulug agisindan sayginlik, firiinleri ya da hizmetleri satin
alirken miisterilerinin tercihlerini stirekli kurulus igin icullanmalaridir.”'®® Sayginhk miisteri
cikarlarini zirvede tutarak ve bunu siirekli kilarak olusturulur. Miisteriler tatmin olup,

isletmeye gliven duyduklarinda sayginhklarini da artmaktadir.

2.3 Miisteri Memnuniyeti _

Genel olarak iiriin ya da hizmetlerin beklentileri karsiliyor olmast milteriler icin
cok fazla onemli degildir. Cunkil olmasi gereken zaten budur. Ancak beklentiler
karsilanmazsa hayal kinklig dolayisiyla memnuniyetsizlik olusur. “Memnuniyet, lrtinin
alinmast ve/veya tiiketilmesi deneyimi ile elde edilen siirprizin bir degerlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir.” 166 Bir baska tamma gore ise, Memnuniyet/memnuniyetsizlik
beklentilerle sonuglar, . arasindaki farklhihklarin  subjektif degerlendirmesidir ya da
miisterilerin Uiriin !ya da Hhizmetle ilgili beklentileri ile kullanim sonucunda gordiikleri
gercek performans arasindaki farkliliklan degerlendirmesi sonucu hissettikleri olumlu ya
da olumsuz duygulardir'®’ seklinde . ifade edilmektedir. Memnuniyeti etkileyen unsurlar;
{irintin kalitesi, beklentiler ve performanstir. Miisterilerin istedigi kalitedir. Bu nedenle
iriin ve hizmetlerin kalitesi ne kadar yiiksek olursa rakipler karsisinda o kadar avantajli

olunur. Misteriler bir irlin ya da hizmeti kullanmadan dnce onunla ilgili bazi beklentilere

16% Odabas, a.g.e., 5.120-124.

195 5 g.e.5.5.

'%8Sivri Serife, “Miisteri Memnuniyeti/Memnuniyetsizligi ve Buna Bagh Miisteri Sikayet Davramslan”,

Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yilksek Lisanas Tezi, Istanbul 2001,s.3 .
a.ge.s.l.
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sahip olurlar. Bu iiriin ve hizmetleri kullandiklarinda beklentileri ile elde ettikleri Ortiigiirse
memnuniyet ve tatmin meydana gelir. Uriin ya da hizmetin performansinin yitksek olmasi
memnuniyeti artirir. Bunlarin disinda ekstra hizmet ve ozeilikler, giivenilirlilik,
dayamkhlik, estetik ve servis yetenegi de memnuniyeti artirmaktadir. Ancak tiim bunlar
tiikketiciler igin farkhi seviyelerde onemlidir.'®® Dolayisiyla miisterilerin her birinin
isletmeyle olan iliskisinden ne bekledigini belirlemek, ayn: zamanda degisen beklentilerin
meydana getirdigi unsurlari teshis etmek gerekir.169

Tiim bu agiklamalarda miisteri memnuniyetinde beklenti ve sonuglar arasindaki
iliskiye dikkat cekilmektedir. Diger tamimlarda bu durumu desteklemektedir. Miigteri
memnuniyeti,r satin alma sonrasi miisteri beklentileriyle, {iriin/hizmet performanst
(performans kalitesi ya da algilanan kalite) arasindaki farktir (...) miisterinin satin alma
eyleminden dnceki beklentileri ile satin alma gergeklestikten sonra {iriin/hizmetin gdsterdigi
performans arasindaki farkliliklari degerlendirmesine iliskin tepkisidir. Bu tanimlamaya
gore; eger algilanan kalite, miisteri beklentilerini karsiliyorsa memnuniyet, astyorsa yiiksek
memnuniyet, karsilamiyorsa memnuniyetsizlik olusur. Genel . olarak toplam miigteri
memnuniyeti, {iriin ve hizmet ile ilgili olarak misterinin tiim satin alma ve tiiketim
deneyimleri Egmucundaki genel degerlendirmesi olmaktadir.'”® Bu degerlendirmeye gore
iiriinden, tiiketim karari almis olmaktan ve isletmeden memnun kalinirsa genel bir
memnuniyet olusabilfr.m

| Miisterinin mutlulugu uygun kalite ile, uygun kalite ise iyi bir yonetim ile saZlanir.
Bunun igin yeterli sisfemé ve uygun insanlara ihtiyag duyulur. Sistem ile gereksinim ve
beklentiler dogru belirlenebilir. Miisteri igin istedigi lriinlin zamaninda eline gegmesi
onemli oldugu gibi, calisanlarin ilgisi, kolay ulagilabilirligi, problemleri ¢dzmedeki

basarisi, giiliimseyip ilgi géstermesi de onemli olabilir.'™

168 2.g.€., 5.5-6. :

189 Deorah G.Fliehman, David D. Auld, Customer Retention through quality Leadership, The oxter Approach,
ASQC Quality Press, Milwaukee Wisconsin 1993, s.39.

7% Hakan Ozeng, Yeni Rekabet Araci, Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Baghligina Tirmanig. Anadolu
Grubu Isuzu. Kocaeli : 2000, s, 24. '

! Terry G. Vavra, Improving Your Measurement of Customer Satisfaction, Also Available from ASQ
Quality Press, Milwaukee, Wisconsin, 1997, s.4.

'2 Brsen, a.g.e.,s. 92.
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Miisterilerin beklentilerini bilmek iki nedenden dolay: ¢ok snemlidir. i1k olarak,
sunulan iriiniin ya da hizmetin kalitesinin nasil degerlendirildigi ogrenilerek memnuniyet
olusturmada ipuglar elde edilebilir. Ikinci olarak da memnuniyet anketinin gelistirilmesi
kolaylagir.'™ Yapilan aragtirmalara gore memnuniyet olusturmada en onemli etken
algilanan kalite diizeyidir. Bu duzey anket yoluyla dogru ve kolay bir sekilde
slgiilebilmektedir.'™ Ancak memnuniyet derecesinin dogru tespit edilebilmesi igin ankette
net ve acik sorular ve ifadeler l(ullamlmahdur.”S

Kalite belirleyicisi olarak miisterilere hatasiz, tam ve zamaninda hizmet diginda arti
degerler sunulmast gerekmektedir./ 'Konuya turizm agisindan yaklagilirsa turistlerin
evlerinden aﬂmhp tekrar doniinceye kadar yasami$ oldugu tiim deneyimler birlesik tirlin
olan turizm hareketlerinin birer elemanidir. Bu deneyimlerde toplam tatil izleniminin
belirleyicisi olmaktadir. Ana clemanlart olugturan unsurlarin birbirlerinden farkl kalitede
olmast miisteri memnuniyetini diisliriic etki yapacaktir. Miisteri kendisine sunulan hizmeti
alirken bir karara varmaktadir. Hizmetten duyulan memnurluk hizmet isletmelerinin gergek
* verimlilikierini gdsterir. Verimlilikle rmemnuniyet arasmdaki iligki dogru orantihdur.

isletme basarisinda en dogru ve en karl yol memnun olan ve olmayan tim
miiterilerin sesine kulak vermek ve durumu kontrol ederek gerekli onlemleri almakuir.'”®
isletmelerin kurulug ve varlik amaci kar elde etmektir. Bunun igin miisterilerine en iyl
hizmeti sunarak, beklentilerinin Ustiine cikarak, memnuniyetine yonelik olarak aragtirmalar
yaplp,. sonugclar iizerinde uygun programlar gelistirerek hem karliliklarin artirabilir hem de
devamliliklarini ségla)“iabilirler.

Miisteri memnuniyetinde farki yaratan $e€y beklentilerin  Otesine  gegilip

gecilemedigidir.'” “Rekabetci ortam miisteri memnuniyetini hareketli bir hedef haline

173 Bob E. Hages, Measuring Customer Satisfaction Development and Use of Questionnaires, ASQC Quality
Press Milwaukee, Wisconsin 1992, Printed in the United States of America, s.4 .

174 Hzeng, a.g.e..s. 28. ‘

175 Bob E. Hages,Measuring Customer Satisfaction Survey Desing, Use and Statistional Analysis Methods, As
& Quality Prest Milwaukes, Wisconsin, Second Edition, America Society for Quality ASQ, 1998, S.62.

176 Richard C. Whiteley, The Customer Driven Company Moving from Talk to Action, the Forum
Corparation, America’s Leading Experts on Customer — Focused Quality, Addison Wesley Pulishing
Company, Inc, Harvord Business School : 1991, s4l.

177 Foster, a.g.€., 5.58.
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getirmektedir. Yeni rakipler veya mevcut sirketlerin sagladi1 yeni iiriin veya hizmetler
musteri gereksinimlerini degistirdigi gibi beklenti diizeyini de yukseltmektedir. Degisimin .
siirekliligini saglayarak dinamik yapiy1 koruyabilmek ancak miisteri memnuniyetinde

. W 1 : . 3178
sektdr ortalamasinin iizerine gikmakla miimkiin olabilmektedir.”!”

$Sekil 2.2 Misteri Memnuniyeti Fonksiyonu

- Migteri memnuniyeti

Beklentiler Beklentiler
kargilanmarmis Asilmis
' Beklentilerin
L ST ¢ karstlanma
- dizevi

)

i

Kaynak: Hakan 6zen9, Yeni Rekabet Aract Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Baglihiina Tirmanis,
Anadolu Grubu Isuzu, chzaeli, 2000, s.23
Beklentilerin karsilanma diizeyi ile milgteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gosteren

bu 'sekilde; miisteri beklentileri ile algilanan kalite esit oldugunda beklentiler asgari -
diizeyde karsilanir, tarafsiz miisteri memnuniyeti saglanir. Beklentilerin asilmasi ile miisteri
memnuniyeti azalan bir ivmeyle yiikselir, kesik gizgilerden sonra beklentiler ne kadar

kargilanirsa  kargilansin  miisteri memnuniyeti ayni seviyede kalir. Beklentilerin

'"® Hanife Sahin, “Copikasta Misteri Memnuniyeti Ol¢tim Anketi Uygulamalar:”, 7.Ulusal Kalite Kongresi,
Toplam Kalite Yonetimi ve Hukuk Diizeninde Kalite, Istanbul, Kasim 1998, 5.595.
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karsilanmamasi ve algilanan kalitenin diisiik olmas: halinde hizla artan miisteri
memnuniyetsizligi olusur. Kesik ¢izgilerden sonra en diisiik miigteri memnuniyeti olusur ve
sabitlesir.'” |

Miisteri memnuniyetinin bazi unsurlar1 vardir. Bunlar algilanan Kkalite, toplam
miisteri memnuniyeti, beklentileri, degeri, sikayetleri ve sadakati olarak siralanabilir.
Algilanan kalite, beklentiler ve miisteri degeri toplam memnuniyeti etkileyen unsurlar,
miisteri sikayeti ve bagliligi toplam memnuniyetin etkiledigi unsurlardir."®

Asagidaki sekilde Amerika Kalite Derneginin (ASQ) belirledigi miisteri

memnuniyeti unsurlari gdsterilmistir.

Sekil 2.3 Misteri Memnuniyeti Unsurlan

Miistert
Sikayetleri

Algilanan
kalite

)

Miisteri
memnuniyeti

Miisteri
Baglilig

Miisteri
beklentileri

Kaynak: Hakan Ozenc, Yeni Rekabet Araci Miisteri Memnuniyetinden Miisteri BaglihZina Tirmanis,
Anadolu Grubu Isuzu, Kocaeli, 2000, s.24

' Ozeng, a.g.e,5.26.
1 a.g.c.,s.26.
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.Milsteriler; para kazanmak veya biriktirmek, zamandan tasarruf etmek, kendilerini
gi.'wénde hissetmek veya egolarint tatmin etmek icin alis verig yaparlar. Eger miigterilere.
satilan iiriin ya da verilen hizmet bu nedenlerden bir veya daha fazlasim kargilarsa sati§
yapilabilir ancak karsilamazsa memnuniyeti ve bagliligt korumak igin memnuniyetsizlikleri
diizeltme program hazirlayip uygulamak gerekir. Tatmin olmamis miisteriler yaklagik 20
arkadaglarina isletmeden memnun kalmadiklarin soylemektedirler. Bununla beraber eger
problemleri coziimlenirse bu misterilerin %50 ile 7471 isletmeyle iliskilerini
siirdiirmektedir.'s' Misteri igin memnuniyet ve memnuniyetsizlik birbirine ¢ok yakin
mesafededir ama yaratacagl sonuglar siyah ve beyaz kadar birbirine uzaktir. Bu nedenle
turizm gibi hizmetler sektoriinde yer alan isletmélerin her zaman dikkatli ve hatasiz
olmalar1 gerekmektedir. Hizmetlerinin herhangi birinde kiigik ya da bilyitk bir yanhsmn
telafisi olamaz. Yliz ugustan birinde yangin ¢iksa 9,’de 99 basariliydik deme gansina sahip
olamayan havayollart gibi diger turistlik isletmelerde hizmetler konusunda benzer
durumdadirlar.

Sonug olarak miisterileri her zaman memnun etmek ve onlara kars anlayislt olmak,

onlari iyi algilayabilmek tim stratejiler iginde en iyi olamidir ve daha cabuk bagariya

gbtiirtlr.ff2
.. 2.4 Miisteri Memnuniyetinin Isletme icin Onemi
Miigteriler islet_melerin en Onemli varliklaridir. Bu nedenle miisterilerin memnun
edilmesi isletmelerin éncelikli amacidir. Yogun rekabet ortaminda teknolojik uygulama ve

geligmelerin taklit edilmesi kolaylagirken miisteri iliskilerinin taklidi her zaman igin zor

olacaktir buda rakiplere karst istiinliik saglamada dnemli bir aractir.'®

181 Richard F Gerson, (Gev.)Tilay Savager, Misteri Tatmininde Siireklilik, (istanbul: Rota Yayinlari, 1997),
s.59.

182 navid L. Loudon, Albert J. Della Bitta, «Researching Consumer Behavior™, Charles Schewe, (Ed.),
Consumer Behaviour: Concepts and Applications, Mec Graw-Hill, Series in Marketing, College of Business
Administration University of Rhode Island, 1979, s.40.

183 gqli¢ Solmaz, “Hizmet Pazarlamasinda Miigteri Memnuniyeti”, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisi, Yaymlanmamig vYiksek Lisans Tez, {stanbul : 1998, 5.30.
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Miisteriler isletmenin kendisine deger verdigini bilmek isterler. Ciinkii igletmeye
verdikleri destek ve katkilariyla bunu hakkettiklerini diisiiniirler. Onlarin yaptiklari katki
isletmelerin  binasimi, ¢alisanlarin maaglarim ve difer masraflari kargilamak igin
kullanilmaktadir. Eger isterlerse kolaylikla yaptiklan katkinin takdir edildigi bir baska
isletmeye gidebilirler.'

“Belirli global kaliteye ulagmis iiriinler ve hizmetlerin birbirine ¢cok benzedigini goz
oniinde bulundurursak; artik farki yaratan miisteri odakli iirlinler ve hizmetler olacaktir.
Ancak kendini miisteri memnuniyetine odaklayabilenler degerini yiikseltebilecei‘c‘cir.”185

“Miisteri memnuniyetine odaklanmig bir kiiltiirde, iiriin kalitesinin, fiyatinin ve
hizmet kalitesinin (giivenilirlik, karsilik verebilme, giivence, empati ve fiziki varliklar) 6n
planda tutuldugu ve kurum uygulamalan icinde bu anlayisin yaratildig goriiltir. Taahhiit
edilen hizmetin taahhiit cercevesinde gergeklesmesi, kurum tarafindan verilen sézlerin
tutulmasi ( ya da tutulmayacak sozlerin verilmemesi); hizmet verenlerin davran:s, bilgi ve
yaklagimlari ile miisteriye giivence vermeleri, lirlin ve hizmetle ilgili bir sorunu oldugunda
¢oziimlenecegini hissettirmeleri, milgteri odakl: kiiltiiriin bir diger yansimasidir.”'%¢

Miigteriyi memnun etme siireci zor bir siirectir. Bu siireg, beklentilerin algilanmasi,
algilanan beklentilerin kalite spesifikasyonlari olarak iiretilmesi ve son olarak iretilen
hizmetin/lirliniin miigteri ‘tarafindan algilanmasi asamalarindan olusur. Beklentiler ile
algilarin kargilagtinlmasi sonucu memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olusur. Miisterileri
memﬁun etmek, sunulan ve begenilen her mal ve hizmet sunumundan sonra biraz daha
giiclesmektedir.'®’ Cﬁnkii‘-tﬁketiciler bir siire sonra daha fazlasini istemektediler. “Sadece
yeni bir iiriin veya hizmet yaratmak, iiretime baglamak igin onay almak, fon saglamak,
sonuca ulagmak ve uygulamaya koymak yeterli degildir. Sonuglarin siirekli iyilestirilmesi

gerekmektedir."®® Isletmelerin ayakta kalmasi kendilerini asarak, yiiksek miigteri

18 Lloyd W. Moseley, Customer Service the Road to Greater Profits, Chain Store Age Books, an Affiliate of
Lebhor-Friedman, Inc. Newyork, 1972, s.41.

'8 Begiim Karaca, “Oncelikler”, TourismToday, Antalya: Temmuz 2004, .74 .
the (06..07.2004)

"7 Fulya Pak, Hizmet Sektoriinde Migteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Gimritkleme/Nakliyat”, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 2001, s.4-5.
%8 Foster, a.g.e., 5.60.
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memnuniyeti yaratmalarina baghdir. “Yiiksek miisteri memnuniyeti mevcut miisterilerin
firmaya olan sadakatini artirip diZer firmalardan uzaklasmalarimi saglamakta, yeni
miisterileri etkilemeyi kolaylastirmakta ve firmanin taninmishgim artirmaktadir. Sadakatin
artmasi miisterilerin gelecekte daha gok alim yapacaklarini giisterrnektedir.”189
“Miisterilerin ve miisteri memnuniyetinin isletmeler icin degeri, kayip miisterilerin
isletmeye maliyetleri ve tatmin edilen miisterilerin sagladig1 faydalar dikkate alindiginda
goriilmektedir.”'® Bunun i¢in rakamsal verilere bakarsak; miisterilerin satin almaktan
vazgecmelerinin nedeni; %1°i vefat eder, %30 taginir, %351 bagka is iligkileri arayigina
girer, %9’u rakip firmalarla is yapar, %14’ @iriinden ya da hizmetten memnun degildir,
%681 ise—giifdukleri muameleden memnun degildit. Bu oranlara gore miisteri kayiplarnm
%96’k bir kisminin isletmenin kontrolii altinda gergeklestifini sdyleyebiliriz."”!
isletmelerin burada yaptiklari en biiyiik hata boyle bir durumla karsilastiklarinda 6rgiit igi
iiriin ve siireglere odaklanmalaridir. Isletmelerin pazara yonelerek miisterilerin gergekte ne
istediklerini ve beklentilerinin neler oldugunu 6grenmek yerine fazla bir ise yaramayip
maliyetleri artiran bu tiir drgiit i¢i caligmalara yonelmesi yeterli olmamaktadir. Miisterilerie
kurulacak saglam iletisim yoluyla pazardaki firsatlar  finansal  avantajlara
doniistiriilebilir.'”
> “Miisteri memnuniyeti bilgilerinin paylasilmas, orgiitsel Ogrenmeyi miimkiin
kilmakta ve herkesin kilit miisteri ihtiyaglani iizerine koordineli bir sekilde odaklanmasini
sagla;rlaktadlr.”m Miisteri memnuniyetinin Snemini anlayip, degisen Pazar kosullarina
uylim saglayabilen isletmeler uzun vadede rekabet iistiinliigii ve karhlik saglarlar. Son
yillarda gesitli otel gruplarinda uygulanan misafir memnuniyeti sistemine dayali departman
buna ek olarak verilebilir. Rixos Oteller grubu basarisini kanitlamis olan bu departmani
bundan sonra kuracak olduklari otellerde de uygulamaya karar vermiglerdir. Bu sistem
miisteri sikayetlerini minimize etmeyi ve memnuniyeti en yiksek seviyeye gikarmay1

amaglamaktadir. Sistem sayesinde otelde ¢alisan herkesin ihtiyaclart bu departman

139 Sivri, a.g.e.,5.7.

190 Kilig, a.g.e.,5.34.

1 Gerson, a.g.e.,s.22.

12 Kilig, a.g.e., 5.35.

193 Anders Gronstedt, (Cev) S.Tanju Kalkay, Msteri Yiizyli, (Istanbul : Mediacat, 2002), s. 97-98.
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tarafindan organize ve takip edilecek, geri bildirim saglanacaktir. Sistemin basarist icin
gerekli olan en dnemli unsur her ihtiyacta sadece bu departmana basvurulmasidir. Personel
kendisinin yéda,misaﬁrin kendisine ilettigi oneri yada sikayeti biidirmek igin dogrudan bu
departman1 arayacaktir. Personelin buna katiliminin saglanmast igin egitim verilmesi ve en

fazla bilgi aktaran personele ddil sunularak 8zendirmenin saglanmast gerekmektedlr

2.5 Miisteri Algilamalan

isletmenin hédeﬂedigi kalite ile miisterinin algiladig kalite bazi durumlarda farkli
olabilmektedir. Bu durumda hedeflenen kalite ile miisterilerin algiladigt kalite arasindaki
farkin bilinmesi, gerekli stratejilerin olusturulmasn'ac;lsmdan onemlidir. Algilanan kalite
gercek kaliteden daha 6nemli ise miisteriye ikinci dereceden bir kalite daha yogun ikna
cabalart ile sunulabilir. Miisteri igin algilanan kalite onemli oldugu icin memnuniyet bu
kalitede de saglanabilir. Omegin her geyin tim ayrintilartyla diistiniildugu bir konaklama
tesisinde calisan personelin isteksiz, zoraki davramglari miisterinin odanin biiyiikitgii,
yemeklerin kalitesi gibi faktorleri gormesini enge.lei Personelin ilgisizlifi o kadar 6n
plandadir ki diger tim olanaklar sis perdesinde kalir. Bu nedenle isletme algilanan
kalitenin unsurlarmi belirlemelidir. Algilanan hizmet kalitesinin psikolojik yonii de
snemlidir. Miisterilerin sunulan hizmeti sadece nasil anladiklar: degil segimleri sonucundé
kendilerini nastl hissettikleri de memnuniyeti etkiler. Hissettikleri olumlu olursa

memnuniyetten tatmine gecilebilir.'”

2.6 Miisteri icin Deger
Miisterinin urunufhxzmeti satin alma ve kullanmas: ile elde ettigi degere, miisteri
degeri ad1 venlmektedir Bu deger, miisterinin iiriin/hizmeti satin alarak elde ettigi fayda ile

ona olan maliyeti arasindaki farkdur.

194 Cengiz Erdal, “M.M.S.Misafir Memnuniyeti Sistemi”, GM Center Yénetim Dergisi, Antalya: 15 Agustos-
15 Eyliil 2004, s.17.
195 Kilig, a.g.e.,5.36.
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Miisteriye toplam fayda

___ Miisteriye toplam maliyet

Toplam miisteri degeri

Yiiksek miisteri degeri saglanmasi hem miisterinin hemde saticinin kargilikl olarak
kazanmas, fayda elde etmesi demektir. Bir bagka tanimda miisteri degeri, tirliniin/hizmetin
fiyatina oranla miisterinin algiladif kalite diizeyidir. Miisterinin rakiplerinize oranlayarak
tiriinleriniz hakkindaki diisiincesidir.”'*® |

Degerin olusabilmesi icin miigterinin algilarna gore tiim yasadiklarinin /
tecriibelerinin vermis oldugu fiyatin ¢ok iistiinde olmast gerekir.'”’

