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OZET

Bu calismada; konaklama isletme ydnetici ve ¢alisanlarinin miisterilere karsi
tutum ve davranis farkliliklar1 ve konuklarin da bdyle bir algilama iginde olup
olmadiklar1 arastirilmistir.

Kullanilan veriler Marmaris ve Akyaka’daki 824 konaklama isletmesi
arasindan tesadiifi 6rnekleme yontemiyle secilen 261 yonetici, 852 ¢alisan ve 931
konuk’tan anket teknigi ile elde edilmistir.

Arastirma sonunda yonetici ve ¢alisanlarin konuklara degisik nedenlerle de
olsa farkli davrandiklar1 ve konuklarin da bu farklilig1 hissettikleri ortaya ¢ikmustir.
Ortaya ¢ikan bir onemli sonug¢ da; yerli turistlerin yabanci turistlere oranla daha
pahaliya tatil yaptiklaridir. Yerli ve yabanci turistlerin biiyiik bir cogunlugunun tur
operatOrii vasitasiyla tatil yapmalarina karsin, yerli turistler yabanci turistlerle
aralarinda olusan fiyat farkin1 anlayamamaktadirlar.

ANAHTAR SOZCUKLER :

Konaklama, Konuk, Miisteri Profili, Tutum, Davranis, Kiiltiir

ABSTRACT

This study has been carried out to find whether managers and employees of
hospitality establishments have different attitudes and behaviors towards their guests
if so, guests perceive these differences or not.

The data was obtained by questionnaire from 261 managers, 852 employees
and 931 guests who were chosen randomly among 829 hospitality companies in
Marmaris and Akyaka.

The findings of this survey show that the managers and employees behave
differently even though they have different reasons and guests are aware of this
behavioral difference. Another important result is that holidays cost more for
domestic tourists than foreign tourists. Although most of the domestic and foreign
tourists go on holiday by means of tour operator, the domestic tourists are not able to
understand these price differences between theirs and foreign tourists’.

KEY WORDS:

Hospitality, Guest, Customer Profile, Attitude, Behavior, Culture
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1. BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERI
1. 1. KONAKLAMANIN TARIHCESI

Otel isletmelerinin ge¢gmisten gliniimiize uygarlik tarihiyle kosut bir gelisme
gosterdigi sOylenebilir. Seyahat eden insanlarin dncelikle konaklama, yeme i¢me
gereksinimlerini karsilamak iizere yapilanan konaklama isletmeleri baslangigta ¢ok
ilkel bir bicimde barinma alanlar olarak ortaya ¢ikmis, giderek yerlerini birka¢ odali
ve konuklarinin (cogunlukla seyyahlarin) diger kimi temel gereksinimlerini
karsilayabilecekleri kii¢iik hanlara doniismiistiir. Daha sonra Doguda ticaret yollari
lizerinde giinlimiiz motellerine benzeyen kervansaraylar da konaklama sisteminin

temel unsurlar1 arasina katilmistir (Emeksiz, 2002: 16, Kozak vd., 2002: iii).

Olali ve Korzay (1989) tarihte han ve kervansaraylarin benzer islevler
gordiigiinii soylemektedirler. Birbirlerinden isletilme amagclar1 yoniiyle farkliliklar
gosteren hanlarin batida tiimiiyle kar amaciyla isletildigini, kervansaraylarin
dogudaki vakif sahiplerinin gelirleri ile yasamlarin1 siirdiirmeye c¢alistigin
belirtmektedirler. Zamanla hanlarin ¢aga ayak uydurarak ekonomik gereklere uygun
olarak kendilerini gelistirdigini, buna karsilik vakiflarin, temsil ettikleri zihniyetle
birlikte tarihin tozlu yapraklar1 arasinda yerlerini aldiklarim belirtmektedirler. i¢oz
(1998)’tin de belirttigi gibi tarih boyunca insanlar cesitli amaclarla seyahat
etmislerdir. Ornegin, eski Yunan’da Olimpiyatlar i¢in Atina’ya, saghk amaclh sifal
oldugu diisliniilen yerlere, ya da zevk amagh c¢esitli yorelere seyahatler yapilirdi. Bu

yerlerde insanlarin konaklama gereksinimleri ortaya ¢ikmistir.

Hacioglu (1996:3) gezme, goérme, Ogrenme amacini giiden ilk turizm
hareketinin ancak 18nci ylizyilin ortalarinda Grand Tur ile bagladigint sdylemektedir.
Sagcan (1989) ikinci Diinya savasindan sonra Avrupa’da Charter uguslarmin
gelisimi ve Ingiliz acentelerinin onciiliigiinde baslayan toplu gezilerin, Akdeniz
kiyilarinda giderek tarifeli seferlere doniiserek paket tur sisteminin yavas yavas
belirmeye basladigini belirtmektedir. Angelo ve Vladimir (2001), Kotas vd (1996)

diinyanin; kuruldugundan bu yana evrimsel gelismeler icinde oldugunu, ancak;



20 nci yiizyillda umulanin 6tesinde gelisimler oldugunu ve ¢eyrek yiizyil dnce kiigiik

aile isletmelerinin simdilerde grup otellerinin liderleri olduklarin1 yazmaktadirlar.

Endiistriyel Devrimin, Otelcilik ve Konaklama endiistrisinin gelisimiyle ¢ok
stk bir iligkisi bulunmaktadir. 1800’lerde Avrupa kitasinda bu sektorde bir
hareketlilik gbdzlenmezken, Amerika’da c¢agdas otel isletmeciliginin temelleri
atilmaya baslandi. Amerikan Otelcilik anlayis1 kisa silirede tiim diinya da kabul
gormeye basladi. ki biiyiik diinya savasi bu gelisimi durdurmanus, &zellikle II.
Diinya Savast Amerikan konaklama sisteminde biiyiik gelismeler yasanmasina
yardimc1 olmustur. Giderek biiyiik kent otellerini, zincir otel isletmeleri izlemistir.
Giliniimiizde konaklama endiistrisi diinyanin en 6nemli is kollarindan birisi haline

gelmistir (Kozak vd. ,2002: 2).
1. 2. KONAKLAMA ENDUSTRISI

Konaklama endiistrisi nedir? Bu kolay bir soru degildir ve kitaplarda konuyla
ilgili ¢cok ¢esitli yanitlar verilir. Baz1 agilardan konaklama endiistrisi 4 sektérden
olusur: Pansiyon (kiralik oda), yiyecek, eglence ve seyahat. Konaklama endiistrisini
olusturan dinamikler Tablo.1’de goriilmektedir. Tablodaki ilk siitunda pansiyon
(kiralik oda), ikinci siitunda yiyecek ve eglence faaliyetlerine iliskin dinamikler, son
siitunda ise seyahat ve ulasima iliskin dinamikler yer almaktadir. Bununla birlikte
genellikle konaklama endiistrisi temel olarak pansiyon ve yiyecek hizmeti sunma
faaliyeti olarak goriiliir. (Angelo ve Vladimir, 2001: 47). Kotas vd. (1996) dinamik
bir otel endiistrisinin saglikli turizmin Onemli bir malzemesi oldugunu ve
organizasyonlarin giderek artan bir sekilde, cagdas ve uluslararasi pazarin gerekleri
konusunda ortaklariyla igbirligi gerektiren turizmle ilgilenmeye basladiklarini

sOylemektedir.

Geriye dogru bakildiginda turizmin daima bir dalgalanma i¢inde bulundugu
goriiliir. IInci Diinya savasinda turizmde zayif bile olsa diizenli olarak yukariya
dogru bir dalgalanma olmustur. Biitiin 6ngoriiler uluslararasi turizmin muazzam bir

biiylime i¢inde oldugunu gostermektedir (Lockwood ve Medlik 2001: 62 ).



Tablo 1: Konaklama Endustrisi

Oda Islemleri Yiyecek islemleri Diger Islemler
Suit oteller Ticari Kafeteryalar Havayollar
Casino oteller Egitim Yiyecek Servisi Kamp Sahalari
Konferans otelleri Isci Yiyecek Servisi Sehir Kuliipleri
Tam servis otelleri Tam Servis Restoranlar Ulke Kuliipleri
Kisith Servis Otelleri | Saglik Bakinu Gezinti
Resort Oteller Oda Yiyecek Servisi Gemileri
Emeklilik Hizli Servis Restoranlari Ulusal Parklar
topluluklari Eglence Servis Restoranlari

Sosyal Yiyecek Kurumlari

Kaynak : (Angelo ve Vladimir, 2001: 48)

Olali ve Korzay (1989) Konaklama Endiistrisini, insanlarin kendi
konutlarindan ayrilarak, cesitli nedenlerle bagka yerlere yaptiklar1 seyahatlerde,
oncelikle konaklama ve ardindan yeme-igme gibi zorunlu gereksinimlerinin
karsilanmasi icin, c¢esitli maddelerden yararlanarak mal ve hizmet {iireten ticari
isletme faaliyetidir seklinde tanimlarken, Kozak, Kozak ve Kozak (2000) da
turistlerin, ikamet ettikleri yerlerden ayrilarak tekrar ayni yere doniinceye kadar
gecen siire igerisindeki seyahatleri sirasinda gereksinme duyduklar1 ulastirma,
konaklama, yeme-icme, eglence ve diger gereksinimlerini karsilayan faaliyet
alanlarinm tiimiidiir seklinde tanimlanmaktadir. George Washington Universitesi
turizm ¢aligmalart Profesorii Douglas Fretchling’e gore seyahat ve turizm endiistrisi;
gelirlerinin tamamini veya onemli bir kismini turistlerin seyahatleri esnasinda satin
aldiklar1 mal ve hizmetlerden saglayan organizasyonlarin ve kuruluglarin
toplanmasidir. Tablo 2’de seyahat ve turizmi olusturan igler listelenmistir. Kalacak
yer, yiyecek-igecek basliklarinin altindaki isler, genellikle kar amaci giitmeyen
kurumsal yiyecek hizmet isletmeleri ile birlikte konaklama endiistrisini olusturur.
Tablo.2’den de goriilebilecegi gibi, konaklama endiistrisi seyahat ve turizm

endiistrisinin yalnizca bir parcasidir ( Angelo ve Vladimir, 2001: 21 ).



Tablo 2 : Seyahat ve Turizm Endiistrisi

Kalacak yer Yiyecek Icecek Ulasim
Otel/Resort Restoran Havayollar
Motel Fast food Tren

Hostel Otel/restoran firmalar1 ~ Yolcu Otobiisii
Karavan Yiyecek tireticiler Kiralik arag¢
Kamping Icki/bira siseleme Taksi hizmeti
Malikane Sarap tiiccarlari Oto kuliipleri
Cazibe Sportif olaylar Teknik olanaklar
Insan yaprm Sportif ekipman Oto/ucak imalatci
Dogal Seyahat acenteleri Servis istasyonlari
Kapali ¢ars1 Tur operatorleri Motor yagi tiretici
Miize/tarihi siteler Reklam Medyasi Giyim atolyeleri
Eglence yeri/sanat evi Banka hizmeti F.makine ve film
Hatira egyacilar Tletisim ag Tasima
Rezervasyon sistemi Egt./Ogrt. Kurumlari  Bagaj

Harita ve seyahat kitaplari

Kaynak : (Angelo ve Vladimir, 2001: 32)

Mullins (2001:14) King ’in konaklamay1 genel olarak, konaklamanin; ev
sahibi ve konuklar arasinda ticarl ya da ozel iligkilerin kuruldugu, gelis, miisteri
isteklerinin tam olarak saglanmasi ve ayrilistan olusan bir siire¢ ve bagarili
konaklamanin anahtarlarinin; ticari ve 6zel alanda miisteri memnuniyetini neyin

saglayacaginin bilinmesi oldugunu, sdyledigini isaret etmektedir.
1.3. KONAKLAMA iSLETMELERININ OZELLIiKLERI

Bu kismin baslangicinda; bu isletmelerin genel 6zelliklerine deginilecek,
cesitli yazarlarin konu ile ilgili diisiincelerine ¢cok 6zet olarak yer verilecektir. Daha
sonra konaklama isletmelerinin islevlerinin insan gereksinimi ile olan ilgisine
deginilecektir. Otellerin kapasitesi yani arz ile talep durumlar1 hakkinda ¢ok kisa
bilgilere yer verildikten sonra, arz ve talebin degerlendirildigi acente ve tur
operatorleri hakkinda bilgiye yer verilecektir. Bu konular1 incelemeye dahil
etmekteki amag, bir sonraki kisimda deginilecek olan fiyatlandirma konusunda gerek
kapasitenin, gerek arz ve talebin ve gerekse acente ve tur operatorlerinin ¢ok dnemli

islevlerinin bulunmasidir.



Olali ve Korzay’a (1989) gore Konaklama Endiistrisi Isletmelerinin temel

ozellikleri sOyledir:

Bu isletmeler kurulus asamasinda ve faaliyetleri sirasinda biiyiik sermayeye
gereksinirler, bina ve donatim gibi silirekli kullanim malzemeleri isletme
faaliyetlerinde onemli yer tutar. Talebin 6nceden kestirilmesinin gii¢liigiinden &tiirii
risk faktorii yiiksek olup, basari i¢in biiyiik bir igboliimii ve esgiidiime gereksinim
duyulur. I¢ ve dis pazara hitap ettiklerinden satis 6nemlidir, verimliligi arttirma
yontemlerine sik¢a basvurulur. Bu endiistrinin temelinin insana dayanmasi
nedeniyle; sosyal sorunlarin ¢ok olmasinin yani sira, calisanlarin kendilerinden
hizmet bekleyenlerin maddi manevi gereksinimlerini karsilarken toleransl bir yapiya

sahip olmalarina ve iyi bir egitime gereksinim duyulmaktadir.

Kozak, Kozak ve Kozak, (2000) Konaklama Isletmelerinin turistik
cekicilikleri olusturan isletmeler grubu igerisinde yer aldigini, miisterilerinin
geceleme yaninda, yiyecek-icecek ve kismen eglence gereksinimlerini karsilamak
tizere kurulan isletmeler oldugunu belirtmektedir. Ayni eserde konaklama tesisleri;
iclerinde en 6nemlilerini otellerin olusturdugu, yapisi, donanimi, konforu, miisteriye
sundugu hizmetin kalitesi gibi elemanlariyla uygar bir insanin arzuladigi nitelikte
gecici konaklama, yeme-igme ve eglence gereksinimlerini bir iicret karsiliginda
saglayan yerler olarak betimlenmektedir. Olali ve Korzay (1989) bu tiir isletmelerin,
turistlerin gecici konaklama, yeme ve i¢gme, kismen eglence ve diger bazi sosyal
gereksinimlerini  karsilayan igletmeler oldugunu soylemektedir. Konaklama
isletmelerinin amaci, faaliyet siiresi, bulunduklar1 yerler, biiyiikliikleri ve hukuki
Ozellikleri bakimindan c¢esitli siniflandirmalara tabi tutulabildikleri, isletmelerin
farkliliklarint turizm sektdriinden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat
sekilleri, bir yerde konaklamaktan bekledikleri yararlar, zevkleri, gelir diizeyleri ve
isletmelerin kurulacaklar1 yerlerin farkliliklarinin belirledigi konusunda her iki eser
de fikir birligi yapmaktadir. Yukarida s6z edilen ihtiyaclarin turizmle iligkisi de
asagida Tablo 3 de gosterilmistir.



Tablo 3 : Maslow’ un Ihtiyaglar Siralamasi ve Turizm Acisindan Degerlendirilmesi

THTIYAC TURU | MOTiIVASYON TURIZMLE ILGISI

Fizyolojik Rahatlama Gevseme, baskidan  uzaklagma,
fiziksel ve disiinsel gerginligi
azaltma, giines istegi

Giivenlik Gilivence Gelecek icin saglikli olma, sagligi
yenileme

Ait olma Sevgi Aile ve dostlarla birlikte olma, etnik
baglari koruma, topluluklarla
dostluklar kurma

Sayginlik ve itibar Statii ve saygi Kendi degerini kanitlama, kendi
kendine seyahate ¢ikabilme

Basari Basariy1 kanitlama Seyahat  sirasindaki  giicliikleri
yenebilme

Bilme ve Ogrenme | Merak Seyahat tutkusu, kitlesel Ogrenme
istegi, yeni yerleri gorme ve tanima

Kaynak: (I¢oz, 1998:6)

[k siitunda gosterilen gereksinimler insanm toplumsal bir birey olmasindan
kaynaklanan gereksinimlerdir. Ikinci siitunda ise, bu gereksinimlerin giidiilenme
kaynaklar1 gdsterilmektedir. Ornegin fizyolojik gereksinimler rahatlama giidiisiinden
kaynaklanmakta, bunun turizmle ilgisini ise {i¢iincii siitunda gosterilen davranislar
olusturmaktadir. 1k siitunda gosterilen gereksinimler hizalarindaki ikinci ve iigiincii
situnlardaki giidii ve davranislarla iliskilendirilmektedir. Bu gereksinimlerden
ozellikle sayginlik ve itibar gereksiniminin tatmininde ev sahibi ¢alisanlarinin rolii
onem kazanmaktadir. Aslinda konugun turizmle ilgili olan her davraniginda onlarla
birebir iliskide bulunan turizm ¢alisan ve yoneticilerinin ¢ok onemli bir rolii

bulunmaktadir.
1. 3. 1. Otel isletmelerinde Kapasite ve Arz Yapisi

Otel isletmeleri arsa, bina ve donanim f{i¢liisiine dayandiklarindan, sabit
sermaye miktarinin ¢ok fazla oldugu yatirimlardir. Otel isletmelerinde kapasite
denildiginde akla ilk gelen fiziki kapasite yani oda sayis1 olmaktadir. Ancak
odalardaki yatak sayilar1 degisebilmektedir. Otellerde tek yatakli odalar (single), iki
yatakli odalar (twin), iki kisilik tek yatagin bulundugu odalar (double)’in yaninda
ozel isteklere gore dizayn edilmis “suit ,, , “presidential suit ,, gibi iistiin 6zellikte

odalar da bulunmaktadir. Otel odas1 bekletilemez bir hizmet birimidir. Bir oda o gece




satilamadiginda geri doniilemez bir gelir kayb1 yaratmaktadir. Bu durumda kapasite

yonetimi 6nem kazanmaktadir (Emeksiz, 2002: 16).
1. 3. 2. Otel isletmelerinde Talep ve Ozellikleri

Otelcilik sektoriinde genel olarak iki pazar gbéze garpar. Tatil amaciyla
seyahat edenler ve is nedeniyle seyahat edenler. Genel hatlartyla tatil i¢in seyahat
edenler daha secici, fiyata kars1 daha duyarli, is i¢in seyahat edenlerse, zamana karsi
duyarli, fiyata kars1 daha duyarsiz bir 6zellik tasirlar. Tatil icin seyahat edenler ¢cok
uzun zaman Onceden rezervasyon yaptirmakta, buna karsilik is seyahati yapanlar
neredeyse son dakika rezervasyonu yaptirmakta ya da kapidan giris yapmaktadirlar.
Bu nedenlerle 6nceden rezervasyonu olan ve fiyata duyarl tatilci miisterilere daha
diisiik fiyatli odalar ve is seyahatindekilere ise zaman sinir1 olmaksizin yiiksek fiyath
odalar sunulabilmektedir. Talebin dnceden saptanabilmesi otelcilik alaninda dnemli
bir faaliyettir. Otel isletmelerine olan talep, direkt miisteriden gelebildigi gibi,
acenteler, sirketler ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerinden de degisik zaman

dilimleri igerisinde gelebilmektedir (Emeksiz, 2002: 20).
1. 3. 3. Seyahat Acenteleri

Seyahat acenteleri turizm endiistrisi ig¢inde turistik talep ile arzin birbiri ile
temasim1  kolaylastirici bir islevi yerine getiren ve tamamen hizmet iireten
isletmelerdir. Seyahat acenteleri turizm sektdriinde otel isletmelerinin pazarlama
konusunda en biiylik yardimcilaridir. Bir seyahat acentesinin temel sorumluluklari
arasinda; seyahat konusunda Onerilerde bulunmak, ulastirma hizmetlerinde aracilik
yapmak, konaklama tesisleri i¢in rezervasyon yapmak ve miisteri transferlerini
gerceklestirmek, 6zel olarak paket tur ya da rehberli yoresel turlar diizenlemek, 6zel
ilgi alanlarma yonelik diizenlemeler yapmak, toplanti ve sportif seyahatler

diizenlemek sayilabilir (Akkus, 2000: 70).
1. 3. 4. Tur Operatorleri

Turizm sektoriinde Onceden hazirlanan ve bir araya getirilen turistik
hizmetlerden olusan paket tur tretimi ve satist ile ilgilenen isletmelere tur
toptancilar1 adi verilmektedir. Bir tur operatorii seyahat acentesi gibi komisyon

bazinda ¢alismaz. Bu isletmeler hizmet iireticilerinden iirtinleri blok halinde satin



alarak pazarlamaya c¢alisirlar. Bu nedenle tur operatorleri, genel olarak uluslararasi
turizm piyasasinda faaliyet gOsteren ve seyahat sektoriinde talep olustugu anda
seyahat hizmeti sunan seyahat acentesinin tersine, beklenen olasi talebe gore tiim bir
turistik Urlinii bir araya getirerek, olusturup satan isletmelerdir. Tur operatorleri
olduk¢a dnemli oranda indirimli fiyatlarla otellerden blok oda satisi i¢in rezervasyon
sOzlesmesi yaparlar. Tur operatorlerini diger aracilardan ayiran en 6nemli fark pesin
rezervasyon yaparak, otel odalarin1 satin almalar1 ve kendi olanaklar1 ile

pazarlamalaridir (Akkus, 2000: 71).

Paket turlar, Avrupalilarin tatillerini yurtdisinda gegirdiklerinde, ¢cok yaygin
olarak satin aldiklar1 bir tatil tipi olarak tur operatdrleri tarafindan diizenlenir. 2000
yilinda Ingiliz tatilcilerin %601, Alman tatilcilerin % 52’si paket turlar tercih ettiler.
Bu nedenle biiylik tur operatorlerinin, 6zellikle Avrupa pazarinda 6nemli Slglide
etkisi bulundugu ve miisterilerine kendi kosullarin1 dayattiklar1 sdylenebilir. Biitiin
amagc ve niyetleri, turist konaklama merkezlerinin, konaklama ve ulasim sirketlerinin
uluslararas1 turizm talebinin yiiksek bir komisyonunu almaktir = (Medina-Munoz,

Medina-Munoz ve Garcia-Falcon, 2002:135).

Turistlerin gidecekleri yerlerin ve konaklama isletmelerinin hizla artmasi,
teorik olarak tur operatdrlerinin konaklama isletmeleri iizerindeki pazarlik gii¢lerinin
giderek artmasina neden olur. Ayrica; konaklama isletmelerinin ¢ogunlugu
uluslararas1 pazarda iirlinlerini ve becerilerini dogrudan pazarlamak igin kaynaklari
ve yetenekleri olmayan kiiciik ve orta 6lgekli yatirnmlardir. Tersine tur operatdrleri,
dikey stratejik ittifaklar sayesinde, konaklama igletmeleri, havayollar1 ve seyahat
acenteleri gibi hizmet saglayicilar1 kontrolii altinda bulundurur (Medina-Munoz,

Medina-Munoz ve Garcia-Falcon, 2002:137).
1. 4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE FiYAT POLITIKALARI

Konaklama isletmeleri biinyesinde bulunan boliimler genel olarak mal
ve/veya hizmet karmasii bir biitiin olarak sunmaktadir. Farkli yapilar gosteren
birimlerde olusan bu maliyetler, ayr1 ayr1 hesaplandiktan sonra en uygun yontem ile
fiyatlandirilirlar. Fiyatlandirmaya iiretim isletmelerinde oldugu gibi talep, rakiplerin
durumu, maliyetler, politik, yasal ve diger dogrudan etki etmektedir. Ancak

konaklama isletmelerinin hizmetler sektoriinde yer almasi ve buna bagli olarak



hizmetler sektoriiniin kendine has kosullari, fiyatlama kararlarinin alinmasinda
tretim isletmelerinde farkli yontemlerin gelistirilmesini beraberinde getirmektedir

(Titlinct, Goksu ve Giinlii, 1999: 1).

