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ONSOZ
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OZET |

Turizm sektoriinde her ne kadar miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in
snemli bir unsur olsa da, maliyetleri azaltma, karlilifi daha ¢ok arttirma bir
isletmenin vazgegilmez hedeflerinden bazilaridir. Bu nedenle isletmeler, dis
kaynaklardan yararlanma (outsourcing) olarak adlandirilan yéntemle,
konularinda uzmanlasmus firmalara otellerindeki bazi departmanlan devrederek
istihdamn ve maliyetlerin artmasini engellemeye calismmslardir.

Aragtirma genel tarama modeline gore ylirlitiilmiistiir. Veri toplama aract
olarak rekreasyona yonelik olarak arastirmacs tarafindan gelistirilen bir “hizmet
kalitesi Slgegi” kullamlmugtir, Genis bir literatlir tarama ve gesitli hizmet
sektorlerine yonelik gelistirilmis hizmet kalitesi 6lgekleri incelendikten sonra
olusturulan Slgek; uzman goriigleri ve 40 ornek iizerinde On uygulama
sorucunda, 29 maddeden olugan son halini almstir. Olgek, i¢ ve dig kaynak
kullanan isletmelerdeki miisterilere 150°ger adet olmak lizere toplam 300 adet
rasgele dagitilmis, bunlardan 285°1 (% 95) kullanilabilir bulunmusgtur.

Elde edilen bilgilerin veri analizinde SPSS 15.0 bilgisayar programi
kullamlmugtir. Olgegin gegerligi i¢in faktdr analizi, gtvenirlifi i¢in ise
Cronbach Alfa katsayist uygulamas: yapilnugtir. Ayrica gruplararas: farklilif
tespit etmek icin bagimsiz grup t-testi ile tek yonldl varyans (One-Way ANOVA)
analizi kullamimustir. Tesislerdeki hizmet kalitesi 3 farkh boyutta incelenmistir.
Bunlar; personel 6zellikleri, program dzellikleri, evre ve ekipmanlardur.

insan kaynaklarmin sunmus olduklarn hizmet kalitesi, kalite boyutlar:
agismdan degerlendirildiginde her Ui¢ boyutta anlamh farklilik bulunmustur.
Her tic boyutta en yiiksek hizmet kalitesi i¢ kaynaklara aittir. I¢ kaynaklarin en
yiiksek kalite boyutu “personel 6zellikleri” dir (X=4.45). Daha sonra “program
szellikleri” (X=4.43) ile “cevre ve ekipmanlar” (X=4.29) gelmektedir.
Arastirmanin sonucunda i¢ kaynak kullanan tesislerde etkinliklere katilan
turistler di kaynak kullanan tesislerde etkinliklere katilan turistlere gbre bu ii¢
boyutta hizmet kalitesini daha yiiksek olarak algilamislardir. Turistik bir tesiste
miisteri ile dogrudan iletisime gegen departmanlarda i¢ kaynak kullanum

Bnerilmistir.
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SUMMARY

Although customer satisfaction is important for the businesses in the
tourism industry, increasing profits and reducing costs are among their
indispensable aims. Therefore businesses in the tourism industry have tried to
prevent employment and related costs to increase further by wtilising
outsourcing for some of their departments.

The survey is conducted in accordance with the general screening
method. A “service quality scale” which had been developed by the researcher
for recreational activities was used as a data collection fool. The scale which
was developed after a vast literature had been scanned and service quality
scales of various service industries had been evaluated reached its final version
of 29 items based on the opinions of experts and a preliminary trial on 40 test
objects, 300 scales were randomly distributed to the customers (150) of
businesses using outsourcing and to the customers (150) of those which did
not; 285 of these 300 (95%) were found to be suitable to be used for this study.

The computer programme SPSS 15.0 was used to analyse the obtained
data. Factor analysis was used to verify the scale; and Cronbach’s alpha
coefficient was used to establish the reliability of the scale. Furthermore, to
detect the difference between groups the one-way anova analysis was used
with group t-test. The service quality in premises was analysed in 3 different
dimensions. These are personnel qualifications, programme features,
environment and equipment.

When the service quality offered by the human resources was evaluated
in terms of the above three quality aspects, significant differences were found.
In all those three quality aspects, the highest service quality came from the
internal sources of a business. The highest quality aspect of internal sources
was “personnel qualifications (X=4.45). Next came the “programme features™
(X=4.43) and “environment and equipment” (X=4.29). The study showed that
the tourists staying in premises using internal sources perceived the quality of
service in these three aspects to be higher than those who stayed in premises
using outsourcing. Internal resources were recommended to be used in

departments which are in direct contact with the customers.
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1. GIRIS
1.1. Arastirmanin problemi
Agik alan rekreasyon etkinliklerinde i¢ kaynak ile dis kaynak kullanan turistik

isletmelerde hizmet kalitesi agisindan farkliik var midur?

1.2. Calismanin Hipotezleri
H;. I¢ kaynak kullanan turistik isletmelerin hizmet kalitesi daha ytiksekfir.
Hy. ¢ kaynak ile dis kaynak kullanan turistik isletmelerdeki hizmet kalitesi

miisteri uyruklarma gore farkltlagmamaktadur.

1.3. Caligma ile Tlgili Tamimlamalar

1.3.1. Rekreasyon: Bireylerin serbest zamanlarinda etkili, yaraticy, faydali,
sosyal ve bireysel fayda amaciyla yaptiklan etkinliklerdir (15).

1.3.2. Animasyon: Animasyon kelimesinin kékeni “anima”, ruh, can, nesneye
hayat veren anlamma gelmektedir. Bu baglamda animasyon da canlandirma, hayat
kazandwma, ruh katma, canliik getirme anlaminda kullamimaktadir. Turizm
Bakanligina gore (50) animasyon; seyahat eden ve konaklama tesislerinde kalan
miigterilerin hogga vakit gegirmesini saglamak amaciyla yapilan tiim etkinliklerdir.
Diger bir deyigle animasyon, neseli ve ilging bir tatile olanak veren her seyi
kapsamaktadir (49).

1.3.3. Animatér: Eglence hizmetleri ve turizm sektSriinde, Ozel
érganizasyonlarda, konaklama tesislerinde konuklarn tatilleri boyunca hos, eglenceli
vakit gecirmeleri igin gocuk, geng ve yetigkinlere yonelik sahne, spor ve oyun
aktiviteleri planlayarak uygulayabilen, aktivitelere uygun, gerekli arag geregleri
hazirlaylp bakimmm yapabilen ve uygun ortamlarda saklayarak koruyabilen,
kullanabilen aktivitelerin tanitimim vaparak katihm saglayabilen, yabaner dili iyi
kullanan, genel kiiltiire, estetik duygusuna hosgériiye ve disiplin duygusuna sahip
mesleki bilgi ve becerilerle donatilmig, ¢evresindekilerle olumlu iletisim kurabilen,
meslegi ile ilgili yaymlart ve gelismeleri izleyebilen, gelisime ve yenilige acik
sorumluluk sahibi nitelikli kisidir (49).



1.3.4. Spor Animatdrii: Konaklama tesisleri, temal parklar, spor salonlarn ve
eslence tesisleri gibi isletmelerde, konuklarin zamanlarimi saglkli ve eglenceli
gecirmelerini saBlayacak sekilde agik ve kapalr alanlardaki spor aktivitelerini
yiiriitme bilgi ve becerisine sahip nitelikli kisidir (49).

1.3.5. Hizmet: Hizmetin en bilinen tammi bir gruptan diferine sunulan
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet
tiretimi fiziksel bir tiriine bagli olabilir ya da olmayabilir (5).

1.3.6. Hizmet kalitesi: Verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne
kadar iyi eslestiginin Olgiistidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miigteri
beklentilerine uyumilu bir yap: i¢inde karsilik vermek demektir (5).

1.3.7. Dis Kaynaklardan Yararlanma: Dis Kaynaklardan Yararlanma
(DKY), organizasyon digindaki igletmeler ile ortaklaga ¢alisarak maliyetleri dugiirme,
verimliligi artirma, miigteri tatminini saglama, yeni iliskiler kurarak ya da gelistirerek
faaliyette bulunma ve sonug olarak asgari 6l¢iide emek ve maliyet azami Slglide ig
yapabilmeyi ifade eder. Bu kapsamda “DKY, isletmenin temel yeteneklerinden
olmayan faaliyetleri konusunda uzman ve etkili bir hizmet saglayiciya devretmesi”
ya da “isletmelerin belli ticari fonksiyonlarin isletme disindan bir gruba devretmesi”
seklinde tanimlanmaktadir (47).

1.3.8. i¢ Kaynaklardan Yararlanma: Bu terim, bu arastimada Isletmenin
hizmet faaliyetlerini, biinyesinde bulundurdugu insan kaynaklart vasitasi ile

gerceklestirmesi olarak ifade edilmektedir.

1.4. Cahsmanin Stmrhliklary
Arastirma; Mugla ilinde bulunan dort yildiz ve tizeri turistik isletmeler ile,
rekreasyon aktivitelerine yonelik olarak gelistirilen hizmet kalitesi 6lgegi 29 maddesi

ile simirlandirilmastir.

1.5. Cahsmanin Onemi

Sektorlerin miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesinin Snemi giin gectikee
artmaktadir. Miisteriler artitk daha kaliteli hizmet sunan organizasyonlara
yonelmektedirler. Buna bagli olarak organizasyonlar da tercih edilir hale gelmek igin

miigterilerine daha kaliteli hizmet sunmak i¢in rekabet halindedirler.



Dolayisiyla, hizmet sektorleri sunmus olduklan hizmet kalitesinin diizeyini
belirleyebilmek icin ‘hizmet kalitesi’ni etkin bir gekilde Olemelidirler. Bu
aragtirmada, agik alan rekreasyon aktiviteleri sunan dért yildiz ve fizeri turistik
tesislerin sunmus olduklari hizmet kalitesinin miigteriler tarafindan nasil
degerlendirildigi ortaya konmaya caligtlmigtir. Ulkemizde yeni geligmekte olan
rekreasyon hizmetleri alaninda yapilan caligmalann oldukca smirli olmasi, bu
araghirmanm Snemini artirmaktadir. Bu arastirma sonuglan ilgili alanda bagvuru

kaynagi olarak kullanilabilir.



2. LITERATUR BILGILER

2.1. Ilgili Arastirmalar

Giiniimiizde mallarin cesitliligindeki artigin yaninda, hizmetlerde de bliyilk bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin cesitlenmesi hem de isletmelerin
sayisindaki artig, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmetlerin sunumunda
digerlerinden farkl: olmaya itmektedir. Bir igletmenin rekabet avantaji kazanacag1 en
belirgin yol, rakiplerden daha nitelikli hizmet {iretmek ya da bagka bir ifadeyle,
tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir (3).

Hizmetlerin mallardan farkli olarak, soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz
olugu, hizmet kalitesi ol¢limlerini gliglestirmektedir. Fakat bir hizmet igletmesi,
tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri istedigi
yerde nasil kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla, hizmet kalitesi 6l¢iilmek
zorundadir. Nitekim titketicilerin hizmetleri tercihlerinde kaliteye verilen Onemin
tespiti, hem {ireticilerin hem de arasufmacﬂarm bu konu iizerinde yogunlagmalarina
yol agmstir. Bu sebeple 1980°1i yollardan itibaren hizmet kalitesi ve 6lgiimti ile ilgili
calismalara ¢ok ¢ok rastlanmaktadir (3).

Genger ve arkadaglan (21) “Kayak Merkezlerindeki Spor Turistlerinin Hizmet
Kalitesi Algilarim Etkileyen Degiskenler” isimli ¢aligmalarinda, spor turistlerinin
hizmet kalite algilann spor animatorii-egitmeni, kullamlan malzeme ve alan, otel ve
calisanlari, ortam, eglenceden olugan 5 farkli bolimde incelemiglerdir .

Yine Kouthouris ve Alexandris (31) “Spor Turizmi Endistrisinde Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyetini ve Davramsgsal Niyeti Onceden Tahmin Edebilir
mi? Agik Alan Uygulamalarinda SERVQUAL Modeli” isimli ¢aligmalarinda kano,
orienteering ve okculuk etkinliklerine katilan 287 katilimerya, etkinlik oncesi
beklentileri ile sonrast arasindaki algilarimi SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi ile
uygulamuslardir.

Bunun diginda Turksoy (47) “Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan
Yararlanma (Outsourcing)”, isimli ¢ahgmastyla dis kaynaklardan yararlanma

konusunda uygulama alanlarinin belirlenmesini amaglamstir.



2.2. Rekreasyon

Rekreasyon iilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel geligme seviyelerine goére
ilgi alanlarna girmekte ve 6nem kazanmaktadir. Ulkemizde de 1980°lerden sonra
giindeme daha yogun olarak girmis ve kalkinma planlarna alinmigtir. Zaman iyi
kullanabilmek, insanin kendisine, caligma ve sosyal hayatina, dinlenme ve
eglenmesine, biyolojik ve fizyolojik ihtiyaclarinin karsilanmasina ayirdift zaman
birimleri arasinda dengeyi iyi kurabilmesine baghdir (1,15).

