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OZET
Turizm her gecen giin hizla degisen ve tiim diinyada siirekli gelisme

gosteren bir sektor olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Diinya Turizm Orgiitiiniin
ngoriilerine gore, Oniimiizdeki 20 yil igerisinde turizm sektoril, en hizh

biiyiiyecek ve gelismesini devam ettirecek olan sektor olarak kabul edilmektedir.

Beklenmedik ve hizli degisikliklerle karsilagilan durumlarda yani krizde,
turizm gibi talep esnekligi biiyiik sektorlerde daha etkili olmaktadir. Talebin
esnek olusu, turizmi krizlerin olumsuz yansimalarimin en fazla etkiledigi
sektorlerden birisi haline doniigtiirmiistiir. Turizm isletmeleri pazar paylarim
korumak, rekabete kars: koymak ya da rekabet iistiinliigii saglamak icin tiiketici

satin alma davranislarini en ince ayrintisina kadar irdelemeye galismaktadirlar.

2008 yilinda mortgage kredileri ile ortaya gikan kriz kisa stirede biitiin
diinyay: etkisi altina almistir. Tiirkiye’de turizm sektorli de bu durumdan payim
almustir. Bu calismada Mugla ilinin Bodrum ilgesindeki sektoriin lokomotif giici;

turistik tiiketicileri incelenmistir.

Calisma dort boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde, kriz ve kriz
yonetiminin biitiin yonleri ele alinmgtir. Ikinci boliimde ise tiiketici davranigi
kavramu, tiiketici davranis modelleri ve tiiketici davranisim etkileyen faktorler ve
karar siireci incelenmistir. Ugiincii boliimde ise Diinya’da ve Tiirkiye’de turizm
incelenmis ve Tiirkiye’de sektériin durumu gozler oniine serilmigtir. Turizm
yonetiminde kriz yonetimi detayli bir sekilde ve diinyadan giincel drneklerle
incelenmigtir. Dérdiincii ve son béliimde ise, Mugla ili Bodrum ilgesinde kriz

donemlerinde tiiketicilerin davraniglari irdelenmisgtir.
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ABSTRACT
Tourism is the fastest growing sector and it has seen constant changing in

whole world. According to the World Tourism Organization, upcoming 20 year

these fastest growing rate will continue when we compare to the other sectors.

Unexpected and fastest growing situations that we called in crises, tourism
has more demand elasticity when we compare to the other sectors. Tourism
facilities in order to maintain their market share, minimize the competition and
maintain their market leadership they give much more importance to the
customer behaviors and every day besides to other perspectives they try to also

emphasize on customer behaviors different perspective.

The economic crisis which broke out in 2008 by the mortgage loan of
USA and is affected whole world. Tourism sector is also seriously affected from
it. At this study, we would like to figure out the locomotive power of the sector;
in the district of Bodrum in Mugla tourist behaviors in order to decrease the

negative effects of crisis.

The research has got four parts. At first part, we emphasize on crisis and
crises management in whole parts. At the second part, definition of customer
behavior, models of customer behavior, customer affecting factors and decision
progress are mentioned. At the third part, tourism sector in world and Turkey are
figured out. Crises in tourism management with detailed and current examples are

given. At last, consumer behaviors are detailed investigated in Bodrum in Mugla.
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ONSOZ

Giintimiizde kiiresellesmenin  etkisiyle yasanan hizli  degisimler
isletmelerin yapisini ve isleyisini de etkilemis ve bazi degisiklikleri zorunlu hale
getirmistir. Bu degisikliklere yon veren en &nemli olgulardan birisinin ise

miisterinin satin alma davraniglarinin anlagilmasi oldugu goriilmiistiir.

Isletmeler bu dinamik gelisim ve degisim siirecinde belirsiz ve riskli
durumlarda faaliyetlerini siirdiirmek durumunda kalmaktadirlar. Bu durum,
kaynaklarin siirhiligi ve diger isletme ‘51 faktdrlerinde etkisiyle her an

isletmeler acisindan kriz durumunun ortay .1kmasina neden olmaktadir.

Krizlerin olumsuz etkilerini azaltabilmek veya olumlu sonuglara dogru
yonetsel kararlarin zamaninda alinmast igin miisteri davramslarmnin dogru

zamanda dogru sekilde ortaya ¢ikarilmasiyla olacag: bilinmektedir.

Bu calisma, kriz donemlerinde turistik tiiketicilerin davraniglarimi Mugla
ili Bodrum ilgesi olarak ele almis ve diger tiiketici davramslarina emsal olacak

verilere ulagmigtir.

Bu calismada basta bana inanip ¢aligmamin he+ asamasinda yardimini
esirgemeyerek beni yonlendiren degerli hocam ve tez .anigmamm Yrd. Dog.
Aytekin Firat’a, ¢alismamn anket uygulamasim ve ista:.stiksel analizlerinin her
asamasinda bana destek olan benden hoggoril ve destegini hi¢ eksik etmeyen gok
degerli hocam Prof. Dr. Erdogan Gavcar’a, destegi ve dostlugu ile yanimda olan

Funda Kaya’ya cok tesekkiir ederim.

Beni her anlamda destekleyen, bu kadar &zgiivenli ve bagart odakli
yetistiren anneme ve babama, hayatimda yalmz olmadigimi her an hatirlatan
kardesime, beni bencilliginden arindiran beni ben yapan biricik kizim Duru

Culhaoglu’na ve esime gok tesekkiir ederim.
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GIRIS

Turizmde kriz; turizmle ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden,
turistik bolgenin giivenli olmadig: izlenimi yaratan, turistleri yorenin turistik
cekicilikleri ve rahatlii konusunda olumsuz etkileyen ve bélgeye yonelik turizm
talebinin ve harcamalarimin azalmasi nedeniyle yoresel turizm isletmelerinin
faaliyetlerini yerine getirememeleridir. Ayrica varliklarini devam ettirememeleri,

bolgesel ekonomik ve turizm talebinin azalmasina neden olan olaylar seklinde

tammlanmaktadir (S6nmez vd., 1994:2).

Turizm sektoriiniin, ekonomik ve siyasi istikrarsizliklardan ¢ok ¢abuk ve
onemli diizeyde etkilendigi goriilmektedir. Ornegin; 1986 yilinda yaganan
Cernobil kazasi, 1991 yilinda yasanan Korfez Savasi, Asya krizi, terdrist
saldirilar, Kug Gribi, Danimarka’da gerceklesen karikatiir krizi, Israil-Liibnan
krizi, 2006 Diinya Kupasmmin Almanya’da yapilmasi, Irak’taki durumun
dengesizligidir. Bunlarin diginda Italya, Yunanistan, Ispanya, Portekiz gibi
tilkelerin yasadif1 kriz, enflasyon, yiiksek faizli krediler nedeniyle turizm
sektoriinde maliyetlerin artmasidir. Ayrica Tiirkiye’ye turist gonderen iilkelerin i¢
dinamiginden kaynaklanan ekonomik ve politik olumsuzluklar ve rakip iilkelerin
anti- propagandalar1 gibi durumlar turizm sektériinii olumsuz olarak etkileyen i¢

ve dis faktorler olarak gosterilebilir (Egeli, 1997:114).

Literatiir incelemesi yapildiginda turizm ve kriz iizerine caligmalar
bulmak miimkiindiir. Ornegin; Aymankuy (2001), Blake ve Sinclar (2003),
Okumus, Altinay ve Arashi (2003), Kéroglu (2004), Oztiirk ve Tiirkmen (2005 ve
2006) bu calismalardan sadece birkagidir. Fakat bu ¢alismalar sektoriin kriz
dénemlerinde nasil yonetilmesi gerekliligi tizerine yapilan ¢alismalardir. Kriz
dénemlerinde turizm sektériiniin nasil ve ne yonde etkilenecegini bilebilmek igin

oncelikle turistik tiiketicinin davraniglarinin irdelenmesi gerekmektedir.
Kotler’in ve atalarimizin ¢ok 6nceden sdyledigi ‘Miisteri Kraldir’ veya
‘Miisteri Velinimetimizdir’ sozlerinin ¢ok yerinde sdylendigi bu caligmanin

sonunda da goriilmektedir.



BiRINCi BOLUM
KRiZ YONETIiMi

1.1.KRiZ KAVRAMI

Genel olarak kriz, hizl1 ve ani bir sekilde meydana gelen, 6nceden tahmin
edilemeyen ve zaman baskisi yaratan bir durum olarak belirlenebilir (Asunakutlu
vd., 2004:52). Kriz diizgiin olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir durumdur.
Bir 6rgiitiin rutin sistemini bozan ve aniden ortaya ¢ikan herhangi bir acil durum
olarak tanimlanabilir (Titiz ve Carikci, 2000:202; Demirtag, 2000:355). Kriz
sadece devam eden faaliyetleri degil, aym1 zamanda igletmenin yasamini tehdit
eder, tiretim kapasitesini kullanilamaz duruma getirir ve rekabeti sarsar. Orgiitiin

etkilesmesi ya da degismesi yoniinde kritik bir etkiye sahiptir (Tiiz, 2004:3).

Kriz arzu edilmeyen bir sonug, durum veya olaylar dizisidir (Sikich,
2002:65). Kriz kelimesi Cince’de iki harfle yazilmakta, bunlardan biri tehdit
digeri ise firsat anlamina gelmektedir. Bu anlamlar degisime uyum saglamada

basarili ya da basarisiz olma ile ilgilidir (Coskun ve Bayraktaroglu, 2002:721).

Makro agidan kriz, populist politikalarin getirdigi istikrarsizliklar, biiytime
hizindaki dalgalanmalar, hizla degisen dig konjonktiir, igsizligin ve enflasyonun
artmasi, gelir diizeyinin diismesi, gelir dagilimmin bozulmasi ve refahin
azalmasidir. Mikro acidan ise kriz; teknolojik, ekonomik, sosyal ve diger
gelismelerin etkisiyle talebin daralmasi ve iiretim maliyetlerinin yiikselmesi
sonucu rekabet kosullarinin giderek yogunlasip derinlesmesidir (Kutman, 2001:

67; Bozkurt, 1987:10).

Orgiitsel anlamda kriz, 6rgiitiin amaglarim ve varlhigim tehdit eden, risk
dnleyici onlemlerini yetersiz kilabilecek nitelikte, ani tepkisini gerektiren
beklenmedik ve hizhi degisikliklerin s6z konusu oldugu planlamam ve karar
mekanizmalarim olumsuz bi¢imde etkileyen, gerilimli bir durum olarak

degerlendirilir (Tutar, 2000:16).

Orgiitiin karsilagtign her beklenmedik gelismenin kriz anlammna geldigi
anlamma geldigini soylemek dogru olmaz. Yine orgiitin hayatim tehlikeye

sokmayan ve denge durumunu bozmayan her catisma ve sikintiya kriz adim



vermek de dogru degildir. Daha dncede belirtildigi gibi kriz, orgiit tarafindan
beklenmeyen ve onceden sezilemeyen bir durumdur. Krizi rutin durumlardan
ayiran ve bir duruma kriz niteligi kazandiran temel 6zellikleri agagidaki gibi

siralamak miimkiindiir (Tiiz, 1996:8);
*Kriz ciddi bir hastalik gibidir ve ciddi bir miidahale gerektirir.

oKrizler tehdit edicidirler. Orgiitsel ortami hedefleyebilirler. Baski,
giivenlikten yoksunluk, belirsizlik, endige ve panik gibi pek gok faktorii bir arada

barindirabilirler.

*Baz1 krizler yiizeye ¢ikincaya kad > uzun bir siire geger. Bazi krizler ise
ansizin ortaya ¢ikar.
*Krizler orgiitle ilgili tigtincii kisileri de (yonetici, iggoren, hissedar, devlet

v.b.) ciddi sekilde etkiler.
eHer stresli ortam kriz degildir.
eKrizin kesin ¢éziim formiilii yoktur. Tekrar ortaya ¢ikabilir.

eBazi durumlarda firsatlari degerlendirme amaciyla kriz bilingli olarak
geligtirilebilir.
*Kriz mutlak bir felaket degildir. Firsatlar grubun. !6niisebilir.

Kriz y6netimini agiklamak icin, boyutlari ve iiz. nde durulmas1 gereken
noktalar aciklanmadan o6nce iizerinde durulmasi gercken kavramlardan biri
“kaos”tur. Kriz 6ncesi, am ve belli bir siire kriz sonrast ¢ogunlukla “kaotik”
anlardir. Dogal felaketler dikkate alindiginda ozellikle kriz am1 ve sonrasi
“kaotik” bir goriiniim sergiler. Bu dyle bir durumdur ki isler birbirine karigir ve
diizen gecici de olsa alt iist olur. Yonetime en ¢ok boyle durumlarda gereksinim
duyulur ve liderlik, otoriteyi yerinde kullanabilme, iletisim gibi yonetsel beceriler
boyle durumlarda gercek anlamina kavusur. Bu nedenle “kaos” ve “diizen”

kavramlar: ile bunlarin arasindaki iligkilerin agiklanmasi gerekmektedir

(Aslanoglu, 1998:119).

Kaos sozciigiin kokeni Yunanca ve agik duran, uzay boslugu, ugurumlar,

acikliklar, bosluklar yaratan anlamlarina gelmektedir (Cramer, 1998:195).



Schelling, kaosu “potansiyel gii¢lerin metafiziksel birligi” olarak goriir. Icinden
yeni bir seyin ciktigi dinamik siirecleri inceleyen modern doga bilimleri, bu eski
kaos kavramina sahip cikmiglardir. Giindelik dil ise kaos kavramim iyice
agindirmis ve diizenin istenmeyen dagilmislik durumunu ifade eden bir kavram
diizlemine indirgemistir. Giinliik dilde kullamlan trafik kaosu, politik kaos,

diistince kaosu vb. buna 6rnek olarak verilebilir (Cramer, 1998:195).

Kaotik  sistemlerde  kiigiik  degisiklikler — Ongoriilemeyen  biiyiik
degisikliklere yol agarken, kimi zaman da biiyiik degisiklikler kiiciik ya da etkisiz
degismeye yol acabilmektedir. Kaos teorisi sistemlerin diiz ¢izgisel ilerleyen
denge durumunda olmadigini, buna karsilik denge durumu, dengeye yakin
durum, kaos durumu olmak iizere ii¢ durumdan gegtiklerini belirtmektedir. Bu
durumlarda gegmeden Once catallanmalar olugmakta ve c¢atallanmayanlarm

cogalmasiyla kaos durumuna ge¢ilmektedir (Aslanoglu, 1998:120).

Kaos hangi durumlarda ya da hangi sistem ve yapilarda ortaya ¢ikar
sorularina yamit vermek giictiir. Ciinkii kaotik bir sistemin 6nceden belirlenebilir
yonlerinin saptanmasi bir sorundur ve heniiz ¢oziilememistir. Kaosun varligimi
saptamak oldukca belirsiz bir durumdur. Kurgunuz bilgisayara yiiklenebilecek
denli aciksa bunu yapar ve sistemimizin kaotik olup olmadigina bakarsimz.
Bunun disinda kaosun varhigini saptamada kullanilan diger olgiiler ¢ok belirsiz

sonuglar verir (Ruelle, 1998: 78-79).

Kaotik olabilme olasilif1 tasiyan bir yapmin, yani potansiyel kaotik bir
sistemin, gercekte ne zaman kaos durumuna gececeginin 6nceden sdylenemezligi
zaten sistemin ayrilmaz bir 6zelligidir. Kaotik olma olasili1 tasiyan potansiyel
kaotik yapilar, baslangic kosullarina simsiki baglilik gdsteren ve dogrusal
olmayan, geri-etkimeli sistemlerdir. Siire¢ sirasinda ortaya ¢ikan global yapi,
stirecin basindaki kosullarin en ufak ayrintilarindan bile etkilenerek olugur; ama

gene de onceden tahmin edilemezlik 6zelligi tagir (Cramer, 1998:197).



1.2.KRIiZE NEDEN OLAN FAKTORLER

Krize neden olan faktorler isletme i¢i ve isletme disi olarak ikiye
ayrilirlar.

1.2.1.isletme i¢i Faktorleri

Isletmelerin krize diismelerinde makro faktdrlerden ¢ok orgiit igi
faktorlerin daha etkili oldugu one siiriilmektedir. Diger bir ifade ile Orgiit igi
faktérlerde giiclii olan isletmeler, dig ¢evredeki degisime hizli uyum yoluyla
krizden kurtulabilirler. Krize neden olan isletme ici faktorler li¢ grupta

toplanabilir (Dinger, 1998:387).

Isletmelerin krize diismelerinin en énemli nedeni, tepe y&neticilerinin
krizi gorememeleri ya da Orgiiti krizden kurtarma yoniinde yeteneksiz

olmalaridir (Tack, 1994:35).

Bir isletmenin hayat safhasi dogus, gelisme, olgunlasma, gerileme ve
¢okiis olmak iizere bes asamadan olugur. Isletmelerin biiyiime dénemlerinde
onlem alinmadan belli bir sinirm asilmasi, yetki, sorumluluk, karar verme ve
denetim alam konularinda gatigmalar yaratarak orgiit dengesini bozucu 6zellik
gosterir. Isletmenin satislarin ve karlarinin azalma gosterdigi gerileme dénemleri

de krize uygun zemin hazirlar (Tiiz, 1996:8).

Isletmenin &rgiit yapisinda su sorunlar goriilebilir: Karar verme ve
uygulamada yavaslk, sik sik yapilan énemli hatalar, igveren iggdren arasinda
iletisim kopuklugu, asir1 merkezcil iletisim kopuklugu, asir1 merkezcil yonetim
politikasi, yenilik ve yaraticilik yoniinden yetersizlik, ¢atigmalardir (Bakan,

2004:231).

1.2.2.isletme Dis1 Cevre Faktorleri

Krize neden olan isletme disi cevre faktdrleri isletmenin kontrolii
disindaki makro faktorlerdir. Bu faktorler aym anda tiim iilkeyi hatta diinyay1
kontrolii altina alarak, pek cok sayida igletmenin varligina etkide bulunabilirler.
Cevre faktorlerinin hizli bir sekilde degismesi, isletmelerin de bu degisime hizli
uyum saglamalarim gerektirmektedir. Bu uyumun saglanamamasi durumunda

kriz ortaya ¢ikmaktadir. Gecikilen her an krizin siddetini de artirmaktadir (Tiz,
1996:9).



Isletmelerde krize neden olabilecek ¢evre faktorleri, dogal sartlar (deprem,
sel, toprak kaymasi, iklim ve gevre kirliligi), toplumsal (deger ve tutumlara bagh
olarak yasanacak degisimler), ekonomik (isletmelerin diriinlerinin arz talep
durumu), teknolojik (teknolojik degisikliklerin hiz1), hukuksal ve siyasal faktorler
(asgari iicret, {iriin standartlari, devlet politikasindaki degisiklikler) degisimi

sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Tiiz, 1996:9).

1.3.KRiZ SURECI
Bir kriz siirecinde kriz oncesi donem (yaklagmakta olan bir krizi

yakalanmadan gérmek ve olasi etkilere karsi hazirlikli olmak), kriz dénemi ve

kriz sonras1 dénem olmak iizere ii¢ ayr1 sathadan bahsetmek miimkiindiir (Kiiski,

2002:710).

1.3.1.Kriz Oncesi
Bu asamada, isletmenin amag ve varligim tehdit eden durumlar ile ilgili

sinyaller ve isletmede ve isletmenin gevre iliskilerinde sorunlar ortaya gikmustir.
Ancak isletmenin bilgi alma sistemleri kriz sinyallerini yeterince alamamakta ve
yonetime iletmemektedir. Bilgi akisinin olmamasindan dolay: {ist yOnetim
yaklagan kriz icin gerekli onlemleri olmadigindan, yonetim eski deneyimlerine
dayali olarak, yetersiz bilgiyle karar almaktadir. Krizin siddeti arttikca, drgiitsel
sorunlar daha da belirgin hale gelir ve ydnetimde panik baslar. Bu agamada
yeterli bilgi hazir bulunmadifindan alinacak kararlar isabetli olmayabilir.
Cevrelerinde ortaya ¢ikan egilim ve gelismelere karsi hassasiyetlerini koruyan
isletmeler, bir krizi saptama ve ortaya c¢ikmasim engellemede daha sansh

olabilmektedir (Can, 2002:710).

1.3.2.Kriz Donemi

Yasanmakta olan kriz sinyalleri alimp, yorumlanip, degerlendirilmemigse
ve saglikli tepkiler verilmemigse, isletmenin kriz donemine girmemesi
imkénsizdir. Bir isletmenin kriz déneminde sergiledigi tipik davramslar yetkinin
merkezilesmesi, korku ve panik yaganmasi ve karar alma siirecinin bozulmasi
olmak iizere ii¢ ana simifta toplanabilir. Bunlara ek olarak bazi kaynaklarda uyum

yeteneginin azalmasi da yer almaktadir (Tiiz, 1996:16).



1.3.3.Kriz Bitimi

Kriz déneminde, krizi bagariyla atlatacak ¢dziimler gelistirilemezse, krizin
siddetine bagli olarak isletmenin yasami sona erebilir. Isletmenin cevresi ile
iliskileri bozulur. Artan tiiketici sikdyetleri, kredi kaynaklarinin smirlanmasi ve
azalmasi, satis miktarindaki azalma, devletin getirdigi smurhiliklar ve pazar
paymnin kaybedilmesi, isletme c¢evre iligkilerinin bozuldugunu gosterir. Isletme
icinde artan isgiicti devri ve devamsizlifi, isgoren sikdyetleri, stres ve panik

orgiitsel ¢oziilmeye yol agar (Can, 2002:337).

1.4 KRiZi ELE ALMA YAKLASIMLARI VE STRATEJILERI

Isletmeler kriz asamasina gelmeden 6nce bazi sinyaller alirlar eger bu
sinyaller dogru degerlendirilir ve gerekli onlemler alimrsa igletme ister krize
girsin isterse kriz olusum siirecinin baglarinda olsun mevcut durumdan en
avantajli sekilde ¢ikmasim bilecektir. Bu agidan krize kars1 gelistirilecek strateji

ve teknikleri kriz ile basa ¢ikmada kriz yonetmek kadar dnemlidir (Tagraf ve
Arslan, 2003:152).

Krizi ele alma stratejileri kendi arasinda ofansif ele alma ve defansif

olmak iizere ikiye ayrilir (Meffert, 1994:19).

1.4.1. Krizden Kagma Yaklagim ve Defansif Ele Alma Stratejisi

Kriz yonetiminde kagma yaklagimi, arzu edilmeyen durumlar hafifletme
veya kaginma stratejilerini kapsar. Bu igletme igin ideal bir durum olmamakla
birlikte, dzellikle tehlikeye yonelik krizlerde, onun denge durumunu korumasina
yardimer olur. Ancak firsat krizlerinde aymi durum bir kayip olacaktir.
Problemleri tammlamaya miimkiin oldugu kadar etkili ve verimli ¢oziimler
bulmay1 ve uygulamay: kolaylastiracak orgiit yapisii kurmak ve korumak
krizden kacinmak igin &n sarttir. Krizden kagmak i¢in dig gevreyi siirekli olarak
takip etmek, gelecekle ilgili nicelik ve nitelige yonelik tahmin etme yontemleri
gelistirmek gerekir. Ayrica i¢ c¢evrenin analizinde isletmenin ne durumda
oldugunu ve nereye gittigini Slgebilecek 6lcekler gelistirilmelidir (Tagraf ve

Arslan, 2003: 152).

Defansif bir stratejinin temel avantaji, igletmenin kendi eylemleri

nedeniyle krizin yogunlagsmasimn engellenmesidir. Bu stratejinin olumsuz yani



ise, yalnizca imaj kabma degil aym zamanda ofansif stratejinin aksine itibar
kaybina da sebep olmasidir. Bunun nedeni ise bir sirketin isteksizce ve yalnizca
zorunlu kaldiginda harekete gegmesi halinde, soruna gercekten de ¢6ziim bulma
amacimn bulunduguna inanilmamasidir. Sonugta, imajda meydana gelen olumsuz
etki ve itibar kaybini, olaylarin kendine has dzellikleri disinda, her seyden &nce,
hissedarlarin davramslar1 belirlemektedir. Kosullarin bilinmesine ve harekete
gecme olanagimin bulunmasina ragmen, harekete gegilmedigi ispatlanirsa ki
bunun i¢in iyi kétii inandirict varsayimlarda bulunmak yeterlidir, zarar oldukea
biiyiik olabilir (Meffert, 1994:22). Defansif ele alma stratejisinin yalnizca birkag
durumda kullanilmasi onerilmektedir. Ornegin, olumsuz olaymn gergeklestigine
iliskin kesin kamtin bulundugu, fakat ne agiklanabildigi ne de ortadan
kaldirilabildigi ve sirketin elestirilerin sinirli olacagma ve kisa siirede gegecegine

emin oldugu durumlarda bu strateji uygulanabilir (Glaesser, 2005:169).

1.4.2. Krizi Cézme Yaklagim ve Ofansif Ele Alma Stratejisi

Krizleri ¢ozme yaklasiminda amag, krizleri bagariya dontistiirebilmek ya
da krizlerden hasarsiz cikabilmektir. Meydana gelen krizin basariya
déniistiiriilmesi, isletme yonetiminin ve calisanlarin stirekli aktif olmalarim
gerektirmektedir. Krizi c6zme yaklagimi, dncelikle krizin ortaya gikmasi siirecini
zamaninda belirlemeye ve sorunlarin giderilmesi i¢in en uygun zamanda harekete
gegmeye odaklanmaktadir. Yeni vizyonun paylasilmasi, ortak hedef duygusunun
asitlanmasi, liderlik davramsmmin gelistirilmesi ve verimlilik artirict dnlemler

alinmasi bu yaklagimin temel etkinlikleridir (Batlas, 2004:11).

Ofansif ele alma stratejisinin amaci, tanimlanmig bir sorun alammnin
nedenlerini ve ilgili etkilerini iceren ve onlari ortadan kaldiran 6nlemlerin
zamaninda uygulanmasidir. Bu da, belirsiz ve kesin olmayan enformasyon
kosullarinda bile, tepki 6nlemlerinin uygulanmasmna yardimci olan isleyen bir

erken uyar1 sistemini gerektirir (Glaesser, 2005:163).

Ofansif ele alma stratejisinin bazi avantajlari bulunmaktadir: ilk olarak,
olumsuz olarak etkilenen bir imajin giivenirliginin ispat: her an vurgulanur. Ikinci
olarak, kriz durumunun kisa vadeli yogunlagmasina ragmen, nispeten bilyiik

olciide sirket tarafindan sunulan gergeklerin kullanilmasi ve spekiilasyonlarin



bilyiik oranda engellenmesinden otiirii, sirketin halen giiclii bir iletigim
kontroliine sahip oldugu dikkate alinmalidir. Ugiincii olarak kamuoyunun ilgisini
tetikleyen sagirtict yeni agiklamalar séz konusu olmadigindan kriz siiresini bu

stratejiler oldukga kisaltir (Meffert, 1994:21).

Ofansif ele alma stratejisinin énemli bir kismi, soruna yol agan nedenleri
ortadan kaldirma cabasidir. Biiyiik ¢abalara ragmen, dogal felaketler gibi bunun
miimkiin olmadig1 baz1 sorun alanlar1 her zaman kalacaktir. Bu durumlarda, uzun
vadeli olarak hazirlanmis ofansif bir strateji, olay1 kabul etmek ve ondan
yararlanmak icin kullamilabilir. Burada imag olumsuz noktalar1 olumluya
cevirmektir (Glaesser, 2005:165). Orne. olarak Yellowstone Parki olayin
inceleyebiliriz. 1988 yilinda Yellowstone Parki’min biitiin tarihi boyunca
karsilastig1 en ciddi orman yanginlari patlak vermistir. Ulusal Park’ta toplam 50
yangin, daha biiyiik bir alan olan Yellowstone’da ise 198 yangin baglamustir.
Biitiin park alanin %36 yanmus, yiizlerce hayvan 6lmiis, yollar, kamp alanlari ve

kabinler gibi park tesisleri ve alt yap tiimiiyle yok olmustur.

Insanlar yangim genellikle yikici ve kuvvetli bir giig, bitkilere, hayvanlara
ve insanlara karsi beklenmedik bir zamanda ortaya c¢ikan bir diisman olarak
degerlendirmektedir. Bagka bir bakis acisiyla bakildiginda ise vahgi hayatin,
manzaranin  dogal giizelliginin ve bitki g¢esitliliZi 1 cogunu yangmlar
sekillendirmistir. Yanginlar organik maddeleri, toprag: - .sleyen maddeler haline
doniigtiiriir ve kiillerden ortaya ¢ikan azotla topragt yeniler ve bdylece bitkiler

igin yeni ve bereketli bir tohum yatag: olusturur.

Bu olgunun yorumlanmasi ve yangmlarin eko sistem igerisindeki
oneminin ve etkilerinin anlasilmasi, parkin hedeflerinin merkezine yerlestirmistir.
Park yoneticileri, gergekten de tahrip edilmis manzaraya iligkin kotii imaji ve
yangin korkusunu, ziyaretgiler igin yeni bir cekicilik unsuruna déniigtiirmeyi

bagarmistir.

Glacier Ulusal Parkinda, ziyaretgiler i¢in 6rnek alinacak bir egitim
programi olusturmustur. Bu program, ekosistemde yanginin rolii iizerine,
ziyaretci merkezlerinde detayli sunumlar, yakin zamanda yanmus alanlarda yol

kenart teshirleri ve kamp alanindaki amfi tiyatrolarda slaytl: ya da slaytsiz aksam
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sohbetleri diizenlenmistir. Orman bekgileri biitiin biitiin gezilerde yanginin
etkilerini tartismakta ve yanan alanlara ozel geziler diizenleyerek turistlerin bir

yanginin etkilerini gérmelerini saglamaktadur.

2000 senesinde yeni yogun yanginlardan sonra bile ziyaret¢i sayisinda
higbir diisiis yasanmamustir. Glacier sloganinda oldugu gibi uzun vadeli bir iligki
kurulmustur. Gelin! Yangin sonrasi bir alanda kegfedilecek ¢ok sey var. Gelecek
yil, bes yil sonra, on yil sonra, bagka bir mevsimde gelin ve artan cesitlilige

tamklik edin (Glaesser, 2005:165).

Bir baska 6rnek olarakta Southampton Titanik yiiriiytistinii inceleyebiliriz.
Yaklagsik 211.000 kisilik niifusuyla, bir giiney Ingiltere sehri olan Southampton,
Titanik gemisinin yola ¢iktii limandir. Liiks yolcu gemisi olan RMS Titanik’in
1912°de batmasi, turizmde bilinen en eski faaliyetlerden biridir. Giintimiizde,
turistlerin aliskanliklar1 ve bakis agilari degistigi i¢in Southampton, gegmiste
meydana gelmis olan bu trajedinin karliligin1 ve potansiyelini kesfetmis ve onun
diinya c¢apinda gegirdikleri birinci sif otel veya yolculuktan &nceki son
biralarim yudumladiklari birahanenin de bulundugu 10 ilgi ¢ekici yeri gérme

firsat1 bulmaktadirlar.

Olacagina ve kisa siirede gececegine emin oldugu durumlarda bu strateji

uygulanabilir (Glaesser, 2005:165).

1.5.KRiZ YONETIMININ OZELLIKLERi

Kriz yonetimi, krizleri anlamak ve onlarla bagsa ¢ikmak amaciyla
yiiriitiilen faaliyetlerin biitiiniidiir. Kriz ydnetiminin temel amaci isletmeyi

karsilasabilecegi kriz durumuna karg1 hazirlamaktir (Hasit, 2000:64).

Kisaca kriz yonetimi, igletmelerin beklenmeyen durumlarla karsilasmalari
halinde uygulayacaklari kararlardir. Kriz yonetimi biinyesinde klasik yoneticilik
anlayisgindan farkli kendine ozgii birtakim &zellikleri bulunmaktadir. Bu

ozelliklerden bazilar1 sunlardir (Tack, 1994:25).

*Kriz yOnetiminin temel amaci, krizleri onceden gorebilen, bunlarin

tiirlerini ayirt edebilen, bunlara kars1 birtakim énlemler alabilen, bunlardan bir¢ok
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alanda yeni seyler ogrenebilen ve en cabuk sekilde toparlanan isletmeler

yaratmaktir.

Kriz yonetiminde bagsari yakalandiginda yoneticilerin kendilerine olan
giivenleri aratacak ve moralleri yiikselecektir. Bu yoneticiler gorevlerini
kaybetmemenin yani sira kariyerlerinde de énemli bir asamay: bagariyla gegmis

olmaktadir.

Kriz yonetimi stratejik yonetim alanina girmektedir. Ciinkii krizler

stratejik hedefleri de tehlikeye sokmaktadirlar.

+Kriz yonetimi bazi yetenekleri ve belirli bir toleransi gosterebilmeyi

gerektirmektedir.

Isletmelerde etkin bir kriz yénetimi igin yapilabilecek ¢aligmalar; krizleri
dnlemeye yonelik ¢aligmalar, kriz aninda ve sonrasinda yapilabilecek caligmalar

olmak iizere incelenebilir.
Kriz dncesi yapilmasi gerekenler maddeler halinde belirtilmistir;

eErken Uyari Sinyallerinin Alinmasi: Erken uyari sistemi genellikle dort ana
islem {izerine kurulmaktadir. Bunlar; ¢evre analizi, plan ve mali oranlarin
karsilagtirilmasi, erken uyari sinyallerinin  degerlendirilmesi ve tepki

stratejilerinin belirlenmesidir (Ataman, 2002:274).

oSiirekli i¢ Ve Dis Cevre Analizi: Orgiitlerin siirekli ve dinamik bir bigimde ig
ve dis cevre analizini yapmalari; firsatlardan en fazla diizeyde yararlanip,

tehditleri en az diizeye indirmelerine yardimer olacaktir (Ataman, 2002:274).

oKrize Hazir Bir Orgiit Yapisinin Olusturulmasi: Isletmelerin krize hazir
olmalarinda esnek ve yaratici bir érgiit yapisina sahip olmasi énemli bir faktor

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ataman, 2002:274).

oKriz iletisim Plam1 Hazirlanmasi: Isletme yonetiminin krizlerle ilgili bilgi
iletmesi gereken iki onemli grup vardir. Bunlardan biri isletmede ¢alisan
personel, digeri ise isletmeyle dolayli ve dolaysiz yonden iligkide bulunan
ortaklar, miisteriler, medya, devlet vb. gruplardir. Kriz siiresince bir iletisim plam
dogrultusunda hareket etmek, kriz nedeniyle isletmeye olan giivenin sarsilmasini

onlemeye yardimei olacaktir (Ataman, 2002:274).
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ePersonel Politikast Olusturulmasi: Kriz dénemi personel politikasinin en
onemli 6zelligi, kriz yoneticisi, kriz karar analisti ve kadro Uzerindeki
depisikliklerdir. Kriz donemi politikasinda ilk akla gelen uygulama kadro yapisim
kiigiiltme yani ¢alisanlari isten ¢ikarmaktir. Bu uygulama sekli yaraticiligi ve
motivasyonu éldiiriicii niteliktedir. Kriz déneminde galisanlar arasinda en énemli
olgu is giivencesidir. Ozveride bulunulmas: istenen kisilere is gilivencesi
vermedikgce hicbir sey elde edilemez (Sabuncuoglu, 1994:3). Kriz donemlerinde
isten ¢ikarma yolunu secmek, diigiiniilebilecek en son ¢dziim yolu olmalidir.
Zorunlu olarak isten ¢ikarma uygulanacaksa su kriterlere dikkat edilmelidir (Tiz,
1996:79); Oncelikle yillik izin, askerlik, iicretli ve ticretsiz izin gibi her tiirlii izin
yolu denenmelidir, emeklilik yas: gelenlere isten gikarmada oncelik verilmelidir,
daha &nceden yapilmis olan performans degerlendirme sonuglarina gore
¢ikarilacak kisiler belirlenmelidir. Puanlamada performans: diisiik ¢ikan kisiler
isten ¢ikarilmalidir. Bagarili ve devamu yiiksek elemanlarin isletmede kalmasina

dzen gosterilmelidir (Tiiz, 1996:79).

Kriz yonetimi, “kriz” olarak nitelendirilen durumu ortadan kaldirmak igin
yapilan planli, sistematik ve rasyonel bir sekilde uygulanan faaliyetlerden
olugsmaktadir. Sistematik olarak verilecek kararlari, bu kararlari uygulayacak
ekibi olusturmayi, uygulama sonuglarim hizla alarak yeni kararlar vermeyi de
kapsamaktadir. Normal sartlardaki politikalarm kriz sartlarina cevap vermesi
zordur. Kriz donemindeki uygulamalarin farkli olmasi gerekmektedir. Krizi
normal sartlarin is yapma ve karar verme aligkanliklari ile ¢dzmeye galiganlar
basarisiz olmaktadir. Kriz déneminde alinan onlemler kadar, bu onlemlerin
telagsiz ve basarili bir sekilde uygulanmasi dnemlidir. Krizin isletme yonetiminde
etkileri olumlu yénde olup orgiite iz katabilir ya da olumsuz yénde olup

isletmenin hayatina son verebilir (Can, 2002:337).

Kriz sonrasi isletme yonetimi yapisi, kriz donemi bittikten sonra,
gecilmesi gereken yonetim yapisim igerir. Bir yandan krizin tekrarlanmasina
yonetim yapisi hazirlanirken, 6te yandan, tekrar kriz giindeme geldiginde
alinacak acil uygulamalar belirlenir. Krizin tekrar olmasini énlemek olanaksizdir.

Onemli olan, gerekli énlemleri zamaninda alabilmektir (Tiiz, 1996:100)
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Veri aragtirma ve diger bilgiler kriz ve etkilerinin ne zaman ortadan
kalktigim ortaya cikaracaktir. Su sorularin cevaplanmast ile bu anlasilabilecektir
(Tack, 1994:244); calisanlar, miisteriler ve digerleri hala kriz konusunda sorular
sormaya ve problemler bildirmeye devam ediyor mu?, Satislar, karlar ve diger
gostergeler tekrar yiikseldi mi?, Eger normal islere doniiliirse kriz tekrar eder

mi?, Calisanlarin morali hala diistik mii?

Krizin bitmesi her seyi birakip rahatlamak anlamma gelmemelidir.

Yoneticiler ve kriz ekibi su konular: ele almalidir (Tack, 1994:244);

«Kriz deneyiminden neler 6grenildigi kritik edilir ve bir sonraki sefer igin

stratejiler, taktikler, personel, tedarikgiler konusunda gerekli diizenlemeler
yapilir.
oflgili kisilerin giivenini kuvvetlendirmek isletmenin halkla iligkiler

programini harekete gecirmek.

Kriz sonrasi yapilacak ilk is durum analizine yonelik bir toplant:
diizenlemektir. Bu toplantinin giindeminde genel olarak isletmenin kriz sonrasi
faaliyet Olcegini ve amacini belirlemek yer alir. Varligim koruma, kiiciilme,
biiytime, faaliyet konusunu degistirme, ortakhiga girme gibi yontemler tercih
edilir. Amag, sonuca yonelik olmali ve zaman iginde revize edilmelidir (Tiiz,

1996:100).

1.6. KRiZ YONETIM TURLERI
Kriz yonetimi tiirleri, iki ana bolimde incelenebilir: Aktif kriz yonetimi

ve tepkici kriz yonetimidir. Isletmeler kriz donemlerinde bu iki farkli kriz

yonetimi tiiriinii uygularlar.

1.6.1.Aktif Kriz Yonetimi

Kriz dénemlerinde isletmelerin uygulamasi gereken dogru kriz yonetimi
tiirti, Tepkici Kriz Yonetiminin tam zitti olan Aktif Kriz Yonetimidir. Bu kriz
yonetimi isletmelerin kriz ¢ikmadan once bu ihtimali her zaman goéz Oniinde

bulundurarak, alternatifli ¢ikis noktalarinin diisiiniiliip her kademeye paylagiimasi

olarak dzetlenebilir.
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Aktif kriz yonetimi de, kendi arasinda, Ongdriicii Kriz Yonetimi ve
Koruyucu Kriz Yonetimi olmak iizere ikiye ayrilabilir. Ongoriicii Kriz Yonetimi,
potansiyel kriz safhasinda nem kazanirken, koruyucu kriz yonetimi, gizli kriz
safhasina yonelik olup, bu krizlerin erken fark edilerek koruyucu onlemlerin

almmasina hizmet eder (Ataman, 2002:258).

1.6.2.Tepkici Kriz Yonetimi

Tepkici Kriz yénetimi, sirketlerin genel yonetim tarzinda var olan ve kriz
durumunda belirgin bir sekilde ortaya ¢ikan “Kriz ¢ikti simdi ne yapalim?”
sorusuna yanitin acilen arayan bir yaklagim tiiriidiir. Bu yaklagim bicimini
benimseyen kuruluglar, kriz aminda hemen y6netim kurulunu topluyor ve ne
yapacagl o an diisiiniilip karara baglamyor. Bilyiik ¢ogunlukla da plansiz
programsiz kiigiilme veya krizden zarar goren firlinlerin piyasadan ¢ekilmesi gibi
giinlitk ¢6ziim arayigma giderler. Bu arayis, genelde maag kesintisi, iicretsiz izin,
ek olanaklarin kisitlanmasi veya isten gikarma gibi davramislart ortaya ¢ikarir

(Tack, 1994:244).

