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ONSOZ

Son yillarda teknoloji ve insanlarin ekonomik durumlarmin yiikselmesi, bos
zamanlarinin artmasi, turizm faaliyetlerinden biri olan alternatif bir turizm sekli, inang
turizmine yonelmesi ile inan¢ ve turizm arasindaki etkilesim daha da biliylimektedir. Bu
baglamda inanglarin1 yasamak, mensubu olduklar1 dinlere ait yerleri ziyaret etmek isteyen
insanlar inang turizmine katilmaktadirlar. Tiirkiye’nin sahip oldugu inan¢ ¢ekim merkezleri ve
kiiltiirel degerler de goz Oniinde bulundurulursa potansiyel bir konumda oldugu g6z ardi
edilmemelidir.

Genellikle inan¢ turizmine bakildiginda seyahatler umre ve hac amaciyla
gerceklestirilmektedir. Ozellikle Islam dininde hac, Islam’in bes sartindan biri olup,
Miisliimanlarin yapmak istedikleri kutsal bir gérevdir. Bu gorevi yerine getirebilmek i¢in de
seyahat acentalarina ihtiya¢ duymaktadirlar. Seyahat acentalarinin yayginlasarak, insanlarin
hayatinda 6nemli bir yere sahip olan inang turizmi faaliyetlerinde sorumluluklarini yerine
getirmelidirler. Seyahat acentalarinin inang turizmi hakkinda gerekli pazarlama yontemlerini
kullanarak insanlara uygun segenekleri sunmasi hem ekonomik anlamda hem de ihtiyag¢larini
tatmin etme anlaminda karsilikli en iyi sekilde sonu¢ almasi onemlidir. Bu anlamda
acentalarin insanlara kaliteli hizmet sunabilmesi ve acentalarin devamliligini saglayabilmesi
icin olduk¢a 6nemlidir.

Bu aragtirma ile Kahramanmaras’ta inang turizmi organizasyonlarina yonelik algilanan
hizmet kalitesinin Ol¢limlenmesi, algilanan hizmet kalitesi bakimindan farkliliklarin
irdelenmesidir. Bu ¢alismanin yonlendirilmesinde ve sonuglandirilmasinda goriisleri ile bana
katkida bulunan ¢ok degerli hocalarima, yine bu ¢alismada, arastirmalarimda ¢ok biiyiik katki
saglayan calistigim Seyahat Acentasi’na, bu arastirma siirecinde her tirlii destek olan
dostlarima ve her zaman benim yanimda olan ¢ok degerli aileme sonsuz tesekkiirlerimi

sunuyorum.

Gaziantep, 2017 Sebiha OZKARS



OZET

Bu calismada, turizm alan1 ad1 altinda yer alan inang turizm organizasyonunda hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerin ne diizeyde oldugu arastirilarak ortaya konulmustur.
Arastiranin ¢alisma grubu Kahramanmaras ilinde yasayan vatandaslardan olusturulmustur.
Calismada inang turizm organizasyonunun hizmet kaltesini etkileyen faktoleri belirlemek i¢in
aragtirmaci tarafindan 26 maddelik bir anket kullanilmistir. Ankette vatandaslarin demografik
Ozelliklerinin belirlendigi birinci bolimden ve inan¢ turizm alanindaki hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerin belirlendigi ikinci boliimden olusmustur. Bu arastirmada rastsal
ornekleme ile 1.096.610 niifuslu Kahramanmaras ili i¢in % 5 6rnekleme hatasi payi ile 384
ornekleme ulasilmast amaglanmigtir. Saha c¢alismasit sonucunda toplam 440 gozleme
ulasilmistir. Bu baglamda SERVQUAL modeli kullanilarak Kahramanmaras ilinde bulunan
inan¢ turizm organizasyonunda hizmet kalitesi puanlamasi, kalite boyutlar1 arasindaki
iligkiler, vatandaglarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi kiyaslamalar1 yapilmaistir.

Sonug ve Oneriler uygulama kisminda detayli olarak verilmistir.

Anahtar kelimeler: Turizm, inang turizmi, hizmet kalitesi, servqual



ABSTRACT

In this study has been presented that the factors affecting the quality of services at
what level in the belief tourism organization under the name of tourism field. The study group
of the researcher is formed from the citizens living in Kahramanmaras province. In the study
has been use A 26-item questionnaire from researcher to determine the factors that affected
the service quality of the faith tourism organization. In the survey has been consist from first
part the determination of the demographic characteristics of citizens and second part the
determination of the factors affecting the quality of service in the field of belief tourism. In
this study, it was aimed to reach 384 samples with sampling error margin of 5% for
Kahramanmarag province with a population of 1,096,610 with random sampling. A total of
440 observations were obtained as a result of field work. In this context, SERVQUAL model
is used to compare quality of service quality, relativity between quality dimensions and
demographic characteristics of citizens in faith tourism organization in Kahramanmaras. The

results and suggestions are given in detail in the application section.

Key words: Tourism, faith tourism, service quality, servqual
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Inang, insanligin varolusun erken dénemlerinden baslayarak, insan yasam kurgusu
tizerinde 6nemli bir seyahat olgusu olusturmustur. Bu seyahat olgusu Kisiyi manevi boyutuyla
kisinin inancina, maddi boyutuyla ise inan¢ merkezlerinin ziyaretine ¢ekmektedir. Islam
dininde hac veya umre olarak ifade edilen dini gorevler bu seyahatlerin en ¢ok bilinen ve
giincel kalmasini saglayan ibadet seklidir.

Siit (2014) ¢alismasinda, diinya iizerinde her bir inang merkezinin, kendince 6zgiin
nitelik tasidigini, taklit edilemez oldugunu, belirli inan¢ ve dini gruplarinca benimsenen Ve
ziyaret edinilen yer haline geldigini vurgulamistir. Bu sebeple inang turizmi gergeklestiren
kisiler, dini motivasyonlar1 yiiksek tutararak ve kendi igerisinde 6zel inang boyutu yiiksek
olan, gezi aligkanliklarin1 dini boyutuna gore yasayan ve bu dini motivasyonlara gore
farkliliklar gostermislerdir.

Inang turizmi giiniimiiz turizm faaliyetleri icinde potansiyelini korumakta ve inang
turizminin toplam turizm pay: igindeki yeri giderek artmaktadir. Hac ve umre faaliyetleri
disinda, kisilerin farkli kiiltiirel 6geleri gérme istekleri ve farkli inanglara duyulan merak ta
kisilerin farkli dini ve kiiltiirel merkezleri ziyaret etmelerine sebebiyet vermektedir. Tarihi
kiiltiir mekanlarin veya yasanmakta olan ¢agdas kiiltiirlerin ziyaret edilmesi sebebiyle inang
turizm ¢ok boyutlu hale gelmektedir. Buna pararlel olarak, sehir yagantisinin stresi, elektronik
ortamlarin verdigi rahatsizlik ve her gegen giin artan betonlasan c¢evre sartlari gibi dis etkenler
kisiyi psikolojik rahatlama ve huzur bulma yeri olarak, insanlari inan¢ merkezlerine
¢cekmektedir.

Hizmet kalitesi pazarlama literatliriiniiniin ana akim konularindan biri olarak uzun
stiredir aragtirmacilarin  mesaisini yogun olarak mesgul etmektedir (Broderick ve
Vachirapornpuk, 2008; Gou vd., 2008, Haciefendioglu ve Kog¢ 2009, Oniit vd., 2008
Parasuraman vd. 1985). Bununla birlikte hizmet kalitesi konusu son yillarda sadece
pazarlammin degil isletme ile ilgili bir¢ok alanda da arastirma konusu olarak giindeme
gelmistir (Ansellab ve Conway 2006, Chow vd. 2008, Clark ve Wood 1998, Markovi¢ ve
Raspor 2010). Ortalama olarak hizmet kalitesi literatiirii gerek iiretim, gerek ticaret, gerek
hizmet isletmeleri olsun giiniimiizde {iretilen nitel ve nicel iriinlerin kalite standartlarinin
gittikge artan bir seviyede tutulmasi ve bu baglamda kalitenin her bakiminda 6nemle ele

alinmas1 zorunlulugu konusunda hem fikirdir. Hizmet kalitesininin isletmeciligin her alaninda



iyilestirilmesi adina bir¢ok bilimsel alanda ¢alismalar yapilmis ve yapilan ¢alismalar hizmet
kalitesi anlayisinin gelisimine katki saglamistir.

Hizmet kalitesinin hizmet sektorii ile ilgili yapilmis ¢aligmalara bakildiginda Filiz ve
Kolukisaoglu (2013) hizmet isletmesinin (otel) basarisinda hizmet fonksiyonunun ne kadar iyi
olduguna degil, miisterinin o fonksiyondan beklentilerinin ne Olglide karsilandigina bagh
kalarak verilen hizmetten ne kadar memnun oldugunu olgmek adina yapilmig bunun
sonucunda da misterilerin boyutlara 6nem diizeyine gore verdigi puanlara bakilarak en
yiiksek deger boyutunun yiyecek boliimii boyutu oldugunu ortaya koymuslardir.

Hizmet sektoriine dahil egitim alaninda yapilan bir ¢alisma O6rnegi olarak Pradela
(2015) is piyasasmna hazirlik egitimlerinin mezuniyet kalitesine iliskin servqual analiz
yontemini kullanarak meslek liseleri arasinda egitim kalitesitini mukayese yaparak, isglicii
piyasasina hazirlik asamalarini okullarin faaliyetlerini gelistirmeleri adina hizmet kalitesini
arastirmis ve bu siire¢ sonunda da hizmet kalitesinin giiclii ve zayif yonlerini elestirmistir.

Ozdogan (2010) en énemli varhigm insan oldugunu vurgulayarak saglhk sektriinde
hizmet kalitesini adi altinda caligma yapmis, Tiirkiye’de saglik kurumlarinin verdikleri
hizmetlerin bilimsel normlara ve standartlara uyum saglayabilmesi ve bireyin beklentilerine
uygun olarak sunulup sunulmadig: arastirilmis saglik hizmetlerinin en iyi sekilde verimli ve
giivenilir olmasin1 hizmet kalitesine baglamistir.

Fettahlioglu vd. (2016) Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren bir otel isletmesinde
konaklayan misterilerin otellerden bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet
kalitesi arasinda bir farkin olup olmadiginin arastirilmasi ve otelin sundugu hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Kahramanmaras ilinde son bes yilda
turizm isletme belgeli konaklama tesis sayisindaki artis bu konuda arastirma yapilmasini
tesvik edilmesi amaglanmaistir.

Shirkavand vd. (2015) sosyal giivenlik kuruluslar1 subeleri lizerinde hizmet kalitesini
degerlendirmeyi ve hizmet kalitesinin her dalinda miisterilerin beklentileri ve algilar
boyutlar1 (somut 6zellikler, giivenilirlik, cevap verme, glivence, empati ve ¢esitlilik) iizerinde
amaglamis ve sonug olarak miisterilerin sahip oldugu subelerde ve sosyal subelerde mevcut
olan hizmetlerin Otesinde beklentilerin giivenlik teskilati miisterilerinin beklentilerini
karsilamay1 basaramadigin1 vurgulamistir.

Eleren ve Kilig (2010) turizm sektoriiniin, diger hizmet sektorleri i¢ersinde yatirim,
istihdam ve katma deger biiytlikliigii acisindan 6ne ¢ikmakta oldugunu vurgulayarak alternatif
turizm c¢esitlerinden biri olan termal turizm {izerinde servqual 6lcegi ile bir alan calismast

yaparak bir termal otel isletmesinde gergeklestirilmis ve hizmet kalitesini ortaya koymustur.
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Tiirkiye’de termal bagkenti olarak gecen ilimizde hizmet kalitesinin miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirilmesi amaclanmis, elde edilen veriler analiz edilerek miisterilerin
beklenti ve algilama diizeyleri aragtirma sonuglarina gore algilama diizeyleri yiiksek
c¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi, servqual sonuglarina gore diisiik ¢ikmusitr.
Yine turizm sektoriinde baska bir alan ¢alismasi olan Sandik¢1 ve Glirpmar (2015) termal
turizmden daha fazla pay alinabilmesi igin, termal turizm isletmelerinin yapisini, igleyisini,
miisteri beklenti ve memnuniyet diizeyleri arastirilmasi gereken konular oldugu vurgulamis ve
caligmada termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin sunulan kiir hizmetlerinden
(cinsiyet, yas, egitim ve gelir degiskenlerine gore) 6nem algilamalarinda anlamhi farkliliklar
olup olmadig: arastirarak termal turizmin 6neminden ¢ok konaklanan otelde verilen hizmet
kalitesi tizerinde duruldugunu ortaya koymustur.

Unur vd. (2008) turizm isletmeleri ve banka kuruluslari arasinda kredi karti
kullanimina bagli olarak olusan stratejik isbirliginin temel nedenlerini, isbirligi yapilacak
banka se¢im kriterlerini, isbirliginin basarisin1 ve sonuglarini igletmenin yapist ile
yoneticilerin genel oOzellikleri acisindan incelemeye alan arastirmasinda bulunan turizm
isletmesinin bankalarla iliskilerini yoneten iist diizey yoneticilerine uygulanmistir. Anketin
sonucunda toplanan verilere dayanilarak yapilan analizlerde, isletmenin yapisina gore
isbirliginin nedenleri ve sonuglart istatistiksel olarak anlamli farkliliklar géstermektedir.

Inang turizm alaninda Eykay vd. (2014) énemli bir yere sahip olan ve her yil yerli ve
yabanc turistler tarafindan ziyaret edildigi bilinen bdlgede alan arastirmasi yapilmis bolgenin
ziyaret edilemsinin bir ¢ok tarihi yerlere ve eserlere sahip oldugunu vurgulayarak inang
turizmi bakimindan uluslararasi turizm hareketliligini saglayacak yeterli turizm potansiyeline
sahip olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmistir. Yapilan bircok inan¢ turizm
arastirmalarida genellikle alan yukardaki ¢alismada oldugu gibi alan ¢aligmasi yapilmis ve
bolgenin destinasyonlariin gereklili ve inang turizmi agisindan 6nemini vurgulamaktadir.

Kahramanmaras ilinde turizm sektoriinde hizmet kalitesi alaninda ¢alismalar yapilmis
bir ¢cok bolgede oldugu gibi Kahramanmaras ilinde de konaklama isletmelerinin verdikleri
hizmet kalitesi tizerine yogunlagilmistir. Fakat inan¢ turizmi denildiginde yapilan
caligmalarda genellikle destinasyonlarin 6nemi vurgulanarak yerli ve yabanci turistlerin
turizm hareketliligi iizerinde yogunlasilmasi tartisilmis ve bu baglamda genellikle
destinasyonlarin 6nemi vurgulanmistir. Buna istinaden bu calismada ise Kahramanmarag
ilinde ikamet eden alternatif turizm ¢esidi olan inang¢ turizmini hakkinda miisteri beklenti ve
algt diizeylerinin demografik ozelliklere hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin nasil bir

etkilesim igerisinde oldugu ve farklilik gosterip gostermedigi amaglanarak hazirlanmigtir.
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Turizm baslig1 adi altinda yapilan bir¢ok arastirmada, insanlarin inan¢ merkezlerine
olan ilgisi 6n planda da tutularak inang turizm destinasyonlarina yer verilmis, tarihi ve dini
eserlerin en ¢ok oldugu bolgelerde karsilastirmalar yapilmistir. Gelisen teknoloji ve yenilikler
insan1 aksine bir yone c¢ekmekte kisiyi daha ¢ok kiiltiir ve inancin derinliklerine ¢ekerek
giinlimiiz insan1 i¢in ihtiya¢ haline getirmektedir. Teknoloji ve bilgi alanindaki gelismeler,
insanlar1 gegmisi arastirmaya ve merak duygusunu gidermek amaciyla inang turizmini daha
cok eski ve temel bir motivasyon olarak ortaya ¢ikmasina, diger taraftan da bilgi alanlarinin
paylasiminin hizla biiylimesi insanlar1 farkli kiiltiir ve inanglara olan merakinin artirmasina
sebep olmustur.

Ozgen (2013) inancin yayilmasinda biiyiik rol oynayan onemli kisileri hemde bu
kisilere ait olan yapitlarin turistler tarafindan yogun ziyaret edilmesiyle hem bolgeye inang
turizminin kattig1 avantaji hemde yapitlarin 6nemini vurgulamaktadir. Tiirkiye’de inang
turizminin gergeklestirildigi seyahat acentalarinin inang turizmi ile organizasyonlara yonelik
yapilan c¢aligmada cesitli dinlerin turizme bakis agis1 degerlendirilmig, Tiirkiye’deki belli
basli ¢ekim merkezleri envanter halinde tanitilmistir. Bununla ilgili bolgesel bir anket
diizenlenmis ve her bolgenin turistik arz durumu analiz edilmistir. Tirkiye’nin inang
turizminden azami 6l¢iide fayda saglayabilmesini amaclayan oneriler sunulmustur (Aksoy,
1998: 1).

Izmailov (2014); ‘Buglinkii benzersiz anlam, yarin evrensel bir degerdir’ sozlerini
vurgulayarak dinlerin manevi ideolojik varolus igin gerekli olan kiiltiirel ve dini nesnelere
ihtiya¢ duyan bir kisinin motivasyon durumunu etkilemek icin bir gesit sosyo-kiiltiirel
potansiyele sahip oldugunu belirtmektedir. Modern kisinin deger bilincinin 6zgilliigi ve
cesitli sosyal gruplarin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik durumunun 6zellikleri, belirli kimligin
turistik etkinlik se¢iminde 6nemli etkisi olan cesitli turistik motiflerini tanimlamaktadir. inang
turizmine farkli bir agidan bakildiginda ekonomik faaliyete olan etkisi, faaliyet gdsterdigi
alandaki yerli ekonominin gelismesi, turizmi iyilestirmesi egilimleri ve uluslararasi pazar payi
tartisilmaktadir. Ayn1 zamanda turizmde yapilan arastirmalardan biri de sadece dini
motivasyonu yliksek olanlar diisliniilmiiyor, yapilan bazi1 ¢alismalarda inan¢ temelli
organizasyonlarin diinya c¢apinda din ve gelisimin tarihi ve cagdas dolagimini anlamaya
ogretici deneyimler ve modelller sunuluyor. Amag turizm ve inang temelli organizasyonlarin
topluluklar arasi nasil bir etkilesime sahip oldugu ve bu baglamda dini motive faaliyetlerinin
etkisini ve bu yolla yerel topluluklarin yasam standartlarini siirdiirme ve gelistirme

hedeflerinin basar1 olup olmadiklarini ortaya koymaktadir (Temple, 2006: 155).



Inang turizmi alternatif turizm cesidi olarak goriilse de bu turizm gesitliliginin
icerisinde farkli bir potansiyel durumu tagimaktadir. Yani inang turizmi denildiginde ortaya
biraz daha farkli bir manzara ve bakis agis1 ¢ikmaktadir. Eski inan¢larin veya dinlerin ya da
halen yasamakta olan dinlerin ve bunlarla ilgili yasam tarzinin, mekanlarin ve ibadet
yerlerinin yine turizm Uriinii haline getirilmesi ve sunulmasi ile paket haline veya tek bir iiriin
olarak turizm sektdriinde satis1 s6z konusudur. Tas ve Zengin (2014) miisteri memnuniyetini
iizerinde sorgulama yapmaktadir. Ge¢gmisten giiniimiize kadar uzanan ve bir yagam tarzi gibi
kutsal mekanlar1 ziyaret etmek, dini bir vecibe olarak devamini siirdiirmekte ve ozelligini
korumakla da olup insan hayatinda 6nemli bir yer edinisi olusturmaya devam etmektedir.
Konya’da 2013 yilinda ‘International Conference On Religious Tourism And Tolerance’ da
yapilan konugsmada Tiirkiye’de turizm faaliyetlerinin 1980’li yillarin itibaren 6zellikle deniz
suyu etkinlikleri ile yapilan turizm ile gelisme gostermeye basladigi bunun yanisira alternatif
turizm tirlerinin (saghk, kiltiir, miras ve inang turizmi) gelistirilmesinin hedef olarak
belirlenmesi, Tiirkiye’de Hristiyanlik, Musevilik ve Islam dinine ait oldukca énemli turistik
merkezler vurgulanmis inang¢ turizme olan potansiyelin yeterince degerlendirilmedigi dile
getirilmistir. Kurnaz (2013) ise hac ve umre organizayonlariin inang turizm sektoriinde daha
cok On plana ¢ikmasindan bahsetmekte ve bunun sebebi olarak pazarlama faaliyetleri lizerinde
arastirma yapilip, pazarlama faaliyetlerini bu yonde belirterek arastirmalar sonucunda da
maliyetinin ve hizmet kalitesinin 6nemini 6ncelikli olarak vurgulamaktadir. Bu baglamda,
hizmet kalitesinin inan¢ turizm organizasyonlarinda 6n plana ¢ikmis oldugu ifade edilebilir.
Inang turizminde, hac ve umre gibi oraganizasyonlar biiyiik bir potansiyele sahipken, kendi
bolgesinde kendi degerlerine sahip 6nemli inang ¢ekim yerleri inang turizmi altinda, diger
umre ve hac olgusuna gore zayif kalmasi hac ve umrenin inang¢ turizminde 6n planda olmasi
yapilan caligmalarda da gézlemlenmistir.

Bu ¢aligmanin aragtirma konusu kapsaminda, secili literatiir arasindan en kayda deger
calismanin, hizmet kalitesinin tiiketici algilamalarini 6lgmek i¢in ¢ok maddeli bir 6l¢ek olarak
ortaya koyan Parasuraman (1988) tarafindan yapilmis oldugu ifade edilebilir. Yaptigi
caligmalar ile ortaya SERVQUAL o6l¢egini koyan Parasuraman (1985), kendisinden sonraki
arastirmalar1 derinden etkilemis ve hizmet kalitesi literatiiriine yon vermistir. Parasuraman vd.
(1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentilerini ve
algilamalarin1 6lgmede, bu baglamda hizmetlerini gelistirmede isletmelere karsi giivenilir ve
gecerli bir yol sunan c¢oklu birim 06lgegi olmus genis hizmet alanlarinda kullanilabilir bir

sekilde hazirlanmistir.



1.1. Problem Durumu

Her sektorde oldugu gibi hizmet sektoriindeki faaliyet gosteren firmalar da artan
rekabet karsisinda i1yi ve kaliteli hizmeti sunmalidirlar. Hizmet isletmelerinde faaliyet
gOsteren ve basarili olmalarinda rol oynayan en 6nemli etken bu sektorde hizmetin kaliteli
olmast ve bunun en iyi sekilde sunulmasidir. Bir igletmenin basari gostergesi hizmet
islevlerinin basarili olmasina degil, miisterinin yapilan islevlerden verilen hizmetten
beklentilerinin ne diizeyde karsilanmasi ile bagdasir. Hizmet sektoriinde yer alan birgok
isletme (egitim, saglik, ulagim, gida, turizm, kamu vb.) iizerinde yapilan c¢aligmalarda
hizmetin miisteriyi ne kadar memnun oldugunun 6lgiilmesi yapilmaktadir. Filiz vd. (2010),
kamu sektoriinde uygulanmis olup hizmet kalitesini 6lgmektedir. Rekabetin hizla arttigi ve
rekabet sartlarinin hizla zorlastig1 bu yillarda hizmet {ireten isletmelerde her sektdrde oldugu
gibi rekabetten de etkilenmektedir. Bu sebeple stratejik avantaj saglamada basvurulacak
yontemlerden biride hizmet kalitesini iyilestirmektir. Bu c¢alismada SERVQUAL
yonteminden faydalanarak bir hizmet isletmesinin yapmis oldugu organizasyonlarin hizmeti
sattigimiz miisterilere karsi beklentileri ve algiladiklar1 hizmet Kkalitesini ve yapilan hizmeti

etkileyen faktdrlerin ne derece etkin oldugunu problemimizin durumunu ortaya koymaktadir.

1.1.1. Problem Ciimlesi

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir kolu olan turizm sektoriinde yapilan ve alternatif turizm
cesitlerinden biri olarak tanimladigimiz inang turizminde yapilan organizasyonlarda hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerin nasil bir etkilesim igerisinde oldugunu, bu sektérdeki hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan beklenti ve algi diizeyi amaglanmaktadir. Kahramanmarag’ta
sunulan inang turizm hizmetlerinden algi ve beklenti seviyeleri nedir? Bu memnuniyet
seviyelerinin hizmet alanlarin demografik o6zelliklerine gore farklilastyor mu? Burada
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi ile anket uygulayarak kisilerin demografik 6zelliklerine
gore nasil bir sonuca ulasilacagi ve bunun sonucunda misterilerin beklenti ve algilarini
miisterilerin demografik 0Ozelliklerine gore hizmet kalitesini etkileyen faktorleri ortaya

cikarmaktir.



1.1.2. Alt Problemler

Arastirma modelinin test edilebilmesi ve olasi problemlerin saptanmasi amaciyla

Servqual 6l¢egi boyutlar1 demografik 6zelliklerle karsilastirilmistir:

-Empati boyutu Kahramanmaras’ta inan¢ turizm organizasyonlarindan hizmet alan
misterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilasiyor mu?

-Heveslilik boyutu Kahramanmaras’ta inang turizm organizasyonlarindan hizmet alan
misterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilasiyor mu?

- Fiziksel 6zellik boyutu Kahramanmarag’ta inan¢ turizm organizasyonlarindan hizmet
alan miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilasiyor mu?

-Giiven boyutu Kahramanmaras’ta inang turizm organizasyonlarindan hizmet alan
miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilagiyor mu?

- Glivenirlilik boyutu Kahramanmarag’ta inang turizm organizasyonlarindan hizmet alan

miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilagiyor mu?

1.2. Arastirmanin Amaci

Kalitenin ne diizeyde oldugunu anlamak ve kalite diizeyini degerlendirmek icin
kalitenin dlgiilebilir olmas1 gerekmektedir. Uretim sektdriinde somut iiriinler iiretildigi icin
kalite diizeyini degerlendirmek kolayca yapilabilmektedir. Bu calisjmada SERVQUAL
modelinde bulunan bes boyutlu o6lgek kullanilarak Kahramanmarag’ta inan¢ turizm
organizasyonlarindan hizmet alan vatandaslarin yapilan hizmete yonelik algilanan hizmet
kalitesinin Olglimlenmesi, algilanan hizmet kalitesi bakimindan demografik 6zelliklere gore

farkliliklarin irdelenmesidir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm isletmesi denildiginde ve turizm isletmeleri ilgili yapilan alan faaliyet
caligmalarina bakildiginda ¢ogunluk otelleri kapsamaktadir. Seyahat acentalarina burada ¢ok
az bir pay birakilmistir. Turizm isletmeleri denildiginde ilk algilanan sektorde konaklama
isletmeleri 6n plana ¢ikmaktadir. Fakat bu arastirmada seyahat acentasinin roliinii 6n plana
cikarmakta yaptig1 islevleri vurgulamakta ve yapilan inang turizmin organizasyonunun hizmet

kalitesinin bulundugu bolge acisindan ne diizeyde oldugunun Onemini vurgulamakta ve



Kahramanmaras’ta inang turizm organizasyonlarinin algilanan hizmet kalitesi {izerine yapilan
bu arastirma amaglarima yonelik bir sekilde teorik olarak istatiksel agidan da Onemini
vurgulatmaktadir. Seyahat acentalarinin, inan¢ turizm organizasyonlarindaki gorevleri,
hizmetleri bilgiyle birlestirilerek, tiiketici adaylarina ulastirmak agisindan sunmanin biiyiik
Oonem tasimasi vurgulanmaktir. Bu ag¢idan seyahat acentalarina, biiyiik bir koprii gorevi
diismektedir. Iletisim ve teknolojik alandaki araglarin gelismeleri sonucunda, bu sektoriin
icerisinde bulunan isletmelerin aksama yasamadan tiiketicilere ulasabilme olanaklar1 da
kolaylagsmistir. Seyahat acentalari, kullanacagi araglari etkin bir sekilde kullanip, iyi
planlanmis organizasyonu aksatmadan yiiriitebildikleri zaman, her an ve her anlamda olas1 bir
olumsuzlugu, olumlu sekline donderebilme firsatina hakim olabilecek ve hizmet kalitesinide

en Ust diizeylere de tasiyabilecektir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma kapsaminda olusturulan teorik modelin smanabilmesi amaciyla anket
yontemi ile veri toplanmasi ve yiiz yiize goriisme yontemi ile de uygulanmasi planlanmis,
ankette yer alacak Ol¢me araglarinin seg¢ilmesiyle literatiir taramasinda inang turizm
organizasyonu kalitesini 0lgmeye yonelik hazirlanmis ve arastirma i¢in Olgek gelistirilerek
hizmet kalitesini 6lgcmeye yonelik SERVQUAL 6l¢egi kullamilarak turizm sektoriindeki
yapilan inang turizm organizasyonunun Kahramanmarag ilinde kaliteli hizmetin ne diizeyde
oldugunu ve algilanan kaliteli hizmetin farklilik diizeyleri demografik 6zelliklere gore ortaya

konulmustur.
1.5. Arastirmanin Simirhliklar:
v’ Arastirma bulgulari, Kahramanmaras ili merkezinde yasayan farkli demografik

ozelliklere sahip olan halktan olusmaktadir.

v' Arastirma bulgulari, bu tiiketicilerin verdikleri cevaplar ile sinirlidir.

<\

Aragtirma ankette sorulan sorularla sinirhidir.

v" Tiiketicilerin verdigi bilgilerin gegerliligi sadece bu arastirmayla sinirlandirilmigtir.



1.6. Tanimlar

Calismamizda turizmin tanimini, Onemini, ge¢misten gilinlimiize olusturdugu
hayatimizdaki yer edisini, kiiltiirel ve sosyal agidan gerekliligini, zamanla sosyal ihtiyag
olarak doniislimiinii, iletisimin ve teknolojik araclarin gelisimiyle imkanlarin arttigini,
ekonomik anlamda biiylidigini ve katki sagladigmi, kiiltiirel miraslarin insanlarin
hayatlarinda biiyiik 6nem tasidigini ve bunlarin korunmasi bilincinin olusumunu, son yillarda
alternatif turizm c¢esidi olan inang¢ turizminin insan hayatindaki énemini ve zamanla inang
turizmine olan ilginin ve talebin artmasini, inan¢ turizmine bagli olarak seyahat acentalarinin
biiyiikk roliinii ve etkilesimini, ekonomik anlamda seyahat acentalarina katki sagladigini,
seyahat acentalar1 tarafindan yapilan organizasyonlarinin maddi ve manevi anlamda Kkisiyi
tatmin etmesi ve isletmenin bununla birlikte sundugu hizmet kalitesi ve bunun sonucunda
ortaya ¢ikan ve tiiketiciler tarafindan benimsenerek algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin ve yine tiiketiciler tarafindan farkliliklarin ortaya konulmasi ve buna paralel

olarak, turizm ile inang arasindaki iliski kapsamli bir sekilde de agiklanmuistir.



iKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Inang turizmi denildiginde kutsal yerlerin ziyaretleri aklimiza gelmektedir. Kutsal
yerlere olan ziyaretler kisiden kisiye farklilik gosterebilmektedir. Kimine gore ihtiyac arz
ederken, kimine gore gérmek istemesi yani kisinin i¢inde kutsal yerlere merak uyandirmasi
sebebiyle ortaya ¢ikarak seyahat etme istekleridir. Mevzuata inang turizmi olarak bakilsa da
kisilerin uhrevi ve manevi ihtiyaglarmi karsilamak i¢in gerceklestirdikleri turizm eylemi

ekonomik, sosyal, kiiltiirel agidan da biiyiik 6nem tasimaktadir.

2.1. Turizm

Turizm ile ilgili eylemler biiyiidiik¢e ve degistik¢e turizm endiistrisinde birgok farkli
tanimlamalar siniflandirmalar ortaya ¢ikmaistir. Siire gelen yillardir fenomen olmus bir tanimla
aciklama yapacak olursak turizm; insanlarin kendi ev ve is yerlerinin disindaki yerlere seyahat
etmesi, seyahatleri sirasinda gergeklestirdikleri eylemler ve bu konudaki ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in gerekli olan tesislerin saglanmasina katkida bulunarak bu tiir faaliyetlerin

gerceklestirilmesine turizm denir (https://www.kansascityfed.org).

Sekil 1. Biitiinlesik Turizm Modeli
Kaynak: Cook vd., 2015: 10.
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2.1.1. Turizm Tanim, Kavrami, Gelisimi ve Tarihcesi

Birgok literatiirde tanimi olan turizm denilince gezmek, dolagmak, yeni yerler
kesfetmek kisacasi gérmediklerimizi, duymadiklarimizi ve bilmediklerimizi kiiltiirel agidan
gelistirmek istegimizle yaptigimiz eylemleri ¢ati1 altinda toparlayan bir kelimedir. Turizm ¢ok
fonksiyonlu bir yapiya sahip oldugundan dolay1 bir¢ok tanima da sahiptir.

Bol alternatifli bir olgu ve endiistri olarak turizm; toplumlarin daimi olarak ikamet
etmelerinin bulundugu yer disinda, daimi yerlesememek tizere, para kazanmak amaci disinda
is, merak, din, saglik, spor, dinlenme, eglenme ve benzeri nedenlerden dolay1 kisacasi
psikolojik ihtiyaglarin biiylik bir kismimi iginden barindiran, kisisel veya toplu olarak
yaptiklar1 seyahatlerden ortaya c¢ikan sosyal bir tiiketim olay1 seklinde en genis kapsamu ile
tanimlanabilir (Timur ve Bardakoglu, 2015: 31).

Turizmin bir¢ok tanimi bulunmaktadir ve bunlardan biri olan, insanlarin siirekli yagsam
alanlarmin  diginda kalan yerlere yaptiklari geziler ve wvaris Yyerlerindeki gegici
konaklamalardan dolay1 gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik faaliyetlerdir (Olali ve
Timur, 1988: 17).

Turizm insanlarin daimi bulunduklar1 ve is yerlerinin disinda seyahat etmeleri ve
bulundugu yerlerdeki turizm isletmelerinin sahip oldugu hizmetlerini kullanmalar1 gegici
konaklamalarindan kaynakli olusan her tiirlii olaylarin ve iligkilerin hepsini kapsar (Kahraman
ve Tiirkay, 2009: 1).

Yukaridaki tanimlara baktigimizda ge¢cmisten giiniimiize turizm ile ilgili agiklamalar
birbiriyle benzer durumlar gostermektedir. Turizm kavraminin ge¢gmisten giiniimiize degisim
gostermedigini sOyleyebiliriz. Fakat giiniimiizde birgok imkanlarin artis gostermesiyle birlikte
ve bu imkanlarin varligindan faydalanma agisindan diisiiniirsek turizm canlilig1 gecmise gore
giinlimiizde daha ¢ok farklilik gostermektedir.