Rekreasyon, cocuklar, ergenler, yetigkinler, erkekler, kadinlar, engelliler,
yaghlar, hastalar, bunlarin yam sira ordu, endiistri ve ticari hayat mensuplan gibi
farkli gruplar i¢in farkli 6zellik ve 6nemde olabilir. Rekreasyon, &Szellikle yeni
yefisen nesil acisindan yetenekleri gelistirmek ve kendini tammak, giinlitk
kosusturmalar arasinda bogulan ve yorulan yetiskin nesil acisindan etkin bir
dinlenme ve yenilenme imkéni yaratmak ve yasgh nesil igin huzurlu bir sosyal ortam
olugturmak agilarmdan Snemlidir (1,15 ).

Rekreasyon, glintimiizde kisilerin ve uluslarm yasam bigimini etkileyen 6nemli
bir unsur haline gelmistir. Ote yandan, rekreasyon fiziksel, sosyal, kiiltirel ve
ekonomik yGnleri olan bir kavramdir. Bu faktorler, rekreasyona katilim agisindan
¢ok dnemlidir. Ciinkii, bireysel olarak begenilen bir etkinlik, ancak kisinin fiziksel,
sosyal, kiiltiirel ve ekonomik olanaklarinin elverisli olmas: durumunda rekreasyon
haline gelebilir. Bu fakttrler agisindan olanaklarmn elverigli olmamasi durumu,
rekreasyona katilimin niinde bir engel olabilmektedir (1,15).

Insanlarin rekreasyona olan talep ve egilimlerinde meydana gelen artis, yogun
kent hayatindan ve hareketsizlikten kagis olarak, &zellikle agik alanlar rekreasyonel
etkinliklerinde tercih etmeleri sonucu daha belirgin sekilde ortaya cikmaktadir.
Rekreasyon talebini karsilamas: icin kent i¢i ve kent disi mekanlarda planli, amaca
uygun ve ¢evre estetiine katkida bulunacak yesil alanlar, oyun ve spor alanlan
peyzaj diizenlemelerini gerekli kilmigtir. Bireyler giinliik hayatta yasadiklan kargasa
ile miicadele igin sessizlife ve dogaya yakin bir rekreasyona ihtiyag duymuslardir.
Dogada rekreasyon faaliyetlerine duyulan gereksinimin artis nedenlerinin baginda
sanayilesme ve kentlesme gelmekiedir. Kentsel alanlarda yasayanlarin, kent
yasanumn monotonlufu ve bunalimindan kagma arzusu, rekreasyon faaliyetlerind

etkileyen &nemli faktorlerden birisidir. Rekreasyon bireylerin is yasam: disinda



bzgiir iradeyle kendilerini gelistirmek ve yenilemek amaciyla gonillii olarak
katildiklan aktivitelerdir, Serbest zaman olumlu bireysel doyum i¢in simrlamalar
veya zamana baglilik olmaksizin bireyin istedigini yapabilme ozglirligudiir. Diger
bir diger deyisle serbest zaman; isten arta kalan, 8zgiirce, goniilli olarak, fayda elde
etmek icin istedigimiz aktivite ile degerlendirecegimiz zaman olarak ifade edilebilir
(15). Rekreasyonel etkinlikler sosyal, ekonomik ve egitim farkliliklar1 olmaksizin her
kesimden insanin ortak zevklerini igeren aktivitelerde bir araya gelerek bireyin
sosyal iliskiler kumasmda bilylik rol oynamakta, beceri, yetenek ve yaraticilik
glictiniin ortaya cikmasina ve geligmesine sebep olmaktadir. Ise aynlan zamammn
azalmast ve teknolojik gelismelerle O6nemi gittikce artan serbest zaman kavrami,
toplumlarin yasam kalitelerini belirleyici dnemli bir degere sahip olur duruma
gelmistir. Serbest zaman bireyleri etkileyen i¢ ve dis motivasyonu saglayan bir
yapiy1 ortaya ¢ikarmaktadir. Bu yap1 bireyin yasamsal degerlerinin ifadesi ve kisiyi
tammada Snemli bir yer tutmaktadir (1,15).

2.3. Turizm
Turizm; gegici stire kalig ve para harcama ozelliklerini gdz 6niinde tutarak,
stirekli kalisa doniismemek ve gelir saglayici hicbir ugrasida bulunmamak kogulu ile
yabancilarin gegici siire konaklamalarindan ortaya ¢ikan olaylar ve iligkilerin
tiim{idiir. Turizm, bir grup insanla ve bunlarn ziyaret edip gectigi yerlerle ilgilidir.
Daha teknik bir anlatisla, insanlarin difer amaglarin yaninda 6zellikle serbest vakit
veya rekreasyon amaglart igin gegici konaklamalart ve seyahatlerindeki iligkileri
konu alir. Turizm, o bdlgede kalmayanlarn seyahati ve kalmalarmdan dogan
iliskilerin toplamidir ve turistlerin gidecekleri yerdeki kaliglarindaki aktiviteleri (oda,
yemekler, manzara izleme, rekreasyon ve servisler) tistlenen ve turistlerin
ihtiyaclarina cevap vermek icin genis spektrumda olanaklann yaratilmasim igeren,
rekreasyon, tatil, saglik, egitim, spor ve is gibi amaglar i¢in, insanlarin nispeten uzun
mesafelere ve en az 24 saati asan zamanda, yagadigi ve calistifn yerlerden disarr,
goniilli ve gecici olarak gitmeleridir, ayrica seyahat eden insanlar hakkindaki hadise
ve iligkileri anlatir (4).
Turizimn insanlann bir toplum i¢inde birlikte yasamlarmin belirli bir yoniinii

olusturan sosyal bir olay olarak kabul edilir. Bu nedenle seyahatler ve konaklamalar



sirasinda kurulan iligkiler sonucunda farkli sosyal ve kiiltlirel yapilara sahip
toplumlar arasinda bir etkilesim bilgide, gorgiide, gelenekte, kiltir yapilarinda
zamanla degisikliklere neden olmaktadir. Turizm insan yasamina iliskin bir olay
olarak gorillebilecegi gibi, insanlarn bir toplum i¢inde birlikte yasamalarinin da
belirli bir yoniinii olugturan toplumsal bir olay olarak kabul edilir (11).

Turizm, sadece ekonomik bir olay olarak gdrmenin aksine sosyal, kiiltiirel,
cografi, siyasal yonleri de olan, toplumu ve sosyal yapiy: etkisi altina alan ulusal ve
uluslar arasi platformdaki bir harekettir. Bu sebeple turizmin, sosyal yapiya etkileri
degerlendirilirken yalmz geliri saglamak, déviz kazandirmak gibi ekonomik 6zellikli
sorunlar degil, aym zamanda sosyal ve kiiltiirel yapiy etkilemesi agisindan ekonomik
olmayan zelliklerini de degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bilindigi gibi turizm
sadece ekonomik bir olay olmayip, sosyal, kiiltiirel, siyasi ve gevresel yonleri de olan
toplumu ve sosyal yapiyi etkileyen bir harekettir. Bu nedenle turizmin etkileri
degerlendirilirken, yalnz gelir getirici ve doviz kazandiner dzellikleri gibi maddi ve
ckonomik sonuglar: degil, sosyal ve kiiltlirel yansimalart gibi ekonomik olmayan
konulann irdelenmesi de Snem arz etmektedir. 1950°lerden beri, uluslararas: turizm,
bityitk bir sektér olmustur ve 2000 yilinda 600 milyondan fazla turist uluslararasi

sinirlarn asmustir ve bu gelisme daha devam edecek gibi goriinmektedir (11).

2.3.1. Kitle Turizmi ve Alternatif Turizm Kavramlari
Turizm, “kitle turizmi” ve kitle turizmine reaksiyon olarak gelismig “alternatif

turizm” seklinde iki baglik halinde incelenmektedir.

2.3.2 Kitle Turizmi

Kitle turizmi, hizli hareket gerektiren ve en kisa zamanda en ok fayday:
amaglayan turizmdir. Bu yaklasim, turizmi kisisel zenginlesmeden ve &frenme
deneyiminden, basit bir kabullenmeye dontistirmistiir, Hizll ulagztm ve baglantili
olarak ulastmin geligimi, kitle turizminin Snceden olmast gereken olgulanydi.
Yikselen gelirler, niifusun artmasi, gehirlesme, profesyonel yapilarin degisimi ve
teknolojik degisimler, belirlenmis programlar ve standart kalacak yerler de kitle

turizmini cesaretlendirmistir (36).



Yirminei yiizythn ilk yarisinda baglayan ve turizm sektdriinde bir baglangig
olarak kabul edilen kitle turizmi, 1960°lardan sonra ig¢i ve orta gelir smifi insanlarin
Snciilitk ettigi bir turizm tiirli olmustur. Endiistri devrimiyle gelir diizeyindeki ve bog
zarhanlardaki artis ile 6zellikle hava tagumaciliginin toplum kullanumina sunulmasi,
kitlelerin seyahat etmesine, maliyetlerin azalmasmna olanak tammis ve kitle turizmi
kendine Ozgii bir organizasyon ve pazar olusturmustur. Almanya ve Iskandinav
filkelerinde baslayip geligen kitle turizmi sonralari Amerika Birlesik Devletleri’nde
ve Kanada’da hizla yayginlagmus, geligim yonii, gelismis tilkelerden geligmekte olan
iilkelere; Amerika’dan Avrupa’ya; Kuzey ve Bati Avrupa’dan — Akdeniz Bolgesi’ne;
yani kentsel alanlardan kirsal alanlara veya deniz kiyilarina dogru olmustur.
Giiniimiize degin siirekli gelisen ve biiylik insan topluluklarinca benimsenen kitle
turizmi; izl ulasim a@, iyi ve kaliteli organizasyon, kaliteli konaklama, nitelikli
kaynak (dogal-yapay-kitltiirel) ve diigitk maliyetler gibi siralanabilecek istemler
iginde pazarini olugturmustur. Buna bagh olarak ortaya ¢ikan yogunluklar, ¢evre
kayiplan, alt ve Gist yap1 gereksinimleri, mimari mekén kaliteleri, egitimli iy glicii,
rekabet ortami, pazar payi, reklam ve daha birgok etmen planlamanin basarisi

agisindan ileriye doniik olarak 6n goriilmesi gereken unsurlardir (16).

Kitle turizmi, tarihi, yoresel bolgenin yakiminda, yeni, bityilk Slgekte binalar
veya yerlesimler gerektirir. Buna bagh olarak, aslen kitle turizminin olumsuz etkisi,

¢ok insan barindiran boyle yerlesimlerden kaynaklamr (36).

Kitle turizmi, biiyik 8lcekli, kontrolsiiz, plansiz, bedel bilincinde, ithal yagam
tarzani benimsemis, kisa siireli, degisime direngsiz, sabit programli turizm tiiriidur,
Genis topluluklara hitap eder ve ilgi alanlan gok farkls insanlar: bir araya getirir ve
sinirlt alaniarda hizmet verir. Kitle turizminde toplu halde ayarlanmus paket tatiller,
turistlere belli sinirlar cercevesinde hizmet ederek, belli amlar canlandirarak, sadece
binanin i¢inde fonksiyonlar sunar veya ¢ok az bir sekilde bina digindaki akiivitelere
katthm saplar. Bu turlar, gidilen yer tizerinde yogunlasir ve giderken gecilen yerler

veya dogal, sosyal ve killtiirel gevreyi tanitina kaygist yoktur (36).



2.3.3. Alternaftif Turizm

Stirekli gelismekte olan turizm, ulusal ve uluslararast ekonomi ve sosyal yasam
fizerine turistin ve ziyaret edilen yerin insanlarinin kiiltiir diizeyleriyle alakali ve
politik iliskiler {izerine etkisi olan bir olgudur (36).

Turizm, ahsilagelmis anlamindan farkll bir anlam kezanmigtir. Turizm bir
harekettir, bir yer degistirme olayidir. Bunlar turizmin temel olgusal nitelikleri olarak
bugiin de vardir; fakat uzun siire sadece tatil, deniz ve giines demek olan turizme
karg1 bugiin artik davranig degisiklikleri ortaya ¢ikmmgtir. Dolayisiyla turizmin yeni
kavramsal yapisi iginde sadece deniz, giines ve tatil tanimlamasindan ¢ikalimas,
dinlenme-eglenme ve bos zamanlari degerlendirme ile biitiinlegen bir olgu olarak
kabul gormeye baglamistir (36).