Bir diger tanimda “miisteri degeri, bir mal veya hizmetle ilgili olarak misterilerin
spesifik ihtiyaglarinmn karsilanip karsilanmadigina iliskin algisidir. Bu gergevede miisteri

degerinin algilanan kalite tanimina yakin oldugu goriilmektedir(...) Algilanan kalite mal

veya hizmetin gercek kalite boyutiarinin degeriendirilmesinden daha ¢ok firmamn iind,

reklamlar1 ve marka imaj1 gibi unsurlarin etkisiyle miisterilerde olugin algidir. Dolayisiyla

bir firmanin mal ve hizmetlerinin rakiplerin tiriin ve hizmetiere gore dayanikli, giivenilir,

_spesifikasyonlara uygunluk gibi kalite boyutlan agisindan daha istiin olup olmamasindan

¢ok miisterilerin reklamlar \-Ieya firmanin  {inii gibi faktdrler etkisiyle bunlari nasil
algiladigi 6nemli olmaktadir. Bu anlamda miisteri degeri bir firmanin mal ve hizmetlerinin
rakiplerin mal ve hizmetlerine gére miigterilerde biraktig1 izlenimdir. Bundan bagka
miisteriler  bir mal v;:ya"hizmeti rakip {irin ve hizmetlerle karsilagtirmali olarak
degerlendirirken fiyat degiskenini de dikkate almaktadir. Kalite ile fiyat arasinda iligki
kuran bu yaklasim degere dayanan kalite olarak tanimlanmaktadir. Degere dayanan kalite
tanimina gore kaliteli bir mal veya hizmet, miisterinin istedigi performansi veya uygunlugu

kabul edilebilir bir maliyet veya fiyat tizerinden saglayan iirlindiir....”""®

19 Ozeng, a.g.e., s.6.

197 Edwin T. Grego, Peter D. Schiffrin, Customer Centered Reengineering Remapping for Total Customer
Velue, Irwin Professional Publishing, New York : 1995, s.21.

198 Bilgin Tak, Hem Miisteri Odakl Hem de Migterilerin Odag Olmaya Gegis: Miisteri Degeri
Aragtirmalari, 7. Ulusal Kalite Kongresi, Toplam Kalite Yénetimi ve Hukuk Diizeninde Kalite, istanbul,
Kasim 1998, 5.573.
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Sekil 2.4 miisterilerin algilanan kaliteye iliskin siireclerini gdstermektedir. Bu sekil
kalitenin subjektif oldugunu ve sadece iiriin performans: ile ilgili olmadigini, miigterinin
algilamasina, ihtiyag ve beklentilere gore farklilasacagini  gostermektedir. Mﬁgteri
beklentileri; dzel istekler, isletmenin imaji, performansi ve rakiplerin &zelliklerinden
olusur. Bu beklentilere bagli olarak deneyimler, performans algilamasi ve karsilastii
sorunlara yonelik ¢oziimler miisterinin algiladig1 kalite seviyesini belirler. Algilanan kalite

de miisterinin yeni beklentilerini yaplla.r:chrlr.w9

Sekil 2.4 Algilanan Kalite

Ozel istekler Firma imaji Deneyimler Performans
algilamasi

ALGILAMASI

MUSTERININ ; )
BEKLENTILERI / . .
/ MUSTERININ

/N

Firmanin 3 Karsilagilan sorunlarin

performansi Rakiplerin bilinen ézellikleri Cozilmesi

Kaynak Hakan Ozeng, Yeni Rekabet Araci Miisteri Memnumyetmden Musten Baghhgina Tirmanis,
Anadolu Grubu Isuzi, Kocaeli, 2000, s. 8 ‘

Giiniimiizde miisterileri sadece memnun etmek yetmemektedir. Memnuniyet
miisterinin algiladif1 degere pozitif ya da negatif tepkisidir. Bu nedenle igletmeler dnce
miisteri degerlerini belirlemeli daha sonra bu degerler {izerindeki memnuniyeti Slgmeli ve

gelistirmelidir. Bu deger isletmenin ne yapmasi gerektigini yani yoniinii, memnuniyeti ise

'*? Ozeng, a.g.e., s.8.
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nasil yaptigini yani ydntemlerini belirler. Gelecege yonelik cahisan isletmeler iiriin yada
hizmetlerin kendisini degil faydalarini pazarlamaktadir.”®

Miisteri degerinde bir isletmenin riin ve hizmetlerini kullanarak ilave bir deger
kazandigin1 diisiinen miisteri ile o isletme arasinda duygusal bir bag kuruldugu
savunulmaktadir. Bu duygusal bag miisterinin o isletmenin iirlin ve hizmetlerini siirekli
bazen de daha fazla almasim ve isletmeyi g¢evresine tavsiye ederken kendisinin de rakip
tiriin ve hizmetlere kars1 daha duyarsiz olmasini saglamaktadir. Ancak bu bag icin misteri
beklentilerinin her zaman igin karsilanmas: ve asllmaél gerekmektedir. Ayrica miisteri ile
isletme arasinda kurulan baghlik miisterilerin istikrarli olarak sunulan degerin
rakiplerinkine oranla daha diigik maliyet ile’ elde edilecegine inanmasi halinde
gerceklesmektedir. Bu da net miisteri degeri kavramini ortaya ¢ikarmaktadir®' “Net
miisteri degeri, miisterinin bir firmanin mal ve hizmetlerinden sagladif yararlar ile yine
aynt mal ve hizmetin icerdigi negatif yonler arasindaki pozitif fark olarak
hesaplanmaktadir. Dolayisiyla net miisteri degeri mevcut alternatiflerle karsilastirmah
olarak miigterilerin bir mal veya hizmet elde etmek i¢in, kullanmak ve Smrii sona érdiginde
elden cikarmak konularinda katlandiklari eski yonler ¢iktiktan sonra realize ettigi degerdir.
Ote yandan bu deger miisterinin elde ettigi fayda ve kayiplan rakip firiin ve hizmetlerle
karsilastirmali olarak degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Karsilagtirmali net
miisteri degeri olarak tanimlanan bu kavram firsat maliyetleri dahil miigterinin eksi olarak
ele aldigi boyutlarla birlikte rakip veya ikame edici Griinlerin varhimi da dikkate almasi
sonucunda olusaﬁ degerdir.”>”

Tiiketiciler, cesitli simirlamalar iginde hareket etmekte, isletmenin ¢ikarlarindan
ziyade kendi sahsi cikarlanim diigiinmektedirler. Bununla beraber, sunulan degerin
artinlmast pek ¢ok duruma uygulanan ve zengin goriisler sunan faydal bir gergevedir.*”
Miisteri yiiksek kalite diisiik fiyati yiiksek deger; diisiik kalite yiiksek fiyati ise

diigik deger olarak algilamaktadir. Giinliik hayatta deger fiyatla aymi anlamda

0, ge.5.8.

21 Tak, a.g.e., s.574.

202 5 ge.,5.574.

*% philip Kotler, (Cev) Nejat Muallimoglu, Pazarlama Yonetimi, (istanul : Beta Basim, 2000), s.36.

86




kullanilmakta ve reklam araglarinda daha gok disiik fiyat vurgulanmaktadir. Ancak bu
durum kalite sabit oldugunda gegerlidir. Fiyatin disik ancak miisterilerin kalite olarak
algiladiklari degerin diisiik olmasi halinde deger gergek degeri yansitmayacaktir. Miisteriler
iiriin ve hizmetleri pazardaki rakipleriyle karsilastirarak, fiyat/kalite oranina bakarak karar
vermektedir. En ¢ok istenilen ise yiiksek kalite ditgiik fiyattir.2®* Tiim iiriin ve hizmetlerde
en iyi kalite en uygun fiyatla alinmak istenir.

Miisterilerin soyledikleri ile davraniglan arasinda tutarsizlik oldugu disiiniiliirse
yiiksek mﬁsuteri tatmini saglayan isletmelerin bu tatmini baglihga doniistiirecek degerler
sunmasi, isletmenin rakiplerinden farkli olarak algilanmasim saglayacak calismalar
yapmast gerekmektedir. Miisterinin tutumlar kadar davraniglarinin da izlen_mesi, satin alma
nedenlerinin incelenmesi, kalitenin degeri sunma agisindan ele alinmasi, duygusal bag
kurulmast @izerinde odaklasiimast gerekmektedir. Miisteri degeri arastirmalan potansiyel ve
fiili miisterilerin birbirine rakip olan isletmeler arasinda segimi nasil yaptig1 lizerinde
odaklanmaktadir. Cogu isletme temelde benzer kalite, fonksiyon ve fiyat lizerinden Uiriin ve
hizmetler sunmaktadic. Bu nedenle deger sunarak rakiplerinin Oniine gecmek igin
miisterilerin satin alma kararlarinda hangi istek ya da endigelerin etkili oldugurnu anlamak
gerekmektedir. Bir iiriin ya da hizmetin ne oldugu degil ne fayda sagladii onemlidir.
Ancak bir iirlin ya da hizmet farkli kisilerce farkls amaglarla kullanilabilmektedir. Bu
nedenle cok boyutlu deger kavramini anlayabilmek ve yonetebilmek igin iriin ya da
hizmeti farkli amaglarla kullanan kisilerin istek ve sikayetleri dinlenmelidir. Misteri degeri
yonetimi miisterilerin -‘i§le€meden almak istedikleri ideal hizmetleri belirler ve sirket yontinii
de bu dogrultuda olusturur.”® '

Kisaca, “miisteri tatmini yaklagimi firmanin mamiilinii veya hizmetini kullanan
kisilerin nasil tatmin edilmesi {izerinde yogunlagirken miisteriye deger saglama yaklagimi

ise rakipler arasinda kisilerin nasil se¢im yaptigt {izerinde yogunlasir(...)Tatmin Slgiimleri

Xage.,s.37.
205 Tak, a.g.e., 5.578-583.
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miisterilerin mamul ve hizmetler hakkinda ne hissettiklerini gosterirken, miisteriye deger
saglama onlarin nasil hareket ettiklerini gof:'ostf:rmektedir....”206 .

Isletmelerartik iirlin ve hizmetlerini alan miisterilerinin beklentilerine, isteklerine ve
algiladiklara degere yonelmislerdir. “Rekabetgi avantajt yakalayabilmek icin girketler deger
eklemek konusunda yeni yollar, yontemler aramaya baslamigtir. Deger yaratmak, hizmet ile
kalitenin bir sentezi olabilmekte ve hizmet, kalite ve misteri tatmininin tim araglarin

kapsamaktadir.”*"’

2.7 Beklentiler

Beklentiler ile tatmin kavrami arasinda yakin iliski vardir. Bu nedenle bekientileri
tanimlamadan 8nce tatmin kavramini agmak gerekmektedir. “Tatmin, tilketicilerin titketim
tecriibeleriyle, algilanan iiriin performansi arasindaki olumlu iliskidir.”**® Bu tammda
tecrilbe ve algilama arasindaki farka dikkat cekilirken bir diger tanimda tatmin “(...)
isteklerimizle bulduklarimiz arasindaki iliskiyi agiklar. istek, beklentilerimizi (B) ifade
etmektedir. Beklentiler, bilgilerimiz, deﬁeyimierimiz ve duyduklarimizia olusmustur.

22209

Bulduklarimiz ise bize verilenlerden algiladiklarimizdir(A).... seklinde agiklama

yapilarak beklentiler ile algilamalar arasmndaki dengeden bahsedilir.

“Miisteri tatmini kavfaml, bir tiiketim deneyiminden elde edilen en son durumdur.
Tatmirt evrensel bir algilama degildir ve ayni hizmet deneyiminden herkes aym derecede
tatmin diizeyini elde etmieyebilir. Bunun nedeni, miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli
ihtiyaglara, amaglara vé geg‘;'mis deneyimlere sahip olmalaridir.”*"" Tatminde segim sonrasi

bir degerlendirme yapilir ve secimin 6n kam ve beklentilere ne derece uygun oldufu

206 \furat Hakan Altintas, Tiaketici Davramslar: Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine, Alfa Basim Yayn
Dagitim Ltd. Sti. Istanbul : 2000, 5.70-71.

il Qdabag1, a.g.e., 5.49.

208 {smail Kizihrmak, Otel Isletmeciliginde Miisteri Tatmini, Onemi ve Olgme Teknikleri”, Anatolia Dergisi,
Istanbul : Haziran 1995, s.64.

209 \7edat Mankul ve Haluk Erkut, Hizmet Isletmelerinde Dis Misterinin Tatmininin Ol¢iimiine Yonelik
Saysal Bir Model ve Uygulamast » 5,Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Siyasette Kalite, Istanbul, Kasim 1996,
s.281.

210 1y Ridvan Yurtseven, Dilek Dénmez, Orgiitsel Etkinlik Kriteri Olarak Misteri Tatmini: Orgiit ve
Miisteri Boyutlariyla Karsilastirmal: Bir Pilot Arastirma, Anatolia Dergisi, Ankara : Giiz 2003, 5.133.
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degerlendirilir.'' Tamimlarda goriilecegi lizere tatmin kavramuyla ilgili olarak bir tiiketim
oneesi bir de tiiketim sonrasi olmak iizere iki durum iizerinde durulmaktadir.

Isletmeler miisteri tatmininde siirekliligini saglayarak karliliklarini artirmak icin
titketicilerin  dzelliklerine, durumuna ve ©6zel kosullarina gdre degerlendirmeler
yapmaktadir.®*'? “Isletmeler, mal ve hizmet sayesinde miisterilerin isteklerini tatmin edecek
bi¢im, zaman, yer ve miilkiyet faydalar1 yaratirlar. Hayatta kalabilmek i¢in tiim isletmeler
bu faydalari yaratmalidir. Miisteri isteklerini tatmin eden mal ve hizmetlerin olusturulmast
ve pazarlanmasi ise fayda yaratmanin temelidir.”?"> Bunlarin diginda; isletmeler
miisterilerinin gdziinde ve gonliinde ayn bir yere sahip olmak icin stratejiler belirleyerek
beklenti ve iﬁtiyaglara iliskin egilimleri cergevelerler. Calisanlar miisteri egilimlerini
algilayabilen ve 8nemseyen kisiler olarak sirketi temsil ederler. Sistemler hizmetin nasil
sunulacagmin kurallarini, seklini ve destegini agiklayarak, miisterinin istek, beklenti ve
gereksinimlerine gore diizenlenmelidir.”"

Miisteri beklentileri, sunulan tiriin/hizmet kalitesi hakkinda pazarin topladidi
birlgilerin tamami sonucu olusan degerlendirmedir, hiikiimdiir. Uriiniin ya da hizmetin
ozelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda tercih edilme konusundaki inanglardir ve
anketlerle Sl¢iilmesi en zor dzelliklerdir. Beklentiler, ge¢miste yasanan deneyimler (iirlini
satin alma ve kullanma sonucu), reklam, referans ve medya gibi dis kaynaklardan elde
edilen. bilgilerle olusmakta ve sekillenmektedir.?'> Diger bir tanimda “beklentiler,
miisterinin hizmete iligkin isteklerini veya arzularini ifade etmektedir. Bagka bir deyisle,
beklentiler, mﬁsteriniﬁ hizmetten yararlanmakla saglamay1 umdugu yarariar olup, onun
hizmet iligkisine girmesinin asil nedenleridir. Hizmetin algilanan r;iteligi ve miisterinin

kisilik ozellikleri onun beklentilerini olusturan &nemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki

1 Akalin Korkut, »Uluslar arast Dagitimn Kanallar: ile Misteri Memnuniyetinin Saglanmast ve Otomotiv
Sektoriinde bir Uygulama”, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
2001, s.30.

2 Ozkaya Yesim Kalkan, Turizm Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Bir Arastirma”,Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul : 2002, s.32.

" Altindas, a.gee., s.3.

2% Haluk Erkut, Hizmet Yonetimi, Interbank. Yay. No.1.Istanbul : 1995, 5.56-58.

15 Ozeng, a.g.e.,5.27.
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degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve daha sonra, hizmet kargilagmasinda,

miisterinin davranislarim yonlendirmektedir.”'®

Sonu¢ olarak, “miisteriler servis kalitesini ne istedikleri ile alakali olarak
degerlendirmekte, bir firmanin hizmet kalitesi hakkinda, hizmet performansimin nasil
olmasi gerektigi konusundaki beklentileri ile kendilerine sunulan hizmeti nasil
algiladiklarint  kargilagtirarak  karar vermektedirler. Algiladiklari  hizmet, hizmet
konusundaki beklentilerinin gerisinde kalirsa, hizmet kalitesi ayrilii meydana

2217

gelmektedir.

Sekil 2.5 Miigteri Beklentileri

Memnuniyet Derecesi

A Cok
Memnun Heyecan verici
Performans

Coic

memnun
Zaman
Sdylenmeyen
L Basarn
/ derecesi
Séylenmeyen
Temel

Cok sikayetci
Kaynak: Gamze T. Gokgin, Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, 5.Ulusal Kalite Kongresi,

Istanbul, Kasim 1996, .67

?]6 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil Yayinlari,
Izmir. 1998, s.63.

7 Susan J. Devlin and HK. Dong, “Service Quality from the Customers Perspective”, Christopher
H.Lovelock, (Ed.), Services Marketing, London : Printed in the United States of America, 1996, 5.563.
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Diyagramda goriilen en alttaki egri miisterilerin sdylemedikleri ancak her iirinde olmas:
gereken beklentiler egrisi olmaktadir. Ormnegin bes yildizli bir otelde televizyon ve banyo
olmasi temel beklenti oldugundan olmamas: diistiniilemez. Miisterinin denize bakan suit bir
oda istemesi onun istekleridir. Ama bunun yanin da odasinda meyve sepeti ve gicek
bulmasi onu fazlasiyla memnun edecek ve beklenmeyen bir siirpriz yasayacaktir.
Unutulmamalidir ki temel ya da sdylenen istekleri gergeklestirmek hi¢bir zaman miisteriyi
heyecanlandirmayacaktir. Ayrica zamanla, heyecan verici 6zellikler ve 6nceden sdylenen
istekler sdylenmeyen beklentiler haline gelmektedir.®'® Ornegin, konaklama tesislerinde
uygulanan hersey dahil sistem ilk Onceleri miisterilerde yiiksek tatmin yaratmis ve
cezbedici kalite olarak yogun talep gormiistiir. Ancak zamanla mega ve ultra hersey dahil
sistemler gelistirilmis ve miisteriler hersey dahil uygulamalari olagan standartlar olarak
gormeye baglamiglardir. Bu nedenle kalite zamanin bir fonksiyonu olarak siirekli iyilestirip
gelistirilmesi gereken bir unsur olmaktadir.

Miisteriler agisindan beklentiler ve gergeklesenler birbirine ne kadar yakin olursa
tatmin de o kadar yiiksek olur. Tatmin yiiksek oldugunda ise, olumlu anilar ve deneyimlé'r
daha iyi hatirlanir ve gelecege yonelik seyahat kararlar alinabilir.>"®

Sonug olarak, iiriinler, fiyatlar, tanitim ve dagitim benzer olunca fark yaratilacak tek

konu hizmetler ve onlarin kalitesi olmaktadir.

2.8 Hizmetler Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Hizmetlerin 6z’éllil€]eri; elle tutulamamasi, ayirt edilememesi, degiskenlik &zelligi,
kolay bozulabilirligi ve sahipliktir. Hizmetlerin elle tutulamamast onlarin somut varliklar
olmamasindan kaynaklanir. Uretim ve tilketim siireci birbirinden ayirt edilemez.
Hizmetlerin degiskenligi hizmeti sunanlarin farkllltéma, hizmetin sunuldugu zaman ve
yere bagli olarak degisiklik gdstermektedir. Hizmetlerin kolay bozulabilme &zelligi onlarin

stoklanamamasina ve o an i¢in satilamayan hizmetin bagka bir zaman satilamamasina

2% Gokgin, a.g.e..s. 67
% Ozlen Ozgen, “Kapadokya’yt Ziyaret Eden Turistlerin Genel Seyahat Motivasyonlart ve Tatmin Olma
Durumlare”, Anatolia Dergisi, Ankara : Eyliil Aralik 2000, s.23 .
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dayanir. Hizmetlerin somut olmayip stoklanamamasi da sahipliginin olamamasina neden
olmaktadir.?*

Ttm bu zorluguna ragmen miisterilerin beklentilerine uygun kalitede iiretilecek olan |
hizmetler miisteri memnuniyetini artirirken isletmenin karliligini ve Pazar payini da olumlu
olarak etkiler. Hizmet isletmeleri miisterilerinin istedigi ve rakiplerinin kullandig: kaliteye
bakarak, istek ve ihtiyaglara uygun {iretimi miisteri hizmetlerinin yardimi ile
gerceklestirebilirler. “Miisteri hizmetleri, hayatin kalitesini artiran bir cok durumlarda,
kisiye saglanan genis, sosyal ve kisisel hizmetlerden olusur.”*!

Miisterileri tamimak ile baslayan miisteri hizmetleri ayn1 zamanda memnuniyeti
olusturmanin da ilk adimudir. Isletmeler bunun igin hedef miisterileri hakkinda egitim, gelir,
kiiltiir, kariyer ve estetik anlayist gibi &zellikleri aragtirmakta buna gore Pazar arastirmasi
yapmaktadir. Demografik, sosya-ekonomik, psikolojik, cografik ve alici davranislari gibi
kriterlere ayrilan miisterilerin, siirekli takip edilmesi ve bilgi toplama isinin devamli hale
getirilmesi gerekmektedir. .

Miisteri memnuniyeti &lcme ve degerlendirme yOntemleri birbirinin tamamlayicisi-
iki kategoriye ayriimaktadir. “Satin alma sonrasi miisteri memnuniyeti: rlin ve hizmetin
ozelliklerine bagl olarak satin alma sonrasi dinamiklerini, miisteri {izerindeki
performansini gosterir. Toplam miisteri memnuniyeti ise miisterinin bugiine kadar ki tiim
satinalma ve tiiketim deneyimlerini kapsadigindan iiriin ve hizmetin pazardaki miisteri
degeri ve ekonomik performans gostergesidir.”**

isletmeler'ic;in"yeﬁi miisteriler bulmak, onlarin istek ve beklentilerini 5grenmek, bu
istek ve ‘ihtiyac;lara uyun mal ve hizmet {iretimi yapmak, tutundurma calismalarinda
bulunmak hem zaman hem de maliyet gerektirir oysaki mevcut miisteriler; hakkinda bilgi
sahibi olunan, isletmenin miisterisi konumuna gelmis, onu savunan, onun reklamini yapan,

diger igletmelerin @irlinlerine karst direngli kisilerdir. Bunu fark eden isletmeler sadakat

programlarini artirmaya ydnelmektedir. En iyi sadakat programi miisteri memnuniyetidir.