Tepkici kriz yonetimi de, kendi arasinda, saldirgan kriz yonetimi ve
tasfiyeci kriz yonetimi olmak iizere ikiye ayrilir. Krizin heniiz kontrol edilebilir
nitelikte oldugu ve yapilan analiz ve tahminlere gore orgiitiin gelecege yonelik
basart sanstun mevcut oldugu durumlarda saldirgan kriz  yonetimi
gergeklestirilir. Kriz, yanlig karar ve faaliyetler sonucunda kontrol edilmez bir
hale gelmisse ve yapilan analiz ve tahminlere gore orgiitiin orta ve uzun siireli
biryasama sansi” yoksa tavsiyeci kriz yonetimi uygulamr. Tavsiyeci kriz
yénetiminin gorevi; isletmenin sahipleri, personeli, miisteri ve difer isletme ile
dolayli veya dolaysiz olarak iligkisi bulunan gruplar1 daha biiyiik zararlardan
korumak icin planli ve sistemli bir tasfiyenin, bilingli bir geri cekilmenin

gerceklestirilmesidir (Ataman, 2002:259).
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1.7. KRiZ YONETIMINDE STRATEJIK TEDBIiRLER

Genel Stratejinin amaci organizasyonun uzun vad. 1 bagarisi i¢in temelleri

Tasfiyeei Kriz
Y énetimi

atmaktadir. Krize gotiirmesi muhtemel olan olumsuz ole" arin stratejiler tizerinde

actig1 olas1 sonuglarn zamaninda analiz edilmesini :¢ermektedir. Rekabetci

avantajlarimin stratejik acidan onem tagimalari igin ii¢ temel gerekliligi yerine

getirmelidir (Glaesser, 2005:149).

eMiisteri i¢in 6nemli bir performans 6zelligi saglanmalidir

eMiisteri tarafindan tam olarak algilanmalidir.

eRakiplerin taklit etmelerini zorlastiracak sekilde siirdiiriilebilir olmalidur.

Basit haliyle iki tiir rekabet avantaji bulunmaktadir; maliyet avantaji ve

farklilasma avantajidir. Maliyet avantaji, esit faydalar saglayan iriinler igin,

rakibe kiyasla daha diisiik bir fiyat avantaj saglarken, farklilasma avantaji,

sirketin miisterilerin goziinde daha yiiksek bir fiyat1 kabul ettirecek essiz bir

ozellik yaratmasim gerektirir (Porter, 1998:12). Rekabet avantajlar1 olan, maliyet
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avantaji ve farklilasma avantajina dayanarak ve etkinliklerin boyutu goz oniine
alinarak, ic genel strateji birbirinden ayrilabilir: Maliyet liderligi, farklilagma ve

odak stratejisidir (Porter, 1998:12).

1.7.1. Maliyet Liderligi

Bu stratejinin temeli, sirketin rakiplerine oranla daha diisiik maliyetli
iirinler tretme yetenegidir. Uriinlerin kiyaslanabilir olma gerekliliginin bir
sonucu olarak tiriinlerin birbirinin yerine gegebilmesi durumu ortaya ¢ikmaktadir.
Uzun vadeli sorun maliyet avantajim korumda yatmaktadir, ¢iinkii bu avantaj,
kural olarak, daha vyiiksek pazar paylarina dayanmaktadir. Herhangi bir
depisiklik, kisirdongii etkisi yaratabilir: pazar paylarmin azalmasi ve maliyet
avantajinin ortadan kalkmasi, karsihiginda fiyat politikasinin simrlanmasina yol
acar. Bu etki son olarak, maliyet liderligi stratejisinin artik siirdiirilemez oldugu
ve tiimilyle degismesinin zorunlu hale geldigi bir asamaya sebep olabilir

(Glaesser, 2005:150).

Kriz yénetimi gergevesinde, kriz onlemlerinin bu durumda ne kadar
onemli oldugunu ortaya koyar. Bu dnlemler, séz konusu olaylarmn baglangicini

onlemede ve zamaninda sona erdirilmesinde kullamilmalidir (Dyllick, 1992:85).

1.7.2.Farkhlasma

Bir farklilagma stratejisini uygularken girketin amact, sirketin iiriin igin en
yiiksek fiyat: istemesine olanak taniyacak sekilde, kendisini {iriin &zellikleri
vasitasiyla diger rakiplerinde farklilagtirmasidir. Turizmde farklilasma stratejileri
son derece énemlidir ciinkii, iiriinlerin cogu birbirinin yerine gegebilen triinlerdir
ve farkliliklarm gelistirilmesi anlaminda ¢ok az bir olasihik bulunmaktadir

(Glaesser, 2005:150).

Farklilagma iirine iliskin hem maddi hem de maddi olmayan degisiklikler
yoluyla elde edilebilir. Bunun, turizmin son tiiketici pazarinda ¢ok énemli olan,
sinyal kriterleri denilen maddi olmayan farklilasma {izerine yogunlasmaya yol
acmas1 gerekmektedir. s seyahati pazarinda Snemli bir yer kaplayan fayda
kriterleri denilen, maddi farklilasma unsuru burada hesaba katilmamalidir.
Burada belirleyici olan nokta, sektérde bulunan miimkiin oldugu kadar ¢ok sayida

miisterinin farklilasmay1 benzersiz ve 6nemli olarak algilamasidir. Ancak ondan
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sonra, organizasyonun, farklilasma i¢in yapilan ek masraflar1 gegen, ortalamanin

{izerinde uzun vadeli kar elde edebilmesi miimkiin olmaktadir (Kroeber -Riel,

1992: 25).

Ger¢ek maddi olmayan farklilagma, bir deneyim degeri stratejisinin
gelistirilmesi ve uygulanmasi ile gergeklestirilir. Bu strateji, iiriine rakip tirtinlere
gore benzersiz, ayirt edilebilir ve siirdiiriilebilir avantajlara sahip bir imaj profili
saglar. Genellikle toplam kalite yonetimi stratejisi ile birlikte yiiriyen bu strateji
ile deneyim degeri stratejisinin aksine girkete 6zel tercihler olusturmayan aktif
reklamlar arasinda belirgin bir ayrim ¢izgisi ¢ekilmelidir. Uygun olmast igin,
deneyim degeri stratejilerinin hedef grubun degerlerini, yasam bigimini ve
deneyimlerini dikkate alamsi gerekmektedir. Deneyim yonelimli bir pozisyon
alirken gelecekte olusabilecek olumsuz olaylarda daha iyi bir degerlendirme ve
ongorii yapabilmesi sarttir. Ornegin, Imaj ¢ahigmalarinda her seyin otesinde,
temiz olusu, kolayca ulasilabilen kirsal bélgelere sahip olusu ve kalabalik
olmayan dogasi gibi ozellikleriyle tanimlanmaktadir. Iste bu imaj Isveg’in

Cernobil niikleer felaketine dzellikle duyarli olmasina neden oldu (Hultkrantz ve

Olsson, 1995:36).

Uzerinde durulmas: gereken bir diger nokta da, destinasyonlarin tipik
kliselerden ve abartili genellemelerden biiyiik oranda etkilendigi olgusudur.
Ornegin Misir deniz kiyisi tatil {irtiniinii yeni bir {irlin olarak gelistirirken, bunu
tam anlanuyla stratejik kriz yonetiminin bir unsuru olarak diiglinmemistir. [leride
ortaya c¢ikan bu sonuglar, bu kararlarin stratejik kriz yénetimi agisindan, olumlu

sonuglar verdigini ispat etmisti.

1992-1993 yillarinda meydana gelen terdr saldirilar1 Misirin genel olarak
olumsuz bir imaja sahip olmasina sebep olmustur fakat tiiketiciler deniz kiyisinda
yer alan Sina ve Kizildeniz destinasyonlarim bu olumsuz imajla
iliskilendirmemislerdir. O zamandan beri Sina ve Kizildeniz’deki destinasyonlar
ve Misir aralarinda bir baglanti kurulmaksizin yazili ve gorsel basinda yer

almaktadir (Glaesser, 2005:152).

Birbirinin yerine gegebilen faydalara sahip {iriinlerin sayisinin arttii ve

boylece gidereck daha fazla maddi olmayan farklilasmaya bagimli olan turizm
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pazari icin, bu tiirden bir énlem alma her zamankinden daha fazla énemlidir

(Glaesser, 2005:152).

1.7.3.0dak Stratejisi
Odak stratejisi dar bir béliime ve s6z konusu bolimde maliyet avantaji

veya farklilasma elde etme girisimlerine konsantre olmus durumdadir.
Yogunlasma stratejilerinde belirli bir boliime yogunlasmanin meydana gelmesi de
olabilir. Ornegin; OFT Reisen tur operatérii olarak Misira yonelik egitim
gezilerine yogunlagmigsti.1997 saldirilarinda katilimer sayist 30.000 den 10.000 ¢
diistii (Kroeber ve Riel, 1992:25).

Olumsuz olaylar anlaminda bir odak stratejisinin tagidig1 riske ragmen, bu
strateji tiiketiminin bireysellegmesine bir cevap olarak gittikge daha 6nemli hale
gelmektedir. Kriz ydnetimi gercevesinde onlemler almak igin bu geligmelerin
uluslararas: boyutlariin mutlaka géz 6niinde bulundurulmasi ve pazarin temeli

kiigiildiikce onlemlerin ¢apimin kat be kat arttirilmasi ¢ok onemlidir (Glaesser,

2005:154).

1.7.4.0nleyici Kriz Yonetimi Tedbirleri Olarak Stratejik Eylemler
Genel stratejilerin uyarlanmasmin yaninda, dort degisik stratejik eylem

degerlendirilebilir. Evrensel anlamda gegerli olmasalar da karar almada yardimcei

olurlar.

1.7.4.1. Cesitlendirme

Cesitlendirme, olumsuz olaylarin sonuglarmin ortadan kaldirilmasi ve bu
sonuclarin  etkilerinin  diisiik  diizeyde tutulmast amaciyla isletmelerin
etkinliklerinin dagitilmasina hizmet eden koruyucu énlemler olarak anlagilmalidir

(Glaesser, 2005:155).

Risk bakis acisiyla, cesitlilik stratejisinin olumsuz noktasi, sirketin
kaynaklarinin normal kosullarda verimli olarak kullanilmamasidir. Buna ek
olarak, uzmanlasma yoluyla kazamilan ayirt edici bir kisisel imajin etkisinin
hafiflemesi durumuda séz konusudur. Bunun &tesinde, gesitliligin ozelliklede
yatay cesitlilik seklinde bir denge olusturmasi gerektigi zaman, dinamik ve hig

bitmeyen bir siire¢ oldugunun belirtilmesi son derce nemlidir. Bu durum erken
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uyart sistemleriyle yakin koordinasyon halinde yiriitiilecektir (Glaesser,
2005:155). Ornek olarak Gambiya olayma inceleyebiliriz. Gambiya 1,2 milyon
kiginin yasadig1 bir Bati1 Afrika tilkesidir. Eski bir Ingiliz kolonisi olan tilke, 1995
yilinda bagimsiz bir iilke haline gelmistir. Kasim 1994°te Ingiltere ve Milletler
Toplulugu askeri darbe ve politik durum nedeniyle giivensiz olarak nitelendirmis
ve seyahat planlarmin iptalinin uygun oldugu belirtilmis. Yayinlanan seyahat
onerisinin akabinde Ingiliz pazarina odaklanan Gambiya turizmi oldukga zor
zamanlar yasadi. Her ne kadar Alman ve Hollandali turist ayni kalsa da turistlerin
genel toplamdaki yeri az oldugu icin Ingiliz turistlerin geri ¢ekilmesini

dengeleyememistir.

1.7.4.2. Transfer

Transfer faaliyetleri, olumsuz bir olaym baslamasindan once bile,
sonuglarin bagka bir ekonomik alana transfer edilmesini amaglamaktadir. Bu,
temel olarak risk yiikiiniin tiimiintin veya bir kisminn azaltilmast igin hedef bir
nesnenin bulunmasini gerektirir. Bu nesne, bir yandan, riskin bir yan iiriin yoluyla
transfer edildigi, bir kimsenin kendi sirketler grubunun bir pargast olabilir. Diger
yandan sonugclar, ekonomik ve yasal olarak bagimsiz bir nesneye transfer
edilmesi  yoluyla digsallagtirabilir. ~ Sozlesmeyle  risklerin sinirlanmasi
cercevesinde ek sozlesme kosullart veya 6zel s6zlesmelerin kullanilmasi yoluyla
olumsuz bir olayin sonuglarinin sessiz bir sekilde is ortagma transfer edilmesi
olarak goriilmektedir. En iyi drnekte Oger turun 2002 yili sonbaharinda ¢ikan
Irak savaginda gelen iptallerin Tirkiye’de hizmet saglayicilart ve otellerle
yaptiklar1 sozlesmelerde, savag ¢ikmasi halinde sirketin daha Once yaptigl

rezervasyonlarin iade edilmesine izin veren sartlar bulunmastydi (Dyllick,

1992:85).

1.7.4.3. Sigorta

Olumsuz bir olaym olasi sonuglarina karst sigorta yaptirmak, risklerin

transfer edilmesinin 6zel bir bicimidir. Riskin gesitli gereklilikleri kargilamasi

gerekmektedir.

Zararin baslangicinin  ve  boyutunun tesadiifi olusu, zararin boyutunun

slciilebilirligi, grup iginde bir risk dengesinin olasi oldugunu garanti eden, yeterli
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sayida ve bagimsiz zararl olay ve zarar yikiimliiliigiiniin belirsiz olmayigidir

(Glaesser, 2005:158).

1.7.4.4.Kendi Kendine Ustlenme

Sirketin alabilecegi biitiin onlemlere ragmen, olaym yeniligi nedeniyle
sonda olmayan ve yalnizca sirketin kendisi tarafindan {istlenebilecek bir alan
bulunmaktadir. Isletmeler agisindan, likit veya likit olmayan rezervler

olusturulmast suretiyle giivenlik 6nlemleri alinabilir.

Ornegin TUI’nin gevrenin korunmasi adina hissedarlariyla birlikte hareket

edip 6nlemler alip prosediirler ¢ikartmasidir (Dyllick, 1992:85).
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IKiNCi BOLUM
TUKETICIi DAVRANISI

2.1.TUKETiCi DAVRANISI KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Tiiketici davramglari, hangi mal ve hizmetleri satin alinacagi, kimden, nasil,
nereden, ne zaman satin alinacagi ve satin almmayacagma iligkin bireylerin
kararlarina ait siirectir (Mucuk, 1998:74). Tiiketici davranist; bireylerin iiriinleri satin
alma ve kullanmadaki karar stiregleri ve davraniglariyla ilgilidir denilebilir (Arpaci
vd., 1992:16). Diger bir kavram olan tiiketici ise tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak

parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum ve <urulus olarak anlasilabilir (Mucuk,

1998:74).

Kendi ihtiyaglarim karsilamak i¢in mal ve hizmetlerin satin alan kisi ya da
kurulus olarak da farkl sekilde tanimlanabilir. (Can vd., 2001:273) Kisisel arzu, istek
ve ihtiyaglar1 igin pazarlama bilesenlerini satin alan ve satin alma kapasitesinde olan

gercek bir kisi olarak da tamimlanabilir (Karabulut, 1989:15).

Tiiketici ¢agdas pazarm odak noktasim olugturmaktadir.  Tiiketici
davranislarini anlamak ve miisterilerin tanimak hicte basit bir is degildir. Tiiketiciler
bir sey sdyleyebilirler ama baska bir sey yapabilirler. Asagidaki 6rnek bunu gok
carpict bir sekilde goz oniine sermektedir (Kotler, 2007:8~ . Whirpool Sirketi ev
cihazlar1 sanayisinde, tiiketicinin marka sadakati on yillar yunca yerlesti ve bir
nesilden digerine aktarildi. Bu yerlesmis pazar hissesini artt::mak ve tiiketicilerin gok
defa ifade edilmemis ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in devasal cihaz sirketi Whirpool, bir
antropolog calistird1. Antropolog, halkin evlerine gitti, cihazlari nasil kullandiklarina
dikkat etti ve aile mensuplariyla konustu. Whirpool, mesguliyeti fazla ailelerde
camagir yikayanlarin sadece kadinlar olmadigim gordii. Bu bilgiyi alan girket
miithendisleri, ¢ocuklarin ve erkeklerin kolaylikla gamagir yikamalari igin Ozel
diigmelerin ve kurutucu kontrol diigmelerinin bulundugu ¢amasir makineleri
yarattilar. Tiiketicilerin incelenmesi yeni iriinlerin, iirtin 6zelliklerinin, fiyatlarin,

kanallarin ve dier pazarlama unsurlarimin geligtirilmesine ipuglari verir (Kotler,

2007: 89).
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Yukarida da arz edildigi gibi tiketici davraniglarmi anlamak ve
miisterileri tammak kolay degildir. Bunun {izerinde birgok model
olusturulmustur. Bunlardan biri de genel anlamda kabul goren Kurt Lewin

tarafindan gelistirilmis “KARA KUTU” modelidir.

KARA KUTU
Uyar

— Tepki

Sekil 2: Kara Kutu Modeli
Kaynak: Arpaaci vd., 1992:18

Tiiketicilerin satin alma kararlarim verdigi merkeze “kara kutu” adi
verilmektedir. Burada kara kutunun nasil calistifi, kararlart nasil aldigi
bilinmemektedir. Her insan kendine 6zgii bir yapi gosterdigine gore, kara
kutunun isleyisi insandan insana de@isme gosterecektir ¢iinkii karar alma
sirasinda ¢ok sayida degisken devreye girecektir ve degiskenlerin etkisi her

insanda ayni olmayacaktir (Arpact vd., 1992:18).

Biitiin bu modellerin ortak noktasi, tiiketicilere etki eden degiskenlerin
gruplandirtimasidir.  (Odabagi, 1998: 20).Bu degiskenler su sekilde ifade
edilmektedir; i¢ degiskenler (Psikolojik etmenler) olarak; 6grenme, giidiileme
(motivasyon), algilama, kisilik, tutumdur. Sosyo — Kiiltiirel Degiskenler olarak
ise toplumsal gruplar, aile, sosyal simf, kiiltiir, alt kiiltiir, kigisel etkilerdir.
Demografik degiskenler olarak ise yas, gelir, egitim, cografik yerlesimdir.
Pazarlama cabalarm etkileri olarak tanimlanan etmenler olarak da kendimizin ve
rakiplerimizin uyguladiklari stratejilerin toplam etkisi olarak goriilmekte ve
incelenmektedir. Bu etkiler, pazarlama yoneticilerinin kontrolii altindadir.
Durumsal etkiler ise satin alma karar siirecinde olustugu ortamin degisikligini

aciklamaya calisir (Odabast, 1998:20).

Tiiketici cagdas pazarlamanin odak noktasini olusturdugunu séylemistik.
Bu &zellik, pazarlama stratejisinin  olugmasindaki temeli dogurmaktadir.

Pazarlama stratejisi iki nemli kavramdan meydana gelir. {lki hedef pazar segimi
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ve ondan sonrada hedef alinan pazardaki tiiketicilerin ihtiyaglarmni tatmin etmeye
yonelik pazarlama karma elemanlarini, 4P, olusturmak ve uygulamaya koymaktir

(Odabag1, 1998:20).

Hedef pazarin ihtiyaglarina cevap verebilecek pazarlama karmasinin —
iirtin, fiyat, tutundurma, dagitim — olugturulmasidir. Pazarlama stratejisinin
ogelerinden birincisi olan hedef pazan tiiketiciler olusturur. Pazarlama
yoneticileri bu kitleyi iyi tanimak ve gesitli yonlerini incelemek zorundadir. Bu
inceleme icinde oOncelikle davramsi etkileyen degigkenleri anlamak
gerckmektedir. Bunlar arasindan belirli degiskenleri kullanarak, davrams tahmin

edilmeyi caligilir ( Cemalcilar, 1999:29).

Kontrol edilen degiskenlere bagli olarak strateji olusturmak ve
uygulamak suretiyle arzu edilen sonuglar etkilemeye ¢aligilir. Bu siire¢ pazarlama
yoneticilerinin vazgecemeyecekleri bir dneme sahiptir. Satis ve tiiketim boyutu
ile ele alindiginda pazarlama yoneticilerinin &ntinde su tiir tiiketiciler

bulunmaktadir (Odabagi, 1998:20).

eSadiklar: Bu gruptaki tiiketiciler markamizi tercih eden simdiki
kullanicilardir. Bu grubun markamiza bagliliklarinin siirdiirmek ya da stirekli
kilmak ve kullanma oranlarimi artirmak amag olabilmektedir (Cemalcilar,

1999:29).

eFark etmezciler: Her marka iiriinii ya da kullanan gruptu. Bagka marka

kullananlarin kendi markamiza yonelmelerini saglamak icin gaba harcariz

(Odabas1, 1998:20).

eTatmin Olmamuslar: Kendi markamizi ya da bagka bir markay1 kullanip
hosnut olmayan gruptur. Neden tatmin olmadiklari belirlenip, bu nedenleri
ortadan kaldirmak ve tatmin olmalarim saglamak amag olarak diistiniiliir

(Cemalcilar, 1998:20).

*Hic Kullanmayanlar: Uriin ya da markay1 denememis ve kullanmamig
olanlardir. Uriin icin yeni kullanicilar yaratmak ve onlara dogru markay satin

aldirmak i¢in caligilir (Odabagi, 1998:20).
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Hedef pazar secimi tiiketici ve triinle ilgili ~degiskenlerin
boliimlendirilmesiyle  yaratilmaktadir. Bunlar  cografik  boliimlendirme,
demografik bélimlendirme ve psikolojik bdliimlendirmedir.  Pazarlama
stratejisinin ikinci nemli unsuru hedef alinan pazardaki tiiketicilerin ihtiyaglarini
tatmin etmeye yonelik pazarlama karma elemanlarmi, 4P, olusturmak ve
uygulamaya koymaktir. Bu konuda pazarlama yGneticilerinin karar almalarina
yardimer olabilecek tiiketici davraniglari ve tutundurma iligkisine y&nelik
bilgilerle ilgili tipik sorular kisaca sdyle 6zetlenebilir. Hangi tutundurma yontemi
en uygun olmalidir. Tiiketicilerin ilgisini, dikkatini cekmede ve onlari eyleme
gecirmede en uygun araglar nelerdir. Tiiketicilere ulasmada en uygun medya

araci hangisidir. Mesajlarinuz degisik kanallarda ne siklikla yayimlanmalidir

(Odabas1, 1998:20).

2.2.TUKETiCi DAVRANIS MODELLERI

Tiiketici Davranis modelleri kendi igerisinde iice ayrilir. Agiklayici

davranis modeli, tanimlayici davranis modeli ve dogal olaylart inceleyen olarak

ayrilmaktadir.

2.2.1.Aciklayica Davrams Modeli

Tiiketici davramis modelleri  diger bilim dallarina ait kuramlara
dayandirilmislardir. Bu nedenle ilgili bilim dallardaki arastirmacilarin adlari ile
anilmaktadir. Tktisadi giidiilere aguhk veren Marshal’in ekonomik modeli,
psikolojik faktorlere agirlik veren Freudian modeli, sosyo psikolojik faktorlere

dayanan Veblen modeli ve 6grenme temeline dayanan Pavlovian modelidir.

2.2.1.1.Marshal’in Ekonomik Modeli

Klasik iktisat¢ilara gore insan ekonomik ve rasyonel hareket eden bir
varliktir ve tiiketici davramiglarim belirleyen insanin bu yapisidir. Buna gore satin
alma kararlar1 rasyonel ekonomik hesaplara dayanir. $6yle ki, tiiketici biitgesini
harcarken bunu mallar arasinda kendine en yiiksek tatmini saglayacak sekilde
boliistiiriir. Yani satin almada her zaman bir lgme ve harcama vardir. Marshal,
klasiklerin bu yaklasimina marjinal fayda boyutuna getirmis bugiin ise model

fayda kurami olarak bilinen en son geklini almigtir (Islamoglu,1999:145).
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2.2.1.2.Freudian Modeli

Freudian, insanin kendi ruhunda ve ruhunun derinliklerinde barindirdig:
duygulara her zaman kars1 ¢ikamayacagini savunmustur. Ona gore insan diinyada
kendi basina tatmin edemeyecegi duygularla yiikli olarak gelir. Freud” e gore
cocuk biiyiidiikge ruhu karmagik bir hal alir ve ¢ocukta ti¢ degisik benlik olusur.
Bunlar, ilkel benlik, benlik ve iist benliktir. Bu model pazara yeni giren ve en
yakin rakiplerini asmak isteyen isletmelere yol gostermektedir. Bu tilr igletmeler
once giren ya da kendilerinden daha gii¢lii markalarin 6grenilmigligini asabilen
cok daha giiglii uyaricilar kullanarak kendi markalarim &gretmeye ydnelecektir

(Odabas: ve Barig, 2002:121).

2.2.1.3.Pavlovian Modeli

Pavlovun sartlandirilmis 6grenme konusundaki iinlii deneyini herkes bilir.
Pavlov deneye aldig1 kipeklere, belirli araliklarla zil sesiyle yemek verir ve bu
islemi uzun siire tekrarlar daha sonra zil sesini tekrarlayan Pavlov kopeklere
yemek vermez. Ama képekler salya akitmaya devam eder. Ciinkii kopekler
kendilerine yemek verilecegini sanirlar. Pavlov bu deneye dayanarak dgrenmenin
cagrisima dayanan bir siire¢ oldugunu ileri siirer Pavlov daha sonra kopekleri
firtinali bir havada nehire atar nehirde kopekler bir siire sularla bogusurlar
kopekler nehirden kurtulduktan sonra zil sesi yeniden duyrulur ama bu defa
kopekler salya akitmazlar. Bu kdpeklerin eskisine nispetle daha giiglii uyaricilarla
sartlandirildigina  ve eski  Ofrenmenin  kaybolduguna  yorumlandirilir.
Pazarlamacilar bu modele dayanarak tiiketicilere belirli markalar: tekrara dayanan
bir yontemle &gretmeye caligmakta ve tiiketicilerin aligkanlik halinde karar

vermeye yoneltmektedirler (Durmaz, 2008: 85).

2.2.1.4.Veblen’in Toplumsal Ruhsal Modeli

Bu diisiinceye gore bir tiiketici ait oldugu grupta dnder olmak, iinlenmek
ve kendi grubunu agarak daha iist gruplarin iiyesi oldugu izlenimini yaratmak igin
satin almada bulunur. Bu goriisii derinlemesine yapilan aragtirmalarla test etmeye
yonelik calismalar insanin tutum ve davramslari icinde yer aldigi toplumun

kiiltiirii ve alt kiiltiirleri tarafindan etkilendigini gdstermistir. Bazi pahali ev
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esyalari cagdas goriintii saglamak icin alinmaktadir. Bazi mallar ise varhhik ve

soyluluk gostergesi olarak algilanmaktadir (islamoglu, 1999:22).

Bireyin iiyesi olmadigi halde {iyesi olmak igin 6zlem duydugu ve kendini
onunla tammladi@ gruplara referans gruplari denir. Iste bu gruplarda kiginin satin
alma davraniglarini etkiler. Ait oldugu kiiltiirii benimseyen ve onu bulundugu
yerden daha yiiksek yerlere oturtmak isteyen kendi kiiltiirleriyle gatisan kiltiirtin
mallarini almazlar, Bati kiiltiiriine kars1 olanlarin kravat takmaktan kaginmalar

bunlardandir (Durmaz, 2008: 86).

2.2.2.Tammmlayic1 Tiiketici Davrams Modelleri

Klasik davrams modellerini titketici davramglarmi tam  olarak
aciklamaktan uzak oluslar1 ve davranislarin nasil olustugunu géstermemeleri yeni
arayiglara neden olmustur. Tamamlayici maddeler, tiiketicilerin satin alma
kararlarini nasil verdiklerini ve bu kararlarin hangi faktorlerden nasil ve ne yonde

ctkilendikleri sorusuna cevap vermektedir (Islamoglu,1999:122 — 123).

Bu modellerin ortak 6zellikleri tiiketici satin alma davranislarina bir sorun
cozme siireci olarak ele almalari ve tilketiciyi bir sorun ¢oziici olarak
gormeleridir. Bu modellerin isleyislerindeki ortak ozellikler karar verici olan
tiiketiciyi satin alma kararina adim adim vermektedir. Buna karar siireci denir.
Tiiketici bu karar siirecinden gegerken bir yandan kendini kusatan c¢evre

degiskenlerinden éte yandan da kendi kigisel 6zelliklerinden etkilenir (Odabas1 ve

Barig, 2002:123).

2.2.2.1.Engel — Kollat — Blackweel ( EKB ) Modeli

Bu model kurucularin adlar ile anilan ve tiiketicinin karar siirecini alti

asamada ele alan bir modeldir (Islamoglu, 1999:128 — 130).

Problemin ortaya ¢ikmasi, problemi tanimlama, aragtirma alternatifleri,
gelistirme segme ve sonuglari degerlendirmedir. Tiiketici bu asamalardan gecerek
karar verirken dis ve i¢ uyaricilar bu agamalarm her birini farkh bicimde etkiler.
Pazarlamaci bu asamalarmn her birini ve bu agamalari etkileyen faktorleri ne
dlciide iyi bilirse pazarlama bilesenlerini o dlgiide iyi gelistirir ve yonlendirir

(Durmaz, 2008:86).
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EKB modelinin isleyisi: Tiiketici kitleden pazardan ya da igletmelerden
gelen bilgileri dikkat algilama ve kabul yolu ile elde eder. Algilamanin harckete
gecirdigi aktif hafiza sorunu tanimlama agamasma gelir. Tiiketici almig oldugu
{irin veya hizmetten memnun olacagim bilir ve eski bilgi ve deneyimleri ile
marka konusunda karar verecek durumda ise bagli olacagi markay1 satin alacaktir

(Islamoglu, 1999:128 — 130).

2.2.2.2. Howart — Steth Modeli

Bu model 6grenme kuraminin sistematik uygulamasidir. Bu modelin en
onemli ozelligi, her satin alma durumu ivmi derecede 6nemli gérmemesi ve
degisik satin alma durumlari arasinda  cklihik olduguna dayamﬁamdir. Bu
modelle ii¢ tiir satin alma davranigi 6n soriilmektedir ( Islamoglu, 1999:131 -

132).

Otomatik satin alma davranisi, Sinirli sorun ¢ozme davranigi ve Sinirsiz
sorun ¢ozme davranisidir. Otomatik satin alma davramsi: Yeniden 8frenme
ihtiyac1 olmadigi ya da ¢ok az oldugu satin alma davramsidir. Bu tir
davramislarda tiiketici satin alacag: mal ya da markalar hakkinda yeni bilgiye ya

hi¢ ya da cok az ihtiyag duyar (Cemalcilar, 1999:131- 132).

Smirlt sorun ¢ozme davramsi: Tiketicinin sa i almak istedigi mal
hakkinda az bilgiye ihtiyac duydugu satin alma durun. .u ifade eder. Tiiketici
eskiden satin aldig1 markay: satin alirken alternatif yen. markalar hakkinda bilgi

edilir. Ama fazla bilgiye de ihtiyag yoktur (Durmaz, 2008: 86).

Sinirsiz sorun ¢dzme davramsi: Tiiketici satin almak istedigi mal ya da
marka hakkinda cok az bilgiye sahip oldugu gibi séz konusu malin ya da
markanm riski yiiksektir. Bu gibi durumlarda tiiketici bilgiye kars1 son derece
duyarlidir (Islamoglu, 1999:131 —132).

2.2.2.3.Nicosia Modeli

Nicosia Modeli {iretici firma ile potansiyel tiiketiciler arasindaki iligkiyi
incelemeye calisir. Bu modele gére iiretici firmalar mesajlari (reklamlari) yoluyla
tiiketici ile iliski kurmaya c¢aligirken, tiiketici de iletisimini satin alma davranigi

ile gosterir.
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Nicosia Modeli dort asamada incelenebilir: Ik olarak tiiketici heniiz
reklam yapilacak tirtinlerden haberdar degildir. Reklam (ileti) ile tiiketicinin mal
ya da hizmetten haberdar olmasi saglanir ve bu mesaj ile de tiiketicinin bu mal ya
da hizmete kars: tutumlarinin olugsmasina yardimer olunur. Eger bu iletigim bagari
ile gerceklestirilmisse tiiketici o mal ya da iiriinii tammis hatta etkilenmis olur.
fkinci agamada tiiketici mesajda konu olan mal ya da hizmetin
degerlendirilmesini yapacak ve bilgi arama siirecine girecektir. Bilgi arama siireci
icsel ve digsal bicimde gerceklesebilir. Igsel aramada tiiketici, mesaja konu olan
mal, marka iiretici firma gibi gesitli unsurlar hakkindaki bilgileri bilingli veya
bilingsiz sekilde kendi sosyo-psikolojik alanindan elde etmeye ¢aligir. Digsal
aramada ise tiiketici kendi deneyimlerin ve inanglart disindaki bir takim
kaynaklardan bilgi edinme yolunu secer. Yine bu asamada ayni {irin grubundaki
alternatiflerin de gozden gecirilmesi s6z konusudur. Ugiincii agamada satin alma
egilimi, satin alma fiiline déniismektedir. Eger ikinci agamada yeterli diizeyde bir
giidiilenme gerceklesmisse satin alma egiliminin, satin alma fiiline dontigmesi
orant yiiksektir. Ancak bu asamada {irliniin bulunabilirligi, satis noktasi,
reklamlar1. goreli fivatlar ve satis elemanlar1 gibi unsurlar 6nemli rol oynarlar.
Dérdiincii asamada mal ya da hizmetin gerek kullanilmasi, gerekse depolanmasi
tiikketicinin marka icin deneyimini olusturacaktir. Bunun sonucunda ise geri
besleme yolu ile (feed back) iki kanalli bir akim gergeklesecektir. Birincisi satis
sonuglarmin firmaya ulagmasi ve firmanin bunu degerlendirmesi, ikincisi ise
tiiketicinin deneyim yoluyla 6grendiklerini bellegine kaydetmesi ve buna bagh
olarak tutumlarinin etkilenmesidir. Satin alma eylemi, kompleks ve devamlilik
arz eden bir islem olan karar vermenin sadece bir bileseni olarak agiklayan
Nicosia yaklasiminin ayirt edici 6zelligi, satin alma eyleminin kendisinden ¢ok,
bu eylemin 6ncesi ve sonrasini kapsayan karar iglemine kayarak aciklamaya

caligmasidir (Odabasi ve Barig, 2002:218).

2.2.3.Dogal Olaylari inceleyen Model

Kurumsal modellerin disinda tiiketici davramglarini tanimlayan iki farkly
modelden séz etmek miimkiindiir bunlardan birincisi mantiksal modeller olarak
anilan, gruptaki inceleme dis1 birakilmistir. Ikinci grupta yer alan maddelerden

biride tiiketici davramglarin dogal akisi icinde inceleyen modeldir. Dogal olaylar
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inceleyen modeller satin alma siirecini aragtirmaciya goriinen sekliyle degil de

tiiketicinin uygulamasina gore ele alip incelemeyi 6n géren modeldir (Odabag,

1998: 75).

2.3.TUKETI DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

Tiiketici davranislarim etkileyen faktorler; sosyal faktorler, psikolojik

faktorler ve kisisel faktorlerdir.

2.3.1.Sosyal Faktorler
Sosyal faktorleri de kendi igerisinde Kkiiltiir, alt kiiltiir, sosyal simif,

referans gruplari, aile, arkadas gevresi ve roller olarak ayrilmaktadir.

2.3.1.1.Kiiltiir

Kiiltiir her toplum iiyesi olarak insanoglunun yasam bigimini belirler.
Bagka bir anlatimla tammn veya toplumun titketim bicimleri, ihtiyaclari,
ihtiyaclarm oncelik siras1 ve ihtiyaglarin tatmin sekilleri kiiltiirtin bir islevidir.
Kiiltiirel degerler tiiketici davramigini dolayisiyla titketimi etkilemektedir.
Kiiltiirel degerler sosyal etkilesim yoluyla ailede, okulda ve isyerinde 6grenilir ve

birey davramgini kuvvetli bir sekilde etkiler (Kavas vd., 1995:152).

Bir kimsenin arzu ve davramslarini en esash belirleyicisi kiltiirdiir.
Biiyiimekte olan bir ¢ocuk, ailesi ve diger miiesseseler vasitasiyla degerler,

sezgiler, tercihler ve davraniglar edinir (Kotler, 2000:161).

Kiiltiirel farkliliklar ozellikle uluslar arasi pazarlamacilar igin daha da
onemlidir. Bu nedenle capraz kiiltiirel aragtirmalarin 6nemi biiytiktiir. Béylece
iilke icindeki ve cesitli iilkelerdeki kiiltiirel degismeler incelenerek buna uygun
{iriin tasarimlanabilir. Tiirklerin konuklarina limon kolonyast ikram bir
Amerikaliya yapildigida hemen hemen higbir anlam veremeyecek belki de elini

bile uzatmayacaktir (Tek, 1997:198).

2.3.1.2.Alt Kiiltiir
Her kiiltir, mensuplarmin daha 6zel olarak belirlenmesini  ve

sosyalizasyonunu anlatan daha kiigiik alt kiiltiirlerden olusur. Milliyetler, dinler,

ki gruplar ve cografi bolgeler alt kiiltiirii olusturur. Birgok alt kiiltiir dnemli
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Pazar bolimleridir ve pazarlayicilar ¢ok defa iiriinlerini ve pazarlama

programlarini onlarin ihtiyaglarina gére tasarimlagtirir (Kotler, 2000:161).

Alt kiiltiir dinsel, irksal, ulusal, yoresel ve bunun gibi ortak 6zellikler
tastyan gruplar alt kiiltiirleri olugturur. Bu degisik alt kiiltiirler 6rnegin Tiirkiye’de
[stanbul da Kemer Country’de ev almak, 1907’ler dernegine girmek v.b degisik

kimlikler talep eden mikro sosyolojik davramslari sergilemektedirler (Tek,

1997:199).

2.3.1.3.Sosyal Simf

Tiiketicinin algilarina ve satin alma davramislarini etkileyen sosyo kiiltiirel
etkenlerden biride tiiketicilerin icinde yer aldifi sosyal siftir. Sosyal simf
kavrami gercekleri karmagik bir kavramdir. Tirlii agilardan toplumun
siniflandirilmast  yapilir ve smuflara birbirinden degisik roller ve &diiller
ongoriiliir. Roller ve ddiiller arasindaki degisiklikler belirlenir. Ornegin yoneten
ve yoneticilerle lgiitiine, gelir 6lgiitiine, yapilan isin tiirline gére toplum simflara
ayrilir. S6z konusu siuflagma alt, orta ve tist simflar bi¢iminde toplumun
dikeyine gruplasmasidir. Gergekte bu simflar arasinda kesin bir simr yoktur.
Ayrica simiflari olusturan kigiler ya sinif igerisinde yerlerini degistiremezler ya da

alt siniftakiler iist simfa gegme ¢abasi gosterirler (Cemalcilar, 1986:77).

2.3.1.4.Referans Gruplar

Referans gruplart degerleri tutum ve davranislarin  olusmasinda
kiyaslamak noktas: olarak hizmet goren kisi ya da gruplardir. Referans kavrami
grup boyutu ve iiyeligi ile smirh degildir ve bir grupla 6zdeslesme kosulu
icermez. Baska bir anlatimla grup iinlii is adamlari, pop miizik yildizlari veya
spor kahramanlar1 gibi sembolik olabilir. Ozellikle tutum ve davramsglar i¢in
kullanilan referans gruplar kiyaslamali referans gruplari olarak adlandirilir. Bu
gruplar yasam bicimleri ev diizenleri, mobilya ve otomobil se¢imleri hayranlk

uyandiran ve taklide deger gériilen komsular olabilir (Kavas vd., 1995:168).

2.3.1.5.Aile

Alcilar iizerinde aile iiyelerinin etkisi ¢ok giicliidiir. Aile en Gnemli

tiiketici alim &rgiitiidiir. Pazarlama ydneticileri kart koca ve gocuklarin gesitli mal
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ve hizmetlerin alimindaki etki ve rolleri ile yakindan ilgilidir. Bu roller fikir
vericiler, etkileyiciler, karar vericiler, fiilen satin alum yapanlar ve kullanicilar
olarak bes gruba ayrilabilir. Bazen bu rollerin tiimii veya birka¢1 bir kisiyle

birlesebilir (Tek, 1997:203).

Aile iiyelerine toplumun kiiltiirel degerlerini ileten bir alt kiiltiir olan
hizmet etmektedir. Cocuk sosyal ve kiiltiirel degerlerini, tiiketim aliskanliklarim
aileden kazanir ve yasami boyunca onlarin izlerini tasir. Bu nedenle tiiketim

aligkanliklarin1 ailenin yasam egrisi ile acgiklamak miimkiindiir (Pazarlama

Diinyasi, 1991:21).