Alternatif turizm konsepti, biitiin gelecekteki turizm gelisimlerine yol g8sterici
olarak yeni bir ¢dziim seklinde onerilmistir. Kitle turizminin tetikledigi; en kisa
siirede en ¢ok fayda amaglanmasi, hiz ve mecburiyetlerin boyun egmeyi zorunlu
kilmasi, Gzel istekler yerine toplu hareketin &n planda tutulmasi, ¢ok insan
barndirma planlary, farkh insan guruplanmn bir araya getirilmesi, Alternatif turizm
tiirleri kadar planh ve kontrolli olmamalari ve smurlt hizmet vermeleri gibi birgok
problem turizmi sevimsiz kilar. Bu yiizden aragtirmacilar turizm gelisiminde
kullamlan eski metodlan ve kullanm tarzlanm elestirmeye ve yerine “altemnatif
turizm” umudunu Snermeye yonelmislerdir (27).

[statistiklerin gosterdigine gore de turistlerin bir beldeyi se¢melerindeki
nedenler arasinda, artik dogal ¢evre giderek daha gok one gikmaya baglamistir.
insanlar fazla kalabalik olmayan, kargasadan ve yapisal ezicilikten uzak, fakat
mutlaka gevresel Gzellikleri bulunan yerleri secmektedirler. Yani deniz ve giines
diginda da turizmi, bagka Szellikler bularak sunmak, kiiltiirel ve spesifik degerlerle
butinlestirmek geregi ortaya ¢ikmaktadir (36).

Stirdiiriilebilirlik kavrami bugiin dinyada tartigtlan onemli bir konudur. Bu
kavramin ortaya koydugu hedeflere ulagmada genel strateji; insan-doga ve insan-
insan iligkilerindeki uyumlulugu yakalamak ve arttrmak olarak belirmigtir.
Stirdiiriilebilir turizmde, sosyal siirdiiriilebilirlik, ekolojik stirdtirtilebilirlik, ekonomik
stirdiriilebilirlik, mekansal strdiirilebilirlik  ve  kiiltiirel siirdiirtilebilirlik

tammlanmalidir. Bunlar arasinda kuskusuz ekolojik stirdiirillebilirlik en tnemlisidir.



Ctinkii ekoloji olarak strdtiriilebilirlik, temel ekolojik dengelerin, ekosistemlerin
korunmasint  hedef almaktadir. Yani gevrenin korunmasi, dogal kaynaklarin
giiclendirilmesi ve ekonomik gelismenin uyumlandinimas: gerekmektedir. Bir diger
ifade ile ekonomik ac¢idan kit kaynaklarm etkin kullanimimn saglanmas: anlamma
gelmektedir (36).

Smith ve Eadington, alternatif turizmi, ev sahibi ve turistin sadece ticari olarak
degil, farkl: ve anlaml yollarla iligkiye gegebilecegi, bolgesel toplum degerlerine ve
kaynaklanna saygih bir turizm tiirii olarak tammlarlar(43).

Alternatif turizm, kavramsal olarak strdiiriilebilir kalkinma diiglincesi iizerine
kurulmustur.,  Strdiiriilebilir  kalkinma, kullandan fonksiyonlann, tiiketilen
hizmetlerin ve dogal cevrenin yasam siiresini uzun tutmayr amaglamak ve yeni
kullamunlara ihtiya¢ oldugunda cevap verebilmektir. Bu sekilde alinan &nlemler ve
yapilan girigimler, insan ile doga arasinda denge kurarak dogal kaynaklan
tiketmeden, gelecek nesillerin ihtiyaglanimn karsilanmasina imkan verecek sekilde
bugiiniin ve gelecegin yasamim ve kalkinmasim programlama anlamim tagiyan
sosyal, ekolojik, ekonomik, mekansal ve kiiltirel boyutlu bir kavram olan

stirdiiriilebilir bir kalkinmay1 da beraberinde getirecektir (36).

2.3.4. Spor Turizmi

Uluslararas: veya ulusal spor aktiviteleri igeren organizasyonlar, turlar,
sampiyona ve benzeri etkinlikler, amac: serbest zaman degerlendirme ya da yarigma
olan, temelinde spor faaliyetlerine katilmak i¢in seyahat yatan tlim turizm hareketleri
“Spor Turizmi” olarak adlandirilir. Spor turizmi, spor etkinliklerine katilmak,
izlemek veya orada bulunmak amaciyla ulusal ya da uluslararasi seyahat etmek
olarak tanimlanir. Turizm Bakanhi@i Turizm So6zIigi® ne gbre spor turizmi, spor
amaciyla yapilan yurt i¢i ve yurt dip seyahatlerin dogurdugu olay ve iligkiler
bittiiniidiir. Spor aktiviteleriyle sporcu, yonetici, taraftar vb. gibi formlarda mesgul
olmak ve gdrmek amaciyla yapilan seyahat deneyimlerinin tiimii olarak da
adlandinlabilir (15,34).

Diinyanin dnde gelen turizm ve spor orgiitleri diinya turizm gelirlerinin yiizde
32" sinin spor turizmninden kaynaklandif goriistinde uzlagmaktadir. Son yillarda

turizmle iligkisi gittikce artan sportif faaliyetler, Tiirkiye'nin turizmde gelisme
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potansiyeli olan alanlardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Deviet Istatistik Enstitiisti’
niin 2001 yilinda gerceklestirdigi Yabanci Ziyaretciler Anketine Gore  Sportif
faaliyetler/ Iliskiler” amaci ile gelen turist sayis1 yaklagik 150 bin kisi olarak tespit
edilmistir. Bu rakam o yil Tirkiye’ ye gelen toplam yabancilann ylizde 1.3’tnd
olusturmaktadir. Tiirkiye® de zellikle doga sporlarmdan kaynaklanan sportif turizm
hizla gelismigtir. Bundan 15- 20 yil éncesine kadar isimleri bliylik bir gogunluk
tarafindan bilinmeyen turizm enddstrilerince de heniiz birer Urfin olarak
kesfedilmemis rafting, paragliding, trekking, diving, kitesurf gibi pek ok doga sporu
tiirit Tirkiye'nin yapilabilir sporlars arasina girmigtir. Bu gelismelerin turizm igin
pnemi, bu spor dallarimn tiimiiniin turizm ile ortaya qikmis ve gelismis olmasidir.
(15,34)

Spor Turizmi Uluslar arast Konseyi'nin (STIC) yaptirdifi ve bu kurulusun
resmi yaym organt Journal of Sport Tourism’de yayinlanan bir aragtirmaya gore
turizmden elde edilen gelirler, dinyadaki toplam turizm aktivitesinin ylizde 32’sini
olusturmakiadir. Bu oran, dimyada elde edilen yaklagik 476 milyar dolar tutarindaki
turizm geliri tizerinden hesaplandiginda 152 milyar dolara tekabil etmektedir (15).

Son yillarda kitle turizmine alternatif bir alan olarak ortaya ¢ikan spor turizmi
ve acgik alan rekreasyonu bu alanda simdiden iilkemizde Snemli bir potansiyel
olugturmaktadir, Ozellikle gen¢ neslin tatillerini aktif olarak degerlendirmeye
baglamalar1 spor turizmini hareketlendirmistir. Sehir hayatinda ofislerine kapanan,
bilgisayar ve masa bagt isler yapan insanlar, tatillerini bir kumsalda sabahtan aksama
kadar yatarak gegirmek yerine daha hareketli ve onlara heyecan veren aktivitelerle
tatillerini degerlendirmeye baslamslardir. Bu da insanlarin normal yasamlarina daha
dinamik ve verim giicit vitksek olarak dénmelerini saglamaya etken nedenlerden
biridir. Ayrica spor turizminde yeni alternatifler sunulmasi o dal ile ilgilenen
insanlarmn tilkeye gekilmesini saglar. Bu da ekonomik anlamda iilkeye olan pozitif
katkadar (15).

2.4. Turizmde Arz ve Talep
Turizm talebi bir dizi ekonomik, sosyal ve psikolojik faktorler tarafindan
belirlenmektedir. Turizm ekonomisinde toplam gelir; gelirin zorunlu giderler disinda

kalan miktar;, turizmle iliskili endstrilerin kazanghhf (otel-motel, seyahat
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sirketleri, varig noktasindaki aktiviteler vb.), turist yaratan ve geken iilkelerdeki
enflasyon oram ve déviz kuru oranlariyla ilgilidir. Bu belirleyici faktorler, bélgenin
ve tesisin tercihi konusunda dnemli bir etkendir. Turizmin tercihini belirleyici diger
faktorleri ise; giinlik hayatin diginda bir dizi aktivite olanagi sunmasi, glinlik
yasamin giirillti ve kogusturmalarindan kagis olanafi saglamasi, uzakiagsma
motivasyonu yaratmasi, dinlenme olanags saglamasi, oyun eglence olanaklar, aile
baglarnmu giiclendirici etkisinin olmasi, prestij saglamasi (popiiler olan turizm
merkezlerinin tercih edilmesi ile yasam bigiminin ifadelendirilmesi), sosyal etkilesim
olanapg: yaratmasi, turizm yoluyla cinsel bazi firsatlarin elde edilmes, egitime
katkist, kendini tanyma firsatimin dogmast, turizm yoluyla arzulanan farkl bir yagam
bigiminin elde edilmesi ve aligveris olanagi saglamasidir (36).

Turizm talebi, yeterli satin alma glicline ve bos zamana sahip olan insanlarn,
kendi konaklama yeri disinda yaptiklar1 seyahat ve gegici konaklama ile ilgili turistik
iiriinden belirli bir piyasada, belirli bir fiyata veya bedelsiz olarak rasyonel ya da

irrasyonel nedenlerle satin almaya veya yararlanmaya karar verdikleri miktardir(35).

Turist, farkli aktivitelere katilmak i¢in turistik tesisleri tercih eder. Bu hizmetler
sirasmda olugabilecek olumsuz faktdrlerin ydreye ve hatta tilkeye negatif yansimalari
olur. Talebi karsilayan memnun edici aktiviteler, mimari ve doga, turisti talep
konusunda daha istekli hale getirecektir. Bu faktdrlerin geri doniisti ise pozitiftir ve
amaca ulasitmg demektir (36).

Turizm arz potansiyeline sahip bir tilkeye yonelik wluslararasi turizmdeki

pazar payim etkileyen baglica talep faktorleri sunlardir (48);

o Fiyat ( yerel degerler ile turist ¢eken filkelerdeki turistik tiriin fiyatlari),

L]

Destinasyondaki ¢ekim &geleri,

Ulasilabilirlik,

]

Seyahat éncesi hizmetler ve bilgi,

Var olan inanglar ve ényargilar,

Turist gonderen iilkelere fiziki uzaklik,
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¢ Hizmet kalitesi,
o Satilmak istenen turistik {iriinlerin niteligi ve fiyatlan,

e Tur operatdrlerinin pazarlama ve satig cabalar (48).

Arz s6z konusu oldugunda temel belirleyici faktorler; dogal, kiiltiirel ve tarihsel
degerlerin varligi, konaklama iinitelerinin gesitliligi ve yatak kapasiteleri, yeme-igme
ve aligveris hizmetlerinin say1 ve ¢esitliligi, altyapr olanaklarmmn yeterlilii,

ulastirma-seyahat sirketlerinin gesitliligi ve glivenilirligidir (36).

2.5. Insan Kaynaklar

Insan kaynaklan kavramimn ilk defa 1817 yilinda kendisi tinlii bir ekonomist
olan Springer tarafindan kullamldig: ifade edilmektedir (7). Ancak insan kaynaklan
yonetimi kavramimn icerik olarak bir biitiinlige kavusmamn Taylor ve Fayol
tarafindan yénetim alaninda ortaya atilan fikirlerle birlikte gerceklestirdigi kabul
edilmektedir. Bununla birlikte insan kaynaklar yonetiminin gelisimi cesitli {itkeler
bakimindan farkliliklar géstermektedir. Bazi bilim adamlar: “Personel Yonetimi”
kavramm ile “Insan Kaynaklari Yonetimi” kavramun es anlamb olarak
degerlendiritken, diger bilim adamlar: esas itibariyle bu kavramlar arasinda ok
biiyiik anlam farki bulunmamakla birlikte, Srglitte yerine getirilen fonksiyonlar
bakimindan bazi farkhliklarin bulundugunu 8ne siirmektedirler. French ve Beach
gibi, personel yonetimini bir siire¢ olarak kabul eden bilim adamlarmin bu iki
kavram arasinda anlam farki bulunmadifim kabul etmeleri, insan kaynaklan
yonetimi, personel yonetimi kavrammm giiniimiizdeki yonetim bilimi terminolojisi ile
ifade etmekten bagka bir farkhilik bulunmadifim &6ne siiren biiifn adamlarmin
gbrislerini dnemli Slglide desteklemektedir (7).