Turizmde zaman kavrami sosyal bilimlerde ki aragtirmalardan da yoksun degildir.
Turizmin rolii genellikle kentsel ve kirsal alanlarin ve ayrica turistik beldelerin inga
edilmesine yonelik planlarda 6ne siiriilmiistiir. Her etkinlik kendi zamanlarla olan etkilesimde
bile kendi zamanini iiretir. Turizmde eglence varken bile her grup kendi sosyal, ekonomik ve
kiiltiirel degisimlerine gore kendine zaman ayiriyor (Bonneau, 2009: 13).

Insanlik tarihinin her doneminde insanlarin ihtiyaclarimdan dogan sadece sagliksal
sebeplerden ve kutsal yerlerin ziyareti sebebiyle oldugu kadar degil yoneticilerin ,elgilerin,

misyonerlerin, hiikiimdarlarin, filozoflarin, bilginlerin, mimarlarin ,tiiccarlarin, denizcilerin ve
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meslegine bakilmaksizin  nihayetinde yasantisina heyecan arayanlarin yer degistirme
hareketleri goriilmiistiir (Oztas, 2002: 2).

Turizm faktoriinlin ortaya ¢ikisinin en onemli nedenlerinden biri olan kisilerin yer
aktarimi, yani bir yerden bir yere uzun yada kisa vadeli go¢ etmesidir. Yer degistirme
aktivitesinin Onciisii olarak, Asag1 Mezopotamya toplumlar1 kabul edilmektedir (Doganay,
2001: 17).

Turizmin tarihi gelisimi yaziy1 ve tekerlegi bulan Siimerlilere kadar gitmektedir.
Stimerlilerin ilk ticareti baglatanlar, Fenikelilerin de bugiine kiyasla ilk turistik faaliyetleri
gergeklestirdigi bilinmektedir (Barutcugil, 1986: 11).

W. Robert Meintosh’a gore seyahati ilk kesfeden Siimerlilerdi (Evliyaoglu, 1989: 17).
Tarihin siiresi igerisinde insanlar kendince olusan sebepler ve ihtiyaglar1 geregi siirekli ikamet
ettikleri bolgelerden baska bolgelere gog etmislerdir. Bu seyahatlerin ¢ogu farkli (ticari ve
dinsel) amag goriiliirken, bazilar1 da sagliksal nedenlerden dolayr gerceklesmistir (Kozak ve
Kozak, 2012: 38).

Eski Misir, M.O. 3.000 yilinda turistik faaliyetlerin oldugu en cok ilgi goren ve akin
ettikleri yerlerin basinda gelmekteydi. Bu ziyaretgilerin gelme sebebinin basinda Misir’daki
piramitler ve diger eserleri gormeye geliyorlardi. Misir’daki tapinaklarin ziyareti, konaklama
ve diger agirlama tesislerinin oldukga iyi bir diizeye varmasina neden olmustur (Barutcugil,
1986: 12).

Gilinlimiizde benzer bir turistik aktivite, diger bir ifade ile bos zamanlar
degerlendirme, sportif amacgl turizm ve termal turizm gibi turizm faaliyetleri, ilk Cagda
Yunan ve Roma’da goriiliir (Doganay, 2001: 18).

[Ik Cagin diger bir turistik amagcli faaliyeti de, kiiltiir amagli turizmdi. M.O. yaklasik
500 yillarinda ve daha sonralar1 pek ¢ok Yunanli bilgin, tarih¢i ve cografyaci, Anadolu, Misir,
Karadeniz’i gezmistir. Ozellikle ilk tarihgi ve cografyacilardan kabul edilen Heredot (M.O.
484-426), sportif gosterileri (olimpiyat) izlemek de dahil, birgcok nedenle cesitli iilkelere
geziler yapmustir (Sar1, 2007: 15).

Milattan sonraki donemlerde ise Misirhilarin yeni merkezlere imparatorluklarini
ulastirabilmek i¢in yollar yapilmis, ulasimi kolaylastirdiklar1 yerlere de konaklama yerleri
inga ettikleri i¢cin Yunanlilarin deniz asir1 seyahatler yaptiklari bilinmektedir (Albayrak, 2013:
1).

Orta Cag doneminde hakim olan Roma Katolik kilisesi insanlarin zevki
ihtiyaglarindan uzak durarak vakitlerini ¢aligma ve ibadetle gegirmeleri gerektigini

savunmustur. Bu nedenle eglenceye ve konaklamaya iligkin tim faaliyetlerin bulundugu her
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sey Yyasaklanarak ilgili yerler kapatilmis, seyahatler 6zellikle ibadete yonelik Kudiis, Mekke
ve Medine gibi kutsal yerlere yapilmistir (Kozak vd., 2009: 28).

Fakat bu siire¢ daha fazla siirmemis ve Ronesans doneminde ve milattan sonra 1550 ve
1600 yillar1 arasinda hakim olan kilise otoritesi ortadan kalkmis, insanlar tekrar eglenceye,
sanat gibi alanlara yoOnelmis, yeni sanat eserlerinin sunabilece§i binalar, konaklama
merkezleri ile ticaret ve eglence amacl seyahatler diizenlemislerdir. Bu donemde Anadolu’da
ise Osmanl1 imparatorlugunun seyahatlerini daha giivenilir diizeyde olmas1 i¢in karayollarina
hanlar ve kervansaraylar gibi yapitlari insa etmislerdir (Albayrak, 2013: 2).

Zaman ilerledikge seyahat kavrami daha da gelismis ve 1492 yilinda Portekizli denizci
Vasco de Gama’nin gemi ile Hindistan’a ulagmasi, baska bir denizci olan Portekizli
Macellan’in 1519 yilinda baslayan seyahatleri ise diinyada insanlarin bilmedikleri yerleri
gérmesine, tanimasina, ilgilerini ¢gekmeye sebep olmus, yapmis olduklari yolculuklarin ilk
temelini atmislardir (Akat, 2000: 9).

Daha sonraki yillarda, Osmanli Devleti’nin igteki ve distaki sorunlari, I. Diinya
Savasinin (1914-1918) yasanmasi gibi sebeplerle lilkemizde turizme iliskin faaliyetler biiyiik
oranda duraklamis ve en basta turist gonderen iilkelerin savasa girmesi de turistler igin
seyahat giivenliginin azalmasina, iilkede yabancilara karsi giivensizlik duygusunun ortaya
cikmasina ve yayginlagsmasi nedeniyle de o devirde turizmin gelismesini engelleyen bir¢cok
sebepler ortaya ¢ikmistir (Andag, 2013: 7).

Fakat 1. Diinya Savasinin baslama tarihi olan 1914 ‘ten bugiine kadar olan donemde
kesif gezileri fenomenlesmis, ulasim daha az maliyetli ve pratik hale getirilmistir. Toplu
turizm hareketleri baslamis, her donem teknolojik imkanlarin gelismesiyle de bunlardan en
onemli etken olan ulasim sorunun ortadan kalkmasi ve ualsim araglarinin gelismesi 6zellikle
araba ve ugagim kullanimi sonucu uzaklar mekanlara daha pratik ve daha az maliyetle seyahat
edilebilmistir. Is¢i statiisiinde olan iicretli izin gibi birtakim sosyal haklara sahip olmalari
sonucunda da toplu halde turizmi de baslatmis bulunmaktadir. Turizme iliskin 6nemli
hareketler II.Dilinya savasi sonrasinda gerceklestirilmistir. Savas sonrasi harabe halini almig
kentlerin yeniden, modern ve teknolojik bir sekilde yapilandirilmasi ve kentler arast ulagim ile
yeni aktivite alanlar1 olusmus, oteller, sergi, ve festival alanlari, spor tesisleri gibi yerlerin
yapilandirilmasina ve bu yonde turizm hareketlerinin gelismesine biiyiik bir katkis1 olmustur
(Milme ve Ateljevic 2001: 375).
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2.1.2. Turizm Cesitleri

Turizm kendi arasinda birgok cesitlilige sahiptir. Turizm aslinda bulunulan bdlgenin
cografi dzelliklerine gore de cesitlilik gosterir. Ornegin sicak yerlerde kisilerin deniz, kum,
giines gibi ihtiyaglarini tatil olarak nitelendirilirken, diger yandan karasal iklim gosteren bir
bolgede yapilan kis sporlar1 ya da yine 6zel konumdan kaynaklanan saglik igin yapilan
kaplica dogal termal gibi yerler aslinda turizm g¢esidine drnek gosterilebilir.

Bir¢ok tanimdan anlasilacagi gibi turizm, siirekli ikamet edilen yerden baska bir yere
cesitli nedenlerle yapilan, zaman olarak 24 saatten uzun bir yildan kisa siireli, kisilerin para
kazanma amaci yani ticaret amagli olmaksizin ¢esitli motivasyonlarla gerceklestirdikleri
seyahatleri icermektedir (Albayrak, 2013: 31).

Gittikge kiiresellesen ve gelisen sosyal, teknolojik ve ekonomik kosullar tiiketim
seklini biiyiik 6l¢iide degisiklige ugratmaktadir. Bu baglamda turizm talebinde her gegen giin
siradist diginda bir farkindalik kendini gostermektedir. Bu farklilik, turizmi kitlesel olarak
driinlerinden, sahsi turizmine dogru yani deniz, giines, kum tatili imkani sunan turizm
bolgelerinden dogal, tarihi ve sosyal turizm unsurlariyla 6n plana ¢ikan bolgelere dogrudur
kaymaktadir (Kahraman ve Tiirkay, 2009: 40).

Turizm de siniflandirma yapilirken; turistin geldigi yer, turistin sayisi, se¢ilen zaman,
sosyal nitelikler, turistin yasi, konaklama yeri, konaklama stireci, konaklamanin tiirii, planl
gelisim yaklasimi, hareketin sekli, sezonu, ulastirma sekli, organizasyon plani, finans sekli,
amaci ve yapilan aktivitenin sekli gibi kriterlerden yararlanilmaktadir (Sari, 2007: 25).

Turizm cesitleri {lizerine ¢ogunlukla benimsenen tek bir smiflandirma olmamakla
birlikte, bir¢cok yazar cesitli turizmin fiziksel yada diger Ozelliklerine dayanarak farkli
onerilerde bulunmuslardir.

Toskay’a gore Hunziker ve Krapf (1942)’de yayimlanan ortak eserinde soyle bir ayrim
yapmuslardir (Toskay, 1989: 154):

a) Kisi nefsinin siirekliligi devam etme arzusu ile yaptigi seyahatlerden dogan turizm,

b) Cinsini idame ettirme arzusu ile yapilan seyahatlerden dogan turizm,

¢) Kisi, sahsina gelistirme arzusu ile yaptig1 seyahatlerden dogan turizm

1978 yilinda Whab asagidaki bazi turizm ¢esitlerini kullanarak degiskenleri
siralamistir (Whab, 1978: 18):

a) Cinsiyete gore (turizmin erkek ve kadinlar tarafindan tercih edilen sekilleri)

b) Ulasim araglarina gore (kara, deniz, demir, havayolu)

¢) Cografi 6zelliklere gore (uluslararasi ve i¢ turizm)
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d) Maliyet ve toplumsal ayricaliklara gore (liiks ve orta sinif)

e) Yas siirlandirmasina gore (genclik ve yetigkin)

T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ise turizm cesitlerini; av, inang, saglik, golf, yat,
magara, hava sporlari, rafting, kus gozlemciligi, kis, ipek yolu, kongre, genclik, botanik,
dagcilik, su alt1 dalisi, yayla turizmi olarak siniflandirmaktadir (http://www.turizm.gov.tr).

Dinlenme, rekreasyon (fiziksel etkinlige dayali bir eglence tiirli) ve eglence turizmi,
kiiltiirel turizm, inang turizmi, saglik turizmi, is/kongre turizmi ve av turizmi olarak seyahat

amaglarina gore siniflandirilmistir (Eralp, 1983: 66).

2.1.3. Turizmin Siiflandirilmasi

Daha 6ncede bahsettigimiz gibi turizm kendi arasinda bir¢ok dalda siniflandirilmis ve
farkli alanlarda yapilan faaliyetleri de kapsamistir. Yapilan smiflandirilmalara gore

inceledigimizde;

2.1.3.1. Katilan Kisi Sayisina Gore

Bu tarz ayristirmalarda turizmi gerceklestirmek igin bireylerin katilim sayisi goz
ontinde bulundurulmalidir. Kisilerin yalmiz olarak turizm gergeklestirdikleri zaman kisisel
olarak, aralarinda ortak bir grup olusturularak bazi farkliliklar diginda hemen hemen ayni
niteliklere sahip olan grup ya da birbirleriyle iliskili olmasa bile sayica fazla gruplar halinde
bir araya gelerek gerceklestirdikleri eylemler ise turizme de kitle turizmi adi verilmektedir

(Kozak ve Kozak, 2012: 19).

2.1.3.1.2. Bireysel Turizm

Diinyanin gittik¢e bir kiiresellesen kdy olarak yapilanmasi ve seyahat sektoriindeki
gelismelerin insanlart bireysel turizme katilmasi i¢in tesvik edici unsur haline gelebilmesidir.
Ciinkii insanlar yasamlarini siirdiirdiikleri diinyanin her yerinden ve en iicra kdsesinden bile
kendilerini sorumlu hissedebilmeli ve bu sebeple de tiim diinya kiiltiirlerini tanimak, gérmek
ve koruyucu bir yapiya sahip olmak istemektedirler.

Turizminde toplu gruplar halinden, bireysel hale ve alternatif turizm arayislarina artan
oranda bir yaklagim sergilenmektedir. Artik internet sayesinde bireysel turistin tur

operatOriine ve seyahat acentasina bagimlihigi azalmistir. Hatta bu islevler giin gectikce
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artmakta, biiyiik ya da kiigiik tesisler yiiklenebilmekte ve web sayfalarinda tesislerin tanitimi
yapilmakta, kisiler rezervasyonlarini ve bununla ilgili 6deme islemlerini yapabilmektedir
(Tekeli, 2001: 16).

2.1.3.1.3. Kitle Turizm

Kitle turizminin en belirgin 6zelligi, insanlarin bireysel olmasindan paket turlara
yonelik tercihlerinin daha fazla egilimli olmasidir. Kitle turizminde, mevcut kisi sayisiyla
sahip oldugu avantajlarin yani sira, bir araya gelen Kitlelerin siirekliliginin de arzi soz
konusudur. Bu nedenle, turizmin gelisim asamasi sirasinda tizerinde en ¢ok tercih edilen
turizm ¢esidini olusturmaktadir (Kozak ve Kozak, 2012: 19).

‘Kitle Turizmi’ 1970’1 yillarin baglarindan itibaren orta sinifin turizme aktif olarak
girmesiyle baglamistir. Genis bir kiitleyi kapsayan ellerinde belirli bir dlciide tiiketilebilir
geliri olan orta sinifin turizme biiyiik 6l¢iide ilgi duymaya baglamasi turizm sektoriiniin artik
elit bir ziimreye hizmet veren bir sektor olma oOzelliginden siyrilarak biiyiik turizm

organizasyonlarinin yapilmasi ihtiyacinm1 karsilamak {izere organize olmasini tetiklemistir

(Birkan, 2002: 145).

2.1.3.1.4. Grup Turizmi

Burada cesitli insanlarin biraraya gelerek toplu gruplar haline gelmesiyle turizm
eylemini birlikte katilarak gerceklestirmeleri s6z konusudur. Dernek tiyeleri, 6grenci gruplari
ya da belirli ve farkli meslek organlarinin da grup haline gelerek katilmasi ile gergeklestirilen
bu turizm ¢esidin de Kisi sayist 11 ile 16 arasinda olabilmektedir. Katilan kisi sayisinin belli
rakamlarla belirlenmis olmasindan kaynakli ve gruplarin devamliligini istenilen sekilde
gosterememesi nedeniyle grup turizmi, Kitle turizminden farkli bir konuma sahip oldugu
goriilmektedir (Kozak ve Kozak, 2012: 20).

2.1.3.2. Ziyaret Edilen Yerlere Gore Turizm

Turizm faaliyetleri, turistlerin geldigi ve destinasyonlara gore i¢ turizm ve dis turizm
olmak tizere iki sekilde goriilmektedir. Turistin kendi hareketleri yoniinde kendi iilkesinin
sinirlari i¢inde ya da disinda olmasi kurallarina dayanarak, bu turizm ¢esitlerine ulusal turizm

ve uluslararasi turizm de sdylenmektedir (Sar1, 2007: 30).
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2.1.3.2.1. I¢ Turizm

Bir iilkenin kendi vatandaslarinin tilkesi i¢erisinde ikamet ediyor ve turizm faaliyetini
gerceklestirebiliyorsa buna i¢ turizm (in going) denilmektedir (Olali, 1981: 55).

Turizm ile ilgili ekonomik degerlendirmelerde konuyla ilgili genellikle dis turizm
acisindan yaklasilmaktadir. Oysa, turizm ekonomik boyutu incelenirken dis turizm ve ig
turizm birlikte ele alinip incelenmelidir. Ciinkii ekonomik agidan i¢ turizmin gelismesi ve
canlandirilmasi yurtdisi harcamalarin azaltilmasina neden olabilir. Boylece lilke ekonomisine
onemli bir katki pay1 saglanabilir (Akat, 2000: 71).

Pasaport, vize, yabanci dil bilgisi ve Kkur islemleri gerekmeksizin i¢ turizmin,
ekonomiye doviz biraktirmasi agisindan pek bir etkisi olmamistir. Fakat i¢ turizm, ulusal
gelirin bolgeler arasindaki esdeger yayilmasinda 6nemli katkilarda bulunmaktadir. Ekonomik
alanda bu dagilimin yani sira, turizmi gergeklestiren kisilerin iilkelerinin dogal ve kiiltiirel
degerlerini benimsemelerine, 6grenmelerine, kiiltiirel degerlerini sevmelerine ve korumalarina
yardimect olan, is alanlarinda dahi tiriiniin verimini artiran, toplumsal agidan ihityag¢ olan fakat

kar getirmeyen bir turizm seklidir (Kozak ve Kozak, 2012: 20).

2.1.3.2.2. Dis Turizm

Ekonomi ag¢isindan aktif olan dis turizm, bir dis ticaret seklidir. Bir ihracat tiriiniidiir.
Ciinki; turizm doviz karsiliginda iilkenin mal ve hizmetlerinin degisimini saglar. Turizm
araciliftyla saglanan bu doviz girdisi, bir iilkenin ekonomik stratejisinin 6nemli bir pargasi
olarak goriiliip iilke ekonomisi i¢in de bacasiz sanayi olarak da adlandirabiliriz (Hacioglu,
2016: 116).

Biitiin bunlarin yanisira, yabanci sermaye girisinin arttirilmasi, ekonomideki alt ve {ist
yapinin gelismesine destek olmasi, diger sektorlerin canlandirilmasi, gelirin iiretici ve is
imkan olanaklarimi artirici yonleri sebeplerinden 6tiirii ekonomik yone dogru olumlu etkileri
olan bir turizm ¢esidi olmasidir. Dis turizmin 6zellikle barigsal ortama tilkeler arasinda zemin
saglamasi, farkli kiiltiirlerin bir araya getirilerek benimsenilmesi,égrenilmesi, sahip olduklar
kiiltiirlin yanm1 sira diger kiiltiirlere karsi saygili olunmasini gerektirdigi gibi pozitif agidan
toplumsal etkileri de bulunmaktadir (Kozak ve Kozak, 2012: 22).

Dis turizm kendi arasinda aktif dig turizm ve pasif dis turizm olmak tizere ikiye ayrilir.
Aktif dis turizm, gelir turizmi olarak da adlandirilabilirken ve bahsedilen iilke disinda ikamet

eden kisilerin, tilkelerinin disinda gergeklestirdikleri seyahatler nedeniyle olusan hareketlilik
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ve iligkilerin timidir. Bu durumda bahsedilen iilkede doviz islemleri olusur. Gider turizmi
olarak da bilinen pasif dig turizm ise tersi bir durum olusmakta ve konusu olan iilke
vatandaglarinin gergeklestirdigi farkli lilkelere seyahatleri ile meydana gelmektedir ve bunun

sonucunda iilkeden doviz ¢ikist olur (Kesimli, 2011: 45).

2.1.3.3. Katilanlarin Yaslarina Gore

Katilanlarin yas guruplarina gore de turizm ¢esitlendirilmistir.
2.1.3.3.1. Genglik Turizm

Turistik organizasyonlara oran olarak fazlaca katilan yas grubu on bes-yirmi bes yas
aras1 geng topluluklardir. Turistik organizasyonlara birer olarak katilan bu topluluklar igin
oncelik genel turizmin ekonomik katkisina sagladigi durum disinda daha ¢ok eglenceli ve
diger geng gruplarla bir araya gelmesiyle rahat bir ortamin olusmasi 6n plandadir. Bu sebeple
genglik turizmine, genglerin turistik organizasyonlara katilimlart diger turizm c¢esitlerine gore
daha yiiksek orandadir. Bu geng topluluklarinin psikolojik anlamda daha ¢ok eglenceye,
harekete, degisiklige daha yakin oldugunun bir gostergesidir (Sahiner, 2012: 42). Sosyal agin
ve yeni teknolojilerin kullanicilart olarak goriilen bu geng kesim giinliik yasamlarinda bunlari
entegre ederek medyanin sundugu yeni firsatlardan daha cabuk faydalanabiliyor. Beyin
firtinas1 yapmak, elestirmek, tavsiyeler istemek ve sunmak, 6nerilerde bulunmak ve hizmetleri
degerlendirmek gibi bir¢ok eylemi rahatlikla sosyal ag ve yeni teknolojik diinyasiyla yapilan
her tiirlii etkinligi takip etme imkanlarini fazlalastirtyor (Bizirgianni ve Dionysopoulou, 2013:
652).

2.1.3.3.2. Yetiskin Orta Yas Turizmi

Orta yas turizmi de denilince yetiskin turizmi yirmi bes ile altmis yas arasi kisilerin
katildiklar1 turizm ¢esididir. Bu bireylerin genelinde toplumsal (aile ve is hayati)
sorumluluklar: olmakta ve bu sorumluluklari dogrultusunda bireylerin seyahat vaktini,
sebebini ve ¢esidini etkilemektedir. Bu kisilerin turizm faaliyetleri genel olarak tatil aylarinda

ve kendi etrafiyla tatil yapma seklinde ger¢eklesmektedir (Sahiner, 2012: 43).
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2.1.3.3.3. Uciincii Yas Turizmi

Diinyanin her yerinde tespit edilen en yaygin demografik egilimlerden biri olan
ticlincii yas turizmi bir¢ok iilkenin fenomenidir. Bu fenomene biiyiik hiikiimet ve medyanin
ilgisi zamanla yogunlagmaktadir (Moscardo, 2006: 30).

Altmis yas ve iizeri yas grubundaki insanlarin katildig1 turizm ¢esididir. Ugiincii yas
turizmi genellikle artik sorumluluklar1 azalmis emekli olmus ve yeterli maddi giicii elinde
olan bireyler tarafindan gerceklestirilmektedir. Ozellikle tatil mevsimi disinda oldugu
zamanlarda turizm olanaklarmin ucuz olmasi nedeniyle bu gruplar icin daha cazip
gelmektedir (Ongun, 2004: 20).

Bu yas grubunun tercih ettikleri turizm g¢esitleri genellikle inang, saghik ve kiiltiir
turizmi olmustur. Oncelikli olarak Avrupa iilkelerinde gelismislik gdsteren iiciincii yas turizmi

Tiirkiye’de 90’11 yillarda ilgi gormeye baslamistir (Sahiner, 2012: 44).

2.1.4. Turizm Diger Dallarla Iliskisi

Turizm kendi arasinda farkli dallarla etkilesim halindedir.

2.1.4.1. Turizm Ve Ekonomi

Turizm ekonomi ile i¢ igedir ve ekonomiden ayri1 diisiiniilemeyecek bir yapiya sahiptir.
Cinkl turizm ekonomisi, insanin turizme yonelik gereksinimlerini turizm kaynaklariyla
karsilamaya c¢alisan emek-yogun bir alana sahiptir (Bahar ve Kozak, 2015: 28). Turizmin
ekonomiye etkileri olarak istithdam, doviz ve vergi geliri saglayan ekonomik bir giig,
ziyaretcilerin bulundugu bir {llkeye, sehre veya bir bolgeye ekonomik anlamda etki
olusturmasi yani dogrudan veya dolayli olarak harcamalarin yapilmasi ve gelen turist

harcamalarinin bir ihracat, giden turist harcamalarin ise bir ithalat oldugunu soyleyebiliriz.

2.1.4.2. Turizm Ve Isletme

Turizme konaklama, yeme-igme, seyahat islemleri ve buna benzer turizm kuruluslar
tarafindan bakildiginda isletmecilik alaninda ortak bir ¢alisma sahasi ortaya ¢ikmaktadir.
Turizm sahasinda yapilmak istenen yatirnmlar ve bununla ilgili projelerin ele alinmasindan

baslanarak turizm isletmelerinin kurulmasina, yonetilmesine, bir aaraya gelinerek bununla
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birlikte finansman, pazarlama ve personel yonetimi gibi problemlerin ¢oziimlenmesine kadar
olusan bu siiregte farklilik gdsteren konular, turizm igletmeciligi adi altinda disiplinli bir
calisma alan1 olusturmaktadir (Bahar ve Kozak, 2015: 29).

Gliniimiizde turizm isletmelerinin faaliyetlerini etkili bir sekilde devam ettirebilmeleri
ve turizmden verimlilik saglanabilmesi bakimindan isletme alani igerisinde gelistirilen ¢oklu
ve gesitli yonetim bilgi ve teknolojik yeniliklerinin biiyiik bir yeri ve énemi bulunmaktadir
(http://hatmerylmaz.blogcu.com/). Turizm geleneksel anlamda bir endiistri degildir bu sebeple
turizm bir sektor olarak tanimlanmadigi i¢in turizme olan istthdamin 6l¢iimii karmasik bir
yapiya sahiptir. Turizm endiistrisinde turizm faaliyetleri olarak adlandirilirken turizm

karakteristik iriinleri iireten faaliyetlerdir.

2.1.4.3. Turizm Ve Cografya

Turizm cografyasi, insanlarin doga ile karsilikli iligkilerini, turizm cografyasi onilinden
cografya metoduna gore inceleyen bir bilim dalidir. Ayn1 zamanda cografya disiplininin diger
boliimleri olan fiziki cografya, beseri ve ekonomik, cografya, tarihi cografya ile ilgilidir

(Koksal, 2004: 2).

2.1.4.4. Turizm Ve Sosyoloji

Turizm yapisinda olusan sosyal ve kiiltiirel farkliliklara sahip yapilara ve bu yapilarin
birbirleriyle baglanti kurmasina, farkli bilgiler, gorgii, gelenek, orf ve adetler gibi kiltiir
seviyeleri arasinda bir iligki icerisinde olusumu ve bunlarin sonucunda toplumsal yapinin
ahlaki anlayisinin ve zamanla da kisilerin sosyal davranislarindaki kaliplagsmanin degismesine
yol agan bir olaydir (Bahar ve Kozak, 2015: 30).

Turizm sosyolojisi, turizm olayini insanlarin ortak yasantilarinin bir {iriinii olarak
incelenmektedir. Bu faaliyetlerdeki toplumsal iliskileri, bu iliskilerin bi¢im, igerik ve tiplerini,
toplumsal gruplasmalari, orgiitlenmeleri, ve bu oOrgiitlerin turizm toplum yapisiyla olan
etkilesimini, turizmin toplumsal degisme siirecindeki yerini ve roliinii arastirmaktadir

(Avcikurt, 1999: 11).

20



2.1.4.5. Turizm Ve Psikoloji

Turizm olay1 denildiginde akla gelen ve en Onemli noktasi olan insanlar, turizm
etkinliklerine katilmasindaki temel ¢ekici gii¢ de tabiki kisinin psikolojik hazzi arayisi i¢inde
olmasidir. Bu nedenle turizm ile ilgili incelemelerde ve yapilan projelerde psikolojik anlamda
biiyiik ihtiya¢ hissedilmektedir. insanlarm tatil dénemlerinde seyahat ile ilgili istekleri,
turizmi gerceklestirerek sagladiklari tatmin duygusu, tatil ve seyahat siiresince sergiledigi
tutum ve davranislar, yabancilarla iliski kurmanin sevinci, i¢ diinyasindaki huzur ve bunlarin
nedenleri, psikolojik alanda arastirma konulari arasinda sayilmaktadir (Bahar ve Kozak, 2015:
30).

2.1.4.6. Turizm Ve Hukuk

Toplumun refahini saglamak i¢in belli kurallar1 i¢inde barindiran hukuk bilimi turizm
ile alakasiz gibi goriinse de toplumun bir¢ok kismimi yakindan kapsadigi turizm ile ¢ok
degiskenli yapisal olarak iliski igindedir. Yabanci turistlerin seyahat islevlerinden ve siirl
konaklamalarindan olusan iliskiler, olaylar ve bunlardan kaynakli olusan problemler, bazi
yeni yasal diizenlemeleri zorunlu hale getirmektedir. Bu zorunluluklarin getirisi halinde bir
taraftan toplu gruplar halinde olusan turizmin gelismesi daha da artis gosterirken, diger
taraftan sayilarinda ist diizeylere ulagsmis biiyiik 6l¢ekli seyahat ve konaklama isletmelerinin
varligini da is, ticaret ve vergi hukuku alanlarinda da yeni kurallar1 da beraberinde
gerektirmektedir (Kozak, 2013: 11).

2.1.5. Alternatif Turizm Kavramm Ve Cesitleri

Diinya ekonomisinin en 6nemli ticaret alanlarindan biri olan turizmin devam etmesi,
biiyiik oranda turizm altinda tiiketilen kaynaklarin korunma altina alinmasina ve bu
kaynaklarin fazlalagtirilmasiyla ve gelistirilmesiyle baglantilidir. Giinlimiizde artan gevreye
kars1 duyarlilik ve bu duyarlilik ile ilgili yapilan miicadeleler karsisinda, turizm sektorii
karsiliksiz kalmamis ve cevresine karsi daha bilingli olmaya baslamistir. Cevreye karsi
duyarli ve bilingli olan kiitlesel turizm ile birlikte, alternatif turizm ¢esidi olan eko turizm;
doga turizmi, bilingle yapilan turizm gibi yani doganin dengesini degistirmeksizin Ve

bozuluma ugratmadan, dogal kaynaklarini tiiketmeden kullanan farkli turizm ¢esitliligi ortaya
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¢ikmaktadir. Bu turizm tiirlerinde varis noktamiz ¢evreyi korumak ve turizmden gelen
ekonomik kar da ekolojik dengenin siirdiiriilebilirliligini saglamaktir (Erdogan, 2003: 317).

Alternatif turizm ve kitle turizm arasindaki 6nemli fark alternatif turizm daha kiigiik
olcekli olmasidir. Ornegin Hilton ve Hyatt gibi otellerin yerine daha kiiciik oteller ve
pansiyonlar gelistirilebilir. Toplam oda ve yatak sayisi biiyiik bir otelde oldugu gibi aym
olabilir fakat sahiplik daha yerel yapida olmaktadir. Bu gelirlerin fazla oranda ve yorede
kalmasi, yore insaninin istihdam edilmesi ve yorede iiretilmis {iriinlerin ve hizmetlerin fazla
talep edilmesi demektir (Boz, 2004: 15).

Alternatif turizm kapsaminda, ¢evre turizm, soft turizm, eko turizm gibi kavramlarla
ayni anlamlarda kullanilsa da zamanla alternatif turizm kavrami tiim bu kavramlari i¢ine alan
genel bir kavramdir (Albayrak, 2013: 38).

Alternatif turizm, varilan alanlarda ve bulunan niifus iizerinde, ekonomik dengeyi
bozmadan negatif etkilerinin en aza indirgenmesidir. Diger turizm g¢esitlerinin yanisira bu
turizm alanin kapsamadigi var olan diger turizm tiirlerinin negatif etkilerine karsin alternatif
olarak ortaya ¢ikarilmis turizm tiiriidiir (Ozgii¢, 2013: 199).

Alternatif turizm kavraminin ortaya ¢ikis nedenleri (Aymankuy, 2003: 20);

a) Tiiketicilerin (turist) taleplerindeki degisiklikler

b) Ulkelerde ve turizm isletmelerinde yilin periyodik zamanlarinda ve iilkelerin
turistik bolgelerinde meydana gelen yigilmalar1 azaltmak, turizmi tiim yila dagilimin tlke
geneline yaymak.

¢) Ulkelerin mevcut alan disinda turist kabul etmesiyle elde ettikleri turizm gelirlerinin
ve 6demeler dengesinde iilkeye pozitif yonde Katkilarin arttirilmasi

d) Ulke genelinde bolgesel olarak mevcut turistin arz potansiyeline bakarak
gelistirilmesi alternatif turizm tiirleri ile bolgeye talep olusturularak bolgeler arasi gelismislik
farklarini ortadan kaldirmaya caligmak.

e) Ulkede yeni turizm alanlar1 olusturmak, bazi alanlarm koruma altma alinmasi
saglamak ve mevcut turizm arzinin verimli ve dengeli bir sekilde kullanilmasi istegi.

f) Turizm sektoriiniin emek yogun 6zelligi dolayisiyla y1l boyunca faaliyet gosteren
turizm isletmelerinde istthdami kesintiye ugratmamak, aksine daha cok istihdam firsatlar
saglamak.

g) Turizm direkt ya da dolayli olarak otuzdan fazla sektorii etkilemesiyle genel

ekonomiye yapacagi olumlu etkilerin arttirilmasi
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h) Turizm ¢esitlendirilmesi ile artacak talebe yonelik yapilacak tanitim faaliyetlerinin
yapilmasi ile tanitimin Sadece turistik olrak degil, siyasi, kiiltiirel ve ekonomik anlamda da
kapsayabilmesidir.

i) Alternatif turizm tiirleri ile tilkenin ¢esitli bolgelerinde yeni turizm yatirimlar tesvik
edilebilmektedir.

Ulkemizde turizm artik sadece deniz, kum ve giinesten olusan dogal zenginliklerin ve
tarihi kalintilarin  disinda  olusan kiiltiir varliklarinin  degil, tiim alternatif turizm
zenginliklerinin de degerlendirilmesi sonucunda zorunlu oldugu bir noktaya getirilmistir.
Boylece alternatif turizm tiirleri yoniinden de olduk¢a Onemli bir zenginlige sahip olan
iilkemizde kaynaklarin degerlendirilmesi, turizm de sadece birkag bolgede ve belirli
mevsimde yogunlagsmaktan ve standart bir turist kitlesine hitap etmekten kurtulacaktir (Tutar,
1998: 331)

Alternatif turizm gelistirilmesi ¢alismalar1 kapsaminda II. Turizm Surasi kararlarindan
birisi de sudur (Boz, 2004: 22):

Dort mevsim on iki ay turizm yapilabilmesi ve alternatif turizm tiirlerinin gelistirilmesi
i¢in;

- Kongre Turizmi

- Termal turizm

- Yat/kruvaziyer turizm

- Golf

- Rafting

- Kamp/karavan turizm

- Inang turizmi

- Yayla turizmi

- Kis turizmi

- Trekking

- Tatil koyleri

- Eglence merkezleri

gibi alternatif turizm potansiyellerini harekete gegirilmelidir.