Otel isletmelerindeki fiyatlandirma yontemlerini; maliyete dayali, kara dayali,
rekabete dayali ve pazarlamaya dayali fiyatlandirma seklinde siralayabiliriz. Bu
baglamda; basa bas noktasi, maliyet + , 1/1000, faktor fiyatlamasi, yatirim geri
doniis, marjinal fiyatlandirma, baz fiyatlandirma, liderin fiyatin1 izleme gibi bir¢ok
yontemler ortaya cikmaktadir. Goriildiigii tlizere otel isletmelerinde temel satis
fiyatinin belirlenmesinde tek bir yontem bulunmamaktadir. Fiyat, ulusal ve
uluslararasi turizm piyasasinda otel isletmelerine yonelik talebe etki eden dnemli bir
etken olarak ortaya g¢ikmaktadir. Otel isletmelerinin fiyatlandirma hedefleri otel
isletmeleri arasindaki fiyat farkliliklarinin nedenlerini de acgik bir sekilde gdzler

ontine sermektedir (Emeksiz, 2002: 20).

Otel Isletmelerinde fiyatlandirmada asagidaki hedefler amaglanmis olabilir:

. Pazar payini belirli bir oranda arttirmak

. Hedeflenen kar diizeyine ve yatirim geri doniis oranina ulagsmak

. Yeni Pazar boliimleri ve se¢kin bir marka imaj1 olusturmak

. Bos kalan kapasiteyi degerlendirmek ve satis hacmini en {ist diizeye
¢ikarmak

. Fiyatta oncii oldugunu gostermek

. Miisteriye Ustiin bir deger verdigi gostermek ve yeni hizmeti satin

almaya tesvik etmek

. Rekabette avantajli duruma ge¢gmek ve rakiplerin cesaretini kirmak
. Miisteriyi 6zel ve tamamlayict bir hizmet birimini almaya 6zendirmek
. Miisteri bagliligini arttirmak

Isletmeler hedeflerini gergeklestirirken teknik fiyatlamanin yani1 sira
psikolojik bazi unsurlar1 da g6z Oniinde tutabilir. Bunu yaparken de piyasadaki
rakiplerinin fiyatlariyla uyum saglayarak genel piyasa fiyatinin olusumuna katkida

bulunmanin yam sira lider fiyatlariyla hem basi ¢ceker hem de rakiplerine gézdagi
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vermis olurlar. Bdylece optimum fiyatlarla hem kapasite kullanim oranini
ylkseltirler hem de miisterileriyle mantikli bir diyalog kurarak sunduklar1 hizmeti
satin alma konusunda onlar1 6zendirirler. Bu dongili sayesinde miisteri ile olumlu

iligkiler kurarak belli bir imaj yaratir ve pazar payin artirirlar (Emeksiz, 2002: 26) .
1. 4. 1. Fiyatlandirma Kararlarim Etkileyen Temel Faktorler

Tiitlincli, Goksu ve Gilinlii (1999) fiyatlandirma sistemine adim atilirken ilk
once fiyat kavraminin ele alinmasinin gerektigini sdyledikten sonra, fiyata yonelik
bir¢ok yaklagimin oldugunu, Zigmund D’ Amico (1994), Hawes D’ Amico (1995) ve
Shim Siegel (1988)’in ancak genel kabul gormiis bir kavram olarak fiyatin bir deger
ifadesi olarak ele alindigini, fiyatlamanin tiiketicinin satin alma kararinda énemli bir
role, isletmenin karliliginda ise, dogrudan bir etkiye sahip oldugunu, fiyatlama
kararlarmin {ist yonetimin {izerinde durmasi gereken en Onemli konulardan biri
oldugunu, fiyatlama kararlarin1 etkileyen temel faktorlerin dort ana bolimde
incelenebilecegini ve bunlarin talep, rakipler, maliyetler, politik ve yasal faktorler ile

diger faktorler olduklarini sdylediklerini belirtmektedir.

Otel isletmelerinde getiri; satilabilir odabasina getiriyi arttirmak anlamina
gelmektedir. Otel igletmeleri odalarini en yiiksek fiyattan yani kap1 fiyatindan satmak
istemektedirler. Ancak, giinlimiizdeki yogun rekabet ortami nedeniyle tam anlamiyla
olanakli olmadigini sdylemek gerekir (Emeksiz; 2002:15). Pazarda eger rakip
isletmeler fiyatlar1 diiglirir ise, onlar1 pazar paymi kaybetmemek ic¢in izlemek
gerekecektir. Rakiplerin fiyat stratejilerini izlemek zor olmakla beraber, iyi bir
yoneticinin lizerinde durmasi gereken Onemli bir unsurdur. Rakiplerin ve
miisterilerin tepkilerine gore, lriinii olusturmak gerekmektedir (Kotler vd. 1996:

420).

Satilan iirliniin niteliginin ve fiyatinin belirlenmesinde en biiyiik etkeni talep
olusturmaktadir. Uriiniin niteliginin belirlenmesinde ¢ok 6nemli yer tutan talep,
fiyatlamaya yardimci olmaktadir. Kurulus asamasinda yatirimcilar bir isletmenin
talep tiirtine gore, otelin {i¢ yildizli veya bes yildizli olarak insa edilmesine karar
verebilecektir. Ug yildizli bir otelin sunacag iiriiniin niteligi ile, bes yildizli otelin

sunacagi Uriiniin niteligi dogal olarak farklidir. Bu nitelik farkliligindan dolayi, iiriin
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maliyetlerini olusturan girdiler de farkli olacak ve bes yildizli otelin sunacagi

hizmetin fiyat1 da artacaktir (Powers, 1997: 302).

Aynm miisteri kitlesine hitap eden yerli ve yabanci rakiplerin varligi, ele
alimmas1 gereken bir diger faktordiir (Fritz 1998:18). Bazi durumlarda, potansiyel
alicilara bir veya birkag¢ isletme teklif vermek durumunda kalabilir. Bu ortamda
isletmenin izleyecegi stratejinin ne olacagmin belirlenmesi gerekmektedir. Turizm
sektorlinde, birden fazla konaklama isletmesinin bir tur operatoriine sunacagi
teklifler bu kapsamda ele alinabilir. Konaklama isletmesi, eger o yorenin en eski ve
en saygin isletmesi durumunda ve doluluk orani diger isletmelere oranla daha iyi ise,
teklif edecegi fiyat diger isletmelere oranla daha yiiksek olabilir. Ancak tersi bir
durumda, yani piyasaya yeni girmis ve doluluk orani diisiik bir isletme s6z konusu
ise, daha diisiik bir fiyat politikasi ile o tur operatoriiniin karsisina ¢ikmak
zorundadir. Kendisini sektore kabul ettirebilmesinin belki de en iyi yolu budur.
Konaklama isletmelerinin yiyecek ve ig¢ecek birimleri de bu kapsamda
degerlendirilebilir. Pazarin yapisi isletmenin lideri izlemesini veya lider olmasim
etkileyebilmekte ve bunun sonucu olarak fiyatlama kararlart da degiskenlik
gosterebilmektedir (Pavesic 1988: 15). Fiyatlamada psikolojik faktorler de ele
alinmalidir (Witt Moutinho 1989: 207).

Fiyatlamaya etki eden bir faktor de maliyetlerdir. Maliyet unsurlari olan
malzeme, is¢ilik ve genel tiretim giderleri belirlenmeli ve daha sonra satis ve yonetim
giderleri de saptanarak maliyetler ayristirilmalidir. Saptanan bu maliyetlerin degisken
ve sabit kisimlarinin belirlenmesi ile daha sonra farklt maliyet yontemleri

uygulanabilir. Bu yontemler de, daha saglikli fiyatlama yapilmasina yardime1 olur.

Yasal faktorler de, fiyatlama kararlarimi etkilemektedir. Ornegin, iilkemizde
Turizm Isletmeleri Y&netmeligi'ne gore tek kisilik oda fiyatlari, ¢ift kisilik oda
fiyatinin %80°nini asamamaktadir. Bu nedenle saptanacak fiyat politikasinin bu
verilere gore degerlendirilmesi gerekmektedir. Buna ek olarak bir {ilkede izlenen kur
politikalar1 da, belirleyici bir faktdr olabilmektedir. Ornegin, dalgalanmaya
birakilmis kur politikalar1 ile sabit kur politikalar1 arasinda fiyatlama kararlarini

etkileyebilecek farkliliklar s6z konusu olabilmektedir.
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Otellerin oda fiyat1 politikalarim1 belirleyen degiskenler Tablo 4’te
gosterilmistir. Burada maliyet, rekabet, kamu etkisi Ug¢liisii arasindaki iligkilerin
yogunlugu ve bi¢imi oda fiyatlarinin belirlenmesinde temel etkenler olarak ortaya

cikmaktadir. Misterilerin fiyatla ilgili yapilari, sektordeki rakiplerin faaliyetleri ve

kamu yonetiminin genel politikalari dogrultusunda fiyatlar belirlenmektedir.

Tablo 4 : Oda Fiyatinin Uygulanmasindaki Ug Belirleyici Etken

Maliyet

Rekabet

Kamu etkisi

*Miisterinin 6demeye
hazir oldugu fiyat
nedir?

*Kag adet rakip isletme vardir?

*KDV orani ne kadar?

*Miisterinin 6demeyi
diisiindiigii fiyat nedir?

*Bu rakipler ayn1 pazara mi
hitap etmektedir?

*KDV’nin fiyat
tizerindeki etkisi nedir?

*Miisteri hangi fiyati *Rakipler hizmet ve olanaklarini *Fiyat politikasini
O0demeye tesvik ayni standartta  sunabiliyorlar etkileyen yasal bir
edilebilir? mi? diizenleme var mi?
*Miisterinin alim *Rakipler hizmetlerini nasil *Kamu Y o6netiminin
giiclinii etkileyen fiyatlandiriyor? turizm konusundaki

unsurlar nelerdir?

genel yaklasimi nasildir?

*[sletme kar elde

*Bir fiyat lideri var m1?

*Tegvik ve 6zendirme

etmek ve devam
ettirmek ig¢in ne
yapmalidir?

yardimlar1 var midir?

Kaynak: (Emeksiz, 2002: 27)

Tablo 4’ten goriilebilecegi iizere, isletme maliyetlerinden miisterilerin alim
gliciine, miisterinin tatil i¢in ayirdigi kisisel biitcesinden, miisteriyi etkileyebilme
giicline kadar bir¢cok unsurun arastirilmasi, planlanmasi, pazar aragtirmasinin vb.nin
yapilmast ilk ayag1 olusturmaktadir. Ikinci 6nemli unsur ise, sektdrde mevcut rekabet
kosullaridir. Rakiplerin mevcudiyeti, sunduklar1 hizmetin standardi, fiyatlandirma
yontemleri ve fiyat lideri durumundaki isletmelerin varlig fiyatlandirma kararlarini
etkileyebilecek ikinci grubu olusturmaktadir. Ugiincii olarak da, fiyatlandirmaya
Genel yoOnetimin turizm politikasindan,

kamu etkisinin neler olabilecegidir.

uyguladigi ekonomik sisteme kadar bircok unsur da fiyatlama kararlarin

etkileyebilecek durumda gériinmektedir.
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1. 4. 2. Tutarh ve flkeli Fiyat Politikasina Olan Gereksinim

Havayolu ulastirmasinda giin i¢inde talebin degismesine kosut olarak
fiyatlarin degistirilmesine tiiketicilerden olumsuz tepkiler gelmemektedir. Bunun
nedeni; havayolu ulastirmasinda fiyatlarin degisken olmasina karsin, tutarh
fiyatlandirma politikalariin olmasi ve indirimli fiyatlarla ilgili kosullarin tiiketiciler
tarafindan gayet iyi bir sekilde bilinmesidir. Otel isletmelerinde de tutarli ve ilkeli
fiyat politikalarina gereksinim duyulmakta olmasina karsin, tiiketicilerin farkli fiyat
politikalarina verecegi tepki {lizerinde yeterince durulmamaktadir. Havayolu
isletmelerinde misterilerin farkli fiyatlar1 kabullenmis ve belli kosullarla aymn
ucaktaki bir koltugu farkli fiyatlardan alabileceklerini bilmekte olmalarina karsin,
farkli fiyatlara otel miisterilerinin nasil tepki verecekleri bilinmemektedir. Otel
miisterisi de farkli fiyatlardan oda satin alabilmektedir. Ancak indirimli fiyatlarla
ilgili agik¢a belirlenmis kosullarin olmamasi miisteri agisindan sorun yaratabilir.
Ornegin; miisteri ayn1 hizmeti daha fazla fiyat 6deyerek almas1 durumunda kendisine
haksizlik yapildig1 diisiincesine kapilabilir. Ayrica, otelcilik sektoriinde rakip
sayisinin ¢ok fazla olmasi da miisteri i¢in bir secenek yaratabilecek ve kendinden
birka¢ hafta dnce oda satin alan bir miisterinin varligin1 6grenirse, tercihini bagka bir
tesise kaydirabilecektir. Bunun i¢in sunulan fiyatlarin miisteriler agisindan adaletsiz

olarak algilanmamasini saglayacak yontemler gelistirilebilir (Emeksiz; 2002:33).

Fiyat degisikliklerinin ~ miisteride  haksizlik  yapildigt  duygusunu
uyandirmamasi i¢in bagvurulabilecek birkag yontem vardir. Ilki, kapa fiyati {izerinden
indirim yapilmas1 ve miisteriye indirim konusunda bilgi verilmesidir. Ikinci olarak,
ek hizmetler sunularak oda fiyatinmn arttirilmasidir. Ugiincii olarak; oda hizmetinin
bir paket icinde Ozel bir fiyattan sunulmasidir. Son yontem indirimli fiyatlara
kosullar getirilmesidir. Fiyatlara uygulanabilecek olasi kosullar Tablo 5°de

orneklenmistir.



Tablo 5 : Indirimli Fiyatlara Uygulanabilecek Kosullar
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Kosul Tiirii | Onceden Geri Degistirilebilirlik Kalis
Satin Alma | Odenebilirlik Siiresi
* 3 glin * Geri * Degistirilemez
Onceden ddenmez * En az
satin alma * 7 giin * Belli bir % | * Kalig zamani i¢ glin
degistirilebilir fakat
geceleme sayisi degil
* 14 gilin * Belli bir *Smurli fakat geri * Hafta
Onceden miktar O0demesiz sonu
Rezervasyon | * 21 giin *Tamami
yaptirma * Sinirh * Hafta
* 30 giin *Tamami ici

Kaynak : (Emeksiz, 2002: 96)

Indirimli fiyat kosullarinin miisterilere agik¢a anlatilmasi halinde miisterilerin
bu kosullar1 kendi istekleri ile kabul ya da reddetmeleri durumu ortaya ¢ikacaktir ki,
bu da yanlis algilamalar1 ve haksizlik duygularini ortadan kaldiracaktir. Goriildiigii
lizere Onceden satin alma veya rezervasyon yaptirmalarda geri ddenebilirlik ve
degistirilebilirlik kosullarinda degisik sunulmaktadir. Bunlar

secenek satis

politikalarinin ve fiyat belirlemelerinin ortaya ¢ikan goériintimleridir.
1. 4. 3. Kapasite ve Fiyat Diizenlemeleri

Rakipler ve dis ¢evredeki degisimler pazarin otele olan talebini etkileyecek ve
kalis giinii yaklastik¢a pazarin farkli boliimlerinden farkl tepkiler olusacaktir. Sirket
veya acente gruplari ile aylar Oncesinden yapilan anlagmalara bagli olarak
rezervasyonlar gelmektedir. Pazarin toplam talebi 6nceden gercege yakin bir sekilde
ongoriilebilmektedir. Anlasmalarda iptallerin 6nceden bildirilmesi kosulunun varlig
da 6nlem alinmasina yardimei olacaktir. Ancak; anlagsmasi olmayan sirket, acente ve
miinferit konaklama talebi bliyiik degiskenlik gosterebilmektedir. Satig boliimi, bu
ve benzeri durumlar1 6nleyebilmek ve karlarini engoklayabilmek i¢in karsilagtirmali
kiyaslamalar yaparak rezervasyonlari ya red ya da kabul etmektedir. Bu baglamda
aylar oOncesinden yapilan rezervasyonlarin bile reddi

2002:108).

olanaklidir (Emeksiz;
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2. BOLUM

TUTUMLAR

2.1. TEMEL KAVRAMLAR
2. 1. 1. Tutumlar

Tutum bireyin kisi veya olgu karsisindaki davranmisinin 6zetidir. Tutum;
kisinin objelere kars1 gelistirdigi duygu, deger, inang, diisiince, deger yargilariyla
ilgili ve kisilere gore degisebilen bir 6n hazirliktir (Silah, 2000: 366) . Eren
(2001:173) tutumlarin belirli deger yargilarinin arkasinda gizli oldugunu, bireyin
kendi i¢ diinyasinin bir yonii ile ilgili olarak, belirli deger yargi ve inanglarina kosut
ortaya ¢ikan cosku ve tanima siireci olarak tanimlamustir. Inceoglu (2000) tutumu,
bireyin kendine ve ¢evresindeki herhangi bir nesne, toplumsal konu ya da olaya kars1
deneyim, motivasyon ve de bilgilerine dayanarak orgiitledigi zihinsel, duygusal

davranigsal bir tepki onegilimidir seklinde tanimlar.

Tutumlarin kaynagi, davranisa etkisi ve zaman i¢inde degisimi, ilgi ¢ekici
olmus ve bu konuda ¢ok sayida arastirma yapilmasina yol agmistir. Ciiceloglu (2002:
521) tutumlari; olduk¢a organize olmus uzun siireli duygu, inang ve davranis
egilimleri seklinde betimler. Bu egilimlerin insanlari, gruplari, diisiinceleri ve
ilkenin diger yore ya da nesnelerini konu edindigini, tutumun yalnizca bir diislince
ve duygu olmadigmni, bu egilimin i¢inde kendini inang¢ olarak ifade eden biligsel
duygu, heyecan, duygusal ve gozlenebilen faaliyetleri iceren davranigsal 6gelerin var
oldugunu soylemistir. Bilgin (1995); tutumlarin, belirli bir sosyal obje konusunda
bireylerde mevcut olan ve bilissel duygusal, davranigsal yanlar tasiyan gizli
egilimleri ifade ettigini belirtir. O’na gore; tutum bireylerin belirli bir obje ya da
objeler grubuna iliskin gilidiisel, heyecansal, biligsel, algisal siire¢lerinin az ¢ok
siirekli bir organizasyonu olarak davraniglar1 aciklayici bir degisken olarak
goriilmektedir. Tutumlarin geleneksel tanimlari, bir tutumun ne olduguna iliskin

farkli kavramlastirmalar icerir ya da tutumun farkl bir yoniinii vurgular. Ornegin, G.
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W. Allport ““ bir tutum, yasanti, ya da deneyimler sonucu olusan, ilgili oldugu tiim
nesne ve durumlara kars1 bireyin davranislar iizerinde yonlendirici ya da dinamik bir
etkiye sahip ruhsal ve sinirsel bir hazirlik durumudur” seklinde bir tanim 6nerirken
temelde belirli bir yonde davranmaya hazirlik ya da egilim olarak goérdiigii tutumun
davranisa iliskin olarak verebilecegi bilgileri vurgulamigtir. Doob ise yaptigi
tanimda, tutumun bireyin davraniglar {izerinde etkili olacagin1 varsaymaktadir.
Bugiin {i¢iincii bir tanim daha yaygindir. Belirli bir nesne , diisiince, ya da kisiye
kars1 bir tutum, “biligsel ve duygusal 6geleri bulunan ve davranigsal bir egilim igeren

oldukea kalici bir sistemdir” (Freedman, Sears ve Carlsmith, 1998: 319).

Bu tanimlarin 15181 altinda tutumu; uzun bir siirece dayanan, bireyler
tarafindan belirli bir obje ya da objeler grubuna iliskin gelistirilen algisal, giidiisel,
biligsel egilimleri iceren ve davranislarin temelini olusturan gizli egilimler seklinde

degerlendirebiliriz.

Kisinin diger insanlarla olan giindelik iliskileri, grup i¢indeki etkilesimleri ve
kiiltiirel triinlerle olan iliskileri, sonunda daima kisinin bunlarla iliskili kesin
tutumlar olusturmasina yol agmaktadir. Bir tutumun olusmasi, kisinin bunlara karsi
artik tarafsiz olmadigi anlamina gelir, artik bunlar kisi i¢in olumlu ya da olumsuz
anlam tasir. Bir tutum, duruma gore belirli bir beklentiyi, standardi ya da amaci
belirler. Birey yasami siiresince iliskide bulundugu kisilerle, durumlarla ya da
gruplarla iliskili olarak tutumlar olusturur. Yalniz tutumlar1 diger i¢ faktdrlerden
ayirmak gerekir. Yoksa “tutum,, terimi her tiirli yatkinlik, organik hal ya da giidi

i¢in kullanilan genel bir terim haline gelir (Serif ve Serif, 1996: 485-495).

Tutumlar goriillemez, soyutturlar ve organizasyon i¢inde paylasilirlar.
Digerleriyle ayni inang¢ sistemini paylagmak bir organizasyon icindeki c¢aligma
hakkindaki duygular1 olumlu ya da olumsuz olarak etkileyebilir (Mullins, 2001: 65).
Tutumlarin olusumuna temel kuramsal yaklasimlar, kosullanma ve pekistirme,
Ozendiriciler ve c¢atigsma, islevselcilik ve biligsel tutarliliktir. Kosullanma yaklagimi
tutumlari, dgrenilen baska her sey gibi aliskanliklar olarak gérmektedir. Ozendiriciler
kuramina gore, bir kisi kazanglarin1 en yiliksek diizeye ¢ikaran tutumu benimser.

Bilissel tutarlilik kurami ise, insanlarin bilisleri ile davraniglar1 arasinda tutarl
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iliskiler kurmak egiliminde olduklarini ileri stirer (Freedman, Sears ve Carlsmith,

1998: 324).

Tutumlar dogustan gelmez, olusturulur, ya da 6grenilir. Tutumlar az ¢ok
kalicidir. Tutumlar daima bir 6zne-nesne iligkisini igerir. Yani tutumlar boslukta
olugmazlar. Tutumlarin duygusal — gilidiisel Ozellikleri vardir. Yani tutumlarin

degisebildigi ortadadir (Serif ve Serif, 1996: 496) .
2.1. 1. 1. Tutumlarin Gelisimi ve Tutumlar1 Anlama

Tutumlarin, bagka her sey, her egilim gibi, 6grenildikleri varsayilir. Bu
O0grenmeyi ¢agrisim, pekistirme ve taklit siirecleri belirler. (Freedman, Sears ve
Carlsmith, 1998: 410). Sonradan edinilen her sey gibi tutumlarin da gelisime agik

oldugu soylenebilir.