Insana verilen énemin bir ifadesi olarak kabul edilen, bu anlay:s, kamu ve &zel
ayrion  yapilmaksizin, iilke veya Orghit diizeyinde “insani hizmetlerin
biitiinlestirilmesi” (Human Service Integration) biciminde ifade edilmektedir. Insan
kaynaklar1 yGnetimi yeni gelisen ve gecis stireci yasayan bir kavram oldufundan
genel kabul gbren bir taniminin yapilmasinm kolay olmadig, 6zellikle gegis siireci

yasayan bilim dallarinda ortak bir terminolojinin bulumﬂayas1n111, bunun daha da
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zorlastirdigh kabul edilmektedir. Bunun sonucu olarak insan kaynaklan ySnetiminin
farkh tanumlarmm yapildiim goriiyoruz. Bu tanimlardan bazilanim su sekilde
- siralamak miimkiindiir: Insan kaynaklar planlamas: igletmede ¢alisacak is gtrenleri,
nitelik ve nicelik yoniinden belirli bir dfizen iginde saglamaktir (7).

Glintimiiz igletmeleri, insan kaynaklarinm, en degerli ve 6nemli sermayeleri
oldugunun farkindadirlar. Isletmeler agisindan, nitelikli insan kaynaklarmin temini,
isletmede uygun islerde istihdam edilmeleri ve isletmeye baghliklarimn fonksiyonel
olarak saglanmasi, iyi organize olmus bir insan kaynaklari ydnetimini gerekli
kilmaktadir. Insan kaynaklar yonetimi diizenlemelerinin &nemi tam da bu noktada,
isletmelerde deger olusturabilen ve katln saglayabilen calisanlara gerek
duyulmasinda kaynaklanmaktadir (7).

2.6. Dis Kaynak Kullanim

Giintimiizde tiim sektorlerde artan rekabet ve gelisme hizina paralel olarak,
isletmelerin artan miigteri talep ve beklentilerini karsilama ve bunun sonucunda da
onlarin memnuniyetlerini saflama c¢abalarindaki yeni arayiglan, isletmeleri
gerceklestirdikleri faaliyetlerde, yeni yOnetim stratejilerine yoneltmektedir.
Giintimiizde faaliyet alani ne olursa olsun, isletmelerin bir ydnetim stratejisi olarak
ilgi gosterdikleri dis kaynak kullanimi da, bu stratejilerden biridir (19).

Dis Kaynak Kullammi kavrami, Ingilizee’ de ik olarak 1982 yilinda
kullantlmistir. Bu kavram, bir isletmenin (alt sdzlesmeci, tedarikci, taseron veya
yiiklenici) baska bir igletme (satin ahci, miigteri, imalatgi veya sdzlesmeci) i¢gin mal
veya hizmet saglama uygulamasimi belirtmek amaciyla kullantimistiz. Ozellikle
hizmet sektorii bagta olmak {izere son yillarda tiim firmalarin yakindan ilgilendikleri
ve bizzat uyguladiklan bir yonetim stratejisi olarak dis kaynaklardan yararlanma,
genel olarak, firmanin devamlilik arz eden baz1 igsel faaliyetlerini ve karar haklarim
bir anlagsamaya bagli olarak, disandaki tedarik¢i firma veya firmalara devretmesi
olarak tanimlanmaktadir. Fakat s6z konusu bu devretme isleminde, isletme
tamamiyla devreden ¢ikmamakta, zellikle denetim faaliyeti basta olmak lizere,
sozlesmede yer alan hususlarin taahhiit edildigi sekilde gergeklesip gergeklesmedigi
noktasinda da yogun bir takip uygulamasim slirdiirmektedir. Clinki miisterinin
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muhatab: dogal olarak isletmedir ve hizmette bag gdsterecek olan sorunun-eksikligin
giderilmesi noktasinda, miisteri isletmeden beklenti igindedir (19).

Dis Kaynaklardan Yararlanma (DKY), organizasyon disindaki isletmeler ile
ortaklasa ¢aligarak maliyetleri digiirme, verimlili3i artirma, miiteri tatminini
saglama, yeni iligkiler kurarak ya da gelistirerek faaliyette bulunma ve sonug olarak
asgari olclide emek ve maliyet azami olgiide is yapabilmeyi ifade eder. DKY,
“igletmenin temel yeteneklerinden olmayan faaliyetleri konusunda uzman ve etkili
bir hizmet saglayiciya devretmesi” ya da “isletmelerin belli ticari fonksiyonlarim
isletme disindan bir gruba devretmesi” seklinde tanimlanmaktadir (19).

DKY diinyada en hizli bliyliyen is alanlanindan birisini olugturmaktadir.
Yalmzca ABD’de 2000 yilinda 350 milyar dolarlik DKY faaliyeti ger¢eklesmistir.
Bu rakamin 1999 yilinda 240 Milyar $ civarinda gergeklestigi diisiiniildiitinde DKY
alaninda ne denli hizli bir biiylime yasandifi goriilecektir. Dun & Bradstreet’in
yaptig1 bir ¢alismaya gore de DKY diinya genelinde yilik % 27°lik bir oran ile
biiyiimektedir. DKY’nin, kullaniidify alanlar giintimiizde oldukga cesitlenmistir.
Ozellikle bilisim teknolojilerindeki hizh degigimin isletme tarafindan izlenmesinin
yiiksek maliyeti bu hizmetlerde dig kaynaklardan yararlaniimasini gerektirmektedir.
Bilisimden sonra DKY nin en gok tercih edildigi alanlar yonetsel faaliyetler, dagitim,
lojistik, liretim, miigteri hizmetleri, insan kaynaklar: ve finanstir. Otel igletmelerinde
ilaclama, animasyon aktivitelerinin dizenlenmesi, makine ve techizatin bakim
onarmminin yapilmasi, rutin muhasebe islemlerinin yirtitiilmesi ve glivenlifin
saglanmasinda dis kaynaklardan yararlanma yoluna gidilmektedir. Bu faaliyetlerin
rutin, Snceden tanimlanabilir ve kolayca saglanabilir olmast, diigitk maliyetle kaliteli
bicimde isletme digmdan saglanabilmesi DKY  yaklagmminm  otellerde

uygulanabilmesine neden olmaktadir (47).

2.6.1. Otel isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanma

Otel, "yapisi, teknik donatuni ve bakim kosullari gibi maddi; sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlanyla uygar bir insanm arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarin bir ticret karsihginda
karsilamay: meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altma alinmig

isletmelerdir. Bu hizmetlerin yam sira otel isletmeleri glinimiizde restoran ve
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kafeteryalariyla bir yiyecek ve igecek igletmesi, disko ve animasyon olanaklariyla
eflence merkezi, camagirhane olanaklariyla kuru temizleme tesisi, park alanlan ile
otopark, spa ve termal {initeleriyle gtizellik ve tedavi merkezi, salonlariyla sanat ve
toplanti yeri dzelligi tasimaktadir. Buna gore klasik anlamda otel isletmeleri
isletme digindan tedarik ettikleri malzemeleri isletme igerisinde depolayip bu
malzemeler vardimiyla mutfakta hazirlanan yiyecek ve igecekleri restoranda
miisterilerine sunmaktadir. Kat hizmetleri tarafindan kullamma hazir tutulan
odalar ise on biiro tarafindan miisterilere kiralanir. Burada hizmetin sunuldugu
miisteri grubu ve tedarikgiler isletmenin diginda yer almakta, {irlin ve hizmetler
otel igerisinde hazirlamp sunulmaktadir. DKY uygulamalarinda ise orta kisimda
kalan (gerceve icerisindeki) hizmetler dogrudan isletme digindan kisi ya da
kuruluglara yaptirilarak yiiriitiilmektedir. Boylece otel, isletme disindan tedarik
ettigi malzeme va da tirtinleri igletme digindan firmalara hazirlatip, yine isletme

disindan gelen miisterilere sunan bir araci rolii istlenmektedir (47).

. o DIS KAYNAKLARIN YARARLANILDIGI
BOLUM .
FAALIYET
Resepsiyon Resepsiyon, Rezervasyon
Kat Hizmetleri Oda Temizligi, Kat Temizligi, Camasirhane
Yiyeecek ve Igecek Satm alma, Restoran, Mutfak
Bakim / Onarim Teknik Servis, Havuz ve Bahge Bakinu
_ Idare, Egitim, Insan Kaynaklar, Satis ve Pazarlama,
Yonetim .
Bilisim
Dinlenme
Animasyon
Aktiviteleri
Giivenlik Giivenlik

Tablo 1. Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanilan Bsliim ve Faaliyetler (42)

Gintimiizde Ingiltere ve Amerika Birlesik Devletleri basta olmak lizere
gelismis iilkelerde otel igletmelerinde sunulan yiyecek ve igecek hizmetlerinde
yaygm bigimde dig kaynaklardan yararlamlmaktadir. Bu isletmelerde gergek rekabet

konusunun konum ve fiyata bagli olarak konaklama hizmetlerinin kendisi oldugu
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kabul edilmekte, sunulan yiyecek ve igecek hizmetler isletme disgindan firmalar
tarafindan hazirlanip sunulmaktadir. Otel igletmelerinde bu hizmetlerin diginda
pzellikle temizlik ve camagirhane, biligim, glivenlik, muhasebe ve insan kaynaklar

dis kaynaklardan yararlamlan diger alanlardir (42).

2.6.2. Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanma Alanlan

Hizmetler sektoriinde yer alan turizm ve otel isletmeleri ¢evresini etkileyen ve
cevresinden etkilenen bir dzellik gdsterir. Bu nedenle otel isletmelerinin cevresel
kosullarda meydana gelen degisme ve gelismeleri yakindan takip etmesi gerekir (31).

DKY sayesinde isletme ¢evresel kosullardaki hizli degisime ayak
uydurabilmekte ve hizmeti etkin bigimde sunabilmek i¢in katlandiklar1 maliyetleri
azaltabilmektedir. Bu aym: zamanda hizmet yogun nitelikleri ve sabit maliyetlerin
yitksekligi yiiziinden degisim karsisinda ok izl hareket edemeyen otel igletmeleri
icin bir firsat olugturmaktadir (47) .

Diger bir faaliyet alan: olan yiyecek igecek hizmetlerinin otel isletmeleri igin
teme] faaliyet alam olmamasi, personel, arag ve gereg gereksiniminin biiylikligt,
~ artan rekabetle birlikte uygun fiyatla isletmeye mal edilmesi gereklili§i otellerde dig
kaynaklardan yararlamlmasina neden olmaktadir. Yiyecek ve igecek sektdriinde otel
isletmelerinin payimn giderek diigmesi, sehir merkezinde bulunan otellerin restoran
ve fast food igletmelerinin rekabeti ile satiglarinin gerilemesi ya da kar marjlarnin
diismesi otellerin DKY"yi tercih etmesine neden olmaktadir (24).

Otel isletmelerinin ana faaliyet alammn konaklama oldugu igin resepsiyon
bslumiinde dis kaynaklardan yararlanma oram diigiiktiir. Diger boliimlerin aksine
konaklama hizmetlerinin miisteri memnuniyetine dayali kompleks yapist ve
jsletmenin  imajimn  olumsuz  etkilenebilecegi korkusu dig kaynaklardan
yararlanilmasin engellemektedir (47) .

Diger taraftan isletmelerin konaklamaya odaklanip yiyecek ve igecek
hizmetlerinde dis kaynaklardan yararlanarak finansal anlamda maliyetlerini digliriip
karliliklanm artirdiklar: da ileri stiriilmektedir. Ancak otele bu hizmeti saglayan
DKY firmasinin yalmzea kar amagli ¢aligmas: hizmetlerden memnun olmayan

miisteri grubunun ortaya ¢ikmasina yol agabilir (8).
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Yiyecek ve igecek hizmetlerinin diginda, en fazla galiganin bulundugu diger bir
béliim oda ve kat temizlifi (housekeeping) ve camagsirhanedir. Bu hizmetlerin
isletme digindan bir temizlik firmasina yaptiriimast ise finansal yiikii azaltarak ana
faaliyetleri etkinlestirmekte ve hizlandirmaktadir. Ise alim siirecinde aday
veritabamunin  olugturulmasy, aday mektuplarinin génderilmesi gibi biiylik Onem
tasiyan ancak nispeten daha rutin ve zaman alabilecek yikiumliliklerde dis
kaynaklardan yararlanilmasi insan kaynaklari bolimil ¢alisanlarina katma deger
katabilecegi bir ortam saglayarak daha kritik gbrev ve projeler iizerinde ¢aligma
firsat: ve esnekligi vermektedir (13).

Bunlarin disinda otel isletmelerinde ilaglama, animasyon aktivitelerinin
diizenlenmesi, makine ve techizatin bakim onanmimn yapilmas:, rutin muhasebe
islemlerinin yiiriitiilmesi ve glivenligin saglanmasinda dis kaynaklardan yararlanma
yolupa gidilmektedir. Bu faaliyetlerin rutin, 6nceden tanimlanabilir ve kolayca
saglanabilir olmass, diigiik maliyetle kaliteli bigimde isletme disindan saglanabilmesi
DKY yaklasiminin otellerde uygulanabilmesine neden olmaktadir (20).

