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On Soz

Turizm sektorii, kiiresel 6lgekte yaganan ekonomik, teknolojik ve toplumsal
degisimlerinetkisiylessiirekli dontisen ve geligen bir yapiyasahiptir. Dijitallesme
stireglerinin hiz kazanmas, siirdiiriilebilirlik anlayiginin turizm politikalarinin
merkezine yerlesmesi, deneyim odakl tiiketim egilimlerinin artmasi ve akill
turizm uygulamalarinin yayginlagmast; turizm alaninda hem akademik
caligmalarin hem de sektorel uygulamalarin yeniden degerlendirilmesini
gerekli kilmaktadir. Bu dinamik yapi, turizm aragtirmalarinin giincelligini
korumasini ve farkli disiplinlerden beslenen ¢ok boyutlu yaklagimlarla ele
alinmasini zorunlu hale getirmektedir. Alaninda uzman akademisyenlerin
degerli katkilariyla ortaya ¢ikan bu galigma, turizm literatiiriindeki giincel
tartigmalar1 derinlegtirmeyi, disiplinlerarasi bakig agilarini tegvik etmeyi ve
akademi ile sektor arasindaki etkilesimi giiglendirmeyi hedeflemektedir.
Bununla birlikte kitap; lisansiistii 6grenciler, aragtirmacilar ve turizm sektorii
profesyonelleriigin 6nemli bir bagvurukaynagi olmaniteligini siirdiirmektedir.
Bu vesileyle, Turizmde Giincel Aragtirmalar IT hazirlanmasina katki saglayan
tim degerli boliim yazarlarimiza bilimsel emekleri ve 6zverili galigmalar:
i¢in igten tegekkiirlerimizi sunariz. Ayrica eserin hazirlanma ve yayimlanma
stirecinde destek veren herkese giikranlarimizi ifade ederiz. Turizmde Giincel
Aragtirmalar IT adli bu ¢aligmanin, turizm alanindaki akademik aragtirmalara
yeni bakig agilar1 kazandirmasini, aragtirmacilara ilham vermesini ve sektoriin
stirdiiriilebilir gelisimine katki saglamasini temenni ederiz.
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Bolum 1

Yiiksekogretimde Bolgesel Kalkinma Odakl
Misyon Farklilasmas1 ve Ihtisaslagmasi
Kapsaminda Turizm

Yusuf Gokge!
Aziz Biikey?

Ozet

Bu ¢aligmada, yiiksekdgretimde bolgesel kalkinma odakli misyon farklilagmasi
ve ihtisaslagmast kapsaminda turizmin yeri kavramsal ve uygulamali boyutlariyla
ele alinmaktadir. Caliymada, tiniversitelerin yalnizca egitim ve aragtirma
iglevleriyle sinirli olmadigy; aym zamanda figiinci misyon gergevesinde
bulunduklar1 bolgenin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelisimine katki sunan
bir yapida oldugu vurgulanmaktadir. Bu baglamda turizm, dogal ve kiiltiirel
degerleri 6ne ¢ikan bolgelerde istihdam, gelir artisy, kiiltiirel mirasin korunmast,
yerel kimligin gii¢lendirilmesi ve bolgesel gortiniirliigiin artirlmasi agisindan
stratejik bir uzmanlagma alani olarak degerlendirilmektedir.

YOK’iin Bolgesel Kalkinma Odakli Thtisaslagma Programi incelenmis; 2016-
2023 doneminde programa dahil edilen 25 devlet tiniversitesi iginde turizm
alanyla ilgili uzmanlasmanin Kastamonu Universitesi, Nevsehir Haci Bektag
Veli Universitesi ve Bitlis Eren Universitesi {izerinden temsil edildigi ortaya
konulmugtur. Bulgular, turizmin program iginde nicel olarak sinirli fakat nitel
olarak 6nemli bir alan oldugunu gostermektedir. Universitelerin kurumsal
web sayfalar1 tizerinden yapilan incelemede bu iig iiniversitenin is birlikleri,
bilimsel etkinlikleri ve bolgesel katki bigimlerinin farkhilagtigr anlasiimaktadir.
Kastamonu Universitesi'nin kamu ve 6zel sektorle uygulamali ortakliklar
gelistirdigi, NEVU'niin turizm meslek orgiitleriyle daha genis bir iligki
kurdugu, Bitlis Eren Universitesi’nin ise daha sinrl ancak gelismeye agik bir
ig birligi gortiniimiine sahip oldugu anlagilmaktadir. Sonug olarak galigma,
turizmin iiniversite, bolge ve toplum iligkisini somutlagtiran ¢ok boyutlu bir
kalkinma ekseni oldugunu savunmaktadir.

1 Dr Ogr. Uyesi, Bingol Universitesi, ygokce@bingol.edu.tr, ORCID ID: 0000-0002-5871-3594
2 Dr Ogr. Uyesi, Bingol Universitesi, abukey@bingol.edu.tr, ORCID ID: 0000-0002-5476-8408
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1. Girig

Yiiksekogretim kurumlarinin geleneksel egitim ve aragtirma gorevlerine
ek olarak, topluma katki ve bolgesel kalkinma odakl1 “tigiincti misyon” rolleri
daha belirgin hale gelmistir (Giinay, 2021; Thomas vd., 2023; Secundo vd.,
2017; Etzkowitz, 2013). Bu degisim, {iniversitelerin sadece bilgi lireten
yapilar olarak degil, ayn1 zamanda bulunduklar1 bolgenin ekonomik, sosyal
ve kiiltiirel gelisimine yon veren aktorler olarak goriilmesine yol agmustir.
Tiirkiye’de YOK tarafindan vyiiriitiilen “Bolgesel Kalkinma Odakli Misyon
Farklilagmas1 ve Thtisaslagmasi” projesi, geng devlet iiniversitelerinin belirli
alanlarda uzmanlagarak bolgelerinin 6ncelikli ihtiyaglarina yanit vermesini
amaglamaktadir (Karadag & Balkar, 2022; Giinay, 2021). Bu baglamda,
iiniversitelerin bolgesel ekonomiye katkilari; bilgi tiretimi, bilgi transferi, insan
kaynag yetigtirme ve kamu yarar1 saglama gibi dogrudan ve dolayl yollarla
degerlendirilmektedir (Aybarg, 2018; Woo, Kim & Lim, 2017; Davies, 2008;
Gawel, 2021).

Ozellikle dogal ve kiiltiirel degerleri 6ne ¢ikan bolgelerde turizm, bu
misyonun somutlagtig1 stratejik uzmanlagma alanlarindan biri olarak 6ne
¢tkmaktadir. Turizm; istihdam, gelir, doviz girdisi, altyapi ve tistyap: yatirimlari,
kiiltiirel etkilesim ve ¢evresel farkindalik yoluyla bolgelerin sosyo-ekonomik
gelisimine gok yonlii katkilar saglamaktadir (Sanlioglu & Demirezen, 2020;
Unliiénen vd.,, 2023). Tiirkiye’de proje kapsamindaki bazi iiniversitelerin
uzmanlik alanlarinin dogrudan veya dolayl olarak turizmle iliskili oldugu
gozlemlenmektedir. Bu genel ¢ergeve, turizm pazarlamasi, davramigsal niyet
ve turizmde dijital doniigiim eksenindeki bazi uygulamali ¢alismalarda (Uslu,
2016; Kement vd., 2021; Gokge vd., 2024) turizmin ve hizmetin 6nemi
vurgulanmaktadir. Turizm uygulamalarinin bolgesel kalkinma anlaminda
degerlendirilmesi ¢ok yonlii faydalar saglayacaktir.

Yiiksekogretimde misyon farklilagmasi ve ihtisaslagma yaklagimi,
bolgesel kalkinma ve turizm iligkisi tizerinden incelenmektedir. Ayrica,
boliimiin ilerleyen kisimlarinda, turizmle ilgili ihtisaslasma kapsamina dahil
tniversitelerin kurumsal web sitelerinde yer alan sinirl fakat agiklayici bulgulara
da yer verilerek, bu uzmanlagma egilimlerinin uygulamadaki yansimalar1 kisa
orneklerle gortiniir kiinmaya gahisiimugtir. Béylece boliim, bir yandan kavramsal
ve kuramsal gergeveyi ortaya koyarken, diger yandan ilgili {iniversitelerin
kurumsal goriiniirliikleri ve faaliyet alanlari {izerinden konuya daha somut
bir baglam kazandirmay1 hedeflemektedir.
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2. Misyon Farklilagsmasi ve Thtisaslasma

Yiiksekogretimde misyon farklilagmasi ve ihtisaslagma, tiniversitelerin ayni
gorevleri ayni1 ol¢lide yerine getiren kurumlar olmaktan ziyade, kendi giigli
yanlarina, bilgi birikimlerine ve bulunduklar1 bolgenin ihtiyaglarina gore farkl
roller tistlenmelerini ifade etmektedir. Bu baglamda, tiniversiteler yalnizca
egitim veren ve aragtirma yapan kurumlar olarak degil, ayn1 zamanda bilgi
tireten, bu bilgiyi dig paydaglarla paylagan ve topluma fayda saglayan aktorler
olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla, tiglincii misyon, {iniversitenin asli
islevlerinden ayr1 ya da ikincil bir alan olarak degil, egitim ve aragtirmayi
tamamlayan temel bir boyut olarak goriilmektedir (Secundo vd., 2017). Bu
durum, iiniversitelerin sadece idari bir siniflama yapmadigini, ayn1 zamanda
kendilerini nasil tanimladiklarini da degistirdigini gosteriyor. Bu degisim,
bilgi transferi alaninda belirginlesiyor. Universiteler, bilgi transferinde tek
bir yol izlemiyor. Kurumsal hedeflerine gore farkli stratejiler gelistiriyorlar.
Bazi tiniversiteler, ticarilesmeye ve dig gelir elde etmeye odaklanirken, bazilart
topluma katki, dis paydaslarla is birligi veya bolgesel etkiyi 6nemsiyor (Giuri
vd., 2019). Bu yiizden, uzmanlagma sadece bir akademik alanda derinlesmek
degildir. Ayn1 zamanda tiniversitenin bilgiyle nasil bir bag kurdugunu gosteren
bir stratejidir. Burada 6nemli olan, farklilagmanin sadece sézde kalmamasi,
kurumsal yapi, payday iligkileri ve uygulama sekillerine de yansimasidir.

Sosyal bilimler ve begeri bilimler odakli iiniversitelerin rolii gok 6nemlidir.
Genellikle bolgesel kalkinma ve uzmanlagma teknoloji ve miithendislik ile
iliskilendirilse de sosyal bilimler ve beseri bilimler alanindaki tiniversitelerin de
stirdiirtilebilir kalkinma, kapasite geligtirme ve ortak iiretim siireglerine katki
sagladig belirtilmektedir. (Rinaldi vd., 2018). Bu bulgu, uzmanlagmanin
sadece laboratuvar, patent veya ileri teknoloji ile sinuirli olmadigini agik¢a
ortaya koyuyor. Bagka bir gekilde ifade etmek gerekirse, tiniversiteler bazen
teknik yeniliklerle, bazen de sosyal yenilik, kiiltiirel Giretim ve kurumsal
ogrenme siiregleriyle topluma ve bolgeye katkida bulunur. Bu nedenle, misyon
farkhilagmasini yalnizca ekonomik verimlilikle sinirlamak dogru bir yaklagim
degildir.

3. Universite, Bolge ve Kurumsal Yapilar

Universitelerin bolgesel gelisime neden ve nasil yoneldigi sorusu,
akademik gevrelerde 6nemli bir tartigma konusudur. Universitelerin bolgesel
kalkinmaya katkilarinin kendiliginden ortaya ¢ikmadigy, aksine bu katkilarin
kurumsal tercihler, bolgesel kogullar ve politika gevresinin etkisiyle sekillendigi
vurgulanmaktadir (Benneworth & Fitjar, 2019). Bu degerlendirme 6nemlidir;
glinkii tiniversitenin bolgesel rolii genellikle dogal ve kaginilmaz bir iglev olarak
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gortilse de, bu rol aslinda belirli baglamlarda giiglenebilir veya zayiflayabilir. Bu
nedenle, misyon farklilagmasi sadece kurum igi planlamayla degil, ayn1 zamanda
tniversitenin yerel ¢evreyle kurdugu iligkinin niteligiyle de yakindan iligkilidir.

Yiiksekogretim sisteminin yapisal doniiglimii, ihtisaslagma tartigmalarini
desteklemektedir. Uygulamali bilimler iiniversiteleri iizerine yapilan
kargilagtirmali ¢aligma, bu kurumlarda aragtirma kapasitesinin gelismesinin
her zaman klasik iiniversiteler kadar kapsamli olmasi gerekmedigini ortaya
koymaktadir. Bazi tilkelerde, uygulamali aragtirma ve bolgesel ig birligi odakl
ayr1 kurumsal yonelimler giiglenmektedir (Lepori & Kyvik, 2010). Bu durum,
ihtisaslagmanin iglevsel ayrigmanin bir bigimi olarak ortaya ¢ikabilecegine
isaret eder. Benzer gekilde, girisimci {iniversite kavraminin tek bir model
izlemedigi, Ingiltere 6rneginde iiniversitelerin zaman iginde farkh bilgi degisim
profilleri gelistirdigi goriiliir. Ozellikle bazi kurumlarin biiyiik firmalar ve
aragtirma odakli ortakliklara yoneldigi, bazilarinin ise danigmanlik ve yan iiriin
gibi faaliyetlere 6ncelik verdigi agiktir. Ayrica, zamanla tiim {iniversitelerde
kiiglik ve orta Olgekli isletmelerle ve bolgesel bilgi aligverisi faaliyetlerinde
azalma gozlemlenmektedir (Sanchez-Barrioluengo vd., 2019). Bu durum,
girisimci tiniversite soyleminin her zaman yerel baglarin giiclenmesi anlamina
gelmedigini diigiindiirmektedir.

Misyon farklilagmas: ve ihtisaslagma konularindaki en etkili politika
gergevelerinden biri, akilli uzmanlagma yaklagimidir. Akilli uzmanlagma
stratejilerinin, tiniversiteler ile bolgeler arasindaki ig birligini giiglendirdigi
ve bu siiregte iiniversitelerin daha girisimci yapilar haline gelmelerine katki
sagladig ifade edilmektedir (Bukhari vd., 2021). Akilli uzmanlagma, yalnizca
yiiksek teknoloji sektorlerine odaklanmak anlamina gelmez. Bu yaklagim,
bolgenin goreli tistlinliik sagladigr alanlar1 6n plana ¢ikarmay1 savunur ve bu
nedenle diigiik teknoloji veya yerel 6zelliklere sahip alanlar1 da stratejik olarak
degerlendirir. Ayrica, iniversite-sanayi etkilesiminin teknolojik alanlara gore
tarklilik gosterdigi ve diisiik ile yiiksek teknoloji alanlarinda farkl kanallar ve
motivasyonlar araciligiyla kuruldugu vurgulanmaktadir (Calza vd., 2022).
Bu durum, tiniversitelerin uzmanlagma politikalarinin daha esnek ve bolgesel
ihtiyaglara duyarh bir gekilde ele alinmasinin 6nemini vurgulamaktadir. Boyle
bir stratejinin bagarili olabilmesi i¢in uygun kurumsal mekanizmalarin varlig
gereklidir. Transfer ofisleri gibi araci yapilar uzun zamandir bilinmektedir;
ancak son donemde uzmanlagmig yapilar, tiniversite ile sanayi arasindaki
iliskiyi sadece arabuluculuk diizeyinde birakmayip, ayn1 zamanda yeni bilgi
ve teknoloji tiretimine de katki saglayan aktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Noack & Jacobsen, 2021). Benzer sekilde, tiniversitelerin akilli uzmanlagma
stireglerine uyum saglamak amaciyla gelistirdigi stratejik ag arayiiz birimleri de
one ¢itkmaktadir. Bu birimler, iiniversiteyi sadece bilgi sunan bir yap1 olmaktan
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ctkararak, bolgesel aglarin daha etkin bir pargasi haline getirmektedir (Fonseca
vd., 2021). Vakif destekli kiirsiiler ve benzeri yapilar, tiniversiteler ile yerel
ckonomi arasinda kalict baglar kurabilir. Bu yapilar, bilgi aktarimi yaparak
bolgesel gelisime katkida bulunur (Baaken vd., 2019). Buradan hareketle,
ihtisaslagmanin yalnizca hangi alanin segildigiyle degil, o alan1 destekleyecek
orgiitsel kapasitenin kurulup kurulmadigyla da iliskili oldugu soylenebilir.

Bolgesel yenilik sistemleri ve yonetigim yapilar1 da bu gergevenin vazgegilmez
parcasidir. Entelektiiel sermaye modellerinin kamu ve 6zel sektoriin ortak
katkasiyla yiiriitiilen bolgesel yenilik siire¢lerinde kullanilabilmesi, tiniversite
temelli katkinin daha sistematik bir gekilde planlanabilecegini ortaya
koymaktadir (Wiedenhofer vd., 2017). Bununla birlikte, yenilik politikalarinin
bagarili olmasi i¢in sadece 1yi niyetli stratejiler yeterli degildir; ayn1 zamanda
orgiitsel hazirlik ve yonetisim kapasitesi de sarttir. Slovenya 6rnegi, bu konuda
onemli bir uyar1 olmaktadir ve Avrupa yenilik politikalarinin ulusal diizeyde
bagarili uygulanmasinda kurumsal hazirhgin belirleyici oldugunu ortaya
koymaktadir (Gebhardt & Stanovnik, 2016). Komiir bolgelerinde yapilan
aragtirma, bolgesel yenilik sistemlerinin akilli uzmanlagma oncelikleriyle
uyumlu olmasmnin 6nemli oldugunu gostermektedir (Calvo-Gallardo vd.,
2022). Katalonya 6rneginde, iiniversitelerin sadece bilgi tiretmekle kalmayip,
ayni zamanda bolgesel onceliklerin belirlenmesine de katildig1 gortilmektedir
(Marinelli & Elena-Perez, 2017). Aragon Ornegi, kamu destekli proje aglar
tizerinden yapilan degerlendirmede, bolgesel yenilik stratejilerinin ag iligkileri
ve i birligi yapilar1 tizerinden anlagilabilecegini gostermektedir (Ochoa vd.,
2025).

Universitelerin bolgesel kalkinmaya olan katkilari, girisimcilik ve yenilik
tiretimi baglaminda da belirginlesmektedir. Universitelerin yan iiriinlerinin
yenilikgi faaliyetleri incelendiginde, bu girisimlerin bolgesel etkisinin,
ana iiniversitenin bilimsel uzmanlik alanlaryla yakindan iligkili oldugu
anlagilmaktadir (Petruzzelli & Murgia, 2022). Bu durum, iiniversitenin hangi
alanlarda giiglii oldugunun, yalnizca akademik tiretimi degil, bolgesel ekonomik
etkiyi de sekillendirdigini gostermektedir. Macaristan 6rneginde de tiniversite
temelli yenilik ekosistemlerinin bolgesel Ar-Ge ve yenilik esitsizliklerini
azaltmada iglev gorebilecegi ifade edilmektedir (Birkner vd., 2022). Bununla
birlikte tiniversitelerin akilli uzamanlagma stratejisi siireglerine katiliminin
her zaman kolay olmadig, bu katilimin hem kurum i¢i hem de kurum digt
etkenlere bagl olarak degistigi ve gesitli engeller igerdigi belirtilmektedir
(Tomasi vd., 2022). Avrupa’nin ikinci kademe ¢evre bolgeleri hakkinda
yapilan degerlendirme, tiniversitenin kalkinmadaki roliinii tartigirken yapisal
sinirlamalarin goz ardr edilmemesi gerektigini belirtir (Zarimi vd., 2026).
Bu uyar1 dogrudur; ¢iinkii misyon farklilagmast iyi bir gergeve sunsa da her
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iniversitenin ayni kapasitesi yoktur ve her bolge ayni geligmislik seviyesinde
degildir.

4. Bolgesel Kalkinmada Turizmin Yeri

Bolgesel kalkinma ile turizm arasindaki iligki, ilk bakigta ekonomik
hareketlilik, istthdam ve gelir artis1 iizerinden okunabilir; ancak konu bundan
daha genigtir. Turizm, mekanla, kiiltiirel mirasla, yerel kimlikle, girisimcilikle
ve bolgesel is birligiyle dogrudan baglantili bir alandir. Bu nedenle turizmin
bolgesel kalkinmadaki yerini anlamak igin {iniversitelerin bolgesel roliine de
bakmak gerekir. Universitelerin kentsel ve bolgesel gelisimde yalnizca bilgi
saglayan yapilar olmadigy, ayni zamanda mekani diizenleyen, baglantilar kuran
ve kimi durumlarda farkli 6l¢eklerde ayrigmalar da iireten aktorler oldugu
belirtilmektedir (Addie, 2020). Bu bakimdan turizm, iiniversitenin bolgeyle
kurdugu iliskinin goriiniir hale geldigi alanlardan biri olarak degerlendirilebilir.

Turizm ile bolgesel kalkinma arasindaki iligkinin en 6nemli boyutlarindan
biri, yerin anlaminin ve goriiniirliigiiniin iretilmesidir. Yiiksekogretim
kurumlarinin yaratict ve kiiltiirel endiistriler ekosisteminde bazen ortam
hazirlayan, bazen aktorleri bulugturan, bazen de dogrudan ortak tiretim yapan
bir rol {istlenebildigi belirtilmektedir. Ozellikle yer markalamas siireglerinde
tiniversitenin bilgi {ireten ve paydaglar1 bir araya getiren bir merkez olarak
islev gorebildigi goriilmektedir (Pohjola vd., 2025). Bu degerlendirme
turizm agisindan olduk¢a 6nemlidir; ¢linkii turizm yalnizca fiziksel hizmet
sunumu degil, ayn1 zamanda yerin hikayesinin, imajinin ve deneyim degerinin
kurulmasidir. Burada iiniversitenin rolii, turistik {irliniin dogrudan tireticisi
olmaktan ¢ok, yerel bilgi, kiiltiirel igerik ve ig birligi kapasitesi saglayan bir
aktor olmaktir.

5. Turizmde Is Birligi ve Yenilik

Turizm alaninda {iniversite-sektor iliskisinin her zaman giiglii olmadig1
goriilmektedir. Portekiz’de turizm sektoriindeki KOBTler ile yiiksekogretim
kurumlar arasindaki bilgi transferi ve ticarilesme iligkisini inceleyen ¢alisma,
igletmelerin bolgesel aglar iginde yer aldigini, ancak yiiksekogretim kurumlariyla
etkili bir Ar-Ge ve bilgi transferi iliskisi kuramadigini gostermektedir (Lopes
vd., 2021). Bu bulgu 6zellikle dikkat gekicidir. Ciinkii turizmin bolgesel
kalkinma i¢in 6nemli bir potansiyel tagimasi, tiniversite ile sektor arasinda
kendiliginden giiglii bir ig birligi olustugu anlamina gelmemektedir. Tam
tersine, turizm gibi uygulama agirlikli ve gok aktorlii alanlarda etkili baglar
kurmanin daha zor oldugu anlagilmaktadir. Buradan ¢ikan temel sonug,
turizmde bolgesel kalkinmay1 desteklemek i¢in yalnizca piyasa dinamiklerinin
degil, kurumsal aracilik ve ig birligi mekanizmalarinin da gerekli oldugudur.
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Bilgi transferine iligkin daha genel tartigmalar turizm alani i¢in de agiklayic
hale gelmektedir. Universitelerin bilgi transferinde farklr stratejik yonelimler
gelistirmesi, turizm sektoriinde kurulacak iligkilerin niteligini de etkileyebilir
(Giurivd., 2019). Eger tiniversite bolgesel aktorlerle daha agik ve uygulamaya
doniik bir iliski kuruyorsa, turizm gibi alanlarda daha goriiniir bir katk:
sunabilir. Benzer bigimde uzman araci yapilar, iiniversite ile sektor arasinda
yalnizca baglanti kurmakla kalmayip yeni bilgi ve ¢oziim iiretimine de katki
saglayabilmektedir (Noack & Jacobsen, 2021). Vakif destekli kiirsiiler gibi
yapilar da belirli sektorlerle daha kalici baglar kurulmasina yardimer olabilir
(Baaken vd., 2019). Bu nedenle turizm ile bolgesel kalkinma arasindaki iligkiyi
giiclendirmek igin kurumsal kopriilerin gli¢lendirilmesi gerekmektedir.

Turizm, akilli uzmanlagma yaklagimi agisindan da 6nemli bir 6rnek alan
olarak diigiiniilebilir. Ciinkii akilli uzmanlagma, yalnizca yiiksek teknolojiye
dayali sektorleri degil, bolgesel rekabet avantaji tagiyan diger alanlar1 da
stratejik gormektedir. Bu bakimdan diisiik teknoloji ya da karma nitelik tagryan
sektorlerin de yenilik kapasitesi iiretebildigi kabul edilmektedir (Calza vd.,
2022). Turizm de birgok bolgede tam olarak boyle bir alandir. Tek bagina ileri
teknolojiye dayanmasa da kiiltiirel deger, hizmet tasarim, dijitallesme, deneyim
ekonomisi ve yerel girigimcilik yoluyla 6nemli bir kalkinma alanina dontisebilir.
Universite-bolge is birligi ile akilli uzmanlagma stratejileri arasindaki olumlu
iligki diistintildiigiinde, turizmin baz1 bolgelerde ihtisaslagma politikalarinin
merkezinde yer almasi anlagilir goriinmektedir (Bukhari vd., 2021). Sosyal
bilimler ve beseri bilimler odakli iiniversitelerin siirdiirtilebilir kalkinma ve
ortak iiretim siireglerine katki sundugunu gosteren ¢aligma da bu goriisii
desteklemektedir (Rinaldi vd., 2018). Ciinkii turizm yalmizca ekonomik degil,
ayni zamanda sosyal ve kiiltiirel boyutlar1 giiglii olan bir kalkinma alanidir.

Universitelerin bolgesel kalkinmaya neden ve nasil katildigini tartisan
yaklagim, turizm igin de yol gostericidir. Universitelerin bolgesel rolii
baglamsaldir; yani her kurum ve her bolge igin ayn1 bigimde ortaya ¢ikmaz
(Benneworth & Fitjar, 2019). Bu nedenle turizm odakli bolgesel kalkinma
politikalarinda tiniversiteye yiiklenen gorevler, bolgenin ekonomik yapisi,
kurumsal kapasitesi ve paydag aglar1 dikkate alinarak belirlenmelidir. Uygulamali
bilimler iiniversitelerinin arastirma ve bolgesel is birligi ekseninde farkl
bir yonelim gelistirebilmesi, turizm gibi uygulama boyutu giiglii alanlarda
bu kurumlarin ayrica 6nemli olabilecegini diisiindiirmektedir (Lepori &
Kyvik, 2010). Ayn1 bi¢gimde girisimci iiniversite modelinin tek tip olmamasi,
turizm alanindaki katkinin da her tiniversitede farkli kanallar tizerinden
gergeklegebilecegini gostermektedir (Sdnchez-Barrioluengo vd., 2019).
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Turizm ile bolgesel kalkinma arasindaki iliski, bolgesel yenilik sistemleri
agisindan da degerlendirilmelidir. Kamu ve 6zel sektoriin birlikte yer aldig:
yenilik stireglerinde entelektiiel sermaye araglarinin kullanilmasi, bolgesel
gelisimin daha planli bigimde desteklenebilecegini gostermektedir (Wiedenhofer
vd., 2017). Fakat yenilik politikalarinin bagarili olmasi i¢in kurumsal hazirlik
diizeyinin yeterli olmasi gerekir; aksi hilde iyi tasarlanmug stratejiler beklenen
sonucu vermeyebilir (Gebhardt & Stanovnik, 2016). Komiir bolgelerine
iliskin ¢aligma, bolgesel yenilik sistemlerinin stratejik onceliklerle uyumlu
olmasinin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir (Calvo-Gallardo vd.,
2022). Katalonya 6rneginde tiniversitelerin girisimci kesif siirecine katilmasi
da tiniversitenin sadece bilgi saglayict degil, bolgesel oncelikleri sekillendiren
bir aktor olabildigini gostermektedir (Marinelli & Elena-Perez, 2017). Aragén
orneginde kamu proje aglar1 tizerinden yapilan degerlendirme ise ig birligi
aglarinin yogunlugu ve yapisinin bolgesel stratejilerin bagarisini anlamada
onemli oldugunu ortaya koymaktadir (Ochoa vd., 2025). Turizm sektortinde
de benzer bi¢imde, kalici kalkinma etkisi ancak giiglii ve siireklilik tagryan
bolgesel aglarla miimkiin olabilir.

Universite temelli yenilik ekosistemleri, turizm gibi yerel baglar giiclii
sektorlerde yeni firsatlar yaratabilir. Universite yan iiriinlerinin bolgesel
etkisinde ana iiniversitenin uzmanlagmasinin belirleyici olmast, bilgi birikiminin
ckonomik sonuglara doniigebilecegini gostermektedir (Petruzzelli & Murgia,
2022). Bu durum turizm agisindan dijital turizm ¢oziimleri, deneyim tasarimu,
veri temelli destinasyon yonetimi ya da yaratici girigimcilik gibi alanlarda 6nem
tagtyabilir. Macaristan 6rnegi de tiniversite merkezli yenilik ekosistemlerinin
bolgesel esitsizlikleri azaltmaya katki sunabilecegini gostermektedir (Birkner
vd., 2022). Bununla birlikte iiniversitelerin akilli uzmanlagma stratejisi
stireclerine katiliminda i¢ ve dig etkenlerden kaynaklanan ¢esitli gii¢likler
bulundugu da unutulmamalidir (Tomasi vd., 2022). Universitelerin akill
uzmanlagma siireglerine uyum saglamak igin geligtirdigi stratejik ag arayiiz
birimleri, bu gligliikleri agmada yararl olabilir (Fonseca vd., 2021). Ancak
gevre bolgelerde tiniversitenin kalkinmaci roliine iligkin tartigmalar, yapisal
sinirhliklarin hala gok 6nemli oldugunu gostermektedir (Zarimi vd., 2026).
Dolayisiyla iiniversitenin turizmde bolgesel kalkinmaya katkist 6nemli olmakla
birlikte, bu katkinin etkisi bolgesel kogullardan bagimsiz diisiiniilemez.

6. Yiiksekogretim Kurulunun Thtisaslagma Politikasinda Turizm

Universitelerimizin mevcut altyapi, bilgi birikimi ve kapasitesini en etkili
sekilde kullanabilmeleri amaciyla Yiiksekogretim Kurulu Bagkanlig: tarafindan
benimsenen misyon farkhilagmasi stratejisi gergevesinde; bilimsel aragtirma ve
gelistirmeye odaklanan “Aragtirma Odakli Misyon Farklilagmasi Programi”,
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bulundugu ilin ve bolgenin ekonomik ve sosyal potansiyelini harekete gegirmeyi
hedefleyen “Bolgesel Kalkinma Odakli Thtisaslagma Programi®, kapasite
ve yetkinligi 6n planda tutarak belirli tematik konulara odaklanan “Oncelikli
Bilim Alanlarinda Uzmanlagma Programi” uygulanmaya baglanmigtir
(YOK, 2026). Bu kapsamda 2026 yili 2023 yillar1 arasinda (2026 Mart ayi
itibariyle 2023 yili sonrasi ekleme yapilmamugtir) Bolgesel kalkinma odakl
ihtisaslagma programinin genel seyrinin ortaya konulabilmesi igin ilgili

universiteler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. YOK Bilgesel Kalkmma Odakls Ihtisaslasma Programi Genel Seyri

(2016-2023)
Yil Universite Thtisas (Uzmanlik) Tematik Alan /
Alani Kategori
2016 Bingol Universitesi Tarim ve Havza Bazh Tarim, Hayvancilik ve
Kalkinma Gida
2016  Burdur M. Akif Ersoy Tarim ve Hayvancilik Tarim, Hayvancailik ve
Uni. Gida
2016 Diizce Universitesi Saglik ve Cevre Saglik, Spor ve Cevre
2016 Kirsehir Ahi Evran Uni. | Tarim ve Jeotermal Tarim ve Enerji
2016 Usak Universitesi Deri, Tekstil ve Seramik | Sanayi ve Imalat
2018 Aksaray Universitesi Spor ve Saglik Saglik, Spor ve Cevre
2018 Kastamonu Universitesi  Ormancilik ve Tabiat Turizm ve Doga
Turizmi
2018  Mug Alparslan Hayvancilik Tarim, Hayvancilik ve
Universitesi Gida
2018 Recep Tayyip Erdogan  Cay Tarim, Hayvancilik ve
Uni. Gida
2018 | Siirt Universitesi Tarim ve Hayvancilik Tarim, Hayvancilik ve
Gida
2020  Artvin Coruh Tibbi ve Aromatik Tarim ve Saglik
Universitesi Bitkiler
2020 Bartin Universitesi Akalli Lojistik ve Lojistik ve Teknoloji
Biitiinlesik Bolge Uyg.
2020 Hitit Universitesi Makine ve Imalat Sanayi ve Imalat
Teknolojileri
2020 Kurklareli Universitesi Gida Tarim, Hayvancilik ve
Gida
2020  Yozgat Bozok Endiistriyel Kenevir Tarim ve Sanayi
Universitesi
2021  Giresun Universitesi Findik Tarim, Hayvancilik ve
Gida
2021 Batman Universitesi Enerji Enerji
2021  Giimiishane Universitesi  Madencilik Sanayi ve Madencilik
2021 Igdir Universitesi Katma Degeri Yiiksek Tarim, Hayvancilik ve

Tarimsal Uriinler

Gida
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2021 | Karamanoglu Hassas Tarim Uyg. ve Tarim ve Teknoloji
Mehmetbey Uni. Yenilikei Isleme Tek.

2021 Munzur Universitesi Stratejik Himmaddeler | Sanayi ve Madencilik

ve Ileri Teknoloji

2021  Nevsehir Haci Bektag Dogal ve Kiiltiirel Miras | Turizm ve Kiiltiir
Veli U. Turizmi

2023 Bitlis Eren Universitesi  Turizm Turizm ve Kiiltiir

2023 | Cankirt Karatekin Scktorel Tuz ve Tuz Sanayi ve Madencilik
Universitesi Temelli Stratejik Uriinler

2023  Osmaniye Korkut Ata Yenilenebilir Enerji ve Enerji ve Teknoloji
Uni. Batarya Teknolojileri

Kaynak: YOK (2026)

Tablo I’den anlagildig: sekliyle, programa dahil olan toplam devlet
{iniversitesi sayist 25°tir. Tlk yillarda “Hayvancilik” veya “Cay” gibi geleneksel
tarim bagliklar: segilirken, son yillarda “Hassas Tarim”, “Akilli Lojistik” ve
“Batarya Teknolojileri” gibi Endiistri 4.0 ve teknoloji odakli kurumlarin
programa entegre edildigi net bir sekilde goriilmektedir.

Programin 2016°dan 2023’¢ kadar olan gelisimini kronolojik sirayla iig
doneme ayirip su sekilde agiklayabiliriz:

2016-2018- Temel Ihtiyaglar ve Birincil Sektorler:

Tlk yillarda segilen 10 iiniversitenin biiyiik boliimii, Tiirkiye’nin temel iretim
alanlar1 olan tarim ve hayvanciliga (Burdur, Mus, Siirt, Rize) odaklanmugtir.
Kastamonu Universitesi ise 2018°de “Ormancilik ve Tabiat Turizmi” béliimiiyle
bu geleneksel yapiy1 agarak hizmet sektOriine (turizme) gegisi saglayan ilk
kurum olmustur.

2020-2021- Teknolojik Déniigiim ve Dijitallesme:

Bu dénemde programa katilan 12 tniversite ile bir paradigma degigimi
yaganmugtir. Sadece tarim degil; “Hassas Tarim” (Karamanoglu Mehmetbey),
“Akalli Lojistik” (Bartin) ve “Stratejik Hammaddeler” (Munzur) gibi Endiistri
4.0 ve teknoloji odakli kavramlar literatiire girmigtir. Nevsehir Hac1 Bektag Veli
Universitesi’nin “Dogal ve Kiiltiirel Miras Turizmi” ile programa dahil olmast,
turizmin sadece doga degil, kiiltiirel belgeleme ve teknoloji ile harmanlanmasi
gerektigini gostermigtir.

2023- Derin Uzmanlagma ve Siirdiiriilebilirlik:

Son kisimda segilen 3 tiniversite, oldukga spesifik ve dar odaklarla (6rnegin
sadece “Tuz” veya sadece “Batarya Teknolojileri”) ilerlemistir. Bitlis Eren
Universitesi’nin dogrudan ve yalmizca “Turizm” bashg altinda secilmesi,
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turizmin tek bagina biiyiik bir havzanin (Van Golii Havzast) makro kalkinma
plani olarak YOK tarafindan onaylandigini gosteriyor.

Yillara gore eklenen iiniversitelerin durumu ve bu tiniversiteler arasindan
turizm alaniyla ilgili ihtisaslagmaya konu olan iiniversitelerin durumu Sekil
1’de gorsellestirilmigtir.

Bolgesel Kalkinma Odakli ihtisaslasmada Turizm

8

7
7
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5 5 5
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3

w

2

1 1 1
1
: - : a EmN
0
2016 2018 2020 2021 2023
H Eklenen Toplam Uni. Sayisi 5 5 5 7 3
m icindeki Turizm Uni. Sayisi 0 1 0 1 1

m Eklenen Toplam Uni. Sayisi ~ ® igindeki Turizm Uni. Sayisi

Sekil 1. Yillara Gire Bolgesel Kalkmma Odakly Ihtisaslasmadn Turizm

Kaynak: YOK (2026) vaporundan alman vevi yazaviar tavafindan gorvsellestivibmistir

YOK Bolgesel Kalkinma Odakli Thtisaslagma Programr’nin giincel verileri
incelendiginde, Tiirkiye’deki misyon farklilagmasinin %44 gibi biiyiik bir
oranla Tarim ve Hayvancilik ekseninde gekillendigi goriilmektedir. Turizm
cksenli ihtisaslagma ise %12’lik pay ile spesifik ve nig bir alan1 temsil etmektedir
ve Kastamonu, Nevsehir Hact Bektag Veli ve Bitlis Eren Universiteleri bu
alandadir. Sekil 2°de bu dagilim gorsellestirilmistir.
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ihtisaslasma Alanlarina Gore Dagilm

M Tarim, Hayvancihk ve Gida

= Sanayi, Madencilik ve
Teknaloji

= Enerji

Turizm

= Saghk, Spor ve Cevre

Sekil 2. Bolgesel Kallkinma Odakly Misyon Farklilasmas: Kapsammdn Universitelerin
Intisaslagma Alanlarma Gire Dagjilun

Kaynak: YOK (2026) raporundan alman veri yazaviar tavafindan govsellestivilmistir.

Veriler, turizmin ihtisaslagma programina sonradan entegre edilmesine
ragmen, ana akim sanayi ve tarim politikalarinin yaninda stratejik bir alternatif
bolgesel kalkinma araci haline geldigini gostermektedir.

Kastamonu Universitesi, Nevsehir Hact Bektag Universitesi ve Bitlis Eren
Universitesi ihtisaslasmaya konu web siteleri incelenmistir. Tablo 2°de ilgili
web sitelerinde yer alan ig birlikleri tablolagtiriimugtir.

Tablo 2. Turizm Alanmdn Ihtisaslasmaya Konu Olan Universitelerin Isbirlikleri

Dayjilama
Is Birligi / Kastamonu Nevsehir Hac1 Bektag _ Bitlis Eren
Paydas Tiirii | Universitesi Veli Uni. (NEVU) Universitesi (BEU)
iaymassam VAT TURSAB .Kapadokya, .
(15.000 Euro NERO (Turist Rehberleri Sitede paylasilan
Sektorel / ' Odasi), NEVTIM, g e
Sivil Toplum ponsoru KAPTID, Kapadokya gun .
. Destegi), Giiney IR protokoliine
Protokolleri . Asgilar Dernegi, Miizeler
Karadeniz . rastlanilmamigtir
Jeoparks (Kirke Bebek, Sanat ve
P Tarih)
Kurumlar _ Diizce Burdur Mehmet Akif
Ar Universitesi, | BTK (Bilgi Teknolojileri ve = Ersoy Universitesi
as1 N e Lo
Orman Bolge Tletisim Kurumu) (Toplant1 diizeyinde
Ortakliklar e o
Midirligi goriisme)

Kaynak: Bitlis Even Universitesi (2026), Kastamonu Universitesi (2026) ve Nevsehir
Huct Bektag Veli Universitesi (2026) ibtisaslagma sayfadars incelenevek yazarviar
tarafindan devlenmigstin.
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Tablo 2’ye gore tiniversitelerin bolgesel kalkinma hedefleri dogrultusunda
dis paydaglarla kurdugu iligkiler, her kurumun farklt bir Universite-Kamu-
Sanayi i birligi modeli benimsedigini gostermektedir. Kastamonu Universitesi,
projelerinde 6zel sektorden dogrudan maddi destek alirken kamu kurumlariyla
da uygulamaya doniik ortakliklar kurmaktadir. NEVU ise Kapadokya’daki
mevcut turizm yapisina uyumlu bigimde turizm alanindaki meslek orgiitleri
ve sivil toplum kuruluglariyla genis bir ig birligi ag1 gelistirmistir. Buna kargilik
Bitlis Eren Universitesi’nin dig payday iligkilerinin daha sinirh oldugu, meveut
etkilesimlerin daha ¢ok kurumlar arasi deneyim paylagimi diizeyinde kaldig1
anlagilmaktadir.

Tablo 3. Universitelevin Bilimsel Etkinlik Durumu

Karsilagtirma Kastamonu Nevsehir Hac1 Bektas Bitlis Eren
Kriteri Universitesi Veli Uni. (NEVU) Universitesi (BEU)
Kongre, “Ihtlsasla§ma Ulusal Dogal ve 9. Uluslararast
Sempozyum ve UanCI‘SltCICI’l Kiiltiirel Miras Turizmi Bat1 Asya Turizm
Toplantilar Caligtayr” e Sempozyumu Duvar Aragtirmalar
sahipligi Resimlerinin Korunmasina Kongresi
Dair Uluslararasi
Konferans
Tematik “Afet Direngli Tiirk—Japon Arkeolojik Bitlis 1li Turizm
Calistay ve Ekolojik Ahsgap Caligmalarda Tg Birligi Master Plant
Paneller Yapilar” Paneli | Caligtayr Seramik ve Cam Toplantist
“Yesil Ekonomi Caligtay1
Politikalarr”
Paneli
Ogrenci TEKNOFEST = SHMYO Ogrencilerinden Web sitesinde
ve Genglik Ozel Gagrist ile Yerel Oyunlar ve ogrenci odakl

Katilima teknoloji odakl | Kiiltiirel Miras Senligi spesifik bir duyuru
katim tegviki | Kugaklararas1 Dayanigma | 6ne ¢tkmamaktadir
Atolyesi

Kaynak: Bitlis Even Universitesi (2026), Kastamonu Universitesi (2026) ve Nevsehir
Hact Bektag Veli Universitesi (2026) ibtisaslasma sayfalars incelenerek yazaviar
tavafindan devlenmistiv.

Tablo 3’teki bilimsel etkinlik verileri incelendiginde, misyon farklilagmasi
kapsaminda tiniversitelerin turizm alaninda aktif bilgi tiretim merkezleri olarak
faaliyet gosterdikleri goriilmektedir. Nevsehir Haci Bektag Veli Universitesi,
kiiltiirel miras alanindaki uzmanhgini; arkeoloji, restorasyon ve miizecilik
temali uluslararasi konferanslar ile uygulamali ¢aligtaylarla (seramik, cam vb.)
desteklemektedir. Kastamonu Universitesi, ormancilik ve tabiat turizmini,
giincel kiiresel sorunlar olan “yesil ekonomi” ve “afet direngli yapilar” ile
iliskilendiren paneller diizenlerken, Teknofest ¢agrilariyla genglerin teknoloji
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tabanh turizm projeleri gelistirmesini tegvik etmektedir. Bitlis Eren Universitesi
ise uzmanlk alanini giliglendirmek igin 9. Uluslararast Bat1 Asya Turizm
Aragtirmalar1 Kongresi gibi genig ¢apli akademik organizasyonlara ev sahipligi
yapmus ve Bitlis Tli Turizm Master Plan’nin bilimsel altyapisini olusturmaya
odaklanmistir.

Sonug ve Oneriler

Bolgesel kalkinma odakli misyon farklilagmasi ve ihtisaslagma yaklagimi,
iiniversitelerin birbirine benzeyen kurumsal yapilardan ziyade kendi bolgesel
baglamlarina, kaynaklarina ve paydag aglaria gore farkli roller tistlenmesini
one ¢itkarmaktadir. Caliymada goriildiigii {izere turizm, yalnizca ekonomik
hareketlilik yaratan bir sektor degil; bilgi transferi, kiiltiirel mirasin korunmast,
yerel ig birliklerinin gelistirilmesi, yenilik kapasitesinin artirilmasi ve bolgesel
goriiniirliigiin giiglendirilmesi bakimindan stratejik bir uzmanlagma alanidir.
Bu ¢ergevede turizm odakli ihtisaslagma, iiniversitenin tigiincii misyonunu
somutlagtiran etkili bir uygulama zemini sunmaktadir.

Bulgular, YOK’iin ihtisaslagma programinda turizmin heniiz sinirlt
sayida tniversiteyle temsil edilmesine ragmen, stratejik bir alan olarak
belirginlestigini gostermektedir. Program kapsamindaki 25 devlet tiniversitesi
icinde Kastamonu Universitesi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi ve
Bitlis Eren Universitesi turizm eksenli uzmanlagma 6rnekleri olarak éne
¢tkmaktadir. Ayrica tiniversitelerin ig birligi modelleri ve bilimsel etkinlikleri
kargilagtirldiginda, turizm alanindaki ihtisaslagmanin yalnizca bir tema
ilanindan ibaret olmadigy; farkli diizeylerde paydas iligkileri, etkinlik tiretimi
ve bolgesel katk: bigimleriyle desteklendigi anlagiimaktadir. Bununla birlikte
dig paydas iliskileri, kurumsal gortintirliik ve uygulama kapasitesi bakimindan
tniversiteler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Calisma kapsaminda agagidaki
onerileri sunmak miimkiindiir:

* Turizm alaninda ihtisaslagan iiniversitelerde bolgesel paydag haritalamast
daha goriiniir ve etkili bigimde yapilabilir.
*  Universite-kamu-6zel sektor-sivil toplum is birlikleri uygulama diizeyine

daha etkin bir sekilde taginabilir.

e Turizm ihtisaslagmasi, bolgesel kalkinma planlar1 ve destinasyon

stratejileriyle daha giiglii bicimde entegre edilebilir.

* Miifredatlar, bolgenin somut ihtiyaglarina gore kiiltiirel miras,
dyjital turizm, stirdiirtilebilirlik ve destinasyon yonetimi baglhiklarryla
giincellenebilir.
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¢ Ogrenci katihmini artiran proje, yarisma, saha uygulamast ve girigimeilik
mekanizmalar1 yayginlagtirilabilir.

* Kurumsal web sayfalarinda ig birlikleri, ¢iktilar, projeler ve performans
gostergeleri daha sistematik bigimde goriiniir kilinabilir.

* Gorece siurl paydag aglarina sahip kurumlarda bolgesel ag gelistirme

kapasitesi 6zellikle giiglendirilebilir.

* Turizm ihtisaslagmasinin etkisini 6lgmek i¢in yayin, proje, istihdam,
destinasyon geligimi ve toplumsal katki gostergelerine dayali izleme
sistemleri kurulabilir.

Sonug olarak turizm, yiiksekogretimde misyon farklilagmasi ve ihtisaslagma
politikalari iginde yalnizca destekleyici bir alt alan degil, tiniversite ile bolge
arasindaki kargilikli etkilesimi goriiniir kilan ¢ok boyutlu bir kalkinma eksenidir.
Bu nedenle turizm odakli uzmanlagmanin bagarisi, yalnizca segilen temaya
degil; kurumsal kapasiteye, siirdiiriilebilir is birliklerine, yerel ihtiyaglara
duyarl planlamaya ve Olgtilebilir ¢iktilar tiretilebilmesine baglidir. Calismada bu
iliskinin, 6zellikle gelismekte olan destinasyonlar agisindan giiglii bir akademik
ve pratik potansiyel tagidigini ortaya koymaktadir.
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The Hidden Power of Rural Tourism in
Reducing Rural Poverty: Women
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Abstract

Rural poverty is defined as a crisis that encompasses not only insufficient
income but also multidimensional social pathologies such as chronic
unemployment, limited access to basic necessities, high crime rates, and
health problems. This approach reveals that poverty is a structural deprivation
rather than an individual failure. Rural tourism is of strategic importance
in terms of diversifying local income streams, increasing employment, and
encouraging new entrepreneurship models. Through these activities, it is
possible to improve women’s socio- economic status and minimize regional
development disparities. Furthermore, rural tourism’s stabilizing effect on
demographic mobility (migration) offers a critical solution mechanism in
the fight against rural poverty. In short, rural tourism plays a leading role
in eliminating rural poverty. In fulfilling this role, women who live in rural
areas are utilized. The aim of this study is to demonstrate the significant
role that women, who are often marginalized in rural areas, play in reducing
rural poverty in the context of rural tourism. Women residing in rural areas
play a catalytic role in implementing the economic, ecological, and social
dimensions of sustainable development. The socio-economic empowerment
of women not only increases individual or household welfare, but also creates
a macroeconomic leverage effect by raising total factor productivity and
social welfare parameters.
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Introduction

Poverty, one of humanity’s most fundamental crises throughout history,
has been the focus of academic interest since the 18th century with the
spread of capitalist modes of production. Measurement traditions that began
in the 19th century, centered in the United Kingdom, have given way to
applied methods of struggle in the first quarter of the 21st century. The
multi- layered nature of poverty (economic, psychological, and sociological)
necessitates equally diverse solutions. Therefore, tourism plays a key role in
eradicating poverty, both as an economic value chain and as an agent of social
transformation (Cuhadar, 2024a). People living in rural areas, in particular, face
more difficult conditions in the fight against poverty. Rural poverty directly
threatens individuals’ physical capacity through concrete deprivations such
as malnutrition, inadequate housing conditions, and low health standards.
This situation minimizes the productivity of the rural workforce, leading to
a permanent erosion in quality of life. Although poverty persists in urban
areas, the depth and prevalence of deprivation are much more dramatic in
rural areas (Jaganathan, 1988).

The tourism industry exhibits an inclusive character in terms of integrating
heterogeneous demographic groups into the workforce. Particularly in the rural
tourism ecosystem, women are moving beyond traditional role distributions,
evolving from the status of ‘invisible domestic labor’ to that of ‘professional
human resources’ who provide direct added value to the household and the
region (Kose, 2014). This transformation process aims to turn women into
strategic actors who are specialized in the production of tourist goods and
services and have gained expertise in promotion and presentation.

A large portion of tourism activities in rural areas are managed and
administered by women, creating a social dynamic that is appreciated at the
sectoral level (Bayram, 2018). This women- centered employment model plays
a key role in diversifying the rural economy. In particular, the commercialization
of agricultural production through tourism provides women with direct
economic income while accelerating development by transforming the region’s
production potential into a tourist attraction. This study is important in this
context, as it aims to highlight the significant role that women, who are often
marginalized in rural areas, play in reducing rural poverty in the context of
rural tourism.

1. Poverty

Although the phenomenon of poverty has taken different forms throughout
history in different social formations, it continues to exist as a chronic socio-
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economic problem and a fundamental parameter threatening social stability
(Guhadar, 2024b). Conceptually, poverty symbolizes the deprivation of the
opportunities and resources essential for an individual to sustain their socio-
biological existence. Since the scope of vital needs varies depending on the
socio-cultural fabric, environmental factors, and macroeconomic conditions, the
phenomenon of poverty, by its very nature, necessitates a constant comparison
between empirical data and normative standards (Aktan & Vural, 2002). In
this context, poverty is defined, in the simplest terms, as the inability to reach
the minimum level of well-being accepted by society (Estiirk & Kilig, 2016).

The phenomenon of poverty is a state of deprivation based on the failure to
meet basic needs, which is attempted to be defined through multidisciplinary
approaches. In this context, poverty is not limited to basic physiological
needs, which are individual consumption items; it also considers access to
collective services that are critical for the sustainability of social welfare, such
as education, health, and public infrastructure (Kiimbetoglu, 2007). Poverty
is defined as “generally high unemployment, low income levels, insufficient
basic livelihood resources, and high levels of crime and disease” (Bowden,
2005: 380).

The phenomenon of poverty is too complex to be reduced to mere low
income and limited material resources; it is a multidimensional problem
fueled by social exclusion, lack of political representation, and asymmetries
in distribution mechanisms (Oztiirk & Cetin, 2009). These socio-economic
inequalities vary according to the cultural fabric but have a heterogeneous
impact on social strata. When examined on a global scale, it is observed that
the disadvantages created by poverty are particularly concentrated along
the axes of gender and age, causing deeper damage to women and children

(Estiirk & Kilig, 2016).

2. Rural Poverty

Statistically defined poverty thresholds do not fully cover the real purchasing
power and living costs of households in rural areas. Individuals living in rural
areas whose main source of livelihood is agriculture are often forced to sustain
their lives with an income level that falls below even official data (lter, 2021).
Therefore, rural poverty should be assessed as a qualitative deprivation process
in terms of access to socio-economic opportunities, beyond quantitative
values (income level).

Individuals face very limited alternatives when it comes to escaping the
cycle of poverty in rural areas. The irregularity and inadequacy of the income
structure leads to the inability to meet the most basic human needs such as
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shelter, nutrition, health, and education (Kartal and Demirhan, 2014: 142).
This deprivation is not limited to physical needs; it also entails a life practice
that is excluded and isolated from technological opportunities, public services,
and socio-cultural activities.

Rural poverty is a systemic problem that not only affects rural areas through
factors such as unemployment and limited economic growth, but also causes
deep wounds in the urban fabric. This state of deprivation, which begins in
rural areas, evolves into the disintegration of the family structure, the cultural
exclusion of younger generations, and ultimately chronic social crises in urban
areas (Burchina & Siff, 1964: 399). This situation proves that the relationship
between rural and urban spaces is dynamic but structurally flawed.

One of the global community’s top priorities, the fight against poverty, is
shaped around establishing sustainable development, structurally eliminating
rural-urban development disparities, and ensuring the equitable distribution
of prosperity (Cay & Aksoz, 2021). As stated by Liu et al. (2017), the
elimination of poverty and the construction of shared prosperity should be
among the strategic goals pursued by humanity in line with its universal
development ideals.

3. Rural Tourism

In order to analyze the theoretical basis of the rural tourism phenomenon,
it is essential to clarify the concept of ‘rural area’, which is the main spatial
plane of the activity (Ongun et al., 2016). From a tourism perspective, rural
areas represent areas located far from urban centers and mass tourism (sea-
sand-sun), with low demographic density and where the uniqueness of local
cultural heritage (customs, traditions, and norms) is preserved (Ceken et al.,
2007). Rural settlements carry high recreational value for the tourism sector
thanks to their unspoiled landscape values and preserved biological diversity
(Ongun etal., 2017). According to the framework developed by the European
Commission (1999), rural tourism is the socio-economic activities in small
settlements dominated by low-capacity and locally-scale businesses that serve
visitors seeking recreational experiences integrated with local and agricultural
identity. This definition builds the sustainability of the activity on small-scale
entreprencurship and the provision of authentic values.

A review of the relevant literature reveals that rural tourism terminology
is not homogeneous and is often replaced by specific sub-disciplines such
as highland, agricultural, mountain, eco, farm, and village tourism. This
conceptual diversity is fundamentally rooted in the academic community’s
failure to reach a common ground on the theoretical framework and definition
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of rural tourism (Esengiin et al., 2002; Ucgar et al., 2010; Cuhadar, 2019).
Another dimension of conceptual uncertainty stems from the multifunctional
nature of rural spaces. As Soykan (1999) points out, rural areas are not
dominated by a single type of tourism; on the contrary, these areas are
inherently heterogeneous, forming an intersection of different types of tourism.

The phenomenon of rural tourism is defined within the framework of
the following fundamental dynamics based on its structural characteristics

(Boyacioglu, 2014):

* Itis based on the natural environment, human elements, and ecological
balances.

* The development of tourist activities represents a collective process
carried out in coordination with the local community.

* The preservation of regional identity, local traditions, and unique cultural
fabric constitutes the fundamental supply source of the product.

* The preservation of agricultural diversity and animal production, which
are synonymous with the rural fabric, is an integral part of this type
of tourism.

e It is a multidimensional structure that aims not only for economic
benefit but also for social welfare, environmental protection, and cultural
sustainability.

* It creates new job opportunities in the region, promoting the evaluation
of local labor potential and economic independence.

* Ecologically sustainable and nature-friendly planning strategies are
critical to minimize any negative externalities that may arise from
these activities.

Rural tourism activities trigger local development dynamics, creating
alternative employment opportunities and value-added income sources for the
rural population (Ongun & Cuhadar, 2025). The literature emphasizes that
this type of tourism has an improving effect on gender roles, particularly by
encouraging women’s participation in the workforce, and strengthens women’s
socio-economic status (Ceken et al., 2007). In addition, rural tourism has
the potential to minimize the demographic decline (migration) observed in
disadvantaged regions (Cilgin & Ongun, 2025). It is an important source of
motivation for the local community to internalize and protect their cultural
heritage and to pass these values on to future generations in a sustainable
manner. The process revitalizes the entrepreneurial ecosystem among local
stakeholders and strengthens the sense of social solidarity (Sharpley & Roberts,
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2004). Ultimately, rural tourism is a strategic sector that, on the one hand,
offers tourists the opportunity to experience authentic lifestyles and cultural
practices, and on the other hand, supports the socio-cultural and economic
development of the region by preserving the intrinsic values of the local
people through a holistic approach (Cuhadar & Coskun, 2022). However,
it should not be forgotten that rural tourism can only function as a socio-
economic development tool if it is rationally integrated with local economic
dynamics (Boyacioglu, 2014: 84). Rural tourism activities designed with
strategic planning minimize seasonality, one of the sector’s most fundamental
problems, allowing the tourist supply to be spread throughout the year and
thus achieving a more stable foundation for sustainability (Cuhadar, 2024b).

4. Being a Woman in Rural Areas

Rural areas represent socio-spatial units where the economic cycle is
largely based on agricultural production and livestock activities, where social
interaction is shaped within the framework of primary relationships, and where
the level of division of labor and specialization is lower than in urban areas
(Aydemir, 2013). Social organization in these regions is stabilized around
traditional ties and collective living practices. When analyzing production
processes in rural areas, the significant role women in less developed countries
play in both agricultural and non-agricultural activities is noteworthy. Within
the labor-based resource creation process, women perform a vital function in
the functioning of the rural economic system and occupy a central place in the
reproduction of social welfare (Yavuz etal., 2018). Nevertheless, as emphasized
by Koutsou et al. (2009), women’s roles in the economic expansion dynamics
of rural areas have long been addressed within the paradigm of ‘invisibility’.
This approach reveals that women’s performance in both household production
and agricultural activities has not found the representation it deserves in
macro-level development indicators.