2.3.1.6.Arkadas Cevresi

Kisinin satin alma davraniglarim ve satin alma siirecindeki en biiyiik
etkenlerden biriside arkadas cevresidir. Arkadas ¢evresi bilgi arayisinda mal ve

hizmetin se¢iminde tutumlarin farklilastirilmasinda 6nemli bir etken olmaktadir

(Hatipoglu, 1993:38).

2.3.1.7.Roller ve Statiiler
Kisilerin katildiklari aile kuliip, dernek v.b. gruplarin her birindeki

konumu rol ve statii acisindan ele alinabilir. Ornegin bir bayan ebeveynleri
acisindan onlar1 kizi roliinde calistifi yerde ise iiriin menejeri roliindedir. Bu
rollerin her biri satin alma davramiglarint etkiler. Her roliin toplumda belirli bir
statiisii vardir. Uriinler sosyal siniflara cografi duruma ve hatta zamana gére statii

sembolii olarak gorev yapabilitler (Tek,1997:203).

Bir kimsenin sahsi ozelliklerinde onun satin alma kararini etkiler. Bu
dzellikler arasinda yagi ve hayat doniigtimiindeki sathasi, meslegi, ekonomik
durumu, hayat tarzi ve sahsiyeti ve kendisi hakkindaki kendisinin ne diistindiigii

vardir (Kotler, 2007:267).

2.3.2.Psikolojik Faktorler

Psikolojik faktorler ise kendi icerisinde motivasyon, sezgi, 6grenme,

giidiilenme, alg, tavir, kisilik, inan¢ ve tutumlardir.
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2.3.2.1.Motivasyon

Bir kimsenin her hangi bir zamanda pek ¢ok ihtiyaci vardir. Baz
ihtiyaclar biyojeniktir. Bu ihtiyaglar a¢lik, susuzluk, huzursuzluk gibi fizyolojik
gerginlik hallerinden dogar. Diger ihtiyaglar psikonojeniktir. Yani taninmak,
sahsina sayg1 gostermek veya bir yere ait olmak gibi psikolojik hallerden dogar.
Bir ihtiyag yeterli bir seviyede zorlayiciliga ve siddetli istege ulagtirildigi zaman
bir motif olur. Bir motif bir kimseyi harekete gegmesi icin yeterlice zorlayan bir

ihtiyactir (Kotler, 2007:171).

2.3.2.2.Sezgi

Sezgi, bir kimsenin diinyamin anlamli bir manzarasii yaratmasi igin
enformasyon verilerini segmesi, organize etmesi ve yorumlamasidir. Sezgi sadece
fiziki diirtiileri degil, diirtiiniin ¢evresindeki saha ile olan miinasebetine ve ferdin
kendisi icindeki sartlara baglidir. Sezginin tarifindeki anahtar kelime ferttir. Bir
kimse cabuk ve yuvarlak laflarla konusan bir saticinmn itici ve gayri samimi
oldugunu bir digeri onun zeki ve yardim etmek isteyen biri oldugunu sezer bilir.

Insanlarin ayni obje karsisindaki sezgileri i¢ sezgisel islemden otiirii farklidir

(Kotler, 2007:173).

2.3.2.3.08renme
Pazarlama acisindan d@renme bireylerin gelecekteki benzer davramslarin

yonlendiren, satin alma ve tiiketime iligkin bilgileri ve deneyimleri kazandiklari
bir siirectir. Diger bir degisle dgrenme siiresi boyunca elde edilen tiiketim
bilgileri ve deneyimleri satin alma davramisina y6n vermektedir. Kisinin
kendisine ya da cevresine iliskin tutumlari ve yargilar1 belirlemesinde ki
gereksinimlerin giderilmesinde deneyimlerden yararlanilir ki bu da 6grenmenin

sonucudur (Pazarlama Diinyasi, 1991: 21).

Ogrenme bigimi igerigi ve nitelikleriyle insan davramsim etkileyen
etkenlerin en basinda gelir insanin psikolojik varligi ve dzellikleri biiyiik dlgiide
ogrenme siireci boyunca elde edilen deneylerle belirlenmis. Insan ihtiyaglarini
gidermede sorunlarim ¢oziimlemede kendi varlipina ve gevresine iliskin algilar

ve kavramlar olusturmada dgrenmeden ve gecirdigi deneylerden yararlanir. Genel



33

olarak ihtiyaglarim isteklerini 6zel olarak fiziksel iggiidiisel ihtiyaclarim insan

yine 6grenme yoluyla belirler (Cemalcilar, 1986:64).

En genis anlamiyla 6grenme davramiglarda meydana gelen kalici
degisiklik olarak tanimlanabilir (Odabagi, 1998:32). Tiiketici davramglari
acisindan o6grenme, bir kimsenin tecriibelerinden olusan davramslarindaki

degismelerdir (Kotler, 2007:173).

Insanlar cevrelerinin taniyarak ve algilart degerleyerek davramiglarini
diizenlerler. Herhangi bir ihtiya¢ gidermek icin, o ihtiyaci karsilayan alternatifleri
arastirip degerler ve daha sonra daha uygur alternatif seger. Davramslarin biiyiik
cogunlugu ogrenme ile elde edilir (O »Hasi, 1998:33). Ogrenmede gesitli
kuramlarin yaninda en ¢ok bilinen iki kuram s6z konusudur. Tepkisel kogullanma

ve edimsel kosullanmadir.

2.3.2.3.1.Tepkisel Kosullanma

Rus fizyolog Ivon Pawlov’un ¢alismalarina dayanan ve yaygin bigimde
kullanilan bir 6grenme tiiriidiir. Aragtirmada yapilan deneylere gore, kopege
yiyecek verildiginde salya salgilamaya baslamigtir. Bu arada belirli araliklarla
calinan zile képek higbir tepkide bulunmamustir. Sonralar zil ¢almasindan hemen
sonra kopege yemek verilmis, bir siire bu denemenin dc ami1 sonucunda her zil
calimginda kopegin salyalarmin aktigini belirlemistir. S .u¢ olarak, képek zille
yemek arasinda bir iligki kurmus ve kosullanmigtir. Beili uyaricilar her zaman

istem dis1 tepkilere yol agmaktadir (Odabasgi, 1998:33).

Pazarlamada tepkisel kosullanma, iriiniin ya da markanin olumlu

uyaricilar ile cagrisim yapmasi biciminde kullanilir (Odabasi, 1998:33).

Tiiketiciler, reklam ve diger uyaricilar ile iiriin yada marka arasinda
cagrisgim yaptiginda, iriin yada markay: tercih olayr gerceklesmektedir. Bu
ylizden, siireklilik ve tekrar reklamlarda ¢ok kullanilan bir yontem olmaktadir.
Tiikiiriik salgilama kogulsuz tepkidir ve yeni kosullar altinda olustugunda kosullu
tepki haline gelir. Siirecin ve sonuglarin sistematik goriintimii, Sekil 3’de
verilmistir. Pavlov, ilk kullanilan zile benzer seslerinde ayni etkiyi gosterecegini
bulmustur. Baska bir degisle, olaym bagka uyaran durumlarma da

yayginlastirildig: bir genelleme s6z konusu olmustur ( Kolosa, 1968:169).
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_______ c TUKRUK
SALGILAMA

11I. ZiL —_— TUKRUK SALGILAMA

Sekil 3. Klasik Kosullanma Siireci
Kaynak : Kolosa, 1968:169

Tepkisel kosullanmada ii¢ kavram cok &nemlidir. Tekrar kavrami
oprenmede onemlidir. Tiiketicinin istenen tepkiyi gostermesi igin, ayn1 mesaja
bircok defa maruz kalmasi gerekir. Belirli diizeylerde yapilan tekrarlarin
unutmay1 azalttigi ve bdylece ¢agrisimi kuvvetlendirdigi sdylenir. Tekrar konusu
en ¢ok tutundurmada (reklamda) one ¢ikmaktadir (Odabasi, 1998:34). Bir grup
arastirmaciya gore, reklamin ii¢ kere tekrart Snemlidir. ilkinde farkina vardirir,
ikincide {iriiniin tiiketiciye uygunlugu vurgulanir, tiglinciide ise tiriiniin yararlari

hatirlatilir (Odabagi, 1998:34).

Genelleme kavramu, belirli bir uyariciya kosullanan tepkinin ilk uyariciya
benzer diger uyaricilar verildiginde de ortaya ¢ikmasi olayidir. Uyaricilar
arasinda ne kadar benzerlik varsa, kosullu tepkini siddeti o kadar kuvvetli
olabilmektedir. Bir firma, hedef tiiketici nezninde ge¢miste olumlu bir firma,
marka veya mal grubu imaji yaratmigsa, gelecekte iiretilecek tiriinlere (iiriin hatti
genigletme stratejisi) karsi genelleme nedeniyle olumlu tepkiler gosterebilir. Bu
durumun tersinin de olabilmesi s6z konusudur. Ornegin Argelik, olumlu imajim
olusturduktan sonra beyaz esyanin yaninda kahverengi esyalari, kiiclik ev

aletlerini de {iriin hattina ilave etmistir (Karabulut, 1989:156).

Fiyat indirimlerinde diisiik fiyatla tiriin satin alan ev hanimi, sonra fiyatlar

yiikselse bile {iriinii satin almaya devam edebilecektir. Fiyat indirimi
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(kosullanmamis uyarict) ile iirin markas: (kosullu uyaricl) arasinda c¢agrigim
gerceklestirebilmektedir (Odabagi, 1998: 34). Aligkanlik haline gelmis satin
almalar. Ornegin ipana dis macunu ya da Sana yaginda oldupu gibi marka ile
iirtin arasinda ¢ok giiclii cagngimlar olugturulmustur (Karabulut, 1989:156).
Yaratilan semboller ile iiriin arasmda gagrisumin kurulmasi da bu kurama gore
islemektedir. Marlboro sigaralarmmn yarattigi kovboy ile sigara arasindaki

cagrisim kuvvetli kurulmustur (Odabasi, 1998:34).

2.3.2.3.2. Edimsel Kosullanma
Cevresel uyaricilardan bagimsiz, igten gelerek yapilan hareketler olan
edimler de kosullanabilir. Kisaca, davrams kendisinin dogurdugu sonuglara bagl

olarak dgrenilir (Arpact vd., 1992: 31).

Bu yaklasim ile en fazla B.F. Skinner ilgilenmistir. A¢ bir fare kutunun
igine konur ve fare kutuyu aragtirmaya baslar ve sonunda manivelaya (Yiyecek
ya da su dagitmim saglayan mekanizmadir) basar. Belli zaman siiresinde yiyecek
ile manivelay1 iliskilendimeye baglar. Fare ilk olarak bir amaca yonelik
giidiilenmistir. Ciinkii fare agtir. Fare manivelaya basar ve yiyecegi alir. Daha
sonra amacina ulagmasiylh manivelaya basma farenin aclik giidiistine kars1
dgrenilmis tepki halini alir. Edimsel kogullanmanin temel ozelligi, pekistirmenin
5zel bir tepkiyi izlemesidir. Asagidaki sekilde ciklet pazarlamasinda tiiketicilerin
oprenmesinin edimsel kogwllanma ile nasil gerceklestirebilecedi agtklanmugtir

(Islamoglu ve Altunisik, 2010:292).

Uyaricl Arzulanan Tepki Pekistirme
(Ciklet) i (Tiiketim) g (Giizel Tat)
Uyariciya Tepki

< (Olasihginin Artig —

Sekil 4. Edimsel lkosulanma ile 6renme

Kaynak:Hawkins wd, 1986: 349
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Burada oncelikle ¢ikletin denenmesi icin tutundurma  stratejilerin
uygulanmasi gerekir (gikletin ticretsiz dagitimi  gibi). Arzulanan tat elde
edildiginde cikletin tilketilme olasili1 artig gosterebilecektir. Deneme yamlma
yoluyla ogrenme olarak da tammlanabilecek bu durum, Once denemeyi
gerektirmektedir. Eger titketim deneyimi tatminkar ise, tekrarlanan satin almaya
yonelten olumlu pekistirme gergeklesir. Tatminkér olmadig durumlarda ise ayn
markay1 satin almayr azaltmaya yonelten olumsuz pekistirme soz konusudur.
Eger tilketici tatmin olmuyorsa sonme siireci ortaya ¢ikar. Unutma olay1
sénmeden farkhidir. Unutma, uyarici tekrarlanmadiginda ya da algilanmadiginda
ortaya ¢ikar. Eger iiriin kullamlmiyor ya da reklam devam etmiyorsa iiriin
unutulabilir. Tekrarlama ile unutmanin Oniine gegmek olasidir. Edimsel
kosullanma ile istenilen davrams pekistirilerek ve istenmeyen davranig ise
pekistirilmeden sondiiriilerek davrams yonlendirilir. Edimsel kosullanma
pazarlama stratejisinde siirekli olarak kullanilir. Temel amag siirekli kalite
yaratilmasi yolu ile triinlerin kullanmmm ve tiiketicinin ihtiyacimin  tatmin
edilmesi pekistire¢ gorevini gergeklestirmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2010:

292).

Satis sonrast miisteri iligkilerinin geligtirilmesi kart ya da mektup yazarak
tatminlik diizeyini anlamaya c¢aligmak Ornek olarak verilebilir. Eger tirtin,
kullanim sonunda tatmin yaratirsa ayni iiriinii satin alma olasilig1 artmaktadir.
Armapanlar, kuponlar vererek, magazadan aligveris yapmasini saglamak,

pekistire¢ gérevini yerine getirir Uriinle birlikte ek unsurlar verilmesidir (Odabag1

ve Barig, 2002:221).

2.3.2.3.3.Bilissel Ogrenme

Biligsel 6grenmeyi savunanlara gore, 6grenme siireci iizerinde tutum ve
inanclar, gegmis deneyimler, yorum yapma gibi faktorler etkendir. Bagka bir
degisle davraniglarin olugmasinda beynin galigmasi ve sinir sistemi onem tagir.
Edinilen bilgiler deneyimlerle birleserek karar almada etkide bulunurlar. Tiiketici
elde ettigi bilgilere gore bir 6grenme gergeklestirir. Bu agidan pazarlama

uygulamalarinda bilgi verici ¢aligmalar agirlik kazanir (Arpact vd., 1992:31).
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Karsilastirmali reklam ile iiriiniin @istiinlikleri hakkinda bilgiler sunulur.
Yeni iiriin tanitiminda, tiiketicinin bilgi eksikligi soz konusu oldugundan biligsel

ogrenme teknigi uygulanir (Arpaci vd., 1992: 31).

2.3.2.4.Giidiilenme

Giidii, bir tiiketicinin davramslarini etkileyen ihtiyagtir yada baska bir
tanimla, bir kimseyi, harekete gegmesi i¢in yeterince zorlayan bir ihtiyactir

(Arpact vd.,1992: 23).

ihtiyag, bir kisiyi bir seyler yapmak i¢in giidilleyen temel gii¢ olarak
diistiniilmelidir. Diirtii ise eyleme gegmede gliglii bir uyaricidir. Boylece giidii
uyarilmug ihtiyag olarak da tanimlanabilir. Pazarlamanin bir boyutu, tiiketicilerin
ihtiyaglarmi belirlemek ve bu ihtiyaglara cevap verebilmek oldugu kadar,
tiiketicileri bu amaca yonelik giidiilemek olarak da diistiniilmelidir. Ihtiyacin
ortaya cikmasi kendini satin alma davramginda iki tiir tiketim bigiminde
hissettirir. Bunlardan ilki, fayda saglayan yararlar, ikincisi ise hedonik (duygusal)
yararlardir. Faydaci yararlar somut ve islevsel {iriin ozellikleridir. Hedonik
yararlar ise duygusal, diisler, estetik &zellikleri igerir. Hem faydaci hem de
hedonik yararlarm birlikte satin alma kararlarim etkiledigi c¢ogu zaman
goriilmektedir. Ornegin, araba satin alirken ekonomiklik, dayaniklilik, servis gibi
faydalarin yaminda sayginlik, begenilme gibi ozelliklerde kararda etkili
olabilmektedir (Odabas1, 1998:47).

Kisileri giidilemek amaciyla bir dizi teori ve modeller geligtirmistir. Bu
teorilerin birbirine olan benzerliklerini ve farkhiliklarini ortaya koymak giictiir,

fakat teorilerin tamamu kisileri giidillemeye yoneliktir (Eroglu, 1998:258).

2.3.2.4.1.1.Maslow’un fhtiyaclar Hiyerarsisi

Maslow’un ihtiyaglarin smiflandirilmasinda esas aldifi iki varsayim
vardir. Bunlardan birincisi, insan davramglarinin temelinde ihtiyaglar oldugudur.
Bu yiizden, bireylerin davraniglarini anlayabilmek i¢in onlarin ihtiyaglarinin neler
oldugunu bilmek gerekir. Ikincisi ise, ihtiyaglarin énceligi ve siddeti ile ilgilidir.
Maslow’a goére kimi ihtiyaglarin tatminine insanlar, digerlerinden daha fazla

onem verirler (Kolasa, 1968:290).
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Maslow’a gore insan ihtiyaglarini 5 asamada incelemek olasidir. Ilk sirada
fizyolojik ihtiyaglar (yeme, igme, barinma, seks vb.), ikinci sirada giivenlik
(emniyet, korunma vb.) iigiincii sirada sosyal ihtiyaglar (sevme, ait olma vb.),
saygi ihtiyaglari (iin, saygi, onur vb.) ve bagarma ihtiyaclaridir (kendine giiven,

yaraticilik vb.).

Bu asamalar, bir 6ncelik sirasi gosterir. Kisi ancak birinci ihtiyacim
doyurduktan sonra ikinci siradaki ihtiyact diigiinebilir. Kisaca, belli bir ihtiyag
doyurulmadikga, daha yiiksek diizeydeki bir ihtiyaca kars: istck belirmeyecektir

(Kolasa, 1968:290).

Tiiketici alt asamalardaki ihtiyaclardan daha kesin olarak haberdardir. Bu
yiizden pazarlamacilar iiriinlerinin hangi ihtiyaclarim tatmin ettigini tiiketiciye
bildirmeleri gerekir. Ornegin, X marka tirag losyonunun sevgi, ait olma, taninma,
takdir gorme gibi ihtiyaglarimi tatmin edebilecegi reklamlarda bu yiizden
vurgulamr.  Ust  diizeydeki  ihtiyaglart  cevaplayabilmek igin,  tirlin
farklilastirmasina daha cok gidilir. Boylece ¢ok farkl sekilde ortaya cikan sevgi,

ait olma, taminma, kendine giiven gibi ihtiyaglar tatmin etmek olasi olmaktadir

(Odabasgi, 1998:25).

2.3.2.4.1.2.McClelland’1n Basar1 Motifi
McClelland, insan ihtiyaglarini {i¢ grupta toplar. Birincisi, bagar1 ihtiyaci,

ikincisi baglilik ihtiyac1 ve tiglinciisii de giigliiliik ihtiyacidir (Eroglu, 1998:264).

McClelland ve onun disindaki diger arastirmacilar basar giidiisii tizerinde
daha ¢ok durmustur. Bagar ihtiyaci ile tiiketim yapilari arasindaki iligkileri dlgen
caligmalar énemli bulgular ortaya koymustur. Ornegin, yilksek basari ihtiyacinda
olan tiiketicilerin liiks arabalar1 daha az almaya egilimli olduklari, bilyiik
cogunlupun geleneksel giysiler yerine spor giysileri tercih ettikleri belirlenmistir
(Eroglu, 1998:264).

Beliren ihtiyact gidermek igin bir davramst ortaya cikaran i¢ ve dis

kaynakli giice giidii denir. Bu tamma gore giidiilerin ozellikleri dort grupta

toplanabilir (Odabasi, 1998: 54).
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Giidiiler ihtiyaglara dayah olarak ortaya ¢ikar. Higbir giidii tek basina
olusmaz ve her giidiiniin kargilig1 olan bir ihtiyag vardir. Fiziki ihtiyaclar yiyecek,
fiziki giidii aglik uykuya denk gelen fiziki giidii ise rahatlamadir. Psikolojik
ihtiyaglardan ait olma giidii olarak giivence giidiisii bilgi ihtiyaci ise amaca

erisme giidiisiidiir (Odabasi, 1998:54).

Giidiiler eylemlere yon vericidirler. Tiiketicinin ihtiyaglarini cevaplamak
icin yapacagi eylemleri yonlendirirler. Giidiiler her zaman kigiyi dogru eylemleri
yoneltmeyebilir. Duygusallik bu konuda 6nemli bir rol oynar. Aile finansal
bakimdan sikintida iken, pahali bir kusun satin alinmasi gibidir. Giudiiler
tiiketicilerin gerilimini azaltir. Ihtiyaglari~ rtaya ¢ikmasi ile baglayan gerilimi
azaltmak igin, tiiketici giidiileriyle harescte geger. Ornegin, kisinin susamasi
bireyde belirli oranda gerilim yaratacaktir. Bunu giderme konusunda birgok
secenegi olacaktir (gazoz, su, meyve suyu, bira gibi). Bazi durumlarda fiziki
olarak en az tatmin getiren segenek, psikolojik ya da sosyal olarak en ¢ok tatmini

saglayabilir. Ornegin, Sprite reklami bunu vurgulamaktadir (Odabagi, 1998:54).

Giidiiler bir cevre icerisinde olusur. Tiiketicinin i¢inde bulundugu gevre
giidiilerin iizerinde dnemli bir etkide bulunur. Hangi cevre etmenlerinin, hangi
giidiiler iizerinde, ne tiir etkide bulundugunun belirlenmesi pazarlamacilar
acisindan onemlidir. Tatmin olmayan ihtiyaclar, bu a¢c an pazarlamacilar i¢in

yeni firsatlar ortaya cikarir (Islamoglu ve Altumigik, 20! 79).

Giidiileri cesitlendirmek olasidir. Hem konumuz itibar1 ile hem de
pazarlamacilar agisindan dnemli olan giidii gesitleri arasinda satin alma giidiileri
yer alir (Odabasi, 1998: 54). Satin alma giidiisti, kiginin belirli bir iiriinii satin
alma nedenidir. Bu giidiide kendi arasinda temel ve segici giidiiler, miigteri olma
giidiileri, rasyonel ve duygusal giidiiler olarak ayrilabilir. Rasyonel satin alma
giidiileri; yiiksek kalite, diigik kalite, uzun Omiir, performans, kullanim
kolayligidir. Duygusal satin alma giidiileri ise farkli olma arzusu, diferleriyle
uygunluk arzusu, karsi cinsi etkileme arzusu, giiglii olma arzusu ve prestij

arzusudur (Islamoglu ve Altumsik, 2010:80).

Anlatilanlarin sonucunda, bireyde olusan psikolojik ve sosyal durumlarin

pazarlama stratejilerinde kullanilmasi gerekmektedir. Pazarlama yoneticilerinin,
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iiriin ve markalarin hangi giidiileri tatmin ettigini bulmal1 ve pazarlama karmasin

bu giidiiler etrafinda olusturmalidir (Karabulut, 1998:119).

2.3.2.5.Alg1

Algilama duyu organlarimin yardinmu ile gevreden gelen uyarilara gore
nesneler, olaylar ve iliskiler hakkinda bilgi edinmektir. Ancak algilamak sadece
fizyolojik bir olay degil, ayni zaman da bireyin inanglarindan, tutumlarindan,
kisilik ozelliklerinden etkilenen subjektif bir durumdur. Birey kendi goriisline
inanglarina, deger yargilarma gore algilamaktadir. Pazarlama yoneticisinin
sundugu pazarlama bilesenleri ile hedef tiiketicinin algiladigi bilesen
birbirlerinden farkli olabilir. Hedef tiiketicinin yeni pazarlama bilesenlerini farkli
bir sekilde ve gérmek istedikleri bir bi¢imde yorumlamalar1 pazarlama
programinin uygulanmasinda bazi giigliikklere yol agabilir (Pazarlama Diinyasi,

1991:21).

Algilama fiilin fiziksel ve fizyolojik yanlaridir. Duyumlar, bagimsiz
olaylar degildir. Hemen her duyumla birlikte bir algilama yapilir. Boylece,
psikolojik olaylarin en valin 6geleri. duvumlar degil algilardir. Algilama ile son
bulmayan bir duyum yok gibidir. Cevreden gelen etkiler duyu organlarini uyartr,
béylece meydana gelen sinir akimi beyine ulasir ulagsmaz duyum olayi ile birlikte
bir algilamada meydana gelir. Aslinda fiziksel ve kimyasal olusumlar olan
duyumlarin  zihinde algilamaya nasil doniistiigiinii bilim hentiz ¢6zebilmis

degildir (Odabast, 1998:124).

2.3.2.6.Tavir

Tavirdan maksat bir mal hakkindaki olumlu bilgi ve olumlu veya olumsuz
duygulardir. Tavirlar deneyle ve baska kisilerle temas sonucu ogrenilebilir.
Tavirlar genellikle sik sik degismez ¢ok defa oldugu gibi kalir. Tavirlarin bazen
kuvvetli bazen zayif etkisi olur. Tiiketicilerin bir mal veya bir firmaya olan
tavirlarl stratejinin basarili veya basarisiz olmasim etkiler. Nitekim tiiketici
isletmenin pazarlama stratejisi iizerinde olumsuz etkiye sahip ise mali bizzat

kendisi almakla kalmaz etrafindaki ¢evreye de etki yapar (Hatipoglu, 1993:42).
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2.3.2.7.Kisilik

Her insanin satim alimni etkileyen farkls bir kigiligi vardur. Kisgilik insanin
cevresine kars1 nispeten tutarli ve siirekli tepkiler vermesine yol agan belirgin
karakteristiklerdir. Ornegin kendine giiven hilkmetmeme sosyobilite, saldirganlik,
boyun egme vb. kisilik tipleri siiflandirilabildigi ve belirli bazi kisilik tipleri ile
iiriin ve markalar arasinda giiglii korelasyonlar oldugu takdirde kisilik, tiiketici

davranigim ¢oziimlemede Snemli bir degisken olabilir (Tek, 1997:105).

Herkesin kendine ait bir kisiligi bir igyapist vardir. Bu kisiligi ¢ozmek her
zaman miimkiin degildir. Bu tecriibe ve tavirlarin belirlenebilmesi ile miimkiin
olabilir. Buna gore her tiiketicinin de tiiketecegi mal ve tercih edecegi markalar
farkli olacaktir. Pazarlamacilar genellikle titketim mallarmin reklamim yaparken

herkesin olumlu bulabilecegi 6zellikler {izerinde dururlar (Hatipoglu, 1993:43).

Kisilik, psikoloji ve sosyoloji bilimlerin ilgi alant igersinde bulunan temel
konulardan biridir. Ancak bu tiir bir calisma gercevesinde psikolojik yontemleri
kullanarak kisilik olgusuna yaklagmak pek miimkiin olmaz. Ancak ortak ve
yaygin ozelliklerden gidilerek kisilik profilleri ortaya koyulmaya calisilabilir.
Kisilik yapilarmin bagimli ya da bagimsiz bir nitelik tagimalari, gencin ailesine
ve topluma baglilig1 ile iligkili degildir. Burada sozii edilen bagimlilik, bagimsiz
davranig gosterme yeteneginden yoksun olma, psikolojik degimle pekistiricinin

distan kontroliine inanma anlaminda kullantlmistir (Hatipoglu, 1993:284).

2.3.2.8.inanc ve Tutumlar

insanlar yapmak ve ogrenmekle inang ve tutumlarin sahipleri olurlar.
[nanglar ve tutumlarda insanlarin satin alma davramslarin etkilerler. Bir inang bir
kimsenin bir sey hakkindaki tanimlayici bir diistincedir. Inanclar bilgi, kanaat ve
itikat iizerinde kurulabilir. Inanclarda hissiyetin rolii olabilirde olmayabilirde.
imalatcilar pek tabi insanlarin iirlinleri ve servisleri hakkindaki inanglari ile cok
ilgilidirler. Bu inanglar iriin ve marka imajlarim yaratir ve insanlarda iiriinlerin

ve markalarin imajlarina gore hareket ederler (Kotler, 2007:174).

Tutumlar ve inanglar tiiketici davranis iizerinde Snemli bir etkiye sahiptir.
Tiiketicilere bir {riinti, reklami, markayr sevip sevmedikleri soruldugunda

gercekte kendilerinden tutumlarini ifade etmeleri istenmektedir. Tutumlar i¢
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2.4.TUKETICI SATIN ALMA DAVRANISLARI VE KARAR
SURECI

2.4.1.Tiiketici Satin Alma Davramslar

Tiiketici kararlari, satin alinacak esyanm tipine gore degisir. Dis macunu,
tenis raketi, bilgisayar, yeni bir otomobil igin satin alma kararlari birbirlerinden
cok farklidir. Muglak ve pahali esya satin alislarinda muhtemelen {izerlerinde
daha uzun durulan satin alma kararlar1 ve bu kararlari verecek daha fazla sayida

insan bulunacaktir (Kotler, 2007:177 - 178).

2.4.1.1.Muglak Satin Alma

Muglak satin alma davranigi ii¢ adimdan olugur. [lkin satin alici, tirlin
hakkinda inanglar gelistirir. Sonra tirlin hakkinda tutumlar gelistirir. Uclinciisti
hangi markay! satin. alacagina karar verir. Tiiketiciler bir satin alma islemine
kendilerini derinden verdikleri ve markalar arasindaki ¢nemli farklar: bildikleri
zaman, muglak satin alma davranist icindedirler. Bu tlir davramslar, kendilerini,
{iriin bilhassa pahali olan sik sik satin alinmadigi zaman, rizikolu ve kendisini
yiiksek (')'l(;ﬁd@ ifade ettigi zaman ortaya ¢ikarlar. Tipik bir tiiketici, {irlin

kategorisi hakkinda fazla bilgiye sahip degildir (Cemalcilar, 1986:65).

Uzerinde derinden durulmast gereken bir {irliniin  hazirlayicisy,
tiiketicilerin, gerekli bilgiyi nasil edindiklerini ve onu hangi davranigla
degerlendirdiklerini bilmelidir. Pazarlayici, satin alicilarin, riin 6zelliklerini ve
bu ozelliklerin nispi onemlerini 6grenmelerinde yardimer olabilmeleri igin
stratejiler gelistirmeli ve daha 6nemli 6zellikler de, sirketin markasindaki yiiksek

seviyeye titketicilerin dikkatini gekmelidir (Kotler, 2007:177).

2.4.1.2.Uyumsuzlugu Azaltan Satin Alma

Bazen tiiketici, bir aligveris tizerinde derinden derine durulmasina ragmen,
nurkalar arasinda ¢ok az fark goriir. Uriin tizerinde derince durmasimin sebebi,
pehali olusu, bu tiir aligverisleri sik stk yapmamasi ve trlintin rizikolu olusudur.
Biyle bir durumda, satin alic1 pazarda nelerin bulundugunu aragtiracak fakat iyi
bir fiyat karsisinda veya satin alma kolaylig saglandigi i¢in, satin alma iglemini
gebucak bitirecektir. Mesela, hali satin alimasl yiiksek 6lgtide diisiiniip

tasinmay1 gerektirir, ¢linkii hali pahalidir ve kendisini ifade eden bir tirtindiir.
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Ama yinede satin alict belirli bir fiyat kategorisindeki hahlarin hepsinin ayni

oldugunu diigiinebilir (Cemalcilar, 1986:65).

Hali satin alindiktan sonra tiiketici, halimun hosa gitmeyen bazi
6zelliklerini fark ettiginden veya diger halilar hakkinda baz1 iyi seyler isittigi i¢in
rahatsizlik hissedebilir. Tiiketici simdi belirli haliy1 satin almakta yerinde bir
karar verdigini belirten enformasyonu dikkatle dinleyecek veya okuyacaktir

(Kotler, 2000:177).

2.4.1.3.Alisilmis Satin Alma

Cok sayida triin, belirli marka -arklarimin bulunmayisindan  Gtiirti,
lizerinde az diigiiniilerek satin alinir. Tuz  diigiiniin tiketiciler bu kategorideki
aligverislerini cok az diistinerek satin alimr. Diikkana gider ve raftaki markaya
uzanirlar. Eger devamlica ayni markayr satin aliyorlarsa, bu giiclii bir marka
sadakatinin degil onu satin almaya aligmis olmasinin neticesidir. Tiiketicilerinin
sik sik satin aldiklari diisiik fiyath tiriinler tizerinde ¢ok az diistindiiklerinin iyi

delilleri vardir (Cemalcilar, 1986:66).

Tiiketici davraniglar, bu {iriinlerle, normal inang, tutum ve davranig
strasint takip etmez. Tiiketiciler, etrafli bilgi edinmezler. Markalarin ozelliklerini
deperlendirmezler ve hangi markamn satin alinac...indan uzun uzadiya
diisinmeden karar verirler. Onlar, televizyondaki ve: . yazili reklamlardaki
enformasyonu pasifce kabul eder durumdadirlar. Reklarun sik sik tekrarlanmast
marka inancini degil marka aginaligini yaratir. Aligverisi yaptiktan sonra, {irlin
tizerinde uzun uzun diiginmeden satin aldiklarindan yaptiklari tercihleri

muhtemelen degerlendirmezler (Islamoglu ve Altumgik, 2010:83).

2.4.1.4.Cesitlilik Arayan Satin Alma

Bazi satin alma durumlarinin 6zellikleri, tiiketicinin iiriin tizerinde az
diisinmesine ragmen, onemli marka farkliliklarimn bulunmasidir. Kiigiik
kurabiyeleri diistiniin. Tiiketici, kurabiyeler hakkinda bazi inanglara sahiptir. Bu
kurabiye markasim fazla bir degerlendirme yapmaksizin satin alir ve Uriind
tiiketim sirasinda degerlendirir. Tiiketici, ikinci defa kurabiye satin almak istedigi
zaman farkli bir tat i¢in bir diger marka kurabiyeyi satin alir. Marka

depistirilmesi, tatmin olunmadig i¢in degil, gesitlilik i¢in vuku bulunur.
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Bu kategorideki pazar lideri {iriinii ve ikinci derecedeki iirinleri pazarlama
stratejileri farklidir. Pazarin bu kategorideki lideri, diikkén rafina kendisine
ayrilan yerde kalmamis dedirtmemek igin her zaman rafta bulunacak ve kendisini
hatirlatacak sik reklamlarla kurabiye satin alicilarina devamlica hazir tutacaktir

(Cemalcilar, 1986:65).
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UCUNCU BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE KRiZ YONETIMININ INCELENMESI

3.1. DUNYA’DA TURIZM

Diinya turizminin tarihi gelisimi dedigimiz zaman konuyu, tarihi
boliimlere ayirmanin defismez Olgiisii olan, “cag” yaklasgimm ele almak
gerekmektedir (Goeldner ve Ritchie, 2008:15).Turizm olgusunun baglangict;
yaziyl, paray1 ve tekerlegi ilk bulan, ticareti baglatan ve ticari iligkilerde parayz ilk
kullamlan Stimerlere, yani MO. 4000 yilina kadar geriye gotiiriilebilir.
Fenikelilerin de biiyiik bir olasilikla bugiinkii anlamda ilk gezginler oldugu
séylenebilir. Cogunlukla ticaret amaciyla yola ¢ikan bu denizci insanlar, ¢ok ve
cesitli yerler dolagmiglardir. Benzer sekilde, Cin ve Hindistan’da da ilk kez
geziler genellikle ticari amagli olmustur (Goeldner ve Ritchie, 2008:15).

MO. 3000 yilinda Misir, iinlii piramitleri ve tapmnaklari nedeniyle
gezginlerin yogun ilgisini ¢eken bir iilke olmustur. Eski Misir’da ve Babil
Kralliginda gezginler i¢in yollarin giivenlik altina alindigi, konaklama ve
dinlenme amaciyla evlerin ve bahgelerin insa edildigi bilinmektedir. Kutsal
kitaplarda bu dénemlerdeki tiiccarlara, gezginlere ve kervanlara iliskin cesitli
bilgiler bulunmaktadir (Angelo ve Vladimir, 2007:29).

Isa’nin yasadigi dénemde Japonya ve Cin’de seyahatlerin biiyiik bir zevk
ve incelige kavusturulmus oldugu bilinmekle beraber, genellikle zevk amaci ile
ilk seyahatlerin Romalilar tarafindan gerceklestirildigi kabul edilir. Romalilar, bu
caglarda yollar fizerinde belirli araliklarla kurulan dinlenme evlerinde atlarini
degistirerek giinde ortalama 120-130 km. yol alabiliyorlardi. Romali gezginler,
ozellikle Yunanistan, Anadolu ve Dogu Akdeniz bolgelerine ilgi gosteriyorlar ve
buralardaki tapinaklari, amtlari ve uygarhik eserlerini gérmeye gidiyorlardi.
Saglik veren kaplica ve sifali sular, olimpiyat oyunlari, festival, panayir ve tiyatro
gibi spor, eglence, ticaret ve sanat etkinlikleri Romalilari ¢eken yer ve olaylar
arasinda basta geliyordu (Angelo ve Vladimir, 2007:29).

V. Yiizyllda Roma Imparatorlugu’nun ¢okiisii zevk amaciyla seyahatin
de cokiisiine neden olmugtur. Yukarida anlattigimz ilk caglarin tersine, orta

cagda, Avrupa’nin karanlik doneminde yalnizca maceract insanlar seyahat
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edebilmislerdir. Seyahatin zevkle herhangi bir ilgisi kalmamistir. Bu dénemin en
onemli seyahatleri Hagli Seferleri iginde gergeklestirilmigtir. Ortagagin sonlarina
dogru, ¢ok sayida dindar Hiristiyan dinsel amaclarla Avrupa’daki kutsal yerleri
ve emanetleri gormek iizere dolagmaya baslamuglardir. Seyahatler zevk veren
nitelige giderek yeniden kavugmugtur. Ortagagin bilinen tinlii gezginleri arasinda
Bati’da Marco Polo’nun, islam diinyasinda da ibn Batuta’nin isimlerini 6zellikle

belirtmek gerekir (Barutcugil, 1986:15-16).

Turizm sektériiniin en 6nemli araclarimi olugturan hizmet kuruluglarindan
birisi olan konaklama tesislerinin ilk rneklerinden birisinin Avrupa’da dogdugu
soylenmektedir. Ortagagda Alp Daglarim asarak hacca gidenlerin konakladiklart
tesislere, o zamanlar “Hospis” denirdi. Misafirhane anlamima gelen “Hospis”
kelimesi zamanla “Hotel” kelimesi halini almigtir. Tiirkgeye okunusuyla giren
“Otel” sdzciigiiniin kokiinde barinma, konaklama ve konuk etme anlamlarinin

yatt1f1 sdylenebilir (Sezgin, 1995:18).

Yeni ve Yakin Cag’daki turizmin izledigi tarihi seyire bakacak olursak;
Ortagag’dan kalma tutucu, dinsel ve dzellikle devlet yonetiminde hakim olan tek
kisinin egemenligine dayali totaliter fikirler, “Yeniden Dofus” anlamina gelen
“Ronesans" hareketleri sonucu degismeye baglamis, bu nedenle; bilimde, sanatta,
dinsel inamsta ve yonetim sekillerinde yeni arayislar ortaya ¢ikmustir. Bunlara
ornek verecek olursak, 1492 yilinda Ispanyol denizci Kristof Kolomb’un gemi ile
uzun yolculuklardan sonra Amerika Kitasia ulasmasi aym sekilde Portekizli
denizci Macellan’m 1519 yilinda baglayan diinya seyahatidir. Bu seyahatler,
bilinmeyen yorelerin bulunmasima yol agtig1 gibi, insanlarin; gérmek, tammak,
merak etmek nedeniyle yapmis olduklar yolculuklarin temelini olusturan en

onemli tarihi olaylardir (Mac Cannell, 1999:15).

Cografi kesifler, diinya iizerinde yeni yerlesim alanlarmin bulunmasi,
insanlarin bu yeni bulunan topraklara go¢ etmeleri gibi hareketlere neden
olmustur. Yeni gogler, yeni kentlerin olusmasina yardimet olurken, bu kentlerde
siirekli oturan insanlarin, diger kentlere ticaret disinda da, Ornefin, sanatsal,
bilimsel ve politik nedenlerle de gidip gelmeye baslamalart sonucunu

dogurmustur. Bagka merkezlere gitmek isteyenlerin, gidecekleri yerler ile ilgili



49

énceden bilgi alma ihtiyac1 da belirmis ve ilk kez 1672 yilinda Fransa'da bir gezi
rehberi diizenlenmistir. Bu amagla hazirlanan rehber, sadece Fransiz'lar igin degil,
Fransa'ya bagka iilkelerden gezi igin gelenlere de yardimcr olmaya baglanugtir
(Gmelch,2009:31).

"Tur" sdzciigi, ilk kez Ingiltere 'de kullanilmaya baglanmigtir ancak orada,
sadece Ingiltere'den Avrupa'ya yapilan yolculuklar igin sdylenmistir. Hatta o
kadar ki, Ingiltere digina gidenleri iilke i¢inde yolculuk edenlerden ayirmak igin,
disariya gidenlere turist denilmesi, "turist" sozciigliniin de ilk kez ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Ortaya ¢ikan yeni yeni terimler de diinyanin artik

turizme hazirlanmakta oldugunu gostermekteydi (Akat, 1997: 11-13).