20 Atilla Akbaba, Izzet Kiling, “Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual Uygulamalar”,
Anatolia Dergisi, Ankara : Giiz 2001, s.162.
Z! Murdick et al, a.g.e., 5.7.
222 A
Ozeng, a.g.e.,5.24.
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Memnuniyeti 6lgmedeki esas unsur yoneticilerin dogru kararlar almasina imkan veren
bilgiyi temin etmektir. Bu kararlar memnuniyeti azamiye ¢ikararak mﬁsteriyi elde tutmay1
saglar. Dogru bir dl¢im olmadan, ydnetimin miisteriyi elde tutmay: gelistirmesi, dogru
kararlari almasi miimkiin degildir.”*

isletmelerin seneler siiren iyi bir imaj ve marka yaratma galismalari, miigterilerinin
giivenini kaybetmeleri ile bir anda yok olabilir. Boylesine riskli bir konuda miigteriler
iizerine arastirma yapmadan ve memnuniyeti Slgmeden basarili olunmast gok zordur.

Ancak hizmet sektériinde miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi kalite kriterlerinin
belirgin olmamasi yiiziinden gii¢ olabilmektedir. Sunulan hizmetin miisteri tarafindan nasil
algilandig1, hangi kriterlere gore degerlendirildigi; firmanin kalite olarak niteledigi
unsurlarin hangilerinin miisteriler tarafindan fark edildigi ve onemsendigi ya da nelerin
kalite olarak goriildiigli, firma tarafindan gbz ardi edilen unsurlarin neler oldugu tespit
edilmelidir. Ol¢iimiiniin miisteri agisindan ele alinmasi algilamalarinin dogru belirlenmesini
saf";lamaktadir.zz"‘

Miisterinin {iriin ve hizmet saBladig: isletme; triin ve hizmet glivenirliligi,
sevkiyatin zamaninda tam olarak teslim yapilabilmesi, fiyat iistiinliigii, satig sonrasi hizmet,
personele ulagilabilirlik, migteriye cevap verme hizi, sikayet siireci ve yeni @irlin/hizmet
gelistirme gibi parametreleri‘ baz alinarak miisteri memnuniyet diizeyini anket aracihigiyla
dlcebilir. Anketin senede en azindan bir kere yapilmast; miisterinin goziinde kurulugun
performansini, rakipleri l@rsmmdaki durumunu ve gelistirilmesi gerekli boliimleri
gdstermesi . agisindan é’merrvllidir.225 Bunlarin disinda isletmeler miigterilerinin degisen

intiyaclarini; miisteri sikayetleriyle ya da onlarin sunulan {rin ve hizmete yonelik

gﬁrﬁélerini personele iletmesiyle ijgrenebilirlfsr.226

23 Temelli H.Aysegiil, “Hizmet Pazarlamasinda Misteri Tatmini ve Egitim Sektoriinde Bir Arastirma”,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul : 2000, 5.36.

224 Temelli, a.ge.,s.48.

235 Corek Esra Tolunay,Miisteri Memnuniyetinde Istatistiksel Yontemler ve Bir Uygulama”,Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yilksek Lisans Tez, istanbul : 2002, s.4.

226 pymekcioglu Sibel, Misteri Memnuniyeti, Olciilmesi ve Degerlendirmesi, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Yitksek Lisans Tez, Istanbul 2003, 5.28.
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Memnuniyet 6l¢iimii sonucu miigterilerin ihtiyaglart &grenilerek en iyi hizmet
sunulur, sorunlarin giderilmesi icin iyilestirmeler yapilir, isletme iriin ve hizmetlerine
iliskin algilar 6grenilir ve yeni mal ve hizmetlerin gelistirilmesi igin ipuglar1 alinabilir.

Miigteri memnuniyet o6l¢limlerinde ' mevcut miisterilerin - yamisira potansiyel
miisterilere de ula.sllmaya caligiimasi, onlarm da nasil tatmin edilecegine iligkin bilgiler
toplanmasi ve rakiplerle karsilastirmali bir degerlendirme yapilmasi daha gergekci bir

calisma olmasi agisindan dnemlidir.

2.9 Miisteri Sadakati ve Miisteri Sadakatinin Ol¢iilmesi
Mﬁgterinin.igfmnun olmas: tekrar gelecegini garanti etmemektedir. Hizmetleri daha
iyi ve rahat olan, daha fazla bilgi veren ve daha ucuz olan isletmeler ve iiriinleri digerlerinin
yerini alabilirler.”*”-Bunun igin isletmeler miigteri iligkileri vasitasiyla tatmin saglamaya
- bunun sonucunda da sadakat yaratmaya ¢aliirlar. Miisteri sadakati isletmeler icin yasamsal
‘6neme sahip olup gerceklestirilmesi zor bir siiregtir. Mustenlerm isletmenin iiriin ve
hizmetlerinin siirekli alicilar1 olmas: gerekir.
Bir mﬁ,sterinin bir ﬁrﬁnﬁ veya hizmeti tekrardan satin almas: i¢in iki giidii vardir.
Birinci giidii, belli bir indirim veya tekliften elde edilen fayda, ikinci giidi ise, belli bir
irline veya hizmete ySnelik ;iuygusal bagliik veya yakinliktir. Birinci giidiiniin tatmini
belli bir zaniém icerisinde meydana gelmekte ve indirim veya teklif gegersiz oldugunda da
bitmektedir. Diger yandan sadakatle ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri icin ozel
saydiklan {irlin veya hizmetlerle iliskisini etkilemektedir. Sadakat, bir hizmet veya lirline
miigteri olma siklig1 ve pozitif duygunun her ikisini de igeren ve siirekli devam eden ir
durumdur.**® “Miisterinin bir segim hakki olduguna, aym markay1 satin alma ya da benzer
ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak i¢in her zaman ki siklikla ayn1 magazay: tercih etme egilimi,

arzusu ve eylemine miisteri sadakati, baglilig™**® denilmektedir.

27 Bell, a.g.e., s.4.
28 - http: horvrw.adu.edu. tr/sbe (15.06.2004)
Odabasl, age.,s.l7.
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Isletmelerin en bityiik amaci; sadik miisterilerin sayisini artirmak ve onlara siirekli
satig yapmaktlr.230 Isletmelerin bagarist sadece milsteri memnuniyetini saglayarak,
siireglerde iyilestirmeler yaparak devam ettirilemez. Ozeliikle yogun rekabetin yasandigi
pazarlarda memnuniyet isletme basarisini garantilememektedir. Aragtirmalarda, bir
Amerikan iletisim tirtinleri iireticisinin, %6’lik Pazar kaybina ragmen memnuniyetinin
%95 oldugunu, taninmis bir Amerikan otomobil imalatgist miisterilerinin  %80’inin bir
onceki otomobilinden memnun oldugunu bildirmesine ragmen %45’inin otomobil
markasini -degistirdigini, tiriin farklilastirmanin gok az oldugu PC pazarnnda yiksek
miisteri memnuniyetine ragmen Pazar paymmn siirekli degistiZini gdstermistir. Buradan
cikan sonug; miisteri memnuniyetinin bir davranig ‘olmadigi, ancak davranisi etkileyen
beklenti ve algilamalardan olusan bir duygu olabilecegidir. Bu nedenle isletmelerin bir
adim daha ileri giderek rakiplerin sundugundan daha fazlasim vererek isletmeye sadik
miisteriler yaratmasi gerekmektedir. Isletmenin yeni miisterilerinin yariya yakininin, sadik
olanlarin tavsiyeleri ile kazamidifmi ayrica yeni bir miigteri kazanmanin maliyetinin
eskilerini elde tutmaktan 5-7 kez daha masrafh oldugu arastirmalarla ortaya ¢ikmuistir.
Sadakatte; isletmenin iistiin teknolojik imkanlari, tedarikgilerle gliclii iligkileri, kiiltiirel-
cografi baglar, pazardaki rakip isletmelerin yoklugu, piyasadaki imaji1 (piyasada giiclit bir
imaj1 olan isletmelerin mﬁst'erileri daha sadik olmaktadir. lyi bir imaj; verilen reklamlar,
cevreye duyarlilik, vergiler, yardimlar, kurulusun basinda yer almasi, spora sanata katki
konularindaki duyérhhlg sonucu olugabilmektedir) onemli olmakla beraber en 6nemli neden
syl fifin ve hizmetierden yiiksek derecede memnun ve tatmin olunmastdir.”*!

Miisteri bagliliginin baglayabilmesi icin tatminin gerceklesmesi gerekir. Bir
tiiketicinin igletrﬁe miisterisi olarak degerlendirilmesi i¢in isletme ile olan baglantisinin
siireklilige doniismesi sarttir. Gergek miisteri sadakati rakip isletmelerin firiin ve |

hizmetlerini dikkate almaz, yiiksek miisteri tatmini yiiksek sadakat saglar.”>*

201 ale A.Rona, Mikemmel Miisteri Memnuniyeti Kavrami. Done Yapim. fstanbul : 2000, 5.73.
B! Gokgin, a.g.e.,s.70.
2 Altintas, a.g.e.,s.35.
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Rekabet ve diger zorlayici faktdrlerin yogun olarak yasandig: giiniimiizde
isletmelerin sadik miisterilere sahip olmasi devamliliklari agisindan. hayati onem tagir.

Miisterileri memnun olan isletmeler bagaril isletmelerdir.

Sekil 2.6 Miisteri Sadakat Merdiveni

Musteri
sadakati
Dizeyi

Taraftar

Devamli
gelen

Ara Sira
gelen

Bazen v
ugrayan {

[
B

Masteri
ozellikleri

Kaynak: Erdogan Tagkin, Misteri iliskileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s. 47

Bu merdivende basamaklardan yukart dogru gikildikea sadakat artar. En sadik ve en
karli miisteriler en tst basamaktadir. En az sadik ve nadiren isletmeye ugrayanlar alt
basamaktadir. ikinci basamakta arada sirada gelenler, Giglincii basamakta siirekli gelenler
bulunur. Miisteriler taleplerini siirekli artirirlar, en iyi @irlin ve hizmetleri en diisiik fiyattan

en kisa siirede temin etmek isterler. [sletmeler bu talepleri karsilamak icin farkli iiretim
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siireclerini stirekli olarak iyilestirmek ve katma deger yaratmayan faaliyetleri birakmak
durumundadirlar.**? '
Sadik miisteriler diger isletmelerin firlin ve hizmetlerine karst daha duyarsiz olurlar.
Onlar i¢in kendi acentas: ve kendi oteli vardir. Ancak bunlarin tam olarak tespit edilmesi
zordur. Omegin miisterinin siirekli isletmeye gelmesi onun sadik oldugunu gosterir mi? Ya
da aym miisteri diger isletmelere de gidiyorsa ne kadar sadiktir? Dogru tespitlerin
yapilabilmesi igin miisteri sadakati cesitli siniflara ayriimigtir. Bunlar; béliinmemig/tam
miisteri (AAAAAA), bolinmils miisteri (ABABAB), degisken miisteri (AAABBB) ve
bagimsiz miisteridir (ABCDEF). Bir isletmenin amaci, zor olmakla beraber boliinmemis
misteriyi bulmak olmalidir. Miisteri sadakati ve tatmini arasinda yakin bir iliski oldugunu
soyleyebiliriz. Bir miigterinin beklentilerinin hangi diizeyde gergeklestigi tatmin diizeyini
gosterirken, o miisterinin hangi ihtimalle bir isletmeye geri gelecegi ve buna devam
edecedi, isletmeye bagliligin gostermektedir. Her sadik miisteri tatmin edilmistir ancak
her tatmin edilen siirekli miisteri degildir. Sadakatinin artmast icin memnuniyetinin tam
olmast gerekmektedir, fsletmelerin tamamiyla memnun edilmis miisterilerinin, sadece
tatmin edilmis olanlara gore alti kez daha sadik olduklari goriilmiigtiir. Musterilerin
tutulabilmesi ic¢in orgiit yapl}anmasmm memnuniyet olusturacak dogrultuda yapilmasi
gerekir. Bunun igin misteriler kategorilere ayrilmig ve sadakat sorunu cdziilmeye
c,‘ahsllrr;istlr Kategoriler; durgun sadakatli, gizli sadakatli, aranan sadakatli ve sadakatsiz
olmak iizere dort gruba aynlu- Durgun sadakatli miisteriler duygusal baglilik olmadan belli
bir hizmeti tekrar satin alanlardir. Gizli sadakatli kategorisindekiler, belli bir firlin veya
hizmete baglilik hissedenler olmakla beraber bu iiriinii stk satin almamaktadirlar. Aranan
sadakatli miisteriler, asir1 duygusal baglihk gosterdigi bir hizmet igin cok sik gelen veya bu
5zel hizmeti fazla sikikta satm alanlardir. Sadakatsiz miisteriler ise, dzel bir liriin veya
hizmet igin baghhk ve tekrar alma amaci olmayanlardir. Sadakati Slgme yollarindan biri
miisteri olma oraninin dlgiilmesidir. Bu yolun iki avantaji vardir. Birinci avantaj, sadakat
miktarinin kolayca Slciilebilmesi; ikincisi ise birden ¢ok isletmeye sadik olanlarin tespitine

imkan saglamasidir. Bunlarin diginda dl¢time yonelik farkli yontemler de vardir. Ornegin,

23 Taskin, a.g.€.,5.47-50.
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bir isletmeye olan sadakatin, davraniglarin bir birlesimi ‘seklindeki Olgiimiinde, sadakat

~ gecmis deneyimler icerisindeki satin alislarin orant ve psikolojik baghlik olarak gériilmekte

ve belli bir magazadan yapilacak olan satin almalarin olasilig: olarak tanimlamaktadir.”**

2.10 Miisteri Sadakati Ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Farklar

Miisteri baghiligi diger adiyla sadakati isletmelerin basarili olabilmesini, ayakta
kalabilmesini, miisterileriyle uzun siireii iligkiler kurabilmesini saglar. Isletmenin ne kadar
cok sadik miisterisi varsa o kadar rekabet giicii vardir.

Miisteri memnuniyeti aligveris sonrasi {irlin veya hizmetin miisteri iizerinde yarattig:
deger, memnuniyet derecesidir ve gegici bir duﬂ/gudur, gecmiste yapilanlani temel
almaktadir. Oysaki miisteri bagliligi, gelecegin barometresidir, davranis bigimidir, anlik ve
gegici degil, uzun vadelidir, miisterinin gelecekte ne yapacagimi gosterir. Kisaca, miisteri
memnuniyeti miisterinin ne s6yledigidir, miisteri baghiig1 ise ne yaptigidir.

Miisteri bagliligi, miisterinin bir iiriin, hizmet va da isletme calisanlanyla kurdugu
baglilik ve bagimhilik duygusudur. Bu duygu gesitli bicimlerde miisteri davranisini yaratir.
Bu siiregte iiriin, hizmet ya da isletme ¢alisanlariyla bagimlilik iliskisi kurulur ve bu iliski
¢esitli bicimlerde miisteri davranigi yaratir. Memnuniyetin baghhigina etkisi bilyiiktiir.
Miisteri isletmenin politika.m, prensipleri ya da organizasyon semastyla ilgilenmez,
isteklerinin neden karsilanamadiginin da onun igin bir Gnemi yoktur, onun istedigi
ihtiyaclarinin kargilanmasidir, karsilanmadiginda elindeki reklam potansiyeli ve parasiyla
rakip isletmelere gidebilmektedir. Bagliitk ne kadar giicli olursa marka degistirme orani
da o kadar diisiik olmakta, uzun siireli miigteri iligkileri kurulabilmekte, pazarlama
maliyetleri ve miisteri devri azalmaktadir. Yapilan aragtirmalara gore sadik miisterilerin

sirketle ilgili yapti1 reklam sirketin yaptigi reklamdan 50 kat daha etkili olmaktadir. 2¢

B4 http://www.adu.edu.tr/sbe(15.06.2004)
55 C)Zenc;, a.g.e.,s.30.
6 2.5..,5.36-48.
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2.11 Miisteri Bilgilerine Ulasilacak Kaynaklar

Giiniimiiz miigterileri ne istedigini bilen, dikkatle segen, arastiran kisilerdir. Bu
nedenle onlari eski dsnemlerde oldugu gibi kolaylikla memnun etmek miimkiin degildir.
Miisterilere karsi yapilan hatalar isletmelere ¢ok pahaliya mal olmaktadir. Bilgi ¢agmin
getirisi olarak yapilan hatalar ve yanligliklar ¢ok kisa bir siirede tiim insanlara
duyurulmaktadir. Artik miisteriler iizerinde daha ¢ok durulmasi ve galisilmasi
gerekmektedir.

Miisterﬁerin beklentilerinin ne oldugu, ne derece karsilandigi, nelerden memnun
olmadiklar: arastirilarak elde edilen veriler bilgi haline dénistiiriilmeli ve kullanilmalidir.
Bilgi vazgegil.mez bir rekabet anahtaridir.”>’ Miisterilerden saglanacak geri bildirim isletme
faaliyetlerine ydn verecektir. Bu bilgilere ulasmak icin cesitli  ydntemler
kullanilabilmektedir. Bunlar;

Sirket ici kayitlar yoluyla ulasmak: Isletmelerde miisterilere yonelik kayit siireci bulunur.
Bu siirecte miisteriler belirlenir ve kayda alinir. Konaklama -tesislerinde miisteriye ait
bilgiler check-in sirasinda alinmaktadir. | |

Temas noktalari araciligi ile ulasmak: Hizmet sektoriindeki isletmeler miisterileri ile temas
noktalarina formlar koymak suretiyle ( konaklama isletmelerinde genellikle odalara)
kendilerine ait goriislerini alirlar.

Disaridan hizmet almak suretiyle ulasmak: Bazi isletmeler miisteri veri tabani olusturma
isini disaridan bir kurulusa verebilmektedir.

Hitkiimet kuruluslari 5'ara‘c':111g1yla ulagmak: Hitkiimet kuruluslari tarafindan tiiketicilere

yonelik olarak yapilan arastirmalar ve tutulan kaynaklardan bilgi olarak yararlanilabilir.*® .

2.12 Goriisme Yapilacak Miisterinin Belirlenmesi
Arastirmadan elde edilmek istenen sonuca gore, goriisme yapilacak kisilere karar
verilir. Bunlar; mevcut miisteriler (Firmayla su anda is iliskisi olanlar. Bunlar degeri

yiiksek, 6zel ve sesli miisteriler olarak 3 gruba ayrilir. Arasgtirmanin amacina gére bu

37 Filiz Ceylan, “Miisteri Memnuniyeti Olciimleri”, GM Center Yonetim Dergisi, Antalya: Haziran-Temmuz
2004, s22.
% pak, age., s.51-52.
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miister: grubundan séqim yapilir. I¢ misteriler olarak personelle yaptlacak olan
goriismelerde  yararh olacaktir), gegmiste kalan misteriler ~ (isletmenin sorunlarin:
anlamasinda 1sik -tutarlar. Bunlara yonelik kayit tutularak isletmeden ayrilis nedenleri
arastirilabilir), potansiyel miisteriler ( Pazar paym artirmaya yonelik olarak isletmeler
potansiyel miisteri arastirmalari yaparlar.) rakiplerin miisterileri (bunun igin yapilan
arastirmada amag isletmeyi digerleriyle kiyaslamaktir. Miisterilerin neden diger isletmenin

firiin ve hizmetlerini sectikleri tespit edilerek yeni fikirler edinilir).”’

2.13 Miisteri Memnuniyetsizligi ve Memnuniyetsizlife Kars: Tiiketici Tepkileri

Miisteri kaybi demek miisterinin memnun olmayarak isletmeyi terk etmesi
demektir. Memnun olmayan miisteriler isletmeyi terk ederken ¢ofu zaman sikayette
bulunmak yerine satin almaktan vazgegmeyi tercih etmektedirler. Yapilan arasgtirmalar
gostermistir ki miisterinin beklentileri ile tecriibeleri arasinda hizmet bosluklari meydana
geldiginde memnuniyetsizlikleri ve sikayetleri artmaktadir.2*

Isletmenin memnun olmayan miisterilerle ilgilenme sekli isletmenin miisteriye bakig
acisini yansitmaktadir. Isletmeler sikayetlerle ilgili olarak prosediir olugturmalidir. Bunlar
daha sonra rapor ve geri bildirim sistemleri ile gelistirilmelidir. Sistemlerle; ne kadar
sikayet oldugu, bu 5ikayetlérin niteligi, haklt olup olmadigy, iiriin ya da hizmetten mi yoksa
personel davranislarindan mi kaynaklandigi ortaya ¢ikarilmali, diizeltme yapildiktan ve
sikayet ¢6ziimlendikten sonra da miisterinin tutumu belirlenmelidir.

Hizmetlerde dﬁzef{me miisterinin bir sorunu oldugunun anlasildig1 anda baslar.
Diizeltme sdzciigii, normale dondiirmek, yani isleri tekrar dengeye getirmek ya da kétii bir
durumu iyiye ¢evirmek anlamina gelmektedir.?*! |
“Eger isletmede herhangi bir calisan miisteriye, kendisini kabul ettiremezse, yaptigi

ise inanmazsa, asint yiik altinda stirekli olarak galisirsa, karar almak igin baska bir kisiye

» a.gee., 5.53-55.

240 Akalin, a.g.e.,5.48.

241 Kristin Anderson and Ron Zemkle, (Cev) Giinhan Giinay, Sapka Cikarttiran Hizmet Sunmak, (Istanbul :
Rota Yayinlan), 1998, s.128.
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veya merkeze sormak zorunda kalirsa, iyi yaptigi igler 6diillendirilmiyorsa, miisterinin
glivenini kazanamazsa ve sayginhigini zedelerse miisteri sikayetlerine neden olabilir**

Sikayetler éenellikle yazih ya da telefonla verilmekte ya da personéle
iletilmektedir. Memnuniyet 6l¢iimiinde kullanilan &lgiitlerden birisi olan sikayetlerin
alinmiyor olmas bir sorun oldugunu gdstermektedir. Sikayetlerin analiz edilmesi daha ¢ok
hangi konu ya da alanlarda yoZunlastiginin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica miisterinin
isletmenin ne kadar zamandir miisterisi oldugu da 6nemli olabilmektedir. Sadik miisteriler
sikayetlerinde samimi, gergekten isletmeyi diisiinen kisiler olarak rekabet istiinliigii
kazandirr ve igletmeye iyilesme sans1 verirler.”*> Miisteriye kars: ilgili olup ona yonelik bir
organizasyon gelistirildiginin gosterilmesi gerekir.?*

Turizmde sikayete konu olan bir hizmetin diizeltilmesi ¢ok zordur. Hizmetler bizzat
misterinin gdzii 6nlinde yapilmakta, hata ve yanhisliklar aninda goriilmektedir. Zamanin
geri alinmasi ve hizmetin tekrar yapilmasi igin basa déniilmesi miimkiin olmadig1 gibi, bu
hizmeti tekrar sunmakta miimkiin degiidic. Ornegin seyahatinde ucagi arizalarimis olmakla
beraber ilgisiz tavirlara maruz kalmts bir miisteriye yasadiklarini unutturmamz cok zordur.
Ancak sikayetlerin hemen giderilmesi, miisterinin maddi ve manevi tatmin olmasini
saglarken isletmenin bundan sonra bu konuda diizenlemelere gitmesi ile maliyetlerinin
diisiiriilmesini de saglamaktadir. Bu nedenle sorun karsisinda yapilacak olan hizmet telafisi,
mﬁgteriy-e: sorunun c¢dziimleneceginin giivencesini vermeli ve harekete gecirmelidir.
Unutulmamalidir ki amnc__izi iletisim olanaklar1 ve bilgi yollar: giiniimiiz diinyasinda hizmet

kusurunu saklama imkanini ortadan kaldirmistir.

2 Taskin, a.g.e.,s.41.

23 pak, ag.e..s. 66-67.