The position of women in rural areas is characterized by intense labor
exploitation, not limited to economic production but centered on social
and biological reproduction processes (procreation, household care, etc.)
(Kizilaslan & Yamanoglu, 2010). In these regions, where traditional normative
structures are dominant, the strategic tasks undertaken by women are coded
as non-market and unpaid activities and are therefore not evaluated in the
‘employment’ category; as a result, women’s vitally important labor is trivialized
and devalued in social perception (Lordoglu, 1990; Candan & Ozalp Giinal,
2015).
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The low income levels of households engaged in agricultural activities limit
women’s access to non-agricultural employment opportunities. In this context,
women are predominantly integrated into the labor market as ‘unpaid family
workers’ or ‘seasonal workers” (Ozdemir et al., 2023). As Giiresinli (2015)
points out, this segment, which lacks social security, faces structural barriers
in economic and social participation processes. In addition, the concentration
of reproductive responsibilities such as domestic services, gardening, and
childcare on women leads to serious time poverty, causing the rapid depletion
of physical and human capital (Cihangir et al., 2020).

The rural social structure, through its traditional norms and cultural codes,
traps women in a multidimensional spiral of pressure and restriction both
within the household and in institutional mechanisms (Keskin, 2014). As
Arikan (1988) emphasizes, positioning women as ‘unpaid domestic workers’
hinders their individualization processes and economic-social autonomy. In
this structure, women’s respectability is indexed to carrying out domestic
and agricultural activities without expecting material compensation, as well
as continuing their lineage. However, despite this intense labor, women’s
social status remains marginal, and their labor does not receive the value it
deserves. Within the cultural elements established by the patriarchal structure
in rural areas, women’s role is relegated to the background at home. Thus,
the social, economic, and cultural backwardness of rural women is inevitable.

5. The Role of Women in Rural Tourism

In the tourism industry, women occupy a strategic position both as a labor
supply and a demand focus. Women’s role in rural tourism, in particular, is
central by nature. Women’s dominance in the preservation of traditional
knowledge, the transmission of local cultural codes, and unique production
processes such as handicrafts transforms this type of tourism into a ‘home-based
entrepreneurship’ model. Therefore, women function not only as the executors
of a tourist activity but also as the fundamental catalysts that revitalize the
local economy (Fidan & Nam, 2012). Rural tourism is considered one of the
niche areas where women’s entrepreneurship and labor force yield the most
effective results; women are even described as brand ambassadors and key
actors in this type of tourism (Ballestero et al., 2014). This situation reflects
the central position of women in rural development processes.

Unlike other types of tourism, rural tourism allows women to directly
convert their domestic production skills (guesthouse management, gastronomy,
handicrafts, etc.) into economic value. Women, who take on operational
responsibilities ranging from kitchen services to accommodation management,
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play a key role in the sustainability of rural tourism. In this context, the
commercialization of traditional products such as tarhana, molasses, and
handicrafts constitutes a strategic step in rural women’s economic empowerment
(Boyacioglu, 2014). Local family businesses, which align with the unique
reality of rural areas, offer a critical window of opportunity for women to
transition from invisible labor to professional status. Women’s central role in
rural tourism is not only a process of generating economic income but also a
process of being recognized as an “actor’ in the public sphere (Kaya, 2017).
In this context, family businesses constitute the most suitable structural units
for the sustainability of women’s entrepreneurship.

Women’s participation in the labor market through rural tourism activities
acts as a catalyst for the transformation of social perception patterns. Women
who play an active role in economic production not only contribute to the
household budget but also pave the way for a reduction in traditional gender-
based role distributions and the social pressures associated with them. This
increases women'’s visibility in the public and private spheres, enabling increased
self- confidence and a redefinition of their social status (Khatiwada & Silva,
2015).

Rural tourism contributes to the sustainability of rural development by
promoting female employment in particular in the local labor market and
creating economic vitality. This model serves as a critical lever in alleviating
the pressure of migration from rural to urban areas, as well as in addressing
regional inequalities in income distribution and establishing social justice
(Torun, 2013). Spreading tourism supply throughout the year by diversifying
activities is a macroeconomic balancing factor that minimizes development
disparities between regions.

Conclusion

Poverty is conceptualized in the literature as a systemic state of deprivation
that prevents individuals from realizing their basic human capabilities,
beyond mere income insufficiency. In this context , poverty represents a
multidimensional deprivation that encompasses not only primary physiological
needs such as nutrition and shelter, but also access to human capital investments
such as education, health services, and public infrastructure. Poverty is more
prevalent in rural areas. Life in rural areas is more difficult, and scarce resources
must be used efticiently. The situation of women in rural areas is also affected
by this phenomenon, making it even more difficult for them to sustain their
lives. The tourism sector, described as a smokeless industry, is one of the
most favorable platforms for female employment. Women, who have been
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overshadowed by structural barriers such as customs and traditions, have
come to the fore in recent years with the development of rural tourism in
their regions. Thus, the role of women in rural areas changes, and they achieve
more humane conditions.

The employment opportunities created by rural tourism enable women to
play an active role in economic processes, thereby restructuring their status
within the household and society. This process paves the way for the relaxation
of traditional gender roles and for women to gain more authority in decision-
making mechanisms. Women providing significant financial resources to the
household has a seriously positive impact on their purchasing power when
rural opportunities are considered. In rural areas, women are empowered
in both family life and in terms of the sector, paving the way for them to
fulfill themselves in areas where they are lacking. In other words, they find
opportunities to develop themselves in terms of health, education, and
social life. Accordingly, the value of women who have been pushed into the
background in rural areas will be understood to some extent. In addition,
rural tourism contributes to the entrepreneurial spirit of young people and
women in the region. In short, rural tourism is an effective factor in alleviating
rural poverty. Thanks to rural tourism, the role of women in the household
changes, and they gain all the opportunities they have been deprived of in life.
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Bolum 3

Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Algilanan
Deger ve Miisteri Tatmini Uzerine Etkist!

Songiil Sarigiil®
Tugrul Ayyildiz?

Ozet

Bu ¢aligmanin temel amaci konaklama isletmelerinde hizmet hatas: telafi
stratejilerinin,algilanan deger ve miisteri tatmini iizerine etkisini ortaya
koymaktir. Bu aragtirmada nicel arastirma yaklagimlarindan iligkisel tarama
modeli kullanilmigtir. Bu aragtirma kapsaminda verilerin toplanmasi igin
Kusadas: ilgesinde faaliyet gosteren, konaklama igletmelerinde konaklayan
miigteriler tercih edilmig ve bu kapsamda 404 katlimciya yiiz ylize ve on-
line anket uygulanmistir. Arastirmada kullamlan anket dort boliimden
olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin cinsiyetlerini, yaglarini,
medeni durumlarini, gelir durumlarini, egitim durumlarini, sikiyet etme
nedenlerini ve gikdyet bildirme yontemlerini belirlemek iizere toplam 7 soru
bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde hizmet hatasi telafi stratejileri
Olgegi yer almaktadir. Hizmet hatas telafi stratejileri 6lgegi; sayginlik, telafi,
rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama olmak tizere toplam 6 boyut ve
24 ifadeden olugsmaktadir. Anketin {igiincii boliimiinde algilanan deger 6lgegi
yer almaktadir. Algilanan deger Ol¢egi; itibar, epistemik, duygu, maliyet,
toplumsal, nitelikli ve performans olmak iizere toplam 7 boyut ve 28 ifadeden
olugmaktadir. Anketin son boliimiinde tek boyut ve 4 ifadeden olugan miigteri
tatmin 6lgegi yer almaktadir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS istatistik programi araciligs ile
analiz edilmistir. Aragtirma kapsaminda katilimecilardan elde edilen verilerin
normal dagilim gostermesi nedeniyle parametrik analizlerden faydalanilmistir.
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Aragtirma kapsaminda algilanan hizmet hatasi telafi stratejileri ile algilanan
deger ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi belirlemek ve algilanan deger
ile miigteri tatmini arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Algilanan hizmet hatast telafi stratejilerinin, algilanan
deger ve miigteri tatmini {izerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Aragtirma sonucunda hizmet hatasi telafi stratejileri
Olgeginin bazi boyutlarinin, algilanan degerin bazi boyutlar1 ve miigteri
tatmini {izerinde etkisi oldugu belirlenmigtir. Ayrica cahiymada algilanan deger
boyutlarinin bazilarmimn miisteri tatmini iizerinde etkisi oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Giris

Hizmet telafisi belirli eylemleri igermektedir. Gergeklesen bir hizmet
hatasinin diizeltilmesi veya miigteriye, ugradigi zarar1 tazmin etmek, kayiplari ve
dolayisiyla organizasyonun eski haline getirilmesi eylemlerini igermektedir. Bu
eylemler: Sorunlari ¢6zmek, olumsuz tutumlart degistirmek, tatmin olmayan

miigterileri tatmin etmek ve bu miisterileri elde tutmaktir (Varela-Neirave
vd., 2010: 33).

Hizmet telafi stratejisi, miisteri tatmini tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Etkili bir hizmet telafi stratejisi miisteri tatminini artirmak ve miigterilerle
olumlu iligkiler stirdiirmeyi hedeflemektedir. Diger yandan, bir hizmet hatasi
meydana geldiginde hizmet sunumunun kalitesi miisterilerin beklentilerini
yansitmamasina ve miigteri tatmininin azalmasina neden olur. Boylece algilanan
deger sadece miisterilerin karar siireglerini etkilemez, tavsiye etme niyetlerini
ve yeniden satin alma isteklerini de etkilemektedir. Hizmet telafisi ve algilanan
deger, hizmet igletmesinde kilit faktorler olarak kabul edilmektedir (Kuo vd.,
2013: 2).

Hizmet sektoriinde hizmet bagarisizligi en 6nemli sorunlardan biridir.
Otel hizmetlerinin saglanmas: ve tiiketilmesinden bu yana eg zamanl olarak,
miigteriler ve otel arasinda yogun bir etkilegim meydana gelmektedir. Kusursuz
miisteri hizmetleri bu nedenle neredeyse ulagilamaz bir hedeftir. Bir hizmet
hatas1 meydana geldiginde hizmet telafisi sadece bir hizmeti diizeltme siirecidir.
Otellerin uygun stratejik kararlar verebilmesi miisterilerin elde tutulmasi
demektir. Bir yandan, miigterileri elde tutmak igin uygun bir telafi stratejisi
gereklidir; diger yandan da kaynaklara uygun kaginilmaz telafi stratejilerinin
se¢ilmesine yardimer yontemler yaratilabilir. Bundan dolayr oteller telafi
maliyetlerini azaltirlar ve kaynak degerini en st diizeye ¢ikarirlar (Fu vd.,
2015: 56).

Miisterilerin hizmet hatasina ve hizmetin yeniden canlandirilmasina
yonelik tepkilerini ve bunlarin 6nemli olan etkilerini aragtirmak hizmet
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organizasyonlarinin degiskenleridir. Fakat burada kabul edilen gergek, yiizyiize
miitkemmel olan tek bir hizmet sistemi olmadig1 varsayimidir. Ancak bu
varsayim, imkansiz tistiin ve en mitkemmel hizmeti sunacak ve ayni zamanda
hizmet hatalarindan kaginacak bir organizasyondur. Hizmet sunumu insanlar
tarafindan gergeklestirilir, bu sebeple zaman zaman hatalar ve bazi1 zayifliklar
tagryabilir. Mitkemmel hizmet telafi yolu ile miisteriyi elde tutma, giintimiiziin
rekabet¢i pazarinda zafer kazanmanin en etkili yolu olacaktir. Bunun temel
nedeni; yeni miigterileri gekmenin, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha
zor ve daha pahali hale geliyor olmasidir. Hizmet telafi stratejileri miisterilerin

tatmin ve baghhigini dogrudan etkilemektedir (Akbar vd., 2010: 114).

Hizmet hatalar1 telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini
tizerine etkisinin ortaya konuldugu bu ¢alisma dort boliimden olugmaktadir.
Ilk boliimde hizmet hatas telafi kavrami, hizmet hatast gesitleri, hizmet
hatasinda yaganan miisteri tutumlari ve bunun ile ilgili yapilan ¢aligmalar ele
alinmustir. Tkinci boliimde; algilanan deger tanimu, algilanan deger boyutlar,
algilanan deger yaklagimi, algilanan deger olgiimiindeki zorluklardan s6z
edilmistir. Uclincii boliimde; miisteri tatminin etkisi, miisteri ve miigteri
tatminin tanimi, miisteri tiirleri ve bu konu ile ilgili yapilan aragtirmalara
yer verilmistir. Dordiincii boliimde; konuya iliskin aragtirma analizlerine ve
bulgularina yer verilmistir.

1 Hizmet Hatas1 Kavrami

Hizmet hatasi, miisterinin tatminsizligini belirleyen en 6nemli unsurlardan
biridir. Miigterilerin yasanilan hizmet hatalarindaki olumsuz deneyimleri
ve duyumsadiklar1 tatminsizlik, miigterinin karar vermedeki siirecine ve
davraniglarin degismesine sebep olup yani miisterilerin karar agamasina
yon verebilmektedir (Erdogan & Goktag, 2020: 262). Ayrica hizmet hatasi
miigterilerin davraniglarini degistirmeye yonlendiren bir diger faktor “itici
belirleyici” olmasidir (Mccollough vd., 2000: 121).

Hizmet hatalarinin meydana geldigi andan itibaren algilanan hizmet
kalitesinin miigteri beklentisinden daha az diizeyde oldugu hususlarda meydana
gelmektedir (Erdogan & Goktas, 2020: 262). Yapilan farkl bir tanima gore
hizmet ile ilgili olusan sorunlar ya da hizmet deneyimi esasinda miisteri
tatminsizligine sebep olan aksilikler olarak s6z edilebilir (Akdu, 2019: 626).

Hizmet hem fiiretilirken hem de tiiketilirken, iireticilerin miisterileri ile
karg1 kargiya gelmeleridir. Alinan 6nlemlere kars1 yaganan hatalar, sektorler
tarafindan miigterilerden gizlenemez. Yaganan hizmet hatalarinin miisteri
tatminsizligine neden olmast ile gikayetlerin etkili olarak ele alinmasi ve hizmet
telafisinin yapilmasi gerekir (Akdu, 2017: 15).
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Hizmet hatalarinin ¢esitlerini kavramak, etkileyici bir telafi stratejisini
ilerletmenin ve miisteri sadakatini olugturmanin en etkili yoludur (Swanson
& Hsu,2009:181). Hizmet hatasi, miigterilerin beklentisi altina diisen
bir hizmet bagarimi olarak tanimlanabilir (Yang & Mattila, 2012: 400).
Yapilan aragtirmalarda hizmet hatasi gesitleri ile ilgili degisik gruplamalar ile
karsilagilmaktadir (Akdu, 2017: 6).

Bunlardan birincisi hizmet sunumunda yaganan hatalar, digeri miigterilerin
istek ve ihtiyaglarinin kargilanmamasindan kaynaklanan hatalar ve son olarak da
1 gorenlerden kaynaklanan hatalar olarak siralanabilir. Yapilan gruplandirmada
hizmet sunumu ile ilgili yapilan hatalar, miisteri rezervasyon garantisi alindiktan
sonra otele girig yaptiginda odasini alamamasi ya da miisteriye rezervasyon
ile ayrilan masanin verilmemesi olarak belirtilmigtir. Diger yandan hizlh
olmayan bir hizmet sunumunun ugug sirasinda ya da ugakta yaganan sorunlar
ve diger sektorlerden kaynakli olarak denetilmeyen hizmet hatalarindan
kaynaklandig1 agiklanmigtir. Misterilerin arzularinin kargilanmamasindan
kaynakli yaganan hizmet hatalar1; miisterilerin sadece vejetaryen menii talebinin
kargilanmamasindan kaynakli hatalart kapsamasidir. Ts gérenden kaynakl
hatalar; gelen miisterilere kargi saygisiz ve kotii olan tavirlarin gosterilmesinden
kaynakli hatalar olarak yer almaktadir (Akdu, 2017: 7).

Hizmet hatasinin bagka bir gruplandirmasina gore hizmet hatalari temel ve
boliimler arasindaki sunumdan olugan hizmet hatalar1 olarak iki sinifa ayrilmugtir.
Temel hizmet genelde miigterilerin hizmetten aldiklar1 gergek sonuglardan s6z
eder; 6rnegin restorandaki bir yemekten veya oteldeki bir miisteri odasi gibi
sebeplerden kaynakli temel hizmet hatalar1 gereksinimlerin kargilanmamasidir.
Diger taraftan boliimler arast hizmet hatalar ise; hizmetteki maddi olmayan
faktorlerin iletilmesidir. Ornegin miisteriler ile birebir etkilesim iginde olan
calisanin hareketlerini ve davraniglarini da kapsamaktadir. Bunun pek gok
sebebi olabilir. Temel bir hizmet hatasi, hizmet saglayamamak ya da tiriinii
onaylamamay1 temsil edebilir. Ornek olarak restoranda yemeklerin kalmamast
gibi gok 6nemli olan hizmet hatalarina ek olarak, hizmet personelinin istenilen
sekilde hizmet sunamamasi veya restoranda miigteriye yavas sekilde hizmet
sunmast ve saygisiz davranmasi gibi olumsuz 6rnekler siralanabilir (Yang &
Mattila, 2012: 400).

Balkon (2007) hizmet hatalari gesitlerindeki gruplandirmasinda restorandaki
menii stoklarinin olmamasi, fazladan yapilan rezervasyonlar ve ugug esnasinda
kargilagilan aksilikler ile ilgili hizmet hatalar1, miisterilerin 6zel gereksinimlerine
kargin personelin verdigi tepkilerden kaynakli hatalar ve personel davraniginda
olusan hatalar olarak {i¢ gruba ayirmugtir.
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Hizmet hatalart bagka bir aragtirmada ise sonug hatalar1 ve siire¢ hatalar
olarak ikiye ayrilmugtir. Sonug hatasi; bir isletmenin temel ihtiyaglarini yerine
getirmediginde ya da ¢ekirdek hizmet yerine getirilmediginde meydana gelmis
olmasidir. Diger tarafta ise ¢ekirdek hizmet sunumu hatali ya da eksik oldugunda
stire¢ hatalarinin ortaya ¢ikmasi olarak agiklanmugtir (Lee, 2011: 199).

Literatiirdeki bagka bir kaynakta hizmet hatalar1 gesitli kategoriye
ayrilmugtir. Bu kategoriden ilki otel, restoran ve havayollar: isletmelerinden
gelen bir olayin 6rnekleriyle geligtirilmig olup igerisinde yer alan; hizmet
sunum sistemindeki hatalarina kars1 galisanlarin yanit vermesidir. Ornegin
restoranlarda yemegin olmamasi ve bunun igin 6nlem alinmamasindan kaynakl
hatalarin olmasidur. Tkincisi 6rtiilii ve agik miigteri isteklerine ¢alisanlarin yamt
olarak verdikleri tepkinin diizeyinin nasil oldugudur. Ornegin sigara igmeyeni
sigara igenler boliimiinde oturtmalarindan kaynakli hatalarin olugmasi ya
da kaybolan rezervasyonlarin olmasidir. Son kategoride ise talep edilmeyen
caligan davraniglarindan kaynakli hata ¢egidinin olugsmasidir. Buna 6rnek
olarak miigterilerin sipariste bulunmadig: iiriin igin iicretlendirilmesi ve ayrica
siparigte bulunan iirtinler igin yanhs fiyat tahsil edilmesi verilebilir (Hoffman
vd., 1995: 51).

Lee vd. (2011) de hizmet hatasi gegitleri ile ilgili olarak yaptiklar:
aragtirmalarda otellere girig yapan miisterilerin kargilastiklar sorunlar; check-
out ve check-in yavag olmasi, odalarda yatagin kiigiik olmasi, wifi gekmemesi,
yemegin soguk olmasi, hizmetlerin yavag olmasi, menii eksiligi, otelde verilen
ozel davet ile ilgili olugan hatalar ve son olarak galiganlardan kaynakl iletigim
ile ilgili yagsanan hizmet hatalarini ¢aligmalarinda belirtmiglerdir.

Tripadvisor uygulamasi gikayet bloklarinda gergeklestirilen “Marka
Itibarvm Korumada Sikéyet Takibi: Cevrim I¢i Seyahat 2.0 Bilyi Kanallarmda Bir
Uygulama” adli galigmada, Antalya’da beg yildizli bir otel igin yapilan bulgular
sonucunda sekiz farkli hata tespit edilmigtir. Bunlardan ilki personel kaynakli
hatalardir. Bunlara 6rnek ¢aliganin yabanci dil eksikligi, belirli bir tilkenin dilini
konugmalari, belli olan tilkelere kargi olumlu davraniglarin olmasi ve otele girig
gikig islemlerinin yavag olmasindan kaynakl hatalarin yasanmasidir. Tkincisi,
otelden kaynakli hatalardir. Ornegin, resepsiyon, bar gibi kapali alanlarda
sigara igilmesi, gece yarilarina kadar miizigin son ses ile agik olmasindan
kaynaklanan hatalardir. Ugiinciisii de fiziksel ¢evreden kaynakli hatalarin olmas
olarak gruplanmigtir. Buna 6rnek olarak odanin kiigiik olmasi, yastigin sert
olmasi, sahillerde igilen sigaralarin izmariti ya da seker kabugu artiklarinin
olmasi gibi olumsuzluklar verilebilir. Dordiincii hata ¢esidi, bagka miigterilere
yonelik nezaketsizce olan davraniglarin sergilenmesidir. Beginci hata ¢esidi
igin giivenlik kaynakli hatalardir. Bunlara cankurtaranin olmamasi, ¢ocuk
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havuzlarinin ¢ok fazla derin olmasi ve havuz kenarlarinin kaygan zemin olmasi
ornek olarak verilebilir. Altinci hata gesidi, aktiviteler ile ilgili olan hatalar
igerir; animasyonlarin eksik olmasi ve gosterilerin yapilmamasi gibi 6rnekler
ile agiklanabilir. Yedinci hizmet hatas, yiyecek igecek hizmetlerinde olusan ve
belirli iilkelere yonelik meniiniin yer almasi, alakartlarda stirekli ayni1 gesitlerin
olmasi ve ¢ocuklar i¢in meniiniin mevcut olmamasi gosterilebilir. Son olarak
da diger hatalardir. Otel iginde bulunan satis magazalarinda gergek olmayan
iriinlerin olmasi ve maliyetinin iistiinde satiglarin olmasi, yabanci yayin olarak
dergi, gazete, TV, film eksiligi ve gocuk kanalinin olmamasi, miigterilerden
izin alinmadan fotograf ¢ekilmesi gibi hata gesitleri olarak tespit edilmistir
(Giizel, 2014: 19).

Bitner vd. (1990) hata gesitlerini iki gruba ayirmaktadir. Bunlar 6nlenebilen
hatalar ve 6nlenemeyen hatalardir. Onlenebilen hatalar, otel iginde meydana
gelen hatalara birebir miidahale edilmesidir. Ornegin miisteri otele gelmeden
once rezervasyonunun olmasina ragmen odasini alamadigr anda igletme
miidiiriiniin aym fiyata VIP suit oday1 vermesidir. Onlenemeyen hatalar ise
otel diginda meydana gelen hatalardir. Ornegin havayollarinda bir saatlik
gecikmenin alt1 saate ¢ikmasindan kaynakl hatalarin olugmasi en basit 6rnek
olarak bu konu igin verilebilir.

Otelde yaganan hata gesitleri rezervasyonda yasanan terslikler, miisterilerle
paylagilan bilgi eksikligi, maliyet ve ig yerindeki gikayet ve yonetimde yaganan
terslikler ile ilgili hata gesitleri olarak siiflandirila bilinir (Akdu, 2017: 8).

Tablo 1: Hata Tiirii Smiflandwmalar

Arastirmacilar Hata Cesitleri

Lee (2011) 1.Siireg hatalart
2. Sonug hatalart

1.Hizmet sunumu ile ilgili hatalar

Zulhan vd. (2013) 2.Personel ile ilgili hatalar
3.Miisteri ihtiyaglari ile ilgili hatalar
Yang ve Mattila (2012) 1. Temel hatalar
2.Hizmet ile ilgili hatalar
Bitner vd. (1990) 1.Onlenebilen hatalar

2.Onlenemeyen hatalar

Kaynak: Lee (2011); Zulhan vd.(2013); Yang & Mattila (2012); Bitner vd., (1990).

Ennew & Schoefer (2003) yaptiklar1 aragtirmada {i¢ tane hizmet hatasi
gesidine yer vermiglerdir. Bunlar; kullanilmayan hizmet, makul olmayan gekilde
yavag hizmet ve temel hizmet hatalaridir. Kullanilmayan hizmet; iptal edilen
bir ugus veya fazla rezervasyon yapilan otelde yer bulamama gibi hizmetleri
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ifade eder. Makul olmayan gekilde yavag hizmet; miigterilerin isteklerini yerine
getirmede olaganiistii yavag bir durumda aldiklar1 hizmetler ya da ¢aliganlar
ile ilgili olarak bir restoranda yemek hizmetindeki gecikmeler veya bir miisteri
girig ¢ikislarindaki iglemlerin uzun siirmesidir. Diger temel hizmet hatalari,
temel hizmet hatasinin diger biitiin hizmet yonlerini kapsar; bu grupta farkl
isletmeler tarafindan sunulan gesitli temel hizmetler olarak 6rnegin yemek
hizmeti, ugagin temizligi ve bagaj tagima geklinde ifade edilmigtir.

1.1. Hizmet Hatasi Telafi Kavram

Isletmelerde olugan hizmet hatalari ve telafisi hem hizmet yoneticileri hem
de aragtirmalar igin 6nemli bir konudur (Mccollough vd., 2000: 121). Miller
vd’ ne (2000) gore hizmet hatas telafisi, tatmin olmayan miigterilerin olumsuz
davramigini olumluya gevirme gayretini igeren hareket olarak tamimlanmaktadir
(Galigkan, 2013: 69). Hizmet hatas: telafisi bagka bir tanima gore de bir
isletmede yaganan bir hizmet hatasina cevap olarak gergeklestirilen eylemleri
ifade etmektedir (Smith vd., 1999: 356). Roos’a (1999) gore basarili bir
hizmet hatasi telafisi miisteriyi elde tutma ve hata arasindaki fark anlamina da
gelebilmektedir (Mccollough vd., 2000: 121). Hizmet hatasi telafi yonetiminin
miisteri degerlendirmeleri izerinde 6nemli bir unsura sahip oldugu kabul edilir.
Cilinkii miisteriler genellikle telafi hizmetinde rutin veya ilk hizmetten daha
fazla duygusal olarak hizmet hatalarina dahil olurlar ve miigteriler genellikle
bir isletmenin hizmetten ziyade telafi bagarisizigindan tatmin olmazlar.
Keaveney (1995) hizmet hatalarinin ve basarisiz telafi iglemlerinin, hizmet
isletmelerinde miisterinin isletmeyi degistirme davraniginin 6nde gelen nedeni
oldugunu ortaya koymustur. Bu nedenle iyi yiiriitiilen hizmet telafileri, miisteri
tatminini artirmak, miisteri iliskilerini kurmak ve miisteri hatalarin1 6nlemek

i¢in 6nemlidir (Smith vd., 1999: 356).

Toblo 2: Hizmet Hatas: Telafi Kavvamlar:

Arastirmacilar | Hizmet Hatas1 Telafi Kavramlari

Hizmet telafisi, tatmin olmayan miisterilerin olumsuz algilarini

Becker (2000) degistirmek i¢in tasarlanan veya uygulanan eylemlerdir.

Kau & Loh Hizmet telafisi bir hizmet saglayici tarafindan algilanan bir hizmet

(2006) hatasiyla ilgili bir miigteri sikdyetini ele almak igin gerceklestirilen
eylemi ifade eder.

Cambra- Hizmet telafisi, hizmet saglayici tarafindan sorunu ¢6zmeye yonelik

Fierrovd, olarakhatasisonrasialinanonlemler olarak tanimlanir.

(2013)
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Hizmet telafisi, yalnizca bir yanlist diizelterek miigteriye hitap
Murphyavd, ettiginde bagarilt olmakla kalmaz, ayn1 zamanda yanligin bu veya
(2014) bagka bir miisterinin bagina tekrar gelme olasihigini azaltarak
hizmeti diizeltir.

Michel & Hizmet telafisi, bir seyler ters gittiginde 6zel bir ¢abayla miisteriyi
Meuter (2008) | etkilemek igin bir aragtan ziyade, bir hizmet hatasinin neden oldugu
zarari sinirlamaya yonelik bir stratejidir.

Hizmet hatasi, tatmin olmayan miisterileri tatminolanmiisterilere
doniistiirmek ve onlarla olumlu iligkiler siirdiirmek igin atilan bir
adimdir.

Ha & Jang
(2009)

Kaynaken: Becker (2000), Kawn & Lok (2006), Cambra-Fiervo.vd., (2013), Murphyavd,
(2014), Michel & Meuter (2008), Ha & Jang (2009).

Telafi evreleri tig asamada gergeklesir: Tlki hizmet hatasi meydana gelmeden
once, ikincisi ayni anda veya hizmet hatast meydana gelmesi ile birlikte, tigiincii
agamada ise takip eden telafi evresinden s6z edilmektedir. Bu evreler agagida
kisa bir gekilde agiklanmugtir (Miller vd., 2000: 389);

¢ On Telafi Evresi: Hizmet hatastyla baglar ve isletme bu hatalarin farkina
varana kadar devam eder. Bu hatalar ¢ok kisa siiriip saniyeler de alabilir
ya da oldukga uzun bir siire olup haftalarca veya aylarca da siirebilir.

* Ani Telafi Evresi: Isletme bir hatanin farkina vardigi andan itibaren
baglar ve miisteriye adil tazminat verildiginde ise sona erer. Ideal
olarak bu agamadan sonra miimkiin olan en kisa siirede baglayarak
sonuglandirilir. Ayrica bu agamadaki ¢abalar miisteriye hizli ve adil
tazminat saglamaya odaklanir.

* Takip Eden Telafi Everesi: Miigteri adil bir tazminat aldiktan sonra
baglar ve acil telafi ¢abalarinin bagarisina ya da bagarisizhigin ciddiyeti
gibi 6nciil faktorlere bagl olarak takip eden telafi gerekli olabilir ya da
olmayabilir.

1.2. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri

Telafi stratejileri isletmelerde uygulanan hizmet hatasi telafilerinde, tatmin
olmayan miigterilere verilen hizmetin olumsuz durumlarini telafi etmek igin
kullanilmaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri, olugan hizmet hatalari
sonrasinda miigterilerde olugan tatminsizligi olumlu duruma ¢evirmek igin
isletmeler tarafindan uygulanan yontemlerdir (Mete, 2021: 35).

Baz1 aragtirmalarda hizmet telafi stratejilerinin on gruba ayrildig: tespit
edilmigtir. Bunlar; indirim, ¢aliganin miidahalesi, diizeltme, degistirme, 6ziir,
geri 0deme, miisteri tarafindan baglatilan telafi, tatmin edici olmayan telafi,
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tartigma ve higbir sey yapamama olmak tizere gruplandirilmistir (Tsai & Su,
2009: 1781; Kelly vd., 1993: 441).

Indirim: Kazamm ¢esidi olarak, hataya neden olan problemler ve
rahatsizliklardan dolayr miisteriye tazmin etmenin bir araci olarak
hizmetlerde indirim yapilmasidir. Indirimde miisterilerin kupon ve
yonetsel miidahale konusundaki degistirmeden en yiiksek onaydan
yararlanmasidir.

Calisan Miidahalesi: Sorunu ¢6zmeye yardimci olmak igin bir
yoneticinin veyabagka bir ¢aliganin miidahalesidir.

Diizeltme: Asil sorunun telafi edilmesinin yaninda ek olarak hizmet
verilmis olma ihtimali ile indirim ya da miisteriye ticretsiz hizmet teklif
edilmig olabilir. Yapilan degerlendirmede art1 telafi stratejisi, daha az
indirimin ve diizeltmenin telafi metodunda daha az olumlu olarak
degerlendirilmektedir.

Degistirme: Bildirilen perakende bagarisizliklarinin baglica bigimlerinden
biri hatali tirtindiir. Sonug olarak, en stk meydana gelen halka telafi
stratejisi, hatal iirtinlerin degistirmesini igermektedir.

Oziir: Telafi metodu olarak gahganlarin 6ziir dilemesini igerir.

Geri Odeme: Genellikle iiriin hatalarindan kaynaklanan ve yaygin
olarak bildirilen bir bagka telafi stratejisi de geri 6demedir. Uriinlerin
degistirilmesi, bir telafi stratejisi olarak degerlendirilirken, gogu durumda
geri 6demenin miigteri tarafindan kabul edilebilir olarak gortilmektedir.

Miisteri Tarafindan Baglatilan Telafi: Kelly vd. (1993) yaptiklart
caliymada hizmet hatasi telafi islemini baglatan miisterinin davraniginin,
rapor edilen kritik olayin temel bir 6zelligi olarak degerlendirildigini
tespit etmiglerdir. Bu ¢alismada miisteriler, yasadiklar telafi igleminin
gergeklestirilmesinin, bagarisizligini igletmeye baglamislardur.

Tatmin Edici Olmayan Telafi: Bazi durumlarda igletmelerin miisterinin
goziinde telafi ¢abalarinda bagarisiz olmalaridir. Tatmin edici olmayan
telafi durumlarinda, misteri igletmenin hatay1 diizeltmeye galigtigin
kabul eder; ancak telafi iglemi hatanin telafi etmediginden tatmin
olmamalaridir.

Tartisma: telafi girisimlerin bazilar1, miisterinin bakig agisinda durumu
dahada kotiilestirmesidir. Bu durum hizmet hatalarinin artmasina neden
olarak, hatali onarimlar, hata igin miisteriyi suglamay1 ve miisteriye
yanl bilgi vermek gibi nedenlerdir.
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* Higcbir Sey Yapamamak: Yukarida bahsedilen siniflandirmalari en
kotiistidtir. Hatalar kargisinda igletmenin bilingli olarak higbir sey
yapamamak konusunda karar vermesidir

Davidow, (2000) hizmet telafilerinde sikdyetgilerin genel tatmini, agizdan
agiza iletigimi ve yeniden satin alma niyetleri gibi sikayet sonras1 miisteri
yanitlarini etkiledigi varsayilan isletmeye yanitin alti boyutu oldugunu
agiklamigtir. Bu boyutlar kismen literatiir analizine ve nitel aragtirmaya
dayanmaktadir. Alt1 boyutun tiglinden fazlasinin yeniden satin alma niyeti
veya agizdan agiza iletisim davranigi iizerindeki etkisi hig¢bir aragtirmada
aragtirilmamug olsa da bu ¢aligmalarin tiimii ti¢ boyutun farkl bir alt kiimesini
igermektedir. Alt1 boyutun tiimii literatiirde ¢esitli zamanlarda ortaya
cikmugtir. Bu alt1 boyut ise ¢abukluk, kolaylagtirmak, 6ziir, giivenirlik, kibarlik,
diizeltmedir. Yapilan bu ¢aliygmada detayli bir gekilde ele alinan bu boyutlar
goz oniinde bulundurularak agagida ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir.

Cabukluk: Literatiirde ¢abukluk ayni zamanda dakiklik olarak
kullanilmaktadir. Cabukluk miisteri sikdyetine igletme tarafinda gosterilen tepki
gabuklugunu igermektedir. (Akdu, 2017: 28) Hizmet almak i¢in planlanan
saatten sonrasini beklemek ve bu tiir beklemelerle ilgili sorun olan ¢abukluk,
hizmetin genel degerlendirmesini etkilemektedir (Mcdougall & Levesque,
1999: 7).

Oziir: Hizmet hatasina maruz kalan miisteriler, igletmelerin nezaket ve
sayg1 ger¢evesinde hareket etmelerini ve 6ziir dilemelerini beklemektedirler.
Oziir dilemek, hatayr kabul etmeksizin sikdyetci tarafindan hissedilen
tatminsizligi gosterebilmektedir. Oziir dilemek en etkileyici hizmet hatast telafi
stratejilerinden birisidir. Oziir, miigterilerin etkilesimsel adalet duygusunun
onemli bir boyutu olarak diigiiniiliir (Cengiz vd., 2007: 178). Warden vd.,
(2008) yaptigr aragtirmada onemli bir bulgu olarak 6ziir dileme, telafi
edici eylemler ve agiklamalar gibi bagarisiz olan olaylara verilen cevaplarin
miisterilerin tatminsizligini azaltmaya yardimci olabilmesinden s6z etmislerdir.
Ayrica basit bir 6ziir dileme eylemi tatminin artmasina ve birgok hizmet
hatasinin iistesinden gelinmesine fayda saglamaktadir.

Kolaylagtirma: Davidow (2000)’a gore kolaylagtirma, bir igletmenin
miigteri sikdyetlerini desteklemek i¢in uyguladiklar politikalar, prosediirler
ve araglar anlamina gelmektedir. Kolaylagtirma bir igletmenin miigterinin
sikayetlerini duymasini saglar ancak olumlu bir sonucu garanti etmez. Quy
(2014) kolaylagtirmay, bir igletmenin tatmin olmayan miisterilerin gikdyetlerini
dile getirmeye tegvik etmek igin uyguladig: politikalar, prosediirler, siiregler
ve yapiya atifta bulunarak tanimlamistur.
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Giivenirlik: McDougqall & Levesque (1999)’ye gore miisteriler, bir isletmenin
hizmetinin s6zlesmeye dayali yonlerini igeren ve hizmetin giivenirligini yansitan
temel hizmet sunmasini bekler. Warden vd., (2008)’ne gore hizmet hatalar
meydana geldiginde, miisteri sikayetlerine verilen yanitlar genellikle, islemin
algilanan degerini degistiren ve gelecekteki algilanan kalitenin onciisii olarak
hareket eden hatalarin yaratig1 olumsuz duygular1 pekistirir.

Nezaket: Akdu & Cengiz (2020) yaptiklar1 ¢aligmada igletme yOneticisi ve
miisteri arasinda yaganan iletisim ve etkilerinden s6z etmektedirler. Tatminsizligi
olusturan tek nedenin sadece hata olmayip isletmenin miisteriye kars: verdigi
tepkininde 6nemli olmasidir. Blodgett vd., (1995); Davidow (2000)’a gore,
Nezaket stratejisi ifadede bulunma ile olumsuz yonde, yeniden satin alma
niyeti ile olumlu yonde bir iligki i¢indedir. Nezaket miigteri tatmini tizerinde,
tazminat stratejisine gore daha 6nemlidir (Akdu, 2017: 31).

Diizeltme: Kozub (2008)’a gore diizeltme hizmet hatas: telafi stratejisi
hatanin durumuna, 6nem derecesine ve ¢esidine bagh faktorlerden de
etkilenmektedir. Ayrica diizeltme, miisterinin yagadig1 rahatsizlik igin parasal
O0demeleri igerir. Burada yardim tek bagina denge saglamayabilir, sorun
maliyetlerde olabilir bundan o6tiirli miisteriler adil bir ¢6ziim igin diizeltme
bekleyebilir. Diizeltme ayni zamanda etkili bir hizmet hatas: telafi stratejisi
olup hizmet beklemeyi igeren bir deneyimde de etkilidir (McDougall
&Levesque,1999: 8). Wirtz & Mattila (2003) tazminatin bagarisizlik sonrasi
tatmin tizerindeki etkisi, igletme politikasinin algilanan bagliliga (prosediirel
adaletin operasyonel hale getirilmesine) baghdir. Mevcut literatiir, adaletin
diger boyutlar1 zayif olarak derecelendigi zaman, tazminatin tatmini artirmada
daha az etkili oldugunu 6ne siiriiyor gibi goriinmektedir.

2. Algilanan Deger Kavramu

Algilanan deger, satin alma 6ncesi agamasinda dahil olmak iizere satin alma
stirecinin gesitli agamalarinda ortaya ¢ikarken tatminin evrensel olarak satin
alma sonrasi ve kullanim sonras1 bir degerlendirme olarak kabul edilir (Sweeney
& Soutarb, 2001: 206). Algilanan deger, kavramlagtirilmasina yonelik iki ana
yaklagim ile tanimlanir. Algilanan deger, biri alinan faydalardan yani ekonomik,
sosyal ve iliskisel olmasi ve digeri miisteri tarafindan yapilan fedakarliklardan
yani fiyat, zaman, gaba, risk ve kolayliklardan olugan iki boliimiin bir araya
gelmesiyle olugan yapr olarak anlagilir (Sanchez vd., 2006: 396).

Literatiirde, algilanan deger kavrami “degerler,” “fayda,” “fiyat” ve “kalite”
gibi; kavramlarla i igedir. Deger, degerlendirici bir yarginin sonucudur ama
degerler terimi, boyle bir degerlendirici yarginin temeli olarak hizmet eden
standartlara, kurallara, kriterlere, normlara, hedeflere ve ideallere atifta bulunur.
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Deger, faydalar ve fedakarliklar arasinda bir “takas” anlamina gelir; dahasi, bir
miisteri ile bir iirtiniin veya hizmetin arasindaki etkilegimi ifade etmektedir.
Fayda, algilanan degerde insanin yalmzca rasyonel bir degerlendirmesinden
tazlasini igeren karmagik bir yapidir. Fiyat, genellikle bir {irliniin parasal degeri
olarak anlagilsa da kavramin tam olarak degerlendirilmesi, ayn: zamanda,
titkketim deneyiminde miisteri tarafindan yapilan toplam maliyet veya
tedakarlikta yer alan zaman, gaba ve aragtirmayla ilgili faktorleri de igerir. Bu
nedenle, algilanan deger “fayda” ve “fiyat” arasindaki basit bir degis tokustan
daha genis ve daha zengin bir yapidir. Kalitenin algilanan degerdeki roliiyle
ilgili olarak, mevcut literatiirde “deger” ve “kalitenin” farkli yapilar oldugu
belirtilmektedir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007: 429).

Algilanan deger, miisterilerin toplam maliyet olarak 6denen fiyat ve satin
almayla iligkili diger maliyetlerden elde ettikleri faydalardir. Basit bir ifadeyle
“deger” algilanan faydalar ve maliyetler arasindaki farktir. Bununla birlikte,
algilanan degeri olusturan durum son derece kisisel olup kendine 6zgii gibi
gortinse de miigteriden miigteriye biiyiik 6lgiide degisebilmektedir (McDougall
& Levesque, 2000: 394).

Algilanan deger, “miisteri tarafindan, bir tiriin karsiiginda ne alindiginin
ve ne verildiginin algilanmasina dayanilarak o iiriin hakkinda genel fayda
degerlendirmesi” olarak tanimlanir. Bu tanimda Zeithaml (1988) degerin
dort farkli anlamini agiklamugtir. Bunlar (Petrick, 2002: 121);

e Deger, diisiik bir fiyattir.

e Deger, bir iiriinde ne isteniyorsa odur.

¢ Deger, miisterinin 6denen fiyat kargihiginda elde ettigi kalitedir.
* Deger, miisterinin verdiklerine karsilik aldig1 degerdir.

Algilanan deger, tiikketim sonrasinda deneyimlenen dinamik bir degigken
oldugundan dolay1 miisteride olugan 6znel ya da duygusal tepkileri de
kapsamaktadir (Sanchez vd, 2006: 396).

Algilanan deger, miisterilerin bir {iriin veya hizmet i¢in 6demeye hazir
olduklari en yiiksek fiyat ile fillen 6denen miktar arasindaki farktir. Diger bir
tanima gore miigterilerin para, kalite, fayda ve sosyal psikoloji perspektifleri
olarak da tanimlanir. Parasal perspektif, mallar i¢in daha az 6deme yapildiginda
ornegin kuponlar veya promosyonlar gibi degerler iiretildigini gosterir. Kalite
perspektifine gore algilanan deger, belirli bir {irlin i¢in 6denen para ile tirtiniin
kalitesi arasindaki farktir. Yani, yiiksek kaliteli bir tirlin i¢in daha az para
odendiginde, pozitif bir alg1 degeri olusturmaktadir. Fayda perspektifine gore
algilanan deger, miisterilerin algilanan faydalarin ve algilanan fedakarliklarin
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taydasina iligkin genel degerlendirmesidir. Bagka bir deyisle algilanan deger,
miisteriler mallar1 elde etmek igin ne elde ettikleri ve nelerden vazge¢meleri
gerektigine dair algilarini biligsel olarak biitiinlestirmektedirler (Kuo vd.,

2009: 888).

Algilanan deger, “miisterinin, neyin alindigina ve neyin verildigine dair
algilarina dayanarak bir iiriiniin veya hizmetin faydasini genel degerlendirmesi”
olarak tanimlanir. Daha spesifik olarak algilanan deger, algilanan faydalar ve
algilanan maliyetler arasindaki bir degis tokug olarak agiklanabilir (Chen,
2008: 710)

Algilanan deger, genel olarak neyin alindigina ve neyin verildigine dair
miisteri algilarina dayanan genel degerlendirme olarak tanimlanabilir. Miisteri
tarafindan algilanan degerin, ayni zamanda ig kar yaratan tutum, tatmin ve
sadakat ile ilgili oldugu agiklanabilir (Bokyeong & Cho, 2016: 156).

2.1. Algilanan Deger Yaklagimi

Literatiirde yapilan aragtirmalarda Zeithaml'in (1988) algilanan degerde tek
yaklagimli galigmalarinin yani sira birden ¢ok boyutlu ¢alismalar da yaptig: tespit
edilmigtir (Bekar, 2012: 34). Tek boyutlu algilanan degerde, kavramlagtirma
stratejisi etkili ve basittir, ancak algilanan degerin karmagik dogasini ayirt
etmez (Lin vd., 2005: 319). Mowen & Minor (1998), miisteri katilimini,
mal, hizmet veya fikrin edinilmesi, kullanilmas1 ve geri ¢ekilmesiyle ilgili
anlagilan kisisel 6nem veya ¢ikar olarak tanimlamaktadir. Laurent & Kapferer
(1985), katilimin ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alinmasi gerektigini
savunmaktadir. Bunlar tarafindan saglanan yapilar ise; iiriin kategorisinin
onemi, iirlin kategorisinin hedonik degeri, iiriiniin sembolik anlamu, algilanan
olumsuz sonuglarin 6nemi ve algilanan yanlig satin alma olasilig1 olmak iizere
bes farkli boyut icermektedir. (Mahjoub vd., 2015: 140).

Tek Boyutlu Yaklagim: Tlk yaklagim, algilanan degeri tek boyutlu bir
yapi olarak ele alir. Bu goriige gore, algilanan deger, miisterinin deger algisini
degerlendiren, kendi bildirdigi bir 6ge tarafindan Olgiilebilen tek bir genel
kavramdir. Bu bakig agis1, bu tek boyutlu yapinin goklu onciillerin etkileriyle
tiretilebilme olasiligini igerir, ancak degerin birkag bilesenden olusan toplu
bir kavram oldugu goriisiinii igermez (Sanchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo,
2007: 430).

Bazi caligmalar, algilanan deger yapisini “ver-ver-al-al” takas kavramina
gore iglevsel hale getirir ve “uygun fiyat”, “iyi deger”, paranin kargilig1” gibi
gostergelerle 6lger. Bazi galigmalar degeri tek boyutlu bir yapi olarak ele alir ve
kiiresel olarak genel miisteri deger algilarini 6lger. Sweeney & Soutar (2001, s.

207) tarafindan belirtildigi gibi, “miisterilerin iiriin ve hizmetlere nasil deger
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verdigini anlamak igin daha karmagik bir 6lgiiye ihtiyag vardir”. Ote yandan,
onemli bir konu, algilanan degerin odak bir yap1 oldugu yapisal modellerle
ilgilidir. Yapilar arasindaki ince iligkileri incelemek igin yapisal modeller
geligtirilmigtir. Bu modeller yalnizca tek boyutlu algilanan degeri 6lgmekle
kalmaz, ayn1 zamanda tek boyutlu deger alanina dahil edilmis olan verme-
alma bilesenlerini de 6lger. Bu yapisal modeller kavramsal olarak algilanan
deger yapisinin temel tanimini ihlal eder. Sweeney & Soutar (2001) yaptigt
caligma, al-ver kavramlarini ima eden algilanan deger yapisinin tek boyutlu
olarak kavramsallagtirildigindan, gortiniigte degerden bagimsiz olsa da ver ve al
yapilarinin yapisal modele dahil edilmek i¢in uygun olmadigini savunmaktadir.
Bu modeller, bir arag-son gortintiistinde algilanan degeri dogru bir gekilde
yakalasa da, model kullanicilari, ver-al bilegenlerini ve deger yapisini, nomolojik
aglarina dayali nedensel iligkilerle, ver-al bilesenlerinin pargalart olmadigin
ima eden farkli kavramlar olarak gorme konusunda yanls yonlendirilecektir.
Bununla birlikte, degig tokus tanimina gore hem al hem de ver bilegenleri
algilanan deger yapisini olusturur ve bu da onlarr algilanan deger yapisinin
pargalar1 olarak kavramayr daha uygun hale getirir (Lin vd., 2005: 319).

Cok Boyutlu Yaklasim: Genel olarak miisteri davranigi temelde
rasyonalist bir bakig agisiyla incelenmis ancak duygusal bilesene daha fazla
dikkat edilmektedir. Cok boyutlu yaklagim da deneyimsel goriis bilgi islem
yaklagimina tercih edilmektedir. Turizm gibi bog zaman etkinliklerinin satin
alma davramgini agiklamak igin fantezilere, duygulara ve duygulara bagvurmasi
gerekir. Birgok {iriiniin somut 6zelliklerinin, algilanan kalitenin veya fiyatin
otesinde sembolik anlamlar1 vardir. Algilanan deger, tiiketim sonrasinda da
deneyimlenen dinamik bir degisken oldugundan, miisteride olugan 6znel
ya da duygusal tepkileri de kapsamaktadir. Holbrook ve meslektaslari, bog
zaman, estetik, yaratict ve dini faaliyetlerde miisterilerin satin alma ve tiiketme
deneyimlerinde hedonik bilegenin 6neminden s6z etmiglerdir. Bu genel miisteri
davranis1 vizyonu, algilanan degere yonelik gok boyutlu yaklagimin temelini
olugturur. Aslinda faydalar ve fedakarliklar1 karsilamaya dayanan yaklagim
kavrami hem biligsel hem de duyumsal sistemleri hesaba katarak agiklamaya
caligan ¢ok boyutlu yaklagima karst son derece biligsel ve rasyonel olmaktadir
(Sanchez vd, 2006: 395-396).

Algilanan deger, ozellikle uygulamact literatiirtinde genel bir diizeyde .
Ancak bu yapilar farkhidir. Algilanan deger iken satin alma 6ncesi agama da
dahil olmak iizere satin alma siirecinin gesitli asamalarinda gergeklesir, tatminin
evrensel olarak satin alma sonrasi ve kullanim sonras1 degerlendirme olarak
kabul edilir. Sonug olarak, deger algilari, tiriin veya hizmet satin alinmadan veya
kullanilmadan iiretilebilirken, tatmin, sahip olma deneyimine baglidir. Buna
ek olarak, tatmin, biiyiik 6l¢iide hedonik bir siireklilik boyunca olumsuzdan
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olumluya degistigi varsayimindan ve kendisinden 6nce gelen degere kiyasla
sonug veya ozet degisken olarak kavramsallagtirilmasindan dolay: tek boyutlu
bir yap1 olarak kavramsallagtirilmugtir. Buna kargilik, algilanan deger ¢ok boyutlu
bir yap1 olarak kavramsallagtirilmaktadir (Sweeney & Soutar, 2001: 206).

Holbrook ve meslektaglari, satin alma ve titketme deneyimlerinde hedonik
bilesenin 6nemini gostermistir. Havlena & Holbrook (1986) bos zaman,
estetik, yaratic1 ve dini faaliyetlerde satin alma ve titketme deneyimlerinde
ve ayrica tiiketicilerin tanitima tepkilerinde hedonik bilesenin 6nemini
gostermigtir. Gergekten de faydalar: kargilagtirmaya dayanan yaklagim ve
tedakarlik, kavrami hem biligsel hem de duyugsal sistemleri hesaba katarak
agiklamaya galisan gok boyutlu yaklagima karg1 son derece biligsel ve rasyoneldir
(Sdnchez vd., 2006: 396).

Lapierre’nin (2000) olgtileri, PERVAL ve SERV-PERVAL, algilanan
deger yapisini ¢ok boyutlu olarak ele almaktadir. Lapierre (2000) PERVALI
ornek alarak algilanan deger yapisini dort boyutlu olarak incelemektedir. Bu
boyutlar kalite degeri, duygusal deger, sosyal deger ve fiyat degeridir. Bu
dort boyuttan fiyat bir fedakarhk bileseni, diger iigli fayda bilesenidir. Bu
¢ok boyutlu modeller, aragtirmacilarin miigteri tarafindan algilanan degerin
karmagik dogasini ayirt etmelerine yardimei olmaktadir. (Lin vd., 2005: 322).

3. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, genel olarak isletmenin kisa vadedeki 6zelliginin bir
Olgiisii ya da uzun vadede kapsamli olarak hizmet kalitesinin bir Olgiisii olarak
agiklanabilir. Miisteri tatmini veya tatminsizligi, bir miigterinin {iriin veya
hizmetle ilgili 6nceki beklentileri ile saglanan iiriin veya hizmetin sonradan
algilanmast arasindaki kargilagtirmanin sonucudur (Machado vd., 2014: 169).
Turizmde miisteri tatmini turistin beklentileri ile konaklama isletmelerinin
ozellikleri arasindaki uygunluk olarak tanimlanir (Nash vd., 2006: 526).

Miigtert, igletmede gegirdigi zaman boyunca isletmenin iirettigi iriin veya
hizmeti kullanan kimsedir. Miisteri tanimu ile ilgili verilen kavramlar agagidaki
gibidir (Eyvazova,2006:188);

* Miisteri igletmede degerli kisidir.
* Miigsteri igletmeye bagh degil, isletme miisteriye baglidir.
* Miigsteri islere engel olanlar degil, aksine islerin temel konusudur.

* Miigteriler ile tarigmaya girilmemelidir. Tartiymanin ne kazanani ne
de kaybedeni yoktur.
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Bir iiriin ya da hizmetle ilgili fazla tatmin, beklenmedik ek bir zevk sagliyorsa
tatmin edici olabilir veya eksik tatmin, belirli bir durumda tahmin edilenden
daha fazla zevk veriyorsa tatmin edici olabilir (Oliver, 2010: 1).

Tatmin, miigterinin iiriin ya da hizmet 6ncesi ve sonrasi olan beklentileri
arasinda algilanan tutarsizliga verilen genel bir duygusal tepkidir (Chen,
2008: 711)

Miigteri tatmini miigteriyl tatmin etme, miigterinin tatminini siirekli
kilmak, miigterinin ihtiyag ve beklentilerini 1yi bir sekilde kargilamak giiniimiiz
isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini gerektiren, igletme strateji ve
politikalarini miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore saptamay bagarili olmak
isteyen isletmeler igin zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri olarak tanimlanir.
Bu faaliyetler zincirinde yoneticiler ile galiganlar birlikte hareket etmelidirler
(Esen, 2011: 16). Miisteri tatmini veya tatminsizliginin {iriin ya da hizmete ait
olmamasi, miigterinin bireysel olarak iirtine veya hizmete ytikledigi anlamdir.
Bundan dolay farkli olan miisteriler benzer tecriibe veya hizmet ile kargilagtiklart
i¢in tatmin seviyesi farklilik gosterebilmektedir. Miisterilerin {iriin ya da hizmete
iliskin algis, kigisel tecriibelerinden, duyumsadigi sosyo-ekonomik ve kiiltiirel
ortamdan, onemli kararlarindan, egitiminden, inamiglarindan, psikolojisinden
ve farkli iletigim yollarindan elde ettigi bilgilerden faydalanarak olugturduklar:
muhtemel durumlardan etkilenerek olugur. Miigterilerin irtin ya da hizmetlere
Ozgii algilart satin alma tutumlarini ve miigteri tatminini direk ya da dolayh
etkiler. Bu gekilde bakildiginda miisteri tatmini, miisterilerin yagam kosullarini,
eski deneyimlerini, gelecek beklentilerini, kigisel ve toplumsal degerlerini
kapsayan ¢ok unsurlu karigik bir tanim olarak da ifade edilebilir (Burcuoglu,
2011: 15).

4. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hatasiz bir hizmet, hizmet pazarlamacilarindan arzu edilen bir gaye
olmakla birlikte, hizmetlerin kigiye 6zgii 6zellikte olmasi, hizmet tiretim ve
titketiminin bireysel faktorde 6nemli bir yer edinmesinden dolay1 hizmet
isletmelerinde hatalarin meydana gelmesi kaginilamazdir. Tsletmelerdeki bu
hizmet Ozelliklerinden dolay1 meydana gelen bu sorunlardan hizmet hatasi
tanimi meydana gelmistir. Isletmelerde olugan hizmet hatalarindan ve hizmetin
tatminsizliginden kaginma ihtimali olmasa da isletmelerin bu hususlari nasil
yonetecegini ve negatif etkileri minimum seviyeye nasil diigiireceklerini
kavramalar1 olduk¢a 6nemlidir. Hizmet hatalariyla ve sikiyetlerle nasil baga
cikilacagini kavramak igin miisterilerin, hizmet hatasina ve hizmet telafisine
nasil tepkiler verecegini bilmek &nemlidir (Villi, 2019: 30). Isletmelerde
hizmet hatalarinin hangi agamada olustugunun tayin edilmesi ve bu hata
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gesitlerinin etkili bir gekilde telafi edilmesi miisteri kaybinin yaganmasini
engellemek konusunda yarar saglamaktadir (Olcay & Ozekinci, 2020: 1255).
Quy (2014)’a gore hizmet hatasi telafisi, hizmet degerlendirmeleri tizerindeki
bir miigteriyi hayal kiriklig1 durumundan tatmin durumuna tagimak amaciyla
isletmeler tarafindan yapilmasi gereken tiim eylemler olarak tanimlanir.
Miisteri gikayetlerinin 6nemini aragtiran Crie & Ladwein (2002), miisteri
sikayetlerinden gelen yapici bilgilerin, isletmenin problemlerini tanimasina,
hizmet hatalarinin telafi edilmesine ve miisterilerin isletmeye olan sadakatini
stirdiirmesine yardimci olabilecegini bildirmistir. Bu nedenle, etkin hizmet
telafisi, her igletmenin hizmet hatalarini ve miisteri sikayetlerini telafi etmek igin
bagarili ¢6ziimler aramasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle, isletmenin
tatmin miisteriler yaratmast igin bir firsat anlamina gelen hizmet telafisi giderek
artan bir ilgi gormektedir. Isletmelerde olugan hizmet hatalar1 sonrasinda
yaganan gikayetlerin, hatanin telafisinde saglanan hizmet kalitesinin yiikselmesi
igin bir ara¢ olarak kullanilmasi 6nemlidir (Akdu & Cengiz, 2020: 4416).
Miigteri tatmininin tstiinde pek ¢ok degisebilirligin etkili oldugu bilinmekle
birlikte, algilanan hizmet kalitesinin 6nemli olan bu unsurlar iginde yer aldig1
bilinmektedir. Miisterinin otele girisinden gikisina kadar gegen zamanda verilen
hizmetin kalitesi miigteri tatminini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenden
dolay1 otellerde uzun siireligine konaklayan miisterilere verilen hizmet kalitesinin
nasil algiladiginin bilinmesi hizmet kalitesinin ilerlemesini saglamaktadir. (Aksit
Agik, 2016: 1161) Algilanan miisteri degeri, satin alma davranigini tahmin
etmede ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmede oynadigi 6nemli rol
nedeniyle son zamanlarda pazarlamacilar ve aragtirmacilardan gok fazla ilgi

gormiigtiir (Chen & Dubinsky 2003: 324)

Turizm igletmeciliginde, hizmet hatas telafisini saglamak igin, turizm
sektoriiniin rekabet i¢inde bulundugu diger sektorler karsisinda daha tedbirli
olmasi1 gerekmektedir. Turizm igletmeleri ¢ok yonlii olmasi ile ayn1 zamanda
ayn1 hizmetleri degisik topluluklara sunabilmektedir. Kiiltiirel olarak degisik
topluluklara hitap edildiginde her bireyin istek ve beklentileri farkl olabilir.
Bundan dolay: turizm igletmesinde ¢alisan personelin, miigterilere sunduklar
hizmetleri hatasiz bir gekilde sunmalar: igin gerekli emegi gostermeleri
gerekmektedir. Ancak tiim ¢abalara kars1 yine de hizmet hatalar1 meydana
gelebilmektedir. Isletmelerde olusan hizmet hatalarimin éniine gegilebilecek
olan firsatlar en iyi gekilde degerlendirilerek bunlar avantajlara ¢evrilebilir.
Bu avantajlarin amaci miisterilerin igletmeye olan baglhiligini saglamak ya da
miisterilerin gevresinde bulunan eg, dost, akrabalarina ve arkadaglarina olumlu
olarak bildirimlerde bulunmalarini saglamaktir. Bunun yani sira miigterinin
istek ve beklentilerine kars1 verdigimiz cevaplardan dolayr onlar1 ne kadar
tatmin ettigimiz onemlidir.
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Isletmelerden iiriin ya da hizmet satin alan miisteriler bu deneyim kargisinda
belli bir deger algilayacaktir. Bu miisteri tarafindan algilanan deger miisterilerin
tatminlerini de etkileyecektir. Dolayisiyla otel isletmelerinde miisteriler bir
hizmet hatasi ile kargilastiklarinda bu durumun onlarin algiladiklar1 degeri
ve tatminlerini olumsuz etkilemesi olagan bir durumdur. Ancak isletmeler
bu hizmet hatasin1 zamaninda ve miigteri beklentileri dogrultusunda telafi
ettiklerinde miigterilerin algiladiklar1 deger ve tatmin diizeylerinde ¢ok fazla
olumsuz bir etkilenme olmamasi beklenebilir. Isletmeler acisindan hem
miisterinin algiladig1 degerin artmas: hem miigterileri tatminlerinin hem
de sadakatlerinin saglanmasi igin hizmet hatasi telafi stratejileri 6nemli bir
konudur. Bu baglamda bu aragtirmanin temel amaci, hizmet hatas: telafi
stratejilerinin algilanan deger ve miisteri tatmini izerine etkisi olup olmadigin
belirlemektir.

4.1. Arastirma Yontemi

Bu aragtirmada hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger ve miigteri
tatmini {izerindeki etkisi arastirilacaktir. Dolayisiyla bu aragtirmada nicel
aragtirma yontemlerinden iligkisel tarama modeli kullanilmigtur. Tligkisel tarama
modeli; iki ya da daha fazla degisken arasindaki, ortak degisim varligi veya
seviyesinin ortaya konulmasini amaglayan bir modeldir (Keskin vd., 2013:
171).

4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Hizmet hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini
tizerine etkisinin ortaya konulmasinda test edilen aragtirma modeli sekil 5’te
yer almaktadir.

H, Algilanan Deger

Hs

Hizmet Hatasi Telafi
Stratejileri

v

Ha Miister1 Tatmini

Sekil 1: Avastwma Modeli
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Arastirmanin temel hipotezleri agagidaki gibidir:
H| Hizmet hatas: telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisi vardir.
H,,: Hizmet hatasi telafi stratejilerinin miigteri tatmini izerinde etkisi vardir.

H,: Algilanan degerin miigteri tatmini {izerine etkisi vardur.

4.3. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Aragtirmada nicel veri toplama tekniklerinden anket yontemi ile veriler
elde edilmistir. Gerekli veri toplama igleminde uygulanan anket 6lgegi dort
boliimden olugmakta olup 56 sorudan hazirlanmistir.

Anketin ilk boliimii katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu, egitim durumu, sikiyet
etme nedenleri ve gikayet bildirme yontemi olarak 7 sorudan olugmaktadir.
Anketin ikinci boliimiinde, Davidow (1998 ve 2000) tarafindan gelistirilen ve
Akdu (2017) tarafindan Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen hizmet hatasr telafi
stratejileri Olgeginden faydalanilmistir. Hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgegi
sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama olmak iizere toplam
6 boyut ve 24 ifadeden olugmaktadir. Anketin tigiincii boliimiinde, Sweeney
& Soutar (2001) tarafindan gelistirilen ve Sen Kiipeli (2014) tarafindan
Tirkge uyarlamasi gergeklestirilen algilanan deger olgegi kullanilmigtir.
Algilanan deger 6lgegi itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve
performans olmak iizere toplam 7 boyut ve 26 ifadeden olugmaktadir. Anketin
dordiincti boliimiinde, Petrick (2004) tarafindan geligtirilen ve Sen Kiipeli
(2014) tarafindan Tiirkge uyarlamas: gergeklestirilen miisteri tatmini Olgegi
yer almaktadir. Miisteri tatmini Olgegi 1 boyut ve 4 ifadeden olugmaktadir.
Hizmet hatasi telafi stratejileri, algilanan deger ve miigteri tatmini 6l¢eklerinde
yer alan ifadelerde 5’i likert tipi Olgek kullanilmigtir. Bu ifadeler 1.Kesinlikle
Katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katiliyorum ve 5.Kesinlikle
Katiliyorum geklinde 6l¢eklendirilmistir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilardan elde edilen verilerin ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine gore normal dagilim gostermesi nedeniyle parametrik
analizlerden faydalamilmugtir. Katilimcilara iliskin demografik 6zelliklere iligkin
veriler igin frekans analizi, tiim 6l¢eklerin giivenilirlikleri i¢in glivenirlik analizi,
Olgeklerin yapisal gegerliligini tespit etmek igin faktor analizi, algilanan hizmet
hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini iizerindeki etkisini
belirlemek igin regresyon analizi, algilanan degerin miisteri tatmini iizerindeki
etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi kullanilmugtir.
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4.4. Evren ve Orneklem

Caligma Kugadasr’ndaki tiim otellerde konaklayan yerli miisterilere
uygulanmigtir. Aragtirmanin yapildigr 2021 yili “20 Agustos-31Aralik”
tarihleri arasinda Kugadasr’nda bulunan otellerin tiimiine anket dagitilmistir.
Aragtirmada kolayda 6rnekleme teknigi ile 6rneklem se¢imi gergeklestirilmigtir.
Kolayda 6rnekleme, kolay erisilebilirlik, cografi yakinlik, belirli bir zamanda
bulunabilirlik veya katilmaya isteklilik gibi belirli pratik kriterleri karsilayan
hedef popiilasyonun iiyelerinin ¢aligmanin amaci igin dahil edildigi bir olasiliksiz
veya rastgele olmayan 6rnekleme tiiriidiir (Etikan vd., 2016). Arastirmalar
icin 6nemli konulardan bir tanesi de 6rneklem biiyiikliigiidiir. Orneklem
sayist arttik¢a evren hakkinda gergeklestirilen genellemelerin yanilma olasilig:
azalir. Aragtirmacilar genellikle %5’lik bir belirlilik diizeyinde 6rneklemlerini
belirlerler (Altunigik vd., 2005). Yazicioglu & Erdogan (2004)’a gore evren
bityiikliigiiniin 100 milyonun iizerinde olmasi durumunda dahi 0, 95 giiven
araligi ve 0,05 hata payyla 6rneklem biiyiikliigiiniin en az 384 olmasi gerektigi
ifade edilmistir. Bu nedenle galiygmada en az 384 katilimciya ulagilmas:
hedeflenmektedir. Orneklem igin yeterli sayiya ulagilmast i¢in 600 adet anket
Kusadasr'ndaki konaklama tesislerinde konaklayan miigterilere dagitilmig ayrica
anket linki online bir gekilde daha 6nce konaklayan veya konaklamalar1 devam
eden miisterilerle paylagilarak katilim gergeklestirilmistir. Birebir dagitilan
ankette saglikli veri olarak elde edilen anket sayis1 197 adet, on-line iizerinden
ise 207 katilimcr ile toplamdan 404 cevap elde edilmigtir. Verilen bu cevaplar
151¢1ndan analize tabi tutulmugtur.

5. Bulgular

5.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilim saglayan miisterilerin cinsiyet, yag, medeni durum, gelir
durumu, egitim durumu gibi demografik 6zelliklerine iligkin verileri Tablo 3’de
yer almaktadir. Elde edilen verilerin incelenmesi igin frekans analizlerinden
yararlanilmugtir.
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Toblo.3: Katdumcilarim Demografik Ozellikleri

N %
MEDENI DURUM Evli 206 51
Bekar 196 48.5
CINSIYET Kadin 199 49,3
Erkek 199 49,3
18-28 86 21,3
Yas 29-39 129 31,9
40-50 106 26,2
51-61 31 7,7
62 ve lizeri 25 6,2
1500 T>den az 37 9,2
GELIRINiZ 1501-3000 TL 64 15,8
3001-4500 TL 138 34,2
4501 T ve tizeri | 150 37,1
Tlkogretim 29 7.2
EGITIM DUZEYINIZ (?rtai')gretim (Lise) | 84 20,8
On lisans 66 16,3
Lisans 152 37,6
Lisansustii 63 15,6

Tablo 3’ de yer alan katilimcilarin medeni durumlarina iligskin verilere
baktigimizda evli olan katilimer sayis1 206, (%51,0) bekar olan katilimci sayist
196°dir. (%48,5) Evli olan katilimci sayisinin bekar olan katilimei sayisina oranla
daha fazla oldugu gortilmektedir. Katilimcilarin cinsiyetlerine iligkin verilerin
dagilimina baktigimizda 199 kadin (%49,3) ve 199 erkek (%49,3) aragtirmaya
katilim saglamistir. Katilmcilarin yaglarina iligkin verilere baktigimizda 18-
28 yag arahiginda olan katilimci sayis1 86, (%21,3) 29-39 yas araliginda olan
katilimer sayist 129, (%31,9) 40-50 yag araliginda olan katilimcr sayisi 106,
(%26,2) 51-61 yas araliginda olan katilimc1 says1 31, (%7,7) 62 ve tizeri yag
araliginda olan katilimcr sayisi ise 25°tir. (%6,2) Aragtirmaya en fazla katihm
saglayan kisilerin yag araliginin 129 kisi sayist ile 29-39 yas araliginda oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya en az katilm saglayan kisilerin ise 25 kisi ile 62
ve lizeri yag arahiginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelir durumuna
iligkin veriler incelendiginde de 1500 TEden az gelire sahip olan katilimci
sayist 37, (%9,2) 1501-3000 TL araliginda gelire sahip olan katilimci sayisi
64, (%15,8) 3001-4500 TL arahiginda gelire sahip olan katilimci sayis1 138,
(%34,2) 4501 TL ve {izeri olan aralikta gelire sahip katilimcr sayist 150°dir.
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(%37,1) Aragtirmaya en ¢ok 4501 TL ve lizeri araliginda gelire sahip olan
kigiler katilim saglamigtir. Aragtirmaya en az katilim saglayan kigilerin ise de
1500 TEden az aralikta gelire sahip oldugu tespit edilmigtir. Katiimcilarin
egitim diizeyine iliskin verilere bakildiginda ise 29 (%7,2) kisinin ilkokul
mezunu, 84 (%20,8) kisinin ortaogretim(lise) mezunu, 66 (%16,3) kisinin
on lisans mezunu, 152 (%37,6) kisinin lisans mezunu ve 63 (%15,6) kisinin
lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilim saglayan kisiler
arasindan en ¢ok lisans mezunu var iken en az katilim saglayan kigiler ise
ilkokul mezunudur.

5.2. Giivenirlik Analizi

Bir 6l¢egin sabitligi, esdegerliligi ve homojenligi 6lgegin giivenilirliginde ilk
akla gelenlerdir. Ayni 6rneklem igerisinde gergeklestirilen tekrarl 6lgtimlerde
benzer sonuglarin alinmasi 6lgegin stabilligi ile ilgilidir. I tutarhilik olarak da
bilinen homojenlikte giivenilirlik 6lgegin i¢ 6zelligi ile ilgilidir. Bir bagka deyisle
i¢ tutarlilik ayn1 yapiy1 6lgen ifadelerin sonuglar agisindan benzerliklerinin
oOlgiilmesidir. Ayni 6zelligi lgerken farkli ifadelerin ne kadar tutarli oldugunu
inceler (Aktiirk & Acemoglu, 2012). Maddelerin i¢ tutarliliginin bir olgiisii
olarak Cronbach alfa katsayzsi, olgekte yer alan maddelerin homojen yapisini
agiklamak veya sorgulamak tizere kullanilir. Cronbach alfa katsayist yiiksek
olan 6lgekteki maddelerin birbirleriyle tutarli bir o kadar da ayni 6zelligi 6lgen
maddelerden olugtugu soylenir. Cronbach alfa likert tipli 6lgeklerde oldukga
tazla kullanilir. Cronbach alfa katsayilar1 su sekilde degerlendirilebilinir (Yildiz
& Uzunsakal, 2018).

0 < R2 < 0.40 ise giivenilir degil

0.40 < R2 < 0.60 ise diisiik glivenilirlikte
0.60 < R2< 0.80 ise oldukga giivenilir
0.80 < R2 < 1.00 ise yiiksek giivenilirlikte

Tablo 4. Giivenivlik Analizi

Olgekler Cronbach’s Alpha | Madde Sayis:
Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri ,906 24

Algilan Deger 924 28

Miisteri Tatmini 772 4

Yapilan aragtirmalarda ii¢ 6lgegin giivenirligini 6l¢mek i¢in Cronbach’s Alpha
istatistiginden yararlanilmugtir. Tablo 4. 3.’te bulunan veriler incelendiginde;
hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgegindeki Cronbach’s Alpha katsayisi, 0,906
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olarak saptanmistir. Bu deger hizmet hatas: telafi stratejileri 6lgeginin yiiksek
diizeyde giivenirlige sahip oldugu gostermektedir. Algilanan deger olgegindeki
Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,924°dur. Bu deger algilanan deger ol¢eginin
de yiiksek bir giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir. Miigteri tatminin de
Cronbach’s Alpha katsaysi ise 0,772 olarak bulunmustur. Bu deger miisteri
tatmini 6lgeginin oldukga yiiksek bir degere sahip oldugunu gostermektedir.

5.3.Faktor Analizi

Bu boliimde aragtirmada yer alan hizmet hatasi telafi stratejileri, algilanan
deger ve miisteri tatmini olgeklerinin faktor analizlerine yer verilmigtir. Bir
Olgme aracinin giivenilirligi iyi bir gekilde belirlense de giivenilirlik 6lgme
aracinin kararliligy ile ilgili oldugundan “Kullanilan 6l¢iim araciyla neyi 6l¢gmek
istiyoruz?”, “Maddelerimiz, amag dogrultusunda 6lgmek istedigimizi dogru
olarak 6l¢ebilir mi?” sorularina cevap veremez. Bu nedenle, 6lgme aracinin,
ol¢iilmek istenen 6zelligi ne derece belirledigini ortaya koymak igin gegerliliginin
ortaya konmasi gerekir (Ercan & Kan, 2004). Gegerlilik “6lgme aracinin
Olgmeyi amagladigt 6zelligi baska herhangi bir 6zellikle karigtirmadan dogru
olarak olgebilme derecesidir” gseklinde tanimlanir. Gegerliligi belirlemenin
yollarindan bir tanesi de faktor analizidir (Bastiirk vd., 2013). Olgegin
gegerliligini belirlemek i¢in uygulanan yontemlerden biri faktor analizidir.
Faktor analizi benzer yapilart ya da boyut 6lgen ya da maddelerin bir araya
getirilmesini hedefleyen bir tekniktir (Biiyiikoztiirk vd., 2008: 7).

5.3.1. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri Olgegine Ait Faktor Analizi

Davidow (1998 ve 2000) tarafindan gelistirilen ve Akdu (2017) tarafindan
Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgeginin
orijinali sayginlk, dakiklik, kolaylagtirma, oziir, giivenilirlik, nezaket ve
tazminat olmak iizere toplam 6 boyut ve 24 ifadeden olugmaktadir. Aragtirma
gergevesinde Olgege bu 24 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmugtir.

Tablo 5. Hizmet Hatalar: Telafi Stratejileri Olgesji Kaiser-Meyer-Olkin Olgtimii ve

Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,883
Bartlett Testi (Sig.) 0

24 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu orneklem yeterlilik degeri 0,883 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak gériilmiistiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullanilmigtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
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000 ¢ikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmistir (Giirig & Astar, 2014)

Tablo 6.Hizmet Hatas: Telafi Stratejiler Olgeginin Faktor Analiz Ozet Sonuglar

Faktor ve Ifadeler Faktor |Ozdeger [Agiklanan |Cronbach
Yiikleri Varyans  |Alpha

1.Faktor: Sayginlik 7,187 134,222 0,785

Otel yetkilileri beni dinlemeye istekli

goriiniiyordu. 0,697

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunun

kaynag ilgili yaptigi agiklamaya inandim. 0,766

Otel yetkilileri hatalariyla ilgili olarak

benden oziir diledi. 0,753

Otel yetkilisi benim endiselerimi dikkate
aldi.

2. Faktor: Telafi 1,763 [8,394 0,785
Otel yetkilileri sikayet yasadigim durumla
esit standartlarda bir ¢6ziim sundu.

0,651

0,507

Otel tarafindan belirlenen ¢oziim
igletmeye bakig agim1 olumlu yonde 0,712
degistirdi.

Otel yetkilileri sikayetime hizh bir gekilde
cOziim iretti.

0,787

Otel yCFkilile.ri be.ni{nlc Qldukga cana 0.684
yakin bir sekilde ilgilendi. >

3. Faktor: Rahatlama 1,374 6,544 0,767
Sikéyetimi iletirken herhangi bir gigliikle
karsilasmadim.

0,503

Sorunum otelde kaldigim siire igerisinde

coziimlendi. 0,74

Otel yetkililerinin gikdyetime verdikleri
tepki uzun siirmedi.

0,735

Isletme prosediirleri nasil gikayette
bulunabilecegim konusunda bana 0,622
yardimct oldu.
4. Faktor: Inandiricilik 1,244 [5,925 0,793
Otel yetkililerinin yasadigim rahatsizhiktan
dolay1 gergekten iiziildiiklerine ikna 0,735
oldum.

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunla ilgili
yaklagimi bana giivenilir geldi.

Otel yetkililerinin sundugu ¢6ziim,
yagadigim problemi telafi etti.

5. Faktor: Ozen 1,102 |5,248 0,769

0,853

0,694
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Otel yetkilileri sikayetimle ilgili olarak

hizh bir sekilde benimle iletisime gecti. 05733

Otel yetkilileri gikdyet yagsadigim
durumdan daha tist standartlarda bir 0,781
¢6ziim sundu.
Otel yetkilisi bana saygili davrandi. 0,757
6. Faktor: Acgiklama 1,014 4,828 0,664
Sikdyetimi nasil iletebilecegim konusunda
tarafima verilen bilgi agik ve anlagilirdi.

0,634

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunla ilgili

yaptigi aciklama beni ikna etti. 0,702

Otel yetkililerinin 6ziir dilemesi, bende
miisterilerine kargt duyarl olduklart 0,648
duygusu uyandirdi.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleri 0.50’nin altinda olan 3 ifade
analizden ¢ikartilmistir (Hair vd., 2017: 111) Hizmet hatas telafi stratejileri
Ol¢eginde geriye kalan 21 ifadenin giivenirligi i¢in uygulanan giivenirlik
analizi sonucunda Cronbach Alpha degerinin 0.903 oldugu goriilmiistiir.
Bu deger 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen ikinci
faktor analizi sonucunda faktor yiik degerlerinin tamami 0,503 ve tizerindedir.
Verilerin analizinde varimax rotasyonu kullanilmistir. Faktor analizinde, 6z
degerleri I’in izerinde olan veriler degerlendirmeye alinmugtir. Faktor matrisine
bakildiginda degiskenlerin 6 faktor altinda toplandig: ve bu 6 faktoriin toplam
varyansin %65,161’ini agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 6
taktoriin 21 degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde
oldugunu gostermektedir (Yashoglu, 2017: 77). Bundan sonraki hizmet
hatas: telafi stratejileri lgegi ile ilgili analizlerde 6 faktor kullanilmugtir. Bu
6 faktor sayginlik, telafi, rahatlama, inandiricilik, 6zen ve agiklama olarak
isimlendirilmigtir. Cronbach Alpha ile yapilan giivenirlik analizleri sonucunda
toplam 6 faktoriin giivenirlik katsayilarina sirasiyla bakildiginda sayginlik,
785, telafi. 785, rahatlama. 767, inandiricilik. 793, 6zen.769 ve agiklama.
664 oldugu goriilmektedir. Bu degerler hizmet hatasi telafi stratejilerinin
olgek boyutlarinin giivenilir oldugunu gostermektedir.

5.3.2. Algilanan Deger Olgeginin Faktor Analizi

Sweney & Soutar (2001) tarafindan gelistirilen ve Sen Kiipeli (2014)
tarafindan Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen algilanan deger 6lgeginin orjinali
itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve performans olmak
tizere toplam 7 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir. Aragtirma gercevesinde
oOlgege bu 28 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmugtir.
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Tablo 7. Algilanan Deger Olgegi Kniser-Meyer-Olkin Olgiimii ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,898

Bartlett Testi (Sig.) ,000

28 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu Orneklem yeterlilik degeri 0,898 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak goriilmiigtiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullamlmugtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
000 gikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmustir (Gliris & Astar, 2014).

Tablo 8. Alglanan Deger Olgejinin Faktor Analiz Ozet Sonuglar:

Faktor ve Ifadeler Faktor [Ozdeger |Aciklanan [Cronbach
Yikleri Varyans |Alpha
1.Faktor: Itibar 8,84 33,999 (0,835

Bu otel, hizmetleri kullanma konusunda 0,531
rahat hissettirir.

Bu otelde kalmak iyi hissettirir. 0,567

Bu otel saygin bir oteldir. 0,5

Bu otelin hizmetlert iyi diigiiniilerek 0,634

tasarlanmistr.

Bu otelin statiisii vardir. 0,749

Bu otel itibarhidir. 0,624

2.Faktor: Epistemik 1,705 6,559 0,769
Bu otelde kalmak macera yasadigimi 0,733

hissettirir.

Bu otel merak duygumu tatmin eder. 0,732

Bu otel bana otantik bir deneyim yasatr. 10,681

Bu otelde yapabilecegim ¢ok sey var. 0,588

3.Faktor: Duygu 144  |5538 0802
Bu otel istikrarh bir gekilde hizmet sunar.  |0,743

Bu otelin hizmetlerinden keyif alirim. 0,802

Bu otel bende kalma istegi yaratr. 0,681

4.Faktor: Maliyet 134 [5156  [0,788
Bu otelde hizmetler uygun 0,561

fiyatlandirdmistir.

Bu otelin degeri 6denen paraya goredir. 0,774

Bu otel 6dedigim paraya gore iyi oteldi. 0,753

Bu otel ekonomiktir. 0,609
5.Faktor: Toplumsal 1242 4775 o771
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Bu otel bagkalar1 tarafindan kabul 0,662
goriildiigiimii hissetmemi saglar.

Bu otel bagkalar tarafindan olumlu 0,728
algilanmami destekler.
Bu otel bagkalari {izerinde iyi bir izlenim 0,687
olusturmamu saglar.
Bu otelden hizmet almak ¢evremden onay 0,554
almamu saglar.
6.Faktor: Nitelikli 1,184 [4554  [0,723
Bu otelde sunulan hizmetin kalitesi 0,602
tutarhdir.
Bu otelin hizmetleri iyi planlanmustir. 0,771
Bu otel kabul edilebilir kalite standartlarina|0,625
sahiptir.
7.Faktér: Performans 1,005 [3.864 0,673
Genel olarak otel galiganlarinin sundugu 0,854
hizmet kalitesi diistiktiir.
Otel ¢alisanlar: taahhiit edilen hizmetleri 10,838
soz verdigi zamanda ve dogru sekilde
yerine getirmez.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleri 0.50’nin altinda olan 2 ifade
analizden ¢ikartilmigtir (Hair vd., 2017: 111) Algilanan deger 6lgeginde geriye
kalan 26 ifadenin giivenirligi i¢in uygulanan giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degerinin 0.917 oldugu goriilmiistiir. Bu deger olgegin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen ikinci faktor analizi
sonucunda faktor yiik degerlerinin tamami 0,500 ve tizerindedir. Verilerin
analizinde varimax rotasyonu kullanilmigtir. Faktor analizinde, 6z degerleri 1’in
tizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmugtir. Faktor matrisine bakildiginda
degiskenlerin 7 faktor altinda toplandig ve bu 7 faktoriin toplam varyansin
%64,445’in1 agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 7 faktoriin 26
degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugunu
gostermektedir (Yaghoglu, 2017: 77). Bundan sonraki algilanan deger 6lgegi
ile ilgili analizlerde 7 faktor kullanilmistir. Bu 7 faktor itibar, epistemik,
duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve performans olarak isimlendirilmistir.
Cronbach Alpha ile yapilan giivenirlik analizleri sonucunda toplam 7 faktoriin
giivenirlik katsayilarina sirasiyla bakildiginda itibar.835, epistemik.769,
duygu.802, maliyet.788, toplumsal.771, nitelikli.723 ve performans.673
oldugu goriilmektedir. Bu degerler algilanan deger 6lgek boyutlarinin giivenilir
oldugunu gostermektedir.
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5.3.3. Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi Olgeginin Faktor Analizi

Petrick (2004) tarafindan gelistirilen ve $en Kiipeli (2014) tarafindan
Tirkge uyarlamas: gergeklestirilen tatmin 6lgeginin orijinali tatmin olmak
tizere toplam 1 boyut ve 4 ifadeden olugmaktadir. Aragtirma gergevesinde
Olgege bu 4 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 9. Miigteri Tatmini Uzerine Etkisi Olgegi Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii ve

Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 772
Bartlett Testi (Sig.) ,000

4 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu Orneklem yeterlilik degeri 0,772 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak goriilmiistiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullanilmigtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
000 ¢ikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmistir (Giiris & Astar, 2014

Tablo 10. Miisteri Tatmini Uzerine Etkisinin Olgek Faktor Analiz Ozet Sonuglar:

Faktor ve Ifadeler Faktor |Ozdeger | A¢iklanan | Cronbach
Yiikleri Varyans | Alpha
1.Faktor: Tatmin 2,376 59,388 0,772

Bu otelde kalma kararimdan tatminim. | 0,779

Bu otelde kalmak akillica bir se¢imdi. | 0,739

Bu otelde kalmayi sectigim i¢in dogru | 0,795
olan1 yaptiginmu diigiiniiyorum.

Bu otel ile olan deneyimimin keyifli 0,768
gegtigini hissediyorum.

Tatmin olgegi giivenirligi igin uygulanan giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degerinin 0.772 oldugu goriilmiigtiir. Bu deger ol¢egin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda
taktor yiik degerlerinin tamami 0,500 ve tizerindedir. Verilerin analizinde
varimax rotasyonu kullanilmgtir. Faktor analizinde, 6z degerleri 1'in tizerinde
olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Faktor matrisine bakildiginda
degiskenlerin 1 faktor altinda toplandig ve bu 1 faktoriin toplam varyansin
%59,388’ini agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 1 faktoriin 4
degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugunu
gostermektedir (Yaghoglu, 2017, 77). Bundan sonraki miigteri tatmini olgegi
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ile ilgili analizlerde tek faktor kullanilmigtir. Bu 1 faktormiisteri tatmini olarak
isimlendirilmistir.

5.4. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Algilanan Deger Uzerine

Etkisi

Bu boliimde hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine
etkisinin olup olmadigina iliskin analizler yer almaktadir. Hizmet hatas telafi

stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisini tespit etmek igin ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmigtir. Kurulan hipotez su sekildedir:

H1: Hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisi vardir.
5.4.1.Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri Boyutlarinin Algilanan
Deger Boyutlart Uzerine Etkisi

Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan deger boyutlari tizerine
etkisine iligkin ¢oklu regresyon analiz sonuglar1 bu boliimde yer almaktadir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar
boyutu iizerine etkisi vardir

Toblo 11. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarman Itibar Uszerine Etkisi

Regresyon
Coklu Dogrusal Modeline Iligskin
Boyutlar B T P Baglant1 Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik ,078 1,819 1,070 ,668 1,497 Adj. R?=,687
Telafi ,194 4,367 [,000 567 1,764 F=59,283

Rahatlatmak |,160 3,322 [,001 518 1,931 p=,000
Inandiriciik | ,227 5,593 |[,000 612 1,634
Ozen ,075 1,932 |,054 ,658 1,519
Agiklama ,090 1,996 |,047 ,620 1,613
Bagimli Degisken: Itibar

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigin tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20°dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.11. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 11°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin itibar boyutu bagiml degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=59,283, p<.01). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin itibar boyutunu agiklama orani (R?) ,687
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %68,7’sini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin itibar boyutu
tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi, inandiricilik ve rahatlatmak boyutlarinin
itibar boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05). Hizmet hatasi
telafi strateji boyutlarinin itibar boyutunun tizerindeki goreli 6nem sirasi
inandiricilik, telafi, rahatlatmaktir. (B degerleri) Bu dogrultuda galigmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
algilanan degerin itibar boyutu iizerine etkisi vardir”(H, ) hipotezi kismen
desteklenmistir.

H,,: Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarimin algilanan degerin epistemik
boyutu iizerine etkisi vardur.

Toblo 12. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmn Epistemik Uzerine Etkisi

Regresyon
Coklu Dogrusal Modeline Iliskin
Boyutlar B T P Baglant1 Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 064 1,250 |,212 |,668 1,497 Adj. R?=575
Telafi ,063 1,181 |,238 |,567 1,764 F=32,692
Rahatlatmak |,151 [2,628 [,009 |[,518 1,931 p=,000
Inandiricllik  |,190 3,932 |,000 [,612 1,634
Ozen J024 12,697 1,007 |,658 1,519
Aciklama 145 2,714 |,007  |,620 1,613
Bagimli Degisken: Epistemik

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmigtir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.12. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig: gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin epistemik boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek i¢in
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yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=32,692, p=,000). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutunu agiklama orani (R?) ,575
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %57,5’ini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik ve telafinin algilanan degerin epistemik boyutu
tizerinde etkisi yokken (p>0,05); rahatlamak, inandiricilik 6zen ve agiklama
boyutlarinin epistemik boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatasi telafi strateji boyutlarinin itibar boyutunun tizerindeki goreli
onem sirasi inandiricilik, rahatlatmak, agiklama ve 6zendir. (B degerleri) Bu
dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutu iizerine etkisi
vardir” (H1,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu
boyutu iizerine etkisi vardir.

Tablo 13. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmmn Duygu Userine Ethisi

Goklu Dogrusal [ Regresyon
Baglant1 Modeline Iliskin
Boyutlar B T P Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 0,244 |4,501 |0 0,668 1,497 [Adj. R?=,599
Telafi 0,055 (0,979 (0,328 [0,567 1,764 |F=37,064
Rahatlatmak (0,327 [5,382 [0 0,518 1,931 |[p=,000
Inandiriciik [ 0,22 4284 |0 0,612 1,634
Ozen -0,03  [-0,604 |[0,546 [0,658 1,519
Aciklama -0,035 |-0,615 |0,539 10,62 1,613
Bagimli Degisken: Duygu

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10’dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20°dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.13. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
¢oklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13’de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin duygu boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli oldugu goriilmektedir. (F=37.064, p=,000). Hizmet hatas: telafi



64 | Hizmet Hatas Telafi Stratejilerinin Algilanan Degjer ve Miisteri Toemini Uzerine Etkisi

stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutunu agiklama orani
(R?) ,599diizeyindedir. Buna gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin
boyutlar toplam varyansin %59,9’unu agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi
stratejileri boyutlarindan telafi, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin duygu
boyutu iizerinde etkisi yokken(p>0,05); sayginlik, rahatlamak ve inandiricilik
boyutlarinin duygu boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatas: telafi strateji boyutlarinin duygu boyutunun {izerindeki
goreli 6nem sirast rahatlatmak, sayginlik ve inandiriciliktir. (B degerleri) Bu
dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutu tizerine etkisi vardir”
(H1)) hipotezi kismen desteklenmistir.

H, ;: Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet
boyutu iizerine etkisi vardir.

Toblo 14. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmn Maliyet Uzerine Etkisi

Goklu Dogrusal | Regresyon
Baglant1 Modeline Iliskin
Boyutlar B T r Degerler

Tolerans | VIF
Sayginlik 0,057 (1,181 (0,238 0,668 1,497 [Adj. R*=,621

Telafi 0,166 13,32 0,001 (0,567 1,764 |F=41,642
Rahatlatmak |0,205 [3,784 |0 0,518 1,931 |[p=,000
Inandiricaik [0,121  [2.642 (0,009 [0,612 1,634

Ozen 0,064 |1,479 10,14 0,658 1,519

Agiklama 0,174 (3,454 (0,001 0,62 1,613
Bagimli Degisken: Maliyet

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmigtir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.14. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig: gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 14°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin maliyet boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli oldugu goriilmektedir. (F=41,642, p=,000). Hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutunu agiklama orani
(R?) ,621 diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iliskin
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boyutlar toplam varyansin %62,1’ini agiklamaktadir. Hizmet hatas1 telafi
stratejileri boyutlarindan sayginlik ve 6zenin algilanan degerin maliyet boyutu
tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi, rahatlatmak, inandiricilik ve agiklama
boyutlarinin maliyet boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatast telafi strateji boyutlarinin maliyet boyutunun tizerindeki goreli
onem sirast rahatlamak, agiklama, telafi ve inandiriciiktir. (B degerleri) Bu
dogrultuda galigmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutu tizerine etkisi vardir”
(H,,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlariin algilanan degerin toplumsal
boyutu lizerine etkisi vardir.

Tablo 15. Hizmet Hatasy Telafi Stratejileri Boyutlarmn Toplumsal Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T r Baglant1 Modeline
Tliskin
Degerler

Tolerans | VIF

Sayginlik 0,007 (0,159 ]0,847 10,668 1,497  |Adj. R?=,613

Telafi 0,118 2,448 0,015 (0,567 1,764 |F=39,754

Rahatlatmak |0,235 4,529 |0 0,518 1,931 p=,000

Inandiriciik | 0,234 5,337 0 0,612 1,634

Ozen 0,042 1,007 0,315 0,658 1,519

Agiklama 0,058 1,199 0,231 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Toplumsal

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigin tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20°dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.15. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 15°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin toplumsal boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=39,754, p=,000). Hizmet hatas: telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutunu agiklama orani (R?) ,613
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar
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toplam varyansin %61,3{inii agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin toplumsal
boyutu iizerinde etkisi yokken (p>0,05); telafi, rahatlatmak ve inandiricilik
boyutlarinin toplumsal boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatas: telafi strateji boyutlarinin toplumsal boyutunun tizerindeki goreli
onem sirast rahatlamak, inandiricilik ve telafidir. (B degerleri) Bu dogrultuda
caligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutu iizerine etkisi vardir” (H, )
hipotezi kismen desteklenmistir.

H : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli
boyutu iizerine etkisi vardur.

Tablo 16. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmn Nitelikli Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

P Baglant: Modeline Iliskin

Boyutlar B T Degerler
Tolerans | VIF

Sayginlik 0,127 (2,629 (0,009 0,668 1,497 |[Adj. R*=,622
Telafi 0,025 0,507 0,612 [0,567 1,764 |F=41,852
Rahatlatmak |0,154 2,837 10,005 |0,518 1,931 |[p=,000
Inandirichk (0,281 6,127 |0 0,612 1,634
Ozen 0,006 (0,13 0,897 (0,658 1,519
Aciklama 0,181 (3,574 |0 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Nitelikli

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.16. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig: gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 16°da sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin nitelikli boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=41,852 p=,000). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin nitelikli boyutunu agiklama orani (R?) ,622
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %62,2’sini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan telafi ve 6zenin algilanan degerin nitelikli boyutu {izerinde
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etkisi yokken(p>0,05); sayginlik, rahatlamak, inandiricilik ve agiklama
boyutlarinin nitelikli boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatasi telafi strateji boyutlarinin nitelikli boyutunun iizerindeki goreli
onem sirasi inandiricilik, agiklama, rahatlatmak ve saygmhkur. (B degerleri)
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli boyutu iizerine etkisi vardir”
(H,,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin
performans boyutu lizerine etkisi vardr.

Tablo 17. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlavmm Performans Uzevine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T r Baglant1 Modeline
Iliskin
Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 0,083 1,118 (0,264 [0,668 1,497  [Adj. R*=,108
Telafi -0,092 |1-1,196 0,232 (0,567 1,764 |F=,786

Rahatlatmak |0,058 0,692 (0,489 0,518 1,931 |p=,581
Inandincailik (0,073 [1,044 0,297 0,612 1,634
Ozen -0,033 ]-0,491 10,624 0,658 1,519
Agiklama -0,004 1-0,058 0,954 (0,62 1,613
Bagimli Degisken: Performans

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.17. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadigi gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin performans boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli olmadigy goriilmektedir. (F=786, p=581). Bu dogrultuda ¢aliygmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi stratejileri boyutlarinin
algilanan degerin performans boyutu iizerine etkisi vardir” (H,,) hipotezi
desteklenmemistir.
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5.5. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Miisteri Tatmini Uzerine
Etkisi

Bu boliimde hizmet hatasi telafi stratejilerinin miisteri tatmini tizerine
etkisinin olup olmadigna iliskin analizler yer almaktadir. Hizmet hatas telafi
stratejilerinin miigteri tatmini tizerine etkisini tespit etmek igin ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmigtir. Kurulan hipotez su sekildedir:

H,: Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Miigteri Tatmini Uzerine Etkisi
Vardir.

Toblo 18. Hizmet Hatalar: Telafi Stratejileri ve Boyutlarmn Tatmini Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T P Baglant1 Modeline
Iliskin
Degerler

Tolerans | VIF

Sayginlik 0,062 1,4 0,162 0,668 1,497 Adj. R?=,679

Telafi 0,139 3,041 0,003 0,567 1,764 F=56,690

Rahatlatmak |0,165 3,337 0,001 0,518 1,931 p=,000

Inandiricilik | 0,193 |4,632 |0 0,612 1,634

Ozen 0,15 3,78 0 0,658  [1,519

Aciklama 0,126 2,743 0,006 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Miisteri Tatmini

Regresyon analizinden once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.19 incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig1 gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 18de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin miigteri tatmini bagimh degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=56,690, p=0). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin miigteri tatminini agiklama orani (R?) ,679 diizeyindedir. Buna
gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar toplam varyansin
%67,9’unu agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarindan
sayginlik boyutunun miisteri tatmini tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi,
rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama boyutlarinin miisteri tatmini
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tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05). Hizmet hatasi telafi strateji
boyutlarinin miisteri tatmini iizerindeki goreli 6nem sirast inandiricilik,
rahatlamak, 6zen, telafi ve agiklamadir (B degerleri) Bu dogrultuda galigmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
miigteri tatmini tizerine etkisi vardir” (H,) hipotezi kismen desteklenmistir.

5.6.Algilanan Degerin Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi

Bu boliimde algilanan degerin miisteri tatmini iizerine etkisinin olup
olmadigna iligkin analizler yer almaktadir. Algilanan degerin miisteri tatmini
tizerine etkisini tespit etmek igin goklu regresyon analizinden faydalanilmustir.
Kurulan hipotez su sekildedir:

H,: Algilanan Degerin Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi Vardur.

Tnblo 19. Algilanan Dejer Boyutlarmm Tatmini Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal Regresyon

Boyutlar B T P Baglant1 Modeline
ligkin
Degerler
Tolerans | VIF
Itibar 0,441 8,965 0 0,432 2,314 Adj. R?=,774
Epistemik | 0,071 1,775 0,077 0,589 1,699 F=84,392
Duygu 0,1 2,745 0,006 0,604 1,656 p=,000

Maliyet 0,14 3374 [0,001 [0,555 |1,802
Toplumsal (0,137  [3159  [0,002 [0563 [1,776
Nitelikli 0,049 [1,191 |0,234 0569 [1,758
Performans |-0,018 [-0,697 |0,486 0,939 |1,065

Bagimli Degisken: Miigteri Tatmini

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.21 incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
¢oklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 19°da itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve
performans boyutlarinin miigteri tatmini bagimli degiskenine etkisini tespit
etmek igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamh oldugu goriilmektedir. (F=84,392 p<.01) Algilanan deger boyutlarinin
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tatmin boyutunu agiklama orani (R?),774 diizeyindedir. Buna gore algilanan
degere iligkin boyutlar toplam varyansin %77 ,4’iinii agtklamaktadir. Algilanan
deger boyutlarindan epistemik, nitelikli ve performans boyutlarinin miisteri
tatmini iizerinde etkisi yokken(p>0,05); itibar, duygu, maliyet ve toplumsal
boyutlarinin miigteri tatmini tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini tizerindeki goreli 6nem sirasi
itibar, maliyet, toplumsal ve duygudur (B degerleri). Bu dogrultuda ¢aligmanin
ana hipotezlerinden biri olan “algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini
tizerine etkisi vardir” (H,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

SONUC VE ONERILER

Giintimiiz igletmeleri igin artan rekabet kosullarindan dolay1 rekabet
seviyelerini en iyi diizeyde tutmalar igin kusursuz bir hizmet ve miisteri
tatminini saglamalar1 oldukg¢a 6nemli bir hale gelmigtir. Miisteriler son donemde
daha da bilingli kararlar vermektedirler. Miisteriler otel tercih etme siirecinde
daha iyi kararlar vermek igin detayli aragtirmalar yapmaktadirlar. Bu aragtirma
cergevesinde Ozellikle daha 6nce bu deneyimi yagayan kigilerden bilgiler
toplamaktadirlar. Bu bilgiler de otel tercihlerinde 6nemli bir yer tutmaktadr.
Oteller tarafindan miisterilerine kusursuz hizmet verilmesi amaglansa da
verilen hizmetin 6zeliklerinden dolay: hatalarin yaganilmasi kaginilmazdr.
Miisterilere verilen hizmet sonucunda olusan hizmet hatalarina kars:
isletmelerin uygulayabildikleri birtakim stratejiler bulunmaktadir. Isletmeler
bu stratejileri aninda ve etkin bir sekilde uygulayabildiklerinde hatalarini
telafi edebilmektedirler. Bu hizmet hatasi telafileri sonrasinda miisterilerin
algiladiklar1 deger ve tatmin diizeylerinde degisimler olugabilmektedir. Bu
dogrultuda bu galigma hizmet hatas: telafi stratejilerinin algilanan deger ve
miigteri tatmini lizerindeki etkisini tespit etmek amaci ile gergeklestirilmistir.

Bu ¢aligmada hizmet hatas: telafi stratejilerinin algilanan deger ve
miigteri tatmini {izerindeki etkisini ortaya koymak tizere 3 hipotez ve 6 alt
hipotez olusturulmustur. Caliymada veri toplama teknigi olarak anketten
faydalanilmugtir. Olusturulan anket dort boliimden olugmaktadir. Tk boliimde
katihmcilarin demogratik 6zellikleri ile ilgili sorular, ikinci boliimde hizmet
hatasi telafi stratejilerine yonelik olgek, tigiincii boliimde algilana degere yonelik
0Olgek ve dordiincii boliimde miisteri tatminine yonelik 6lgek yer almaktadir.
Caligma gergevesinde konaklama isletmelerinden konaklama hizmeti alan 384
katilmcrya anket uygulanmistir.

Katilmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularda medeni durumlarina
iligkin verilere gore evli olan katilimcilarin sayis1 bekar olan katilimcilarin
sayisindan daha fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin cinsiyetlerine iligkin
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verilerin dagilimina baktigimizda kadin ve erkek katilimcilarin esit oranda
katilm saglandig1 saptanmustir. Katihmcilarin yaglarina iligkin veriler 29-39
yag araliginda olan katihmcilarin ¢ogunlukta62 ve iizeri yag araliginda olan
katilmcilarin azinlikta oldugunu gostermektedir. Gelir agisindan katilimcilar
incelendiginde aragtirmaya en az katihm saglayan kisilerin 1500 TEden az
aralikta gelire sahip oldugu goriilmektedir. Egitim agisindan ise aragtirmaya
katilim saglayan kigiler arasinda en ¢ok lisans

Bu galigmada hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerindeki
etkileri degerlendirilmigtir. Literatiir incelendiginde, hizmet hatasi telafisinin,
algilanan deger tizerinde etkisinin oldugu diigiincesini savunan galigmalar ile
karsilagildig1 gibi; hizmet hatasi telafisinin igletmeler tarafindan uygulanmasinin,
algilanan deger algisin1 pozitif yonde etkiledigini yani igletmeler tarafindan
hizmet hatasr telafisi yapilmasinin, algilanan degeri olumlu yonde etkiledigi
diigiincesini savunan ¢aligmalara da rastlanmaktadir (Akdu, 2017).Bu konuda
yapilan sinirlt ¢ahiymalar aragtirildiginda katilimcilara, hizmet hatasi telafisi
yapilip yapilmadig: gibi tek soru veya sinurl sayida hizmet hatasi telafisine
yonelik sorular soruldugu goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet hatasi
telafi stratejilerin uygulanmasinin algilanan degeri etkileyip etkilemedigini
belirlemeye yonelik sorulan sorulara verilen cevaplar arasindaki iligkinin
olgtilmeye ¢aligildig: fakat yorumlarin hizmet hatas telafisi adiyla genellenerek
verildigi goriilmektedir.

Literatiir incelendiginde, hizmet hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger
tizerine olan etkilerini her bir stratejiyle ayr1 ayri belirlemeye yonelik bir
caligmaya rastlanilmamugtir. Bu galigmada, hizmet hatas: telafi stratejilerinde
yedi boyut saptanmig olup (itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal,
nitelikli, performans) bu boyutlarin her birinin algilanan deger {izerinde
etkisini detaylandirmak amaciyla bu boyutlar dogrultusunda hizmet hatasi telafi
stratejilerinin algilanan deger tizerinde etkisi olup olmadig: ortaya konmugtur.

Bu dogrultuda, ¢aligmanin ana konusu olan hizmet hatas telafi stratejilerinin
algilanan deger iizerinde etkisini belirlemeye yonelik olarak olugturulan H,
hipotezi ile ilgili olarak 7alt hipotez olugturulmugtur. Bunlar: H, , H , H,,

H ch, Hlfvc ng dir'

1b>

1d>

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar
boyutu {izerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlaml oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatas telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin itibar boyutu tizerinde etkisinin olmadig ancak telafi, inandiricilik ve
rahatlatmak boyutlarinin itibar boyutu iizerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
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stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar boyutu iizerine etkisi oldugu
hipotezi (H,,) kismen desteklenmigtir.

Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik ve telafinin algilanan degerin
epistemik boyutu iizerinde etkisi olmadig1 ancak rahatlamak, inandiricihik 6zen
ve agiklama boyutlarinin epistemik boyutu iizerinde etkisi oldugu saptanmugtir.
Bu dogrultuda ¢aliymanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutu iizerine etkisi
oldugu hipotezi (H,, kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu
boyutu iizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan telafi, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin duygu boyutu iizerinde etkisinin olmadig ancak sayginlik, rahatlamak
ve inandiricilik boyutlarinin duygu boyutu tizerinde etkisi oldugu saptanmugtir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutu iizerine etkisi oldugu
hipotezi(H, ) kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan sayginhk ve 6zenin algilanan degerin
maliyet boyutu iizerinde etkisi olmadig1 ancak telafi, rahatlatmak, inandiricilik
ve agtklama boyutlarinin maliyet boyutu tizerinde etkisi oldugu saptanmistur.
Bu dogrultuda galigmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutu {izerine etkisi oldugu
hipotezi(H,,) kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin toplumsal
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatas: telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin toplumsal boyutu tizerinde etkisinin olmadig1 ancak telafi, rahatlatmak
ve inandiricilik boyutlarinin toplumsal boyutu iizerinde etkisi oldugu
saptanmugtir. Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutu tizerine
etkisi oldugu hipotezi (H,,) kismen desteklenmigtir.
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Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli
boyutu {tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlaml oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan telafi ve 6zenin algilanan degerin nitelikli
boyutu tizerinde etkisi olmadig ancak sayginlik, rahatlamak, inandiricilik ve
agiklama boyutlarmin nitelikli boyutu {izerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlariin algilanan degerin nitelikli boyutu tizerine etkisinin
oldugu hipotezi(H,,) kismen desteklenmigtir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin performans
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli olmadig1 saptanmigtir. Bu
dogrultuda galigmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin performans boyutu {izerine etkisi
oldugu ancak hipotezi(ng) desteklenmemistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri ile miisteri tatmini arasinda iliski olup
olmadigin tespit etmek tizere gergeklestirilen korelasyon analizi sonucuna
gore hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlar ile miisteri tatmini arasinda
pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlaml bir iliski oldugu tespit edilmigtir. Bu
hizmet hatas telafi stratejilerindeki anlamlr artigin miisteri tatmininde de artiga
neden olacagini gostermektedir. Katsayilar incelendiginde hizmet hatas telafi
stratejilerinin sayginlik boyutu ve agiklama boyutu ile miigteri tatmini arasinda
orta diizeyde bir iligki oldugu goriilmektedir. Hizmet hatasi telafi stratejilerinin
telafi, rahatlamak, inandiricilik ve 6zen boyutlari ile miisteri tatmini arasinda
yiiksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu durumda H, hipotezi
desteklenmistir. Quy (2014) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada da hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlar: ile miigteri tatmini arasinda pozitif yonli
iliskiler oldugu tespit edilmistir. Caliyma Quy (2014) tarafindan gergeklestirilen

caligma sonuglar ile ortiigmektedir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin miigteri tatmini tizerine etkisini
belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon
modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik boyutunun miisteri tatmini tizerine etkisinin olmadig1
ancak telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama boyutlarinin miisteri
tatmini {izerinde etkisi oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda ¢aligmanin ana
hipozlerinden biri olan hizmet hatas: telafi stratejileri boyutlarinin miigteri
tatmini {izerine etkisi oldugu hipotezi (H,) kismen desteklemistir. Davidow
(2000) gergeklestirdigi TheBottomLinelmpact of Organizational Responses
to Customer Complaints” baghkli galigmada hizmet hatasi telafi stratejileri
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boyutlarinin ne kadar yiiksek olursa, gikayet¢inin gikayeti ele alma siirecinden
duydugu tatminin de o kadar ytiksek oldugunu belirtmistir. Bu agidan ¢aligma
Davidow (2000) tarafindan gergeklestirilen galigma ile ortiigmektedir.

Algilanan deger boyutlarinin miigteri tatmini iizerine etkisini belirlemek
amactyla yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlaml oldugu goriilmektedir. Algilanan deger boyutlarindan epistemik,
nitelikli ve performans boyutlarinin miisteri tatmini tizerinde etkisinin olmadig1
ancak itibar, duygu, maliyet ve toplumsal boyutlarinin miigteri tatmini iizerinde
etkisi oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda ¢aliymanin ana hipotezlerinden
biri olan algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini tizerine etkisinin oldugu
hipotezi (H,) kismen desteklenmistir.

Gergeklestirilen galigma ile hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
hepsi olmasa da biiyiik ¢ogunlugunun algilanan deger boyutlar1 ve miisteri
tatmini {izerine olumlu bir etkisi bulundugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda
otel igletmelerinde meydana gelen hizmet hatalar1 sonucunda isletmelerin bu
hatalar1 telafi etmede kullandiklart stratejilerin miisterilerin tatminlerini ve
algiladiklar1 degeri olumlu yonde etkileyebilecegi soylenebilir. Bu galiymada
hizmet hatast telafi stratejilerinden 6zen stratejisinin algilanan deger tizerinde
sayginlik stratejisininde miigteri tatmini tizerinden etkisi olmadig: tespit
edilmistir. Bu konuda yapilacak diger galigmalarda etki tespit edilmeyecegi
soylenemez. Hizmet hatasi telafi stratejilerinden inandiricilik stratejisinin hem
algilanan deger hem de miigteri tatmin tizerinde etkisi oldugu tespit edilmigtir.
Ancak bu konuda yapilacak benzer ¢aligma sayis artirilarak farkl etkiler tespit
edilebilecegi soylenebilir. Bundan dolayr hizmet hatas: telafi stratejilerinin
algilanan deger ve miisteri tatmini tizerine etkisi ile ilgili ¢aligmalarin sayilar
artirilabilir.

Sonug olarak, otellerde olugan hizmet hatalarinda yoneticilerin etkili
telafinin 6nemini vurgulayan olumlu bir iklimi savunmalar1 onerilebilir.
Literatiirde yapilan incelemelerde miisterilerin zaman kaybi ve ¢aligan ile yiiz
yiize gelmemek igin yapilan hizmet hatalarinin iletilmedigine rastlanmistir.
Bundan dolayr miigterilerin zaman kayb: yagamamasi ve ¢alisanlar ile
catigmalara girmemeleri igin gikayetlerini kolay bir sekilde iletebilecegi iletigim
kanallar1 kurmalar1 6nerilebilir. Ornegin otele gelen miisterilerin sikiyetlerini
iletebilecegi on-line siteleri ya da otel WhatsApp sikayet grubu kurarak gelen
miigteriye verilen numara ile sikiyet edebilecekleri kolay iletisim kanallar
onerilebilir. Farkli hizmet hatalarini belirlemek ve uygun sekilde yanit vermek
igin galiganlar1 egitmek, bagaril hizmet telafisinin anahtari olabilir. Ayrica,
oteller i¢in miigterilerin ihtiyaglarina gore gergekten yardimer olacak dogru
kigileri ige almak ¢ok 6nemlidir. Bunun yaninda otel yoneticilerinin yapilan
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hizmet hatalarinda ¢aliganlara nasil yaklagilmasi gerektigini bilmesi gerekir.
Bunun igin de ¢alisanlar kadar yoneticilerinde egitim almasi onerilmektedir.
Hizmet hatalarinda hem yoneticilerin hem de ¢aliganlarin yapilan hizmet
hatalarinin telafi edilecegini miigteriyi inandirmalari igin gaba gostermeleri
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde yaganilan hizmet hatasi sonrasinda aninda en etkili telafi
stratejisi olarak oziir dilemek Onerilebilir. Hizmet hatasi telafi stratejileri dogru
sekilde uygulanmadiginda miigteri tatminsizligi, olumsuz agizdan agza iletisim,
miisterinin otelden ayrilmasi, otelin gelir kayb1 ve ¢alisanin motivasyonu ve
performansinin diigmesi gibi istenmeyen sonuglara yol agabilir. Ancak hizmet
hatasi telafi stratejileri en etkili sekilde kullanildiginda algilanan deger ve
miigteri tatmini olumlu yonde etkilenmis olur ve miisteri sadakatini saglayarak
otelin kar konusunda artigini da saglamug olur. Yonetimin hizmet hatasr telafi
stratejileri uyguladiginda miigterinin tatmin konusundaki diigiincesinin pozitif
yonde olmasi i¢in, miisterinin beklentisini degistirmek yerine hizmet sunumuna
iligkin algisini etkilemek daha faydah olacaktir. Bu ¢aligmada hizmet hatasi
telafi stratejilerinin algilanan deger ve miigteri tatminin tizerindeki etkisi
konaklama igletmeleri kapsaminda degerlendirilmigtir. Dolayist ile bu ¢aligma
diger turizm igletmeleri agisindan da ele alinarak incelenebilir.
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Bolum 4

Otel Isletmelerinde Silo Sendromu
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Ozet

Bu galisma, silo sendromunu otel igletmeleri baglaminda kavramsal, yapisal ve
yonetsel boyutlariyla ele almaktadir. Silo sendromu, 6rgiit igindeki birimlerin
kendi iglerine kapanarak diger boliimlerle iletisim ve ig birligini zayiflatmasi
sonucu ortaya ¢ikan bir orgiitsel sorun olarak tanimlanmaktadir. Bu durum,
yalnizca bilgi akigini sinirlamamakta; ayni zamanda koordinasyon eksikligi,
kaynaklarin verimsiz kullanimi, ortak hedeflerden uzaklagma ve performans
kaybr gibi olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Otel igletmelerinde hizmet
dretiminin emek yogun, kesintisiz ve ¢ok birimli yapisi, silo sendromunu
daha goriiniir ve etkili hale getirmektedir. Caligmada, otel isletmelerinin
orgiitsel yapisinin ¢ogunlukla fonksiyonel ve hiyerarsik oldugu, ozellikle
bes yildizli otellerde mekanik yap1 6zelliklerinin baskin bi¢imde goriildiigii
vurgulanmaktadir. Bu yapi, standartlasma ve denetim agisindan avantaj
saglasa da, departmanlar arasi yatay iletisimi siurlayarak silolasma riskini
artirabilmektedir. Silo sendromunun ortaya gikiginda kat1 hiyerarsi, biirokrasi,
rekabetgi Orgiit kiiltiirii, ortak vizyon eksikligi, zayif bilgi paylagimi, giiven
sorunuveyiiksek personeldevrigibietkenlerin belirleyicioldugu goriilmektedir.
Silo sendromunun etkileri performans, verimlilik, hizmet kalitesi, inovasyon,
miigteri sadakati ve Orgiit iklimi {izerinde yogunlagmaktadir. Departmanlar
arast kopukluk, misafir deneyiminin biitlinctil niteligini zayiflatmakta,
orgiitsel 6grenmeyi sinirlamakta ve ¢aliganlarda sessizlik, diglanma ve yenilige
direng gibi olumsuz davranislari beslemektedir. Bu nedenle silo sendromunun
onlenmesi ve yonetiminde ortak hedefler, agik iletigim, giivene dayalt iligkiler,
bilgi yonetimi sistemleri, is birligi kiiltiirii, capraz toplantilar ve proje temelli
caliyma modelleri kritik 6nem tagimaktadir. Sonug olarak, otel isletmelerinde
stirdiiriilebilir bagar1 i¢in silo egilimlerinin azaltilmas: stratejik bir gereklilik
olarak degerlendirilmektedir.
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Giris

Otel igletmelerinde silo sendromu, departmanlarin birbirinden kopuk
caligmast, bilgi paylasmamasi ve biz-onlar algisinin gliclenmesiyle ortaya ¢ikan
bir orgiitsel hastalik olarak ifade edilebilir. Bu durumun hem ig iletigimi hem

de hizmet kalitesini ve siirdiirtilebilir performansi zayiflattigini ifade etmek
mumbkindur.