Organizasyonlar, kisisel olarak is yasamlarinda farkli tutum ve algilara sahip
ancak birlikte c¢alisan insanlar1 biinyesinde bulundurur. Insanlar arasindaki
farkliliklar, yaraticilik gelisimine veya potansiyel c¢atismaya, asabiyet ve
organizasyonel sorunlara kaynak olabilir. Insanlar arasinda farkliliklar olmasi
miimkiindiir. Ciinkii insanlarin fiziksel yapilari, cinsiyet ve yetenekleri, tavir ve
algilamalar1, sosyal c¢evreleri farkli olabilir. Yoneticiler insan davranislarini
anlamaya yardimc1 olmasi i¢in, kisisel farkliliklar1 etkileyen faktorlere ve onlarin tarz
ve tutumlarina dikkat etmek ve duyarli olmak zorundadirlar. Is yasaminda &zellikle;
calisanlarin diger calisanlarla ¢ok yakin isbirliginde bulunduklari ve miisterilerle
direkt iliski kurabildikleri konaklama endiistrisi i¢inde, bir insanin davranislarina
dayanmak yaygin bir olgudur. Yani insan iligkilerinde davranigsal nedensellik ¢ok
Oonemli bir yer tutar. Bu yiizden, tutumlarin dogasim1i ve onlarin davraniglarla
iligkilerini anlama, insanlar1 etkin yOnetmenin Onemli bir yoniidir. Tutumlar;
goriislerden, diinya hakkinda bilinen inanislardan, arzu edilen ve olmasi gereken
degerlerden farklidir. Gross; bir inanisin bir tutuma ¢evrilmesinin, insanlarin iyiye,
giizele ve arzu edilene vb ait duygulariyla tanimlanabilen bir deger icermesini gerekli
kildigini 6ne siirer. Oysaki yetiskinlerin binlerce inanisi, yilizlerce davranisi ve birkag
diizine degerleri olabilir. Tutumlar yasam boyunca 6grenilir ve sosyalizasyon stireci

igcerisinde sekillenir. Dinsel inamislar ve diger kiiltiirel etkiler gibi bazi tutumlar,
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merkezimizde bulunabilir veya herhangi bir degisiklige kuvvetle direnebilir. Daha
fazla ¢evresel tutumlar kisisel deneyimler veya yeni bilgilerle kolayca degisimin
konusu olabilir. Belirli olaylar, 6zellikle travmatik olanlari, 6rnegin; beklenmedik bir

sekilde igsiz kalmak, tutumlarimizda dramatik bir etki yaratabilir (Mullins, 2001: 64).

Tutum ve davraniglari incelemede Oncelikle turistleri ¢eken ana etmenlerin ne
oldugunu anlamak gerekir. Turistik bir iirlinde cekiciligi belirleyen unsurlar baglica
dort gruba ayrilabilir: Dogal unsurlar, sosyo-kiiltiirel unsurlar, ekonomik unsurlar ve
psikolojik unsurlar. Dogal unsurlar; cografi konum, dogal giizellikler, temiz deniz,
mevsimine gore giines ve kar, fauna ve flora ile sifali sular gibi alt gruplardan olusur.
Sosyo-kiiltiirel unsurlarin en az dogal unsurlar kadar 6nemli oldugu agiktir. Gelenek-
gorenekler, kiiltiirel varliklar (miize vb.) ibadet yerleri, siyasal yapi, egitim ve
kentlesme diizeyleri bu unsurlar i¢indedir. Ekonomik unsurlarin; iiriin ederi, genel
ekonomik yapi, altyapt ve turizm endiistrisinin durumu gibi alt basliklardan,
psikolojik unsurlarin ise; ortak tarih, kiiltiirel ya da dinsel iliskiler, gelenek goérenek
ve davranig bigimleri, moda, alisgkanlik, snobizm, sempati ve iticilik duygularindan

olustugu sdylenebilir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2000: 47).
2. 1. 2. Kiiltiir

Kiiltiir, yiizlerce degisik sekilde tanimlanabildiginden, tanimlanamayacagi
seklinde Ongoriiler {retilebilen, icinde cesitli kavramlari barindiran soyut bir
sozctiktiir. Kiiltlir, bir toplumun, ya da biitlin toplumlarin birikimli uygarlig
olmasinin yani sira, belli bir toplumun kendisi, bir dizi sosyal siireclerin bileskesidir.
(Giliveng, 1999:95). Giiveng, kiiltiir sozciiglinlin baslica dort ayr1  anlamda
kullanildigini, bilim alaninda; uygarlik, beseri alanda; egitim siirecinin iiriinii, estetik
alanda; giizel sanatlar ve teknolojik ve biyolojik alanda ise; iiretme, tarim, ¢ogaltma
ve yetistirme olarak kendisini gosterdigini belirtir. Silah (2000:292) ve Davis (1982:
32), kiiltiirtin, fertlerin hareket ve davraniglarini etkileyen genel mahiyetteki, fikirler,
standartlar, ideolojiler, felsefe ve hayat goriisii oldugunu, kiiltiiriin toplumun gelenek
haline gelmis davraniglar1 oldugunu, bunlarin kisinin tiim davraniglarini etkiledigini

sOylemistir.
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Giiveng, kiiltiir kavraminin c¢esitli yonlerine agirlik veren bazi egitimci,
filozof ve antropologlarin tanimlarindan bir derleme yapmustir: Sapir (1921) “Kiiltiir,
varligimizin yapisini belirleyen, sosyal bir siire¢le 6grendigimiz, uygulama ve
inanc¢lari, maddi ve manevi 6gelerin birligidir ”derken, Linton (1945) ve Marquet
(1949) “bir toplumun, grubun tim hayat bigimi”, Sumner ve Keller (1927) ise
“insanlarin i¢inde bulundugu yasam kosullarina uyumlarinin toplami”dir demektedir.
Winston (1933) “sosyal etkilesimin {iriinii ”, Herskovits (1948) “yasam ¢evremizin
insan yapist olan kesimi”, Wissler (1916) “belli bir diisiinceler sistemi ya da biitliinii”
derken, White (1949) “maddi Ogelerin, davraniglarin, diisiince ve duygularin,
simgelerden olusan bir oOrgiitlenme bicimi” seklinde agiklama yapmuslardir. Tim
aciklama ve tanimlama ugraslar1 bir araya getirildiginde kiiltiir “6grenilir, degisir,
tarihi ve siirekli, ihtiyaclar1 karsilayici, doyum saglayici, ideal ya da ideallestirilmis
kurallar sistemi, toplumsal ve biitiinlestirici bir soyutlamadir” seklinde

tanimlanabilir.

Giiveng (1999), kiiltiir kavraminin adeta bir haritasini ¢ikarmistir. Sekil 1°de
goriilen kiiltiir kavramini olusturan ana 6gelerin iginde; gevrebilimden, cografyaya,
beseri bilimlerden, egitim bilimine dek bircok alan bulunmakta ve bunlarin alt
boliimleri de haritada goriilmektedir. Biitiin bunlar bize kiiltiir olusumunun ne denli
genis degiskenler tarafindan etkilendigini ve tutum ve davranis sekillenmelerinin ne
denli karmasik oldugunu gostermektedir. Sekil 1°’de dis ¢evrede bulunan bilimlerin
altyapilarin1 olusturan ve sekilde dairelerle temsil edilen unsurlarin birbirleri ile
karsilikli etkilesimleri sonucu ortaya kiiltiir kavrami ¢ikmakta ve bir ¢ikti olarak

goriilmektedir.
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Sekil 1 : Kiiltiir Kavram1: Ana Ogeler Ve Kiiltiir Haritas1

Tarih Etnoloji
Beseri bilimler

Sosyal - Beseri
Bilimler
Biyoloji
Psikoloji
Kayna Linguistik
i klar- ) (Dil Bilimi)
Insan- toreler Aile soy
birey- akrabali
kisi k
Din- .
Sosyoloji dffVIGt_ ail Saglik Tip ve Saghk
Yénetim bilim yonetim l‘zasta“ bilimleri
tiretim Sanat
Sosyal tiiketim Bilgi
Antropoloji Yerles egitim
me
yeri
Bilim Estetik
Egitim bilim
Ekonomi ve
teknoloji
Ekoloji
(¢evre bilim)
Cografya yer bilim

Kaynak: Giiveng, 1999: 106 ‘dan adapte edilmistir.

Kiiltiir kavraminin smirlarint  ¢izmek olduk¢a zordur. Ciinkii kiiltiir
kavraminin sinirlari ulusal smirlarla cakisik degildir. Ornegin, Tiirkiye’yi ele alirsak;
tarih ve dil bakimindan; bir Orta Asya kiiltiirii isaret edilirken, dini acidan; islam
kiiltiiri, Akdeniz kiyisindaki yerlesimden otiirii; Akdeniz kiiltiirli, bin yila yaklasan
bir slire Anadolu’da yerlestiklerinden; Ortadogu kiiltiirli, niifusunun c¢ogunlugu
koylerde yasadigindan; tarim kiiltiiri, Avrupa Konseyi liyesi ve AB’ye girmek
istemesi ile de; Bati Avrupa Kkiiltiirii ile i¢ icedir. Yine de bu farkl 6zelliklerine

karsin Tirk kiiltiirii kendine benzeyen bir biitlinliik gosterir (Gliveng, 1999:110).
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Kisilik ile kiiltiir arasindaki iligkilerden kisiligin etkilenme derecesi heniiz
tam anlamiyla anlagilacak diizeyde olmamasina karsin, ailenin ¢ocuk yetistirme
konusundaki tutumlarinin, okulda 6gretmenlerin yaklagimlarinin ¢ocugun kisiliginin

alt yapisinda 6nemli bir etkiye sahip olduklar1 bilinmektedir.
2. 1. 3. Kisilik

Kisilik, dilimizin en soyut sozciiklerinden birisidir. Cok yonlii ve karmasiktir.
Irade, duygu, zeka, heyecan, mizag, biyolojik yapi, soyacekim, cevre etkileri,
sosyoekonomik etkenler gibi pek cok o6zellik kisiligin icinde yer alir. Bu denli ¢ok
0geyi i¢inde barindiran kisiligin yiizlerce tanimi yapilmistir. Kisilik, kiside yapilarin,
davranis bi¢imlerinin, ilgi ve egilimlerin, yetenek ve yonelislerin karakteristik

biitiinlesmesidir.

Kisilik, bir¢cok olguya dayanirsa da, onlarin toplamindan farkli ve fazla soyut
bir seydir. Kisinin tiim yasantisinin etkisine dayanan, kaliplagmis bir biitiin olup
kisinin biitiinliigiinii korur ve onu yonetir. Organize edici ve biitiinleyicidir,
gereksinmelerden ileri gelen gerilimi giderip celisik istek ve gereksinmelerin
olusturabilecegi catigmalar1 uzlastirmaya yonelir. Temeli biyoloji ve fizyoloji olan
psikolojik bir olgudur. Kisiligi olmus bitmis degil, siirekli olugsmakta ve degismekte
olan bir yap1 olarak kabul etmek gerekirse de insan kisiliginde degismeyen kisimlar
vardir (Altinképrii, 2000: 20). Ocal (2000: 56) kisiligi; bireylerin kendine 6zgii
psikolojik ve bedensel ozellikleri seklinde betimler. Silah (2000: 302) ise, bireyin
zihinsel ve bedensel ozelliklerinde goriilen farkliliklar ve bu farkliliklarin kisinin
davranis ve diisiincelerine yansiyis bigimi olarak tanimlar. Eren (2001: 83) kisiligi
insanin kendisinde olup bitenleri degerlemesi ve kendine tatmin ve ¢ikar saglayacak
bir duruma gelmeyi istemesi olarak tanimlar. insanin baskalari agisindan kisiliginin
ise, onun toplum icinde belirli 6zelliklere ve rollere sahip olmasi seklinde belirdigini
sOyledikten sonra, dogustan ve sonradan kazanilan egilimlerinden olustugunu ve

egilimlerini ¢evreye uydurdugunu anlatir.

Kisilik tizerinde ¢ok sayida tanim olmasina karsin, {izerinde anlasilan bir
tanim yoktur. Bizim bu c¢alismada kastettigimiz kisilik “ bireyin gerek kendi i¢

yapisinda, gerekse dis c¢evresinde olusturdugu, diger bireylerinkinden ayirt edici



22

Ozellikleri olan, belli bir sekil almis, oturmus irade, duygu, zeka, heyecan, mizac,
biyolojik yapi, soyagekim, cevre etkileri, sosyoekonomik etkenlerden olusmus bir

yap1 ” seklinde algilanmalidir.
2. 1. 4. Degerler

Kiiltirel a¢idan deger, toplumun nasil davrandigini, hissettigini ve
diislindiigiinii anlamamiza yardim eder. Degerler, toplumca en iyi, en dogru, en
yararli oldugu kabul edilen seylerdir. Degerlerin kaynagi bireyi ¢evreleyen kiiltiirdiir.
Degerler; kalic1 bir tercihtir, bir inang 6zelligi yansitir ve bir davranis bi¢imidir. Bir
deger, eylem ya da davranig bigimleri arasinda se¢im yapmamiza yardim eden bir

davranis standardi olarak da tanimlanabilir (Silah, 2000: 329).
2.1. 5. inanglar

Eren (2001: 173) inanglarin bireylerin kendi diinyalarinin bir yonii ile ilgili
algi ve tanimlarin olusturdugu siirekli duygular oldugunu, bilgi, kanaat ve imani
kapsayan psikolojik bir olay oldugunu sdyler. Inang ve tutumlar birbirlerine neden
sonug iliskisiyle baglhidirlar. Insanlar baz1 yasam olaylar1 karsisinda tutumlarini bazi
inanglarina gore sekillendirirler. inang ve tutumlar, insan kisiligine ve kararlarina
stireklilik kazandirmanin yani sira, giinlik cesitli olaylar1 yorumlayarak kisisel

amaclarina ulasmada yardimc1 faktor olarak rol alirlar.

Inanglar, gercegin simdi veya gecmiste nasil oldugu hakkindaki bilgilerdir.
Inanglarin kazanilmasi, yasanilan sosyal g¢evre ile yakindan ilgili ve tutum ve
degerlerde oldugu gibi 6grenme sonucu elde edilmektedir. Bir toplumdaki kisilerin
ayn1 konudaki inanglar1 benzer olabilir. Inanglar arasindaki benzerlikler ne kadar ¢ok
ise, o toplumun kiiltiir inan¢lar1 o kadar giiclii ve yaygindir. Bunlar kiiltiiriin

stirekliligini saglayan temel 6gelerdir (Silah, 2000: 341).
2. 2. Temel Kavramlarin Karsihkh iliskileri
2. 2. 1. Kiiltiir-Kisilik Etkilesimi

Kiiltlirtin toplum ve onu olusturan bireylerin duygu, diisiince, deger ve

aligkanliklar1 ve ruhsal ve zihinsel niteliklerinden olusan 6zelliklerinin biitiinii oldugu
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diisiiniiliirse, bunlarin toplumsal kurumlara ve orgiitlere ve dolayisiyla o orgiitlerdeki
insanlara da yansimamasi diisiiniilemez. Kisiligin, bireyin dogustan getirdigi genetik
enformasyonlarin ve yetistigi ¢evre ile etkilesimi sonucu olustugu bilinmektedir.
Genetigin mi yoksa cevresel etkilerin mi daha baskin rol oynadigi tam olarak
saptanamamasina karsin, kisiligin gelisiminde ¢evresel etkilerin yani kiiltiiriin 6nemli
bir role sahip oldugu bilinmektedir. Her kiiltiiriin kendine 6zgii, baskin bir bigemi
vardir. Bazi toplumlarin insanlarinda goriilen ortak kisilik 6zellikleri saptanmaya
calistlmustir; Ingiliz kisilik karakteri icin “azim ve sebat”, Alman igin “disiplin”,
Fransiz i¢in “muhafazakarlik ve elestirel yaklasim”, Amerikan i¢in “rasyonellik”,
Rus i¢in “sabir ve aciya dayaniklilik”, Japon icin “saygi ve goreve baglhlik”, Tiirk
icin “yurtseverlik, yardimseverlik, hayirseverlik, konukseverlik, diiriistliik, plansizlik

ve gurur” olarak belirlenmistir (Silah, 2000: 304).

Kiltlir kisilik iliskisi baglaminda ortaya konulan kuramsal yaklasimlarda;
kiltiir-kisilik yaklasimina karsit goriis; etkilesimde kiiltiiriin - kisilik {izerinde
baskinligini vurgularken, psikolojik yaklagim, kisiligi 6n plana cikarmis, kisilik
kiiltiir yaklagimu ise, her iki boyutu esit ve ayn1 derecede etkin kilarken, kisiligin bir
ara degisken oldugunu savunan goriis, bir ara degisken olarak kisiligin, kiiltiire yeni
bir nitelik kazandirabilecegini kabul etmistir. Ayrica ayn1 konuda yapilan
arastirmalardan da kesin bir sonuca ulagmak olanakli olamamistir. Her yaklagimin
birbirine oranla elestirilebilecek yanlar1 da daha gercekg¢i yanlari da bulunmaktadir

(Silah, 2000: 314).
2. 2. 2. Tutum-Davrams-Kiiltiir Etkilesimi

Once toplumsal deger ve amaglar, sonra da insanlarin birbirleri ile ve diinya
ile iligkilerindeki tutumlarin, en sonra da degisen hedef ve tutumlara bagl olarak
bireysel davranislarin degismesi s6z konusudur. Hatta sosyal psikologlarin
uygulamal1 alan arastirmalarina gore, degisim siireci once kisilerin davranislarini
etkileyip degistirmekte, sonra bireyler kendi kisisel davraniglariyla bagh
bulunduklar1 kiiltiirel degerler arasinda uzlasma saglayacak yeni tutumlar
olusturmaktadirlar (Giiveng, 1999:297). Konaklama endiistrisi degisik uluslara 6zgii
Ozellikleri i¢inde barindirir. Bu tiirden farkli kiiltiir ve etnik degerlerin 6neminin

farkinda olunmasi 6nemlidir. Diger insanlarin diinyaya bakis acilarini anlamak,
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yalnizca miisteri ve caligsan iliskilerini daha iyi hale getirmeyecek, fakat; belki de
olas1 ayrimcilik iddialarin1 6nlemeye yardimci olacaktir. Dildeki, beslenmedeki,
viicut dilindeki farkliliklar1 bilerek davranmak olasi yanlis anlasilmalari ortadan
kaldirir ve en etkili iletisimi kurmay1 saglar. Cok kiiltiirlii bir ¢evre olma otel
endistrisinin bir 6zelligidir. Cesitli etnik gruplarin ruhsal ve ahlaki inanglarini igeren
kiiltlirel karakteristiklerini anlama, c¢alisan ve miisterilerin davraniglarin1 anlamaya
yardimci olacaktir. Yoneticiler, kiiltlirel farkliliklarin ¢alisan motivasyonunu nasil
etkileyebildigine dikkat etmeye gereksinim duyacaklardir. Bu etkin iletisim
sistemlerini ve kisiler arasi iliskilere dikkat etmeyi gerektirir. Bu ayr1 bir egitim
programi gerektirebilir (Mullins, 2001: 66). Davis (1982: 33), davranislarin
yasamdan etkilendigini, bu nedenle ¢alisanlarin davranisini anlayabilmek i¢in, i¢cinde

yasadiklari kiiltlirin incelenmesini dnermistir.

Turizm sektoriiyle ilgili tiim kuruluslar, konuklarla iligkilerindeki basariya
gore degerlendirilirler. Giderek sosyal davramiglarin konuklarin memnuniyetinde
belirgin bir rol oynadigi kabul edilmektedir. Insan iliskilerinde daima kusku ve
giivensizlik duygusu var olmustur. Insanlarla saglam iliskiler kurmak, zaman alic1,
zahmetli, caba ve beceri gerektiren bir olgudur. Konuk-Personel arasindaki iligkiler
bir iirlin olarak ortaya ¢ikmis olup, sosyal davranislardaki eksiklikler konuklar

tizerinde olumsuz bir etkiye neden olmaktadir (Turizm Bak. Yayin, 1992:VI).
2.2. 3. Deger - Tutum Iliskisi

Degerler hem normlar, inanglar, tutumlar ve davraniglarla yakindan ilgili hem
de birer kiiltiir 6gesi olduklarindan kiiltiirle baglantihidirlar (Silah, 2000: 339).
Toplumda yasamlarini siirdiiren bireylerin uymak zorunda olduklar1 belirli kurallar
ve toplumsal beklentiler vardir ki bunlara sosyal norm denir (Ciiceloglu, 2003: 546).
Norm, toplumun kiiltiirii ve degerleri ile yakindan ilgili, kiiltiir dogrultusunda olusan
ve bir kez Ogrenildikten sonra kolay kolay unutulmayan, bireyler arasi kiiltiirel
aktarim sonucu ortaya ¢ikan, benimsenen, uygulanan, insanlarin tutum ve
davranislarina smirlilik koyan ve toplumun kiiltiiriiniin olusumuna katkida bulunan
bir davranis modudur. Tutum ve degerler arasindaki iligki konusunda baslica iki
goriis vardir ki, ilkinde degerler daha genis, daha genel ve hiyerarsik olarak daha

fazla 6nem tasiyan tutumlar olarak tanimlanir; ikinciye gore ise, degerler tutumlarin
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bir parcasi olarak kabul edilir. Sonug olarak, tutum ve deger arasinda islevsel bir
iliskinin varlig1 kabul edilmektedir (Silah, 2000: 343). Birey isyerinde farkli, is
disinda farkli rollere sahip olabilir. Rol bireyden, diger bireylerle ilgili faaliyetlerinde
beklenen hareket kalibidir.

2. 2. 4. Tutum — Davrams Etkilesimi

Sosyal psikologlar yakin zamana kadar tutumlarla davranislar arasinda pek
sik1 bir bagin varligini saptayamadilar, ancak; son zamanlarda yapilan aragtirmalarda
ince ayrintilarda goz oniine alindiginda bu bagin sik1 bir sekilde oldugu gézlenmistir
(Ciiceloglu, 2003: 525). Onceleri yalin olarak kisinin davranislarinin tutumlar
tarafindan belirlendigi varsayiliyordu. Diger bir deyisle davranislar ile tutumlar
arasinda biiyiik bir tutarliligin olduguna inaniliyordu. Fakat zamanla bu varsayima
iliskin kuskular belirmeye basladi. Bu konuda yapilan bir¢ok arastirma ve
calismadan elde edilen sonug ise, tutum ve davranis arasindaki tutarliligin derecesi
durumdan duruma oldukca biiyiikk bir degiskenlik gosterir (Freedman, Sears ve
Carlsmith, 1998: 337). Ihtiyaglarin tatmini sonucu elde edilen bilgi ya da davranisin
daha iyi bir tutum ortaya ¢ikarmasi daha olasidir (Mullins, 2001: 64).