2.1.6. Alternatif Turizm Tirleri

Katilanlarin sosyo-ekonomik ve amaglarina gore kendi arasinda gesitlendirilir.
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2.1.6.1. Katilanlarin Sosyo-Ekonomik Durumlarina Gore Turizm

Katilanlarin sosyo-ekonomik durumlarina gore alternatif turizm kendi arasinda da

siniflandirilmaktadir:

2.1.6.1.1. Sosyal Turizm

Sosyal turizm, ekonomik giicii ve turizme katilma olanaklar1 sinirli olan kisilerin, bazi
destekleyici unsurlarla turizme katilmalarini saglamakta ve kolaylastirmakla birlikte sosyal
refah faaliyetlerininde gergeklestigi yerlere seyahat ederek ortaya ¢ikan turizm bigimidir
(Usta, 2014: 15).

Sosyal turizmin desteklenmesinin amaci; tatil Kkredilerinin, ulasim araglarinda
promosyonlu fiyatlarin, 6zel seyahat ya da tatil ¢eki kullanimlarimin, tatil olanaklarinin
taksitle, otel isletmeleri ile sosyal turizm bireyleri arasinda baglanti kurulmasi ve bunun
yayilmasi, 6zellikle dgrenci yurtlarinda genglik turizmine yatkin olarak tatil donemlerinde
kullanilmasi ve kamulara ait kamplarin turizmi sosyal amagl kullanilabilmesi gibi bazi temel

fonksiyonlar gergeklestirilmektedir (Bahar ve Kozak, 2015: 119).
2.1.6.1.2. Liiks Selektif Turizm

Liiks selektif turizm gelir diizeyi yiiksek olan kisilerin ¢ogunlukla bireysel olarak ya
da kigiik topluluklar halinde gergeklestirdikleri eylemdir. Liiks turizm iriinlerine talep
olusturan turizm ¢esidi doksanli yillarin baglarinda siirdii ancak yapilan elestiriler nedeniyle
bu terim pek fazla kullanilmamaya basladi. Bu tartismalar turizmdeki onemli degisiklikleri
aciga kavustururken insanlara da dogru bir sekilde kullanmalarina yardimci olmaktadir
(Lukovic, 2008: 18).

Biiyiik ve liiks kumarhanelerin basinda yer alan miisterileri bu grup icinden
cikmaktadir. Paket turlarla seyahat eden turistlerin aksine bu turizmi gergeklestiren turistler
kendi 6zel ulasim yontemleri ile, ¢ogu zamanda kendisi i¢in 6zel hizmetgileri ile yolculuk

etmektedirler (Kozak vd., 2012: 17).
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2.1.6.1.3. Geleneksel (Orta Sinif) Turizm

Geleneksel turizmin tanimi, insanlarin her zamanki konutlarindan veya calisma
yerlerinden uzak noktalara seyahat etmesini ve tesislerin saglanmasimmi ve bu seyahatin

ihtiyaclarini karsilamak {izere yaratilmasini gerektirir (Usta, 2014: 15).

2.1.6.2. Katilanlarin Amaclarina Gore Turizm

Giinliik yasam standartlarinin, gelir diizeyinin, Sosyo-kiiltiirel haklarin ve kentsel
doniistimiin artmasi ile is yasaminin birlikte getirmis oldugu sikinti ve stresin sonucunda
ortaya ¢ikan, insanlarin Sosyolojik ihtiyaclara gore turizm faaliyetlerinden beklentileri,
istekleri dogrultusunda biiyiik bir degisim gostermistir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 195).

Turizm Ug¢li tanim (deniz, kum, giines) olgusunun etkisinde kalan turizm kavrami
dinlenme, eglenme kisinin Ozel ilgi alanlarina gore hosnut olmasi ve bos zamanlari

degerlendirme ile biitiinlesen bir sonug olarak da kabul gériilmistiir (Orug, 2004: 15).
2.1.6.2.1. Yat Turizmi

Uluslararas1 tur dahil olmak tizere yat turizmi, sadece Ukrayna i¢in degil, kuzey
Karadeniz kiyisindaki tiim tlkeler icin yeni bir olgudur. Yeterli sayida teknenin varlig
yaninda bu kavram, deniz kosullarinda bu tiir agik hava etkinlikleri ve sporlar saglamak i¢in
tlim alt yapinin varligini da igerir. Yat turizmi diinyadaki en geliskin nis turizm sektorlerinden
biridir. Yat turizmi, daha fazla gelir yaratarak, siirdiiriilebilir kalkinma firsatlar1 yaratarak ve
iirlin farklilagtirmasini saglayarak en onemli turizm bi¢imlerinden biri olan Tiirk turizminde
daha stratejik segenekler olarak degerlendirilebilir. Tiirkiye nin uzun siiren sahil seridi, dogal
glizellikler ve kaliteli konaklama tesisleri gibi yat turizminde kullanilabilecek daha biiyiik
potansiyele sahip oldugunu da sdyleyebiliriz (Sarusik vd., 2011: 1014).

Diinya c¢apinda yat turizmi sadece elit bir eglence tiirli degil, ayn1 zamanda orta sinif
icin bile mevcut olan kitle eglencesi haline gelmistir. Bircok seyahat sirketi, belli plaj Kitle
yonleriyle fiyatla rekabet edebilecek turlar diizenlemektedir.Yat turizmi konusunda
uzmanlagmis olan tiim sirketler, yat¢ilara, yani prestijli ve rekreasyonel sporlarin taraftarlarina

yonelmisler ve bu alanda kendilerini gelistirmislerdir (Karakiigiik, 2008: 65).

25



2.1.6.2.2. Kruvaziyer Turizm

Kruise (cruise), kelime anlami olarak bakildiginda seyir, rota, yon olarak karsimiza
cikmakta olup gezmek, dolanmak, seyretmek, (gemicilik), deniz gezisi anlamina gelmektedir.
Cruise hatlar1 2000 yilinda yaklagik 10 milyon yolcu agirlamis ve turizm sektoriinde de
onemi hala olduk¢a miitevazi olsa da, kruvaziyer turizmi son on yilda hizla ilerleyen turizmin
alt sektorlerden biri haline gelmistir (Kester, 2003: 10).

Bu turizm sektorii uluslararasi onemli bir biiyiime alani olmayr siirdiiriiyor.
Siirdiiriilebir turizme ulagma agisindan bakildidiginda da i¢inde bulundugu sosyo-ekonomik,
kiiltiirel ve gevresel faktorlerin siirekli analiz edilmesi, ele alinmasi ve izlenmesi gerekn bir al
sektor oldugunu da sdyleyebiliriz (Johnson, 2002: 261).

Kruvaziyer turizm deniz turizminin 6nemli alanlarindan biri olan su sporlarinm
olusturmaktadir. Bu kapsama giren sporlarin ortak 6zelligi yapilabilmesi i¢in su kiitlesine
gereksinim duyulmasi ve ancak bir ara¢ veya ekipman yardimiyla yapilmasidir (Ozbek, 2014:
195).

2.1.6.1.3. Dag Turizmi

Dag turizmi, tiiketicilerin davranis kaliplarindaki degisiklikler ve yenilik¢i ve
cesitlendirilmis triinlere duyulan ihtiya¢ nedeniyle, insan sagligini tehdit eden faktorlerin
artmas1 ve kentlerin bunaltici havasindan uzaklasmak isteginin artmasiyla olusan, giinliik
hayatin monotonlugundan ka¢gmak i¢in firsat olusturan, dogayla bir arada olma istegi, daglarin
havasindan yararlanilmak icin insanlarin daglara yonelik gerceklestirdikleri bir turizm tiirii
olup, biitlin bunlarin yanisira siirdiiriilebilir bir sekilde kullanilmalar1 ve kullanmalari
durumunda, bu turizme c¢ekebilecekleri, ayrica dogal kaynaklarin da korunmasini
destekleyebilecekleri diger spor ve macera etkinliklerine olanaklar sunmaktadir (Kozak vd.,

2001: 24).

2.1.6.1.4. Magara Turizmi

Jeoturizm bir¢cok ekoturizm veya doga turizmi tiirlerinden biri olan ve jeoturizm
icerisinde bulunan magara turizmi diinyada en ¢ok Kore’de popiileritesini kazanmistir.
Magara turizmi yapilan calismalara bakildiginda genellikle bu turizme ilgi duyan insanlarin
ozellikleri, motivasyonlar1 ve nihayetinde kim olduklarina dair belirgin 6zellikleri ortaya

koymay1 hedeflemektedir (Kim vd., 2008: 299).
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Turizm tiirlerinin  gelisim gostermesi ve bu alanda Tirkiye’de bu alandaki
hareketlerinin diger bolgelere gore yilin diger aylarina dagilimi sonucuyla son yillarda
“magara turizmi” alaninda yapilan ¢alismalar da artis goriilmektedir. Tiirkiye’de 20.000'den
fazla magara bulunurken, bunlarin 50'si su anda turizm i¢in agik durumdadir. Tirkiye'de en
uzun magara, 15 km uzunlugunda Isparta'daki Pinarozu Magarasi, Mersin'deki Peynirlikonu
Magaras1 ise 1429 metre derinlikteki en derin magaradir. Turizm Bakanligi’ da magara
turizmi yoniinde g¢aligmalara devam etmekte magaralarin turizme kazandirilmasi igin bu
yonde kararlar almaktadirlar.

Gezinme istegi duymayan ziyaretgiler bile diinyanin en sasirtici magara figiirlerinden
etkilenmekte ve diinyanin en {inli magaralarindan bazilarini, en enteresan olusumlari ve
fosilleri ilgi alanlarina girmektedir. Tabii ki, diinyada cesitli erisilebilirlik seviyeleri sunan
magaralar bulunmakta vu bu da turistleri maceraya hosgoriileri ve dar alanlarda gezinme

istekliligini daha da ¢ok artirmaktadir (http://tugceqamze-tgc.blogspot.com.tr).
2.1.6.1.5. Termal Turizm

Ulkelerin sosyal ve ekonomik gelismelerinin yami sira birlikte globallesen diinya
goriislerinin yagsam sekline ve kalitesine verilen 6nem her gegen giin artmakta, hem de
farklilik gostermektedir. Termal turizm denildiginde toplumlarin klasik olarak kalina ilk gelen
sey kaplica sularmin sifa etkisi ve bu sifanin yiizyillar 6ncesinden gelen birgok kiiltiir
tarafindan da benimsenmis olmasidir. Insanlar sagliklari i¢in termal merkezlerden yararlanip,
sularindaki ¢esitli minerallerin farkli saglik problemlerini ¢6zmeye yardimer olmasi ve tibbi
tedavi icin &nemli destek saglamaktadir. Insan saglinin &nemi ve bu &nemin bir yasam
stiresince dogal kaynaklarin tiiketilmesi tercihi artis gosterirken nostaljik, basit ama saglikli
yasam tarzlarina biiyiik bir 6zlem duyulmasindandir. Tiirkiye’nin tarihi ge¢misi, benzersiz
dogasi, iklimi ve zengin kiiltiir kaynaklari ile nihayet geleneksel kaplica ve Tirk Hamami
geleneklerinin  mevcut olmasi ile medeni hale getirilmis saglik ve termal turizmin

gelistirilmesinde biiyiik potansiyel olusturmustur (http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr).

2.1.6.1.6. Spor Turizmi

Spor turizm kavrami son yillarda hem akademik bir calisma alan1 hem de gittikge
popiiler bir turizm iiriinii olmaya baslamistir. Sene 1998°de baslayan ve spor turizm hakkinda

yapilan bir¢ok arastirmalar bu literatiiriin gézden gecirilmesini, elestirilmesini ve gelecek
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yillarda {izerinde arastirilma yapilmasi i¢in bir giindem olusturmaya baglamis ve altyapsini da
olusturmustur (Gibson, 1998: 45).

Yeryiizlinlin ¢esitli bolgelerinde cok ¢esitli spor etkinliklerinin gerceklestirilmesi ve
insanlarin bu etkinliklere katilmak veya bu etkinlikleri izlemek amaciyla seyahat etmeleri spor

turizmi olgusunu yaratmistir (3.D.A.T.S. 2014: 15).

2.1.6.1.7. Yayla Turizmi

Turizm sektoriinde, dogaya o6zgiin kimlik ve aktif tatil anlayisinin artis gosterdigi
taleplerin dogrultusunda bir donemin i¢ine girmistir. Ulkemizin zengin bir kiiltiirel ve tarihi
mirasa ve milkemmel hava kosullarina sahip olmasi beraberinde bir¢ok doga sporlarina
yonelik bir artis gostermesini saglamis bu konuda biiylik bir potansiyeli igerisinde
barindirmaktadir. Ulkemizin kosullarina bakildiginda giiniimiizde en zengin potansiyeli sunan
"Yayla Turizmi" oncelikli olarak turizm ve rekreasyon igin gii¢lii bir potansiyel sunmus ve
90’11 yillardan itibaren, kendi igerisinde muhtesem kaya olusumlari, piknik yapmak i¢in huzur
vesikalik alanlari, yiizme igin goller ve cok ¢esitli yaban hayatlarinin varligi gibi olusan
etkenler, hem ziyaretgileri hem de yatirnmcilari cezbetmek icin bu yonde daha ¢ok
gelistirilmesine yonelik arastirmalar yapilmig ve altyap: ihtiyaglarinin kargilanmasina karar
verilmistir. Amag, yaylalarimizin korumast ve kullanima hazir hale getirilmesi turistik
faaliyetlerinin daha ¢ok gogaltilmasidir. Ulkemizde Karadeniz Bolgesi, Akdeniz Bolgesi,
Orta Anadolu boélgelerinde yayla turizm potansiyeli arastirmalart yapilmis olup, ¢ogunlugu
Karadeniz Bolgesinde 23 vyayla turizm merkezleri duyurulmustur (http://tugceqamze-

tgc.blogspot.com.tr).

2.2. Turizm Isletmeleri

Turizm isletmeleri, bir turizm organizasyonu igerisinde igletme faaliyetleri hakkinda
genis bir faaliyet sunmak iizere tasarlanmis olup ayni zamanda gegici bir siireligine bulunulan
yerden bagka bir yere gitmesi olayinin olusumuna, Ulusal Anayasa'da izin verilen turistik
girisimlerinin farkli bigimlerini ifade eder. Diger tesebbiislerde oldugu gibi, turizm igletmeleri
de benzer hazirlayici ilkelere sahip ancak genis capta calisan ticari girisimlerdir (Barutgugil,
1989: 62).

Turizm talep dengesini olusturan nedenler farklilik gostermektedir. Bu nedenle turizm

isletmesi olarak tanim sunulan ve birbirinden olduk¢a farkli 6zellikler tasiyan isletmeler
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gbzden gecirilidiginde birtakim siniflandirilmalar ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar (Atay ve Yiicel,

2006: 9);
1-

2-

6-

Turizm igletmeleri, hizmeti dogrudan ve dolayli olarak veren isletmeler olmak
tizere ikiye ayrilabilmektedir.

Yapilan faaliyetlerin iiretimine ve pazarlamasina bakilarak, mal ve hizmetleri
ireten ve bunlar1 pazarlayan isletmeler olarak ikiye ayrilabilir.

Kurulus amacina bakilarak, kar amaci tasiyan turizm isletmeleri seklinde bir ayrim
yapilabilir.

Turizm isletmelerinin miilkiyeti esas alinarak, 6zel, kamu ve karma turizm
isletmeleri seklinde bir ayrim yapilabilir.

Isletmelerin faaliyet gosterdigi alan dikkate alinarak, ulusal turizm isletmesi ve
uluslararasi turizm isletmesi ayrimi da yapilabilir.

Son olarak da, turistin temel ihtiyaglarini karsilamak amaci ile seyahat, konaklama,

yeme-igme ve diger hizmet isletmeleri seklinde ayrim yapilabilir.

Isletmeler iiretim faktdrlerini bir araya getirerek insan ihtiyaglarini karsilayacak mal ve

hizmet lireten ekonomik birimlerdir (Sengel, 2012: 3).

Seyahat isletmeleri seyahat acentalari, tur operatorliigii ve kongre organizasyonu

olarak siniflandirilabilir (Atay ve Yiicel, 2006: 10).

Tur operatorliigii ve kongre organizasyonundan kisaca bahsedelim;

2.2.1. Tur Operatorlugii

Turistik {irtinii hazirlayan yani hizmet bilesenlerini bir araya getirerek paket turu

planlayan ve pazara sunan isletmedir (Cetiner, 2001: 9).

Operatdrlerimiz glinlimiizde hedef goriintlileri yaratmada ¢ok O©nemli bir rol

oynamaktadir. Bu kiiresel kapasitede, glivenlik ve giivenlik riskleri ile vurulmus bir iilkeye

yonelik uluslararas1 turizm akiglarini 6nemli Olclide etkileyebilirler. Bireysel turistlerin

tatillerini nerede gecirecegine iliskin kararlar1 bile tur operatdrlerinin belirli bir varig

noktasina yonelik tutum ve uygulamalarina baghidir (Cavlek, 2002: 478).

Tur operatdrlerinin fonksiyonlar1 sunlardir (Atay ve Yiicel, 2006: 16; Gartner ve
Bachri, 2010: 161):

Ureticileri ve tiiketicileri birbirine baglayan turizm dagitim sisteminde araci gorev

yapmaktadir.
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Paketleme turizmindeki uzmanliklari, daha genis bir yelpazede turiste daha fazla
sunum imkani saglar.

Tiiketicinin bilgi ve islem maliyetlerini azaltmak ve tedarikgiler i¢in promosyon
harcamalarini azaltmaktir.

Konaklama ve seyahat isletmelerinin doluluk ve kullanim oranlarini artirirlar.
Ureticilerin satis ve pazarlama giderlerini en aza indirirler.

Tiiketicilerin seyahatleri hakkinda bilgi kaynagi olustururlar.

Aracilarin karsilikli olarak pazarlik maliyetlerini azaltirlar. (Tek satici birden fazla
araci vardir.)

Tiiketim maliyetini asag1 ¢ektiklerinden tiiketicilere yarar saglarlar.

Turizm sirketleri arasindaki rekabet giiciinii artirirlar.

Artan rekabet sonrasi paket tur fiyatlarinda goriilen diisiis, miisterileri paket tur

almalar1 yoniinde 6zendirirler.

2.2.2. Kongre Organizasyonu

Diinya genelinde giderek artan toplanti, kongre, konferans ve seminer gibi faaliyetler

beraberinde turistik hareketliligi de getirmektedir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003: 240).

Turizm hareketleri i¢cinde yer alan; kitle, yat, spor, doga ya da kiiltiir turizmi gibi

etkinlikler {ilkenin turizmi i¢in her zaman 6nemini korumasi, kongre ve benzeri toplantilar

seyahatinin ana sebebinin tatil i¢in olmadigi ve bireyin farkli nitelikteki toplantilara ve

toplaniglara katilabilmeleri i¢in 6zel bir turizm bigimi olmasidir.

Kongre turizm yelpazesindeki seyahat genellikle zorunlu ve isyeri, gérev veya proje

ile sart kosulan is seyahati kapsamina girse de, turizm sunan tiim iilkeler, bu tiir gezginleri

kongre turizm gelirlerini bir biitiin olarak turizm gelirlerine eklemekte ve katkida

bulunmaktadir. Bu tiir turizm organizasyonlar1 kendi igerisinde boyutlarinin genislemesine ve

kongre turizm hareketine yon vererek orgiitlemelerine sebep olmustur (Atay ve Yiicel, 2006:

17). Kongre ve toplant1 turizmin alt dallar1 asagidaki gibi siniflandirilmaktadir (Igéz, 2014:

198):

Is amagl toplantilar ve firma organizasyonlar
Seminerler

Tesvik (incentive) turlari

Kongreler, konferanslar

Dernek ya da birlik toplantilar
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2.2.3. Seyahat Acentalari

Seyahat acentalari, seyahati gerceklestiren ile hizmeti iretenler arasinda yer alan
baglant1 kuran bir kurulustur. Seyahat acentesi, tiiketicilere seyahat hizmeti satmakta ve bu
hizmetler i¢in yer ayirtarak yapilan hizmet satisina gore gerektiginde bilet veren ve
karsiliginda 6demeleri alan, ¢esitli seyahat organizasyonlari diizenleyen isletmelerdir. Seyahat
acentalar1 hizmet iireten kuruluslarla tur operatorleri gibi acentelik anlasmasina bagl olarak
kurum adimna ¢alismaktadirlar. Acentalik hizmeti siirekliligini devam ettirdigi siirece hizmetin
bir anlasmayla baglamakta ve hizmeti belirli bir bolge igerisinde sunmaktadir. 1618 sayili
Seyahat Acentalar1 Kanunu’ndaki tanima gore sadece bir seyahat isletmesini degil tiim
seyahat isletmelerini icine almaktadir. Ilgili yasa seyahat isletmelerini soyle tamimlar;
‘Seyahat acentalar1 turistlere ulastirma, gezi, spor, konaklama gibi eglence imkanlari
saglayan, miisterilere turizm hakkinda bilgileri aktaran ve turizm ekonomisinin kalkinmasina
fayda saglayan ve kar amaciyla hizmet veren kuruluslardir.” Genis kapsamli olan bu tanimin
temel aldig1 sirket tiirli incoming seyahat isletmeleridir (Pek6z ve Yarcan, 1994: 6).

Seyahat acentalarinin iglevleri soyle siralanabilir (Sengel, 2012: 5):

* Seyahati gergeklestirecek kisileri bilgilendirmek

* Turizm isletme tiiriine gore rezervasyon yapmak

* Bilet kesmek, seyahat kaydin1 olusturmak

* Hizmet sattig1 isletmeler adina 6demeleri kabul etmek

Seyahat acentalari zaman zaman tur operatorliigii ile karistirilabilmektedir. Genelleme
yapildiginda seyahat acentalar1 ve tur operatorliigii arasinda farkliklar bulunmaktadir.

Tur operatorii turistik Uiriinli olusturan yani hizmet bilesenlerini bir araya getirerek
paket turu planlayan ve pazara sunan isletmelerdir. Seyahat acentalar1 ise bu operatorler
araciligr ile hazirlanmis olan {irlinii tiiketiciye sunarak, yani seyahati gergeklestirecek olan
kisilerle turistik {iriinli hazirlayanlar arasinda bir bag olusturan isletmelerdir (Cetiner, 2001:
8).

Seyahat isletmelerinin bu iki tiirii arasindaki iliskiyi kisaca soyle 6zetlenebilir (Sengel,
2012: 4):

* Tur operatoru;

- Uretimi saglar.
- Toptan satis1 gerceklestirir.
- Olast ihtiyaca gore turistik {irlin hazirlar.

- Maliyet + Kér esasina gore caligir.
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-Yatirim ve isletme sermayesi biiyiiktiir.
- Satiglarindaki risk orani yiiksektir.
- Pazarlama maliyetleri yiiksektir.

- Olusturdugu turistik triinleri stok halinde bekletebilirler.

* Seyahat acentesi;

- Araci bir kurulustur.

- Perakende satis gergeklestirir.

- Miisteri istegi halinde turistik {iriin satigini saglar.

- Yatirim sermayesi kiiciik, isletme sermayesi biiyiiktiir.
- Satis riski tagimaz.

- Pazarlama maliyetleri sinirhidir.

-Turistik tirtinleri stok halinde dncesinden alip bekletemez.

Seyahat acentalar1 otellerin, havayollarimin ve tur operatorlerinin belirledikleri

fiyatlara ve satis kurallarina gore verdikleri hizmete tabi olmakla yiikiimlidiir. Bir seyahat

acentesi hizmet uygulamasinda isletmenin ya Yetkili Satig Acentesi, Authorized Sales Agent
(ASA) veya Genel Satis Acentesi, General Sales Agent (GSA) olabilir, 6rnegin ‘THY Yetkili
Satig Acentesi’ gibi (Pekoz ve Yarcan, 1994: 7).

4 Eyliil 1996 tarih ve 22747 sayili Resmi Gazete ’de yayimlanan ‘Seyahat Acentalari

Yonetmeligi’nde seyahat acentalarinin gérevleri sunlardir (Atay ve Yiicel, 2006: 12):

1-

Tur Diizenlemek:Tek bir "kombine" gezi yapmak i¢in ¢esitli hizmetleri paket
haline getirerek gezi ya da tatil planlaridir. Genellikle nakliye, konaklama ve
yemek gibi seyleri bir araya getirip, tur rehberinin esliginde uzun veya kisa
mesafede olabilir. Bir giinliik veya gecelik paket seklinde veya bir ay veya daha
uzun bir siire olabilirler. Kisacasi her tiirlii turistik faaliyetleri kapsayan tesviklerde
seyahat ve iceriginde yer alan hizmetleri organize etmek, pazarlamak,
gerceklestirmek.

Transferi Saglamak: Seyahat acentesinden fayda goéren turistin, diizenlenen turun
bagindan sonuna kadar, herhangi bir asamasinda, iilke smir kapilarinda,
marinalarda, i¢ veya dis ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, liman, havalimani
gibi yerlerden kalacagi tesise kadar, tesisten bu ulasim hizmetlerinin varis
noktalarina kadar veya programin en basindan yerlesim yerlerinden konaklama
tesisine kadar veya programin sonunda tesisten yerlesim yerine kadar bir aragla bir
tarife veya buna miinhasir tagimact olan isletmelerin tabi olduklar: kurallara bagl

olmaksizin ulagmasini saglamak.
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3- Rezervasyon: Kara, deniz, hava araglarinin tarifeli ya da tarifesiz seferlerine bagh
her tiirli tesis, yeme-igme ve eglence isletmelerinde kullanabilirligini belirtmek

icin tiiketici adina yer ayirtilmasi, kayit islemlerini yapmak.

ESN
1

Bilgilendirme: Turizmle ilgili ve turizm faaliyetlerinin gerektirdigi her tiirlii
konularda, turistin yapmasimi gerektiren kur, vize, giimriik gibi islevler hakkinda

bilgilendirmek.

ol
1

Kongre-konferans organizasyonu: Icerisinde konaklama, transfer ve tur
hizmetlerinden en az birini bulunduran kongre, konferans, toplanti, fuar, sergi ve

benzeri faaliyetleri organize etmek.

(o))
1

Turistik gezi amagli bagimsiz tasima araci kiralama: Ticari maksat tasimayan
amaglarla kigisel ara¢ kiralama isteyen miisteriye iliskin, kendisinin sahip olan ya
da olmadigi halde kiralama yetkisi bulunan, ikiden fazla kisinin seyahat
edebilecegi araglar icinde konaklama imkani ile birlikte araglar1 dogrudan

kiralamak, bu konuya iligskin organize etmek.

~
1

Ulasim arag biletleri satmak: Belli bir tarifeye bagh kalmak ya da kalmaksizin
konuya iliskin ulasim hizmetlerini veren wulasim araglarimin bulunduklar

isletmelere ait biletlerini satisin1 yapmak.

oo
1

Seyahat acentesi iriinii satmak: Seyahat acentelarmin tretilen hizmetlerinin
tamamini ya da bir boliimiinii iriin sahibi seyahat acentesi tarafindan yetki

verilmesi sartiyla satmak.

(o]
1

Bilgi aktarimi ve tamitim malzemeleri satisi: Turiste ve seyahat acenteligi
miisterilerine hizmete yonelik olarak, isyerinde turistik ozellikli kitap, brosiir,
resim, Kkartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiyaci halinde rehber ve form vb.
malzemeleri satabilirler.

10- Motorlu veya motorsuz ulasim araglart bulundurmak, kiralamak: Motorlu veya
motorsuz, iki kisiden fazla olmamasi sartiyla birlikte tasiyabilen araglar seyahat
acentelerince turistlere kiralamak amaciyla bulundurabilirler.

Seyahat acentalarinin gittikge gegmisten giiniimiize kadar sayilarinda bir artig

goriilmektedir. Ulasim ve tiretim teknolojilerinin artis sebebiyle miisterilere karsi kolayliklar

saglama imkanlarinin Seyahat acentalarina karsi olan ilgiyi artirmaktadir.
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Tablo 1. Tiirkiye Seyahat Acentalarinin Sayisi

Seyahat Acentalarinin Sayisi
YIL SAYI
2005 4.878
2006 5.165
2007 5.184
2008 5.672
2009 5.751
2010 6.035
2011 6.399
2012 6.912
2013 7.283
2014 7.950
2015 8.633
2016 9.162

Kaynak: (http://www.tursab.org.tr/).

Yukaridaki tabloya baktigimizda seyahat acentalarinin artisini, ge¢misten giiniimiize
turizm alaninda ekonomik anlamda gelismekte oldugunu, geg¢misten gilinlimiize turizm
olgusunun insan hayatinda zamanla daha ¢ok yer kapladigini, sadece tatil donemlerinde tatil
amacl degil yilin her doneminde yasadigimiz degiskenlere ve etkenlere gore seyahat etme
olgusunun hayatimizin merkezi haline gelmesini de bu artis1 destekledigini gostermektedir.
Seyahat acentalarinin artisgina paralel olarak turizmdeki ziyaret¢i sayisi buna bagli olarak

ortalama kazanci da artig gosterebilmektedir. Bunu asagidaki tablomuzda da gorebiliriz.
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Tablo 2. 2005... gelir, say1 ve ortalama harcama

Yillar Turizm Geliri (1000%) Ziyaretci Sayisi Ortalama Harcama
2005 20322 112 24 124 501 842
2006 18 593 951 23 148 669 803
2007 20942 500 27 214 988 770
2008 25 415 067 30979 979 820
2009 25064 482 32 006 149 783
2010 24 930 997 33027 943 755
2011 28 115 692 36 151 328 778
2012 29 007 003 36 463 921 795
2013 32 310 424 39 226 226 824
2014 34 305 904 41 415070 828
2015 31464 777 41 617 530 756
2016 22 107 440 31 365 330 705

Kaynak: (http://www.tursab.org.tr).

Seyahat acentalar1 verdikleri hizmetler karsiliginda satig oranina istinaden komisyon
gelirleri elde ederler. Komisyon tutart miisterinin 6dedigi satis fiyatindan diisiiliir ve kalan
tutar hizmet veren isletmeye Odenir. Seyahat hizmetlerinden saglanan komisyon oranlari

(Pekoz ve Yarcan, 1994: 7):

THY yurt i¢i biletler %5+
IATA yurt dis1 biletler %9
Otel rezervasyonu %10
Otomobil kiralama %15-20
Limuzin kiralama %20
Yat kiralama %20
Giinliik sehir turu satis1 %15+
Paket tur satis %7-15
Sigorta police islemi %15
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Acente verilen hizmetlerden, satis1 yapilan servislerden bir komisyon almiyorsa iiriin
veya servis bedeline bir hizmet pay1 (handling fee) eklenir ve bunu acente sahibi belirler
(Atay ve Yiicel, 2006: 13).

Yukarida gortildiigi gibi seyahat acentesi gelirleri sunlardir (Cetiner, 2001: 14):

* Paket tur satis gelirleri

» Konaklama igletmeleri rezervasyon gelirleri

* Ulastirma isletmeleri gelirleri (Ticketting)

* Kiralik arag gelirleri

Seyahat isletmeleri faaliyet alanlarina gore {i¢ gruba ayrilabilirler (Ahipasaoglu, 1997:
10):

a)Yerel (ingoing) seyahat isletmeleri: Ulke smirlarinda belli bir yere 6zgii faaliyet
icerisnde olan, yalnizca o lilkenin vatandaglarina yonelik turistik {iriin hazirlayan veya iirliniin
pazarlamasina yardimci olan isletmelerdir.

b) Incoming seyahat isletmeleri: Yabanci tur operatorlerinin kendi iilkelerinden baska
iilkelere seyahat ettikleri miisterilerine bulunduklari iilkede hizmet veren bdlgeye bagl
seyahat isletmeleridir.

c) Outgoing seyahat igletmeleri: Yurt i¢inden yurt disina seyahat diizenleyen yerel
seyahat isletmeleridir.

1618 sayili Kanuna gore, seyahat acentalari ii¢ gruba ayrilir (Cetiner, 2001: 9):

a) (A) Grubu Seyahat Acentalari: Ilgili kanunun 1. Maddesinde yer alan tanim
kapsamina giren, hem tur operatdrii ve hem de seyahat acentesi olarak faaliyet gdsteren
seyahat isletmeleridir.

b) (B) Grubu Seyahat Acentalari: Uluslararasi deniz, hava, kara ulagim araglari ile, (A)
grubu seyahat acentalarinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satarlar.

c) (C) Grubu Seyahat Acentalari: Sadece Tiirk vatandaslari i¢in yurtici turlari organize
eden isletmelerdir.

(B) ve (C) grubu seyahat acentalarr, kendi hizmetleri haricinde diger seyahat
acentesinin hizmetlerini yapamazlar. Ancak kendilerine (A) grubu seyahat acentalar

tarafindan verilen yetki dogrultusunda hizmetlerini gergeklestirebilirler (Aksoy, 1993: 15).

2.3. Inan¢ Turizmi

Insanla baslayip ve bununla birlikte var olan dinler ve dinlerin yayilmas: i¢in de dini

amagh geziler hep zaman olmustur. Dini seyahatlerin ortaya ¢ikmasina neden olan
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peygamberlerin ve din biiyiiklerinin yasadiklar1 yerler kutsal mekanlar olmustur. Insanlar hem
dini inanglar1 geregini hem de kutsal yerde yasamis olan din biiyiiklerinin kabirlerini ziyaret
etmekte ve bu gezilerle birlikte din biiyiiklerinin amlarini yasatmaktadir. Ozellikle bu
gezilerin arka planinda duran en onemli sey ise dini duygularin yeniden canlanmasini bu
sebeple de insanlarla kiiltiirel agidan ticari iliskilerinde ortaya c¢ikmasini saglamaktadir
(Kaynak ve Sezgin, 2008: 35).

Arapgadan dilimize aktarilan kanun, gidilen yol, miikafat, hiikiim, hesap anlamlarina
gelmektedir. Din ve sozciikleri inang kendi igerisinde genis bir olguya sahip olsa da her bilim
alanina gbre tanimlamasini yapmistir. Din anlayis1 genellikle, inanis ve davranis sekillerine
gore insanlar arasindaki bagi diizenleyerek ve insanlarin iyi islere yonelten ve topluluk
halinde genel kurallar ¢ergevesinde yagaminin siirdiiriilmesi olarak tanimlanabilir (Tiimer ve
Kiigiik, 1997: 10).