Turizm sektoriiniin hizmet odakli yapist geregi isletmelerin kendini giincel
tutmasi gerektigi ifade edilebilir (Baytok vd., 2015; Gokge vd., 2024).
Giiniimiiz hizmet sektoriinde yogun rekabet, artan miigteri beklentileri ve
stirekli degisen gevresel kogullar, otel igletmelerini yalnizca dig ¢evreye uyum
saglama konusunda degil, ayni zamanda kendi ig isleyislerini daha biitiinlesik ve
etkili hale getirme konusunda da zorlamaktadir. Ozellikle emek yogun yapist,
yirmi dort saat kesintisiz hizmet sunma zorunlulugu ve ¢ok sayida fonksiyonel
boliimiin eszamanh galigmasina dayanan orgiitsel 6zellikleri nedeniyle otel
isletmeleri, i¢ koordinasyon ve iletigim sorunlarina agik yapilardir. Bu baglamda,
birimler arasinda bilgi paylagiminin zayiflamasi, ortak hedeflerden uzaklagilmasi
ve departmanlarin kendi i¢ sinirlarina gekilmesiyle ortaya ¢ikan silo sendromu,
otel igletmelerinin hizmet kalitesi, verimliligi ve yenilik kapasitesi agisindan
onemli bir orgiitsel sorun olarak 6ne ¢itkmaktadir.

Silo sendromu, yalnizca 6rgiit iginde departmanlarin varligina isaret eden
yapisal bir farkhilagma degil; bu departmanlar arasinda beklenen etkilesim, ig
birligi ve iletigimin zayiflamas: ya da kopmasi durumunu ifade etmektedir.
Bu yoniiyle kavram, orgiitsel sinirlarin dogal varligindan ok, bu sinirlarin
gegirgenligini kaybetmesi ve birimlerin kapali alt sistemler gibi iglemeye
baglamasiyla ilgilidir. Ozellikle mekanik Orgiit yapisinin, kati hiyerarginin,
yogun standartlasmanin ve dikey raporlama iliskilerinin baskin oldugu otel
isletmelerinde, silo egilimlerinin daha kolay ortaya ¢ikabildigi belirtilmektedir
(Yildiz, 2011; Bento vd., 2020). Buna ek olarak, rekabetgi 6rgiit kiiltiirii,
yetersiz yatay iletisim, bilgi saklama egilimleri ve ortak vizyon eksikligi gibi
unsurlar da silo sendromunun olusumunu hizlandirmaktadir (Waal vd., 2019;

Jeske & Olson, 2024).

Otel igletmelerinde silo sendromunun etkileri yalnizca i¢ isleyigle sinirlt
kalmamakta; misafir deneyimi, miisteri sadakati, hizmet inovasyonu,
calisan davraniglar1 ve orgiitsel performans lizerinde de belirgin sonuglar
dogurmaktadir. Ciinkii otel hizmeti, tek bir boliimiin ¢iktisindan ziyade 6n
biiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek, satig-pazarlama, teknik servis ve insan
kaynaklar1 gibi farkli birimlerin koordineli katkisiyla ortaya ¢ikan biitiinlegik
bir deneyimdir. Bu nedenle birimler arasindaki kopukluk, hizmetin biitiinsel
niteligini zayiflatmakta; kalite kayiplarina, 6grenme stireglerinin aksamasina ve
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yenilik kapasitesinin diigmesine yol agabilmektedir (Lemy vd., 2019; Zhang
vd., 2021).

Bu ¢ergevede, otel igletmelerinde silo sendromunun incelenmesi hem
kuramsal hem de uygulamali agidan 6nem tagimaktadir. Kuramsal agidan
bu konu, orgiitsel yap, iletigim, liderlik, kiiltiir ve performans arasindaki
iligkileri anlamaya katki sunarken; uygulamali agidan ise otel igletmelerinde
ig birligini gii¢lendiren, bilgi paylagimini tegvik eden ve ortak hedefler
etrafinda biitiinlesmeyi saglayan yonetim stratejilerinin gelistirilmesine zemin
hazirlamaktadir. Bu ¢alismada, oncelikle silo sendromu kavramsal olarak ele
alinmakta, ardindan otel igletmelerinin orgiitsel yapisi baglaminda bu olgunun
ortaya ¢ikig nedenleri, igletmeler tizerindeki etkileri, 6nlenmesi ve yonetilmesi
ile azaltilmasina yonelik stratejiler incelenmektedir.

Kavramsal Cergeve

1. Silo Sendromu Kavrami

Silo sendromu, orgiit igindeki birimlerin, departmanlarin ya da ¢aligma
gruplarinin kendi iglerine kapanarak diger birimlerle kurduklar: iletigim ve
is birligi diizeyinin zayiflamas: sonucu ortaya ¢ikan orgiitsel bir sorundur.
Bu durum, yalmzca bilgi akigini sinirlandirmakla kalmaz; ayni zamanda
koordinasyon eksikligi, kaynaklarin verimsiz kullanimi, ortak hedeflerden
uzaklagma ve kurumsal performansta diisiis gibi sonuglar da dogurur. Ozellikle
karmagik ve ¢ok katmanli 6rgiit yapilarinda silo sendromu, birimler arasinda
kargihiklt bagimlilik bulunmasina ragmen etkilesimin kopuk ya da son derece
sinirl hale gelmesiyle daha goriiniir olur.

Kavramin kuramsal 6nemi, orgiitlerdeki dogal yapisal farklilagma ile
gergek anlamda iletisim kopukluguna dayanan ayrigmay1 birbirinden ayirma
cabasinda ortaya gikmaktadir. Her orgiitte belirli gérev, uzmanhk alan1 ve
yetki dagilimina bagl olarak farkli birimlerin bulunmasi olagandir. Ancak silo
sendromu, bu farklilasmanin Gtesine gegerek, birimlerin birbirinden habersiz,
ortak amaglardan kopuk ve yalnizca kendi i¢ mantiklariyla hareket eden kapal
alt-sistemlere doniigmesini ifade eder. Bu nedenle kavram, basitge “orgiitte
boliimlerin var olmasr” anlamina gelmez; asil olarak, bu boliimlerin arasinda
islevsel baglarin zayiflamas: veya tamamen kopmasi durumunu tanimlar.
Fonksiyonalist bir bakis agisindan silo, diger birimlerle neredeyse hig iletigim
kurmayan ¢aligan ya da birim kiimeleri seklinde tanimlanabilir. Burada vurgu,
formel Orgiit gemasinda ayr1 boliimlerin bulunmasina degil, bu boliimlerin
pratikte birbirinden yalitilmg etkilesim aglar1 tiretmesine yapilmaktadir. Bagka
bir ifadeyle, silo, orgiitsel sinirlarin varligindan ¢ok, bu sinirlarin gegirgenligini
kaybetmesi ve birimler arasi iletigimin islemez hale gelmesiyle ilgilidir. Béyle bir
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durumda bilgi paylagimi azalir, ortak sorunlara biitiinciil ¢oztimler gelistirmek
gliclesir ve Orgiit genelinde stratejik uyum zayiflar. Zaman iginde silo metaforu,
orgiit igindeki hemen her tiirlii ayrigma, farklilik ya da uyumsuzlugu agiklamak
i¢in genig bi¢imde kullanilmaya baglanmigtir. Ancak kavramin bu kadar
genisletilmesi, onun analitik keskinligini zayiflatma riski tagimaktadir. Ciinkii
her farklilagma ya da her boliimlegsme, otomatik olarak silo anlamina gelmez.
Kavramin agiklayici giictinii koruyabilmesi igin, asli anlamina sadik kalinmasi
onemlidir. Bu asli anlam, birimler arasinda iletisim kopukluguna dayanan,
kargilikli etkilesimi zayif, koordinasyonu diigiik ve orgiitsel biitiinlesmeyi

engelleyen yalitilmug alt birimlerin varhgidir (Vantaggiato vd., 2020).

Bu ¢ergevede silo sendromu, yalnizca yapisal bir mesele degil; ayni zamanda
kiiltiirel, yonetsel ve iletisimsel boyutlar1 olan ¢ok katmanli bir orgiitsel
olgu olarak degerlendirilmelidir. Birimler aras1 giiven eksikligi, performans
Ol¢iitlerinin dar ve birim odakli belirlenmesi, yoneticilerin yalnizca kendi
alanlarina iliskin sonuglara odaklanmasi ve yatay iletisim kanallarinin zayif
olmasi, bu sendromun olusumunu hizlandirabilir. Dolayisiyla silo sendromunu
anlamak, orgiitsel etkinligi artirmak isteyen kurumlar agisindan yalnizca bir
kavramsal tartigma degil, ayn1 zamanda pratik bir yonetim meselesidir.

Kisaca, silo sendromuy; basit bir boliimlegme degil, gorev geregi beklenen
etkilesimin kayboldugu, izole alt-sistemler durumudur. Fonksiyonalist ve ag
temelli yaklagimlar, kavrami analitik olarak tanimlayarak Orgiitsel iletigim,
koordinasyon ve performans aragtirmalarina saglam bir kuramsal temel sunar.

2. Otel Igletmelerinin Orgiitsel Yapist

Otel igletmelerinin 6rgiitsel yapisi, hizmet tiretiminin emek yogun niteligi
ve faaliyetlerin giiniin yirmi dort saati kesintisiz siirdiirtilmesi nedeniyle hem
tonksiyonel hem de belirgin 6lgiide hiyerarsik bir karakter gostermektedir.
Bununla birlikte bu yap, otelin biiyiikliigi, yildiz sayisi, bagimsiz ya da zincir
isletme niteligi ve yararlanilan teknoloji diizeyi gibi etkenlere baglh olarak
tarklilagmakta; bu dogrultuda daha mekanik (katr) ya da daha organik (esnek)
yapilara yonelmektedir.

Orgiit yapisina iliskin ¢aligmalar, 6zellikle bes yildizh otellerde agik, net ve
bigimsel bir yapinin boliimler aras1 koordinasyonu, rol agikligini ve operasyonel
etkililigi anlamli bigimde artirdigini gostermektedir (Hatoguan vd., 2025).
Benzer gekilde, Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otellerin biiytik
gogunlugunun mekanik orgiit yapisi ozellikleri tagidigy; bagka bir ifadeyle,
bu igletmelerde hiyerarginin belirgin, kurallarin ve standartlarin ise yogun
oldugu tespit edilmistir (Yildiz, 2011). Bu bulgular, konaklama isletmelerinde
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hizmetin standardizasyonu ile denetim ihtiyacinin orgiitsel yapiyr daha kati
ve bi¢imsel hale getirdigine isaret etmektedir.

Otel igletmelerinde orgiitsel yap: ¢ogunlukla belirli temel fonksiyonel
boliimler etrafinda sekillenmektedir. On biiro ve rezervasyon birimleri,
konuklarin kabulii, oda satiglarinin yonetimi ve gelir akiginin saglanmasi
agisindan merkezi bir igleve sahiptir. Kat hizmetleri boliimii, oda temizligi,
diizenin saglanmasi ve genel alanlarin bakimindan sorumlu olup hizmet
kalitesinin stirekliliginde kritik bir rol oynamaktadir (Rutherford & O’Fallon,
2006; Bogdanova & Stolpovskikh, 2023). Yiyecek ve igecek boliimii ise
restoran, bar, banket organizasyonlar1 ve mutfak yonetimi gibi faaliyetleri
kapsayarak otelin hem operasyonel hem de gelir yaratici temel alanlarindan
birini olugturmaktadir (Bogdanova & Stolpovskikh, 2023; Rutherford &
O’Fallon, 2006). Satis, pazarlama ve gelir yonetimi birimleri; talep yonetimi,
fiyatlandirma stratejileri ve gelir optimizasyonu siireglerinde belirleyici bir
isleve sahiptir (Sun vd., 2025; Rutherford & O’Fallon, 2006). Teknik servis ve
giivenlik birimleri tesis bakiminy, is giivenligini ve risk yonetimini tstlenirken
(Bogdanova & Stolpovskikh, 2023; Kadyrova vd., 2025), insan kaynaklar1
boliimii personel se¢imi, egitim, motivasyon ve i¢ girisimcilik stireglerinin
yuriitiilmesinden sorumludur (Girgen, 2020; Yildiz & Pergin, 2024). Bu
baglamda, otel isletmelerindeki temel fonksiyonel boliimler, 6rgiitsel yapinin
operasyonel biitlinliigiinii saglayan ana unsurlar olarak degerlendirilebilir.

Giincel tartigmalar, otel isletmelerinin 6rgiitsel yapisinda yalnizca hiyerarsi
ve fonksiyonel uzmanlagmanin degil, ayn1 zamanda esneklik, boliimsellesme ve
teknoloji kullaniminin da giderek daha fazla 6nem kazandigini gostermektedir.
Ozellikle kiigiik ve orta 6lgekli bagimsiz otellerde, gelir yonetimi faaliyetleri
igin Ozel bir gelir yonetimi roliiniin tanimlanmasi ve bu roliin satig/pazarlama
boliimii altinda konumlandirilmast dnerilmektedir (Sun vd., 2025). Bu
yaklagim, gelir optimizasyonu siireglerinin daha sistematik ve uzmanlagmug
bigimde yiiriitiilmesine katki sunabilir. Ote yandan bazi galigmalar, otel
ve restoran igletmelerinde boliimsel (divizyonel) yapiya gegilmesinin, kar
sorumlulugunu alt birimlere devrederek ¢aligan motivasyonunu ve orgiitsel
performansi artirabilecegini ileri siirmektedir (Shulla vd., 2025). Buna ek
olarak, yeni yonetim yaklagimlari, geleneksel ve kati hiyerargik yapilanmalar
yerine daha esnek, yatay iliskileri gli¢lendiren ve zaman zaman holakrasi benzeri
isbirlik¢i yapilar tartigmaya agmaktadir (Kadyrova vd., 2025).

Sonug olarak, otel isletmelerinin orgiitsel yapisi, hizmet iiretiminin
dogasindan kaynaklanan zorunluluklar nedeniyle biiyiik 6lgtide fonksiyonel
ve hiyerargik bir temele dayansa da, sektordeki rekabet kogullari, teknolojik
dontigiim ve yonetim anlayislarindaki degisim bu yapinin daha esnek ve
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uyarlanabilir bigimlere evrilmesine yol agmaktadir. Bu nedenle otel igletmelerinin
orgiitsel yapisini degerlendirirken yalnizca geleneksel departmanlagma ve
hiyerarsi unsurlarina degil, ayn1 zamanda esneklik, uzmanlagma, boliim
sorumlulugu ve igbirlik¢i yonetim modellerine de dikkat etmek gerekmektedir.

3. Otel Isletmelerinde Silo Sendromunun Ortaya Gikma Nedenleri

Otel isletmelerinde silo sendromu, gogunlukla hiyerargik yapilanma,
rekabetci Orgiit kiiltlirii ve yetersiz iletigim tasariminin bir araya gelmesiyle
ortaya ¢ikan yapisal bir sistem sorunu olarak degerlendirilmektedir. Bu olgu,
yalnizca boliimler arasindaki iletigim eksikligini degil, ayn1 zamanda ig birligi,
bilgi paylagimi ve ortak hedefler dogrultusunda hareket etme kapasitesinin
zayiflamasini da ifade etmektedir. Ozellikle otel isletmeleri gibi emek yogun,
ok birimli ve kesintisiz hizmet sunan orgiitlerde silo sendromunun ortaya

¢tkma olasihig1 daha yiiksektir.

Silo sendromunun baglica nedenlerinden biri yapisal ve biirokratik
unsurlardir. Asir1 boliimlenmis ve kati hiyerargik yapilar, 6zellikle dikey
departmanlagma ve fonksiyonel ayrimlar aracihigiyla birimler aras: etkilegimi
hem fiziksel hem de bigimsel agidan sinirlandirmaktadir (Bento vd., 2020;
Yildiz, 2011). Bunun yani sira, asir1 biirokrasi, yogun prosediirler ve orgiitsel
stireglerdeki karmagiklik, birimler arasinda is birligi kurmay1 zorlagtirarak
silo olusumunu desteklemektedir (Jones vd., 2024; Waal vd., 2019). Otel
isletmelerinde yaygin olarak goriilen mekanik orgiit yapist da, kurallara siki
baghlik ve dikey raporlama iliskilerine yapilan giiglii vurgu nedeniyle silo riskini
artiran 6nemli bir etken olarak 6ne ¢tkmaktadir (Yildiz, 2011).

Kiiltiirel ve liderlik kaynakli nedenler de silo sendromunun olusumunda
belirleyici bir rol oynamaktadir. Takim ¢aligmasini desteklemeyen, rekabetgi
ve “biz-onlar” ayrimini besleyen orgiit kiiltiirii, ¢alisanlarin diger boliimlerin
ihtiyaglarina kars1 duyarsizlagmasina ve kendi birimlerine kapanmasina neden
olabilmektedir (Waal vd., 2019; Cilliers & Greyvenstein, 2012). Benzer
bigimde, yoneticilerin kendi boliimlerini bir tiir “kiigtik krallik” gibi gormeleri,
giicli ve bilgiyi boliim iginde toplama egilimleri gostermeleri, silo zihniyetini
daha da giiglendirmektedir (Waal vd., 2019; Cilliers & Greyvenstein, 2012).
Ayrica, orgiitte ortak amag, vizyon ve stratejik yonelimlerin yeterince giiglii
olmamast, birimlerin kendi dar hedeflerine odaklanmasina ve 6rgiit biitiiniinden
kopmasina yol agmaktadir (Waal vd., 2019).

Tletigim ve bilgi yonetimi alanindaki eksiklikler de silo olusumunu besleyen
temel nedenler arasindadir. Ozellikle yatay iletisim kanallarinin yetersiz
tasarlanmasi, bilgi, arag ve hedeflerin boliimler arasinda etkili bigimde
paylagilmamas, ig siireglerinin pargalanmasina ve birimlerin birbirinden izole
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hale gelmesine neden olmaktadir (Bento vd., 2020; Pop[Jda, 2025). Buna ek
olarak, karmagik ve daginik orgiitsel yapilarda ¢aliganlarin “kim, neyi, nasil
yapiyor?” sorusuna agik bigimde yanit verememesi, farkli departmanlarla
temas kurmay1 ve ig birligi gelistirmeyi zorlagtirmaktadir (Waal vd., 2019;
Jeske & Olson, 2024). Bu durum, otel igletmelerinde hizmet sunumunun
biitiinlegik yapisimi zayiflatmakta ve departmanlar aras1 koordinasyonu olumsuz
etkilemektedir.

Silo sendromunun ortaya ¢ikiginda durumsal etkenler de 6nemli bir yer
tutmaktadir. Turizm ve konaklama sektortinde sik kargilagilan hizli biiyiime,
yeniden yapilanma siiregleri, yiiksek personel devri ve vardiyal galigma diizeni
gibi kosullar, boliimler arasindaki sosyal ve islevsel baglarin zayiflamasina
neden olabilmektedir (Jeske & Olson, 2024; Yildirim, 2019). Ozellikle yogun
sezon donemlerinde artan ig yiikii ve zaman baskasi, ekiplerin yalnizca kendi
operasyonel sorumluluklarina odaklanmasina yol agarak boliimler arasi iletigimi
ve dayanigmayi daha da sinirlayabilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde
silo sendromu yalnizca orgiitsel yapinin degil, ayni zamanda sektorel kogullarin
ve ¢aligma dinamiklerinin bir sonucu olarak ele alinmalidir.

4. Silo Sendromunun Otel Isletmelerine Etkileri

Silo sendromu, otel igletmelerinde departmanlar arasi ig birligini zayiflatarak
hem hizmet sunumunun niteligini hem de yenilik tiretme kapasitesini olumsuz
etkileyen 6nemli bir 6rgiitsel performans sorunu olarak degerlendirilmektedir.
Ozellikle hizmet iiretiminin ok sayida birimin esgiidiimlii caligmasina baglt
oldugu otel igletmelerinde, boliimler arasindaki kopukluk yalnizca ig siiregleri
degil, ayn1 zamanda misafir deneyimini ve igletmenin rekabet giiciinii de
dogrudan etkilemektedir.

Silo sendromunun en belirgin etkilerinden biri performans, verimlilik ve
orgiitsel hedeflere ulagma diizeyinde goriilmektedir. Orgiitsel silolar, boliimler
arasindaki kargilikli bagimliligi ve koordinasyonu zayiflatarak, karmagik hizmet
stireglerinin biitiinciil ¢iktis1 olan misafir deneyiminin kalitesini diisiirmektedir.
Bu durum, isletmenin genel hedeflerine ulagmasini giiglestirmekte ve
operasyonel etkililigi azaltmaktadir (Bento vd., 2020). Benzer sekilde, silolagma
bilgi, kaynak ve emegin boliimler arasinda yeterince paylagiimamasi nedeniyle
i¢ i birligini ve orgiitsel 6grenmeyi engellemekte; bu da yiiksek performansin
ve stirdiiriilebilirligin saglanmasini zorlastirmaktadir (Waal vd., 2019; Jeske
& Olson, 2024).

Silo sendromunun bir diger 6nemli etkisi inovasyon, hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati lizerinde ortaya ¢tkmaktadur. Silolu orgiitsel yapilar, farkli ag kiimeleri
ve departmanlar arasindaki etkilesimi sinirlandirdigy igin yenilikgi fikirlerin



90 | Otel Isletmelerinde Silo Sendromn

yayilmasini, paylagiimasini ve ortaklaga gelistirilmesini giiglestirmektedir (Bento
vd., 2020; Jeske & Olson, 2024). Oysa otel isletmelerinde misafir sadakatini
artiran temel unsurlar arasinda yer alan hizmet kalitesi ve hizmet inovasyonu,
biiyiik olgiide departmanlar aras1 koordinasyon ve bilgi akigina baghdir. Bu
nedenle silo zihniyetinin agilamadigs bir orgiitsel yapida, inovasyonun miisteri
sadakatine doniigmesi daha gii¢ hale gelmektedir (Lemy vd., 2019). Ayrica
caliganlarin dig gevreyi izleme, yeni bilgi edinme ve bu bilgiyi orgiit iginde
paylasma davraniglari, bireysel yenilik¢iligi desteklemektedir. Buna kargilik,
silo kaynaklr bilgi saklama egilimleri ve diigiik paylagim diizeyi, ¢alisanlarin
yenilik¢i davraniglarini zayiflatmaktadir (Zhang vd., 2021).

Silo sendromu, galigan davraniglar1 ve orgiit iklimi iizerinde de olumsuz
sonuglar dogurmaktadir. Ozellikle ig siyaset, adaletsizlik algis1 ve orgiitsel
sessizlikle birlikte degerlendirildiginde, silolagmanin ¢aliganlarin yenilige
karg1 direng geligtirmesine ve kapali bir orgiitsel iklimin olusmasina katkida
bulundugu goriilmektedir. Bu baglamda orglitsel sessizlik, yalnizca iletisim
eksikliginin bir sonucu degil, ayn1 zamanda inovasyona yonelik isteksizligi
artiran bir unsur olarak da iglev gormektedir (Lee vd., 2023; Genger vd.,
2021). Bunun yaninda, diistik giiven diizeyi, diglanma hissi ve 6rgiit icindeki
boliinmiigliik algis1, sosyal sermayeyi ve orgiitsel giiveni zayiflatmakta; bu
durum da hizmet telafisi performansini, bagka bir ifadeyle sikyet ¢6zme ve kriz
yonetimi kapasitesini olumsuz etkilemektedir (Pagamehmetoglu vd., 2022).

Sonug olarak silo sendromu, otel igletmelerinde yalmzca departmanlar
arast iletigim sorununa igaret eden bir durum degil; performans, verimlilik,
inovasyon, hizmet kalitesi, miisteri sadakati, ¢aligan davraniglari ve orgiitsel iklim
iizerinde gok boyutlu etkiler yaratan yapisal bir tehdit olarak ele alinmalidir.
Bu nedenle otel igletmelerinde siirdiiriilebilir bagar1 igin silo egilimlerinin
azaltilmasi, departmanlar arasi ig birliginin giiglendirilmesi ve ortak 6grenmeyi
tegvik eden bir 6rgiit ikliminin olugturulmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

5. Silo Sendromunun Onlenmesi ve Yonetimi

Silo sendromunun 6nlenmesi ve etkili bi¢imde yonetilmesi, orgiitsel
yapinin, kurum kiiltiirtiniin, liderlik anlayiginin ve iletisim siireglerinin
birlikte ele alinmasini gerektirmektedir. Ozellikle otel isletmeleri gibi
tarkli departmanlarin eszamanli ve yogun etkilesim iginde galigtig1 hizmet
orgiitlerinde, silo egilimlerinin azaltilmasi ancak biitiinciil ve ¢ok boyutlu bir
doniistim yaklagimiyla miimkiin olmaktadir.

Silo sendromunun Onlenmesine yonelik yapisal ve stratejik adimlarin
baginda, tiim orgiitsel birimleri ortak bir gergevede bulugturan amag ve
hedeflerin olugturulmas: gelmektedir. Boliimler iistii bir “tematik amag”
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belirlenmesi ve bu amaca bagli olarak tanimlayici hedefler, standart operasyonel
amaglar ile Ol¢iilebilir performans gostergelerinin gelistirilmesi, birimlerin
yalnizca kendi dar iglevlerine odaklanmasini 6nleyerek silolagma egilimini
azaltmaktadir (Bento vd., 2020). Bu tiir bir yonetsel gergeve, 6rgiit i¢inde ortak
yon duygusunu giiclendirmekte ve departmanlar aras1 uyumu artirmaktadr.

Bunun yani sira, kat1 ve agir1 bigimsellesmis orgiitsel yapilarin daha esnek
ve etkilegim odakli yapilara doniistiiriilmesi 6nem tagimaktadir. Beg yildizli
otellerde baskin bigimde goriilen mekanik orgiit yapisi, hiyerargi, standartlasma
ve dikey raporlama iligkileri bakimindan belirgin avantajlar saglasa da, birimler
aras1 yatay iletigimi sinirlayabilmektedir. Bu nedenle, s6z konusu yapinin
organik tasarim unsurlariyla dengelenmesi, esnekligi artirarak boliimler arasi
etkilesimi gii¢lendirebilir ve silo riskini azaltabilir (Yildiz, 2011).

Bilgi yonetimi ve paylagilan sistemlerin gelistirilmesi de silo sendromunun
onlenmesinde temel bir rol oynamaktadir. Kurum genelinde bilgi arama,
tiretme, giincelleme ve paylagma siireglerinin sistematik bigimde tasarlanmas;
ortak veri tabanlarinin kullanilmasi ve bilginin standart yontemlerle sunulmast,
departmanlar arasindaki bilgi kopuklugunu azaltmaktadir. Bu tiir uygulamalar,
kurumsal hafizanin gii¢lendirilmesine ve birimler arasinda ortak anlayigin
gelismesine katki saglayarak silo riskini diigiirmektedir (Cankaya, 2017).

Ayrica, girisimcilik ve yenilikgilik kiiltiiriiniin desteklenmesi de silo
mantiginin zayiflatilmasinda etkili bir strateji olarak degerlendirilmektedir.
Yenilikgilik ve proaktiflik, otel igletmelerinin performansini artiran 6nemli
unsurlar arasinda yer almakta; bu 6zellikler boliimler aras: ig birligi ile
desteklendiginde, birimlerin kendi sinirlart igine ¢ekilmesine dayali silo
anlayigin1 zayiflatmaktadir (Altuntag & Donmez, 2010; Lemy vd., 2019).
Bu baglamda, is birligini tegvik eden ve ortak problem ¢6zmeyi 6ne ¢ikaran
bir yenilikgilik kiiltiirti, silo sendromunun 6nlenmesinde 6nemli bir zemin
olusturmaktadir.

Mevcut silolarin yonetimi ve ortadan kaldirilmasina yonelik yaklagimlar ise
daha gok liderlik anlayzs1, i birligi mekanizmalari ve davranigsal miidahaleler
tizerinde yogunlagmaktadir. Bu gergevede, list yonetimin bilgi paylagimini
tegvik etmesi, departmanlar arasi rekabet yerine ortak bagar1 anlayigini 6ne
¢tkarmasi ve ig birligini 6diillendirmest, silo zihniyetinin kirilmasinda kritik bir
rol oynamaktadir (Waal vd., 2019; Bento vd., 2020; Jeske & Olson, 2024).
Liderligin bu siiregte yalmzca yonetsel koordinasyonu saglamakla kalmayip,
ayn1 zamanda Orgiit i¢inde giiven ve ortaklik duygusunu pekistirmesi de
onemlidir.
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Is birligi gergeveleri bakimindan degerlendirildiginde, kapsayicilik, paylagilan
vizyon, ¢ift yonlii iletisim, giivene dayal iliskiler ve diizenli ¢apraz toplantilar
silo kirma stireglerinin temel bilegenleri arasinda yer almaktadir (Jones vd.,
2024). Bu unsurlar, birimler arasinda kargilikli anlayigin gelismesini saglayarak
hem iletisim engellerini azaltmakta hem de ortak sorunlara birlikte ¢6ziim
tiretme kapasitesini giiglendirmektedir.

Takim ve proje temelli miidahaleler de mevcut silolarin yonetiminde etkili
araglar olarak gortilmektedir. Ortak projelerin geligtirilmesi, ¢aligan rotasyonu,
rol ve sahiplik alanlarinin net bigimde tanimlanmasi, gortintirliigiin artirilmasi
ve kargilikli takdir uygulamalarinin hayata gegirilmesi, departmanlar arasi
etkilesimi artirarak silo olusumunu azaltmaktadir (Jeske & Olson, 2024;
Jones vd., 2024). Bu tiir miidahaleler, ¢alisanlarin yalnizca kendi birimlerinin
degil, orgiitiin biitiinii igindeki rollerini de daha agik bigimde goérmelerine
yardimc1 olmaktadir.

Son olarak, silo sendromunun yalnizca liderlik kaynakli degil, ayni
zamanda sistem ve davranig temelli bir sorun olarak ele alinmas: gerektigi
vurgulanmaktadir. Bu yaklagim dogrultusunda, sorunun ¢oztimii igin yalnizca
yoneticilerin tutumlarinin degistirilmesi yeterli goriilmemekte; orgiitsel
yapilarin, siireglerin ve iglevlerin birlikte yeniden tasarlanmasi onerilmektedir
(Bento vd., 2020). Boylece silo sendromuna karg: gelistirilen miidahaleler, tek
boyutlu degil, biitiinciil ve kalic1 bir doniisiim perspektifi kazanabilmektedir.

6. Otel Isletmelerinde Silo Sendromunun Azaltilmasina Yonelik
Stratejiler

Otel isletmelerinde silo sendromunun azaltilmasina yonelik en etkili
stratejiler, 1§ birligini merkeze alan orgiitsel degerlerin benimsenmesi, ortak
hedeflerin olugturulmas: ve yapilandirilmig gapraz ¢aligma modellerinin
gelistirilmesi etrafinda sekillenmektedir. Ozellikle hizmet iretiminin gok sayida
birimin eggiidiimiinii gerektirdigi otel igletmelerinde, departmanlar aras:
kopuklugu azaltmak igin yalnizca yapisal diizenlemeler degil, ayn1 zamanda
kiiltiirel ve iliskisel doniigtimler de gereklidir.

Genel orgiitsel aragtirmalar, silolarin azaltilmasinda belirleyici olan beg temel
faktore isaret etmektedir (Waal vd., 2019; Jones vd., 2024; Jeske & Olson,
2024). Bunlardan ilki, ig birligini destekleyen ortak degerlerin ve kapsayici
bir orgiitsel kimligin olusturulmasidir. Orgiit genelinde paylagilan bir kimlik
ve vizyonun gelistirilmesi, boliimlerin yalnizca kendi iglevsel sinirlart iginde
hareket etmelerini engelleyerek ortak aidiyet duygusunu giiglendirmektedir
(Waal vd., 2019; Jones vd., 2024). Ikinci olarak, departman temelli performans
anlayig1 yerine, misafir memnuniyeti, gelir artis1 ve miisteri sadakati gibi tiim
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orgiitii ilgilendiren ortak performans gostergelerinin benimsenmesi 6nem
tagimaktadir. Bu tiir paylagilan hedefler, birimlerin birbirinden bagimsiz degil,
karsilikli bagimlilik iginde hareket etmesini tegvik etmektedir (Lemy vd.,
2019; Waal vd., 2019).

Silo sendromunun azaltilmasinda tiglincii temel unsur, ¢ift yonli ve agik
iletisim mekanizmalarinin kurulmasidir. Diizenli ¢apraz departman toplantilari,
etkili geri bildirim kanallar1 ve bilgi paylagimina agik iletigim siiregleri,
departmanlar arasinda anlayig ve koordinasyonu giiglendirmektedir (Jones
vd., 2024; Jeske & Olson, 2024). Dordiincii olarak, giiven ve iligki ingasi,
silo egilimlerinin zayiflatilmasinda kritik bir rol oynamaktadir. Yonetimin
seffaf davranmasi, galisanlar arasinda karsilikli takdirin tegvik edilmesi ve
basarilarin ortak bi¢imde kutlanmasi, diglanma algisini azaltarak birimler
arasinda daha giiglii iligkiler kurulmasina katki saglamaktadir (Jones vd.,
2024; Jeske & Olson, 2024). Besinci olarak ise 6grenme ve bilgi yonetimi
stireclerinin giiglendirilmesi 6ne ¢itkmaktadir. Ortak dokiimantasyon sistemleri,
proje kayitlarinin diizenli tutulmasi ve iyi uygulamalarin paylagilmasi, bilgi
saklama egilimini azaltmakta ve kurumsal 6grenmeyi desteklemektedir (Waal
vd., 2019; Jeske & Olson, 2024).

Bu genel ilkeler otel igletmeleri baglamina uyarlandiginda, silo sendromunun
azaltilmasinin 6zellikle hizmet inovasyonu ve sektorler arasi iy birligi
boyutlarinda 6nem kazandigr goriilmektedir. Bes yildizli otellerde hizmet
inovasyonunun yalnizca belirli bir departmanin sundugu iyi hizmet anlayigina
indirgenmemesi, bunun yerine departmanlar arasi biitiinlesik bir deger 6nerisi
gergevesinde ele alinmasi gerekmektedir (Lemy vd., 2019). Boyle bir yaklagim,
hizmet kalitesinin ve miisteri deneyiminin tek bir boliimiin degil, tiim Orgiitiin
ortak giktis1 oldugu anlayigini giiglendirmektedir. Ayrica turizm sektoriinde
stirdiiriilebilirlik ve kapsayici ig birliginin geligtirilmesi igin igletmeler arasi ve
sektorler arast aglarin kurulmasi 6nem tagimaktadir. Bu tiir ag yapilari, yalmzca
orgiit igindeki degil, ayn1 zamanda igletmeler arasindaki “turizm silolarini”
da yumugatarak daha biitiinlegik ve dayanigmaci bir yap1 olugmasina katkida
bulunmaktadir (Cockburn-Wootten vd., 2018).

Sonug olarak, otel isletmelerinde silo sendromunun azaltilmasi; ortak
degerler, paylagilan hedefler, agik iletigim, giivene dayali iligkiler ve sistematik
bilgi yonetimi uygulamalarinin biitiinciil bigimde hayata gegirilmesine bagldir.
Bu unsurlar, hem orgiit igi i birligini giiclendirmekte hem de hizmet kalitesi,
yenilikgilik ve siirdiiriilebilir performans agisindan daha biitiinlesik bir orgiitsel
yap1 olugmasina zemin hazirlamaktadir.
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Sonug ve Degerlendirme

Otel isletmelerinde silo sendromu, departmanlar arasindaki iletigim ve is
birligi zayifligina dayanan, rgiitsel biitiinlesmeyi olumsuz etkileyen ¢ok boyutlu
bir yonetim sorunudur. Bu olgu, yalnizca yapisal bir boliimlesmenin sonucu
olarak degil; ayni zamanda hiyerarsik 6rgiitlenme, rekabetgi kiiltiir, zayif yatay
iletigim, bilgi paylagimindaki yetersizlik ve ortak amag eksikligi gibi unsurlarin
birlesimiyle ortaya ¢ikan sistemik bir sorun olarak degerlendirilmelidir.
Ozellikle emek yogun, ¢ok birimli ve kesintisiz hizmet sunumuna dayanan
otel isletmelerinde silo egilimleri, orgiitsel isleyisi dogrudan etkileyen kritik
bir risk alan1 olugturmaktadir.

Incelenen literatiir ve kavramsal gerceve gostermektedir ki, otel igletmelerinin
fonksiyonel ve gogu zaman mekanik nitelik tagiyan orgiitsel yapisi, koordinasyon
ve standartlagma agisindan belirli avantajlar saglamakla birlikte, departmanlar
arasinda yalitilmig galigma bigimlerini de besleyebilmektedir. On biiro, kat
hizmetleri, yiyecek-igecek, teknik servis, satig-pazarlama ve insan kaynaklari
gibi temel boliimlerin kendi gorev alanlarina yogunlagmasi dogal olmakla
birlikte, bu iglevsel farklilagmanin iletisim kopukluguna doniigmesi, misafir
deneyiminin biitiinciil niteligini zayiflatmaktadir. Bu nedenle silo sendromu,
otel igletmelerinde yalnizca i¢ organizasyon sorunu degil, ayni zamanda hizmet
kalitesi ve miigteri memnuniyeti sorunu olarak da ele alinmalidir.

Silo sendromunun nedenleri degerlendirildiginde, yapisal ve biirokratik
etkenlerin yani sira kiiltiirel, liderlik temelli ve durumsal faktorlerin de
onemli rol oynadigi goriilmektedir. Kati hiyerarsi, yogun prosediirler ve
dikey raporlama iligkileri, birimler arasi etkilegimi sinirlandirirken; “biz-onlar”
anlayigim giiglendiren rekabetgi kiiltiir, ortak bagar1 yerine boliim odakli bagariy
tesvik edebilmektedir. Benzer bigimde, bilgi saklama egilimleri, giiven eksikligi,
ortak vizyonun zayiflig1 ve yogun sezon kogullarinin yarattig: ig baskis1 da
silolagmay1 derinlestirebilmektedir. Bu durum, silo sendromunun yalnizca
orgiit semasinda degil, 6rgiit ikliminde ve giinliik i§ yapma pratiklerinde de
tretildigini gostermektedir.

Otel igletmeleri agisindan silo sendromunun etkileri oldukg¢a kapsamlidir.
Departmanlar aras1 kopukluk, performans ve verimlilik kayiplarina yol agmakta;
bilgi, kaynak ve emegin ortak kullanimini zorlagtirarak orgiitsel 6grenmeyi
sinirlamaktadir. Bunun yaninda, hizmet inovasyonu, miisteri sadakati ve misafir
memnuniyeti gibi otel bagarisinin temel belirleyicileri de giiglii departmanlar
aras1 koordinasyon gerektirdiginden, silo yapilart bu alanlarda dogrudan
olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Caligan davraniglar1 bakimindan ise giiven
cksikligi, dislanma algisi, orgiitsel sessizlik ve yenilige direng gibi sorunlar, silo
sendromunun Orgiit iklimi tizerindeki yikicr etkilerini goriiniir kilmaktadir.
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Bu ¢ergevede, silo sendromunun 6nlenmesi ve yonetimi igin gelistirilecek
yaklagimlarin tek boyutlu degil, biitiinciil olmasi gerekmektedir. Yalmzca liderlik
degisimi ya da yalnizca yapisal diizenleme, kalici ¢6ziim tiretmek igin yeterli
goriinmemektedir. Bunun yerine, ortak amaglarin tanimlanmasi, paylagilan
performans gostergelerinin olugturulmasi, bilgi yonetimi sistemlerinin
giiglendirilmesi, yatay iletisim kanallarinin gelistirilmesi ve giivene dayali bir
ig birligi kiiltiiriiniin inga edilmesi birlikte ele alinmalidir. Ozellikle ¢apraz
departman toplantilari, ortak projeler, ¢alisan rotasyonu, goriiniirliik ve
kargihikli takdir uygulamalar gibi miidahaleler, silo zihniyetinin kirilmasinda
etkili araglar olarak degerlendirilebilir.

Degerlendirme agisindan bakildiginda, otel igletmelerinde silo sendromunun
azaltilmasi, yalnizca i¢ verimliligi artirmaya yonelik bir diizenleme degil; ayni
zamanda stirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii yaratmaya yonelik stratejik bir
gerekliliktir. Clinkii konaklama sektoriinde hizmet kalitesi, miigteri deneyimi
ve yenilikgilik, tek tek departmanlarin degil, tiim orgiitiin esgiidiimlii katkisinin
sonucunda ortaya ¢tkmaktadir. Bu nedenle otel igletmelerinin silo sendromunu
onlemeye yonelik politikalar1, kurumsal performansin geligtirilmesi, galigan
baglihginin artirilmasi ve miisteri odakli hizmet anlayisinin giiglendirilmesi
bakimindan kritik 6neme sahiptir.

Sonug olarak, otel isletmelerinde silo sendromu, modern yonetim anlayigt
gergevesinde goz ard1 edilemeyecek 6nemli bir 6rgiitsel sorundur. Bu sorunun
¢oziimii, boliimler arasi sinirlari tamamen ortadan kaldirmaktan ziyade, bu
sinirlart gegirgen hale getirmek ve iglevsel farklilagmayz is birligi ile dengeli
bigimde yonetmekten gegmektedir. Dolayisiyla gelecegin bagarih otel igletmeleri,
yalnizca iyi organize olmus degil; aynt zamanda birbirine bagl, 6grenen,
iletigim kuran ve ortak deger iireten orgiitler olabilen igletmeler olacaktir.
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Ozet

Havacihik sektoriinde serbestlesme (deregiilasyon) siireciyle birlikte ortaya
¢ikan diigiik maliyetli havayolu (Low-Cost Carrier - LCC) isletmeciligi,
havayolu ulagiminin erisilebilirligini artirarak turizm hareketliliginin mekénsal
ve yapisal doniisiimiinde 6nemli bir rol oynamugtir. Bu kitap boliimii, diigiik
maliyetli havayolu igletmeciliginin bolgesel turizmin geligimi tizerindeki
etkisini, denize kiyis1 olmayan ancak yiiksek kiiltiirel turizm potansiyeline
sahip Kapadokya destinasyonu 6rnegi tizerinden incelemeyi amaglamaktadir.

Calismada, Kapadokya bolgesine ulagimda kilit rol oynayan Kayseri Erkilet
(ASR) ve Nevsehir Kapadokya (NAV) havalimanlarmm 2014-2023
donemine ait yolcu trafigi verileri ile bolgedeki miize ve oren yeri ziyaretgi
istatistikleri nicel yontemlerle analiz edilmistir. Analiz sonuglari, diigiik
maliyetli havayolu uguslarinin sagladigy sefer sikligr artist ve rekabetgi fiyat
yapisinin, destinasyonun algilanan erigilebilirligini artirarak bolgesel turizm
talebini anlaml diizeyde destekledigini ortaya koymaktadir.

Bulgular, 6zellikle Kayseri Erkilet Havalimanrmin bolgesel bir dagitim
merkezi iglevi iistlendigini ve Nevsehir Kapadokya Havalimanr’ndaki kapasite
artiginin dogrudan turizm hareketliligine yansidigin1 gostermektedir. Bu
yoniiyle ¢aligma, diigitk maliyetli havayolu igletmeciligini yalmzca bir ulagim
modeli olarak degil, bolgesel turizmi destekleyen stratejik bir kalkinma araci
olarak ele almakta ve literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir.

1 Ogr. Gor., Kapadokya Universitesi, Kapadokya Meslek Yiiksekokulu, 50400 hamza.ceylan@
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1. GIRIS

Havacilik sektorii, 20. ylizyihin son ¢eyreginden itibaren kiiresel olgekte
yaganan serbestlesme (deregiilasyon) siiregleriyle birlikte 6nemli bir yapisal
doniigiim gecirmistir. Tlk olarak Amerika Birlegik Devletleri’nde baglayan ve
1990’1 yillarda Avrupa’ya yayilan bu siireg, havayolu tagimacihiginda rekabetin
artmasina, maliyet yapilarinin yeniden gekillenmesine ve yeni iy modellerinin
ortaya ¢itkmasina zemin hazirlamistir (Doganis, 2006; ICAO, 2019). Bu

doniigiimiin en dikkat gekici sonuglarindan biri, diigiik maliyetli havayolu
isletmeciligi (Low-Cost Carrier - LCC) modelinin hizla yayginlasmasi olmustur.

Diigiik maliyetli havayollar1; yalin operasyon yapilari, yiiksek ugak
kullanim oranlar1, ikincil havalimanlarinin tercih edilmesi ve ek hizmetlerin
tcretlendirilmesi gibi stratejiler aracihigiyla birim maliyetleri diigtirmekte ve bu
maliyet avantajint yolcuya daha rekabetgi bilet fiyatlari olarak yansitmaktadir.
Bu durum, havayolu ulagimini daha 6nce bu hizmetten yararlanamayan veya
sinirh 6lglide yararlanabilen kesimler igin erisilebilir hale getirmistir (Graham
& Dennis, 2010). Ulagim maliyetlerindeki bu diisiis, seyahat talebini niceliksel
olarak artirmanin yani sira, turizm hareketliliginin mekinsal dagilimini da
doniistiirmiistiir.

Literatiirde ulagim ve turizm arasindaki iligki, uzun stiredir kargilikh etkilegim
temelinde ele alinmaktadir. Ulagim altyapisinin geligmisligi, bir destinasyonun
erigilebilirligini belirleyen en temel unsurlardan biri olarak kabul edilmekte;
erigilebilirlik diizeyindeki artigin turizm talebi tizerinde dogrudan ve pozitif
etkiler yarattig1 vurgulanmaktadir. Bu baglamda havayolu tagimaciligy, 6zellikle
uzun mesafeli ve zaman duyarli seyahatler agisindan, turizmin biiyiimesini
destekleyen stratejik bir bilesen olarak 6ne ¢ikmaktadir (Moreno-Izquierdo
vd., 2015; Halpern vd., 2019).

Diigiik maliyetli havayolu igletmeciligi, bu iliskiyi daha da giiglendiren bir
unsur olarak degerlendirilmektedir. LCCler tarafindan sunulan noktadan
noktaya (point-to-point) ugus aglari ve artan sefer sikliklari, ana turizm
merkezleri diginda kalan destinasyonlarin da turizm pazarina entegre olmasina
olanak tanimaktadir (Vera-Rebollo & Ivars-Baidal, 2009). Bu durum, turizmin
yalnizca kiy1 bolgeleri veya biiyiik metropol alanlarla sinirli kalmamasini
saglamakta; kiiltiirel, tarihsel ve dogal ¢ekiciliklere sahip i¢ bolgelerin de turizm
agisindan goriiniirlitk kazanmasina katkida bulunmaktadir.

Ancak mevcut literatlir incelendiginde, diigitk maliyetli havayolu
igletmeciliginin turizm tizerindeki etkilerinin agirhikh olarak kiy1 destinasyonlari,
kitle turizmi merkezleri ve biiyiik olgekli sehirler {izerinden ele alindig1
goriilmektedir. Denize kiyis1 olmayan, kiiltiirel miras temelli ve turizm talebi
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biiyiik ol¢iide havayolu ulagimina bagli olan destinasyonlara iligkin ampirik
caligmalarin ise sinirli kaldigr dikkat ¢cekmektedir. Bu durum, diisiik maliyetli
havayollarinin bolgesel turizm tizerindeki dontigtiiriicti ve hizlandirici etkilerinin
yeterince ortaya konulamamasina neden olmaktadir.

Bu galigmanin temel amaci, diisitk maliyetli havayolu igletmeciliginin
bolgesel turizmin gelisimi {izerindeki etkisini, Kapadokya destinasyonu ve
gevre havalimanlari 6rnegi tizerinden incelemektir. Tiirkiye’nin en 6nemli kiiltiir
turizmi merkezlerinden biri olan Kapadokya, dogal ve kiiltiirel gekiciliklerine
ragmen denize kiyist olmayan yapisi nedeniyle ulagim erisilebilirligi agisindan
havayolu tagimacihigina yiiksek diizeyde bagimhdir. Bu baglamda, bolgeye
hizmet veren Kayseri Erkilet (ASR) ve Nevsehir Kapadokya (NAV)
havalimanlari, Kapadokya turizmi igin kritik 6neme sahip ulagim diigtimleri
olarak 6ne ¢ikmaktadir.

(aligma kapsaminda, s6z konusu havalimanlarinin son on yila ait yolcu trafik
verileri ile Kapadokya bolgesindeki miize ve Oren yeri ziyaretgi istatistikleri
arasindaki iligki nicel yontemlerle analiz edilmektedir. Boylece diigiik maliyetli
havayolu uguslarinin sagladig: frekans artiginin ve erisilebilirlik avantajinin,
bolgesel turizm talebi tizerindeki etkileri somut veriler iizerinden ortaya
konulmasi amaglanmaktadir. Bu yoniiyle ¢alisma, diigiik maliyetli havayolu
isletmeciligini yalnizca bir ulagim modeli olarak degil, bolgesel turizmi
destekleyen stratejik bir kalkinma araci olarak ele almakta ve literatiire 6zgiin
bir katki sunmay1 hedeflemektedir.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Havacilik Sektoriinde Serbestlesme ve Pazarin Yapisal Doniigtimii:
Havacilik endiistrisi, yirminci yiizyihn son geyregine kadar devletlerin siki
regiilasyonlarr altinda, yiiksek maliyetli ve sinirl erigimli bir yaps sergilemistir.
Ancak 1978 yilinda ABD’de vyiiriirliige giren Havayolu Deregiilasyon Yasasi
(Airline Deregulation Act) ve ardindan Avrupa Birligi’nde 1990’larda
tamamlanan serbestlesme paketleri, sektorde koklii bir paradigma degisimini
tetiklemigtir (Doganis, 2006; ICAO, 2019). Bu siireg, fiyat kontrollerinin
kalkmas1 ve pazara girig engellerinin azalmasiyla sonuglanmig; boylece maliyet
odakl1 operasyonel stratejileri benimseyen Diigiik Maliyetli Havayolu (Low-
Cost Carrier - LCC) 1§ modelinin dogusuna zemin hazirlamistir.

LCC modeli; filo homojenligi, ikincil havalimanlarinin kullanimi,
“noktadan noktaya” (point-to-point) ugus stratejisi ve hizmetlerin ayrigtirilmasi
(unbundling) gibi stratejilerle birim maliyetleri minimize ederek hava ulagimini
genis kitleler igin erisilebilir kilmigtir (Francis vd., 2006). Tiirkiye’de ise sivil
havacilik sektorii, 2003 yilinda hayata gegirilen “Bolgesel Havacilik Projesi”
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ile benzer bir serbestlesme ivmesi kazannugtir. I¢ hatlarin 6zel sektore agilmast,
Pegasus ve AJet (AnadoluJet) gibi tagityicilarin pazar paylarini artirmasini
saglamig, havayolu ulagimini litks bir titketim kalemi olmaktan ¢ikarip temel
bir ulagim moduna dontistiirmiigtiir.

2.2. Diigiik Maliyetli Havayollarinin Bolgesel Turizm Gelisimine
Etkisi: Ulagim ve turizm arasindaki simbiyotik iligki, literatiirde siklikla ele
alinan bir konudur (O’Connell & Williams, 2016). LCClerin turizm tizerindeki
etkisi genellikle “Southwest Etkisi” kavramiyla agiklanmaktadir. Buna gore,
bir LCC’nin yeni bir rotaya girmesi ve fiyatlar1 diigiirmesi, sadece mevcut
yolcularin tercihini degistirmekle kalmaz, ayni zamanda fiyat duyarlilig: yiiksek
yeni bir kitleyi harekete gegirerek “uyarilmig talep” (induced demand) yaratir.

LCC’lerin bolgesel turizme en 6nemli katkisi, turist akiglarini ana
merkezlerin (hub) digina tagiyarak turizm faaliyetlerinin mekansal dagilimini
(spatial dispersion) saglamasidir (Zhang vd., 2020). Ispanya iizerine yapilan
caligmalar, LCC uguslarinin yogunlagtig: ikincil havalimanlarinin, turistleri
dogrudan bolgeye ¢ekerek yerel ekonomilerde istthdam ve gelir artigi yarattigin
gostermektedir (Vera-Rebollo & Ivars-Baidal, 2009). Benzer sekilde Donzelli
(2010), LCC trafiginin turizm talebini yil geneline yayarak mevsimsellik
etkisini azalttigini ve bolgesel kalkinmayi destekledigini ortaya koymusgtur. Bu
baglamda LCC’lerin mekansal ve zamansal yayilimu, turizm destinasyonlarinin
yagam dongiisiinii dogrudan etkileyen bir faktordiir (Francis vd., 2000).

2.3. Karasal (Landlocked) ve Kiiltiirel Destinasyonlarda Erisilebilirlik
Sorunsali: Denize kiyist olmayan (landlocked) destinasyonlar igin havayolu
baglantisi, turizm gelisiminin 6n kosuludur. Karayolu ulagiminin zaman
maliyetinin yiiksek oldugu bu bolgelerde, havayolu “dig diinyaya agilan
kap1” iglevi gormektedir. Glincel aragtirmalar, havayolu erisilebilirliginin
(connectivity) artmasinin, turizm gelirleri tizerinde dogrudan pozitif etkisi
oldugunu dogrulamaktadir (Suau-Sanchez vd., 2020).

LCClerin kiiltiirel miras odakli destinasyonlara etkisi ise literatiirde farkl
boyutlariyla tartistlmaktadir. Graham ve Dennis (2010), Malta 6rneginde
yaptiklar1 galigmada, LCC’lerin turist sayisini artirdigini, ancak bu kitlenin
kiiltiirel motivasyonunun geleneksel turistlere kiyasla daha diigiik olabilecegini
ve iklim (giineg-kum) odakli hareket edebilecegini 6ne stirmiistiir. Buna kargin,
ulagim maliyetlerinden tasarruf eden turistlerin, bu biitgeyi destinasyondaki
yerel deneyimlere aktardigina dair “ikame etkisi” (substitution effect) de
literatiirde turizm harcamalarini artiran bir unsur olarak degerlendirilmektedir
(Moreno-Izquierdo vd., 2015).
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2.4. Kapadokya Destinasyonu Ozelinde Mevcut Arastirmalar:
Kapadokya 6zelinde yapilan akademik ¢aligmalar, agirlikh olarak bolgenin 6zgiin
turistik iirtinii olan sicak hava balonu turlarinin ekonomik katkilar: tizerine
yogunlagmistir. Atioglu (2021), balon turlari ile Tiirkiye’nin turizm gelirleri
arasinda ift yonlii bir nedensellik iligkisi oldugunu tespit etmistir. Cevresel
stirdiirtilebilirlik boyutunda ise Giir¢am (2023), Kapadokya Havalimani
(NAV) ozelinde yaptigi caligmada, artan ugus trafiginin etkilerini incelemis ve
turizm geligimi i¢in havaciligin vazgecilmez bir unsur oldugunu vurgulamistir.
Bolgedeki havalimanlariin (Kayseri ve Nevsehir) LCC operasyonlar: ile
sagladigi dogrudan erigim, Kapadokya gibi i¢ bolge destinasyonlarinin kiiresel
turizm pazarina entegrasyonunda stratejik bir rol oynamaktadir. Literatiirdeki
bu bulgular, LCC tagimacihiginin Kapadokya igin sadece bir ulagim modu
degil, ayn1 zamanda stratejik bir destinasyon yonetim araci olarak ele alinmasi
gerektigini gostermektedir.

3. KAVRAMSAL CERCEVE: ULASIM, ERISILEBILIRLIK VE
BOLGESEL TURIZM DINAMIKLERI

Turizm faaliyetlerinin mekansal dagilimi ve gelisim diizeyi, biiytik olgiide
ulagim sistemlerinin etkinligi ve erisilebilirlik kapasitesi ile sekillenmektedir.
Ulagim, turizm literatiiriinde uzun siire yalnizca destekleyici bir unsur olarak
degerlendirilmig olsa da giincel yaklagimlar ulagimi destinasyon rekabetgiligini
dogrudan etkileyen stratejik bir bilesen olarak ele almaktadir. Ozellikle havayolu
tagimaciligi, zaman-maliyet dengesi agisindan sundugu avantajlar nedeniyle
ulusal ve uluslararasi turizm hareketliliginin temel belirleyicilerinden biri
haline gelmistir (Moreno-Izquierdo vd., 2015; O’Connell & Williams, 2016).

Erisilebilirlik kavramui, bir destinasyonun potansiyel ziyaretgiler tarafindan
algilanan “ulagilabilirlik diizeyini” ifade etmekte ve turistlerin destinasyon
se¢im siireglerinde kritik bir rol oynamaktadir. Yiiksek erisilebilirlik diizeyine
sahip destinasyonlar, daha genis pazarlara ulagabilmekte ve turizm talebindeki
dalgalanmalara karg1 daha direngli bir yap1 sergilemektedir. Bu baglamda
havayolu sefer sikligi, bilet fiyatlar1 ve ugus aginin gesitliligi, erisilebilirligi
belirleyen temel gostergeler arasinda yer almaktadir (Graham & Dennis, 2010).