Tutum ile davramig arasindaki iligkiye dikkat etmek gerekirse tutumun
davranis etkiledigi kuskusuzdur, ancak; benzer sekilde davranis da tutumlar etkiler.
Tutumlar davranisi olusturabilir ya da davranisa yol acabilir. Ancak tek basina
diistiniilmemelidir. Tutumlarin davraniglar iizerindeki etkileri basit degildir.
Normlar, aligkanliklar ve Ogrenme siirecleri ile c¢evresel faktorlerinde etkisi
bulunmaktadir. Dolayisiyla davramis egilimindeki degisimler tutumlardaki
degisimlerle iligkilidir. Her ne kadar tutum ile davranis arasinda bir iligski olsa da
tutumlar ile davranislar arasindaki iliskide bazi tutarsizliklar oldugu goézlenmektedir

(Altintas, 1999:50-51).

Is ortamindaki insanlar1 drgiit ici yapiyla soyutlayarak inceleyemeyiz. Ciinkii
insan i¢ ve dis cevre ile siirekli etkilesim halindedir. Konaklama organizasyonu
karsilikli iligkili aktivitelerin degisen bir Oriintlistidiir. Calisma alanindaki davranis
tizerindeki etkiler 4 parametre iizerinde goriiliir ki bunlardan konumuzla ilgili olan1

insandir. Bireyin kisiligi, yetenekleri, nitelik ve beklentileri deger ve tutumlari,
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gereksinim ve beklentileri insan davraniglarini etkiler (Mullins,.2001:60). Ciiceloglu
(2003: 94) genetik kalitimin davranis iizerinde etkisine deginmis, ancak davranisin
son bicimini kalitimla c¢evre arasindaki stirekli iletisimin belirledigini sdylemistir.
Yapilan ¢ok sayida arastirma tutumlarin davraniglart  etkiledigi  goriisiinii
desteklemektedir. Ornek olarak (La Pier’e 1934), (Wicker 1968), (Kelley ve Mirrer
1974), (Synder ve Swan 1976), (Weinstein 1972), (Weigel, Vernon ve Tognacci
1974), (Heberlein ve Black 1976), (Schuman ve Johson 1976) arastirmalar
gosterilebilir. Tutumlarin her zaman onlarla tutarli davranma yoniinde baski yaptigini
sOyleyebiliriz. Ancak dis baski ve iligkisiz nedenler insanlarin tutumlariyla tutarsiz
davranmaya zorlayabilir. Herhangi bir tutum ya da tutumda bir degisiklik kendisiyle
tutarl bir davranisa yol agmak egilimindedir, fakat bu tutarlilik durumdaki baska
etmenler nedeniyle genellikle goriilmez. Oyle goriiliiyor ki, giiniimiizde davranis,
yalnizca belirli kosullar altinda tutumlarla tutarlidir: giiclii, acik, belirgin ve 6zgiil
tutumlar, c¢atisan ortamsal baskilarin bulunmadigi durumlarda davramisla tutarl
olacaktir (Freedman, Sears ve Carlsmith, 1998: 341). Oney (1998) yapilan cesitli
arastirmalarin; bolgesel ozelliklerin, ana-baba egilimlerinin, akranlarinin kisi tutum

ve davraniglarinin {izerinde etkilerinin oldugunun ortaya ¢ikardigini sdylemektedir.

Organizasyonel davranig terimi, organizasyon olusumundaki insan
davranislarini inceleme anlaminda kabul edilmektedir ancak; insanlar ¢oklukla 6rgiit
hedefleri dogrultusunda ortak bir davranis gostermeyebilirler. Bu durumda ortaklasa
calisma, isbolimii ve yardimlagsma pek gozetilmez. Pratikte birey ve kiigiik

gruplardaki bireysel davraniglar izlenir (Mullins, 2001: 7).
2.3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE INSAN iLISKiLERI
2. 3. 1. insan Iliskileri

Genel olarak, insan iligkileri insanlarin karsilikli eylemleri araciligiyla
amaclarimi gergeklestirebilmek icin ¢evrelerindeki her tiirlii nesne ve durum ile
etkilesmelerini ifade eder. Konaklama isletmelerindeki insan iliskilerinde de, eger
iligki kalitesi yliksek tutulursa, hizmetin de kalitesi artar. Burada calisanlarin hedefe
ulagmak icin giidiilenmeleri onem tasir. Cilinkii kendi gereksinmeleri karsilanmig

calisanlarin, ortak hedefe yoOnlendirilmeleri o Ol¢iide kolay olacaktir. Burada en
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onemli faktér empati olarak adlandirdigimiz, kendinizi karsimizdakinin yerine
koymak ve onun hissettiklerini hissedebilmektir. Insan iliskileri hem i¢c hem de dis
cevreyle ilgilidir. Yani; bir yanda isletme ile isgérenler arasindaki iliskiler, bir
yandan da isgorenlerle miisteriler arasindaki iliskiler s6z konusudur. Ayrica insan

iligkileri politikasinin ana ruhu; ayricalikli davranmama ve celiskili karar almamadir.

Basaran (1998:235) isletmenin temel iki amac1 oldugunu, ilkinin iggdrenin iyi
yetistirilmesi ve is doyumunun saglanmasi oldugunu sdyler. Is doyumuna ulasmis
isgdrenlerin yasamlarinda da olumlu davramslar iginde olduklar1 dogrulanmustir. Is
doyumunun iggdéren bakimindan ve isletme i¢in en 6nemli etkisi ise, ruh sagligina

olumlu etkisi ve dogal olarak bunun da miisterilere olumlu olarak doniis yapmasidir.

Insan iligkilerini yénlendiren ilkeler, toplumun degerler sisteminden, olay ve
durumlarm degerlendirilmesinden kaynaklanir. Insan, birlikte yasadigi, calistigi,
ortak degerleri paylastigi kimselerle olumlu ve dengeli iliskiler kurmak amaciyla
ilkelerin katkilarindan yararlanmak durumundadir. Mutlu insan, hem kendisiyle ve
hem de diger insanlarla tutarli ve dengeli iliskiler yasayan insandir. Bunun igin,
insanlarin bu arada iggoérenlerin de biyolojik, psikolojik ve sosyal gereksinimleri

dengeli sekilde giderilebilirse amaca daha kolaylikla varilacaktir.

Otelcilik, ikram ve turizm sektoriinde, gereksinimleri onceden tahmin
edebilmek, hem konugu memnun etmek hem de satis1 arttirmak agisindan 6nemli bir
sosyal davranistir. Profesyoneli amatorden ayiran nokta, gereksinimleri dnceden

kestirebilme sanatinda gosterebildigi duyarliliktir (Turizm Bak. Yayini, 1992: 34).

Isletmeler varlik nedenleri olan miisterilerini kaybetmemek, yeni miisteriler
edinmek icin onlarla direkt temas halindeki isgdrenleri egitir ve mevcut miisteri
portfoyiinii gelistirmek i¢in ¢abalarlar. Bunlar1 yaparken piyasadaki rakiplerin hizmet
politikalar1 incelenir, begenilenler isletmeye uyarlanir. insanlar1 mutlu kilmak icin
hizmete degerler katilir. Siirekli miisterilere saglanan ayricaliklar, bu konudan
rahatsizlik duyan diger miisterilere; sirketin uyguladig: ekstra bir deger olarak lanse
edilir ve bu durumu bir avantaj haline getirir. Isletmeler; miisterilerin sirkete olan
katkilarinin farkinda olarak, onlari tercihlerinden otiirii Odiillendirirler (Gerson,

1997).
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2. 3. 2. Miisteri Algilamalar

Miisterinin hizmet kalitesi algilamasi1 bireyin isletmenin sunmasi gerektigine
ait duygulan ile isletme performansina ait algilamalarinin karsilagtirllmasinin bir
sonucudur. Ayn1 zamanda miisterinin algilama ve beklentileri arasindaki farkin yonii
ve derecesidir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri algilama puanlarmin beklenti

puanlaridan her boyut igin ayr1 ayr1 ¢ikartilmastyla bulunur (Oney, 1998: 61).

Tutum ve inanclar turistik iirlin ve hizmetlerin tercih edilmesinde kuskusuz
en Onemli etkenlerden birisidir. Turizm olaymnin uluslararasi niteligi nedeniyle
degisik iilkelere ve degisik tutum ve inanglara sahip insanlar farkli mal ve hizmetleri

talep ederler (Demirhan, 1999 : 71).
2. 3. 3. Konaklama Isletmesi Personelinin Miisterilere Kars1 Tutumu

Konaklama isletmeleri biiylik Ol¢lide insan giiciine dayanir. Ciinkii tiim
hizmetleri genellikle insanlar sunmaktadir. Hizmet {ireten isletmeler, ozellikle
ulastirma tesebbiisleri, liretimlerinde teknik cihazlardan ve yeniliklerden yararlanarak
isglicii yerine makine giiciinden yararlanip otomatiklesme ve makinelesmeye kolayca
geemek suretiyle {iretimlerini artirmaktadirlar. Konaklama igletmelerinde hizmeti
tireten temel vasita ise insan giiciidiir. Personelin konuga karsi hatali davraniginin,
konuga konaklama isletmesinde yapilmis tiim hizmetleri yok edebilecegi gibi,
memnun edici davraniglarin konugu mutlu edecegi de bilinmelidir. Bu nedenle
konaklama isletme personelinin, 6zellikle 6n biiro elemanlarinin ¢ok iyi egitim

gormiis, deneyimli, yetismis kalifiye kisiler olmas1 gerekmektedir (Ocal, 2000: 56).

Kisinin acik davranista bulundugu zamanki tutumlari i¢inde bulundugu ortam
tarafindan etkilenebilir. Cevresel baskilarin ¢ok giiclii olduklar1 durumlarda tutumlar,
gorece glicsliz olduklar1 durumlardaki kadar davraniglarin giiclii bir belirleyicisi
olmazlar. Varsayimsal olarak, farkli tutum ve goriislerle karsilasmay1 beklemek
gliclii bir ortamsal baskidir. Kalmak icin oda isteyen i1yi giyimli, saygin goriiniimlii
insanlar1 reddetmek, etnik gruplara kars1 dnyargili duygularina karsin, bir otelci i¢in
giictlir. Herkesi kabul etmeyi gerekli kilan bir yasanin bulundugu durumlarda

ortamsal baskilar daha da aciktir. Boyle kosullar altinda, en onyargili kisi bile
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lokanta, otel ya da motelini kapatmayi istemedigi siirece, Dogululara, Siyahlara ya da
baska herkese hizmet vermek zorundadir (Freedman, Sears ve Carlsmith, 1998:

340).

Konaklama isletmelerinde verilen hizmetlerde en Onemli faktor insandir.
Otomasyonun bir¢ok endiistri dalinda insan faktoriiniin 6nemini azalttig1 bilinse de,
konaklama isletmelerinde durum farklhidir. Zira insanlarin birbirleri ile olan olumlu
etkilesimi hizmetlerin kalitesini ylikseltmekte, isletmeler de memnun ve tatmin

olmus miisteri say1sin1 arttirmaktadirlar (Ocal, 2000: 78).
2. 3. 4. Tiiketici — Miisteri — Konuk Davranislar: ve Tutumlari

Miisteri davraniglarinda yasanan degisimler, isletmelerin pazarlama
sistemlerini dogrudan ilgilendirmektedir. Davranislar tutumlarla dogrudan ilintili
olup, miisteri tutumlarinin 6grenilmesi, miisteri davraniglarina yol gdsterecektir. Bu
amagla gerceklestirilen miisteri tatmin ol¢limleri tutumlara 11k tutarken, deger odakli
pazarlama, davranislar1 incelemeye c¢alismakta ve miisteri degeri yaratmaya

odaklanmig gdriinmektedir (Altintas, 2000: 6).

Tim bu gereklilikler iginde miisterilerin siniflara ayrilmalar1 ve farkh
davranis bicimleri gelistirmeleri, miisteri merkezli yapilanmanin bir geregi gibi
goriilebilir. Ancak bu davranis bigimlerini gelistirirken, bu davranig farkliliklarinin
farkli sekillerde algilanmalarinin Oniine gecgilecek uygun agiklamalara hazir
bulunulmali ve hatta bunu da oyunun bir parcasi haline getirerek, diger miisteriler
nezdinde bir deger yaratma sistemine, gorerek dahil olmalar1 6zendirilebilme ugrasi
icine girilebilmelidir. Isletmelerin her y1l %10 ile %30 arasinda miisteri yitirdikleri
g6z Oniinde tutulacak olursa bunun nedenlerini, zamanini, hangi tip miisterinin
yitirildigini, ne kadar gelir ve satig yitirdiklerini bilmeye gereksinimlerinin oldugu
aciktir. Bir yandan miisteri kaybederken bir yandan yeni miisteri kazanma ugrasinda
olan isletmeler; delik bir kovaya su doldurmaya ugrasanlara benzemektedir. Yapilan
arastirmalar yeni miisteri kazanma maliyetinin eldekini koruma maliyetinden ¢ok
fazla oldugunu gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin miisteri anketleriyle,
karsilikli goriismelerle yontem gelistirmelerinin gerekliligi ve miisteri degerlerinin

saptanarak ona uygun politikalar gelistirmeleri daha uygun ve gerekli goriinmektedir.
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Iste bu islemler yapilirken miisteri farkhilastirmalarina gidilirken, dozun iyi
ayarlanamamasi c¢abalar1 bosa ¢ikartabilir ve rlizgar1 aniden tersine dondiirebilir

(Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 12).

Glinlimiiz tiiketicileri her zamankinden daha fazla bir beklenti i¢indedirler ve
konaklama isletmelerinde yiiksek oranda tatmin almaktadirlar. Beklenti citalarinin
yukselmesi ve miisteri beklentilerinin hizla artmasi, isletmeleri {iriin ¢esitlili§ine ve
artan bir rekabet sistemine dogru itmeye baslamaktadir. Isletmeler g¢evrelerini
miisteri degerinin ne oldugunu degerlendirme iizerine olusturmaktadirlar. Ciinkii
miisterinin davranigini belirleyen temel degerin ne oldugunu anlayabilmek sorunun

yar1 yartya ¢oziimiinii saglamak demektir (Altintasg, 2000: 56).

Hizmete deger katmak icin degerler zincirini olusturmak atilacak ilk adimdir.
Hizmete katilan deger, miisterilere beklentilerinden fazlasin1i vermek demektir.
Bazen hizmete katilan deger igin ekstra iicret talep edilebilir. Ciinkii miisteriler
sadece daha kaliteli hizmet i¢in bu ilave bedeli o6deyeceklerdir. Onlarin
beklentilerinin iizerine ¢ikabilmek, zincire daha fazla deger katmak demektir.

(Gerson, 1997: 31).

Bir isi bir defa ve tam olarak yapmak gerekir. Isletmelerde miisteri iliskileri,
isletmenin maddi varliklar ile degil; insanlarla direkt olarak ilgilidir. Calisanlarin
miisterilerle karsilasmalariyla ilgilidir. Saglam bir miisteri iligkileri kiiltiiriine ve
ortak inanglar temeline sahip bir isletme rekabetgi bir iistiinliik kazanir. Isletme
yoneticileri miisteri beklentilerini siirekli olarak agsmak durumundadirlar. Miisterinin
gliveninin saglanmasi ve sayginliginin zedelenmemesi saglam bir miisteri iliskileri

yonetiminin temel taglaridir (Taskin, 2000: 52).

Miisteri davraniglarinin incelenmesi ve buna etki eden faktorlerin saptanmasi
pazarlama siireci igerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu faktorler arasinda igletme
tarafindan direkt olarak yonlendirilemeyen, ancak pazarlama ydneticisince isletme
lehine cevrildiginde ¢cok dnemli sonuglara ulasilabilecek olan soysa-kiiltiirel faktorler
baslica yer tutmaktadir. Tiiketicilerin giidiileyici ve sosyo-kiiltiirel 6zellikleri,
isletmenin yenilik gereksiniminin temel yapisint olusturmaktadir (Karabulut, 1989:

51).
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Tiiketici davraniglarinda o6nemli rol oynadigi diisliniilen sosyo-Kkiiltiirel
etkileri; grup dinamigi ve damisma grubu, aile, kisisel etkiler ve yeniliklerin

yayilmasi, sosyal sinif ile kiiltiir olarak tanimlayabiliriz (Odabasi, 1996).
2.4. KONAKLAMA ISLETMELERINDE FARKLI UYGULAMALAR
2. 4. 1. Farkh Fiyat Uygulamalar

Bu konuda miisterilerin konaklama isletmeleri ile temas ¢esitlerine gore farkl
varsayimlar liretmek olasidir. Tur operatorleri, seyahat acenteleri ya da rasgele
temasa gecme yoOntemleri en fazla goriilen iliski cesitleridir. Tur operatorleri
arasindaki amansizca rekabet, karlarini arttirmak i¢in konaklama isletmelerinden
fiyat kirmalarini istemeleri ve birbirleriyle rekabet etmeleri sonucunu dogurmaktadir.
Miisterilerin tatil i¢in kesin bir biitgesi vardir. Konaklama isletmeleri de daha genis
bir pay icin birbirleriyle dogrudan rekabet ederler. Ustelik tur operatdrleri pahal
olmayan tatil paketleri sunarak pazar paylarmmi ve satis hacimlerini genisleterek,
gittikce artan bir sekilde karliliklarini arttirmaya calistilar. Ote yandan, konaklama
isletmeleri karlarin1 maksimize etmek ve yatirimlarini makul bir oranda geri
dondiirmeyi bagsarmak i¢in miisteri hacmi ile ortalama oda fiyatlarin1 dengelemeye

calisirlar (Medina-Munoz, Medina-Munoz ve Garcia-Falcon, 2002:136).

Turistlerin gidecekleri yerlerin ve konaklama isletmelerinin sayilarinin hizla
artmasi, tur operatorlerinin konaklama isletmeleri iizerindeki pazarlik giiclerini
artirmasina yol agmast beklenir. Ayrica; konaklama isletmelerinin ¢ogunlugu
uluslararas1 pazarda iirlinlerini ve becerilerini dogrudan pazarlamak i¢in kaynaklari
ve yetenekleri olmayan kii¢iik ve orta 6lgekli yatinmlardir. Tersine tur operatorleri,
dikey stratejik ittifaklar sayesinde, konaklama igletmeleri, havayollar1 ve seyahat
acenteleri gibi hizmet saglayicilar1 kontrolii altinda bulundurabilirler (Medina-

Munoz, Medina-Munoz ve Garcia-Falcon, 2002: 137).

Boylece, sirasiyla tur operatorleri ve seyahat acenteleri olmak {izere aracilik
yapan isletmelerin, konaklama isletmeleri tizerindeki pazarlik giicleri nedeniyle ayni
hizmeti, aracilik hizmetinden yararlanmayanlara oranla daha ucuza almaktadirlar.

Bunun yani sira miisterilerin herhangi bir tur operatorii ya da seyahat acentesiyle
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iliski i¢ine girmeksizin, kendi baslarina konaklama isletmeleriyle iliski kurarak
konaklama hizmeti satin almalar1 durumunda, konaklama isletmelerinin araci
isletmelere 6demek durumunda kaldiklar1 komisyonlar1 6demekten kurtularak bu
farki kendi hanelerine yazdiklar1 bilinmektedir. Bu durumda ticret fakliliklarinin

dogmasi kaginilmaz olmaktadir.
2. 4. 2. Davrams Farkhhklar

Konaklama endiistrisinin en temel unsurunun insan olmasindan dolay1 etkin
bir yonetim insan iliskilerine dayanir. Elbette ki insanlar birbirlerinden farkliliklar
gosterirler. Servis deneyimi, miisteri ile personel arasindaki iletisime baglidir.
Insanlar farkli davramslar i¢inde bulunabilirler, farkli ydntemlerle kazamlabilirler, bu
ylizden personel degisik miisteri profilleri ile uyum i¢inde olmak durumundadir.
Calisanlar calisma kosullarina, sorumluluklarina ve gérevlerine karst kendi duygu ve
tutumlarin1 yansitirlar. Davraniglar gesitli etkiler sonucu ortaya ¢iktigi igin, ayni
durumlarda standart etki-tepki ortaya ¢ikmaz ve farkli davranislarin olusmasi
dogaldir. Bu farkliliklar nedeniyle personelin bu gibi durumlara karst hazirlikli
olmast ve miisteri tarafindan beklenen davraniglari goéstermesi beklenir

(Mullins,.2001:57).
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3 NCU BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERILERE

KARSI TUTUMLAR VE FIYAT UYGULAMALARI

3.1. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Ug tarafi denizlerle gevrili iilkemizin kiyilarmin her girintisi yesille mavinin
birbirine girdigi bir dantel gibi oriilmiistiir. Bu dogal giizelliklerin yan1 sira, gesitli
uygarliklar1 bagrinda barindirmis olan tlilkemiz topraklarindaki tarihsel kalintilar ve
dinsel cazibe merkezlerinin, Tanrinin bize bahsettigi giinesle birleserek turistler i¢in

daima bir ¢ekim alan1 olusturdugu sdylenebilir.

Kiiresel diinya da kiyasiya rekabet yasanirken, turizmde ekol olmus iilkelerin
arasindan styrilarak turizmde bir yer edinmek kolay goriilmemektedir. Ozellikle
hizmet sektoriinde, diger yan faktorler géz ardi edilemese de rekabette belirleyici
unsur insan olarak 6ne ¢ikmaktadir. Insan faktdriiniin oldugu yerde derinlemesine
incelemeler yapmak, onu anlamaya c¢aligmak sosyal bilimcilerin temel gorevi

olmustur.

Turizm sektoriinde de, 6zellikle konaklama isletmelerinde konuklarla siirekli
i¢ ice olan isletme yonetici ve ¢alisanlarinin davranislarinin altinda yatan nedenleri
aragtirmak, tutumlar1 incelemek temel bir zorunluluk olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Acimasiz is ortaminin stresinden bunalan insanlar dinlenmek, rahatlamak i¢in tatile
cikarlar. Kisa siireli bu tatillerinde sorunla karsilagsmak istemedikleri gibi, giiler yiizlii
insanlarla karsilasmak ve rahatlamak isterler. Bu durumda, personelin konuklara

kars1 takindiklari tavir, davranig ve tutumlart dnem kazanmaktadir.

Bu c¢alismada personelin konuklara kars1 farkli davramis iginde olup
olmadiklarinin belirlenmesine ¢alisilacaktir. Gerek konaklama isletme yoneticileri,
gerek calisanlarinin konuklara karsi tutumlar1t ve gerekse tatil karsiligi 6denen

ticretlerde herhangi bir fark olup olmadig1 problemin diger yanlaridir.



34

3. 2. ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Arastirmanin konusu, “Konaklama Isletmelerinde Miisterilere Kars1 Tutumlar
ve Fiyat Uygulamalar1” dir. Bu aragtirma ticayakli olup, ayagin birinde konaklama
isletme yoneticileri, digerinde ¢alisanlar1 ve sonuncu ayakta da buralarda konaklayan
konuklar bulunmaktadir. Her ii¢ gruba da kisa demografik bilgilerden sonra turizm
ile ilgili temel tutumlar1 ve sonra da tatil boyunca hissettikleri sorulacaktir. Dogaldir
ki iki grup bankonun bir yaninda, digeri 6biir yanindadir. Bu nedenle sorular
sorulurken bir gruba beklentileri sorulurken digerine tutum ve davraniglari
sorulacaktir. Arastirma yalnizca tutum ve davraniglarin farkliligini arastirmaya
yonelik degildir; bunun yani sira, konaklama ficretlerinde olas1 farkliliklar da

arastirilacaktir.