244 Peter Donovan and Timothy Samler, Delighting Customers How to Build a Customer-Driven
Organization, Chapman & Hall, London : 1994, 5.92.
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Sekil 2.7 Kaybedilen Miisteriyi Kazanma Stratejisi

1 . Hatayi Duzeltme Firsatiarini
Tahmin Etme ve Bulma

l

2 Musteriyle Yiiz Yuze lliskisi Olan
Personele Yetki ve Sorumluluk Verme

l

3 Masteri Sorununu Ciktigi Yerde
Ele Alinmasi
4 Sorunun Hizla Cézimlenmesi
5 Deneyimlerden Ogdrenmeyi Gegeklestirme

Kaynaki Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Milsteri Iligkileri Yonetimi, Sistem Yaymcilik, Istanbul,
2000, s.131

Amerika’daki b_fr :l“eknik Destek Arastirma  ¢aligmasi sonucunda, sikayeti
¢oziimlenmeyen miisterilerin %63liniin bir daha o kurulusla galismadigi, ancak sikayeti
gﬁzﬁmlenenlerin %90’1inin tedarikgiye sadik kaldigi tespit edilmistir. Yine Amerika’da
miisteri memnuniyeti aragtirma firmas: tarafindan biiyiik bir magazamin 1179 musterisi
tizerinde yapilan arastirma sonucuna gore, en ¢ok sikayet edenlerin magazanin en iyi ve en
memnun miisterileri oldugu ortaya gikmigtir.”*

“Sikayet siireci, miisteri ile kurulusun yiiz yiize geldigi @istelik misterinin sunulan
iirlin ya da hizmetten memnun olmadig1 ¢ok hassas bir durumdur. Bu iligkide en kiigiik

aksaklik kurulusun imajin1 ciddi olarak zedeleyecektir. Bu acidan sikayetler ile ilgilenen

3 Gikein, a.g.e., s.72.
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calisanlarin; bu hassas konumlari dolayisiyla bilgili, karar verme yetenegine sahip, iletisim
kurabilme ve empati yetenegi yiiksek, yetkili, iligki gelistirebilme ve etkileme giicline sahip
kisiler olmas: gerekmektedir. Aksi halde kendisi ile ilgilenilmeyen sikayet sahibi aldatilmi
olmanin kizginlifiyla memnuniyetsizligini digerleriyle pa}/la.g:a.xcaktlr.“'!46 Sikayet eden
miigterileri tatmin etmek icin; tesekkiir edilmeli (giinkii sikayet isletmeye hatasim
diizeltmesi i¢in verilmis bir hediyedir), sikayet edilmesinden nicin memnun olundugu
aciklanmali (pek ¢ogu hicbir sikayette bulunmadan isletmeyi protesto edip terk etmektedir.
Ustelik ya§aﬁlg1 kotii deneyimi herkese anlatmaktadir. $ikayetle miisteriyi tekrar kazanma
sans1 yakalanabilir, hizmetler gelistirilebilir ve miisteri hizmetlerinde daha iyi olunabilir),
hata igin &ziir dilenmeli (bu sikintidan dolayi tizgiin oldugunuzu hissettirmelisiniz), sorunun
¢oziimiine ydnelik derhal harekete gecilecegine s6z verilmeli, bunun igin gerekli bilgiler
istenmeli, hemen hata diizeltilmeli, miisterinin memnun olup olmadig: kontrol edilip, bir
daha hata olmamasi igin gerekenler yapilmaldir. Sikayetlerden kalitenin gelistirilmesi
yoniinde bilgi kaynagt olarak yararianiimahdir.?*’ Sikayet nedenierinin azalmas: igin daha
‘cok personel egitimi gereklidir. |

“En son istatistiklere gore, eger bir sirket yillik personel giderlerinin %2 ile 5’ini
personelinin egitimine ayirir ise, net karinda %10 kadar bir artis gergeklesecektir. Ustelik,
olaganiistii miisteri hizmeti veren ve sadik bir miisteri tabanina sahip olan sirketler
rakiplerine kiyasla tiriinlerini %10 daha pahali satabilirler. Eger ¢alisanlarinizi olaganiistii
hizmet verebilecekleri sekilde egitebilirseniz, net kariniz % 20 oraninda artabilecektir.”***

Sorunlara gﬁziim ijulmak, imitsiz goriillen durumlan diizeltmek {istiin hizmet
sunmanin gostergesidir. Ustiin hizmet igletmenin isini kolaylastirir, daha rahat gahsmasﬁl
sa8lar. Ayrica miisterilerle iliskileri diizeltmek ve onlarin isletmeye yaklasmasini saglamak
icin de anahtardir. Sdrunun ¢oziimiinii acil bir is olarak gormek miisteriye diizeltme

konusuna da baslangictaki satig kadar dnem verildigini gosterir.”*’

246 pak, a.g.e.,5.65-66. .

7 Janelle Barlow and Claus Moller(Cev.)Giinhan Giinay, Her Sikayet Bir Armagandur, (Istanbul: Rota
Yaymlan, 1996), s.102-108.

% Gerson, age.,s6l.

*? Anderson and Zemkle, 5.125-131.
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Miisteriler kendileri i¢in 6nemli olan {iriin ve hizmetlere gore sikayet konusuna daha
yatkin olabilmektedir. Ayrica iiriin ve hizmetin fiyati da sikayetlerde etkili olabilmektedir.
Miisteriler c¢ok. ucué fiyath Uriin ve hizmetlerin sikayet etmeye degmeyecegini
disiinmektedirler. Miisteri sikayet sonucu elde edecegi kazanci katlanacagi maliyetle
karsilastirarak da bir karara varmaktadir. Ancak memnuniyetsizlik farklidir. Memnuniyet
uriin ya da hizmete verilen parayla ilgili degildir. Uriin ya da hizmetin ¢ok ucuz ya da cok
pahali olmast ondan mutlaka memnun olunacagi anlamina gelmez. Miisteri memnun
olmadig gibi sikayet de etmeyebilir.

isletme!erin sikayeti ustalikla ve miigteriyi hosnut edecek sekilde ¢zebilmeleri icin,
sorunu miisteri agisindan gormelidir. Zaten igletmeler miisterilerin bakis agisina sahip
olmak zorundadir. Eger boyle bir bakis agisina sahip olunursa miisteri sikayeti icin
geldiginde bu konunun onun icin 6nemi kavranacaktir.2*°

Miisteri sikayetleri ile ilgili olarak farkli yaklasimlar vardir. “Bu farkliligin nedeni
bir dereceye kadar; iiriiniin genis kitlelerce mi, yoksa kiiciik bir grup tarafindan mi1 satin
alindig1, miisterilerin hizmet mi yoksa tiriin mii satin aldig, Griin ya da hizmeti iiretenler
arasindaki rekabetin yogunlugu, s6z konusu iiriiniin iilke capinda taninmig bir marka olup
olmadigi, miisterinin ne 6igiide hayal kirikligina ugradigi, sosyoekonomik konumu,
sikayette bulunmanin getireéegi yarar ve dogurabilecegi zararlar, miisterinin kisilik olarak
sikayet etmeye yatkin olup olmadig ve satin aldigr iiriin ya da hizmetin miisteri agisindan
ne derece dnemli oldugu gibi konulardan kaynaklanir(...) Aragtirma grubu TARP’in yapti
aragtirmalar sonucundz;; sikayetlerini dile getiren miisterilerin sorunlan bekledikleri gibi
¢bziimlenmese bile, yeniden aynt yerden alisveris yapma olasiligy, hi¢ ses ¢ikartmayanlara
gore daha fazla oldugunu ortaya koymustur. TARP, gercekte sikayetlerini dile getirmeyen
miisterilerin en az sadik mﬁgtéri!er oldugu sonucuna varmistir. Sikayet edenler en sadik
miigteriler olabilir. Sorun istedikleri bigimde ¢dziimlenmis olmasa bile, i¢ gevrelerine
sirketin sikayetleri ile ilgilendigini anlatmak onlart mutlu eder(...)Yine TARP’in

bulgularina gore; sorunu basar ile ¢oziimlenen insanlar bunu bes kisiye anlatirken, ilk bagta

Y Heinz Goldman (Cev.), Seckin Selvi Cilizoglu, Miisteri Kazanmak, (Istanbul : flgi Yayincilik, 1989),
5.287.
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bekledikleri hizmeti bulmus olanlar sadece ¢ kisiye bundan sdz etmektedir(...)Otelcilik
ektdril igin yapilan arastirmalar ayni milsterinin aynt otele tekrar gelmesinde en Onemli
unsurun sikayetleri ile nasil ilgilenilmis oldugunu, ortaya cikarmistir.... 22l
*[¢ cevre: aile, yakin arkadaglar, is arkadaslari.

Miisteri sikayet oranlari;

“Miisterilerin yalnizca %4’ sikayetlerini dile getirir. Bu demek oluyor ki, miisterilerinizin
%96’sindan higbir haber almazsiniz ve bunlarin yiizde 91°i de, nasil olsa bir sey degismez
diye, sikayetlerini iletmezler.

Size ulasan her sikayet karsiliginda, sikayeti ya da problemi ¢oziimlenmemis 26 adet
miisterinizin daha olmasi sdz konusudur ve bunlarin biiyiik olasilikla altisinin problemi de
¢cok ciddidir. Problemi size hig getirmeyen bu kisiler, isinizi nasil daha iyi yapabileceginizi
soyleyebilecek durumda olan kisiler olabilir.

Sikayet eden miisterilerin cogu (%54 ile 70°1) eger sikayetlerine ¢dziim getirirseniz sizinle
is yapmaya devam edeceklerdir. Eger soruna ¢abuk ve onlarin istedigi sekilde yakiagtifiniz
goriirlerse, %95°i sizinle is yaprﬁaya devam edecek ve biiyiik olasihikla size bagka
miisteriler géndereceklerdir.

Memnun kalmis ya da sikayetleri giderilmis misteriler, bu olumlu tecriibelerini yaklasik
olarak iic ile bes kisiye sﬁyle_;/eceklerdir. Bu nedenle, memnun kalmayan her bir miisteriniz
icin {i¢, dort miisteriyi daha memnun etmeniz gerekir.”252
“Miisterinin korunmas: 'net bilylimenin itici giiclerinden biridir ve rakiplere giden
miisterileri yerine koyri‘mak,“mevcut miisterileri korumaktan 5-6 kat, hatta belki de daha
fazla maliyetlidir(...) Technical Assistance Research Programs Institute (TARP) verilerine
g'dre,'miisteri baglilifi, miisteri bir sorunla karsilasirsa %20 dolayinda diiser. Bir sorun
yasayan' her bes miisteriden en az biri o pazardan ayrilacak veya bir dahaki sefere bir baska

markayi satin alacaktir....”™>

25! Barlow and Moller, a.g.e.,s.50-54.

*Barlow and Moller, a.g.e., s.52.

ﬁf Gerson, a.g.e., s.20.

2?’ Robert Duboff, Jim Spaeth, (Cev.)Haluk Degirmenci, Gelecegi Gormek, (Istanbul : MediaCat, 2002),
s.154.
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“Miisteri tutmada %2’lik bir artis, genel giderlerdeki %10’luk bir azalisla ayn1 kar etkisine
sahiptir. Kaybedilen miisterinin yerine benzerini koyabilmek icin en az bes kat daha fazla
zaman, enerji ve para‘t harcamak gerekir. Sadik miisteriler daha karlidir. Miisteriler yeni
olasi miisteriler icin bir referanstir. Miigteri tutmanin gelismesi calisanlarin da elde

4
tutulmasi oranim arttirir.” %

“Yapilan bir'aragtlrmaya gore, miisterinin isletmeyi terk etme orant %S5 azaltilabilirse,
organizasyon kart %25-85 arasinda artmaktadir. Ritz-Carlton oteller zinciri siirekli
miisterinin hayat boyu isletmeye kazandiracag: degerin 100 bin dolarin iizerinder oldugu,
seyahat acenteleri ise miigteri bagliliginin isletmeye hayat boyu 50 bin dolar kazandiracag;
yoniinde hesaplar yapmaktadir. Bir diger arastirma sonuglara gore, eger miisterinin
Onemli bir sikayeti var ve bu gézﬁmlenmem%&fe, miisterilerden %?1 ’i 0 igletmeden tekrar
aligveris yapmamakta, sikayetin tatmin edici nitelikte ¢oziimiinde ise miisterilerden %82’si
isletmeden tekrar hizmet almaktadir.”*>

“Memnun kalmayan bir miisteri, bunu 10 kisiye anlatir. Bunlarin %13’li de problemi 20
kisiye aktarir. Bu asamaaan sonra agizdan ¢ikan bu olumsuz sézleri diizeltmek icin higbir'
rekiém ¢abasi da ise yaramaz. Yeni miisteriler edinmeye galismanmn maliyeti, tekrar arayip,
sorup, temas kurmaya calismak da dahil olmak iizere eski miisterileri elde tutma
méiiyetinin bes, alti kat1 kadardir. Buna ek olarak, bir miisterinin sadakati ve dmrii boyunca
o igyeri icin degeri, tek bir satin almanin bedelinden 10 kat daha fazladr. Miisteriye olagan
iistil hizmet vefen igyerleri hem daha pahali olup hem de daha fazla kar elde ederken, Pazar
paylarini artirabilirler(...) Sadece iyi hizmet vererek, yani milsterilerinizi memnun edip
elinizde tutmay: basararak, Pazar paymmizi yilda yaklasik %6 oraninda artirmaniz miimkiin
olabilir. Miisteri hizmetleri 10’lar kurali ile yiiriitiiliir. Yeni bir miisteri kazanmanin bedeli
10.000 sterlin ise, onu kaybetmek 10 saniye siirer, bu kaybin telafisi veya problemin

¢oziimii de 10 yil siirer....”*°

% Odabag, age,s22vells, . '
5 Atilla Yiksel, Ugur K. Kiling, Konaklama Isletmelerinde Yetkilendirme ve Sikayet Sonrast Miisteri

Davramglar: Uzerine Etkileri”, Anatolia Dergisi, Ankara : Giiz 2003, s.108.
By Gerson, a.g.e., s.21-22.

106




Tilketici memnuniyetsizlikleriyle ilgilenildigine “Sikayette bulunan bireylerin
%40°1 memnun edici veya kabul edilebilir sonuglar almaktadirlar. Bir kismt birseyler elde
etmektedir fakat tam olarak memnun olamamaktadir. Yine % 40 kadar bir kismi
problemleri ¢dziimlendigi halde hi¢bir sekilde memnun olmamaktadir. Tiketici
problemlerini ¢6ziimlemekte ciddi zorluklar olugmaktadir. Memnun olmadig1 halde sikayet
etmeyen %30 kadar bir tiiketici kitlesine, sikayetlerinden memnun edici sonuglar alamayan
%4011k bir tiiketici kitlesini ilave edersek tiiketici problemlerinin %70’inin memnun edici
bir sekilde cevaplanamadig gfiriilmekte:dir.”257 “Onceki arastirmalar, igletmelerin sikayet
karsisinda verdikleri tepkilerin yarisindan fazlasinin miisteri memnuniyetini saglamaktan
cok, miisterilerin isletmeye karsi daha olumsuz tavir almalarina neden oldugunu
gostermektedir. Uygun olmayan telafi yontemlerinin sayisal fazlaligi ve basarisizlif,
isletmelerin  miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarmi anlamaktan uzak olduklarim
gbstermektedir. Diger bir deyisle, hata sonrasi isletmelerin genelde yaptiklan ile
miisterilerin ¢dziime yonelik b'ekléntileri uyusmamaktadir. Hizmet sunumu sirasinda olusan
hatanin etkin bir sekilde ¢6zi‘1|ebilrﬁ-esi icin miisterilerin farkli iyilestirme beklentilerini
anlamak gereklidir. Aym tip hata karsisinda tiim misteriler aymi iyilestirme beklentisi :
icinde olmayacakuir. Sikayetin etkin olarak ¢oziime ulastiriimasinin  igletmeye ¢ok sayida—,
fayda saglayabilecegi savunulmaktadir. Sikayeti etkin olarak ¢oziime ulastirilan miisterinin, '
olagan”bir hizmet performansindan memnun olan miisteriye gore isletmeye daha bagh
olabilecegi, ayrica mempun -olmayan miisterinin sikayetini 8-10 kisiye anlattig
belirtilmektedir.”*>® Mii#eri sikayeti sonucu memnun edilse de isletmenin firiin ve
hizmetlerini almaktan vazgegebilir. Ancak bu durumda isletme en azindan hatay: gidererek
ve Bif daha boyle bir hatanin yapilmasimn engelleyerek diger miigterilerin de aym sorunu

yasamas! Onleyecektir.

27 Sivri, a.ge., s.48.

2% Atila Yiiksel, Ugur K.Kiling, Misterilerin Sikayet Coziimiine Yonelik Konaklama Isletmelerinden
Beklentileri ve Degisik Miisteri Gruplari Arasindaki Beklenti Farkitiklar:”, Anatolia Dergisi, Ankara :
Bahar 2003, s.24.
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2.14 Paket Turlarda Uriin ve Hizmet Kalitesinin Onemi

Paket turlar bilesik bir iiriin olarak hem iiriinleri hem de bunlarla birlikte sunulan
hizmetleri kapsar. Ister {iriin olsun isterse hizmet her ikisinde de ayni anda miisteri
memnuniyetinin gerceklesebilmesi kalitenin yaratilmasina baglidir. Kalite giinlimiiz
tiiketicileri i¢in aldiklar iiriin ve hizmetlerin ayrilmaz bir unsuru olarak goriilmektedir.

“Miisterilerin ihtiyaglarint en iyi anlayabilen, rekabet edebilen yiiksek Kkaliteli
tirinler ve servisler sunan ve sikayetleri ¢abuk ¢dzebilen sirketler diinya pazarinda diger
sirketlerle boy &l¢iisebilir.”*>® « Miisteri memnuniyeti global rekabette olmazsa olmaz bir
zorunluluk. Uriinle ilgili bir sorunda miisterisine en kisa siirede ¢6ziim fireten firmalar

2 -
720 ve kazanmaya devam edecektir.

avantaj kazaniyor.

2.14.1 Kalite Kavram

Turizm sektdrii icin fiiriin, sunulacak olan hizmetlerdir. Bu nedenle - hedef,
miisteriferin gercekte ne beklediginin, ne istediginin anlasilmasi ve daha fazlasmin
sunulmasidir. Ciinkii, turizm sektdriinde turistlerin hatayr affetmesi ve hatanin telafisi
giictiir, bu sektérde emek ve insan faktsrii her asamada hissedilir, bilesik bir iiriin olarak
sektoriin diger sektdrlere baglihig yiiksektir, rekabet sartlar ise dzellikle kiigiik isletmeler
" “igin ¢ok agirdir. Talep t‘memli- bir belirleyici olarak sektordeki faaliyetlere yon verir.

‘Turizmin, talebin esnekligine bagl olmasi is riskinde artisa ve planlamada
problemlere neden olur. Bunun icin birkag neden vardir; ilk neden mevsimsel
degisikliklerdir. Digerlei'i tal‘epteki yiiksek elastikiyet, ani ve sik sik tahmin edilememedir.
Distan ve cevreden gelen faktorler ise ekonomik krizler, talepteki artis ya da diististiir.”®!

* “Turizm piyasasinda, turizfn isletmelerince turiste sunulan mal ve hizmetin

satismda, pazarlama bilesenlerinin diger unsurlarinin daAayz'u olmast durumunda tercihi
kalite faktorii belirlemektedir. Neticede, tiiketicinin ilgisini ve sadakatini ¢ekebilmek,

titketiciyi tatmin edebilmek, rakip sirkétierin {iriin ve hizmetlerinden ayirt edici olabilmek

% Johnson A Edosomwon, Customer and Market Driven Quality Management, ASQC Quality Press
Milwaukee, Printed in the United States of America, Wisconsin : 1993 QASQC, s.71.

20 fsmail Erdogan, Miisteri memnuniyeti, Tourismtoday dergisi, Antalya : Eyliil 2004, s.84.

261 Douglas Foster, Travel and Tourism Management. The Macmillan Press Litd. London : 1985, s.105.
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icin turizm $irketleri temel hizmetlerini diizeltirler, yeni hizmetler eklerler ve hizmet
kalitesine 6nem verirler.”*% |

“Kalite; bir tiriin ya da hizmetin amaca ve isteklere uygun oimamdrr(...) Uriin veya
hizmetin miisteriyi tatmin etmesi, miisteri isteklerini karsilamasidir...””® bu tanmimda
miisterinin istekleri 6n plana ¢ikarilmistir.

Diger bir tamimda “kalite, bir {irlin ya da hizmetin ifade edilen ve beklenen
ihtiyaglar karsilama yetenegini olusturan 6zellikler toplamidir.”**seklinde ifade edilirken,
kalitenin beklentileri kargilama yetenegine deginilmistir. Buna yakin bir tanimlamaya gore;
“kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar: karsilama kabiliyetine
dayanan &zelliklerin tamamidir(...) Kalite kavramumin baslica odak noktasi, miisteri
tatminidir...”*%°

Esasinda kalite hangi iiriin ya da hizmet i¢in kullaniliyorsa onun ne oldugunu belli
etmek amacini tagir. Giinlilk konugmalarda iistiinliik ve iyiligi temsil etmekle beraber
subjektifdir yani iilkeye, zevke, gelismislik diizeyine, geleneklere ya da daha farkl:
faktorlere baghi olarak deglisir.zé-6 |

“Tum kalite gelistirme ¢abalarinin ortak noktasinda orgiit icindeki birimler
arasindaki uyumun en iyi noktaya ulastiriimasi, takim ¢aligmasinin tutundu.rulmam, m,q?teri
odakli kalite tamimlarinin benimsenmesi, her alanda siirekli gelisimin saglanmasi ve siireg
icinde ortaya ¢ikacak degiskenliklerin en aza indirilmesi islemleri bulunmaktadir.”2%”

“Guniimiiziin ¢cagdas ydnetim anlayiginda amaglann tiimiinde kalitenin saglanmast
agirlikh nem tagir. Kalite burada geleneksel anlamin diginda, yeni bir ifadeye sahiptir.

Kalite, miisteri isteklerinin karsllanmaéldlr. Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin kargisinda

2 Ozkaya, a.g.e., 5.52.

*% Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Basim Yaym Dagitim
Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. Istanbul . 1999, 5.127.

*** Donald A. Sanders et.al., (Cev.)Goniil Yenersoy, ISO 9000 Nedir?Nigin? Nasil?,(stanbul: Rota, 1994),
.40,

%6 Ahmet Giirbiiz, Tirkipe’deki Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligine
Yonelik Bir Arastirma™, Anatolia Dergisi, Ankara: Eyliil Aralik 2000, s.46.

2% Muhittin Simsek, Kalite Yonetimi. Alfa Yayinlan. istanbul :1998, s.7.