Diigiik maliyetli havayolu isletmeciligi, erisilebilirlik kavramini yeniden
tanimlayan 6nemli bir doniigiim unsuru olarak degerlendirilmektedir. LCC
modeli, sundugu rekabetgi fiyat yapisi ve esnek ugus aglar sayesinde havayolu
ulagimini daha genis kitleler igin erigilebilir hale getirmekte, boylece seyahat
kararlarinin 6nitindeki mali engelleri 6nemli 6l¢iide azaltmaktadir. Bu durum,
turizm talebinin yalnizca niceliksel olarak artmasina degil, ayn1 zamanda
mekansal olarak ¢esitlenmesine de katki saglamaktadir (Francis vd., 2006).
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LCClerin sikhikla ikincil havalimanlarini tercih etmesi ve noktadan noktaya
ugus stratejisi benimsemesi, ana turizm merkezlerinin diginda kalan bolgelerin
turizm pazarina entegrasyonunu kolaylastirmaktadir. Bu strateji, 6zellikle biiyiik
sehir merkezlerinden uzak, ancak kiiltiirel ve dogal gekicilik potansiyeline sahip
destinasyonlar i¢in 6nemli firsatlar sunmaktadir. Vera-Rebollo ve Ivars-Baidal
(2009), diisiik maliyetli havayollarinin faaliyet gosterdigi destinasyonlarda
turizm talebinin daha dengeli bir sekilde yil geneline yayildigini ve mevsimsellik
etkisinin gorece azaldigini vurgulamaktadir.

Bu baglamda diigiik maliyetli havayolu isletmeciligi, yalmizca bir ulagim
alternatifi olarak degil, bolgesel turizmi harekete gegiren bir erisilebilirlik
carpani ve kalkinma kaldiract olarak degerlendirilebilir (Zhang vd., 2020).
Havayolu seferlerindeki frekans artig1 ve fiyat rekabeti, destinasyonlarin
algilanan uzaklhigini azaltmakta; boylece daha 6nce ikincil veya nig olarak
degerlendirilen bolgelerin turizm akigina dahil olmasini saglamaktadir. Bu
durum, bolgesel turizmin gelisiminde havayolu tagimaciliginin yapisal bir rol
tstlendigini gostermektedir.

Denize kiyist olmayan ve turizm talebi biiyiik 6l¢iide ulagim erisilebilirligine
bagli olan destinasyonlar agisindan bu etki daha belirgin hale gelmektedir.
Kiy1 turizmine dayali destinasyonlarda ulasim ¢ogu zaman tamamlayici bir
unsur niteligi tagirken, kiiltiirel miras temelli i¢ bolgelerde havayolu ulagimi
turizmin 6n kogulu haline gelmektedir. Bu nedenle, diigiik maliyetli havayolu
isletmeciliginin s6z konusu destinasyonlardaki rolii, turizm talebini tetikleyen
temel faktorlerden biri olarak ele alinmalidir.

Sonug olarak kavramsal gergeve, diisiik maliyetli havayolu igletmeciligini;
erigilebilirlik, frekans artis1 ve fiyat rekabeti bilegenleri tizerinden bolgesel
turizm dinamikleriyle iligkilendirmekte ve bu modeli, 6zellikle kiiltiirel
turizm potansiyeline sahip i¢ bolgeler igin stratejik bir kalkinma araci olarak
konumlandirmaktadir. Bu yaklagim, ¢aligmanin ilerleyen boliimlerinde
sunulacak ampirik bulgularin teorik temelini olugturmaktadr.

4. YONTEM

Bu ¢alismada, diigiik maliyetli havayolu igletmeciliginin bolgesel turizmin
geligimi lizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla nicel aragtirma yaklagimi
benimsenmigtir. Nicel yontem, havayolu trafigi ile turizm talebi arasindaki
iligkilerin zaman serisi verileri iizerinden analiz edilmesine olanak tanimasi
nedeniyle tercih edilmigtir. Caligma, agiklayici ve iligkisel aragtirma tasarimi
cergevesinde kurgulanmugtir.

Aragtirmanin verileri, ikincil veri kaynaklarindan (secondary data) elde
edilmistir. Havayolu ulagimina iliskin veriler, Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi
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(DHMI) tarafindan yayimlanan istatistiklerden derlenmis; turizm talebini
temsil eden veriler ise T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Déner Sermaye Isletmesi
Merkez Miidiirliigii (DOSIM) tarafindan yayimlanan miize ve 6ren yeri
ziyareti istatistiklerinden temin edilmistir. Tkincil veri kullamimi, ¢aligmanin
kapsaminin uzun donemli egilimleri ortaya koymay: hedeflemesi nedeniyle
uygun bir yontem olarak degerlendirilmistir.

Caligmanin 6rneklemini, Kapadokya destinasyonuna ulagimda kilit rol
oynayan Kayseri Erkilet (ASR) ve Nevsehir Kapadokya (NAV) havalimanlarinin
2014-2023 yillar1 arasindaki yolcu ve ugak trafigi verileri olugturmaktadir.
Turizm talebine iliskin gostergeler ise aynm1 doneme ait Kapadokya bolgesindeki
miize ve Oren yeri ziyaretgi sayilaridir. Bu yaklagim, havayolu ulagimindaki
degisimlerin bolgesel turizm hareketliligi tizerindeki etkisinin kargilagtirmali
olarak incelenmesine imkan tanimaktadir.

Veri analiz siirecinde, tanimlayici istatistikler (descriptive statistics)
kullanilarak havayolu ve turizm verilerindeki genel egilimler ortaya konulmustur.
Caligmada, havayolu yolcu trafigindeki degisim ile bolgesel ziyaretgi
sayilarindaki dalgalanmalar arasindaki iligki “karsilagtirmali trend analizi”
yontemiyle degerlendirilmigtir. Bu kapsamda, havayolu arz kapasitesindeki
(koltuk/sefer sayis1) artigin turizm talebi tizerindeki yansimalari, zaman serisi
grafikleri ve oransal degisim analizleri izerinden yorumlanmustir.

Kiiresel Olgekte havacilik ve turizm sektorlerini derinden etkileyen
COVID-19 pandemisinin yarattig1 yapisal kirilma riski nedeniyle, 2020 ve
2021 yillarina ait veriler analiz kapsami diginda tutularak, ¢aligmanin “normal
donem” dinamiklerini yansitmasi hedeflenmistir. Caligmanin temel simirhligy,
makro veriler iizerinden hareket edilmesi ve doviz kurlar1 veya tanitim faaliyetleri
gibi diger digsal degigkenlerin analiz digt birakilmasidir; ancak odak noktasi
ulagim erisilebilirligi oldugundan, elde edilen bulgular destinasyon yonetimi
agisindan giiglii bir ¢ergeve sunmaktadir.

5. BULGULAR VE ANALIiZ
Bu boliimde, Kayseri Erkilet (ASR) ve Nevsehir Kapadokya (NAV)

havalimanlarina ait yolcu trafigi verileri ile Kapadokya bolgesindeki miize ve
oOren yeri ziyaretgi istatistikleri birlikte degerlendirilerek, havayolu ulagimindaki
gelismelerin bolgesel turizm tizerindeki etkileri analiz edilmektedir. Bulgular,
2014-2023 doneminde havayolu trafiginde gozlenen artigin, bolgesel turizm
talebindeki yiikseligle paralel bir seyir izledigini ortaya koymaktadir.

Bolge havalimanlarina ait yolcu istatistikleri incelendiginde, toplam
havayolu yolcu sayisinin yaklagik 1,9 milyon seviyesinden 3 milyon siniria
yaklagtig1 goriilmektedir. Bu artig, yaklagik yiizde 50°ye varan bir bityiimeye
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isaret etmekte ve Kapadokya destinasyonunun turizm agisindan giderek daha
fazla erisilebilir hale geldigini gostermektedir. S6z konusu egilim, disiik
maliyetli havayolu igletmeciliginin sundugu rekabetgi fiyat yapist ve artan
sefer sikliklart ile degerlendirildiginde anlam kazanmaktadr.

Tablo 1 Bolge Havalimanlar: Yolen Trafigi (2014-2023)

Yil Kayseri (ASR) Yolcu  Nevsehir (NAV) Bolge Toplam
Sayisi Yolcu Sayis1 Havayolu Yolcusu
2014 1657000 289000 1900000
2017 2147000 127000*% 2300000
2019 2326000 496000 2800000
2023 2353000 561000 2900000

* Not. Veriler Deviet Hava Meydanlar Isletmesi (DHMI, 2024) istatistiklerinden
devlenmistiv. 2017 yiwna ait Nevsehiv Kapadokya Havaliman yolcu sayisimdaki
diisiis, pist bakun calismalar: nedeniyle meydana gelen gegici kapaliliktan
kaynaklanmaktadw:
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Sekil 1. Bolge Havalimanlar Toplam Yolcu Trafiji ile Kapadokya Miize ve Oren Yeri
Ziyaretei Saydarmm Kavsdastwmaly Analizi (2014-2023)

Kaynak: DHMI ve T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlyj verileri kullanidarak yazar
tavafindan olusturulmustur.

Kayseri Havalimanr’nin “Bolgesel Hub” Rolii Incelenen dénemde
bolgeye gelen havayolu yolcularinin yaklagik %80’inin Kayseri Havalimanr’ni
kullanmasi, bu havalimaninin Kapadokya turizmi igin bir “dagitim merkezi”
(regional gateway) islevi {istlendigini kanitlamaktadir. Ozellikle Pegasus ve
AJet gibi diigiik maliyetli havayolu igletmelerinin (LCC) Kayseri odakl yogun
uqug aglari, bolgeye erigimi zaman ve maliyet agisindan optimize etmig; bu
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durum turist akiginin stirekliligini destekleyen en 6nemli tedarik zinciri unsuru
olmustur.

Nevsehir Havalimani ve Dogrudan Erisim Nevsehir Kapadokya Havalimanu,
fiziksel kapasite kisitlarina ragmen 2014-2023 doneminde yolcu sayisini
289 binden 561 bine ¢ikararak yaklagik %100’Lik bir biiyiime performansi
sergilemistir. 2017 yilindaki pist bakim ¢aligmalar: kaynakl diisiis bir kenara
birakildiginda, LCClerin bu meydana yonelik direkt ugus (point-to-point)
stratejileri, turistin destinasyona ayirdigi zamani artirmig ve geceleme sayilarina
potansiyel bir katki sunmugtur.

Havayolu ve Turizm Talebi Tliskisi Sekil 1’de goriildiigii iizere, analiz
bulgulari, havayolu trafigindeki yaklagik 1 milyonluk yolcu artiginin, bolge
miizelerindeki ziyaretgi rekorlariyla e zamanli (konkomitan) gergeklestigini
gostermektedir. Turizm talebini etkileyen déviz kuru veya kiiresel ekonomik
konjonktiir gibi diger parametreler sakli kalmak kaydiyla; erisilebilirlik
katsayisindaki bu iyilesmenin, Kapadokya’nin pazar payini genisleten temel
itici giig oldugu séylenebilir. Bu durum, LCC modelinin, denize kiyist olmayan
(landlocked) destinasyonlarin disa agilmasinda kritik bir “kalkinma kaldiracr”
oldugunu dogrulamaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Bu ¢aligma, diigiik maliyetli havayolu isletmeciliginin bolgesel turizmin
gelisimi tizerindeki etkisini Kapadokya destinasyonu ve g¢evre havalimanlari
ornegi tizerinden incelemis ve havayolu ulagimindaki erisilebilirlik artiginin
kiiltiirel turizm talebi iizerinde belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymustur.
Elde edilen bulgular, diisiik maliyetli havayollarinin sundugu rekabetgi fiyat
yapist ve artan sefer sikliklarinin, destinasyonlarin algilanan uzakligini azalttigin
ve turizm hareketliligini hizlandirdigini gostermektedir.

Analiz sonuglari, Kayseri Erkilet ve Nevsehir Kapadokya havalimanlarinin
Kapadokya turizmi agisindan yalnizca ulagim altyapist degil, ayn1 zamanda
bolgesel kalkinmay1 destekleyen stratejik aktorler olarak iglev gordiigiini
ortaya koymaktadir. Ozellikle Kayseri Havalimanr’nin yiiksek yolcu hacmi ve
diisiik maliyetli havayolu igletmeleri tarafindan yogun sekilde kullanilmasi,
bu havalimanini bolgesel bir dagitim merkezi konumuna tagimugtir. Nevsehir
Kapadokya Havalimani ise daha sinirl kapasitesine ragmen, dogrudan uguslarin
sagladig erigim avantaji sayesinde destinasyon tercihleri tizerinde giderek
artan bir etkiye sahip olmustur.

Bu bulgular, diigitk maliyetli havayolu igletmeciliginin Kapadokya gibi
denize kiyist olmayan ve kiiltiirel miras temelli destinasyonlar i¢in tamamlayici
bir unsur olmanin 6tesinde, turizm talebini tetikleyen temel bir kaldirag
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mekanizmasi oldugunu gostermektedir (Suau-Sanchez vd., 2020). Havayolu
seferlerindeki frekans artigi ve fiyat rekabeti, destinasyonlarin turizm pazarindaki
goriiniirliigiinii artirmakta ve ziyaretgi sayilarinda siirdiiriilebilir bir bityiime
saglamaktadir.

Caligmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, bolgesel turizmin
stirdiiriilebilir gelisimi agisindan gesitli politika ve planlama onerileri
gelistirilebilir (Vera-Rebollo & Ivars-Baidal, 2021). Oncelikle, Nevsehir
Kapadokya Havalimanr’nin altyap: ve kapasite olanaklarinin gelistirilmesi,
diigiik maliyetli havayolu isletmelerinin bu meydana yonelik dogrudan uguslarini
artiracaktir. Bu durum, bolgeye erigimin daha dengeli bir gekilde dagilmasina
ve turizm talebinin mekansal olarak ¢esitlenmesine katki saglayacaktir.

Bunun yani sira, havalimanlari ile Kapadokya’daki turistik merkezler
arasindaki kara ulagimi ve transfer aglarinin giiglendirilmesi, turist deneyimini
olumlu yonde etkileyecek ve destinasyonun rekabetgiligini artiracaktir.
Havalimani igletmecileri, yerel yonetimler ve turizm paydaglari arasinda
kurulacak i birlikleri, diigiik maliyetli havayolu isletmeciliginin sundugu
erigilebilirlik avantajlarinin daha etkin gekilde degerlendirilmesine olanak
tanryacaktir.

Son olarak, havayolu tagimacilig ile turizm planlamasinin biitiinciil bir bakig
agstyla ele alinmasi, turizmin mevsimsellik etkisinden arindirilarak yil geneline
yayilmasini destekleyecektir. Diigiik maliyetli havayolu isletmeciliginin bolgesel
turizm tizerindeki roliiniin stratejik diizeyde degerlendirilmesi, Kapadokya
orneginde oldugu gibi benzer niteliklere sahip diger i¢ bolge destinasyonlar1

igin de yol gosterici nitelikte olacaktir.
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Anil Ornek3

Ozet

Diyjital dontisiimiin gida ve gastronomi sektoriinii derinden  etkiledigi
giniimiizde, yapay zekd destekli menii oneri sistemleri, kigisellestirilmig
beslenme deneyimlerinin olusturulmasinda kritik bir rol iistlenmektedir. Bu
boliim, dijital gastronomi kavramui ile yapay zeka teknolojilerinin kesigim
noktasinda yer alan menii 6neri sistemlerini kapsamli bir literatiir taramasi
perspektifiyle ele almaktadir. Caligmada, makine 6grenmesi ve derin 6grenme
yontemlerinin gida Onerisi alanindaki uygulamalari, isbirlikgi filtreleme ve
igerik tabanl filtreleme gibi temel Oneri sistemi teknikleri, hibrit yaklagimlarin
avantajlart ve Kkigisellegtirilmis beslenme sistemlerinin geligimi sistematik
olarak incelenmektedir. Literatiir analizi, yapay zeka teknolojilerinin restoran
yonetiminden bireysel beslenme planlamasina kadar genis bir yelpazede nasil
uygulandigini ortaya koymakta ve bu alandaki zorluklars, firsatlart ve gelecek
aragtirma yonelimlerini tartigmaktadir.
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1. GIRIS

Dijjitallesmenin hizla ilerledigi cagimizda, gastronomi ve beslenme alani da bu
dontigstimden payini almakta, geleneksel yemek kiiltiirii ile modern teknolojilerin
entegrasyonu yeni bir paradigma olan “dijital gastronomi” kavramini ortaya
¢ikarmaktadir. Bu paradigma degisimi, yapay zeka teknolojilerinin gida
sektoriine entegrasyonuyla daha da derinlesmekte ve tiiketicilerin yemek se¢im
stireglerini kokten degistirmektedir. Yapay zeka destekli menti 6neri sistemleri,
kullanicilarin tercihlerini, beslenme ihtiyaglarini ve saglik durumlarini dikkate
alarak kisisellestirilmis oneriler sunma kapasitesiyle, modern gastronomi

deneyiminin merkezine yerlesmektedir (Thakur & Sharma, 2024; Murugeah,

2024).

Giliniimiizde yapay zeka sistemleri, restoran isletmelerinden mobil
uygulamalara, akademik kafeteryalardan ev yemek planlamasina kadar ¢esitli
ortamlarda kullanilmakta olup hem kullanici deneyimini iyilestirmekte
hem de bireylerin saglikli beslenme aligkanliklarini gelistirmelerine destek
olmaktadir. Ozellikle bulagici olmayan hastaliklar, gida alerjileri ve 6zel diyet
gereksinimleri olan bireyler igin bu sistemlerin 6nemi daha da artmaktadir
(Imantho vd., 2024). Yapay zeka teknolojilerindeki gelismeler, gida sektoriinde
iretim siireglerinden tiiketici tercihine kadar genis bir etki alan1 yaratmakta
ve bu sistemler, gida israfinin 6nlenmesi, iiretim verimliliginin artirilmasi ve
gida giivenliginin temini gibi kritik alanlarda 6nemli katkilar saglamaktadir
(Nicholas-Okpara vd., 2021).

Literatiirde, gida 6neri sistemlerinin sistematik incelemeleri, bu alandaki
aragtirmalarin son yillarda 6nemli bir ivme kazandigini gostermektedir
(Mahajan & Mahajan, 2024). Bu sistemlerin temelinde yatan oOneri
algoritmalari, kullanic1 davraniglarini analiz etme, benzer kullanicilart veya
trtinleri belirleme ve bu bilgileri kullanarak kigisellestirilmig 6neriler sunma
prensibine dayanmaktadir. Makine 6grenmesi ve derin 6grenme tekniklerinin
gelisimiyle birlikte, bu sistemlerin dogrulugu ve etkinligi 6nemli 6l¢iide artmus,
karmagik kullanicr tercihlerini ve baglamsal faktorleri dikkate alabilen sofistike
modeller gelistirilmistir (Yaiprasert & Hidayanto, 2024).

Bu galigma, dijital gastronomi ¢ergevesinde yapay zeka destekli menii 6neri
sistemlerini kapsamli bir literatiir taramasi ile ele almayr amaglamaktadir.
Aragtirma, bu sistemlerin kullanilan yontem ve tekniklerini sistematik bir
bigimde degerlendirmeyi ve gelecekteki aragtirma potansiyellerini tartigmayi
hedeflemektedir. Caligma, 6neri sistemlerinin teorik altyapisini inceleyerek
makine 6grenmesi ve derin 6grenme yaklagimlarinin uygulamalarini
detaylandirmakta, farkli kullanim alanlarindan 6rnekler sunmakta ve s6z
konusu alandaki zorluklar ile firsatlart ortaya koymaktadir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

2. Dijital Gastronomi ve Yapay Zeka

Dijital gastronomi, geleneksel mutfak sanati ile djjital teknolojilerin
birlesiminden dogan, yemek hazirlama, sunum ve tiiketim stireglerinin teknoloji
araciligryla doniistiirtildiigii yeni bir alan olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram,
sadece yemek pigirme tekniklerinin dijitallesmesini degil, aym1 zamanda tiiketici
deneyiminin, menii tasariminin ve gida hizmetlerinin yapay zeka teknolojileriyle
zenginlestirilmesini de kapsamaktadir. Yapay zekanin gastronomi alanindaki
uygulamalari, yemek ve sarap eglestirmelerinden iiretim siireglerine, tiiketici
tercihlerinden gida giivenligine kadar genis bir alanda kullanilmaktadir
(Thakur& Sharma, 2024). Yapay zeka teknolojilerinin gastronomi sektoriinde
kullanimy, restoran igletmelerinin verimliligini ve kigisellestirme kapasitesini
onemli ol¢iide artirmaktadir. Bu teknolojiler, miigteri davraniglarini analiz etme,
talep tahmininde bulunma, menii optimizasyonu yapma ve kigisellestirilmig
oneriler sunma gibi gesitli iglevleri yerine getirmektedir (Murugeah, 2024).
Restoran yonetim sistemlerinde yapay zekanin entegrasyonu, operasyonel
stireglerin otomasyonunu saglarken, miigteri memnuniyetini artiran yenilikgi
coziimler sunmaktadir. Ozellikle sesli asistan teknolojileri ve dogal dil isleme
yetenekleri, kullanicilarin yemek siparis siireglerini hizli ve kolay bir hale
getirmektedir.

Dijital gastronomi ortaminda, yapay zeka destekli sistemler, bireylerin
beslenme aligkanliklari, saglik profilleri ve kisisel tercihlerini géz ontinde
bulundurarak oneriler sunabilmektedir. Bu sistemler, insan benzeri problem
¢ozme ve karar alma yeteneklerini taklit eden yapay zeka teknolojilerinden
faydalanmakta; makine 6grenmesi algoritmalar1 aracihigiyla kigisel veriler ve
‘omik’ veri setlerinden oriintiiler ¢ikararak olasiliksal tahminler tiretmektedir
(Kraemer & Bedsaul, 2022; Gavin-Smith vd., 2022). Derin 6grenme, 6zellikle
goriintli tanima alaninda, gida gorsellerini analiz etmek ve besin degerleri
hakkinda veriler sunmak igin kullanilmakta, bu da kigisellestirilmig beslenme
uygulamalarinin gelistirilmesine olanak saglamaktadir.

Kigisellestirilmig beslenme (precision nutrition) kavrami, yapay zeka
ve makine 6grenmesi teknolojilerinin gastronomi alanindaki en 6nemli
uygulamalarindan birini temsil etmektedir. Bu yaklagim, bireylerin genetik
yapilar1, metabolik profilleri, bagirsak mikrobiyomlar1 ve yagam tarzi faktorlerini
dikkate alarak 6zellestirilmig diyet Onerileri sunmayr amaglamaktadir (Tsolakidis
vd., 2024). Ornegin, ZOE PREDICT ¢aligmast, bagirsak mikrobiyomu
ile insan saghig: arasindaki giicli iligkiyi ortaya koymusg ve kigisellestirilmig
tahmin algoritmalarinin glisemik yanitlar igin 0.77 dogruluk oranina ulagtigini
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gostermigtir (Kraemer & Bedsaul 2022; Gavin-Smith vd., 2022). Bu tiir
gelismeler, dijital gastronomi alaninda yapay zeka teknolojilerinin potansiyelini
agikga ortaya koymaktadir.

Yapay zeka destekli gida sistemlerinin bir diger nemli boyutu, gida tanima
ve kalori 6l¢timii alanindaki uygulamalardir. Makine 6grenmesi tekniklerinin
kullanildig bu sistemler, goriintii igleme ve derin 6grenme yontemleriyle
gida maddelerini otomatik olarak tanimlayabilmekte ve besin degerlerini
tahmin edebilmektedir (Gupta & Sharma, 2021). Bu teknolojiler, diyet takibi
uygulamalarindan restoran menii analizine kadar biiyiik bir etki alanina sahiptir
ve kullanicilarin beslenme aligkanliklarini daha bilingli bir sekilde yonetmelerine
yardimci olmaktadir.

2.1. Oneri Sistemlerinin Teorik Temelleri

Oneri sistemleri, kullanicilarin ilgi alanlarina, gegmis davramiglarina ve
tercihlerine dayali olarak kisisellestirilmis oneriler sunan bilgi filtreleme
sistemleridir. Bu sistemler, e-ticaretten eglence platformlarina, sosyal medyadan
gastronomi uygulamalarina kadar birgok yerde kullanilmakta ve kullanici
deneyimini 6nemli olgiide iyilestirmektedir. Gida ve gastronomi alaninda
oneri sistemlerinin uygulanmasi, kullanicilarin yemek se¢im siireglerini
kolaylastirirken, saglikli beslenme aligkanliklarinin geligtirilmesine de katki
saglamaktadir (Nadeem & Sivakumar, 2023).

2.2. Isbirlikgi Filtreleme Yaklagimlari

Isbirlikgi filtreleme, Gneri sistemlerinin en yaygin kullanilan tekniklerinden
biridir ve benzer tercihlere sahip kullanicilarin davraniglarindan yararlanarak
oneriler olugturma prensibine dayanmaktadir. Bu yaklagim, bir kullanicinin
gecmiste begendigi veya tiikettigi Uriinlere benzer tercihlere sahip diger
kullanicilarin segimlerini analiz ederek, hedef kullanici igin uygun 6nerilerde
bulunmaktadur. Isbirlikgi filtreleme teknikleri, temel olarak kullanici verilerine
dayal1 bellek tabanli yaklagimlar ile istatistiksel ve makine 6grenmesi modellerine
dayali model tabanl yaklagimlar olmak iizere iki ana siifa ayrilmaktadir
(Nadeem & Sivakumar, 2023). Bellek tabanli igbirlik¢i filtreleme yontemleri,
kullanici-iiriin etkilesim matrisini dogrudan kullanarak benzerlik hesaplamalar:
yapmaktadir. Pearson korelasyon benzerligi ve Log Likelihood benzerligi gibi
metrikler, kullanicilar veya tirtinler arasindaki benzerlik derecesini 6l¢gmek igin
yaygin olarak kullanilmaktadir (Nadeem & Sivakumar, 2023; Pérez vd., 2018).
Guda Oneri sistemlerinde, bu yaklagim, benzer beslenme aligkanliklarina sahip
kullanicilari belirleyerek ve onlarin tercihlerini analiz ederek kigisellegtirilmig
menii Onerileri sunmaktadir (Zioutos vd., 2023). Model tabanli igbirlikgi
filtreleme ise, kullanici-iirtin etkilegimlerinden 6grenilen matematiksel modeller
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kullanarak oneriler olugturmaktadir. Matris ¢arpanlarina ayirma (matrix
factorization), tekil deger ayristirmasi (Singular Value Decomposition-SVD)
ve gizli semantik analiz gibi teknikler, bu kategorinin 6nemli 6rnekleridir
(Nadeem & Sivakumar, 2023). Bu yontemler, yiiksek boyutlu kullanici-iirtin
matrislerini daha diigiik boyutlu gizli faktor uzaylarina doniistiirerek, kullanict
tercihlerini ve iiriin 6zelliklerini daha etkili bir gekilde modellemektedir.

Gida 6neri sistemlerinde igbirlikgi filtrelemenin uygulanmasi, kullanicilarin
benzer diyet tercihlerine sahip bireylerle eglestirilmesini ve bu bilginin
kigisellegtirilmis tarif onerileri i¢in kullanilmasini saglamaktadir (Zioutos
vd., 2023). Ornegin, bir galismada, igbirlikgi filtreleme ve knapsack yontemi
kullanilarak gelistirilen kigisellestirilmig saglikli gida 6neri sistemi, kullanicilardan
miitkemmel diizeyde memnuniyet almig ve 4.20 ortalama memnuniyet skoru
elde etmistir (Thongsri vd., 2022).

Grafik tabanli Oneri sistemleri, igbirlik¢i filtrelemenin gelismig bir
versiyonunu temsil etmektedir. Grafik sinir aglar1 (Graph Neural Networks-
GNN), kullanici-iiriin etkilesim grafinin yapisini kullanarak daha etkili
oneriler sunabilmektedir. GCFA (Graph Neural Networks on Collaborative
Filtering Recommendation via Attention Mechanism) gibi yaklagimlar,
dikkat mekanizmasi kullanarak heterojen kullanici-iirtin etkilesim giiclerini
modellemekte ve grafik yapisi iizerinde gomme (embedding) yayilimi
gergeklestirmektedir (Zou vd., 2020). Bu tiir geligmis yontemler, geleneksel
isbirlikgi filtreleme tekniklerinin sinirlamalarini agmada 6nemli potansiyele
sahiptir.

2.3. Icerik Tabanl Filtreleme Yontemleri

Igerik tabanl filtreleme, iiriinlerin 6zelliklerini ve kullanicilarin gegmis
tercihlerini analiz ederek Oneriler sunan bir yaklagimdir (Lops vd., 2011).
Bu yontem, kullanicinin daha 6nce begendigi veya tiikettigi triinlerin
ozelliklerine benzer 6zelliklere sahip yeni tiriinleri 6nermektedir (Ricci vd.,
2015). Guda oOneri sistemlerinde, igerik tabanl filtreleme; yemeklerin besin
degerleri, malzemeleri, pisirme yontemleri, mutfak tiirleri ve diger ozelliklerini
kullanarak 6neriler olugturmaktadir (Arulprakash vd., 2024). Tcerik tabanli
filtreleme sistemleri, tirtin Ozelliklerini vektorler olarak temsil etmekte ve bu
vektorler arasindaki benzerligi hesaplamak igin kosiniis benzerligi gibi metrikler
kullanmaktadir (Deniz, 2021; Aggarwal, 2016; Lops vd., 2011). Makine
ogrenmesi algoritmalari, kullanic1 davramiglarini ve tercihlerini analiz ederek,
hangi iirtin 6zelliklerinin kullanici ig¢in daha 6nemli oldugunu 6grenmekte
ve bu bilgiyi Oneri siirecinde kullanmaktadir (Bondevik vd., 2024). Dogal
dil igleme (NLP) ve konugma tanima teknolojileri, kullanic1 girdilerini
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islemek ve daha dogal etkilesimler saglamak igin igerik tabanli sistemlerde
kullanilmaktadir (Musto vd., 2021; Soma ve Dyapur, 2023). Gida alaninda
igerik tabanl filtrelemenin 6nemli bir uygulamasi, malzeme tanima ve tarif
oneri sistemleridir. Ornegin, RecipelS sistemi, ResNet-50 konvoliisyonel
sinir ag1 kullanarak gida malzemelerini %96 dogrulukla tanimlamakta ve
taninan malzemelere dayali olarak kisisellestirilmig tarif 6nerileri sunmaktadir
(Rodrigues vd.., 2023). Bu sistem, kullanicilarin ellerinde bulunan malzemeleri
kullanarak yemek yapmalarina yardimcr olmakta ve gida israfini azaltmaya
katki saglamaktadir. Benzer gekilde, goriintii tanima teknolojilerini kullanan
bagka bir sistem, sik kullanilan gida setlerini madenciligi yaparak ve derin
sinir aglartyla %80 tanima dogrulugu elde ederek gida 6nerileri sunmaktadir
(Tangpong vd., 2021).

2.4. Hibrit Oneri Sistemleri

Hibrit 6neri sistemleri, igbirlik¢i filtreleme ve igerik tabanl filtreleme
gibi farkli 6neri tekniklerini birlestirerek, her bir yaklagimin avantajlarindan
yararlanmayi ve dezavantajlarin1 minimize etmeyi amaglamaktadir. Literatiirde,
hibrit sistemlerin tek bagina kullanilan yontemlere gore daha yiiksek dogruluk
oranlar elde ettigi ve kullanic1 deneyimini 6nemli ol¢lide iyilestirdigi
gosterilmektedir (Nadeem & Sivakumar, 2023; Sharma vd., 2023). Hibrit
sistemler, farklt teknikleri birlestirmek igin ¢esitli stratejiler kullanmaktadir.
Bunlar arasinda agirlikli (weighted) yaklagim, gegis (switching) yaklagimu,
karigik (mixed) yaklagim, 6zellik birlestirme (feature combination) ve 6zellik
artirma (feature augmentation) gibi yontemler bulunmaktadir (Nadeem &
Sivakumar, 2023). Her bir strateji, farkli senaryolarda ve uygulama alanlarinda
degisen diizeylerde etkinlik gostermektedir.

Gida Oneri sistemlerinde hibrit yaklagimlarin kullanimu, 6zellikle karmagik
kullanicr tercihlerini ve ¢oklu kisitlamalar: dikkate almada 6nemli avantajlar
saglamaktadir. Ornegin, bir akademik ortamda gelistirilen gida 6neri sistemi,
isbirlikgi filtreleme, igerik tabanl ve bilgi tabanli modelleri birlestiren hibrit
bir yaklagim kullanmig ve AdaBoost makine 6grenmesi modeliyle %73.70
dogruluk oranina ulagmigtir (Ajami & Teimourpour, 2023). Bu sistem,
tniversite 6grencilerinin enerji gostergeleri ve se¢im gegmiglerine dayal olarak
meni Onerileri sunmaktadr.

Bagka bir ¢aligmada, TripAdvisor ve Foursquare verilerini kullanan hibrit
bir restoran oneri sistemi gelisgtirilmis ve igbirlikgi filtreleme ile igerik tabanl
tiltrelemeyi birlestiren Bayesian siniflandirict ve dogal dil isleme teknikleri
kullanilmistir (Pérez vd., 2018). Bu sistem, GPS konum bilgisini de filtreleme
kriteri olarak kullanarak, %85’in lizerinde kesinlik ve %79’un tizerinde daha
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dogru ve verimli restoran onerileri sunmusgtur. Benzer gekilde, popiilerlik
tabanli ve igerik tabanl filtrelemeyi birlegtiren hibrit bir iiriin 6neri sistemi,
daha dogru, gesitli ve kigisellestirilmis 6neriler sunarak kullanict deneyimini
ve miigteri memnuniyetini artirmgtir (Sharma vd., 2023).

Hibrit sistemlerin bir diger 6nemli 6rnegi, igerik tabanl ve igbirlikgi
filtreleme tekniklerini birlestiren saglam ve dogru bir gida 6neri sistemidir
(Elwin vd., 2024). Bu sistem, makine 6grenmesi algoritmalarini kullanarak
kullanici tercihlerini ve yemek 6zelliklerini analiz etmekte ve deneysel sonuglar,
hibrit yontemin etkinligini ve dogrulugunu kanitlamaktadur.

3. Yapay Zeki ve Makine Ogrenmesi Yontemleri

Yapay zekd ve makine 6grenmesi yontemleri, gida 6neri sistemlerinin
dogrulugunu ve kigisellestirme kapasitesini artiran temel teknolojiler arasinda
yer almaktadir. Kullanici tercihleri, beslenme aligkanliklar ve igerik 6zellikleri
gibi gok boyutlu verilerin analiz edilmesi, bu sistemlerin daha etkin Oneriler
sunmasini saglamaktadir. Bu baglamda, gida 6neri sistemlerinin gelistirilmesinde
geleneksel makine 6grenmesi algoritmalarindan derin 6grenme mimarilerine
ve son yillarda transformer tabanli modellere kadar genig bir yontem yelpazesi
kullanilmaktadir (Ricci vd., 2015; Aggarwal, 2016; Yaiprasert vd., 2024).

3.1. Geleneksel Makine Ogrenmesi Yaklagimlart

Geleneksel makine 6grenmesi algoritmalari, gida 6neri sistemlerinin
erken donemlerinden itibaren yaygin olarak kullanilan yontemlerdir. Destek
Vektor Makineleri (SVM), Karar Agaglari, Rastgele Ormanlar, k-En Yakin
Komgsu (k-NN) ve topluluk 6grenme (ensemble learning) algoritmalar1 bu
kapsamda 6ne ¢tkmaktadir. Ozellikle SVM tabanli modeller, yiiksek boyutlu
veri kiimelerinde giiclii siniflandirma performans: sunmalari nedeniyle restoran
oneri sistemleri ve gida tercihi tahmini gibi uygulamalarda tercih edilmektedir.
Yelp veri seti tizerinde gergeklestirilen ¢aligmalar, SVM tabanli modellerin
benzer restoranlarin belirlenmesi ve kullanici tercihlerinin tahmin edilmesinde
etkili sonuglar verdigini gostermektedir. Ayrica gida turizmine yonelik 6neri
sistemlerinde yapilan kargilastirmali analizlerde SVM algoritmasinin diger
yontemlere kiyasla daha yiiksek dogruluk oranlari elde ettigi rapor edilmistir
(Suruthi vd., 2019). Benzer sekilde gida goriintiilerinin taninmasi ve kalori
tahmini tizerine gergeklestirilen ¢aligmalarda Gabor filtreleri ile desteklenen
SVM modellerinin %86 dogruluk oranina ulagtigr belirtilmektedir (Gupta
& Sharma, 2021).

Karar agaglar ve rastgele orman algoritmalar1 ise yorumlanabilir yapilar
sayesinde gida 6neri sistemlerinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu algoritmalar,
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kullanici tercihleri ve gida 6zellikleri arasindaki iligkileri hiyerargik karar yapilart
aracihgiyla modelleyerek 6neri tiretmektedir (Suruthi vd., 2019). K-En Yakin
Komgu algoritmasi ise kullanici veya tiriin benzerliklerini belirlemek igin sikhikla
kullanilan bir yontem olup 6zellikle turizm ve restoran 6neri sistemlerinde
bagarili sonuglar vermektedir (Muruganandam ve Manipaul, 2023). Buna ek
olarak topluluk 6grenme yontemleri, birden fazla modelin giktisini birlestirerek
daha giiglii tahmin performansi elde etmeyi amaglamaktadir. AdaBoost ve
Bagging gibi yontemler bu baglamda 6ne ¢ikmakta olup tiniversite 6grencileri
igin gelistirilen bir gida 6neri sisteminde AdaBoost modelinin %73.70 dogruluk
orant ile en iyi performansi sagladigi rapor edilmistir (Ajami & Teimourpour,
2023). Ayrica lojistik regresyon gibi dogrusal simiflandiricilar da tarif tiretimi
ve malzeme ikamesi gibi uygulamalarda kullamilmakta ve 6zellikle diyabetik
veya siit iiriinii igermeyen tarif 6nerilerinde yiiksek dogruluk oranlar1 elde
edilmektedir (Britto vd., 2020).

3.2. Derin Ogrenme Yaklagimlari

Derin 6grenme yontemleri, ok katmanli sinir aglart araciligryla karmagik
veri Oriintiilerini 6grenebilme yetenekleri sayesinde gida oneri sistemlerinde
onemli bir ilerleme saglamustir. Ozellikle Konvoliisyonel Sinir Aglari (CNN),
Tekrarlayan Sinir Aglar1 (RNN), Uzun Kisa Siireli Bellek (LSTM) aglar:
ve oto kodlayict mimarileri bu alanda yaygin olarak kullaniimaktadir. CNN
tabanli modeller, gida goriintiilerinin siniflandirilmasi ve taninmasi konusunda
yiiksek dogruluk oranlar1 elde etmektedir. ResNet, VGGNet, GooglLeNet,
Inception ve EfficientNet gibi yontemler gida goriintiilerinin analizinde
yaygin olarak kullanilmaktadir (Gupta & Sharma, 2021). Ornegin ResNet-50
tabanli bir modelin 36 farkli sebze ve meyve sinifin1 %96 dogruluk orani ile
tanimlayabildigi gosterilmigtir (Rodrigues vd., 2023). Benzer sekilde Food-
101 veri seti lizerinde gergeklestirilen bir ¢aligmada ResNet modeli %82.07
dogruluk orani elde etmistir (Marti, 2017).

Derin 6grenme modelleri yalnizca goriintii tanima gorevlerinde degil,
ayni zamanda saglikl tarif 6nerileri ve beslenme analizi gibi uygulamalarda da
kullanilmaktadir. ImageNet izerinde 6n egitimli CNN modelleri kullanilarak
gelistirilen bir sistemde ResNet50 tabanli mimari ile k-En Yakin Komsu
algoritmasinin birlestirilmesi sonucunda %98.61 dogruluk orani elde edilmistir
(Lico vd., 2023). Bunun yaninda Al4Food-NutritionDB gibi veri tabanlari,
gida goriintiilerinin besin degerleri ile iligkilendirilmesi ve 6neri sistemlerinin
performansinin degerlendirilmesi i¢in 6onemli veri kaynaklar1 saglamaktadir
(Romero-Tapiador vd., 2022).
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Oto kodlayici tabanlt modeller de igbirlikgi filtreleme siireglerinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Ozellikle denoising oto kodlayict mimarileri, eksik veya
giiriiltiilii kullanic1 verilerinden anlamli temsil 6grenerek Oneri performansini
artirabilmektedir. Food.com veri seti lizerinde gergeklestirilen bir ¢aliymada
kiimeleme yontemi ile birlestirilen denoising oto kodlayict modelinin 0.1927
RMSE (kok ortalama kare hata) degeri ile yiiksek dogruluk sagladig1 rapor
edilmistir (Al-Asadi ve Jasim, 2023).

3.3. Transformer Tabanli Yaklagimlar

Son yillarda transformer yaklagimlar de 6neri sistemleri alaninda 6nemli
bir aragtirma odag1 haline gelmigtir. Self-attention mekanizmasi sayesinde
kullanic1 ve iiriin etkilesimleri arasindaki karmagik iligkileri modelleyebilen
bu mimariler, biiyiik veri kiimelerinde yiiksek performans gostermektedir.
Ornegin MenuAl sistemi transformer tabanli bir model kullanarak restoran
meniilerindeki yemekleri siralamakta ve kullanicilarin beslenme ihtiyaglarina
gore kigisellestirilmig oneriler sunmaktadir (Ju vd., 2022). Benzer sekilde
FoodNet modeli dikkat mekanizmasi kullanarak kullanict tercihlerine dayali
gida kombinasyonlar1 6nermekte ve biiyiik veri setlerinde geleneksel 6neri
yontemlerine kiyasla daha yiiksek performans elde etmektedir (Vijjali vd.,
2022).

4. Gida ve Gastronomi Alaninda Uygulama Ornekleri

4.1. Restoran Menii Oneri Sistemleri

Restoran meni Oneri sistemleri, miisterilerin yemek seg¢im siireglerini
kolaylagtirmak, kigisellestirilmis deneyimler sunmak ve restoranlarin
operasyonel verimliligini artirmak amaciyla gelistirilmektedir. Bu sistemler,
kullanicr tercihleri, gegmis siparig verileri, beslenme gereksinimleri ve baglamsal
taktorler gibi ¢ok boyutlu bilgileri analiz ederek kigisellestirilmig 6neriler
sunmaktadir. Akilli restoran 6neri platformlari, Yelp gibi ¢evrimigi inceleme
ve degerlendirme platformlarindan elde edilen biiyiik veri setlerini kullanarak
benzer restoranlar1 veya yemekleri 6nerebilmektedir. Bu sistemlerde makine
ogrenmesi algoritmalari, 6zellikle Destek Vektor Makineleri (SVM) gibi
yontemler kullanilarak kullanict yorumlari ve restoran 6zellikleri iizerinden
tahmin modelleri olusturulmaktadir. Yelp veri setleri tizerinde gergeklestirilen
caligmalar, makine 6grenmesi tabanli modellerin restoran 6zelliklerini analiz
ederek kullanicilarin daha bilingli yemek segimleri yapmasina katki sagladigini
gostermektedir (Luo & Xu, 2019; Yu vd., 2017).

Gida turizmi alaninda, yapay sinir aglari kullanilarak gelistirilen 6ner1
sistemlert, turistlere kigisellestirilmig seyahat deneyimleri sunmaktadir. K-Means
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kiimeleme, Karar Agaglari, PCA ve SVM gibi algoritmalar kargilagtiriimig ve
SVM’nin en yiiksek dogrulugu gosterdigi bulunmustur (Suruthi vd., 2019).
Bu sistemler, turistlerin farkli {ilkelere seyahat ederken yerel yiyecekler ve
malzemeleri hakkinda bilgi sahibi olmalarina yardimc olmakta ve 6zel diyet
ihtiyaglarini dikkate almaktadir (Rajabpour vd., 2018).

IoT tabanli menii siparig sistemleri, restoran operasyonlarini
cagdaslagtirmakta ve miisteri deneyimini iyilestirmektedir (Ingle vd., 2022).
Sesli asistan teknolojileri, dogal dil igleme ve konugma tanima kullanarak,
kullanicilarin sesli komutlarla yemek siparis etmelerini saglamaktadir. Igerik
tabanli filtreleme ve makine 6grenmesi algoritmalari, kullanict davraniglarini
ve siparig gegmigini analiz ederek kisisellestirilmis gida 6nerileri, pigirme stiresi
tahminleri ve yakindaki mekanlar i¢in 6neriler sunmaktadir.

Adaptif elektronik menii sistemleri, restoranlarda kigisellestirilmig
meni Onerileri sunmak igin baglamsal igbirlik¢i filtreleme yaklagimlarin
kullanmaktadir (Zitouni vd., 2020; Filho & Worndl, 2015). Bu sistemler,
kullanicinin mevcut baglamini (zaman, konum, sosyal durum vb.) dikkate
alarak daha ilgili 6neriler sunmaktadir. Ornegin, bir ¢alismada gelistirilen
kigisellegtirilmis menii sistemi, baglamsal faktorleri entegre ederek kullanic
memnuniyetini artirmistir (Zitouni vd., 2020).

4.2. Kigsisellestirilmis Beslenme ve Saglik Odakli Sistemler

Kigisellestirilmig beslenme sistemleri, bireylerin saglik durumlarini,
beslenme ihtiyaglarini ve diyet kisitlamalarini dikkate alarak 6zellestirilmig
menii onerileri sunmaktadir. Bu sistemler, bulagic1 olmayan hastaliklar, gida
alerjileri, diyabet, laktoz intoleransi ve diger 6zel durumlar igin kritik 6neme
sahiptir (Ordovas vd., 2018; Zeevi vd., 2015).

Bulagic1 olmayan hastalik ge¢misi olan yemek miisterileri igin gelistirilen
akalli gida 6neri sistemi, kullanicilarin saglik durumlarina uygun menti 6nerileri
sunmaktadir (Imantho vd., 2024). Benzer sekilde, diyabetik ve siit tiriinleri
icermeyen tarifler i¢in otomatik tarif iiretimi yapan bir sistem, dogrusal
siiflandiricilar kullanarak malzeme ikamesi gergeklestirmekte ve diyabetik
dostu tarifler igin %92, siit iiriinleri igermeyen tarifler i¢in %88 dogruluk
oranlarina ulagmaktadir (Britto vd., 2020).

Akademik ortamlarda, tiniversite 6grencileri igin gelistirilen gida 6neri
sistemleri, enerji gostergeleri ve se¢im ge¢misine dayali olarak menti 6nerileri
sunmaktadir. 2519 tiniversite 6grencisi iizerinde test edilen hibrit bir sistem,
igbirlikgi filtreleme, igerik tabanli ve bilgi tabanli modelleri birlestirmig
ve AdaBoost modeliyle %73.70 dogruluk oranina ulagmigtir (Ajami &



Tlhan Avew / Biisra Sen Avew | Amil Ornele | 121

Teimourpour, 2023). Bu tiir sistemler, biiyiik veri setlerinden yararlanarak
saglikla ilgili diyet onerilerinin etkinligini gostermektedir.

Saglikli tarif Onerileri igin gelistirilen gergeveler, kullanicilarin saglik
gegmislerine ve tercihlerine dayali olarak kigisellestirilmis tarifler sunmaktadir.
SHARE gibi sistemler, isbirlikgi filtreleme kullanarak benzer diyet tercihlerine
sahip kullanicilar1 belirlemekte ve diiglik karbonhidrath veya vejetaryen gibi
gesitli saglik kisitlamalarini ve diyet planlarini ele almaktadir (Zioutos vd.,
2023). Biiyiik ger¢ek diinya veri setleri tizerinde yapilan deneyler, bu sistemlerin
son derece kigisellestirilmis ve dogru oneriler sundugunu gostermistir.

Pekistirmeli 6grenme (reinforcement learning) kullanan etkilesimli gida
oneri sistemleri, ger¢ek zamanh kullanict saglik gereksinimlerine uyum
saglamaktadir. RecipeRL adl sistem, gok adiml etkilegimli gida 6nerileri
i¢in pekistirmeli 6grenme algoritmalarini kullanmaktadir (Liu vd., 2024).
Kisisellestirilmig saglikli gida 6neri sistemleri, ibirlikgi filtreleme ve knapsack
yontemini birlestirerek, bireysel tercihlere gore gida segimi igin karar verme
verileri saglamaktadir. Kullanicilar, sistemin ¢alisma yetenegi, ekran tasarimi
ve verimliligi konusunda mitkemmel memnuniyet ifade etmis ve ortalama
4.20 memnuniyet skoru elde edilmigtir (Thongsri vd., 2022).

4.3. Tarif Oneri ve Malzeme Tanima Sistemleri

Tarif 6neri ve malzeme tanima sistemleri, kullanicilarin ellerinde bulunan
malzemeleri kullanarak yemek yapmalarina yardimcr olmakta ve gida israfini
azaltmaya katki saglamaktadir. Bu sistemler, goriintii tanima, dogal dil igleme
ve Oneri algoritmalar1 gibi ¢esitli yapay zeka tekniklerini entegre etmektedir
(Salvador vd., 2019).

RecipelS, gida malzemelerinin taninmasina dayali bir tarif 6neri sistemidir.
ResNet-50 konvoliisyonel sinir ag1 kullanilarak gelistirilen bu sistem, 36
sinif sebze ve meyve igin %96 dogrulukla goriintiileri siniflandirmakta ve
yaklagik %4 kayip oraniyla yiiksek dogruluk gostermektedir (Rodrigues vd.,
2023). Rodrigues vd., (2023) tarafindan gelistirilen RecipelS projesinde,
sistem Edamam APDsi ile entegre edilerek tarif 6nerilerinin elde edilmesi ve
boylece 6zel bir veri tabani olugturma gereksiniminin ortadan kaldiriimas:
agiklanmaktadir. Bu API kullanimi, kullanicilarin taninan malzemelere gore
tariflere ulagmasini saglamug ve filtreleme segenekleriyle kisisellestirilmis 6neriler
sunmustur.

Sik kullanilan gida setlerinin madenciligi ve goriintii tanima kullanilarak
gelistirilen bir gida 6neri sistemi, derin sinir aglarin kullanmaktadir (Tangpong
vd., 2021). Gida goriintiilerine dayalr saglikli tarif 6nerisi igin gelistirilen
ugtan uca derin 6grenme sistemleri, derin sinir aglarini k-En Yakin Komgu
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algoritmasiyla birlestirmektedir. 50,718 goriintiidden olusan ve Nutri-Score
degerleriyle etiketlenmig yeni bir veri seti kullanilarak, ResNet50 ile maksimum
%98.61 tahmin dogrulugu elde edilmis ve bu, DenseNetl21 (%95.12),
ResNetl01 (%90.51) ve EfficientNetB2 (%84.81) modellerini geride
birakmugtir (Lico vd., 2023). Yaklagim, benzer ve daha saghkl tarifleri etkili
bir sekilde tanimlamakta ve kigisellestirilmig 6gtin planlamasi igin yeni bir
yontem sunmaktadir.

Metin analitigine dayali mutfak tarifi 6nerileri, kullanic1 tercihlerini ve tarif
ozelliklerini analiz ederek oneriler sunmaktadir (Hong ve Lee 2018). Dogal dil
isleme teknikleri, tarif agiklamalarindan anlamli bilgiler gikarmak ve kullanici
sorgulariyla eglestirmek i¢in kullanilmaktadir. Benzer sekilde, ge¢mis tercihlere
dayali otomatik menti 6neri sistemleri, kullanicilarin 6nceki segimlerini analiz
ederek gelecekteki Oneriler sunmaktadir (Sanz & Agrawal, 2014).

Kullanicr tat tercihlerini anlamak, gida Onerisi igin kritik 6neme sahiptir
(Naresh vd., 2020). Makine 6grenmesi teknikleri, kullanicilarin tat profillerini
modellemek ve bu bilgiyi 6neri siirecinde kullanmak i¢in uygulanmaktadir.
Ayrica, diyet davranigina dayali gida oneri sistemleri, kitmeleme ve derin
ogrenme tekniklerini birlestirerek, benzer diyet davraniglarina sahip kullanicilart
bulmakta ve onlar1 Oneri siirecine dahil etmektedir (Al-Asadi & Jasim, 2023).

5. SONUC VE ONERILER

Dijital gastronomi baglaminda yapay zeka destekli menii 6neri sistemleri, gida
sektoriinde devrim niteliginde degisimlere yol agmakta ve kullanicilarin beslenme
deneyimlerini kokten dontistiirmektedir. Bu baglamda ¢aligma kapsaminda
yapilan literatiir taramasi, oneri sistemlerinin teorik temellerinden makine
Ogrenmesi ve derin 6grenme yontemlerine, gercek diinya uygulamalarindan
gelecek yonelimlere kadar genis bir perspektif sunmaktadir. Literatiir analizi,
gida Oneri sistemlerini igbirlikgi filtreleme, igerik tabanl filtreleme ve hibrit
sistemler olarak ii¢ ana teknik yaklagim etrafinda sekillendigini gostermektedir.
Isbirlikgi filtreleme, benzer kullanicilarin tercihlerinden yararlanarak etkili
oneriler sunmaktadir (Nadeem& Sivakumar, 2023; Zou vd., 2020). igerik
tabanli filtreleme, iiriin 6zelliklerini kullanarak oneriler olusturmakta ve yeni
iriinler igin avantaj saglamakla birlikte, ¢esitlilik sinirlamasi yagamaktadir
(Rodrigues vd., 2023; Tangpong vd., 2021).

Hibrit sistemler, her iki yaklagimin giiglii yonlerini birlestirerek, daha yiiksek
dogruluk oranlari ve kullanict memnuniyeti elde etmektedir (Pérez vd., 2018;
Teimourpour, 2023; Elwin vd., 2024). Makine 6grenmesi ve derin 6grenme
teknolojilerinin gelisimi, gida 6neri sistemlerinin dogrulugunu ve etkinligini
onemli 6l¢iide artirmugtir. Geleneksel makine 6grenmesi algoritmalar1 olan SVM,
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Karar Agaglari, k-NN ve topluluk 6grenme yontemleri, gesitli uygulamalarda
etkili sonuglar vermektedir (Suruthi vd., 2019; Teimourpour, 2023; Britto vd.,
2020). Derin 6grenme mimarileri, 6zellikle CNN’ler, gida tanima ve goriinti
siniflandirma gorevlerinde olaganiistii bagar1 gostermekte ve %96’ya varan
dogruluk oranlarina ulagmaktadir (Rodrigues vd., 2023; Marti vd., 2017; Lico
vd., 2023). Transformer tabanli modeller, self-attention mekanizmasi ve paralel
isleme kapasitesiyle, karmagik kullanici-iiriin etkilesimlerini modellemede giiglii
bir ara¢ haline gelmistir (Ju vd., 2022; Vijjali vd., 2022).

Literatiir incelendiginde yapay zeka destekli menti 6neri sistemlerinin genig bir
yelpazede kullanildigini gostermektedir. Restoran menti 6neri sistemleri, miisteri
deneyimini iyilestirmekte ve operasyonel verimliligi artirmaktadir (Suruthi
vd., 2019; Ingle vd., 2022; Zitouni vd., 2020). Kisisellestirilmig beslenme ve
saghk odakli sistemler, bulagic1 olmayan hastaliklar, diyet kisitlamalari ve 6zel
beslenme ihtiyaglart olan bireyler igin kritik destek saglamaktadir (Imantho
vd., 2024; Britto vd., 2020; Liu vd., 2024). Tarif 6neri ve malzeme tanima
sistemleri, gida israfin1 azaltmakta ve kullanicilarin ellerindeki malzemelerle
yemek yapmalarina yardimer olmaktadir (Rodrigues vd., 2023; Tangpong
vd., 2021; Lico vd., 2023). Mevcut sistemlerin sinirlamalar1 ve zorluklari,
gelecekteki aragtirmalar igin onemli firsatlar sunmaktadir.

Sonug olarak, dijital gastronomi ve yapay zeké teknolojilerinin kesigimi, gida
sektoriinde yenilikgi ¢oziimler ve kigisellestirilmig deneyimler igin muazzam bir
potansiyel sunmaktadir. Yapay zeka destekli menii 6neri sistemleri, kullanicilarin
beslenme aligkanliklarini iyilestirmekte, saglikli yasam tarzlarini desteklemekte
ve gida endiistrisinin verimliligini artirmaktadir. Gelecekteki aragtirmalar,
mevcut zorluklar: ele alarak, daha sofistike, agiklanabilir ve stirdiiriilebilir
sistemler geligtirmelidir. Bu alandaki interdisipliner ig birlikleri, bilgisayar
bilimi, beslenme bilimi, gastronomi ve sosyal bilimler arasindaki sinerjiyi
giiclendirerek, dijital gastronomi paradigmasinin tam potansiyelini ortaya
gikaracaktir.
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Bolum 7

Kriz ve Afet Yonetimi Agisindan Otel Yanginlari

Incelemesi: Grand Kartal Olay1 ve Tarthsel
Vakalar

Ozgiir Cark’
Yunus Celebi?

Ozet

Otel yanginlari, barindirdiklari yiiksek can kaybi potansiyeli ve turizm
sektoriine yonelik yikicr etkileri nedeniyle afet ve kriz yonetimi literatiirtinde
Onemli bir aragtirma alami olarak One ¢ikmaktadir. Tarihte yasanan
Daeyeonggak (1971), Winecoft (1946), Dupont Plaza (1986) gibi ¢ok biiyiik
ve yikici otel yanginlari ile yakin donemde meydana gelen Bolu Kartalkaya
Grand Kartal Otel yangini, farkli donemlerde ve kosullarda gerceklesmis
olsalar da, kriz yonetimi ve afet miidahalesi baglaminda kargilagtirmah
incelemeye elverisli 6rnekler sunmaktadirlar. Bu ¢alismanin amaci, s6z
konusu vakalar: afet ve kriz yonetimi agisindan inceleyerek yangin giivenligi,
kriz yonetimi, tahliye siiregleri ve iletigim stratejileri agisindan benzerlik ve
tarkliliklar1 ortaya koymak ve bu sayede gelecekte benzer olasi vakalarin 6niine
ge¢mek ya da yikiciliklarini azaltmaktir. Caligmada alan yazin incelemesi
yontemi kullanilmig, resmi raporlar, basin haberleri ve akademik literatiir
taranarak veriler derlenmistir. Bulgular, biiyiik can kayb1 yaganan otel yangini
olaylarinda birkag istisnai durum hari¢ benzer ihmalleri ortaya koymaktadir.
Genelde yetersiz giivenlik altyapisimin yiiksek can kaybina yol agmakta,
tahliye ve kriz iletigimi alanlarinda gozlenen eksiklikler de can kayiplarim
artirmaktadir. Sonug olarak, otel yangimnlarinin yalmzca bir giivenlik sorunu
degil, ayn1 zamanda afet ve kriz yonetimi ile turizm siirdiirtilebilirligi agisindan
stratejik bir mesele oldugu anlagilmaktadir. Bu dogrultuda, daha giiglii kriz
iletisimi protokolleri, diizenli tahliye tatbikatlar1 ve turizm sektoriine 6zel afet
yonetimi politikalarinin geligtirilmesi 6nerilmektedir.