Arastirmada daha ¢ok durum saptamasi yapilacaktir. Yani cesitli turist
profillerine karsi ¢alisanlar ya da yoneticiler tarafindan gelistirilmis farkli tutumlarin
varhig1 arastirilacaktir. Eger farkli tutumlar saptanirsa bunlarin ¢oziimleri ya da
Onlemleri iizerine bir caba i¢ine girilmeyecek; eger saptamalarda bu durum sabit
olursa, sonraki c¢alismalarda farklilik nedenleri ve bu nedenlerin giderilmesine

yonelik arastirmalar yapilabilir.
3. 3. ARASTIRMANIN AMACLARI

Bu calismada, Konaklama Isletmelerinde calisanlar ve yoneticilerin degisik
miisteri—-konuk profillerine karsi, farkli tutum ve davraniglar icinde olup
olmadiklarinin arasgtirilmasinin yani sira, konuklarin da benzer farkli algilamalara

sahip olup olmadig: arastirilacaktir.

Normal olarak konuklar arasinda ayrim yaratacak derecede farkli davranislar
hos karsilanmaz (Majure, 1992). Eger arzulanmayan bir farklilik yaratiliyorsa
bunlarin nedenleri; bagka bir arastirmanin konusu olarak diisiiniilebilir. Bu ¢alismada
tutum ve davraniglarda farklilik yoniinde bir durum saptamasi yapilacaktir. Bu
saptamalarin yapilmast bu ¢aligmanin amaci degil, ancak; amacin gergceklesmesine
yardimci olabilir. Bu ¢alismada amagclanan; arasgtirma sonunda elde edilecek olan

saptamalara gore egitim gereksiniminin ortaya ¢ikip ¢ikmayacaginin saptanmasi ve
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fiyat farkliliklarina karsi hizmetten yararlananlar olarak 6zellikle yerli konuklarin

fiyat farkliliklar1 konusunda bilinglendirilmelerine zemin hazirlamaktir.
3. 4. ARASTIRMANIN ONEMI

Arastirma probleminde deginilen hedefleri yakalayabilmek icin turizm
isletmelerinin, ¢evreye ve diinyaya acik olmasi gerekmektedir. Yasam siirekli bir
degisim ve gelisim icindedir. Eger isletmeler ve yoneticileri bu degisime ayak

uyduramazlarsa rekabetci politikalarin disinda kalarak basarisizliga mahk(im olurlar.

Bu c¢aligmada insan unsuru, onun tutum ve davranislari 6n planda tutulmustur.
Bundan amag, rekabette asil unsurun insan olmasindandir. insan; ¢evresi, duygulari,
tutum ve davraniglari ile bir biitiindiir. Bunlarin iyi algilanmasi basariy1 beraberinde
getirecektir. Bundan dolay1; bu tez ile yapilacak analizlerle gerek yonetici ve gerekse
calisanlarin degisik miisteri profiline karsi tutum ve davranig farkliligi i¢inde olup
olmadiklari, ayni zamanda konuklarinda eger varsa boyle bir farkliligi hissedip

hissetmedikleri saptanmaya ¢alisilacaktir.

Boylece ortaya ¢ikacak farkli davranislarin konuk goziinde nasil algilandigi,
bunun getiri ya da gotiiriilerinin neler oldugu, bunlar1 6nleyici ne gibi 6nlem alinmasi
gerektigi, bunun yami sira calisanlarin konuklara bakis agilari ile varsa uygun
olmayan tutum ve davranislarin nasil giderilecegi yolunda ileride yapilacak

calismalara 1s1k tutacak olmasi dnemli bir adim olarak diistiniilmektedir.
3.5. YONTEM
3. 5. 1. Arastirmanin tasarimi

Bu ¢alismadan amag konaklama isletme yonetici ve ¢alisanlarinin miisterilere
kars1 farkli tutumlara sahip olup olmadiklarini saptamaktir. Konaklama isletmeleri,
insan — kiiltlir — tutum — davranis - deger iligkileri; konaklama isletmelerindeki insan
davraniglart ile iligkili olduklari i¢in ayrintilari ile incelenmistir Ancak; inceleme
sonucunda edinilen bilgilerin tamami1 bu arastirmaya aktarilamayacak denli genis bir
hacme sahiptir. Bu nedenle; konaklama isletmelerinin yapisi, faaliyetleri, cok ozet

bicimde aktarilmis, fiyatlama konusunda bilgi verildikten sonra, tutum, insan, kiiltiir,
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kisilik, deger ve davranig gibi, temel olarak sosyal psikolojinin ilgi alanindaki
kavramlara deginilmistir. Arastirmanin konusunu insan tutumlar1 olusturdugu igin

tutum konusuna agirlik verilmistir.

Arastirma konusuna gelmeden 6nce son olarak konaklama isletme yonetici ve
calisanlarinin davraniglari, temel insan davranislari baz alinarak agiklanmustir.
Literatiir taramasi sirasinda, konaklama isletmelerinde davranis bigimleri ile ilgili
kaynaklara pek rastlanamamustir. Sektoriin hizmetle dogrudan iligkili olmasi
nedeniyle, yani insan iligkilerinin 6n planda tutulmasi gerektiginden, konaklama
isletmesi personelinin davranislart konusunda genel insan iliskileri ve davranig

bi¢imlerinden yararlanilmistir.

Veri toplama teknigi olarak anket teknigi secilmis ve uygulamasi yiiz yiize
yapilmistir. Bunun sebebi, anket yontemiyle gerekli bilgilere daha kisa zamanda ve
daha az maliyetle ulagilabilmesidir. Anket yapilirken isletme yoneticileri ile yiiz yiize
miilakat ger¢eklestirilmistir. Boylece, yoneticilerden konular hakkinda derinlemesine
bilgi edinmek ve daha derinlerdeki diisiincelerin elde edilmesine olanak saglamak
amaclanmustir. Ozellikle miisteri tercihi, turizmin genel sorunlar1 ve fiyatlar hakkinda
miilakat derinlestirilmigtir. Hazirlanan anket sorularinin anlasilirligini test etmek
i¢in; sorular dnceden 10’ar isletme yoneticisi / ¢alisan1 ve 30 miisteri-konuk {izerinde

denenmis ve 2 adet soru tadil edilerek gelistirilmistir.
3. 5.2. Orneklem Grubunun Secimi ve Veri Toplama

Arastirma, Marmaris ve Akyaka’ da bulunan tim turistik isletmeleri
kapsamaktadir. Bu nedenle her iki yerlesim biriminde mevcut bulunan tiim turistik
konaklama isletmelerinin bir listesi hazirlanmistir. Bunun nedeni arastirmada bu
yonde smir konulmamasidir. Yani; turizm belgeli - belediye belgeli, tek yildizli - bes
yildizli, apart otel - pansiyon tiiri bir ayrima gidilmeden tiim Konaklama
Isletmelerinin taramasi yapilarak niifus 829 olarak saptanmistir. Bu biiyiikliikte bir
niifusta % 95 giiven aralifinda % 5 hata pay1 ile alinmas1 gereken Grnek sayist 262
olarak bulunmustur. Bu amagla arastirma icin 270 isletmeye anket uygulanmis

bunlardan 261 ‘i geri donmdistiir.
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Anket formlar1 hedeflenen {i¢ ayr1 kesime (isletme yoneticileri, calisanlart ve
miisteri-konuklar) gore hazirlanmistir. Anket formlar1 iki boliimden olusmaktadir. {1k
boliimde deneklere iliskin demografik bilgiler, ikinci bodliimde ise, arastirma
konusunu olusturan tutum / davramig farkliliklarinin varligini ortaya g¢ikarmaya
yonelik sorular bulunmaktadir. Yoneticiler ve ¢alisanlarin degisik profildeki miisteri-
konuk kitlesine karst mevcut tutum, davranis ve anlayislari, anket (EK 1-5)
vasitastyla saptanmaya calisilmistir. Bunlar arasinda uyum olup olmadigi da analiz
sirasinda arastirilacaktir. Miisteri - konuk kitlesinin de gerek isletme yoneticileri ve
gerekse caliganlarindan edindikleri tutum ya da fiyat farklili§i konusundaki algilama

bicimleri saptanmaya calisilmistir.

Secilen her isletmede bir isletme yoneticisi, ii¢c c¢alisan ve ii¢ konuk
secilmigstir. YOnetici olarak, fiyat konusuna hakim olmalari nedeniyle ya isletme
yoneticisi, ya da finans / pazarlama yoneticisi ile goriisme tercih edilmistir. Ancak,
kiiciik capli konaklama isletmelerinde bazen her iki yonetici tipine de rastlanmasi
miimkiin olmamis, bu nedenle bulunan yetkili ile goriisme yapilmistir. Isletme
calisanlar1 arasindan ise, miisteri-konuklarla en fazla iligki i¢inde bulunan 6n biiro,
yiyecek ve icecek, ve oda hizmetleri boliimlerinde ¢alisanlara anket uygulanmistir.

Miisteri - konuklardan da tiger denek segilerek anket uygulamasi yapilmastir.
3. 6. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIiRME
3. 6. 1. Anketlerinin Degerlendirilmesi

Kendilerine anket uygulanan otel yoneticilerinin dagilimi (EK 6 - Tablo 35)
de gosterilmistir. Ancak, bazi yonetici tiplerinin sayist 5’ ten az oldugu igin
kendisine en yakin yonetici tipine eklenmistir. Toplam 261 isletmede anket
uygulanan yoneticilerin % 61’1 otel miidiirii, % 15’1 miidiir yardimcisi, % 14’1

personel-insan kaynaklart miidiirii ve % 10’u da 6n biiro miidiiriidiir.

Otel yoneticilerinin egitim durumlarina bakildiginda (EK 6 -Tablo 36)
agirlikli olarak lise (%47) ve Yiksek okul / iiniversite (%49) mezunu olduklari

goriilmektedir. Bu oran isletmelerin ancak yiizde ellisinde yiiksek egitimli



38

yoneticilerin bulundugu, diger yarisinin ise yeterli egitime sahip olmadiklarini

gostermektedir

Otel yoneticilerine otel miisterilerinin kaynaklarimin agirligi soruldugunda
biiylik bir ¢ogunlukla turizm acentesi (%90) olarak bildirilmistir (EK 6 -Tablo 37).
Bu durum bize insanlarin tatil gereksinimlerini biiyilk bir ¢ogunlukla giiclii tur
operatorii/seyahat acenteleri araciligi ile sagladiklarini géstermektedir. Bu durum da
konaklama fiyatlarinin belirlenmesinde tur operatorii/seyahat acentesine iistiinliik

saglayici bir 6zellik durumundadir.

Yoneticilere tesislerinde halihazirda hangi tiir misterinin konakladigi
soruldugunda %67 oraninda yabanci, % 13 oraninda yerli miisterinin agirlikla
konakladigini sdylemislerdir. %19 oraninda ise, yerli ve yabanci konuk sayisinin esit
oldugu isletme saptanmistir (EK 7 - Tablo 38). Yani; anketin uygulandigi donemde

isletmelerde yabanci turist agirlikli bir konaklama profili saptanmustir.

Otel yoneticilerine hangi tiir miisterinin konaklamasin1 arzu ettigi
soruldugunda ise, yiiksek oranda yoneticinin (%83) yabanci miisteriyi konuk etmeyi
arzuladig1 goriilmektedir (Tablo 6). Baslangicta s6zii edilen miilakatin ilk kismin
miisteri tercih nedenleri olusturmaktadir. Sayisal olarak yerli aleyhine gelisen
tercihin temel nedeninin yerli miisterinin “isletmeyi satin almis gibi davrandig ve
cok yiiksek beklenti icinde oldugu” seklindeki goriis olarak belirmektedir. Bu konu
baska bir ¢alismada arastirilmasi diisiiniilebilecek bir vakia’dir. Yoneticilerin yabanci
konuk lehine tercih belirtmesi, yabanct konuk lehine tutum gelistirmesinin gii¢lii bir

olasilik oldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 6: Tercih Edilen Miisteri

Miisteri tipi Say1 Oran (%)
Yerli 45 17,2
Yabanci 216 82,8
Toplam 261 100,0

Kaynak : (EK.1 Anket formu)



39

Tablo 7°nin altina eklenmis olan * testi sonucuna (p >.0,05) gére yonetici
pozisyonuna bagl olarak miisteri tercihinde bir degisiklik s6z konusu olmamaktadir.

Yani; yoneticilerin yerli yabanci miisteri tercihi, pozisyonlarina gore farklilik

gostermemektedir.

Tablo 7: Yonetici Pozisyonu ile Miisteri Tercihi Arasindaki liski

Tercih Toplam
Pozisyon Yerli Yabanci
Midiir 28 132 160
Md. Yrd. 7 33 40
Per./.K.Md. 4 32 36
On Biiro Md. 6 19 25
Toplam 45 216 261
v degeri Serbestlik Anlamlilik diizeyi

derecesi
Y onetici Pozisyonu- 1,767 4 ,778%*
Miisteri Tercihi

*P>0,05

Kaynak : (EK.1 Anket formu)

Ayni soruya ¢alisanlarin verdigi yanitlar Tablo 8’de goriilmektedir. Buradan
anlagildig1 tlizere calisanlar da yoneticiler kadar olmasa bile (%77) yabanci konuk
lehinde tercihlerini belirtmistir. Aymi sekilde c¢alisanlarca yabanci konuk lehine

gosterilen tercih, farkli tutumlarin ilk adimini olusturabilecektir.

Tablo 8: Calisanlarin Miisteri Tercihi

Tercih Say1 Oran (%)
Yerli 214 23,0
Yabanci 717 77,0
Toplam 931 100,0

Kaynak : (EK.2 Anket formu)
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Genel olarak tiim departman calisanlarinin miisteri tercihi yabancidan yana
oldugu goriilmektedir (Tablo 9). Konuklarla siirekli iletisim i¢inde bulunan 6n biiro
ve yiyecek icecek departmanlarinda ¢alisanlarin ezici ¢ogunlugu yabanci miisteriden
yana tercihlerini belirtirlerken, goreceli olarak konuklarla daha az iletisim i¢inde

bulunan oda hizmetleri departmaninda ¢alisanlarin tercihlerinde oran neredeyse basa

bastir.
Tablo 9: Departmanlara Gére Miisteri Tercihi
Miisteri Tercihi Toplam
Departman Yerli Yabanct
On biiro 42 255 297
Oda hizmetleri 141 183 324
Yiyecek icecek 31 279 310
Toplam 214 717 931
v’ degeri Serbestlik Anlamlilik
derecesi diizeyi
Miisteri Tercihi- Calisan 119,816 2 ,000*
Departmanlari
*p<0,05

Kaynak : (EK.2 Anket formu)

Tablo 9’a eklenmis olan 7’ testi sonucu p degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi
lizerine miisteri tercihinin c¢alisanlarin departmanlarina bagli olarak farklilik
gosterdigini sOyleyebiliriz. Burada yoneticilerle bir farklilik s6z konusu olmaktadir.
Yonetici pozisyonlarina gore miisteri tercihinde bir farklilik gézlenmezken,

calisanlarda gézlenmektedir.
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Konuk Algilamalari Say1 Oran (%)
Yoreyi tanimak i¢in gelen 73 28,0
Macera arayan konuk 30 11,5
Para harcamak i¢in gelen 64 24,5
Dinlenmek i¢in gelen konuk 94 36,0
Toplam 261 100,0

Kaynak : (EK.1 Anket formu)

Yoneticilere yoneltilen turist s6zciigliniin ¢agristirdigr anlamin hangisi oldugu

sorusuna verilen yanitlar Tablo 10’da, pozisyon ile turist algilamasi arasinda

bagimliligin varhiginin arastirilmasina iliskin sonuglar Tablo 11°de goriilmektedir.

Tablo 11°¢ eklenen x* testi sonucunda p > 0,05 oldugundan turist algilamasinin

yonetici pozisyonuna bagl olarak degismedigini sdyleyebiliriz. Tablo 11°de y°

testinde istatistiksel zorunluluk geregi Per. Md. ile I.K.Md. birlestirilmistir.

Tablo 11: Yénetici Pozisyonu Ile Turist Algilamasr iligkisi

Turist Algilamasi Toplam

POZISYON Tanima Macera Para Dinlenme
Amach Arayan | Harcama Amach

Otel md. 47 15 36 62 160
Md.Yrd. 11 5 12 12 40
On Biiro Md. 7 3 3 12 25
LK.Md. 8 7 13 8 36
Toplam 73 30 64 94 261

y* degeri Serbestlik Anlamlilik

derecesi diizeyi

Yon. Pozisyonu - Turist Algi. 11,830 12 ,459*

*p>0,05
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Tablo 12’de calisanlarin turistlerin  ziyaret nedenlerini algilamalari

goriilmektedir.
Tablo 12: Calisanlarin Turist Hakkindaki Yargilar
Turist algilamalari Say1 Oran (%)
Tanimak i¢in gelirler 232 24,9
Macera icin 223 24,0
Para harcamak 189 20,3
Dinlenmek i¢in 287 30,8
Toplam 931 100,0

Kaynak : (EK.2 Anket formu)

Tablo 13’de departmanlarda calisan personelin turist algilamalarina iliskin
bilgiler mevcuttur. 6n biiro ve oda hizmetleri personelinin biiylik ¢cogunlugu turist
denilince akillarina Oncelikle dinlenmek ve ziyaret icin gelen konuklar geldigini
sOylemektedir. Yiyecek igcecek departman personelinin biiyiikk ¢ogunlugu ise

turistlerin macera ve para harcama i¢in gelen insanlar oldugunu diisiinmektedirler.

Tablo 13: Departmanlara Gore Turist Algilamalari

Turist Algilamasi Toplam

Departman Ziyaret | Macera Para Dinlenmek
I¢in Ararlar | Harcamak I¢in
On biiro 81 59 40 117 297
Oda hizmetleri 93 57 76 98 324
Yiyecek icecek 58 107 73 72 310
Toplam 232 223 189 287 931
" degeri Ser. P degeri
Derecesi

Turist Algilamasi - Departman 52,251 6 ,000 *

*p<0,05 Kaynak : (EK.2 Anket formu)
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Bu sonuglar bize personelin turistlerin ziyaret nedenlerini algilamalarinda
farkliliklar oldugunu gostermektedir. Tablo 13’e ekli y” testine gore ¢alisanlarin
departmanlarina gore turist algilamalar1 farklilik gosterebilmektedir. Konuklarin
kendilerini tanimlamalari ise Tablo 14’te goriilmektedir.

Tablo 14: Konuklarin Tatile Cikma Nedenleri

Tatile ¢ikma nedenleri Say1 Oran (%)
Yoreyi tanimak 465 54,6
Macera yasamak 136 16,0
Para harcamak 60 7,0
Dinlenmek 191 224
Toplam 852 100,0

Kaynak : (EK.3 Anket formu)

Genel olarak farkli davramilip davranilmadigi konusunda ydneticilerin
diistinceleri Tablo15’de goriilmektedir. Tablo’da, yoneticilerin %90’ min turistlere
saikler degisik de olsa, farkli davranildigini diisiindiikleri konusunda bir goriis birligi
icinde olduklar1 goriilmektedir. Burada ayrim yapilmadigimi disiinenlerin orani

ancak % 10’a ulasabilmektedir.

Tablo 15: Yoneticilere Gore Farkli Davranma Bigimleri

Farkli davranma bigimleri Say1 Oran (%)
Cinsiyete gore 37 14,2
Yerli turiste hor gozle bakilir 38 14,6
Yabanci turiste hosgorii 75 28,7
Yerli turiste hosgorii 86 33,0
Herhangi bir ayrim yoktur 25 9,6
Toplam 261 100,0

Kaynak : (EK.1 Anket formu)
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Ayni soruya ¢alisanlarin verdikleri yanitlar Tablo 16’da goriilmektedir. Tablo
36 incelendiginde % 82’lik bir oranla davraniglarda farklilik oldugunun diistiniildigi
goriilmektedir. Iki tabloyu (Tablo 15 — Tablo 16) karsilastirdigimizda ayrim
olmadigini diisiinen iggéren orani, ayni yanit1 veren yoneticilerden 8 puan daha fazla,
yerli turiste hosgori ile yaklasildigini diigiinen isgoren orani ise, ayni konudaki
yonetici yanitlarina gore neredeyse % 20 daha azdir. Diger saikler % 5-6’lar oraninda
degisiklik gostermektedir. Yoneticilerde en biiyiik orani yerli turiste daha hosgoriilii
davranildig: diisiincesi  (%33) alirken, calisanlarda en biiyiikk oran (%35) ile
yabanciya daha c¢ok hosgorii diisiincesi almaktadir. Bu sonuglardan degisik
nedenlerle de olsa calisan ve yoneticilerin biliyilk oranda konuklara farkli

davranildigini diisiindiikleri sOylenebilir.

Tablo 16: Calisanlara Gore Farkli Davranma Bigimleri

Say1 Oran (%)

Diistinceler

Cinsiyete gore farkli davranilir 128 13,7
Yerli turiste hor gozle bakilir 184 19,8
Yabanciya hosgorii vardir 321 34,5
Yerliye hosgorii vardir 133 14,3
Ayrim gérmiilyorum 165 17,7
Toplam 931 100,0

Kaynak : (EK.2 Anket formu)



45

Y Onetici pozisyonlarina gore farkli davranma olgusuna iliskin anket degerleri
Tablo 17°de goriilmektedir. Yapilan 4 testi sonucu p degeri 0,05 ten kiiciik ¢ikmustir.
Bu durumda yénetici pozisyonlarina gore farkli davranma bi¢imleri arasinda farklilik

olabilmektedir. Tablo 17’deki Xz testinde istatistiksel zorunluluk geregi Personel

Miidiirii ile Insan Kaynaklar1 Miidiirii satirlar birlestirilmistir.

Tablo 17: Yénetici Pozisyonu Ile Farkli Davranmaya Ait Gézlem Degerleri

Farkli Davranilma Bigimleri Toplam
Pozisyon Cinsiyete Yerliye | Yabanciya | Yerliye | Ayrim
Gore Hor Bakis | Hosgorii | Hosgorii | Yok
Ot. Md. 18 22 38 66 16 160
Md. Yrd. 9 5 13 7 6 40
On Br Md. 4 4 7 9 1 25
LK.Md. 6 7 16 4 3 36
Toplam 37 38 74 86 26 261
" degeri Serbestlik Anlamlilik

derecesi diizeyi
Y 6netici pozisyonu - farkli davranma 26,649 16 ,046 *
bigimleri

*p<0,05 Kaynak: (EK.1 Anket formu)

Yoneticilere turistlere karsi davraniglarimizi etkileyen en onemli faktor
soruldugunda verilen yanitlar (EK 7 - Tablo 39)’da goriilmektedir. Tablo
incelendiginde ozellikle kiiltiiriin tutumlart etkileyen en Onemli faktdr oldugunun
soylendigi gdze carpmaktadir. Kiiltiirii yargilar ve egitim izlemektedir. Inan¢ ve
cevrenin de etkisi olmasina karsin bunlar digerlerine goére ihmal edilebilir
diizeydedir. Yargilarin olusumunda kiiltiiriin biiyiik bir etkisi oldugu goz Oniine
alindiginda, yoneticiler tarafindan, tutumlarin ¢ok biiyiik Olciide kiiltiir tarafindan

yapilandirildiginin diisiiniildiigiinii sdyleyebiliriz.