1789 yilinda Fransa'daki ihtilalden sonra Yenigag kapamp, Yakingag'a
girilmistir, Ilk gaglarda baslayan ticari ve askeri amagh yolculuklar Yenicag'la
birlikte turistik ozellikler de kazanmis, ya da baska bir deyisle, insanlar artik
gezmek amaciyla da yolculuk etmeye baslamislardir. Yakingag'da ise daha 6zgiir
bir ortamin varligi ve Endiistri Devrimi'nin gergeklesmesi turizmin itici giicil

olmugtur (Goeldner ve Ritchie, 2008:15).

1830'larda demiryolu tasimaciliginin gelismesi ve buhar giicii ile galisan
gemilerin hizmete girmesi, zevk amaciyla seyahatin genis Kkitleler arasinda
yayginlasmasinda ¢nemli rol oynamustir. Seyahatin ucuzlamasi, diigiik gelir
gruplarmin da turizm olayma katilmasina ve biiyiik bir seyahat talebinin

dogmasina yol agmustir (Gmelch, 2009:31).

1841 yilinda ingiltere'de Thomas Cook'un Leicester'den 12 mil
uzakliktaki Lougborough kentinde diizenlenen bir festivale 570 kisilik bir grubu
gdtiirmesi, ticari amagla yapilan ve reklam yoluyla halka duyurulan ilk toplu tren
seyahati olarak kabul edilir. Bunun dogal sonucu olarak da Thomas Cook, ilk
turizm seyahat organizatorii olarak bilinir. 1840 yilinda Londra'da ilk seyahat
acentasini agan J. Cook'un firmasi hizla bitylimiis ve giiniimiiziin en biiyiik turizm

sirketlerinden biri olmustur (Akat, 1997:11-13).

Amerika kitasindaki ilk seyahatler ise, genellikle dogal kaynaklar
bakimindan zengin yeni yerlesim bolgeleri bulmak amaciyla Dogu'dan Bati'ya

dogru at sirtinda yapilan yolculuklardi. Bu seyahatler, daha sonralari yollarin
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gelismesiyle birlikte atli arabalarla yapilmaya baslanmugtir. 1848'de Amerika'da
baslangicta posta tasimaciligi amaciyla kurulan "American Express Company",
kitle turizminde dnemli bir gelisme olarak kabul edilir. Diinyada ilk diizenli gemi
isletmeciliginin, 1838'de Newyork'tan Ingiltere'ye 68 yolcu ile sefer yapan "Great
Western" ile basladigi kabul edilir. Bundan dort yil sonra {inlii "Cunard"
gemicilik isletmesi kurulmustur. Bu yillardan baglayarak turistik amagli gemi ile
seyahat biiyiik ilgi gérmiis ve bu ilgi I. ve II. Diinya Savaslari yillarindaki
duraksamalarla 1950'lere kadar siirmiistiir (Cook vd., 2009:41)

Icinde bulundugumuz 20. yiizyilda, turizm agisindan biiyiik Gnem tastyan
bir olay 1920'lerde otomobil ¢afmin baslamasidir. Bu olay insanlarin
hareketliligini 6nemli Slgiide arttirmigtir. Turizm amaciyla yapilan seyahatlerde

otomobilden yararlanma, tim beklentilerin Stesinde bir gelisme gostermistir

(Angelo ve Vladimir, 2007:29).

Denizyolu ve demiryolu 6nemini, dzellikle uzak mesafeler arasindaki
seyahatlerde bir siire daha olsun koruyabilmistir. 20. yiizyilin baglarinda en bityiik
ilgiyi toplayan seyahatler, Avrupa ve Amerika arasinda biiyiik transatlantiklerle
yapilan seyahatler olmustur. Bu donemde Paris-Venedik-Istanbul arasinda
"Orient Express" ile yolculuk; zenginlerin ve aristokratlarm ilgi gosterdigi bir
seyahat olmustur. Yirminci yiizyilda yasanan iki diinya savasi, bir taraftan
ekonomik ve sosyal refahi, seyahat dzgiirltiiinii ve giivenligini azaltarak turizmi
olumsuz yonde etkilerken diger taraftan da ulagtirma araglarinda ve ozellikle
havacilik teknolojisinde 6nemli ilerlemeler yaratarak seyahatleri geligtirici yonde

etkiler dogurmustu (Goeldner ve Ritchie, 2008 :15).

Giiniimiiz turizm olaymin degisen ve gelisen diger iki énemli boyutu da
konaklama isletmeleri ve tur organizatorleri olmaktadir. Bu yiizyilin baglarinda
copunlukla zengin ve aristokrat Kisilerin zevklerine ve taleplerine uygun olan
oteller, giiniimiizde kitle turizminin kogsullarma uygun, biiyiik kapasiteli ve
standart hizmet sunan konaklama isletmelerine doniigmiislerdir. Tur
organizatorlerinin gruplar i¢in diizenledigi "paket turlar" ise giintimiizde turizm
olaymin tipik bir yoniidiir. Kisiler tek olarak yapabileceklerinden ¢ok daha ucuza

tim ayrintilari dnceden belirlenmis grup seyahatlerine giderek artan bir ilgi
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gostermekte ve bunun sonucu olarak da bu hizmeti sunan isletmeler hizla

gelismektedir (Barutcugil, 1986:13-14).

Giiniimiizde turizm, ekonomik ve sosyal alanlardaki kokli degisimlere
paralel olarak ¢nemli gelismeler gostermektedir. Turizm kapsam ve etkileri
giderck artan bir sosyo-ekonomik olaya doniismektedir. Modern turizm, artik
geleneksel sayilabilecek bir goriis ile bir "kitle olay1" olarak nitelendirilmekten
cok bir "uluslar gégii" olarak nitelendirilmeye uygun bir asamaya ulasmustir. 20.
yiizyihn ikinci yarisinda biiytik bir geniglige ve 6nemli yapisal degisikliklere
ugrayan turizm olaymn gelecekte de bu gelisme hizimi daha da arttirarak

stirdiirecegi sdylenebilir (Goeldner ve Ritc- , 2008: 15).

Tablo 1: Diinya’ da Turizm

DUNYA' DA
TURIZM
GELEN GELIR
TURIST(Milyon) | (Milyar$)

2007 905 857
2008 922 943
2009 880 886
2010 915 942

Kaynak: http://aboutourism.wordpress.com/201C 9/06/international-
tourist-arrivals-up-7-in-the-first-half-of-2010-asia-leads- > wth/

http://www.hospitalitynet.org/news/4046422.scarch?query=2010+internat
ional+tourist+arrivals

3.2. TURKIYE’DE TURIZM SEKTORUNUN DURUMU

Anadolu’da seyahatlerin tarihi Hitit donemine kadar uzanmaktadir. Daha
sonralar diinyadaki gelismelere paralel olarak Yunan, Roma ve Bizans
donemlerinde gelismesini siirdiirmiistiir. Tiirklerin Anadolu’ya gelmesiyle, Roma
ve Bizans déneminde olusturulan han sistemleri, yine han ve kervansaray adi
altinda Selguklular ve Osmanlilar déneminde de stirmiistiir. Ttirkiye’de ilk otel
1892 yilinda istanbul’da acilan “Pera Palas™tir. Ilk turizm organizasyonu 1923
yilinda kurulan TOURING (Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu)’dur. Ik devlet
birimi de 1934 yilinda agilan “Turizm Biirosu”dur. 1939 yilinda ilk Turizm
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Miidiirliigii kurulmustur. 1955°de kurulan Turizm Bankasi, yatirimlar yaparak ve

kredi vererek turizmin kalkinmasina yardimer olmustur (Akat,1997: 11-13).

10-11 Aralik 1999 Helsinki Zirvesi ile AB’ye adayligi kabul edilen
Tiirkiye, AB’ye aday iilkelerin katiimina agik olan bazi programlardan
yararlanabilme imkéanima sahip olmustur. Tiirkiye’nin turizm sektoriine yonelik
kullanabilecegi destekler daha ¢ok Avrupa Akdeniz Ortakligi kapsamindadir. Bu
kapsamda siyasi, ekonomik, sosyal, kiiltiirel alanlarda igbirligi ongoriilmektedir.
Avrupa Akdeniz Ortakhigmin ekonomik isbirligi biinyesinde, AB biitgesinden
saplanan hibe ve Avrupa Yatinm Bankasindan alinan kredilerden olugturulan
MEDA Programi, Akdeniz Ortakhign cercevesinde ortaya konulan isbirligi ve
destek projelerinin finansman i¢in kullanilmaktadir. Tiirkiye-MEDA kapsaminda
1995-1999 yillar1 arasinda 575 milyon Euro kaynak kullanmistir. Bunun 375
milyon Euro'luk bdliimii hibe, 200 milyon Euro’luk boliimii de kredidir. Hali¢’te
Balat ve Fener semtlerinin rehabilitasyonu bu program cergevesinde
gerceklestirilmistir. Ayrica turizmle dolayli iligkisi olan liman, enerji, ¢evre
koruma gibi birgok altyap: projesi de MEDA’dan destek almustir. (Dinger, 2000:
41).

AB’nin turizm politikast Tiirkiye’yi yakindan ilgilendirmektedir.
Tiirkiyeyi ziyaret eden turistlerin yarisindan fazlasinin AB tilkelerinden gelmesi
ve Tirkiye’nin diinya turizm pazarinda AB iilkeleriyle rekabet iginde olmasi
nedeniyle Birligin turizm politikalar1 Tiirkiye’yi yakindan etkilemektedir. AB
iilkelerinde turistik hizmet Kkalitesinin artmasi ve turizm faaliyetlerinin
¢esitlenmesi karsisinda Tiirk turizminin takinacag: tavir Tiirkiye’ye yonelik talep

agisindan énemlidir (Dinger, 2000: 41).

Avrupa Birligi 1990’11 yillarin bagina kadar turizm sektoriinitin bolgesel
kalkinma ve istihdam yaratmasindaki &neminin bilincinde olmakla birlikte,
sektérel bir yaklastmda bulunmamay:i tercih etmis ve turizm alanindaki
faaliyetleri dolayli olarak siirdiirmiistiir. Birligin ulastirma, sosyal politika, gevre,
vergilendirme, egitim, rekabet, tiiketicilerin korunmast gibi alanlarinda,
KOBI’lere yonelik ¢aligmalarda ve genel olarak Avrupa tek pazarimn

gergeklestirilmesinde turizm sektorii dikkate alinsa da baglica bir turizm politikasi
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baskisiyla AB, 1990’larin basinda tutumunu degistirerek turizme sektdrel bir

yaklagim gelistirme dogrultusunda adimlar atmist1 (Dinger, 2000: 41).

AB Komisyonu tarafindan Nisan 1995°de Birligin turizm sektoriine
yonelik yeni girisimlerinin ne olacag: konusunda bir rapor yayinlanarak, Birlie
bagli iilkelerde ve Avrupa capinda sektoriin iginde bulundugu durum
degerlendirilmis, turizmin AB’nin ekonomik ve sosyal biitiinlesmesinde ve
Avrupa kimliginin gelismesindeki katkis1 ve bu sektordeki KOB/’lerin istihdam
yaratmadaki onemi vurgulanmistir. Raporda, turizmin sadece ekonomik degeri
agisindan degerlendirilmesinin yanlis olduguna dikkat ¢ekilerek, ozellikle Avrupa
vatandagligi kavraminin yerlestirilmesinde biiyiik rol oynayacagi belirtilmigtir.
Ote yandan turizmin géreceli olarak geri kalmig bolgelerde ekonomiye katki

yapacagi da vurgulanmistir (Cook vd., 2009: 102).

Avrupa Birliginin turizm tegvik politikasim ikiye aywrmak miimkiindiir.
Bunlar; AB’nin dogrudan turizmi hedef alan kiigiik biitceli tesvik programlari
(egitim, kiiltiir, evre koruma gibi) ile Yapisal Fon ve Avrupa Yatirim Bankasi
gibi kaynaklardan elde edilen, dogrudan turizmle ilgili olmayan, ancak ulagtirma,
haberlesme ve diger altyapr yatirimlari gibi turizm sektorii i¢in hayati Gneme
sahip yatiimlart finanse etmekte kullanilan ve biiyiik miktarlara ulagan

tesviklerdir (Cook vd., 2009:103).

Bunlarin disinda Avrupa Birligi {ilkelerinin turizm tistyapisi i¢in kendi
biinyelerinde devlet tesviki uygulamalar da miimkiindiir. Bu tiir tesvikler tesis
ingaatina verilen yatirrm tesviklerinden, modernizasyon ve turistik faaliyetlerin
iyilestirilmesine kadar uzanan genis bir yelpazeyi kapsayabilmektedir. Devlet
tegvikleri; hibe, uzun vadeli krediler, faiz siibvansiyonu gibi finansal ya da vergi
muafiyeti, yatirim/yipranma payi indirimi, giimriik vergisi muafiyeti gibi mali
tesviklerden olusmaktadir. Uyeler uyguladiklar devlet tesviklerini Komisyona
bildirmekle yiikiimliidiirler. Turizm sektdriinde devlet tesviklerine olumlu
yaklagan Komisyon, bu tesviklerin rekabet politikasina uyumunu kontrol etmekle

de yiikiimliidiir. (Cook vd., 2009:103).
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AB, turizm sektériiniti 6nemli bir kalkinma araci, tesvikleri de kalkinmay1
gerceklestirmede dnemli bir itici gii¢ olarak gdrmektedir. Tarim alanindaki
istihdami azaltmay: hedefleyen AB, tarimdan gelecek isgliclinii turizme
yonlendirmeyi planlamaktadir. Turizm, nispeten geri kalmig bolgelerde yasam
standardinin yiikseltilmesi i¢in bir ¢6ziim olarak goriilmektedir. Turizm AB
icinde gerceklestirilmesi diistiniilen yapisal degisikliklerin temel taglarindan birini
olusturmakta, bu baglamda Birlige bagl iilkeler gerek AB kaynaklari, gerekse
kendi kaynaklarindan sagladiklari fonlarla turizm sektorii igin etkin bir tegvik
sistemine sahip bulunmakta, mevcut sistemi daha da gelistirmek igin

calismalarini siirdiirmektedirler (Cook vd., 2009:103).

MEDA disinda AB’nin egitim, kiiltiir, gevre politikalarina yonelik bir dizi
programi da mevcut olup, turizm sektdrii kapsaminda her birinden yararlanmak
miimkiindiir. Bu arada, gerek Avrupa birliginde, gerekse Tiirkiye’de turizm
sektériinde faaliyet gdsteren isletmelerin ok biiyiik bir bolimii KOBI zelligi
tasimaktadir. Dolayisiyla turizm sektdriinde sektore has birtakim tegviklerin
yamsira AB’nin KOBI’lere yonelik program tegviklerinden de yararlanmak
miimkiin olacaktir. Ancak bunu bagarabilmek i¢in Tiirkiye’nin mevzuatinda

birtakim degisiklikler yaparak, hizmet sektoriinii de KOBI kapsamina almasi

gerekmektedir (Dinger, 2000: 41).

Turizm sektorii yetkililerine gore, AB ile biitiinlesme asamasindaki
Tiirkiye, turizm sektdriinde tam bir uyum igin ekonomi, mevzuat ve orgiitlenme
acisindan ciddi adimlar atmak zorundadir. Turizmle ilgili tiim alanlarda AB
politikalarimin izlenmesi ve ilgili mevzuata uyum stirecine bir an dnce girilmesi
gerekmektedir. Bu uyum siirecinde; Tiim bu girisimler turizmde kalitesi ytiksek,
¢evreye uyumlu, finans giicii saglam bir yapmm olusturulmasina yoneliktir. Bu
asamada kamu ve ozel sektdriin, son derece dinamik gelismelere sahne olan
turizmde gerek uluslararasi, gerekse AB igindeki gelismeleri yakindan takip

etmesi ve gerekli 6nlemleri zamaninda almasi zorunludur (Dinger, 2000:41).

Sektorde tiiketicinin korunmasina iligkin yasal diizenlemeler yapilmasina
ragmen paket turlar, devre miilk ve turistin sigortalanmasi konularinda bazi

eksiklikler mevcuttur. Karayolu tagimaciligindaki giivenlik sorunu Tiirk
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turizminin  aleyhine islemektedir. Arag ve yollarda AB standartlarmin
benimsenmesinin yanisira karayollarinin yiikiiniin azaltilmasi i¢in deniz ve
demiryolu tasimaciliginin tegviki de zorunludur. AB’deki turizm igletmelerinin
KOBI sayilip 6zel tesviklerden yararlanmasi, Tiirkiye’de ise sadece sanayi
isletmelerinin KOBI olarak degerlendirilmesi Tiirk turizmi a¢isindan bir haksiz

rekabet unsurudur. Bu konuda ivedilikle mevzuat degisikligi gereklidir (Dinger,

2000 :41).

Son yillarda Tiirk turizmi, Avrupa Birligi cergevesinde Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nca 2005'lerde genis kapsamli bir proje yaklasimiyla cok ciddi
cabalarla hazirlanan 2023 Turizm Stratejisi, 2006 bitiminde sonuglandirilmugtir.
Bakanlik'ca 15.11.2006 tarihinde teklif edilerek DPT Yiiksek Planlama
Kurulu'nca 28.02.2007 tarihli karar ile kabul edilmis ve 02.03.2007 tarih 26450
sayili Resmi Gazetede yaymlanarak yiirlirlige girmistir. Bu caligma turizmi ilk
kez masaya yatirarak ciddi bir teshis ve tedavi hedeflenmisgtir

(http://www.turizmguncel.com/?tg=guncel &i=2722).

Bu calismanin 6ziinde, iilke turizmi islerligindeki temel eksikliklerin
tespiti ve giderilmesi yoniinde birgok olumlu tedbirler getirilmigtir. Ozellikle de,
Anadolu'nun turizm potansiyelinin geregince devreye sokulmasi i¢in yepyeni
yaklagimlar ve model uygulamalari &ngdriilmiis, bunlarn ciddi bir envanteri
sergilenmistir. Tiirkiye Turizm Stratejisi - 2023 Belgesi’nde belirlenen stratejik
yaklasimlar cercevesinde yapilacak caligmalar tamamlanmasi, gelistirilmesi
ongoriilen bolgelerdeki altyapt ve konaklama ihtiyaglarmin karsilanmasi
durumunda, 2023 yilinda, 63 milyon turist, 86 milyar $ dis turizm geliri ve turist
basina  yaklasskk 1350 $  harcamaya  ulasgilmasi  Ongdriilmektedir

(http://www.turizmguncel.com/?tg=guncel &i=2722).



3.2.1.SEKTORDE SON DURUM 2008-2010

Tablo 2.2008-2010 Tiirkiye’ye Gelen Turist

GELEN YABANCI
ML SAYISI
2007 2008 2009 2010

OCAK 714 425 782786 | 751817 809 974
SUBAT 787 048 806482 | 898927 953 848
MART 1099 960 1305297 | 1207729 | 1414616
NISAN 1520954 1647903 | 1750281 | 1744628
MAYIS 2287 645 2748564 | 2718788 | 3148337
HAZIRAN 2774076 3305832 | 3263089 | 3500024
TEMMUZ 3624 156 4084764 | 4343025 | 4358275
AGUSTOS 3 384 065 3762136 | 3760372 | 3719180
EYLOUL 2799276 2981044 | 3136010 | 3486319
EKiM 2152908 2462497 | 2617193 | 2840095
TOPLAM Ocak-Ekim 21 144 513 23977305 | 24447231 | 25975296
KASIM 1177 475 1267996 | 1403740 | 1491005
ARALIK 1018923 1091376 | 1226143 | 1165903
TOPLAM 23340 911 26336677| 27077114 |28 632 204

Kaynak:http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis-

istatistikleri.html

Tiirkiye, gerek koklii bir medeniyete ev sahipligi yapmasi, gerekse de
diinya tarihini sekillendirmis diger medeniyetlere yakmn bir cografi konumda
bulunmasi nedeniyle diinya turizminin cazibe merkezlerinden biri olmasima
karsin, uzun yillar boyunca “ucuz tatil” denilince akla ilk gelen destinasyonlardan

biri olarak goriildii. (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve—turkiye/link-dossier/turk-

turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).
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Tablo 3.2008-2010 Tiirkiye Turizm Geliri

TURIZM
AYLAR GELIRI $
Milyar
2007 2008 2009 2010
OCAK 724,4 885,5 798,7 7354
SUBAT 624,3 801 722,3 721,4
MART 810,8 1089,8 945,6 956,7
NiSAN 921 1052 1021,4 | 10443
MAYIS 1269,8 16 - 14441 | 1600,6
HAZIRAN 1536,6 19« 1778 1913,9
TEMMUZ 2582,5 30:-3 | 2906,8 2741
AGUSTOS 3,4044 | 3,9950 | 38138 | 31977
EYLUL 27453 2938,6 | 28058 | 2636,1
TOPLAM
Ocak-Ekim 11214,7 | 13462,4 | 16236,5 | 15547,1
BiIM 1855,1 2261,6 | 2466,2 .
KASIM 1134,9 1269,6 | 1441,7 -
ARALIK 874,9 962,2 1104,9 -
TOPLAM 18487 | 21950,8 | 21249,3 -

Kaynak:http://www kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767 - nir-giris-cikis

istatistikleri.html

Tiirkiye’ye gelen turistin her yil artmasmna ragmen, turizm gelirinin
beklenenden daha az olmasi, Tiirk turizminin en biiyiik sorunlarindan biri.
Ulkemizdeki turizm potansiyelinin bugiine kadar etkin kullanilamamas: ve tatil
turizmine daha ¢ok agirlik verilerek alternatif turizm faaliyetlerine yeterince ilgi
gosterilememesi ise, turizm sektorii tarafindan gelen turist sayisinin artmasina
karsin toplam turizm gelirinin diigiik kalmasindaki en 6nemli etken olarak
yorumlaniyor (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-
turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri—-000105).

Birbirinden 6énemli rakiplerle bas edebilmenin yolunun farkli begenilere

uygun turistik iiriin ve destinasyonlarm gelistirilmesinden gegtigini fark eden

Tiirk turizm sektérii, yillardir Tiirkiye’nin iizerine yapismig olan “ucuzcu tilke”
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etiketinden kurtarilmas: ve simdiye kadar etkin bir bigimde kullanilamamis olan
alternatif turizm potansiyelinin  degerlendirilmesi igin harekete  gegti
(http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-

ckonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Tiirkiye’de hem destinasyon, hem de yatirim bakimindan cesitlenen
turizm algismin 2008 yilinda tirmanisa gegen, ancak 2009 yilinda kiiresel kriz
nedeniyle kiiciik de olsa yavaslama gosteren Tiirk turizminin tekrar yiikselige
gecmesinde biiyiik rolii olacagi bir gercek. Siirekli ilerleyen ve hizla degigen
diinyada insanlarin siirekli ayni tatil konseptiyle yetinmeyeceginin ayrimina varan
Tiirk turizm sektdrii, turizmde degisen trendleri takip ederek kiiltiir, saglik,
kongre, egitim, genglik, doga, inang ve liiks turizmine y&nelik yatirimlarim
hizlandirdi. Ustelik bu yatirimlar artik geligi giizel degil, yatirim yapilan ve
hizmet verilen destinasyonlara deger kazandiracak ve bu destinasyonlarin sosyo-
ckonomik agidan gelismesini saglayacak bir bakis acisiyla gerceklestiriliyor.
(http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-

ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Turizmin ¢esitlenmesi, yalnizca destinasyon ¢esitliligini ve gelisimini
etkilemekle kalmiyor, kiiresel kriz nedeniyle 2009°un ilk 7 ayinda 2008’e gore
yiizde 30 gerileme gosteren turizm yatirimlarinin bu olumsuz durumdan en ¢abuk
bigimde cikabilmesinin yolu olarak da gériiliiyor. Tiirkiye’de kitle turizmine
yonelik konaklama tesisinden ziyade marina, kongre, saglik, spor, kruvaziyer ve
liman gibi turizmi cesitlendirecek, sezonu uzatacak ve turist harcamalarini
arttiracak yatirimlara ihtiyac duyuluyor. Ustelik, yatirimlarin artik tesise doyan
Akdeniz bolgesinden ziyade Ege bolgesi, Istanbul ve Anadolu’nun 6nemli
merkezlerinde gergeklestirilmesi turizmin gesitliligi agisindan nemli bir gelisme
olarak addediliyor (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-

turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-ctkilenmesinin-nedenleri-000105).

Tiirkiye'nin basta Avrupa olmak iizere etkin oldugu pazarlarda yapilan
arastirmalar, tatil destinasyonu segiminde ii¢ ana kriterin 6n plana ¢iktifimi
gosteriyor. Bunlar; alinan hizmet, édenen para dengesi, uygun fiyat ve kalitedir.

2009 yilinda kiiresel ekonomik krizin etkilerinden Tiirk turizminin nispeten daha
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az diizeyde etkilenmistir. Onemli nedeni olarak fiyat-kalite dengesi agisindan
Akdeniz ¢anaginda bulunan diger énemli rakiplerine nazaran ¢ok daha avantajli
hale gelmesi olarak goriliiyor (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-
dossier/turk-turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-

000105).

Tiirkiye, hem diinyadaki turizm harcamalarmin yarisindan fazlasim
gerceklestiren Avrupa pazarma olan yakinligi, hem de Euro bolgesi diginda
kalmas1 nedeniyle kaliteli tesisleri ve turistik hizmetleri uygun fiyatlarla sunmasi
nedeniyle Ispanya, Yunanistan ve Misir gibi onemli rakiplerinin arasindan
styrilmay1 bagariyor. Euro’nun Dolar karsisinda deger kazanmasi ve Tiirk
lirasinin degerinin diismesi sebebiyle Kkaliteli turistik iiriin ve tesislerin difer
iilkelere oranla daha uygun fiyatlara satilmas: da Tiirkiye destinasyonun krizden
¢ikis yolundaki en dnemli kozlarindan biri olarak belirtiliyor. Tiirkiye nin uygun
fiyatlara sundugu turistlik hizmet ve isletme kalitesi ise, ekonomik kriz nedeniyle
tasarrufa yonelen turistlerin Tiirkiye’yi secmesindeki en onemli etken olarak goze
carpryor. Sektor temsilcileri, Tiirkiye'nin 2009 yili turizm sektoriiniin izleyecegi
stratejide agirhfin fiyat-kalite dengesine verilmemesi ve tek satis unsurunun
fivatin diisiikliigii olmamasi konusunda hemfikir. Hizmet kalitesini, miigteri
memnuniyetini ve destinasyon ¢esitliligini 6n plana ¢ikarmak, maliyetleri
azaltirken geliri azami diizeye getirmek ve finansal agidan giicliiliik saglamak,
Tiirk turizminin bu riskli dénemde dikkat etmesi gereken noktalar olarak
aciklaniyor (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-rizminin-

ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri—-000105).

2009 yili itibariyle etkisini arttiran kiiresel ekonomik kriz, turizm
hareketine katilacak olan bireylerin tercih edecekleri destinasyonlar1 biiyiik
olciide etkiledi. Tatile gikarken ne kadar harcayacaklarim bilme ihtiyacindaki orta
gelir grubundaki turistler, bu imkam bulacaklar1 destinasyonlara yoneldiler.
Boylece, Tiirk turizminde yillarca parasiz ve kalitesiz turisti iilkeye ¢ektigi ve
Tiirkiye'yi ucuza pazarlanan iilke olarak lanse ettigi gerekgesi ile yillardir
elestirilen her sey dahil sistem, 2009 yilinda kiiresel krizin etkisinin artmast ile

Tiirk turizminin krizden en az zararla ¢ikmasinin baglica yolu olarak yeniden
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gindeme  geldi  (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-

turizminin-ckonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2008 yili icin agikladifi
istatistiklere gore, Tiirkiye'nin agirladig turistlerin yiizde 66,9 gibi yiiksek bir
boliimil orta gelir grubundaki insanlardan olusuyor. Yiksek gelirli turistlerin
oram yiizde 18,8, cok yiiksek gelirli turistlerin oram ise yiizde 2,2'de kalirken,
diisiik gelir grubunda olup da Tiirkiye'de tatil yapabilen turistlerin orant yiizde
10,3'i buluyor. Bu veriler, Tiirkiye'nin agirhikli olarak orta gelir turist grubuna
hitap ettigi tezini dogrular nitelikte. Bu durum da, her sey dahil sistem'i bagarili
bir bigimde uygulayan iilkelerden biri olan Tiirkiye'nin tercih edilmesinin oniint

acan etkenlerden biri oldu (www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do).

Yillardir iizerine yapismis olan "ucuzeu iilke" imajindan kurtulmak
isteyen Tiirk turizm sektorii ise, uzun yillar boyunca tartigilan her sey dahil
sistem'e farkli bir acidan yaklasarak uygun fiyata kaliteli hizmet sunuldugunu
yurtdisinda gerceklestirdigi tamtimlarda 6zellikle vurguladi. Boylece, Akdeniz
canagindaki onemli rakiplerine karsi her sey dahil sistemin avantajlarini
kullanarak elindeki kozu giiclendirme yolunu krizden ¢ikmak adina bir stratejik
yol olarak benimsedi (http://www.curactiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-

turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Turizm sektériiniin avantajlari hakkinda bilyiik &l¢tide hemfikir oldugu
her sey dahil sistemine dair karsit goriisler de yok degil. 2009 yilinin Nisan
ayinda basinda yer alan haberlerde Fethiye, Marmaris, Dat¢a, Bodrum gibi
onemli turizm merkezlerine sahip Mugla’da ‘Her Sey Dahil’ sistemine kargi imza
kampanyas1 baslatildify  bilgisi yer almaktaydi. Sz konusu haberlerde,
kampanyay1 baglatan Mugla Esnaf Odalar1 Birligi Bagkan $iikrii Ayyildiz'mn her
sey dahil sisteminde otellere kapanan yerli ve yabanci turistlerin esnafla
baglantisinin kesildigini belirterek, para harcamayan turist doneminin basladigim
savundugu aktarilmaktaydi. Antalya’nin Alanya ilgesi Pansiyoncular Otelciler
Kafeteryacilar ve Turistik Esya Saticilar1 Odas1 Baskani Hiiseyin Degirmenci de
bu goriisii paylasan bir diger isimdi. Her sey dahil sisteme karg1 gelisen bir bagka

gorils ise, turistik tesislerde uygun fiyatla miimkiin oldugunca fazla kiginin
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agirlanmasinin sunulan tiriinlerin kalitesi konusunda yanlis anlagiimalara neden
olmasi. Bu gorils, dzellikle zeytinyag1 ve sarap iireticileri arasinda yaygin olarak
goriiliiyor. Bu konuda bir agiklama yapan Tiirkiye Sarap Ureticileri Dernegi
Yonetim Kurulu Baskan1 Coskun Giiner, turistik yerlerdeki birgok otelin miisteri
¢ekmek icin bagvurdugu her sey dahil sisteminin Tiirk sarabim kalitesiz gibi
gosterdigini belirterek bu durumun bir imaj sorununa neden olduguna dikkat
cekiyor. Zeytindostu Dernegi Yonetim Kurulu Bagkan1 Metin Olken de bu goriisii
paylasarak her sey dahil sistemi ile zeytinyagimn kalitesine yakigir bir konsept
cikmasinin miimkiin olmadiginin altim ¢iziyor. Biitlin bu karsit goriiglerin ortak
noktas1 olan kalitesizlik sorununa turizm sektériiniin getirdigi ¢oziim ise, her sey
dahil sisteme Kiiltiir ve Turizm Bakanhig aracilifiyla bir standart getirilmesi
olarak belirtiliyor ~(http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-

turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Diinyanmn en biiyiik ilk ii¢ tur operatorii arasinda yer alan TUI'nin 2008
yilinda gerceklestirmis oldugu miigteri memnuniyeti arastirmasi sonucunda
diinyadaki en iyi 100 otelin 17'sinin Tiirkiye'de yer almasi, tilkemizde sunulan
turistlik hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi adina onemli adimlar atildifinin
gostergesi olarak yorumlanabilir. (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-

dossier/turk-turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-

000105).

Tiirkiye, sundugu fiyat ve kalite avantajlariin yani sira, cesitlendirdigi
turizm algis1 ve gerceklestirdii yeni destinasyon yatirimlart ile Akdeniz
canagindaki rakipleri ile arasinda rekabet giiciinii arttirmay1 stirdiiriiyor. ABD’nin
tinlii turizm dergisi "Travel Age West"’in, her yil turizmde en iyilere verdigi
Travel Age West Wave (Western Agents' Vote of Excellence) &dilleri
kapsaminda "Best Vacation Value, Europe: Fiyat-Hizmet Kalitesi Agisindan
Avrupa'min en iyi tatil destinasyonu" kategorisinde 6diil de kazanan Tiirkiye,
sundugu turizm gesitliligi ve kaliteli hizmet ile Avrupa'nin gézde destinasyonlar
olma yolunda hizla ilerliyor (http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-

dossier/turk-turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri—

000105).
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Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi'nin (AKTOB), Ekin
Grubu Arastirma Birimi'ne yaptirdiga “Tiirkiye’de Zincir ve Grup Oteller 2009
Arastirmasi®na gore, Tiirkiye’deki konaklama tesislerinin yiizde 85’1 yerli
firmalara ait bulunuyor. Arastirmaya gore, Tiirkiye'de bulunan 141 grup ve zincir
otelden 122'sinin yerli firmalara ait. Stz konusu tesislerin toplam yatak
kapasitesinin ise 295 bine ulagtif1 kaydediliyor. Ekin Grubu Arastirma Birimi
Yoneticisi Fehmi  Kofteoglu, arastrma  sonuglarina  iliskin  yaptig
degerlendirmede, Tiirkiye'de son dénemde hizlanan zincir ve grup olusturma
caligmalarinin kurumsallagma ve markalagma siirecini beraberinde getirdigini
belirterek yabanci yatirimeilarin pazara duyduklari ilginin arttigim ve buna bagh
olarak da Tiirk turizm sektoriiniin krizden en az zararla ¢ikmasinin nedenlerinden
biri oldugunu vurguluyor (www.abvizyonu.com/sirket-haberleri/turk-turizmi-

krizden-neden-daha-az-etkilendi. html).

TUI'nin Dogu Avrupa Miidiirii Stefan Baummert tarafindan yapilan
aciklamada, ekononomik krize ragmen Tiirkiye’nin 2009 yilinda diinyada en iyi
sezonu yasayan destinasyon oldugu belirtiliyor. TUI’nin miisterilerinin ytizde
20’sinin Tiirkiye’ye gonderdigini aktaran Baummert, TUI'nin aile konseptinin
yani sira Sensimar konsepti ile de yiikselen bir destinasyon olarak gordiikleri
Tiirkiye'de biiyiimeyi siirdiireceklerini belirtiyor. TUI’nin prestij markasi olan
Sensimar Otelleri, Tiirkiye'deki ilk otelini Antalya'min Manavgat ilgesine bagh
Side beldesinde hizmete acti. 4 yildizli, sahile yakin, deniz manzarali, genis
park,havuz ve spa tiniteli spor ve golf sahalarina sahip &zellikleri ile dikkat ¢eken

Sensimar,  35-55 yas arast  ¢ocuksuz  ailelere  hitap  ediyor

(venisafak.com.tr/Ekonomi/Default.aspx)

Tiirkiye'ye Avrupa'dan en fazla turist getiren tur operatorlerinden biri olan
Thomas Cook'un CEO'su Manny Fontela ise, 2008 yilinin sonunda yaptif
agiklamada, Thomas Cook'un 2008 yilinda Tiirkiye'ye getirdigi turist sayisinin
1,4 milyon kisi olduguna dikkat c¢ekerek, "Tiirkiye Thomas Cook i¢gin kaledir"

tanimlamasinda bulundu (www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx).

Avrupa Birligi, PIIGS (Portekiz, irlanda, Italya, Yunanistan ve Ispanya)

olarak adlandirilan iilkelerin biitge ve cari dengelerindeki aciklar ve yiiksek
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oranda kamu borg yiiklerinin getirdigi ekonomik sorunlarin iistesinden gelmeye
calistyor. Ozellikle Yunanistan ve Portekiz ekonomilerinin sorunlari, ortak para
birimi olarak Euro'yu kullanan iilkelerin ekonomik durumunu bozucu etki
yaratmakla birlikte Euro'nun deger kaybetmesine yol agiyor. Avrupa Birligi
tilkelerinin miicadele etmekte oldugu ekonomik problemler bilgeyle olan turizm
iliskilerimizi iki acidan etkiliyor. Bunlardan birincisi Euro'nun son aylarda
yasamakta oldugu deger kaybi, digeri ise s6z konusu tilkelerinin ekonomik agidan
toparlanma hizidir  (http://www.turizmde bu sabah.com/haber_detay.asp?

haberNo= 53091).

[lk olarak Euronun TL karsisi.  deger kaybmi ele alalim. Déviz
kurunun diismesi diger bir deyisle diger .uke paralarina karsi deger kazanmast,
mal ve hizmet fiyatlarimn nispi olarak pahali olmasma yol acarak iilkedeki mal
ve hizmetlere olan talebi azaltmaktadir.2010 yilimin basinda 2.14 TL/EURO
seviyesinde islem géren Euro, son aylarda tarihinin en biiyiik ¢okiislerinden birini
yasayarak Mayis ayinda 1.90 TL/EURO seviyesine kadar geriledi. AB ve
IMF'nin Yunanistan't kurtarma planim aciklamasinin  ardindan toparlanma
siirecine girmis goriinen Euro 1.97 TL/EURO civarinda dengede kalmaya
calistyor. Bu durumda Euro, 2010 yili bagindan bu yana TL'ye kars1 yaklasik
yiizde 8 oramnda deger kaybi yasamig goriintiyc  (http:/www.turizmde
busabah.com/haber_detay.asp?haberNo=53091).

TL'nin Euro karsisinda deger kazanmasi, turizin sektdriindeki rekabet
giiclimiizii diistirerek iilkemize olan talep tizerinde olumsuz etki yaratmaktadur.
T.C Kiiltir ve Turizm Bakanhg, Yatinm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii
tarafindan periyodik olarak her ayin sonunda yaymlanan smir istatistikleri
verilerine goére diizenlenen ve donemler itibariyle karsilagtirma yapmamiza
olanak saglayacak tablo asagida verilmistir. Tabloda son dért yilin Ocak-Mayis
déneminde iilkemizi ziyaret eden toplam yabanci turist sayisi, 27 AB tilkesinden
gelen turist sayis1 ve AB iilkelerinin toplam turist sayist igindeki agirlig,

gosterilmektedir.
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Tablo 4.AB Turist Sayisi

2607 2008 2009 2010
Yillar {Ocak-Mayis) | (Ocak-Mayis)  (Ocak-Mayis) | (Ocak- Mayis)
AB Turist Sayisi 3338029 JO43427 1 4084223 4211882
Toplam Turist Savisi 6410032 7.381.032 1327542 8071463
ABToplam 0,35 (.55 0.56 (.32
AR Artis Hhz | 029 014 00 0,03
Toplam Turist Artis Hizi ] AT {315 001 ] 010
Turizm Gelirleri (Milyon S} 4353 3.521 1632 5042
Turizm Gelirleri Arti Hin 0,04 027 | bl 0.02
Kisi Basi Ort, Harcama($) 679 147 673 624

Kaynak:http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis
istatistikleri.html

2007 ve 2008 yillarinda gerek AB iilkeleri gerekse toplam gelen turist
sayisindaki artig hizinin yiiksekligi dikkat ¢ekicidir. Krizin etkilerinin agir sekilde
hissedildigi 2009 yilinda ise AB iilkelerinden gelen ziyaret¢i sayisindaki artis hizi

carpict bir sekilde diigmiig toplam gelen turist sayisinda ise azalma yaganmigtir.

Bu rakamlar. Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi tarafindan 2009 yilinin
Mart aymnda yaynlanan raporda yer alan tahminleri biiytk olgiide dogrular
nitelikte. S6z konusu raporda 2009 yilinda Tiirkiye'nin dnde gelen rakiplerinden
olan ispanya, Yunanistan, Italya ve Misir turizminin kii¢iilmesinin beklendigi
ifade edilmis, bu kiiiilmenin Ispanya turizmi icin 4.9, Yunanistan icin 1.8, Italya
icin 5.5, Misir igin ise 2.8 oranminda gerceklesecegi kaydedilmisti. Buna karsin,
Tiirk turizminde yiizde 1,3 oraminda bilyiime olacag:i tahminine raporda yer
verilmigti. Diinya Turizm Orgiiti ise, bu yilin mayis aymnda Madrid’de
gerceklestirdigi basin toplantisinda Tiirkiye'nin kiiresel ekonomik krize ragmen
turist sayisinin en iyi artis gosterdigi iilkeler arasinda oldugunu agiklamustir

(www.unwto.org/media/news/en/press_det.php).