1 Dog. Dr, Bolu AIBU, Bolu MYO, Yénetim ve Organizasyon Bl., ozgurcark@ibu.edu.tr,
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1. Girig

Turizm sektoriiniin dogal ve insan kaynakl zincirleme olaylar nedeniyle
kargilagtig krizlerin ve afetlerin artmasiyla birlikte, bu olaylarin sektor tizerinde
yarattig1 olumsuz etkilerin azaltilmasinin 6nemi artmugtir. Otel yanginlar1 da bu
baglamda, barindirdiklar: yiiksek can kaybi riski ve turizm sektorti tizerindeki
derin ve ¢ok boyutlu etkileri nedeniyle afet ve kriz ydnetimi literatiiriinde
onemli bir inceleme alani olarak degerlendirilmektedir. Konaklama igletmeleri,
ayn1 anda ¢ok sayida bireyin bir arada bulunmasi, kullanici profilinin stirekli
degiskenlik gostermesi ve yapilarin karmagik mimari tasarim ozellikleri gibi
unsurlar sebebiyle yangin agisindan hassas yapilar arasinda yer almaktadir.

S6z konusu risk unsurlari, yeterli diizeyde yangin 6nleme sistemleri,
etkin denetim mekanizmalar1 ve biitiinciil kriz yonetimi uygulamalar ile
kontrol altina alinmadiginda; yalnizca bireysel can ve mal kayiplarina degil,
ayn1 zamanda bolgesel ekonomik yapida daralmaya, destinasyon imajinin
zedelenmesine ve toplum saghigi ile giivenlik algisinda ciddi tahribatlara yol
agabilmektedir. Bu yoniiyle otel yanginlari, afet risk azaltma ve siirdiiriilebilir
turizm politikalar1 baglaminda gok disiplinli bir yaklagimi gerekli kilan yapisal
ve yonetsel bir problem alani olarak 6ne gtkmaktadir.

Tarihsel stiregte meydana gelen Daeyeonggak Otel, Winecoft Otel ve
Dupont Plaza Otel yangini gibi trajik hadiseler, otel yanginlarinin insan
yagamu iizerindeki agir ve geri doniilmez sonuglarini garpici bigimde ortaya
koymugtur. Bu vakalar; yangin 6nleme ve algilama sistemlerindeki yetersizlikler,
acil durum tahliye planlarinin etkin bi¢imde isletilememesi ve kriz iletigimi
stireglerindeki koordinasyon eksiklikleri nedeniyle yiiksek diizeyde can kayb1
ve ciddi ekonomik zararlarla sonuglanmustir.

Yakin dénemde meydana gelen Grand Kartal Otel yangini ise farkli cografi,
iklimsel ve mekansal kogullarda ger¢eklesmis olmasina kargin, benzer yapisal
ve yonetsel sorunlar1 yeniden giindeme tagimug; afet ve kriz risk yonetimi,
kurumsal sorumluluk ve kriz koordinasyonu baglaminda 6nemli ¢ikarimlar
sunmustur. Bu baglamda sz konusu olay, otel yanginlarinin yalnizca teknik bir
giivenlik meselesi degil, ayn1 zamanda yonetsel, hukuki ve toplumsal boyutlar
da olan ¢ok katmanl bir risk alan1 oldugunu bir kez daha gostermistir.

Giinlimiizde terorizm ve siyasi istikrarsizhigin turizm sektorii iizerinde
ciddi olumsuz etkileri oldugu ve iklim degisikligi ile ¢evresel sorunlarin turizm
akaslart ve sezonluk turizm iizerinde biiyiik etkileri bulundugu siklikla ifade
edilmektedir (Hein vd., 2009; Leslie & Black, 2006; Stanley Jaya Kumar,
2000). Bununla birlikte riskli i ortaminda krizler ve afetlerin sikliginin
ve siddetinin arttig1, bu olaylarin dogal ve insan kaynakl krizler olarak da
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cografi ve zaman agisindan gesitlendigi goriilmektedir (Low vd., 2010; Stanley
Jaya Kumar, 2000). Bu anlamda afet ve krizlerin dogasi, yapisi ve yonetimi
konularinin 6nemi turizm sektorii agisindan daha da 6ne gikmaktadir.

Krizler, kiigiik 6lgekli organizasyonel sorunlardan, dogal afetlere ve teror
olaylarina kadar genis bir yelpazeye sahiptir (Faulkner, 2001). Afet ise doga
veya insan kaynaklr olaylarin, toplumlarin normal yagamini, altyapisini veya
kaynaklarini etkileyerek ciddi hasarlara ve kayiplara neden olan olaylar olarak
tanimlanmaktadir (Rodriguez-Espindola vd., 2018).

Kriz yonetimi, afet veya acil durumlara karg1 6nceden hazirlik yapma,
etkili iletigim kurma ve hizli tepki verme siiregleri olarak tanimlanmaigtir.
Ayrica, bu siiregler, toplumsal ve ekonomik etkilerin azaltilmasi ve toplumun
yeniden toparlanmasi hedefleriyle sekillenir (Ritchie, 2004; Schroeder vd.,
2013). Bir bagka tanima gore ise kriz yonetimi 6ngoriilemeyen ve ani geligen
olaylar kargisinda alinan kararlar, uygulamalar ve iyilestirme siiregleri olarak
tanimlanmakta ve afetlerin toplumlarin yagamini ve altyapisini olumsuz
sekilde etkileyen doga veya insan kaynakl olaylar oldugu ifade edilmektedir
(Rodriguez-Espindola vd., 2018). Afet yonetimi ise, dogal veya insan kaynakls
krizlerin 6nlenmesi, hazirlik asamasi, miidahale ve iyilestirme siireglerinin
biitiiniidiir ve bu siireglerde toplumun dayanikliligini artirmak amaglanir
(Cutter vd., 2008; Hall, 2010).

Bu ¢galigma, yukarida anilan biiyiik otel yangini vakalarini kargilagtirmali
bir bakig agisiyla inceleyerek, yangin giivenligi, kriz yonetimi, tahliye siiregleri
ve iletigim stratejileri agisindan benzerlikleri ve farkliliklar: ortaya koymayi
amaglamaktadir. Alan yazin incelemesi yontemiyle gergeklestirilen aragtirmada,
resmi raporlar, basin haberleri ve akademik alan yazini taranarak derlenen
veriler 1g1ginda 6nemli bulgular elde edilmistir. Ozellikle yiiksek can kaybi
yaganan otel yangini olaylarinda, genellikle yetersiz giivenlik altyapisi, eksik
veya hatali tahliye planlar1 ve kriz iletisimindeki bagarisizliklarin 6n planda
oldugu goriilmiigtiir.

Bulgular, otel yanginlarinin yalnizca bir giivenlik sorunu olarak ele
alinmasinin yetersiz oldugunu, ayn1 zamanda afet ve kriz yonetimi uygulamalar1
ile turizm siirdiirtlebilirligi agisindan da stratejik bir 6ncelik haline geldigini
gostermektedir. Bu nedenle, otel igletmelerinde daha giiglii kriz iletigimi
protokollerinin gelistirilmesi, diizenli tahliye tatbikatlarinin yapilmasi ve turizm
sektoriine 6zgl kapsamli afet yonetimi politikalarinin benimsenmesi biiyiik
onem tagimaktadir. Bu yaklagimlar, hem can kayiplarinin azaltilmasina hem
de afet sonrasi toparlanma siireglerinin hizlanmasina katki saglayacaktir.
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Sonug olarak, bu galigma, otel yanginlarinin risklerinin azaltilmasi ve
afet yonetiminde etkinligin artirilmasi i¢in ¢ok disiplinli ve biitiinciil bir
yaklagimin gerekliligine isaret etmekte, ilgili paydaslarin sorumluluklarini ve
i§ birligi mekanizmalarini gli¢lendirmeyi hedeflemektedir. Gelecekte benzer
acilarin 6nlenebilmesi adina, yangin giivenligi tedbirlerinin siki bir sekilde
uygulanmasinin yani sira, kriz yonetimi kapasitesinin de artirilmasi kritik bir
gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2. Kriz ve Afet Yonetimi Kapsaminda Diinyadaki Biiyiik Otel
Yanginlari

Bu boliimde, diinya genelinde meydana gelen biiyiik otel yanginlar
ve bu trajik olaylarin yangin giivenligi alanindaki etkilerinin kapsamli bir
sekilde ele alinmasi amag¢lanmaktadir. Bu maksatla farkh kitalarda ve kiiltiirel
baglamlarda yaganmug, biiyiik can kayiplarina ve maddi zararlara yol agmug
olan otel yanginlari, yangin giivenligi politikalar1 ve uygulamalar agisindan
incelenmistir. Ayrica, her bir olayin nedenleri, yanginin yayilma dinamikleri
ve miidahale siiregleri kriz ve afet yonetimi baglaminda degerlendirilmistir.
Ayrica, bu yanginlar sonrasinda alinan 6nlemler ve gelistirilmis yonetmelikler
analiz edilerek yangin giivenligi uygulamalarinin tekdmiil ve geligimi ortaya
konmaya ¢aligilmistur.

Yapilan aragtirma neticesinde en yiiksek can ve maddi kayba neden olan
otel yanginlari tespit edilmig olup, bu yanginlar biiyiikten kiigiige olarak
siralanmug ve bilirkisi raporlari, basin haberleri, akademik ve diger yayin
kaynaklarindan hareketle yangin 6ncesi, esnasi ve sonrasina dair bilgiler
toparlanarak derlenmigtir. Bu dogrultuda en ¢ok maddi kayp ile can kaybinin
yagandig otel listesi tablo 1’de sunulmaktadir. Bu listede yer alan Grand Kartal
Otel yangini ayri bir baglik olarak degerlendirilecektir.

Tablo 1: Diinyadaki En Oliimciil Otel Yongmiar

Yer Otel Tarih Vefat*
Seul, Giiney Kore Daeyeonggak Hotel 25 Aralik 1971 166-191
Atlanta, ABD Winecoff Hotel 7 Aralik 1946 116-119
San Juan, Porto Riko Dupont Plaza Hotel 31 Aralik 1986 | 96-98
Pattaya, Tayland 11?1(;};3 Jomtien Resort 11 Temmuz 1997 | 90-91
Las Vegas, Nevada, ABD lé[ﬁilr\l/{)Grand Horel & 21 Kasim 1980 | 85-87
Kartalkaya (Bolu), Tiirkiye |Grand Kartal Hotel 21 Ocak 2025 76-78
Chicago, ABD La Salle Hotel 5 Haziran 1946 |61

* Tovanan firkly kaynaklavda wlasilan en diisiik ve en yiiksek vefat saydaridu:
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2.1. Daeyeonggak Otel Yangim

Seul’de meydana gelen Daeyeonggak Oteli yangini, modern dénem
kayitlarinda en yikict ve en yiiksek can kaybina yol agan otel yangini olarak
kayitlara gegmistir. Otel olaydan sadece 2 yil 6nce kullanima agilmugtir.
Yanginla ilgili The Korea Herald gazetesinin 6n sayfadan gegtigi haber olayin
bityiikliigiinii ve dehsetini gozler oniine sermektedir. Noel sabahi saat 09:50
civarinda, 21 katli liiks bir gokdelen otelde ¢ikan yanginin, ikinci katta bulunan
bir kahvehane boliimiinde yemek pisirme amaciyla kullanilan propan gazinin
patlamasi sonucu bagladig: ve yaklagik 12 saat siirdiigti bildirilmektedir. Olay
esnasinda binada bulunan kisilerin biiyiik bir boliimii, yogun duman ve elektrik
kesintisi nedeniyle ¢ikis yollarim bulmakta zorlanmistir. Ttfaiye ekiplerinin
merdivenleri yalnizca yedinci kata kadar ulagabildiginden, daha iist katlarda
kalan bireyler tahliye edilememistir. Sinirl sayida kisi pencereler araciligiyla
kurtarilabilmis, ancak en az otuz sekiz kisi kagig umuduyla pencerelerden
atlayarak yagamin yitirmistir. Yangin sonrasinda yiiriitiilen sorusturmada,
olayin meydana gelmesinde yapisal ve yonetsel ihmallerin belirleyici rol oynadig:
ortaya konmustur. Bu baglamda, ihmalkarlik ve usulsiiz ingaat uygulamalari
gerekgesiyle miiteahhit ve dort otel caligani; gorev ithmali nedeniyle ise iki eski
belediye yetkilisi ile bir itfaiye gorevlisi olmak {izere toplam sekiz kisi yarg:
ontine ¢ikarilmigtir. Binanin mimari 6zellikleri, yiiksek can kaybinin temel
nedenlerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle asansor arizalari igin
tasarlanan i¢ merdiven bogluklarinin yangina dayanikli kapilarla donatilmamug
olmast, bu alanlarin baca etkisi yaratarak dumanin iist katlara hizla yayilmasina
neden olmugtur. Ayrica binada harici acil ¢ikig merdivenlerinin bulunmamasi,
otel odalar1 arasindaki duvarlarin yangina kars1 diigiik direng gostermesi ve
sarjli ¢ikig 1g1klart gibi temel giivenlik donanimlarinin eksikligi, yanginin
yikicr etkisini artiran baglica unsurlar olarak rapor edilmistir (Davis, 1989;
Sun-young, 2023).

2.2. Winecoft Otel Yangini

Winecoff Hotel Fire, 7 Aralik 1946 tarihinde meydana gelmis; 119 kiginin
yagamin yitirmesine ve en az 90 kiginin yaralanmasina yol agarak Amerika
Birlesik Devletleri tarihindeki en oliimctil otel yanginlarindan biri olarak
kayitlara gegmigtir. 1912 yilinda insa edilen ve Atlanta sehir merkezinde
konumlanan 15 katli otel binasi, gelik tagiyict sistemi nedeniyle donemin
soyleminde “yangina dayanikl” olarak nitelendirilmekteydi. Bununla birlikte,
yurtirlitkteki 1912 tarihli yapt mevzuatina gore 5.000 metrekareden kiigiik
bir parsel iizerinde inga edilen yapilar igin tek bir merdiven boglugu yeterli
goriilmiig; bu diizenleme, yangin aninda tahliye kapasitesini ciddi bigimde
sinirlamugtir. Yangin yaklagik saat 03.15 sularinda fark edilmistir. Saat 03.10°da
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bir misafirin oda servisi talebine yanit veren gorevli, birkag dakika sonra ilgili
odanin bulundugu koridorun yogun dumanla kaplandigini ve misafirin igeride
mahsur kaldigini tespit etmistir. Ttfaiyeye ise ancak 03.42’de haber verilmis;
bu siire zarfinda binadaki tek merdiven kullanlamaz hale gelmistir. Tlk itfaiye
ckibinin olay yerine kisa stirede ulagmasina kargin, merdivenli araglarin tist
katlara erigecek yiikseklikte olmamasi nedeniyle tahliye faaliyetleri sinirl kalmug;
birgok kisi tist kat pencerelerinden atlamak zorunda kalmugtir. Yanginin hizla
yayilmasinda yapisal ve tasarimsal eksiklikler belirleyici olmustur. Misafir
odalarinin kapr iistlerinde bulunan ahsap pervazlarin agik yapisi, alev ve
dumanin koridorlardan odalara sirayetini kolaylagtirmigtir. Ayrica her katta
yangin kapistyla boliimlenmemis agik merdiven boglugu, yanginin diisey yonde
hizla ilerlemesine zemin hazirlamigtir. Binada sprinkler sistemi ve otomatik
yangin alarm mekanizmalarinin bulunmamast ile i¢ mekanda kullanilan yanici
malzemeler de yanginin siddetini artiran diger kritik faktorler arasinda yer
almigtir. Bu yonleriyle olay, yapt mevzuati, yangin giivenligi standartlari ve acil
durum yonetimi uygulamalari agisindan 6nemli yapisal dersler barindirmaktadir
(Library Massasoit, 2026; Staff, 2025).

2.3. Dupont Plaza Otel Yangim

Dupont Plaza Hotel Fire, 31 Aralik 1986 gecesi San Juan’da meydana
gelmis ve olayin sorusturma kayitlarina gore tig otel ¢aligani (Héctor Escudero,
Armando Jiménez ve José Rivera) tarafindan, isverenle yaganan ticret ve
calisma kogullarina iliskin uyusmazliklar baglaminda kasten baglatilmistir.
Yangin sonucunda 96 ila 98 kigi yagamini yitirmis, yaklasik 140 kisi
yaralanmugtir. Bu felaket, Porto Riko tarihinin en yikict olaylarindan biri
olarak degerlendirilmig; ayrica 1946 tarihli Winecoff Hotel Fire’dan sonra
ABD topraklarinda gergeklesen en 6liimciil ikinci otel yangini olarak kayitlara
gegmigtir. Otel, 1963 yilinda Puerto Rico-Sheraton adiyla faaliyete baglamug
ve 1980 yilina kadar Sheraton Hotels and Resorts tarafindan igletilmigtir. Her
ne kadar Sheraton zinciri 1981 yili itibariyla kiiresel 6lgekte yangin giivenligi
standartlarini gliglendirme yoniinde adimlar atmig olsa da, bu uygulamalarin
ilgili tesiste biitiinciil bigimde hayata gegirilmedigi anlagiimaktadir. Nitekim
1990 yilinda ulusal yangin giivenligi standartlar yiiriirliige girene dek, ABD
genelindeki ¢ok sayida konaklama igletmesinde giivenlik uygulamalarinin
biiyiik 6lgiide yerel ve gorece esnek diizenlemelere dayandigr goriilmektedir.
Bu doneme iligkin veriler, yapisal sorunun yayginligini ortaya koymaktadir.
Ornegin 1985 yilinda iilke genelinde otel ve motellerde yaklasik 7.500 yangin
vakasi rapor edilmig; bu olaylarda 85 kisi hayatini kaybetmis ve maddi kaybin
56 milyon dolar (2023 fiyatlariyla yaklagik 132 milyon dolar) diizeyinde
oldugu hesaplanmistir. Haziran 1985°te Dupont Plaza Oteli’nin yerel itfaiye
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birimleri tarafindan denetlendigi ve gesitli giivenlik zafiyetlerinin raporlandig:
bilinmektedir. Bu eksiklikler arasinda arizali ekipmanlar ile yetersiz tahliye ve
acil durum planlar1 6ne ¢itkmaktadir. Bununla birlikte, donemin uygulama
pratigini yansitir bigimde, ABD’deki otellerin yaklagik %95’inde oldugu gibi
otomatik yangin sondiirme sistemlerinin bulunmayis1 raporda dogrudan elestiri
konusu yapilmamigtir. Bu yonleriyle olay, yalmizca bireysel bir sabotaj eylemi
olarak degil; ayni zamanda donemin mevzuat yapisi, denetim mekanizmalari
ve kurumsal giivenlik kiiltiirii baglaminda degerlendirilmesi gereken ¢ok
katmanli bir afet ve kriz yonetimi vakasi niteligi tagimaktadir (Mower, 1987;
Nelson, 1987).

2.4. Royal Jomtien Resort Otel Yangin1

Royal Jomtien Resort Otel yangini, 11 Temmuz 1997 tarihinde, Pattaya
yakinlarinda, Jomtien plajinin kuzey ucunda konumlanan 17 katli ve 450
odali Royal Jomtien Resort Otel’de meydana gelmigtir. Yerel saatle yaklagik
10.20°de, otelin zemin katindaki bir biifede bulunan sivi propan gazi tiipiinde
olusan teknik ariza yanginin ¢ikig noktasini olusturmustur. Alevler kisa siire
i¢inde yap1 genelinde hizla yayilmig ve yangin 8 ila 12 saat boyunca kontrol
altina alinamamugtir. Olay sonucunda en az 91 kisi yagamuni yitirmig, 63 kigi
ise yaralanmugtir. Ulusal Yangin Koruma Birligi (NFPA) tarafindan hazirlanan
rapora gore yangin, bir ¢aliganin arizali gaz valfini kapatmaya ¢aligirken istemeden
gaz akigini artirmasi ve bunun bir patlamaya yol agmasi neticesinde baglamugtir.
Yapida kullanilan yanici nitelikteki ahgap ve vinil kaplama malzemeleri, yanginin
biiylime hizini artiran temel faktorler arasinda yer almigtir. Bunun yani sira,
yangin boliimlendirme sistemlerinin yetersizligi, yapisal ayirma 6nlemlerinin
cksikligi ve aktif sondiirme sistemlerinin bulunmamasi, yanginin kontrol altina
alinmasin giiglestirmigtir. Yogun dumanin kisa siirede tiim binay1 kaplamas:
tahliye stireglerini ciddi bigimde sekteye ugratmug; bazi misafirlerin tist katlardan
pencerelerden atlamaya galigtiklart ve bu nedenle hayatlarini kaybettikleri
rapor edilmigtir. Yangin sirasinda bina yalnizca sekiz yillik olup, Tayland’da
1992 yilinda yiiriirliige giren ve yiiksek katl otellerde duman dedektorii ile
yangin alarm sistemi kurulmasini zorunlu kilan diizenlemenin kapsami diginda
kalmigtir. Olay sonrasinda gergeklestirilen denetimler, yalmzca ilgili otelde degil,
Pattaya bolgesindeki yaklagik 200 yapida da benzer yangin giivenligi ihlallerinin
bulundugunu ortaya koymustur. Bu durum, Chon Buri bolgesindeki yiiksek
katli yapilarin yangin giivenligi standartlarinin kapsamli bi¢imde yeniden
degerlendirilmesine ve mevzuatin gozden gegirilmesine zemin hazirlamigtir

(Judd, 2022; NearbyWiki, 2026).
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2.5. MGM Grand Hotel & Casino Yangin1

MGM Grand Hotel fire, 21 Kasim 1980 tarihinde Las Vegas’ta meydana
gelmis ve ABD tarihinin en agir sonuglar doguran otel yanginlarindan biri
olarak bildirilmistir. Olayda 85 kisi hayatin1 kaybetmis, yaklagik 600 kisi ise
yaralanmugtir. Oliim vakalarimn biiyiik boliimii dogrudan yaniklar nedeniyle
degil, st katlara hizla yayilan yogun duman ve toksik gazlarin solunmasina
bagli olarak ger¢eklegmistir. Yanginin ¢ikig noktasi, otelin alt katinda bulunan
restoran boliimiindeki elektrik tesisati olarak belirlenmigtir. Yetersiz bakim
ve hatali kablolamaya bagli geligsen kisa devre, ilk alevlerin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bununla birlikte, yanginin kitlesel bir afete dontigmesinde
belirleyici unsur, yapisal ve yonetsel giivenlik eksiklikleri olmugtur. Restoran
ve casino alanlarinda otomatik sprinkler sistemlerinin bulunmamasi, yanginin
erken agamada kontrol altina alinamamasina yol agmistir. Ayrica i¢ mekanda
kullanilan yiiksek derecede yanici hali, mobilya ve dekoratif unsurlar, alevlerin
bina igerisinde hizla yayilmasina zemin hazirlamigtir. Yapisal tasarim kusurlari
da can kayiplarini artirict bir rol oynamustir. Acil gikis giizergahlarinin
yetersizligi, yangin kapilar1 ve bariyer sistemlerinin standartlara uygun bigimde
tasarlanmamig olmast tahliye stireglerini olumsuz etkilemistir. Bunun yaninda
asansor bogluklari ile havalandirma kanallarinin diigey yayilimi kolaylagtiran
bir etki yaratmasi, duman ve sicak gazlarin iist katlara siiratle taginmasina
neden olmug; bir¢ok misafirin odalarinda ve koridorlarda zehirli gazlara maruz
kalarak yagamini yitirmesiyle sonuglanmistir. Sonug itibariyla olay, elektrik
sistemindeki teknik bir ariza ile baglamig; ancak yangin giivenligi 6nlemlerinin
yetersizligi, yanic yapi ve i¢ mekin malzemeleri ile uygun olmayan kagig ve
tahliye diizenlemeleri nedeniyle genig ¢apl bir trajediye doniigmiistiir. Bu
telaket, yalnizca Las Vegas 6zelinde degil, ABD genelinde otel yangin giivenligi
ve bina koruma standartlarinin kapsaml bicimde yeniden diizenlenmesine
zemin hazirlayan kritik bir dontim noktast olmugtur (Clarkcountynv, 2026;
NPR, 2020).

2.6. LaSalle Otel Yangim

La Salle Hotel fire, 5 Haziran 1946 tarihinde Chicago sehir merkezinde
meydana gelmig ve kentin tarihindeki en yiiksek can kaybina yol agan otel yangini
olarak kayitlara ge¢mistir. Olay sirasinda gorev baginda bulunan Itfaiye Tabur
Sefive 1. Tabur Komutani1 Eugene T. Freemon, yanginla miicadele esnasinda
agir yaralanmig ve sonrasinda yagamini yitirmigtir. Yangin sonucunda toplam
61 kigi hayatin1 kaybetmis; 30 kisi hastaneye sevk edilmis ve 200°den fazla
kisi gesitli sekillerde yaralanmugtir. Yanginin kesin gikig nedeni belirlenememis
olmakla birlikte, olayin gece yarisindan kisa siire sonra otelin lobisine bitisik
Silver Grill Kokteyl Salonu’nda bagladig tespit edilmistir. Tlk asgamada miigteriler
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yanik odun kokusunu fark etmis ve ahgap panelli duvarlardan yiikselen kiigiik
capli alevlere maden suyu ve kum kullanarak miidahale etmeye ¢aligmig; ancak
bu girigimler sonugsuz kalmigtir. Itfaiyeye haber verilmesindeki gecikme,
yanginin cilalt ahgap kaplamalar, iki kat yiiksekligindeki lobi boglugu ve asma
kat balkonundan beslenerek hizla biiytimesine ve duvar ile tavan yiizeylerine
yayilmasina zemin hazirlamustir. Ttfaiye ekipleri, yanginin fark edilmesinden
yaklagik 15 dakika sonra, saat 00.35’te olay yerine intikal etmistir. Freemon’un
onciiliigiinde verilen ilk alarmin ardindan, olayin boyutunun artmast tizerine
kademeli olarak daha yiiksek alarm seviyelerine gegilmig ve 300°den fazla
itfaiyecinin katihmiyla miidahale genisletilmigtir. Bu siiregte yangin, iki agik
merdiven boglugu araciligiyla tiglincii, dordiincii ve beginci katlara sigramus;
bina kisa siirede yogun dumanla dolmustur. Lobideki alevlerin kismen kontrol
altina alinmasinin ardindan {ist katlarda mahsur kalan kigilere ulagmak amaciyla
binaya giren Freemon ve beraberindeki ekip, asma katin bir boliimiiniin
¢Okmesiyle tehlike altinda kalmugtir. Mahsur kalan itfaiyeciler kurtarilmig; ancak
Freemon yogun dumana maruz kalmasi sonucu hayatini kaybetmigtir. Yangin
esnasinda alt yedi kattan 150°den fazla kisi itfaiye merdivenleri araciligryla
tahliye edilmis; yaklagik 900 konuk ise otelin mevcut yangin merdiveni
sistemini kullanarak binayi giivenli bigimde terk etmistir. Hayatin1 kaybeden
61 kisinin biiyiik gogunlugu, olayin ilk dakikalarinda meydana gelen duman
zehirlenmesi nedeniyle yagamini yitirmigtir. Can kayiplarinin artmasinda
lobide yaygin bi¢imde kullanilan yanici ahgap kaplamalar ile sprinkler sistemi,
duman dedektorii ve otomatik yangin alarmi gibi aktif giivenlik 6nlemlerinin
bulunmamas belirleyici faktorler arasinda yer almugtir. Bu olay, yalnizca trajik
sonuglartyla degil, ayn1 zamanda Chicago’da yangin giivenligi uygulamalarinin
gelistirilmesine ivme kazandirmasi bakimindan da 6nem tagimig; 6zellikle
sehir genelindeki itfaiye ekipmanlarinin telsiz sistemleriyle donatiimas: gibi
yapisal iyilestirmelerin hayata gegirilmesine katki saglamugtir (Illionis Fire
Service Institute, 2026).

3. Bolu Grand Kartal Otel Yangini

Grand Kartal Hotel fire, 21 Ocak 2025 tarthinde meydana gelmig ve 36’s1
gocuk olmak iizere toplam 78 kisinin yagamini yitirmesiyle sonuglanmistir.
Ayrica 137 kisinin yaralandigs bildirilmistir. Tk belirlemelere gore yangmn, otelin
restoran boliimiinde baglamig; ancak yapidaki yangin giivenligi 6nlemlerinin
yetersizligi ve koruyucu sistemlerin etkin bigimde igletilememesi nedeniyle kisa
stirede genig bir alana yayilmustir. S6z konusu olay, yiiksek doluluk oranina
sahip konaklama tesislerinde yangin risk yonetimi, erken uyar1 sistemleri ve
tahliye planlarinin etkinligi bakimindan ciddi yapisal ve yonetsel sorunlari
giindeme getiren trajik bir afet 6rnegi olarak degerlendirilmektedir (Anadolu
Ajansi, 2025a; Yildirnm & Biilbiil, 2025).



138 | Kriz ve Afet Yonetimi Agisindan Otel Yangimlars Incelemesi: Grand Kartal Olay: ve Toribsel...

Komisyon tarafindan gergeklestirilen analiz ve incelemelerde, Grand
Kartal Otel’deki yanginin 4. kat restoran boliimiinde saat 03:20 civarinda faal
durumda bulunan elektrikli 1zgaradan kaynaklandig: tespit edilmistir. Ozellikle
elektrikli endiistriyel 1zgarada baglayan alevlenmenin, 1zgaranin igindeki yalitkan
malzemelerin yanmasi sonucu iletkenlerin kisa devre yapmasiyla kiigiik capl
parlama geklinde bir gelisme gosterdigi belirtilmistir. Yanginin elektrik kaynakli
olmadig1, ancak elektrikli cihazda baglayan yanmanin restoran igindeki yanici
ahgap kaplamalar ve mobilyalar nedeniyle hizla biiyiidiigii saptanmuistir. Ayrica,
restoran boliimiindeki baca iglevi goren merdiven bogluklar1 yanginin {ist
katlara hizla yayilmasina aracilik etmis, yanginin etkisiyle pencere camlarinin
kirilmasi sonucu dogu cephede alevlerin hizh gekilde ilerlemesi ve otel odalarina
sirayet etmesi saglanmugtir. Cat1 kaplamalarindaki yanicilik ve diigey saftlar
aracihigryla koridorlara dolan duman, tahliyeyi giiglestirmistir. Bu unsurlar
birlikte degerlendirildiginde, yanginin baslangici, hizla yayilmasi ve yapinin
mimari Ozelliklerinin yanginin kontroliinii zorlastirdig1 anlagilmistir (Bolu

Cumbhuriyet Savciligy, 2025, s. 11).

Yanginin yayilmasinda en kritik yapisal kusurlar, 6ncelikle otelin merdiven
ve asansor bogluklarinin yangin ve dumanin baca islevi gorerek tist katlara
hizla yayilmasina zemin hazirlamas ile iliskilidir; 6zellikle asansor kuyularinin
basin¢landirma sistemlerinin bulunmamast ve yetersiz havalandirma kogullari
yangin gazlarinin etkin bir gekilde tahliye edilememesine yol agmistir. Ayrica,
sonradan gergeklestirilen tadilatlarla merdiven ve asansorlerin dogal atmosfere
agilan gikiglarinin kapatilarak bu alanlarin yerlesim alani haline getirilmesi,
yangin gazlarinin bina i¢inde hapsolmasina neden olmus ve hizla zehirli
gaz birikimine katkr saglamigtir. Binanin i¢ mekanlarinda yogun olarak
kullanilan ahgap dekorasyon malzemeleri ile arka cephede yer alan yanici
yalitim malzemeleri, yanici yiizey alanini artirarak yanginin biiytime hizini
ve giddetini artirmigtir. Bunun yani sira, otel dig cephesinde kullanilan ve
yanici Ozellikteki ahsap baskili XPS malzemeler, 6zellikle “White Fox™ bar
alaninda yanginin gatiya ve ¢evreye yayiliminda etkili olmustur. Ttim bu yapisal
cksiklikler, yanginin otelin iist katlar1, dig cephe kaplamalar1 ve farkli bolge ve
birimlere hizli ve kontrolsiiz sekilde yayilmasina hizmet etmis, sonug olarak
telaketin boyutlarint artirmistir (Anadolu Ajansi, 2025b).

Bolu Cumbhuriyet Bagsavciligrnin 2025/962 sorusturma dosyasi kapsaminda,
Grand Kartal Otel’de 21.01.2025 tarihinde meydana gelen ve ok sayida 6lii ve
yaraliya yol agan yangin olay1 detayli gekilde incelenmistir. Bilirkisi komisyonu,
olay yerinde ve dosya kapsamindaki belgelerde yaptig: analizlerde, yanginin
gikig zamanu, yeri ve sebebi ile yapinin ruhsat ve projelere uygunlugu, is saglig
ve giivenligi 6nlemlerinin durumu degerlendirilmigtir. Otelin 1997 ve 1999
yillarinda alinan ruhsatlara ragmen yangin yonetmeligi hiikiimlerine uygun
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sekilde yapilandirilmadigi, yangin algilama ve uyari sistemlerinin yetersiz ve
yanlg konumlandirildig, yangin kagig merdivenlerinde mevzuata aykiri baz
istasyonlarinin bulundugu ve yangin sondiirme sistemlerinin eksik oldugu tespit
edilmistir. Elektrik tesisatinin usule uygun olmamasi ve topraklama sisteminin
yetersizligi de yangin riskini artirmigtir. Ayrica, yap: dig cephe kaplamasi ve
yalitim malzemelerinin yangina direngsizligi yanginin hizli yayilmasina katki
saglamugtir. Komisyon, otel sahibi, yoneticileri, proje miiellifleri, uygulayicilar,
ruhsat veren kurumlar, sigorta sirketi ve 1§ saglhgi-gtivenligi uzmanlarinin
farkli derecelerde kusurlu oldugunu belirtmis, sorusturma dosyasina yeni
deliller eklendik¢e konunun tekrar degerlendirilecegini ifade etmistir (Bolu
Cumbhuriyet Savciligi, 2025).

Yapilan bilirkisi degerlendirmeleri neticesinde Grand Kartal Otel yanginina
iligkin yargilama stireci i¢ durugmada tamamlanmugtir. 7 Temmuz 2025°te
baslayan ilk durugmada sanik ve miistekiler dinlenmig; Eyliil ayinda goriilen
ikinci durugmada tutukluluk ve adli kontrol tedbirlerine iligkin ara kararlar
verilmistir. 31 Ekim 2025 tarihli tigiincii durugmada ise mahkeme heyeti
esasa iligkin hitkmiinii agiklamistir. Anadolu Ajansi (2025a) ve TRT Haber
(2025) kaynakl: bilgilere gbre mahkeme, aralarinda otel yonetimi ve bazi kamu
gorevlilerinin de bulundugu 11 sanig1, 34 ¢ocugun Oliimii bakimindan “olasi
kastla 6ldiirme” sugundan ayr1 ayr1 miiebbet hapis cezasina; yetiskin magdurlar
yoniinden ise ¢ok sayida siireli hapis cezasina mahkim etmigtir. Diger saniklar
hakkinda ise sorumluluk derecelerine gore 12 ila 22 yil arasinda degisen hapis
cezalart verilmig, baz1 saniklar hakkinda beraat karar1 tesis edilmigtir. Karar,
ozel sektor ve kamu gorevlilerinin birlikte degerlendirildigi ¢ok aktorlii bir
sorumluluk zincirinin yargisal incelemeye tabi tutulmas: bakimindan dikkat
gekici bir 6rnek tegkil etmektedir.

4. Grand Kartal Otel Yangini ile Diger Otel Yanginlar1 Arasindaki
Benzerlik ve Farklar

Diinyadaki biiyiik ¢apli otel yanginlarini inceledigimizde pek gok benzer
ozellik 6ne ¢itkmaktadir. Bu ¢aligmadaki incelemeler 6zellikle Seul, Atlanta,
Porto Riko, Tayland, Los Angeles, Bolu ve Chicago’da yaganan felaketler,
yapisal eksiklikler, yetersiz acil durum yonetimi ve giivenlik sistemlerindeki
aksakliklarin ne denli kritik sonuglar dogurdugunu gostermektedir. Otel
yanginlarinin 6nlenmesi ve can kayiplarinin azaltilmasi igin gerekli teknik ve
idari tedbirlerin 6nemi vurgulanmaktadir. Tiirkiye’de yaganan son felaketler
ig1ginda, yerel yangin giivenligi altyapisinin giiglendirilmesi ve denetimlerin
artirilmasi gerekliligi 6zel bir oncelik kazanmugtir. Bu baglamda, bu yangin
ornekleri; yangin giivenligi alaninda farkindaligin artirilmasi ve stirdiiriilebilir
¢ozlimler gelistirilmesi adina 6nemli bir kaynak tegkil etmektedir. Ayrica boyle
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bir kargilagtirma miihendislik, mimarlik ve yangin giivenligi disiplinlerine

katkida bulunmay1 hedefleyerek, daha giivenli yasam ve ¢aliyma ortamlarinin

olugturulmasina 11k tutacaktir. Sonug olarak, otel yanginlari iizerine yapilan

bu tarihsel ve teknik analizler, giiniimiiz yangin giivenligi standartlarinin
olusturulmas ve iyilestirilmesinde yol gosterici nitelikte olmast beklenmektedir.

Burada incelen otel yanginlarina iligkin vakalar incelendiginde, belirgin

baz1 ortak 6zelliklerin bulundugu goriilmektedir:

L

II.

III.

V.

Yapisal ve Tasarimsal Eksiklikler: Bir¢ok yanginda yangina dayanikl
kapilar, yangin boliimlendirme sistemleri, acil ¢ikig merdivenleri gibi
kritik yapisal giivenlik 6nlemlerinin bulunmamasi veya yetersiz olmasi
yanginin hizla yayilmasina neden olmustur. Ornegin, Daeyeonggak
Oteli’nde i¢ merdiven bosgluklarinin yangina dayanikli kapilarla
donatilmamast ve harici acil ¢ikig merdivenlerinin bulunmamasi 6nemli
etken olmugtur. Winecoft Otel yangininda ise agik merdiven boslugu
ve yangin kapilarinin olmamasi duman ve alevin hizla yayilmasina
yol agmugtir.

Yanict Malzemelerin Kullanimi: Otellerde kullanilan yanicr i¢
mekin malzemeleri (ahgap paneller, vinil kaplamalar, yanict hahlar
ve dekoratif unsurlar, yanici yalittim malzemeleri) yanginin biiyiime
hizint artirmigtir. Ornegin, Royal Jomtien Resort Otel’de ahsap ve
vinil kaplamalar yanginin hizla yayilmasina katki saglamigtir. Benzer
sekilde, MGM Grand ve Bolu Grand Kartal Otel yanginlarinda da
yanic1 malzemeler 6nemli rol oynamustir.

Tahliye ve Kacis Zorluklar:: Elektrik kesintileri, duman yogunlugu ve
yetersiz kagig yollar1 nedeniyle tahliyede biiyiik zorluklar yaganmuistir.
Itfaiye ekiplerinin ulagim sinirlari (6rnegin merdivenlerin sadece
belli katlara ulagabilmesi), otomatik yangin sondiirme sistemlerinin
olmamas veya yetersizligi, asansor bogluklarinin baca etkisi yaratmasi
gibi unsurlar kagig1 giiglestirmistir. Winecoff Otel ve Daeyeonggak Otel
yanginlarinda birgok kisi pencerelerden atlamak zorunda kalmugtir.

Yénetim ve Denetim Thmalleri: Bazi yanginlar kotii yonetim, usulsiiz
ingaat uygulamalari ve yetersiz denetim nedeniyle felakete dontigmiigtiir.
Dupont Plaza Oteli yangini, ¢aliganlarin sabotaji ile baglamig olsa
da yonetsel ve denetimsel zafiyetler giivenlik eksikliklerine zemin
hazirlamistir. Ayrica Bolu Grand Kartal Otel yangininda mevzuata
uygunluk ve denetim eksiklikleri rapor edilmistir.

Yangin Giivenligi Sistemlerinin Yetersizligi: Sprinkler sistemleri,
yangin alarm sistemleri ve duman dedektorlerinin eksikligi birgok
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yanginda ortak sorun olmustur. Winecoft Otel ve Royal Jomtien
Resort gibi 6rneklerde bu tiir sistemlerin yoklugu yanginin kontroliinii
zorlagtirmugtir.

Bu benzer 6zellikler, otel yanginlarinin hem yapisal hem de yonetsel zaaflar
sonucu biiytidiigiinii ve yiiksek can kayiplarina yol agtigini gostermektedir.

Bu ortak 6zellikler, kapsamli yapisal tasarim, etkin yangin giivenligi onlemleri
ve disiplinli yonetim-denetim mekanizmalarinin, otellerde meydana gelen
yangin felaketlerinin 6nlenmesinde ne denli kritik oldugunu gostermektedir.
S6z konusu olaylar, yangin giivenligi alanindaki mevzuat, denetim ve
uygulamalarda siireklilik arz eden iyilestirmelere duyulan ihtiyact ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla bu tarz benzer otel yanginlarinla miicadele etmek
i¢in ortak ¢oziim yollar gelistirilmesi igin 6nemli yol haritalar1 sunmaktadr.
En azindan bu tarz bir inceleme benzer aksakliklar i¢in sunulabilecek ortak
regeteler hazirlanmasina yardimer olacaktir.

Grand Kartal Otel yangininda da genel itibariyle benzer kusur, eksiklik ve
hatalarin gozlendigi anlagilmaktadir. Bu durumu tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Grand Kartal Otel ve Diger Otel Yangmiar: Avasindaki Benzerlik ve

Farkliiklar
Kriter Grand&:l(lagﬁl Otel Diger Otel Yanginlar: | Benzerlik/Farklilik
. Propan gazi patlamasi, Genelde clekerik/
Yangin Elektrikli 1zgaradan . . . gaz kaynakli; Grand
sabotaj, elektrik tesisati Y
cikig kaynaklanan kiigiik Kisa de,resi ¢ arizast Kartal elektrik kaynakl
nedeni parlama mutf. akvekip;/nam ir1z)as1 baslamasa da cihaz
kaynaklt yanma benzer
Yapisal eksiklikler
Merdiven ve asansor (yang{n kap 1 Yangmnun hizls
Yanginin . . |yetersizligi, agik yayilmasinda yapisal
ayllma bogluklarinin baca etkisi merdivenler), yanic kusurlar ve yanict
yayrm ve yanicl malzemelerin | Ve > yaniel )% vey
nedeni i¢ mekan malzemeleri |malzeme kullanimi
Kullanim ve baca etkisi ortak ortak
etkenler
Algilama ve uyari . .
Yang::;lk sistemlerinin yetersiz, g:g;lms 111;‘561;55 rriml;ltcer S\{c Sistem eksikligi ortak
guv . |eksik yangin sondiirme ; YRS corun
sistemleri sistemlerd veya yok
Merdiven ve asansér Elektrik kesintisi, yogun
Tahliye duman, smnurl acil Tahliye giigliigii ogu
bosluklar1 kapatilmuig, A .
ve kagis ) b cikiglar ve itfaiye ulagim |yanginda benzer gekilde
lanaklar1 kagig zor, yogun duman sinirly; birgok vakada aganm
° ve pencere atlamalari il DIFGOK v yaganmis
pencereden atlama
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Kriter Gram;'(angl;:il Otel Diger Otel Yanginlar: | Benzerlik/Farklilik
Oliimler 38 Can kaybi ve yarali
Can kaybr 78 oli (36 ¢ocuk), 137 (Da}cyeonggak) ile 119 sayis1 yiiksek;
ve yarali (Winecoft) arasinda R
yaralt . biiytikliik agisindan
sayist degismekte, yarali sayisi K s
. y argilagtirilabilir
ise benzer yogunlukta
Asansor bogluklarinin Yangina dayanikl: kapt N
basinglandirma R . Her iki grupta da
Yapisal . cksikligi, agik merdiven
h . olmamasi, tadilatlarla . yapisal sorunlar
mimari bosluklari, yanici ig oL
kagis yollarinin . yanginin bitytimesini
sorunlar kaplamalar, acil gikis
kapatilmasi, yanic cksikligi arttirmig
cephe malzemeleri &
Ruhsat ve mevzuata Denetim ve mevzuat
Denetim  |aykiriliklar, denetim Elfslill.lflefgt’eg?ivfglcki Yonetim ve
ve yonetim |zafiyetleri, yangin (Bu r(;lni Plar aZ P | denetimdeki eksiklikler
eksiklikleri |giivenligi 6nlemlerinin P “ ortak problem
aygulanmamast Daeyeonggak, MGM
Grand)
Biiyiik can kaybi, . .. ..
. Birgok yangin bolgesel |Tiim vakalar
mevzuatta ve denetim L
Olaymn lamalarinda ya da ulusal yangin yangin giivenligi
sonucu ve uzr%ililen g giivenligi mevzuatinin - [uygulamalarinin
etkisi yen . gelismesine zemin iyilestirilmesi igin
degerlendirmeye yol hazl déni Kt
acmi azirlamig ontim noktast

Bu tablo, Grand Kartal Otel yangininin diger biiytik otel yanginlari ile
yapisal, yonetimsel, glivenlik sistemleri ve sonuglar agisindan giiglii paralellikler
tagidigin1 gostermektedir. Ote yandan, yangin ¢ikis nedeni ve bazi 6zgiin
yapisal 6zellikler bakimindan farkliliklar bulunmaktadir. Genel olarak, yangin
giivenligi 6nlemlerinin yetersizligi ve yapisal sorunlar tiim bu trajedilerde
ortak anahtar unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu ¢alisma, tarihsel ve giincel otel yangini vakalarini afet ve kriz yonetimi
baglaminda kargilagtirmali olarak inceleyerek, yangin giivenligi, kriz yonetimi,
tahliye siiregleri ve iletigim stratejileri agisindan ortak sorunlari ve farkliliklary
ortaya koymustur. Incelenen 6rnekler arasinda 20. yiizyilin ortalarindan itibaren
yasanan Seul, Atlanta, San Juan ve Pattaya’daki biiyiik otel yanginlari ile yakin
donemde meydana gelen Bolu Kartalkaya Grand Kartal Otel yangini 6nemli
yer tutmaktadir. Bu vakalar, otel yanginlarinin yalnizca teknik bir giivenlik
meselesi olmayip, ayni zamanda ¢ok boyutlu afet ve kriz yonetimi sorunlarini
da igeren stratejik bir risk alan1 oldugunu agik¢a gostermektedir.



Ozgiir Cark | Yinus Celebi | 143

Incelemede 6ne ¢ikan temel bulgulardan ilki; yapisal ve tasarimsal
eksikliklerin yanginlarin hizla yayilmasina ve dolayisiyla can kayiplarinin
artmasina zemin hazirladigidir. Grand Kartal Otel yangini bagta olmak iizere;
Daeyeonggak, Winecoft, Dupont Plaza gibi trajedilerde yangina dayanikli
kapilarin, yangin boliimlendirme sistemlerinin, yeterli sayida ve erisimde acil
¢ikis merdivenlerinin olmayigt hayati 6neme sahip giivenlik mekanizmalarinin
devre dig1 kalmasina neden olmugtur. Otellerde kullanilan yanici dekorasyon
ve yap1 malzemeleri, ozellikle ahgap kaplamalar ve yanici yalitim iirtinleri
yanginin bliyiime ve yayihm hizini belirgin gekilde artirmigtir. Bu durum,
yangin Oncesi yapilan malzeme segimlerinin yangin giivenligi perspektifinden
yeniden degerlendirilmesi geregini ortaya koymaktadir.

Diger 6nemli bir unsur ise tahliye ve kagig siireclerindeki yetersizliklerdir.
Elektrik kesintileri ve yogun duman gibi olumsuz kosullarin yani sira, yeterli
ve etkili tahliye planlarinin bulunmamasi, ¢aliganlarin ve misafirlerin acil
durumlarda giivenli alanlara hizli erisimini engellemistir. Ttfaiye erisim kistlari,
otomatik yangin sondiirme sistemlerinin olmamasi veya arizali olmast, asansor
bogluklarinin baca etkisi yaratmas gibi faktorler tahliye siirecini daha da
giiclestirmigtir. Bu bulgular, sadece teknik donanimin degil, ayni zamanda acil
durum planlamasi, personel egitimi ve kriz iletigimi siireglerinin geligtirilmesinin
gerekliligini vurgulamaktadir.

Yonetimsel ve kurumsal ithmal ya da denetimsel zaaflar da incelenen
yanginlarda ortak bir problem alani olarak ortaya ¢ikmugtir. Ornegin, Grand
Kartal Otel yangininda ruhsatlandirma siireglerinde mevzuata aykiriliklarin
bulunmasi, diizenli denetim eksiklikleri, i saghgi ve giivenligi onlemlerinin
yetersiz uygulanmasi ile elektrik tesisatindaki uygunsuzluklar, felakete
zemin hazirlayan nedenler arasinda yer almigtir. Ayrica, yangin giivenligi
bilincinin eksikligine bagl olarak kriz aninda etkili koordinasyon ve iletigim
saglanamamug, bu da miidahale siireglerinin aksamasina sebep olmustur. Bu
durum, afet ve kriz yonetiminde kapsayici, disiplinler arasi ve gok aktorlii ig
birligi mekanizmalarinin kurulmasinin 6nemini gostermektedir.

Turizm sektori, ekonomik ve toplumsal bakimdan kirilganhig: yiiksek,
diga agik bir endiistri olmasi sebebiyle, otel yanginlarinin etkileri sadece can
kayiplart ile sinirli kalmayip direkt olarak bolgesel turizm giivenilirligi ve
stirdiiriilebilirligini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle, yangin giivenligi
onlemleri; sadece teknik konular degil, kriz ve afet yonetiminin entegre
bir pargasi olarak ele alinmalidir. Afet sonrasi toparlanmanin hizl ve etkin
gergeklegsmesi igin sektore 6zel stratejik planlama, diizenli risk analizleri, egitim
ve tatbikat programlar gelistirilmelidir.
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Bu baglamda, 6neriler su sekilde siralanabilir:

L.

II.

1.

IV.

VIIL

Yapisal ve Teknik Onlemlerin Sikilastirilmast: Otellerde yangina
dayanikli malzeme kullanimi zorunlu hale getirilmeli, yangin
boliimlendirmesi ve giivenli kagig yollari standartlar glincellenmelidir.
Otel binalarinin mimari tasarimlari, yanginin yayilmasini engelleyecek
bicimde planlanmali; asansor kuyu ve merdiven bogluklarinin baca
etkisi yaratmast onlenmelidir. Aktif giivenlik sistemleri (sprinkler,
duman dedektorleri, otomatik alarm sistemleri) eksiksiz ve iglevsel
sekilde kurulmaldir.

Kriz Yonetimi Kapasitesinin Artirilmasi: Otel yonetimlerinin acil
durum hazirlik planlar diizenli olarak gézden gegirilmeli, giincellenmeli
ve personel kriz yonetimi egitimi almalidir. Erken uyari sistemleri ve kriz
iletigim protokolleri gelistirilerek, acil durumlarda etkili koordinasyon
saglanmalidir.

Tahliye Tatbikatlarinin Diizenlenmesi: Otellerde diizenli ve katiimci
tahliye tatbikatlar1 yapilmali, misafirlerin acil ¢ikig yollar1 konusunda
bilgilendirilmesi saglanmalidir. Tatbikatlar ger¢ekgi senaryolarla
gesitlendirilerek, personelin ve konuklarin hazirlikli olmasi saglanmalidir.

Denetim Mekanizmalarinin Giiglendirilmesi: Resmi kurumlarin
yangin giivenligi denetimleri siklagtiriimal, mevzuatin uygulanabilirligi
ve takibi i¢in bagimsiz denetim organlar1 olugturulmalidir. Yasalar,
eksiklerin tespiti durumunda caydirici yaptirimlar igerecek sekilde
giincellenmelidir.

Cok Aktorlii Is Birligi ve Sorumluluk Paylagimi: Otel sahipleri,
yerel yonetimler, itfaiye ve saglik birimleri, sivil toplum kuruluslar: ile
turizm sektorii temsilcileri arasinda etkin ig birligi ag1 kurulmalidir. Bu
i3 birligi, kriz yonetim politikalarinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda
kilit rol oynayacaktir.

Siirdiiriilebilir Turizm Politikalarmin Entegrasyonu: Afetlere kars:
dayaniklilik turizm gelistirme stratejilerine entegre edilmeli, turizm
tesislerinin afet risklerine adaptasyonu tesvik edilmelidir. Ayrica gevresel
taktorler ve iklim degisikligi etkileri gbz 6niinde bulundurularak
proaktif 6nlemler alinmalidir.

Toplumsal Farkindalik ve Egitim: Turizm sektorii galiganlar1 ve
genel halk igin afet ve kriz farkindaligini artirmaya yonelik egitim
programlar1 yayginlagtirilmalidir. Bu programlar, yangin giivenligi
kiiltiirtiniin toplum genelinde benimsenmesini destekleyecektir.
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Sonug olarak, otel yanginlari riskinin azaltilmasi ve krizlere etkin miidahale
kapasitesinin artirilmasi, ¢ok disiplinli, katilimer ve biittinciil bir yaklagimi
zorunlu kilmaktadir. Teknik 6nlemlerle birlikte ileri diizey bir kriz yonetimi
anlayiginin benimsenmesi, kurumsal sorumluluklarin netlestirilmesi ve
toplumsal ig birligi mekanizmalarinin giiclendirilmesi gerekmektedir. Boylece,
gegmiste yaganan aci olaylarin tekrarlanmasinin 6ntine gegilerek, hem insan
yagaminin korunmasi hem de turizm sektortiniin stirdiirtilebilirligi saglanabilir.
Bu kapsamda gelistirilecek politikalar ve 6nlemler, sadece Tirkiye’de degil,
kiiresel 6lgekte benzer riskler tagryan turizm merkezleri igin de yol gosterici
olacaktir.

Bu galigma, otel yanginlar1 alaninda yapilacak yeni aragtirmalar ve
uygulamalara temel teskil edecek 6nemli bilgiler sunmakta, yangin giivenligi
ve kriz yonetimi disiplinlerinin entegrasyonunu destekleyerek afet yonetiminde
daha etkin modellerin gelistirilmesine katki saglamaktadir. Gelecekte benzer
trajedilerin Onlenmesi i¢in hiikiimetler, yerel yonetimler, 6zel sektor ve akademik
gevreler arasinda siirekli diyalog ve is birligi sarttir. Bu sayede, otel yanginlar:
gibi yikici afetlerin hem riskleri azaltilabilir hem de afet sonrasi toparlanma
stiregleri hizlandirilabilir.



146 | Kriz ve Afet Yonetimi Agisindan Otel Yangmlars Incelemesi: Grand Kartal Olay: ve Toribsel...

Kaynakga

Anadolu Ajansi. (2025a). Boluw’daki Grand Kartal Otel yange-
nme davasimda kavar agikland:. https://www.aa.com.tr/tr/gundem/
boludaki-grand-kartal-otel-yangini-davasinda-karar-aciklandi/3731394

Anadolu Ajansi. (2025b). Kartalkaya’daki otel yanmgimina iliskin bi-
lirkisi raporn hazwland:. https://www.aa.com.tr/tr/gundem/
kartalkayadaki-otel-yanginina-iliskin-bilirkisi-raporu-hazirlandi/3517637

Bolu Cumhuriyet Savciligi. (2025). Grand Kartal Otel Yangine bilivkisi on heyet
rapori.

Clarkcountynv. (2026). Welcome to Clark County, NV https://www.clarkcountynv.
gov/-government/departments/fire/ccfd-history-the-1980s

Cutter, S. L., Barnes, L., Berry, M., Burton, C., Evans, E., Tate, E., & Webb,
J. (2008). A place-based model for understanding community resilience
to natural disasters. Global Environmental Change, Local evidence on vulne-
rabilities and adaptations to global envivonmental change, 18(4), 598-606.
https://doi.org/10.1016/j.gloenvcha-.2008.07.013

Davis, E D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user accep-
tance of information technology. MIS Quarterly, 13(3), Article 3. https://
doi.org/10.2307-/249008

Faulkner, B. (2001). Towards a framework for tourism disaster manage-
ment. Tourism Management, 22(2), 135-147. https://doi.org/10.1016/
$0261-5177(00)00048-0

Hall, C. M. (2010). Crisis events in tourism: Subjects of crisis in tourism. Cur-
rvent Issues in Tourism, 13(5), 401-417. https://doi.org/10.1080/1368350
0.2010.491900

Hein, L., Metzger, M. J., & Moreno, A. (2009). Potential impacts of climate change
on tourism; a case study for Spain. Current Opinion in Environmental Sus-
tainability, 1(2), 170-178. https://doi.org/10.1016/j.cosust.2009.10.011

Illionis Fire Service Institute. (2026). Firefighter details. https://www.fsi.
illinois.edu-/content/library/IFLODD/search/firefighter_detail.
cfm?ff id=451&utm_source

Judd, A. (2022, Temmuz 11). 25 years ago today was the infamous Jomtien
Hotel fire that killed over 90 people-here is the story. The Pattaya News.
https://thepattayanews.com/-2022/07/11/25-years-ago-today-was-the-
infamous-jomtien-hotel-fire-that-killed-over-90-people-here-is-the-story/

Leslie, D., & Black, L. (2006). Tourism and the impact of the foot and mouth
epidemic in the UK: Reactions, responses and realities with particular
reference to Scotland. Journal of Travel & Touvism Marketing, 19(2-3),
35-46. https://doi.org/10.1300/J073v-19n02_04



Ozgiir Cark | Yanus Celebi | 147

Library Massasoit. (2026). Massasoit Libraries: Major American fives: Winecoff Hotel
fire- 1946. https://library.massasoit.edu/americanfires/winecoff

Low, S., Liu, J., & Sio, S. (2010). Business continuity management in large cons-
truction companies in Singapore. Disaster Prevention and Management, 19,
219-232. https://doi.org/10.1108/09653561011038011

Mower, J. (1987, Mart 8). Dupont plaza five survivors still trying to come to terms
with tragedy. Los Angeles Times. https://www.latimes.com/archives/la-
xpm-1987-03-08-mn-13410-story.html

NearbyWiki. (2026). Royal Jomtien Resort Hotel five | Jomtien 1 Pattaya City.
NearbyWiki. https://en.nearbywiki.org/detail /48054659

Nelson, H. E. (1987). Engineering analysis of the early stages of fire develop-
ment-the fire at the Dupont Plaza Hotel and Casino-December 31, 1986
(NBS IR 87-3560). NIST. https://www.nist.gov/publications/enginee-
ring-analysis-carly-stages-fire-development-fire-dupont-plaza-hotel-and-ca-
sino

NPR. (2020, Haziran 2). It took a five to change us. Nevada Public Radio | NPR
and Local News in Las Vegas and Nevada. https://knpr.org/2020-06-02/
it-took-a-fire-to-change-us

Ritchie, B. W. (2004). Chaos, crises and disasters: A strategic approach to crisis
management in the tourism industry. Tourism Management, 25(6), 669-
683. https://doi.org/10.1016/-j.tourman.2003.09.004

Rodriguez-Espindola, O., Albores, L., & Brewster, C. (2018). Decision-making
and operations in disasters: Challenges and opportunities. International
Journal of Operations & Production Management, 38(10), 1964-1986. ht-
tps://doi.org/10.1108/1JOPM-03-2017-0151

Schroeder, A., Pennington-Gray, L., Donohoe, H., & Kiousis, S. (2013). Using
social media in times of crisis. Journal of Travel & Tourism Marketing, 30(1-
2), 126-143. https://doi.org/10.1080/10548408.2013.751271

Staft, E (2025, Ekim 7). Winecoff Hotel five: A catalyst for modern life-safety co-
des. FireRescuel. https://www.firerescuel.com/firefighting-history/
winecoft-hotel-fire-a-catalyst-for-modern-life-safety-codes

Stanley Jaya Kumar, G. (2000). Disaster management and social development.
International Journal of Sociology and Social Policy, 20(7), 66-81. https://
doi.org/10.1108/-01443330010789007

Sun-young, L. (2023, Mart 2). Daeyeongak Hotel fire, a nightmare on Christmas.
The Korea Herald. https://www.koreaherald.com/article/3072651

TRT Haber. (2025, Ekim 31). Bolu’daki otel yangim davasinda karar agiklands.

https://www.trthaber.com/haber/gundem/boludaki-otel-yangini-davasin-
da-karar-aciklandi-924483.html



148 | Kriz ve Afet Yonetimi Agisindan Otel Yangimlars Incelemesi: Grand Kartal Olay: ve Toribsel...