2.6.3. Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanmanin Avantajlary

DKY, isletmelerin kendilerine rekabet avantaji saglayan faaliyetlere
odaklanmalari ve asil faaliyet alanlarma girmeyen konularda uzmanlagms
firmalardan vararlanmay1 ifade eden bir yénetim stratejisidir.

Alaninda en iyi olmak i¢in rekabet eden isletmelerin bagvurduklan bir strateji
olan DKY uygulamalarmda 6ne c¢ikan ana neden maliyetleri diiglirme istegidir.
Kuskusuz igletmeler i¢in maliyet diiglirme Onemli bir unsur olmakla birlikte,
DKY’mn avantajlarim yalniz bu fakttrle sinirlamak dogru degildir, Yaklagimin diger
avantajlan igletmede sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilip, hizmetlerin gelistirilmesi
ve esnekligin saglanmasidir (42).

2.6.3.1. Maliyet Diisiirme

Isletmelerde DK Y nin en 6nemli avantaji kuskusuz ekonomiktir. Otel isletmesi
kendi faaliyet alam digindaki iglemler igin dig kaynaklardan yararlanarak
maliyetlerini diigiiriip rekabet avantaji saglayabilir. Bu durum miisteriler igin aymi
hizmetin daha ucuza alinmasi anlamina gelmektedir. DKY firmasinin ayni mal ya da

hizmetten biiyiik miktarda {reterek 0Olgek ekonomilerinin  avantajlarindan



yararlanmasi, asil igletmenin yeni bir yatinm yaparak katlanacafi maliyetten daha
diisitk maliyetle isi gerceklestirmesine neden olmaktadir (42).

Bu isletmelerde yatinma iligkin maliyetlerin oldukga yiksek dizeyde
seyretmesi, isletmenin faaliyeti boyunca rutin sabit maliyetlerle karsilagmasina yol
acar (amortisman, kira, 1sttma, aydinlatma, personel giderleri). Oysa DKY sayesinde
sabit maliyetlerin bir kismmdan kag¢inilabilir. Canli sezon diginda faaliyet hacmi
diisen isletmeler bu doénemlerinde de yiyecek & igecek hizmeti sunmak, otoparki
igletmek, kat ve odalan temizlemek durumundadir. Sayilan bu hizmetlerde DKY
yoluyla isletme doluluga gore temin edecegi hizmet kadar 6deme yapacagindan
tasarruf saglayabilir. Diger taraftan otel isletmesinin ylirittigli faaliyetlerden
vazgegerek bunu igletme dist firmalara vermesi bu amagla kullandigi ekipmant
elinden gikarmasima, bunlar i¢in aywrdig: tamir/bakim biitgesini isletme sermayesine
ilave etmesine olanak verir. Bylece isletmeye ilave bir kaynak girisi saglanmig olur
(47).

2.6.3.2. Hizmet Kalitesinin Yiikseltilmesi

Disg kaynaklardan yararlanmamn diger bir avantaji otelin sundugu Urlin ve
hizmetlerdeki kalite diizeyinin yiikseltilmesine yardimer olmasidir. Miisterilere gdre
kalite, gereksinim duydupu triniin zaman icerisinde degisen beklentilerini
karstlamasidir. Isletmenin tiretim ya da sunum strecinin DKY firmas: tarafindan
gerceklestirilmesi sunulan hizmetin kalitesini ylikseliecektir. Ancak bu durumun
gerceklesebilmesi otelin DKY siirecinde uzman firmalarla ¢aligmastna baglidir. Otel
isletmesinin ana faaliyet alant disinda hizmetlerle ugragmasi, faaliyet yelpazesinin
geniglemesine neden olmaktadir. Bu noktada konaklama hizmetlerini geligtirerek
rekabet Ustiinliigli saglamak isteyen igletme, ana faaliyet konusunun disindaki
faaliyetleri DKY firmalarina devrederek, organizasyon anlaminda kiictiliip daha
nitelikli konaklama hizmeti sunabilir (47).

2.6.3.3.Esnekligin Artiriimasi

Ozellikle hizmetler sektoriinde miisteri beklentilerinin kargilanabilmesi igin
degisen piyasa kosullarina uygun bigimde hizmetin geligtirilmesi gerekmektedir. Otel
isletmelerinin sektdr ve ekonomideki ani degisimlere uyum saglayabilmesi igin esnek

yapiya sahip olmasi gerektiginden, DKY ile fiziksel {iretim kapasitesi diigmeden,
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organizasyon yapilarinda yalinlagma ve sabit maliyetlerindeki diisiisle birlikte kriz

dénemlerine uyum saglama sansi elde edilebilmektedir (47).

2.6.3.4. Sunulan Hizmetin Gelistirilmesi

Glintimitzde hizmetlerin yasam siiresi giderek kisalmaktadir. Otel isletmelerin
sﬁndugu hizmetlerin yenilenmesi ve uygun bir fiyatla miigterilerine sunulmasi
gerekmektedir. Otel igletmeleri DKY yoluyla, hizmet satin aldiklan firmalarin
rekabetel yaplarindan vyararlanarak kendi faaliyet alamndaki hizmetleri stirekli
gelistirme sansina sahip olabilirler. DKY ile hizmetlerin digaridan saglanmasi, bu
alanda uzmanlagmms firmamn yeni teknoloji firtinlerini kullanmas: nedeniyle daha
hizh hizmet alinmasi anlamina da gelecektir (47).

2.6.4. Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanmanin Dezavantajlar

DKY faaliyetlerinin hizla yayginlastifn kabul edilirken, yalnizca kisa vadeli
kérlar saglayacak ya da maliyetleri diigiirecek bir yaklagim olarak diistintilmemelidir.
Bu cercevede otel igletmesinin DKY kararm verirken avantajlarmin yamnda bazt
dezavantajlarn  bulundugu da unutulmamahdir. Bu dezavantajlar su gekilde
siralanabilir (47).

2.6.4.1. Hizmet Kalitesinin Diigmesi

Otel isletmelerinin hizmetler sektoérit igerisinde yer almasi, DKY firmalarindan
da hizmet alinmasim gerektirir. Bu durumda yiyecek ve igecek hizmetini DKY
firmasina devretmis bulunan otelin restoraminda kot hizmet sunulmas: durumunda,
cok iyi konaklama olanaklari sunulsa bile isletme imaj1 olumsuz y6nde etkilenebilir.
Miisteri istek ve sikayetleri hizmetleri kendisi sunan bir igletmede kolayca
karsilanabilirken (et yemeklerinin yetersiz ya da kiiglik olduguna iliskin bir gikayet
sonrasinda, et porsiyonlar: hemen biiyiitilebilir), DKY ile yiyecek hizmeti sunulan
bir otelde bu sorunun ¢oziimii maliyet nedeniyle daha zor olabilir. Gerekli esneklik
gosterilemez ¢linkt DKY’da onceden belirlenmis maliyet ylizdeleri ve menil
gramajlarinm digina ¢tkilmasi kolay degildir (47).

2.6.4.2. Maliyet Artis1 / Kirda Azalma

DKY firmalarinin igerisinde bulundugu piyasamn yapisi zamanla satin alinan
hizmetlerin maliyetinin yitkselmesine yol agabilir. Itk basta otel ile stzlesme yapmak

icin DKY firmas1 tarafindan verilen dugtik fiyatm zaman igerisinde olmasi
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gerektiginden daha yiiksek belirlenmesi, maliyet tasarrufu igin tercih edilen
yaklasmun isletmeye daha maliyetli hale gelmesine yol agabilir (47).

Otel isletmesinde sunulan hizmetlerin DKY firmasina devredilmesi, maliyet
tasarrufiu ve hizmet kalitesinin yikseltilmesini amaglarken, bu firmanm niteliksiz
olmast duwrumunda isletme kar amacryla girigtidi bu isten zararh ¢ikabilir. Bu
durumda maliyetler artarken, hizmetlerden tatmin olmayan miisteriler nedeniyle
 sahip olunan potansiyel satis ve kir kaybedilebilir. Diger taraftan “Biz isletelim, siz
kazanin” yaklagimindan hareket eden DKY isletmenin icerisinde iretilen bir katma
degerdir. Bu katma degerin otel tarafindan yeterince degerlendirilmemesi elde
edilebilecek kann azalmasma yol agabilir (47).

2.6.4.3. Kontroliin Yitirilmesi

Dis kaynaklardan yararlanan oteller, faaliyetlerin bir kismini digariya vermis
olmalari nedeniyle kontroliin bir kismi da bagka firmaya gecmis olmaktadir. Bu
durumda otel igletmesinin DKY firmasinn sundugu hizmetlerin miktar ve kalitesinin
yeterli olup olmadigint dlgemediginde, miisteri istek ve beklentilerinin kargtlanmas
giiclesebilir. Diger taraftan otel isletmelerinde bilisim konusunda DKY yontemi '
benimsendiginde hizmet saglayicimn basansizifs ortaya gikabilecek &nemli bir
risktir. Ozellikle bilgi islem konusunda hizmet alinacak firmann dikkatli segilmesi,
DKY’ya gecis stirecinin siki kontrol edilmesi ve tedarik¢inin stirekli gozlenmesi bu
riski azaltabilir. Aksi takdirde ortaya ¢ikacak problemlerin isletme ya da bir bagka
DKY firmas: tarafindan ¢éziimii oldukga zaman alacak ve maliyetli olacaktir (47).

2.6.4.4. isletme Bilgilerinin Rakip isletmelerin Eline Ge¢me Riski

Dis kaynak kullamm iki igletme arasmnda kurulan is iligkisi sonucunda
baglamaktadir. Isi outsource eden otel isletmesi zaman zaman bir takim bilgilerini
DKY firmas: ile paylagmaktadir. Eger DKY firmasi iyi secilmemigse yani giivenilir
degilse, otel isletmesinin bu firma ile paylastig1 bilgilerinin rakiplerine ulagmas: gibi
istenmeyen bir durum ile karsilagilabilir (47).

2.6.4.5. Miisteriler Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Yaklagimin  uygulandift  isletmeler genelde her sey dahil sistemle
calistiklarindan miinferit gelen mugteriler herhangi bir otel aktivitesinden
yararlanmak istediginde bu fix fiyat: ddemek durumunda kalmaktadir. Bu durumda

isletmeye kahve igmeye gelen miisteriler bir fincan kahve igin konaklama ve fg
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dgiiniin  bulundugu fix fiyatt (hersey dahil konaklama fcretini) vermek
istemeyecektir. Tiiketici haklanmn korunmas: konusunda giderek artan hassasiyet ve
getirilen yasal diizenlemeler otel isletmelerinden hizmet alan miisterilere kimin
tarafindan hizmet verildiginin belirtilme zorunlulugunu getirebilir. Bu durumda
miisterilerin tiim hizmetlerini kendisi sunan isletmeleri tercih etme olasih@ yiiksekfir
47).

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan bir biitiin olarak
algilandiga unutulmamali, DKY yoluyla isletme digindan temin edilen hizmetlerle
ilgili sorun yasandifinda, bunun otelde sunulan hizmetlerin biitliniinii olumsuz
etkileyecedi gz Oniinde bulundurulmalidir. Bu noktada otel isletmelerinde DKY
uygulamalarina geri planda yer alan ve rutin olarak yiiriitillen faaliyetlerden
baglanmas: yaklagumin bagan sansini artirabilecektir (47).

2.6.4.6. Isletme Personeli Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Dis kaynaklardan yararlanan otel isletmelerinin, DKY firmasma devretti5i
faalivetlerde ¢aligan personeli isten ¢ikarmasi, diger boliimlerde ¢alisan personeli
olumsuz yonde etkileyip performansim diisiirebilmektedir. Bu durum emek yogun
otel isletmelerinde kendini daha c¢ok hissettirir. DKY firmasimn calistirdig
personelin hak ettii paray1 alamamasi ya da isinden memnun olmamas: durumunda
konaklama isletmesinin imajma verebilecegi zarar, lizerinde durulmas: gereken bir
diger Snemli konuyu olusturmaktadir. Maliyet kaygilan yiiziinden yiikselen personel
devir hmziyla ucuz isgiici ¢alistran DKY firmas: yiiziinden, isletmede miigteri
memnuniyeti ve repeat miigteri (miigterinin tekrar igletmeye gelmesi) sayis1 diigebilir
(47} .