2010 yilina gelindiginde ise AB iilkelerinden gelen turist sayisi 6nceki
yilin Ocak-Mayis dénemine gore yiizde 3 oraninda artmustir. Bu dénemde toplam
turist sayisindaki artig énceki yilin ayni donemine gore yiizde 10 oraninda
gerceklesmistir. AB iilkelerinden gelen turistlerin toplam turist sayisindaki

agirhgma bakildiginda ise 2010 yili hari¢ yiizde 55-56 civarinda oldugu
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goriilmektedir. 2010 yilinin ilk bes aymnda ise AB iilkelerinin orani yiizde 52
diizeyine gerilemistir. Bu durum, iilkemize gelen toplam ziyaretcilerin iilke/bolge
bazinda portféyiiniin az da olsa degistigine y6nelik olumlu bir isaret olarak
algilanabilir.

Yamanoglu’na goreEuronun de@er kaybi oniimiizdeki aylarda devam
eder ise iilkemizi ziyaret eden AB orijinli vatandaglarin sayisinda artig hizinin
yavaglayacagim hatta eksiye donecegi s6ylenebilir. Ikinci olarak Euro'nun deger
kaybinin yaninda AB ekonomilerinin toparlanma hizi da bizim i¢in oldukga
onemli. IMF, Nisan ayinda yayimladigi Diinya Ekonomik Goriiniimii (World
Economic Qutlook) isimli raporundaki 2010 yili bilyiime tahminlerini revize etti.
IMF, 2010 ve 2011 yillar i¢in Avrupa Birligi'nin sirasiyla yiizde 1 ve yiizde 1.4
biiyliyecegini tahmin ediyor. AB'nin 2010 ve 2011 yillarindaki diisiik biiyiime
hizi turizm gelirlerimiz agisindan sikinti yaratacak bir gelisme oldugunu
soyleyebiliriz. Bolgedeki biiyiimenin sinirli kalmasinin nedeni, yasanan kiiresel
kriz nedeniyle uygulanan gevsek maliye politikalarimm sikilastirilmas: olacak.
Diger bir deyisle ilerleyen dénemlerde Avrupa Birligi iilkelerinde Yunanistan
orneginde oldugu gibi kamu aciklarinin finansmani igin vergiler artirllarak kamu
harcamalar1 azaltilacaktir. Vergilerin artirilmast ve kamu harcamalarinin
kisilmast ile kisilerin harcanabilir gelirleri ve titketim yapmak amaciyla ellerine
gececek para miktart azalacak dolayisiyla mal ve hizmetlere olan talep
diisecektir. S6z konusu durum, kuskusuz turizm talebini dolayisiyla turizm
gelirlerimizi olumsuz etkileyecektir. Tiiketim harcamalarimn &nemli bir kismint
zorunlu tiiketim harcamalar1 olusturdugundan bu tiir harcamalardan vazge¢gmek
miimkiin degil. Dolayisiyla krizler sirasinda dzellikle liiks tiiketim siifina giren
mal ve hizmet talebinin ciddi bigimde daraldigi bir gercek. Bircok akademik
calismanin ortaya koydugu iizere turizm talebinin gelir esnekligi 1'den biiyiik
oldugundan liiks tiiketim sinifina girmektedir. Bunun anlami ise ontimiizdeki
donemde AB'nin uygulayacag daraltici ekonomi politikalar1 ve gergeklestirecegi
diisiik biiyiime hizi kigilerin turizm taleplerini olumsuz yonde etkileyecektir

(http://www.turizmdebusabah.com/haber_detay.asp?haberNo=53091).

AB iilkelerinin ekonomik sorunlarinin iistesinden gelmesi ve ekonomilerinin

toparlanmas1 kisa dénemde gerceklesecek gibi goziikmiiyor. S6z konusu
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bolgeden kaynaklanacak olasi ziyaretgi azalisini telafi etmek amaciyla alternatif
iilkelere yonelik {ilke turizmini tanitict turizm politikalart gelistirilmelidir.
Boylelikle Avrupa'nin yasadigi kriz siirecinde diger iilkelerden gelen turistler
ikame  edilerek  turizm  gelir  kaybmin  Oniine  gegilebilecektir

(http://www.turizmdebusabah.com/haber_detay.asp?haberNo=53091).

Nitekim, bu sene bu a¢igimiz BDT ve Ortadogu pazarlarinin ilgisiyle
ikame edilmistir. Bagin1 Rusya Federasyonu’nun c¢ektigi Bagimsiz Devletler
Toplulugu (BDT), Tiirkiye’nin turizmde Almanya ile birlikte en biiyiik pazarim
olugturuyor. 2008 yilinda Rus pazarindaki baglica iilkeler ve pazar paylar
incelendiginde, Tiirkiye yiizde 26’k bir pay ile 1’inci swrada yer aldig:
goriilmekteydi. 2008 yilinda Rusya'dan Tiirkiye'ye gelen turist sayist ise 2,8
milyon oldu. Tiirkiye'nin Rusya pazarinda gosterdigi gelisme, Rus yatirnmcilarin
Antalya'ya yonelik ilgisinin de artmasina neden olmustu.
(http://www .euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-

ckonomik-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Tablo 5:Gelen Yabancilarin Milliyetlerine Gore karsilagtirilmasi

YILLAR % DEGiSiM ORANI
MILLIYET 2008 2009 2010(*) 2009/2008 | 2010(*)/2009
ALMANYA 4019 409 4 038 566 4 385 265 0,48 2,30
AVUSTURYA 474 181 499 326 500 321 5,3 -8,72
BELCIKA 566 716 554 629 543 003 -2,13 -8,29
DANIMARKA 265 409 282 573 314 446 6,47 6,20
FINLANDIYA 97 043 129 314 143 204 33,25 4,92
FRANSA 810 234 852 048 928 376 5,16 -0,48
HOLLANDA 1083 512 1 057 054 1073 064 2,44 -4,80
INGILTERE 2086 143 2337902 2673 605 12,07 10,17
IRLANDA 111 311 112 535 111 065 Tl -5,36
iSPANYA 315251 334 378 321325 6,07 -14,59
DIGER AVRUPA 2 642 741 2772230 3215692 4,9 6,42
TOPLAM AVRUPA 12 471 950 12 970 555 14 209 364 4 1,83
BDT 5239911 5056 596 6 075 484 -3,5 10,18
BALKAN & BALTIK 2054779 2044994 2412 852 3,36 1,74
ORTADOGU 1719 329 1709 819 2264 340 -0,55 11,69
YABANCI TOPLAM 23 977 305 24 447 231 28 632 204 1,96 6,25

Kaynak:http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis-

istatistikleri.html
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Bunun en son &rnegi ise 2007 yilinda ABD’de mortgage kredileri krizi
olarak baslayan ve benzer nedenlerle Ingiltere’ye sigrayan ekonomik kriz 2008
yilinin ikinci geyreginde kiiresel kriz haline dontismiistir (Egilmez, 2009:53).
Ancak, 2009 yilinin basinda gergeklestirilen tahminler, kiiresel krizden en fazla
etkilenen iilkelerden biri olan Rusya'dan yurtdigina gergeklesecek cikislarda
azalmalar olacag yoniindeydi. Turizm Bakanligindan alinan verilere gore Ocak
aymdan Ekim aymna kadar gecen siirede 2009/2008 degisim oranina bakildiginda
-6,75 % oraninda diisiis goriilmektedir. Bu diigtis krizle birlikte Rusya’da son
yillarda irili ufakli bazi tur operatdrlerinin batmasi ve buna bagli olarak turistlerin
magdur olmalari, Rusya'daki turizm hareketlerini olumsuz etkileyen Onemli
konular olarak goériilmekteydi. Rusya pazarinin bir diger 6nemli sorunun ise, otel
odalarin1 ve ugaklari doldurmak adina girisilen gelisigiizel ve plansiz fiyat
indirimleri oldugu diisiiniiliiyor. Rusya'dan Tiirkiye'ye turist getiren en 6nemli
Tiirk tur operatérlerinden biri olan OTI Holding’in Y6netim Kurulu Bagkani
Ayhan Bektas, 2009 yilinin baginda konu ile ilgili yaptig1 agiklamada; Rusya'da
faaliyet gosteren kimi tur operatdrlerinin fiyatlar1 plansiz bir big¢imde
indirmesinin turizm sektérii igin bir tehdit olusturdugunu belirterek zarar eden tur
operatérlerinin finansman agiklarimi kapatmak adina giristikleri bu haksiz
damping kampanyalariin konaklama sektoriinii ve Rusya pazarindaki turizm
hareketlerini olumsuz etkiledigine dikkat ¢ekti. Ancak Rusya Seyahat Acenteleri
Birligi (RATA) nin acikladig: verilerde dikkat ¢eken bir veri var. Misir yihin ilk
yar1 verileri itibariyle Tiirkiye’nin Oniine gecerek Rusya pazarinda ilk siraya
yiikseldi. Bu yilin ocak-haziran donemini kapsayan ilk yarisinda Rusya
Federasyonu’ndan Tiirkiye’ye tatil amagh olarak gelen kisi sayis1 gegen yilin aym
donemine gore yiizde 18,5 azalarak 642.8 olurken, aym donemde Misir’a
gidenlerin say1s1 689,8 kigi olarak gergeklesti. Buna gore yilin ilk yaris1 itibariyle
Rusya’dan tatil amaciyla yurtdigmna cikiglarda Misir’a gidenler Tirkiye’ye
gidenlerden 47 bin kisi daha fazla oldu. Tiirkiye’nin Rusya pazarindaki durumu
degerlendirildiginde,  o6zellikle 2008  yilmdaki  olumlu  gelismelerin
stirdiiriilebilmesi i¢in bu pazardaki gelismelerin dikkatle takip edilerek bu

dogrultuda bir strateji gelistirilmesi gerekli goriiliiyor (http://www.euractiv.com.
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tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-ckonomik-krizden-daha-az-

etkilenmesinin-nedenleri-000105).

2009/2010 da ise 16,09% artis goriilmektedir. Toplam olarak bakildiginda
BDT pazarinda 2008 Ocak ekim arasinda 2.239.911 olan rakam 2009 da
5.056.596 olmustur. Toplamda -3,5 % oraninda goriilmistiir. 2010 yilinda ise
5.571.325 ile 10,18% artis gerceklesmistir.

Tiirkiye, 2009 yilinda Ortadogu pazarinda ise kayda deger bir basar
gosterdi. Ocak-Haziran déneminde Cezayir, Fas, Tunus, Misir, Bahreyn, Katar,
Liibnan, Irak, Birlesik Arap Emirlikleri, Urdiin, Suudi Arabistan ve Sudan gibi
Ortadogu tilkelerinden Tiirkiye'ye gelen turistlerin milliyetlerine bakildiginda ise
yiizde 21 ile yiizde 50 arasinda degisen rakamlarda artiglar oldugu dikkat ¢ekiyor.
Ortadogu'dan gelen turist sayisindaki bu artista Bagbakan Recep Tayyip
Erdogan"in Davos Zirvesi'nde Israil'e kargt gosterdigi tutumunun biiyiik etkisi
oldugu bir gercek. Bunun yam sira, 2009 yilnin Nisan aymda 750 acenta ve Arap
basin mensubunun Antalya'da agirlanmast ve Tiirk dizilerinin Ortadogu'da
yarattif1 ilgiye paralel olarak artan tanitim imkani, Ortadogu'dan Tiirkiye'ye olan
ilgiyi arttiran nedenler arasinda.Bakanhgmin sitesindeki giincel verilere
bakildiginda 2008-2010 ocak ve ekim arasi periyotlarda her ne kadar Israil
pazarinda %45-%65 diisiis olsa bile toplamda Ortadogu pazarinda 2009/ 2008
artis orani %17, 2010/2009 orani ise %16,79 olmustur
(http://www.euractiv.com.tr/ab-ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-ckonomik

-krizden-daha-az-etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Ingiliz tur operatorleri ve seyahat acenteleri birligi ABTA, 2009°da
sterlinin deger kaybetmesinin ingiliz turistin destinasyon tercihini etkileyecegini,
Tiirkiye ve Misir gibi yasamin daha ucuz oldugu iilkeleri tercih eden Ingiliz
turistlerin oranini gegen yil oldugu gibi bu yil da yiikseltecegini agikladi. ABTA,
aciklamasinda gegen yil Tiirkiye’nin Ingiliz turistten aldigi paym yiizde 32,
Misir’in ise yiizde 38 oraninda arttifina dikkati cekti
(http://www.fShaber.com/haberoku.aspx?id=680730).

ingiltere pazari 2008/2009 degisim orani itibari ile %12,07 ve 2009/2010
itibar1 ile de 10.90% artis
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gerceklesmistir.(Kaynak:http://www kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-

cikis-istatistikleri.html)

Tiirkiye’de yeterince kullanilmayan turizm potansiyelini geligtirmek ve
Tiirkiye’nin kiiresel turizm pastasindan alacagi pay! biiyiiterek turist sayisi ve
turizm gelirleri bakimmdan en énemli ilk 5 iilke arasina sokabilmek amaciyla
Kiiltir ve Turizm Bakanlhigi tarafindan hazirlanan Tiirkiye’nin 2023 Turizm
Stratejisi’nin en 6nemli bagliklarindan birini “I¢ turizmde toplumun farkli
kesimlerine uygun kalite ve fiyatta turistik iiriin alternatiflerinin sunulmasi”

konusu olugturuyor (www.kultur.gov.tr/TR/Genel/dg.ashx).

9. Kalkinma Plan1 Stratejisi’nc  (2007-2013) uyumlu olarak ve
siirdiiriilebilir turizm yaklasim dogrultusunda hazirlanan Tiirkiye’nin 2023
Turizm Stratejisi’nin i¢ turizme yonelik hedeflerinin basinda ise, i¢ pazara
yonelik tamtim faaliyetlerinin arttirilmasi, genglik turizmine aguhk verilmesi,
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan her yil bir kentin “kiiltiir turizmi sehri”
ilan edilmesi ve Bakanlik biinyesinde i¢ turizm ile ilgili verilerin
deperlendirilmesi amaciyla bir birim kurulmast gibi konular geliyor

(www.kultur.gov.tr/TR/Genel/dg.ashx).

Tiim diinya ile birlikte Tiirkiye’de de 2008 yilin'~ son geyregi itibariyle
etkisini arttiran kiiresel ekonomik krizden en az etkile n sektdrlerden birinin
turizm olmasinin en biiyiik nedenlerinden en bagli.alart olarak i¢ turizm
hareketlerinin canlandirilmasinin bir devlet politikasi olarak goriilmesi ve 6zel
sektoriin, STK’larin ve kamu kuruluslarinin bu konuda alinan kararlara ve
uygulamaya gegirilmeye hazirlanilan yasal diizenlemelere destek vermesi

goriiliiyor (www .kultur.gov.tr/TR/Genel/dg.ashx).

Tiirkiye’nin i¢ turizm alaninda gergeklestirecegi atimin en Onemli
habercisi; Kiiltir ve Turizm Bakanligi, Tiirkiye Otelciler Federasyonu
(TUROFED), Tiirkive Seyahat Acentalari Birligi (TURSAB) ve Tiirk Hava
Yollar: (THY) igbirligiyle gerceklestirilen ve i¢ turizmi canlandirmay1 ve tilke
vatandaslarimin ucuz ve Kkaliteli tatil yapmasimm saglamayi amaglayan “Erken
Rezervasyon Kampanyas:” oldu. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Tanitma Genel

Miidiirliigti onderliginde yiiriitiilen kampanya ile yerli turiste cesitli ddeme
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kolayliklar, taksit imkanlari, konaklama tesislerinde ve ulasimda indirim gibi
avantajlar saglanarak Tiirk vatandaglarimin da yabanci turistlerle ayni uygun
kosullarda tatil yapma olanagi bulmasi saglandi(http://www.euractiv.com.tr/ab-
ve-turkiye/link-dossier/turk-turizminin-ekonomik-krizden-daha-az-

etkilenmesinin-nedenleri-000105).

Kamu ve 6zel sektér de Tiikiye'de i¢ turizmin canlandirilmasina yénelik
calismalar1 destekliyor. Bunun en giizel érneklerinden biri, Bursa Ticaret ve
Sanayi Odast (BTSO)'nun “Marka Kent Bursa Projesi” kapsaminda diizenledigi
“Hafta Sonu Bursa'ya” kampanyasi oldu. “Kiiltiir-Tarih-Inang”, “Doga-Saglk-
Spor” ve “Alisveris” olmak iizere 3 ana baglik gercevesinde tasarlanan “Hafta
Sonu Bursa'ya” kampanyasi, Tiirkiye'de hafta sonu turizmini baglatacak olan
Oncii bir girisim olarak tanimlaniyor. S6z konusu kampanya ile 3 yil iginde 1,5
milyon turistin Bursa'ya ¢ekilmesi ve buna bagli olarak kentin ekonomik olarak
da canlandirilmasi hedefleniyor. "Haftasonu Bursa'ya" kampanyasinin tanitimi
cergevesinde basta Istanbul olmak iizere, Bilecik, Eskisehir, Kiitahya, Balikesir,
Yalova ve Sakarya gibi Bursa'ya yakin illerde Bursa'min tarihi ve kiiltiirel
degerleri hakkinda bilgilendirme ¢alismast gergeklestirildi

(www.haftasonubursaya.com).

3.3.TURIZM SEKTORUNDE KRiZ YONETIMI

Turizm sektorit diinyada en hizli gelisen ve biiyiiyen sektorlerin basinda
yer almaktadir. Sinirlar ortadan kalktik¢a diinya daha da kiigiilmeye baslamis ve
insanlar daha uzak mesafelere seyahat etme egilimine girmistir. Bunun baglica
nedeni ise harcanabilir kisisel gelirlerden turizme ve tatile ayrilan payin artmasi
ile ulagim ve iletisim teknolojisindeki Izl geligmenin yamsira, insanlarin
simdiye kadar gérmedikleri ve merak ettikleri yeni bolgeleri ziyaret etme istegidir

(Barutgugil, 1984:10).

Turizm ¢ok gesitli yapisi sonucu bir yandan tipik turistik faaliyet olarak
adlandirilan konaklama, planlama, gezi organizasyonu ve satisi gibi faaliyetleri,
Ote yandan yalnizca turistlerin tiiketimine bagli olmayan, ancak onlar tarafindan

da kullamlan ulasim, oto kiralama gibi faaliyetleri kapsamaktadir

(Barutgugil,1984:24).
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Turizm bugiin diinya gayrisafi hasilasinin nemli béliimiinii olugturan bir
sektdr konumundadir. Tiim diinyadaki ekonomik duraklamaya karsin biiylimesini
devam ettirmekte olan bu dinamik sektor diger sektorlerin de motor giicii olarak
islev gormektedir. Turizm milli gelire olan katkisi yaninda, sagladigi doviz geliri
ile 6demeler dengesi agiginin kapanmasinda rol oynamaktadir. Diger yandan
turizm, genis kitlelere is imkani saglamasinin bir sonucu olarak yarak istihdamin
en yogun oldugu sektorlerden biri olma avantajina sahip olup, tilke igin etkin bir

pazarlama ve reklam araci olma dzelligini de stirdiirmektedir (Bayer, 1992:29).

Diinya turizm pazarinda ortaya ¢ikan degisimlere ve yeni beklentilere her
yoniiyle cevap verebilecek bir turizm potansiyeline sahip olan iilkemizde, 198011
yillardan itibaren alinan tedbirler, saglanan tesvikler ve uygulanan politikalar ile
¢ok sayida turistik tesis insa edilmis, degisen tiiketici taleplerine cevap verecek

turizmin alt yapisi olusturulmustur (Ulger, 1992:10).

“Turizm” Latince “Tornus” kelimesinden gelmektedir. Anlami “dénme
hareketi” dir. Ingilizce “tour”(tur) ve “touring” (turing) de bu kelimeden
tiiremistir. “Tour” dairesel bir hareketi; bazi yorelere yapilan ziyaretleri; is veya

eglence amaciyla yapilan yer degistirmeyi ifade eder (Ulger, 1992:10).

Turizmin degisik tanimlar1 yapilmaktadir. Diinya Turizm Orgiitii (WTO)
soyle tammlamaktadir: Turizm; siirekli kaliga doniismemek ve gelir getirici higbir
uprasida bulunmamak sartr ile bireylerin gecici siire konaklamalarindan dogan

olay ve iligkilerin tiimiidiir (Kozak, 2001:1).

Tanimda s6zii edilen konaklamalar, kazan¢ saglama amacina yonelik
depildir. Konaklama gegici bir siire i¢indir, geziyi yapan ve konaklayan kigi bir
siire sonra yasadig1 yere doner. Ofrenim amaciyla uzun siireli konaklamalar, is

arama amactyla yapilan geziler turizmin kapsamina girmez (Kozak, 2001:1).

Turizmin dogmasina neden olan olaylar sunlardir: Insanlarin eglenme ve
dinlenme istekleri, saglik veya hava degisimi i¢in yer degistirmeler, spor, sanat ve
kiiltiirel etkinlikler, Inceleme ve arastirma igin yapilan geziler, kutsal sayilan
yerleri ziyaretler, Kongre veya toplantilar, is i¢in yapilan gezilerdir (Bayer,

1992:35).
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Turizm genel bir ifadeyle seyahat eden insanlarin aktivitesidir. Turizme
konu olan aktiviteler, Birlesmis Milletlerin 1963 Roma Konferansinda iki béliim
halinde degerlendirilmistir. Eglence, tatil, spor, egitim ve din amagl ve s, aile-

arkadas ziyareti, misyon ve toplantilardir (Bayer, 1992:35).

Turizm sektoril, turizm aktivitelerinin arz ve talep dengesi ile ekonomide
hizmetler sektoriiniin bir alt sektorii olarak ortaya ¢ikar. Turistik bir {iriiniin bir
piyasada deger bulmast ve bu tiriiniin fiyat kazanmasinda 6zellikle emek giiciiniin

fonksiyonun bulunmasi, turizmi bir hizmet sektorii yapmaktadir (Toskay,

1983:22).

Ozellikle kisilerarast temas ve ¢evreyle kurulan sayisiz iliskiyle
nitelendirilen sistem-teorik yaklasimi, Turizmi miimkiin olan en kapsaml sekilde
resmeder. Boylece sirket, acik bir yapi olarak gevresiyle iliski kuran iiretken bir
sosyal sistem olarak tanimlanir. Sistemin farkli boltimleri birbiriyle o derece
baglantihdir ki ‘higbir bolim digerlerinden bagimsiz degildir ve biitiinin

davranisi tiim boliimlerin birlesik etkisiyle belirlenir (Glaesser, 2005:15).

Oncelikle Turizm cevresini boyutsal anlamda ele aldigimizda ekolojik,
teknolojik, ekonomik olarak ve hatta ihtiyag duyulmasi halinde siyasal ve hukuki
alan da eklenebilir. Bunu kurumsal bir bakis acisiyla ele alindiginda devlet,
miisteriler, rakipler, sermaye yatwimeilari, tedarikgiler ve calisanlar gibi
kurumlar1 veya gruplari bireylerden ayirmak miimkiindiir. Turizmin bir alt
sistemi olarak turizm Oznesi yani turist, destinasyon, turizm sirketi ve turizm

orgiitii gibi kurumsal alt sistemlerden ayrilabilir (Glaesser, 2005:15)

Turizm sektorii gergek anlamda tam izole bir sektdr olarak
belirlenememektedir. Bu asamada turizmin kapsamim belirleyen dallar; otel,
yemek ve icecek kuruluglari, ulagtirma sirketleri, tur operatdrleri ve seyahat
acenteleri, turizme iligkin yazili ve gorsel medya-arastirma kurumlari, konferans,

kongre merkezleri, ticaret odalari, bélge birlikleri ve devlet kurumlaridir (Olals,

1994:41).

3.3.1.Krize Neden Olabilecek Olumsuz Olaylar
Olumsuz olaylar, bir organizasyonun gevresi ile ilgili olan ve ilgili

organizasyonel birim agisindan kalici hasara yol agabilen tiim durumlar olarak
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tanimlanacaktir. Bu da, rekabet avantajim  tehdit  edebilecekleri,
zayiflatabilecekleri veya yok edebilecekleri anlamina gelmektedir. (kalici hasara
yol agmayan olaylarin analizi normal yonetim alaninda yer alir ve risk ySnetimi
tarafindan ele alinir.) Bu nedenle, en kapsamli bakis agisi, yani olumsuz bir
giivenlik sorunu olarak ele almayan bir bakis agis1 benimsenmeye g¢alisilacaktir

(Cook vd., 2009: 61).

3.3.1.1.0lumsuz Olaylarin Yayilmasi

Iletisim bigimlerine iliskin olarak, insanlar arasinda kisisel diizeyde
meydana gelen dogrudan iletigim ile temel dzelligi teknik medyanin kullamilmas
olan kitle iletisim temel 6zelligi teknik medyanin kullanilmast olan kitle iletigim
arasinda, genelde bir ayrim yapiimasi miimkiindiir. Kitle iletisim, haberlerin
alicilant ila daha genis cevre ( alicinin ailesi, arkadaslari ve tamdiklari, yakin
¢evrenin birer pargast olarak tamimlamirken daha genis gevre, alicinin dahil
oldugu gruplar, organizasyonlar, sosyal tabaka, vb. ile nitelendirilir.) arasindaki
boslugu doldurmada merkezi bir konum isgal eder. Bugiin, kitle iletisim araglari,

giinde ortalama 5 saatten daha fazla kullanilmaktadir (Glaesser, 2005: 23).

Kitle iletisim araglari, iletisim siireci déhilin de temel olarak farkl iki
islevi yerine getirir. Ilki bilgilerin aktarilmasi, ikincisi ise tutum (tutum, bir
kisinin bir nesne veya duruma kargi agagt yukari tutarli bir sekilde davranmaya
doéniik 6grenilmis ve goreceli istikrarli hazir olma durumu olarak tanimlanir.) ve
diisiincelerin degistirilmesidir. Kitle iletisim araglarmimn bilgi saglayict roliiniin
biiyiik o6nemi deneysel arastirmalarla kamtlannustir. Ornegin, Amerikan
niifusunun yiizde 95 ‘i daha genis gevre hakkindaki bilgilerini kitlesel iletigim
araclarindan edinmektedir. Cogunlukla hakim olan kabuliin aksine, alicinin bilgi
durumunu belirleyen her seyden énce yazili medyadir. Bu islevin ¢ogunlukla
atfedildigi televizyon aslinda, dzellikle duygusal 6neme sahip olaylar i¢in bir

baslatici islev yerine getirmektedir (Kroeber - Riel, 1992:89).

3.3.1.2.Yayilma Etkisi Degiskenleri
Bir olayin medya vasitastyla yayilmasina cesitli faktorler etki eder. Segim
kilavuzlar: olarak bir haber faktorleri katalogu olusturmus, bu katalog ¢iktigindan

bu yana sik sik deneysel arastirmaya tabi tutulmustur. Herkes, haberlerin yeni bir
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seyler aktarmasinin énemli oldugunu kabul eder. Bu nedenle giincel olmalidir.
Bunun yani sira deger tagiyan bir olayla ilgili olmalidir. Bunun sonucunda, olayin
haber degeri tagidigindan yani alicinin agisindan bir ilginglik igerdiinden soz
edilebilir. Olayin bilgi alicis igin tasidig1 sonug, yani kisinin kendi ilgisi, haber
degeri olarak olaym kapsamii da, yani olaydan asil etkilenenlerin alamm da
icerir. Her ikisi de olayin dnemini agilayacak sekilde ozetlenebilir. Bu 6nem
sayesinde agir (hard) ve hafif (soft) haberleri birbirinden ayirt etmek miimkindiir.
Agir haberler bilgi boyutunu 6ne gikartirken hafif haberler, alicimn eglence

ihtiyaglarini kargilar (Berg ve Kiefer, 1992:104).

Olayin aliciya yakinligi da haberin degerini belirlerken ¢nemli bir
kriterdir. Yakinlik bir taraftan olaymn yeri anlamina gelirken, diger taraftan
bilginin alic1 i¢in énemi anlamina gelir. Bu hem agir hem de hafif haberler i¢in
gegerlidir. Cografi yakinligin énemini incelemistir: Yerel gazetelerdeki 10
cm’den az olmayan bir bildiri igin, 10.000 km uzakta meydana gelen bir olayda
otuz dokuz kisinin, 1.000 km uzakta meydana gelen bir olayda yedi kisinin ve
100 km uzakta meydana gelen bir olayda ise sadece tek bir kisinin &lmesi

gerektigini saptamugtir (Angelo ve Vladimir, 2007:229).

Bir diger 6zellik de kiiltiirel yakmhktir. Amerika disinda meydana gelen
dopal afetlerin ABD’de haber kapsamma girebilmesi, Olenlerin Amerikan
kiiltiirel cevresine yakinligina bagli olarak dalgali bir seyir izler. Buna gore, ol
bir Bati Avrupali, iic dogu Avrupali veya dokuz Latin Amerikalmin haber
kapsamina girmesi Orta Dogulu on bir 6liiye veya Asyali on iki dlilye karsilik

gelir (Glaesser, 2005:24).

Psikolojik yakinlik da etkide bulunan bagka bir faktérdiir. Bu, olayin
alicinin deneyim evreniyle iliskisi olarak anlagilir. Turizm igin énemli sonuglara
sahip olan da bu faktordiir. Kiiltiirel yakinhk baglaminda 6lii saysi, haber
kapsamina girebilmenin yiizde 3 ‘inden sorumlu iken, bir iilkenin turizm

popiilerligi bu kapsamin yiizde 33 ‘iine tekabul eder (Goeldner ve Ritchie,

2008:115).

insani duygusal boyut dahi haberin degerini belirler. Bir olaymn degerini

belirleyen bir dizi faktére 6rnek olarak sunlar gosterilebilir: drama, gerilim,
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romantizm, agk ve seks, dedikodu ve eglence, macera ve risk, sempati, trajedi, tin,
yas, merak, miicadele ve ¢atigma. Yumugak haberlerde ise, duygularin harekete

gecirilmesi habere olan ilgiyi belirler (Glaesser, 2005:24).

Ustelik uzun bir siiredir gelismekte olan referans terimleri, olaylarin
secilmesine katkida bulunur. Gazeteciler ve diger sosyal gevre gruplari, haber
kapsamima alnabilecek giincel olaylart daha onceden toplanmis bilgiler ve
mevcut tutumlardan olusan biligsel bir sema baglaminda aldilar. Bu durum,
insanlarin iligkileri ve bir duruma iliskin temel ozellikleri anlama yeteneginin
cevreden gelen sinyallerin segilmesini belirledigi sekildeki davramg bilimi
bulgularina karsilik gelir. Bu siireg, bellel. stkica yer edinmis olan ve tekrar ve

dikkat kurallarini izleyen yapilardan etkilc..r (Cook vd., 2009:61)

Gazetecinin algisii ve degerlendirmesini etkileyen referans terimleri
kural olarak uzun bir siire icerisinde gelisir. Ani ve beklenmedik olarak
siniflandirilan  birgok konu bashigi, soz konusu referans terimleri bilgisi
sayesinde, sagirticilik derecelerine gére bir perspektifte oturtulabilir. Risk
degerlendirmesi ve riski kabul etmeye hazir olma durumu sadece fizyolojik degil,
esasen sosyal bir sorundur. Davranislarimiz, ilgili referans gruplarinin beklentileri
veya genel kaniya uygun olsun ya da olmasin sosyallesme bi¢imimize gore

belirlenir’ diyerek bu goriisii dogrular (Glaesser, 2005:2-

Cesitli bireysel degerler ve faktorler bir araya .clerek, segimi etkileyen
toplam haber degerini olugturur.Nihai haber degerini belirleme asamasinda,
tiiketicinin ilgi alanlari, net bir bigimde &n plana cikar. Ciinkii tiiketiciler,
yaptiklari tiiketimle, haberi satin alarak, haber saglayicinin ekonomik basarisini
belirlerler. Bununla birlikte, yaymevleri, editdrler ve gazetecilerin ozel ilgi
alanlar, ilgili yasalar ve basin mevzuati ile sosyal, politik ve demokratik ¢ikarlar
gibi haber secimini etkileyen diger faktorler de goz oniinde bulundurulmalidur.
Bu faktérler, cogunlukla, medyayi, haber yayma altyap: islevinden ayri olarak,
kamuoyu olusturan bagimsiz bir faktér ve tutum ve goriisleri degistirme
yetenegine sahip bir organizasyon olarak gdrmememize neden olmaktadir

(Kroeber - Riel, 1992:85).
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Kitle iletisim araclari tarafindan yayilan bilgi ve degerlendirmelerin
kamuoyu iizerindeki etkisi kitle iletisim arastirmalarinda incelenmistir. Cok
sayida agiklama girigimi icerisinde, gii¢lendirme, ikna etme ve giinden olugturma

yaklagimlarim ayirt etmek miimkiindiir (Kroeber - Riel, 1992:86).

ikna goriisii, kitle iletisim araglarnin alicinin tutum ve diigtincelerini,
kendi goriislerinin aksine ve medyanin istegi dogrultusunda, etkiyebilecek bir
konumda olduklarini varsayar. Son giinlerde bu yaklasim, ¢ogunlukla reddedilme
egilimindedir. Istisnai olarak bu etki, aliciyt dolayli olarak etkileyen konulara
atfedilmektedir. Bir baska deyisle, daha genel bir sosyal igerige sahip olup, yine
de etkisi yiizeysel ve gecici olan konular bu kapsamda yer almaktadir (Dunwoody

ve Peters, 1993:96).

Giiglendirme hipoteze gore, kitle iletisim araglari, aktarilan bilgiler
vasitastyla mevcut tutum ve distinceleri dogrular ve gliglendirir. Alicy,
celiskilerden biiyiik 6l¢iide kagindigindan, ok sayida mevcut bilgiye karst segici
bir yaklasimda bulunmakla kalmayip, bu bilgileri segici bir bigimde degerlendirir
de. Bu yiizden, 6zellikle bir konu hakkinda fikir olusturmak icin bilgi arantyorsa
veya ilk kez bir fikir olusturulacaksa, iletisim araglari yoluyla sunulan haberler,

tutumlari etkiler (Glaesser, 2005:25).

Giiglendirme etkisi yaklasimiun bir devami da, iletisim araglari
arastirmalarinda hakim olan giindem olugturma yaklagimidir. Buna gére, medya,
belirli olaylari bir tartisma konusu haline getirmek suretiyle, bu konular i¢in
kamuoyunda bir yer olup olmadigina karar verir. Boylece, her seyden &nce,
alicinin kisisel deneyim alani digindaki konular séz konusu oldugunda bagvurulan
bir secme islevi soz konusu olmaktadir. Bu se¢im yapildiktan sonra medya,

tartisilan konulari, onlara tercihler atayarak yapilandirir (Cook vd., 2009: 82).

3.3.1.3 Kitle iletisim Araclarmm Rolii

Kitle iletisim araglar1 bilgilendirme iglevi gdrmekle birlikte kamuoyu
tartigmas! i¢in konu se¢iminde de belirli bir etkiye sahiptir. Tutum ve
diisiincelerde ne kadar somut degisimlere yol agtiklari ise bir dizi faktore baghdir.
Onemli olan, ozellikle kisisel ilgi alanindaki konu basliklariyla ugrasirken, bir

bilgi arama siirecini baslatiyor olmalaridir. Boylece alici, bir dizi bilgi kaynagin
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ve ¢ok asamali iletisim siirecinde agiklandid: tizere, hem kisisel hem de kitlesel

iletisim araclarini kullanir (Dunwoody ve Peters, 1993:99).

Giinliik rutinden sapilmasi, yiiksek bir iletisim olasilifina ve daha hizli bir
yayllma siirecine sahip olan olumsuz olaylardan sorumludur. Bu nedenle,
olumsuz bir olayin ©nemi, normal bir olayindakinden daha yukarida
degerlendirilmelidir. Iletisim hizmetlerinin globallesmesiyle birlikte, bir kez
secildikten sonra olaylar, neredeyse siirsiz bir hedef kitleye sahip olmaktadir.
Buna ek olarak, globallesme, turizm agisindan énemli olan bir bagka fenomenin
de gozlemlenebilecegi anlamina gelir. Olumsuz bir olaymn diinya capinda
duyurulmas: imkdmmn artmasiyla birlikte, tamitimi1 yapilmak istenen olaylarm
gergeklesme olasih@ da artmaktadir. Bu durum, turistlere yonelmesi halinde,
dikkat cekici bir kitleye ulasma imkam edinen terérist saldirilar icin gegerlidir

(Cook vd., 2009: 83).

Diger taraftan, haber biiltenlerinin yerlestirilmesi, &nceden dikkat
cekmemis olaylarin ortaya cikarilmasini saglar. Her seyden once, bir haber
boslugu oldugunda, bu olaylar, daha biiyiik iletisim araglari tarafindan alinana

kadar, bir ¢esit kartopu etkisiyle yayilabilirler (Gmelch, 2009: 241)

Bu nedenle, olumsuz olaylar bir kez meydana geldiginde gizlemlerinin
giic oldugu kabul edilmelidir. Bu da, sorumluluk sahibi her girisimcinin, bu
olaylarin islevlerini ve onlarla nasil basa g¢ikilacagini 6grenmesini zorunlu

kilmaktadir (Goeldener ve Ritchie, 2008:301).

3.3.2.KRIiZLERIN FAALIYET ALANLARI

3.3.2.1.Aktivite Alam Olarak Tiiketici

Turizm {iriinii turistlerin varhigim veri olarak kabul eder. Potansiyel veya
katilim gosteren tiiketici turist hi¢ siiphesiz bu degerlendirmenin en énemli kismi
olarak tanimlanabilir. Kriz ydnetimi faaliyetlerine hikim olan, turistin olumsuz

olaylar algilayiglar1 ve bunlara gosterdigi tepkilerdir (Glaesser, 2005: 32).
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3.3.2.1.1.0rganizasyonlarm Sosyal Cevresi

Geleneksel pazarlama, sirketin potansiyel miisteri olarak goriilen mevcut
miisterilerine ve hedef gruplarmma yogunlasir. Bu durumda, sunulan firiinler icin

bir satig pazarinin yaratilmasi hedeflenir (Glaesser, 2005: 32).

Bu tiir bir davramigin dezavantaji, bir organizasyonun cevresi dahilinde yer
alan ve miisteri veya potansiyel miisteri olarak kabul edilmeyen diger sosyal
gruplarin ihmal edilmesidir. Bununla birlikte bu gruplar, karmagik ve hizla
degisen bir cevrede sirket igin 6nemli bir etkileyici faktor olduklarim
kanitlamuslardir. 1991 yilinda, goriisiilen sirketlerin sadece yiizde 40.6’smin
planladiklari ve sosyal taleplerce engellenmeyen rekabet stratejilerini
uygulamaya koyacak bir pozisyonda oldugunu ortaya koymustur. Olumsuz bir

olayin meydana gelmesi bu rakami daha da arttiracaktir ( Angelo ve Vladimir,

2007: 59).

Diger sosyal gruplar organizasyonda farkli ¢ikarlar sahiptir. Referans
gruplar, kamusal ¢ikar gruplari ve hissedar gruplari yetki kullanma hakki ve

yaptirim uygulama olanag itibariyla ayirt edilebilir (Glaesser, 2005:32).

Referans gruplan, sirketle fiili veya potansiyel, dogrudan veya dolayl bir
iliskisi ve aym zamanda c¢ok az yetki kullanma hakki bulunmakla birlikte orta
diizeyde bir yaptirim uygulama olanagina sahip sosyal gruplardir. Bu 6rnegin,
Birlesmis Milletler’in gesitli organizasyonlar1 igin gegerlidir (Goeldner ve

Ritchie, 2008: 101).

Kamusal ¢ikar gruplan, sirketle fiili, dogrudan veya dolayll bir iligkisi
bulunan, bu nedenle sirket ve sirketin davraniglarina dogrudan bir ilgi gosteren,
sosyal gruplar olarak tammlamr. Yetki kullanma hakk:i yerine sadece birkag

yaptirim uygulama olanaklar1 vardir (Glaesser, 2005: 33).

Son olarak, hissedarlar, bir sirkete doniik ilgilerini somut beklentiler ve
hak talepleri olarak duyuran sosyal ¢evre gruplaridir. Bu gruplar, kendi baslarina
veya temsilcileri vasitasiyla sirket hedeflerini, bunlarin uygulamaya koyulmasini
ve sektorel faaliyetleri etkileyecek bir pozisyonda olup ayn1 zamanda kendileri de
sirket hedeflerinden, bunlarin uygulamaya konulmasindan ve sektorel

faaliyetlerden etkilenirler. Cevre orgiitleri, tiketici orgiitleri, sendikalar, kalkinma
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kuruluglari ve vatandas inisiyatifleri genel olarak Gnemli hissedarlar olarak

tammlanir ( Angelo ve Vladimir, 2007: 29).

Hissedarlarin olumsuz olaylar ¢ercevesinde énemi, {irlinden uzakliga ve
{irtin tiirtine bagli bazi 6zelliklere tabidir. Ornegin, Hoechst Plc’nin Frankfurt am
Main ‘da (Almanya) bulunan eski bir kimyasal tesisinde, 1993 yilinda meydana
gelen biiyiik arizalar, hissedarlar alaninda ve bunlardan daha az olmak kaydiyla
miigteriler arasinda tepkilere yol agmustir. Cevre sakinleri ve sirket hissedarlari
arasindaki protesto dalgalarina ragmen, sirketin ticari sonuglari, mali yilsonunda

bir 6nceki yila gore daha yiiksek bir kar gostermistir (Glaesser, 2005:33).