Yildirim, S. D., & Biilbiil, E (2025). Afet ve turizm: Bolu Kartalkaya Otel yan-
gininin ekonomik ve sosyal etkileri. ISHAD2025. 7th International Sym-
posium on Natural Hazards and Disaster Management, Diyarbakar.



Bolim 8

Diyjital Gastronomi ve Turizmde Gorsel Kiilttir:
Sosyal Medya Fotograflarinin Destinasyon Imajt
ve Markalagmasindaki Roli @

Yusuf Bayatkara'
Murat Goral?

Ozet

Turizm ile gastronomi alaninda yasanan dijital doniigiim, yemek deneyiminin
sosyal medya ortaminda yeni bigimlerde ortaya ¢ikmasini saglamugtir. Dijital
gastronomi baglaminda sosyal medya fotograflarinin turistik destinasyonlarin
imajt ile markalagma sitirecine nasil katki sundugu ele alinmigtir. Caliymada
ilk olarak deneyim ekonomisi, kiiltiirel sermaye, gorsel tiiketim kiiltiirii,
destinasyon imaji, elektronik agizdan agiza iletisim, kullanici tretimli
igerik gibi kavramlar {izerinden kuramsal bir ¢er¢eve olusturulmustur.
Daha sonra sosyal medya fotograflarinin turizm pazarlamasindaki yeri;
foodstagramming, gorsel estetik, algilanan deger, zihinsel imgeleme, ziyaret
niyeti, influencer etkisi gibi baghklar cercevesinde degerlendirilmigtir. Son
asamada ise gastronomi fotograflarinin yerel kimlik, otantiklik, kiiltiirel
miras, dijital dolagim, giiven, marka degeri iizerindeki katkis: tartigilmugtir.
Elde edilen genel tablo, sosyal medya fotograflarinin gastronomi deneyimini
gortiniir kildigini, destinasyon ¢ekiciligini artirdigini, destinasyon imajini
destekledigini, markalagma siirecine katki sundugunu gostermektedir. Bu
dogrultuda gastronomi fotograflarinin, dijital ¢agda turizm destinasyonlarinin
tanitiminda Onemli bir temsil alam olusturdugu sdylenebilir.
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1. Girig

Turizm sektoriinde dijitallesme, dagitim ve iletisim kanallarinin
doniigiimiiniin 6tesine gegerek, deneyimin tiretim, temsil ve dolagim bigimlerini
yapilandirmaktadir. Sosyal medya platformlarimnin yiikselisi, destinasyon imajinn
merkezi pazarlama aktorleri tarafindan kurgulanan sabit bir yap1 olmaktan gikap,
cok unsurlu ve yeniden tiretilen bir anlam alanina doniigmesini saglamaktadr.
Bu doniigiim, ozellikle gorsel igerik tiretimi tizerinden belirginlesmektedir.
Turistlerin paylagtigi fotograflar, destinasyon imajinin olusumunda destekleyici
bir unsur olmanin otesinde, ¢ogu zaman belirleyici bir rol tistlenmektedir.
(Stepchenkova & Zhan, 2013).

Bu ¢ergevede dijitallesme, kullanicilarin igerik tretim bi¢imlerini
doniistiirmenin 6tesinde turizm ve gastronomide hizmet siireglerini de yeniden
sekillendirmekte ve rezervasyon, miigteri hizmetleri, otomasyon gibi alanlarda
yayginlagan yapay zeka destekli uygulamalar, sektoriin dijital doniigiimiinii
daha goriiniir hale getirmektedir. Bu degisim ¢aliganlarin kariyer algisi ile
i gilivencesi tizerinde de gesitli etkiler yarattigy da gortilmektedir (Hamarat
vd., 2024). Bu doniigiim, gevrim i¢i ortamlarda tiretilen verinin niteligini de
one gikarmakla kalmayip ayni zamanda sosyal medya fotograflari, kullanict
deneyimini, tiiketim tercihlerini, destinasyona iligkin algilar1 anlamada dikkat
geken bir veri kaynagina doniigmesini de saglamaktadir (Livd., 2023). Ortaya
¢itkan bu doniigiimiin 6nemli bir ayagini da dijital ortamlarda iiretilen verinin
niteligi olugturmaktadir. Ozellikle gorsel igerikler hem kullanict deneyimini
hem de destinasyon algisin1 anlamada kritik bir kaynak sunmakta ve turizm
literatiiriinde gorsel igerikler uzun siiredir destinasyon algisinin analitik bir
bileseni olarak ele alinmaktadir.

Fotograf tiretiminin, turistik deneyimin kaydedilmesinin 6tesinde, onun
yeniden anlamlandirilmasiyla da iligkili oldugu anlagilmaktadir. Turistler
gittikleri yerleri fotograflarken bir ani saklamanin Otesinde, deneyimi
se¢mekte, ¢er¢evelemekte, goriintir kilmakta, baskalarina aktarilabilir bir
torma doniistiirmektedir. Bu durum, fotografi turizm deneyiminin digindaki
bir ¢ikt1 olmaktan gikarip deneyimin pargasi haline getirdigi gozlemlenmektedir
(Stylianou-Lambert, 2012). Bu agidan sosyal medya fotograflari, destinasyonun
nasil goriildiigiini yansitan pasif kayitlar gibi diisiiniilmemeli aksine bu
gorseller, destinasyonun hangi yonlerinin 6ne ¢iktigini, hangi sembollerle
hatirlandigini, hangi deneyimlerin paylagilmaya deger bulundugunu gostermest
bakimindan imaj iiretim siirecine dogrudan katiimlar1 vurgulanmaktadir

(Gavugoglu & Uslu, 2021; Stepchenkova & Zhan, 2013; Xiao vd., 2022).

Destinasyon imajinin aragtirma sentez incelemeleri, imajin biligsel ve
duygusal boyutlarinin deneyimsel unsurlarla yakindan iligkili oldugunu
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gostermektedir (Stepchenkova & Mills, 2010). Giincel aragtirmalar ise sosyal
medya fotograflarinin sahne, nesne ve duygu kategorileri iizerinden analiz
edilmesinin destinasyonun sembolik yapisini ortaya koymada giiglii bir yontem
sunmaktadir (Xiao vd., 2022). Bu ¢aligmalar, turistlerin fotograflamay tercih
ettigi unsurlarin destinasyonun zihinsel temsilinin olusumunda dogrudan
etkili oldugunu gostermektedir.

Gorsel iiretim stirecinde gastronomi, 6zel bir konuma sahip olmakla birlikte
turizm deneyiminin duyusal, kiiltiirel ve sosyal boyutlarini ayni anda barindiran
bir deneyim alani olmakla birlikte yerel yiyecekler, destinasyonun tarihsel ve
kiiltiirel kimliginin somutlagtirildigr sembolik araglar1 olarak goriilmektedir
(Hall & Mitchell, 2000). Bolgesel yiyeceklerin destinasyon tanitim 6geleri
gelenek, otantiklik ve yerellik anlatilariyla birlikte sunulmasi, gastronominin
uzun siiredir destinasyon farklilagtirma stratejilerinde merkezi bir rol oynadigini
gostermektedir (Frochot, 2003).

Gastronominin turizm igindeki yeri, tat alma deneyiminin Otesine
uzanmaktadir. Yerel yemekler bir¢ok destinasyonda kiiltiirel tanigma, yer
duygusu gelistirme, farklilik hissi yagama, hatirlanabilir deneyim iiretme gibi
iglevler tistlenmektedir. Bu nedenle gastronomi, baz1 destinasyonlar agisindan
bagli bagina bir ¢ekicilik unsuru héline gelmektedir (Bjork & Kauppinen-
Riisdanen, 2016). Yerel mutfak deneyiminin ziyaretgide biraktig: etki,
destinasyonun genel degerlendirilmesini de etkilemektedir. Ortaya ¢ikan bu
etki yemek fotograflari, yemegin kendisini, destinasyonun ruhunu, atmosferini
ve kiiltiire] karakterini tagiyan gorsel anlatilar olarak 6ne gtkmaktadr.

Bu baglamda gastronomi, kiiltiirel anlamlar da tagiyan bir deneyimdir.
Gastronomiyle ilgili bu yaklagimda, kiiltiirel sermaye yaklagimi gergevesinde
daha kapsamli bi¢imde anlagilmakta ve titketim deneyimleri, bireyin
sosyal konumunu ve ayirt edici zevk unsurlar1 yansitan gostergeler olarak
goriilmektedir (Bourdieu, 1984). Gastronomik deneyimin sosyal medya
aracihigiyla paylagilmast, kiiltiirel sermayenin goriiniir hale geldigi ve kimlik
performansinin sergilendigi dijital bir uygulama haline gelmektedir. Dolayisiyla
gastronomi fotograflari, yiyecegi goriiniir hale getirmenin 6tesinde kimlik,
aidiyet ve farklilasmanin gorsel bir ifadesi haline biiriinmektedir.

Sosyal medya ile destinasyonun sunum bi¢imi daha karmagik hale
gelmektedir. Sosyal medya platformlari, gastronomik degerlerin ve destinasyona
ozgii anlatilarin dijital ortamda yeniden tretildigi kiiltiirel alanlar olarak
one ¢ikmaktadir (Campillo-Alhama & Martinez-Sala, 2019). Bu baglamda
destinasyon kimligi, resmi tanitim stratejilerinin 6tesinde kullanicr tiretimli
igerikler araciligiyla kolektif bigimde inga edilmektedir. (O’Hern & Kahle,
2013). Giincel ¢aligmalar, yerel yemek tiiketim degeri ve deneyimsel degerin
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gastronomi destinasyon ¢ekiciligini ve destinasyon imajint anlamli bigimde
etkiledigini ortaya koymaktadir (Ibrahim vd., 2023; Thio vd., 2022). Boylece
gastronomi deneyimi hem fiziksel mekanda yaganan hem de dijital ortamda
yeniden tiretilen bir deger iiretim siirecine doniigmektedir.

Foodstagramming olarak kavramsallastirilan yemek fotografi paylagim
deneyimi, bu siirecin en yaygin érneklerinden biridir. Tigili literatiir, yemek
tfotografi paylagiminin estetik ifade, sosyal bag kurma, statii gosterimi ve
kiiltiirel sermaye sergileme gibi ¢ok boyutlu amaglarla iligkili oldugunu
gostermektedir (Chang, 2022). Miisteri katilimi agisindan degerlendirildiginde
ise gastronomi deneyimi, biligsel, duygusal ve davranigsal katihm siiregleri
tizerinden dijital deger tiretimine katki saglamaktadir (Bandura, 2001; vd.,
2024). Boylece turisti pasif bir tiiketici olmaktan ¢ikarip pazarlama siirecini
etkileyen bir unsura dontistiirmektedir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan bu durum
iletisim giiclinii artirmaktadir.

Gastronomi fotograflarinin nemini destekleyen diger bir faktor ise elektronik
agizdan agiza iletisim anlayisidir. Bu noktada gorsellik 6nem kazanmaktadur.
Sosyal medya igerikleri, geleneksel pazarlama mesajlarina kiyasla daha giivenilir
ve otantik algilanmakta ve zihinsel canlandirma siireglerini tetikleyerek ziyaret
niyetini etkilemektedir (Kim vd., 2017). Bu baglamda estetik olarak giiglii
ve otantik olarak algilanan gastronomi gorselleri, destinasyonun algilanan
degerini artirmaktadir.

Dijital gastronomi, gastronomi deneyiminin sosyal medya aracihigiyla
gorsel olarak ¢ekici hale getirilmesi, yeniden iiretilmesi ve ekonomik degere
doniigtiiriilmesi siirecini ifade etmektedir. Sosyal medya fotograflari,
destinasyon kimligi, kiiltiirel miras, yerel 6zgiinliik ve deneyimsel degerin gorsel
olarak dolagima girdigi stratejik araglar haline gelmistir. Bu nedenle turizm
pazarlamasindaki giincel gelismeleri anlayabilmek, gastronomi deneyiminin
djjital temsiline iliskin ¢ok boyutlu bir teorik yaklagimi gerekli kilmaktadr.

Bu ¢alisma, djjital gastronomi baglaminda sosyal medya fotograflarinin
turistik destinasyonlarin imaji ile markalagma siireglerini nasil etkiledigini
ortaya koymay1 amaglamaktadir. Bu ¢aligmanin odak noktalarini, kullanicilarin
paylagtig fotograflarin destinasyon imajinin olusumundaki rolii, gastronominin
sosyal medya iizerinden turistik anlam tiretimine katilmasi ve foodstagramming
davranigini gekillendiren estetik, sosyal, kiiltiirel ve 6z sunum amaglar1
olusturmaktadir. (Gokge, vd., 2024; Li vd., 2023; Xiao vd., 2022; Fusté-
Forné & Filimon, 2025; Chang, 2022). Bu ¢aligma ayrica bu paylagimlarin
miigteri katilhimi, dijital goriiniirliik, destinasyon gekiciligi ve destinasyon imajt
{izerindeki yansimalarim tartismaktadir (Lin vd., 2024; Ibrahim vd., 2023). Tlk
olarak kavramsal zemin ¢izilmekte, sonra sosyal medya fotograflarinin turizm
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pazarlamasindaki iglevi degerlendirilmektedir. Son kisimda ise gastronomi
gorsellerinin destinasyon markalagmasina katkis: ele alinmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Deneyim Ekonomisi ve Gastronomik Deger

Turizm deneyimi yalnizca islevsel fayda temelinde sekillenmemekte,
ayn1 zamanda duyusal, duygusal ve sembolik degerlere de dayanmaktadir.
Gastronomi, bu ¢ok ¢esitli deneyimin merkezinde yer alir. Yerel yiyecekler,
destinasyonun kiiltiirel kimliginin somut temsilcileri olarak degerlendirilmekte
ve bolgesel kimligin ingasinda 6nemli rol oynamaktadir (Hall & Mitchell,
2000).

Bolgesel yiyeceklerin destinasyon pazarlamasinda gelenek, yerellik ve
karsallik temalariyla sunulmasi, gastronominin destinasyon farklilagtirmasinda
onemli rol iistlenmektedir (Frochot, 2003). Giincel veriye dayanan sonuglar,
yerel yemek tiiketim degerinin (functional, emotional, epistemic, social
value) gastronomi destinasyon gekiciligini ve destinasyon imajin1 anlaml
bigimde etkiledigini ortaya koymaktadir (Ibrahim vd., 2023). Benzer bigimde,
deneyimsel degerin turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti iizerinde
dogrudan etki gostermektedir (Thio vd., 2022). Bu nedenle gastronomik
deneyim, tiiketim aninda tamamlanan bir pratik olmaktan ¢ikip sosyal medya
araciligiyla yeniden dolagima giren, destinasyon ¢ekiciligini besleyen bir degere
dontismektedir (Ibrahim vd., 2023; Fusté-Forné & Filimon, 2025).

2.2. Sembolik Tiiketim ve Kiiltiirel Sermaye

Tiiketim aligkanliklari, yalnizca ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik
davransglar degildir. Ayn1 zamanda bireyin toplumsal konumlanma ve kimlik
ingas1 stireglerinin bir pargasi olarak da goriilmektedir. Kiiltiirel sermaye
kavramu, bireylerin belirli titketim pratikleri araciligiyla ayirt edici zevk kodlarini
gortiniir kildigini ileri stirmektedir (Bourdieu, 1984).

Gastronomik tercihler, bu baglamda kiiltiirel bilgi ve estetik duyarlilik
gostergesi olarak iglevsellik kazanmakta ve sosyal medya ortaminda gastronomi
fotograflarinin paylagiimasi, bu kiiltiirel sermayenin dijital ortamda eylemsel
bigimde sergilenmesine olanak tanimaktadir.

Foodstagramming motivasyonlarina iligkin giincel veriye dayali ¢aligmalar,
yemek fotografi paylagimimnin sosyal bag kurma, prestij elde etme ve estetik
ifade gibi kimlik temelli giidiilerle iliskili oldugunu gostermektedir (Chang,
2022). Ortaya ¢ikan bu sonug gastronomi fotograflarinin yalnizca deneyim
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aktarimi degil ayn1 zamanda sembolik kimlik performansi oldugunu da ortaya
koymaktadir.

Chang’in (2022) gelistirdigi motivasyon simiflandirmasi, foodstagramming
pratiginin 6z kimlik ifadesi, estetik ve yaraticilik, sosyal statii ve taninma, kiiltiirel
sermaye gosterimi, sosyal degis tokus ve tiretici-tiiketici gibi gesitli yonelimlerle
beslendigini gostermektedir. Bu durum, gastronomi fotograflarinin basit bir
paylagim bigimi degil, dijital ortamda benlik sunumu kuran sembolik bir
uygulama oldugunu ortaya koymaktadir.

2.3. Gorsel Tiiketim Kiiltiirii ve Destinasyon Imajt

Turizm deneyimi tarihsel olarak gorsellik ile iligkilidir. Sosyal medya ¢aginda
ise fotograf, yalnizca deneyimi belgelemekle kalmayip, deneyimi yeniden
kurgulayan bir arag haline gelmektedir (Stylianou-Lambert, 2012).

Destinasyon imaji, biligsel ve duygusal degerlendirmelerin birlegiminden
olugmakta (Stepchenkova & Mills, 2010) ve kullanicr tiretimli fotograflarin
analizi, turistlerin hangi mekansal ve kiiltiirel unsurlar1 6ne gikarmaktadir
(Stepchenkova & Zhan, 2013). Destinasyon imaji, kurumsal tanitim
materyalleriyle sinirl bir yapr olarak goriilmemelidir. Sosyal medya ¢aginda
turist tiretimli fotograflar da imajin kurulusuna dogrudan katilmaktadir.
Boylece destinasyon sunumu, yalnizca arz yonlii bir temsil olmaktan ¢ikmakta,
arz ve talebin birlikte gekillendirdigi daha dinamik bir yapiya dontigmektedir.
(Stepchenkova & Zhan, 2013; Xiao vd., 2022).

Giincel gorsel veri madenciligi ¢aligmalari, sosyal medya fotograflarinin
nesne, sahne ve duygu kategorileri tizerinden analiz edilmesinin destinasyon
imajinin nicel 6lglimiine katkr saglamaktadir (Xiao vd., 2022). Elde edilen
bu sonuglar gastronomi temali gorsellerin destinasyonun algisal gergevesini
sekillendirdigini ortaya koymaktadir. Gastronomi fotograflari, destinasyon
imajinin dijital iiretim siirecinin aktif bilegenleri olarak goriilmektedir.

2.4. Kullanict Uretimli Igerik ve Degerin Ortak Uretimi

Kullanicr tiretimli igerik, tiiketicilerin marka anlatisina aktif katilimini ifade
etmektedir (O’Hern & Kahle, 2013). Turizm agisindan turist, destinasyon
imajinin ortak tireticisi kisminda yer almaktadir.

Lin vd., (2024) Foodstagramming davramiginin; devamlilik niyeti,
deneyimsel deger, sosyal etki ve sosyal medya katilimu ile iligkili oldugunu
soylemektedir. Elde edilen bu sonug, gastronomi deneyiminin fiziksel
titketimden dijital deger iiretimine uzanan bir siireg oldugunu gostermektedir.
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Sosyal biligsel kuram, bireysel davranisin biligsel ve gevresel faktorlerin
etkilesimiyle olustugunu ileri stirmektedir (Bandura, 2001). Gastronomi
deneyiminin paylagilmasi, bu kargilikli etkilesim siirecinin dijital ortamda
yansimasi olarak goriilmektedir.

Bu agidan turist, deneyimi yagayan kisi olmanin 6tesine gegerek gorsel
ierik lireten, tavsiye veren, destinasyon hikayesini dolagima sokan bir tireten
titketici konumuna yerlesmektedir (O’Hern & Kahle, 2013; Chang, 2022;
Lin vd., 2024).

2.5. Elektronik Agizdan Agiza Iletigim (e-WOM)

Elektronik agizdan agiza iletigim, tiiketicilerin dijital ortamda deneyim
paylagimu yoluyla diger tiiketicilerin karar siireglerini etkilemesi olarak
tanimlanmaktadir. Sosyal medya igeriklerinin geleneksel reklamlara gore daha
giivenilir algilandig: ve bu giiven algisinin ziyaret niyetini etkiledigi, deneysel,
gozlemsel ve deneyime dayali bulgularla desteklenmektedir. (Kim vd., 2017).
Gastronomi fotograflar1, deneyimin gorsel kanit1 olarak algilanan giivenilirligi
artirabilmektedir.

Ibrahim vd.,” in (2023) Yerel yemek tiiketim degerinin gastronomi
destinasyon imajin1 giliglendirdigi bulgusu sosyal medya ortaminda paylagilan
gastronomi gorsellerinin ziyaret niyetine dolayli katki saglayabilecegini
diisiindiirmektedir.

Fotografa gomiilii e-WOM, metin temelli degerlendirmelerden farkli olarak
gorsel dikkat yaratma giictine sahip oldugu goriilmektedir. Kullanici tiretimli
fotograflar hem goriiniirliigii artirmakta hem de deneyimin gergekligine iligkin
bir onay etkisi iireterek tiiketici yargilarini bigimlendirmektedir (Li vd., 2023).

3. Sosyal Medya Fotograflarinin Turizm Pazarlamasindaki Rolii

Dijitallesme ile mobil cihazlarin yayginlagmasi ve sosyal medya
platformlarinin yaygin olarak kullanimi, turizm igletmelerinin miisteriler ve
paydaglarla etkilesim kurma seklini degistirmistir (Berdibek & Uslu, 2023).

Dijital gastronomi temelinde sosyal medya fotograflari, yalmizca bireysel
paylagim aract olmanin 6tesinde, destinasyon pazarlamasinin stratejik
unsurlarindan biri olarak degerlendirilmektedir. Gorsel igerikler, deneyimin
gorsel olarak gekici hale getirilmesi, algilanan degerin artirilmast, zihinsel
kurgulamanin harekete ge¢mesi ve destinasyon kimliginin dijital ortamda
yeniden tiretilmesi siireglerinde kilit rol oynamaktadir. Bu boliimde sosyal
medya fotograflarinin turizm pazarlamasindaki rolii; uygulama dinamikleri,
estetik alg1 liretimi, zihinsel imgeleme ve ziyaret niyeti ve influencer ekosistemi
olmak tizere dort boyutta ele alinmaktadir (Gokge ve Biikey; 2024).
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3.1. Instagram ve Foodstagramming Olgusu

Instagram, turizm ve gastronomi pazarlamasinda gorselligin daha 6n
planda olmasi nedeniyle en 6nemli platformlardan biri olarak goriilmektedir.
Instagram’in algoritmik igleyisi, dikkat gekici, estetik agidan giiglii ve paylagiima
potansiyeli yiiksek igerikleri daha goriiniir hale getirmektedir. Bu durum,
gastronomi deneyiminin gorsel olarak kurgulanmasini ve paylagilabilir bir
yapiya doniigmesini desteklemektedir. Foodstagramming, bu dijital goriintirlitk
diizeni iginde yemek deneyiminin, fotograf araciligiyla sunulmasi pratigini
ifade etmektedir. Aragtirmalar, bu uygulamanin estetik ifade, kimlik sunumu,
sosyal goriiniirliik ve kiiltiirel sermaye sergileme gibi etkenlerle iligkili oldugunu
gostermektedir (Chang, 2022). Miisteri katilimi agisindan bakildiginda ise
foodstagramming, deneyimi anlamlandirma, duygusal bag kurma ve paylagim
davranig1 tiretme bakimindan ¢ok boyutlu bir siire¢ olarak goriilmektedir
(Lin vd., 2024). Bu nedenle gastronomi fotograflari, bireysel paylagimin
otesinde destinasyonun dijital dolagima giren tanitim unsurlarindan biri haline
gelmektedir.

3.2. Gorsel Estetik, Sunum Kalitesi ve Algilanan Deger

Gastronomi fotograflarinin pazarlama giicii, biiylik Olgiide gorsel
gekicilikten kaynaklanmaktadir. Isik, kompozisyon, renk dengesi, kadraj ve
sunum bigimi, algilanan kaliteyi dogrudan etkilemektedir. Estetik agidan giiglii
fotograflar, deneyim beklentisini artirmakta ve gastronomi iiriiniiniin daha
kiymetli goriinmesini saglamaktadir (Chang, 2022). Igerik analizine dayanan
caligmalar, fotogratlardaki sahne, nesne ve baglam yogunlugunun destinasyon
imajinin biligsel boyutunu gekillendirdigini de gostermektedir. Yerel yemeklerin
dogal gevre, kiiltiirel unsurlar ve otantik mekénlarla birlikte sunulmasi,
destinasyonun 6zgiinliik algisini gii¢lendirmektedir. Bu noktada estetik kalite
ve ayirt edicilik de 6nemli birer unsur olarak goriilmektedir. Destinasyona
Ozgii unsurlar1 goriiniir kilan fotograflar, benzer destinasyonlar arasindan
ayrigmay1 kolaylagtirmakta ve markalagma siirecine katki saglamaktadir (Xiao
et vd. 2022). Gastronomi fotograflarinin, iiriin odakli bir sunumla sinirl
kalmamasi, bunun yaninda kiiltiirel ve mekansal baglami da igermesi 6nemli
goriilmektedir (Frochot, 2003).

3.3. Zihinsel Canlandirma ve Ziyaret Niyeti

Sosyal medya fotograflari, potansiyel ziyaretgilerin destinasyonu ziyaret
etmeden 6nce zihninde canlandirmasina yardimcr olmaktadir. Turizm
pazarlamasi agisindan 6nem tagtyan bu durum, gorsel igeriklerin deneyimin
daha somut, yakin ve erigilebilir bi¢gimde algilanmasina olanak tanimaktadir.
e¢-WOM literatiirii de sosyal medya igeriklerinin giivenilir bilgi kaynag: olarak
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algilandigini ve bu alginin ziyaret niyetini etkileyebildigini ortaya koymaktadir
(Uslu & Baydas, 2021; Kim vd., 2017). Gastronomi fotograflar1 da benzer
bigimde rol oynamaktadir.

Yemegin sunumu, mekanin atmosferi, masa diizeni, sosyal ortam ve yerel
unsurlarin bir arada yansitilmasi, ziyaretginin zihninde deneyime iligskin
bir beklenti olugturmakta ve destinasyonun ¢ekiciligini biligsel ve duygusal
diizeyde giiglendirmektedir. Yerel yemek tiiketim degeri ile deneyimsel degerin
destinasyon imaj1 tizerindeki anlamli etkisi de bu iligkiyi desteklemektedir.
(Ibrahim vd., 2023). Boylece gastronomi fotograflari, ziyaret kararint dogrudan
ya da dolayh bigimde etkileyen pazarlama araglarina dontigmektedir.

3.4. Influencer Pazarlamasi ve Dijital Hikayelestirme

Sosyal medya influencer’lari, gastronomi destinasyonlarinin dijital
goriiniirligiinii artiran ve destinasyona iligkin algiy1 etkileyen 6nemli aktorler
haline gelmekte ve giincel bulgular, sosyal medya influencer etkisinin gastronomi
destinasyon gekiciligi ile destinasyon imaj1 arasindaki iliskide 6nemli aktorler
haline gelmektedir (Ibrahim vd., 2023).

Bu gergevede dijital gastronominin kullanicr iiretimli igeriklerin yaninda
yari-profesyonel igeriklerle de sekillenmektedir. Dijital hikayelestirme agisindan
bakildiginda ise gastronomi, destinasyon kimligini anlatmada giiglii bir arag
olmakta ve sosyal medya, mekana dayali anlatilarin ve gastronomik degerlerin
yeniden iiretildigi bir kiiltiirel alan islevi gérmekte ve influencer igerikleri de
bu anlatiy1 daha genis kitlelere taginmaktadir (Campillo-Alhama & Martinez-
Sala, 2019).

Bu etkinin tek yonlii olmadigy; bazi bulgularin, influencer etkisi arttik¢a
destinasyon ¢ekiciligi ile destinasyon imaj1 arasindaki iligkinin zayiflayabildigini
ortaya koymaktadir (Ibrahim vd., 2023).

4. Gastronomi Fotograflarinin Destinasyon Markalagmasina
Katkas1

Gastronomi fotograflari, destinasyon markalagmasinda 6nemli bir unsur
olarak goriilmektedir. Gorsel igerik, turistlerin destinasyon algisint belirgin
bigimde etkilemektedir. Gastronomi deneyimleri, yerel kiiltiir, gelenekler ve
gevre ile bag kuran biitiinsel bir deneyim olarak destinasyonlarin benzersiz
kimligini olugturmakta ve bu kimligi gorseller araciigiyla etkili sekilde
yansitmaktadir (Baysal &Bilici, 2024).

Gastronomi fotograflari, destinasyonun gorsel imajina da katkida
bulunmakta ve bu fotograflar gastronomik etkinliklerin ve deneyimlerin pozitif
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algilanmasini saglamaktadir. Dolayisiyla destinasyonun marka imajini ve genel
olarak destinasyonun algisin1 giiglendirmektedir. (Cavié vd., 2024)

Gastronomi fotograflari, sosyal medya ortaminda destinasyon markasinin
sembolik tiretim siireglerinde aktif rol oynamaktadir. Destinasyon markalagmast,
bir yerin kimliginin anlamlandirilmasi ve farklilagtirilmasi siireci olarak
tanimlanmakta ve bu siirecin gastronominin, kiiltiirel kimligin temsilinde
merkezi bir konumda yer almaktadir (Hall & Mitchell, 2000).

4.1. Yerel Kimlik ve Otantiklik Anlatis1

Yerel yiyecekler, destinasyonun kiiltiirel ve tarihsel stirekliligini temsil eden
sembolik unsurlardir (Hall & Mitchell, 2000). Bolgesel yiyeceklerin tanitim
igeriklerinde gelenek, kirsallik ve yerellik temalariyla sunulmasi, destinasyonun
farklilagtirilmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Frochot, 2003). Otantiklik
algis1 da gastronomi deneyiminin degerini artiran temel unsurlardan biri
olarak goriilmektedir. Yerel yemeklerin 6zgiin tiretim bigimleri, gelencksel
sunumlari, servis ritiielleri ve tiiketildigi mekanlar, destinasyonun gergek ve
yerel olarak algilanmasini desteklemektedir (Frochot, 2003; Ibrahim vd.,
2023). Bu nedenle sosyal medya fotograflari, yemegin kendisini gostermekten
oOte, destinasyona Ozgii tat, mekan ve kiiltiirel hafizay1 goriiniir hale getiren
bir biitiinliik olugturmaktadir. Boylece gastronomi fotograflari, destinasyonun
yerel kimligini gili¢lendiren ve markay: rakiplerinden ayiran gorsel araglara
doniigmektedir.

4.2. Kiiltiirel Mirasin Dijital Temsili

Gastronomi, somut ve somut olmayan kiiltiirel miras unsurlarini ayni anda
tagtyan giiglii bir temsil alan1 olugturmaktadir. Sosyal medya platformlari,
s0z konusu mirasin dijital ortamda yeniden dolagima sokuldugu ve goriiniir
hale geldigi mecralara doniismektedir. (Campillo-Alhama & Martinez-Sala,
2019). Kullanici iiretimli fotograflar, destinasyon kimliginin tek merkezden
belirlenmedigini ve ziyaretgiler tarafindan da stirekli yeniden kuruldugunu
gostermektedir (O’Hern & Kahle, 2013). Gorsel igerik ¢oziimlemeleri,
turistlerin hangi kiiltiirel 6geleri 6ne gikardigint goriiniir kilmakta ve boylece
destinasyon imajinin hangi semboller tizerinden tanindigini ortaya koymaktadir
(Xiao vd., 2022).

Bu agidan gastronomi fotograflari, kiiltiirel mirasin dijital argivi gibi
caligmaktadir. Yerel malzeme, sunum bigimi, masa diizeni, pigirme pratigi
ve mekansal baglam gibi unsurlar fotograflar araciligiyla dolagima girerek
destinasyon markasinin kiiltiirel hafizasini giiglendirmekte, markanin
taninirligini artirmakta ve destinasyona 6zgii gorsel sembollerin yerlesmesine
katki sunmaktadr.



Yassuf Bayatkara | Murat Goral | 159

4.3. Djjital Dolagim, Giiven ve Marka Degeri

Gastronomi fotograflari, sosyal medya ortaminda dikkat ¢eken gorseller
olmanin Otesinde, destinasyon markasinin dijital dolagimini giiglendiren
stratejik igeriklerdir. e-WOM siireci, sosyal medya igeriklerinin kullanicilar
tarafindan giivenilir bilgi kaynagi olarak algilandigini ve bu durumun da ziyaret
niyetini etkileyebildigini ortaya ¢ikarmaktadir (Kim vd., 2017).

Gastronomi fotograflart da benzer bigimde galigmakta ve yemegin sunumu,
mekan atmosferi, sosyal etkilesim ve yerel unsurlar araciligiyla deneyimi
daha somut, daha yakin, daha ulagilabilir olmaktadir. Bu siireg, potansiyel
ziyaretginin destinasyona iligkin beklentisini gii¢lendirmekte ve markanin
zihinsel goriiniirligiinii artirmaktadir. Giincel bulgular, yerel yemek tiiketim
degeri, deneyimsel deger, kiiltiirel farkliliklar ile destinasyon ¢ekiciliginin
destinasyon imajin1 anlamh bigimde etkilemektedir. Ayni ¢aligmalar, sosyal
medya yonetiminin bu siiregte 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir

(Ibrahim vd., 2023).

Buna istinaden gastronomi fotograflari, yerel kimligi goriiniir kilan, giiven
duygusu tireten, destinasyonun akilda kaliciligini artiran dijital marka varliklart
olarak degerlendirilecegi ve foodstagramming davranigina iligkin giincel
caligmalar, paylagim, yorum, begeni ve yeniden satin alma gibi davraniglarin
sosyal bag ve dijital etkilegim tizerinden gelistigini gostermektedir. Bu durum,
gastronomi gorsellerinin gortiniirliik tiretmenin yaninda ekonomik degere
doniigebilen bir pazarlama potansiyeli tasidigini diigiindiirmektedir (Lian
vd.; 2026).

5. Sonug ve Oneriler

Dijital doniigiim, orgiitlerin dijital teknolojileri kullanarak iirtin ve
hizmet tiretim siireglerini dijital ¢agin gereklerine uyumlu hale getirmesi
ile gergeklesmektedir (Uslu, 2025). Turizm ile gastronomi alaninda dijital
doniigiimiin hiz kazanmasi, yemek deneyiminin ¢evrim igi ortamda yeni
anlamlar kazanmaktadir. Sosyal medya fotograflari bu doniigiimiin baginda
gelmektedir. Yemeklerin sunumu, tiiketildigi mekan, masa diizeni, yerel 6geler,
sosyal ortam gibi unsurlar fotograflar araciligiyla dolagima girmekte ve bu
sayede gastronomi deneyimi dijital ortamda yeniden kurulmaktadir. Béyle bir
doniigiim, destinasyon imajinin olusumunu da etkilemektedir. Ayni dogrultuda
yerel kimlik, kiiltiirel miras, otantiklik, deneyimsel deger gibi unsurlar daha
goriiniir hale gelmektedir (Hall & Mitchell, 2000; Frochot, 2003; Campillo-
Alhama & Martinez-Sala, 2019).

Boliim boyunca ele alinan ¢aligmalar birlikte ele alindiginda, gastronomi
fotograflarinin destinasyon imajinin sekillenmesinde giiglii bir rol tistlendigi
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goriilmektedir. Kullanict tiretimli igerikler sayesinde destinasyon algis1 artik
iriin/hizmet tanitimiyla sinirl kalmamakta ve turistlerin paylagtigi fotograflar
da bu alginin kurulmasina dogrudan katki saglamaktadir. Bu siireg, destinasyon
imajint daha katilimci, dinamik ve gok boyutlu bir nitelige doniigtiirmektedir.
(O’Hern & Kahle, 2013; Xiao vd.; 2022). Estetik agidan giiglii, baglamsal
agidan zengin, otantik unsurlar tagrtyan gastronomi gorselleri destinasyon
gekiciligini artirmakta, zihinsel imgeleme siirecini desteklemekte ve potansiyel
ziyaretgilerin beklentilerini giiclendirmektedir (Kim vd.; 2017; Ibrahim vd.;
2023). Bu nedenle sosyal medya fotograflari, turistik karar siirecinde dikkat
geken bir tanitim unsuru olmanin Gtesinde, destinasyona iligkin duygusal
yakinlik kuran bir gorsel temas alani olugturmaktadr.

Boliimden ¢ikan 6nemli sonuglardan biri de foodstagramming konusu
giindelik paylagim aligkanlig1 bigiminde agiklanamayacag; estetik ifade, sosyal
goriiniirliik, kiiltiirel sermaye, kendini sunma ve dijital katihm gibi birgok
unsurla iligkilendigi anlagilmaktadir (Chang, 2022; vd., 2024). Bu agidan
gastronomi fotograflari, kisisel an1 kaydi olmanin 6tesinde, destinasyonun dijital
temsiline katki sunan bir anlat1 bigimi olarak ele alinabilir. Fotograf paylagan
kullanici, bu stire¢ i¢inde deneyimi yasayan kisi konumundan ¢ikmaktadir.
Bunun yerine igerik iireten, yorumlayan, tavsiye sunan, destinasyon hikayesini
dolagima sokan bir aktore doniigmektedir (O’Hern & Kahle, 2013). Boylece
gastronomik deneyim, tiiketim ant ile sinirli olmadig: paylagim sonrasinda da
goriiniirliik iireten, merak olugturan, destinasyon hakkinda yeni gagrisimlar
kuran bir yapiya doniigmektedir.

Gastronomi fotograflarinin markalagma agisindan tagidigr anlam da
bu noktada belirginlesmektedir. Yerel yemekler, sunum bigimleri, tiretim
gesitleri, sofra kiiltiirii, servis ayrintilari, yemegin tiiketildigi fiziksel gevre
gibi unsurlar bir araya geldiginde destinasyonun kendine 6zgii kimligi daha
goriiniir bir hale doniigmektedir. Bu durum, destinasyonun akilda kaliciligini
artirmakta, rakip destinasyonlardan ayrigmasina katki sunmakta, marka degerini
de desteklemektedir. Ozellikle otantik unsur tagtyan gastronomi gorseller,
yerelligi giiclii bicimde yansittiginda destinasyonun kiiltiirel hafizas: da dijital
ortamda yeniden canlanmaktadir. Bu bakimdan gastronomi fotograflari,
turizm pazarlamasinda kullanilan basit gorseller bigiminde diigiiniilmemeli
ve destinasyonun kimligini tagiyan, hatirlanmasini kolaylagtiran, duygusal
bag kurulmasini destekleyen stratejik bir iletigim alan1 olugturmasina olanak
saglanmalidir.

Dijital gastronomi ile turizm pazarlamasi arasindaki iliskinin sosyal medya
fotograflar iizerinden daha goriiniir hal aldig: anlagilmaktadir. Gastronomi
tfotograflari; destinasyonun yerel kimligini, kiiltiirel hafizasini, otantik yapisini,
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deneyimsel boyutunu, marka degerini de giiglii bire unsur haline getirmektedir.
Bu nedenle gastronomi, turistik deneyimin tamamlayict bir unsuru olmanin
Otesine ge¢gmekte ve destinasyonun tanmuirhigint artiran, akilda kaliciigini
gii¢lendiren, markalagma siirecine katki sunan temel alanlardan biri durumuna
gelmektedir. Bu perspektiften sosyal medya fotograflar: incelendiginde, dijital
cagda gastronomi temelli destinasyon imajinin kurulmasinda etkili bir temsil
alan1 oldugu goriilmektedir.

Bu boliimde elde edilen sonuglar hem aragtirmacilar hem de uygulayicilar
agisindan gesitli degerlendirmeler yapilmasina olanak tanimaktadir. Aragtirma
boyutunda Instagram merkezli bakigin digina gikilmasi, farkl sosyal medya
platformlarinin birlikte ele alinmasi, video temelli igeriklerin incelenmesi,
kullanicr tiretimli gorseller ile kurumsal igeriklerin kargilastirilmasi, farkl
kiiltiirel gruplarin gastronomi fotograflarini nasil anlamlandirdiginin
aragtirtlmasi yararl olacaktir. Bunun yaninda belirli destinasyonlara odaklanan
kargilagtirmali aligmalarin yapilmasi, gastronomi fotograflarinin mevsimsellik,
yerel etkinlikler, festivaller, sokak lezzetleri, litkks yeme-igme deneyimleri gibi
bagliklar tizerinden degerlendirilmesi de alan yazina katki saglayabilecegi 6n
goriilmektedir. Uygulama boyutunda ise destinasyona 6zgti yemeklerin, yerel
tiretim big¢imlerinin, sunum geleneklerinin, mekinsal baglamin daha goriiniir
hale gelmesi 6nem tagimaktadir. Gorsel iletigim stratejilerinin otantiklik,
kiiltiirel hatiza, yerel kimlik ekseninde kurulmasi destinasyon markasinin daha
giiglii bigimde konumlanmasina katki saglayabilecegi 6n goriilmektedir. Ayni
zamanda restoranlar, yerel igletmeler, destinasyon yonetim orgiitleri, igerik
ireticileri arasinda kurulacak daha planl ig birlikleri, gastronomi temelli
destinasyon imajinin daha tutarli bi¢imde dolagima girmesine yardimeci
olabilecegi 6n goriilmektedir.
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Konaklama Igletmelerinde Dis Kaynak Kullanimi
Olarak Eglence Firmalari
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Ozet

Konaklama isletmelerinde artan rekabet ve maliyet baskusi, isletmeleri daha
verimli yonetim stratejileri gelistirmeye yoneltmistir. Bu stratejilerden biri
olan dig kaynak kullanimi (outsourcing), isletmelerin temel faaliyetlerine
odaklanarak bazi hizmetleri uzmanlagmig firmalardan temin etmesi anlamina
gelmektedir. Bu uygulama sayesinde isletmeler maliyetleri azaltabilmekte,
hizmet kalitesini artirabilmekte ve operasyonel esneklik kazanabilmektedir.
Otel igletmelerinde dig kaynak kullanimu ilk olarak 1980’li yillarda Avrupa’da
uygulanmaya baglanmug, Tiirkiye’de ise 1990’1 yillardan itibaren yayginlagmugtir.
Otel igletmelerinde dig kaynak kullanimi; temizlik, camagirhane, giivenlik,
bakim-onarim, satig-pazarlama, insan kaynaklari, muhasebe ve eglence
faaliyetleri gibi bir¢gok departmanda uygulanabilmektedir. Bu faaliyetler
genellikle isletmenin temel hizmetleri diginda kalan yardimer hizmetler olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle eglence ve animasyon hizmetleri, konuklarin
otelde gegirdikleri zamani daha keyifli hale getiren énemli bir tamamlayici
hizmettir. Bu faaliyetler; rekreasyon, kiiltiirel etkinlikler ve sportif aktiviteler

gibi farkl alanlar1 kapsamaktadur.

Otel igletmeleri eglence hizmetlerini kendi personeliyle saglayabilecegi gibi,
bu alanda uzmanlagmis animasyon firmalarindan da temin edebilmektedir.
Dis kaynak kullaniminin tercih edilmesinde maliyetlerin azaltilmasi, uzman

1 Bilim Uzmani, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Doktora Ogrencisi,
esmahanyigit@hotmail.com, 0000-0002-8374-048X
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personelden yararlanma, risklerin paylagiimasi ve isletmenin temel faaliyetlerine
odaklanabilmesi gibi nedenler etkili olmaktadir. Tiirkiye’de yapilan aragtirmalar,
ozellikle dort ve beg yildizli otellerde animasyon faaliyetlerinde dig kaynak
kullaniminin oldukga yaygin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak eglence
ve animasyon hizmetlerinde dig kaynak kullanimz, otellerin hizmet ¢esitliligini
artirmakta, misafir memnuniyetini yiikseltmekte ve isletmelerin rekabet giiciinii
destekleyen 6nemli bir yonetim yaklagimi olarak degerlendirilmektedir.

GIRIS

Turizm 6zellikle giintimiizde birgok tilkenin ekonomik bir enstriimani
haline gelmistir. Geligmekte olan {ilkelerin, geligmis sanayi iilkeleriyle boy
Olgiisecek nitelikte, hatta bazilarindan daha fazla biiyiime oranlarina ulagmast,
turizm sektoriindeki ilerleme ile gergeklestirilmektedir. Boylece gelismekte
olan {ilkeler turizmi siirdiiriilebilir bir ekonomik kalkinma stratejisinin
ortasina yerlestirmektedirler (Ser¢ek & Sergek, 2016: 534). Kiiresellesme ve
hizli teknolojik gelismeler isletmeler arasindaki rekabeti daha da arttirmigtir.
Isletmeler varliklarin siirdiirebilmek ve karlarini artirabilmek igin yeni rekabet
stratejileri gelistirmek zorundadir. Bu stratejilerin temel dayanagi maliyetleri
azaltmak ve kar saglamaktir. Maliyetleri diisiirmede izlenecek yol, maliyetleri
diigiirtirken sunulan hizmetlerin kalitesini maliyetlerle ayn1 dogrultuda
diisiirmekten kaginmaktir. Bu dogrultuda dig kaynak kullanimi, rekabet
giicliniin yiiksek oldugu is ortaminda teknolojik gelismeleri takip etmek,
sirketin hedeflerini gergeklestirmek, faaliyetlerden kaynaklanan maliyetleri
azaltmak igin bir strateji olarak degerlendirilebilir.

Dig kaynak kullaniminin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 su
sekilde siralanabilir (Tanyeri & Firat, 2005: 273); Embleton &Wright (1998),
dis kaynak kullanimini, uzmanlik gerektiren bazi hizmetlerin igletmenin diginda
bagka bir kurulugtan alinmasi kararidir. Seklinde tanimlamaktadir. Momme
(2002)’a gore, isletmelerin temel yeteneklerine odaklanarak diger faaliyetlerini
bir bagka igletmeden tedarik etmesidir. Zhu (2001), ise dig kaynak kullanimini,
“Igletmelerin bazi faaliyetlerini isletme galisanlarindan isletme galisan olmayan
bir gruba devretmesidir” olarak tanimlamaktadir. D1g kaynak kullanimi, temel
yeteneklere, 6ze doniis anlamina gelmektedir. Isletmelerin rekabet giiciiniin en
yiiksek oldugu alanlara yonelmesi gerektigini ifade etmektedir. Ana hedef ise,
rakiplerin giremeyecegi alanlara, onlarin giremeyecegi tirtinler ve yontemlerle
niifuz etmektir. Bu modele gore, sirketlerin en gok bagardiklart isler tizerinde
yogunlagmalarinin gerektigi, ayni zamanda rekabet gii¢lerinin az oldugu degisik
sektorlerdeki iglerinden tamamen vazge¢meleri ya da “outsourcing” yontemiyle
bu iglerini uzman firmalara devretmeleri 6ne siirtilmektedir (Dereli, 2003: 121)
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Dis kaynak kullanimi (DKXK), 6zellikle son yillarda farkh sektorler tarafindan
tercih edilen bir yonetim stratejisi haline gelmistir. Dig kaynak kullaniminin
yogun olarak tercih edildigi sektorlerden biri de otelcilik sektoriidiir. Otel
isletmelerinde dig kaynak kullanimi ilk olarak 1980’ yillarda Fransa’da
uygulanmistir. Tirkiye’de ise konaklama sektoriinde ilk dig kaynak kullanima,
1997 yilinda Seferihisar Atlantis Tatil Koyii'nde konaklama hizmetinin igletme
digindan uygulanmasiyla baglamistir (Tiirksoy & Tiirksoy, 2007: 85).

1. D1s Kaynak Kullaniminin Siniflandirilmasi

Budak ve Budak (2004: 208)’in, dig kaynak kullanimu tiirlerini, basit ve
karmagik iglerin dig kaynaklanmasi olarak ikiye ayirdiklart goriilmektedir. Basit
igler olarak adlandirilan faaliyetler genel olarak isletmenin ikincil faaliyetleri
ve detayli sozlesmeler gerektirmeyen igler olarak tanimlanmaktadir. Karmagik
igler ise, isletmenin ana faaliyetleri kadar 6nemli olan igleri kapsayan ve ayrintil
sozlesmeler igeren faaliyetleri kapsamaktadir. Buna gore dig kaynak kullanimi
tiirleri, igletmelerin dig kaynak kullanimina konu olan faaliyetleri ve tedarikgi
igletme ile iligkileri agisindan dort grupta toplanabilmektedir. Bunlar, ikincil
(peripheral) hizmetler, yardimcr gebeke (network), tedarikgiler ile stratejik
isbirligi olugturma ve rakiplerle igbirligi olarak siralanabilir.

2. D1s Kaynak Kullanimu Tiirleri

Dig kaynak kullanimu tiirleri, isletmelerin dis kaynak kullanimina konu
olan faaliyetlerine ve dig kaynak saglayici isletme ile iliskileri agisindan dort
grupta siniflandirilabilir (Ozdogan, 2006: 11).

2.1. Ikincil hizmetler seklinde dis kaynak kullanimi; bir¢ok isletme
yemekhane, temizlik, kafeterya gibi ikincil hizmetleri disaridan bir
tedarikgiye vererek geriye kalan esas faaliyetlerini kendi biinyesi igerisinde
gergeklestirmektedir. Boylece igletmeler 6nem derecesi agisindan ikincil
faaliyetler i¢in personel istihdam etmemekte ve kendi iglerine odaklanarak
esnek bir yapiya kavusabilmektedirler.

2.2. Yardima gebeke olarak dis kaynak kullanimi; genellikle biiyiik
Olgekli igletmelerin tercih ettigi bir dig kaynak kullanimi gekli olan yardimei
sebeke oOrgiitler yonetimin merkeziyetgilikten uzaklagmasina ve esnek, etkin
ve yenilik¢i bir yapiya kavusturulmasina katkida bulunmaktadir. Boylece,
biirokrasinin azalmasi sonucu igletmeler degisen kogullara ayak uydurma ve
rekabet avantaji saglamaktadir. Bu tip dig kaynak kullanimi uygulamalarina
ornek olarak IBM firmasi verilebilir. Bu kapsamda, IBM esneklik kazanmak
ve rekabet edebilmek igin igletme hiyerargisi disinda birgok bagimsiz birimler
ve takimlar olugturmustur.
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2.3. Tedarikgi isletmelerle stratejik isbirligi olusturma seklinde dig
kaynak kullanimi; dig kaynak saglayan igletme ile amag biitiinliigiiniin
saglanmasi yapilan dig kaynaklamanin verimliligini artiran bir unsurdur. Bu
yapi igerisinde igletme tedarikgi ile fayda ve zararlari paylagmakta ve sorunlara
birlikte ¢oziimler tiretmektedirler.

2.4. Rakipler ile isbirligi olusturma seklinde dis kaynak kullanimu;
isletmeler giiniimiiz artan rekabet sartlarinda var olabilmek ve biiyiiyebilmek
i¢in stratejik igbirliklerine gerek duymaktadirlar. Belirli bir proje igin birlikte
caligan isletmeler boylece olugabilecek riskleri en aza indirgemektedirler. Bu
sekilde, igletmeler tek baglarina yapacaklari yenilikleri diger bir igletme ile tedarik
anlagmas1 yaparak olugturduklar: ortaklikla daha fazlasini bagarabilmektedirler.
Rakiplerle isbirlikleri olugturarak uygulanan dig kaynak kullanimi, tedarikgi ya da
bayileri ortak etme, tageronlagtirma ve fason imalat geklinde yapilabilmektedir.
Bu tip dig kaynak kullanimina 6rnek olarak 6nde gelen tekstil igletmelerinin
diger kiigiik capli tekstil igletmelerine fason tiretim yaptirmasi 6rnek verilebilir.

3.0tel Isletmelerinde Dig Kaynak Kullaniminin Uygulandig:
Departmanlar

DKK yaklagiminin bu igletmelerde uygulanmas igin 6ncelikle bu tesislerdeki
taaliyetlerin temel ve ikincil faaliyet olarak ayrilmasi gerekmektedir. Stratejik
agidan yonetim, resepsiyon, rezervasyon, satin alma ve teselliim, yiyecek, igecek
hizmetlerinin hazirlandig1 ve sunuldugu boliimler temel faaliyet alani kabul
edilirken, bakim onarim, eglence, insan kaynaklari, biligim, reklam, tanitim
ve pazarlama faaliyetleri tamamlayici, bunlarin diginda kalan ortak kullanim
alanlarinin ve odalarin temizlenmesi, camasirhane ve kuru temizleme, havuz
ve dis cephe temizligi, glivenlik faaliyetleri temel olmayan (ikincil) faaliyetler
olarak degerlendirilmektedir (Tiirksoy & Tiirksoy, 2007: 85).

Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklavdan Yararviandan Boliim ve Faaliyetler

Boliim Dis Kaynaklardan Yararlanilan Faaliyet

Resepsiyon Resepsiyon, Rezervasyon

Kat Hizmetleri Oda Temizligi, Kat Temizligi, Camagsirhane

Yiyecek ve Tgecek Satin alma ve Teselliim, Restoran, Mutfak

Bakim / Onarim Teknik Servis, Havuz ve Bahge Bakimi

Yonetim Idare, Egitim, Insan Kaynaklari, Satig ve Pazarlama, Bilisim
Dinlenme Aktiviteleri | Animasyon

Giivenlik Gtivenlik

Kaynak : (Rodv!yuez & Robaina, 2004: 297; Ozdogan, 2006: 85)
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3.1.0dalar Bolumii

Odalar departmani, bir otelin operasyon departmani olarak resepsiyon
hizmetlerini (6n biiro), rezervasyon hizmetlerini (6n biiro), tiniformali
hizmetleri, kat hizmetlerini, meydan temizligi ve ¢amagirhane hizmetlerini
kapsamaktadir. Ayn1 zamanda odalar departmani bir otelin asil faaliyet alani
olmasi nedeniyle burada kaynak kullanimi uygulanan hizmetler, 6zellikle
kat hizmetleri, meydan temizligi ve ¢amagirhane hizmetleri olarak kargimiza
¢tkmaktadir (Kesgin, 2005: 64). Isletme icerisinde gorev yapan personelin
agirlikli oldugu bir diger boliim housekeeping (kat hizmetleri) oldugundan
bu hizmetlerin igletme digindan bir temizlik firmasina yaptirilmas: maliyet
tasarrufuna ve hizmetlerin hizli bigimde sunulmasina olanak vermektedir.
Otel igletmeleri mevcut miisterilerini korumak, yeni miigteriler ¢ekebilmek ve
pazar payin artirmak igin halkla iligkiler, reklam, tanitim faaliyetleri yiiriitmek
durumunda oldugundan bu kapsamda DKK 6nemli bir alternatif haline
gelmektedir (Tiirksoy & Tirksoy, 2017: 89).

3.2. Yiyecek Igecek Boliimii

Yiyecek-igecek boliimii, otel igletmesinde oda gelirlerinden sonra en fazla
gelir getiren boliimdiir. Yiyecek-igecek boliimii, otelin degisik restoranlarinda,
banket salonlarinda, barlarinda konuklara sunulmak iizere yiyecek ve igecek
maddelerini degisik yontemlerle tedarik edilmesini, muhafazasini, yiyecek
depolarini, i¢ki mahzenlerini, bu fonksiyonlarla ilgili kontrolleri ve bu
kontrollerin rasyonalizasyonunu yapmak gibi gorevleri gergeklestirir (Sener,
2001: 143). Yiyecek ve igecek sektoriinde otel isletmelerinin paymnin giderek
diigmesi, sehir merkezinde bulunan otellerin a la carte restoran ve fast food
isletmelerinin rekabeti ile satiglarinin gerilemesi ya da kar marjlarinin diigmesi
otellerin DKK’y1 tercih etmesine neden olmaktadir Bu kapsamda bagimsiz
restoranlarla rekabet edemeyen otel restoranlari franchising ve DKK yoluyla
stratejik igbirligine gitmektedir. Hospitality Franchise Systems otelleri
McDonald’s, ile, Hilton otelleri Benihana ve Trader Vic’s ile, Holiday Inn
otelleri, TGI Friday’s ve Ruth’s ile caligmaktadir (Tiirksoy & Tiirksoy, 2017:
89).