2.7. Hizmet

Hizmetin en bilinen tamm bir gruptan digerine sunulan herhangi bir geyin
sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir (27). Hizmet {retimi
fiziksel bir lirtine bagh olabilir ya da olmayabilir. Bir diger tamum da, dogrudan
satiga sunulan ya da triinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte saglanan yararlar
veya doygunluklar olarak yapilmaktadir. Bu tamma gore hizmetler iki gruba
ayrilabilirler: Bunlardan birincisi avukatlik, sigortacilik gibi mallardan ve bagka
hizmetlerden (satis 6ncesi, satig aninda ve satig sonrast) bagimsiz olarak satisa

sunulan hizmetlerdir. Ikincisi ise kredi, bakim, egitim gibi mallar veya hizmetlerle
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birlikte satin alinan hizmetlerdir. Hizmetlerle ilgili tanimlar incelendifinde
hizmetin soyut ozellige sahip olmasi ve tiketiciye gesitli yonlerden fayda
saglamast gibi bir ortak noktalarinin olmas: gdze carpmaktadir. Cok genel olarak
kullanma amacina uygunluk derecesi bigiminde tanimlanabilen kalite, hem mal
hem de hizmet iireten firmalar icin dikkate alinmas: gereken bir kavramdir. Clinkii
firiin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali iiretimin asgariye indirilmesinin sonucu
olarak, para ve zaman kaybim Onler. Dolayisiyla da verimliligin artmast saglanir,
daha digitk maliyetle daha tstiin 8zelliklere sahip trlinlerin tiretilmesi miimkiin
olur. Kalite diizeyinin yikseltilmesiyle rekabet Uistinliigii yaratilarak firmalarin
pazar paylar artar ve itibar saglanir. Kaliteli {irlinler sunmanin sosyal boyutu
olarak toplumlarin hayat standartlarinda ylikselme goritlmesi, difer bir deyisle,
kalitenin yagam kogullarina yansimasi sdylenebilir (3).

Hizmetleri mallardan ayran dort temel zellik vardir. Bunlardan itki soyut
olmak yani hizmetlerin elle tutulamaz olusudur, Satin almadan &nce hizmetlere
dokunulamaz, gbrillemez ve degeri hesaplanamaz. Bir hizmetin satin alimi ve
tiiketilmesi kisa bir zaman iginde gerceklesir ve tamamen tecritbe etmeye
dayalidir. Hizmetlerin ikinci 6zelligi, eszamanlilik yani iretiminin ve titketiminin
birbirinden ayrilamamastdir. Hizmetlerin tiglincii 6zelligi ozellikle emek igerigi
fazla olanlarin heterojen olmalaridir. Hizmetin dordiincli 6zelligi dayaniksizlhik
yani depolanamaz olugudur (3).

2.7.1. Hizmet Kalitesi

Giinfimiizde mallarin cesitliligindeki artisin yaninda, hizmetlerde de biiyiik
bir gesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin gesitlenmesi hem de isletmelerin
sayisindaki artis, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunugunda
farkls olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol,
rakiplerden daha kaliteli hizmet iiretmek ya da bagka bir ifadeyle, tilketici
beklentilerine cevap verebilmektir (3).

Hizmetlerin mallardan farkli olarak, soyut, degigken, stoklanamaz ve
ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi olgtimlerini giiglestirmektedir (38). Fakat bir
hizmet isletmesi, tiketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu
degerlendirmeleri istedigi yerde nasil kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla,

hizmet kalitesi dlciilmek zorundadir. Nitekim titketicilerin hizmetleri tercihlerinde
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kaliteve verilen dnemin tespiti, hem {reticilerin hem de arastirmacilarm bu konu
tizerinde yoBunlagmalarina yol agmugtir. Bu sebeple 1980°li yillardan itibaren
hizmet kalitesi ve 8lgtimii ile ilgili ¢alismalara gok sik rastlanmaktadir (3) .

Kalite, birka¢ kelime ile tammlanamayacak kadar giic bir kavramdir. En
basit bigimiyle kalite ihtiyaglara uyum olarak tanimlanabilir. Organizasyonlar,
gereksinimleri ve bunlari karsilayacak 6zellikleri belirlemelidirler. Burada sorun
kimin gereksinimleri ve hangi 6zelliklerdir. Bu ylizden ikinci bir tamimla kalite;
kullanim  i¢in gerekli her tizlii wuygunluk olup, temelde miisterinin
gereksinimlerinin tatminidir. Bu iki tamm msgterinin kalite algilamasi kavramiyla
birlestirilebilir (37).

Swan ve Comb hizmet kalitesinin iki Onemli boyutunu belirlemislerdir.
Bunlar; hizmetlerin fiziksel yonleri ile ilgili “Instrumental” (aragsal) boyut ile
soyutluk ya da psikolojik yonle ilgili “expressive” (anlamsal) boyuttur. Daha sonra
Gronroos, (22)kalite icin “teknik ve fonksiyonel” kalite olmak tizere kalitenin iki
elementini belirlemistir. Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel y6nlerine
isaret eder. Bu hem miigteriler hem de tedarikgiler tarafindan kolayca &lgiilebilir.
Ornegin, teknik kalite bir siipermarketin kasasmdaki bekleme siiresini gdsterir.
Gronroos, (1984)fonksiyonel kaliteyi ; teknik kalitede oldugu gibi objektif olarak
dlciilemeyen kalite olarak belirler. Ornegin, stipermarketin kasa kuyrugunda
bekleme sirasinda fonksiyonel kalite; kuyrukta beklemenin gergeklestigi cevre ve
miisterilere siipermarket c¢aliganlarinca yapilan muamele ile ilgili algilamalarina
goére olgiiliir (38).

2.7.2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi konusunu incelemeye baglamadan 6nce belki de ilk énce
yapilmas: gereken; hizmet kalitesi 6l¢limii ile migsteri memnuniyeti Sl¢timiing
birbirinden ayirmaktr. Cogu uzmanlar; misteri memnuniyetinin kisa donemli ve
belirli bir iglemi 8l¢tiigd, buna karsilik hizmet kalitesinin uzun dénemli genel bir
performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu konusunda
goriis birligi igerisindedirler (47).

Kuskusuz, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram
birbirleriyle iliskilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iligkiler agik

degildir. Bazilari, miigteri memnuniyetinin hizmet kalifesinin algilanmasim esas
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aldigina inanirken digerleri hizmet kalitesinin miigteri memnuniyetini etkiledigine
inanirlar. Aynca, bu iki kavram arasindaki iligkiler ve bu iki kavramun satin alma
davranislarma etkisi biiylik 8lgtide agiklanamamis bulunmaktadir (47).

Memnuniyetin, miigterinin hizmet kalitesi algilamalarini tekrar gozden
gecirecegine yardim edecegi akla uygun bir aciklamadir. Bu yaklagimin mantif
asagidaki bigimde agiklanmaktadir (47).

Bir firma ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin daha 6nceden bir
deneyimi yoksa miisterinin beklentilerine dayanir.

Firma ile daha sonraki karsilagmalar siirecin dogrulanmamasi ve hizmet
kalitesi algilamalarimn gdzden gecirilmesini esas alir. Firma ile her ilave
karsilasma, daha ileri gozden ge¢irme ve hizmet kalitesi algilamalarimn
gelistirilmesini saglar., Gozden gecirilen hizmet kalitesi algilamalar migterinin
firmadan gelecekteki satin abmalan tizerinde etkili olur (24).

2.7.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesi ve miigteri tatminini degerlendirmek icin, bircok olclim teknigi
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi 6lclimiindeki o6ncl teknik, Parasuraman ve
arkadaslarimin 1985 yilindaki ¢aligmalarma dayanarak olusturduklari ve yillar iginde
bir takim degisiklikler yaptiklart SERVQUAL olgegidir. Parasuraman ve arkadaslan,
hizmet kalitesinin ancak miigteri tarafindan belirlenebilecegi fikrine dayanarak,
hizmetin miisteri beklentilerini karsilamas: ya da gegmesi durumunda, kaliteli olarak
algilanacagmm belirtmislerdir. Bu baglamda, Parasuraman ve arkadaglan (40), odak
grup gériigmeleri sonucunda, miisterilerin hizmetin tiiri ne olursa olsun, hizmetleri
aym genel kriterlere gore degerlendirdikleri fikri ile hizmet kalitesinin kavramsal
tammindan ve daha Onceki c¢alismalarinda belirttikleri hizmet kalitesinin on
boyutundan yola ¢ikarak, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari 6lgecek bir dlgek
gelistirmek igin nicel (kantitatif) arastirmalarina baglamiglardir (38).

Hizmet kalitesinin on boyutu ve bunlann tammlanmalari, SERVQUAL &l¢egi
icin kullamlacak maddelerin temelini olusturmustur. Bu boyutlarin  gesithi
Szelliklerini  temsil  eden,  doksan  yedi  madde  olusturulmustur.
Kavramsallastinilmasindan bu yana, SERVQUAL &lgegi farkli endiistrilerde birgok
calismada kullanilmugtir. Artan poptilaritesi ve genis kullamm alanlarnna kargin,
SERVQUAL olcegi bir takim elegtirilere de maruz kalmistir (9).
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Bu elestirilerden en 6nemli ve ¢dzlime kavugmamis olanlar ise, beklentileri
kavramsallagtirma bigimi (42), fark degerlerini almasi (6) ve aym boyutlara
ulasamamasi ile ilgilidir (10). Bu {i¢ ana konu, SERVQUAL &lgeginin zaman iginde
degistirilmesine ve yeni formatlarinin da ortaya konmasina neden olmustur (40,41).

Hizmet kalitesinin misteri algilamalarindan beklentilerin  ¢ikartilarak
kavramsallastinlmasinin  gegerliligi, beklentilerin tamimlanmasmdaki gligliikten
dolay1, sorunlu oldugu Teas (46) tarafindan belirtilmektedir. Konu, Parasuraman ve
arkadaglarmin 1991 (39) yilinda, orijinal SERVQUAL 6lceginin beklenti ifadelerini,
yiiksek beklenti degerlerinden dolayi, dedistirmeleriyle daha da karmagsik bir hal
almagtir. Beklenti ifadelerinde yapilan degisiklikler bir drmek igin soyledir. “Seyahat
acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya s6z vermislerse, sézlerini yerine
getirmelidirler” ifadesi “Ustlin seyahat acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda
yapmaya sdz vermislerse, stzlerini yerine getirirler” ifadesiyle degistirilmistir (39).
Bu degisikligin ise, kaliteyi, gereksinimlere uygunluktan daha ¢ok iistiinliik ile
bagdastirdig1, miitevazi hizmet isletmelerini gdz Oniine almadifina (41) ve beklenti
degerlerini amacladiit gibi diistiremedigine dair (44), elestirilerin yapildifn da
bilinmektedir.Ayrica Kouthouris ve Alexandris (28)’de Acik Alan Rekreasyon
Faaliyetlerindeki hizmet kalitesini 6lgmede SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegini

yetersiz buldugunu belirtmistir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanmn Modeli ve Veri Toplama Araca

Arastirma genel tarama modeline (26) gore yiirlitilmiistiir, Bu modele gore
yiiriitiilen arastirmada veri toplama araci olarak, rekreasyon aktivitelerine yonelik bir
“hizmet kalitesi 6l¢egi” (EK 1)kullanilmgtir. Bu 6lgek, genis bir literatiir taramas: ve
¢esitli hizmet éektﬁrlerine yonelik geligtirilmis hizmet kalitesi lgekleri incelenerek
olusturulmustur. Olusturulan bu Slgek Snce alan uzmanlarnca incelettirilmis, daba
sonra 40 drnek iizerinde 6n uygulamas: yapilnustir. On uygulama sonucunda gelen
déniitler ile gerekli diizeltmeler yapilmus ve Slgege son sekli verilmistir. Bes dereceli
[“hi¢ katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “kararsizim”, “katiiyorum”, “tamamen
katilryorum” gosterecek sekilde] — Likert tarz1 ile dizayn edilen bu Olgek 29

maddeden olusmustur.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Mugla ilinde rekreaktif aktivite hizmeti sunan dort yildiz ve fizeri 9 turistik
isletme (6 otel, 3 tatil k§yii) aragtma evrenini, bu hizmetlerden yararlanan 285
miisteri ise &rneklemi olusturmaktadir. Bu miisterilerden 14171 (%49.5) i¢ kaynak
kullanan isletmelerden, 144°#i (%50.5) ise dis kaynak kullanan isletmelerden hizmet
alanlar olmak tizere 2 gruptan olusmustur.

ic kaynak ve dig kaynak kullanan isletmelerdeki miisterilere 150°ser olmak
iizere toplam 300 adet Olgek rastgele dagitilmis, bunlardan 292°si geri dénmiis ve
285%1 (%95) kullamlabilir bulunmusgtur. Bu say1 arastirmanin gergeklestirilebilmesi
i¢in yeterli bulunmusgtur.

3.3, Varsaymmlar ve Smrlihilar

Arastirma dort yildiz ve tizeri turistik igletmeler ile siurlandirlmsgtir. Olgek
icerisinde yer alan maddelerin rekreatif aktivitelere yonelik hizmetlerin kalitesini
lotiigh, ayrica katihmcilarin Slgek ifadelerine dogru ve samimi gekilde cevap
vererek icinde bulunduklar: ortam degerlendirebildikleri varsayilmigtir.