Ayni1 konuda calisanlarin diisiinceleri (EK 7 - Tablo 40)’da goriilmektedir. Bu
tablo incelendiginde iki kesim arasinda oransal olarak c¢ok biiyiik farklar olmadig,

ancak; cevre ile yargi faktorlerinin oranlarinin yer degistirdigini goriiriiz. Buradan
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calisanlar ile yoneticilerin tutumlara etki eden faktor degerlendirmelerinin benzer
oldugunu sdyleyebiliriz. Tablo 18’¢ ekli y” testi; otel ydneticilerinin pozisyonlart
geregi, tutumlar etkileyen faktorler konusunda farkli diisiinebilmekte olduklarini

gostermektedir.

Tablo 18: Yonetici Pozisyonu ile Tutumlar1 Etkileyen Faktorlere Iliskin Gozlem

Degerleri
Tutumlar1 Etkileyen Faktorler Toplam
Pozisyon Kiiltiir Inang Cevre | Yargilar Egitim
Otel Md. 54 11 14 52 29 160
Md. Yrd 23 3 3 4 7 40
Per. Md. 11 1 5 17
On Br. Md. 9 1 2 5 8 25
LK.Md. 14 2 1 2 19
Toplam 111 15 22 62 51 261
v Serbestlik | Anlamlilik
degeri derecesi diizeyi
Yonetici pozisyonu - tutumlari etkileyen 33,758 16 ,006*
faktorlere iligkin goriisleri

*p<0,05
Kaynak: (EK.1 Anket formu)

Ayni konuda konuklara, ¢alisanlarin tutumlarini etkileyen faktorlerin neler
olabilecegi soruldugunda ortaya c¢ikan durum EK 8 - Tablo 41°’de goriilmektedir.
Konuklarin diistincelerinde de ilk iki siray1 kiiltiir ve egitim almakta, diger faktorler
benzer sekilde siralanmaktadir. Konuyla ilgili iic anketin degerlendirilmesi
sonucunda; tutumlari etkileyen faktorler konusunda farkli kesim, inang, uyrukluga

sahip bireylerin benzer bir yargiya sahip olduklar1 sdylenebilir.
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Yoneticilere, konuklara farkli davranma nedenleri hakkindaki diisiinceleri
soruldugunda konugun bahsis vermesi biraz Onde goriinse de (%31) diger

seceneklerin esit dagildigini (%25, %22, %22) gérmekteyiz (Tablo 19).

Tablo 19: Yoneticilere Gore Farkli Davranma Nedenleri

Nedenler Say1 Oran (%)
Bahsis verme 82 314
Konugun cinsiyeti 56 21,5
Konugun dis goriiniisii 66 25,3
Konugun milliyeti 57 21,8
Toplam 261 100,0

Kaynak : (EK.1 Anket formu)

Tablo 20 : Yonetici Pozisyonlarina Gore Farkli Davranma Nedenleri

Farkli Davranma Nedenleri Toplam
POZISYON Bahsis Cinsiyet | Dis goriiniis | Milliyet
Otel Md. 40 32 48 40 160
Md.Yrd 16 13 8 3 40
Per.Md. 9 3 3 2 17
On Biiro Md. 7 3 5 10 25
LK.Md. 10 5 2 2 19
Toplam 82 56 66 57 261

i degeri | Serbestlik | Anlamhlik diizeyi
derecesi

Yon. poz-farkli dav. neden 26,485 12 ,009%*

*p <0,05 Kaynak : (EK.1 Anket formu)
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Yonetici pozisyonu ile farkli davranma nedenleri arasindaki baglanti
arastirildiginda p degerinin 0,05°den kiigiik olmasi bize bu tiir bir baglantinin
varligi  gostermektedir (Tablo 20). Yani; farkli davranma nedenlerinin
degerlendirilmesinde, yonetici pozisyonuna gore farkli degerlendirilmeler

yapilabilmektedir.

Miisterilere farkli davrandiklarini beyan eden c¢alisanlara, farkli davranma
nedenleri soruldugunda verdikleri yanitlarda (EK 8 - Tablo 42) paranin énemli bir
saik oldugu ortaya ¢ikmaktadir, zira farkli davrandiklarini belirtenlerin hemen yarisi
bahsisi neden olarak ileri siirmiislerdir. Cinsiyet ve dis goriiniisiin yanitlarin diger
yarisina yakin kismini olusturdugu bu boliimde, milliyete gore farkli davranis
gelistirdigini sdyleyenlerin oram %51 bile bulmanustir. Iki tablo (Tablo 19 — Tablo
42) karsilastirildiginda uyum gozlenmemistir. Calisanlar i¢cin en dnemli saikin bahsis
oldugu goze c¢arpmaktadir. Ayni konuda konuk diislincelerine basvuruldugunda
alan yanitlar (EK 8 - Tablo 43)’de goriilmektedir. Konuk degerlendirmelerine gore
farkli davranisin altinda yatan temel saik, konugun cinsiyeti olarak goriilmektedir.
Ug tablo (Tablo 19 — Tablo 42 — Tablo 43) goz oniine getirilip incelendiginde ise bir
uyum gézlenmemistir. Ancak bahsis ve cinsiyet faktorlerinin, her ii¢ grup agisindan

ilk siralarda degerlendirildigi de bir gercektir.

Yoneticilere personele tutum davranis egitimi verip vermedikleri
soruldugunda %35°1 verdikleri, %65°1 vermediklerini sdylemislerdir (EK 9 - Tablo
44).

Tablo 21°e eklenmis olan * testi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigitk
cikmasi personeli davranis konusunda egitme konusunun yonetici pozisyonlarina

gore farklilik gosterebilecegini isaret etmektedir.



49

Tablo 21: Yénetici Pozisyonu ile Personeli Egitime Tabi Tutma Arasindaki Iliski

Egitime Tabi Tutma Toplam
Pozisyon Evet Hayir
Otel Md. 49 111 160
Md.Yrd 10 30 40
Per.Md. 6 11 17
On Biiro.Md 16 9 25
[.K.Md. 9 10 19
Toplam 90 171 261

v* degeri Serbestlik Anlamlilik
derecesi diizeyi

Personeli Egitime Tabi 13,689 4 ,008%*
Tutma- Yonetici Pozisyonu

*p<0,05 Kaynak : (EK.1 Anket formu)

Calisanlarin egitim alip almadiklarma iliskin bilgiler EK 9 - Tablo 45°de
goriilmektedir. Her iki tablo karsilastirildiginda oranlar farkli da olsa calisan
egitiminin oransal diizeyde yeterli olarak verilmedigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu konu
tarafimizdan 6nemli addedilmektedir. Ciinkii egitimle tutum ve davraniglarin olumlu
yonde gelistirilebilecegine inanmaktayiz. Calisanlarin egitim alma durumlarinin
departmanlara gore dagilimi EK 9 - Tablo 46’da goriilmektedir. Egitim alan
departmanlarin i¢inde 6n biiro elemanlar1 ilk siradadir. Ancak bu bile ¢ok az bir

orandadir.

Yoneticilere konaklama {icretlerinde farklilik olup olmadigi soruldugunda
%65 acente kaynakli, %32 otel kaynakl fiyat farkliliklar1 oldugunu, %3 fiyat farki
olmadigini beyan etmislerdir. Bu tablo (EK 10 - Tablo 47) bize hem iicretlerde belirli
bir fark oldugunu gostermekte, hem de fiyatlarin belirlenmesinde acente/tur

operatOriiniin giiciinii ve belirleyiciligini ortaya koymaktadir
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3. 6. 2. Cahsan anketleri ve degerlendirilmesi

EK 10 - Tablo 48’de de goriildiigii lizere anket uygulamasi yapilan otel
calisanlar1 dengeli bicimde konuklarla en sik yiiz yiize temasta bulunan kisilerden
secilmistir. Ayn1 personelin cinsiyet dagilimi da EK 10 - Tablo 49°da, cinsiyetlerin
departmanlara gore dagilimlart da EK 11 - Tablo 50’de gosterilmistir. Calisanlar
arasinda da hemen hemen dengeli bir dagilim s6z konusudur. Calisanlarin egitim
durumlar1 ve bunun departmanlara dagilimi EK 11 - Tablo 51 ve 52°de
goriilmektedir. Departmanlarda ¢aliganlarin egitim durumlarina bakildiginda (EK 11
- Tablo 52) 6n biiro ¢alisanlarinin biiyiik cogunlugunun lise ve iistii egitim aldiklari,
oda hizmetleri caliganlarinin ise biiylik boliimiiniin ilkégretim egitimine sahip
olduklar1, yiyecek icecek departmaninda c¢alisanlarin ise agirlikla lise egitimi
aldiklar1 goriilmektedir. Egitim diizeyi yiikseldikce yabanci miisteri tercihi de

artmaktadir

Tablo 22°de ilkdgretim egitimli calisanlar arasinda % 64 olan yabanci tercih
oraninin, lise mezunlarinda %85, iiniversite egitimlilerde %88 oranina yiikseldigi
goriilmektedir. Tablonun sonunda verilen y° testi sonuglarina gore calisanlarin

miisteri tercihi, egitim diizeylerine gore farklilik arz edebilmektedir.

Tablo 22: Calisanlarin Egitim Durumunun Miisteri Tercihine Etkisi

Miisteri tercihi Toplam
Egitim Yerli Yabanct
ko gretim 127 219 346
Lise 74 406 480
Yiiksekokul/fakiilte 13 92 105
Toplam 214 717 931

¥ degeri Serbestlik | Anlamlilik
derecesi diizeyi

Egitim durumu - miisteri tercihi 58,994 2 ,000%*

*p<0,05 Kaynak: (EK.2 Anket formu)
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Calisanlarin egitim diizeylerinin turist algilamalarina olan dagilimi Tablo
23’de goriillmektedir. Tabloya ekli y* testine gore ¢alisanlarin egitim diizeylerine

gore turist algilamalarinda farkliliklar g6zlenebilmektedir.

Tablo 23: Egitim Diizeyinin Turist Algilamalarina Etkisi

Turist algilamalari Toplam
Egitim Ziyaret | Macera | Para harcama | Dinlenmek
[kogretim 91 82 84 89 346
Lise 113 112 85 170 480
Y .okul/fakiilte 28 29 20 28 105
Toplam 232 223 189 287 931
" degeri Serbestlik | Anlamlilik

derecesi diizeyi

Egitim diizeyi - turist algilamasi 12,594 6 ,050*

*p < 0,05

Kaynak : (EK.2 Anket formu)

Tablo 24’de g¢alisanlarin egitim durumlarina gore konuklara farkli
davranildigi yoniindeki diisiince karsilagtirildiginda yiiksek egitimli personelin
neredeyse yarist yabanciya hosgoriilii davranildigini diisiindiigiinti sdylerken, bu oran
ilkdgretim egitimlilerde ticte bir, lise mezunlarinda ise dortte bir oranina
diismektedir. Buradan egitim durumu yiikseldik¢e yabanci konuk tercih egiliminin
arttigin1 sdyleyebiliriz. Konuklar arasinda ayrim olmadigii diisiinenlerin egitim
durumu incelendiginde;  yiiksek egitimlilerde dortte bir oraninda iken, lise
mezunlarinda beste bir, ilkdgretim egitimliler arasinda yedide bir oraninda
gerceklesmektedir. Bu da bize egitim orani yiikseldik¢e ayrim olmadig diislincesinin
yayginlastigini gostermektedir. Bu durum y* testi ile smnandiginda ¢ikan sonug farkl
davranildigin1 diisiinme olgusu, calisanlarin egitim diizeylerine gore farkliliklar

gosterdigini dogrulamaktadir..
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Tablo 24: Egitim Durumunun Konuklara Farkli Davranildigi Diisiincesine Etkisi

Konuklara Farkli Davranildigi Diisiincesi Toplam
Egitim Cinsiyete | Yerliye | Yabanciya | Yerliye | Ayrim
gore hor bakis hosgorii | hosgori yok

[k gretim 60 91 104 40 51 346
Lise 63 75 169 83 90 480
Y .ok/fakiilte 5 18 48 10 24 105
Toplam 128 184 321 133 165 931

y* degeri Serbestlik Anlamlilik

derecesi diizeyi

Egitim durumun- konuklara farkl 37,523 8 ,000%*
davranildig: diisiincesi

*p<0,05 Kaynak : (EK.2 Anket formu)

Tablo 25°de egitim durumu ile tutumlarda etkili olan faktorlerin dagilimi yer
almaktadir. Tablo sonundaki y” testinde p degeri 0,05 ten kiigiik olarak ortaya ¢iktig
icin calisanlarin tutumlarinda etkili olan faktorlerin, ¢alisanlarin egitim diizeyine

gore farkliliklar olusturdugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 25: Egitim Durumu Ile Faktorler Arasindaki Baglant:

Tutumlarda etkili olan faktorler Toplam
Egitim Kiiltir | Inang Cevre | Yargilar | Egitim
ko gretim 170 25 49 32 70 346
Lise 156 38 122 40 124 480
y.ok/fak. 43 11 21 9 21 105
Toplam 369 74 192 81 215 931
¥ degeri Serbestlik | Anlamlilik
derecesi diizeyi
Egitim durumu - Faktor 30,949 8 ,000%*

*p <0,05 Kaynak : (EK.2 Anket formu)
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Calisanlarin egitim durumu ile farkli davrandiklarini sdyleyenlerin dagilimi
Tablo 26’da goriilmektedir. y” testi yapildiginda p degerinin 0,05’den kiigiik ¢ikmasi
sonucu c¢alisanlarin  egitim diizeylerine gore farkli davranma eylemlerinde

degisiklikler goriildiigii ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 26: Egitim Durumu ile Farkli Davranma Arasindaki Dagilim

Farkli Davranis Toplam
Egitim Evet Hayir
ko gretim 196 150 346
Lise 244 236 480
Y .ok/fak 29 76 105
Toplam 469 462 931

¥ degeri Serbestlik Anlamlilik

derecesi diizeyi

Egitim durumu - farkli davranma | 27,236 2 ,000*

*p < 0,05

Kaynak : (EK.2 Anket formu)

Tablo 27°de calisanlarin egitim diizeyleri ile farkli davranma nedenlerinin
dagilimi yer almaktadir. y* testinde p degeri 0,05ten biiyiik ¢iktigi igin farkli
davranma nedenlerinin egitim diizeyine gore bir farklihik gostermedigi ortaya

cikmaktadir.
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Tablo 27: Egitim Diizeyinin Farkli Davranma Nedenlerine Etkisi

Farkli Davranma Nedenleri Toplam
Egitim Bahsis Cinsiyet | Dis goriiniis Milliyet
[kogretim 95 45 46 12 198
Lise 117 54 65 9 245
Y.ok/fak 16 9 6 31
Toplam 228 108 117 21 474

y*degeri | Serbestlik | Anlamhlik
derecesi diizeyi

Egitim durumu - farkli davranis nedeni 4,419 6 ,620%*

*P>0,05 Kaynak : (EK.2 Anket formu)
3. 6. 3. Departmanlara Gore Farklhh Davranma Eylemleri

Calisanlarin  biiyiik bolimii (%82) turistler arasinda ayrim yapildigin
diisiindiiklerini sdylemislerdir (EK 12 - Tablo 53). On biiro ve yiyecek igecek
departmani personelinin yaklasik % 40’ 1 yabanciya daha hosgorii ile yaklasildigini
sOylerken, oda hizmetleri personelinin {igte biri yerliye daha fazla hosgori ile
yaklagildigmi diisiindiiklerini sdylemislerdir. On biiro personelinin % 22’si, oda
hizmetleri personelinin %13’ {i, yiyecek igecek personelinin %18’1 ayrim olmadigini
diisiindiiklerini belirtmislerdir. Bu oran genelde ayrim yapilmadigini diisiinenlerin

oranina esittir.

Calisanlar arasindaki “konuklara farkli davraniliyor” diigiincesine sahip
olanlara farkli davranip davranmadiklar1 soruldugunda ortaya ¢ikan sonug¢lar EK 12 -
Tablo 54’de goriilmektedir. Bunlarin arasinda ayrim olmadigini diisiindiiglinii
sOyleyenlerin % 31’1 konuklara farkli davrandigini sdylemistir. Ayrim yapilmadigini
diistinenlerin bile % 31’inin bile ayrim yaptigin1 sdylemesi konuklar arasinda ayrim

yapilabileceginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.
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Miisterilere farkli davranip davranmadiklarinin departman personeline gore
dagilimi incelendiginde (EK 13 - Tablo 55) 6n biiro personelinin %43, oda hizmetleri
personelinin %58, yiyecek icecek personelinin % 49 oraninda farkli davrandiklarini
sOylediklerini goriiyoruz. EK 13 - Tablo 56’da farkli davranma egilimi gosteren
personelin farkli davranma nedenlerinin departman personeline gore dagilimi
goriilmektedir. Farkli davranma nedenlerinin departmanlara dagilimi incelendiginde
konuga bahsis karsilig1 farkli davranmaya en ¢ok oda hizmetleri personelinin yatkin

oldugunu gérmekteyiz.

3. 6. 4. Konuk anketleri ve degerlendirmesi

Anket uygulanan 852 konugun 511’1 bayan (%60), 341°1 erkektir (%40). Bu
konuklarin 502’si evli (%59), 350’si bekar (%41) dir. Konuklarin uyruklarina gore
dagilim EK 13 — Tablo 57’de goriilmektedir. Sayisal gokluk sirasiyla Alman, Ingiliz,
Rusya Federasyonu, Hollanda ve Danimarkali turistler siralanmaktadir. Tiirk turistler
bu siralamanin disinda tutulmustur. Bu siralama 2004 yilinda Marmaris’i ziyaret
eden turist siralamasiyla hemen hemen ortiismektedir. Bu da bize ¢aligmanin 6rnek
niifusunun ana kiitleyi temsil edebilme oraninin yiiksek oldugunu gostermektedir.
EK 14 - Tablo 58’de konuklarin % 91 inin tur operatdrii / seyahat acentesi ile tatile
ciktiklart goriilmekte, bu da bize konaklama faaliyetinin acente / operatdrlerin elinde
oldugunu gostermektedir. Konaklama fiyatlarinin bu kuruluslarca belirlenmis olmasi
da dogal karsilanabilir. Konuklardan, c¢alisanlarin kendilerine karsi tutumlarini
degerlendirmeleri istendiginde; 597 kisi (%70) olumlu, 204 kisi (%24) olumsuz, 51
kisi (%6) onyargili davranildigim hissettiklerini bildirmislerdir. “Onyargili” segenegi
anlam bakimindan “olumsuz” segenegi icinde degerlendirilebileceginden
birlestirilmistir (EK 14 - Tablo 59). Konuklara ¢alisanlarin diger miisterilere farkl
davranip davranmadigi konusundaki diisiinceleri soruldugunda; % 56’lik bir grup
ayrim yapildig1 diisiincesinde olduklarini sdylemisleridir (EK 14 - Tablo: 60).
Uygulamadaki {icret farkliliklar1 konusundaki diisiinceleri soruldugunda, ortaya
¢ikan sonug¢ EK 15 - Tablo 61°de goriilmektedir. Burada da %48’lik bir kesim tur
operatorleri ile tatilin ucuz olacagini, yani bu kurumlarin fiyatlarin belirlenmesinde
soz sahibi olduklarim1 diisiindiiklerini belirtmislerdir. Tablo 28’de konuklarin

uyruklarina gore tatile ¢ikis nedenleri arasindaki iliski goriilmektedir. Tablo sonunda
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ekli x* testinden de gorillecegi iizere tatile cikis nedenleri uyrukluga gore

degisiklikler gosterebilmektedir.

Tablo 28: Konuklarin Uyrugu Ile Tatile Cikis Nedenleri Arasindaki iliski
(EK.3,4,5 Anket formu)

Tatile ¢ikis nedenleri Toplam

Uyruk Tanima | Macera | Para harcama | Dinlenme
Ingiliz 137 27 6 25 195
Hollanda 49 5 2 12 68
Ukrayna-Rus 99 30 5 8 142
Danimarka 22 4 1 5 32
Alman 123 23 5 62 213
Tiirk 35 47 41 79 202
Toplam 465 136 60 191 852

v* degeri Serbestlik Anlamlilik diizeyi

derecesi

Uyruk-tatile ¢ikis 213,163 18 ,000%*

*p < 0,05

Tatile c¢ikma bicimleri ile konuklarin milliyetleri arasindaki iligki
incelendiginde (EK 15 — Tablo 62) yabanci uyruklu turistlerin neredeyse tamaminin
bir tur operatorii araciligi ile tatile ¢iktiklari, Tiirklerin ise, % 69 oraninda Acente
araciligi ile ¢iktiklart goriilmektedir. Bu durum Tiirkiye’de tatile ¢ikislarda halen tur
operatorlerinin tam olarak egemenligi saglayamadiklari, kisisel giidiilerin tatile
cikislarda hala % 31 oraninda giiciinii korudugunu gostermektedir. Ingiliz ve
Hollandalilar % 97, Rusya Federasyonuna mensup turistler % 98, Almanlar % 99,5

ve Danimarkalilar % 100 oraninda tur operatorii ile tatile cikmiglardir.
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Konuklarin uyruklar ile ¢alisanlarin konuklara tutumlar1 incelendiginde ise
carpici bir sonug ortaya ¢ikmaktadir. Yabanci uyruklu tiim iilke vatandaglar1 ayr1 ayri
incelendiginde %20-25 arasindaki olumsuz tutum hissetme olayi, Tirk turistler

arasinda % 54 oranina yiikselmektedir.

Ancak, personelin tutumunu olumlu olumsuz olarak ayrimlama sonucu ortaya
cikan sonug (Tablo 59-Ek 14) ile ayrim hissedilip hissedilmedigine iliskin sonuglar
(Tablo 29) aym oranda 6rtiismemektedir. Ingiliz turistler personelin davranislarini %
20 oraninda olumsuz olarak nitelerken, % 19’u ayrim hissettigini, Hollandalilar % 24
oraninda olumsuz davranis bildirirken, % 8 ayrim hissettigini, Rusya Federasyonu %
23 olumsuz davramig gozlerken, % 20 ayrim hissettigini, Danimarkalilar % 25
olumsuz goriis bildirmelerine karsin, % 4 ayrim hissettiklerini belirtirlerken,
Almanlar % 23 olumsuzluk belirtip, % 16 ayrim hissettiklerini bildirmislerdir.
Tiirkler ise % 54 olumsuz tutum bildirmigler ve % 33 ayrim hissettiklerini

sOylemislerdir.