3.3. Satig Pazarlama Boliimii

Otel igletmeleri mevcut miisterilerini korumak, yeni miisteriler gekebilmek
ve pazar payin artirmak igin halkla iligkiler, reklam, tanitim faaliyetleri yiirtitmek
durumunda oldugundan (Tavmergen & Merig, 2002: 55) bu kapsamda dig
kaynak kullanimi 6nemli bir alternatif haline gelmektedir.
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3.4. Insan Kaynaklart Bolimii

Giintimiizde insan kaynaklar1 yonetiminde kullanilan kaynak kullanimi
(outsourcing) uygulamalari daha ¢ok agagidaki alanlarda goriilmektedir (Dereli,
2005: 123).

o I giicii temini

o Ucret ve 6diillendirme sistemleri
e Egitim yonetimi

o Ozliik ve tahakkuk isleri

3.5. Giivenlik Bolumii

Turistlerin serbest zamanlarint gegirmek ve eglenmek isteyecekleri ve bagka
hi¢bir seyden endise duymak istemeyecekleri bir faaliyettir. Temel olarak
bu imkéni saglayacak alt yapi ise giivenlik sorunlarinin bulunmadig: bir
ortamdir. Turizm ve giivenlik, temel olarak iligkili ve etkilesimlidir. Bu iligkiyi
somut verilerle ortaya koymak miimkiindiir. Savag, teror gibi ortamlar ve
risklerin bulundugu donemler de bu iilkelere olan turizm talebinin diigtiigii
goriilmektedir. Yine gesitli salgin hastaliklarin varligi da bu talebi olumsuz
etkilemektedir. Giivenlik riskinin arttig1 durumlarda turizm talebi diismektedir.
Yine hem kisi giivenligi hem genel giivenlik hem de saglik giivenliginin turizm
talebiyle dogru sal iliskisi vardir (Sergek & Sergek, 2016:536). Turistlerde
kendi yagadiklar1 yerden ayrilip yeni ve yabanci bir yere gitmenin verdigi
psikolojik bir belirsizlik vardir. Boylece gittikleri yerlerde yagadiklar: ve sahit
olduklar: kiigiik bir olay bile turistleri karamsarliga siiriikleyebilmektedir.
Eger herhangi bir turistik bolgede can ve mal giivenligi yoksa turistin oraya
gelmesi beklenmemelidir (Bahar & Bilen, 2020:193-194). Turizmde giivenlik
o kadar hayati 6nem tagir ki, turizm yatirrmlarinin bagarisi giivenli ve emniyetli
destinasyonlar sunabilme yetenegine baghdir. Turistik alanlara ve turizm
altyapilarina yonelik terorist saldirilarin turizm ve seyahat davramiglar tizerinde
onemli etkileri oldugu uzun zamandir kabul edilmektedir. Kiiresel turizmde
giivenlik ve emniyet, tiiketiciyi koruma, turistlerin yasal korunmasi, ¢evresel
giivenlik, afetlerden korunma, veri giivenligi, iletisimde kigisel giivenlik,
hizmetlerin kalite giivencesi ve benzeri birgok bilegeni i¢eren karmagik konular
haline gelmistir (Brondoni, 2016:9). Glensor & Peak (2004: 1)’e gore cinsel
saldir1, yankesicilik, dolandiricilik, ¢alinti mal satma, gete saldirilar1, kamarhane
suglari, yagliliga bagh suglar, konaklama mekanlarinda hirsizliklar, eglence
mekanlarinda hirsizliklar, terér eylemleri, toplu tagima araglarinda saldirilar
ve trafik kazalar: turistleri tehdit eden risklerdendir (Aras, 2017:594).
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Otellerde konuklari, konuklarin mallarint ve otelin egyalarini korumak
giivenlik boliimiiniin sorumlulugundadir. Konuklara ait egyalarin 6zellikle
kiymetli egyalarin ¢alinmasi ve bu tiir olaylarin sik sik tekrarlanmasi otel
yonetimini, hatta otelin bagarisin1 da 6nemli Olgiide etkilemektedir (Sener,
1997:192). D1g kaynaklardan yararlanarak 6zel giivenlik sirketleri ile anlagma
yoluna giden otel igletmelerinin gogu maliyetleri azaltmayi, giivenlik teknik
ve techizatin1 yenilemeyi, teknolojiye uyumu saglama, personel iyilestirme,
organizasyonda esnekligi saglama gibi avantajlardan yararlanmak amacini
giider. Bu nedenle giivenlik kadrolarinin tamamini dig kaynaklardan temin
eden oteller de bulunmaktadir (Karakas, 2012: 37).

3.6. Muhasebe Boliimi

Mubhasebe boliimiiniin en 6nemli gorevi, igletmenin gelir ve giderlerini
takip etmek ve kayit altina almaktir. Bu kayitlara gore igletmenin birtakim
politikalarinin belirlenmesi veya yeniden gozden gegirilmesi konusunda
mubhasebe boliimii, yonetim boliimiiyle siirekli iletisim halindedir (Karakas,
2012: 38). Biiyiik otel isletmelerinde muhasebe boliimii genellikle genel
miidiire baghdir. Zincir otel igletmelerinde, genel merkezin daha geligmis bir
muhasebe boliimii mevcuttur (Batman vd., 2004: 103).

3.7. Teknik Hizmetler Boliimii

Teknik hizmetler boliimiiniin faaliyetleri igerisinde; otel isletmelerinin
giinliik hizmetleri kapsaminda gerekli olan su, elektrik, buhar, klima ve benzeri
hizmetlerin siirekliligini saglamak, bu hizmetleri saglayan makine ve cihazlarin
kullanim egitimlerini vermek, tesisat, makine ve cihazlarin bakim ve onarimini
gergeklestirmek ve enerji giderlerini azaltarak tasarruf saglamak yer almaktadir
(Batman, 1999: 127).

3.8. Eglence ve Animasyon Boliimii

Animasyon, dilimizde canlandirma anlamini tagimaktadir. Fransizca “Anime”
sozciigiinden alinmug ve dilimize de yerlesmigtir. Fransizca “Anime” sozciigii,
canlandirma anlamina gelmektedir. Animasyon genel anlamiyla yapilan tiim
canlandirmalar1 kapsar. Bilgisayarda yapilan ¢izgi film vb. canlandirmalar
da animasyon olarak adlandirilmaktadir. Giiniimiizde bu tiir animasyonlar
televizyon ve sinema igin kullaniimaktadir (M.E.B. Mesleki Egitim ve Ogretim
Sisteminin Giiglendirilmesi Projesi [MEGEP], 2007 :3).

Otel animasyonu, 1980’lerde 6nce Ispanya, Italya ve Yunanistan’da,
daha sonra Tiirkiye ve Kibris’ta yaygin olarak uygulanmaya baglayan spor
ve kiiltiirel eglencelerin birlegiminden ortaya ¢ikan faaliyetlerdir. Tiirkiye’de
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genig uygulama alanina 90’l yillarda ulagan animasyon, aslinda ilk kez ¢ocuk
kuliibii tatil konseptiyle 1969 yilinda Izmir Foga’da Club Med tarafindan
uygulanmaya baglanmugtir. Onceleri tur operatdrlerinin beraberinde getirdikleri
bagta Fransiz olmak tlizere yabanc1 animatorler tarafindan sunulan animasyon
hizmetleri, glintimiizde popiilerliginin artmasiyla birlikte genellikle yabanci dil
bilen Tiirk animatorler tarafindan sunulmaktadir (Demirdag & Giiger, 2016:
40). Otel igletmelerinin bir boliimii, yardimcr hizmet niteligindeki animasyon
hizmetlerini kendi biinyesinden temin etmeden, bu is tizerinde uzmanlagmug
olan sirketlerle anlagarak dig kaynaktan tedarik etmektedir.

4. Konaklama Isletmelerinde Eglence Hizmetlerinde Dis Kaynak
Kullanimi

Otel eglencesi, misafirlerini eglendirmek ve onlara farkli eglence, kiiltiirel
ve sporla ilgili etkinliklere katilma firsat1 vererek konaklamalarini daha keyifli
hale getirmek i¢in otel tarafindan sunulan tamamlayici bir hizmettir. Olasi bog
zaman etkinliklerinin sayisi sinirsizdir ve yalnizca kiginin hayal giiciine, otelin
kaynaklarina ve altyapisina baglidir. Hem bog zaman hizmetleri sunacak bireylerin
hem de otelcilik sektortinde beceri ve deneyime sahip yetenekli kuruluglarin
(turistik bog zaman igletmeleri) yeterli teklifinin olmasi gerekmektedir. Bu
agidan dig kaynak kullanimi otellerin mutlaka diigiinmesi gereken bir segenektir.
Bununla birlikte, son yillarda rekabet giiciiniin 6nemi goz oniine alindiginda,
otellerin, daha nitelikli tedarikgilerden edinilen 6zelliklerle giiglendirilmesi
gereken eglence boliimiindeki kaynaklari ve yetenekleri ayirt edebilmelidir. Bu,
eglence aktivitelerini otelin i¢inde ger¢eklestirmek, otelin kendi personelini
kullanmak veya eglence hizmeti saglayan tageron firmalardan temin etmek
arasinda bir segim yapmasi gerektigi anlamina gelmektedir (Rodriguez &
Padilla, 2005: 397). Otel Eglence Hizmetleri Tiirleri Rodriguez & Padilla
(2005) tarafindan su gekilde siniflandirilmugtir

Farkly Otel Eglence Hizmetleri Tiivieri
Rekreasyon Aktiviteleri Kiiltiirel Aktiviteler Sportif Aktiviteler

Gosteriler: danslar, Aktif katilim aktiviteleri | Spor salonu
oyunlar, ilgi ¢ekici yerler.
I¢ mekan oyunlari: masa
oyunlari, bilardo ve bilardo

vb.
Yarigmalar: dans, fancy Manuel aktiviteler: canak | Yarigmalar: balik tutma,
dress, ascilik ¢omlek, kendin yap, ag¢ilik |atig, tirmanma, voleybol,

ve gastronomi atolyeleri vb.
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Filmler, video, TV Muizik etkinlikleri:

bir enstriiman galmay1
ogrenmek, miizik gruplari
olusturmak vb.

Cesitli etkinlikler: diller,
fotografcilik vb.

Pasif katilim faaliyetleri:
Miize, konser, tiyatro,
geziler vb.

5. Eglence Hizmetleri Faaliyetlerinde D1s Kaynak Kullanma
Nedenleri

Otelcilik sektorii baglaminda, otel faaliyetlerini tamamlayan ve hizmet
kalitesinin iyilegtirilmesini saglayan eglence hizmeti ihtiyaci, rekabet giiciinii
artirmada oncelik ve anahtar faktor haline gelmektedir. Bu ihtiyag, sektordeki
cok sayida girketi, daha fazla misafir gekmek igin giines, plaj ve yemek gibi
unsurlar diginda yeni ve farkli bir gey sunmak igin eglence hizmetleri sunmaya
yoneltmigtir (Rodriguez & Padilla, 2005: 396). D1 kaynak kullaniminin nedeni
taktiksel ve stratejik nedenler olarak ikiye ayrilmaktadir. Taktiksel nedenler, kisa
vadelidir ve maliyet diigiirme veya gerekli kaynaklarin eksikligi ile iligkilidir.
Stratejik nedenler ise daha uzun vadelidir ve birinci sinif yeteneklere erigim,
risklerin paylagimi ve temel faaliyetlere yogunlasma ile iliskilidir. Mcivor, dig
kaynak kullanimina stratejik yaklagimi savunurken, bir¢ok kurulugun kisa
vadeli maliyet azaltma elde etmek igin taktiksel bir yaklagim benimsedigine
inanmaktadir. Bununla birlikte, Dun ve Bradstreet ile birlikte bir endiistri
raporuna dayanan Outsourcing Institute (D1g Kaynak Kullanim: Enstitiisii),
taktiksel dig kaynak kullanimindan stratejik dig kaynak kullanimina dogru
bir gegis olduguna inanmaktadir. Bu raporlar, dig kaynak kullaniminin ana
nedenlerini su sekilde ifade etmektedir: Tsletme maliyetlerinin azaltilmast ve
kontrolii, gelistirilmis organizasyon odag, birinci sinif yeteneklere erigim
ve temel yetkinliklere konsantre olmak igin kaynaklarin serbest birakilmasi
(Douglas & Mechan, 2001: 108).

6. Tedarikgi Secimi ve Iliskileri Diizenlenme

Tedarikgi segiminde igletmeler, kalitenin gelistirilmesine katkida bulunacak,
en yiiksek performans: gergeklestirebilecek, gevresel degisikliklere en hizl
sekilde ayak uydurabilecek ve kaynaklar: rasyonel kullanacak dogru tedarikgiyi
bulmak istemektedirler (Fischli 1996, 21).
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Dogru tedarikgiyi en az zaman ve harcama ile se¢ebilmek igin ise, agagidaki
stireg izlenmelidir (Embleton & Wright 1998:101). 6.1. Tedarikgi Profilinin
Belirlenmesi: Bu kapsamda, igletmenin gereksinimlerini kargilama yetenegine
sahip olan tedarikgiler pazar aragtirmast ile belirlenir. Tedarikgilerin isletmenin
kiiltlirtine yakin olmasi ise tercih nedeni olacak en 6nemli 6zellik olmahdir.

6.2. Bilgi Edinme: Bu agamada, igletme potansiyel tedarikgi isletmelerle
ilgili yetenekler, ilgi diizeyleri, isletme kiiltiirii ve stratejileri hakkinda bilgi
edinmelidir. 6.3. Teklif Istenmesi: Bu asamada, dig kaynak gereksinimleri
detayh olarak belirtilir. Bu dokiiman isletme hakkinda genel bilgileri ve dig
kaynaklamanin amaglarini kapsar. 6.4. Ziyaretin Gergeklestirilmesi: Bu
agamada, tedarikgi adayi igletmenin faaliyet alanina gidilerek dokiimanlarda
belirtilen bilgilerin gercekligi sorgulanir.

6.5. Karsilikli Faydalarin Degerlendirilmesi: Bu agamada, iki yonetim
tarafindan da uygun olan bir anlagma imzalanmali ve sartlarin degigebilecegini
diigiinerek, anlagma imzalanmadan finale kalan adaylarin gonderilmesi igin
acele edilmemelidir. Tiim adaylara gelecekte gereksinim duyulacagi goz oniine
alinarak profesyonel gekilde davranilmalidir.

7.Tiirkiye’deki Konaklama Isletmelerin Dig Kaynak Kullaniminda
Animasyon Faaliyetlerine Yonelik Yiiriitiilen Caligmalar

Kesgin (2005)’in yaptig1 galismada da animasyon faaliyetlerinde dig
kaynak kullanim1 uygulamasi yapan oteller mevcuttur. Kesgin’in Antalya’nin
Kemer, Merkez, Lara, Konyaalti, Kemeragzi ve Kundu’da 4 ve 5 yildizli
otellerde yiirtittiigii ¢aliymasinda, animasyon 4.63’liik oranla aragtirmaya
katilan igletmelerin dig kaynak kullanimi egilimlerinin yiiksek oldugu faaliyetler
igerisinde degerlenmistir ( Kesgin,2005: 61). Bolat & Yilmaz (2009: 14 ),
dis kaynak kullaniminin etkilerini deneysel olarak aragtirmak ve otellerde dig
kaynak kullanimu siireci ile orgiitsel performans arasindaki iliskiyi incelemek
amagh yurtttiigii caliymada, aragtirmanin verileri Tiirkiye’nin Antalya ilindeki
80 otelden anket yoluyla elde edilerek galigma sonunda otel faaliyetleri ve
sozlesmeli hizmetler dig kaynak kullanimi yoluyla en yaygin olarak dig kaynakli
faaliyetler veya hizmetler animasyon, ulagim hizmetleri, giivenlik ve halkla
iligkileri kapsamaktadir. Dig kaynak kullaniminda animasyon en yiiksek orani
olusturmaktadir. Ozdogan (2006) Mugla Bolgesinde yapilan arastirmanin
sonuglarina gore, aragtirmaya katilan ve faaliyetlerinde DKK’dan yararlanan
119 otel isletmesinin 37’sinin eglence ve animasyon faaliyetlerinde DKK
uyguladig1 belirlenmigtir. Genel olarak bakildiginda, eglence ve animasyon
faaliyetlerindeki DKK’nin finansal performansa olan katkisinin gok yiiksek
olmasa da etkili oldugu goriilmiistiir. Otel igletmelerinin yildizlarina gore
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DKK faaliyetleri incelendiginde, eglence ve animasyon faaliyetlerinin tek
ve iki yildizli otel isletmeleri digindaki yildiz gruplarinda daha sik oldugu
goriilmektedir. Eglence ve animasyon faaliyetleri finansal performansa katki
agisindan dordiincii sirada yer almaktadir. Bu faaliyetler otel isletmesinde
misafirlerin harcamalarini 6zendiren faaliyetler olarak goriilmektedir. Eglence
ve animasyon faaliyetlerinde yapilan DKK ile otel isletmesi konusunda
uzman personelden yararlanmakta ve animasyon faaliyetlerinde ¢esitlilik
saglayabilmektedir. Boylece hem otel isletmesi konusunda uzman personel
bulma zorlugundan kurtulmakta hem de profesyonel hizmet alarak otel igi
harcamalari artirma yoluna gidebilmektedir. Aragtirma kapsaminda 6ncelikle
dig kaynak kullanan termal oteller ve yoneticilerine iliskin veriler incelenmis ve
elde edilen sonuglara gore dig kaynak kullanan termal otellerin biiyiik gogunlugu
(%77,2) dort ve bes yildizli termal otel igletmeler oldugu tespit edilmistir.
Hizmetlerin D1g Kaynakli Oldugu Termal Otel Departmanlar incelendiginde
ise otellerin %36.4’liniin Dig kaynaktan tedarik ettigi belirlenmigtir (Baytok
vd., 2013).

8. Animasyon Firmalari

Antalya’da 6zellikle turizmin iyi oldugu donemlerde animasyonlarin ve
Showlar da daha iyi duruma gelmekte ve animasyonlarin otellerin gelirleri ile
dogru orantili olarak artmaktadir. Antalya Ticaret ve Sanayi Odasr’na (ATSO)
bagli 182 kayith animasyon girketi bulunmaktadir. Antalya’da animasyon
yapilan 3 otele bir animasyon sirketi diigmektedir. Ancak bu animasyon
sirketlerinin sertifikalandirilmasi gerekmektedir. Yeterlilik belgesi olmayanlarin
bu isi yapmasina izin verilmemelidir. Antalya’da bulunan 500 otelin tamaminda
turistlere yonelik animasyonlarin ve Showlarin yapilmaktadir. Antalya’da 6
binden fazla animator bu Showlarda gorev almaktadir. Bu animatorlerin
%40’1n1 ise yabancilar olugturmaktadir. Bunun nedeni animasyonun sezonluk
bir ig olmasidir. Sezonluk bir ig oldugu igin Tiirk gengleri tarafindan tercih
edilmemektedir. Yabanci ¢alisanlar konusunda da ¢aligma izinlerinin alinmasi
konusunda gesitli sorunlar yaganmaktadir. Otellerin %90’1 animatorleri ve
Showlart sirketlerden temin etmektedir. Otellerde konaklayan turistlerin %
90’1 bu animasyon ve showlar1 izlemektedir (Eren Giingor, 2019 (PAYD).
Tiirkiye’de animasyon ve eglence alaninda faaliyet veren tedarikgi firmalardan
bazilar1 sunlardir: Ballerini Entertainment Company, Art Event Group,
Bad Production, Steps Production. Antalya’da faaliyet gosteren animasyon
firmalarindan bazilar1 ise sunlardir: Risus Animasyon, Ballerini Animasyon,
Show Animasyon, Nova Organizasyon.
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SONUG

Eglence ve animasyon faaliyetlerinde uygulanan DKK faaliyetleri, otel
miisterilerinin otel i¢inde harcama yapmalarini 6zendiren bir faaliyet alanidir.
Eglence ve animasyon faaliyetlerinde DKK eglence ve animasyon hizmetlerinde
gesitlilik sunarken, otel igletmesinin uzman personelle caligmasini saglamaktadir.
Ulkemizde genel olarak bakildiginda eglence ve animasyon faaliyetlerinde
yabanci uyruklu personelin ¢alistirldigr goriilmektedir. Bu nedenle otel
isletmeleri yabanci personel istthdam zorluklarini da bu faaliyetlerde DKK
yoluna giderek ¢6zebilmektedir. Bu nedenler ve finansal katkilarindan dolay:
eglence ve animasyon faaliyetlerinde igsel kaynaklardan yararlanma yerine
DKK yoluna gidilmesi 6nerilmektedir. Bu durum, oteller ve eglence sirketleri
arasindaki iliskilerin giiclendirilmesini gerekli hale getirmektedir. Bu giigli
iligki, otelin ihtiyaglarina daha iyi uyarlanmig bir hizmetle sonuglanmasini
saglayacaktir. Ayrica, dig kaynak kullanimi otel performansini iyilestirerek
as1l alanina yani konaklama faaliyetlerine odaklanmasina imkan saglayacaktir.
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Boliim 10

Yagam Tatmini A¢isindan Spor Yonetimi ve
Rekreasyon Liderligi

Aziz Biikey!
Faruk Gokge?

Ozet

Bu ¢alismada, spor yonetimi ve rekreasyon liderliginin bireylerin yasam
tatmini tzerindeki etkileri kapsaml bir sekilde incelenmigtir. Rekreasyon,
bireylerin goniilliiliik esasina dayali olarak serbest zamanlarinda katildiklari,
fiziksel, zihinsel ve sosyal gelisgimlerine katki saglayan etkinlikler biitiinii
olarak tanimlanmaktadir. Spor ise bu siirecin hem fiziksel aktiviteyi tegvik
eden hem de psikolojik ve sosyal iyi olugu destekleyen temel bir bilesenidir.

Spor yonetimi, spor organizasyonlarinin planlanmasi, uygulanmast ve
denetlenmesi siireglerini kapsarken; rekreasyon liderligi, bireylerin bog
zamanlarimt anlaml ve verimli bigimde degerlendirmelerine rehberlik eden
stratejik bir iglev iistlenmektedir. Bu iki alanin etkilegimi, bireylerin fiziksel
sagliklarinin yani sira sosyal iligkilerini, psikolojik dayanikliliklarini ve genel
yagam kalitelerini de olumlu yonde etkilemektedir.

Calismanin bulgulary, etkili bir spor yonetimi ve giiglii bir rekreasyon
liderligi anlayiginin, bireylerin kendini gergeklestirme, sosyallesme ve stresle
basa ¢ikma gibi temel ihtiyaglarini kargilamada 6nemli rol oynadigini
gostermektedir. Sonug olarak, spor yonetimi ve rekreasyon liderligi, bireylerin
yagam tatminini artiran, fiziksel ve ruhsal yenilenmeyi destekleyen biitiinciil
bir yap1 olarak degerlendirilmektedir. Caligmada ayrica bu alanlara yonelik
egitim programlarinin gelistirilmesi, farkhi toplum kesimlerine yonelik 6zel
rekreasyon programlar: tasarlanmasi ve disiplinlerarasi akademik ¢aligmalarin
desteklenmesi gibi gesitli Oneriler sunulmustur.
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Giris

Rekreasyon, bireylerin fizyolojik, zihinsel, fiziksel ve sosyal gereksinimlerini
kargilamak amaciyla, goniilliiliik esasina dayali olarak serbest zamanlarinda
katildiklar1 etkinlikler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir etkinlikler,
bireylerin yagam kalitesini artirmakta, stres diizeylerini azaltmakta ve genel
refahin korunmasina katki saglamaktadir. Giinliik yagamin giderek artan yogun
temposu, bog zaman kavraminin 6nemini artirmig; bu durum, bog zamanlarin
etkili bicimde degerlendirilmesini konu alan rekreasyon anlayigini daha belirgin
hale getirmigtir (Ceyhun, 2008). Rekreasyon, fiziksel aktiviteyi tegvik eden ve
eglence kiiltiiriiniin ayrilmaz bir pargasi olan bir olgu olarak bireylerin yagam
bigimlerinde olumlu degisimler yaratmaktadir (Glimiis vd., 2017). Rekreasyon
alanlarmin kullanim sikligina iligkin farkli yaklagimlar gelistirilmesi ve bu
alanlarin etkin bigimde degerlendirilmesi, rekreasyonun temel unsurlar arasinda
yer almaktadir (Yiiksel & Yesil, 2017). Her ne kadar bog zaman degerlendirme
ve rekreasyon kavramlari gogu zaman birbirinin yerine kullanilsa da rekreasyon,
is disindaki zamanlarda gergeklestirilen etkinliklerin, bog zamanin verimli
ve keyifli sekilde degerlendirilmesi amaciyla planlanmasini ifade etmektedir
(Korkutata & Ozavci, 2022; Balai & ilhan., 2006). Rekreasyonun bilingli ve
etkin bir gekilde degerlendirilmesi, bireylerin hayata bakig agilarini olumlu
yonde etkileyerek olaylara farkli perspektiflerden yaklagmalarini saglamaktadir.
Bu yoniiyle rekreasyon, katilimcilarin yenilenme ve tazelenme beklentilerini
kargilayan bilimsel temelli bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir (Kogak
& Eryilmaz, 2018). Rekreasyon faaliyetleri, bireylerin kisisel gelisimlerini
destekleyen, yagam kalitelerini yiikselten, yeteneklerini ortaya ¢ikarmalarina
olanak tanryan ve sosyal baglarim giiglendiren gok boyutlu etkilere sahiptir (Ece
vd., 2023). Ayrica rekreasyonun; bireylerin fiziksel, psikolojik, ruhsal, sosyal
ve egitsel gelisimlerini destekleyerek yagam doyumunu artirdigs ifade edilebilir
(Ertiiziin vd., 2020). Rekreasyon, bireylerin i yagaminin rutininden uzaklagarak
dinlenme, eglenme ve hog vakit gegirme amaciyla serbest zamanlarinda
katildiklart gesitli etkinlikleri kapsamaktadir (Bozkurt, 2016). Bunun yani
sira rekreasyon; bireylerin dogrudan haz almay, biligsel ve sosyal kazanimlar
elde etmeyi amagladiklari, genellikle eglence odakli serbest zaman deneyimleri
olarak da tanimlanmaktadir (Giincan, 2021). Bu baglamda rekreasyonda
spor, bireylerin fiziksel ve zihinsel olarak rahatlamalarini saglayarak stres
diizeylerini azaltan 6nemli bir aragtir. Rekreasyon; sporun yani sira dinlenme,
eglenme ve haz verici etkinlikleri de kapsayan, kigisel gelisime katki sunan
genis bir alan1 igermektedir. Spor ve rekreasyon organizasyonlarinda yonetici
konumunda bulunan bireyler, belirlenen hedeflere ulagmak amaciyla ekipleri
yonlendirmekte ve gerekli sorumluluklar tanimlamaktadir (Tekin & Zorba,
2001). Spor, belirli kurallara dayah olarak gergeklestirilen; bireylerin fiziksel
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ve ruhsal agidan geligimini destekleyen ve stres diizeyini azaltmay1 amaglayan
bir etkinliktir. Diizenli spor yapmanin, fiziksel, zihinsel ve psikolojik saglik
tizerinde olumlu etkileri oldugu ve genel saglik diizeyinin korunmasinda 6nemli
bir rol oynadig: belirtilmektedir (Bayatkara, 2025; Aksoy & Giiven, 2022).
Rekreasyon ve spor, yonetim stiregleriyle birlikte ele alindiginda, bireylerin
gelisimine katki saglayan ve yagam kalitesini artiran 6nemli unsurlar olarak 6ne
ctkmaktadir. Rekreasyon, bireylerin bog zamanlarini degerlendirmek amaciyla
bireysel ya da grup halinde katildiklar: etkinliklerin tiimiinti kapsamaktadir.
Bu etkinlikler, belirli kazanimlar elde edilmesi amaciyla farkli alanlarda planl
ve programli bigimde diizenlenmektedir (Mamag vd., 2025). S6z konusu
faaliyetler; dinlenme, eglenme, sosyallesme ve kisisel gelisim gibi amaglara
hizmet etmektedir. Spor ise fiziksel becerilerin gelistirilmesine yonelik, kurallart
olan ve ¢ogunlukla rekabet igeren bir etkinliktir. Rekreasyonel spor, sporun
katilm ve eglence odakli boyutunu ifade etmektedir. Spor yonetimi, spor
organizasyonlarinin planlanmasi, orgiitlenmesi, uygulanmasi ve denetlenmesi
stireglerini kapsamaktadir. Sporda yonetim, gesitli organizasyonlarin hayata
gecirilmesi igin gerekli tiim ¢aligmalarin yiirtitiilmesini ifade etmektedir
(Ozalp vd., 1996). Bu siiregler, sporcularin, antrenorlerin, tesislerin ve diger
kaynaklarin etkili ve verimli bigimde kullanilmasini saglamaktadir. Yonetim,
belirlenen hedeflere ulagmak amaciyla kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde
kullanilmasini igeren bir siiregtir ve planlama, orgiitleme, yoneltme ve kontrol
gibi temel fonksiyonlardan olugmaktadir. Yonetim, ayni zamanda bireylerin
olusturdugu toplumsal yapi igerisinde refahin ve mutlulugun artirilmasina
yonelik ¢aligmalar1 da kapsamaktadir (Keskin, 2010). Liderlik ise bireyleri
belirli bir vizyon dogrultusunda motive etme, yonlendirme ve etkileme siireci
olarak tanimlanmakta; insani degerleri merkeze alan bir yaklagim olarak 6ne
ctkmaktadir (Bakan, 2012). Liderler, ¢alisanlarin performansini artirmak, takim
ruhunu giiglendirmek ve degisim siireglerine 6nciiliik etmek gibi 6nemli roller
istlenmektedir. Yonetim ve liderlik kavramlar birbirini tamamlayan unsurlar
olup, etkili bir yoneticinin ayn1 zamanda giiglii bir liderlik 6zelligine sahip
olmasi beklenmektedir. Rekreasyonel spor etkinliklerinde yonetim ve liderlik,
katihmcilarin deneyimlerinin zenginlestirilmesi ve etkinliklerin bagarili bigimde
yiiriitiilmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Spor yoneticileri; etkinliklerin
planlanmast, biitgelenmesi, pazarlanmasi ve uygulanmasindan sorumlu olurken,
liderler katilimcilart motive etmekte, ekip ruhunu gelistirmekte ve hedeflere
ulagilmasini saglamaktadir. Yagam tatmini agisindan degerlendirildiginde,
spor yonetimi ve rekreasyon liderliginin bireylerin yasam doyumunu artirdigy
soylenebilir. Spor ve rekreasyon etkinliklerine katilan bireyler, fiziksel ve zihinsel
sagliklarini gelistirmekte, sosyal iligkilerini giiglendirmekte ve kendilerini
gerceklestirme firsati bulmaktadir. Etkili yonetim ve liderlik anlayigt ise bu
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deneyimlerin kalitesini artirarak bireylerin daha fazla keyif almasina, mutluluk
ve haz duygularin gliglenmesine katki saglamaktadir.

1. Rekreasyon

Rekreasyon, kelime anlamu itibariyla bireyin kendini bulma ve kegfetme
stirecini ifade etmektedir. Ancak bu tanimin 6tesinde rekreasyon; bireylerin bog
zamanlarini degerlendirmek amaciyla zihinsel, psikolojik, fizyolojik ve fiziksel
sagliklarin1 korumaya, sosyal etkilesimlerini artirmaya ve yagam kalitelerini
yiikseltmeye yonelik olarak goniillii bigimde katildiklar: etkinliklerin tiimiinii
kapsayan genig bir kavramdir (Gonen vd., 2022). Rekreasyon faaliyetleri,
bireylerin serbest zamanlarinda herhangi bir zorunluluk olmaksizin, istege
bagl olarak ger¢eklestirdikleri aktiviteleri igermektedir (Emel, 2015).
Rekreasyon, bireylerin giinliik yasamin rutininden uzaklagarak dinlenmelerine,
eglenmelerine ve buna bagli olarak ig verimliliklerinin artmasina katki saglayan
bir siireg olarak degerlendirilmektedir. Bu siireg, bireylerde mutluluk ve doyum
duygusunun olugmasina olanak tanimaktadir (Kogyigit & Yildiz, 2014).
Rekreasyonel etkinlikler, katilimcilarin bog zamanlarini olumlu bigimde
degerlendirmelerini saglarken; bireysel ilgi alanlari, zevkleri ve maddi olanaklar1
dogrultusunda gegitlilik gostermektedir (Akova vd., 2019). Bireylerin
bog zamanlarini nasil degerlendirdikleri ve bu zamani ne 6lgiide planh ve
anlamli héle getirdikleri, rekreasyon kavraminin temelini olugturmaktadir.
Clinki serbest zaman igerisinde gergeklestirilen birgok etkinlik rekreasyon
kapsaminda ele alinmaktadir. Bu nedenle rekreasyon alaninda yapilan
caligmalarda 6ncelikle “bog zaman” kavraminin dogru sekilde anlagiimasi
ve analiz edilmesi gerekmektedir. Bu yaklagim, rekreasyonel faaliyetlerin
daha saglikli bigimde tanimlanmasina ve planlanmasina katki saglamaktadir
(Karakiigiik, 2018). Rekreasyon, bireylerin bog zamanlarinda dinlenme,
eglenme, yeni kiiltiirler tanima, yeni bilgiler edinme ve sosyallesme amaciyla
katildiklar1 etkinlikleri kapsamaktadir. Bu etkinlikler, bireylerin fiziksel,
zihinsel ve sosyal gereksinimlerini kargilamalarina yardimcr olurken, ayni
zamanda yagam kalitelerinin artmasina da katki saglamaktadir. Rekreasyonel
taaliyetler; spor, sanat, kiiltiirel etkinlikler ve hobiler gibi farkli alanlarda
gergeklestirilebilmektedir. Bu siiregte 6nemli olan, yapilan etkinligin bireye
keyif vermesi ve motivasyon saglamasidir (Karakiigiik, 2014). Rekreasyonun
temel amaci, bireylerin stres ve yorgunluktan uzaklagmalarini saglamak, keyif
almalarina olanak tamimak ve kisisel gelisimlerini desteklemektir. Insanlarin
yagamlar1 boyunca dogayla ve rekreasyonla kurduklar iligki, yaga ve degigen
ihtiyaglara bagl olarak farklilik gostermektedir. Bu nedenle yagam kalitesinin
artirilabilmesi igin bireylerin ihtiyaglarina uygun ortamlarin olusturulmas: ve
gesitli rekreasyonel etkinliklerin sunulmasi biiytik 6nem tagimaktadir (Tiitiincii,
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2012). Rekreasyonel etkinliklerin etkili olabilmesi, bireylerin ilgi alanlarina ve
gereksinimlerine uygun aktiviteleri se¢meleriyle miimkiindiir. Bu tiir etkinlikler,
bireylerin hem fiziksel hem de zihinsel sagliklar: iizerinde olumlu etkiler
yaratmaktadir. Rekreasyon kapsaminda yer alan etkinlikler; bireylerin herhangi
bir baski altinda kalmadan, 6zgiir iradeleriyle ve goniillii olarak katildiklar:
serbest zaman faaliyetlerini igermektedir (Giimiis vd., 2017). Bu baglamda bog
zaman bir yagam bigimi olarak degerlendirilirken, rekreasyon katilimcilarin keyif
alarak déhil olduklari anlamli bog zaman etkinlikleri olarak tanimlanmaktadir
(Giineg, 2021). Rekreasyon; bireysel ya da grup hilinde gergeklestirilen
sportif, sanatsal, kiiltiirel ve eglence amagl etkinlikleri kapsamakta olup, bu
faaliyetlere aktif ya da pasif katilim s6z konusu olabilmektedir (Varol vd., 2019).
Rekreasyon, bog zamanin verimli degerlendirilmesine katki saglayarak yagami
canlandirmakta, zihinsel yenilenmeyi desteklemekte ve yaratici etkinlikler
araciligiyla bireyin tazelenmesine olanak tanimaktadir (Ozavci & Unver,
2023; Tagkiran, 2018). Rekreasyonel faaliyetlere katilim, bireylerin fiziksel,
biligsel ve sosyal gelisimlerine katki saglamakta; saghkli yagam aliskanliklarinin
kazanilmasina, sosyallesmenin artmasina ve yagam kalitesinin yiikselmesine
yardimci olmaktadir (Calikugu & Giizel, 2020). Rekreasyon alani, ¢ok sayida
etkinligi biinyesinde barindirmaktadir. Bu etkinlikler, bireylerin sosyal, psikolojik
ve kiiltiirel gelisgimlerine katki saglayarak toplumsal ve sosyoekonomik agidan
onemli faydalar sunmaktadir (Ortag, 2019). Rekreasyon; fiziksel ve ruhsal
saghgi desteklemekte, sosyal etkilesimi artirmakta, yaraticihg: geligtirmekte,
1§ bagarisin yiikseltmekte ve ekonomik hareketliligi tegvik ederek bireylerin
mutluluk diizeylerini artirmaktadir (Agilonii & Mengiitay, 2009). Rekreasyon
egitimi ise bireylere ¢esitli beceriler kazandirmanin yani sira, kazandirdigi sosyal
degerler araciligiyla toplumsal doniigiime katki saglamaktadir. Rekreasyonel
etkinlikler, bireyler arasindaki etkilesimi artirarak dayanigma, is birligi, birlikte
hareket etme ve hosgorii gibi degerlerin gelismesine olanak tanimaktadir.
Bu durum, toplum iginde daha saghkl iletisim ortamlarinin olugmasini ve
farkliliklarin bir zenginlik olarak kabul edilmesini desteklemektedir (Toker
& Nergis, 2023). Ayrica rekreasyon egitimi, bireylerin sosyal sorumluluk
bilincini gli¢lendirerek topluma kars1 daha duyarh olmalarin: tegvik etmekte
ve boylece daha siirdiirtilebilir ve yaganabilir bir toplum yapisinin olugmasina
katki saglamaktadir.

2. Rekreasyonda Spor

Rekreasyon kapsaminda spor etkinliklerine katilim, bireylerin yagamlarin
farkl bir bakis agisiyla degerlendirmelerine katki saglamaktadir. Spor, bireyler
i¢in yasamdan alinan doyumu artiran 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir.
Fiziksel aktivite yoluyla spor, bireyin bedensel, zihinsel ve psikolojik agidan daha
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saglikli ve ding kalmasina yardimci olmaktadir. Rekreasyonda spor, katilimcilara
farkl ilgi ve ihtiyaglara hitap eden genis bir etkinlik alan1 sunmaktadir. Bu
yoniiyle spor, rekreasyonun en kapsamli ve dikkat ¢ekici boyutlarindan
biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Rekreasyon ve spor, birbirini karsilikli olarak
etkileyen ve besleyen dinamik bir etkilegim siireci i¢inde degerlendirilmektedir
(Birol & Karakiigiik, 2014). Serbest zaman etkinlikleri baglaminda spor,
bireylerin fiziksel aktivite aligkanlig1 kazanmalarini, diizenli bir yagam rutini
olugturmalarini ve bu rutini stirdiirtilebilir kilmalarini desteklemektedir. Ayni
zamanda spor, saglikli yasamuin sagladigi kazanimlarin aktit hale gelmesine
olanak taniyarak fiziksel aktivite ile rekreasyon kavramlarinin biitiinlestigi bir
alan olugturmaktadir (Ertiiziin vd., 2020).

3. Spor

Spor; bireylerin fiziksel, zihinsel ve psikolojik kapasitelerini gelistirmeyi
amaglayan, belirli kurallar gergevesinde ve ¢ogu zaman rekabet unsuru barindiran
diizenli bir etkinlik alamidir. Bireysel ya da grup halinde gergeklestirilebilen
spor faaliyetleri, kendine 6zgii kurallar1 olan, genellikle yarigma temelli,
bedensel ve zihinsel gelisimi destekleyen, ayni zamanda Ogretici ve haz
verici Ozellikler tagtyan etkinliklerdir (Atasoy & Kuter, 2005). Tarihsel siireg
incelendiginde sporun, baglangigta dini ritiiellerin bir pargasi olarak ortaya
¢iktig1, zamanla toplumlarin kiiltiirel degerlerini ve miicadele anlayiglarini
yansitan bir olguya doniistiigi goriilmektedir. Spor, fiziksel etkinlikler
aracihigiyla kiiltiirel yapilarin olusumunda etkili olmusg ve giiniimiizdeki spor
kiiltiirtiniin temelini olugturmustur (Zengin & Oztas, 2008). Bununla birlikte
spor, farkli kiiltiirlerden, dillerden ve toplumlardan bireyleri ortak bir paydada
bulugturarak evrensel bir etkilegim ve iletigim ortami saglamaktadir (Heper
vd., 2012).

4. Sporda Yonetim

Spor yonetimi kavrami, spor oOrgiitlerinin amaglarmna etkili ve bagarili
bigimde ulagabilmesi i¢in gerekli olan planlama, 6rgiitleme, liderlik ve denetim
stireglerinin biitiiniinii kapsayan bir yonetim alamidir. Bu siireg, mevcut insan
giicli, maddi olanaklar ve diger kaynaklarin en verimli bigimde kullanilmasini
esas alan bilimsel bir yaklagimi da igermektedir. Spor yonetiminin temel amaci,
spor faaliyetlerinin bilimsel yontemler ve stratejik yaklagimlar dogrultusunda
ylriitiilmesini saglamak, bu dogrultuda yapisal diizenlemeler yaparak ilke ve
politikalar gelistirmektir (Cakto & Altinok, 2020). Sporda yonetim, belirlenen
hedeflere ulagmak amaciyla insan ve maddi kaynaklarin etkili bir bigimde
kullanilmas ve spor faaliyetlerine iliskin kararlarin planh sekilde uygulanmasi
stirecini ifade etmektedir (Danac1 & Sevindik, 2015). Bu baglamda spor
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yonetimi; sportif amaglarin gergeklestirilmesi i¢in insan kaynaklarini, mali
olanaklar1 ve diger tiim mevcut kaynaklar1 organize etme, yonlendirme ve en
etkin bigimde kullanma siireci olarak tanimlanmaktadir (Bagkan vd., 2020).
Spor yonetiminin tarihsel gelisgimi incelendiginde, bu alanin kokenlerinin
oldukga eskiye dayandigi gortilmektedir. Spor organizasyonlarinin diizenlenmesi
ve yonetilmesi, sanilandan ¢ok daha uzun bir stiredir sistemli bir bigimde
yiriitiilmektedir (Ekmekgi, 2010). Giiniimiizde ise spor yoneticilerinin
liderlik 6zelliklerine sahip olmalar1 ve giiglii iletigim becerileri gelistirmeleri,
yonetim siireglerinin hizl, etkili ve verimli gekilde iglemesine 6nemli katki
saglamaktadir (Buyrukoglu & $ahin 2022). Spor yonetiminin etkin bir gekilde
uygulanabilmesi i¢in yoneticilerin sorumluluk alanlarini ve yonetim siireglerine
iligkin temel ilkeleri iyi bilmeleri gerekmektedir. Bu sorumluluk bilincinin
agik ve anlagilir bigimde ortaya konulmasi, yonetim anlayiginin daha saglikl
bir zemine oturmasina yardimcr olmaktadir (Kement vd., 2024; Akkaya,
2024). Ayrica spor yonetiminde verimlilik anlayisi, bireylerin yagam kalitesini
artirmay1 ve mevcut kaynaklarin en etkin gekilde kullanilmasini hedeflemektedir.
Bu yaklasim, bireysel ve toplumsal diizeyde refahin artirilmasina katki
saglamaktadir (Yorulmazlar, 2017). Bununla birlikte spor yonetimi alaninda
spor yatirimlarinin gelistirilmesi, 6zel spor igletmelerinin siirdiiriilebilirligi
agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Bu yatirimlarin egitim, finans ve ig
birligi unsurlariyla desteklenmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Sunay, 2023).
Spor yonetiminde ig birligi anlayigi, stratejik bir unsur olarak 6ne ¢ikmakta;
belirlenen hedeflere ulagabilmek i¢in insan ve maddi kaynaklarin yonetim
ilkeleri dogrultusunda en etkin bigimde kullanilmasini gerekli kilmaktadir

(Pepe & Aydin, 2022).

5. Rekreasyonda Spor Yonetim

Spor yonetiminde rekreasyon, bog zamanlar1 verimli degerlendirme amaciyla
etkinliklerin tasarlanmasi diizenlenmesi, yonetilmesi ve kontrol edilmesi
anlamina da gelmektedir (Eban, 2022). Spor ve rekreasyon yonetiminde,
yoneticiler, organizasyonlarin hedeflerine ulagmasini saglamak igin amaglar:
belirler ve ¢aligan katilimcilart yonlendirmektedir (Tekin & Zorba, 2001).
Spor ve rekreasyon yonetiminde, spor yapan bireylerin hem yarigmaci hem de
eglence odakl sportif faaliyetlere katihhminda, liderlik becerilerini ve anlayigh
davraniglarini sergiledikleri goriilmektedir (Can & Gok, 2007). Rekreasyonda
spor yonetimi, sporla ilgili kararlarin alinmasi ve hedeflere ulagilmas i¢in
yapilan galigmalarla ilgilenir. Spor yonetimini, sporda amaglara ulagmak igin
yapilan tiim faaliyetler olugturur (Pepe & Aydin, 2022). Rekreasyonda spor
yonetimi alanindaki igletmeler, sunduklart hizmetlerden gelir elde etseler de
oncelikli amaglar1 insanlarin spor yapma ve rekreasyonel aktivite ihtiyaglarini
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kargilamaktir (Ekenci & Tmamoglu, 2002). Rekreasyonda spor yonetimi, baska
agidan bakildiginda esasen sportif hedeflere ulagmak igin insan ve kaynaklari
verimli bir gekilde kullanir ve belirlenen politikalar1 uygular (Hacicateroglu

vd., 2012).

6. YOnetim

Yonetim, sahip olunan maddi olanaklarin, insan giiciiniin ve gelecege
yonelik planlarin en etkin bigimde kullanilmas: yoluyla belirlenen amaglara
ulagmay1 hedefleyen sistemli bir siiregtir (Uslu ve Berdibek, 2024; Donuk,
2008). Bir organizasyonun amaglarini gergeklestirebilmesi igin gerekli olan
tiim faaliyetleri kapsayan yonetim; planlama, 6rgiitleme, yoneltme ve denetim
gibi temel iglevlerden olugmaktadir. Yonetim siirecinde yoneticilerin kigilik
ozellikleri ve mizag yapilart da 6nemli bir rol oynamakta, bazi durumlarda
daha otoriter tutumlar sergilenebilmektedir (Ulukan, 2017). Yonetim yalnizca
kaynaklarin etkin kullanimini saglamakla sinirli kalmamakta, ayni zamanda
organizasyonun igyapist ile dig gevresi arasindaki etkilesimi de diizenlemektedir.
Bu siireg, ¢alisan bireylerin fiziksel ve psikolojik sagliklarini koruyacak,
motivasyonlarini artiracak ve tiikenmiglik yagamalarini 6nleyecek bigimde
yapilandirilmalidir (Bozkir & Fidan, 2021). Yoneticiler, organizasyonun vizyon
ve stratejilerini belirleyerek kaynaklarin dagilimini yapar, ¢aliganlar1 yonlendirir
ve performans degerlendirmelerini gergeklestirir. Etkili bir yonetim anlaysi;
verimliligin artirilmasina, maliyetlerin azaltilmasina ve ¢alisgan memnuniyetinin
yiikseltilmesine katki saglamaktadir. Bununla birlikte yonetim, degisen gevresel
kosullara uyum saglama, olasi riskleri yonetme ve siirekli geligimi destekleme
sorumlulugunu da igermektedir. Bu yoniiyle yonetim, organizasyonlarin
hedeflerine ulagmasinda, rekabet avantaji elde etmesinde ve siirdiiriilebilir
bagar1 saglamasinda kritik bir 6neme sahiptir.

7. Yonetim Liderligi

Yonetim liderligi, planlama siireciyle baglayarak orgiitsel yapinin
olusturulmasini, hedefler dogrultusunda gorevlerin diizenlenmesini ve
belirlenen amaglarin eyleme dontistiiriilmesini kapsayan biitiinciil bir siiregtir.
Bu yontiyle yonetim liderligi, en iyi sonuca ulagmayi hedefleyen ve uygulamada
beceri gerektiren bir sanat olarak degerlendirilmektedir (Oztekin, 1996).
Yonetim liderligi, yalnizca planlama ve organizasyon gibi yonetsel islevleri
yerine getirmekle sinirli kalmayip, ayni zamanda insan kaynagini motive etme,
yonlendirme ve koordine etme becerilerini de igermektedir. Giliniimiizde
yonetim liderligi, farkli disiplinlerle etkilesim igerisinde siirekli geligim
gostermekte; bu etkilesim ise yeni yaklagimlarin ve uygulama alanlarinin
ortaya ¢itkmasina katki saglamaktadir (Buyrukoglu & $ahin, 2022). Yonetim
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liderleri, organizasyon iginde galigsanlar1 ortak hedefler dogrultusunda bir
araya getirerek performansi artirmakta, ig birligini tegvik etmekte ve degisim
sireglerini etkin bir gekilde yonetmektedir. Bu baglamda stratejik diigiinme,
etkili iletisim ve giiglii insan iligkileri, yonetim liderliginin temel unsurlar1
arasinda yer almaktadir. Yonetim liderligi, organizasyonlarin siirdiiriilebilir
basarisi agisindan kritik bir 5neme sahip olup, glintimiizde giderek daha fazla
onem kazanan bir kavram haline gelmistir (Ekgi, 2023).

8. Liderlik

Liderlik, bireyleri ortak bir hedef etrafinda birlestiren, onlar1 bu hedef
dogrultusunda motive eden ve yonlendiren 6nemli bir yonetim siirecidir.
Liderlik yalnizca emir verme ya da denetleme isleviyle sinirli olmayip,
bireylerin motivasyonunu artirmayi, potansiyellerini ortaya ¢ikarmayi ve
kolektif bagarryr desteklemeyi kapsayan ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir.
Etkili bir liderin; vizyon sahibi olmasi, giiglii iletisim becerilerine sahip
bulunmasi, degisen kogullara uyum saglayabilmesi ve galiganlarda giiven
duygusu olusturabilmesi beklenmektedir. Liderlik, baz1 bireysel 6zelliklerle
iligkilendirilse de biiyiik 6lgiide egitim ve deneyim yoluyla gelistirilebilen
bir yetkinlik olarak degerlendirilmektedir. Liderlik algilarinin, bireysel ve
cevresel faktorlere bagl olarak farklilik gosterebildigi ve bu algilarin yonetim
anlaygtyla yakindan iligkili oldugu belirtilmektedir (Aksu, 2009). Bununla
birlikte liderlik; farkli yetki diizeylerinde, 6rgiitsel amaglara ulagilabilmesi igin
bagkalarinin davraniglarini yoénlendirme ve yonetme sorumlulugunu igeren bir
stire¢ olarak tanimlanmaktadir (Sarialp, 1991).

9. Rekreasyonda Spor Yonetimi ve Liderligi

Rekreasyon, bireylerin ya da topluluklarin serbest zamanlarini dinlenme,
eglenme ve kendilerini gelistirme amaciyla goniillii olarak degerlendirdikleri
etkinlikler biitiiniinii ifade etmektedir. Bu etkinlikler; sportif faaliyetler,
sanatsal caligmalar, sosyal etkilesimler ve doga temelli aktiviteler gibi gok ¢esitli
alanlar1 kapsamaktadir. Rekreasyon, fizyolojik ve biyolojik gereksinimlerin
kargilanmasinin Otesinde, bireyin kendi istegi dogrultusunda sekillendirdigi
ve anlamlandirdig1 bir zaman dilimi olarak degerlendirilmektedir (Iskender,
2019). Rekreasyonun temel hedefi, bireylerin yasam kalitesini yiikseltmek,
ruhsal ve bedensel yenilenmeyi desteklemek ve stres diizeyini azaltmaktir.
Spor yonetimi ise spor organizasyonlarinin planlanmasi, uygulanmasi ve
denetlenmesini kapsayan ¢ok boyutlu bir yonetim siirecidir (Baydag & Uslu,
2018).

Bu siireg igerisinde finansal yonetim, pazarlama faaliyetleri, insan kaynaklari,
tesislerin etkin kullanimi ve spor etkinliklerinin organizasyonu gibi alanlar yer
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almaktadir. Spor yonetimi, sporun yayginlagtirilmasi, stirdiirtilebilirliginin
saglanmasi ve toplumsal faydasinin artirilmasi agisindan 6nemli bir rol
tstlenmektedir. Spor liderligi, spor kurumlar1 ve organizasyonlari igerisinde
vizyon gelistirme, stratejik kararlar alma, bireyleri ve takimlar1 motive etme,
etkili iletigim kurma ve degigim siireglerini yonetme becerilerini kapsamaktadir
(Bal & Ufacik, 2024). Spor liderleri, sporcularin ve galiganlarin ortak amaglar
dogrultusunda hareket etmelerini saglayarak bagariya ulagmada yonlendirici
bir rol tistlenirler. Bununla birlikte, etik ilkelere bagl kalarak sporun temel
degerlerini korumaya ve gelistirmeye 6zen gosterirler.

10. Yagsam Tatmini Agisindan Spor Yonetimi ve Rekreasyon

Liderligi

Spor yonetimi ve rekreasyon liderligi, giiniimiiziin hizli ve yogun yagam
kosullar1 igerisinde bireylerin yasam kalitesini yiikseltmede 6nemli bir isleve
sahiptir (Durhan vd., 2022). Spor yonetimi; spor organizasyonlarinin
planlanmasi, yiiriitiilmesi ve denetlenmesi stireglerini kapsarken, rekreasyon
liderligi bireylerin bos zamanlarini etkili, verimli ve keyifli bigimde
degerlendirebilmelerine yonelik etkinliklerin olugturulmasi ve yonlendirilmesiyle
ilgilenmektedir. Bu iki alanin birlikte ele alinmasi, bireylerin fiziksel, psikolojik
ve sosyal gereksinimlerinin kargilanmasina katki saglayarak yagam tatminini
artirmaktadir. Spor yonetimi, sporu yalnizca eglence odakl bir etkinlik olarak
degil, siirdiiriilebilir bir yagam bigimi olarak ele almaktadir. Bu dogrultuda
spor yoneticileri; spor etkinliklerinin diizenlenmesi, sporcularin desteklenmesi
ve sporun toplumdaki oneminin giiglendirilmesi igin gesitli ¢aligmalar
yiriitmektedir (Gokge vd., 2024; Giiler, 2023). Bu ¢aligmalar sayesinde
bireylerin sporla etkilegimi artmakta, saglikli yagam aligkanhklar1 gelistirmeleri
desteklenmekte ve sosyal iliskileri gliclenmektedir. Yagam tatmini baglaminda
spor yonetimi ve rekreasyon liderligi, bireylerin serbest zamanlarini anlamh
ve doyum saglayict bigimde degerlendirebilmelerine olanak tanimaktadir
(Akytirek, 2022). Sunulan rekreatif etkinlikler, bireylerin hem fiziksel hem
de sosyal agidan kendilerini gelistirmelerine katki saglamakta ve genel yagam
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Sonug

Bu ¢aligmada, spor yonetimi ve rekreasyon liderliginin bireylerin yagam
tatmini {izerindeki etkileri kapsamli bir bigimde incelenmistir. Rekreasyon,
bireylerin serbest zamanlarini goniilliiliik esasina dayali olarak degerlendirdikleri;
tiziksel, zihinsel ve sosyal gelisimlerine katki saglayan ¢ok boyutlu bir olgu

olarak 6ne ¢itkmaktadir. Spor ise bu siirecin hem fiziksel aktiviteyi tegvik eden
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hem de bireyin psikolojik ve sosyal iyi olugunu destekleyen temel bir bilesenini
olusturmaktadir.

Spor yonetimi, spor organizasyonlarinin planlanmasi, uygulanmasi
ve denetlenmesi siireglerini kapsarken; rekreasyon liderligi, bireylerin bog
zamanlarini anlamli ve verimli bi¢imde degerlendirmelerine rehberlik
eden stratejik bir iglev Gistlenmektedir. Bu iki alanin etkilegimi, bireylerin
yalnizca fiziksel sagliklarini degil, ayn1 zamanda sosyal iliskilerini, psikolojik
dayanikliliklarini ve genel yagam kalitelerini de olumlu yonde etkilemektedir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda, etkili bir spor yonetimi ve giiglii bir
rekreasyon liderligi anlayiginin, bireylerin kendini gergeklestirme, sosyallesme
ve stresle baga gtkma gibi temel ihtiyaglarini kargilamada 6nemli bir rol oynadig:
goriilmektedir. Bu baglamda, rekreasyonel spor etkinliklerinin niteliginin
artirtlmasi, katilimeilarin beklenti ve gereksinimlerine uygun bi¢imde
yapilandirilmasi ve bu siireglerin profesyonel yonetim ve liderlik yaklagimlarryla
desteklenmesi, bireysel ve toplumsal diizeyde yagam tatmininin artirilmasina
katki saglamaktadur.

Sonug olarak, spor yonetimi ve rekreasyon liderligi, bireylerin yagam
tatminini artiran, fiziksel ve ruhsal yenilenmeyi destekleyen ve toplumsal refaha
katki sunan biitiinciil bir yap1 olarak degerlendirilmektedir. Bu alanlara yonelik
yapilacak bilimsel ¢aligmalarin ve uygulamaya doniik politikalarin gelistirilmesi,
bireylerin yagam kalitesini yiikseltmede stratejik bir 6nem tagimaktadir.

Bu kapsamda gelistirilen Oneriler dogrultusunda, oncelikle spor
yoneticileri ve rekreasyon liderlerine yonelik hizmet igi egitim programlari
diizenlenmeli, liderlik becerilerinin gelistirilmesine yonelik sertifika programlari
yayginlagtirilmalidir. Bununla birlikte, yerel yonetimler, tiniversiteler ve sivil
toplum kuruluglar1 ig birligiyle toplumun yaslilar, engelliler, ocuklar ve kadimnlar
gibi farkli kesimlerine yonelik 6zel rekreasyon programlar: tasarlanmali ve
uygulanmalidir. Rekreasyonel spor etkinliklerinin fiziksel, psikolojik ve sosyal
faydalarina iligkin toplumsal farkindaligr artiracak kamu spotlari, sosyal
medya kampanyalart ve bilinglendirme ¢aligmalar: yiirtitiilmeli; ayrica spor
tesislerinin ve rekreasyon alanlarinin nicelik ve nitelik olarak iyilestirilmesi,
bu alanlara erigimin kolaylagtirilmasi ve ticretsiz ya da diigiik maliyetli etkinlik
segeneklerinin sunulmasi tegvik edilmelidir. Diger taraftan, spor yonetimi
ve rekreasyon liderligi alanlarinda disiplinleraras1 akademik ¢aligmalar
desteklenmeli, 6zellikle yagam tatmini ile iligkili boylamsal aragtirmalar ve
kargilagtirmali kiiltiirel analizler yapilmalidir. Spor ve rekreasyon politikalar:
olusturulurken, bireylerin yasam tatminini artirmaya yonelik hedefler agikga
belirlenmeli ve bu hedeflerin gergeklesme diizeyi diizenli araliklarla dlgiilerek
degerlendirilmelidir. Ayrica rekreasyon liderlerinin, katilimecilarin yas, cinsiyet,
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ilgi alanlar ve fiziksel yeterlilik gibi bireysel farkliliklarini dikkate alan esnek
ve kapsayict programlar gelistirmesi tesvik edilmelidir. Bu 6nerilerin hayata
gegirilmesi, spor yonetimi ve rekreasyon liderligi uygulamalarinin bireylerin
yagam tatmini izerindeki olumlu etkilerini daha da giiglendirecek ve toplumsal
refah diizeyinin ylikselmesine katki saglayacaktir.
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