3.4. Istatistiki Analiz ve Degerlendirme

Olcepin gecerlifi igin faktdr analizi, giivenirligi icin ise Cronbach Alfa
katsayis1 uygulamasi yapinustir. FaktSr analizinde Varimax Metodu kullanilmug ve
faktor vikleri 0.40°tan yukan olan maddeler kabul edilmistir (Akgill ve Cevik,
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2003:417). Ayrica gruplar arast farklihg1 tespit etmek igin bagimsiz grup t testi ile
tek boyutlu varyans (One-Way ANOVA) analizi kullanilmustir.
Aritmetik ortalamalara gére degerlendirmeler agagidaki puan araliklarina gére
yapilmgtir:
1.00 - 1.79 Cok zayif diizey

1.80 - 2.59 Zay:if diizey
2.60 - 3.39 Orta diizey
3.40 - 4.19 lyi diizey
420 - 5.00 Cok iyi diizey
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4, BULGULAR

Aragtirmanin  amacl  gergevesinde

tablolagtinlmis ve yorumlar: hemen altinda yapimistir.

yapilan analizlere

Tablo 2. Katihmetlarim Demografik Ozellikleri

ait

Degiskenler f %
Erkek 180 | 63.2
Cinsiyet Kadin 105 | 36.8
Toplam 285 100
17 ve alts 22 7.1
18-25 56 19.6
26-33 86 | 302
Yas 34-41 87 | 305
42-49 31 10.9
50 ve iizeri 3 1.1
Toplam 285 100
[Ik6gretim 8 2.8
Egitim Diizeyi I_fi% i B
Universite 186 | 65.3
Toplam 285 100
Turk 84 | 295
Ingiliz 106 | 37.2
Uyrok Alman 75 | 263
Fransiz 12 4.2
Diger 8 2.8
Toplam 285 160
800 $ ve altr 18 6.3
801-1200 $ 79 | 27.7
Tatil i¢in ayrilan bitge | 1201- 1600 § 135 | 474
1601 § ve istii 53 18.6
Toplam 285 | 100

bulgular
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Arastirmaya katilan katilimeilarin 1801 (%063.2) erkek, 105°1 (%036.8) kadin
olup, bunlarin 84°% (%29.5) Tirk, 106 ‘s1 (%37.2) Ingiliz, 75’1 (%26.3) Alman,
12’si (%4.2) Fransiz ve 81 (%2.8) ise diger filke uyrugundandir. Katilimeilann 22°si
(%7.7) 17 ve alt1 yas altinda, 56’s1 (%19.6) 18-25 yas, 867s1 (%30.2) 26-33 yas, 87’si
(%30.5) 34-41 yas ve 31’1 (%10.9) 42-49 yas aralifinda, 3’1 (%1.1) ise 50 ve tizeri
yaglardadir.

81 (%2.8) ilkogretim, 91'1 (%31.9) lise ve 186’s1 (%065.3) iiniversite
diizeyinde egitime sahip olan katilimeilarn, tatillerine; 181 (%6.3) 800 dolar ve alti,
79°u (%27.7) 801-1200 dolar arasi, 135°1 (%65.6), 1201-1600 dolar aras1 ve 53’1
(%18.6) ise 1601 dolar ve tistii blitge aymmiglardir.
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Tablo 3. Fakt6r Analizi ve Giivenirlik Katsayis1 Bulgulan

. ] .
5 38| 23| 88
3 x | ss | 35| 28| 58
s 25| SE| €3
Maddeler
3 | Aktiviteler iyi organize edilmektedir 3,68 | 1,90 75
24 | Animator giiler yiszladir 3,76 | 1,00 74
19 | Animatdr diizgiin ve temiz goriintighiidir 3,63 | 1,09 71
21 | Animator isini severek yapmalctadn 3,66 | 1,08 .68
8 | Animator meslek ahlakina sahiptir 3,43 1,20 B5
16 | Animator aktivite zaman1 verimli kullamimaktadir 3,66 | 109 62
7 | Animattr katilmeilar ile iyi iletisim kurmaktadr 366 | 1,31 .61
) Apimatﬁr katl'hmcﬂara bireysel ilgi/dikkat 362 | 1,07 60
glstermektedir
13 | Animator aktivitelerle ilgili agiklayic: bilgi vermektedir 373 ¢+ 1,07 .53
26 | Animator sabuhidir 3,74 1 1,00 .53
18 | Animator bilgili ve beceriklidir 3,72 | 1,01 52
25 | Animator kibardr 3,75 | 097 .50
11 | Aktiviteler icin secilen alanlar temizdir 3,67 1 1,03 Vi
10 | Aktiviteler icin secilen alanlar dofald 3,60 | L17 72
28 | Aktivitelerde kullanilan ekipmanlar yeterli sayidadir 378 1 0,86 .62
0 | Aldiviteler icin uygun alanlar secilmektedir 3,57 § 1,31 61
12 Alan!qr_ akti*fiteierin rahathikla yapilabilecegi 368 | 1,01 59
yeterliliktedir
29 Ak‘giviteler igin miigteri giivenligine uygun ekipmanlar 389 | 083 53
secilmektedir
20 i Aktivite alanlarmda hijyene dnem verilmektedir 3,821 L05 .52
27 | Aktivitelerde modern ekipmanlar kullamimaktadir 3,78 1 0,89 51
4 | Aktiviteler icin giivenli alanlar secilmektedir 3,67 1 100 48
Aktivitelerinde yer alan gruplarm sayilan, aktivitelerin
15 rahatca yapilabilmesini olanpakh kilmaktachr 3,64 | 0,99 74
2 | Aktiviteler egiticidir 3,66 | 1,01 .63
14 A_ktivitele'rin kurallan katihimcilanm uygulayabilecedi 366 | 1,03 &3
diizeydedir
1 | Aktiviteler igerik olarak zengindir 375 | 106 .60
17 | Aktiviteler eglendiricidir 3,66 | 1,04 .58
23 | Aktivitelerde yeterli giivenlik tedbirleri ahnmaktadir 3,511 0,82 51
6 Aktiviteler ile ilgili agiklayc: bilgiler uygun iletisim 360 | 116 51
araclan ile miisterilere ulagtmimaktadir ? ’ )
5 | Aktiviteler katihmeilar icin uygun vakitlerdedir 3,78 | 097 A9
X| 3,68 - 3,66 | 3,71 3,65
SS1 - 0,76 1 0,85 1 0,78 0,75
Aciklanan Varyansm Yiizdesi 611.8 58.55 55.88
Cronbach Alfa 943 | 910 .885
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Faktér analizi sonmucunda maddelerin ti¢ boyutta toplandign ve faktdr
yitklerinin .49 ile .77 arasinda degistigi goriilmektedir. Maddelerin icerdigi ifadeler
cercevesinde birinci boyuta “personel ozellikleri”, ikinci boyuta “program

szellikieri” tciincii bovuta ise “cevre ve ekipmanlar” adi verilmistir.
¢ yu ¢ P $

Agiklanan varyansm yiizdesi birinei boyutta 61.818, ikinci boyutta 58.812,
ficiincii boyutta ise 55.881°tir. Bu degerler analiz agisindan kabul edilebilir
seviyededir. Faktor analizinin anlamlihif icin kullamlan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
dletim sonucu 968 olarak bulunmus (2=6027, df=406, p=0.000) ve bunun da faktor
analizinin uygulanabilirligi égismdan mitkemmel oldugu anlasilmaktadir. Cronbach
Alfa katsayilar: ise birinci boyutta .943, ikinci boyutta .910, figlincli boyutta .885’tir.
Alfa katsayismin 0.80 < o < 1.00 arahg yitksek derecede glivenilir olarak ifade
edilmektedir (2). Dolayisiyla her tic boyutun aldif degerler, i¢ tutarhlhk dilzeyinin
yiiksek derecede glivenilir oldugunu gostermektedir. Tiim bu degerler Slcegin giigli

bir yapiya sahip oldugunun birer gostergesidir (Tablo 3).

Yukaridaki degerler goz Ontine alindifinda, rekreatif hizmetlere yonelik

gelistirilen bu dlgtim arac1 gegerli ve glivenilir oldugu soylenebilir.
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Tablo 4. Turistik Isletmelerde Rekreatif Hizmet Sunan Insan Kaynaklarmm

Kalite Boyutlar1 A¢isindan Karsilagtirilmasi

Kalite Boyutlar: Gruplar s X S8 f P

I kaynak 141 445 |.29
Personel Ozellikleri 38.155 .000*
Dis kaynak 144 2.89 | .39

I¢ kaynak 141 1443 | .34
Program Ozellikleri 34.720 | .000*
Dis kaynak 144 3.01 §.34

I¢ kaynak 141 (429 | .44
Cevre ve Ekipmanlar 25.726 | .000*
Dig kaynak 144 3.02 | .38

*P<0.01

Insan kaynaklarmn sunmus olduklari hizmet kalitesi, kalite boyutlari
acisindan degerlendirildiginde her ii¢ boyutta p<0.01 diizeyinde anlamli farkhlik
bulunmustur. Her ti¢ boyutta en yiiksek hizmet kalitesi i¢ kaynaklara aittir. ic
kaynaklarin en yitksek kalite boyutu “personel 6zellikleri”dir (X=4.45). Daha sonra
“program ozellikleri” (X=4.43) ile “cevre ve ekipmanlar” (X=4.29) gelmektedir.

Aritmetik ortalamalar tizerinde yapilan degerlendirmelerde; i¢ kaynak kullanan
isletmelerin kalite boyutlar: miisterileri tarafindan “gok iyi diizey”de algilanirken, dig
kaynak kullanan isletmelerin kalite boyutlan miigterileri tarafindan “orta diizey”de

algilandign goritlmektedir.
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Tablo 5. Turistik Isletmelerde Rekreatif Hizmetler Sunan Insan Kaynaklarmm

Karsilagtirilmasy
Gruplar S X SS t p
fc kaynak | 141 | 4.40 §.30
Rekreatif Hizmet Kalitesi 46.355 | .000*
Dis kaynak | 144 | 2.97 |.2]

* P<0.01

Rekreatif hizmetler genel olarak incelendiginde i¢ kaynak ile dis kaynak

kullanan turistik isletmelerin sunmus olduklari hizmet kalitesi arasinda p<0.01

diizeyinde anlamh farklilik bulunmustur. Miigteri algilamalarina gére, i¢ kaynak

kullanan turistik igletmelerin hizmet kalitesi (X=4.40) dis kaynak kullanan turistik
isletmelerin hizmet kalitesine (X=2.97) gore daha yliksektir.

Aritmetik oralamalar tzerinde yapilan degerlendirmelerde; i¢ kaynak

kullanan isletmelerin rekreatif hizmetleri miisterileri tarafindan “cok iyi dizey”de

algilanirken, dis kaynak kullanan isletmelerin rekreatif hizmetleri miisterileri

tarafindan “orta diizey”de alglandigs goriilmektedir.

Tablo 6. I¢ Kaynak ile Dis Kaynak Kullanan Turistik Isletmelerdeki Hizmet

* Kalitesinin Miisteri Uyruklarma Gore Karsilagtirilmasi

f¢ Kaynak Dis Kaynak
. Kareler Kareler
Deglsuzl Kareler | §S Ortala- | F P Kareler S8 | Ortala- | F p
Kaynaf | Toplam mast Toplami mask
Gruplar 035 1 035 001 1 001
Arasi
Grup | 12.827 |139| .092 |.381|.5381 6470 |142| .046 |.019.889
Ici
Toplam 12.862 | 140 6.471 143

Tablo 6’da, hem i¢c hem de dis kaynak kullanan turistik isletmelerdeki

rekreatif hizmetlerin misteri uyruklarnna gére farklilagmadifs goriilmektedir

(p>0.05). Buna gore miisteri algilamalarinin homojen bir yap: gosterdigi sdylenebilir.
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5. TARTISMA VE SONUC

SERVQUAL o&lceginin hizmet sektdriinde yaygin kullanum ve popiilerligine
ragmen, cesitli elegtirilere de maruz kalmustr (9). Ormegin SERVQUAL, spor
hizmetleri agisindan degerlendirildiginde bazi boyutlar eksik kalmaktadir. Ozellikle
spor hizmetlerinde “program” boyutu SERVQUAL boyutlan igerisinde yer
almamaktadir (12). Yaptifimz arastirmada gelistirilen hizmet kalitesi Slgeginin
“personel ozellikleri”® boyutu SERVQUAL ile ortiistirken, “program” boyutu ise
ortiismemektedir. Bu durum ¢aligmamizda gelistirilen hizmet kalitesi 6lgeginin
SERVQUAL o&lceginden farkhiligini ortaya koymaktadir. Ayrica, ¢ahsmamizdaki
“cevre ve ekipmanlar” boyutu, rekreasyon hizmetlerine yonelik olarak Kim ve Kim
(1995) tarafindan yapimig calisma ile de ortigmektedir(28). Ozetle, arastrmamizda
rekreasyon aktivitelerine yonelik geligtirilen “hizmet kalitesi 6lgegi”nin gliclii faktor
yapis1 ve yiksek giivenirlik katsayisina sahip olmasi bu Olglim aracimn gegerli ve

giivenilir oldugu gostermektedir.