Tablo 29: Uyruk Ile Personelin Tutumlarini Degerlendirme Arasindaki Iligki

Personelin Tutum Degerlendirme

Uyruk Olumlu Olumsuz Toplam
Ingiliz 155 40(%20) 195
Hollanda 52 16(%24) 68
Ukrayna-Rus 109 33(%23) 142
Danimarka 24 8(%25) 32
Alman 164 49(%23) 213
Tiirk 93 109(%54) 202
Toplam 597 255(%30) 852

Kaynak : (EK-3.4.5 Anket formu)
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Personelin kendilerine karsi tutumlarim1 olumsuz olarak yorumlayan Tiirk
konuklar, “konuklar arasinda ayrim hissettiniz mi” sorusuna yabanci uyruklu
konuklarin tersine % 33 oraninda “ayrim yapildigini hissettigini” belirtmigtir. Oysa
bu soruya yabanci uyruklu konuklar — Ingiliz %19, Hollanda %08, Ukrayna-Rus
%20, Danimarka %04, Alman %16 — seklinde yanit vermislerdir (Tablo 30).
Konuklar arasinda ayrim yapildigi diislincesinin, uyrukluga gore degisebildigi

yapilan i’ testiyle ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 30: Uyrukluk Ile Konuklar Arasinda Ayrim Hissedilmesi Arasindaki Iliski
(EK.3.4.5 Anket formu)

Ayrim hissettiniz mi? Toplam
Uyruk Evet Hay1r
Ingiliz 91(%19) 104 195
Hollanda 38(%08) 30 68
Ukrayna-Rus 94(%20) 48 142
Danimarka 17(%04) 15 32
Alman 78(%16) 135 213
Tiirk 156(%33) 46 202
Toplam 474 378 852

¥ degeri Serbestlik | Anlamlilik
derecesi diizeyi

Uyruk ile konuklar arasinda 82,766 6 ,000%*
ayrim yapildigini hissetme

*p<0,05



Farkli davranildigini diisiinenlere sorulan,

“bunun nedenleri
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nelerdir”

seklindeki soruya verilen yanitlarda % 47 lik bir oranla cinsiyet ilk siray1 alirken,

%28’le bahsis ikinci siray1 almiglardir. Bu sonug¢ konuklarin; personelin konuklarin

cinsiyeti ve bahsis vermesini farkli davranma saiki olarak degerlendirdiklerini

gostermektedir (Tablo 31).

Calisanlarin farkli davranma nedenlerinin uyrukluga

gore farklilik gosterdigi Tablo 31°¢ ekli y* testinden anlasilmaktadir. ¥* testinde “0”

verilerin analizi bozdugu g6z oniine alinmis ve “dis goriiniis ile uyruk™ siitunlarina

ait veriler degerlendirme dis1 birakilmistir.

Tablo 31: Uyrukluk Ile Farkli Davranma Nedeni Arasindaki Iliski (EK.3.4.5 Anket

formu)
Farkli Davranma Nedeni Toplam

Uyruk Bahsis Cinsiyet | Dig goriintis | Uyruk
Ingiliz 37 40 8 6 91
Hollanda 11 17 4 6 38
Ukrayna-Rus 23 44 3 24 94
Danimarka 6 10 1 0 17
Alman 14 41 0 23 78
Tiirk 40 73 35 8 156
Toplam 131(%28) | 225(%47) 51 67 474

y* degeri Serbestlik | Anlamlilik

derecesi diizeyi

Uyrukluk - farkli davranma nedeni 93,177 18 ,000%*

*p<0,05
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Uyrukluk ile personelin konuklara olan tutumlarini etkiledikleri diisiiniilen
faktorlerin incelemesi yapildiginda tiim konuk iilke vatandaslarinin cogunlukla kiiltiir
ve egitimin etkiledigi konusunda goriis birligi mevcuttur (Tablo: 32). Yapilan X2
testine gore uyrukluga gore c¢alisanlarin tutumlarini etkileyen faktorlerin farklilik
gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Bu tabloda da y° testinin bozulmamasi i¢in verilerin
birlestirilmesi yoluna gidilmistir. Danimarkali turistlere iliskin veriler Hollanda

satirina eklenmistir.

Tablo 32: Uyrukluk ile Davranis Faktérleri Arasindaki iliski (EK.3.4.5 Anket formu)

Personelin Davraniglarin1 Etkileyen Faktorler Toplam
Uyruk Kiiltiir | inanglar | Cevre | Yargilar | Egitim
Ingiliz 87 26 12 23 47 195
Hollanda-DK 37 19 3 15 26 100
Ukrayna-Rus 70 22 7 25 18 142
Alman 117 19 5 6 66 213
Tiirk 119 9 25 9 40 202
Toplam 430 95 52 78 197 852
y*degeri | Serbestlik | Anlamlilik
derecesi diizeyi
Uyrukluk — faktorleri etkileyen neden 95,796 24 ,000*

*p< 0,05
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Tablo 33’te konuklarin farkli fiyat uygulamasi hakkindaki diisiincelerinin

uyruklukla ilgili dagilimi goriilmektedir. Tur operatorleri ile fiyat farkliliginin

normal oldugu konusunda hemen tiim yabanci uyruklu konuklar % 60’larda

birlesirken, Tiirklerde bu oran %12’ye diismektedir (Tablo: 33). Alttaki Xz testi

sonucu bize konuklarin farkli fiyat yorumlarinin uyrukluga bagimli olarak

degisebildigini gostermektedir. Yine teknik zorunluluk nedeniyle Danimarkali turist

verileri Hollanda satirina eklenmistir.

Tablo 33:Uyrukluk Ile Farkli Fiyat Yorumu Arasmdaki iliski(EK.3,4,5Anket formu)

Konuklarin Fiyat Farki Hakkindaki Diigiinceleri Toplam
Uyruk Yabanciya | Ayni Nedenini | Gii¢li Yurtta
ucuz tatil tatile bilmek acente yayginlag

niye isterim ile sin

farkl normal

fiyat
Ingiliz 10 19 40 123 3 195
Hollanda 5 12 11 69 3 100
Ukrayna- 15 22 26 78 1 142
Rus
Alman 16 36 42 118 1 213
Tirk 24 44 63 24(%12) | 47 202
Toplam 70 133 182 412 55 852

* degeri Serbestlik | Anlamlilik
derecesi diizeyi

Uyrukluk - fiyat fark: diigiincesi 232,614 24 ,000%*

* P<0.05
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Tablo 34’te iicret konusunda yapilan ikili t testleri goriilmektedir. Burada
yoneticilerden alinan oda fiyatlar1 ile ayni tesisteki yerli ve yabanci konuklardan
alinan fiyatlar karsilastinlmustir. ilk satirda yoneticilerden alman fiyatlarla yerli
miisterilerden alinan fiyatlar karsilagtirilmistir. T degeri — 11,257, anlamlilik diizeyi
,000 ¢ikmistir. Bu sonugtan yerli miisterilerle yoneticilerin verdigi fiyatlar arasinda
anlamli diizeyde bir farklilik oldugu ve bu farkin yerli miisteri aleyhine oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci satirda yonetici ve yabanci miisteri fiyatlari arasindaki fark
arastirilmis ve anlamli diizeyde bir fark goézlenmemistir. Yani, yabanci konuklar
yoneticilerin verdigi fiyatlardan konaklamaktadir. Yerli ve yabanci miisteriler
arasindaki fiyatlar karsilastirildiginda anlamli diizeyde bir farklilik oldugu
gozlenmektedir. Bu sonu¢ bize ayni tesiste, aym1 kosullarla konaklayan yerli

miisterilerin ayni tatili, yabanci miisterilere gore daha pahaliya aldig1 gostermektedir.

Tablo 34: Konaklama Ucretine iliskin ikili Ornek Testi

Ortalama | Standart | Standart t Serbestlik | Anlamlilik
sapma hata degeri | derecesi | diizeyi
ortalamasi

Y dnetici -4,0497 4,8400 3598 | -11,257 180 ,000
—yerli
Yénetici _8,8398E- 2,5261 1878 | -471 180 638
— yabanci 02
Yerli - 3,9613 54215 4030 | 9,830 180 ,000
yabanci
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3.7.SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismanin temel amaci Konaklama isletme ydneticileri ile ¢alisanlarinin
degisik miisteri profillerine kars1 olan tutum ve davranislarinda bir farklilik olup

olmadigini ortaya ¢ikarmaktir.
3. 7. 1. Yoneticilere iliskin sonuclar

Yoneticiler, gelen konuklarin % 90’lik boliimiiniin bir acente araciligi ile
tatile ciktiklarimi  belirtirken, konuklarda % 91°’lik bir oranla bu yaniti
desteklemektedirler. Bu durumda tur operatdrii ya da turizm acentelerinin tatil
pazarlamada neredeyse tekel konumunda olduklari ortaya c¢ikmaktadir. Tekel
piyasasinda fiyatlarin belirlenmesinde tekel sirketlerin hakimiyeti s6z konusudur. Bu
durumda tatil fiyatlarinin ¢ok biiyiik oOl¢iide bu aract kurumlar tarafindan
belirlenmesi kaginilmaz gortinmektedir. Bu konu, yoneticiler ile yapilan miilakatta da
goriislilmilis ve yabanci tur operatorlerinin yil oncesinden garanti alim ve erken
O0deme yaptiklari i¢in tur operatoriiniin dikte ettigi fiyatlarin gecerli oldugu seklinde
bir goriis birligi belirmistir. Boylece istedigi fiyattan anlagma yapan tur operatorleri,
tatili satarlarken daha gii¢lii bir konuma gelmekte bu durum, fiyatlarda da kendisini
hissettirmektedir. Fiyat konusunda daha 6zgiir davranmak isteyen yoneticiler kendi
aralarinda gii¢ birligi yaparak kendi birliklerini olusturmalarinin gerektigini miilakat

sirasinda sdylemislerdir.

Arastirmaya konu olan konaklama isletmelerinde konaklayan miisteri
uyrukluklaria bakildiginda oncelikle gézlimiize yabanci turistlerin % 80’e varan bir
oranla tesisleri doldurdugu goriilmektedir. Otel yoneticileri % 83’likk bir oranla
yabanci miisteriyi tercih ederlerken, calisanlarda bu oran % 77 olarak belirmistir.
Burada da yabanci konuk tercihi agir basmaktadir. Yoneticiler; yabanci miisteri
tercihinde, belirleyici olanin yerli turistlerin ¢alisanlara karsi olan tutumlarinin
oldugunu belirtmislerdir. Yani, yerli konuklarin konaklama esnasinda kisa stireli
konaklama amagh degil, tesisi satin almis gibi davrandiklarini, gerek yoneticilerin ve

gerekse calisanlarin bundan rahatsiz olduklarini belirtmisglerdir.
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Yoneticilerin % 91’1 gesitli nedenlerle konuklarin farkli davranisa maruz
kalabileceklerini sdylerken, calisanlarin % 83l ayni yonde yanit vermislerdir.

Yoneticilerin % 91°1 konaklama fiyatlarinda fark oldugu yoniinde bilgi vermislerdir.

Yoneticilerin miigteri tercihleri, kendi pozisyonlarina gore farklilik
gostermemektedir. Yani yoOneticilerin miigteri tercihlerinde kendi pozisyonlari
belirleyici degildir. Oysaki c¢alisanlarin miisteri tercihleri calistiklar1 departmanlara
gore farklilik arz edebilmektedir. Calisanlarin miisteri tercihleri egitim diizeylerine
gore farklilik gdsterebilmektedir. Ornegin egitim diizeyi yiikseldikge yabanci miisteri

tercihi artmaktadir.

Yoneticilerin turist algilamalarinin kendi pozisyonlarindan bagimsiz olarak
sekillendigi goriiliirken, calisanlarda durum tersine gelismekte, ¢alisanlarin turist
algilamalarinda  departmanlarina gore farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir.
Yoneticilerin  personeli davranis konusunda egitme konusunun ydnetici

pozisyonlarina gore farklilik gosterebilecegi ortaya ¢ikmustir.

Yoneticilere yoneltilen konuklara farkli davranma bicimleri sorusunda
yapilan analizlere gore; konuklara farkli davranma bigimleri yoneticinin pozisyonuna
gore degisik degerlendirmelere olanak tanimaktadir. Yoneticilerin farkli davranma
nedenlerinin  degerlendirilmesinde,  yOnetici  pozisyonuna  gore  farkli

degerlendirilmeler yapilabilmektedir.

Yine yoneticilere yoneltilen tutumlar1 etkileyen faktorlerin degerlendirilmesi
sonucunda, tutumlar1 etkileyen faktorlerin degerlendirilmesinde, yoneticilerin

pozisyonlarina bagli olarak degisiklikler gdzlenebilmektedir.
3. 7. 2. Cahsanlara iliskin sonuclar

Calisanlarin % 45°1 kadin, % 55’1 erkek olup, 6n biiroda 1/3 oraninda erkek,
oda hizmetlerinde 1/5 kadin, serviste ise 1/5 erkek calisan {stiinliigii vardir.
Calisanlarin % 72’si lise ve daha iistii egitime sahiptir. [lkdgretim egitimlilerin biiyiik
cogunlugu da kat hizmetleri departmaninda toplanmistir. Yabanci turist tercihlerinde

%77’lik bir orana sahip olan ¢alisanlarin yabanci tercihlerinde 6n biiro (1/6) ve servis
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calisanlarinin(1/9) oda hizmetleri ¢alisanlarina(1/1) oranla daha biiyiik bir oranla

tercihleri sz konusudur.

Calisanlarin %83’liikk boliimii degisik nedenlerle de olsa turistlere farklh
davranildigin1  diisiindiiklerini ~ belirtmislerdir. Farkli  davranilma nedenleri
soruldugunda kiiltiir ve egitim ilk siray1 paylasirken, ¢evresel faktorlerin de etkili

oldugunun distiniildiigi belirtilmistir.

Farkli davramiliyor diisiincesine sahip olanlarin  farkli  davranip
davranmadiklar1 yoniinde sorulan soruya verilen yanitlarda cinsiyete gore farkl
davraniliyor diyenlerin % 70’1, yerliye hor gozle bakiliyor diyenlerin % 57’si,
yabanciya hosgoriilii davraniliyor diyenlerin % 48’1, yerliye hosgoriilii davraniliyor
diyenlerin % 52’si farkli davrandiklarini beyan etmislerdir. Asil ¢arpici olan turistler
arasinda ayrim yapildigimi distinmeyenlerin = % 31’inin turistlere farkh
davrandiklarini belirtmis olmasidir. On biiro c¢alisanlariin % 43’ii, oda hizmetleri
personelinin % 57’si, servis personelinin % 49’u konuklar arasinda farkli

davrandiklarini beyan etmislerdir.

Farkli davranma nedenleri incelendiginde ise bahsis amag¢lhi davranma % 48
ile ilk siray1 almaktadir. Cinsiyet ve dis goriiniis ise sirastyla % 23 ve % 25 ile ikinci
stiray1 almakta, uyruklugun farkli davranma nedeni olarak pek etken olmadig1 (% 4)
goriilmektedir. Ancak Rusya Federasyonu uyruklu turistler %25 oraninda uyruklugu
farkli davranma nedeni olarak gordiiklerini belirtmislerdir. Bunun olas1 nedeni de
calisanlarin Ruslar hakkindaki onyargist olabilir. Bu konu bagka bir c¢aligmada

arastirilabilir.

Calisanlarin egitim diizeyleri arttikca yabanci tercihinde bir yiikselme soz
konusudur. {lkégretim mezunlarinin % 63°{i, lise mezunlarmin % 85’i ve {iniversite
mezunu ¢alisanlarin % 87’si yabanci turist yoniinde tercih belirtmektedir. Egitim
durumunun turistlere farkli davranilip davranilmadigi diistincesi ile olan iliskisi
incelendiginde ise ters bir iliski ortaya ¢ikmaktadir. Ilkdgretim mezunlarmin % 85’1,
lise mezunlarimin % 81°1 ve iiniversite egitimlilerin % 77’si farkli davranildigini
diistinmektedirler. Konuklara farkli davrananlarin egitim durumu incelendiginde de

benzer bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Ilkdgretim egitimlilerin % 57’si, lise
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mezunlarinin % 51’1 ve universite mezunlarinin da %28’1 farkli davrandiklarini
belirtmislerdir. Buradan egitim diizeyi ylkseldik¢e farkli davranma eyleminin

azaldig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Calisanlarin farkli davranip davranmadiklar1 konusundaki soruya verdikleri
yanitlarin  degerlendirilmesinde; farklt davranma yoniindeki eylemleri egitim
diizeylerine gore degisiklikler gosterebilmektedir. Ancak; egitim diizeyleri, farkl
davranma nedenlerinde bir etki yaratmamaktadir. Yani, nedenleri degerlendirirken
egitim diizeylerine gore bir degisiklik olmamaktadir. Calisanlarin konuklara farkl
davranma bi¢imlerine iliskin degerlendirmelerinde, egitim diizeylerine gore farkl
degerlendirmeler yapilabilmektedir. Calisanlarin egitim diizeylerine gore turist
algilamalarinda farkliliklar gozlenebilmektedir. Calisanlarin tutumlara etkili olan
faktor degerlendirmelerinde, egitim diizeylerine goére farkli degerlendirmeler

yapabildikleri goriilmektedir.
3. 7. 3. Konuklara iliskin sonuclar

Konuklarin verdikleri yanitlarin degerlendirilmesinde ortaya ¢ikan sonuglar
asagida belirtilmistir. Buna gore konuklarin kendilerine olan davranislart % 70
oraninda olumlu bulduklarini ve % 56’lik kesim konuklar arasinda ayrim yapildigini

diisiindiiklerini beyan etmislerdir.

Farkli davranma nedenleri sorusuna verdikleri yanitlarda yoOnetici ve
calisanlarin bu soruya verdikleri yanitlardan degisik bir sonu¢ ortaya c¢ikmaktadir.
Bahsis; calisanlarda % 48, yoneticilerde % 31 iken konuklarda % 27 olarak
belirmistir. Cinsiyet; calisanlarda % 23, yoneticilerde % 21 iken konuklarda % 47
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Dig goriiniis; calisanlarda ve yoneticilerde % 25 iken,
konuklarda % 11, uyrukluk; calisanlarda % 4, yoneticilerde % 22 ve konuklarda %
13 olarak kendini gostermistir. Bu sonuglar bize konuklarin ¢alisanlar hakkindaki
farkl1 davranma nedenlerinde biiyiik oranda konugun cinsiyetinin etken oldugunu
gostermektedir. Bahsisin ise, konuklarin gdziinde tali bir neden oldugu

goriilmektedir.
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Tatil iicretlerindeki farklilik konusundaki soruda konuklarin % 48’1 giiglii tur
operatorlerinin daha ucuz tatil sagladigini diisiinmektedir. Konuklarin uyruklarina
gore farkli davranildigini hissetmeleri konusunda en farkli davranmay1 hissedenlerin
Tiirk turistler oldugu goriilmektedir. Tiirk turistlerin % 77’°si farkli davranildigini
hissettiklerini sOylerken, en az Alman turistler farkliligi hissetmislerdir (% 37).
Tiirklerden sonra Ukrayna ve Rus turistler % 68 ve % 62’lik oranlarla bunu
hissettiklerini belirtmisledir. Konuklarin tatil iicretleri hakkindaki soruya verdikleri
yanitlarda giiglii tur operatorleri ile ucuz tatil olanagi saglanmasinin dogal oldugu
konusunda %71 ile % 55 arasinda oranlar ortaysa c¢ikarken Tirk turistlerin fiyat
farkliligi konusunda tur operatorlerinin ucuz tatil olanagi tanimasinin normal
olduguna iligskin secenek ancak % 12 oraninda kabul gérmiistiir. Bu oldukc¢a ¢arpici
bir sonucgtur. Bu sonug iilkemizde heniiz seyahat acenteligi, tur operatorliigii
sisteminin hem yeterince tanimmmadigi ve hem de yeterince uygulanmadigini

gostermektedir.

Ucret farkliligi konusundaki soruya verilen yanitlarda yabanci turistlerin
tamami ayni fiyat araligini vermelerine karsin, yerli turistler i¢in % 10 — 30 oraninda
bir fark mevcuttur. Bu sonucglardan yerli turistin, yabanciya oranla ayni tatili daha
pahaliya satin aldigi ortaya c¢ikmaktadir. Bunun da nedeni gii¢lii yabanci tur
operatorlerinin y1l dncesinden toplu alimlar yaparak, otelciler i¢in bir cazibe alam
yaratmasidir. Konaklama isletme yoneticileri, otelin dolulugunu garantilemek ig¢in,
bir sezon sonrasinin satigini tur operatorii ya da seyahat acentesinin onerdigi fiyattan

yapmak zorunda kalmaktadir.

Konuklarin  tatile ¢ikis nedenleri  milliyetlerine  gore  farklilik
gosterebilmektedir. Konuklarin kendilerine farkli davranildigim1  hissetmeleri
yoniindeki  degerlendirmeleri,  konuk  milliyetlerine  gore  degisiklikler
gosterebilmektedir. Yine calisanlarin farkli davranma nedenlerinin konuklar
tarafindan degerlendirilmesinde, konuklarin milliyetlerine gore farkli nedenler 6ne
¢ikabilmektedir. Konuklar tarafindan, ¢alisanlarin davranislarini etkileyen faktorlerin
degerlendirilmesinde de uyrukluga gore farkli degerlendirmeler yapilabilmektedir.
Konuklara yoneltilen farkli fiyat uygulamasi hakkindaki goriisleri de uyrukluklarina

gore farklilik gostermektedir.
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3. 7. 4. Genel Olarak Sonug ve Oneriler

Sonug olarak; gerek konaklama isletme yoneticileri, gerekse calisanlari,
konuklara degisik nedenlerle de olsa farkli davranma egilimindedirler. Konuklar da
calisanlarin kendilerine karst degisik nedenlerden kaynaklanan davraniglarinin
farkindadirlar. Tatil Gicretlerinin 6zellikle yerli turist aleyhine olmasi giiglii yabanci
tur operatorlerine baglanmakta, bu durum yabanci turistler arasinda normal olarak
degerlendirilirken, yerli turistler bu farkliligin anlamsiz oldugunu diisiinmektedirler.

Konaklama igletme yoneticileri de bu farkliligin normal oldugunu belirtmektedirler.

Konaklama igletme yoneticileri ile yapilan anket sirasinda onlarin goriislerine
basvurulmus, yapilan sozlii goriismelerde Onerilenler ilk iki maddede agiklanmis

olup ii¢lincli maddede arastirmadan ¢ikan sonuglar agiklanmistir.

1. Diinya da marka olmus turizm cennetleri ile bas edebilmek ve Tiirk
turizmine gereken degeri kazandirabilmek icin turizm olgusu tiimiiyle masaya
yatirilarak, turizmi olusturan tiim faktorler teker teker degerlendirilmeli, rekabette
one gegebilmek icin nelerin yapilabilecegi saptanmalidir. Bunun i¢in merkezi, yerel
yonetimler ile turizm olgusu i¢indeki tiim 6zel igletme temsilcilerinin bulundugu bir

calisma yapilmalidir.

2. Fiyat gerceklesmelerinde ortaya ¢ikan yerli turist aleyhine olan fiyatlarin
genellikle yabanci tur operatorlerinin giiciinden kaynaklandigi goriilmektedir. Burada
konaklama isletme yoneticilerinin de tutumlart rol oynamaktadir. Yoneticiler %
80’ler oraninda dolulugu garanti eden yabanc1 tur operatorlerini yeglemektedir. Yerli
operatOrler/acenteler de yabanci tur operatorleri ile rekabete girisebilir ve yerli

turistlerin de yabanci turistlerle esit kosullarda yararlandirilmasi saglanabilir.

3. Tatil fiyatlarinin olusumunda teknik gerekliliklerin yan1 sira, tur
operatorlerinin giicii géz Oniinde bulundurulmali, optimum noktada fiyatlarin
belirlenmesi ¢alismalar1 yapilmalidir. Bunun i¢in gerekirse, gii¢lii tur operatorlerinin
karsisina giiclii bir orgiitlenme ile ¢ikilmak i¢in konaklama isletmeleri islevsel olarak
orgiitlenmelidir. Ancak; pazarlama teknikleri de gbéz ardi edilmemeli, erken

rezervasyonlar ve benzer tekniklere uygulanacak indirimlerin makul oranlarda
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olmasma gayret edilmelidir. Ayrica yerli turistin bu baglamda bilin¢lendirilmesi

gayreti i¢ine girilmelidir.