267Yxldlray Kizgin, “Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Toplam Hizmet
Kalitesinin Onemi " Gelecegimiz Turizm ILTurizm Suras1 Bildirileri, T.C.Turizm Bakanli3i, Ankara, 12-14
Nisan 2002, s5.350
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ayakta kalabilmek ancak bu aﬁlayls.l benimsemekle olanakli olmaktadir.*®® “Bir sirket
snce kalite ilkesini benimserse uzun vadede karlar1 artacaktir. Eger sirket kisa vadede kar
elde etme amacina giderse uluslar arasi piyasada rekabet gliclinil kaybedecek ve uzun

vadede kari azalz;u:ak‘ur.”269

2.14.2 Hizmet Kalitesi Kavrami

“Hizmet kalitesi, kompleks ve gok boyutlu bir kavramdir. Hizmet kalitesi farkli
karekteristikler (6rnegin, kibarlik ve giivenilirlik) ve hizmet sektoriinde gorevli galisanlarla
(ofis temsilcileri ya da saha gorevlileri gibi) yasanan farkli deneyimlerin essiz boyutlarinin
bir araya gelmesiyle olusur. Bu boyutlar hem hizmet firetim siirecini hem de sonucu
ic;erirler.”m

“Hizmet iiretiminin ve titketiminin aynt zamanda olmas! ve bu stireclerin miisterinin
katilimi olmadan gerceklesememesi miisteriyi hizmet uretim sisteminin ve hizmet
kalitesinin vazgecilmez bir elemant durumuna getirmistir.” 2

“Konaklama gibi bir faaliyetin temel amact veya unsuru olan hizmetin titketici istek
ve ihtiyaglarmi giderici nitelikte belirlenebilen soyut gabalar clarak tanimlanabilmesi
miimkiindiir. Hizmetlerin genel olarak soyut olma, eszamanhlik, heterojen olma ve kolay
heba olabilirlik &zelliklerine ;:.ahip oldugu ifade edilebilir. Hizmetlerin soyut olma dzelligi,
hizmetin satin alindiktan sonra tiiketicinin kullanim hakkini, edinecegi tecritbeyi ya da
titketimi anlatir(...) Hi_zmetlerm eszamanlilik bzelligi ise, hizmetlerin iiretilmeleri ve
‘tiiketilmelerinin aym anda gergeklestigini anlatir(...) Hizmet sektorunun emek yogun bir
sektor olmasi, hizmetlerin heterOJen olmalarina isaret etmektedir(...) Bunun sonucu olarak
da, h:zmetlerm {iretiminde insan unsurunun bulunma51 hatalarin kagimiimazhigin giindeme
getlrmektedlr Ote yandan, bu ozellik, {iretilen hlzmetlerm kalite ve standardizasyon

acisindan farklilik gﬁsterebllecekierlm vurgular. Hizmetlerin kolay heba olabilirlik ozelligi

de, hizmetlerin ileride kullanilmast ya da tiiketilmesi amaciyla stoklanmasinin zor

288 pinar Siiral Ozer, Benchmarking. Vizyon Yaymnlari, Izmir : 1999, s.32.
269 K aoru Ishikawa, (Cev) Semih Ordas ve Nedret Yayla, Toplam Kalite Kontrol (Istanbul: Kalder, 1997),
s.106.
270 Devlin and Dong, 2.g.€.,s. 563.
271 Uygug, a.g.e., 5.60.
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oldugunu agiklar. Ulusal ve uluslar arast pazarlarda karsilasilacak talep dalgalanmalari, bu
ozelligin Snemini bir hayli artirmaktadir...."’

“Hizmetler, zamani, yeri, sekli lireten ekonomik aktifiteler olarak ya da psikolojik
yararlar olarak tanimlanabilir. Bir hizmet dokunulamaz ve yok edilebilir. O yaratilir ve ayni
zamanda tiketilir.”*” Hizmetler hayalleri ve deneyimleri icerir. Bir hizmet paketinde;
fiziksel (maddi) parcalar ya da yararlanilan mallar, zevkli eglenceler ya da belirgin
hizmetler, psikolojik faydalar ya da gizli hizmetler yer alir. Ornegin bir lokanta olayinda,
fiziksel pargalar; bina, yiyecek, igecek, masa, pegeteler ve diZer dokunulabilir ticari
esyalardir. Zevkli eglenceler (zevk alman seyler) tat, yiyecegin kokusu, goriintii ve
insanlarin seslérini icerir. Psikolojik yararlar ise; rahiatlik, statii ve iyi olma duygusundan
olug;maktad!r.ZM

Hizmet kalitesinde bazi alanlar vardir. “Bu alanlar; hizmetin sonug olarak kalitesi
(yemegin pigmis halinin kalitesi-tadi vb.), islemin kalitesi (yemek hazirlanirken uyulan
kalite-sanitasyon, hijyen kosullari-kullanilan malzeme ve ekipmanin kalitesi vb.) ve genel
olarak isletmenin bir biitiin olarak kalite hakkindaki felsefesi olarak siraianabilir. Buniardan
en onemlisi, isletmenin vérimliligini dogrudan etkileyen, genel olarak isletmenin bir biitiin
olarak kalite hakkindaki.felsefesi olan boyuttur. Bu felsefe(...)hizmetlerin somut teknik
kalite ve ozelliklerini wkélpsamakla kalmayip, hizmet personelinin giler ytizli ve
yardimsever olmasi, personelin isi istekle yapmasi, tatmin olmasi gibi daha soyut fakat
verimlilikte cok etkili olan kalite faktorlerini de kapsamaktadir.... "21> Genel olarak kalite
perspektifini iki gruba 'ayl;‘abiliriz, “miisteri perspektifiyle kalite: bir Uirlin veya hizmetin
miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini kargilamast (velveya asmast), kullanima uygunluk;

iretici perspektifiyle kalite, @rin ve/veya hizmetin belirlenen spesifikasyonlara

uygunlugu”m’dur.

272 A|ptekin Sokmen, Konaklama Isletmelerinde f5 Ozellikleri Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesinin
Artirdmasina Yonelik Kavramsal Bir Inceleme”, Anatolia Dergisi, Ankara : Eyliil Aralik 1999, s. 45-46.
27} Murdick, et al., a.g.e., s.4.

7 age.,s.92.

275 jge Pirnar, “Turizm Igletmelerinde ve Benzeri Hizmet Kuruluslarinda Verimlilik ve Karlilik” Tiirkiye
Kalkinma Bankast Turizm Y1181, Ankara : 1994, 5.263.

276 Ozeng, a.g.e.,s.16.
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~ Glintimiiz hizmet kalitesi miigteri istek ve Vbeklentilerini'n karsilanmasina yonelik
olarak onlarm siirekli tatminini hedefleyen bir anlayistadir. “Hizmet kalitesi hizmetin
tiretildigi ve tiiketildigi anlarda eszamanl olarak ortaya ¢ikan bir kavramdir. Bu nedenle
kaliteyi etkileyen en Gnemli faktor hizmetin sunumundaki insan davranislarindaki hatalar,
davranislar olmaktadir. Ciinki bir miisteri hizmeti satin alirken onun nasil ortaya
getirildigine, nasil yapildigu ile ilgili degil kendisine nasil sunuldugu ile ilgilenir. "’
Miisteri konaklama tesisinde calisan bir personelin bu isi yapabilmek igin ne kadar egitim
aldigiyla da ilgilenmez. Ya da tesis sahibinin tim bu hizmetleri saglamak ic¢in ne tir
giicliiklerle karsilastigiyla. Onun icin 6nemli olan tesiste edinecedi hos deneyimler, giizel
vakit gecirmek, rahatlamak gibi tatmin yaratuél duyg'ulardlr. Konaklama tesisi miisterileri
tarafindan bir biitin olarak herseyiyle degerlendirilir. Dig goriintlisiinden,  i¢
dekorasyonuna, saglanan olanaklarin sayisina kadar. ilk basta goriinis onemli olmakla
beraber miisteri daha sonra olanal_darlyla ilgilenecektir. Tesiste kaldig1 siire uzadikea
personelle iliskileri artacaktic.  Bu dururﬁda persouél-mijgteri iliskisinin Onemi de
artacaktir. .

Hizmet kalitesinin belirleyici unsurlan; giivenilirlik (turizm isletmelerinin vermis
oldugu vaatleri yerine getirmesi), scoumluluk bilinci (galiganlarin isini severek ve isteyerek
tam z_amamnda yerine getirmesi), yeterlilik (hizmeti yerine getirebilecek yetenek ve
bilgilefé sahip olmak), ulagilabilirlik (iletigimin rahat ve kolay bir sekilde kurulmast),
nezaket (calisanlarin miisterilere nazik ve kibar bir sekilde yakiasmast), iletisim (miisterinin
dinlenmesi ve bilgilendirilmesi), giiven duygusu (duriistlik, inamlirlilik, miisteriye ilgide
samimiyet), anlama ve haberdar olma (miisterinin farkinda olma, misteri tercihlerini dogru
tahmin etme ve degerlendirme), giivenlik (zel ve genel gﬁvenlik ihtiyaclarinin
kargilanmast), somut verilerin kalitesi (tesislerin, ekipmanlarin ve hizmeti saglayan fiziksel
bilesenlerin kalitesi) olmaktadir. Turizmde isletmelerin kurulus amacl miisteri istek ve

ihtiyaglarint karsilamak, miisterileri tatmin etmektir. Miisteri tatmininin saglanmasinda

27 Kyzgn, a.g.e., 5.348.
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miisterinin istek ve ihtiyaglarmm iyi bilinmesi ve calisanlarinda motive edilmesi
gereklidir.*”® '

Bu dnemlt unsurlar diginda basariya ulasabilmek igin ihtiyaclari karsilayan, talep
yaratabilen iiriin ve hizmet tiretimi de gereklidir. Bu konuda basarili olduktan sonra sunuian
hizmetin niteligi ( bu konu genellikle bireysel beceri ve personelin kisiliklerine bagl
olmaktadir) onemli olmaktadir. Hizmet sektorlerinde insanlara gofu zaman duygusal
temalarla yaklagilmaktadir. Onlara cikacaklar seyahatte ne kadar giizel deneyimier
yasayacaklarina dair vaatlerde bulunulmaktadir. Turistlerde bunlara dayanarak hayaller
kurmakta gergeklesmedigi taktirde de hayal kirikhigina ugramaktadirlar.

“(...) insanlar gesitli ma]lérl, onlara ihtiyaglari oldugu i¢in ve kullanmak {izere satin
alirlar. Halbuki hizmetlerden, onlari sevdikleri icin yararlamirlar. O halde  hizmet
iiretenler ve bu hizmetleri satanlar agisindan insanlarin  nelerden hoslandiklarini,
neleri sevmediklerini bilmek son derece bilylik dnem tasimaktadir. Niye herhangi bir seyi
digerinden daha fazla severler? Neden hoglandiklan seyleri degistirme geregi duyarlar? Bu
degisimi hangi kosullarda gf:rg:eklestirirler‘?”zﬂ"9 Tim bu ve benzeri sorularin
cevaplandirilarak hizmetlere yon verilmesi miisteri memnuniyetini artiracakiir.

Paket turlar, "jﬁoperatiirleri tarafindan gerceklestirilen hem mal hem de hizmet
tiretimine dayali olan .seyahatlerdir. Hizmet isletmelerinden olusan turizm sektoriinde
basarimin dlgiisiit hizmet kalitesidir. Rakip isletmelerden farkli olmanin tek yolu sunmus
olduklarn kaliteli hizmetlerdir. Miigterilerinin istek ve ihtiyaclarma uygun olarak
hazirlanmig, onlara déger\' katarak hizmet sunan turlar programlamak gerekmektedir.
Turizmde alternatif ¢oktur. Hem tlke ve konaklama tesisi hem de tur operatdrii olarak.
Ayriéa ulasim ve diger hizmetler agisindan da ¢ok sayida alternatif meveuttur. Bu durumda
sektordeki hangi isletme olursa olsun miikemmel hizmetle turistlerin karsisina glkinak
sorundadir. Paket turu ele alacak olursak turda yaganan bir talihsizlik bilesik tirlin olma

5zelliginin bir sonucu olarak diger bagh isletmeleri de zora sokacaktir. Bu nedenle paket

218 g dip Oriicti, Turistik Otellerde Toplam Kalite Yénetimi ve Marmaris Iicesi Ornek Caligmast, Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, Celal Bayar Universitesi 1.i.BF. Manisa :1997, s.277-278.
279 Tolungiig, a.g.€., s.91.
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turu olusturan tiim hizmet birimlerinin Griin ve hizmetlerinde mitkemmel hizmet ve kaliteyi
yakalamasi zorunludur.

Ziyaretcilerin paket turlar vasitasiyla yasayacag 6zel olayiar onlara bir firsat sunar.
Toplu deneyime katilma firsati ki bu sik sik olmamasi, her seferinde farkli olmasi ve
yenilik garanti etmesi bakimindan giinlitk hayattan farklidir. Bu bakisin incelenmesinde en
uygun yol ziyaretgilerin bekledigi faydalara odaklanmaktir.2*

isletmeler miisterilerine olan yaklagimlarim gostermek icin kalite konusuna ihtiyag
duyarlar. Elde edilebildigi ve korunabildigi siirece kalite rekabet ortaminda avantaj
saglar.”®! Hizmet kalitesinin artmasmin isletme performansina olan etkisi, irlinlere gore
daha hizlt ve yiiksek olur. '

“Miisteriler iiriinleri satin aldiklarinda, ashinda tiriiniin dizaynini yansitan algilanmig
bir kalite ve standardin niteliklerini de satin almaktadirlar(...) Thtiyaglar gok farklidir ve bir
iiriiniin  karsiladig1 ihtiyaglarin sayisi arttikga Uriin tiiketici icin daha ¢ekici hale
gelmektedir. Firmalar iiriinlerini cok farkh sekilde farkhilastirirlar. Bazilan fiyata dahil
olacak sekilde ilave ozellikler eklerler, bazilarn sunduklar: - liriniin giivenilirligini
vurgularlar. Kalite sadece yiiksek fiyath driinlerin degil, bir g¢ok dliriiniin gnemli bir
dzelligidir... ,,23\1

“Beklentiler ve algilama arasindaki aywim misterinin hizmet kalitesini
degerlendirmede birinci belirleyicidir. Aldig1 hizmetin kalitesinden memnun olan miisteri
-tatmin olur ve daha sonra aym hizmeti talep etme olasiligt ylksektir. Bunun sonucunda da
endiistriyel urunlerdekl kahte gostergesi olan sifir hata ilkesi hizmet isletmelerinde sifir
miisteri tatminsizligi seklinde bir ilke durumuna gellr.”zg3
“Turizm sektorii agisindan hizmet kalitesi kisaca, kabul edilebilir standartlarm hedef

kitleye ulagtirilmasidir seklinde tanimlanabilecegi gibi, daha gok tiketici acisindan konuyu

280 Donald Getz, “Special Events”, J. Medlik, (Ed.), Managing Tourism. London : Printed and Bound in Great
Britain, 1991, 5.123.

281 [ o5 Lumsdon, Marketing for Tourism Case Study Assignments, The Macmullan Press Ltd. London :
1992, s.16.

%2 Holloway, a.g.€., 5. 62-64.

283 Orhan icbz, Turizm Isletmelerinde Pazarlama, Ilkeler ve Uygulamalar,Genisletilmis 2. Baski, Turan
Kitapevi. Ankara : 2001, s.41.
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yorumlayarak, tiiketiciler tarafindan hizmetlerin nasil algilandigimin saptanmast ve buna
ygun politikalarin {iretilmesi seklinde de tammlanabilir. Aslinda kalite kavramint herkesin
kabul edebilecegi -kesin ifadelerle tanimlayabilmek oldukga giictiir. .Kalite herhangi bir mal
ve hizmetin niteliklerinin bu mal ve hizmeti alan ve kullanan kiginin isteklerini
karsilayabilme derecesi olarak da karsimiza cikmaktadir. Eger tiiketiciler ve ya kullanictlar
aldiklart mal ve hizmetten memnun kaliyorlarsa, 0 mal ve hizmet kalitelidir. Tiiketicilerin
isteklerine uygunluk kalite terimiyle ifade edilmektedir. Bu anlayis kalite kavramina biiyiik
bir esneklik ve dinamizm getirmistir. Sonug olarak da kalite bir stratejik yonetim araci
olarak kargimiza gikmaktadir. Hizmet kalitesinde dnemli olan miisteri tarafindan algilanan
kalitedir. Hizmet kalitesi misteri beklentileri ‘ile fiili hizmet performansinin
kargilastirilmasi sonucu olusur. Hizmet performansi genellikle rekabeti olusturan faktorler
dikkate alinarak gelistirilmis olan standartlardir. Dogal olarak bu standartlar deger
yaratabilmesi igin fiyatla dengelenir. Beklenen hizmet ise, misterinin hizmetten
beklentilerini kapsar ve kisilerin gegmis deneyimlerinden, kisisel gereksinimlerinden
hlzmet isletmesi tarafindan migteriye iletilen mesajlardan etkilenir. n284

«“K aliteli bir iiriin ya da hizmet, o lirinil ya da hizmeti satin alacak, tiiketecek kisinin
bo'<lenti ve ihtiyaglarini tam olarak karsilayandir. Kaliteli hizmet onu talep eden Kisi igin
ozel tiretilmis hissini verebilmelidir. Turizm istatistiklerinde yiizdeler ve hatta yiizbinler
olarak ‘gegen rakamlar tek tek insanlardan olusur ve her bir insan kendisinin diinyada 5zel
- bir kisi olduguna inanir, Kaliteli hizmet bu inanca saygi duymakla baslar.”***Miisterilerin
her biri sahis olarak bzeldir Ve ozen gosterilecek kigilerdir.

“Hizmet kalitesiyle ilgili onemli husus da, kalitenin iiretici-satict acisindan degil
tiiketici agisindan tanimlanmasinin gerekli oldugudur. Hizmeti veren kisi hizmetin gok iyi
oldugunu diistiniiyor iken musteri bundan hic memnun kalmamig olabilir. Burada asil olan

alicinin  beklentilerini kargilama veya daha yitksek diizeyi tutturabilmektir. Hizmet

284 Ermin Giirdogar, “Turizm Sektoriinde Kalite ve Tiirkiye'yi Ziyaret Eden Yabanci Turistlerin Kendilerine
Sunulan Hizmetin Kalite ile Ilgili Tatmin Diizeylerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtuma,” 7. Ulusal
Kalite Kongresi, Toplam Kalite Y&netimi ve Hukuk Diizeninde Kalite, KALDER, istanbul, Kasim 1998,
s.984.

285 pike Kocaoglu, “Turizm Sektoriinde Kalite Kavramimn Ogretimi”, Turizm ve Teknik Dergisi, Istanbul :
Agustos-Eyliil 1995, s.38.
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pazarlamasinda basta gelen sorunlardan biride hizmeti rakiplerininkinden farklhilagtirmanin
Snemli ama zor olmasidir. Fiyat rekabetine kargt tek ¢dzim sunulan hizmeti -
rakiplerininkinden “farkli kilmaktir ki bu farklilik hizmetin kendlslnde siiratle yapilmasinda
ve yaratilacak imajda olabilir. Sunulan hizmeti farkh kilmanm yolu ona yenilikler eklemek
ya da yenilikgi 5zellikler katmaktir. Ancak hizmet isletmelerinde yenilikler mallara gore
daha simch olarak gergeklestirilir. »286 «Giniimiizde bir gok yonetici kaliteyi rekabet giictinil
artirmada, miisteri tatmmmde ve karlihkta itici gli¢ olarak gormektedlr Hizmet kalitesi
arastirmacilar1 hizmet kalitesinin kanitinin kusursuz performans oldugunu 6ne siirmektedir.
Bu kavram iiretimdeki sifir hata kavramina yakin bir kavramdir. Hizmetlerde kalitesizligin
maliyetinin yliksek oldugu bilinmektedir. Kalltesmhgm olumsuz sonuglart; miigteriye aynt
hizmeti yeniden sunmakla ilgili ya da zayif hizmeti telafi etmekle ilgili katlanilan maliyet,
kaybedilen miisteriler, olumsuz agizdan agiza iletisim ve personel moralindeki
dusmedlr”‘8

Hizmet 1$letme‘.er1 kahte ve verimliligini artirmak icin bazi noktalara dikkat
etmelidir.. Bunlardan ilki, miisterilerine miimkiin olan en yiiksek seviyede ilgi ve yakinlik
gostermek ikincisi, miigterinin giivenini kazanmak icin hizmetlerin tam zamaninda eksiksiz
olarak ;.‘cpllmasi miisteriye hizmet verme konusunda istekli oldugunu hissettirmek ve
isletme iginde egitim programlarl sunmaktir. Ancak Snemli bir sorun olan tiiketicilerin nasti

288

bir hizinet kalitesi istediklerinin acgikliga kavusturulmasi gerekmektedlr Hizmet

sektoriinde kaliteyi belirleyen kriterlerin soyut olmasi Ve miisterilerin algilaryla
sekillenmesi miisteriyi bu konuda tek ve en snemli belirleyici konumuna getirmektedir.
Miisteriye yapilan bir hata hizmet isletmesine ¢ok pahaliya mal olur. Isletme bunu

diizeltmeye firsat bulamadan miisterisini rakip isletmelere kac;lrablhr 8 Bu nedenle hizmet

286 {omet Mucuk, Temel Pazarlama Bilgileri. Turkmen Kitapevi. Istanbul : 2002, s.171.

27 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Kalifesi Olgiimiinde Yeni Bir Yaklagim: Kritik Olaylar Teknigi”, Anaral:a
Dergisi, s.58.

288 K arahan, a.g.e., s.116.

29 Akalin, a.g.e., 5.52-53.
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isletmelerinde kalitenin, iiretici-satict agisindan degil tiiketici agisindan taﬁlrnlanmam '
gerekmektedir. Tiiketicilerin her birinin kalite anlayis: farklidir. Bazilarina gore oteldeki
restoranin, araba park yerinin, mimari estetigin varlign kalite olarak algilanirken bazilari
temiz, ferah odalar, giivenli konumu, bozulmamis gevreyi, hizli ve giilerylizlii servisi,
saglikli yemekleri ve hizmetleri kalite dlglisii olarak gdrmektedir. Isletmelerin genel
anlamda iiriin ve hizmetlerinin kamuoyunda yaratmus oldugu olumlu imaj, liretim ve satis
sontast hizmet maliyetlerini diisiiriir bu durum igletmenin karliligin1 ve verimliligini artirir.
Boylece Pazar pay: genisler ve isletme rekabet giicii kazanir. Isletmeler kaliteli @iriin ve

hizmetlerle, miisterilerini tatmin eder, uzun donemde sadik miisteriler kazanabilirler.
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NL.BOLUM
ANTALYA YORESINDE PAKET TURLARDA MEYDANA GELEN MUSTERI
MEMNUNIYETSIZLIKLERININ TESPIT EDILMESINE YONELIK
BiR ARASTIRMA

3.1 Arasgtirmanin Tanimi

3.1.1 Arastlrmamn Amaci

Giiniimiizde turizm sektorii galisanlarm bog zamanlarinin ve gelir diizeylerinin
artmasiyla birlikte daha da canlanmis ve gelisimini hizlandirmistir. Bu gelisme icerisinde
paket turlarla yapilan seyahatlenn sayist da artmistir. Turistlerin, organize seyahatler olarak
tammlayabilecegimiz paket turlara olan vogun ilgisi goz onfinde bulundurularak Antalya
yoresinde paket turla gelen turistlerin bu turlardan ne dlgtide -memnun oldugunu yada
olmad:gin ortaya koyarak bu konuda neler yapilabilecegini tespit etmek amaciyla ydrede
arastith < : yaptimasi uygun goriilmustir.