Turistik isletmelerdeki insan kaynaklarimn sunmus olduklar: hizmet kalitesi,
kalite boyutlar agisindan degerlendirildiginde her ii¢ boyutta p<0.01 diizeyinde
anlamli farklilik bulunmustur. Her {i¢ boyutta en yiiksek hizmet kalitesinin i¢ kaynak
kullanan tesislere ait oldugu anlagilmustir. Dolayisiyla bu sonug birinci hipotezimizi
dogrulamustir. I¢ kaynak kullanan tesislerde en yiiksek kalite boyutu “persomel
dzellikleri” olarak karstmiza gkmustir (X=4.45). Daha sonra swast ile  “program
ozellikleri” (X=4.43) ile “gevre ve ekipmanlar” (X=4.29) gelmistir. Bu sonug bize
acik alan rekreasyon etkinliklerine katilan turistlerin en ¢ok memnun oldugu

szellikler arasinda “personel”in, “program”, “cevre ve ekipmanlar”a gore daha 6n

planda oldugunu gostermektedir.

Ko ve Pastore (29) yapmis olduklan aragtirmalarinda rekreasyonel sporlarda
calisanlarn tutum, davrams ve deneyimlerinin, miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmeleri tizerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu aragtirma, Oncelikle
nitelikli personel kullamminin hizmet kalitesi lizerinde ne derece etkili oldugunu
vurgulamaktadir. Turistik bir isletmenin nitelikli personele sahip olmasi, rekreasyon
aktivite programlarn ile gevre ve ekipman secimine yansiyacaktir. Dolayisiyla bu

durum, personelin dncelikle nitelikli olmasim gerekli kilmaktadir.
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Rodrigez ve Robaina’a (42) gore rekreasyon etkinliklerine y&nelik
olusturulan programlarda i¢ kaynaklardan yararlanan tesisler daha ¢ok miigteri
memnuniyetine yonelik programlar iizerinde yogunlagitken, dis kaynaklardan
yararlan (DKY) tesislerin anlagmis oldugu sirketler, maliyetlerini daha da diistirtip
kar oranlarmnt arttirmak icin daha basit programlar tercih edebilirler. Boylelikle
anlagmada kendisinden sunulmas: istenen programi ve hizmeti sunuyor gibi gortiniir

ancak uygulamada bu program dzellikleri miisterileri tatmin etmeyebilir.

Oncelikle misteri glivenligini on planda tutan tesis, alan ve ekipmanlarin
secimi etkinligin giivenli ve eglenceli bir geklide uygulanmasina firsat saglayacak
altyapiy1 saglamast acisindan ¢ok dnemlidir. Ko ve Pastore (29) miisterilerin hizmeti
degerlendirme siirecinde gozle gorillebilir fiziksel varliklarin dnemli yer tuttugunu
belirtmektedir. Ornegin tesisteki yapay duvar tirmamg i¢in kullamlan tirmanis ipinin
eskimesine ragmen kullamlmaya devam edilmesi, etkinlige katilan miigterinin can
glivenligini tehdit edecek bir duruma girmesine neden olabilir. Dis kaynak kullanmak
isteyen tesisler kendilerine bagvuran firmalar ile bir s6zlesme imzalamaktadir. Eger
sdzlesmeyi yapan turistik tesis etkinliklerde kullanilan ekipman ve 6zelliklerini yada
etkinligin yapilmast i¢i en uygun gevre hakkinda temel bir bilgiye sahip degilse, ve
anlagmada ekipmanlar hakkinda §zel bir yitkiimliilik bulunmuyorsa hizmeti sunan
tageron sirket bu durumdan yararlanarak eski ve giivenli olmayan ekipmanlari

etkinlikierde kullanmay: deneyebilir.

Araghrmamizda rekreatif etkinliklere yonelik hizmet kalitesi genel olarak
incelendiginde; i¢ kaynak kullanan isletmelerdeki hizmet kalitesine yonelik miugteri
algilamalann (X=4.40), dis kaynak kullanan isletmelerdeki miigteri algilamalarma
(X=2.97) gore daha yikksek oldugu goriilmistir. Turistik isletmelerin sunmug
olduklari hizmetlerde kaliteyi yakalamasi ile, sonraki stiregte miisteriyi tekrar
kendine ¢ekebilecek, yeni miisteriler kazanma sansim ylikseltebilecektir. Ciinkdl
kalite ile tiiketicilerin satin alma kararlan arasinda pozitif bir iliski vardir (33).
Elbeyine (17) gore kalite ve fiyat, gliniimiizde tiiketicilerin satin alma kararlarin
etkileyen dnemli parametreler arasindadir. Ote yandan agizdan agza iletisim ile yeni

miigterilerin kazamlmasi ger¢eklesebilmektedir (22). Yani, hizmetten memnun kalan
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bir miisteri, bu memnuniyetini etrafindaki insanlara da yaymakta, diger insanlar da

bundan olumlu ydnde etkilenmektedir.

DKY her ne kadar maliyeti diistirme, finansman kaynaklannda artig meydan
getirme, istihdam yiikiinit ortadan kaldirma gibi avantajlan bulunsa da, bir turistik
tesisin dogrudan miisteriyle diyalogu gerektiren boliimlerinde telafisi miimkiin
olmayacak bilyiik zararlar vermesi de muhtemeldir. Tiirksoy’a (47) gbre turistik
tesislerde sunulan hizmetler misteriler tarafindan bir biittin olarak algilanir. Bu
nedenle DKY vyoluyla tesis digindan temin edilen hizmetlerle ilgili sorun
yasandiginda, bunun tesiste verilen hizmetlerin tamamim olumsuz etkileyecegi goz
Gniinde bulunduruhﬁahdm Turistik tesislerde DKYY daha geri planda yer alan ve rutin
olarak yiirtitillen hizmetlerle sinirlandinlirsa basar sansi daha da yitksek olabilir. Bu
nedenle turistik tesislerde acik alan rekreasyon etkinlikleri gibi uzmanhk gerektiren
ve dogrudan misteri ile iliskili islerde i¢ kaynak kullammi daha ok migteri
memnuniyetine neden olabilecek, misteriyi daha sonraki tatillerinde de aym
personeli ve ayni ortam yasamak icin ayni tesise tekrar gelmesini saglayabilecek bir

sistern olabilir.,

Araghrmamizda ayrica, miigterilerin homojen bir algilamaya sahip olup
olmadiklarm test etmek icin, i¢ kaynak ile dis kaynak kullanan turistik
isletmelerdeki hizmet kalitesi miigteri uyruklanna gore kargilagtimlms, ancak
aralarindan herbangi bir farkhlik bulunmamustiv (p>0.05). Dolayisiyla, bu sonug
ikinci hipotezimizi de dogrularmgtir. Farkli uyruk ve kiltiire sahip katthmailarn,
sunulan hizmeti aynt sekilde degerlendirmeleri ayni diigiinceye sahip olduklarim
gostermektedir. Sunulan hizmetin farkli uyruklardan alanlar arasinda herhangi bir

geliski olmamast, ¢ikan sonuglar daha giivenilir hale getirmekiedir.

Sonug olarak bu arastirma, rekreasyon etkinliklerinde ig kaynak kullantminn
dis kaynak kullamimma oranla daha yitksek hizmet kalitesine sahip olduunu
gOstermistir. Buna gore, i¢ kaynak kullanan isletmelerin dig kaynak kullananlara
gore daha iyi organize olduklan soylenebilir. Rodrigez ve Robaina (42) dig
kaynaklardan yararlanan isletmelerin, faaliyetlerin bir kismim dig kaynaklara vermis
olmalar1 nedeniyle kontroléin bir kismmin da bagka firmaya geemis oldugunu, bu

durumda isletmenin DKY firmasmn sundugu hizmetlerin kalitesinin yeterli olup
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olmadifim 6lgemediginde, miisteri istek ve beklentilerinin  kargilanmasi
giiclesebildigini belirtmektedirler. Bu ¢ercevede degerlendirildiginde, dis kaynak
kullanan diger turizm isletmelerinin, daha etkili olmasindan dolay1 agik alan rekreatif

etkinliklerinde i¢ kaynak kullanmmim tercih etmeleri 6nerisi verilebilir.
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EK 1. OLCEK FORMU

Degerli Katithmet,

Turistik tesislerde sunulan acik alan rekreasyon faaliyetlerine yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmest
amactyla siz katilimcilarin goriislerine ihtivag duymaktayim. Sizlerden elde edilen veriler bilimsel galigmada
kulamilacags icin gizli tutulacaktir, fsim yazmayiniz. liginize tesekkiir ederim. i}

Ozgir CEYLAN ‘
Mugla Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti
Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dah
Master Program Ogrencisi

A. Kisisel Bilgiler
Cinsiyetiniz : ( )Erkek (' )Kadm
Uyrugunuz 2 ( YIngiliz ( YAlman ( )Fransiz ( )Rus ( }.oooovnninnin

Ogrenim Durumunuz: ( ) Ik ( )Orta ( ) Universite () Master-Doktora
Gelir Durumunuz ~ : { )2000 $ ve alinda 2001 - 4000$ ( ) 4001 ve iistii

B. Anket Bilgileri

Asagida rekreasyon faalivetlerinin kalitesine ydnelik ifadeler bulunmaktadir. Size sunulan bu faaliyetlere
karsi ne derecede katildigmiz istenmektedir. Ifadeleri okuyunuz ve ifadelerin karsisinda bulunan size en
uygun dereceyi isaretleyiniz.

B =B ~
1- Aktiviteler igerik olarak zengindir 1 2 3 4 35
2- Aktiviteler egiticidir 1 2 3 4 3
3- Aktiviteler iyi organize edilmektedir 1 2 3 4 5
4- Aktiviteler icin glivenli alanlar segilmektedir 1 2 3 4 5
5- Aktiviteler katilimeilar igin uygun vakitlerdedir ) 2 3 4 5
6- Aktiviteler ile ilgili agiklayict bilgiler uygun iletisim araclari ile 1 2 3 4 5
miigterilere ulagtirilmaktadsr
7-  Animator katilimeilar ile iyi iletisim kurmaktadir ) 2 3 4 5
8- Animat6r meslek ahlakina sahiptir I 2 3 4 5
0. Aktiviteler icin uygun alanlar se¢ilmektedir I 2 3 4 5
10- Aktiviteler icin secilen alanlar dogaldir I 2 3 4 5
11- Aktiviteler i¢in secilen alanlar temizdir 1 2 3 4 5
12- Alanlar aktivitelerin rahathkla yapilabilecegi yeterliliktedir I 2 3 4 5
13- Animatér aktivitelerle ilgili agiklayict bilgi vermektedir ! 2 3 4 5
14- Aktivitelerin kuralian katilimeilarin uygulayabilecegi diizeydedir / 2 3 4 3
15- Aktivitelerinde yer alan gruplarin sayilar: aktivitelerin
rahatea yapilabilmesini olanakl kilmaktadir i 2 3 4 5
16- Animatir aktivite zamani verimli kullamimaktadir ) 2 3 4 5
17- Aktiviteler eglendiricidir 1 2 3 4 3
18- Animatdr bilgili ve beceriklidir ) 2 3 4 5
19- Animatdr diizgiin ve temiz gbriiniiglidiir ) 2 3 4 5
20- Aktivite alanlarinda hijyene dnem verilmektedir I 2 3 4 5
21- Animatér igini severek yapmaktadir I 2 3 4 5
22- Animatér katilimeilara bireysel ilgi/dikkat gdstermektedir I 2 3 4 5
23- Aktivitelerde yeterli glivenlik tedbirleri alinmaktadr I 2 3 4 5
24- Animatbr giiler yiizliidiir ! 2 3 4 3
25- Animattr kibardir 1 2 3 4 5
26~ Animator sabirlidir I 2 3 4 3
27- Aktivitelerde modern ekipmanlar kullamlmaktadir 1 2 3 4 35
28- Aktivitelerde kullanilan ekipmanlar yeterli sayidadir 1 2 3 4 5
29- Aktiviteler icin miigteri giivenligine en uygun ekipmaniar 1 2 3 4 35

secilmektedir




KISiSEL BILGILER

Adi Soyadi : OZGUR CEYLAN
Dogum Yeri : [ZMIR

Dogum Yih : 1977

Medeni Hali : EVLI

EGITIM VE AKADEMIK BILGILER

Lise 1991 -1995 : MUGLA ANADOLU OTELCILIK VE TURIZM
MESLEK LiSESI

Lisans 1997-2001 :MUGLA UNIVERSITESI
Yabanci Dil : INGILIiZCE

MESLEKI BILGILER

1995-1996 : ROBINSON CLUB MARIS
1996-1997 :STAR FLAYER CRUISE
1997-1999 :U.C.P.A

1999-...  : YUCELEN HOTEL