4. Bu faktorlerin icinde teknik anlamda yapilacaklarin yani sira
arastirmamizin ana konusunu olusturan insan 6gesi lizerinde onemle durulmalidir.
Toplum iginde yasayan bireylerin birbirleri ile etkilesim iginde bulunduklari
gerceginde hareketle, konuk-calisan, konuk-yonetici, calisan-yonetici iligkisi

baglaminda egitim verilerek kusursuz bir miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

5. Konaklama igletmelerinde yonetici ve c¢alisanlarin se¢iminde titizlik
gosterilmeli, gerek egitim seviyesi, gerek deneyim g6z Oniinde bulundurulmali ve
hizmet i¢i egitime énem verilmelidir. Konuklarin kisa siireli kaliglarinda beklentileri

1yi tespit edilmeli ve calisanlar bunu g6z 6niinde bulundurmalidir.
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EKLER : EK. 1

Bu ¢alisma Mugla Universitesi SBE Isletme béliimii Yiiksek Lisans dgrencilerinden
Ciineyt Ozbayir tarafindan hazirlanmistir.Calismanin  sonuglari;  Konaklama
Isletmelerinde Tutum Farkliliklar: konulu calismada kullanilacaktir. Yardimlariiz ve
isbirliginiz igin tesekkiirler.

YONETICI ANKET FORMU :

Pozisyonunuz :

Yasiniz :

Egitim Durumunuz : Ilkdgretim.( ) Lise( ) Un./Y.Okul( ) Y.Lisans( )

LUTFEN TEK BiR SECENEGi YANITLAYINIZ :
1. Konuklarimiz agirlikli olarak hangi kaynakla gelirler ?
Turizm Acentesi/Operatorii kaynakli () Telefonla rezervasyon ()Kap1 Miisterisi ()

2 . Tesisinizde hangi tlir miisteri agirlikla konaklamaktadir?
Yerli () Yabanct () Esit ()

3. Siz, hangi tiir miisterinin tesisinizde konaklamasini tercih edersiniz?
Yerli () Yabanct ()

4. Asagidaki yargilardan hangisi Turist denince akliniza ilk olarak gelir ?
a . Yoreyi, ziyaret i¢in gelen konuklardir.
b . Yeni maceralar arayan giizel kadinlar / yakisikli erkeklerdir.
c . Para harcamak i¢in gelen zenginlerdir.
d . Dinlenmek i¢in gelen insanlardir.
5.Ulkede genel olarak yerli ve yabanci turistlere farkli davramldigini diisiiniir
muisiiniiz?
a . Cinsiyete gore farkli davranildigini diisiiniiyorum.
b . Yerli turiste hor gozle bakildigini diistiniiyorum.
¢ . Yabanci turiste karst daha hosgoriilii davranildigini diisiiniiyorum.
d. Yerli turiste kars1 daha hosgoriilii davranildigini diistiniiyorum.
e . Herhangi bir ayrim gérmiiyorum.
6 . Turistlere kars1 olan tutumlarimizda etkili olan etkenlerden en 6nemlisi nedir?.
a.Kiltir () b.Inang( ) c.Cevre () d.Yargillar () e.Egitim( )

7 . Eger varsa, personelin farkli davranmasinin nedenleri i¢inde en etkili olani
hangisidir?

a . Konugun bahsis vermesi ()

b . Konugun cinsiyeti ( )

¢ . Konugun dis goriiniisti ()

d . Konugun milliyeti ( )
8 . Personelinizi tutum ve davranislar konusunda egitime tabi tuttunuz mu?

Evet () Hayir ()

9 . Bir gecelik kisi bag1 OK, YP, TP/HD fiyatlariniz nedir?

10 . Tesisinizde konaklayanlar arasinda bir fiyat farki var midir?
a . Acente kaynakli fiyat farkliliklar1 vardir.
b . Otel kaynakli fiyat farkliliklar1 vardir.
c . Fiyat farki yoktur.
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EK. 2
Bu ¢alisma Mugla Universitesi SBE Isletme béliimii Yiiksek Lisans dgrencilerinden
Ciineyt Ozbayir tarafindan hazirlanmistir.Calismanin  sonuglari;  Konaklama
Isletmelerinde Tutum Farkliliklar: konulu calismada kullanilacaktir. Yardimlariiz ve
isbirliginiz igin tesekkiirler.
CALISAN ANKET FORMU :

Departmaniniz : On biiro () Oda Hizmetleri ( ) Yiyecek/igecek ( )
Cinsiyetiniz : Bayan () Erkek ()

Egitim Durumunuz  : Ilkogretim( ) Lise( ) Universite/Y.Okul( )
Y.Lisans( )

Yasiniz

LUTFEN YANITLAYINIZ :

1. Siz, hangi tiir miisterinin tesisinizde konaklamasini tercih edersiniz?
Yerli () Yabanci ()

2. Asagidaki yargilardan hangisi Turist denince akliniza ilk olarak gelir ?

a . Yoreyi, ziyaret i¢in gelen konuklardir.

b . Yeni maceralar arayan giizel kadinlar / yakisikli erkekler.
c . Para harcamak icin gelen zenginlerdir.

d . Dinlenmek i¢in gelen insanlardir.

3 . Ulkede genel olarak yerli ve yabanci turistlere farkli davranildigini diisiiniir
miuisiiniiz?

a . Cinsiyete gore farkli davranildigini diisiiniiyorum.

b . Yerli turiste hor gozle bakildigini diistintiyorum.

¢ . Yabanci turiste karst daha hosgoriilii davranildigim diisiiniiyorum.
d. Yerli turiste kars1 daha hosgoriilii davranildigini diistiniiyorum.

e . Herhangi bir ayrim gérmiiyorum.

4 . Turistlere kars1 olan tutumlarinizda etkili olan etkenlerden en 6nemlisi nedir?.
a.Kiltir () b.Inang( ) c.Cevre () d.Yargillar () e.Egitim( )
5. Miisteriler arasinda farkli davrandiginiz olur mu?
a.Evet () b . Hayir ()

7 . Eger varsa, farkli davranmanizin nedenleri iginde en etkili olan1 hangisidir?

a . Konugun bahsis vermesi ( )
b . Konugun cinsiyeti ( )

¢ . Konugun dis goriiniisti ( )
d . Konugun milliyeti ( )

8. Otelde Insan Davranislar1 konusunda egitim aldiniz n?

a. Evet () b. Hayir ()
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Degerli Konuklar, EK.3

Bu ¢alisma Mugla Universitesi SBE Isletme béliimii Yiiksek Lisans dgrencilerinden
Ciineyt Ozbayir tarafindan hazirlanmistir. Calismanin  sonuglar; Konaklama
Isletmelerinde tutum farkliliklar: konulu calismada kullanilacaktir. Yardimlariniz
i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

KONUK ANKET FORMU :

1 . Cinsiyetiniz : Bayan () Erkek ()
2 . Medeni haliniz : Evli/Beraber yastyor ( ) Bekar ()
3. Yasiniz :

4 . Milliyetiniz
5 . Nigin tatile ¢ikarsiniz?

a . Bolgeyi tanimak i¢in geldim..

b . Yeni maceralar aramak i¢in tatile ¢iktim.

¢ . Parami degerlendirmek i¢in tatil yapiyorum..

d . Dinlenmek i¢in tatile ¢iktim..
6 . Bu tesiste konaklamaya sizi kim yonlendirdi ?

Seyahat Acentesi/ Tur Operatori ()

Tamamen tesadiif ()

Telefonla basvuru ile ()
7 . Bir gecelik kisi bas1 6dediginiz iicret nedir? ( OK, YP, TP/HD )

(ceeeeenieenn, TLE, $.£,F)
Asagidaki boliimdeki sorular tatiliniz boyunca hissettiklerinizi diisiinerek
yanitlaymmz :
8 . Konakladiginiz siire i¢inde personelin size karsi olan tutumlarini nasil
degerlendirirsiniz?

Olumlu ( ) Olumsuz ( ) Onyargili ()
9 . Konakladiginiz siire i¢inde personelin miisterilere farkli davrandigi hissine
kapildiniz mi1?
Evet () Hayir ()
10 . Yanitiniz evetse, sizce davranis farkliliginin nedeni nedir?
a . Konugun bahsis vermesi ()

b . Konugun cinsiyeti ()
¢ . Konugun dis goriiniisii ()
d . Konugun milliyeti ()

11 . Size kars1 takinilan tutumlarin altinda yatan etkenlerden en 6nemlisi nedir?

a.Kiltir() b.Inang( ) c.Cevre() d.Yargilar () e.Egitim( )
12 . Konuklar arasinda farkli fiyat uygulamalar1 hakkindaki diigiinceleriniz ?

a . Yabanc1 turistlere ucuz tatil olanagi saglaniyor, bu agirima gidiyor.

b . Ayni tatili farkl fiyatlardan elde etmemizi anlayamiyorum.

¢ . Uygulamadaki farkliliklarin nedenini bilmek isterim.

d . Gii¢lii Tur Operatorleri araciligi ile ucuz tatil normaldir.

e . Tatil indirimleri yurt icinde de yayginlastirilmalidir.
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Liebe Giste, EK. 4
Diese Umfrage ist vom Ciineyt Ozbayir; Student in der Mugla Universitit, Institut
fiir Sozialwissenschaften, Studiengang Betriebswirtschaftslehre; vorbereitet worden.
Die Ergebnisse der Umfrage wird im Projekt ‘“Verhaltensunterschiede in
Aufenthaltsbetrieben” verwendet. Wir danken Thnen fiir die Unterstiitzung.
UMFRAGE FUR DIE GAESTE:

1 . Geschlecht : weiblich () ménnlich ()
2 . Familienstand : verheiratet / lebt zusammen ( ) ledig ()
3. Alter :

4 . Nationalitat :
5 . Warum machen Sie Urlaub?
a. Um die Region kennen zu lernen
b . Um neue Abenteuer zu erleben.
¢ . Um mein Geld zu verwerten.
d . Um mich auszuruhen.
6 . Wer hat Ihnen vorgeschlagen, in diesem Betrieb zu libernachten?

Reiseagentur/ Touroperator ()

Zufall ()

Anmeldung durch Telefon ()
7 . Wie viel ist der Ubernachtungspreis per Person fiir eine Nacht? (BB, HP, FB/All
Inc.)

(v, € 8F)

Beantworten Sie folgende Fragen in dem Sinne, wie Sie sich waehrend Ihres
Urlaubs gefiihlt haben:
8 . Wie bewerten Sie die Verhaltensweisen des Personals an Sie?
Positiv () Negativ () mit Vorurteil ()
9 . Hatten Sie wihrend Thres Aufenthaltes das Gefiihl, dass das Personal die Géste
diskriminiert?
Ja () Nein ()
10 . Wenn ja, was ist Threr Meinung nach der Grund der Unterschiedlichen
Behandlung?
a . Dass der Gast Trinkgeld gibt ( )
b . Das Geschlecht des Gasts ()
c . Das dussere Aussehen des Gasts ()
d . Nationalitét des Gasts ()
11 . Was ist Ihrer Meinung nach der wichtigste Faktor, der unter dem Verhalten des
Personals liegt?
a . Kultur ( ) b .Glauben ( ) c.Umgebung ( ) d. Urteile ( ) e. Ausbildung ( )
12 . Thre Meinung dariiber, dass den Gésten unterschiedliche Preise angeboten
werden:
a. Auslaendischen Touristen wird die Moglichkeit fiir einen preiswerten
Urlaub angeboten, das faellt mir schwer zu akzeptieren.
b. Ich verstehe iiberhaupt nicht, dass wir fiir die gleiche Urlaubsleistung
unterschiedliche Preise zahlen miissen.
c. Ich mochte die Ursachen fiir die Unterschiede in Praxis wissen.
d. Ein giinstigerer Urlaub durch starke Touroperatoren ist doch ganz normal.
e. Sonderangebote fiir Urlaub sollen auch fiir inlaendische Kunden verbreitet
werden.
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Dear guests; EK. 5
Ciineyt Ozbayir, a management postgraduate student at the Institute for Social
Sciences at Mugla University, prepared this questionnaire. The results of this
questionnaire will be used in the paper “Attitude Differences in the Hospitality
Industry”. Thanks for your help and cooperation.

QUESTIONNAIRE FOR THE GUESTS

1. Sex : Female () Male ()
2. Marital Status : Married () Single ()
3. Age :
4. Nationality :
5. Why did you take a vacation?
a. [ want to see this region.
b. I’'m looking for new adventures.
c. I want to spend money.
d. I need to rest.
6. Who guided you for this hotel?
Travel Agency/Tour Operator ()
By chance ()
Booking by phone ()
7. How much money did you pay per person for a night? (BB, HP, FB/All Inc.)
( €8,£)
Please answer these questions in this section by thinking about your feelings during
your vacation:

8. What is your evaluation about the staff’s attitudes towards you during your
vacation?

Positive () Negative () Prejudiced ()
9. Did you feel any different behaviour from the staff towards other guests during
your visit? Yes () No ()
10. If yes, what were the reasons for the different attitudes?
a. Guest’s tip ()
b. Guest’s sex ()
c. Guest’s physical appearance ()
d. Guest’s nationality ()

11. Which one is the most important factor determining their attitudes towards you?
a.Culture ( ) b.Belief( ) c.Environment( ) d.Judgment( ) e.
Education ( )
12. What do you think about the difference in pricing practise towards guests?
a. They provide cheap vacation to foreigners
b. I couldn’t understand different prices for the same vacation.
c. I want to know the cause of differences in pricing behaviour.
d. It is normal to have cheap vacation through powerful tour operators.
e. Holiday discounts ought to be widened more at home.
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EK 6

Tablo 35 : Otel Yoneticilerinin Dagilimi1 (EK.1 Anket formu)
Y onetici tipi Say1 Oran (%)
Otel Miidiirii 160 61,3
Mudiir Yardimcist 40 15,3
Personel Miidiiri 17 6,5
On Biiro Miidiirii 25 9,6
Insan kaynaklar1 Md. 19 7,3
Toplam 261 100,0

Tablo 36 : Otel Yoneticilerinin Egitim Durumlar1 (EK.1 Anket formu)

Egitim durumlari Say1 Oran (%)
[k gretim 6 2,3
Lise 122 46,7
Universite/yiiksekokul 128 49,0
Yiiksek Lisans 5 1.9
Toplam 261 100,0

Tablo 37 : Miisteri Kaynaklar1 (EK.1 Anket formu)

Miisteri kaynagi Say1 Oran (%)
Turizm Acentesi/Tur Operatorii 234 89,7
Telefonla rezervasyon 24 9,2
Kap1 Miisterisi 3 1,1
Toplam 261 100,0
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Tablo 38 : Otelde Konaklayan Miisteri Agirhigi (EK.1 Anket formu)
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Miisteri agirhig Say1 Oran (%)
Yerli Miisteri 35 13,4
Yabanci Miisteri 176 67,4
Esit 50 19,2
Toplam 261 100,0

Tablo 39 : Yoneticilere Gore Tutumlar1 Etkileyen Faktorler (EK.1 Anket formu)

Tutumlar1 Etkileyen Faktorler Say1 Oran (%)
Kiiltiir 111 42,5
Inanglar 15 5,7
Cevre 22 8,4
Yargilar 62 23,8
Egitim 51 19,5
Toplam 261 100,0

Tablo 40 : Calisanlara Gore Tutumlar1 Etkileyen Faktorler (EK.2 Anket formu)

Faktorler Say1 Oran (%)
Kiltiir 369 39,6
Inanglar 74 7,9
Cevre 192 20,6
Yargilar 81 8,7
Egitim 215 23,1
Toplam 931 100,0
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Tablo 41: Konuklarin Calisanlarin Tutumunu Etkileyen Faktorlere iliskin
Diistinceleri (EK.3,4,5 Anket formu)
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Nedenler Say1 Oran (%)
Kiltiir 430 50,5
Inanclar 95 11,2
Cevre 52 6,1
Yargilar 78 9,2
Egitim 197 23,1
Toplam 852 100,0

Tablo 42 : Calisanlara Gore Farkli Davranma Nedenleri (EK.2 Anket formu)

Farkli Davranma Nedenleri Say1 Oran (%)
Bahsis 228 48
Cinsiyet 108 23
D1g goriiniis 117 25
Milliyet 21 4
Toplam 474 100

Tablo 43 : Konuklarin Calisanlarin Farkli Davranma Nedenlerine Iliskin
Diistinceleri (EK.3,4,5 Anket formu)

Farkli davranma nedenleri Say1 Oran (%)
Bahsis 131 28
Cinsiyet 225 47
Di1s gorunitis 51 11
Milliyet 67 14
Toplam 474 100
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EK9

Tablo 44 : Yoneticilerin Calisanlara Davranig Egitimi Verdigi (EK.1 Anket formu)

Egitim Durumu Say1 Oran (%)
Evet 90 34,5
Hayir 171 65,5
Toplam 261 100,0

Tablo 45 : Calisanlarin Egitim Alip Almadiklar1 (EK.2 Anket formu)

Egitim Say1 Oran (%)
Ald1 87 9,3
Almadi 844 90,7
Toplam 931 100,0

Tablo 46: Personelin Egitim Alip Almadiklarinin Departmanlara Gére Dagilimi

(EK.2 Anket formu)
Egitim Toplam
Departman Aldim | Almadim
On biiro 55 242 297
Oda hizmetleri 8 316 324
Yiyecek icecek 24 286 310
Toplam 87 844 931




EK 10

Tablo 47 : Yoneticilere Gore Fiyat Farki (EK.1 Anket formu)
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Fiyat farki Say1 Oran (%)
Acente kaynakli vardir 169 64,8
Otel kaynakl1 vardir 84 32,2
Yoktur 8 3,1
Toplam 261 100,0

Tablo 48 : Personelin Departmanlara Dagilimi (EK.2 Anket formu)

Departman Say1 Yiizde %
On Biiro 297 31,9
Oda hizmetleri 324 34,8
Yiyecek-igecek 310 33,3
Toplam 931 100,0
Tablo 49 : Personelin Cinsiyet Dagilimi (EK.2 Anket formu)
Cinsiyet Say1 Oran (%)
Kadin 425 45,6
Erkek 506 54,4
Toplam 931 100,0




Tablo 50 : Departmanlara Gore Calisanlarin Cinsiyetleri (EK.2 Anket formu)

EK 11
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Cinsiyet
Departman Kadin Erkek Toplam
On Biiro 101 196 297
Oda Hizmetleri 272 52 324
Yiyecek/Igecek 52 258 310
Toplam 425 506 931

Tablo 51 : Calisanlarin Egitim Durumu (EK.2 Anket formu)

Egitim durumlari Say1 Oran (%)
[kdgretim 346 37,2
Lise 480 51,6
Yiiksekokul/Fakiilte 105 11,3
Toplam 931 100,0

Tablo 52 : Departmanlara Gore Calisanlarin Egitim Durumlar1 (EK.2 Anket formu)

Egitim Durumu Toplam
Departman [Ikdgretim | Lise | Y.Ok./Un
On biiro 21 182 94 297
Oda hizmetleri 234 84 6 324
Yiyecek/igecek 91 214 5 310
Toplam 346 480 105 931
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Tablo 53: Departmanlara Gore Turistlere Farklt Davranilip Davranilmadigi (EK.2

Anket formu)

Turistlere Farkli Davraniltyor mu? Toplam
Departman | Cinsiyet | Yerliye | Yabanciya | Yerliye | Ayrim
hor bakis | hosgorii | hosgorii yok

On biiro 26 31 118 55 67 297

Oda 63 102 89 28 42 324

hizmetleri

Yiyecek 39 51 114 50 56 310

igecek

Toplam 128 184 321 133 165 931
(%18)

Tablo 54 : Farkli Davraniliyor Diigiincesine Sahip Olanlarin Farkli Davranip
Davranmadigi (EK.2 Anket formu)

Farkli Davrantyor mu? Toplam

Farkli davraniliyor diistincesi Evet Hayir

Cinsiyete gore 90 38 128
Yerliye hor bakis 105 79 184
Yabanctya hosgorii 154 167 321
Yerliye hosgorii 69 64 133
Ayrim yok 51(%31) 114 165
Toplam 469 462 931
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EK 13
Tablo 55 : Departman Personelinin Farkli Davranip Davranmadig1 (EK.2 Anket
formu)
Farkli Davrantyor mu? Toplam

Departman Evet Hayir

On biiro 129(%43) 168 297

Oda hizmetleri 187(%58) 137 324
Yiyecek igecek 153(%49) 157 310
Toplam 469(%50) 462 931

Tablo 56 : Departman Personelinin Farkli Davranma Nedenlerine Gore Dagilimi

(EK.2 Anket formu)
Farkli Davranma Nedenleri Toplam

Departman Bahsis | Cinsiyet | Dig goriintis | Milliyet
On biiro 72 29 26 3 130
Oda hizmetleri 95* 39 43 12 189
Yiyecek igecek 61 40 48 6 155
Toplam 228 108 117 21 474

Tablo 57 : Miisterilerin Uyruklar1 (EK.3,4,5 Anket formu)
Uyruk Say1 Oran (%)
Ingiliz 195 22,9
Hollanda 68 8,0
Ukrayna-Rus 92 10,8
Rus 50 59
Danimarka 32 3.8
Alman 213 25,0
Tiirk 202 23,7
Toplam 852 100,0
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Tablo 58 : Konuklarin Tatil Aracis1 (EK.3,4,5 Anket formu)
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Kim tarafindan 6nerildi Say1 Oran (%)
Seyahat Acentesi 778 91,3
Tesadiifen 58 6,8
Telefonla 16 1.9
Toplam 852 100,0

Tablo 59: Konuklarin Personelin Kendilerine Olan Tutumlarinit Degerlendirmeleri

(EK.3,4,5 Anket formu)

Personel tutumlari Say1 Oran (%)
Olumlu 597 70,1
Olumsuz 255 29,9
Toplam 852 100,0

Tablo 60 : Konuklarin Calisanlarin Ayrim Yapip Yapmadiklarina liskin Diisiinceleri

(EK.3.,4,5 Anket formu)

Ayrim yapiliyor mu? Say1 Oran (%)
Evet 474 55,6
Hayir 378 44,4
Toplam 852 100,0
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EK 15
Tablo 61 : Konuklar Ucret Farkliligi Hakkindaki Diisiinceleri (EK.3,4,5 Anket

formu)
Ucret farklilig1 hakkinda konuk diisiinceleri Say1 Oran (%)
Yabanci turistlere ucuz tatil olanagi saglaniyor 70 8,2
Ayni tatile farkli fiyat uygulamasini anlayamiyorum 133 15,6
Ucret farkliligmin nedeni bilmek isterim 182 21,4
Giiglii tur operatorii ile ticret farkliliginin normaldir 412 48,4
Tatil indirimlerinin yurt i¢cinde de yayginlastirilsin 55 6,5
Toplam 852 100,0

Tablo 62: Konuklarin Uyruklar ile Tatile Cikma Bigimleri Arasindaki iliski (EK.
3,4,5 Anket formu)

Tatil Aracisi Toplam

Uyruk Tur Operatorii Tesadiif Telefon

Ingiliz 190 4 1 195
Hollanda 66 1 1 68
Ukrayna-Rus 139 3 142
Danimarka 32 32
Alman 212 1 213
Tiirk 139 50 13 202
Toplam 778 58 16 852