Tiirkiye gibi gelismekte olan bir iilkede ekonominin i¢inde bulundugu sikintilardan
kurtulmasinda anahtar gorevi tistlenen turizm sektoriintin basarli olabilmesi ok dnemlidir.
Bu basarinin yakalanabﬂmem ve siirdiiriilebilmesi icin Tiirkiye tatillerinde daha ¢ok paket
turlari tercih eden turistlerin  bu turlarda yasadiklan sorunlar ve bu sorunlardan
kaynaklanan memnuniyetsizliklerin tespit edilmesi gerekir. Bu tespit memnuniyetsizlik
yaratan sorunlarin g1denlme31 ve tekrar ortaya ¢ikmasinin tnlenmesi agisindan dnemlidir.
Turistlerin paket turlarin hangi unsurlarmdan ne slgiide etkilendiklerini belirlemek ve

model dnerileri gelistirmek, yapilan ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

3.1.2 Hipotezler
Onerilen aragtirma modeli ve konuyla ilgili literatiir 15181nda aragtirma hipotezleri

asagidaki sekilde sunulmaktadir.




Hipotez 1: Acentada verilen hizmet ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski
vardir. _ '

Hipotez 2: Antalya®nin sahip oldugu imkanlar ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 3: Rehberlik hizmetleri ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.

Hipotez 4: Ulastirma aract ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir jliski vardir.

Hipotez 5: Transfer hizmetleri ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif iligki vardir.

Hipotez 6: Konaklama tesislerinin sundugu imkanlar ile paket tur memnuniyeti arasinda

’ pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 7: Giinliik tur memnuniyeti ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 8: Paket tur memnuniyeti ile tekrar seyahat etme egilimi arasmnda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 9: Paket tur memnuniyeti ile tavsiye etme arasinda pozitif bir iligki vardir.

3.1.3 Arastirmanmn Kapsaml

Bu c¢aligmanin kapsami, bilimsel agidan degerlendirmeler yapabilmek, paket
turlardaki miisteri memnun:lyetsizliginin oranlarmi tespit edebilmek ve genis misteri
gruplarina ulasabilmek i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanhg isletme Belgesine sahip, 4 ve 5
yildizli oteller ile 1. Simif tatil kdyleri olarak belirlenmistir. Bu 5 ve 4 yildizl oteller ile 1.
sinif tatil koyleri Turk tunzm sektoriinde onemli bir yere sahip olan, turist geliglerinin %
34.5°ne ev sahipligi yapan, 559 isletme belgeli tesis, 163.468 yatakla Tiirkiye birincisi olan
Anta'lya yoresinden secilmistir. ~ Anket calimast 01.07.2005 ve 20.07.2005 tarihleri
arasinda gergeklestirilmistir. Antalya yoresinde turizm daha ¢ok tatil amagh gelen turistlere
yaz sezonu boyunca hizmet etmekte ve tatil turizmi icerisinde paket tur programlarnin
orani yiiksek olmaktadir.

Antalya yoresinde faaliyet gdsteren, yapilan anket caligmasina cevap alinabilecek,
faaliyet hacmi olarak bilylik oranda yabanci turistlere hizmet eden 7 adet konaklama

isletmesinin miisterileri {izerinde galigma gergeklestirilmistir. Sonucta Antalya yoresinde
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faaliyette bulunan 7 adet konaklama. isletmesinin toplam 500 miisterisi igin degerlendirme
yapilmaya caligilmis ancak 500 anketten sadece 302 tanesine (%660.04) cevap alinabilmistir.
Anket caligmastnirf yapildigt otellerin 2 tanesi 5 yildizli otel, 2 tanesi 4 yildizli otel, 3 tanesi
1.simif tatil kydir.

Yapilan anket caligmasina yonelik analiz ve yorumlamalar bu rakamtar iizerinden

ve SPSS for windows 10.0 istatistik programindan yararlanilarak yapilmistir.

3.1.4 Arastirmanin Yontemi

Alan arashrma& kapsaminda yaptlan g:ahsmalar anket formiarinin hazirlanmasi ve
tez izleme LomlteSI tarafindan onaylanmasi ile birlikte; . sorularin anlagilabilirligi, yapilmak
istenen caligmanin amacina hizmet edip etmedi3l, degerlendirme yapabilmek icin uygun
olup olmadigl, eksik yada fazla sorularm tespiti i¢in konaklama tesislerinin ve seyahat
acentalarmm yoneticileriyle birebir goriigmeler yapilmistir. Bu goriigmeler sonucunda
hazu'lanan anket sorularinin ¢aligma igin uygun oldugu ve anlasilabiliriigi konusunda
mutabik kalmmisgtir. Ankette yer alan sorular coktan segmelidir. Birebir goriigmeyle
konaklama isletmelerine ulastirilan anket formiarinin 302/500 = % 60.0411 geri donmustir

ve an~Sizler bu rakamlar dogrultusunda yapilarak alan arastirmasi sonuglandirtlmistir.

‘3.2 Bulgular ve Yorum

Anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen veriler, iliskisel bazda tutarlihk ve fa;khhk
analizleri agisindan test ed11m1$t1r Bu test sonucunda verilen cevaplar arasinda olumlu
yonde iligki ve tutarhilik oldugu gorilmigtir. Uygulanan anketlerin giivenilirligi Alpha :
,88- 96 arasinda gergeklesmistir. Bulunan degerlerin 1'¢ cok yakin olmast nedeniyle
anketin giivenilir oldugu fikrine varlmstir. Yapilan analiz tablolar halinde diizenlenerek,
yorumlanmigtit. Asagida anket sorularina verilen cevaplarin tablolar halinde sonuglart ve

yorumlart yapilmistr.
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Tablo 3. 1 Katthmailann Tiirkiye’ye Gelig Sayisi

. [Gelis Sayist Sikhik Yozde |
ilk kez 135 44,7
iki kez 79 26,2
Uc kez 38 12,6
Dort kez ve daha fazla 50 16,6
Total L 302 100,0

Tablo 3.1°de anketi cevaplandiran 302 katilimcidan
geldiklerini, % 26.2’si ikinci kez geldigini, %
12.6° s da ii¢ kez geldigini belirtmistir. Rakamlardan da goriilecegi lizere Turkiye’yi

ziyaret eden turistler daha sonrada iilkeye gelme egilimi gostermektedirler.

Tablo 3.2 Katilimcilarin Antalya’ya Gelis Sayisi

o, 44.7’si Tiirkiye’ye ilk kez
16.6’s1 dort kez ve daha fazla geldigini, %

Gelis Saysi Sk | Yizde |
ik kez 189 62,6

iki kez 74 24,5

Ug kez 18 6,0
D&t kez ve daha fazla 20 6.6
Eksik veri 1 3
Total 302 100.0

Tablo 3.2°de; anketi cevaplandiran 302 katilimeinin, % 62.6’sinin Antalya’ya ilk kez
geldigi, % 24.5'nin iki kez, % 6’smm Gg ve %
goriilmektedir. Antalya’ya iki kez gelenle
gelenlerin sayisinin az oldugu goriilmektedi

figlincii ve dordiincil geliste de %10’larm {izerindedir. Buradan katilimeilarin Tiirkiye’ye

merkezlerini tercih ettigini soyleyebiliriz. Sonu
Antalya’min  siirekli ve sadik miisterilere sahip olmas

arastirma yapilmasi bu dogrultuda iiriin ve hizmetlerin

yapilarak stirekli miigteriler saglanmasi gerekmektedir.
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Tablo 3.3 Katiimcilarin Antalya’ya Seyahat Etmeden Once Yararlandif Bilgi Kaynaklan

Bilgi Kaynaklari . Diisiik Orta Yiiksek
] n % N % n %

Seyahat Acentasi 6 2.9 53 25,4 150 71,8
Tur Operatdril 7 3.8 34 18,7 141 7135
Arkadag/Aile 8 4,8 31 18,7 127 76,5
Internet 19 11,2 46 27,2 104 61,5
Tavsiye 6 39 32 20,6 117 75,5
TV/Radyo haberleri, reklamlan 23 16.7 30 | 217 | 8 | 616 |
Gazete/Dergi haberleri, reklamlan 19 15.0 41 323 67 52,8
Film ve kitaplar 20 17.4 31 27,0 64 55,7
Brosiirler 9 6.1 32 21,8 106 72,1
Diger , 12 13,3 23 25,6 55 61,1

Tablo 3.3’de katilimcilarin  Antalya’ya seyahat etmeden Once hangi bilgi
kaynaklarindan ne dlgiide yararlanildigi gosterilmektedir. Buna gore katilimetlarin yliksek
oranda yararlandig: bilgi kaynaklari; % 77.5%le tur operatdrleridir. Tur operatorlerini %
76.5’le arkadas ve aile kaynaklari ve % 75.5’le tavsiyeler izlemektedir. Bu oranlar tatil
kararl verirken yakin ¢evrenin tavsiyelerinin ne kadar etkiii cldugunu, dolayisiyla miisteri
memnuniyeti konusunun 6nemini ortaya koymak agisindan carpicidir. Tavsiye edilebiimek
i¢ir—memnun miisterilere ihtiya¢ vardir. Ciinkii bu miisteriler digerlerinin satin alma
kararini etkilemektedir. Hicbir tanitim faaliyeti yakinlardan alinan bilgilerin yerini
tutamamaktadir. Tur operatorleri ise her zaman icin bilgi kaynagi olarak goriilmekte ve
turistlere giiven vermektedlr Ayrica tur operatdrleri tarafindan basilan brosiirlerde bir diger
bilgi kaynag olarak % 72.1 le dordiincii sirada yer almaktadir. Turistlerin orta diizeyde
yararlandig1 bilgi kaynaklarinda % 32.3’le gazete-dergi haberleri ve reklamlar1 birinci
sirada gelmektedir. Bu oram sirastyla internet ( %27.2) ve ﬁ]mler—kitaplar (% 27)
izlemektedir. Daha sonra da % 25.4°1ik oranla seyahat acentalari gelmektedlr Turistlerin
bilgisayar teknolojisindeki her tiirlii gelismeye ragmen bilgi kaynag olarak internetten
yiiksek oranda yararlanmadigt goriilmektedir. Turistlerin diisiik oranda yararlandig: bilgi
kaynaklari; TV-radyo haberleri, reklamlan (%16.7) ve gazete-dergi haberleri, reklamlari
(%15) dir. '
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Tablo 3.4 Katihmcilarin Antalya Seyahatiyle figili Beklentilerinin Karsilanma Durumu

N Minimum | Maksimum Aritmetik Ortalama i Standart Sapma
Beklenti 295 1,00 5,00 4,1051 l 79484
Kargilanma

Karsilanma Durumu N %

Beklentilerimin gok altinda 3 1,0

Beklentilerimin altinda ; 6 2,0

Beklentilerim yoniinde 43 14,2

Beklentilerimin tistiinde 148 49,0

Beklentilerimin gok iistiinde 95 31,5

Eksik veri 7 23

Toplam 302 100,0 J

Katilimeilarin Antalya seyahatleriyle ilgili beklentilerinin ne dlgiide kargilandigimt

gosteren tablo 3.47te aritmetik ortalamanin 4°Un iizerinde olmasi beklentilerin genel

memnuniyet seviyesinin olumlu oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin %49°u Antalya

seyahatinin beklentilerinin iistiinde gergeklestigini ifade etmistir. Yine buna yakin bir deger
olan %31.5 ile beklentilerimin g¢ok {istinde segenegini isaretleyenler ikinci sirada yer
almustir. Bu yiiksek degerler karsisinda beklentileri olumsuz ydnde gergeklesenlerin orant

sadece % 3°tur. ( beklentilerimin ¢ok altinda %], beklentilerimin altinda % 2 )

Beklentileriyle tecriibeleri ortiisenlerin orani ise % 14.2°dir. Buradan Antalya’nin

katilimeilarin beklentilerini onemli dlgtide kargiladig1 sonucunu cikarabiliriz.
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Tablo 3.5 Katihmeilarin Antalya’y: Tekrar Ziyaret Niyeti ve Baskalarina Tavsiye Etme Diizeyleri

N Minimum | Maksimum | Aritmetik Ortalama | Standart Sapma
Tekrar Ziyaret Niyeti | 297 1,00 5,00 4,1852 ,75071
Bagkalarina Tavsiye 297 1,00 5,00 4,3165 ,70291
Tekrar Ziyaret Baskalanna Tavsiye
N % N ) %
Kesinlikle Hayir 3 1,0 3 1,0
Hayir 3 1,0 3 1,0
Kararsizim 34 - 11,3 14 4.6
Evet 154 50,7 154 51,0
Kesinlikle Evet 104 344 123 40,7
Eksik Veri 5 L3 5 1,7
Toplam 302 100,0 302 100,0

" Tablo 3.5 te ¢ikan degerlere gore katilimeilarin bityiik bir kismi Antalya’ya tekrar

gelmeyi istemekte ve baskalarina tavsiye etmeyi diistinmektedir. Bu degerlerin aritmetik

" ortalamasinin dordiin {izerinde olmasi olumiu bir tutum gelistirdiklerinin gostergesidir.

-~ Katilimcilardan %50.7°si Antalya’ya tekrar gelmek istediklerini belirtirken, %34.4’1 ise

: buna kesinlikle evet diyerek ne kadar kararli olduklarini gdstermislerdir. Antalya’ya tekrar

| gelmek  istemeyenlerin orani 92’ler seviyesindeyken, bu konuda net bir tutum

gelistiremeyenlerin orant % 11,3’tir. Bu oraninda olumlu bir sonuca baglanmasi halinde

Antalya’yr tekrar ziyaret etmek isteyenlerin orant % 96.4’e yiikselerek turizm pazarindaki
yeri saglaﬁlasacaldlr.

- Ayni tabloda Antalya’yi bagkalarina tavsiye etme oranina baktigimizda bu konuda
olumlu bir tutum geligtirénlerin oram1 %51, cok daha iyi diistincelere sahip olanlarm orani
ise % 40.7°dir. Bu iki oran % 91.7°ye tekabil etmekte ve katilimcilarin birer Antalya
goniillisii olarak sehirden ayrildiklarini  gostermektedir. Bagkalarina tavsiye etmek
istemeyenlerin oram ise toplam 942°dir. Antalya’yr tekrar ziyaret niyeti ve baskalarma
tavsiye etme isteginde %2 olarak ¢ikan olumsuz cevaplar gercekte iyi bir sonugtur. Ciinkii
herkesi memnun etmek milmkiin degildir. Ancak bu oran siirekli takip edilmeli daha

yukarilara gikmamast igin gerekli gnlemler alinmalidir.
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Tablo 3.6 Katiimcilarin Memnuniyet Kavramindan Algilamalan

Evet Hayir
’ N % N %
Gitvenilirlik 117 39,0 183 61,0
Miikemmellik 70 233 230 76,7
Beklentilere uygunluk 108 36,0 192 64,0
Rahatlik/konfor 155 51,7 145 48,3
Yeterli diizeyde bilgilendirme 90 30,0 210 70,0
Hizmet kalitesi 154 51,3 146 48,7
Giileryiiz _ 204 68,0 96 32,0
Diger 17 57" 283 94,3

Tablo 3.6’da memnuniyet kavraminin kendilerine neyi ifade ettigi sorusuna cevap
veren katlllmmlaﬁn degerlendirme sonuglart gosterilmektedir. Bu sonuclara gore
Kkatilimetlarin %68°i icin memnuniyet giileryiizii ifade etmektedir. %51.7°si rahatlik ve
konforu memnuniyette ikinci derecede Snemli gormektedir. Bunu %51.3 ile hizmet kalitesi
takip etmektedir.

Bu sorunun cevabinda, = miikemmellik miisterilerin % 76.7’si' tarafindan
memnuniyeti ifade eden en diisiik dzellik olarak gosterilmigtir. Clinki katilimcilarin sadece
%23.3’ii bu ozelligi memnuniyet ifadesi olarak gdstermis % 76.7’si ise bu &zelligi
isaretlememistir. Ayni sekilde yeterli diizeyde bilgilendirilmede katilimcilarin %70’i
tarafindan memnuniyet ifadesi olarak gdsterilmemistir. Burada ilging olan bir sonug ise
katilimcilar i¢in beklentilere uygunlugun memnuniyet ifadesi olarak gok fazla Onemli
goriilmemesidir. Katlllrﬁc:llérm 9,36’s1 bu ozelligi memnuniyet ifadesi olarak goriirken
%64’ merﬁnuniyet ifadesi olarak gormemektedir. Bu degerler sonucunda katilimcilar igin
memnuniyetin daha ¢ok gileryliz, rahatlik ve hizmet kalitesi anlamma. geldigini
sdyleyebiliriz. Beklentileride bu yénde olugmakta bunu elde etmeleri halinde de memnun

olmaktadirlar.
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Tablo 3.7Katihmcilarin Mémnuniyetini Etkileyen Faktorler

Evet Hayir
‘ N % N %
Fiziksel kosullarin yeterliligi 59 19,7 240 80,3
Calisanlarn tutumu 175 58,5 124 41,5
Beklentilerin karsilanmasi 109 36,5 190 63,5
Sorunlarin ¢dziimil 117 39,1 182 60,9
Miikemmel hizmet 115 385. 184 61,5
Dekorasyon, atmosfer 147 492 152 50,8
Mal ve hizmet gesitliligi . 77 25,8 222 74,2

Katilimeilarin memnuniyetini etkileyen faktdrlerin gosterildigi tablo 3.7°de en
yiiksek oran %58.5 ile calisanlarn tutumudur. Bu 8zélligin memnuniyeti etkileyen 6nemli
bir faktor olmas: isletmelerin bu konuya daha fazla onem vermesini gerektirmektedir.
Calisanlar konuklara karsi gosterdikleri tutumlariyla memnuniyet yada memnuniyetsizlik
olugmasina neden olabilirler. Bunun icin calisanlarin iglerine yeterli itinay1 gosterip, hizmet
sunmaktan memnun olmalari gerekir. Siirekli gelisim icin egitilen, maddi ve manevi olarak
motive edilen, memnun ¢alisanlar konuklarim- da memnun edeceklerdir.

ikinci derecede onemli etki faktorii ise dekorasyon ve atmosferdir. Katilimcilar bu
ozelligin kendileri iizerinde memnuniyet olusturdugunu % 492°1ik evet cevaplariyla
gostermislerdir. Bu durumdé turizm isletmeleri olusturduklar dekorasyon ve atmosferde
miisteri  istekleri ve zevklerini gbz Oniinde bulundurarak bir tasarim yapmak
durumundadirlar. Ciinkii miisterilerin gorsellige de 6nem verdikleri goriilmustir.
Katilimetlarin r:r-ierrliﬁuniyetini en az etkileyen faktorler %80.3 hayir orani ile
fiziksel kosullarin yeterliligidir. Memnuniyet iizerinde ok fazla etkisi olmayan bir diger
szellikte %74.2’lik oraniyla mal ve hizmet gesitliligidir. Ancak bunlarin dnemsiz oldugunu
soylemek yanls olur. Ciinkii katilimcilarin yaklaslk 9420-251ik bir boliimii bunlarin da’

dnemli oldugunu diigiinmektedir.
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3.8 Katiimcilarin Paket Tur ve Seyahat Acentasindan Memnuniyet Dereceleri

N Minimum | Maksimum Aritmetik Ortalama Standart Sapma
Paket Tur Memnuniyet 274 1,00 5,00 4,1460 ,74165
Acenta Memnuniyet 274 1,00 5,00 4,1350 ,77979
Paket Tur Acenta
N %o N %
Hi¢ memnun degilim 1 33 3 1,0
Memnun degilim 9. 3,0 7 23
Kararsizim 25 8,3 28 9,3
Memnunum 153 50,7 148 49,0
Cok memnunum 86 28,5 88 29,1
Eksik veri 28 9.3 28 93
Toplam 302 100,0 302 100,0

Tablo 3.8°de katilimcilarin paket tur ve seyahat acentasindan memnuniyet dereceleri
gosterilmektedir. Bu tabloya gore paket tur ve seyahat acentasi memnuniyetinin aritmetik -
ortalamasi 4°@in istindedir. Aritmetik ortalamanin 4’tin @stiinde bir deger olmast
katithmeilarin bilyiik bir g¢ogunlugunun paket tur ve acenta hizmetlerinden memnun
oldugunu gostermektedir. Bu gdstergeyi ylizdeler halinde ifade etmek gerekirse;
katihmcilarm % 50.7’si paket tur hizmetlerinden memnun; 28.5’i ise ¢ok fazla memnun
olmustur. Hic memnun olmayanlarin orani % 0.3; memnun olmayanlarin orani %3 genel
olarak mgmnuniyetsiiiik geviyesi ise sadece %3.3’tiir. Oran diisiik olmakla beraber daha
yiiksek degerlere ulasmamast igin gerekli Snlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Acentadan ~ memnuniyet sewyesme baklldlgmda memnun olanlarin orani . %49,
fazlasiyla memnun olanlarin orant ise %29.1°dir. Memnun olmayanlarm orani ise paket
turlarda oldugu gibi genel olarak %3.3’tiir. Bu memnuniyetsizligin nedenleri aragtirilarak

daha fazla artmamasi ve mevcut sorunlarin coziimlenmesi igin gerekli dnlemlerin alinmasi

gerekmektedir.
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3.2.1 Olcek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Aragtirmada kullanilan Slgekteki maddeler 5°li likert 6l
bir dlcek maddesinin iki ucunda 1 tamamen negatif, 5 tamamen pozitif kategorileri
saretlenen 1 ve 2 segenekleri olumsuz tutumu ifade

cegi ile dlgiilmektedir. Her

bulunmaktadir. Olgek maddeleri igin i
ederken 4 ve 5 secenekleri olumlu tutumu ifade etmektedir. Olcekteki 3 olarak yapilan

puanlama ise adi gegen madde ile ilgili bir tutum gelistirilemedigini gostermektedir.
Tablolarda her bir maddenin minimum, maksimum deZerleri, aritmetik ortalamalar1 ve

standart sapmalar verilmektedir.

Tablo 3.9 Kattimcilarin Acentada Verilen Hizmetlerden Memnuniyet Dereceleri

Aritmetik Standart
N Minimum | Maksimum Ortalama Sapma
Satici Bilgisi 266 1,00 5,00 4,1541 ,77382
Personelin size kars1 davranist 272, 2,00 5,00 42757 , 74477
Enformasyon 270 1,00 5,00 4,2148 ,78919
Satici Bilgisi Personelin Davranisi | Enformasyon
. N % N % N %
"['Hi¢ memnun degilim 1 3 - E 2 7
Memnun degilim 3 1,0 6 2,0 8 2,6
Kararsizim . 47 15,6 30 9,9 . 25 8,3
Memnunum 118 39,1 119 39,4 130 43,0
" Cok memnunum 97 32,1 117 38,7 105 | 348
Eksik veri 36 11,9 30 9.9 32 10,6
Toplam 302 100,0 302 100,0 302 100,0

Tablo 3.9 katilimcilarin acentanin sundugu hizmetlerden memnuniyet derecelerini

belirtmektedir. Aritmetik ortalamalara bakildiginda, katilimcilarin verilen hizmetlerden
memaun olduklar edriilmektedir. Burada en onemli husus, hicbir katilimcinin personelin

davranisi maddesine tamamen olumsuz tutum olan 1 secenegini isaretlememis olmasidir.
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Tabloya gore saﬁcn bilgisinden memnuniyet orant gok memnun olanlarla birlikie %
71.2°dir. memnun olmayanlarin orant %1.3 seviyesindedir. Bunun disinda belirli bir tutum
gelistirmeyip, kararsiz olanlarin orani %15.6’dur.