Inang turizmi insanlarin devamli olarak durum arz ettigi, istihdam ettikleri ve siirekli
olarak taleplerini gergeklestirdikleri yerlerin disinda kalan, yani inancin bulundugu bolgelere
dogru dini inanglar1 ve dini ihtiyaclart yerine getirmek kaydiyla yaptiklari ve bu olgularin
esnasinda da turizm isletmelerinin genellikle tirettigi mal ve hizmetleri talep etmeleri ve siireli
konaklamalarina iliskin olusan eylemler ve karsilikli davranislarin tamamini kapsamaktadir
(Akat, 2000: 23).

Inang turizmi yerlesim yerlerinde turistik faaliyetleri yeniden canlandirabilir daha
genis bir cografyada ekonomik kalkinma adina katalizor gorevi gorebilir, istihdam iiretebilir
ve diger yerel isletmeleride destekleyebilir. Ulkemiz dinler i¢in besleyici bir vatan olmus ve
inan¢ kapsaminda ozellikle Anadolu gibi gegmisi yillara dayali bir kiiltiir olsa da baska bir
yerel durum igin farklihik gostermektedir. Ug biiyiikk dinin Anadolu’da ortaya c¢ikmasi
hakimiyet kurmadan 6nce yillara dayal bir siire¢ i¢inde inanglarin yasanmisliklar1 bugiin hala
bu dinlere ait yapitlar1 pek ¢ok belgeleri, anitlar ve tiirlii kanitlart gozlemlenilmektedir. Bin
yildan fazla siiredir {ilkemiz dogu ve bat1 gelenkelrinin erime potasinda ve inanglarin birlestigi
bir medeniyet kavsagi olarak goriilmektedir (Kili¢ ve Kurnaz, 2010: 39).

Inang turizmi sadece dinlenmek ve moral-motivasyon saglamakta fakat bunun disinda
da arka plana atilmig ve onceligini kutsal mekanlara ziyaret edilmesine oncelik taniyan bir
turizm eylemidir. Bu agidan bakildiginda milyonlarca insanin binlerce kilometre yol kat
ederek kutsal olarak gordiikleri mekana “hac” vazifesini tamamlamak igin ziyaret ettiklerini
gozlemleyebiliriz (Dikici ve Sagir, 2012: 36).

Turizmin anlaminda bilinen islevleri oldugu gibi, turizmin alternatif baslig: ad1 altinda

gelisen her bir turizm ¢esidinin kendine 6zgiin nitelikleri bulunmaktadir. Turizmdeki inang
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olgusunu diger turizm eylemlerinden ayristirmis farkliliklar da bulunmaktadir. Inang turizmi
dinler arasi, amacina gore farklilk gostermektedir. Inang turizmi genellikle ii¢ sekilde
goriilmektedir (Y1lmaz, 2000: 45).

1- Kutsal merkezlerden en 6nemlisi olan Hac gezisini topluluk halinde ya da bireysel

ziyaretler olarak gerceklestirmek,

2- Belirli tarih araliklarinda gerceklestirilen 06zellik arz eden dini olaylarin yil

doniimlerindeki biiylik 6lgekli organizasyonlar,

3- Turistik bir organizasyon igeriginde yer alan onemli dini destinasyonlar1 ve

yapitlari, turun siiresini disinda kalan ziyaret amagli yapilan organizasyonlar,

Yukaridaki bu inang turizmi g¢esitlerinden hedeflenenler farklilik gosterdigi gibi

gerceklesme amaclari da farklilik gosterebilir. Bu amaglar soyle siralanabilir.

* Hac gorevini yerine getirmek: Her etnik grubun miisliimanlari, renkleri, sosyal
statlisii ve kiiltiir ayirt etmeksizin Mekke’de bir araya gelerek din adama gergeklestirdikleri
bir olgudur. Hac miisliimanlar1 yeryiiziindeki yasamin ve ianglar1 geregi yeryiiziinden sonraki
yasam i¢inde sosyal statii, zenginlik ve gururun tiim belirte¢lerini gézardr ederek gercek inang
duygusunu icten yasatir. Ayrica Islam icin de hac, imkan smirlar1 dahilinde her miisliiman
icin farz kilinmis ve miisliman i¢in belirlenmis zaman da Kabe’yi, Arafat, Miizdelife ve
Mina’yr ziyaret etmek ve dini geregi yapilmasi gereken vazifelerini uygulamak suretiyle
yaptig1 ibadettir. Haclarda hacilar ibadet ederek de diinyadaki amaglarini yenilerler (Harman,
1996: 385).

Yahudi toplulugunun Kudiis’ii ve Hristiyan kesimin hem Kudiis’ii hem de Vatikan’
hac vazifesini yerine getirmek amaciyla gergeklestirdikleri ziyaretlerdir. Bu hac merkezlerinin
haricinde daha kii¢iilk merkezli olan ve farkli sebeplerle (6rnegin sifa ve sefaat bulmayi
umarak) ziyaret ettikleri yerler olan tiirbeler, kutsal gordiikleri mekanlarla ilgili birgok dine ve
inaniga gore hac ibadet yerleri bulunmaktadir (Siit, 2014: 487).

s Adak adamak, giinahlardan arinmak ve dilek bildirmek: Insanlarin manevi
ihtiyaglarii gergeklestirdikleri kutsal yerlerde adakta bulunmak, af buyurmakla birlikte
glinahlarinin affedilecegini diistinmesi, bu isteklerinin kabul goriilecegine inanma ihtiyaci
hissederler. Yasamlarinin tiikendigi noktada umutsuzluk igerisindeyken karsilagtiklarinda
herhangi bir sorunu ¢oziim arayisina girdiklerinde genellikle ilahi bir yardim arayisina
girmektedirler. Burada inananlar, kabul gérmiis giinahlarin1 dile getirmekte, adakta bulunup
ve af isteklerini ger¢eklestirmektedirler (Seriati, 2011: 100).

» Sosyal ve manevi yonlerden iist seviyeye ulasmak: Dini ihtiyaglardan olusan ve

ihtiyaglardan kaynakli seyahat eylemleri sosyal agidan 6nem arz etmektedir. Dinler, insanlarin
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yardimlasmanin ve dayanismanin bilincine sosyal agidan sahip olmalarmi isterler. Ornegin;
misliimanlar kutsal vazife olan hac, diger yandan biitiin islam dinine mensup insanlarin
kardeslik ve dayanigma i¢inde biitiinlestirildigi bir ibadeti kapsamaktadir (Seriati, 2011: 101).

* Belirli dini giinleri kKutlamak ve anmak: Genellikle inanglarin kendilerine 6zgiin
birtakim dini kutlamalari, anmalar1 veya vazifeleri vardir. Peygamberler tarihinde yasamis
tistlin takva sahibi kisilerin dogum ve 6liim yildoniimleri, tarihe iz biraktiklart 6nemli vakalar
ve onlar tarafindan yapilan hicretler bagli bulundugu dini kurallar ¢ergecesinde anilmakta ve
torenler diizenlenmektedir. Bu dini aktiviteler ve kutlamalar turizme bir hareketlilik
saglamakta ve sosyo-kiiltiirel agidan da turizme katki saglamaktadir. Ornegin Peygamber
Efendimizin dogumu islam dini iilkelerinde her yil kutlu dogum haftasi olarak kutlanmakta ve
anilmaktadir (Siit, 2014: 488).

* Hakikati yaymak ve teblig faaliyeti (Da'vet): Mevcut din kendisine verilmis oldugu
vazifeleri teblig etme ve bu dinin mensuplarma dini gérevleri usulunca davet eder. islam
dininde ve Islam kurallarinda teblig anlamma gelen ¢agrilar Islami agidan kabul gormiis
degerlerin uygulanarak verilen gorevlerin yerine getirilmesini hedeflemistir. Bu ¢agri biitiin
insanliga yoneliktir. Farkli dinlere de yapilan bu ¢agrilar, sosyo-kiiltiirel hareketlilikleri
ayakta tutan bir etkenlerdir. Hristiyanlikta kendi dinine mensup olmasa bile dini yayma
cabalar1 i¢in yapmis olduklar1 seyahatlerle, miisliimanlarin kendi cemaat gruplarina teblig ve
davet amaciyla yaptiklar1 seyahatler bu alanda degerlendirilebilir (Cagrici, 1996: 16).

* Konferanslar ve dini organizasyonlar diizenlemek: Her dinde tbelig etme gorevigni
tistlenen ve bu gorevleri etkili bicimde organize etmek ve uygulamak ister. Kurulan dini
gruplar gelismelerini yakindan takip edebilecekleri, mensuplarinin manevi duyguya
ulagsmalarin1  saglayacak sekilde verebilecekleri egitimi {izerine seminerler, cesitli
konferanslar, sempozyum gibi etkinlikler diizenlemektedirler. Kongre turizmi, bu etkinliklerin
verdigi firsatla kendini bu alanda daha iyi gdsterebilmektedir (Siit, 2014: 490).

Tiirkiye, li¢ semavi dinin (Miislimanlik-Hristiyanlik-Musevilik) énemli ev sahipligi
yapan bir iilke olmasina ragmen inan¢ turizmindeki konumu heniiz alamamistir. Ancak
Tiirkiye’de farkli alanlardaki gelismelere baktigimizda kosut olarak, turizm alanlarinda
iyilestirme hareketleri de yapilmistir. Bu alanda ulasim, tesis, restorasyon ve cevre
diizenlemesiyle birlikte turist sayisinda artis beklenmektedir. Dini kiiltiirlere ev sahipligi
yapan iilkemizi ziyaret eden turist sayisinda artis gdzlemlenilmektedir. Ulkemizde yer alan ve
ozellikle Hristiyan kesim i¢in kiymetli pek ¢ok tarihi eserlere bakildiginda bu turizm g¢esidinin
gelismeye ne kadar acik oldugu goriilmektedir. Ornegin 2009 yilinda senede bir kere

Akdamar Kilisesi’nde ve daha sonra Siimela Manastiri’nda yapilan ayinlere miisade edilmesi,
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durgun kalmis asil giiciin ortaya ¢itkmamasina ragmen isletilmesinin getirecegi kazanglar
acisindan 6nem tagimaktadir (Giizel, 2010: 7).
Inang turizmi, aktif ve pasif olmak iizere iki farkli eyleme ayrilmaktadir. Bu siralama,

turistin dolastig1 tilkeye Ve turisti génderen iilkeye gore esas alinarak yapilmaktadir.

2.3.1. Aktif inan¢ Turizmi

Vatandasi olduklari tilkeden baska bir iilkeye dini sebeplerden dolay: ziyaret etmeleri
ve bu siiregte igerisinde turizm olgusunu degerlendirmek adina yapilan biitiin iliskiler gidilen
iilkeye yapilan aktif inang turizmidir. Ornegin, islam dinine mensup insanlarin inanglar:
geregi yaptiklart hac ve umre ibadetleri i¢in dini merkezleri olarak bilinen Mekke ve Medine
seyahatleri Suudi Arabistan’a yapilan aktif inang turizmi olarak degerlendirilirken ayni
sekilde, Hristiyanlara gore 6nemli yer alan Efes gibi tarihi ve dini mekanlara yurt disindan
gelerek yaptiklari dini seyahatler de iilkemiz i¢in aktif inang turizmi olmaktadir (Kaya, 1996:
36).

Aktif inan¢ turizminde O6nemli olan, hac ziyaretlerinde oldugu gibi boélgenin dini
merkezlere sahip olmasi ve bu dini merkezlere gelen turistler tarafindan ziyaretlerin siirekli
olarak devam etmesidir. Inang turizmin aktif olmas: turistlerin giris ¢ikis yaptiklar iilkelere
doviz birakarak tlilkede ekonomiye yonelik katki saglamas: aktif inan¢ turizminin en 6énemli
ozelligidir. Burada birakilan dovizler, lilkenin aktif dis bilangosunda yer aldig1 i¢in 6demeler
dengesini olumlu yonde etkilemektedir (Demircioglu, 2013: 12).

Aktif inang turizmi genel olarak turizmin i¢ hareketlerini de ig¢ine almaktadir. Ciinkii
tilke topraklart i¢inde bulunan inang ¢ekim yerleri, yabanci turistlerin ziyareti ile birlikte
tilkede i¢ turizm hareketine olumlu yonde bir canlilik ve hareket kazandirmakta ayni zamanda
o ililkenin vatandaslariminda bu yonde ilgilerini ¢ekerek de destek olmaktadir (Aksoy, 2002:
421).

2.3.2. Pasif inan¢ Turizmi

Inan¢ turizmin pasif olmasi halinde ise tam tersi olusan bir durumdur. Ulke
vatandaglarinin  dini vazifeleri gerceklestirmek amaciyla kutsal mekanlara yaptiklar
seyahatler, bu mekanlara sahip iilke agisindan inang¢ turizmi pasif bir konuma sahiptir..
Ornegin; iilkemizin vatandaslari vazife geregi yapmalari gereken hac veya umre icin gittikleri

kutsal mekanlarin iilkemizin disinda olmasiyla, iilkemizin turizmi agisindan pasif olarak
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degerlendirilirken, ayn1 sekilde yabanci turistlerin Efes gibi kutsal mekani ziyaretleri ise kendi
tilkelerinin turizmi agisindan pasif konuma diismektedir (Demircioglu, 2013: 14).

Bu turizmde pasifligin vurgulanma sebebi sadece kutsal mekanlarin bulundugu dini
merkezlere sahip olmalar1 degil, bu kutsal mekanlara sahip olan iilke topraklarina ziyaretleri
gergeklestirmektir. Baska ag¢idan baktigimizda ise vurgulanan nokta ise turizm igletmelerinden

fayda saglayarak tlilkeye doviz birakilmasina destek olmasidir (Akat, 2000: 26).

2.3.3. inan¢ Kavraminin Seyahat ve Turizm Iliskisi

Insanoglu ¢evresini anlamlandirmaya basladig1 giinden bu yana gerek tehlikelerden
korunmak gerekse isteklerine ulasmak icin kendisinden daha yiice giiglerin korumasi altina
girme arzusu gibi dini inanglara kars1 kuvvetli bir baglhiligi da beraberinde getirmistir. Bu
baglilikla beraber bagli oldugu dinin, inanc1 geregi bekledigi ibadetleri yerine getirmeyi kabul
etmekle birlikte ve hayatin1 da buna gore sekillendirmistir (Erbas, 2002: 97).

Dinler inang¢ dogrultusunda Seyahatlere yoneltirken inananlarmi kKimi zaman turistik
olabildigi gibi kimi zamanda fiziksel etkinlige dayali olabilmektedir. Ornegin Hititlerde , bin
tanrili halk olarak anilan ve tabletlerde bu giine kadar alt1 yiiz civarinda tespit edilen tanrilar
ile dnemli bir tapmaga sahip halk dere kenarlarinda, yaylalarda veya dogal giizelliklerin
bulunduklar1 yerlerde ¢esitli tanrilara ait sunaklar (tapinaklarda, lizerinde kurban kesilen,
giinliik vb. yakilan, bagina gegilip dinsel toren yapilan, masa bi¢iminde tas), tapinaklar insa
etmisglerdir. Belirli donemlerde ziyarette bulunarak da bu dogal alanlarda kutlamalar
diizenlemislerdir. Hatta IV. Tuthalya yonetimi doneminde bu sunaklar baskente getirilerek,
seyahat masraflari diisiiriilmeye ¢alisilmistir (Cakmak, 2014: 56).

Bu baglamda turizm sektorii lizerinde din faktdriiniin sosyal ve ekonomik agidan
boyutlarinin arastirilmasinda fayda vardir. Ekonomik ag¢idan inang turizmi, eski ¢aglardan bu
yana turizm sektoriinde 6nemli bir gelir kaynagi olmustur. Turizm igerisinde gerceklesen
inang etkinlikleri, ortak bir cat1 altinda ¢ok sayida insanlar bir araya getirip iliskilendirilmesi,
bu cat1 altinda olusan turizm etkinliklerinin biiyiikliiglinii ve bu agidan ekenomiye saglayacagi
potansiyelin kapasitesini agiga ¢ikarmaktadir. Dini seyahatler ve hac yolculuklart oldukga eski
caglara dayanmaktadir. Ayrica kisiler dini gorevlerini yerine getirirken ekonomik anlamda
daha serbest davranmaktadirlar. Bu durum iilkelerin ve isletmelerin turizm planlamalarinda
inang turizmine 6nem vermesine de sebep olmaktadir. Sosyal agidan baktigimizda ise, ayni

amagla farkli milletten, kiiltiirden gelen turistlerin bir araya gelerek farkl dilleri konusmalari,
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inan¢ merkezlerini ayn1 duygu ve heyecanla ziyaret etmeleri toplumsal agidan yakinlagma ve
kardeslik duygusunu 6n plana ¢ikarir (Sahiner, 2012: 26).

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (DTO) tahmin verilerine bakildiginda diinya
tizerinde her yil 300 milyon turist kutsal mekanlara seyahatlerini gergeklestirmektedir. Bu
pazar payi icerisinde olusan seyahatler ile ekonomik biiyiikliik 18 milyar dolara ulasmaktadir.
(Turan, 2012: 38). Bu istatistiklere gore alternatif turizm adi altinda goriilen inang turizm
kavrami {lkenin kutsal mekanlarina yapilan gelirin potansiyelinin biyiikliigiini agikca
belirtilmistir. Buna ilaveten, Diinya Turizm Orgiitii, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarina gore
boliimlenmis pazar payma gore inang turizmini sekillendirmeleri bu alandaki turizm
faaliyetlerinin tahmini 2020 yilina kadar % 20 oraninda artis gosterecegini 6ngoérmektedir
(McKelvie, 2005: 69).

Katiliminda maneviyatin 6nemli rol oynadig1 inan¢ turizminin sosyal, ekonomik, dini
ve kiiltiirel etkileri barindiran 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Albayrak, 2013:
237).

+ Insanlarin dini yerleri gorme ihtiyaci veya dini agidan gorevini yapma inang
turizminde talep olusturur. Ciinkii insanlar dini yerleri olduklar1 yerde ziyaret etmek
durumundadir.

+ Inang turizmine yonelten nedenler, psikolojik nedenler, dini arz kaynaklarinin
zenginligi, dini giin ve bayramlarla dini faaliyetleri yayma hareketleri olarak nitelendirilebilir.

+ Inang turizmi insanlarin maneviyatlarin1 gergeklestirme amaci ile kendilerini daha
rahat hissettikleri turizm tiirtidiir. Bu nedenle inang¢ turizminin insanlarin zihinsel, ruhsal ve
sosyal olarak rahatlamalarini saglar.

» Insan dogas geregi yasi ilerledikge manevi agidan doygunluk hissinin artmasi sebebi
ile inang turizmi ligiincii yas turizmi ile yakindan ilgilidir.

+ Inan¢ turizmi istenilen her yerde gergeklestirilen bir turizm cesidi degildir.
Gergeklestirilmek istenen bolge ya da iilkede mutlaka dini yerlerinin olmasi gerekmektedir.
Bu nedenle gerceklestirildigi yerlerde rekabet avantajini artiran bir turizm tiirtidiir.

+ Inang turizmi gerceklestirildigi bolgede kiiltiirel aligverisin ve ayn1 zamanda farkli

dinlerden olan insanlarin birlikteligini saglayan bir turizm tiiriidiir.

2.3.3.1. Bir Seyahat Nedeni Olarak Inan¢ Faktorii

Insan yaradilisindan bugiine kadar hak veya gergek dist da olsa her zaman inanma

ihtiyac1 hissetmigstir. Yaradilisimizdan bu giinlimiiz tarihine kadar ¢ok sayida farklilik
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gosteren din mensuplari ve inang topluluklari ile karsilasilmistir. Bu dinlerdeki farkliliklar da
kendi kurallarina ve hiikiimlerine yansimis, inanislarina gore farklilik gostermistir. Hak din,
bozulmus (hakiki dinden aslin1 kaybeden) ve temeli olmayan dinlerin genelinde dini yaymak
icin vazifelendirilen kisilerin tarih boyunca kutsal mekanlarin ziyaretinin = &nemini
vurgulamislardir. Bu sebeple tarihimizden bugiiniimiize gelmis olup insanlar1 gruplar halinde
kutsal mekanlara da siiriiklenmistir (Sahiner, 2012: 27). Inang bir ihtiya¢ olup insan hayatimin
her alaninda etkisini gostermis ve etkilemistir. Varolustan bugiine gelen, insanligin kimligini
olusturmus ve insanlig1 yonetmis olan inang degerlerini kaybetmedigi slirece de insanliga yol
gostermeye de devam edecektir (Yenipinar, 2006: 74).

Diinya toplumlarindaki biitiin inanglarin temelini olusturan dini kurallar etkisini inang
turizm faatliyetlerinin her alaninda gostermesi kac¢inilmaz bir durumdur. Dinler, turizm
sektoriinde etkisini gostermesiyle dini vazifeleri yerine getirmek igin yapilan seyahatler de
insanlik tarihinde seyahat amaglarinin 6zel bir yere sahip oldugu vurgulanmistir (AKsoy,
2002: 421).

Diinya turizm kaynaklarinin incelemesiyle turistlerin 6zellikle diinya tarihinde turistik
merkezli olarak gordiikleri iic sehir Istanbul, Kudiis ve Roma olup o6nemle ziyaret
edilmektedir. Bu turistik merkezler gliniimiizde ©Onem tagimakta ve binlerce turistin
ziyaretlerine yilin her déneminde inang turizmi igin ev sahipligi yapmaktadir. Gilinlimiizde
seyahatlerin kolaylastirilmasi, her tiirlii imkanlarin sunulmasi ile insanlarin yeni yerleri ziyaret
etme isteklerinin artmasi, inang turizminden dolay1 turistlere yonelik seyahat merkezlerinin
artisint da desteklemistir. Bu sebeple farkli yerlerden ve kiiltiirlerden olan ve yine farkli dini
inanglara mensup ¢ok sayida turistler i¢in onemli kutsal merkezler siirekli olarak ziyaret

edilmektedir (Aksoy, 1998: 8).

2.3.3.2. Alternatif Turizm ve Inang¢ Turizm Iliskisi

Inang turizmi denildiginde, insanlar inanglarin1 sergilemek igin kutsal yerleri ziyaret
etmeleriyle baslamistir. Dinler ve bu dinlere ait olan kutsal yerler inan¢ turizminde ¢ok
onemli yonlendirme Ozelligine sahiptir. Dinler ortaya ¢ikmasindan itibaren dini vazifeler
dogrultusunda yapilan ziyaretler kendi tercihlerinin bir adim &tesinde olmustur. Buna
istinaden milyonlarca tursitlere ev sahipligi yapan kutsal mekanlar igerisinde toplu olarak
hareketliligini ortaya koymustur. Fakat hareketlilik giliniimiizde yeniden bigimlenmis ve
anlayis kavrami igerisinde turizm g¢esitliligi alternatif bir secenek olarak benimsenmistir

(Dikici ve Sagir, 2012: 37).
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90’1 yillardan itibaren turizm tiiketicilerinde alisilmis durum olan turistik triinler
(deniz, kum ve giines), bilinenden ayrilarak farkli hizmetlere dogru yonelmis turistlerin 6zel
ilgi alanlarina gore gesitlendirilmistir. Insanlarin artik bilinenden uzaklasip zamanlarin1 bos
kullanmak yerine ulasimdaki teknolojiyi, hizi ve konforu kendi zaman dilimi igerisinde birkag
pargaya boliinerek tatil siireglerini belirleyerek ilgi alanlarina dogru tatil planlari yapmaya
baslamislardir. Bu tarz planlara yonelisin; oncelikle klasik turizm iirliniine duyulan tatmin
diizeyinin doyum noktasina ulagmasi bu sebeple farkli kiiltiirleri kesfetme isteginin artmasi,
ilkeler arasindaki ulasim kolayligi, egitim seviyesinin yiiksekligi ve gelirin artisi, genel
anlamda ekonomik problemleri ¢6zerek ortaya koyan turizm hareketliligi igerisinde tigiincii
yas grubundaki turist artis1 ve bu grubun aktivitelere (inang, kiiltiirel ve sportif) katilma istegi
gibi nedenler siralayabiliriz. Turizm yatirimeilart farklilik gosteren bu talep karsisinda pazar
payindaki yerlerini alarak farkliliklar yapilandirmasiyla kendilerini ortaya koymak ve
ihitiyaglara goére yatirnmlarini yeniden goézden gegirmis ve bu yonde faaliyetlerine
baslamiglardir. Bu turizm faaliyetlerinden yola ¢ikarak grup halinde yapilan kitle turizminin
alternatif bir {irin ¢esidi olmasiyla alternatif turizm olarak degerlendirilmektedir (Kili¢ ve

Kurnaz, 2010: 39).

2.3.3.3. Turistik Uriin Cesidi ve Inan¢ Turizm Iliskisi

Kitle turizmi gercgeklestirmek isteyen insanlarin ihtiya¢ taleplerine gore olusan
farkliliklar turizm sektoriindeki son yillardaki {irlin ¢esitliligi ¢alismalar1 ve klasik turizm
iriinii olarak adlandirilan deniz, kum ve giines olgusuna karsin alternatif turizm ¢esidi olarak
benimsenmigstir. Talep degisikliginin karsilanmasi ve turizmin igeriginde en Onemli pazar
paymni yakalayabilme yaris1 yatinmlar farklilik gostermis 6zel ilgiye sahip turistlere yonelik
yapilmustir. Bu sektorde triinlerin farkliliklarini ortaya koymak adina yapilan arastirmalarda
irliniin kendine 6zgiin bir c¢ekicilige sahip olmasi sanki yeni bir {irlinmiis gibi 6zelligini
gostermesi, diger triinlere destekleyici 6zelliginin de olabileceginin gostergesidir (Kili¢ ve
Kurnaz, 2010: 39).

Turizmin gelismesi yoniinde ve pazar payinin artmasinda diinya iizerindeki inancin
etkili bir rol aldig1 goziikmektedir. Inancin kutsal merkezleri ve turistik iiriin ¢esitlerini nasil
etkiliyorsa, turistik davranislar1 ve hareketliligi ayn1 sekilde etkisi altina almaktadir (Arasteh
ve Eilami, 2011: 1). Turizm ana temasinda insanin psikolojisinin tatmin duygusu yatmaktadir.
Her gegen giin dini inanglarin artmasi ile dini vecibelerini yapmak isteyen kisilerin

sayisindaki artig, seyahat faaliyetlerini de artirmaktadir. Ciinkii insan hayatindaki 6nemli ve
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biiyiik bir giice sahip olan din, insanlarin varolusunun en 6nemli noktasidir. Dini sebeplerle
seyahat faaliyetlerinin artigi buna paralel olarak gosterilmekte ve ekonomik gelir kaynaklari
da bu yonde artis gostermektedir. Din insanlarin inanglart sebebiyle yasam standartlarini
sekillendirmis, hem kendi igerisinde hem de bulundugu bélge igerisinde ¢ok hassas bir konu
olmustur (Usta, 2005: 8).

Turistik {irlin turist i¢in siirekli ikame ettigi bolgeden uzaklasarak baslayip tekrar
yasadig1 yere donmesi ile sonlandirarak ve bu gegen siirec igerisinde yasadigi deneyimlerden
yola ¢ikarak aldigr mal ve hizmetlerin tamamini olusturmaktadir (Giizel, 2010: 88).

Turizmde fiiriinleri iki farkli sekilde tanimlayabiliriz. Ilk olarak bir iilkenin veya
bolgenin bulundugu yere sahip oldugu tiim dogal, tarihi ve turistik kaynaklari, digeri ise,
kisgilerin yer degistirmelerine ve tatil faaliyetlerine olanak saglayan hizmetlerin karsiligini
tamamiyla alan yani bir paket tur iriinlerinin kullanildig: turistik hizmetlerdir (Hacioglu,
2015: 39).

Turizm alanlarinin farklilik gostermesi, turistik triinlerin ¢ok ¢esitli olmasi1 ne kadar
ihtiyag duyuldugunu ortaya koymaktadir. Turizm iriinlerinin ¢esitlendirmesini insan
ihtiyaclarindan dogan arz kaynaklarina baghdir. Cesitli turistik iriinler, altyap1 ve tstyapi
olanaklarina sahip tilkelerin ya da bolgelerin ve bunlar1 tamamlayan hizmetlere bagl olarak
degiskenlik gosteren dogal, kiiltiirel ve toplumsal kaynaklarin da farklilik gostermesine neden
olmustur. Turistik kaynaklarinin ¢oklugu, bu merkezlerde turistik iiriin gesitlendirmesi diger
turistik kaynaklara sahip olmayan bolgelere destekleyecek sekilde daha cok fayda
saglamaktadir. Bagka bir deyisle sdylenmesi gerekirse yeterli sayida turistik arz kaynaklari az
ise, turistik tiriinii gereginden fazla gesitlendirilmesi, hazirlanmis triinii de bozacagi igin gok

zarar da getirebilir (Demir ve Demir, 2004: 95).

2.3.3.4. Diinya’da Inanc Turizmi

Diinyada inang turizmi kaynakli seyahat eden yaklasik yilda ortalama 300 milyon kisi
ve elde edilen 20 milyar dolar gelir igin iilkeler inang turizmi altinda ¢esitli politikalar
tiretmektedirler. Bu alanda olusan gelismelere baglantili olarak, bu hisseden pay almak
isteyen iilkelerin rekabeti giin gectikce de artmaktadir. Turizm, diinyada petrol ticaretinden
sonra en hizli gelisen sektorlerden biridir. Diinyada turizm gelistikge turistler, farkli dinlere
bagli insanlarin, yeni iilkeler, yeni yerler arayisi icerigindeyken ayni1 zamanda o bolgede farkli
turizm tiirlerini de arastirip kesfetmektedirler. Bu baglamda dinsel a¢idan 6nemli bulunan

camiler , kiliseler, sanat tarihi agisindan 6nemli olan anitlar, miizeler, evler, mimari 6zellikleri
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nedeniyle ilk veya ilging Ornegi olan yapitlar, tarihi eserlerin g¢esitliligi bu yodnde
degerlendirilerek turistlerin hizmetine sunulmaktadir. Tiim diinyada hizla gelisen inang
turizmi kapsaminda sahip oldugumuz turizm degerlerinin korunmasi, turizme kazandirilmasi
ve tanitilmasi olduk¢a 6nemli hale gelmistir. Tabi 6nemli hale gelmesindeki biiyilik rolii bu
alanda hizmet veren isletmelerin her gegen giin daha da artis gdstermesidir. Inang turizmi igin
turistler, inang ve kutsal mekanlara dini gorevlerini yerine geitrme ve meraklarini giderme
geregi iki onemli unsura bagli olarak ziyaret etmektedirler. Dolayisiyla inang, alinip satilan ve
ticareti yapilan bir mal olmadig1 fakat insanlarin inanglarinin geregi olarak ‘haci’ olma, kutsal
yerleri gorme istegi, manevi doyuma ulasmak icin seyahat etmelerinin gercegi de ortaya
konulmaktadir (Akin, 2016: 4).

Diinya turizminde meydana gelen gelismeler, turist yapisinin ve beklentilerinin
degismesiyle birlikte degisik ozelliklere sahip turistik ve turizm faaliyetlerinin gerceklestigi
yerler giin gectikce daha ¢ok tercih edilmeye baslamistir. Gliniimiiz sartlar1 artik seyahatleri
daha kolaylastirip, ulagim ve haberlesme teknolojileri ile de {ist diizeye tasimasi ve ozellikle
Bati Avrupa tlilkelerinde ve Amerika’da birey basina diisen milli gelirin yiikselisi, inang
turizmini de zamanla daha genis kitlelelere sahip ve bu kitleyi yakindan ilgilendiren bir
faaliyete doniismiistiir (Sahiner, 2012: 29).

Turizm bilindigi tizere gezmek gérmek ve dinlenmek amaci gibi goriinse de alternatif
turizm {irlinii olarak goriilen inang turizmi, diger turizm gesitlerine gore insanlarin inanislarina
gore dini vazifelerini gergeklestirmek igin kutsal yerler dini agidan 6nem arz etmektedir (Usta,
2005: 2).

Tablo 3. Diinyadaki Baslica Dinler Ve Inanan Sayilari

Dinler Inanan Sayilar1 (Milyon Kisi)
Hristiyan 2200
Miisliiman 1600
Hindu 1000
Budist 500
Yahudi 14
Geleneksel Dinler 400

Kaynak: Demircioglu, 2013: 45.
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Tabloya baktigimizda, diinya verilerine gore en belirgin dinler igeriginde 5 milyar 714
milyon insanin bulunmasi ve 2,2 milyar Hristiyan, 1,6 milyar miisliiman ve 1 milyar Hindu,
500 milyon Budist ve 14 milyon Yahudi yasamaktadir. Bundan yola ¢ikarak ilave olarak
dinlere mensup inan insan sayilarmin 400 milyona ulasmasi1 goriilmekte ve geleneklerini
koruyarak yasamaktadir.

Insanlarin bilingli olarak inanglarma yaklasimlar1 inancin tarihine kadar uzanmakta ve
dinlerinin geregi 6nemli inang yerlerini ziyaret ederek, inanglarmin dogrultusunda vazife
olarak gordiigii ziyaretleri yaparak “haci” olmayi ve maneviyati iginde bulundugu kutsal
merkezlerde yasamak istemektedirler (Hacioglu, 2015: 26). Kutsal merkezler sadece
vazifeleri yapmak ya da maneviyati yasamak i¢in degil, merak edildigi igin tercih edilmekte
ve tur paketleri igerisinde secenck olarak sunulmaktadir. Bu olay perspektif olarak
degerlendirildiginde, Ozellikle Budizm ve Hinduizm dinleri ile karsilastirildiginda dini
ihtiyaclar1 giderme ve Kkiiltiirlerini yasama acisindan turizm pazarlama alaninda amacina
hizmet etmekte daha hosgoriilii bir yaklasim sergilemektedir (Sargin, 2006: 3).

Insanoglunun ruhsal yapisindaki diizeye ulasma noktasmin, hem ilahiyat
arastirmacilar1 hem de ruh bilimcileri tarafindan evrenselligi giiniimiizde yaygin sekliyle
kabul goriilmektedir. Evrensel bir tiiketici psikolojisinden s6z edecek olursak inang
turizmindeki kutsal mekanlar, turizmde pazar payina sahip alternatif tiriinler olmasidir. Bagka
bir deyisle dini goriisler ve uluslar farklilik gosterse bile, diinyanin farkli bolgelerinde turistik
faaliyetlerin inanca dayali olmasi olusan talep biiyiikliigii ile ayn1 konuma sahiptir. O yiizden

sonug olarak kutsal mekanlarda birgok farkli inang turizm hareketleri de goriilmektedir.
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Sekil 2. Diinya inang Turizm Haritasi
Kaynak: Tas ve Zengin, 2010: 38.
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Sekil 1°deki haritaya baktigimizda diinyanin gesitli bolgelerinde meydana gelen inang
ve hac merkezlerinin bir¢ogu goriilmektedir. Bunlar toplum tarafindan benimsenen dini ve
sosyo-kiiltiirel agidan fenomen olmus Hacca gitme olgusu; diinyanin en biiyiik dinlerinin
(Budizm, Hinduizm, Islam, Yahudilik ve Hristiyanlik) énemli merkezleri haline gelmis ve
toplum igin diger merkezlere gore ayirt edici bir 6zellik tagimistir (Collins, 2010: 440).