Bu da, hissedarlarin éneminin biiyiik oldugunu, son kullananin kendini
{iriine ne kadar yakin hissederse nihai {iriiniin ¢ikarlarina yénelik artan tavizlerin
de o kadar netlestigini ortaya koyar. Bu ozellikle turizm igin gegerlidir. Bir
taraftan, cok az énem verilmekle birlikte {riiniin bilesenleri birey tarafindan ¢ok

daha kolay tespit edilebilir (Glaesser, 2005:33).

3.3.2.1.2.0lumsuz Olaylarin Satin Alma Karar Siirecindeki Etkileri

Satin alma kararlari, bir dizi degiskenin etkilendigi karmagik siireglerdir.
Temel olarak, satin alma kararlarim agiklamak igin ¢ok ¢esitli miinferit bilgiler
vardir. Bu bilgiler, toplam ve kismi satin alma karari modellerine dontistiiriiliir.
Tiim belirleyici faktorleri birlikte vermeye calisan toplam modeller su ana kadar,
satin alma karar siirecini belirgin bir sekilde yansitacak bir pozisyon da
olmamustir. Bu nedenle degerlendirmelerin biiyiik bir kismi sadece birkag gerekli
etki degiskenini dikkate alan kismi modellere dayanir.Bu ayrica, turizm karar
alma siireci icin de gegerlidir. Ustelik bu, uzun bir zamana yayildig1 i¢in toplam
modellerin kullammu daha da zorlagir. Turizm hizmetinin 6zellikle karmagik bilgi
davramigina vurgu yapan ozelliklerine ragmen, tiiketici mallari pazarlamasina

iliskin bilgi aktarimi olumlu bir husus olarak kabul edilir (Goeldner ve Ritchie,

2008:15).

3.3.2.1.2.1.Satin Alma Karar Tiirleri ve Belirleyici Faktorler
Modern tiiketici aragtirmalarmin deneyimlerine gore tiiketici davrams,
psikolojik oldugu kadar soysal belirleyici faktorlerden de etkilenir.(Kararin alim

siirecine katilanlarin sayisina uygun olarak, organizasyonel olmayan alana
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yonelik tiiketici ve aile kararlarimi Dbirbirinden aywrmak miimkiindiir.
Degerlendirmelerin karmagikligi azaltmak i¢in ve ayrica olumsuz olaylarin
genellikle aym sekilde isleyecegi kabul edilebileceginden, aile kararlar1 asagida
analiz edilmemistir). Psikolojik stirecler dikkate alindiginda, toplu olarak
aktiflestirici stiregler olarak bilinen duygular, motivasyonlar ve tutumlarin
tiikketici kararlarindan bir etkisi oldugu goriilebilir. Bunlar, tiiketicinin icsel
heyecan ve gerilimiyle baglantili olan siire¢leri agiklar ve eylemlerinin ardindaki

itici giicii olustururlar (Glaesser, 2005: 34).

Hareketler, amaclar belirleyecek sekilde yapilandirilmis temel itici
giiglerden, duygulardan, diirtiilerden ve biligsel siireglerden olugan hipotetik bir
calisma modeli olusturur. Bir yolculuga iliskin ‘neden’  sorusunun
cevaplanmasinda kullanilacak olan hareketler / operasyonlar ziyaretgi davranigin

aciklamada son derece dnemlidir (Kroeber -Riel, 1992: 86).

Giidiilerin niteligini, itici glic tiirlerine goére yiiksek ve diisiik
motivasyonlar seklinde ayirt etmenin uygunluguna isaret eder. Bugiinlerde, tali
ihtiyaglarin ana ihtiyaglardan Once kargilandifimi ortaya koyan motivasyon
arastirmasina dayandirilabilen bu ayrim, deneyim yonelimli titketimi agiklamak
icin kullanilmaktadir. Bu bakis agisina gore, giidiiler olumsuz olaylar baglaminda

onemli rol oynar (Cook vd., 2009: 41)

Degerler bir yandan giidiilerle yakin iliski i¢inde goriiliirken, diger
taraftan tutumlarla ozdeslestirilmektedir. Ustelik sosyal ¢evre tarafindan
sekillendirilen ve kisa siireli etkilerden bagimsiz, temel, ahlaki kavramlara
karsilik gelirler. Daha 6nce, degerler turizm aragtirmalarinda kullanilmiyordu.
Yalnizca degerler temelinde boliimlere aywrmak bagarili olmamigt, ¢iinkii
ziyaretcilerle ziyaret¢i olmayanlar arasinda kayda deger bir ayrim yapilamiyordu.
Degerlerin son derece gecici bir istikrara sahip olmasi, olumsuz olaylar s6z

konusu oldugunda ¢ok az 6nem tagimalarina yol agmaktadir (Glaesser, 2005: 34).

Tutumlar, ek nesne degerlendirme nitelikleri ile giidiilerden ayrilirlar ve
bu nedenle, cevredeki uyaricilara kars: tepkileri itibariyla goreceli olarak istikrarh
ve tutarli olduklar1 kabul edilir. Referans noktasi olarak bir destinasyon

alindiginda tutum, destinasyonun bir motivasyonu tatmin etmeye doniik dznel
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olarak algilanan uygunlugunu agiklar. (Ozgiil ve Ozgiil olmayan tutumlar
arasinda ayrim yapilmistir). Tatil seyahatine yonelik genel tutumu aktaran,
seyahat formlari gibi 6zgiil olmayan tutumlarin yardimiyla bir bélgedeki ziyaretgi
davranigina doniik ¢ok biiyiik bir agiklama etkisi ortaya koyulamaz. Ziyaretci
davranigi, sadece bir bolgenin isaretlenen formlarina géndermede bulunan 6zgiil

tutumlar yardimiyla analiz edilebilir (Mac Cannell, 1999:129).

Zihinsel bilgi isleme mekanizmalari, karar siireciyle baglantili psikolojik
stirecin ikinci béliimiinii olusturur. Bilginin kabulii, algilanmas: ve 6grenilmesi
biligsel siirecler olarak agiklanan faaliyetler: ifade eder. Buna ek olarak tiiketici,
sosyal belirleyici etkenlerden de etkilenir aha yakin gevrede tiiketici iizerinde
etkili olan aile ve referans gruplan ile waha genis gevreyi belirleyen kiiltiirel

ortamlara iiyelikler buna dahildir (Glaesser, 2005: 34).

Secim davramisinda yer alan ¢ok sayidaki biligsel ve duygusal &grenin
yardimiyla, tarafindan bes farkls tiiketici davramis: tiirii ayirt edilmistir (Glaesser,
2005:34). Bunlar, temel mekanizmalar1 belirginlestiren basit satin alma davranist
modelleridir(cok az bilissel denetim iceren siiregler daha dar anlamda, kararlar
olarak depil, davramslar olarak tammlanir). Kapsamli yapisal modellerle
karsilagtinldiginda, sadece davramgi agiklamak igin gerekli olan degiskenleri

icerme avantajina sahiptirler (Kotler vd., 2009: 220).

Alisila gelmis davramslarin 6zelligi, ya karari.in stirdiiriilmesi ki bu
tekrarlara yol acar veya belirli davramg modellerinin benimsenmesidir. Cok az
bilgi ihtiyacina yol agan bu yar1 otomatik stiregler, hizli bilgi isleme sonucunu
dogurur. Turizm alaminda bu davrams, 6rnek olarak destinasyona sadakatte

goriilebilir (Cook vd.,2009: 41).

Duygusal tepkiler diirtiisel davranigi yonlendirir: bu neredeyse otomatik
davramsin kaynagi, duruma bagl ve kisisel faktorlerde bulunabilir. Bu davranisin
etkisi, cok fazla dnemli olmadigindan; turizm karar alma siirecinde géz ardi
edilebilir (Glaesser, 2005: 34).

Basitlestirilmis ve kapsamli kararlar, karar verme siirecine yiiksek biligsel

katilimlariyla ayirt edilir ve sadece bunlar gercek kararlar olarak tamimlanir. Her

iki davranis tiirii de seyahat kararmin verilmesinde hakim rol oynar. Kapsaml
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karar, bilgi ihtiyact doguran kapsamli entelektiiel denetimle karakterize olur.
Tiiketici bunu alternatif alanim tanima ve cesitli olasiliklart degerlendirme
girisiminde kullanir. Bunun sonucunda ise karar siiresi uzamaktadir. Tipik olarak
turizmde bu davrams sadece, turist {iriin hakkinda hi¢ bilgi sahibi olmadiginda
faydalidir. Ancak, mali ve hélihazirda olumsuz olaylardan etkilenmis iiriinlerle
ilgili kararlar gibi yiiksek risk tasiyan kararlar dahi, kapsamh kararlara yol agar.
Bu durum, kapsamli satin alma kararlar1 alirken, turistlere yazili olarak veya
tavsiyeler yoluyla ve ayrintili bilgiler sunulmas: gerektigini gosterir (Kroeber -

Riel, 1992: 86).

Basitlestirilmis kararlar sz konusu oldugunda tiiketici, elindeki
alternatifler hakkinda deneyim sahibidir. Biligsel, duygusal ve sosyal kisitlamalar
tiiketicinin, zaten bildigi alternatiflere, yani ‘cagrisim kiimesi ‘ne yogunlagmasini
saglar. Cagrisim kiimesi, tiiketicinin ne olumsuz olarak degerlendirdigi, ne de
belirli bir risk atfettigi {iriinleri icerir. Esas olarak ihtiyaci karsilamaya uygun
olduklar1 kabul edilir. Sonug olarak bilgi edinmeye doniik sinirli ¢abalar tiriinden
ziyade markayla ilgilidir. Bu durum, turizmde de aymdir. Bu baglamda, test
sonuclarr ve kamuoyu onderleri tarafindan sunulan {iriin tavsiyeleri gibi bir dizi
miinferit bilgi parcasi i¢eren anlamli temel bilgiler cok 6nemlidir. Semalastirilmig
alanlarin daha 6nceleri, kriz dénemlerindekinden daha énemsiz olmas: halinde,
olumsuz olaylar basitlestirilmis satin alma kararina iliskin énemli degerlendirme

kriterlerinden bir degisiklige yol agar (Mac Cannell, 1999: 129).

3.3.2.1.2.1.1.11gi Boyutu

[lgi kavram iizerinde egilmek, olumsuz olaylarin karar alma siirecindeki
sonuglarina iliskin kapsamli bir analiz sunar. lgi, bir tiiketicinin bir nesneye veya
etkinlige gosterdigi icsel ilgiyi ifade eder. Sebebe bagl olmak lizere, Kisisel,
{irine &zel ve duruma &zel ilgi boyutlari arasinda ayrim yapmak miimkiindiir
(Glaesser, 2005: 34). Ornegin; Uzun yillardan bu yana tiiketiciler, satm aldiklari
paket tura dahil olan farkli hizmet saglayicilarina ¢ok fazla dikkat etmedi. Daha
ekonomik tur paketleri satin almak adina, kullanilan ugaklar ¢ok az 6nemsendi.
Bu durum, 1996 yilinda Dominik Cumbhuriyeti’nden kalkan ucuz tarifeli kiralik

bir ugagin, kalktiktan sonra yere gakilip tiim yolcularinin 6lmesine yol agmasinin
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ardindan degisti. Ugusunun bir Alas Nacionales Boeing 767 ile gergeklestirilmesi
gerekiyordu. Ancak daha énce tahsis edilen ugak kullanima hazir olmadig: i¢in

bir Tiirk havayolu sirketi olan Birgenair ‘e ait bir Boeing 757 ile degistirilmisti.

Tatile ¢ikmay1 planlayan bircok seyahatginin bu olaya iliskin ilk tepkisi,
paket turlarin farkl unsurlarini dikkatli ve kapsaml bir sekilde gozden gegirmek
oldu . Ozellikle en son kullanilan ucak modeli de dahil olmak iizere, paketin
charter havayolu ile ilgili kismi hakkinda bilgi talep ediyor ve bunlari
degerlendiriyorlardi. O zamana kadar bu tiir bir aliskanlik bulunmuyordu.
Amerika Birlesik Devletleri’nde kamuoyuna sunulmakta olan, havayolu sirketleri
ile bu sirketlerin ugaklarmin yasadiklari ugak kazalar1 ve olaylar hakkindaki
ayrintilh  bilgiler bile ¢ogu turistin ilgisini ¢ekmiyordu. Birgenair kazasi
basitlestirilmis bir karar siirecinin nasil kapsamli bir karar siirecine
dontisebilecegini agik bir sekilde gosterdi. Havacilik sektdriinde meydana gelen
kazalarla ilgili ayrintili bilgiler iceren veritabani

(http://www.ntsb.gov/ntsb/query.asp adresinde bulunmaktadir. (Glaesser, 2005:
36).

3.3.2.1.2.1.2 Kisisel Tlgi

Kisisel ilgi gosterme, bir kisinin bir duruma gosterdigi ilginin derecesini
belirtmektedir. Kisisel giidiiler, tutumlar, deneyim ve bilgilere dayanir. Zaman
icerisinde bu kosul nispeten istikrarli hale gelir ve durumdan bagimsiz bir nitelik
kazanir. Turizmde bu tiir baglilik bicimine, ézellikle geng tiiketiciler s6z konusu
oldugunda sikca rastlanmaktadir. Bu ilgi tiirii, normalde, bir turistin
gerceklestirdigi kayak ve dalig gibi aktivitelerle ilgilidir (Kroeber - Riel, 1992:
89).

Boylece, olumsuz olaylar hakkindaki bilgiler, genellikle yayilma
dereceleri diisiik olsa dahi, zevk alinarak gergeklestirilen aktiviteleri
etkilediklerinde, biiyiik bir ilgiyle kargilanacaklardir. Sonug olarak, haberlerin
benzer ilgi alanlarina sahip kisilerin olusturdugu gruplar arasinda hizla yayildig
gdz oniinde bulundurulmalidir. Aym zamanda, kisisel diizeyde ilgi sahibi olan

kisiler, olumsuz olaylara kars: siirekli bir dikkat icerisinde olacak ve bu olaylari
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uzun bir siire boyunca hatirlayacaklardir. Bu karar durumundan bagimsizdir

(Gmelch, 2009: 436).

Bir olaymn somut etkisi, iriiniin onemli 6zelliklerinin bu olaydan
etkilenme derecesine baghdir. Turistler tarafindan yapilan kisisel kullanict
degerlendirmesi, burada belirleyici konumdadir. Kisisel diizeyde ilgi gosteren bir
turist, ortaya ¢ikan kosullar1 sahip oldugu deneyim ve bilgiler 1s131nda ¢ok daha
objektif olarak degerlendirmektedir (Glaesser, 2005: 36). Ormek olarak; 1997
yilinda Luksor’da turistlere yapilan trajik saldirinmn ardindan, Misir’daki turizm
sektorii cok bilyiik bir kayba ugradi. Ancak, Kizil Deniz’de dalig yapmaya ilgi
duyan turistler, genel anlamda giines ve kumsala ilgi gosteren turistlerle ayn
tepkileri vermedi. Dalis alaninda uzmanlagmis bir ¢ok tur operatérii, sadece 3 ay
gibi oldukga kisa siireli sayilabilecek bir rezervasyon iptali ve gelmeme evresinin
ardindan, dalgiglarin, Misir’a normal turistlere gore ¢ok daha hizli bir gekilde ve
sayilari cok daha yiiksek oranlarda artarak geri déndiigiinii bildirmistir. Aslinda, o
tarihten itibaren Misir’a dalmak icin gelenlerin sayis1 yillik olarak neredeyse %
100’¢ varan bir artis sergilemistir. Aym durum, 2001 yilindaki 11 Eylil terdrist
saldirisindan yaklasik olarak 2 ay gibi kisa bir siire sonra yapilan ve diinya
capinda taninan bir spor aktivitesi olan {inlii New York City maratonu drneginde
de gozlemlenmistir. O tarihte gerceklesen seyahatler asgari seviyeye inmis ve
ozellikle seyahat araci olarak ucak kullanmaktan kaginilmig olmasina ragmen,
gerek ulusal gerekse uluslar arasi diizeyde olaya ilgi duyan katilimeilar,
giivenlikle ilgili hisleri ne olursa olsun etkinlige katilmaktan ¢ekinmediler. 2001
yil1 baslarinda Jessica adl tankerin yasadig1 kazada ise, tankerin tasidigi 600 000
litre dizel yakit ve 300 000 litre fuel oil, Galapagos Adalar’min dogal
kaynaklarim tehdit etti. (Pasifik Okyanusu ‘nda ekvator iizerinde Giiney
Amerika’da bulunan Ekvator'un 960 km batisindadir). Benzersiz dogal
kaynaklarla vahsi hayatin kazadan olumsuz etkilenmesine ve diinya basinin olay1
genis 6lcekli duyurmus olmasina ragmen, 2001 yilinda gelen turist sayist 70 000
kisi olan bir 6nceki yilki rakami korumustur. Bu Srnekteki ziyaretcilerin bilyiik
bir kismi, bilimsel ve ekolojik kaygilarindan &tiirii, yiiksek diizeyde bir kigisel
ilgiye sahip oldugu igin, bu kazanmn etkileri birgok diger 6rnekten farkl

degerlendirilmektedir (Glaesser, 2005:38).
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3.3.2.1.2.1.3.Uriine Ozel ilgi

Uriine 6zel ilgi, tiiketici tarafindan bir iiriine veya hizmete gosterilen ilgiyi
ifade eder. Uriin degerlendirilirken, islevsel-teknik ve sosyal risk gibi triinin
sahip oldugu etkileyici faktérler, kullamm sikligt ve firiiniin duygusal
cekiciligiyle aym sekilde géz oniinde bulundurulmaktadir (Kroeber - Riel, 1992:
90).

Turistler, belirli bir kategorideki seyahat iriintine iliskin algilanan
farkliliklara bagl olarak, farkli bir islevsel — teknik risk hisseder. Bu farklar
biiyiikse, bir iriine yonelik yiiksek diizeyde Ozel ilgiye yol agan biiyiik bir
islevsel-teknik risk soz konusudur. Turistler, gelecekte ortaya ¢ikabilecek
olumsuz sonuclardan kacinmak icin avantaj ve dezavantajlari birbirleriyle
kiyaslamaya caligirlar. Uriine yonelik yitksek diizeyli bir ozel ilgi mevcut
oldugunda, olusacak olumsuz bir olay, sebep olacagi daha agir yiik ve giiglii bir
ayrim yapma etkisi nedeniyle olumlu uyariciya nazaran daha dezavantajl bir etki

yaratacaktir (Glaesser, 2005: 38).

Uriine 6zel ilgi, tiiketici tarafindan kullamlma sikligina bagli olarak
degisir. Bu bir destinasyonla ilgili olabilecegi gibi bir faaliyetle de ilgili olabilir.
Bu baglamda, bir destinasyona veya tatil tiiriine iliskin kendi adina bir deneyime
sahip olan turistlerin ayni olayr deneyimi olmayan turistlerden daha farkl

algiladig1 agiktir (Cook vd., 2009: 62).

Turizm {iriinleri, sembolik degere sahip olduklarindan, ayn1 zamanda
sosyal risk tagirlar. Bir taraftan, bu sembolik deger belirli bir referans grubuna
{iye olmaktan kaynaklanabilir. Diger taraftan ,’tatile gitmek’, daha yiiksek bir
yasam standardina sahip oldugunu ima eden bir statii semboliidiir. Durumun bu
boyutu son derece 6nemlidir ve tagidigt degerin olumsuz bir olay tarafindan

golgede birakilmasi gibi belirli bir tehlikeyle karsi karsiyadir (Kotler vd.,
2009:199).

Buna ek olarak, seyahat firiinii, turistlerde zevk hissi uyandiran igsel
olarak tammlanmis duygusal bir degere de sahiptir. Bu deneyim degerinin
seyahate uyarlanmasi, cok az biligsel denetim uygulandigi varsayilan turistin,

iiriin deneyiminin tadin1 ¢ikartmak i¢in {irtine sahip olmak istemesini saglar. Bu
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deneyime yénelik digaridan bir miidahale olmast veya bu deneyimin tiimden

ortadan kaldirilmasi bu {irline neredeyse rhi(; dikkat edilmemesine sebep olur

(Kotler vd.,2009:199).

3.3.2.1.1.4. Duruma Ozel ilgi
Duruma o6zel ilgi, gecici bir bilesen olarak kabul edilir. Buna gore

turistler, kendilerini icinde bulunduklari karar durumuna bagli olarak, seyahat
kararlariyla ilgili bilgileri farkli sekillerde analiz ederler. Karar alma ani ne kadar
yakinsa, onu karariyla ilgili deBiskenleri entelektiiel veya duygusal olarak
degerlendirmeye yénelten ve harekete geciren seyler de o oranda yiiksektir

(Glaesser, 2005:39).

Sonug olarak kisisel ve iiriine 6zel ilgi, uzun vadede daha istikrarlidir ve
olumsuz olaylar gibi duruma 6zel hallerden bagimsizdir. Bu nedenle, her ikisi de
stirekli ilgi olarak tanimlanir. Uriine 6zel veya kisisel diizeydeki belirleyici
faktorler sebebiyle, tiiketici tarafindan seyahat tirlinlerinin bazilarina gosterilen

ilgi sabittir (Glaesser, 2005: 39).

Bununla birlikte duruma 6zel ilginin, tiriine 6zel ve kisisel ilgiden iistiin
olarak, toplam ilgiye en fazla etki eden faktér oldugu kamtlanmistir. Bu durum,
olumsuz olaylart degerlendirme agisindan da son derece dnemlidir. Turistler,
olumsuz bir olaymn zaman i¢inde meydana geldigi ana bagh olarak degisken
diizeyde bir ilgi sergilerler. Bunun sonucunda, ¢esitli faktorlerin hesaba katilmasi
gereklidir. Etkileri analiz ederken, strateji gelistirirken, araglart uygulamaya
koyarken ve zamanlamayla ilgili olarak bu hususun mutlaka dikkate alinmasi

gereklidir (Kotler vd., 2009: 220).

3.3.2.1.2.2.Risk Boyutu
Tiiketici davranisi cercevesi yapilan risk-teorik incelemeler, ekonomik ve

sosyal riskle ilgili olarak yanlig bir satin alma karar1 verme riski {izerinde
yogunlasir. Ancak boyle yapildiginda, sadece bazi riskler ve bunlarin sonuglar
degerlendirilmektedir. Ozellikle, olumsuz bir olayn satin alma karari

gerektirmeyen sonuclari, dikkate alinmamaktadir (Kroeber-Riel, 1992: 87).
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Bu ainagla, risk teknolojileri alamindaki arastirma  bilgilerinin
degerlendirilmesi ve bu bilgilere bagvurulmast gerekliligi son derece agiktir.
Gegmiste, ozellikle biiyiik risk tasiyan niikleer enerji gibi teknolojiler, risk
mekanizmasini istenmeyen gelismeleri ve risk algilayisim daha derinden analiz
etme zorunlulugu da beraberinde getirmistir. Bu aragtirmalarin kesintisiz hedefi,
bir risk kabul esigi bulmak ve séz konusu risklerin kabul edilebilirlik diizeyini
yiikseltmek amacina yonelik strateji ve araglar gelistirmektedir (Glaesser, 2005:

39).

Baslangicta yiiriitiilen caligmalar. igerisinde hizmet saglayicilart ile
normatif kurumlar arasinda ayirim yapr: :n olanakli oldugu ve bu nedenle
tekelci bir arz yapisi gerektiren, oldukca ,oyut bir iliski alanim temel aliyordu.
Organizasyonun onceden tarif edilen birbirinden ayrilmis sosyal cevresinin ele

alinmasi1 sadece daha sonra yapilan ¢aligmalarla s6z konusu olmustur (Kotler

vd.,2009: 221),

Risk teriminin kullanildig1 durumlarin biiyiik bir kisminda, iki temel bakis
acis1 birbirinden ayirt edilebilir. Bir yaklasima gére, olaylar1 yargilama siireci, bir
risk beklentisi modeli kullanilarak, herhangi bir degerden bagimsiz bir sekilde,
rasyonel aksiyomlar temelinde agiklanmaya caligilmistir. Cogunlukla sigorta
matematiginde goriilen bu yaklasima gore risk , - -klenen hasar’ olarak
tamimlanmaktadir. Risk, hasarin biiyiikliigii ve meydar 2elme olasiligina bagh

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Glaesser, 2005: 39).

Tiiketicilerin ~ risk  algilayisimm  etkileyen  kisisel  faktorlerin
degerlendirilmesi, ©znel bir risk degerlendirmesi yapilmasma ve temel
tanimlayict modellerin kullanilmasina yol agar. Olasilik ve sonuglarin objektif
olarak belirlenebilecegi diisiincesinin 6tesine gecen bu bilgiye 6zel bir 6nem
verilmektedir (Glaesser, 2005: 40). Krizlere miidahale etmeye ¢alisirken yapilan
bircok hata, risk algilamalarin anlagilmasna iliskin bir eksiklikten
kaynaklanmaktadir. 11 Eyliil saldirilarini izleyen krizler, bu agigin halen varligim
stirdiirdiigiinii acik¢a ortaya koymustur. Birgok havayolu sirketi yetkilisi ve
politikacinin sadece ugmanin giivenli oldugunu savunarak kamuoyunu ugaga

binmeye ikna etme cabalar1 basarisiz olmakla kalmadi ayn1 zamanda giivenilmez
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de bulundu. Risk algilamasimin anlagilmast etkili bir kriz yonetiminin ilk
adimidir. Bu ornekte goriildiigii gibi, havayolu sirketlerinin yetkilileri riski
degerlendirmek igin objektif yontemler kullanma egilimdedir. Onlar, 1998 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri’nde bir otomobil kazasinda 6lme riski gok daha
yitksekken (6212°de 1), bir ugak kazasinda 6lme riskinin g¢ok daha disiik
oldugunu (390 532 “de 1) gosteren agagidaki tabloda oldugu gibi, tiirden olasihk
hesaplarini  kullamyorlar. Bu bilgiler ¢ergevesinde beyanda bulunan resmi
yetkililer, sunu iddia ederken haklidirlar: ugmak giivenlidir. Bu argiiman
olusturma teknikleri basarisiz oldu giinkii tiiketiciler, 6zellikle olumsuz bir olaymn
ardindan aciklandigmda bu bilgileri kabul etmezler. Tiketiciler en iyi sekilde
oznel risk algilamasi tarafindan agiklanan yontemlerle riski degerlendirir. Bu tiir
anlarda ugakla seyahat etmenin, otomobille seyahat etmekten gok daha tehlikeli
oldugunu diigiiniirler, Iyi diigtiniilmiig bir kriz yOnetiminin, bu algilama
mekanizmalarini ¢ok iyi anlamasi ve hepsini dikkate almasi gerekir. Aksi
taktirde, basarili olabilmek icin ¢ok daha fazla gaba sarf edilmesi gerekecektir

(Kotler vd.,2009: 222).

3.3.2.1.2.2.1.Risk Algilamasi

Risk genel olarak tiiketici tarafindan algilandigt sekliyle, tiiketici
davranisinin olasi olumsuz sonuglari olarak tammlanabilir. Bu bakis acistyla ele
alindiginda, seyahat karari sirasindaki risk, beklenen iiriinle nihai, Oznel olarak
yasanmig turizm iriinii arasinda var olabilecek sapmadir. Algilanan bu risk,
belirli bir tolerans deferini asarsa tiiketici bazi teknikler kullanarak bu riski
azaltmaya calisir. Normalde bir turizm iiriinii agisindan bu esik degerine bir

somut firiin icin oldugundan daha ¢abuk ulasilir (Glaesser, 2005:41).

Satin alma karar siirecindeki risk algilamasina iliskin bu temel bilgi,
olumsuz bir olayin yasandig1 6zel kosullar altinda daha biiyiik bir 6nem kazanir.
Bu nedenle, gelecekte yapilacak analizlerde, gegmisteki temel risk algilama ve
degerlendirmesine iliskin bilgilerin de goz oniinde bulundurulmasi tavsiye
edilebilir. Burada 6znel risk algilamasi, nicel risk faktrlerine, risk kaynagimn
nitel 6zelliklerine ve tek tek tiiketicilere iliskin belirleyici faktorlere baglidir.

Buna ek olarak sug¢ veya teror tehdidine bagh Ozel risk faktorleri de
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bulunmaktadir (Glaesser, 2005:42). Glaesser’in baska bir Ornegine gore;
Kopekbalign séz konusu oldugunda birgok insan oncelikle Avustralya’daki
yiiziicii ve sorfciilere yonelik saldirilart hatirlar. Sydney’deki Olimpiyat Oyunlari
icin dahi organizatorler, yiiziicli, sorfcii ve yelkencileri olasi képek balig
saldirilara kars1 korumak ve bu 6nlemleri tiim diinyadaki duyarh izleyicilere
duyurmak icin, ozel tedbirler almak zorunda kalmisti. Ote yandan,
hindistancevizleri ve hindistancevizi agaclari, kumsal ve giinesli tatillerin
sembolii olarak algilanmaktadir. Her ¢ocuk hindistancevizinin tadini bilir. her
markette hindistancevizi bulabilirsiniz, yani insanlar ne evde ne de tatildeyken

hindistancevizinden korkmazlar.

Ancak risk algilayisi, gergekligin tam tersi olabilir. Insanlarin bagina
diisen Hindistan cevizleri yiiziinden her yil yaklagik 150 kisi oliirken, 2000
yilinda kopekbalig1 saldir sayisi tam olarak 79°du ve bu rakam bir dnceki yilin
ortalamasinin ¢ok az iizerindeydi. Kopekbalig1 saldirisindan Slenlerin sayist ise
cok daha diisiiktii. 2000 yilinda, bu saldirilar yiiziinden on kisi 6lmiistiir. Bu oran
yilda on ila yirmi kisi arasinda degisiklik gostermektedir.2000 yilinda Sliimle
sonuglanan on olaydan sadece ii¢ tanesi Avustralya’da (toplam yedi saldir
iginden) , iki tanesi Tanzanya’da ve bir tanesi Fiji, Japonya, Yeni Kaledonya,
Papua Yeni Gine ve ABD’de meydana gelmistir. Bu bilgiler temelinde, merkezi
Ingiltere’de bulunan bir seyahat sigortasi sirketi Club Direct, 2002 yilinda
turistleri Hindistan cevizi agaclarinin altinda durmamalar1 veya kamp
yapmamalari igin uyaran bir kampanya baslatti ancak seyahat sigortalarinin
sadece baslarina Hindistan cevizi diismesini degil kopek baligt saldirilarm da

kapsadig1 belirtti (Glaesser, 2005:43).

3.3.2.1.2.2.1.1.Nicel Risk Faktorleri

Hem hasar gérme olasiligi hem de hasarin biiyiikliigii nicel risk faktorleri
olarak kabul edilir. Her iki bilesen de cesitli etkilere bagli olan carpik bir
algilamaya maruz kalmaktadir (Glaesser, 2005:43).

Olayin hassasiyeti ve gergeklesebilirligine yonelik hasar olasilifi
algilamasinin carpitilmasindan, her seyden énce, tiiketici tarafindan zihinsel sezgi

sel yontemlerin kullanilmasi sorumludur. Yukarida belirtilen varsayim, dnleyici
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kriz yontemi kapsaminda olayin tiirii {izerinde yogunlagmanin, kismen de olsa,
tehdit edici durumlarin daha hizli bir sekilde tanimlanmasi agisindan 6nemli bir

katki sagladigini dogrulamaktadir (Kroeber - Riel, 1992:89).

Tiim sezgisel yontemler, karar siirecinin felce ugramasini énler ve arama
maliyetlerinin azaltilmasma yardimci olur. Ustelik bu yoéntemler, kendilerini
deneyimlere gore ayarladiklari igin gergeklige yakindirlar. Ancak bununla
birlikte, dis gozlemcilerin, sahip olduklar bilgileri kullanarak, olasi davranisa
iliskin hipotez gelistirmesine olanak taniyacak kadar da istikrarlidirlar. Baslica
sezgisel yontemler arasinda, temsiliyet, gerceklesebilirlik, baglanti kurma ve

ayarlama yontemleri sayilabilir (Glaesser, 2005:43).

Sezgisel temsiliyet yontemleri, bir nesne veya faaliyetin belirli bir risk
kategorisi veya tiirliyle algilanan, iligkisine bagl risk degerlendirmesini ifade
eder. Bu degerlendirmede, iyi bilinen drneklerden riske iligkin bir sonug cikartilir.
Bu genellemeye konu olan birimler veya gruplar hi¢cbir sinir tammazlar. Bunlar,
bagka kategorilerin yaninda destinasyon ve tatil kategorileri kadar subelerle de
ilgilenebilirler. Bu genelleme olgusunda, olumsuz olaylarin neden boyle farkli
sonuglara yol actifini aciklamaya yonelik nemli bir yaklagim tespit edilebilir

(Glaesser, 2005:43).

Sezgisel gergeklesebilirlik yontemlerine gore, bir olayin meydana gelme
olasilii, o olaymn ne kadar kolay hatirlandigina ve tasavvur edilebildigine bagh
olarak artar. ‘Son zamanlarda bir ucgak diismiigse, bir yere ucakla gidip
gitmemeye karar verirken olaya odaklanir ve gegmiste basariyla gerceklestirilmis
tiim uguslar gdz ardi ederiz. Prensipte, tam anlamiyla uygun ve hakli goriilebilir
davraniglara yol acan bu sezgisel gergeklesebilirlik yontemleri, her seyin étesinde
medyanin belirgin etkisine tabidir. Bir taraftan bu durum, olay1, referans kosullari
gbz oniinde tutularak, olasi gelisimi bakimindan degerlendirebilme olasilifina
isaret etmektedir. Diger taraftan ise bu bulgu bir takim tehlikeler de icermektedir.
Bu tehlikeler, u¢ noktadaki ve gerceklesmesi miimkiin olmayan olasiliklarin,
sadece tasidiklari riskler géz oniinde bulundurularak, oransiz bir sekilde yiiksek

bir olasilikla degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu durum her seyden
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once, temel gerekliligi turizm sektorii agisindan onaylanmig olan, 6nleyici risk

iletisimi acisindan dikkate alinmalidir (Hellenthal, 1993:198).

Sezgisel baglanti kurma ve ayarlama yontemlerine gore, algilama
baglantilar1 olarak adlandirilan yonlendirme varliklar, tek bir varligin
basarisizligindan 6tiirii tiim sistemin bagarisizlifa ugramasi olasiligim belirlemek
ig:iﬁ kullamr. Bu sezgisel yontemlerin yarari ilgili karmasik olaylarin

degerlendirilmesi sirasinda ortaya ¢ikar (Perrow, 1992:370).

Her seyden once, nesnel hasar degerlendirmesinin etkileyen iki alan
bulunmaktadir: felaket potansiyeli ve kigisel kaygilar. Bir olayin felakete
déniisme olasilig1 olayin yarattigi sonuglarla birlikte artar. Olaymn gergeklesme
ihtimalinin bulunup bulunmamasi ¢ok onemli degildir. Bu nedenle, sigaradan
kaynaklanan Sliimlerinin sikliginin yarattig: sarsinti, birgok kisinin dldiigii tek bir
ucak kazasindan daha azdir. Bu degerlendirmenin tiiketicide derinden yer ettigi

ve ancak degerlerin uzun vadede defismesi sonucunda degisebilecegi ileri

siiriilebilir (Glaesser, 2005:44).

Felaket olasilig1 gibi, kisisel kaygilar da daha 6nce ele alimmisti. Her ikisi
de haber secimi sirasinda kitlesel medya tarafindan dikkate alinan temel
ozelliklerdir. Cografi, kiiltiirel ve psikolojik yakinlik, tiiketicinin hasar1 ne kadar
giiclii bir sekilde hissedecegini belirler. Bu durum, fiili karara yakinlig: ifade
eden ve kaygilar iizerinde énemli bir etkide bulunan, gegici bir bilesen tarafindan

genigletilebilecektir (Cook vd., 2009:67).

3.3.2.1.2.2.1.2.Bir Risk Kaynagmnmn Niteliksel Ozellikleri

Risk degerlendirmesi, bunlarin yaninda bir dizi niteliksel 6zellikten de
etkilenir. Bunlar arasinda, istege bagl olarak iistelenilen riskin, maruz kalinan
tehlikelerden daha az trajik olarak smiflandirilmasi ve kabul edilmesi de yer
almaktadir. Bu husus, iki temel nedenden otiirii 6nemlidir: bir yandan turiste,
goniillii olarak risk alma imkém verilmelidir. Bilinen riski gizleyen, ciiretli ve
yapmacik rekldm mesajlari, yalmzca gergegin arzu edilen imajdan farklilik
gostermesine bagl bir sonug olarak memnuniyetsizlik yaratmakla kalmamakta,
aym zamanda turistlere, riski iistlenmeye kendi baslarina karar verme imkamm da

sunmamaktadir. Bu firsatin verilmis olmasi bile, riskin mutlaka algilandif



92

anlamina gelmez. Kural olarak tiiketiciler, riskli kararlar almaktan kagmma
egilimindedir. Giiniimiizde, riskli kararlardan kaginmaya yonelik ‘ihmal egilimi’
olarak adlandirilan temel davranissal ozellige bir dizi yasal norm da yardimei
olmaktadir. Gergeklestirilmeyen ve bu sayede hasar meydana gelmesi dnlenen
faaliyetlere sonug olarak hasara yol agan faaliyetlerden daha az deger verilir, Bu
nedenle, olumsuz bir olaymn sonuglarmin miimkiin oldugunca diigiik tutulmasi
icin, karar alma yiikiimliiltigtinin miimkiin oldugunca turistlere birakildigindan

emin olunmas1 gerekmektedir (Hellenthal, 1993:198).

Istepe baglh risk iistelenmeye yakin diger unsur da sorumluluktur. Istege
bagli risk almadaki karar kriteri tilketicinin kendi karariyla ilgiliyken, sorumluluk
konusu karst karstya oldugumuz bir baska alanla, yani dogal olaylarla ilgilidir.
Karar temel alindiginda riskten bahsederken, sorumluluk gevreye atfedildiginde,
yani kisi bir olaya maruz kaldiginda tehlikeden bahseder. Olumsuz olaylar
degerlendirirken bu ayrima biiyiik bir 6nem verilir. Genel olarak, insanlarin sebep
oldugu olumsuz olaylar, asagidaki alintinin da gosterdigi gibi, daha tehdit edici

ve trajik algilanir (Glaesser, 2005:46).

Dogal riskler, istenmeyen, kontrol edilemez, topluma atfedilemez ve bu
nedenle hemen hemen kaginilamaz ve agik¢a kotii olmayan riskler olarak
simiflandirilirken, sivil riskler ise istege bagli, kontrol edilebilir, atfedilebilir,
kacinilabilir ve bu nedenle agikga daha kétii olarak kabul edilmektedir. Buna ek
olarak, olumsuz bir olayin suclularint aramaya yonelik temel bir egilim oldugunu
gozlemlemek de onemlidir. Psikolojik kaynagma bakma arastirmasina da
dayandirilabilen bu gézlem, insanlarin neden giderek daha fazla tehlikeyi risk
olarak algilama ve bunlar i¢in bir sorumlu bulma egiliminde olduguna iligskin bir
neden ortaya c¢ikar. Bu, insanlarin riskli kararlar almaktan kaginmaya alistigs
hususuna kadar genisletildiginde, ancak sonradan anlagildig1 sekilde, turistlerin
ornegin neden organizatoriin agiklama yapma gorevine dzel bir nem verdigini
anlamak miimkiin olmaktadir. Boylece, olay gergeklestikten sonra sorumlulugu

tistlenmekten kacinma firsati elde etmektedirler koyuyor (Hilton ve Slugorski,

1986:393).
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Bireyin tarafindan kontrol edilebilen olaylar da temel olarak, bu belirli
etki alaninin disinda kalan temelde daha olumlu bir degerlendirmeye tabidir. Bir
ucak kazasmin aym hasar riskine sahip bir otomobil kazasinda daha trajik
goriilmesi buna ornek olarak verilebilir. Bunun nedeni, otomobil kazasinn
siiriiciiniin  kontroliine tabi olmasidir. Kokpit kapilarmin giiglendirilmesi,
giivenlik kontroliiniin sikilagtirilmas1 veya ugak korsanlarim etkisiz hale
getirmeye calismadan &nce {izerlerine kitap ve ayakkabi firlatmak gibi basit ve
pratik tavsiyeler verilmesi,11 Eyliil saldinsindan sonrasina tekabiil etmektedir.
Bu tedbirler, sahip olduklar1 nesnel degerlerin yani sira yolcular tarafindan da
degerli ve mantikli olarak algilanmis ¢ risk tzerinde etkili olduklari
hissedilmistir. Bir baska deyise bu te rler, 6znel olarak algilanan riski

azaltmistir (Glaesser, 2005:46).