Enformasyon konusunda memnuniyet seviyesi %77.8’lerde gerceklesirken, memnun
olmayan %3.3’lik bir oran vardir. Acentalar satici bilgisi ve personel davranislart
konusundaki basariytr enformasyon konusunda yakalayamamislardir. Bilgilendirme ¢ok
Snemlidir. Miisteri beklentilerinin sekillenmesinde acentada verilen enformasyon etkili
olmakta, beklentilerde memnuniyeti olumlu yada olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir.

Gergek ve dogru bilgilendirme hayal kirikhiina ugrama riskini azaltacaktir.

Table 3.10 Antalya’nin Sahip Oldugu imkanlar

‘ Aritmetik | Standart

N | Minimum | Maksimum | Ortalama | Sapma
Cevre/gidilecek yerler 270 2,00 5,00 42185 |- ,72170
Insanlarin tutumu - ) 267 1,00 5,00 4,2285 , 76842
Deniz/sahil 270 100 | 5.00 4,2704 ,77427
Hijyen/temizlik standard: 274 1,00 5,00 4,0401 1,01736
Altyapi kalitesi 272 2,00 5,00 4,1912 ,77806
Kisisel givenlik 273 2,00 5,00 4,2308 ,70831
Kiiltiirel gekicilikler 263 2,00 5,00 4,3080 ,69363
Tarihsel gekicilikler 263 2,00 5,00 4,3080 ,70455
Dogaya sayg! . : 265 1,00 5,00 4,1774 ,86310
Iklim ' 273 1,00 5,00 42747 ,80530
Bozulmamis gevre 265 1,00 5,00 4,1019 ,89665
Ulastirma hizmetleri 261 1,00 5,00 4,0077 ,99225
Mal ve hizmet fiyatlan 269 1,00 5,00 .4,0520 ,99490
Mal ve hizmet standardi 268 1,00 5,00 4.0709 ,88612

Tablo 3.10’da Antalya’nin sahip oldugu imkanlarin degerlendirilmesi
gosterilmektedir. Bu tabloya gore katihmeilar Antalya’min sahip olup, sundugu tim
hizmetlerden genel olarak memnundurlar. Aritmetik ortalamanin biitiin degerler i¢in 4’lin
{izerinde ¢ikmasi bu memnuniyetin gostergesi olmaktadir. Katilimeilarin en gok memnun

oldugu imkanlar 4,3080 ile kigisel giivenlik ve kiiltiirel gekiciliktir. Bu durum Antalya’nin
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turist giivenligi agisindan bir sorun te$kil etmediginin ve turistlerin kendilerini giivende
hissettiklerinin agik bir kanitidir. Ayrica gerek Tiirkiye gerekse Antalya kiiltiirel gekicilikler
acisindan turistlere genig olanaklar sunarak memnuniyetlerinin artmasina katkida
bulunmaktadir. Katilimeilar acisindan Antalya’nin sahip oldugu iklim sartlar1 da bir diger
cazibe unsuru olmaktadir. Sadece ulastirma, mal ve hizmet fiyatlari ile hijyen konusundaki
degerler biraz daha disiik gikmistir. Ulastirmadaki diisiik degerler transfer sirasindaki uzun
yolcuklardan ve otobiiste sunulan hizmetlerin yetersizliginden kaynaklanmaktadir. Mal ve
hizmet fiyatlan ise Tiirkiye imajimn daha ¢ok, ucuz bir tatil iilkesi olarak olusmasindan
kaynaklanmaktadir. Turistler cok daha diisitk fiyatlarla ok daha kaliteli hizmet beklentileri

icinde olabilmektedirler.

Tablo 3.11Katihmecilarin Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesi

)Aritmetik ———
N | Mipimum | Maksimum Ortalama | Sapma

Bilgilendirme : 284 1,00 | 5,00 | 41338 81703
Yardimseverlik 284 | 1,00 | 5.00 L 41937 78939
Problem ¢ozimi 281 1,00 | 5,00 41815 | ,79225
Oneri 263 100 | 500 | 41369 | 85844

Tablo 3.11°de katilimeilarin rehberlik hizmetlerinden genel olarak memnun olduklan
goriilmektedir. Aritmetik ortalama biitiin unsurlar icin 4’tin {izerinde cikmigtir. Degerler

birbirine ¢ok yakin olup--4,1'_‘3'38 ile 4,1937 arasindadir.

Tablo 3.12 Katiimeilann Ulagarma Aracindan Memnuniyet Derecesi (Ugak)

Aritmetik | Standart
N | Minimum | Maksimum Ortalama | Sapma
Hizmet ve servis 276 . 1,00 5,00 3,8696 1,15570
Oturma diizeni 263 1,00 5,00 40152 1,04833
Temizlik 261 1,00 | 500 4,0613 99038
Yiyecek-igecek kalitesi 255 1,00 | 500 4,0431 ,96499

© 130



Tablo 3.13 Katihmeilarin Ulagtirma Aracindan Memnuniyet Derecesi (Transfer)

AritmetiK | g¢angart

] N | Mipimum | Maksimum Ortalama | Sapma

Hizmet ve servis 258 1,00 5,00 4,0736 1,00891
Oturma diizeni 245 1,00 5,00 4,1959 ,86979
Temizlik 244 1,00 5,00 4,1475 ,88119
Yiyecek-igecek kalitesi 237 1,00 5,00 4,1055 ,88864

Tablo 3.12 ve 3.13°te katihmcilarnin ugak ve transfer hizmetlerinden memnuniyet
dereceleri gosterilmistir. Tablo 3.12°de ugakta sunulan hizmetlerden temizlik, oturma
diizeni ve yiyecek-igecek kalitesi 4 aritmetik ortalamésmm iizerinde iken, hizmet ve servis
3,8696 aritmetik ortalamast ile digerlerine gore daha disiik bir memnuniyet olugturmustur.
Bu durum daha ¢ok charter seferlerinin genel bir sorunudur. Bu seferlerde hizmet ve kalite
standartlari  diisiik olabilmektedir. Yapilacak olan yeni diizenlemelerle sorunun
giderilebilmesi, hizmet ve servislerin miisteri isteklerine uygun olmasi séglanabilir.

Tablo 3.13’te katilimcilarin transfer aracindan genel anlamda memnun kaldiklarini
soyleyebiliriz. Ciinkii burada aritmetik ortalama biitiin degerler icin 4’tin fizerinde

¢cikmistur.
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3.14 Katilimeilarin Konaklama Tesisinin Sundugu Hizmetler Agisindan Memnuniyet Derecesi

Aritmetik Standart

N Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma

Resepsiyon/On kasa 291 1,00 5,00 4,2955 71579
Odalar 293 2,00 5,00 4,3959 ,64126
Restoran/barlar 291 1,00 5,00 42199 ,86687
Yiyecek 293 1,00 5,00 4,1092 ,98012
fcecek 293 1,00 5,00 4,2969 ,80912
Kat Hizmetleri 279 2,00 5,00 4,3943 ,70105
-| Hijyen 289 1,00 5,00 4,0692 ,98357
Servis yeterliligi 284 2,00 5,00 4,2289 ,77076
Giileryiiz 290 2,00 5,00 4,4586 ,63900
Animasyon programlari 284 1,00 - 5,00 4,0493 ,95353
Spor aktiviteleri 263 1,00 5,00 4,0989 ,90256
Saglik hizmetleri 236 1,00 5,00 3,9068 1,07575
Cocuk kuliibii 236 1,00 5,00 4,0720 ,99312
Sessizlik 277 1,00 5,00 42419 ,79581
Personel tutumu 276 1,00 5,00 4,3696 ,74907
Teknik imkanlar 256 1,00 "5,00 - 4,1094 ,93921
Fiyat kalite iligkisi 275 1,00 5,00 4,1745 ,89935
Aligveris imkanlan 281 | 1,00 5,00 4,1744 88329

Katilimeilarin konaklama tesisinin sundugu hizmetlerden en ¢ok memnun oldugu
konu giileryiizdiir. Bu durum daha dnce tablo 3.6’da da katilimci lara sorulan memnuniyet
kavrami sizce neyi ifade ediyor sorusuna en yiiksek oranla cevap verdikleri giileryiiz
segimiyle de kendisini gostermistir. Buradan turistlerin memnuniyetinde en fazla etkili olan
konunun ¢alisanlarin gosterecegi ilgi ve giileryiiz olacagi sonucunu cikarabiliriz.

Daha sonra odalar ve kat hizmetleri bolimlerinin katilimcilari memnun ettigini
sﬁyieyebiliriz. Katilimcilarm genel olarak verilen tiim hizmetlerden memnun oldugu
goriilmekle beraber en az memnuniyet yaratan ozellik 3,9068 ile saglik hizmetleridir.
Konaklama tesislerinde belirli giin ve saatlerde doktor bulundurulmaktadir. Bu giin ve

saattlerin artirilmast ile saglik hizmetlerinde memnuniyet yiiksek seviyelere ¢ikartilabilir.
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Table 3.15 Katthmeilann Giinliik Turlara Katilma Durumu

Evet
%49
Hayir
%51

N %o
Evet 145 48,0
Hayir 149 49,3
Eksik veri 8 2,6
Toplam 302 100,0

Tablo 3.10°daki verilere gore katilimcilarin %48’ giinlitk turlara katilmig, %

493’ katilmamstir. Bu soruya cevap vermeyenlerin orant ise %2.6’dir. Soruya cevap

verenlerin icinde giinliik turlara katilanlarin orani

%49, katilmayanlarin oram %51°dir.

Giinlik turlara katilimin disiik olmast, turistlerin tesis disina ¢ikma konusunda isteksiz

oldugunu gostermektedir. Bu oranin yiikseltilmesi, iilkenin sahip oldugu dogal, kiiltiirel ve

arkeolojik degerlerin goriinmesinin saglanmast dis kam

artiracaktir.

uoyunda Tiirkiye’nin olumliu bir

imaj gelistirmesine yardimci olacak, ayrica destinasyonda ekonomik canlanmayi
Tablo 3.16 Katihmailann Giinlik Turlardan Memnuniyet Derecesi
. Aritmetik | Standart
N | Minimum | Maksimum | Ortalama | Sapma
Rehberlerin sundugu hizmet 143 1,00 5,00 4,2308 ,82813
Ulastirma aracinin hizmeti 142 1,00 5,00 4,2465 ,79168
[lgi ve bilgilendirme 143 1,00 5,00 4,3007 ,76944
Tur programi 141 1,00 5,00 4,2908 ,76101
Tur secgenekleri 140 1,00 5,00 42571 ,85133

Giinliik turlara katilanlarin bu

turlardan genel olarak memnun olduklarmi

soyleyebiliriz. Ciinkil biitiin deBerlerin aritmetik ortalamast dordiin tizerinde ¢ikmustir.

Degerlendirmede en yiiksek memnuniyet 4,3007 ile ilgi ve bilgilendirmedir. En az

memnuniyet seviyesi ise 4,2308 ile rehberlerin sundugu hizmetlerde gergeklesmistir.
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Tablo 3.17 Katiimcilarn isletme Disi Kaynaklardan Yasadigi Sorun Durumu

Evet N %
‘ wil Evet 25 8.3
Hayir 227 752
Eksik veri 50 16,6
Toplam 302 100,0
HayyT—
%90

Tabloya gore katilimcilarin % 8.3’ii isletme dis1 kaynaklardan sorun yasadigini, %

75.2’si yasamadigim sdylemistir. %16.6’lik bir oran bu soruya cevap vermemistir. Soruya
cevap veren %83.5’lik oran iginde sorun yasayanlarin orani %10, herhangi bir sorun
yasamayanlarin orani ise %90’dir. fsletme dis1 kaynaklarin misteri memnuniyeti
konusunda bazi sorunlara neden oldugunu iistelik sorunlarin ¢dziimii konusunda

miisterilerin yeteri kadar memnun edilmedigini sdyleyebiliriz. Bu sorunlarin niteligi, neden

kaynaklandi1 ve nigin iyi bir sekilde ¢oziimlenemedigi arastirilmali ve bir daha ortaya

ctkmamasi icin gerekli dnlemler alinmalidir.

Sorunun Coziimiinde Memnuniyet Derecesi

Aritmetik Standart
N Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma
s Sorunlan_n,(;oz_i_lmii_konusunda 25 1,00 5.00 3,4800 126227
memnuniyet diizeyi
g
3.18 Katiimcilarin Antalya’ya Seyahatinin Degerlendirmesi
i Aritmetik Standart
N i Minimum Maksimum Ortalama Sapma
Degerleme 283 i 2,00 5,00 4,3428 ,68353
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Seyahati Degerleme N ‘ "
Hig¢ memnun degilim - L
Memnun degilim =T 1,7
Kararsizim 19 6,3
Memnunum 133 44,0
Cok memnunum 126 41,7
Eksik veri 19 6.3
Toplam | 302 100,0

Tablo 3.18’de katilimcilarin Antalya seyahatine yonelik -degerlendirmeleri
gosterilmektedir. Tabloya gore bu soruya cevap veren 283 katilimecr Antalya seyahatini
memnuniyet verici bulmaktadir. Katilimcilarin %44’ memnun, %41.7’s1 ise c¢ok
memnundur. Bu durumda katilimeilarin genel olarak % 85.7°sinin memnun oldugu
soylenebilir. Bu degerler igerisinde konu hakkinda tam bir tutum gelistiremeyenlerin oram
% 6.3°tir. Burada en cok dikkat ¢eken durum Antalya seyahatinden hi¢ memnun

olmayanlarin bulunmamasidir. Bu olumlu bir dur_u_m(_lur ve siirekliligi saglanmalidir.

3.2.2 Giivenilirlik ve Korelasyon Analizleri
Paket turu olusturan faktorlerin birbirleri ile ne Olglide iliskili olduklarinin

belirlenmesi amaci ile giivenirlik analizleri uygulanistir. Tablo 3.19 giivenirlik analizi
sonuglarin1  vermektedir. Yapilan giivenirlik analizlerinde faktorlerin  giivenirlik
katsayl.larmm yiiksek gtkmasi her bir faktoriin paket tur icin 6nemimli oldugunun.bir
sonucudur. Tablo 3.19’d‘a goriildiigli gibi test edilen tim degiskenlerin gilivenirlik
katsayllarl' 70%in iizerindedir. Bu degerler givenilir olarak degerlendirilebeilecegini
gostermektedir. o , _

Tablo 3.20°de faktdrler arasi korelasyon dégerleri sunulmaktadir. Korelasyon
tablosundan da goriildiigii gibi en yiiksek korelasyon degeri ,842°dir. Bu deger transfer ile
ulastirma araci arasindaki korelasyon degeridir. Korelasyon degerinin  1’e yaklagmasi

faktorlerarast iliskinin Snemli oldugunu belirtmektedir.
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Tablo 3.19 Cronbach Alpha Katsaylan

Faktorler N Cronbach
Alpha
-  Acentada verilen hizmetler 264 .88
e  Antalya’nin sahip oldugu hizmetler 237 .93
e Rehberlik hizmetleri 260 94
e  Ulastirma aract 252 ,93
e  Transfer 232 95
e Konaklama tesisinin sundugu hizmetler 211 .96
e @Giinliik tur memnuniyeti 137 .92

Tablo 3.20 Faktsrler Arasi Korelasyonlar

Faktorler 1 2 3 4 5 6 7
1-Acentada verilen hizmetler 1

2-Antalya’min sahip oldugu hizmetler g4, 1

3-Rehberlik hizmetleri 690 ,708 1

4-Ulagtirma aract 506 -1543 ,45'4 1

5-Transfer s41 579 537 842

6-Konaklama tesisinin sundugu hizmetler  ¢gn 757 621 ,607 .739 1
7-Gnlitk tur memnuniyeti 511,545 555 432 420 574 1

Faktorleraras: korelasyon ,001 anlamhlik diizeyindedir.

3.2.3 Hipotez Testleri

Hipotezleri sinamak amaci ile coklu regresyon ve basit regresyon analizi
yapilmustir. Coklu regresyon analizinde paket turdan memnumyet bagimli degisken ve
acentada verilen hizmetler, Antalya’nin Sahlp oldugu lmkanlar rehberlik hizmetleri,
ulastirma araci, transfer, konaklama tesissinin sundugu hizmetler ve giinlik tur
memnuniyeti bagimsiz degiskenler olmak iizere degiskenler arast iligkiler incelenmistir. Bu
asamada yapilan test H1-H7 arasi hipotezleri test etmeye yoneliktir. Basit regresyon
analizinde ise paket tur memnuniyeti ile tekrar ziyaret etme egilimi arasindaki iligki (H8) ve

paket tur memnuniyeti ile baskalarina tavsiye etme egilimi arasindaki iligki (H9)
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incelenmistir. Tablolarda sunulan standartlastirilmis beta degerleri bagimsiz degiskenlerin
bagimh degiskenlerle olan iligkilerinde goreceli onemlerini gostermekte, p-degerleri
degiskenlerin anlamlilik diizeylerini ve VIF (variance inflation factor) degerleri ise
degiskenlerarasi iligkide yiiksek korelasyonun test acisindan bir probleme neden olup
olmadigin gostermektedir.

Tablo 3.21°de sunulan analizde gdrildigi gibi .05 anlamlilik diizeyinde paket
turdan memnuniyet degerlendirmelerini li¢ degisken dnemli slciide etkilemektedir. Bunlar,
acentada verilen hizmetler, Antalya’nin sahip oldugu imkanlar ve konaklama tesisinin

sundugu imkanlardir.

Tablo 3.21 Paket Turun Genel Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastiriimis t- p- VIF
Beta Degerleri degeri | degeri

Acentada verilen hizmetler 255 | 2,474 ,016 3,270
Antalya’nin sahip oldufu hizmetler Al4 3,657 | ,000 3,950
Rehberlik hizmetleri © 132 1,371 175 2,868
Ulastirma araci =308 - S1,439 | 155 |- 14,045
Transfer 344 1,660 ,102 13,213
Konaklama tesisinin sundugu hizmetler J257 2,864 ,006 2,471
Giinliik tur memnuniyeti -,109 -1,328 ,188 2,053

Not: R=,883; diizeltilmis R*=,756; R2=779, VIF:Variance [nflation Factor

"Tablo 3.22 ve 3.23de sunulan analizler de de goriildugii gibi paket tur memnuniyeti

ile tekrar ziyaret niyetib ve tavsiye etme arasinda oldukga giiclii bir iligki vardur. (p=,000)

Tablo 3.22 Paket Tur Memnuniyeti ve Tekrar Ziyaret Niyeti Arasinda Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Standartlagtirilmis t-degeri p-degeri
Beta Degerleri
Paket tur memnuniyeti ,571 11,191 ,000

Not: R=,571; diizeltilmis R?=,323; R2=326.

137




Tablo 3.23. Paket Tur Memnuniyeti ve Tavsiye Etme Arasinda Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Standartlastnlmis t-degeri p-degeri
’ Beta Degerleri
,470 8,756 ,000

Not: R=,470; duizeltilmis R2=218; R*=,221.

Bu sonuglara gore, aragtirma hipotezlerin

H2 (beta=414; t=3,657; p<0,5),

den H1 (beta=255; t=2,474; p<0,5),
H6 (beta=257; t=2,864; p<0,5), H8 (beta=571; +=11,191;

p<0,5) ve H9 (beta=470; t=8,756; p<0,5) desteklenmis diger hipotezler desteklenmemistir.

Bu sonuglara gore paket tur memnuniyetin

sonucu elde edilebilir.

Tabio 3.24 Ankete Katlanlann Medeni Durumu

. Bekar

' T N__| %
Evii 147 |48

43,0

Bekar 130
o Eksik veri 25 8.3
[Toplam | 302 100,0

Tablo3.25 Ankete Katilanlarin Yas Gruplan

i etkileyen en onemli unsurlarin acentada verilen

hizmet, bir yﬁfenin sahip oldugu imkanlar ve konaklama tesisisin sundugu imkanlar oldugu

N %o
55 yas 15-24 15-24 yas 50 16,6
45-54 ve (zeri yas 25-34 yas 82 272
i %3 %18 35-44 yas 84| 278
%13 45-54 yas 42 13,9
55 yas ve iizeri 15 5,0
Eksik veri 29 96
Toplam 302 100,0
35-44 5-34
yas yas
%32 %30
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Ankete katilan katilimeilar  kisisel bilgileri  igeren sorulara yeterli cevap
verrﬁemi$lerdir. Bu nedenle sadece medeni durumlarini ve yas gruplarint gosteren degerler
tablolastirtimastir. Tablo 3.24°e¢ gore; katilimeilarin % 48.7°si evli, %43’ii bekardir.
98,3’ liik bir kesim soruya cevap vermemistir. Tablo 3.25% gore katthmeilarin yas gruplari
agirlikli olarak 25-44 yas arasindadir. Ciinkii katilimcilarin 9%27.8°1 35-44 yas arasl,
%27.2°si 25-34 yas arasindadir. 35 yasg Ve iizeri ise %5°lik degerle en diisiik orandur.
Uciincil yas grubuna ait oranlarin diigiik gtkmasinin anketin yapihg tarihiyle iliskisi vardur.
Uciinci yastakiler yaz sezonunu saghiklart agisindan tehlikeli bulmakta bu nedenle sezon
dncesinde yada sezon sonrasinda tatile ¢ikmay! tercih etmektedirler. Anketin temmuz
ayinda yapimis olmast iiglincli yas grubunun oransal olarak distik cikmasina neden

olmusgtur.
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SONUC ve ONERILER

Turizm sektoril glinimiz diinyasinda insanlarin siklikla mal ve hizmetlerini talep
ettigi onemli bir sektdr olarak hizl geligimini siirdiirmektedir. Ozellikle 20. yiizyilla birlikte
insanlarin seyahata ¢ikma aliskanliklari artmis, bu artisla birlikte sektdrin sundugu mal ve
hizmetlerde dnemli gesitlilikler meydana gelmistir. Artik yiizlerce destinasyondan, binlerce
konaklama tesisinden, ileri teknoloji iiriinii ulastirma araglarindan herhangi birini segmek
miimkiindiir. Tirkiye gelismekte olan bir iilke olarak; gerek Snemli turizm pazarlarina
yakinhg1, gerekse sahip oldugu dogal kaynaklar, kiiltiirel degerler ve geng, dinamik turistik
isletmeleriyle bu snemli sektorde varlifint gostererek, emin adimlarla yiirimeye devam
etmektedir. Bu konuda da kararlidir. Ancak sektoriin kendisine has zelliklerinden dolay1
risk faktorii her zaman igin s6z konusudur. Mevsimsel degisiklikler, sektorii besleyen
tﬁkétici turistlerin her an igin her tirli ekonomik, politik, sosyal yada diger faktoriere karsi
fazlasiyla hassasiyet gostermesi, turizm sektoriiniin diger sektorlere baglilig1, destinasyon
iilke yada merkezini olumlu yada olumsuz olarak etkileyebilmektedirler. Hassas dengeler
tizerine kurulu olan bu sektdrde destinasyon ve igletmelerin sahip oldugu g:ekicilikl'er ve
olanaklar diginda fark yaratacaklari en snemli giigleri miisteri memnuniyetinde
yatmaktadir. Mal ve hizmet sunumunda olumlu ydnde farkhilik yaratan, misterilerine arti
degerler sunarak onlari memnun ve tatmin eden isletmeler varligint saglamlagtiracak ve
yasamini stirdiirecek bunu bagaramayanlar ise rekabet istiinligl saflayamadiklari igin

-sektorden silineceklerdir.