Islamiyette kutsal mekanlar Mekke ve Medine; Hristiyanlik ’ta ise Kudiis, Roma,
Compostelle, Lourdes ve Fatima gibi kutsal mekanlarin basinda yer alan 6nemli hac
merkezleridir (Erbas, 2002: 100). Hristiyanlik tarihinde birgok ziyaret yerlerinin Anadolu’da
bulunmasi ile bu mekanlar Hristiyan’ligi ve bu tarihte yasamis O6nemli sahsiyetlerle de
iligkilidir. Giintimiizde Hristiyanlar topluluklar1 tarafindan ziyaret edilenin basinda gelen,
Pavlus’un misyonerlik gezileri sirasinda iz biraktigi yerlerdir. Antakya bu Onemli
merkezlerden biridir. Hristiyanligin burada yayilmasi ve bu sebeple de Antakya Kilisesi bes
biiylik kilise arasinda 6nemli bir destinasyon merkezi olarak yer almasi Pavlus, Petrus ve
Barnaba gibi kutsal gordiikleri kisilerin burada yasamis olmasidir. Bunun yanisira bagka bir
kutsal mekan sayilan Efes olup, yine Pavlus’un Hristiyanligi yaymaya c¢alismis ve burada
yasamis olmasidir. Yine Hristiyanlik i¢in 6nem tasiyan sahsiyetlerden Havari Yuhanna ise
burada yasamis ve 6ldiikten sonra da buraya defni yapilmistir (Ozbay vd., 2012: 135).

Hindistan topraklari ise Hinduizm’de, iki bin yila askin hac merkezi olarak kabul
edilmektedir (Erbas, 2002: 100). Kutsal hac mekanlar1 olarak Benares ve Ganj Nehri
bilinmektedir. Bu dine mensup onemli sahsiyetlerden Tanr1 Visnu ve Siva’ya ait adanmig
biiylik tapinaklar insa edilmis ve kutsal hac merkezleri olarak ziyaret edilmektedir. Hindu
durumuna gore yilda birkag sefer bu kutsal mekanlar ziyaretler gergeklestirilir. Budizm’de ise
hac vazifesi, kendilerine ait mekanlarin bulundugu Buda’ya ve yine ondan geriye kalanlarin
bulundugu kutsal yerlerde gerceklestirilir. Hindistan’da Budistlerin en 6nemli hac merkezi
Bodhi Gaya’dir. Bunun disinda kalan hac i¢in kutsal mekan olarak bilinen yerler ise,
Nepal’deki Buda’nin dogum yeri olan Lumbini, Buda’nin ilk vaazin1 yaptig1 Benares ’deki
Geyik Parki ve Buda’nmin vefat ettigi yer olan Kusinagara’dir. Yahudilikteki haccin
gergeklestirildigi kutsal mekanlar1 bir arada toplayacak olursak; Kudiis ve ¢evresinde
meydana gelen, tarihi 6zellige sahip ve Hristiyan inanisinin temelini olusturan kitap (Kitab-1
Mukaddes), yeni adiyla bilinen kutsal kitapta Aglama Duvari tarihi i¢inde ortaya ¢ikan énemli
mekanlardir. ikinci olarak, genelde Celile’de bulunan, Talmut ve Kabala’da adi gegen
bilgelerin anitlar1, tgilinciisii ise, Diaspora’da (Filistin disinda Yahudilerin yasadiklari
merkezler) bulunmaktadir (Ozbay vd., 2012: 135).
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Tablo 4. Cesitli Dinlerin Kutsal Yolculuklari ve Baslica Destinasyonlarin Tercih Edilme

Durumu
Ulkeler Turist Sayis1 (Milyon Kisi)
Italya 20

Ispanya 4,42
Suudi Arabistan 3,68
Portekiz 3,42
Hindistan 2,02
Fransa 1,23
Israil — Filistin 1,02

Kaynak: Turan, 2012: 57.

Tabloya baktigimizda sadece dini vazifelerin kattigi motivasyon ile seyahat
gercekelestiren turist sayilart gosterilmekle birlikte, daha once turizm hareketliligine
katilmasindaki temel hedefin giidiilenme duygusu farkli olup turizmdeki inang faaliyetlerine

katilim say1s1 da goriilmektedir.

Diinya Turizm Orgiitii (DTO)’ niin istatistiksel sonuglarina bakildiginda inang turizmi
18 milyar dolarlik bir potansiyele ulasmustir. Inang turizm organizasyonlardan yeterli diizeye
sahip olarak bilinen Diinya Inan¢ Seyahatleri Birligi (WRTA) tarafindan 2006 yilinda giiney
Kibris’ta diizenlenen uluslararasi inang turizm konferansi ve 2008 yilinda Diinya Inang
Turizmi Fuar1 diizenlenmis olmasi inang turizmi hakkinda 6nemli hareketliliklerin olacaginin
gostergesi olmustur. Kiiresel Hiristiyanlik Calismalar1 Merkezi’nin verilerine gore de diinyada
her y11 150 milyon Hristiyan haci vazifesini yerine getirmektedir (Turan, 2012: 57).

Yine Diinya Turizm Orgiitii verilerine gére, ekonomide meydana gelen kriz, diinyada
uluslararas1 turizm hareketlerinin etkileyerek diisiis yasadigi gozlense de inang turizminin
ziyaretlerini etkilemeyecegi gozlemlenmistir. Bunun sebeple de insanlarin dini seyahatleri
liiks olmasindan ¢ikmis artik ihtiyagmig gibi gérmesinden kaynaklanmaktadir. Arastirmalara
gore her dort kisiden birinin gerceklestirmek istedigi seyahatlerin amacinda inang
merkezlerine olan duydugu ilgiden kaynaklandigi belirtilmektedir (Sahiner, 2012: 30).
Insanlar herhangi bir ekonomik kriz ya da kendi iginde yasadig1 maddi sikintiya diistiigiinde
liiks olan seyahatlerini erteleyebilmekte fakat s6z konusu inang turizmi oldugunda herhangi

bir sebepten erteleme olmamaktadir.
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2.3.3.5. Tiirkiye’de Inan¢ Turizmi ve Baslca Cekim Yerleri

Uzun bir ge¢misse sahip olan ve birgok dil, din, irk topluluklarindan beslenen
Hristiyanliga, Yahudilige, ve Islam’a ev sahipligi yapan Tiirkiye, yillarca farkli inanglari
benimsemis ve kutsal alanlarini korumustur. Tiirkiye hem dogu hem de bat1 geleneklerinin bir
arada bulustugu ve inanglarin birlestigi biryerdir (http://www.tourismturkey.org/).

Tiirkiye, diinyada esi benzeri olmayan medeniyetlere onciiliik etmis ve Anadolu’da
yasanan biitiin dinlerden birgok izler birakarak, iilkemizi essiz bir konuma getirmis ve tarihi
zenginliklere bogmustur. Bu sektorde lilkemizde turizm biiytikliigiiniin 6nceliklerini, tabiki de
sahip oldugumuz dogal ve kiiltiirel zenginlikler, kaynaklar olusturmaktadir. Inang turizm
kapsaminda geng ve orta yas grubunun da gittik¢e daha fazla ilgi alanina girmeye basladiklari
goriilmektedir. Kutsal degerlerin, merkezlerin turizme kazandirilmasi, kazandirildigi bolge
acisindan ekonomik anlamda katki saglamaktadir. Tirkiye’de inan¢ turizmi adi altinda
gerceklestirilen faaliyetlere yonelik caligmalar 1995 yilindan sonra hizlandirilmigtir. Bu
anlamda bazi kutsal mekanlar (Van Akdamar Kilisesi ile Trabzon Siimela Manastir1 gibi 2010
yilinda) ibadete agilarak diinyanin her tarafindan gelen turistler bu bodlgede ekonomik
baglamda 6nemli derecede katki saglamistir (Akin, 2016: 4).

Ulusal smirlar1 hesap gozetmeksizin diinyada olusan teknolojik gelismeler insan
topluluklarii bir araya getirmektedir. 9,000 veya 10.000 y1l 6nce yani yaklasik olarak yazinin
kesfedilmesinden bu yana diinyada bazi yerler, farkli kiltiirlere, uygarliklara ve dinler
arasinda olusan yakin iliskilere ev sahipligi yapmistir. Ulkemizin i¢inde bulundugu cografyasi
ve geemisi gbz Oniline alindiginda diinyada yasanmis eski uygarliklarin ve inanglarin yuvasi
haline gelmistir (Bonneau, 2009: 15).

Tiirkiye’nin inan¢ turizmi agisindan biiyiik bir giice sahip hale gelmisi ve ilk¢ag
uygarliklarinin Anadolu’da gelisim gostermesi ile Hristiyanligin baslangic donemlerindeki
dini yaymak adima se¢ilmis kisilerin (havari), Ortagag’da ise Musevilerin yasam alanlarinda
karsilagtiklar1 baskilarin agir olmasi ve ortadan kaldirmak igin yapilan politikalarinin
dogurdugu sonug itibariyle, insanlarin bu topraklara sigmmmalarindan olusan Yahudi
tapmaklarinin ve Kiliselerinin Anadolu’da yer almasiyla, bizim kiiltiiriimiize ait eserlere gore,
sayica fazla olmasina neden olmustur. Selguklu ve Osmanlilar doneminde bu topraklarda
yasamis insanlarin inanglarini rahatlikla ve herhangi bir medeniyet baskisi altina girmeden
inanglarin1 6zglirce yasamalar1 ve tapiaklarini insa etmelerine izin verilmesi Anadolu’nun
Tiirklesmesinden sonra burada olan en onemli unsurlar haline gelmistir. Sonug olarak da

Anadolu’da insa edilmis dini anitlar ve ibadet yerleri, iilkemiz insanlarmm Islami anlayist
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altinda saygi ve hosgorii i¢inde karsilamasi ile bu mekanlar giiniimiize kadar 6zelligini
korumusturr. Uclii turizm olgusuna (giines, kum, deniz) karsin bu eserler ise turizm
cesitlerinden biri olan inang turizminin iilkemize olan biiyiik katkisi ve diinyada sayili iilkeler
arasinda yer alarak on plana ¢ikmasi da lilkemize avantaj saglamaktadir (Goranczewski ve
Puciato, 2010: 49).

Bir o6rnekle agiklayacak olursak; Isa Peygamber’in yardimcilarinin (havari)
Filistin’den Anadolu’ya sigmmmasiyla ilk olarak Anadolu’da Hz. isa’nin tebliglerinin
baslangic1 olmasi, bu topraklarda ilk kiliselerin kurulmasi ile de Hristiyanlik tarihinde
yasanmis vakalarinin Anadolu’da yasanmisligi da 6nem arz etmekte boylece Tiirk turizminin
inang turizmine ne kadar biiyiik katki sagladigi kolaylikla goriilmektedir (Giizel, 2010: 96).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi, inang Turizminin gelismesine desteklemek igin yapilan
calismalar igerisinde, 6zellikle 1993 yilindan itibaren giintimiize kadar ulasmis ti¢ biiyiik dinin
eserlerinin ve ibadet yerlerinin ¢izelgesini hazirlatmistir. Tirkiye’de Valilikler, Kiiltiir
Bakanlig1, Vakiflar Genel Miidiirliigii, Diyanet Isleri Baskanlig1 ve birgok Universiteler ile bir
araya gelinmis ve bu konu hakkinda goriisleri alinarak ¢izelge hazirlanmis ve bu caligmada,
tilkemizde mevcut bulunan ve sayilari ¢ok eserler olarak bilinen (http://.kulturturizm.gov.tr):

e Dini agidan 6nem arz etmesi ve biiyiik oranda ziyaret edilmesi,

e Sanat Tarihi agisindan 6nem tasiyan,

e Yapisal 6zellikleri ile tiirtiniin ilk ve dikkat ¢ekici 6rnegi olan,

e Ulasimin kolay olmasi ve Seyahat Acentalar tarafindan paket programlarinda
sunumu yapilan belirli ve dnemli merkezlerin tespiti yapilmistir.

Anadolu topraklarinda Hristiyanliga ait ilk yedi kilisesi yer almaktadir. Anadolu’nun
neredeyse biiyiik bir boliimiinde bu yapitlarin dini kalitlar1 yer almaktadir. Anadolu’nun tarihi
gecmigine goz alindiginda, inang turizmi ile ilgili yapilan ¢alismalar Tiirkiye’de 1995 yilinda
baglamig, 1995 — 1998 yillar1 arasinda ¢ok sayida tur operatorii, basin-yayin ve konu ile ilgili
uzmanlar katilarak ile inang turizmi organizasyonlari diizenlemislerdir. Bu organizasyonlarin
temel amaci herhangi bir doneme bagli kalmadan bir yil siiresince mevsimsiz yapilabilir
olmasidir. Fakat tiim yapilan ¢alismalar sonucunda beklenilen gelire ve turist sayilarina da
ulagilamamustir (Bilim ve Ozer, 2014: 20).

Devlet Istatistik Enstitiisii’niin uygulamis oldugu “Yabanci1 Ziyaret¢i Egilim Anketi”
sonuglarina gore; 1965-2007 yillar arasinda gegen siiregte, dini vazifelerini gergeklestirmek
icin tilkemize gelen turistlerin sayisi diger alternatif turizm {iriinlerinin tamamina gelen turist

sayisinin %1°1 bile olamamistir. Ayrica National Geographic Dergisinin yayinladigi sekil 1’
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de goriilen “Diinya Inan¢ Turizmi Haritasinda, yogun talep goren merkezler arasinda malesef
iilkemize son yillarda bile yer verilmemistir (Bilim ve Ozer, 2014: 29).

Tablo 5°de Tirkiye istatistik Kurumu verilerine gore 2012 ve 2016 yillar1 arasinda
yurtdisina ziyaret eden vatandas sayilar1 ve ziyaret amacinin ne dogrultuda olduguna
bakilmistir. Yurtdisina ziyaret eden vatandas sayilarma bakildiginda ve gelis amaclarina
bakildiginda, oncelikli olarak gezi, eglence, sportif ve Kkiiltiirel amachh oldugu ortaya
cikmaktadir. Bunlar ise is amagl ziyaretlerin, akraba ve arkadas ziyaretlerinin takip ettigi
goriilmektedir. Dini sebepli seyahatlerde ise, 2012 yilinda rakam oranmmin az oldugu
gozlenmekte ve buna neden olarak da, Tiirkiye sinirlarinda yasanan hareketlilik, diinya
genelinde yasanan ekonomik kriz ve Tirkiye’nin bilinen siyasi sebepleri (Arap Bahari)
gosterilebilmektedir. 2012 yili sonrasinda ise bu rakamlardaki miktar olarak dikkat ¢ekecek

artis1 yine dini seyahatlerde gézlemleyebiliriz.

Tablo 5. Yurtdisini Ziyaret Eden Vatandas Sayisi

Gelis amacy/ y1l 2012 2013 2014 2015 2016
Gezi, Eglence, Sportif

1.605.699 | 2.657.862 | 2.898.572 | 3.524.115 | 3.645.957
ve Kiiltiirel Faaliyetler
Akraba ve Arkadas
_ _ 1.202.377 | 1.376.450 | 1.512.530 | 1.706.404 | 1.510.867
Ziyareti
Saglik ve Tibbi

22.532 14.816 11.113 12.504 9.297
Nedenler (1 yildan az)
Dini/Hac 69.131 424.953 430.798 409.345 442991
Aligveris 145.746 68.455 52.043 60.717 72.801
Egitim Staj (1 Yildan

133.542 132.895 111.625 137.194 137.974
Az)
Is Amach (Konferans,

1.779.558 | 1.573.856 | 2.210.091 | 1.938.323 | 1.427.104
Seminer, Gorev vb.)
Diger 573.294 786.537 284.683 454.296 203.637
Toplam 5.531.879 | 7.035.824 | 7.511.455 | 8.242.898 | 7.450.628

Kaynak: TUIK, (http://www.tiiik.gov.tr)

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin inang turizm hesaplarina gore bir¢ok eser belirlenmis

ve bu eserlerin 167 tanesi Miislimanlik, 129 tanesi Hristiyanlik ve 20 tanesi Musevilik dinine
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ait olmak iizere toplam 316 eser saptanmistir. Aslinda diger tlkelere gore oranla iilkemiz
kiiltiirel ve dinsel agidan zenginliklere sahip olmasi ile iilkemizde inang turizmi agisindan
rekabet ortami olusturmakta ve avantaj saglamaktadir (Hacioglu, 2015: 32).

Inan¢ turizmi, alternatif turizmin diger yonleri ile birlikte bulundugu yerin
ekonomilerini giiclendirmekte ve siirdiiriilebilir kalkinmaya katki saglamaktadir. Ayrica bolge
bulunan kiiltiir ve sanat merkezlerinin siirekli gelisimine fayda saglamaktadir (Mihaela, 2015:
125).

Ulkemiz hem dini hem de kiiltiirel agidan bir¢ok zengin kaynaklara sahip olmasina
ragmen turist sayilarina bakildiginda, bu sayilarin beklenilenin altinda kalmasi ve bu
kaynaklarin diinyadaki inang turizminin 20 milyar dolar gibi yaklasik bir pazarlama sektoriine
sahip oldugunu diisiindiiglimiizde inan¢ turizminin diger turizm c¢esitlerine gore icinde
bulundugu pazar paymin arttirilabilecegi diisiiniilmektedir (Doganay, 2001: 22).

Tiirkiye 6zel degerlere sahip bir iilke ve islam dinine mensup olan insanlar i¢in ¢ok
onemli bir merkezdir. Bin yildan fazla siire gelen ve bu topraklara hakimiyetligini kurmus
Tiirk-Islam medeniyetlerinin ve alt1 yiizy1l boyunca Islam Dinine ev sahipligi yapmis, bir
diinya imparatorlugu olan Osmanli Devleti’nin ortaya koydugu dini eserleriyle birlikte de
manevi kimligi oturmus erenlerin, ermislerin de yasamis olmasi ve onlara ait ziyaret yerlerini,
camileri, yatirlar, tiirbeleri gibi hemen hemen bélgelerimizin genelinde kutsal yerler olarak
bulundurmaktadir. Bunlara érnek olarak da Istanbul Topkapr Sarayi’nda “Kutsal Emanetler”
dairesi, Eylip Sultan Camisi, Siileymaniye Camisi, Edirne’de Selimiye camisi, Konya’da
Mevlana Tiirbesi gibi bir¢ok yerli ve yabanci turistlerin en ¢ok ziyaret ettikleri tarihi eserler

arasinda yer almaktadir (Sargin, 2006: 4).
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Tablo 6. Tiirkiye’deki Baz1 Islam Eserleri ve ibadet Yerleri

Istanbul

Edirne

Bursa

Eyiip Sultan Tiirbesi ve Cami
Fatih Cami
Beyazit Cami

Siileymaniye Cami

Selimiye Cami

Uc Serefeli Cami
Muradiye Cami

II. Beyazit Cami

Yesil Kiilliye Muradiye Kiilliyesi Ulu Cami
Orhan Cami ve Kiilliyesi
Hiidavendigar Cami ve Kiilliyesi

Emir Sultan Cami ve Tirbesi

Sultanahmet Cami Eski Cami Hac1 Ozbek Cami (iznik)
[znik Yesil Cami
Manisa Antalya Sanhurfa
Ulu Cami Yivli Cami Hz. Eyyiip Peygamber ve Makami
Muradiye Cami Kesik Minare | Balikli Gol, Ulu Cami
Sultan Cami Alanya Kale Cami | Halil-iir Rahman Camii
Hz. ibrahim Peygamberin Dogdugu Magara
Rizvaniye Cami
Adana Gaziantep Konya
Ulu Cami Okkesiye Mevlana Tiirbesi ve Dergahi
Yag Cami Hazretleri Tiirbesi | Alaeddin Cami, Aziziye Cami, Ince Minare
Hasan Aga Cami Seyh Fettulah Cami | Karatay Medresesi, Nasrettin Hoca Tiirbesi
Kirkkulagt Cami (Ceyhan) Beysehir Esrefoglu Cami
Misis Tiirbesi
Erzurum Trabzon Kahramanmaras
Cifte  Minareli  Medrese | Biiyiik Imaret Cami | Ulu Cami, Tas Medrese,
Yakutiye Medresesi Iskender Pasa Cami | Iklime Hatun Mescidi

Eshab’1 Kehf (Afsin)

Kaynak: Kurnaz, 2013: 27.

Tablo 7’ye bakildiginda daha énce de sdylendigi iizere Tiirkiye ¢ok dnemli Islami

eserlere ve ibadethanelere ev sahipligi yapmis ve yukarida bunlarin 6rnekleri sergilenmistir.

Bu destinasyonlarin bulundugu illerin islami eserlerinin fazlaca olmasina sebep ise; Anadolu

topraklarinin giiniimiize kadar uzanan Islam dinine bagli medeniyetlere ev sahipligi yapmis

olmas1 gosterilmektedir. Yurdumuzun islami eserlerine ev sahipligi yaptig1 zengin sayisiz ili

bulunmaktadir. Bunlardan en cok eser sahibi olan illerimiz olarak; Istanbul, Edirne, Bursa,

Sanlurfa, Konya ve Adana baslica olanlaridir
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2.3.3.6. Inan¢ Turizmi ve Hac-Umre Iliskisi

Turizm denildiginde aklimiza ilk gelen ve insanlar tarafindan benimsenen olay, bos
zamanini en iyl sekilde degerlendirme aktivitesi ya da kendin i¢in ayirdigin zamani turizm
aktivitesi ile doldurmaktir. Din biitiin alanlarda oldugu gibi turizm alaninda da kendini
gostermistir. Inan¢ kisinin bagli bulundugu dinin gdrevlerini tam anlamiyla yerine
getirmesinden ibaret degildir. Her dinin kendince yerine getirilmesi gereken kurallar1 vardir.
Hac ve umre de dinin geregi yerine getirilmesi gereken vazifelerden bir tanesidir. Yillardir
insanlar tarafindan bir vazife olarak benimsenen hac ve umre artik giinlimiizde bir turizm
olayir olarak gergeklesmekte, kisi hem inanci geregi vazifesini yerine getirmekte, hem de
turizm olgusunu gerceklestirmektedir. Miisliiman diinyasinda turizm g¢alismasi, hac ve hac
gibi dini konularda goziiksede ancak daha fazla anlam tasimakta ve igermektedir. islam'daki
dinsel yasam ve sekiiler yasam birbirine siki sikiya bagli oldugundan, turizmi incelemek
kismen diinya goriis ve kiiltiirii ile Bati'nin seyahat ve hedonistik turizm kavramlarini yansitan
bir arag oldugu goriilebiliyor (Jafari and Scott, 2014: 1).

Turizmin denildiginde yapilan eylemlere tatil olarak bakilsa da tatilin sadece deniz,
kum ve giinesten ibaret olmadigini insan ihtiyaglarinin temelinde inanci geregi tarihi yerleri,
tiirbeleri ve kutsal mekanlari ziyaretleri de her zaman kagmilmaz olmustur. insanlar her
zaman tatil amach turizm gerceklestirse de kutsal yerlerin ziyaretleri kisiye farkli anlamda
ihtiyac1 geregi huzur ve maneviyat katmistir. Kutsal yerlerin kattigt huzur ve maneviyat
olgusu zamanla ihtiya¢ anlaminda yerini almig ve bu tiir ziyaretler turizm sektdriinde inang
turizmi olarak kendini gelistirmistir. Bu gelisme turizm sektoriine biiyiik katki saglayarak
inan¢ turizmi altinda hac ve umre organizasyonlar1 olarak karsimiza c¢ikmakta sektorel ve
ekonomik anlamada biiyiik gelisme saglamustir. Ulkemiz kutsal mekanlar ve tiirbeler
acisindan oldukga zengin olmasiyla bu tiir yapilan ziyaretlerin inan¢ turizmi kapsamindan
daha ¢ok turistik bir gezi ya da ziyaret olarak daha kiiciik bir pencereden bakilmasi
kagiilmazken, zamanla biiyiik bir organizasyon olarak hac ve umre olgusunun turizm
sektoriinde hizla yer almasi inang turizmi kavramini desteklemis ve kutsal ve tarihi yerlerin ve
tiirbe ziyaretlerini de icine alarak daha biiylik boyutlara tasimistir. Soyle bir baktigimizda
tilkemizde diyanet isleri olsun seyahat acentalari olsun hac ve umre organizasyonlarinda daha
cok kendini gostermektedir. Tabi buna en biiyiik katki saglayan olgular turizm sektoriiniin
gelismesi her tiirlii imkanlarin daha kolay saglanabilmesi, kisilerin ekonomik anlamda

biiyiimesi gibi bir ¢cok etken de etkili olmustur. Bir pazarlama stratejisi olarak kabul goriilmiis
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Islami turizmin arz tarafinda paydaslarla réportaj yapilarak incelenmis inang turizmin etkili
bir sekilde giderek biiyiiyen bir pargasi olarak tanimi ortaya konmustur (Haq, 2014: 258).

Inang turizmi denildiginde artik akla gelen ilk olgu hac ve umre organizasyonlarin
gerceklesmesidir diyebiliriz. Inang turizmi denildiginde aklimiza hemen bu iki olay gelir.
Hem inanc1 geregi gerceklestirmesi gercken bir vazife hem de turizm agisindan biiyiik bir
gelismedir. Hac ve umre olgusunun gerceklesmesi seyahat kavraminin altinda kendini
gostermektedir. Turizm denildiginde de baslica tanimlardan biri olan bir yerden baska bir yere
yapilan seyahatlerin ger¢eklesmesi oldugu i¢in, hac ve umre her ne kadar dini bir ibadet
olarak goriilse de seyahat olaymin gergeklesmesi ile inang turizmi olarak turizm sektériinde
yerini almistir. Turizm her ne kadar modern goriiniimlii bir olgu olsa da bunun temelinde
yatan en Onemli kavram da seyahat olgusudur. Bu sebeple yapilan her tiirli turizm ¢esidinin
altinda yatan seyahat kavrami oldugu siirece her tiirlii eylemle iliskilendirilebilir (Kaynak ve
Sezgin, 2008: 354).

2.4. Hizmet Kavram ve Kalitesi

Giintimiizdeki bir ¢ok teknolojik gelismeler insan isteklerinin artmasi ile degisiklige
ugramasi ve bu alanda artis gostermesi hizmet kavraminin tanimini daha da zorlastirmustir.
Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi ve 6l¢lilmesi bunun yani sira satin alma arasindaki
iliskileri de aragtirmaktadir. Yapilan literatiir ¢alismalarin1 incelendigimizde hizmetin kesin
bir taniminin olmadigin1 ve bir¢ok aragtirmacilara gore farklilik gosterdigini ortaya
koymuslardir (Dalgig, 2013: 3). Hizmet kavraminin bazi tanimlarina bakacak olursak su
sekildedir:

Hizmet kavram olarak insanlarin ya da tiiketici yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarimi ¢6zen ya da ¢Ozlimiinii kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplamidir (Islamoglu vd., 2006: 18).

Bagka bir tanimda ise; hizmetler tiiketicilerin miilkiyetiyle ilgisi olmaksizin satin aldiklar
faydalardir (Mucuk, 2004: 299).

Giintimiizde hizmet tanimi denildiginde bir malin bigimini seklini degisiklige
ugratmadan faaliyet olarak karsimiza ¢ikmasi ve giiniimiiz sartlarina gore arastirmacilarin
bilim dallari, etkisinde kaldigi yaklagimlar, insanlarin degisken istekleri olarak da
gosterilebilmektedir. Hizmet kalitesinin, miisterilerin bir sirkette kalmasi veya kusurunun
isaret edildigi belirli davranislar lizerindeki etkisinin kavramsal bir modelini sunmaktadir.

Miisterilerin davranigsal niyetlerine iliskin modelden iligkileri inceleyen c¢ok uluslu bir
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ampirik ¢alismadan elde edilen sonuglarda bile hizmet kalitesinden etkilendiklerinin giiglii

kanitlarini ortaya koymaktadir (Sevimli, 2006: 2).

2.4.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran farkliliklarini yansitan cesitli karakteristik ozellikleri
vardir. Bunlarn fiziksel varligmin olmamasi soyutluluk, iiretimle tliketimin birbirinden
ayrilmaz olmasi1 ayrilmazlik, heterojenlik (degiskenlik) ve dayaniksizliktir (Mucuk, 2004:
307).

2.4.1.1. Dokunulmazlik (Soyutluluk)

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen ve hissedilemeyen soyut etkinliklerdir.
Bu nedenle yapilan hizmetlere karsi fiziksel olarak sahip olamayiz. Yani hizmetler duyu
organlartyla algilanmayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan iiriinlerdir. Hizmetler performansla

ortaya konan faaliyetlerdir (Filiz vd., 2010: 61).

2.4.1.2. Ayrimazlik (Es Zamanhiik)

Mallar oncelikle iiretilir daha sonra satisa sunulur fakat hizmetlerde boyle degildir dnce
satilirlar ve aymi anda fiiretilirler ve tiiketilirler. Ornegin turizm sektdriinde bir satis
gergeklestirilirken satis esnasinda hizmetin hem iiretilmesi hem de tiiketilmesi ayni anda
gerceklesmektedir. Bagka bir 6rnek verecek olursak ucak seyahati yapmak isteyen yolcuya
oncelikle bilet almasi ve sonra ugusun gergeklesmesini yani esas hizmet iretilmeye

basladiginda, yolcu bu hizmeti ayni anda tiiketecektir (Yiikselen, 2015: 365).

2.4.1.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan diger insanlara aktarim seklindedir. Miisterilerin
bedenen yani beynine veya esyasina bu hizmetler uygulanabilir. Bu bakimdan misteriler ve
isletme arasinda bir etkilesim baslatilmis olunur. Hizmet kalitesi de bu etkilesim ile birlikte
harekete gegmis olup basarisina ya da miisterilerin kaliteyi algilama sekliyle bigimlendirilir.
Insanlarin etkilesimlerinin sonucunda genellikle degiskenlik olusur ve miisterilerin tatmin

diizeyi biraz daha iist seviyeye ulasir. Ornegin bir giizellik salonunda, bir giyim tasarim
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firmast ya da danmismanlik firmasinin sundugu hizmetler miisterilerin taleplerine gore

degiskenlik gostermektedir (Aydin, 2010: 1108).

2.4.1.4. Dayaniksizltk

Nicel 6zellik tagimalarindan dolayr hizmetler miisteriye sunulmadan 6nce ve sunumu
yapildiktan sonra varliklarin1 koruyamazlar ve hizmetler daha sonraki bir satis i¢in depo edilip
bekletilemezler. Hizmetlerin iiretimden sonra depolanamamasindan dolayr da ekonomik
kayiplar meydana gelmektedir. Miisteri i¢in hazirlanan bir otel odasini ele aldigimizda
miigterinin gelmemesi halinde kullanilmayacagi igin, hizmeti sunmak i¢in yapilan oda
hazirlig1 bosa gitmis olacaktir (Dalgig, 2013: 24).

Miisterilerin ihtiyaclarini gidermek igin siirekli planlar yapilmali ve bu planlar en iyi
sekilde aktarimi yapilmalidir. Arz ve talep dengesi bir arada tutarak talep dengesinin arzi
gegmemesine  dikkat ederek  miisterilerin  yeterince memnun  kalmamast ile
sonuglandirilmamali ve aksi takdirde sonug¢ olarak asir1 talepten dolayr yeteri kadar
miisterilere ilgiyi gosterememesi ile sonuglanir. Buna istinaden hizmet isletmelerinde tiretim
isletmelerinde oldugu gibi depolama yapilamadigi i¢in isletme, miisterilerin isteklerine anlik
cevap verebilecek sekilde hali hazir da ve esnek olmak zorunda ve ilgisini, sunumu en iyi
sekilde sergilemelidir(Giimiisoglu vd., 2007: 22).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasindan kaynaklanan hizmetlerin depo edilememesi ve kisa
doénemde esnek olamadigi takdirde arz dengesi su sonuglart dogurur (Palmer, 2005: 22):

e Diizensiz talepten kaynaklanan problemler,

e Hizmetlerin tam zamaninda {iretim sarti,

e Etkin bir sekilde yonetilmedigi takdir de talebin yogun oldugu zamanlar sikigiklik

olur, talep olmadig1 zaman kapasite kullanilmaz.

2.4.2. Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri

Yapilan hizmet kendi 6zgiin nitelikleriyle diger hizmet sektdriindeki mal iiretimi yapan
isletmelerle karsilastirildiginda islevsel olarak farkliliklar ortaya konulmaktadir. Hizmeti
veren isletmelerinin genel 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Sevimli, 2006: 8):

e Uretim yonetiminde esneklik yoktur,

¢ Emek yogundur,
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e Kaliteyi ve miktar1 6l¢gme imkani1 sinirlidir,
e Maliyet hesaplamalarinin yapilmasi giictiir,
e Genellikle pazara yakindir,

e Hedef pazarin tanimlanmasi zordur.

2.5. Hizmet Kalitesi, Onemi, Boyutlar1, Hizmet kalitesini Etkileyen Faktorler

Giiniimiizde herkes politikadan, yonetimden, egitimden, sagliktan ve iletisimden aldig
mal veya hizmet sunumundaki kaliteyi sorgulamakta ve her gegen giin aldigi mal veya
hizmeti Kkalitesinin arttirilmasini istemekte ve bu yonde beklentiye girmektedir. Kalite
kavrami denildiginde mal ve hizmet sorgulandigi gibi artik insanlar arasi iligkilerde dahi
kaliteli insan1 belirleyen diiriist, bilgili ve karakterli insanlar sorgulanmakta ve aranmaktadir.
Bu nedenle kalite her konuda ve her alanda 6nemini vurgulamakta ve 6zligiinii kaybetme gibi
de bir liiksii bulunmamaktadir (Oztiirk, 2007: 5).

Giinliik hayatimizda i¢ ice oldugumuz ve ig iligkilerimize kadar uzanan kalite kavrami
iizerinde bir anlam biitlinliigli olusturmak, teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkileriyle
bir hayli zorlasmaktadir. Bu durumun nedeni ise kalitenin ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ele
alinmasi ve kalitenin hayatimizdaki biiyiik bir yer edinisinin olmasidir. Bireysel ve toplumsal
onceliklerimizin sonucunda gerek siibjektif gerekse de objektif saptamalarin olmasi kalitenin
farkli boyutlarint zorunlu hale getirmistir. Mdsteriler tarafindan istenilen O6zelliklere ve
standartlara uygunluk, kalitenin g¢esitli 6zellikler ve kriterlerle ayr1 ayr1 tanimlanabilecegini
ortaya koymaktadir (Yatkin, 2014: 2).