Herkes tarafindan bilinen ve sik sik meydana gelmelerine aligmis olunan
olumsuz olaylarin kabul edilme olasiligi yeni risklere nazaran daha kolaydir.
Esasen bunun kaynaginda, bilinmeyen bir riskle ilgili kimsenin bir deneyiminin
bulunmamasi ve bu yiizden de bu tiir bir olayin etkisinin tahmin edilmesinin ve
hesaplanmasiin  hi¢ de kolay olmamasi yatmaktadir. Bu hesaplanmama
olgusunun sonucunda, olayr anlamak amactyla, bir aciklama modelinin igine

yerlestirmek icin miimkiin olan her gey yapilmaktadir (Gl .csser, 2005:46).

Burada, etkilenen organizasyon agisindan hi¢ de emsiz olmayan bir kriz
olasilifi belirlenmektedir. Artik yapilmast gereken, yalnizca gereken, yalmzcea
organizasyonun somut olaym arka planini agiklamak amaciyla makul ve ciddi
cabalar sarf etmesinin &tesindedir. Daha ziyade, olaym haber verdifi olasi
tehlikeyi ifade eden ‘olasilik sinyali’ degerlendirilmelidir. Kamuoyunun ilgisinin

ne kadar giigli olabilecegini ancak bu sekilde kestirebiliriz (Hellenthal,

1993:198).

3.3.2.1.2.2.1.3.Bireysel Risk Faktorleri

Risk algilamasi ve degerlendirmesi bir dizi kisisel belirleyici faktdrden
etkilenir. Bunlar, bir taraftan, yas, cinsiyet ve egitim gibi demografik
degiskenlere bagli olarak degisiklik gosterir. Bu nedenle, bayan turistlerin erkek

turistlerle karsilastirldiginda daha yiiksek bir risk algilamasima sahip olduklari
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ortaya cikarken, 1824 yas arasi genc turistlere kiyasla daha diisik bir risk
algilamas oldugu bildirilmistir. Diger taraftan, risk degerlendirmesi s6z konusu
oldugunda uzman olmak veya olmamak da biiyiik bir 6neme sahiptir. Uzmanlar,
riski degerlendirmek i¢in nicel 6zellikleri géz oniinde bulundururken, uzman
olmayan Kisiler nitel dzellikleri tercih ederler. Buna ek olarak, uzmanlar olasi
ancak son derece dnemli olaylar1 asir1 derecede 6nemseme egilimindeyken, diger
taraftan konuya yabanci olan kisiler, olasi olmayan ancak son derece Gnemli

olaylari risk agisindan daha fazla Snemseme egilimindedirler (Glaesser, 2005:48).

Insanlarmn olaylar: farkli bir sekilde algilamasma ve degerlendirmesine
katkida bulunan kiiltiirel ¢evre aidiyetleri de bir faktor olarak goriilebilir. Bu
faktor,  cesitli  sosyal,  davramgsal ve  gelisimsel  bigimlerden
kaynaklanabilmektedir. Bu durum, terr saldirilari nedeniyle ABD’de Avrupa’ya
gelen turistlerin sayisinda 6nemli bir diisiis yasanirken, diger yandan Avrupa
icindeki turist dolasiminda bir artisin gézlendigi 1980’leirn ortalarinda yasanan
olaylarla da dogrulanmaktadir. Olumsuz olaylara yonelik benzer bir duyarl tavir
Hong Kong ve Filipinler’deki seks turizmi haberleri sonucunda Japonya ve ayrica
Cernobildeki niikleer felakete yonelik bir tepkinin gosterildigi Avrupa icin de
kaydedilmistir. Bu 6zel riskten kagmma egilimi diger kiiltiirlerle
karsilastirildiginda daha da ciddi sonuglar igermektedir ¢linkii énemli olaylarin
ardindan gelisen bir destinasyona yonelmeme durumunda sonra diizelme siireci

son derece yavas gelisir (Gee ve Cain,1986: 22).

Bu 6zel riskten kaginma egiliminin diger kiiltiirlere kiyaslandiginda daha
da gii¢lii sonuglart bulunmaktadir. Buna ek olarak, bir ulusal grubun yasadigi
kaygi turizm agisindan son derece énemlidir. Ornegin Miami, ¢ok uzun bir
siiredir siddet iceren suglarda ortalamanin iizerinde bir orana sahip olmasiyla
taninmaktaydi, ancak Alman ziyaretcilerin sayisindaki ciddi diigiis 1993 yilinmn
Nisan ayindan bir Alman turistin 6ldiiriilmesinin ardindan gergeklesti. Bu durum,
turistlerin genel tehdit durumu il kendilerinin kurban haline gelmesi arasinda bir
ayrim yaptigimi gostermektedir. Genel tehdit, bir zemin olarak algilanir ve kabul
edilir ancak, bagka herhangi bir sonug¢ dogurmaz. Gézlemlenebilir diizeydeki bir
tepki ancak bir kiginin ait oldugu ulusal grup tehdit altinda oldugunda meydana

gelir (Goeldner ve Ritchie, 2008:75).
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3.3.2.1.2.2.1.4.0zel Risk Faktorleri-Suc veya Terir Saldirisi Tehlikesi

Olumsuz olaylarin bir alt béliimii olarak giivenlik sorunu &zel bir yer iggal
eder (boylece giivenlik, siddet iceren sug, ucus giivenligi, terdr eylemleri ve
benzeri durumlarin olasi kurbani haline gelme korkusu olarak tanimlanir, Sug
faaliyetleri aslinda giindelik hayatin her zaman var olan bir bilesenidir, ancak
turizm baglaminda 6nemleri artar. Giivenligin seyahat karari siirecindeki biiyiik
Onemi bir destinasyon segerken destinasyonun giivenligini ikinci veya tgiincii
siraya yerlesir. Her seyden once, turizm faaliyetinin yeni yerler kesfetme ve risk
alma gibi seylerle yakindan iligkili olmasr turistleri 6zellikle savunmasiz hedefler

haline getirir (Kotler vd.,2009: 220).

Kurbanlari turistler olan bir su¢ eylemi séz konusu oldugunda, kisa
vadede genel turizm gelisimi tizerinde herhangi bir etki hesaba katilmamalidir.
Ancak bu, uzun vadede tutumlarda tiimiiyle bir degigime yol acabileceginden i¢in
bir perspektife oturtulmalidir. Bu durum, bir bolge ve tatil yerini secerken, baska
bir iilkeyi tercih etme anlaminda bir destinasyon degisikligine yol agmasa bile, bir

tutum degisikligine neden olur (Glaesser, 2005: 48).

Ayrica bu faaliyetler sadece belirli bir diizeye kadar kabul edilir: bu
faaliyetler sonucunda ciddi bir yaralanma veya 6liim meydana gelir gelmez turist
davranigi aniden degisir. Cekici imajinin devam etmesine ragmen bir destinasyon,

tehlikeli olarak simflandirilir (Hellenthal, 1993:198).

Bunun ardindan, su¢ eylemleriyle sistematik bir miicadelenin kacinilmaz
oldugu olgusu gelir; bu, destinasyon yéneticisi igin iiriin politikasimin daimi bir
bileseni olmalidir. Bu simifta bir taraftan, sug faaliyetsinin tiimiiyle 6nlenmesini
saglamayacag acik olsa da suc¢ nedenlerinin ortadan kaldirilmasi, diger taraftan
turistlerin  bilgilendirilmesi  yer alwr. Turist acisindan, davramslarim
ayarlayabilmesi ve ikinci olarak da bunlar1 bolgedeki normal tehlikelere gére bir
yere oturtabilmesi igin destinasyondaki mevcut tehlikeleri bilmesi énemlidirBu
sayede turist, tehlikeli bir durumu Onlemeye yonelik kendi katkisini

tistlenebilecek bir pozisyonda olur.(Ritchie ve Crouch,1997:58).

Tertrizm, olumsuz olaylar alaninda 6zel bir konum isgal eder. Genel bir

bakis acisindan ele alindiginda teror faaliyeti, turistlerin 6zellikle hedef olarak
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tamimlanmamast kosuluyla gelen turist sayisindan sadece kiigiik bir diislise yol
acar. Ancak, turistler 6zellikle saldirt nesnesi olarak ifade edildiginde ve
sistematik saldirilar yaralanma ve 6liime yol agtifinda bu durum aniden degisir.
flgili tilkelerde turizmi etkileyen terérist saldirilara genel bir akig sunar. Burada,
turistlerin  geldikleri devletin bir sembolii veya destinasyonun ekonomik
sisteminin bir parcasi olarak algilandigi iki farkli durum birbirinden ayrilabilir

(Glaesser, 2005:48).

1980°den bu yana turizmi saldir1 nesnesi haline getiren Bask bdlgesi terdr
orgiitic. ETA, bu tiir faaliyetlerin kurucusu olarak gosterilir. Bu durumda
etkilenmesi gereken turist degil hedef tilkenin devleti, bu Ispanya’dir. Olagan
taktiklerinin aksine turist saldirilart 6nceden duyurulmakta ve sadece az sayida
turistin  bulundugu zamanlar secilmekteydi. Terdr Orgiitiiniin destekgileri
tarafindan kabul edilen tek uygulama olan bu ¢dziim, ayn1 zamanda turizmin az
miktarda etkilenmesinin de nedeniydi. ETA’nin davranist bu tarihten itibaren,
1989°dan bu yana Peru’daki turizm sektoriinii bir hedef olarak tanimlayan
Sendero Luminoso ve 1991 yilindan bu yana Tiirkiye’deki turizm hedeflerine

saldiran PKK gibi orgiitler tarafindan sik sik 6rnek almistir (Smith, 1998:88).

3.3.2.1.2.3.Risk Kabulii

Aciklanan etkilere ragmen, turistlerin belirli bir diizeye kadar olan riski
kabul etmeye hazir oldugu gézden kagirilmamalidir. Riskten aktif olarak ka¢inma
durumu, belirli bir tolerans esiginin agilmasinda soz konusudur. Bu bireysel esik
degerinin diizeyi, yukarida belirtilen etki faktorlerinden ayri olarak, etkilenen
organizasyonun itibari, eylemlerin hiz1 ve olaylarn tekrarlanmasi dogrultusunda

belirlenir (Glaesser, 2005:49).

Kamuoyunu ilgilendiren konularda, hassasiyet esiginin ve buna bagh
olarak belirli bir olayr kabul etme istekliliginin olayin tekrarlamasi halinde
azaldig1 bilinen bir olgudur. Uriinler s6z konusu oldugunda da aym durum
gecerlidir. Bagka zamanlarda, zaman igerisinde iligkisiz olarak algilanan olaylar,
tekrarlanan amimsatmalar nedeniyle, birbiriyle ilgili ve bu nedenle de etkilenen

sirketin sorumluluguna daha fazla atfedilebilir nitelikte hissedilmektedir (Kotler

vd.,2009:220).
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Ayrica, yiiksek bir baglilik soz konusu oldugunda algilanan olaylarin
hatirlanmast igin diisiik baglilik durumlarindakinden gok daha az tekrarlanmast
yeterlidir. Bu nedenle, bir olayin tekrarlanmasimin turistin tolerans esii iizerinde

olumsuz bir etkisi oldugu goriilebilir (Glaesser, 2005:49).

3.3.2.1.2.4.Hukuki Yonii — Davramgsal Kisitlamalar
Turistlerin olumsuz olaylara tepkisini degerlendirmek icin, bu olaylarin
turistler agisinda yarattigi hukuki sonuglari da degerlendirmek gerekmektedir.

Her bir hukuki kaynak, bir hukuk sisteminden digerine degisiklik gosterecektir
getirir (Kotler vd.,2009: 220).

Miinferit turist dogrudan hizmet saglayicisiyla yaptigi cesitli tiirdeki
sozlesmeleri feshedebilir. Ancak, miinferit turist, olumsuz bir olay yiiziinden bir
sozlesmeyi feshetme imkanma sahip degildir. [stisnai durumlarda sira dist bir
iptal teblig hakki bulunabilir. Sozlesmeler yurtdisinda yapilmigsa, miinferit
turistin hak taleplerini yabanci bir mahkeme huzurunda gegerli kilmak zorunda

kalmasi1 s6z konusu olabilir (Hellenthal, 1993:198).

Dogrudan cesitli hizmetler sunan tur operatériiyle bir sozlesme yaparlar
tarafindan turistlere uygulanan s6zlesmeyle diizenlenen iliskilere dair ayrintilt bir
degerlendirme sunulmugstur. Alman kanununun paket ftatillere yonelik
yonergelerine gore tatil, bir Alman tur operatorii vasitasiyla rezerve edildigi
siirece, bu hukuki iliskiler, Alman kanunu ve mahkemelerinin yargi yetkisi

altinda kabul edilir (Kotler vd.,2009:221).

Paket tatil turistleri icin g¢esitli hukuki imkénlar mevcuttur. Tatil
baslamadan &nce paket tatil turistleri gerekge gostermeden gekilme hakkina
sahiptir. Bu durumda tur operatdrii gerekli gordiigti tazminati talep edebilir. Tatil
baslanigsa, eksikliklerden kaynaklanan garanti talepleri ve nemli eksikliklerden

kaynaklanan ¢cekilme hakk: gecerlidir (Mac Cannell, 1999:81).

Tur operatdrii sézlesmeleri ile ilgili bir énceki hiikiimet kanun taslaginda
yer alan ilgili miidahale sebepleri listesine gibi bir ornek bir liste de
bulunmamaktadir. Cekilme hakki ¢er¢evesinde , kisisel sorumluluk hukukuna
gdre ‘miicbir sebep ‘terimi , ‘...digar1 dan gelen, faaliyetle hicbir ilgisi olmayan

ve en sira dis1 cabaya ragmen dnlenemeyen olay’ olarak anlasilmaktadir.Miicbir
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sebepler ne turistin ne de tur operatoriiniin risk alanina aittir.Degerlendirilen
ornekte bir miicbir sebebin kavramsal &zelliklerinin bulunup bulunmadigi her
zaman incelenmelidir. Olay, tatile biiyiik oranla miidahale ederek bir biitiin olarak
tolculugun s6zlesme kapsamindaki faydalarini sorgulamr kilmalidir, ancak tatilin
gerceklestirilebilirligini sorgulanir kilmast gerekmez. Hukuki pratige gore, tatil
hizmeti verilmesiyle ilgili sorunlar, (6rnegin konaklama tesisinin zarar gérmesi
veya yikilmasi), destinasyondaki gevre kirliliginden dolayr bozulmalar petrol
sizintis1 nedeniyle sahil kirliligi veya kisisel tehdit bu konuda verilebilecek
orneklerdir. Ayrica i¢ savas kosullart nedeniyle savas veya savas tehdidi, adt
konulmus hedef olarak sistematik bir sekilde turistlere saldirilmasi ve son derece

ciddi ve sira disi olan felaket kabilindeki cevre kirliliklerinden kaynaklanan

bozulmalardir (Mac Cannell, 1999:92).

Belirli olaylarin miicbir sebep olarak simiflandiriimasinda énemli olan
nokta, ongoriilemez olaylarla ilgili olmasidir. Bu nedenle, bir destinasyonda ki

siyasi huzursuzluk ve genel siyasi krizler miicbir sebepler olarak kabul edilemez

(Glaesser, 2005:52).

Miicbir sebeplerin hukuki sonuglari, karsilikli ve siradigt bir sekilde
sozlesmeden ¢ekilme hakkidir. Gegerli bir gekilmenin ardindan hali hazirda
ddenmis olan tatil bedeli, tur operatérii tarafindan sunulan hizmetlerin bedeli

diistildiikten sonra iade edilmelidir (Mac Cannell, 1999:93).

Turistin genel yasam riskine ve destinasyondaki ¢evrenin bozulmasina
atfedilen rahatsizliklar miicbir sebepler bash@ altinda toplanmaz. Turist
acisindan normal ve dogal risk tasiyan ve seyahate &zgii olmayan alanlar genel
yasam riskleri olarak anlagilmaz. Ancak, risk, turist yonelik belirli bir risk haline
gelir gelmez, tur operatdrii, turisti bilgilendirmekle yiikiimliidiir.Olumsuz olaylar
meydana geldiginde, paket tatil turisti, yolculugun baslangicindan sonra bile

énemli tepkiler gdsterme hakkina sahiptir (Cook vd., 2009:78).

Seyahat kararlarinin biiyiik cogunlugu bir anda degil, uzun siire igerisinde
alimir. Sonug olarak olumsuz olaylar, tiiketicileri, seyahat kararlarimin farkli
asamalarinda etkileyebilir. Bu durum, olaym meydana gelmesinin tiiketici

tizerinde etkisine tesir eder (Glaesser, 2005:52).
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Yonelim asamasinda turistin, karar tercihinden tiimiiyle 6zgiir oldugu
sGylenebilir. Esas olarak, somut seyahat kararina iliskin ne kisisel, toplumsal ne
de hukuki sinirlamalarla bir iliskisi bulunmaz. Tatil faaliyetleri ve destinasyonlar
hakkindaki bilgiler siirekli olarak emilir, degerlendirilir, reddedilir ve dgrenilir.
Genel terimlerle ifade edersek, bu asamada iiriiniin turizm imajint olugturan

izlenimler bir araya getirilir (Kotler vd.,2009:223).

Diger iiriinlerin aksine tiiketici, bu agamada turizm iriiniine daha biyik
dikkat gosterir. Bundan ozellikle iki etki sorumludur: bir taraftan seyahat, turistin
macera arzusu ve merakindan biiyiik oranda etkilenir. Bunun sonucunda sadece
destinasyon sik sik degismekle kalmaz fakat faaliyetler de degisir. Diger taraftan
seyahat etmek, turisti siirekli olarak bilgi aramaya tesvik eden temel ihtiyac

olarak siniflandirilmalidir(Glaesser, 2005: 52).

Buna ek olarak bu alt asamada, kitle iletisim araglarinda yer almanin ¢ok
da fazla sonu¢ vermeyecegi kabul edilebilir. Bu her seyden once, iyi bilinen
olaylar séz konusu oldugunda gecerlidir. Yine de, yiiksek felaket potansiyeli
gosteren sira dis1 olaylar ve kotii yiiriitillen bir kriz yonetimini bu olaylarin,
dzellikle uzun bir siire tartigtlmis olmalari halinde, daha sonraki seyahat

kararlarinda da hatirlanmasina katkida bulunabilir (Mac Cannell, 1999:94).

Deneyimler, yaz tatillerinin planlandigi bu kritik donemin bir dnceki yilin
Aralik ay1 baglangict ile Mart sonu arasinda, ki tatilleri igin ise Eyliil ve Ekim
aylarinda bir zamana tekabiil ettifini gdstermistir. Ancak bu, kisa bir siire
icerisinde verilen seyahat kararlarina yénelik bir egilim nedeniyle giderek seyahat
noktasina dogru kaymaktadir. Bu hassas zamanlara yonelik 6zel tedbirler almanin
yam sira, tiiketicinin bakis agisindan, kriz yonetiminin degerinin yil iginde
dalgalandigim vurgulamak gerekmektedir. Kriz yonetiminin bu zamana kadar
icinde degisen degerinin bilincinde olmak ve tepki verirken bunu dikkate almak

onemlidir (Glaesser, 2005:53).

Bu donem, seyahat karar verildikten sonra baslar. Bu donem, igsel
kararin alindig1 anla bagslayan bir donem ve sézlesme kapsaminda anlagmaya
varilan seyahat karariyla baslayan zaman aralig1 halinde alt boliimlere ayrilabilir.

Belgeyle sabitlenmedikge bu igsel kararn tam olarak ne zaman alindif
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belirlenemez. Ancak, esas olarak, var oldugu dogrulanmaktadir. Karar alindiktan
sonra, yapilan arastirma ve bilgi edinme faaliyetleri temel olarak onceden bir
secimin yapilmis oldugunu dogrular. Uyumsuzluk teorisiyle agiklanan bu
davrams, normalde kapsamli veya sinirli bir karar olan seyahat karar1 6rneginde
oldugu gibi biiyiikk cabalara dayanan kararlar i¢in dogrulanmaktadir. Bunun
sonucunda, yapilan tercihin reddedilen seceneklerle karsilastirildiginda haksiz

sekilde olumlu degerlendirilmesine yol agar (Glaesser, 2005:53).

Eldeki kosullarda, bu esik degerinin alternatif iiriinlerin diiiinsel bazda
birbirleriyle ¢akismasindan etkilenmesi de ilgi ¢ekicidir. Segim olasiliklary
birbirine yakin oldugunda, turist i¢in yeniden yonelme daha kolaydir ve karar
siireci hi¢c de uzamaz. Destinasyon faaliyet alai kapsaminda daha ayrintili olarak
ele alinacak olan bu kavrayis, tiiketicinin yeniden yo6nelimini nemli oranla
kolaylastiran bir unsur olan iirinlerin benzer bir sekilde algilanmasi dezavantajini

ileri sirmektedir (Mac Cannell, 1999:95).

Bu asamada turist tatiline ¢oktan baglamigtir. Bu noktada olumsuz bir
olayla karsilasilan turist, dogrudan bir katilimeidir ve kendisine yonelik kigisel
tehdide bagli olarak tepki verecektir. Bu asamada miinferit turist, hizmet
saglayicisiyla dogrudan iligkili olmadikca veya 6zel risk sigortas: kapsaminda yer
almadikca baska hicbir hak talebinde bulunamaz. Diger taraftan paket tatil
turistleri, tur operatoriiniin ihmal veya hatadan bagimsiz olarak, bir tatilin bagarisi
ve basarisizli1 tehlikesine iligkin sorumlulugu tstlenmesi gerektigi kosuluna
basvurabilir ve ayrica paket tatil turistinin bir miicbir sebep meydana gelmesi

halinde ¢ekilme hakki bulunur (Glaesser, 2005:53).

Bu asamada, tiiketici agisindan da, organizasyonunu gergeklestirdigi
eylemlerin itibar1 6nem tasimaktadir. Hizmet saglayicisimn ¢ikart uzun vadeli
olarak arttikca ve turistin uygulayabilcegi cogaltan etkisi yogunlastik¢a bunlarin

onemi de artmaktadir (Glaesser, 2005:53).

Tatil sonras1 asama, tatile yakin bir referans icermesi ve turistin zihninde
hala tatile iliskin olduk¢a net bir resme sahip olmasi bakimindan, yonelim
asamasindan farklilik gosterir. Turistin destinasyona ve hizmet saglayicisina

yonelik tutumu dogrudan deneyime dayanmaktadir ve dolayli olarak yagamilan
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deneyimlere dayali tutumlarla karsilastirildiginda daha istikrarlidir. Bunun
sonucu, daha yiiksek bir davranigsal iligkidir. Bunun seyahat davranigi agisindan
ne derece gecerli oldugu her seyden once turistin temel motivasyonlarina
baglidir. Bir seyleri kesfetmek igin ¢ikarilan yolculuklar nadir olarak tekrar yol
acarken, diger motivasyonlar séz konusu oldugunda bu duruma daha sik

rastlanmaktadir (Cook vd., 2009: 91).

Sonuc olarak zaman acisindan kisaca ele alindigi gibi, olumsuz olayin
tiiketici faaliyet alaninda sahip oldugu etkiye hakim iki degisken goriiliir: duruma

ozel ilgi ve yasal kisitlamalar (Glaesser, 200'7:54).



102

DORDUNCU BOLUM

BODRUM iLCESINDEKIi TURISTLERIN KRiZ
DONEMLERINDEKI DAVRANISLARI

4.1. ARASTIRMA BOLGESININ TANITILMASI

4.1.1.Bodrum Ilcesinin Tarihi

Bodrumlu olan tarihin babasi Herodot dogdugu topraklarin kurulus tarihini
MO 1. yiizyll olarak tahmin eder. Giiniimiizde Peynir Cicegi Magarasi’nda
bulunan izler ise yarimada tarihini 5000 yil kadar geriye gotiiriir (http:/ /www.
bodrum. gov. tr/default B1. aspx? content = 1013).0Osmanli’nin son
donemlerinde hapishane olarak kullanilan bu kale, I. Diinya Savasi’nda,
Fransizlar tarafindan bombalanir. 1970’lerden itibaren Halikarnas Balikgisi
mahlasl edebiyat ve diisiince adaminin tanitimlariyla yeniden tinlenen Bodrum,
giinimiizde Tirkiye’nin en Onemli tatil beldelerindendir (http://www.

bodrum.gov .tr/default_B1l.aspx? content=1013).

4.1.2 Bodrumun Cografi, Idari, Ekonomik ve Niifus Durumu

Cografi durumuna baktigimizda, kuzeyde Giillik, Giineyde Gokova
korfezlerinin cevreledigi Bodrum Yarimadasi’nda yeralan ilge Milas Ilgesi ile
kara sinir1 vardir. Il merkezine uzakhigi 115 km.dir. 680 km? alana sahip olan ilce
Yeryiizii sekilleri bakimindan engebeli ve i¢ kesimleri ovalik, kiyilari ¢ok girintili
ve cikmtili, toprak yapisi itibariyle cok fazla kalker icerikli alanlardan olusur.
flgenin  kiyt uzunlugu 86 deniz milidir  (http://www.bodrum.gov.

tr/default_B1.aspx?content=1013).

Niifus durumu ise, 2008 yili niifus sayimi sonuglarina gore 114.498 niifusa
sahiptir. Kilometrekareye diigen ortalama insan sayis1 168.3 dir. Niifusun 83.810
‘st kasaba ve kdylerde, 30.688'i merkezde yasamaktadir. Ilce genelinde toplam
hane sayis1 ise 25.287°dir.ilge niifusu yaz aylarinda turizm hareketi nedeniyle
700.000-800.000 kisiye ulagir  (http://www.bodrum.gov.tr/default_BI.

aspx?content=1013).

Idari durumu, Bodrum (11) belediyeye sahiptir. Bunlar; Merkez,
Konacik, Bitez, Ortakentyahsi, Giimisliik, Goltiirkbiikii ile Yali, Turgutreis,
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Mumcular, Yalikavak ve Giindogan Belediyeleridir. Bodrum’un 19 koyi vardir.
(12)si merkezde olmak iizere (38) adet mahalle muhtarlifi bulunmaktadir.
Bodrum’da mezra yerlesmesi yoktur (http://www.bodrum.gov.tr/default_

B1.aspx?content=1013).

Sosyal durumu irdelendiginde, turizmden once ilge halki genellikle
balikgilik, siingercilik ve narenciye yetistiriciligi yaparak gegimini saglamaktadir.
Bodrum’da sosyal yasam, ¢zellikle turizm patlamasi olarak adlandirilan 1980'li
yillardan itibaren tamamen degismistir. Ilgenin her yerinde turizm gelirinin
yarattifi nispeten yiiksek bir sosyal yasanti izlenir. Turizmin hareketlenmesi ile
birlikte halkin gegim kaynagi birinci derecede “deniz turizmi, eglence turizmi ve
yatcilik “ olmustur. Yaz aylarinda her tiirlii sosyal ve kiiltiirel etkinligin yasandigi
ilgemiz, kig aylarinda oldukga sakindir. Kig aylarinda ilgede yasayan niifus biiyiik
olgiide yerli niifustur. Is yerlerinin biiylik kismi yaz aylarinda faaliyet gosteren
turizme yonelik eglence yerleri ve konaklama tesisleridir. Isletmelerin ¢ogu ilge
disindan gelen insanlar tarafindan isletilmektedir. Kigin bu isletmelerin 6nemli bir
kismi kapali bulunmaktadir. Dolayisiyla durgun bir dénem yasamaktadir

(http://www.bodrum.gov.tr/default_Bl.aspx?content=1013).

Ekonomik durumu ise; Bodrum’da ilk caglardan beri bagcilik, zeytincilik,
narenciye iiretimi ve siingercilik ekonomik hayatta dnemli bir yere sahipken, bu
iiriinler 6zellikle son donemlerde ilgenin turizm merkezi olmasi, yarimada da
calismanin zorlugu ve getirisinin diger sektérler yaninda diisiik kalmasi nedeniyle
eski 6nemini yitirmigtir. Daha Onceleri ilge ekonomisinde biiyiik éneme sahip
olan siingercilik denizlerimizde yasanan kirlilik nedeniyle neredeyse yok olmus,
simdilerde turistik esya 6zelligine doniismiistiir. Bodrum’da ahsap tekne imalati
diginda imalat sanayi yoktur. ilge halkin gelir kaynaginin turizm olmasi iiretim
potansiyelinin sanayi ve imalat sektoriine kaymasim &nlemistir. Imalatin kiigiik
6lcekli atdlyelerde yapilmasina ragmen cok liiks ve biiyiik boyutlu ahsap tekneler
tiretilmektedir (http://www. bodrum. gov. tr/default_B1. aspx? content= 1013).

4.1.3 Bodrum ilcesinde Turizm 2008-2010

Turizm 1980°li yillardan itibaren ilgemizin 6ncelikli tek ge¢im kaynagi

olmustur. Kis déneminde (114.498 ) olan yarimada niifusu, turizm sezonu
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baslangict olan Mayis’tan itibaren (600.000)’e ¢ikmakta, bolgede ckonomik,

sosyal  ve  kiiltiirel hareketlenme  bilyilk  oranda  artmaktadir

(http://www.bodrum.gov.tr/default_B1.aspx?content=1013).

Bodrum’da 39.087 yatak kapasiteli (210) turizm belgeli tesis olmak iizere
(645) konaklama tesisi ve 85.085 yatak vardir. Giiniibirlik gezilerde ve haftalik
turlarda kullamlan Bodrum Limani’na kayith (1.205) nitelikli yat ve (15.000)
yatak yat turizmine hizmet vermektedir. Turizm hareketlerinde; denizi (koy ve
plajlari), giinesi, yatlari (giiniibirlik ve charter mavi yolculuk), su sporlari ile
deniz turizmi, cafe-bar ve diskolartyla eglence turizmi ve kalesi, miizesi ve antik
kent yerlesimleri ile kiiltiir turizmidir. Diinyamn sayili, Tiirkiye’nin tek sualti
arkeoloji miizesi bulunmaktadir.15.053 adet (ayrica 3.667 adet envantere kayitli

kitap) miizelik eser bulunmaktadir  (http://www.bodrum.gov.tr/default_

Bl.aspx?content=1013).

Bodrum'daki firma sayist 7 bin 536. Bu igletmeler, yilda 3.4 milyar dolar
diizeyinde bir gelir tretiyor. Isletmelerin yiizde 10'u konaklama; yiizde 16'st bar,
restoran ve eglence kategorisi altinda yer aliyor. Birgok turizm sehrinde oldugu
gibi Bodrum'da da en fazla igletme sayisi, yogunluklu olarak hediyelik esya satan
konfeksiyon, mefrusat ve ziicaciye kategorisi altinda yer aliyor. 7 bin 536 adet
ozel sektor sirketinde calisan toplam personel sayist 49 bin dolayindadir. Siirekli
Bodrum'da ikamet eden personellerin toplam galigan sayisi i¢indeki payr yiizde
57°dir. Geri kalan personel, biiyiik 6lgiide sadece 2,5 ayhik turizm sezonunda
Bodrum'da calisiyor. Bodrum'da toplam istihdamin yariya yakini dogrudan
turizm sektoriinden saglamyor. 49 bin kisinin yiizde 31'i konaklama tesislerinde,
yiizde 20'si bar, restoran ve eglence sektdriindeki isletmelerde galistyor. Mayis-
Ekim arasi is gocii aliyor... Bodrum 'da 736 yildizh otel ve konaklama tesisi
bulunuyor. 1 turistin Tiirkiye 'de haftalik ortalama harcamasi 500-550 dolar
diizeyinde iken, bu rakam Bodrum 'da ortalama 800 dolar seviyesine g¢ikiyor.
Bodrum turisti yiizde 60 daha fazla harciyor. Divan Palmira , Maga Kizi ve Maki
Otel 'in bulundugu jet-set'in bulusma noktasi Tiirkbiikii 'nde yarim pansiyon
konaklama 300 eurodan bashyor. Yemekler St.Tropez'den pahalidir

(http://www.porttakal.com/haber-bodrum-ekonomisi-13296.htm).
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SINIR KAPILARI 2008 MUGLA MUGLA MUGLA MUGLA
o Milas-Bodrum Turgutreis Yalikavak Bodrum
MILLIYET (H) (D) (D) (D)
ALMANYA 52 386 2100 11 23 979
AVUSTURYA 5897 164 - 2388
BELCIKA 93 797 1626 8 11516
DANIMARKA 19 437 73 - 1918
FINLANDIYA 107 31 - 1 658
FRANSA 77 933 1059 10 7 533
HOLLANDA 110 393 3482 14 26 798
INGILTERE 370 240 4 328 33 37 735
"iRLANDA 23 498 208 - 1328
ISPANYA 775 52 1 26 359
TOPLAM AVRUPA 850790 18 927 457 206 201
AZERBAYCAN 2939 2 - 21
BELARUS (B. RUSYA) 3111 1 - 2
ERMENISTAN 35 . - "
'GURCISTAN 27 6 - 20
KAZAKISTAN 7 877 10 - 6
KIRGIZISTAN 59 1 - -
MOLDOVA CUM. 175 11 - 8
OZBEKISTAN .92 1 - -
RUSYA FED. 48 268 111 4 387
TACIKISTAN 15 - - -
TURKMENISTAN 10 - - -
UKRAYNA 12 893 42 2 181
BDT 75 501 185 6 625
BALKAN & BALTIK 34 052 443 9 15 661
ORTADOGU 51 506 2394 15 5403
YABANCI TOPLAM 981 555 22916 524 227 236
Kaynak:http://www.kultur.gov.tt/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis-
istatistikleri.html
Tablo 7.Smr Kapilarina Gire Bodruma Gelen Turist Sayisi 2009
SINIR KAPILARI . 5 5 3 )
2009 MUGLA MUGLA MUGLA MUGLA | MUGLA
L Turgutreis | Yahkavak Mantar Bodrum
MILLIYET Milas-Bodrum (H) (D) (D) Burnu(D) (D)
ALMANYA 44 544 1528 16 680 20920
AVUSTURYA 3 883 152 1 99 1762
BELCIKA 78 306 1 444 10 870 9392
DANIMARKA 16 498 47 - 194 1 829
FINLANDIYA 97 50 - 6 2553
FRANSA 83 204 1205 11 2 269 4993
HOLLANDA 86 982 2211 4 872 18 560
INGILTERE 412 504 4101 37 2530 27 353
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[RLANDA 23439 100 - 138 1213
ISPANYA 775 52 1 16 968 3584
TOPLAM AVRUPA 852 417 19292 112 28 212 152 090
AZERBAYCAN 2935 10 8 - 36
BELARUS (B.
RUSYA) 2953 1 . . 29
ERMENISTAN 28 - - - 12
GURCISTAN 43 1 - - 16
KAZAKISTAN 9032 3 - - 13
KIRGIZISTAN 167 - - -
MOLDOVA CUM. 156 3 - - 4
OZBEKISTAN 58 - - - -
RUSYA FED. 31135 105 36 59 392,
TACIKISTAN 20 - - - -
TURKMENISTAN 18 - - - -
UKRAYNA 11519 46 12 161 231
BDT 58 064 169 56 220 893
BALKAN & BALTIK 23 340 533 4 777 4155
ORTADOGU 937 741 20 942 257 46 963 1995
YABANCI TOPLAM 936 038 20 906 254 46 569 163 065
Kaynak:http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1- 63767/81n1r-g1rls -cikis-
istatistikleri.html
Tablo 8.Mugla’ya Gelen Turist Sayis1 2008-2010
ILLER HAVA DENIZ TOPLAM | %ORANI
MUGLA 2008 - - 2876 201 0,95
MUGLA 2009 2 387 253 433 045 2820298 10,42
MUGLA 2010 2973 886 11,36
Kaynak:http://www kultur.gov. tr/TR/belge/ 1- 63767/sm1r -giris-cikis-
istatistikleri.html
Tablo 9.Mugla’ya Gelen i¢ Pazar Turist Sayis1 2008-2010
ILLER HAVA DENIZ TOPLAM % ORANI
MUGLA 2008 66 117 26 176 92293 0,95
MUGLA 2009 55 822 24 363 80 185, 0,78
MUGLA 2010 85 800

Kaynak: http://www.kultur.gov. tr/TR/belge/l 63767/31n11 -giris-cikis-

istatistikleri.html

Tablo 10.Bodruma Gelen I¢ Pazar Turist Sayis1 2008-2010

2008 2009 2010
Bodrum (D) 9 060 9239 -
Milas-Bodrum (H) 34013 29 994 -
Turgutreis (D) 2 751 2616 -
MANTARBURNU - 204 -
Yalikavak (D) 188 277 -
TOPLAM-BODRUM 46 012 42 330 47 130
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Kaynak: http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis-

istatistikleri.html

4.2. ARASTIRMANIN AMACI
Ulusal ekonomi s6z konusu oldugunda turizm sektorii, tilkemizde en 6nemli

doviz ve gelir kaynagi kabul edilmektedir. Bu biiyiime gelecekte de devam edecek ve
turizmin diinyadaki en 6nemli sektdr haline gelmesine katkida bulunacaktir. Bunun
yani sira turizm, diger sektorlerin iginde, bagka sekilde kalkinmasi gii¢ kabul
edilecek yerler i¢in dahi, en fazla refah ve ekonomik kalkinma imkan1 saglayabilecek
bir konumdadir.

Turizm sektoriintin olumlu etkileri daha fazla olumsuz olaylar tarafindan
tehdit edilmektedir. Bunun sebeplerini irdeleyip turistik tiiketicin davranislarim en
iyi sekilde anlamaya g¢alismamiz kriz durumlarindan daha kolay siyrilmamizi

saglayacaktir.

Bu c¢alismada Bodrum ilgesi Mugla ilinde kriz donemlerinde tiiketici

davramslari ele alinmugtir.

4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

Aragtirma cografi olarak smirlandirimigtir. Turizmin kalbi olan Ege’de

Mugla Bo_drﬁm ilgesine gelen turistler iizerinde uygulanmustir.

2008 yili Mugla Bodrum ilgesine deniz ve havayollarindan ulagan yabanci
turist saylsl- 1.232.231, 2009 senesinde ise krizin en ¢ok kendini hissettirdigi
zamanda %0-,05 bir diisiis ile 1.166.832 olmusgtur. 2010 senesi tahmini ise bu saymin
%15 lizerinde bir artigla yaklagik 1.400.000 kisi olmasi beklenmektedir. Gelen i¢
Pazar turistine bakildiginda 2008 yilinda 46.012, 2009°da 42,330, 2010 tahmini ise
47.000 olacag: seklindedir. Toplamda 2010 tahmini verilere gére 1.500.000 kisiyi
bulan turistlere uygulanan anket &zellikle havaalanlarinda ve Bodrum’un en islek
yeri olan g¢argisinda yapilmigtir. Arastirma veri toplama yontemi olarak anket
uygulanmistir. Anket yonteminde Bodrum-Milas havaalanina gelen turistlere ve en
yaygin bulunduklart Bodrum gargisinda rastgele segilerek, yiiz yiize ve internet
aracilifiyla gerceklestirilmistir.

6 ay boyunca uygulanan ankete her ay Bodrum ilgesine gelen turistlere baglh

olarak degisen miktarlarda anket uygulanmigtir. Toplamda 450 anket uygulanmistir.
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Verdikleri yanitlara bagli olarak soru bazinda bazilar1 yanlis ve eksik doldurmustur.
Bu sorular géze alinmamaigtir.

Anket hazirlanirken Turizm, Kriz ve Tiiketici Davranislar ile ilgili biitiin
kaynaklar taranmig ve anket bu sekilde ortaya ¢ikarilmigtir. Anketlerin analizinde
istatistiksel paket programlarindan yararlanilmigtir. Elde edilen 450 anket formu sira
ile numaralandirilmis ve her anket formu programa aktarilmig ve analiz edilmisgtir.

Elde edilen verilerin analizinde, frekans analizi, t-testi, varyans analizi yapilmistir.

4.4, BULGU VE DEGERLENDIRMELER
Demografik 6zellikler haricindeki sorular dikkate alindifinda anket

formlarimin giivenilirligi test edilmistir. Analiz sonucunda Alpha;0,82 ¢ikmustir.

Anketin ilk sorusu turistik tiiketicilerin tatil kararmi etkileyen unsurlarin
énem derecesi sorulmustur. Ikinci soruda ise global krizin tatile a11$kan11kla.rm1 farkli
sorularla ne kadar etkileyip etkilemedigi sorulmustur. Anketin uygulandig1 sonra da
yasanan Izlanda Volkan patlamast ile ilgili soruda eklenmistir. |

Bu béliimde, ankete katilan kisilerin demografik ozellikleri (yas, egitim,
cinsiyet, aylik gelir ve meslek) say1 ve yiizde olarak 6zet halinde asagidaki tabloda

verilmisgtir.

Tablo 11. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri (Cinsiyet)

Cinsiyeti Sayi %
Bay 191 42,4
Bayan 223 49,6
Toplam 414 92,0
Katilmayan 36 8,0
Toplam 450 100,0

Ankete katilanlarin %42,4 bay ve %49,6’st bayandir.%8’it bu kismi

isaretlememistir.
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Tablo 12. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri (Yas)

Yas Dagilimi Sayi %
<24 46 10,2
25-34 55 12,2
35-44 121 26,9
45-54 121 26,9
>54 73 16,2
Toplam 416 92,4
Katilmayan 34 7,6
Toplam 450 100,0

Ankete katilanlarin % 10,2’si 24 yagindan kiigiik, %12,2 25 ile 34 yas
arasinda, % 26,9’u 35 ile 44 yas arahiginda, % 26,9°u ise 45 ile 54 yaslarinda ve
%16,2’1 54 yagindan biiyiiktiir.% 7,6’s1 bu kismi isaretlememistir.