Son yillarda biitlin sektolerin wsrarla tizerinde durdugu bir konu olan. miisteri
memnuniyeti turizm sektdril i¢in cok daha snemlidir. Turizm bir bos zaman etkinligidir ve
insanlar bos zamanlarmi nasil degerlendireceklerine kendileri karar verirler. Bir se¢im
yaptiktan sonra kiymetli ve sinirli olan bu zamanda en iyi hizmetlerden, en iyi sekilde
yararlanmak isterler. Hizmet sunumunda meydana gelebilecek bir aksaklik beklentilerini

olumsuz olarak etkileyecek ve onlarin hayal kirikligi yasamasina neden olacaktir. Bu



dururﬁda bilesik iiriin olarak sunulan paket turlarin miisteri memnuniyetini gerceklestirmesi
cok daha zor olacaktir. |

Paket tur en basit ifadesiyle konaklama, ulastirma ve yiyecek - icecek hizmetlerinden
olusan bir iiriindiir. Bu iirline her gegen giin yeni ilave hizmetler katilmakta paket tur daha
kompleks ve karmasik bir hal almaktadir. Bilnyesinde birbirinden farkli gok sayida mal ve
hizmetleri barindiran bu bilesik iirtinde tiim caligmalar bir plan ve program dahilinde
sistemli olarak gerceklestirilir. Ancak tiim planlamalara ragmen zincirin halkalarindan
herhangi birinde sorun gikmasi olasidir. Tur operatdrleri paket turu olusturan mal ve
hizmetleri biraraya getiren iiretici-aract isletmeler olarak olas sorunlara hazirlikli olmak
zorundadurlar. ’

Hizmetlerde iiretin ve titketim olay eg zamanli olarak gergeklesir. Hizmet hatasinin
telafisi cok gligtiir glinkil hersey miisterinin gozl sniinde gergeklesmekte ve zamani geri
almak miimkiin olamamaktadir. Bu durumda en kisa samanda ve en kestirme yoldan
miisteriyi tatmin edecek bir .¢dziim yolu bulunmast gerekmektedir. Bu saglanamazsa
miisteri memnuniyetsizligi meydana gelir ki bu durumda da mﬁsterilér isletmeyi mal ve
hizmetleriyle beraber terk etme egilimi gosterirler. Bu goze alinamayacak kadar bitytik bir -
sorundur. Isletmelerin biitiin yaptiklari miisterilere yoneliktir. Turizm sektt')riindgﬁ
miigterilerin istek ve ihtiyaglarinin siirekli depistigi gdz Oniinde bulundurularak pazar -
siirekli -takip edilir ve gerekli degisiklikler gerceklestirilir. Turizm sektoriinde yer alan
isletmeler miisterilerinin kendilerini  dzel hissetmesini  saglayacak uygulamalar
geligtirmelidirler. Mﬁsfériléri ile uzun donemli iliskiler kurup, kaliteli mal ve hizmetler
sunarak, miisteri memnuniyetini olustunnaildxrlar. Boyle bir uygulama sadik miisterilerin
yani stirekli miisterilerin olusmasini saglayacaktir. 21.yy’in miisterisi talep ettigi mal ve
hizmetlerin miktar, nitelik ve fiyatlarini birarada degerlendirip belirleyen, bilingli bir
kitledir. Bu kitle en uygun fiyatlarla en iyi mal ve hizmetleri alirken {ist diizeyde memnun
olmayt istemektedir. Turizm sektdriiniin bir hizmet sektorii olarak hizmetleri hizli, stirekli
ve hatasiz olarak sunmasi yeterli degildir. Bu sektorde cok farkhi cekicilik tiirlerine sahip
olan destinasyonlarda benzer isletmeler benzer iiriinleri sunmaktadir. Yapilan is, sunulan

mal ve hizmetler benzer olunca fark yaratacak tek konuda miisteri hizmetlerinin ayricalifi
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olmaktadir. Bu ayricalik isletmeye rakipleri kargisinda bir adim one gikma avantaji
saglayacaktlr Miisterinin sesine kulak vererek, ne istediginin, neye ihtiyact oldugunun
anlasilmasi, efer bir sikayeti varsa - ¢oziimlenmesi her isletmenin oncelikli gbrevidir.
Miisteri memnuniyetinin Snemini anlayan isletmeler bu konu tizerinde hassasiyetle durarak
miisterilerini kaybetmemeye caligirlar. Miisteri kaybetmenin maliyeti cok yiiksektir.
Memnun olmayan miigteri bunu onlarca kisiye soyler ve olumsuz imaj konusunda son
derece etkili olur. Bu noktadan sonra reklam ve tamitim faaliyetlerinin etkinligi bliyiik
oranda sekteye ugrar. Miisteriler mal ve hizmetleri alirken belirli beklentiler icinde olarak,
kullanma sonucunda deger elde etmeyi umarlar. Degeride mal ve hizmetleri almak icin
katlandiklart maddi ve manevi masraflarla satin alma sonucunda elde ettikleri faydaya gore
belirlerler. Beklentilerle elde edilen degerin ortiismesi miigteriler igin cok fazla bir sey ifade
etmez ¢linkii olmas1 gereken zaten budur ancak beklentilerinin iistiine gikilmas halinde
memnuniyet, beklentilerin kargilanmamasi halinde memnuniyetsizlik meydana gelir. Bu
durumda ilk olarak miisteri beklentilerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Tespit
- yapabilmek i(;in.miiglenlerlc ilgili bilgi toplamak, bunlar sentezleyip, incelemek ve buna
gore hareket etmek gerekir. Ancak miigteri istek ve beklentilerinin stirekli degistigi g6z
oniinde bulundurulursa miisteri analizlerinin siirekli  yapilmasimin  zoruniuluguda
goriilecektir. Kaldt ki her miisterinin mal ve hizmetlerden beklentisi farkili olurken
memnuniyet seviyeleride gesitlilik gostermektedir. Bu durumda isletmelerin miisterilerini
tanlmélarl gerektigi, onlarin kimler oldugu, ilgi ve dzelliklerinin neler oldugu ve bunlarin
belirleyicilerinin tespit edilmesinin zorunlulugu ortaya g¢ikar. Ayrica biitiin miisterilerin
beklentilerinin karstlamasinin zor olacagi da’kesindir. Isletme memnuniyet i¢in her ne

kadar iyi ve kaliteli hizmetler sunmaya caligsa da dnemli olan miisterinin bu hizmetlerden

ne algiladigidir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili algilamalar anket yoluyla kolay ve dogru bir

sekilde olgiilebilir. Isletmelerin kurulus ve varlik amaci1 kar elde etmektir. Bunun i¢in
miisterilerine en iyi hizmeti sunarak, beklentilerinin stiine ¢ikarak, memnuniyete yonelik
olarak arastirmalar yapip, sonuglar iizerinde uygun programlar geligtirerek hem
karliliklarm artirabilir hem de devamliligmi saglayabilirler. Yapilan arastirma ve anketler

miigterinin iiriin ve hizmetlerde nelerin degismesini istedigini ogrenmek igin bilgi




toplanmasini igerir. Isletme miisterilerinin isteklerini ne kadar anladifini, miisterileri
tarafindan nasil algilandigini, miisterilerine nasil bir hizmet sundugunu bu sayede
dgrenebilir. Bu tiir arastirmalarin her sene yapilmasi; miisterinin goziinde isletmenin
performénsmx, rakipleri kargisindaki durumunu Ve gelistirilmesi gerekli bolimleri
gostermesi  agisindan dnemlidir. Memnuniyet dl¢limii sonucu miisterilerin ‘ihtiyag:lan
_ dgrenilerek en iyi hizmetin sunulmast, sorunlarin giderilmesi i¢in iyilestirmeler yapllmés,
yeni mal ve hizmetlerin geligtirilmesi i¢in ipuglari saglanmasi miimkiin olur. Ayrica
isletmenin memnun olmayan miisterilerle ilgilenme sekli miisterilerine bakig acisimi
gosterir. Memnuniyetsizlik yaratan konular, sikayetler, sikayetlerin niteligi, neden
kaynaklandig1 tespit edilip, diizeltici onlemlerin alinmast isletmelerin menfaatine olacaktir.
Ayrica miisterilerle ilgilenmek, onlara yardim edip, giilerytizlii olmak, kendilerini giivende
hissetmelerini saglamak ek hizmetler olarak verilmesi gerekenlerdir. Goriilecegi iizere
miisteri memnuniyeti giinimiiz isletmeleri i¢in misterilere sunmak zorunda olduklan bir
nitelik haline gelmistir. Bu nedenle yapilan caligma da Turk turizminde Snemli bir paya
sahip olan paket' turlarda, m.ijsteri memnuniyeti / memnuniyetsizligini tespit etmeyé yonelik
olmustur, Buna yonelik olarak gergeklestirilen anket calismasinda paket turda sunulan
hizmetlere yonelik bir degerlendirme caligmasi yapilmigtir. Degerlendirme calismasinda
Tiirk turizminin Onemli merkezlerinden olan Antalya ybresinin segilmesi sonuglara
ulagsmada kolaylik saglayarak verilerin geri doniisiimiinii hizlandirmistir.  Katilimeilara
anket sorularinda paket turdan memnuniyet seviyelerini gostermeleri istenerek bu konuda
hangi asama yada asamalarda sorun ve memnuniyetsizlik yasandig1 tespit edilmeye
calisgilmistir. Yapilan anket calismasina gﬁre katilimeilarin  Tirkiye ve Antalya
seyahatlerinden sonra ikinci yada ti¢linc kez gelme egilimine sahip olduklar goriilmiistiir.
Bilgi kaynagi olarak her zaman oldugu gibi tur operatorleri revagtadir. Bu durum
Tiirkiye’de turizm sektdriiniin yabanct tur operatdrlerine bagimliligint artirmaktadir. Tur -
operatorleriyle gelistirilecek olan iyi iliskiler operatorlerin potansiyel turistlere Tirkiye
tavsiyesi konusunda y6nlendirici olmalarim saglayacaktir. Ancak bu gii¢ her zaman icin
sekidre bazi konularda baski kurmalarim da beraberinde getirebilir. Tiirk turizmi bunun igin

kendi giiclii tur operatdrlerini kurmali yada biraraya gelerek daha direngli bir yapiya
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kavusmalidir. Diger bilgi kaynagi olan arkadas, aile ve tavsiyeler ise misteri
memnuniyetinin ne kadar snemli oldugunu bir kaz daha gbstermektedir. Cilinkd tavsiye
edilebilmek igin thevcut miisterilere arti degerler sunulmasi, ve memnun edilmis olmasi
gerekmektedir. Katihmeilarin genel olarak Antalya seyahati ile ilgili beklentilerinin
karsilanmis oldugu . da yapilan ¢alisma da gorilmistir. Beklentilerin karsilanmast
katlllfndllarln‘destinasyonﬁ tekrar gelme niyetlerini ve tavsiye etme isteklerini artirmugtir.
Yine arastirmaya gore katilimcilarin memnuniyet kavramindan algiladiklan biiyik bir
.oranIa giileryliz olmustur. Geleneksel Tiirk konukseverligi bu konuda devreye girerek
miisteriye konuk muamelesi ile yaklasiimasini saglamis buda memnuniyet yaratmistir.
Arastirmada ilging olan katihimcilarin gileryliz, rahatlik ve hizmet kalitesi saglandif
takdirde miikemmelligi ¢ok fazla aramiyor olmalanidir. Ciinkii degerlendirmede
memnuniyet kavramini ifade eden degerler icerisinde en az tercih edilen miikemmellik
degeri olmugtur. Memnuniyet kavramini etkileyen en 6nemli unsurun caliganlarin tutumu
olmasi-bu konuda galiganlarin egitimi konusunu glindeme geti_rrnektedir. Calisanlarin
" egitimi sayeéinde’ miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli bir konu oldugunu anfamalan
ve bunun icin ellerinden geleni yapmalari saglanmalidir. Katilimcilara sorulan paket tur ve
acenta memnuniyet dereceleri sorularina verilen cevaplar bu konuda da genel olarak
memnun olduklarim gdstermistir. Bu konuda karasiz olanlarla memnuniyetsizlerin toplami
olan ortalama % 12’lik bir payda gerekli snlemlerle memnuniyet seviyesine yiikseltilebilir.
'Ayrica katilimeilarin Antalya’nin sahip oldugu imkanlardan genel olarak memnun olmalar
bu konuda yeterli kaynaklara sahip oldugumuzun da bir gostergesidir. Bu olanaklarla gok
daha fazla memnuniyet yaratiimast miimkiindiir. Katilimeilara sorulan bir baska soruda
rehberlik hizmetleri ve ulastirma araci mercek altina alinmis ugakta sunulan hizmet ve
servis seviyesi diginda genel olarak memnun kaldiklar gorilmistir. Tiirkiye turizm
pazarlarina ulagtirma araci ucak sayesinde gok kisa siirede ulasilabilecek mesafededir.
Turistlerin Tiirkiye tatillerinde daha cok ucaklar tercih etmeleri ulastirmaya cok fazla
zaman aytrmak’ istemeyip tatillerini destinasyonda- miimkiin oldugunca uzétmak
:stemelerinin sonucudur. Bunda havayollarmin gosterdigi ileri teknoloji, hiz, konfor ve

uygun fiyatlarin da etkisi vardir. Ucaklarda hizmet ve servis kalitesi iyilestirilerek
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turistlerin memnuniyet seviyesinin yiikselmesi saglanabilecektir. Katilimcilarin konaklama
tesislerinin sundugu hizmetlerden genel olarak memnun olduklarint sdyleyebiliriz. Bu
konuda en yiiksek” memnuniyet tesislerde gdsterilen giileryiiz ile saglanmigtir. En az
memnuniyet ise saglik birimlerinin yetersizligi konusunda yoZunlasmistir. Bir diger soruda |
giinliik turlar konusunda olmustur. Bu soruya gore katilimcilarin ortalama %50°si giinliik
turlara katilmistir. Bu oranin gok daha yiiksek r,:lkmam i¢in farkh uygulamalar yapilmasi
yerinde olacaktir. Turistlerin tesis digina cikarak yorenin sahip oldugu diger olanaklari
gbrmeleri tanitim aglsllndan gerekli oldupu gibi diger turistik isletmelerin ve Tiirk
ekonomisinin kazanci acisindan zorunludur. Bu turlara katilanlarin verilen hizmetler
konusunda memnun olmalart olumlu bir gelismedir. Katilimeilar isletme dist kaynaklardan
biiyiik gogunlukla sorun yagamadiklarini belirtmekle beraber %10’luk bir kesimin sorun
yakanasi diigiindiiriiciidiir. Bu oranin diigiiriilmesi, ayrica sorun ciktig1 takdirde de akiler bir
sektlde en kisa zamanda ¢oziilmlenmesi i¢in tim yore halkinin ve ¢alisanlarinin turizm
sektorunun onemi ve turistlere yard:msever bir sekilde yaklagmalari konusunda
bilin_f;lendirilme]eri ge’rekmektedlr- Katilimeilarin - Antalya seyahatini  genel ~olarak '
degerlendirmesi istendiginde ortalama %85’lik bir kesimin memnun oldugunu belirtmesi
bu konuda basarmin yakalandigini gdstermekle beraber bunun siirdiiriilmesi hatta daha da
yukarilara ¢ikarilmasi igin sektor temsilcilerinin, tiim yore halkinin ayrica bu konuda karar
vericilerin miisteri memnuniyetine yonelik g¢alismalara hiz vermesi, arastirmalarini
sirdiirmesi ve yogunlagtirmast gerekmektedir. Anketin genel bir degerlendirmesi
yapildiginda paket tur memnuniyetini etkileyen en onemli unsurlarin acentada verilen
hizmet, bir destinasyonun sahip oldugu imkanlar ve konaklama tesisinin sundugu hizmetler
oldugu goriilmiigtiir. Acentadan gerekli ve yeterli hizmetleri almis, geldigi destinasyonda
beklentileri karsilanmis hatta asilmig, konaklama tesisinin imkanlariyla tatiline renk
katabilmis olan turistler memnun olarak iilkelerine déneceklerdir. Milisteriler istekleri ve
ihtiyaglar siirekli degisen tiiketiciler olarak siirekli takip edilmeli, sikayetler konusunda
tesvik edilerek sorunlarin alanlar 6grenilmelidir. Bunun saglanmast halinde problemlerin
tekrar yasanmasi engellenecek, miisterilerde bu caligmalarla kendilerine ne kadar &nem

verildigini gérmiis olacaklardir.
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EK1

MUSTERI MEMNUNIYETI ANKET FORMU

GENEL SORULAR

1. Tiirkiye’ye kag kez geldiniz? 2. Antalya’ ya kag kez geldiniz?
( ) ilkkez ( )ilkkez

( ) Ikikez ()i kez

( YUckez . ( )Ugkez A

( ) Dort kez ve daha fazla () Dort kez ve daha fazla

3.Antalya’ ya seyahat etmeden &nce hangi bilgi kaynaklarindan ne élgiide yararlandimiz?

Disiik Orta Yiiksek

Seyahat acentas:

Tur operatérii

Arkadas / aile

Internet

Tavsiye

Tv/ radyo haberleri, reklamlar

Gazete/ dergi haberleri, reklamlan

Film ve kitaplar

Broslirler

Diger

4. Antalya seyahatinizle ilgili beklentileriniz ne lgiide karsilandi?
( ) Beklentilerimin ¢ok altinda

( ) Beklentilerim altinda

() Beklentilerim ydniinde

() Beklentilerimin iistiinde

( ) Beklentilerimin ¢ok aGstiinde

S. Antalya’ya hangi acentayla geldiniz? ............cccoeveiiineeiiiiinnieeieninnnnnn.

6. Antalya’ya tekrar gelmek istermisiniz? 7. Antalya’y1 baskalarina tavsiye edermisiniz?
( ) Kesinlikle hayir ( ) Kesinlikle hay:r

( )Hayr ( ) Hayrr

( ) Kararsizim ( ) Kararsizim

( )Evet ( )Evet

( ) Kesinlikle evet ( ) Kesinlikle evet




8.Memnuniyet kavrami sizce neyi ifade ediyor? Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.
) Gitvenilirlik

) Mitkemmellik -

) Beklentilere uygunluk

) Rahatlik/ konfor

)Yeterli diizeyde bilgilendirilme

) Hizmet kalitesi

) Giileryliz

) Diger

- Sizce memnuniyeti etkileyen faktorler nelerdir? Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.
) Fiziksel kosullarin yeterliligi
) Cahisanlarin tutumu
) Beklentilerin karsilanmasi
) Sorunlarin ¢éztimii
) Miitkemmel hizmet
) Dekorasyon, atmosfer
) Mal ve hizmet gesitliligi

.
A~~~
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PAKET TURA YONELIK MUSTERI MEMNUNIYETI SORULARI

Hig Memnun | Kararsizim Memnunun Cok
Memnun Degilim - . Memnunum
degilim o '

10. Paket turdan memnuniyet
derccenizi isaretleyiniz.

11. Acenteden memnuniyet derecenizi
isaretleyiniz.

12. Acente’de verilen hizmetlerden
memnuniyet derecenizi isaretleyiniz.
I-Satic1 Bilgisi

2-Personelin size kars: davranis
3-Enformasyon

13. Antalya’nin sahip oldugu
imkanlardan memnuniyet derecenizi
isaretleyiniz.

1-Cevre /gidilecek yerler
2-insanlarin tutumu

3-Deniz/ sahil
4-Hijyen/temizlik standard:
5-Altyapi kalitesi

6-Kisisel giivenlik

7-Kiiltiirel Cekicilikler
8-Tarihsel ¢ekicilikler
9-Dogaya saygl

10-Tklim

11-Bozulmamis Cevre
12-Ulastirma hizmetler
13-Mal ve hizmet fiyatlan
14-Mal ve hizmet standard:

14. Rehberlik hizmetlerinden
memnuniyet derecenizi isaretleyiniz.
1- Bilgilendirme =
2-Yardimseverlik

3-Problem ¢6ziimii

4-Oneri
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15. Ulastirma
Aracindan
Memnuniyet
derecenizi
isaretleyiniz.

-

Hig
Memnun degilim

Memnun
Degilim

Kararsizim

Memnunun

Cok

memnunum

Ugak Transfer

Ugak Transfer

Ugak

Transfer | Ugak

Transfer

Ugak | Transfer

Hizmet ve servis

Oturma diizeni

Temizlik

Yiyecek —Icecek kalitesi

16. Konaklama tesisinin sundugu hizmetlerden memnuniyet diizeyinizi derecelendiriniz.

1

2

3

4

5

Hi¢ memnun
degilim

Memnun
degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
memnunum

Resepsiyon/ 6nkasa

QOdalar

Restoran/ barlar
Yiyecek/ '

Iceceklerin

Kat hizmetleri

Hijyen

Servis yeterliligi

Giileryiiz

Animasyon programlan

Spor aktiviteleri

Saglik hizmetleri

Cocuk klubii

Sessizlik

Personel tutumu

Teknik imkanlar

Fiyat kalite iliskisi

Alsveris Imkanlar
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17. Giinliik turlara katildiniz m?
( )Evet
( ) Hayr

18. Giinliik turlara katildiysaniz memnuniyet diizeyinizi derecelendiriniz.

1 2 3 4 5
Hi¢ memnun Memnun Kararsizim Memnunum Cok
degilim degilim memnunum

Rehberlerin sundugu hizmet
Ulastirma aracinin hizmeti

ligi ve bilgilendirme

Tur program
Tur segenekleri

19. Katildigimiz paket turda isletme dis: kaynaklarla ilgili bir sorun yasadimz m?

( )Evet :
( ) Hayir
1 2 3 4 5
Hig memnun | Memnun | Kararsizim Memnunum Cok
: degilim . degilim . memnunum
20. Sorununuzun ¢bziimii konusunda
memnuniyet diizeyinizi derecelendiriniz
21. Antalya seyahatinizi nasil tamimlarsiniz?
1 2 3 ‘ 4 5
Hi¢ memnun degilim Memnun degilim Kararsizim Memnunum Cok memnunum
KISISEL BILGILER
22, AT Suvisunnsansiassenmsiss 23. Medeni Haliniz 24. Yasiniz ..........
( )Evli
( ) Bekar -

25. Hangi iilkeden geldiniz?

26, MesleSiniz ..coovsisssssmmnssssnsvosssvsios
27.Egitim Durumunuz

( )Lise veyadahaaz ( ) Universite

( ) Yiksek Lisans Mezunu ( ) Diger -

Ayhk geliriniz .......cccceeeee...
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Tel: 0242-7468368
GSM: 0536-2617642
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Dogum Yeri: Caycuma
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Ogrenim Durumu | 1985-1988 Lise Caycuma Lisesi '
1990-1994 Lisans Balikesir Turizm [sletmeciligi ve Otelcilik

Yiiksekokulu Uludag Universitesi
1994-1995 Pedagojik Formasyon Egitimi Kocaeli Universitesi
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Calistigin Kurum ve | 2004- Akdeniz Univer.sitesi Manavgat Meslek Yiiksekokulu Turizm ve
Gorevi - Seyahat Isletmeciligi Ogretim Gérevlisi ve Program Koordinatérii

Yabanc Dil Ingilizce, Almanca

Bilgisayar Bilgisi Word, Excel

Hobileri : Kitap okumak, sinemaya gitmek, turizm konularinda arastirma yapmak.