Kalite, herkesin hakkinda fikri oldugu veya kendince yorumlandig1 fakat kesin bir
tanima sahip olmadigi saptanan bir kavramdir. Kotler; “Bir iirlin veya hizmetin istek ve
beklentileri karsilamaya dayali ozellikleri veya karakteristiklerin  toplami1” olarak
tanimlamistir (Kotler, 1997: 35). Baska bir tanimda ise; kalite, miisterinin beklentisi ile
hizmet arasindaki mukayeseden ibarettir (Parasuraman vd., 1985: 42). Lehtinen ise, hizmet
kalitesi miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde
gergeklestiginin bir 6l¢limidiir diyerek Kkaliteyi tanimlamistir (Lehtinen ve Lehtinen, 1983:
99).

Kalite, esnekligi ve ¢cok boyutlu olmasindan dolay1 sayisiz tanimlamanin yapilmasi ve
ortak bir taniminin olmamasina neden olmustur. Kalite ile ilgili ¢esitli tanimlar ise sunlardir

(Duran, 2011: 1):
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Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnut olma
diizeyidir.

Kalite, miisterinin istedigine baghdir.

Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarin1 kargilayabilme
yetenegidir.

Kalite, kusursuz tiriiniin tretilmesidir.

Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.

Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Kalite, istenen Ozelliklere sahip olmasidir.

Kalite, miisterinin verdigi paranin deger karsiligin1 almasidir.

Kalite, zamanla olusturdugu ahenktir.

Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Sonug olarak kalite i¢in, “miisteri isteklerinin tatmini, operasyonel performansinin

iyilestirilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi, performans, vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir

yonetim aracidir” seklinde tanimlanabilir.

Hizmet Kalitesi ise “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve bu beklentileri

ist diizeyde gecme yetenegi” olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri

tarafindan algilanan kalitedir ve bu kaliteyi miisteriye hissettirmektir (Torlak, 1998: 360).

Hizmet kalitesinin bir ¢ok tanim1 mevcuttur. Bunlar (Zeithaml vd., 1989: 73):

Hizmet kalitesi, diizenek performanslarinin hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.
Hizmet Kkalitesi, insanlarin basarilarimi ve bunlarin sonucunu hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.

Hizmet kalitesi, hatasiz iirtinlerin satin alinmasidir.

Hizmet kalitesi, dogru bigimde kavranmasidir.

Hizmet kalitesi, dogru tedbirin alinmasidir.

Hizmet kalitesi, sorunlarin ¢oziimiinii bulmaktir.

Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

Hizmet Kkalitesi, etkili bir balar1 sergilemektir.

Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.

Hizmet kalitesi, giivenli performans gdstermektir.

Hizmet kalitesi, zamana ayak uydurmaktir.

Hizmet kalitesi, hemen 6nlem alinmasidir.

Hizmet kalitesi, miisterinin parasinin karsiligini almasidir.
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e Hizmet kalitesi, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

e Hizmet kalitesi, giivenli olmayan kosullara kars1 tedbirli olmaktir.

2.5.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Son donemlerde kalite kavramini diigiiniirsek hayatimizin her alaninda genis bir yer
kaplamaktadir. Yapilan tanimlara baktigimizda kalitenin hizmetler agisinda 6n planda oldugu
ve isletmeler acisindan da son derece onemli bir hale geldigi goriilmektedir. Bu baglamda
isletmeler en iyi sekilde hizmet vermek ve verdikleri hizmetin kalitelerini artirmak igin ¢aba
gostermektedirler. Isletmeler verdikleri kaliteli hizmet sayesinde ayakta kalabileceklerini ve
isletmenin siirdiirebilirligi agisindan ¢ok 6nemli bir nokta oldugunu bilmektedirler (Eker,
2007: 21).

Isletmelerin miisterilerine kaliteyi sunabilmesi icin ilk olarak inovasyona agik olmasi
gerekmektedir. Bundan dolay: kalite bazinda yapilan yenilikler ve gelismeler takip edilmeli
ve boylece kendi biinyesindeki kalite kiiltiiriinii de gelistirmelidir. Burada en 6nemli nokta
sektordeki yenilikleri ve gelismeleri takip ederken bir yandan da miisterilerin davranislarini
g6z ard1 etmemeleri gerekmektedir. Buradaki takip ise dikkate alindig: siirece kaliteli hizmet,
misterilerin verilenin ne kadarmi algiladigin1 anlamayr ve hizmete daha baska ne gibi
ozelliklerin katilabilecegini belirlemeyi igerir (Dalgig, 2013: 20).

Hizmeti miisterilerinin isteklerine ve ihtiyaglarina gore tasarlayarak, faaliyetlerini
kesintisiz bir sekilde siirdiirebilecekse yeterlilik ve igerikli sistemleri kurarak, calisanlar1 iyi
formatta egitmeli, performanslarin1 yonlendirmeli, kontrol edilerek sunulan ve arttirilan
hizmet kalitesini isletmenin maliyetlerini diisiirerek ve hizmet kalitesini artirarak sunmalidir
(Sekerkaya, 1997: 16). Boylece hem miisterilere bekledikleri hizmeti almalarin1 saglayacak

hem de isletmenin sektordeki payini arttirmasini saglayacaktir.
2.5.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar
Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin bir¢ok arastirma vardir. Yapilan bu arastirmalarin

sonucunda ortaya konan hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yaklasimlar asagidaki tabloda

verilmistir (Merter, 2006: 23):
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Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarlar

Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlari

SASER

OLSEN a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
WYCKOF b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi teknik
imkanlar
C. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari
LEHTINEN Uc Boyutlu Yaklasim iki Boyutlu Yaklasim
a. Fiziksel Kalite a. Stire¢ Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
C. Sirket Kalitesi
GRONROOS
a. Teknik Kalite
Fonksiyonel Kalite
& Kurum Imaj:
PARASURAMAN
ZEITHALM a.  Giivenilirlik
BERRY b.  Heveslilik
c.  Yetenek
d.  Ulasilabilirlik
e Nezaket
f Iletisim
g Inanilirlik
h. Giivenlik
1. Miisteriyi Anlamak
i. Maddi Degerler
NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri

a.  Degisir Ozellikler
b.  Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006: 23.
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Yapilan arastirmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslarinin belirlemis oldugu
hizmet kalitesinin boyutlar1 10 tanedir ve hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan boyutlar
sunlardir (Parasuraman vd., 1990: 20-28):

e Giivenilirlik,

e Heveslilik,

o Yeterlilik,

e Ulasabilirlik ya da erisebilirlik,

e Sayg,

o fletisim,

e Inanilirlik,

e Giivenlik,

e Miisteriyi anlamak,

e Fiziksel varliklar,

Parasuraman ve arkadaslari ayn1 zamanda bu boyutlari hizmet kalitesini etkileyen

faktorler olarak da nitelendirmislerdir.

2.5.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet isletmeleri, misterilerine kaliteli hizmet sunabilmek i¢in su faktorleri yerine

getirmek gereklidir:

2.5.3.1. Giivenilirlik

S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegidir.
Giivenilirlik hem performansa hem de giivenilirligin tutarliligina baglhidir. Tabiki bu boyut s6z
tutmay1 ve sorunlara karsi olan ¢éziime samimi bir ilgi gdsterilmesinden kaynaklanmaktadir.
Isletmenin hizmeti gerceklestirmek icin miisterilere onceden ayrilan zamani tam olarak
uygulamasi, sorun yasayan miisterilerin sorunlarinin giderilmesi, verilen hizmetin tam ve
dogru bir sekilde verilmesi ve bunun yani sira hatasiz kayit tutulmasi da giivenilirlik
boyutunu tanimlayabilir (Duygun, 2007: 38).

Giivenilirlik sunlart icerir (Dalgig, 2013: 22):
e Kayitlar1 dogru tutmak,

e Hizmeti planlanan zamanda yerine getirmek,
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Giivenilirlik organizasyonel aktivitelerin en 6nemli odak noktasi olmus ve s6z verilen
hizmetin her defasin da vaat edildigi gibi dogru ve giivenilir sekilde yapilabilmes: igin ilk
seferde dogru ve eksiksiz yapilmasi gerekmektedir.

Hizmetin bollugu, teslim kolayligi, fiyati, sorun ¢6zme vb. konularda taahhiit edilen
hizmetlerin kusursuz bir bigimde sunulmasi miisterinin isletmeye duydugu giiveni belirler ve
bu dogrultuda giivenini artirir. Giivenilirlik; yonetime, politikalarina, ¢alisanlarina, hizmet
kalitesine ve zenginligine, calisanlariyla birlikte onlarin diriistliikklerine, isletmenin tiim

yeteneklerine giivenmeyi kapsar (islamoglu vd., 2006: 148).

2.5.3.2. Heveslilik

Calisanlarin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olmasi olarak agiklanabilir
(Giilmez ve Kitapei, 2008: 167). Calisanlarin miisterilere hizmetin baslangicindan sonuna
kadar ilgilenmesi, hizmetin hizli sunulmasi ve miisterilerin sorun ya da sorularina her zaman
cevap verilmesi bu boyutun i¢indedir. Heveslilik ayn1 zamanda miisteri ihtiyaglarina gore
hizmeti uyarlamak ic¢in gerekli olan esneklik ve yetenekle ilgilidir (Zeithalm vd., 2003: 97).
Asagidaki maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997: 35) :

e (Odeme ve duyurularin zaman gegirmeksizin postalanmasi,

e Miisterilerin ihtiyaglarina cabuk cevap vermek,

e Hizli hizmet vermek.

2.5.3.3. Yeterlilik

Hizmetin gerceklesmesi icin gerekli kabiliyet ve bilgiye sahip olmak olarak
aciklanabilir (Celik, 2010; 29). Isletmenin, miisteriye hizmeti sunarken kabiliyetli ve gereken
bilgiye sahip elemanlarinin bulunmasi gerekmektedir. Asagidaki maddeleri icermektedir
(Sekerkaya, 1997: 36):

e Miisteri ile temas eden personelin bilgi ve becerisi,

e Faaliyetlere yardimci olan personelin bilgi ve becerisi,

e Firmanin arastirma kapasitesi.
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2.5.3.4. Ulasabilirlik

Hizmete kolay ulagmak, miisterilerin hizmeti ulasabilecekleri noktalarda bulmalari,
bekleme zamaninin kisa olmasi ve uygun saatlerde hizmet verilmesi gibi konular bu boyutta
bulunmaktadir. Su maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997: 36) :

e Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik (hatlarin bos olmasi ve hatta bekletilmeme

vb.),

e Hizmeti alana kadar gegen bekleme siiresi,

e Faaliyet icin uygun saatlerin se¢imi,

e Hizmet faaliyetleri icin uygun yerin se¢imi.

2.5.3.5. Sayqg:

Bu boyut, isletmedeki calisanlarin miisterilere karst hizmet sunarken kibar ve
diisiinceli bir sekilde davranilmasini, miisterilerin her tiirlii sorusuna saygi ¢er¢evesinde yanit
verilmesi gerekliligini igermektedir. Ayrica Parasuraman saygi boyutunun sunlari icerdigini
belirtmistir (Parasuraman vd., 1985: 47):

o Tiiketicilerin 6zelliklerini dikkate almak,

e Halkla irtibatta olan personelin derli toplu olmasi,

Bu bilesen resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli gériinmesi, miisterinin orada bulunmasina ilgi

gdstermesi gibi (Oztiirk, 2007: 156).

2.5.3.6. Iletisim

Miisterileri dinlemek ve onlarin anlayabilecegi diizeyden cevaplar vermek bu boyut
icindedir. Bu konuda isletmenin ¢alisanlarin1 bilgilendirmesi ve egitmesi 6énemli bir husustur

¢linkli hizmetin sunumunda hizmetin alimina kadar gecen siire¢ icerisinde isletme calisani ve

miisteri iletisim halinde olacaklardir.
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2.5.3.7. Inanurlilik

Hizmet saglayan isletmenin inandiriciligi ve diirtistliigii bu boyut igerisindedir. Ayrica
misterilerin en 6nemli ilgilerini anlamay1 da igerir.
Inanirliga katkisi olan degerler (Dalgig, 2013: 24):
e Isletmenin adi,
e Isletmenin séhreti,
e Irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi,

e Miisterilerle olan etkilesim.

2.5.3.8. Giivenlik

Risk olusturmamak, siiphe birakmamak bu boyut icerisindedir. Miisteriler hizmet
aldiklar1 yerlerin gerek bina gerek ise techizat bakimindan gliven vermesini ve aldiklar
hizmetlerin gizli kalmasi kendileri i¢in risk olusturmamasini isterler.

Giivenlik kavrami sunlari igerir (Dalgig, 2013: 25):

e Fiziksel giivenlik(Miisterinin ATM kabininde saldirtya ugrama riski var mi ?),

e Finansal giivenlik(Sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu

biliyor mu? ),

e Gizlilik(Miisterinin sirketle olan islerini bagkalar1 biliyor mu ?).

2.5.3.9. Empati

Bu boyutu ele aldigimizda misterilerin ihtiyaglarinin 6grenilmesi ve miisteriye hizmet
verme siiresince nasil yaklasilmasi gerektigini gostermektedir. Hizmet verilmeden oncelikli
olarak miisteriyi ve ihtiyag¢larini1 anlamak i¢in ¢aba sarf etmek gerekmektedir.

Empati, hizmet gerceklestirenlerle, hizmeti talep edenler arasinda bir psikolojik bag
olusumu ile kendileri arasinda aktarim yaparak yerine koyabilmelerini, karsilikli diisiincelere
saygl gostermelerini ve birbirlerine karst daha duyarli davranarak bireysel Ozeni
gostermelerini amaglanmaktadir. Empatiyi boyutlandiracak olursak ornegin bir havayolunda;
0zel bireysel ihtiyaglart anlamak, miisteri ithtiyacglarini1 tahmin etmek, bir poliklinikte; hastaya
bir insan olarak yaklasmak, ge¢mis problemlerini hatirlamak, sabirli ve iyi bir dinleyici olmak

ornek olarak gosterilebilir (Sekerkaya, 1997: 40).
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2.5.3.10. Fiziksel Varliklar

Fiziksel imkanlar, donanimlar, hizmet verenlerin giyim-kusam, ¢evre-dizayn ve iletisim
araglar1 olarak tanimlanmaktadir. Nitel 6zellik tasiyan varliklar, hizmet isletmeleri i¢in olumlu
bir imaj sergileyerek goriintiisiiniin gili¢lendirilmesiyle isletmeye Onemli bir destek
saglamaktadir. Bir lokanta isletmesinde calisanlarin giyimleri 6zenli degilse, masalarin tizeri
kirliyse veya bir konaklama isletmesinde temizlik maddesi bulunmuyorsa, sicak su
akmiyorsa, salonlarinda klima gibi sistemler ¢alismiyorsa ve daha bunun gibi birgok nedenler
hizmet kalitesinin varliklar1 olarak basarisizlik olarak nitelendirilmektedir (Cift¢i, 2006: 19).

Ayrica Merter’i hizmet kalitesini etkileyen faktorleri ise (Merter, 2006: 24);
e Hizmeti alanlar etkileyen faktorler,
e Hizmeti verenleri etkileyen faktorler,

e Hem Hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler,

2.5.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmeti ve mallar1 birbirinden ayiran 6zellikler mevcuttur. Bu 6zelliklerin en 6nemlileri
hizmetlerin saklanamaz ve fiziksel bir varliginin olmasidir.

Sahip oldugu 6zelliklerle birlikte hizmeti satin alan ve verenlerin davraniglari ve kisilik
ozellikleri hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mallara gore daha
bagintili sonuglar elde edilmesine yol agmaktadir. Bu nedenle literatiirde gegen hizmet kalitesi
Ol¢iimiinlin standartlastirilmasina yonelik ¢aligmalar yapilmis ve modeller kurulmustur. Bu

boliimde bu modeller agiklanmastir.

2.5.4.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Ik ortaya atilan modellerden birisi Grénroos modelidir. Hizmet kalitesi agisindan
misterilerin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet arasindaki iligskiye baglamaktadir. Beklenen ve
alinan hizmet kalitesi iki temel kalite boyutuna gére modellenmistir. Bunlar teknik kalite ve
fonksiyonel kalite boyutlaridir (Yumusak, 2006: 34).

Bunlardan ilki olan teknik kalite, hizmet sunum siiresince yer alan teknik sonuglar
misterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi sonucunda “ne” aldig ile ilgilidir. Teknik kalite
boyutu miisteriler tarafindan siklikla 6znel olarak Olciilebilir. Ayrica miisteriler isletme ile

arasindaki etkilesim sonucu teknik kalitenin verilis seklinden de etkilenebileceklerdir.
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Ormegin; ATM’ e ulasabilirlik, danismanlik hizmetinin verilisi, herhangi bir ila¢ firmasinda
calisganin dis goriiniisii ve davranisi, ucak kabin gorevlisi, tamir-bakim teknisyeni, banka
gorevlisinin gdrevini yapmasi, ne sdyledigi ve nasil yaptig1 vb. tiiketicinin hizmete karsi

bakigini etkileyecektir (Gronroos, 1990: 38).

2.5.4.2. Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model ismini Lehtinen ve Lehtinen’ den almaktadir. Bu kavram hizmet kalitesini

hizmet isletmesinin elemanlar ile miisteriler arasindaki kavram olarak nitelendirmektedir.

Fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak iizere ili¢ boyuttan soz
edilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 43). Bunlar;

e Fiziksel Kalite: Hizmetin sunumunda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel

goriiniimil igerir.
e Firma Kalitesi: Isletmenin imajim ve profilini igerir.
e Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliski halindeki isletme ¢alisan1 veya miisteri ile

diger miisteriler arasindaki karsilikli etkilesimi ifade eder.

2.5.4.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlart

Sasser, Olsen ve Wyckoff’a gore bir isletmenin verdigi hizmet kalitesinin seviyesinin
boyutlarindan su sekilde bahsetmislerdir (Parasuraman vd., 1985: 42):

e Hizmet tiretiminde kullanilan arag-gereg nitelikleri,

e Hizmetin iiretildigi yer ile arag, gere¢ vb. teknik imkanlar,

e Isletme ¢alisaninin davranislar1 ve tutumu.

2.5.4.4. 4Q Modeli

Bu model Gummerson’ un ileri teknoloji iireten bir sirkette deneysel modellerle
caligmasi sonucu ortaya ¢cikmistir. Modele adini veren 4Q sunlardir:

e Dizayn kalitesi ( Design Quality )

e Uretim kalitesi ( Production Quality )

e Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )

e Iiliskisel kalitesi ( Relational Quality)
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Dizayn kalitesi, iiriinlin baglangicindan miisterinin ihtiyaciyla karsilastig1 yere kadar
olan kismudir. Miisterinin ihtiyaglarma gore dizayn islemi gerceklestirilir. Uretim kalitesi
imalatla alakali olup, iizerine katkilar1 dizayn, satis ve pazarlama boliimleriyle de ilgilidir.
Dagitim kalitesi ise miisteriye hizmet verilirken kalitenin seviyesi ve devamliligi gibi
miisteriye verilmis soz ile ilgilidir. Iliskisel kalite ise insanlar arasindaki iliskiye dayanir

(Yumusak, 2006: 41).

2.5.4.5. Entegre Modeli

Gummerson’ un 4Q modeli ile Gronroos’ un teknik ve fonksiyonel kalite modellerinin

birlestirilmesi sonucu ortaya entegre model ¢ikmuistir.

2.5.4.6. Iyi ve Kitii Dingiiler

Kotii bir dongii isletmenin harcamalarini kisitlamasiyla baslamaktadir. Maliyetlerdeki
kisitlamalar sonucu miisteri hemen hizmetteki bozulmayi goézlemler. Bunun sonucunda
miisteriler baska igletmelere yonelirler. Personelin hizmeti verirken tutum ve davranislari da
misterileri diger isletmelere yonlendirmektedir. Miisteriler diger isletmelere yoneldikce
isletme daha c¢ok kisitlamaya gidecektir. Bunun nedeni ise karliliktir. Karlilig1 her gegen giin
diisen isletme boylelikle kotii dongii igerisine girecektir (Degermen, 2006: 40).

Miisteriler isletmenin sundugu hizmette kiiciik bir degisiklik gorseler dahi memnun
olabilirler. Boylelikle isletme ve miisteri arasinda 1yi bir dongii baslar. Kotii dongiiniin aksine
isletme boylelikle daha ¢ok miisteri kazanmaya baglar, karlilik orami1 artar ve isletme
maliyetleri biraz daha artirarak daha kaliteli hizmet vermeye baslar. Boylelikle isletme 1yi bir

dongii icerisine girmis olur.

2.5.4.7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

Beklenti kavrami, miisteri istek ve dilekleri olarak agiklanabilir. Miisterilerin hizmeti
almadan Once birtakim istekleri mevcuttur. Bu istekler dogrultusunda miisteriler hizmeti
almak isterler ve hizmeti aldiktan sonra bu istekleri gergeklesip, gerceklesmedigine karar
verirler. Beklenen kalite, miisterilere ve zaman bagli olarak bir takim unsurlarin etkisinde
kalmaktadir. Bunlar bes baslik altinda toplayabiliriz (Tas, 2009: 62):

o Kisisel Gereksinimler,
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e Dissal Iletisim,
e Gecmis Deneyimler,
o Isletme Imaji,

e Kulaktan Kulaga Haberlesme,

2.5.4.8. Bosluk Modeli

Bu modelde 5 tip bosluk yer almaktadir. Bunlar:

1.Bosluk: Farkli miisteri beklentiler dogrultusunda, hizmeti sunan isletme tarafindan
yanls algilanmasi sonucunu dogurmaktadir. Ornegin bir banka yonetiminde, miisterilerin
beklentilerini daha az bekleme siiresi oldugu varsayilmis ve ancak gercek miisteri beklentisi
daha giiler yiizlii bir ¢alisan profili olusturmasi ise bankanin miisteri beklentilerini dogru
algilayamadig soylenilebilir.

2.Bosluk: Miisteri taleplerinin dogru algilanmasina ragmen, isletmelerin yansittig
kalite standartlarini, tasarimlarini gergeklestirememesinden kaynaklanmaktadir. Bir nakliye
firmasin1 6rnek gosterecek olursak, miisteri taleplerinin zamaninda gerceklestirmesi hizl
sevkiyat olarak goriilse de, yapilan bu hizli islemlerin kapsadigi zaman tahmin edilen siiregten
farklilik gosterdiginde ve bu farkliligin olugsmasi 6rneklerden biri olmaktadir. Bu farkliligi en
aza indirebilmek i¢in isletmenin kaliteye gereken para veya krediyi ayirtmasi ile burada
kaliteyi destekledigi ve Kaliteyi bir hedef olarak benimsemesi gerekmektedir. Isletme
icerisindeki gorevler standart hale getirilmeli, uygun arag-gere¢ ve yazilim teknolojilerini de
yerinde kullanmalidir (Degermen, 2006: 42).

3.Bosluk: Kendini tamamlamis olarak planlanmis bir hizmet kalitesinin misteri
taleplerini  karsilayacak  sekliyle  miisteriye dogru  olarak  aktarilamamasindan
kaynaklanmaktadir. Isletmenin belirledigi kalite standartlar1 desteklenmeli ve Yyeterli
donanima, is giiciine, performans araglarina sahip olmasi gerekmektedir. Hizmet Kalite
standartlarin1 gerceklestirmek amaciyla kurdugu altyapiyi, uygulamada iist diizeyde hizmet
kalitesini sunarak kendisini kullanabilecek sekle getirerek o giice sahip olmalidir. Ornegin bir
fastfood restoraninin servis dis1 siparislerinde 30 dakikaya kadar teslim edilecegini bir kalite
standardi olarak koyup, fakat buna ragmen ehliyetli yeterli eleman bulundurmamasi
siparislerin birikip ulasmamasina yol acacak, hizmet kalitesine engel olacaktir. Bunun en aza
indirilebilmesi i¢in, sirket igerisinde her seviyeye gore bir takim c¢aligsmasi olusturulmali,

herkesin kisisel ve teknik yeteneklerine gore ise gorevlendirilmesi, isi gergeklestirebilecek
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ara¢ ve gereclerin uygun sartlarda olmasi, calisanlarin risk ve sorumluluk alabilmeleri ve
inisiyatiflerini kullanabilmeleri saglanmalidir.

4.Bosluk: Isletmelerin, miisterileri ¢cekmek adma yaptiklari, olaganiistii hizmetleri
yapabileceklermis gibi sira dis1 gdstermelerinden kaynaklanan farkliliklardir. Ornegin bir tur
sirketinde internette sunulan reklamlarda otobiislerin klimali, koltuklarin rahat ve temiz
olmasi fotograflarla gosterilmesi, ancak bu firmayla tura ¢ikan miisterilerin beklemedikleri
aragla karsilasmalar1 olumsuz yonde farkin olugsmasina ve problemlere yol agacaktir. Yatay
iletisimin aktif hale getirilerek bu farkin en aza indirgenmesi saglanmaktadir. Hizmet
kalitesinin temel yapitlarindan biri olan yatay iletisim, isletme de olusan agir rekabet i¢inde
varligini stirdiirme kaygisi, ya da kar paymi artirimui igerisindeyse miisterilere gergeklesecegi
belli olmayan sozler egiliminde bulunurlar. Bu verilen sozler altinda eger hizmet seviyeleri
gergeklestirilemiyorsa, sonug¢ olarak miisteride giivensizlik duygusu olusmakta, mevcut
piyasada isletmenin varhigini ve siirdiirebilirligini riske atmaktadir. Miisteriye verilen
bilgilerin aktarimi ve dogruluk paymin yiiksek olmasiyla baglantili olup miisteriye
sunacaklar1 hizmetten beklentiler gergege yakin olmakta boylece miisteride olusma ihtimali
yiiksek olan hayal kirikligini ortadan kalkacaktir.

5.Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur. Yukarida
aciklanan dort bosluk, Servqual modelinin ana kaynagini olusturan besinci boslugu meydana
getiren nedenler olarak gosterilmektedir. Bu bosluk olumlu o6zellik gosterdiginde yani
algilanan hizmet, beklenen hizmete esit durumda ya da beklenen hizmeti asan durumlar soz
konusu oldugunda kaliteden sz edilebilir. Algilanan hizmetin miisteri beklentilerinin alt

diizeyde olmasi ise kalitesizlige yol agmaktadir.

2.5.4.9. Servqual Modeli

Hizmetlerin fiziksel olmayislarindan dolayr hizmet kalitesi Ol¢limii  zordur.
Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay: literatiirde tam anlamiyla hizmet kalitesini dlgebilen az
sayida Ol¢lim aracglar1 vardir. Bu 6l¢lim araclarindan en ¢ok kullanilanlardan biri 1985 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual’ dir. Servqual, miisterilerin
hizmet beklentilerini ve algilamalarim1 6lgmede, bu baglamda hizmetlerini gelistirmede
firmalara karsi giivenilir ve gegerli bir yol sunan ¢oklu birim 6l¢egi olmus genis hizmet
alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmistir (Kekeg, 2008: 62).

Mal ve hizmet kalitesine iligkin olarak yapilan arastirmalarda su sorulara cevap

aranmistir (Parasuraman vd., 1993: 140-147):
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e Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

e Miisteriler her alanda kapsamli bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa, toplam

sonuca ulagsmak i¢in hizmetin belli boyutlarin1 m1 degerlendirmektedir.

e [Eger belirlenmis boyutlar1 ele alarak bir sonuca ulasiyor ise, degerlendirmede

kullandiklar1 boyut tiirleri hangileridir?

e Bu boyutlar ¢esitli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri icin degisim

gostermekte midir?

e Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri bir roli

varsa, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan maddeler halindedir. ilk boliimde hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise isletmeden aldigi hizmet performansini ayni
maddeleri kullanilarak ayri ayr1 olgiilmektedir. “Tamamen katiliyorum” ve “Kesinlikle
katilmiyorum” arasinda degisen yedili likert 6lgegi kullanilmistir. Parasuraman ve arkadaslari,
hizmet kalitesini tanimlamaya ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri bulmaya calismas,
sonrasinda ise her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye caligsmalari
yapmiglardir. Arastirmalarin sonucunda miisteriler yonilinden hizmet kalitesinin tanimu,
hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda 6nemli
bilgiler elde edilmis ve bu bilgiler sonucunda kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in miisterilerin
hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi
diistincesini pekistirmislerdir (Altan vd., 2003: 4).

Servqual modelinin baska kullanim amaglarina baktigimizda sunlardir (Takan, 2000:
177-180):

a)Farkh Zamanlardaki Miisteri Beklentileri ile Algilamalarinin Karsilastirilmasi:

Hizmeti gergeklestiren bir isletmede hizmet Kalitesi 6lgekleri periyodik araliklarla
tekrarlanmasiyla hizmet kalitesindeki algi seviyesi giderek nasil bir farklilik gésteriyorsa ve
bu farkliliklarin misteriye gore, miisterinin beklentilerinden mi ,algilamalarindan mi, yoksa
her ikisinin ger¢eklesmesinden mi kaynaklandigi belirlenebilir.

b) Firmanin Kendi Servqual Skorunu Rakiplerinin Skoru ile Karsilastirmasi:

Servqual soru formunun iki bolimlii sablonun sagladigi algilamadaki kolaylik
boliimiinde, rakip firmalara uyarlanarak bu boliimlere ilave edilmesi ile birlikte bunlara iligkili
Servqual sonug Dbildirileri hesaplanabilir. Bu yoOntemin sonuglarindan yola ¢ikarak

hesaplanilan Servqual sonuglarinin karsilastirilmasi, firmalarin ve rakiplerinin birbirleri
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arasindaki avantaj ve dezavantajlarinin ortaya c¢ikmasi ve bunlarin zaman igerisinde nasil
farklilik gosterdiginin gézlenmesi miimkiin olmaktadir.

¢) Farkl Kalite Algilarina Sahip Miisteri Béliimlerinin Incelenmesi:

Hizmet isletmelerinde miisteriler tarafindan kalite diizeylerinin “yiiksek”, “orta” ve
“distik” olmak tizere farkli algilanarak boliimlendirilmesi, sonrada cesitli 6zellikleri
bakimindan bu boliimlerin incelenmesi miimkiindiir. Bu 6zellikler;

e Demografik, psikolojik faktorler,

e Bes boyutun goreceli olarak hizmet kalitesinde algilar1 etkilemedeki 6nemi,

e Saptanan algilarin arka planinda yer alan nedenler,

Diger taraftan dogrudan demografik ozellikler, firma ile ¢alisma siiresini, firmayi
baskalarina tavsiye edip etmeme gibi konulara ayrilarak miisterilerin hizmet Kkalitesi
algilamalarindaki farklilik belirlenebilir.

d) I¢ Miisterilerin Kaliteye Iliskin Algilamalarimin Olciilmesi:

Servqual dlgegi bir firma igerisindeki departmanlara yol gostermede uygulanabilir. Bir
departmanin diger departmana verdigi hizmetin kalitesi 6lgiilebilir ve soru formu bu sekilde
diizenlenebilir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) yaptiklari ¢aligmalarinda baslangigta on boyut
olarak belirledikleri hizmet kalitesini, daha sonra uyguladiklart anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgemislerdir. Sonucta
Servqual Olgegi olarak adlandirdiklar1  hizmet Kkalite Olglim aract olarak anketi
gelistirmislerdir. Servqual dlgeginde yer alan bu bes boyut su sekildedir (Parasuraman vd.,
1988: 18):
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Tablo. 8 Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
Ozellikler

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik

Emniyet

Erisilirlik
Tletisim

Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Dalgig, 2013: 41.

a) Somutluluk(Fiziksel Ozellikler):

Arag-geregler, personelin goriiniisii, isletmenin fiziki ¢evresini olusturan bina, binanin
dekorasyonu, aydinlatmasi, konforu, 1sis1, dosemeleri vb. gozle goriilen elle tutulan fiziksel
unsurlari igerir.

b) Giivenilirlik:

So6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirilebilme yetenegidir.
Hizmetin miisteriye taahhiit edildigi yer ve zamanda yerine getirilmesidir.

c) Heveslilik:

Miisteriye yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi, personelin isini yerine
getirmedeki istekliligi ve beklentileri karsilama konusunda samimi davraniglar1 heveslilik
boyutuna girer.

d) Giiven:

Personelin bilgili, nazik ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme becerileridir.
Hizmet alan miisterinin aldatilmayacagi, maddi herhangi bir zarara ugratilmayacagi, isletme
personelinin bilgili ve nazik olduguna inanmasiyla ilgilidir.

e) Empati:

Isletmenin kendini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gdstermesi,
misterinin nasil bir hizmet bekledigini, miisterinin tarafindan bakarak bulmasi ve

degerlendirmesiyle ilgilidir.
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Ayrica bosluk modeli olarak aciklanan Servqual modelinde bes adet bosluk mevcuttur.

Bunlar (Eker, 2007: 79):

Miisteri talepleriyle ilgili isletme yonetiminin miisteri beklentilerini algilayislar
arasindaki fark,

Yonetimin misteri beklentilerini algilayislart ile ilgili hizmet kalitesi sartnameleri
arasindaki fark,

Hizmet kalitesi sartnameleri ile ilgili miisterilere ulastirilan hizmet diizeyi
arasindaki fark,

Misterilere ulagtirilan hizmet diizeyi ile ilgili tiiketicilere hizmetlerle ilgili
ulastirilan mesajlar arasindaki fark,

Yukaridaki dort boslugun toplamindan gelen besinci fark.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Kahramanmaras’ta inang turizmi organizasyonlarinin algilanan hizmet kalitesi iizerine
yapilan bu aragtirma amaglarina yonelik teorik bir arastirma modeli ve bazi istatistiksel
yontemler benimsenmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma amaglar1 dogrulusunda olusturulan teorik arastirma modeli sekil 1 deki
gibidir.

Empati
Fiziksel Ozellik
Demografik Ozellikler
(Cinsiyet, Yas, Egitim, Meslek, — Giliven
Turizm Sektoriinde Calisma)
Giivenirlilik
Heveslilik

Sekil 3. Arastirma Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem

Ornekleme yani inang turizminden yararlanan kisilere bakildiginda, belli kurala gore
bir evrenden secilmis ve se¢ildigi evreni temsil yeterligi kabul edilen kiiclik kiimedir.
Arastirmalar da genellikle 6rneklem kiimeler {izerinde yapilir ve elde edilen sonuglar
dogrultusunda ilgili evrenlere genellenme yapilir (Karasar, 2005: 110). Bu arastirmada rastsal
ornekleme ile 1.096.610 niifuslu Kahramanmaras ili i¢in % 5 Ornekleme hatasi pay: ile 384
ornekleme ulasilmasi amaglanmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50). Saha calismasi

sonucunda toplam 440 gdzleme ulasilmistir.