Tablo 13. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri (Egitim)

Egitimi Sayi %
fkogretim 51 11,3
Meslek Okulu T4 9,1
On Lisans ; 73 16,2
Lisans 138 30,7
Lisanstistii 17 3,8
Toplam 320 71,1
Katilmayan 130 28,9
Toplam 450 100,0

Ankete katilanlarin % 11,31 ilkégretim mezunu, %9,1’i meslek okulu, %

16,2’si dnlisans, % 30,7’si ise lisans ve % 3,8’1 lisansiistiidiir. % 28,9’u bu kismi

isaretlememi$tir.

Tablo 14. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri (Ayhk Gelir)

Aylik Geliri Sayi Y%
700-800 Euro 20 4.4
900-1000 Euro 21 4,7
1001-1500 Euro 60 13,3
1501-2500 Euro 139 30,9
2501-3000 Euro 96 21,3
Toplam 336 74,7
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Katilmayan 114 25,3
Toplam 450 100,0

Ankete katilanlarin % 4,4’ 700-800 euro aylik gelir, % 4,7°1 900-1000 euro
aylik geliri, % 13,3°ti 1001-1500 euro, % 30,9’u 1501-2500 euro ve % 21,3’ 2501-

3000 euro aylik geliridir. % 25,3’u bu kismi isaretlememistir.

Tablo 15. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri (Uyruk )

Uyrugu Say1 %
Alman 17 3,8
Hollandali 58 12,9
Britanyali 74 16,4
Ingiliz 59 13,1
Tiirk 47 104
Belgikali 59 13,1
Azerbeycanl 14 3,1
Iskog 5 1,1
Kazak 13 2,9
Rus 16 3,6
Fransiz 9 2,0
Italyan 2 4
Romen 2 4
Beyaz Rus 1 )
franh 1 2
Ukranyali 1 2
Polanyali 2 4
Amerikali 1 2
Toplam 381 84,7
Katilmayan 69 15,3
Toplam 450 100,0

- Ankete katilanlarin aslinda biiyiik ¢ogunlugu Ingiltere vatandasidir ama
kendilerini Britanyali (%16,4), Ingiliz (% 13,1) ve Iskog ( % 1,1) olarak
kategorilemislerdir. Toplamda Ingilizler %30,6, %13,1 Belgikali, 12,9 Hollandal,
%10,4 Tiirk, %9,6 BDT, % 3,8 Alman, %2 Fransiz, % 0,6 Balkandir. % 15,3’u bu

kisn igaretlememistir.
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Ankete katilan kigilerin demografik ozellikli sorulardan sonraki sorulara

verdikleri yanitlar asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 16. Ankete Katilanlarin Aylik Dagilimlari

Aylar Say1 Y%
INisan Sonut+Mayis 30 6,7
Haziran 30 6,7
Temmuz 73 16,2
Agustos 109 24,2
Eyliil 94 20,9
Ekim 114 20,3
Toplam 450 100,0

Ankete katilanlarin aylara gore dagilimi incelendiginde daha homojen bir

sekilde biitiin milletlerin geldigi aylara tekabiil eden Agustos (%24,2), Eyliil(20,9) ve
Ekim(%?25,3) olarak giir_iilmektedir.

Tablo 17. Fiyat Uygunlugu

Degeri _Sayr Y%
Cok Onemli 233 51,8
Onemli , 144 32,0
[Kararsiz - 55 12,2
Onemsiz 10 2,2
Cok Onemsiz 6 1,3
Toplam 448 99,6
Ankete Katilmayan 2 4
Toplam 450 100,0

Bodrum ilgesinde tatile gelen turistlerin %51,8 ile fiyat uygunlugunun gok

onemli %32 6nemli oldugunu diisiinerek toplamda % 83,8 gibi bir oranla en baglarda

fiyat uygunlugu yerini alir.

Tablo 18. Tesisin Ultra Hersey Dahil Konsept ile Calismasi

Degeri Say1 Yo
Cok Onemli 211 46,9
Onemli 161 35,8
Kararsiz 52 11,6
Onemsiz 16 3,6
Cok Onemsiz 6 1.3
Toplam 446 99,1
IAnkete Katilmayan 4 9
Toplam 450 100,0
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Gelen turistlerin %46,9 ile Tesisin Ultra Her gey Dahil Sisteminde ¢alismasi
%46,9 ¢ok onemli %35 onemli oldugunu diisiinerek toplamda % 82,7 gibi bir oranla

en baglarda yerini alir.

Tablo 19. Seyahat Acentasinin Yonlendirmesi

Degeri Say1 Y%
Cok Onemli 109 24,2
Onemli 168 37,3
[Kararsiz 100 22,2
Onemsiz 35 7.8
Cok Onemsiz 3l 6,9
Toplam 443 98,4
Ankete Katilmayan i 1,6
Toplam 450 100,0

Turistik tiiketicilerin  %24,2 Seyahat acentalarinin y6nlendirmesinin ¢ok
onemli oldugunu %37,3 6nemli oldugunu %22,2 de karasiz olduklarimi énemsiz ve

¢cok nemsiz digen oran ise %14.7 olmustur.

Tablo 20. Tesisin Tanitim Faaliyetleri (Yazih ve Gérsel Basinda)

Degeri Say1 %o

Cok Onemli 120 26,7
Onemli 159 35,3
Kararsiz 108 24,0
Onemsiz 47 10,4
Cok Onemsiz 12 2,7
Toplam 446 99.1
Ankete Katilmayan 4 9
Toplam 450 100,0

Turistik tiiketicilerin ~ %26,7 Tesisin Tamtim Faaliyetlerinin ¢ok Onemli
oldugunu %35,3 6nemli oldugunu %24,2 de karasiz olduklarini 6nemsiz ve g¢ok

Onemsiz diyen oran ise %34.4 olmugtur.

Tablo 21. Tesisin 4 Si Barimndirmasi

Degeri Say1 %o
Cok Onemli 189 42,0
Onemli 137 30,4
Kararsiz 73 16,2
Onemsiz 32 7
Cok Onemsiz 18 4,0
Toplam 449 99,8
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Ankete Katilmayan 1 2
Toplam 450 100,0

Bodrum Ilgesindeki Turistlerin %42 si gittigi yerde giines deniz kum ve seks

olmasinin ¢ok dnemli oldugunu %30,4 igin 6nemli oldugunu belirtmisgtir.

Tablo 22. Kisisellestirmis Konsept Sunmasi

Degeri Say1 %
Cok Onemli 187 41,6
Onemli 159 35,3
Kararsiz 79 17,6
Onemsiz 13 2,9
. |Cok Onemsiz 4 L)
Toplam 442 98,2
Ankete Katilmayan 8 1,8
Toplam 450 100,0

Bodrum [Ilgesindeki Turistlerin =~ %41,6s1 gittigi yef_de kisisellestirilmig

konsept sunulmasimin gok énemli oldugunu %35,3 i¢in Snemli oldugunu belirtmistir.

Tablo 23. Tesisteki Animasyonun Yeterliligi

Degeri Say1 %

~ [Cok Onemli 144 32,0
Onemli 134 29,8
Kararsiz 79 17,6
Onemsiz 48 10,7

Cok Onemsiz 35 7,8
Toplam 440 97.8

Ankete Katilmayan 10 2.2
Toplam 450 100,0

Turistik tiiketicilerin %32 Tesisteki Animasyonun Yeterliliginin ¢ok énemli
oldugunu %29,8 énemli oldugunu %17,6 de kararsiz olduklarim onemsiz ve ¢ok

dnemsiz diyen oran ise %17.6 olmustur.

Tablo 24. Tesislerde Yeme i¢me Olanaklar

Degeri Sayl %
Cok Onemli 297 66,0
Onemli 110 24.4
Kararsiz 31 6,9
Onemsiz 1 2




Cok Onemsiz 5 1,1
Toplam 444 98,7
Ankete Katilmayan 6 1,3
Toplam 450 100,0

Gelen turistlerin %66 ile Tesislerde Yeme Igme Olanaklari gok nemli %24,4

snemli oldugunu diistinerek toplamda % 90,4 gibi bir oranla en baglarda yerini alir.

Tablo 25. Tesiste Hijyenin Yeterliligi

Degeri Say1 Yo
Cok Onemli 319 70,9
Onemli 89 19,8
Kararsiz 27 6,0
Onemsiz ) 4
Cok Onemsiz 3 o
Toplam 440 97,8
IAnkete Katilmayan 10 2l
Toplam 450 100,0

Turistik tiiketicilerin  %70,9 Tesiste Hijyenin Yeterliligin_in'gok onemli
oldugunu %19,8 6nemli oldugunu %6,0 de karasiz olduklarim 6nemsiz ve ¢ok

Onemsiz diyen oran ise %1.1 olmustur.

Tablo 26. Bodrumdaki Misafirperverlik

Degeri Say1 %
Cok Onemli 236 52,4
Onemli 151 33,6
Kararsiz 46 10,2
Onemsiz 9 2,0
Cok Onemsiz 5 1,1
Toplam 447 99,3
Ankete Katilmayan 3 i
Toplam 450 100,0

Gelen turistlerin %52,4 ile Bodrumda ilgesindeki misafirperverligin ¢ok
onemli %33,6 onemli oldugunu diisiinerck toplamda % 86,0 gibi bir oranla en

baslarda yerini alir.

Tablo 27. Tesisin Merkeze Olan Uzakhg:

Degeri Say1 %
Cok Onemli 184 40,9
Onemli 162 36,0




Kararsiz 62 13,8
Onemsiz 30 6,7
Cok Onemsiz 6 Lodd
Toplam 444 98,7
IAnkete Katilmayan 6 1,3
Toplam 450 100,0
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Bodrum lgesindeki Turistlerin % 40’1 gittigi yerin merkeze uzakliginin ¢ok

onemli oldugunu %36,0 i¢in Snemli oldugunu belirtmistir.

Tablo 28. Tesisin Hizmet Kalitesi

Degeri Say1 %

. Cok Onemli 265 58,9
Onemli 143 31,8
Kararsiz 31 6,9
Onemsiz 1 2
Cok Onemsiz 3 i
Toplam 443 98,4
Ankete Katilmayan T 1,6

450 100,0

Toplam

Turistik tiiketicilerin %58,9 Tesisin Hizmet Kalitesinin ¢ok énemli oldugunu
%31,8 dnemli oldugunu %6,9 de karasiz olduklarin 6nemsiz ve ¢ok Snemsiz diyen

oran ise %0.9 olmustur.

Tablo 29. Tesisin Toplant1 Salonlarmin Uygunlugu

Bodrum Ilgesindeki Turistlerin

Degeri Say1 Yo
Cok Onemli 135 30,0
Onemli 129 28,7
IKararsiz 84 18,7
Onemsiz 47 10,4
Cok Onemsiz 45 10,0
Toplam 440 97,8
Ankete Katilmayan 10 2,2
Toplam 450 100,0

uygunlugunun ¢ok énemli oldugunu %28,7 i¢in 6nemli oldugunu belirtmistir.

%30u gittigi yerde toplanti salonlariin
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Tablo 30. Tesisin Aile Oteli Olmas

Degeri Say1 Y%
Cok Onemli 173 38,4
Onemli 139 209
[Kararsiz 72 16,0
Onemsiz 32 71
Cok Onemsiz 28 6,2
Toplam 444 98,7
Ankete Katilmayan 6 13
Toplam 450 100,0

Bodrum Ilgesindeki Turistlerin %38,4 i gittigi yerin aile oteli.olmasinn ¢ok

onemli oldugunu %30,9 i¢in 6nemli oldugunu belirtmistir.

Tablo 31. Tesisin Eglence Merkezlerine Yakinhg:

Degeri Say1 %
Cok Onemli 127 28,2
Onemli 103 22,9
[Kararsiz 79 17,6
Onemsiz 68 15,1
Cok Onemsiz 62 13,8
Toplam 439 97,6
Ankete Katilmayan 11 2,4
Toplam 450 100,0

Gelen turistlerin %28,2 ile Tesisin Eglence Merkezlerine Yakinliginin ¢ok
énemli %22,9 énemli oldugunu diisiinerek toplamda % 51,1 gibi bir oranla en

baglarda yerini alir.

Tablo 32. Tesisin Uluslararas: Standartlara Uygunlugu

Degeri Sayl1 %
Cok Onemli 207 46,0
Onemli 150 33,3
[Kararsiz 61 13,6
Onemsiz 12 2,7
Cok Onemsiz 10 7z
Toplam 440 97,8
IAnkete Katilmayan 10 22
Toplam 450 100,0
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Bodrum Ilgesindeki Turistlerin %46si gittigi yerde tesisin uluslar arasi
standartlarda uygunlugunun g¢ok 6nemli oldugunu %33,3 i¢in Snemli oldugunu

belirtmistir.

Tablo 33. Daha Ucuz Destinasyon Tercihi

Diisiince Sayi %
Kesinlikle Katilliyorum 154 34,2
Katiliyorum 176 39,1
Karars1z 70 15,6
Katilmiyorum 11 2,4
Kesinlikle Katilmiyorum 21 4,7
Toplam 432 96,0
IAnkete Katilmayan 18 4,0
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tiiketicilerin %34,2 ve %39,1 toplamda 73,3 ile
daha ucuz destinasyonlari tercih etmiglerdir.%15,6 kararsiz kalmig %7,1 daha ucuz

destinasyonlar1 tercih etmemistir.

Tablo 34. Daha Ucuz Konaklama Tesisi Tercihi

Diisiince Sayl %o
Kesinlikle Katiliyorum 162 36,0
Katiliyorum 188 41,8
Kararsiz 49 10,9
Katilmiyorum 10 3.
Kesinlikle Katilmiyorum 22 4,9
Toplam 431 95,8
Ankete Katilmayan 19 4,2
Toplam 450 100,0

Kriz donemlerinde turistik tiiketicilerin %36 ve %41,8 toplamda 77,8 ile daha
ucuz konaklama tesisi tercih etmislerdir.%10,9 kararsiz kalmig %7,1 daha ucuz

konaklama tesisi tercih etmemigtir.

Tablo 35. Kahis Siiresi Azald:

Diigiince Say1 Y%
Kesinlikle Katiliyorum 117 26,0
Katiliyorum 172 38,2
Kararsiz 82 18,2
Katilmiyorum 36 8,0




Kesinlikle Katilmiyorum 24 34
Toplam 431 95,8
IAnkete Katilmayan 19 4,2
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tiiketicilerin %26 ve %38,2 toplamda 64,2 ile kalig
siiresinin azaldigini %18,2 kararsiz kalmig %13,3 kalig stiresinin kisaltmadigini

gostermistir.

Tablo 36. Son Dakika Alim Tercihi

Diigiince Say1_ %
Kesinlikle Katiliyorum 113 25,1
Katiliyorum 133 29,6
Kararsiz 102 22,7
Katilmiyorum 40 8,9
Kesinlikle Katilmiyorum 41 9,1
Toplam 429 95,3
Ankete Katilmayan 21 - 4,7
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tiiketicilerin %25,1 ve %29,6 toplamda 54,7 son
dakika alim yapildigim, %22,7 kararsiz kalmig %18,0 son dakika alim tercihi

olmadiFini gstermistir.

Tablo 37.Tatil Iptali

Diisiince Say1 Yo
Kesinlikle Katiliyorum 135 30,0
Katiliyorum 116 25,8
Kararsiz 91 20,2
Katilmiyorum 46 10,2
Kesinlikle Katilmiyorum 40 . 8,9
Toplam 428 2.1
Ankete Katilmayan 22 4.9
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tliketicilerin %30 ve %25,8 toplamda 55,8 ile
tatilin iptal edildigini, %20,2 kararsiz kalmig %19,1 tatili iptal etmedigini
gostermistir.

Tablo 38.Akraba Ziyaretlerinin Artisi

Diisiince Say1 %
Kesinlikle Katiliyorum 110 24,4
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Katiliyorum 139 30,9
Kararsiz 99 22,0
Katilmiyorum 38 8,4
Kesinlikle Katilmiyorum 36 8,0
Toplam 422 93,8
Ankete Katilmayan 28 6,2
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tiiketicilerin %24,4 ve %30,9 toplamda 54,4 ile
Akraba ziyaretlerinin arttigr %18,2 kararsiz kalmis %16,3 akraba ziyaretlerinin

artmadigini sdylemistir.

Tablo 39. UHD Tesis ve Destinasyonlarin Tercihi

Diisiince Say1 %
Kesinlikle Katiliyorum 198 44,0
Katiliyorum 144 32,0
Kararsiz 54 12,0
Katilmiyorum 19 4,2
Kesinlikle Katilmiyorum| 19 4,2
Toplam 434 96,4
\Ankete Katilmayan 16 3,6
Toplam 450 100,0

Kriz dénemlerinde turistik tiiketicilerin %44 ve %32,0 toplamda 72,0 ile
UHD Tesis ve destinasyonlarin tercih edildigini %12,0 kararsiz kalmis %8,4 UHD

Tesis ve destinasyonlarin tercih edilmedigini gostermistir.

Tablo 40. izlanda’daki Volkan Patlamas: Tatil Planimizi Nasil Etkiledi ?

Diisiince Say1 %
Etkiledi 53 11,8
Etkilemedi 362 80,4
Toplam 415 92,2
Ankete Katilmayan 35 7,8
Toplam 450 100,0

fzlanda daki volkan patlamasinin %80,4 ftatili etkilemedigi ortaya
ctkmistir.%11,8 tatili etkiledigini sdyleyen kisim ise %53,8 ile tatilin zorlagtigin,
%23,1 tatilin geciktigini ve %23,0 ise tatilin ve planlarmin alt tist oldugunu

belirtmistir.



120

Tablo 41. Eger Etkiledi ise Ne Sekilde Oldu?

Diisiince Sayi % Toplam %

Tatil Iptali 6 1,3 11,5
Tatil Gecikti 13 2.9 2.
Tati Zorlasti 28 6,2 53,8
Planlarimi Alt Ust Etti 6 1,3 11,5
Toplam 53 11,6 100,0
IAnkete Katilmayan 398 88,4

Toplam 450 100,0

Tablo 42. Cinsiyet i¢in T-testi
Kadinla erkek arasindaki en belirgin farkliliklar; seyahat acentasinin

yonlendirmesi, son dakika alim tercihi, tatil iptali, tesisin eglence ve merkeze

uzaklig1, animasyon yeterligidir. Kadinlar igin erkeklere gore tisttekiler daha 6nemli

ve onlari etkileyen unsurlardir.

Sorular t df| Anlam
diizeyi
Cinsiyet-Ankete Katilanlarin Aylik Dagilmlari 0,026 412| 0,979

Cinsiyet-Fiyat Uygunlugu -1,476 410] 0,141

Cinsiyet- Tesisin Ultra Hersey Dahil Konsept ile| -1,476 408 | 0,141
Calismasi '

Cinsiyet-Seyahat Acentasinin Yonlendirmesi 2,691 405 ,007*

Cinsiyet- Tesisin Tanitim Faaliyetleri (Yazili ve Gorsel| 2,502 409 ,013*
basinda)

Cinsiyet- Tesisin 4 Si Barindirmasi -0,777 411| 0,438

Cinsiyet- Kisisellestirmis Konsept Sunmasi 0,368 405| 0,713
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Cinsiyet- Tesisteki Animasyonun Yeterliligi 3,127 403 ,002*
Cinsiyet- Tesislerde Yeme Igme Olanaklari -0,869 406| 0,385
Cinsiyet- Tesiste Hijyenin Yeterliligi -1,723 402| 0,086
| Cinsiyet- Bodrumdaki Misafirperverlik 0,807 409| 0,42
Cinsiyet- Tesisin Merkeze Olan Uzaklig1 2.551 408 | ,012*
Ciﬁsi;_uat- Tesisin Hizmet Kalitesi 0,846 406| 0,398
Cinsiyet- Tesisin Toplant1 Salonlarinin Uyguﬁluéu 2,441 404 ,015*
Cinsiyet- Tesisin Aile Oteli Olmas1 2,7 408| ,007*
Cinsiyet-Tesisin Eglence Merkezlerine Yakinlig 3,138 404 ,002%*
Cinsiyet- Tesisin Uluslar Arasi Standartlara Uygunlugu 0,65 403| 0,516
Cinsiyet- Daha Ucuz Destinasyon Tercihi 0,225 3991 0,822
Cinsiyet-DahaUcuz Konaklama Tesisi Tercihi -0,639 399| 0,523
Cinsiyet- Kalig Stiresi Azaldi 1,483 398| 0,139
Cinsiyet- Son Dakika Alim Tercihi 2,551 396 ,011*
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Cinsiyet- Tatil Iptali 2,259 396 ,024*

Cinsiyet- Akraba Ziyaretlerinin Artigi 1,922 391| 0,055

Cinsiyet- UHD Tesis ve Destinasyonlarin Tercihi 0,283 403 0,777

Cinsiyet- Izlanda’daki Volkan Patlamasi Tatil Plammzi| -0,244 386 0,808

Nasil Etkiledi

Cinsiyet- Eger Etkiledi Ise Ne Sekilde Oldu -0,237 47| 0,814
Tablo 43.Uyruk i¢in Varyans Analizi
Sorular F Sig.
Uyrugu- Ankete Katilanlarin Aylik Dagilmlari 1,638 0,053 .
Uyrugu-Fiyat Uygunlugu 1,616 0,058
Uyrugu- Tesisin Ultra Hergey Dahil Konsept ile| 1,635 0,054
Calismast :
Uyrugu-Seyahat Acentasimin Yonlendirmesi 1,536 0,08
Uyrugu- Tesisin Tamtim Faaliyetleri (Yazili ve Gorsel | 2,338 ,002*
basinda) :
Uyru@u- Tesisin 4 Si Barindirmasi 1,837 JL023%
Uyrugu- Kisisellestirmis Konsept Sunmasi 1,064 0,389
Uyrugu- Tesisteki Animasyonun Yeterliligi 1,403 0,132
Uyrugu- Tesislerde Yeme Igme Olanaklar1 2716 ,000%*
Uyrugu- Tesiste Hijyenin Yeterliligi 3,589 ,000*
Uyrugu- Bodrumdaki Misafirperverlik 1,244 0,228
Uyrugu- Tesisin Merkeze Olan Uzakhigt 1,199 0,262
Uyrugu- Tesisin Hizmet Kalitesi 1,58 0,067
Uyrugu- Tesisin Toplanti Salonlarinin Uygunlugu 3,796 ,000*
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Uyrugu- Tesisin Aile Oteli Olmast 1,705 ,040%*
Uyrugu-Tesisin Eglence Merkezlerine Yakinlig 3,563 ,000*
Uyrugu- Tesisin Uluslar Aras1 Standartlara Uygunlugu 0,899 0,575
Uyrugu- Daha Ucuz Destinasyon Tercihi 1,563 0,072
Uyrugu-DahaUcuz Konaklama Tesisi Tercihi 2,05 ,009*
Uyrugu- Kalig Stiresi Azaldi 1,815 25
Uyrugu- Son Dakika Alim Tercihi 1,596 0,063
Uyrugu- Tatil Iptali 1,453 0,109
Uyrugu- Akraba Ziyaretlerinin Artist 2,343 ,002%*
Uyrugu- UHD Tesis ve Destinasyonlarin Tercihi 0,911 0,562
Uyrugu- Izlanda’daki Volkan Patlamas: Tatil Planinmiz1| 2,149 ,005%
Nasil Etkiledi

Uyrugun etkisi en gok tesisin tanitim faaliyetlerinde, 4si barindirmasi, tesiste
hijyenin yeterliligi, tesisin aile oteli olmasidir. Ozellikle Ingiliz, Hollanda ve Belgika

i¢in deniz, giines, kum, seks, tesiste hijyen 6n plandadir.

Tablo 44. Gelir i¢cin Varyans Analizi

Sorular E Sig.

Aylik Geliri- Ankete Katilanlarin| 0,406 0,804
Aylik Dagilimlar:

Aylik Geliri-Fiyat Uygunlugu 1,427 0,225
Aylik Geliri- Tesisin Ultra Hersey| 1,002 0,406
Dahil Konsept ile Caligmasi

Aylik Geliri-Seyahat Acentasinin 4,365 ,002*
Yonlendirmesi

Aylik  Geliri- Tesisin ~ Tamtin| 3,276 D12
Faaliyetleri (Yazili ve Gorsel basinda)

Aylik  Geliri-  Tesisin 4 Si| 1,275 0,28

Barindirmast

Aylik Geliri- Kigisellestirmig Konsept| 0,499 0,736
Sunmasi
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Destinasyonlarin Tercihi

Aylik Geliri- Tesisteki Animasyonun| 2,021 0,091
Yeterliligi

Aylhk Geliri- Tesislerde Yeme Igme| 1,497 0,203
Olanaklart

Aylhk  Geliri- Tesiste Hijyenin| 1,784 0,132
Yeterliligi

Aylik Geliri- Bodrumdaki| 0,995 0,41
Misafirperverlik

Aylik Geliri- Tesisin Merkeze Olan 1,2 0,31
Uzaklig1

Aylik Geliri- Tesisin Hizmet Kalitesi 0,922 0,451
Ayhk  Geliri- Tesisin  Toplant1| 2,215 0,067
Salonlarinin Uygunlugu

Aylhk Geliri- Tesisin Aile Oteli| 2,553 ,039%*
Olmasi

Aylik Geliri-Tesisin Eglence| 4,495 ,002%
Merkezlerine Yakinligi

Aylik Geliri- Tesisin Uluslar Arasi| 0,986 0,415
Standartlara Uygunlugu

Aylik Geliri- Daha Ucuz Destinasyon| 2,685 82>
Tercihi

Aylk Geliri-DahaUcuz Konaklama| 3,443 009>
Tesisi Tercihi

Aylk Geliri- Kalig Stiresi Azald1 5,332 ,000%*
Aylhk Geliri- Son Dakika Alm| 4,891 ,001%
Tercihi

Aylik Geliri- Tatil Iptali 9,082 ,000%
_Ayllk Geliri- Akraba Ziyaretlerinin| 8,195 ,000%
Artist

Aylik  Geliri- UHD Tesis ve| 4,361 ,002*
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Aylik Geliri- Izlanda’daki Volkan| 1,161 0,328
Patlamast  Tatil Planimizi  Nasil

Etkiledi

Aylk Geliri- Eger Etkiledi Ise Ne| 2,75 0,062
Sekilde Oldu

Aylik gelirde seyahat acentasi yonlendirmesinde en az 900-1000 euro ve
en gokta 2500-3000 euro arasi etkilenmektedir. Aylik gelir tesisin tanitim
faaliyetleri en az 700-1000 euro aralig1 en ¢okta 2500-3000 euro arasim etkiler.
Tesisin eglence mekanlarina yakinligr 700 ile 2000 euro arasi etkilemektedir.
Daha ucuz konaklama tercihi ve daha ucuz destinasyon ve kalig siiresi ve son
dakika alim tercihi azalmasi yalmzca 2500 euro Ustiinii etkilememektedir. Tatil
iptali, akraba ziyaretleri ve ultra her sey dahil ayni sekilde etkilenmektedir.

Diisiik ve en yiiksek seviyedekini etkilemezken digerlerini etkilemektedir.

Tablo 45. Egitim icin Varyans Analizi

Sorular | F Sig.
Egitim Durumu- Ankete Katilanlarin Aylik| 0,441 0,779
Dagilmlar

Egitim Durumu-Fiyat Uygunlugu 3,457 ,009*
Egitim Durumu- Tesisin Ultra Hersey Dahil| 2,108 0,08
Konsept ile Caligmasi

Egitim Durumu-Seyahat Acentasinin 1,29 0,274
Yonlendirmesi

Egitim Durumu- Tesisin Tamtim Faaliyetleri| 2,174 0,072

(Yazili ve Gorsel basinda)

Egitim Durumu- Tesisin 4 Si Barindirmasi 0,171 0,953

Egitim  Durumu-  Kisisellestirmis  Konsept| 0,681 0,606
Sunmasi
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Egitim  Durumu-  Tesisteki ~ Animasyonun| 2,215 0,067
Yeterliligi

Egitim  Durumu- Tesislerde Yeme I¢me| 1,327 0,26
Olanaklar1

Egitim Durumu- Tesiste Hijyenin Yeterliligi 3,613 ,007*
Egitim Durumu- Bodrumdaki Misafirperverlik 1,517 0,197
Egitim Durumu- Tesisin Merkeze Olan Uzaklig1 0,331 0,857
Egitim Durumu- Tesisin Hizmet Kalitesi 1,194 0,313
Egitim Durumu- Tesisin Toplanti Salonlarinin| 5,069 JL01*
Uygunlugu

Egitim Durumu- Tesisin Aile Oteli Olmasi 1,399 0,234
Egitim Durumu-Tesisin Eglence Merkezlerine| 8,568 ,000*
Yakmligi

Egitim  Durumu-  Tesisin  Uluslar  Arasi| 2,286 0,06
Standartlara Uygunlugu

Egitim Durumu- Daha Ucuz Destinasyon Tercihi 0,862 0,487
Egitim Durumu-Daha Ucuz Konaklama Tesisi| 3,937 ,004*
Tercihi '

Egitim Durumu- Kalis Siiresi Azald1 1,504 0,201
Egitim Durumu- Son Dakika Alim Tercihi 13,258 J12%
Egitim Durumu- Tatil Iptali 8,018 ,000%*
Egitim Durumu- Akraba Ziyaretlerinin Artis 3,641 ,006*
Egitim Durumu- UHD Tesis ve Destinasyonlarin 0,257 0,905
Tercihi

Egitim Durumu- Izlanda’daki Volkan Patlamasi| 1,632 0,166
Tatil Planiniz1 Nasil Etkiledi

Egitim Durumu- Eger Etkiledi Ise Ne Sekilde| 0,244 0,91

Oldu
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Egitim seviyesi yiikseldikge fiyat uygunlugu onem kazaniyor, tesisin
hijyeni lisans yapanlar igin énemli, Lisans i¢in tesisin eglence merkezlerine
uzakhg onemlidir. ilkokul mezunlar1 daha ucuz konaklama tesisi bulma
konusunda duyarhidir. Meslek yiiksek okulundan mezun olanlar son dakika alim
tercih ederler. Tatilin iptaline lisans ve meslek daha hizli cevap verirler. Akraba
~ ziyaretlerini lisans mezunlart yapmamaktadir. Egitim durumunun varyans
analizine bakildidinda fiyat uygunlugunun, tesisteki hijyen yeterliliginin, tesisin
toplant1 salonlarmin uygunlugu, eglence merkezlerine yakinligi, son dakika alim

tercihi, tatil iptali ve akraba ziyaretlerinin artigidir.
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SONUC
Her alanda yasanan gelismeler igletmeler agisindan faydali olmakla

birlikte birtakim olumsuzluklari da beraberinde getirmektedir. Ozellikle hizmet
sektorii icerisinde 6nemli bir paya sahip olan turizm sektorii, orgiit i¢i ve orglit
disinda meydana gelebilecek olumsuzluklardan daha biiyiik 6lgiide ve daha ¢abuk
etkilenmektedir. 2000 li yillara gelmeden kapitalizmin sembolii olarak goriinen
turizm, ve refah seviyesi ¢ok yiiksek turistlerin yerini her yasta ve her tiirden gelir
sahibini gergeklestirebilecegi bir ihtiyag seklini alnmustir. Tatilin ve seyahatin liiks
olarak degil de bir ihtiyag halini almasini saglayan tiiketiciler her zaman i¢in kriz
zamanlarinda g6z ardi edilmis daha gok igletmenin dnlemleri ve nasil yapilanmasi

geregi Ustiinde durulmustur.

Yapmis oldugum ¢alisma ile Mugla ili Bodrum ilgesindeki turistlerin kriz
doénemlerindeki davraniglari incelenmistir. Anket érastumamlm verilerine gore,
Gelen turistlerin yas araligi 25-45 arasinda ylgllméktadlr. Biiyiik ¢ogunlugu 6n
lisans ve lisans yapmuglardir(46,9). Aylik gelirleri 1500-2500 euro arasinda
oldugu goriilmektedir(30,9). Birinci sirada Ingiltere(29,3) Belgika (13,1)
Hollanda (12,9) TC (10,4) ve BDT(S,3).

Ankete katilanlarin Bodrum’da bir tatil segmelerinin en biiylik sebebi
%90,7 ile gidilen tesislerdeki hizmet kalitesi %90,4 ile yeme igme faaliyetleri,
%86 Misafirperverligin, %83,8 Fiyat uygunlugunun, UHD ile %82,7, %79,2si
uluslararas1 standartlarin kullanimin %76 kisisellestirilmis hizmet ve merkeze

uzaklik sunulmasi, %72 SSS sec¢tigi goriilmiistiir.

Global krizin tatil aligkanlhiklarini nasil etkiledigi sorusuna ise %73 daha
ucuz bir konaklama yaptigint sdylemis.%72 UHD tesis sectigini belirtmistir. Kriz
dénemlerinde turistin gelis sayisinda ki azalis ilk olarak bagladigimiz tatilin iptal
edilmesi 3.sirada yer almistir. Toplamda %55,8 almigtir. Dérdiincii siray: ise daha

¢ok i¢ pazarin etkisiyle %54,4 ile akraba ziyaretlerinin artmasi ve son dakika

alim almustir.

2008 ekonomik krizi olarak literatiire gegen ve 1929 diinya ekonomik

bunalimindan beri yasanan en yikici kriz olma 6zelligine sahip olan bu ekonomik
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kriz doneminde en biiyiik darbeyi reel sektér almis ve bir yandan istihdam
daralmasi yasanirken diger yandan bu daralmadan kaynaklanan gelir distisleri,
uluslar aras: turizm hareketine katilan insan sayisini da ciddi sekilde etkilemistir.
Kiiresel krizin ekonomilerde olusturdugu yavaglamadan kurtulabilmesi i¢in mali
ve parasal tedbirlerin uyum igerisinde uygulanmasi gereklidir. Ozelikle gogaltan
etkisi yiiksek olan sektdrlere yapilan yatinmlar bu darbogazdan daha kolay
styrilmamizi saglamaktadir. Bu durumlarda yatirim yapilmasi en dogru sektor

turizm sektoriidiir.

Turizm isletmeleri krizden etkilenmemek igin; bu g¢aligmada sunulan
anketi de goze alarak miisteri memnuniyetini ¢n plana koydugumuzda en
oncelikli istedigi tesisteki hizmet kalitesinin sundugu her iirlinde {istiinliigii, fiyat
uygunlugu ve ultra her sey dahil paketiyle parasinin karsiliginda alacagi toplam
hizmetin A’dan Z’ye ne oldugunu bilerek tatile c¢ikmayr hedefledigini
gostermektedir. Turizm igletmeleri de krizden daha az etkilenmek veya
etkilenmemek igin ilk énce bu unsurlara dikkat etmelidir. Ankete gére ekonomik
krizi olarak literatiire gegen ve 1929 diinya ekonomik bunalimindan beri yaganan
en yikict kriz olma 6zelligine sahip olan bu ekonomik kriz déneminde en biiyiik
darbeyi reel sektér almis ve bir yandan istihdam daralmasi yasanirken diger
yandan bu daralmadan kaynaklanan gelir diisiisleri, uluslar arasi turizm
hareketine katilan insan sayisim da ciddi sekilde etkilemigtir. Kiiresel krizin
ekonomilerde olusturdugu yavaslamadan kurtulabilmesi i¢in mali ve parasal
tedbirlerin uyum igerisinde uygulanmasi gereklidir. Ozelikle gogaltan etkisi
yitkksek olan sektorlere yapilan yatirimlar bu darbogazdan daha kolay
siyrilmamizi saglamaktadir. Bu durumlarda yatirim yapilmast en dogru sektdr

turizm sektoriidiir.

Calismaya gore kriz olsa bile gosterilen ilk tepki daha ucuz ve daha
uygun bir tatil segeneginin sunulmas: yada yine aym sekilde tatil yapip kalig
zamanini kisaltma seklindedir. Turizm sektoriindeki degerli yoneticilerimiz ve en
basta satis pazarlama miidiirleri bunlart énceden goriip ilk miidahalelerini Avrupa
pazarinin yilbasindan sonra gok yogun bir sekilde sene igerisindeki planladiklari
tatillere etki edip en olabilir indirimlerle erken rezervasyonu canlandirip, sezon

icerisinde de siirekli yeniliklerle miisteri ¢ekmelidir. Tabii ki is yalnizca isletme
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yoneticilerinde degil bu bilincin sokak esnafin devlet kademesine kadar herkesin
farkina varip gerekli dnlemlerin alinmasi gereklidir. Verilerinde soyledigi gibi
ultra hergey dahil paketlerde tesis disinda gelen turistin ekonomik anlamda
etkisini hissetmek pek de miimkiin olmamaktadir ama yine onlarin sdyledigini

izleyip kalite ve farkli {irlinti uygun fiyata sundugumuzda istedigimiz sonuglari

alabiliriz.
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EK 1
QUESTINNAIRE FORM / ANKET FORMU

The aim of this work is to figure out what affects your holiday habits (purchasing
behavior) in crises in Bodrum Peninsula. This questionnaire was prepared as a Mugla
University Institute of Social Sciences, Business Administration Department master
degree thesis. We would like to thanks for your kind cooperation and we wish you

wonderful vacation.

Bu c¢alismanin  amaci Bodrum yarimadasina tatil igin gelen siz
misafirlerimizin kriz donemlerinde satin alma davraniglarinin incelenmesidir.
Arastirma Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiistt Isletme AnaBilim Dali

yiiksek lisans tezi anketi olarak hazirlanmigtir. Ankete katilacaginiz i¢in ¢ok tegekkiir

eder iyi bir tatil dilerim.

Part 1/ Béliim 1: Questions / Sorular

: SE| 2|8 |En|2 2
| OgleEN|g N c £
Which one is important for you to choose your holiday in Bodrum? gc| ZJ|lEp|E @ %g @
Bodrumdakr Turistik Tesislerde Tatil Yapma Karari Alirken Asagidaki Hangi £ O s, 9 g 5 0 6‘
Ozellikler Kararinizi Etkiler? e U(g8 | ES | E‘x
5O 5(2¥|€°|8=3
Pl S5 |2 S
Degree of Importance / Onem Derecesi 1 2 3 4 5

1- Price Quality Match / Fiyat Uygunlugu

2- Facilities' with Ultra All Inclusive Concept / Tesisin Ultra Hersey Dahil
Konsept ile Calismast

3- Tour Operator Guidance / Seyahat Acentasinin Yénlendirmesi

4- Promotional Activities ( Written & Visual Media) / Tesisin Tanifim
Faaliyetleri (Yazili ve Gérsel basinda)

5-Sun Sea Sex Sand Concept / Tesisin 4Si( Giines, Deniz, Seks ve Kum)
Barnindirmasi

6- Custumer Oriented Concept / Kigisellestirmis Konsept Sunmast

7-Sucess of Animation Team / Tesisteki Animasyonun Yeterlifigi

8-Quality of Food & Beverage / Tesislerde Yeme Igme Olanaklari

9-Hygenic Conditions in the Facilities / Tesiste Hijyenin Yeterliligi

10- Hospitality in Bodrum / Bodrumdaki Misafirperverlik

11- Facility Distance from The Center / Tesisin Merkeze Olan Uzakhgi

12-Service Quality in the Facilties / Tesisin Hizmet Kalitesi

13-Meeting Halls in the Facilities / Tesisin Toplanti Salonlarinin Uyguniugu

14-Family Concept in the Facilities / Tesisin Aile Oteli Olmast

15-Facility Distance to Night Clubs / Tesisin Eglence Merkezlerine
Yakinlgi
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4- Promotional Activities ( Written & Visual Media) / Tesisin Tamtim
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5-Sun Sea Sex Sand Concept / Tesisin 4Si( Gtines, Deniz, Seks ve Kum)
Barindirmasi

6- Custumer Oriented Concept / Kisisellestirmis Konsept Sunmasi

7-Sucess of Animation Team / Tesisteki Animasyonun Yeterliligi

8-Quality of Food & Beverage / Tesislerde Yeme Igme Olanaklar

9-Hygenic Conditions in the Facilities / Tesiste Hijyenin Yeterliligi

10- Hospitality in Bodrum / Bodrumdaki Misafirperverlik

11- Facility Distance from The Center / Tesisin Merkeze Olan Uzakhgi

12-Service Quality in the Facilties / Tesisin Hizmet Kalitesi

13-Meeting Halls in the Facilities / Tesisin Toplanti Salonlarinin Uygunlugu

14-Family Concept in the Facilities / Tesisin Aile Oteli Olmasi

15-Facility Distance to Night Clubs / Tesisin Edlence Merkezlerine
Yakinhgi
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o Ingilizce - ileri diizey
e Almanca— Iyi (VWL mezunu)

Bilgisayar Becerileri:

e MS Office Uygulamalar1 ( Word, Excel )
e Internet Uygulamalari
e Fidelio

Sosval Etkinlik, Hobi ve ilgi Alanlar::

e Lions
e Miizik, Kitap, Spor (tenis, kayak ve yiizme)