3.3. Veri Toplama Araclari

Arastirma kapsaminda olusturulan teorik modelin  sinanabilmesi amaciyla anket
yontemi ile veri toplanmasina karar verilmistir. Yiizylize goriisme yontemi ile uygulanacak
ankette yer alacak Olgme araglarinin secilmesi amaciyla yapilan literatiir taramasinda inang
turizmi kalitesini 6l¢meye yonelik hazirlanmis bir 6lgek bulunamamis olmasi sebebiyle,
arastirma i¢in Olcek gelistirme ihtiyaci olugmustur. Hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik

Olceklerin arastirilmasi sonucu servqual hizmet kalitesi 6l¢me teknigi benimsenmistir.

3.3.1. Hizmet Kalitesi Olcegi

Servqual yontemini ilk ortaya koyan ve cesitli alanlarda uygulama yapan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry olmustur. Servqual 6lgeginin kullanildigi ¢alismalar 1980°1i yillara kadar
dayanmaktadir. Daha sonra farkli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle de
yaygin olarak kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde Servqual 6l¢egini: Cook (1997)
ve Sahney vd. (2004) egitim sektoriinde; Stafford ve Brenda (1998) sigortacilik sektoriinde;
Angur (1999), Newman (2001) ve Cui (2003) bankacilik sektoriinde; Juwaheer (2004) turizm
sektoriinde; Jabnoun, Chaker (2003) ve Choi vd. (2005) saglik sektoriinde kullanmislardir.
Servqual dl¢eginin kullanim1 ve analizi basit oldugundan bu konuyla ilgili literatiirde pek ¢ok
caligmalar mevcuttur.

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan Onerilmistir.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 17). Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan
SERVQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis, her ikisi de
literatiirde yaygin olarak kabul gormektedir (Cronin vd., 1992: 58). Parasuraman vd.
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tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine, ‘algilanan hizmet
kalitesi’ deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi bes boyut altinda
toplanmaktadir. Bu baglamda aragtirma amagclarina uygun olarak, empati, heveslilik, giiven,
giivenirlilik ve fiziksel 6zellikler olmak iizere bes boyutta algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik 52°li likert tipte toplam 26 soru olusturulmustur. Olgegin giivenirlilik ve gegerlilik
caligmalar1 yapilmis, gegerlilik saglamak amaciyla Olgegin yapisinda bazi degisiklikler

yapilmustir.

3.3.2. Gegerlilik ve Giivenirlilik Calismasi

Arastirmanin veri toplama araglarindan biri olan 6lgeklerin yap1 gegerliligini ortaya
koymak ve giivenirliligin ispatt amaciyla bu boliimde arastirmanin tek Olcegi olan inang
turizmi organizasyonunda hizmet kalitesi dl¢cegine agimlayici faktdr analizi ve glivenirlilik
analizi uygulanmstir.

Inang turizmi hizmet kalitesi 6lcegi servqual hizmet kalitesi Slgegi yapisinda 5
bilesenden olusan toplam 26 soru igeren bir lgektir. Olgegin bilesen (faktdr ) yapisinin ortaya
konmasi amaciyla Olge§e varimax rotasyon yontemi ile acgimlayic1 faktdr analizi
uygulanmistir. Olgege uygulanan agimlayici faktor analizlerinde bir takim maddelerin faktor
yiiklerinin ¢ok diisiik oldugu, bir takim maddelerin ise Olgek tasariminda diisiintildigu
faktorlerde yer almadigi gdzlemlenmistir. Once diisiik faktdr yiikiine sahip 13. Sehirde
bulunan konaklama tesisleri ve oteller bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlere hizmet
etme konusunda isteklidir. Maddesi (faktor yiikkii= 0,321) 6l¢ek disinda birakilmigtir. Daha
disiik faktor yiikiine sahip maddelerden baslanilarak 6lgek tasariminda diisiiniilen faktorler
disinda ¢ikan maddeler teker teker Olcek disinda birakilarak agimlayici faktor analizi
tekrarlanmigtir. Uygun faktorde yer almamasi sebebiyle dlgek disinda birakilan maddeler
sunlardir; 15. Kurum ve kuruluglar, inan¢ turizmi amaciyla insanlarin sehre gelmesi igin
iizerlerine diisen gorevleri yerine getirir. 14. Bolge insani turistlerin inan¢ turizmi amaciyla
sehre gelmesinden mutluluk duyar. 8. Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlerin otel,
sokak ve turistik yerlerde giivenlik problemi yasamayacagini diistiniiyorum. 7. Bolgeye inang
turizmi amaciyla gelen turistlere hizmet edebilecek yeteri kadar donanimli hizmet sektorii
calisanlart vardir. S6z konusu maddeler 6l¢ek disinda birakildiktan sonra maddelerin
faktorlere dagilimlarmin Olgek tasarimina uygun oldugu ve faktor yiiklerinin istenilen

diizeyde oldugu gozlemlenmistir. Son faktor analizi tekrarinda 6lgegin kmo test istatistikleri
tablo 9°daki gibidir.
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Tablo 9. KMO Test Istatistikleri

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiimii ,888
Bartlett's Kiiresellik Testi Ki-Kare 3039,763
Df 210
Sig. ,000

Tablo 9’da goériilecegi tizere Kaiser Meyer ornekleme yeterliligi ol¢iimi 0,8 in
iizerindedir. Bu degerin 0,8’ in iizerinde olan bu deger olgegin faktor analizi igin yeterli
orneklem biiyiikligiline ulasildigin1 gosterirken Bartlestt’s kiiresellik testi anlamlilik degerinin
0,005 den kiiciik olmasi, Olgegin faktor analizi rotasyon islemine uygun oldugunu
gostermektedir. (Ozdamar, 2016: 154). Kmo test istatistiklerinden anlasilacag: iizere Slgek
faktor analizi caligmasmna uygun bir dlcektir. Olcegin 5 faktorlii yap: ile aciklayabildigi

varyans oranlari tablo 10°daki gibidir.

Tablo 10. Olgegin Agiklanabilen Varyans Oranlari

[k Ozdegerler Kare Toplam Yiiklemeleri
Bilesen Toplam Varyans’m % si ~ Kiimiilatif % | Toplam Varyans’m % si  Kiimiilatif %
1 6,346 30,219 30,219 3,279 15,612 15,612
2 2,204 10,494 40,714 2,724 12,970 28,582
3 1,490 7,094 47,808 2,337 11,127 39,709
4 1,222 5,821 53,629 2,268 10,798 50,507
5 1,153 5,490 59,119 1,809 8,612 59,119

Tablo 10 incelendiginde birinci faktoriin tek bagina 6lgek varyansinin % 15,612 sini,
ikinci faktoriin % 12,970 ini, ti¢ilincti faktoriin % 11,127 sini, dordiincii faktoriin % 10,798
inin besinci faktoriin ise % 8,612 sini aciklayabildigi goriiliir. Bes faktoriin birlikte 6lgek
varyansini agiklama orani ise % 59,119 dur. Olgegin faktdr yapismin gegerliligi agisindan tiim
faktorlerin Olgek varyansint % 50 sinden fazlasini agiklayabilmesi olumlu bir bulgudur.
(Ozdamar, 2016: 154). Olcege uygulanan son faktdr analizi sonucunda elde edilen dlgek
yapisi ve faktor yiikleri ise tablo 11°deki gibidir.
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Tablo 11. Inang Turizmi Organizasyonu Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi A¢imlayict Faktor
Analizi

Faktor Madde Faktor
1 2 3 4 5

23.Bolge insani inang turizmi i¢in sehre gelen insanlara ,793
kars1 hosgoriilii davranir.
25.Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen insanlar ,787
bolgede dostluklar kurabilir.
24 Bolge esnafi turistleri yalmizca bir gelir kaynagi ,688
olarak gérmez, misafir gibi karsilar.

Empati 21.Bolge insani inang turizmi i¢in sehre gelen insanlara ,667
kars1 yardimsever davranir.
22.Bolge insani inang turizmi i¢in sehre gelen insanlara ,607
kars1 bilgilendiricidir.
26.Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistler ,574
sehirde Dini ibadetlerini 6zgiirce yerine getirebilir, bu

konuda herhangi bir kisitlama ile karsilagsmazlar.

2.Inan¢ Turizmi icin gelen turistlerin sehir ici ulagim 144
imkanlar yeterlidir.
1.Inan¢ turizmi icin gelen turistlerin barinabilecegi 132

modern konaklama tesisleri ve oteller mevcuttur.

Fiziksel 4.Bolgeldeki inang turizmi igin Onemli yerler yeteri ,662
1ZIKSe
. kadar korunmaktadir.
Ozellikler ) o
3.Kahramanmarag’ta inang turizmi amaciyla ,637
gezilebilecek yeteri kadar yer vardir.
5.Bolgeye inang turizmi amactyla gelen turistlerin ,611
ibadetlerini yerine getirebilecegi yerler yeterlidir.
(Cami, Kilise)
18.Sehir esnafi turistlere karsi diiriist davranir. ,825
19.Sehir halki turistlere kars1 diiriist davranir. 187
Giiven ) o )
20.Sehirdeki turizm sektorii ¢aliganlari turistlerde giiven 77

duygusu uyandirir.

11.Bélgede turistler i¢in kurumlar(valilik, emniyet vs.) ,763

tarafindan alinan giivenlik 6nlemleri yeterlidir

10.Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlerin ,680
Giivenirlilik turizm alanlarin1 ziyaret ederken giiven ile ulasim

saglayabileceklerini diisliniiyorum.

8.Sehirde inang turizmi amaciyla gelen turistlerin ,674

magdur olabilecegi her hangi bir genel giivenirlilik
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problemi yoktur. (Teror, kapkag vs).

9.Bolgede turistlerin giivenebilecegi konaklama tesis ve ,619

otel sayis1 yeterlidir.

16.Sehirde yer alan turist bilgilendirme ,853
merkezleri(tourism information center) sayica yeterlidir.
17.Sehirde yer alan turist bilgilendirme merkezleri ,766

__ (tourism information center) c¢alisanlari inang¢ turizmi
Heveslilik ) ]
icin bdlgeye gelen insanlara yardim edebilecek donanim

ve kapasitededir.
15.Sehirde bulunan turizm acentalari inang¢ turizmi igin 422

sehre gelen insanlara hizmet etme konusunda isteklidir.

Inang turizmi algilanan hizmet kalitesi 6lgegi son faktdr analizi faktdr yiikleri
incelendiginde maddelerin faktor yiiklerinin 0,422 ile 0,853 arasinda degistigi gézlemlenir.
Madde faktor yiiklerinin 0,4 {in altinda olmamasi ve higbir faktorde 3 den az madde
bulunmamasi 6lgegin yapir gegerliligi bakimindan olumlu bir bulgu iken 6lgek maddelerinin
faktorlere dagiliminin 6lgegin tasarimi ile uyumlu olmasi ise 6lgegin teorik yapisinin gecerli
olduguna dair bir bulgudur (Ozdamar, 2016: 154).

Dogrulayict faktdr analizi, gozlemlenen ve gizli degiskenler arasindaki iliskiyi
belirlemeye yarayan bir yapisal esitlik modeli olup ve lgek uyarlamada 6nemli bir degere
sahip olmustur. Olgege uygulanan dogrulayici faktor analiz semasi sekil 4’de

gosterilmektedir.
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Sekil 4. Dogrulayict Faktor Analizi Semasi

Tablo 12. Dogrulayict Faktor Analizi Model Uyum Indeksleri

Olgek CMIN/DF GFlI CFlI RMSEA

Algilanan 1,552 0,946 0,967 0,036
hizmet kalitesi

Olcegi

Model uyum indeksleri incelendiginde ki kare bolii serbestlik derecesinin 2 nin altinda
oldugu, agfi ve cfi’nin 0,9’un iizerinde oldugu ve RMSE’nin ise 0,08’in altinda oldugu
goriliir. Bu degerler i¢in algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayict faktor analizinin ideal
uyum gosterdigi sOylenebilir.

Olgege uygulanan dogrulayici faktdr analizi sonucu elde edilen standartize tahmin

katsayilari ile standart hata, Kritik deger ve anlamlilik degerleri tablo 13’de sunulmustur.
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Tablo 13. Dogrulayici Faktdr Analizi Tahmin Istatistikleri

Standartize f  S. H K.D P
Empati26 <---  Empati ,586 ,085 10,449 ,000
Empati25 <---  Empati ,673 ,079 11,785 ,000
Empati24 <---  Empati ,683
Empati23 <---  Empati ,780 ,081 13,212 ,000
Empati2?2 <---  Empati ,626 ,078 11,069 ,000
Fizikselozellikler2 <---  Fiziksel Ozellikler 579
Fizikselozellikler3 <---  Fiziksel Ozellikler ,628 ,130 9,289 ,000
Fizikselozellikler4 <---  Fiziksel Ozellikler ,663 ,122 9,594 ,000
Fizikselozelliklers <---  Fiziksel Ozellikler ,581 131 8,827 ,000
Fizikselozellikler6 <---  Fiziksel Ozellikler ,650 121 9,484 ,000
Guven20 <--- QGiven , 720
Giivenl9 <---  @Giiven ,873 ,082 15,752 ,000
Gilivenl8 <---  @Giiven ,814 ,083 15,209 ,000
Guvenirlilik7 <---  Guvenirlilik 541
Guvenirlilik8 <---  Guvenirlilik ,633 141 8,800 ,000
Giivenirlilik9 <---  Gilvenirlilik ,630 121 8,779 ,000
Giivenirlilik10 <---  Gilvenirlilik ,688 ,125 9,186 ,000
Heveslilik12 <--- Heveslilik ,643
Heveslilik13 <--- Heveslilik ,697 ,100 10,404 ,000
Heveslilik14 <---  Heveslilik ,612 ,098 9,595 ,000

Tablo 13’de goriilecegi iizere tiim maddelerin 6lgek katkisi istatistiksel olarak anlaml

ve 0,5¢n lizerindedir.

Inang turizmi organizasyonu algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ve altboyutlarr igin

hesaplanan cronbach’s alpha giivenirlilik katsayilari tablo 14’de sunulmustur.

Tablo 14. Olgek Ve Altboyut Giivenirlilik Istatistikleri

Olgek /Altboyut Madde Cronbah’c Alpha Giivenirlilik
Sayis1 Katsayisi
Empati Altboyutu 6 0,835
Fiziksel Ozellikler Altboyutu 5 0,750
Giiven Altboyutu 3 0,844
Giivenirlilik Altboyutu 4 0,729
Heveslilikr Altboyutu 3 0,645
Algilanan Kalite Olgegi 21 0,882
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Altboyutlarin ve 06lgegin giivenirlilik katsayilari incelendiginde 0,645 ile 0,882
arasinda degistikleri goézlemlenir. 0,5 ile 0,7 arasinda giivenirlilik katsayisina sahip fiziksel
ozellikler altboyutu, giivenirlilik altboyutu ve heveslilik altboyutu igin yeterli seviyede
giivenilir 6lgme araglar1 oldugu, 0,8 in {izerinde giivenirlilik katsayisina sahip empati
altboyutu, giiven altboyutu ve algilanan kalite 6lgegi icin ise iyi derecede giivenirlir 6lgme
araglar1 oldugu sdylenebilir (Ozdamar, 2016: 64).

Inang turizmi organizasyonu algilanan kalite dlgegi ve altboyutlar1 faktdr analizi ve
giivenirlilik analizi birlikte degerlendirildiginde 6lgegin yap1 gecerliligine sahip ve giivenilir

bir 6lgme araci oldugu, bilimsel amagli ¢calismalarda giivenle kullanilabilecegi soylenebilir.

3.4. Veri Analizi ve Yorumlanmasi

Anket formu yardimiyla elde edilen 440 gozlem IBM SPSS 22.0 versiyonuna
girilmistir. Verinin ilk incelemesinde ¢oklu asir1 degerler incelenmis ve 22 adet gozlemin
coklu asir1 degerlere sahip oldugu gozlemlenmistir. Gerek olgek yapir gecerliligi gerekse
normal dagilim varsayimina dayali istatistiklerin kullanilabilmesi amaciyla asir1 u¢ deger
iceren gozlemler veri disinda birakilmistir. Veri disinda birakilan gdézlemlerden sonra 418
adet gozlem ile ilk once Olcek gegerlilik ve giivenirlilik ¢alismalar: yapilmis, yapr gecerliligini
ve Ol¢egin dlgme islevini olumsuz etkiledigi tespit edilen maddeler 6lgek disinda birakilmistir.
Daha sonra katilimcilara ait demografik istatistikler sunulmustur. Yapr gegerliligi ve
giivenirligi ispat edilen Olceklerin basiklik ve carpiklik degerleri incelendiginde olgegin
normal dagilima yakin oldugu sonucuna ulasilmistr. Arastirmanin bundan sonraki
kisimlarinda normal dagilim varsayimimna sahip parametrik test istatistiklerinin
kulllamlmasinda karar kilmmustir. Inang turizmi organizasyonu algilanan hizmet kalitesinin
demografik faktorlere gore farkliliklarini tespiti amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi ve tek
tarafl1 anova test istatistikleri ¢ikarilip yorumlanmistir. Inang turizmi organizasyonu algilanan
hizmet kalitesinin bilesenleri arasindaki iliskilerin tespiti amaciyla ise pearson korelasyon
analizinden faydalanilmistir. Arastirmanin  son kisiminda bulgulardan yola ¢ikarak
Kahramanmarag’ta inan¢ turizmi organizasyonundan algilanan hizmet kalitesine yonelik bir

takim yorumlar yapilmis ve oneriler getirilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

4.1. Demografik Bulgular
Arastirmanin bu kisiminda veri toplanan 6rnekleme ait bazi demografik o6zellikler
yiizde ve frekans degerleri ile birlikte sunulacaktir. Arastirma katilimcilarina ait ytizde (%) ve

frekans (n) degerleri tablo 15’de sunulmustur.

Tablo 15. Arastirma Katilimeilarinin Demografik Istatistikleri

Demografik Frekans Yiizde
Ozellik (n) (%)
Cinsiyet Erkek 214 51,2%
Kadin 204 48,8%
Toplam 418 100,0%
Yas 17-27 Yas Arasi 281 67,2%
28-38 Yas Arasi 100 23,9%
39-49 Yas Arasi 30 7,2%
50 Yas ve Uzeri 7 1,7%
Toplam 418 100,0%
Egitim Seviyesi  ilkdgretim, Lise veya Yiiksekokul 95 22,7%
Meslek yiiksekokulu 20 4,8%
Fakiilte 254 60,8%
Yiiksek lisans 36 8,6%
Doktora 13 3,1%
Toplam 418 100,0%
Meslek Memur 90 21,5%
Isci 44 10,5%
Ozel sektor calisani 78 18,7%
Emekli 1 0,2%
Ev Hanim 10 2,4%
Ogrenci 157 37,6%
Issiz 38 9,1%
Toplam 418 100,0%
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Katilimcilarin % 51,2 si erkek (n=214) iken, % 48,8’1 kadindir (n=204). Katilimcilarin
% 67,2 si 17 ile 27 yas aras1 (n=281), % 23,9’u 28 ile 38 yas arast (n=100), % 7,2 si 39 ile 49
yas arast (n=30) ve % 1,7si 50 yas lizerindedir (n=7). Katilimcilarin egitim durumlarina gore
dagilimlar ise su sekildedir; % 22,7°si ilkdgretim, lise veya yiiksek okul (n=95), % 4,8 1
meslek yiiksek okulu (n=20), % 60,8 i fakiilte (n=254), % 8,6 s1 yiiksek lisans (n=36), % 3,1 i
doktora (n=13). Katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlar ise su sekildedir; % 21,5 1
memur (n=90), % 10,5 is¢i (n=44), % 18,7 si 6zel sektor ¢alisan1 (n=78), % 0,2 si emekli
(n=1), % 2,4 ii ev hanim1 (n=10), %37,6 s1 6grenci (n=157), % 9,1 1 issiz (n=38).

Arastirma katilimcilarin inang turizmi konusundaki fikirlerinin farklilasabileceginin
diisiiniildigi bir diger degisken ise katilimeilarin turizm sektériinde su an calistyor olmalar
veya daha once ¢alismis olmalaridir. Katilimeilarin turizm sektoriinde ¢alisma durumlarina ait

istatistikler ise tablo 16°daki gibidir:

Tablo 16. Turizm Sekétiirnde ¢alisma Durumu

Frekans Yiizde

(n) (%)
Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim 325 77,8
Daha once bu sektorde ¢alistim 61 14,6
Su an bu sektorde calistyorum 32 7,7
Toplam 418 100,0

Katilimcilarin % 7,7 “si su an turizm sektoriinde ¢alistiklarini ifade etmistir (n=32). %
14,6’s1 i daha once bu sektorde calistiklarini ifade ederken (n=61), % 78,8 1 hi¢bir zaman

turizm sektoriinde ¢alismadigini ifade etmistir (n=325).

4.2. inanc Turizmi Organizasyonunda Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktor Bulgular

Calismanin  bu bolimiinde katilimcilarin  Kahramanmaras’ta inang turizmi
organizasyonu algilanan kalite yonetimine dair goriisleri bakimindan elde edilen bulgular
paylasilacaktir. Once inang turizmi organizasyonu algilanan kalite 6lcegi maddelerine verilen
cevaplara ait frekans analizi ve ortalama degerler hesaplanip yorumlanmistir. Ardindan yap1

gecerliligi ve gilivenirlilik saglayan toplamsal bir 6l¢ek olan algilanan kalite 6lge§i Olgek
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skorlar1 hesaplanip yorumlanmistir. Olgek skoruna ait farkliliklar demografik degiskenler

bazinda incelenmistir. Olgek altboyutlar1 arasindaki iliskiler ise son kisimda incelenmistir.

4.2.1. inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Olcek

Betimsel Istatistikleri
Inan¢ turizmi organizasyonunda algilanan hizmet kalitesi 6lcegi ve altboyutlari,

yapisal gecerlilik saglayan maddeleri ile hesaplanan minumum, maksimum, ortalama,
carpiklik ve basiklik katsayilari tablo 17°deki gibidir.

Tablo 17. Inang Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Olcek Betimsel

[statistikleri
Olgek / Altboyut N Minimum  Maksimum  Ortalama  Std. Sapma  Carpiklik Basiklik
Empati 418 1,00 5,00 3,2727 ,87907 -,274 -,555
Fiziksel Ozellik 418 1,00 5,00 2,9914 ,83676 -,149 -,470
Giiven 418 1,00 5,00 3,1005 1,11908 -,187 -,736
Giivenirlilik 418 1,00 5,00 3,2644 ,85071 -,397 -,283
Heveslilik 418 1,00 5,00 3,0933 ,84002 -,143 -,364
Algilanan  Hizmet 418 1,58 4,60 3,1444 ,64861 -,106 -,605

Kalitesi

Tablo incelendiginde tiim altboyutlarin ve dlgegin 1 ile 5 arasinda degerler aldiklar

gortliir. Altboyut ve 6lgek ortalamalar sekil 6 yardimiyla karsilastirilabilir.
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Empati Fiziksel Ozellik Giiven Guivenirlilik Heveslilik Algilanan

Hizmet Kalitesi

Sekil 5. Altboyut ve Olgek Ortalamalari

Altboyut ve 6l¢ek ortalamalar incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip altboyutun
empati altboyutu iken en diisiik ortalamaya sahip altboyutun ise fiziksel ozellikler altboyutu
oldugu gozlemlenir. Diger altboyutlarin ortalamalar1 ise su sekildedir; Gilivenirlilik 3,2644,
Giiven 3,1005, heveslilik 3,0933. Inang turizmi algilanana hizmet kalitesi 6lgegi ortalamasi
ise 3,144 diir. 5’11 likert tipte toplamsal bir 6l¢ek olan inang turizmi algilanan hizmet kalitesi
Olcegi ortalama degerine bakildiginda Kahramanmaras’a inang turizmi algilanan hizmet
kalitesinin ortalama deger olan 2,5 in lizerinde oldugu, daha acik bir ifade ile katilimcilara
gore 1yi durumda oldugu sdylenebilir.

Inang turizmi algilanan hizmet kalitesi dlgegi ve altboyutlar1 carpiklik ve basiklik
degerleri incelendiginde tamaminin -1 ile +1 arasinda degistigi gozlemlenir. Oldukga kii¢iik
olan bu basiklik ve carpiklik degerleri s6z konusu oOlgek ve altboyutlarin normale yakin
dagilim gosterdikleri, dolayisiyla 6l¢ek ve altboyutlar ile yapilacak sinamalarda parametrik
test tekniklerininden faydalanabilecegi sdylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢gegi normal dagilim test istatistikleri tablo 18’deki gibidir.
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Tablo 18. Normallik Test Istatistikleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Olgek/ Alt boyut Statistic ~ Df Sig. Statistic df Sig.
Empati ,087 418 ,000 ,981 418 ,000
Fiziksel Ozellik ,073 418 ,000 ,987 418 ,001
Giiven ,098 418 ,000 ,962 418 ,000
Giivenirlilik ,112 418 ,000 ,976 418 ,000
Heveslilik ,108 418 ,000 ,981 418 ,000
Algilanan Hizmet Kalitesi ,029 418 ,200 ,989 418 ,004

Olgek ve altboyutlarin normal dagilim testi anlamlilik degerleri incelendiginde
algilanan hizmet kalitesi 6l¢ceginin normal dagilima uyarken, altboyutlarinin normal dagilma
uymadigi sOylenebilir. Arastirmacilar sosyal bilimlerde kullanilan 6lgeklerin normal dagilim
testi ile normal dagilim gostermesinin olduk¢a zor oldugunu fakat bunun yerine verinin
carpiklik ve basiklik degerlerinin incelenip +1,5 ile -1,5 arasinda degerler almasi durumunda
normal dagilim varsayiminin karsilandiginin kabul edilebilecegini soylemektedir (Tabachnick
and Fidell, 2013: 87). Inang turizmi algilanan hizmet kalitesi dlgegi ve altboyutlar: ¢arpiklik
ve basiklik degerleri incelendiginde tamaminin -1 ile +1 arasinda degistigi gozlemlenir.
Oldukga kiiclik olan bu basiklik ve carpiklik degerleri s6z konusu 6lgek ve altboyutlarin
normale yakin dagilim gosterdikleri, dolayisiyla Olgek ve altboyutlar ile yapilacak

sinamalarda parametrik test tekniklerininden faydalanabilecegi sOylenebilir.

4.2.2. inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Farklihk

Analizleri

Arastirmanin bu kistminda yapisal gecerlilik ve giivenirlilik saglayan inang turizmi
algilanan hizmet kalitesi Ol¢cegi bazinda demografik degiskenler ile farklilik analizleri
yapilacaktir. Farklilik analizlerinde dlgek ve altboyutlarin normal dagilima yakin seyretmesi
sebebiyle parametrik test teknikleri ile gruplar arasi ortalama farklar sinanacaktir. Demografik
gruplar arasi ortalama farklarin sinanmasinda en ¢ok kullanilan sinama teknikleri bagimsiz
orneklem t testi ve anova testidir. iki gruba sahip cinsiyet degiskeni ile yapilacak sinamalarda
bagimsiz orneklem t testi uygulanmis, ikiden fazla gruba sahip egitim, yas, meslek ve turizm
sektoriinde ¢alisma durumu degiskenleri ile yapilan sinamalarda ise tek tarafli varyans analizi

(anova) testi uygulanmistir. Anova testi neticesinde anlamli farklilik bulgulanan demografik
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degiskenler i¢in, farkliligin kaynagi olan gruplarin tespiti amaciyla tukey’s post hoc ikili

karsilagtirma testi uygulanacaktir.

4.2.2.1. Yas Gruplarina Gore Inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet
Kalitesi Farkhiliklar

Kadin ve erkek katilimcilarin Kahramanmaras’ta inan¢ turizmi organizasyonunda

algilanan hizmet kalitesine dair gorislerindeki farkliliklarinin irdelenmesi amaciyla

uygulanan bagimsiz orneklem t test istatistikleri tablo 19’daki gibidir.
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Tablo. 19 Yas Faktoriine Gore Inang Turizmi Organizasyonu Algilanan Hizmet Kalitesi

Farkliliklart Anova Test Istatistikleri

Degisken Yas Grubu N Ortalama  Std. Sapma f sig.
Empati 17-27 Yas Arasi 281 3,2473 ,88518
28-38 Yas Arasi 100 3,3050 ,90331
39-49 Yas Arasi 30 3,4056 , 79713 0,350 0,789
50 Yas ve Uzeri 7 3,2619 ,68622
Toplam 418 3,2727 ,87907
Fiziksel 17-27 Yas Arasi 281 2,9260 ,84291
Ozellik 28-38 Yas Arasi 100 3,0660 81603
39-49 Yas Arasi 30 3,3200 ,76402 2,482 0,060
50 Yas ve Uzeri 7 3,1429 91443
Toplam 418 2,9914 ,83676
Giiven 17-27 Yas Arasi 281 3,0913 1,15193
28-38 Yas Arasi 100 3,1733 1,03201
39-49 Yas Arasi 30 3,0111 1,16620 0,367 0,777
50 Yas ve Uzeri 7 2,8095 ,85758
Toplam 418 3,1005 1,11908
Giivenirlilik 17-27 Yas Arasi 281 3,2117 ,87403
28-38 Yas Arasi 100 3,3150 ,81852
39-49 Yas Arasi 30 3,5333 ,71840 1,663 0,174
50 Yas ve Uzeri 7 3,5000 , 70711
Toplam 418 3,2644 ,85071
Heveslilik 17-27 Yas Arast 281 3,0783 ,83678
28-38 Yas Arasi 100 3,1567 ,83074
39-49 Yas Arasi 30 3,0889 ,84841 0,484 0,693
50 Yas ve Ugzeri 7 2,8095 1,15241
Toplam 418 3,0933 ,84002
Algilanan 17-27 Yas Arasi 281 3,1109 ,66901
Hizmet Kalitesi  2g.38 vag Arasi 100 3,2032 59637
39-49 Yas Arasi 30 3,2718 ,61322 0,917 0,433
50 Yas ve Uzeri 7 3,1048 ,68727
Toplam 418 3,1444 ,64861

4.2.2.2. Cinsiyete Gore Inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi
Farklihiklar

Kadin ve erkek katilimcilarin Kahramanmaras’ta inang turizmi organizasyonunda
algilanan hizmet kalitesine dair goriislerindeki farkliliklarinin irdelenmesi amaciyla

uygulanan bagimsiz 6rneklem t test istatistikleri tablo 20’deki gibidir:
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Tablo 20. Cinsiyet Faktdriine Gore Inan¢ Turizmi Organizasyonu Algilanan Hizmet Kalitesi

Farkliliklar1 Bagimsiz Orneklem T-Test Istatistikleri

Degisken Cinsiyet N Ortalama Std. t sig.

Sapma

Empati Erkek 214 3,2702 ,86793
-0,059 0,953

Kadin 204 3,2753 ,89273

Fiziksel Ozellik Erkek 214 3,0187 ,88133
0,683 0,495

Kadin 204 2,9627 ,78845

Giiven Erkek 214 3,1713 1,09427
1,327 0,185

Kadin 204 3,0261 1,14249

Guvenirlilik Erkek 214 3,3166 ,88044
1,287 0,199

Kadin 204 3,2096 ,81694

Heveslilik Erkek 214 3,1215 ,84709
0,702 0,483

Kadin 204 3,0637 ,83359

Algilanan Hizmet Erkek 214 3,1797 ,67820
1,138 0,256

Kalitesi Kadin 204 3,1075 ,61554

Tablo 20°de t test istatistigi anlamlilik (sig.) degerleri incelendiginde tiim altboyutlar
ve Olcek icin 0,05’den biiyiik oldugu goézlemlenir. Bu durumda empati altboyutu, fiziksel
ozellik altboyutu, giivenirlilik altboyutu, giiven altboyutu, heveslilik altboyutu ve algilanan
hizmet kalitesi 6l¢egi bakimindan kadin ve erkek katilimcilar arasinda % 95 giiven diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulgulanamadig: sdylenebilir (sig>0,05). Daha agik bir
ifade ile kadin ve erkek katilimcilar arasinda Kahramanmaras’ta inang turizmi
organizasyonunda algilanan hizmet kalitesi bakimindan ve algilanan hizmet kalitesi

bilesenleri bakimindan bir fark yoktur.

4.2.2.3. Egitim Durumlarina Gire Inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan

Hizmet Kalitesi Farkliliklar
Farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin  Kahramanmarag’ta inang turizmi

organizasyonunda algilanan hizmet kalitesine dair goriislerindeki farkliliklarinin arastirilmasi

icin uygulanan bagimsiz tek tarafli anova test istatistikleri tablo 21°deki gibidir.
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Tablo 21. Egitim Faktoriine Gore Inang Turizmi Organizasyonu Algilanan Hizmet Kalitesi

Farkliliklart Anova Test Istatistikleri

Degisken Egitim Durumu N Ortalama Std. S. f sig.
Empati 11kdgretim, Lise veya 95  3,3737 ,94772
Yiiksekokul
Meslek yiiksekokulu 20  3,3833 ,86027
Fakdilte 254 3,2369 ,83930 0,729 0,572
Yiiksek lisans 36  3,1528 ,94312
Doktora 13 3,3974  1,00586
Toplam 418  3,2727 ,87907
Fiziksel [kogretim, Lise veya 95  3,1200 ,75083
Ozellik Yiiksekokul
Meslek yiiksekokulu 20 2,9400 ,86353
Fakdilte 254  2,9740 ,83998 1,106 0,353
Yiiksek lisans 36 29111 1,01243
Doktora 13 2,6923 ,78152
Toplam 418  2,9914 ,83676
Giliven Hkégretim, Lise veya 95 3,1825 1,09671
Yiiksekokul
Meslek yiiksekokulu 20 2,8667  1,03393
Fakiilte 254  3,0840 1,12188 0,452 0,771
Yiiksek lisans 36 3,0648 1,12636
Doktora 13 3,2821 1,40664
Toplam 418  3,1005 1,11908
Giivenirlilik Tlkdgretim, Lise veya 95  3,3421 ,86068
Yiiksekokul
Meslek yiiksekokulu 20 3,0875 ,81222
Fakiilte 254  3,2638 ,83542 0,570 0,685
Yiiksek lisans 36  3,1528 ,90687
Doktora 13 3,2885  1,02493
Toplam 418  3,2644 ,85071
Heveslilik Hkégretim, Lise veya 95 3,1228 ,88065
Yiiksekokul
Meslek yiiksekokulu 20  2,8833 ,80405
Fakdilte 254  3,0735 ,80992 0,717 0,581
Yiiksek lisans 36 3,1944 ,90633
Doktora 13 3,3077 1,01344
Toplam 418  3,0933 ,84002
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Algilanan  Tlkdgretim, Lise veya 95  3,2282 ,67318

Hizmet Yiiksekokul
Kalitesi Meslek yiiksekokulu 20  3,0322 ,61869
Fakiilte 254 3,1264 ,64066 0,663 0,618
Yiiksek lisans 36 3,0952 ,69754
Doktora 13 3,1936 ,54510
Toplam 418  3,1444 ,64861

Tablo 21 goriilecegi iizere anova test istatistigi anlamlilik (sig.) degerleri tiim
altboyutlar ve 6lgek igin 0,05°den biiyiik olarak hesaplanmistir. Bu durumda empati altboyutu,
fiziksel ozellik alboyutu, giiven altboyutu, giivenirlilik altboyutu, heveslilik altboyutu ve
algilanan hizmet kalitesi Olcegi bakimindan farkli egitim seviyesine sahip katilimcilar
arasinda % 95 giiven diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulgulanamadig:
sOylenebilir (sig>0,05). Daha acik bir ifade ile farkli egitim seviyesine sahip katilimcilar
arasinda Kahramaras’ta inang turizmi organizasyonunda algilanan hizmet kalitesi bakimindan

ve algilanan hizmet kalitesi bilesenleri bakimindan bir fark yoktur.

4.2.2.4. Meslek Gruplart Gore Inan¢ Turizmi Organizasyonunda Algilanan Hizmet
Kalitesi Farklhihiklart

Farkli mesleklere sahip katilimcilarin  Kahramanmaras’ta inang¢ turizmi

organizasyonunda algilanan hizmet kalitesine dair fikirlerin arasindaki farkliliklarinin

arastirtlmasi i¢in uygulanan bagimsiz tek tarafli anova test istatistikleri tablo 22’deki gibidir.
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Tablo 22. Meslek Faktdriine Gore Inang Turizmi Organizasyonu Algilanan Hizmet Kalitesi

Farkliliklart Anova Test Istatistikleri

Degisken Meslek N Ortalama Std. S. f sig.
Empati Memur 90 3,1833 ,89004
Isci 44 3,3220 ,90105
Ozel sektor caligant 78 3,3077 ,88031
Emekli 1 4,0000
Ev Hanimi 10 36000 72094 +0%8 o
Ogrenci 157 3,3217 ,88938
Issiz 38 3,0482 ,80995
Toplam 418 3,2727 ,87907
Fiziksel Memur 90 2,9200 ,84471
Ozellik Isci 44 3,1273 ,82190
Ozel sektor calisani 78 2,8769 ,88639
Emekli 1 4,0000
1,528 0,167
Ev Hanimi 10 3,3800 ,50288
Ogrenci 157 2,9720 ,82258
Issiz 38 3,1895 ,81731
Toplam 418 2,9914 ,83676
Giiven Memur 90 3,0074  1,15576
Isci 44 3,2879  1,15154
Ozel sektor calisani 78 3,0214 1,01125
Emekli 1 3,3333
0,618 0,716
Ev Hanimi 10 2,7667 1,03100
Ogrenci 157 3,1316  1,17413
Issiz 38 3,2193  1,01720
Toplam 418 3,1005  1,11908
Giivenirlilik Memur 90 3,1778 ,95123
Isci 44 3,3693 ,88016
Ozel sektor calisani 78 3,1763 ,79682
Emekli 1 4,0000
1,006 0,421
Ev Hanim 10 3,6750 ,68769
Ogrenci 157 3,2739 ,81295
Issiz 38 3,3618 ,85956
Toplam 418 3,2644 ,85071
Heveslilik ~ Memur 90 3,1074 ,85508
Isci 44 3,2045 ,80764 0,439 0,853
Ozel sektor calisani 78 3,0470 ,89849
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Emekli 1 3,3333

Ev Hanimi 10 2,9333 ,88611
Ogrenci 157 3,0552 ,83704
Issiz 38 3,2193 ,74848
Toplam 418 3,0933 ,84002
Algilanan Memur 90 3,0792 ,65241
Hizmet Isci 44 3,2622 ,68237
Kalitesi Ozel sektor calisant 78 3,0859 ,59579
Emekli 1 3,7333
0,761 0,601
Ev Hanimi 10 3,2710 ,53927
Ogrenci 157 3,1509 ,67463
Issiz 38 3,2076 ,62923
Toplam 418 3,1444 ,64861

Tablo 22 incelendiginde anova test istatistigi anlamlilik (sig.) degerleri tiim
altboyutlar ve 6lgek i¢in 0,05 den biiylik oldugu gézlemlenir. Bu durumda empati altboyutu,
fiziksel ozellik alboyutu, giiven altboyutu, giivenirlilik altboyutu, heveslilik altboyutu ve
algilanan hizmet kalitesi 6l¢cegi bakimindan farkli meseleklere sahip katilimcilar arasinda %
95 giiven diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulgulanamadigi séylenebilir
(sig>0,05). Daha agik bir ifade ile farkli  mesleklere sahip katilimcilar arasinda
Kahramanmaras’ta inang turizmi organizasyonunda algilanan hizmet kalitesi bakimindan ve

algilanan hizmet kalitesi bilesenleri bakimindan bir fark yoktur.

4.2.2.5.Turizm  Sektoriinde Cahsma Durumlarina Gére Inan¢  Turizmi

Organizasyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Farkliliklar
Turizm sektoriinde ¢alisma durumunda gore katilimcilarin Kahramanmaras’ta inang

turizmi organizasyonu algilanan hizmet kalitesine dair goriislerindeki farkliliklarin

irdelenebilmesi amaciyla yapilan anova testi istatistikleri tablo 23’deki gibidir.
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Tablo 23. Turizm Sektériinde Calisma Durumunda Gore Inang Turizmi Organizasyonu

Algilanan Hizmet Kalitesi Farkliliklar1 Anova Test Istatistikleri

Degisken Turizm Sektoriinde N Ortalama Std. f sig.
Calisma Durumu Sapma
Empati Higbir zaman bu sektdrde ¢alismadim 325  3,2826 ,86110
Daha 6nce bu sektorde galigtim 61 3,2350 99971
0,092 0,912
Su an bu sektorde calistyorum 32  3,2448 ,84028
Toplam 418  3,2727 ,87907
Fiziksel Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim 325  3,0049 ,81542
Ozellik Daha once bu sektorde galistim 61 28721 ,92954
0,846 0,430
Su an bu sektorde ¢alistyorum 32  3,0813 ,87083
Toplam 418  2,9914 ,83676
Giliven Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim 325 3,1272 1,11307
Daha 6nce bu sektdrde ¢alistim 61 2,9781 1,20319
0,474 0,623
Su an bu sektorde ¢alistyorum 32  3,0625 1,02806
Toplam 418  3,1005 1,11908
Giuvenirlilik  Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim 325  3,3046 ,84523
Daha 6nce bu sektorde ¢alistim 61  3,0615 ,89169
2,121 0,121
Su an bu sektorde ¢alisiyorum 32  3,2422 ,79435
Toplam 418  3,2644 ,85071
Heveslilik Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim 325  3,0738 ,82070
Daha 6nce bu sektdrde galigtim 61 3,2787 ,88857
2,135 0,120
Su an bu sektorde calisiyorum 32 29375 ,90968
Toplam 418  3,0933 ,84002
Algilanan Higbir zaman bu sektdrde ¢aligmadim 325  3,1586 ,65354
Hizmet Daha 6nce bu sektorde galigtim 61 3,0851 ,66284
o 0,368 0,692
Kalitesi Su an bu sektorde ¢alistyorum 32 3,1136 ,57845
Toplam 418  3,1444 ,64861

Tablo 23’de goriilecegi lizere anova test istatistigi anlamlilik (sig.) degerleri tiim
altboyutlar ve 6lgek i¢in 0,05’den biiyiik oldugu gozlemlenir. Bu durumda empati altboyutu,
fiziksel ozellik alboyutu, giliven altboyutu, giivenirlilik altboyutu, heveslilik altboyutu ve
algilanan hizmet kalitesi 6l¢e8i bakimindan turizm sektoriinde ¢alisan, bir donem calismis ve
hi¢ calismamis katilimcilar arasinda % 95 giiven diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir
farkin bulgulanamadigi sdylenebilir (sig>0,05). Daha acik bir ifade ile turizm sektdriide

calisan, bir donem c¢alismis ve hi¢ ¢alismamis katilimcilar arasinda Kahramanmaras’ta inang
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turizmi organizasyonunda algilanan hizmet kalitesi bakimindan ve algilanan hizmet kalitesi

bilesenleri bakimindan bir fark yoktur.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Ticaret, seyahat ve yatirim biribirini takip eden unsurlardir. Herhangi bir is gezisinin
bile uluslararas1 bir ticarete getirdigi faydalari géz Oniine aldigimizda, yerli firmalar ve
yatirimlart yabanci yatirimcilar tarafindan da dogrudan tesvik edilmektedir. Herhangi bir
sebepten kaynaklanan dogrudan yabanci yatirimlar; sermaye, teknoloji, beceri, ve yerel
ckonomiye kaynak talebi saglamakta ve ticaret dengelerinde iyilestirme saglamaktadir.
Seyahat ve turizm talebi gerek uluslararasi, gerekse yerli yatirim yapmay: tesvik etmektedir.
Ornegin, 2011 yilinda 650 milyon dolarlik sermaye yatirimi %4,5°i seyahat ve turizmden
oldugu saptanmistir. Bunun bir kismi, otellerin ve tatil beldelerinin insasi gibi turistlere
dogrudan fayda saglayan tesislerdeki bireysel yatirimlarla ilgili olmakla birlikte, turizm ve
turizm endiistrileri de toplu olarak turistlere, yerel sakinlere ve daha genis ekonomiye fayda
saglayan altyap1 iyilestirmelerine neden olmaktadir. Seyahat ve turizm sektoriinde biiyiime,
genelde restoran, bar, kafe, perakende kuruluslari ve diger turizmle ilgili isletmelerin
gelistirilmesine yol agmaktadir. Bu isletmeler yalnizca sektoriin yarattigi dogrudan etkilerin
bir parcasi olmakla kalmamakta, ayni zamanda yerel halkta mevcut seceneklerin
genisletilerek yerel halk i¢in yasam kalitesinin yiikseltilmesine yardime1 olmaktadir.

Giiniimiizde, topluluklarin yasam kalitesinin diizeylerinde goriilen yiikselis, bilgi
teknolojilerinin, bilgi diizeyinde hizla gelisim gostermesi ve biitiin bu gelismlerin yagam
standartlarina paralellik gostermesi ile her alan kullanilmasi, mesai saatlerindeki giderek
azalma artis gosterirken bununla birlikte insanlarin bos zamana daha ¢ok vakit ayirmasi gibi
nedenler turizmdeki insan sayisinin siirekli olarak artis gostermesine katki saglamaktadir.
Inang ve turizmin birbirinden ayrilamaz niteliklere sahip olmasi sebebiyle inang turizmi,
diinya genelinde hizla yaygmlik kazanmaktadir. Bununla birlikte hizmet sektoriide hizla
biliyliyen bir sektor haline gelmis, biiyiiyen sektorle birlikte hizmet sektoriinden yararlanan
bireyler daha bilingli hale gelmis ve sektdrden beklentilerini her gecen giin bir {ist diizeye
tasimaktadir. Miisterilerin  beklentilerini bilmek aldiklar1 hizmetten memnun olup
olmadiklarini 6l¢gmek hizmet kalitesi agisindan hizmet isletmeleri tarafindan bir amag haline
gelmektedir.

Kaliteli mal ve hizmet iireten isletmeler, kaliteli {iretim i¢in 6nemle dikkate alinmasi
gereken bir konu olmaktadir. Uriin ve hizmet kalitesinin giderek iyilestirilmesi maddi ve
manevi anlamda kayb1 onlemekle birlikte miisteri memnuniyetinin de dnemini artirmaktadir.

Isletmelere yapilan iyilestirme ¢alismalar1 ve bu yapilan calismalar sonucunda artis gdsteren
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bir verimlilik, diisiik bir maliyet, 6zelliklerini tam anlamiyla tamamlamuis iiriin ve hizmetlerin
iiretilmesini saglamaktadir. Kalite diizeyinin yiiksek tutulmas ile rekabet ortaminda tistiinliik
kazanilmakta, firma i¢in de pazar payinda goriilen artis ve sayginligi saglamaktadir. Hizmet
kalitesinin Onemi arttirildik¢a Olgtimii de bir zorunluluk halini almaktadir. Ancak, hizmet
sektoriinde kalite 6l¢limii ile mal liretiminde kalite 6l¢timii arasinda farkliliklar olup Sl¢iimii
mal tretimindeki gibi kolay olmamaktadir. Hizmetlerin stoklanamamasi, somut olmamasi,
heterojen olmasi, senkronizasyona uyumlu iiretim ve tiikketim gibi 6zelliklere sahip olmasi,
ayrica hizmetin sunumu esnasinda olusan psikolojik, sosyal ve insani degerlerin olusumu ve
bu degerleri tagimasi hizmet kalitesinin Sl¢limiinii zorlastirmaktadir. Servqual metodu bu
anlamda rakamsal olarak degerler belirlemekte ve bu degerler sonucunda oOl¢iim
yapilmaktadir. Bu oOl¢iimde tiiketicilerin beklentilerinin ve hizmetten elde -ettiklerinin
karsilastirilmasi, isletmenin Servqual puani ile diger isletmelerin puanlarinin karsilastirilmasi,
tiiketicilerin firma hizmet kalitesinden elde ettiklerinin 6l¢iilmesini saglamaktadir.

Servqual metodu hizmet ireten isletmeler i¢in hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
gelistirilen yeni ve faydali bir metottur. Bu metot sayesinde hizmet isletmesinin hizmet
kalitesi Olciilebilecegi gibi, isletmenin bu metodu periyodik olarak uygulamasi durumunda
hizmet kalitesin siirekli kontrolii de saglanmis olmaktadir. Servqual 6l¢lim teknigi hizmet
isletmeleri kalite 6l¢iimii i¢in gelistirilmis ve Mmiisterilerin beklentilerini ve almis olduklari
hizmetin kalite degerini ve isletmeler hakkinda ne kadar kaliteli bir hizmet sunduklarini
ortaya koymak adina uygulanmaktadir.

Daha once yapilan caligmalar incelenerek hizmet sektdriine baglh turizm ve diger
alanlarda yapilan ¢alismalara gore yakin olarak inang turizmi faaliyetlerinden énemli bir yer
edinen hac ve umre faaliyetleri iizerinde duran Tas (2015) Inan¢ Turizmi Kapsaminda Umre
Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma uygulayarak inang
turizminde umre seyahatleri diizenleyen firmalarin miisteri memnuniyetine Onem verip
vermedigini tespit etmis ve bu yapilan faaliyetlerde seyahat acentalarinin siirdiiriilebilirligi
konusunda 6nemi vurgulamamustir.

Bu arastirmada ise Kahramanmaras’ta inan¢ turizmi organizasyonlarmin algilanan
hizmet kalitesine yonelik teorik bir aragtirma modeli olmakta, bazi istatistiksel yontemler
benimsenmektedir. Bu arastirmada rastsal 6rnekleme ile 1.096.610 niifuslu Kahramanmaras
ili icin % 5 6rnekleme hatasi pay1 ile 384 6rnekleme ulagilmasi amaglanmis ve alan ¢alismasi
sonucunda toplam 440 gozleme ulasilmistir.

Bu arastirmada hizmet kalitesi boyutlarinin énem dereceleri tespit edilmekte olup

‘Fiziksel Ozellik’, ‘Giivenilirlik’, ‘Heveslilik’, ‘Giiven’, ve ‘Empati’ olarak siralanmaktadir.
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6.1. Sonuclar

Seyahat acentalar1 Hac ve Umre gibi organizasyonlarmmin yapmalarmin yaninda
birgok farkli turizm alanlarinda hizmet sunmasina ragmen inang¢ turizme olan ilginin biraz
daha fazla oldugu s6ylenmektedir. Bu da insanlarin inanglarinin manevi degerleri yiiksek
olmasi ve en hassas noktasinin oldugu goriilmektedir. Acentalarin ¢ogunun hizmet anlayisi ve
kisiye yonelik programlarin hazirlanisi, programlarindaki hizmetlerin sunumunu ge¢mis
deneyimleri kullanarak faydalanmalari ile hem hizmet fiyatini, hem daha az maliyet, hem de
kar ve hizmet kalite odakli bir sablon olusturduklari vurgulanmaktadir. Acentalarin bu tiir
organizasyonlari sik sik diizenlemesi de tabiki miisteri memnuniyetinden ve verilen hizmet
kalitesinden kaynaklanmaktadir.

Bu arastirma acentalarin diizenli, dogru bir strateji kullanarak iyi bir sunum
sergilemesi sonucunda organizasyonun devamliligi agisindan, katilimcilarin memnuniyeti ve
iyi bir reklam sunumu ile birlikte hizmet kalitesi de kendiliginden olugmaktadir. Daha 6nce
yapilan bir ¢ok arastirmalarda turizm cesitleri olsun ve yine alternatif turizm cesitleri adi
altinda gecen inang¢ turizmi olsun, genellikle {ilke ekonomisine sagladig: katki paylarindan,
bliylime oranlarindan, organizasyonlara katilimci sayisindan, ithalatindan, ihracatindan,
misteri memnuniyetinden, destinasyonlarindan vb. gibi birgok konulara deginilmis,
arastirmalar yapilmis, anketler diizenlenmis ve bununla ilgili bircok bulgular ortaya
konulmustur.

Arastirma da oOncelikle veri toplama araglarindan biri olan Olgeklerin yapisal
gecerliligini ortaya koymak ve giivenirliligin ispatlamak amaciyla arastirmanin tek 6lgegi olan
inang turizmi organizasyonunda hizmet kalitesi Olgegine acimlayici faktér analizi ve
giivenirlilik analizi uygulanmis ve 6lgegin bilesen (faktdr) yapisinin ortaya konmasi amaciyla
olgege varimax rotasyon yontemi ile acimlayici faktor analizi uygulanmistir. Bununla birlikte
Olcegin varyans oranlarina, dogrulayici faktor analizlerine ve normallik testine de bakilmustir.
Faktor analizinin tekrarinda, degerin 0,8’in {izerinde olan bu deger 6lcegin faktor analizi igin
yeterli orneklem biiyiikliigline ulasildigini gosterirken Bartlestt’s kiiresellik testi anlamlilik
degerinin 0,005 den kiiciik olmasi, 6lgegin faktdr analizi rotasyon islemine uygun oldugunu
gostermektedir. Alt boyutlarin ve Slgegin giivenirlilik katsayilar1 incelendiginde 0,645 ile
0,882 arasinda degistikleri gozlemlenir. 0,5 ile 0,7 arasinda giivenirlilik katsayisina sahip
fiziksel oOzellikler alt boyutu, giivenirlilik alt boyutu ve heveslilik alt boyutu i¢in yeterli
seviyede gilivenilir 6l¢gme araglar1 oldugu, 0,8 in iizerinde gilivenirlilik katsayisina sahip empati

altboyutu, giiven altboyutu ve algilanan kalite 6lgegi igin ise iyi derecede gilivenirlik dlgme
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araclar1 oldugu soylenebilir. Inang turizmi organizasyonu algilanan kalite olcegi ve
altboyutlar1 faktor analizi ve gilivenirlilik analizi birlikte degerlendirildiginde 6l¢egin yapi
gegerliligine sahip ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu, bilimsel amagh ¢aligmalarda giivenle
kullanilabilecegi sOylenebilir. bu uygulamalara sonug olarak 418 adet gozlem ile ilk 6nce
Olcek gecerlilik ve giivenirlilik calismalar1 yapilmis, yapr gecerliligini ve olgegin Olgme
islevini olumsuz etkiledigi tespit edilen maddeler 6l¢ek disinda birakilmistir.

Bu arastirmada toplanan veriler demografik 6zelliklerle karsilastirilarak katilimcilara
ait yiizde ve frekans degerleri sunulmaktadir. Demografik oOzelliklere gore boyutlar
incelendiginde ve inang turizm organizasyonlarinda algilanan hizmet kalitesi farklilik
analizleri incelendiginde kadin ve erkek katilimcilar arasinda Kahramanmaras’ta ger¢eklesen
inan¢ turizm organizasyonlarinda algilanan hizmet kalitesi bakimidan ve algilanan hizmet
kalitesi bilesenleri bakimindan fark bulunmamaktadir. Demografik 6zelliklere gore alinan
sonuclar ayni1 alinmakta, tiim alt boyutlar ve 6lgek oram1 0,05’den biiyiik ¢ikmakta ve bu
durumda empeati, fiziksel 6zellik, glivenirlilik, heveslilik ve giiven alt boyutu algilanan hizmet
kalitesi Olcegi bakimindan kadin ve erkek katilimcilar arasinda %95 diizeyinde ayni oran
bulunmakta ve istatistiksel olarak anlamli bir fark bulgulanmamaktadir.

Alt boyut ve Olcek ortalamalarina bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip
altboyutunun empati (3.2727) oldugu goézlemlenirken en diisiikk ortalamaya sahip olan ise
fiziksel 6zellikler (2,9914) altboyutu olarak saptanmistir. Diger altboyutlarina bakildiginda ise
ortalamalar1 giivenirlilik icin 3,2644, giiven i¢in 3,1005, heveslilik i¢in ise 3,0933 olarak
bulunmaktadir. Inang turizmi algilanana hizmet kalitesi dlgegi ortalamasi ise 3,144 diir ve 5°1i
likert tipte toplamsal bir 6lgek olarak inang turizmi algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi ortalama
degerine bakildiginda Kahramanmaras’a inang turizmi algilanan hizmet kalitesinin ortalama
deger olan 2,5 in iizerinde oldugu, daha agik bir ifade ile katilimcilara gore iyi durumda
oldugu soylenebilir. Farklilik analizlerinde hatirlanacag: lizere demografik gruplar arasinda
inang turizmi algilanan hizmet kalitesi ve empati altboyutu, fiziksel 6zellik altboyutu, giiven
altboyutu, gilivenirlilik altboyutu, heveslilik altboyutlar1 bakimindan herhangi bir fark
bulgulanamamistir. Fakat altboyutlara ve Ol¢ek ortalamalarina bakildiginda empati, giiven,
giivenirlilik ve heveslilik boyutu demografik 6zelliklerle karsilastirildiginda diger bir boyut
olan fiziksel Ozelliklere gore yliksek ¢ikmasi bolgede yasayan insanlarin yardimsever,
hosgorii, glivenli konaklama ve ulasim, hizmet konusundaki heveslilik, isteklilik, giivenli ve
bilgilendirici olmasi, esnaf ve halkin diiriistliigii, sektor calisanlarinin turistlerde olusan giiven
duygusu gibi duygularin daha 6n planda oldugunu gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesi

altboyutlarinda incelenmesi gereken bir diger bilesen ise fiziksel 6zelliktir. Ortalama degerin
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istiinde olmasina ragmen fiziksel 6zellikler altboyutu diger tiim altboyutlardan daha diisiik
seviyededir. Bu baglamda fiziksel 6zellikleri ele aldigimizda, bdlgede modern konaklama
tesislerinin azlig1, ulagim imkanlarimin kisitli olmasi, turizm kaynaklarinin ve ziyaret edilecek
yerlerin yeterli sayida olmamasi, bu turistik yerlerin korunamamasi ve hizmeti sunan sektoriin
yeterli donanima sahip olmamasi gibi nedenler alt boyut oraninin diger oranlara gore diisiik

cikmasina sebep olmaktadir.

6.2. Oneriler

Elde edilen bulgularin Kahramanmaras’ta inang turizmi organizasyonlarimin kalitesini
artirmaya yonelik bazi oneriler getirmek miimkiindiir. Algilanan hizmet kalitesinde algilanan
empatinin daha yiiksek seviyelere cekilmesi algilanan diger bilesenlerinde daha yiiksek
seviyelere ¢ekilmesine, dolayisiyla Kahramanmaras’ta inan¢ turizmi organizasyonlarindan
algilanan hizmet kalitesinin yiikselmesine sebep olmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi
altboyutlarinda incelenmesi gereken bir diger bilesen ise fiziksel 6zelliktir. Ortalama degerin
iistiinde olmasina ragmen fiziksel 6zellikler altboyutu diger tiim altboyutlardan daha diisiik
seviyededir. Kentin inang turizmi algilanan hizmet Kkalitesinin artirilmasi igin fiziksel
ozellikler konusundaki alginin da diger bilesenler seviyesine ulasilmas1 amaclanilabilir.

Son olarak sunlart séylemek gerekirse hizmet igletmeleri ki konumuzu ele aldigimizda
inang turizm organizasyonunu gerceklesitren seyahat acentalari, pazarlama faaliyetlerini canlt
tutarak turizmi bir biitiin olarak diisiinmeli, uygulamali ve bunlar1 katilimcilara en 1yi sekilde
yansitmalidir ve hizmet kalitesini de ortaya koyulmalidir. Bu tiir organizasyonlarin alternatif
pazar paymnin fazla olmasi ekonomik anlamda her katilimciya hitap ettigi siiresince
isletmelerin basarisi, biitiinliik icerisinde olmasi ve birbirini destekleyici bicimde kar elde
etme agisindan kaginilmaz bir durum olacaktir ki karsilikli elde edilen memnuniyet reklam,
akraba, tamidik tavsiyesi vb. gibi organizasyonlarin devamini, bununla birlikte tekrari,
isletmelerin siirekliligi agisindan da hem destek hem de geriye doniisimiinii  saglama
acisindan da biiyiilk 6nem tasimaktadir. Servqual hizmet 6l¢iim modeli sayesinde igletmeler
verdikleri hizmeti degerlendirebilirler ve miisterilerinin beklentilerini 6l¢ebilmektedirler. Bu
modelin uygulanmasi sonucunda ortaya cikan veriler, hizmet kalitesini ylikseltmek isteyen
isletmelere yardimci olmaktadir. Bu veriler sayesinde isletmeler basariya ulasabilmektedirler.
Bolgede yasayan insanlarin da beklenti algilarina yonelik ¢alismalar yapmasi, boélgedeki

hizmet kalitesini ve memnuniyet seviyesini yiikseltmektedir.
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EKLER
Ek 1. Anket Formu

INANC TURIZM ORGANIZASYONUNDA HiZMET KALITESINi ETKILEYEN
FAKTORLER ARASTIRMASI

( K.MARAS ORNEGI)
1.Boliim

1. Cinsiyet: 1) Erkek 2.)Kadin

2.Yas:

3. Egitim Seviyesi

1.) [Ikdgretim, Lise veya Yiiksekokul 2.) Meslek yiiksekokulu
3.) Fakiilte 4.)Ytiksek lisans 5.) Doktora

4. Meslek

1.)Memur  2)is¢i 3.)Ozel sektdr calisam1  4.)Emekli  5.)Ev Hamimi  6.)Ogrenci
7.) Issiz

5. Hayatinizin herhangi bir boliimiinde turizm sektoriinde ¢alistimiz mi veya su an bu
sektorde ¢alistyor musunuz?

1.) Higbir zaman bu sektorde ¢alismadim
2.) Daha once bu sektorde ¢alistim 3.) Su an bu sektorde calistyorum
2. Boliim

6.)Asagidaki 6nermelere katilma derecenizi belirtir misiniz?

Bu boliimde sorulan sorulardan Kahramanmaras’1 diisiinerek
size en uygun olanina isaret (X) koyunuz. Liitfen her soruya tek

cevap veriniz § § £ £ £
v 8| 8 S = o B
X2z = z | 58 | x5
22 | 3 |§E | 2%
_ X M| 4 o X 4
Fiziksel Ozellikler
1 Inang turizmi igin gelen turistlerin barmabilecegi modern konaklama
tesisleri ve oteller mevcuttur.
2 Inang Turizmi icin gelen turistlerin sehir ici ulasim imkanlart
yeterlidir.
3 Kahramanmaras’ta inang turizmi amaciyla gezilebilecek yeteri kadar
yer vardir.
4 Bolgedeki inan¢ turizmi i¢in Onemli yerler yeteri kadar
korunmaktadir.
5 Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlerin ibadetlerini yerine

getirebilecegi yerler yeterlidir. (Cami, Kilise)
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Boélgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlere hizmet edebilecek
yeteri kadar donanimli hizmet sektorii ¢alisanlart vardir.

Giivenirlilik

7 Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistlerin otel, sokak ve
turistik yerlerde giivenlik problemi yasamayacagin diisliniiyorum

8 Sehirde inang turizmi amaciyla gelen turistlerin magdur olabilecegi
her hangi bir genel giivenirlilik problemi yoktur. (Terdr, kapkag vs)

9 Bolgede turistlerin giivenebilecegi konaklama tesis ve otel sayisi
yeterlidir

10 Bolgeye inang turizmi amacityla gelen turistlerin turizm alanlarini
ziyaret ederken giiven ile ulasim saglayabileceklerini diisiiniiyorum.

11 Bolgede turistler i¢in kurumlar(valilik, emniyet vs.) tarafindan alinan
giivenlik onlemleri yeterlidir

Heveslilik

12 Sehirde bulunan konaklama tesisleri ve oteller bolgeye inang turizmi
amaciyla gelen turistlere hizmet etme konusunda isteklidir.

13 Bolge insani turistlerin inang¢ turizmi amaciyla sehre gelmesinden
mutluluk duyar.

14 Kurum ve kuruluslar, inang turizmi amaciyla insanlarin sehre gelmesi
i¢in lizerlerine diigen gorevleri yerine getirir.

15 Sehirde bulunan turizm acentalar1 inang turizmi igin sehre gelen
insanlara hizmet etme konusunda isteklidir.

16 Sehirde yer alan turist bilgilendirme merkezleri(tourism information
center) sayica yeterlidir.

17 Sehirde yer alan turist bilgilendirme merkezleri (tourism information
center) calisanlari inang turizmi i¢in bolgeye gelen insanlara yardim
edebilecek donanim ve kapasitededir.

Giiven

18 Sehir esnafi turistlere kars1 diirtist davranir

19 Sehir halki turistlere kars1 diiriist davranir.

20 Sehirdeki turizm sektorii c¢alisanlar1 turistlerde gliven duygusu
uyandirir.

Empati

21 Bolge insami inang turizmi i¢in sehre gelen insanlara karst
yardimsever davranir.

22 Bolge insam1 inang turizmi igin sehre gelen insanlara karsi
bilgilendiricidir.

23 Bolge insan1 inang turizmi i¢in sehre gelen insanlara karst hosgoriili
davranir.

24 Bolge esnafi turistleri yalnizca bir gelir kaynagi olarak gormez,
misafir gibi karsilar.

25

Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen insanlar bdlgede dostluklar
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kurabilir.

26

Bolgeye inang turizmi amaciyla gelen turistler sehirde Dini
ibadetlerini 0zgilirce yerine getirebilir, bu konuda herhangi bir
kisitlama ile karsilagmazlar.
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Ek 2. A Grubu Seyahat Acentesi isletme Belgesi

- -
TURIZM BAKANLIGI

A GRUBU

SEYAHAT ACENTASI ISLETME
BELGESI

UNVANI -8 TURIZM SEYAHAT ACENTASI

ADRESI

MERKEZI|

SAHIBININ ADI : |

TARIH =
I
SAYIl :4270
iLK BELGE ALIS TARIHi : '

Bu belge 1618 Sayili Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalari Birligi Kanunu uyarinca verilmistir.
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Ek 3. Tur Programi Kayit Formu Ornegi

KAYIT FORMU
REZERVASYON BILGILERI PAKET BILGILERI
REZERVASYON NO : 0000051543 ULKE : TURKIYE
REZERVASYON TARIHI :  13/07/2016 URUN : KAHRAMANMARAS
REZERVASYON SAATI:  19:18 CIKISLI KARADENIZ
GIRIS TARIHI : 16/07/2016 RUYASI BATUM TURU
CIKIS TARIHI : 22/07/2016 (388894)
LODNA SAVIS: 1

ACENTE BILGILERI MUSTERI TEMSILCISI BILGILERI

GENEL ACIKLAMA

1618 sayili Seyahat Acentalari Kanununda yer alan acentenin
iflasinda ve ayipli hizmete karsi zorunlu seyehat sigortanizi ERV
SIGORTA guvencesiyle yapilmistir. Ayrica seyehatiniz esnasinda
Seyehat Saglik Sigorta Paketi talep etmeniz halinde acentenizden
ucret mukabilinde bu hizmeti alabilirsiniz.

REZERVASYON YAPTIRAN KISI BILGILERI

MUSTERI BILGILERI

ADI SOYADI YAS CINSIYET ACIKLAMA
35 ERKEK
28 KADIN
L I R | R S —SS——————————..
FIYAT BILGILERI
URUN ACIKLAMA FIYAT PAX TUTAR
KAHRAMANMARAS DOUBLE IKI KISILIK ODA + 0-2 YAS COCUK (2,461.51 ) 1,599.98 TL 1 1,599.98 TL
SAMSUN STANDART YARIM PANSIYON KONAKLAMA 0.00 1 0.00
TRABZON YARIM PANSIYON KONAKLAMA 0.00 1 0.00
RIZE YARIM PANSIYON KONAKLAMA 0.00 1 0.00
HOPA YARIM PANSIYON KONAKLAMA 0.00 1 0.00
ERZURUM YARIM PANSIYON KONAKLAMA 0.00 1 0.00
OTOBUS KAHRAMANMARAS SAFFRON OTEL ONU 20.00 0.00 TL 3 0.00 TL
EK HIZMET EK HIZMET BEDELI TAM 160.00 TL 2 320.00 TL
EK HIZMET UCRETSIZ 0 - 7 YAS ARASI COCUK 0.00 TL 1 0.00 TL
ODEME BILGILERI
ODEME TARIHI ODEME SEKLI TUTAR
13/07/2016 TEK SEFER CEKIMI SANAL POS 1,920.00 TL
TOPLAM : 1,920.00 TL
KASE / IMZA
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Ek 4. Tur Programi Voucher Belge Ornegi

VOUCHER
TUR BILGILERI
TUR ADI ve KODU . KAHRAMANMARAS CIKISLI KARADENIZ RUYASI BATUM TURU
(388894)
REZERVASYON NO : 0000051543
REZERVASYON . .
TARIHI : 13/07/2016 - 19:18
BASLANGIC VE .
BITISIH : 16/07/2016 - 22/07/2016
KISI SAYISI ¢33
YOLCU BILGILERI
KOD AD SOYAD DOGUM TARIHI CINSIYET
0000131097 1981 ERKEK
0000131098 1988 KADIN
0000131099 2014 ERKEK
REZERVASYON YAPTIRAN KISI ACENTE BILGILERI
BILGILERI NIGA TURZM TEKS MOB REK O
YUSUF AY ISMETPASA MH BORSA CD KADIOGLU IS HAN
BORSA CAD. NO:3/ADULKADIROGLU N:3/A
KAHRAMANMARA K.MARAS K.MARAS
05336182681 903442230707 905323142361
nihatturizm@gmail.com nihatturizm@gmail.com
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Ek 5. Tirkiye Turizm Haritast

wERci Bk |
/ ’
/ )
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- J R LLEE T

e

AVREPA
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